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LOI CAM ON

Trong qua trinh thuc hién khoa luan tét nghiép, em da nhan duoc rat nhiéu su gidp
dd va hd trg quy bau tir cac thay co, don vi va ca nhan. Em xin gui 161 cam on chan
thanh dén Khoa Du lich - Truong Dai hoc Kién triic Pa Nang di tao diéu kién thuan loi
vé moi truong hoc tap, trang bi kién thirc chuyén mén va ddng hanh ciing em trong suét
qua trinh hoc tap ciing nhu thyc hién khoa luan. Bac biét, em xin bay té 1ong biét on sau
sic dén ThS. Nguyén Thi Phuong Anh - nguoi da tan tinh huéng dan, chi bao va hd trg
em tir nhitng budc dau nghién ciru cho dén khi hoan thanh dé tai. Nhiing y kién déng
gop va sy hudng dan tan tm cua cb chinh 1a nén tang quan trong gidp em hoan thién
khoa luan nay.

Em ciing xin chan thanh cam on Ban quan ly va toan thé nhan vién tai Pullman
Danang Beach Resort d nhiét tinh hd tro em trong qua trinh tim hiéu thuc té, thu thap
thong tin va dit liéu lién quan dén dich vu buffet sang tai nha hang Epice. Su d6n nhan
va tao diéu kién cua resort dd giup em c6 duoc nhitng thong tin thuc té, quy gia dé phuc
vu cho viéc hoan thanh khoa luan.

Thuc tap 1a giai doan khdng thé thiéu trong hanh trinh hoc tap cua sinh vién nganh
du lich. Pay la khoang thdi gian chuyén tiép quan trong, giup em budc ra khoi moi
truong ly thuyét dé tiép can véi thuc té cong viéc, tir ¢6 hiéu rd hon vé yéu ciu nghé
nghiép ciing nhu dinh hudng phat trién ban than trong twong lai. Trong subt thoi gian
thuc tap, em khdng chi dugc 1am quen véi quy trinh 1am viéc theo chuan quéc té ma con
ren luyén k§ nang chuyén mon, hoc hoi kinh nghiém tir cac anh chi nhan vién va tich
lity nhiéu bai hoc quy gia ca vé nghé nghiép 1an cudc song.

Khoa luan nay la sy tong két chang duong thyc tap vira qua, noi em chia sé nhiing
thuan lgi, kho khan, bai hoc rut ra cung nhirng cam nhan chan thuc sau thoi gian lam
viéc va hoc hoi tai nha hang Epice. Pay ciing 1a dip dé em nhin lai nhiing gi da trai qua
va chuan bi tot hon cho hanh trinh phat trién nghé nghiép phia trudc.

Mot lan nira, em xin gui 10i tri &n siu sac nhat dén tat ca nhimg nguoi da dong
hanh va hd trg em trong sudt qua trinh nay.

Sinh vién thuc hién

Ha Thi Thanh Thao
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MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh nganh du lich va khach san ngay cang phat trién manh mé, sy hai
long ctia khach hang di trd thanh mot trong nhitng yéu té cdt 18i quyét dinh su thanh
cdng va tinh bén vitng caa cac co sé luu tra. Vé mit Iy thuyét, su hai 16ng cua khéach
hang duoc dinh nghia 14 trang thai cam xuc tich cuc xuat hién khi chat luong dich vu
thuc té dap tng hodc vuot qua Ky vong ban dau cua ho. Cac nghién ctru trong linh vuc
quan tri dich vu, tiéu biéu 1a md hinh SERVQUAL cua Parasuraman, Zeithaml va Berry
(1988), da chi ra rang chét lugng dich vu duoc danh giad qua nam chiéu kich chinh gom:
do tin cay, kha ning dap tng, su dam bao, sy ddng cam va tinh hitu hinh. Pay 1a nén
tang ly luan quan trong dé danh gia va cai thién trai nghiém khach hang trong moéi trueong

dich vu nha hang, khach san.

Trong linh vuc 4m thuc khéch san, dich vu buffet sang dong vai trd dic biét quan
trong, boi day thuong 1a trai nghiém dau tién trong ngay cua khach luu trt, yéu té c6 tac
dong 16n dén cam nhan tong thé vé chit lwong khach san. Buffet séng khong chi 1a mot
bita dn don thuin ma con 1a diém tiép xGc dich vy then chét, noi thé hién rd nét ning
luc phuc vy, phong cach van hanh va ban sic thuong hiéu ctia co sé luu tri. Chinh vi
vay, Viéc nang cao chat luong dich vu buffet sdng nham gia tang sy hai long cua khach
hang 1a mét van dé mang tinh chién lugc, thu hat sy quan tdm ngay cang 16n tir ca gioi

hoc thuat Ian thyc tién quan ly.

Nhin tir goc d6 thyc tién, Pa Néang hién la mot trong nhitng trung tdm du lich
hang dau caa Viét Nam, véi lugng khach qudc té va noi dia tang truong on dinh qua
timg nam. Su Xuat hién ngay cang nhiéu cia cac thuong hiéu khach san quéc té tai day
da tao ra mot moi truong canh tranh gay gat, doi hoi mdi co s phai khong nging nang
cao chat lugng dich vu dé giir chan khach hang va xay dung loi thé canh tranh bén viing.
Trong bdi canh d6, Pullman Danang Beach Resort, mot trong nhiing resort 5 sao noi
tiéng, ludn dat tiéu chuan dich vu 1én hang dau. Nha hang Epice, voi vai trd 13 don vi
cung cap dich vu buffet sang chinh cia resort, dang phai d6i mat voi nhitng thach thic
ngay cang cao vé Ky vong cua khach hang, dac biét trong thoi dai ma du khach cé thé

dé dang chia sé va tham khao danh gia dich vu qua cac nén tang truc tuyén.



Trong thoi gian thuc tap tai nha hang Epice, em d3 c6 co hoi truc tiép quan sat
va tham gia vao qua trinh van hanh dich vu buffet sang, tir 6 nhan thiy mot sé van dé
con ton tai lién quan dén chat lwong mén an, thai do phuc vy, t6 chizc khdng gian va kha
nang xu Iy phan hoi cua khach hang. Nhiing van dé nay, néu khong duoc nhan dién va
khac phuc kip thoi, ¢ thé anh hudng tiéu cuc dén mirc do hai long va y dinh quay lai
cua du khéch. Xuét phat tir nhitng ly do trén, em quyét dinh lua chon dé tai "Nang cao
sy hai 10ng ciia khdch hang déi véi dich vy buffet sdng tei nha hang Epice thugc Pullman
Danang Beach Resort" vai mong mubn van dung kién thirc ly thuyét da duoc trang bi
Va0 viéc phan tich thuc trang, danh gia cac yéu td anh hudng dén su hai 1ong cua khach
hang, dong thoi dé& xuat céc giai phap cu thé, thiét thuc gop phan nang cao chat luong
dich vy tai nha hang. Day ciing 1a co hoi d&é em cung cb nang luc nghién cau khoa hoc

va tich lily kinh nghiém thyc tién phuc vu cho dinh huéng nghé nghiép trong tuong lai.
2. Muc tiéu nghién cau
v Muc tiéu chung:

Khoa luan hudng téi viéc nang cao sy hai long cia khach hang doi vaoi dich vu

buffet sang tai nha hang Epice thudc Pullman Danang Beach Resort.
v’ Muc tiéu cu thé:
Can ¢t vao muc tiéu chung, tac gia dé ra cac muc tiéu nghién ciru cuy thé sau:

- Hé théng hoa co so Iy luan vé su hai long cua khach hang déi véi dich vy buffet

sang cua khach san.

- Panh gia su hai 10ng va cac yéu té anh hudng dén sy hai long cua khach hang

dbi voi dich vy buffet sang tai nha hang Epice thuoc Pullman Danang Beach Resort.

- Pé xuat cac giai phap nham nang cao sy hai 1ong ciia khach hang dbi vai dich

vu buffet sdng tai nha hang Epice thuoc Pullman Danang Beach Resort.
3. Péi twong va pham vi nghién ciu

- Poi twong nghién ciru: Su hai 10ng cua du khach ddi véi dich vu buffet sang

tai nha hang Epice thugc Pullman Danang Beach Resort

- Khéch thé nghién cwu: Khach hang di sir dung dich vu buffet sang tai nha

hang Epice thuéc Pullman Danang Beach Resort.
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- Pham vi nghién cwu:
+ Pham vi khéng gian: Nha hang Epice thuoc Pullman Danang Beach Resort.

+ Pham vi thoi gian: Cac dit liéu tha cap dugc thu thap tir nim 2023 dén nam

2025. Cac dit liéu so cap dugc thu thap vao thang 3 va 4 nam 2026.
4. Phwong phap nghién cuu
v' Phwong phdp thu thdp, phan tich, téng hep tai ligu

- Thu thap, tong hop théng tin tir cac gi&o trinh, bai bao khoa hoc ... lién quan dén
chu dé nghién ctu.

- Thu thap, tong hop thong tin tir cac tai liéu, bao cao, website caa Pullman Danang
Beach Resort.
v’ Phwong phdp quan sdt

- Quan sat dé danh gia tinh hinh hoat dong cua nha hang Epice thugc Pullman
Danang Beach Resort va cac nhan té anh hudng dén sy hai long cta khach hang dbi voi

dich vu buffet sding cia nha hang Epice.
v Phwong phdp khdo sat va xir ly dir ligu
- Thu thap thong tin qua khao sat khach hang.
- Xtr Iy thong tin dé danh gia sy hai 1ong ctia khach hang ddi voi dich vu véi dich
vu buffet sang cua nha hang Epice.
5. B6 cuc khoa luan
Ngoai phan ma dau va két luan, tai liéu tham khao va phu luc, khoa luan bao gom
3 chuong:
Chuong 1: Co sé ly luan vé sy hai 1ong cua khach hang di voi dich vu bufet sang
tai nha hang Epice thugc Pullman Danang Beach Resort
Chuong 2: Thuyc trang sy hai 10ng cua khach hang ddi véi dich vy buffet sang tai
nha hang Epice thuoc Pullman Danang Beach Resort
Chuong 3: Giai phép nang cao su hai 1ong cta khach hang ddi véi dich vu buffet

sang tai nha hang Epice thuoc Pullman Danang Beach Resort.



CHUONG 1. CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG POl
VOI DICH VU BUFFET SANG TRONG KINH DOANH KHACH SAN

1.1.  Khai quat vé hoat dong kinh doanh khach san

1.1.1. Khéi ni¢gm hoat dgng kinh doanh khéch san

Trong linh vuc nghién ctru khach san - du lich, hoat dong kinh doanh khéch san
duoc tiép can dudi nhiéu goc d6 khac nhau, nhung nhin chung déu théng nhét rang day
la mot loai hinh kinh doanh dich vu téng hop, cung cap luu tra két hop véi céc dich vu
bd tro nham théa man nhu cau cua khach hang trong thoi gian tam tra.

Theo World Tourism Organization (UNWTO), kinh doanh khach san la mot bo
phan quan trong cta nganh du lich, bao gém cac hoat dong cung cap chd & ngan han
kém theo cac dich vu lién quan nhu dn udng, giai tri va cac tién ich khac nham phuc vu
khéch du lich va khach cong vu. Quan diém nay nhin manh vai trd cua khéach san nhu
mét mat xich trong chudi gia tri du lich, noi khong chi dap wng nhu ciu co ban ma con
gop phan tao nén trai nghiém téng thé cho khach.

O gbc d6 hoc thuat marketing dich vu, Philip Kotler (2016) tiép can kinh doanh
khéch san nhu mét dang dién hinh cua nganh dich vu, trong d6 san pham dugc tao ra va
tiéu dung dong thoi, khéng thé luu kho va phu thudc nhiéu vao yéu tb con ngudi. Vi
vay, hoat dong kinh doanh khéch san khdng chi don thuan 1a cung cip phong & ma con
la qué trinh tao ra trai nghiém gi4 tri cho khach hang thong qua su phdi hop cua nhiéu
yéu t6 dich vu.

Tai Viét Nam, theo Luét Du lich 2017, kinh doanh khach san 1a viéc cung cip
dich vu phuc vu nhu cau Iuu tra ctia khach du lich, bao gdm khach san, resort, nha nghi
va céc loai hinh tuong tu. Dinh nghia nay mang tinh phap ly, xac dinh rd pham vi hoat
dong va d6i twong phuc vu caa kinh doanh khach san trong béi canh quan 1y nha nuéc.

Theo tac gia Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (2008), kinh doanh
khach san 1a hoat dong kinh doanh trén co s& cung cap cac dich vu luu trd, an ubng va
cac dich vu b6 sung cho khach nham dap @ng céc nhu cau an, nghi va giai tri cua ho tai
cac diém du lich nhim muyc dich ¢ 13i.

1.1.2. Pic diém hoat dpng kinh doanh khéach san

Theo tac gia Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (2008) dé cap trong

Giéo trinh Quan tri kinh doanh khach sgn, hoat dong kinh doanh khach san c6 nhirng

dac diém sau:



Kinh doanh khach sgn phu thugc vao tai nguyén du lich tai cde diém du lich.
Hoat dong kinh doanh khach san ¢ méi lién hé mat thiét va phu thuoc chat ché vao tai
nguyén du lich tai cac dia phuong, bai chi nhirng noi s hitu tai nguyén du lich phong
phl méi ¢6 thé thu hat dugc khach du lich, von 1a d6i twong khach hang cét 18i va quan
trong nhét caa bat ky khach san nao. Tai nguyén du lich chinh 1a d6ng lyuc thdi thic con
ngudi roi khoi noi cu tri dé kham pha viung dat mai, do d6 nhiing dia diém thiéu vang
yéu t6 nay s& khdng thé hinh thanh nén dong khach du lich, kéo theo su vang ling trong
hoat dong luu tra. Khong ding lai & viéc quyét dinh sy c6 mat hay vang mat caa khach,
tai nguyén du lich con chi phéi truc tiép dén quy mé va ding cap cua cac khach san
trong khu virc, khi stc chira va kha nang tiép nhan cua tai nguyén tai mdi diém dén dinh
hinh quy mé dau tu phu hop, con gié tri va sc hdp dan caa tai nguyén lai 1a yéu t6 then
chét anh hudng dén thir hang va phan khdc ma khéch san huéng toi.

Hoat d@éng kinh doanh khach san doi héi dung hirong von dau twr Ion. Xuat phat
tir muc tiéu mang lai su thoai mai va hai 1ong téi da cho khach hang, cac trang thiét bi
va co s6 ha tang bén trong khach san phai dat tiéu chuan chit luong cao, dap tmg duoc
ky vong ngay cang khit khe caa du khach. Tuy nhién, mac do chéat lugng nay khong
ddng nhat gitra cac khach san ma c6 su phan hoa rd rét tly theo thir hang va phan khic
phuc vu, theo dé thtr hang khach san cang cao thi yéu cau vé chit lugng co s& Vat chat
ky thuat cang duoc nang 1én twong ng.

Kinh doanh khach san doi héi dung lirong lao déng truc tiép tirong doi lén. San
pham khach san mang ban chat phuc vu 1a chu yéu, va dic thi ndi bat cua loai hinh dich
vu nay la khdng thé co gisi hoa hay tu dong hda hoan toan, ma phu thudc truc tiép vao
doi ngii nhan vién phuc vu tai chd. Bén canh d6, lao dong trong nganh khach san co tinh
chuyén mon hoa kha cao, dong thoi thoi gian 1am viéc phai kéo dai lién tuc 24/24 gid
mdi ngay dé dap ung nhu cau caa khach bat ké thoi diém nao, diéu nay dan dén viéc cac
khach san phai duy tri mot luc luong lao dong phuc vu tryc tiép véi sé luong 16n. Chinh
dic diém nay dat ra khdng it thach thirc cho cac nha quan ly khach san, trudc hét 1a ganh
nang chi phi lao dong truc tiép & mirc tuong ddi cao va rat kho cat giam ma khong gay
anh huong tiéu cuc dén chat lugng dich vu.

Kinh doanh khach sgn mang tinh quy lugt. Hoat dong kinh doanh khéach san chiu
su chi phéi cua nhiéu quy luat khac nhau, bao gom quy luat ty nhién, quy luat kinh té
xa hoi va quy luat tdm 1y con nguoi, trong dé quy luat ty nhién c6 anh huong dac biét
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rd nét thdng qua su phu thuoc cua kinh doanh khach san vao tai nguyén du lich. Tai
nguyén thién nhién véi nhiing bién dong lap di 1ap lai cua thoi tiét va khi hau theo tirng
mua trong nim khién cho gia tri va sic hap din caa cac diém dén khong ngimg thay doi
theo quy luat, tir d6 tac dong truc tiép dén nhu cau di du lich cua du khach. Su bién dong
theo muia cia lwong cau du lich tai cac diém dén tat yéu kéo theo su thay doi c6 tinh chu
ky trong hoat dong kinh doanh cua cac khach san, tao ra hién twong mua cao diém va
mua thap diém rd rét.

Cung vai nhitng dic diém chung cho kinh doanh khéch san, kinh doanh n uéng
trong khéach san ciing c6 mot sé nét dic trung co ban nhu:

+ T6 chtrc an udng chu yéu 1a cho khach ngoai dia phuong va cac khach nay co
thanh phan rit da dang. Diéu nay doi hoi cac doanh nghiép khach san phai to chirc phuc
vu dn udng phu hop véi yéu cau va tap quéan caa khach du lich chir khdng thé bat khach
phai tuan theo tap quan cua dia phuong. Moi su coi thudng tdp quan dn udng cua khach
déu dan dén muac do thap trong viéc 1am théa man nhu cau cua khach va tir d6 anh hudng
xau dén két qua kinh doanh cua doanh nghiép.

+ Céc khach san thudng nam & nhimg noi cach xa dia diém cu tra thudng xuyén
ctia khach, nén cac khach san phai to chire dn udng toan bo cho khach du lich, ké ca céc
bita an chinh (sang, trua, t6i) va cac bita dn phu va phuc vu dd ubng.

+ Phai tao ra nhirng diéu kién va phwong thirc phuc vu nhu cau an uéng thuan loi
nhat cho khéch tai cac diém du lich va tai khach san: nhu t6 chirc phuc vu n sang va do
udng ngay tai nhitng noi ma khach wa thich nhat nhu ngoai béi bién, & cac trung tam thé
thao, cac phong hop Vv.v... goi 1a phuc vu tai chd.

+ Viéc phuc vu in ubng cho khach du lich dong thoi ciing 1a hinh thuc giai tri
cho khach. Vi thé, ngoai cac dich vu an udng, cac doanh nghiép khéach san con cha y to
chuc cac hoat dong giai tri cho khach va két hop nhitng yéu té dan toc co truyén trong
cach bai tri kién tric, cach mac dong phuc cua nhan vién phuc vy hay & hinh thic cia
cac dung cu 4n udng va cac moén an dac san caa nha hang.

1.1.3. Y nghia hoat djpng kinh doanh khach san

Hoat dong kinh doanh khéach san ¢6 ¥ nghia to 16n d6i véi nén kinh té, x& hoi va

sy phét trién cua nganh du lich. Trudc hét, day 1a mot trong nhimg nganh déng gop dang

ké vao GDP va ngudn thu ngoai té ctia nhiéu quéc gia.



Theo bao céo cua UNWTO (2020), nganh du lich va khach san chiém ty trong
I6n trong nén kinh té toan cau va tao ra hang triéu viéc lam. Tai Viét Nam, nganh nay
dang ngay cang phat trién manh mé, dic biét tai cac thanh phé du lich nhu Pa Ning,
Nha Trang, Phi Quéc.

Theo quan diém cua Philip Kotler (2016), y nghia cua hoat dong kinh doanh
khach san can dugc nhin nhan mot cach toan dién trong mdi lién hé véi nhu cau con
ngudi, sy van hanh cua nganh du lich va sy phat trién bén viing caa nén kinh té.

Xét trén phuong dién ddp g nhu cau xa héi, kinh doanh khéch san giit vai tro
thiét yéu trong viéc thoa man nhu ciu luu tré, nghi ngoi va tai tao stc lao dong caa con
ngudi. Trong bdi canh toan cau hda va mic séng ngay cang nang cao, nhu cau di chuyén
vi muc dich du lich, cong tac, hoc tap hay kham pha van hoa ngay cang gia tang. Khach
san khdng chi cung cip noi ¢ tam thoi ma con mang dén céc dich vu bo tro nhu dn udng,
giai tri, cham soc sirc khoe va té chirc su kién. Theo Philip Kotler, gia tri c6t 16i caa dich
vu khdng nam & san pham vat chat ma & trai nghiém tong thé ma khach hang nhan duoc.
Do d6, hoat dong kinh doanh khéch san gép phan nang cao chét luong cudc song thdng
qua Viéc tao ra nhitng trai nghiém tién nghi, thoai mai va mang tinh ca nhan héa cho
khach hang.

Xét trén phwong dién kinh té, hoat dong kinh doanh khach san dong gop dang ké
vao tang trudng va chuyén dich co cdu kinh té. Khach san tao ra doanh thu truc tiép
thdng qua viéc cung cap dich vu luu tri va cac dich vu bd trg, ddng thoi déng gop vao
ngan sach nha nuéc thdng qua cac loai thué va phi. Khdng nhitng vay, nganh khach san
con cd tinh lién két cao véi nhiéu nganh kinh té khac nhu van tai, thwong mai, ndng
nghiép, cdng nghiép ché bién thuc pham va xay dung. Theo Michael J. O'Fallon va
Denney G. Rutherford, su phét trién cua khach san c6 tac dong lan téa manh mé, tao ra
chudi gia tri va thuc day su phat trién dong bo ciia cac nganh lién quan. Vi du, hoat dong
buffet sang trong khach san kéo theo nhu cau 16n vé nguyén liéu thuc pham, tir d6 hd
trg san xuat ndng nghiép va chudi cung tmg dia phuong.

Kinh doanh khach san con dong vai tro quan trong trong viéc quang ba vian hoa
va nang cao hinh anh quéc gia. Khach san 13 noi giao thoa giita cAc nén vin hoa khac
nhau, noi du khach qubc té c6 co hoi tiép can véi phong tuc, tap quan va am thuc dia
phuong. Thong qua cac dich vy nhu thiét ké khdng gian, phong céch phuc vu va dac
biét 1a am thyuc (bao gébm buffet sang), khach san co thé truyén tai nhiing gié tri vin hoa
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dic trung cua dia phuong dén véi khach hang. Diéu nay khéng chi gop phan bao ton va
phat huy ban sic van hoa ma con nang cao vi thé caa diém dén trén thj truong du lich
quéc té.

Nhur vay, hoat dong kinh doanh khach san c6 y nghia toan dién trén nhiéu phuong
dién: dap tng nhu cau thiét yéu caa con ngudi, thiic day phét trién du lich, dong gop vao
tang trudng kinh té, tao viéc 1am, quang ba vin hoa va thiic ddy doi méi sang tao. Nhiing
¥ nghia nay khong chi khang dinh vai tro quan trong ciia nganh khach san ma con 1a co
s dé cac nghién ciru vé chat lugng dich vu, trong d6 c6 dich vu buffet sang, tré nén can
thiét nham nang cao sy hai long cua khach hang va niang luc canh tranh cua doanh
nghiép.

1.2. Co s ly luan vé dich vu buffet sang trong khach san
1.2.1. Khéi nigm buffet va buffet sang
Khai niém buffet

Theo Walker (2017), buffet 1a mot hinh thirc phuc vu an udng phé bién trong
nganh nha hang khach san, trong d6 cac moén an duoc chuan bi va bay sin trén quay
hoac ban phuc vu dé thuc khach c6 thé ty do lua chon va tu phuc vu theo nhu cau cua
minh. Vi hinh thirc nay, khach hang thudng tra mot muc gia ¢ dinh va co thé thuong
thizc nhiéu mon an khac nhau trong cling mét bita an. Hinh thire buffet gidp tao sy linh
hoat cho thuc khach, ddng thoi ting kha ning phuc vu sb lwong I6n khach trong cung
mét thoi diém. Hinh thie nay dic biét phd bién trong cac khéach san va nha hang quy
mo 16n vi giup néng cao hiéu qua phuc vu va mang lai trai nghiém da dang cho khach
hang.

Theo Davis, Lockwood, Pantelidis va Alcott (2018), buffet 1a mét dang dich vu
tu chon (self-service) trong nganh am thuc, trong d6 khach hang c6 thé di chuyén quanh
khu vire trung bay moén an dé lua chon va két hop cac mon theo khau vi ca nhan. Nho
su da dang vé moén an va tinh linh hoat trong phuc vy, buffet ngay cang tro thanh mot
trong nhitng hinh thic phuc vu dugc wa chudng trong nganh du lich va khéch san.

Tai Viét Nam, buffet cling duoc hiéu 1a hinh thuc phuc vu an uéng tu chon véi
nhiéu moén an phong phu, cho phép phuc vu sé lugng 16n khach trong cing mét thoi
diém (Nguyén Vin Manh & Hoang Thi Lan Huong, 2013).

C6 thé thay rang, mic du c6 nhidu cach tiép can khac nhau, cic quan diém déu
théng nhat ré'mg buffet 1a hinh thuc phuc vu két hop gifra tinh ty phuc vy, su da dang

8



mén dn va co ché gia tron goi, tao diéu kién nang cao trai nghiém va sy hai long cua
thuc khach.
Khai niém buffet sang

Khai niém buffet sang trong nganh khach san duoc hiéu 1a mot hinh thuc phuc
vu dn udng pho bién, trong d6 khach hang c6 thé tu do lya chon va st dung nhiéu loai
moén an khac nhau duoc chuan bj va trung bay sin trong mot khong gian nhat dinh,
thudng véi mac gia cd dinh hodc da bao gom trong gia phong. Pay 1a mot bo phan quan
trong trong hoat dong kinh doanh dich vu an udng (Food and Beverage - F&B), dong
thoi 12 mot trong nhitng yéu té gop phan cau thanh chét luong dich vu téng thé cia khach
san.

Theo Michael J. O'Fallon va Denney G. Rutherford (2011), buffet la hinh thic
phuc vu ma trong d6 thuc pham va dd udng duoc chuan bi sn, sap xép trén quay hoic
ban dai, cho phép khach hang tu phuc vu hoic chi can sy hd tro téi thiéu tir nhan vién.
Déi voi buffet sang, hinh thirc nay duoc &p dung vao bita dn dau ngay, thudng bao gom
nhiéu nhdm mén khac nhau nhuw mén néng (trimg, xtc xich, mi, com), mén ngudi (salad,
thit nguoi), banh mi banh ngot, trai ciy twoi va cac loai do ubng nhu ca phé, tra, nudc
ép. Sy da dang nay nham dap ung nhu cau dinh dudng ciing nhu khau vi khac nhau cua
khach hang dén tir nhiéu nén van hoa.

Buffet sang 1a hinh thuc phuc vu dn uéng trong khéch san, trong d6 cac mén an
va dd ubng duoc chuan bi, trung bay sin dé khach hang tu do lua chon va st dung trong
bita séng, véi muc tiéu cung cip su tién loi, da dang, diy du dinh dudng va trai nghiém
dich vu toan dién. Buffet sang khong chi 1a mét dich vy bd trg ma con 1a mot yéu td
quan trong trong viéc nang cao chat luong dich vu, tao gid tri cam nhan va anh huong
truc tiép dén su hai 1ong cua khach hang trong qua trinh luu tri.

1.2.2. Lich si hinh thanh buffet

Buffet 1a mot hinh thic phuc vu an udng c6 lich sir phét trién 1au doi va da tre
thanh mot trong nhitng phong cach phuc vu phé bién trong nganh nha hang khéch san
hién dai. Thuat ngir “buffet” c6 ngudn gbc tir tiéng Phap, ban dau dung dé chi mot loai
ban hoic ta dai dung dé bay thirc an va do udng trong cac bixa tiéc. Theo thoi gian, khai
niém nay dan dugc sir dung dé chi hinh thirc phuc vu an udng trong d6 cac mén an duoc
bay san dé khéach tu lwa chon (Walker, 2017).



Nguon gdc cua buffet c6 thé duge truy ngugc vé chau Au vao khoang thé ky
XVII - XVIII. Trong c4c budi tiéc cua gisi quy toc Phéap va Thuy Dién, thirc an thuong
duoc bay trén mot ban 16n dé khach moi c6 thé tu do lya chon mon an theo sé thich thay
vi dugc phuc vu tirng mon tai ban. Hinh thitc nay gidp cac budi tiéc tré nén linh hoat
hon va cho phép nhiéu ngudi cling thuong thirc cac moén an khac nhau trong cing mot
thoi diém (Davis va cong sy, 2018).

T gitra thé ky XX, cing véi su phét trién manh mé cua nganh du lich va khéch
san, buffet tro thanh hinh thirc phuc vu phd bién tai cac khéach san, khu nghi dudng va
nha hang trén toan thé gidi. Cac khéach san 16n ap dung buffet dé phuc vu sé luong 16n
khéch trong thoi gian ngan, dic biét 1a trong cac bita sang, bita trua hodc céc su Kién hoi
nghi. Nho tinh tién loi, da dang mon 3n va kha ning dap ung nhiéu khau vi khac nhau,
buffet ngdy cang duoc wa chudng va tré thanh mét phan quan trong trong dich vu 4m
thuc cua nganh du lich hién dai.

Tai Viét Nam, buffet bat dau xuat hién tir thoi ky Phép thudc (cudi thé ky XIX -
dau thé ky XX), khi ngudi Phap thiét 1ap hé théng nha hang, khach san theo phong cach
phuong Tay tai cac d6 thi Ién nhu Ha Noi, Sai Gon, Hai Phong. Tuy nhién, trong giai
doan nay, buffet chua thuc sy phé bién rong rdi ma chu yéu phuc vu cho tang 16p thuong
lwu, quan chirc thude dia va ngudi nude ngoai. Hinh thie an uéng truyén théng cua
ngudi Viét vin mang tinh gia dinh, phuc vu tai ban va it c6 su xuat hién caa md hinh tu
chon. Do d6, buffet thai ky ndy chi mang tinh chat du nhap ban dau va chua c6 anh
hudng sau rong dén doi sbng 4m thyc trong nudc.

Sau nim 1975, Viét Nam buéc vao giai doan nén kinh té ké hoach hda tap trung
v6i nhiéu kho khan vé ngudn luc va co sd vat chat. Nganh du lich chua phat trién, hé
théng khach san con han ché, chi yéu phuc vu nhu cau noi dia va cac doan khach ngoai
giao. Trong bdi canh dé, buffet gan nhu khong duoc ap dung rong rai, do yéu cau cao
vé ngudn nguyén liu, to chic va chi phi van hanh. Hinh thirc phuc vy dn udng pho bién
van 1a theo suat in c6 dinh hoic phuc vu tai ban.

Budc ngoat quan trong trong sy phét trién cua buffet tai Viét Nam dién ra sau
cong cudc P6i mGi nam 1986. Khi nén kinh té chuyén sang co ché thi trudng va mo cia
hoi nhap québc té, nganh du lich bat dau phét trién manh mé, kéo theo su gia ting nhanh
chong cua hé thdng khéach san, dic biét 1a cac khach san dat tiéu chuan quéc té tai cac
thanh phé Ién va cac diém du lich trong diém. Theo World Tourism Organization, su
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gia tang cua khéach du lich quéc té da thic day cac co so luu tra tai Viét Nam &p dung
cac tiéu chuan dich vu qudc té, trong dé buffet - dic biét 1a buffet sang - tré thanh mot
phan khong thé thiéu. Tir day, buffet bit dau dugc pho bién rong rai hon, khong chi phuc
vu khéach qudc té ma con dan duge khach noi dia dén nhan.

Tt nhitng nim 2000 dén nay, clng véi su tang trudng manh cua tang 16p trung
lwu va sy thay doi trong hanh vi tiéu dung, buffet tai Viét Nam da c6 sy phat trién vuot
bac ca vé s6 lugng va chat lugng. Khong chi xuat hién trong cac khach san, buffet con
trg thanh mot mé hinh kinh doanh phé bién trong cac nha hang doc lap vai nhiéu loai
hinh da dang nhu buffet nuéng, buffet lau, buffet hai san, buffet chay... Diéu nay phan
anh xu hudng tiéu dung hién dai, khi khach hang ngay cang ua chudng su tu do lua
chon, tinh da dang va trai nghiém am thuc phong phu. Theo quan diém cua Philip Kotler
(2016), su phat trién caa cac md hinh dich vu nhu buffet 1a két qua tit yéu cua qué trinh
thich &ng véi nhu cau ngay cang da dang va ca nhan héa caa khach hang trong nén kinh
té dich vu.

Ngay nay, buffet dd phat trién thanh nhiéu loai hinh khac nhau nhu buffet sang
(breakfast buffet), buffet trwa, buffet tdi, buffet theo chu dé hoac buffet quéc té. Su da
dang nay gilp cac nha hang va khach san dap ung tét hon nhu cau va trai nghiém am
thuc cua du khach.

1.2.3. Hinh th#c phuc vu buffet trong nha hang

Tuy theo cach t6 churc phuc vu va dac diém cta nha hang, buffet co thé duoc trién
khai du6i nhiéu hinh thirc khac nhau. Theo John R. Walker (2017), buffet 14 hinh thirc
phuc vu dic trung trong nganh hospitality, két hop giita tw phuc vu va sy hd trg ciia nhan
vién nham t6i uvu héa hiéu qua van hanh va nang cao su hai 1ong cua khach hang. Mot
s6 hinh thitc phuc vu buffet pho bién trong nha hang bao gom:

Buffet tw phuc vu (self-service buffet) 1a hinh thitc co ban va pho bién nhat. Trong
md hinh nay, khach hang ty di chuyén dén cac quay buffet dé lua chon mén an theo so
thich ca nhan. Nhan vién chu yéu thuc hién cac cong viéc hd tro nhu bo sung moén an,
giilt vé sinh khu vuc phuc vu va phuc vu do uéng. Theo Dennis R. Lillicrap va John A.
Cousins (2010), hinh thirc nay gitip giam ap luc phuc vu truc tiép, dong thoi tang tinh
linh hoat va chu dong cho khach hang, tir d6 nang cao trai nghiém dich vu.

Buffet ngoi (sit-down buffet) 1a hinh thirc trong d6 khach hang c6 ban an cb dinh.
Sau khi 1ay thuc an tir quay buffet, khach s& quay vé ban dé thuong thirc. Pay 1a hinh
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thirc phd bién trong cac nha hang khach san, dic biét 1a buffet sang, vi mang lai sy thoai
méi, tién nghi va pht hop véi nhiéu nhém khach khac nhau nhu gia dinh, khach du lich
hoac khach doanh nhan (John R. Walker, 2017).

Buffet ditng (standing buffet) 1a hinh thirc ma khach hang khong c6 chd ngdi ¢b
dinh, thudng vira di chuyén vira st dung mén an. Hinh thirc nay thuong duoc ap dung
trong cac sy kién, hdi nghi hodc ti¢c giao luu do tao diéu kién thuén loi cho viée giao
tiép va két ndi giira cac khach moi. Tuy nhién, buffet ding thudong phu hop hon véi cac
bita tiéc nhe hodc thoi gian st dung ngan (Dennis R. Lillicrap & John A. Cousins, 2010).

Buffet két hop (semi-buffet), trong d6 c6 su két hop giita tw phuc vu va phuc vu
tai ban. Khach hang c6 thé tu lya chon mot s6 mén an tai quéy buffet, trong khi cdc moén
chinh hodc d6 udng s& dugc nhan vién phuc vu truc tiép. Hinh thirc ndy thuong duoc ap
dung trong c4ac nha hang cao cép nham nang cao chét lugng dich vy, tao su tién nghi va
ca nhan hoéa trai nghi¢m cho khach hang (John R. Walker, 2017).

Ngoai cach phan loai theo hinh thirc phuc vu, buffet con co thé duoc phan loai
theo thoi diém va muc dich phuc vu, bao gdm buffet sang, buffet trira, buffet toi va buffet
theo chii dé. Trong d6, buffet sang tai khach san 13 mot trong nhiing hinh thirc phé bién
nhét, thuong phuc vu khéach luu tra véi thue don da dang két hop gitra am thuc dia
phuong va qudc té. Hinh thirc nay thuong ap dung mé hinh buffet ngdi két hop véi tu
phuc vu, trong d6 khach hang tu chon mén an, con nhan vién hd tro trong viéc phuc vu
dd ubng, bd sung mon va dam bao chat luong dich vu.

1.2.4. Pdc diém cia dich vu buffet trong nha hang

Theo Quan tri kinh doanh khach san, dich vu trong khach san c6 cac dac trung
co ban nhu tinh vo hinh, tinh khong thé tach roi giira san xuat va tiéu dung, tinh khong
dong nhat va khong thé luu trit (Nguyén Vin Manh & Hoang Thi Lan Huong, 2013).
Nhitng dic diém nay duoc thé hién rd nét trong dich vu buffet sang. Cu thé, tinh vo hinh
thé hién & chd khach hang khong thé danh gia day du chat lwong dich vu trude khi st
dung ma chi c6 thé cam nhan théng qua trai nghiém thuc té nhu khong gian, thai do
phuc vu hay chét luong mon an. Béng tho1i, qua trinh san Xuét va tiéu dung dich vu dién
ra d6ng thoi tai nha hang, khi khach hang truc tiép tham gia vao viéc lya chon, ldy mén
va thuong thirc mén an, tir d6 1am noi bat vai tro ciia khach hang trong qua trinh tao ra

gia tri dich vu.
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Bén canh d6, mot dac trung ndi bat cua buffet sang la tinh ty phuc vu cao. Theo
Nghiép vu phuc vu nha hang, buffet l1a hinh thirc phuc vu ma khach hang ty lga chon va
ldy mon an theo nhu ciu c4 nhén, trong khi nhan vién chi dong vai tro hd tro, hudng dan
va dam bao duy tri chat lugng dich vu. Didu nay khong chi gitip nang cao tinh chu dong
va c4 nhan hoa trai nghiém cua khach hang ma con gop phan giam tai ap luc phuc vu
tryc tiép cho nhan vién trong diéu kién dong khach. Tuy nhién, chinh dic diém nay ciing
dit ra yéu cu cao vé cach b tri quay buffet, phan ludng di chuyén va kha ning quan
sat, ho tro kip thoi clia nhan vién nham tranh tinh trang un tac hodc thiéu hut mén an.

Ngoai ra, buffet sang con co tinh da dang va phong phi vé san pham dich vu.
Trong cing mét bita n, nha hang thuong cung cap nhiéu nhém moén khac nhau nhu
mén Au, mén A, mén néng, mon ngudi, banh mi, trai cay va dd udng. Theo Food and
Beverage Service, buffet (buffet service) cho phép trung bay nhiéu loai thuc pham cling
lic, tao diéu kién dé khach hang lya chon linh hoat theo khau vi va thoi quen in uéng
ctia minh (Lillicrap & Cousins, 2010). Dic diém nay dic biét phu hop véi méi truong
khéch san quéc té, noi phuc vu da dang d6i tuong khach dén tir nhiéu qudc gia véi nén
vian hoéa 4m thuc khac nhau. Tuy nhién, su da dang nay ciing doi hoi nha hang phai cé
nang luc to chac san xuat, kiém soat chat lwong va du b4o nhu cau tiéu ding mot cach
hiéu qua.

Mot dic diém khac cua buffet sang 13 khd nang phuc vu dong thoi sé lwong Iém
khdch trong thoi gian ngdn. Thong thuong, buffet sang dugc t6 chirc trong khung gid
c¢b dinh (vi du tir 6h dén 10h), trang vé6i thoi diém khach luu tra ¢6 nhu cau sir dung dich
vu cao nhit trong ngay. Do d6, nha hang phai dam bao quy trinh van hanh hiéu qua, tir
khau chuan bi nguyén liéu, ché bién mén an dén bd sung moén va don dep lién tuc trong
sudt thoi gian phuc vu. Theo quan diém cia Lillicrap va Cousins (2010), buffet 1a hinh
thirc giap t61 uu hoéa toc do phuc vu va nang cao hi¢u suét hoat dong trong diéu kién
phuc vu dong khach, tuy nhién ciing tiém an rui ro vé kiém soat chat lugng néu khong
duoc quan 1y chat ché.

Bén canh tinh tiéu chuan hoa theo quy dinh ctia khach san, buffet sang con mang
tinh linh hoat cao. Thuc don buffet ¢6 thé dugc diéu chinh theo mua, theo d6i tuong
khach hoic theo chién lugc kinh doanh cua khach san nhim tao sy méi mé va nang cao

trai nghiém khach hang. Pong thoi, yéu to khong gian, cach bai tri quay buffet, anh

13



sang, 4m nhac va phong cach phuc vu ciing gop phan quan trong trong viéc tao nén gia
trj cam nhan ctia khach hang d6i véi dich vu.
1.2.5. Vai tro vé dich vu buffet sang trong kinh doanh khach sgn

Buffet sdng ¢ vai trd co ban nhung thiét yéu trong viéc ddp g nhu cau va tai
tao nang hirong cho khach hang. Sau mot dém luu tra, bita sang 1a ngudn cung cip ning
lwong quan trong dé khach bat dau cac hoat dong trong ngay, dic biét di véi khach du
lich c6 lich trinh tham quan day dic hoic khach cong vu can dam bao hiéu suat 1am viéc.

Khong chi dirng lai & viéc dap (ng nhu cu co ban, buffet sang con dong vai trd
quan trong trong Viéc tao ding va nang cao trai nghiém khach hang. Theo quan diém
cua Philip Kotler (2016), trong nén kinh té dich vu, gi tri ma khach hang nhan dugc
khéng chi nim & san pham cét 16i ma con ¢ toan bo trai nghiém xung quanh. Buffet
sang 1a mot “diém cham dich vu” quan trong, noi khach hang truc tiép cam nhan chat
lwong théng qua nhiéu yéu té nhu sy da dang mén an, huong vi, cach trinh bay, khéng
gian, am thanh, anh sang va thai d6 phuc vu cua nhan vién.

Buffet sang gitr vai tro quan trong trong viéc hinh thanh gia tri cam nhgn cua
khach hang. Trong nhiéu truong hop, buffet sang dugc bao gom trong gia phong, khién
khach hang c6 xu hudng danh gia “dang tién” dwa trén chat lugng cua dich vu nay. Gia
tri cam nhan 1a su so sanh giira lgi ich nhan dwoc va chi phi bo ra, va day 1a yéu té trung
gian quan trong dan dén su hai 1dng. Khi buffet sang phong phu, chét lugng cao va dugc
phuc vu chuy@n nghiép, khach hang s& cam thay chi phi luu tr 1 hop ly, tir d6 gia ting
muc d6 hai 10ng va thién cam ddi véi khach san.

Buffet sang con la céng cu hiru hiéu gitp khach san tqao si khac biét va nang cao
nang Iuc canh tranh trén th; sruong. Trong bdi canh nhiéu khach san c6 co sd vat chat
tuong dong, cac yéu té dich vu bo sung nhu buffet sang trd thanh tiéu chi quan trong
trong quyét dinh lua chon caa khach hang. Theo Michael J. O'Fallon va Denney G.
Rutherford (2011), dich vy an udng khéng chi tao ra doanh thu truc tiép ma con dong
vai tro chién lugc trong viéc xay dung hinh anh thuong hiéu. Mot buffet sang duoc dau
tu bai ban, co diém nhan riéng s& gilip khach san tao an tugng khéc biét va ting kha
nang canh tranh.

Buffet séng con gop phan thiic ddy doanh thu va hiéu qua kinh doanh caia khach
san, khéng chi & khia canh truc tiép ma con gian tiép. Mac du nhiéu khach san cung cap

buffet sang mién phi trong gia phong, nhung chat luong cia dich vy nay cé thé anh

14



hudng dén quyét dinh quay lai, kéo dai thdi gian luu tra va mac chi tiéu caa khach hang.
Mot trai nghiém tich cuc tai buffet sang c6 thé khuyén khich khach sir dung thém cac
dich vu khac nhu nha hang, quay bar, spa hoic té chic su kién.

Buffet sang 1 trong Viéc qudng bd vin héa va ndng cao gid tri diém d@én. Thong
qua viéc dua cac mon an truyén théng vao thyc don nhu phd, bun, banh mi, xdi. .., khach
san cd thé gisi thiéu ban sic am thuc dia phuwong dén véi du khach quéc té. Piéu nay
khéng chi 1am phong phu trai nghiém cua khach ma con gop phan quang ba hinh anh
vin hoa Viét Nam mot cach hiéu qua. Trong nhiéu truong hop, trai nghiém am thuc, dic
biét 1a buffet sang, chinh 1a mét trong nhiing ky trc dang nhé nhat cua du khach vé diém
dén.

1.3. Co sé ly luan vé s hai long caa khach hang
1.3.1. Khéi nigm sw hai long ciza khach hang

Su hai long cua khach hang la mét trong nhitng khai niém trung tdm trong linh
vuc Marketing va quan tri dich vu. Qua nhiéu nghién ctu, céc hoc gia di dua ra nhiing
dinh nghia khac nhau, phan anh nhiéu goc dé tiép can, nhung déu xoay quanh mdi quan
hé giira ky vong va trai nghiém thuc té cua khach hang.

Theo Philip Kotler (2000), sy hai long ctia khach hang duoc hiéu 1a mac do cam
giac cia mot nguoi phat sinh tir viéc so sanh gitra nhan thirc caa ho vé két qua cua san
pham hoic dich vu véi nhitng ky vong truée d6. Ong cho riang khach hang hinh thanh
ky vong dua trén kinh nghiém mua sim trude ddy, 10i gigi thiéu tir ngudi khac va thong
tin tir doanh nghiép. Khi két qua thuc té dap wng hodc vuot qua ky vong, khach hang s&
cam thay hai long hoic rat hai long; nguoc lai, néu két qua thap hon ky vong, ho s& cam
thay khong hai 1ong. Quan diém nay nhan manh vai trd cua yéu t ky vong nhu mét tiéu
chuan dé danh gia chat luong dich vu.

Tiép can tir goc do hanh vi nguoi tiéu ding, Oliver Richard L. (1980) cho rang
su hai l1ong la phan g cua khach hang sau khi tiéu dung, dugc hinh thanh tir qué trinh
so sanh gitra ky vong ban dau va hiéu qua thyc té cia san pham hoic dich vu. Bén nim
1997, 6ng phat trién thém khi khang dinh rang sy hai 1ong khdng chi 1a mot danh gia
nhan thic ma con bao ham yéu to cam xdc, thé hién trang thai tam ly tong thé cua khach
hang sau trai nghiém. Quan diém cua Oliver di gdp phan quan trong trong viéc hinh
thanh ly thuyét “ky vong - xac nhan” (expectation - confirmation), duoc sir dung rong
rdi trong cac nghién ciu vé hanh vi khach hang.
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Ngoai ra, Parasuraman A., Zeithaml Valarie A. va Berry Leonard L. (1988) cho
rang su hai 10ng cua khach hang ¢ mdi quan hé mat thiét véi chét lugng dich vu cam
nhan. Khi chat lugng dich vu ma khach hang cam nhan dugc dap tng hodc vuot qua ky
vong, su hai long sé dugc hinh thanh. Nghién ctu nay 1a co s& cho su ra doi cia mé
hinh SERVQUAL, mét cong cu phé bién dung dé do luong chat lwong dich vu va gian
tiép danh gia su hai 1ong cua khach hang.

Trong béi canh nghién ctu vé dich vu buffet sang trong khéch san, su hai long
ctia khach hang déng vai tro 1a bién phu thudc quan trong, chiu tac dong bai nhiéu yéu
t6 nhu chét lwong mon an, sy da dang, khong gian, thai do phuc vu va gié tri cam nhan.
Pay 13 co sé nén tang dé xay dung md hinh nghién ciru va dé xuat cc giai phap nang
cao chat lwong dich vu.

1.3.2. Phan logi sw hai l1ong ciza khach hang

Theo mét s6 nha nghién ciu va TS. Luu Vian Truong, c6 thé phan loai sy hai
long cua khach hang thanh 3 loai va ching c6 su tac dong khac nhau dén nha cung cip
dich vu:

- Hai long tich cuc (Demanding customer satisfaction): Su hai long mang tinh
tich cuc va dugc phan hi théng qua cac nhu cau sir dung ngay mot ting 1én ddi véi nha
cung cap dich vu. Déi véi nhitng khach hang c6 su hai long tich cuc, ho va nha cung
cap s& cd mdi quan hé tdt dep, tin nhiém Ian nhau va cam thay hai long khi giao dich.
Hon thé, ho ciing hy vong nha cung cap dich vu s& c6 da kha ning dap wng nhu cau ngay
cang cao cua minh. Chinh vi vay, day 1a nhom khach hang dé tré thanh khach hang trung
thanh caa doanh nghiép mién la ho nhan thiy doanh nghiép ciing c6 nhiéu cai thién trong
viéc cung cap dich vu cho ho.

- Hai 16ng 6n dinh (Stable customer satisfaction): Di vai nhitng khach hang c6
su hai 1ong 6n dinh, ho s& cam thay thoai mai va hai long véi nhitng gi dang dién ra va
khéng mubn co sy thay do6i trong cach cung cap dich vu cua doanh nghiép. Vi vay,
nhitng khach hang nay to ra dé chiu, c6 su tin tuong cao ddi véi doanh nghiép va sin
long tiép tuc sir dung dich vu cia doanh nghiép.

- Hai long thu dong (Resigned customer satisfaction): Nhitng khach hang co su
hai long thy dong it tin tuéng vao doanh nghiép va ho cho rang rat khé dé doanh nghiép
c6 thé cai thién duoc chat lwong dich vu va thay doi theo yéu cau caa minh. Ho cam
thay hai 1ong khoéng phai vi doanh nghiép thoa man hoan toan nhu cau caa ho ma vi ho
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nghi rang s& khong thé nao yéu cau doanh nghiép cai thién tét hon nira. Vi vay, ho s&
khong tich cuc dong gop ¥ kién hay to ra tho o voi nhitng nd lyc cai tién cia doanh
nghiép.
1.3.3. Phwong phap danh gid sw hai 10ng cia khach hang

Pé khao sat va danh gia chinh xac duoc mirc d6 hai 10ng cta khach hang ddi véi
cac san pham, dich vu ma doanh nghiép cung cap, c6 thé ap dung cac phuwong phap sau.

- Phurong phdp truc tiép

Khao sat thdng qua bang hoi, email, dién thoai hay phong van khach hang truc tiép
chinh la phuong phap danh gia dugc muc d6 hai long cua khach hang hiéu qua. Phuong
phap nay s& do luong va danh gia truc tiép duoc su hai 10ng ngay ca khi cac di liéu phai
chiu sy chi phéi cia cac moi truong xung quanh. Tuy nhién, diy 14 phuong phép tiét
kiém chi phi va dugc sir dung rong rai cling nhu gia tang tinh tuwong tac véi khach hang.

- Phurong phdp gidn tiép

Phuong phap gian tiép duoc doanh nghiép sir dung dé thir nghiém va quan sat hanh
vi khach hang. Tir d6, doanh nghiép dé dang xac dinh duoc sy hai 10ng cua khach hang.
Céc dit liéu ma doanh nghiép thu vé s& khach quan va ty nhién hon vi khach hang khéng
biét duoc minh dang dwgc nghién ciru. Tuy nhién, phuong phap nay chi nén duoc sir
dung trong quy mé han ché bai chi phi sir dung la rat cao.
1.3.4. Tiéu chi danh gid sw hai 10ng ciia khach hang dai véi dich vu buffet sang tai
khach sgn
1.3.4.1. Mé hinh danh gid sw hai 10ng ciia khdch hang doi véi dich vy buffet sang tai
khach san

Panh gia sy hai long cua khach hang 12 mot ndi dung cbt 1561 trong nghién ctru
marketing dich vu, nham x4c dinh mérc d6 ma san phém hoac dich vu dap tng dugc nhu
cau va ky vong ciia khach hang. Viéc do luong su hai 1ong khong chi giup doanh nghiép
nhan dién cac yéu t6 anh hudng dén trai nghiém khach hang ma con 1a co sé quan trong
dé nang cao chét luong dich vu va xay dung loi thé canh tranh bén viing. Trong thuc
tién nghién ctru, cac phuong phap danh gia sy hai 1ong ctia khach hang duoc xay dung
dua trén nén tang 1y thuyét va duoc trién khai théng qua cac cong cu do luong dinh tinh
va dinh lugng.
Trude hét, mot trong nhitng co sé 1y thuyét quan trong nhat trong danh gia sy hai

long 1a 1y thuyét ky vong - cam nhan (Expectation—Disconfirmation Theory) cua
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Richard L. Oliver (1997). Theo 1y thuyét ndy, su hai 1ong cta khach hang dugc hinh
thanh thong qua qua trinh so sanh gitra ky vong trudc khi sir dung va cam nhan thuc té
sau khi trai nghiém san phém hodc dich vu. Néu két qua thuc té vuot qua ky vong, khach
hang s& cam thay hai long hodc rat hai 1ong; néu két qua thap hon ky vong, khach hang
s& khong hai 10ng. Ly thuyét nay dong vai tro nén tang cho nhiéu mé hinh do luong sy
hai long hién dai, dac biét trong linh vuc dich vu.

Tiép theo, trong nghién ctru chat luong dich vu, mé hinh SERVQUAL cua
Parasuraman va cdng su (1988) 1a mdt trong nhiing phuong phap duogc sir dung rong rai.
Mo hinh nay do luong su hai long thong qua viéc danh gia khoang cach gitta ky vong
va cam nhan cda khéach hang trén nam khia canh: phuong tién hiru hinh, d¢ tin cay, kha
ning dap tng, ning luc phuc vu va s déng cam. Tuy nhién, viéc do luong ky vong
trong thuc té thuong giap khé khin do tinh chu quan va bién dong cua ky vong theo ting
d6i tuong khach hang. Do d6, mé hinh SERVPERF duoc phat trién boi Cronin va Taylor
(1992) nhu mét su cai tién cia SERVQUAL. Khac véi SERVQUAL, SERVPERF chi
tap trung do ludng cam nhdn thuec té ciia khdch hang vé chat heong dich vu, tir d6 danh
gid mirc d6 hai 1ong. M6 hinh nay van giit nguyén nim thanh phan cua chét luong dich
vu nhung loai bo yéu té ky vong, gitip don gian hoa qua trinh khao sat va nang cao do
tin cay cua két qua nghién ciru.

Sw hai long caa khach hang = Mire @9 cam nhan

Nhiéu nghién ctru thue nghiém da chi ra raing SERVPERF c6 kha ning giai thich
su hai long cua khach hang t6t hon trong nhiéu linh vyc, dic biét 13 trong nganh nha
hang khach san, noi trai nghiém thyc t& dong vai trd quyét dinh. Cu thé, mé hinh
SERVPERF x4c dinh nam tiéu chi co ban ding dé danh gia su hai 10ng ctia khach hang,
bao gom: phuong tién hitu hinh, do tin cdy, kha ning dap tng, ning luc phuc vu va sy
dong cam.

Tha nhat, phuong tién hitu hinh (Tangibles) phan anh cac yéu to vat chét va hinh
thirc bén ngoai ciia dich vu ma khach hang co6 thé quan sat truc tiép. Tiéu chi ndy bao
gdm co s vat chat, trang thiét bi, cach bd tri khong gian va hinh anh ctia nhan vién.
Trong dich vu buffet sang tai nha hang, phwong tién hitu hinh thé hién qua khong gian
nha hang, cach sap xép quay buffet, mirc d sach s& va sy hap dan trong trinh bay mén
an. Day 1a yéu t6 tao 4n tuong ban dau va anh huéng manh dén cam nhan cia khich
hang.
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Tha hai, dé tin cdy (Reliability) 1a kha nang cung cip dich vu mot cach chinh
xéc, 6n dinh va ding nhu cam két. Tiéu chi ndy thé hién qua viéc nha hang dam bao
chat luong mén an, cung cip day du cdc moén trong sudt thoi gian phuc vu va han ché
sai sOt trong qua trinh phyc vu. D9 tin cay 1a yéu t quan trong gop phan xay dung niém
tin va sy hai long lau dai cua khach hang.

Tha ba, kha ndng ddp iing (Responsiveness) thé hién su sin sang va nhanh chong
ciia nhan vién trong viéc hd tro khach hang. Trong mdi trudng buffet sang, tiéu chi nay
duoc thé hién qua viéc nhan vién kip thoi bod sung mon an, hd trg khach khi can thiét va
xtr Iy nhanh céc tinh hudng phat sinh. Kha ning dap g t6t giup nang cao trai nghiém
va giam thiéu su kho chiu cia khach hang.

Thu tu, nang luc phuc vu (Assurance) phan anh trinh dg chuyén moén, k¥ nang va
thai do cia nhan vién, qua doé tao sy tin tudng va an tam cho khach hang. Nhan vién co
phong cach phuc vu chuyén nghiép, giao tiép lich su va hiéu rd san pham dich vu s& gop
phan nang cao chat luong trai nghiém va mirc do hai 10ng cta khach hang.

Thtt ndm, su dong cam (Empathy) thé hién mirc d6 quan tAm, chdm soc va thiu
hiéu nhu cu c4 nhan cua khach hang. Trong dich vu buffet sang, tiéu chi nay thé hién
qua viéc nhan vién cht y dén ting ddi twong khach nhu hd trg khach 16n tudi, tré em
hodc dap tmg cac yéu cau dic biét vé ché do dn udng. Sy dong cam gitip tao ra cam giac

duogc quan tdm va nang cao su hai long tong thé.

Su hai long cta khach hang
ddi véi dich vy buffet sang

///, // \\ \\\\
— e . N .
Phuong tién PO Kha nang Nang luc a >
3 Bo tinca : Sy déng cam
hiru hinh i Wy dap ang phuc vy ’ g

Hinh 1.1. M6 hinh dénh gia sy hai 1ong ctia khach hang ddi v6i dich vu buffet sang
(Nguon: Cronin va Taylor, 1992)

Ngoai nam tiéu chi trén, trong nhiéu nghién ctru thuc nghiém, sy hai 1ong cia

khach hang con duge do luong thong qua cac bién quan sat tong hop nhu mic do hai
long chung, y dinh quay lai st dung dich vu va kha nang gidi thi€u cho nguoi khac.
Nhiing yéu t6 nay phan anh két qua cudi cung clia qua trinh danh gia chat luong dich vu

tu phia khach hang.
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Nhu vay, theo m6 hinh SERVPEREF, cac tiéu chi danh gid sy hai long cua khach
hang dugc xay dung dua trén cdm nhan thuc té vé& nam thanh phﬁn chét lugng dich vu.
Viéc 4p dung mo hinh nay trong nghién ctru dich vu buffet sang tai nha hang khach san
gitip phan anh chinh xac trai nghiém ciia khach hang va 1a co sé khoa hoc dé dé xuat
cac giai phap nang cao chét luong dich vu va sy hai 10ng ctia khach hang.
1.3.4.2. Xay dung tiéu chi danh gid sw hai 10ng cia khdch hang doi véi dich vy buffet
sang tai khach san

Ké thira m6 hinh nghién cau SERVPERF cuaa Cronin va Taylor (1992), nghién
clru cua tac gia Lé Thai Phuong (2024), tac gia da diéu chinh lai noi dung cac tiéu chi
phl hop dé danh gia sy hai long cua khach hang ddi véi dich vu buffet sang trong nha
hang.

Bang 1.1. Tiéu chi danh gia sw hai 10ng ciia khach hang d6i véi dich vu buffet

sang trong nha hang

STT Tiéu chi danh gia Ma hoa

I. Phwong ti€én hiru hinh (HH)
1 | Nha hang c6 trang thiét bi phuc vu hién dai HH1
2 | Khong gian nha hang dugc trang tri dep mit, thoang ding HH2
3 | Dong phuc ctia nhan vién nhin chuyén nghiép, lich su HH3
4 | Cach sap xép, bd tri cac mén an tai quay buffet hop ly, dé lay HH4
5 | Dung cu an udng tai quay buffet day du va sach s& HH5
6 | Cach trinh bay mon an tai quay buffet dep mat va hap dan HH6

I1. P§ tin cay (TC)
7 | Nha hang phuc vu buffet sang diing thoi gian da cong bo TC1
8 | Nha hang quan tim giai quyét cac van dé ma khach phan nan TC2
9 | Chat lugng mon in tai quay buffet dam bao 6n dinh trong suét thdi gian phuc vu TC3
10 | Cac mon in tai quiy buffet dugc bo sung kip thoi, khong dé tinh trang hét mén TC4
11 | Hoa don thanh toan (néu co) chinh xéac, khong c6 sai sot TC5

III. Nang lwe phuc vu (NL)

12 | Nhan vién thong bao chinh x4c thoi gian phuc vu cac mon in tai quiy buffet NL1
13 | Nhan vién phuc vu khach hang mot cach nhanh chong NL2
14 | Nhan vién luén san sang h trg khi khach hang can NL3
15 | Nhan vién luén coi viéc phuc vu khach hang 1a uu tién hang dau NL4

16 | Nhan vién xur 1y linh hoat cic tinh hudng phat sinh trong qua trinh phuc vu buffet NLS
IV. Sy ddm bao (DB)

17 | Thai d¢ phuc vu ctia nhan vién tao sy tin tudng cho khach hang DB1
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STT Tiéu chi danh gia Ma hoéa

18 | Nha hang dam bao vé sinh va an toan thyuc phﬁm trong dich vu buffet sang DB2
19 | Nhan vién luén lich sy, niém né v6i khach hang DB3
20 | Nhan vién am hiéu vé cac mon an dé tu van va giai dap thic mic cta khach DB4

V. Sw cam thong (CT)

21 | Nha hang thé hién sy quan tam dén timg khach hang CT1
22 | Thoi gian phuc vu buffet sang thuan tién cho moi khach hang CT2
23 | Nhan vién tan tinh phuc vu doi voi timg khach hang CT3
24 | Nha hang luén mong mudn mang lai trai nghiém t6t nhat cho khach hang CT4
25 | Nhan vién hiéu rd nhu cau va so thich am thuc cta khach hang CT5

(Nguon: Lé Thdi Phwong, 2024)
1.3.5. Nhan té danh hwéng dén sw hai 1ong khach hang

Sy hai 1ong cua khach hang 1a két qua caa mot qua trinh danh gia phuc tap, trong
d6 khach hang so sanh gitra ky vong ban dau va trai nghiém thyc té sau khi sir dung dich
vu. Béi vai dich vu buffet sang trong khéach san, su hai 10ng chiu tac dong dong thoi caa
nhiéu nhém nhan t6 khac nhau, bao gém: Chat lwong mon in, do ubng, doi ngii nhan
vién phuc vy, co sd vat chat ki thuat, quy trinh phuc vu, cdng tac quan ly giam sét va
méi quan hé giira cac bo phan trong nha hang.
1.3.5.1. Chdt lirong mén dn, dé uong

Trong linh vuc dich vu dn udng, khach hang dén véi nha hang khdng chi dé thoa
man nhu cau sinh 1y don thudn ma con dé tim kiém nhiing trai nghiém mang lai cam xdc
va gia tri. Dudi goc d6 hanh vi tiéu dung, su hai long duoc hinh thanh tir khoang cach
giita ky vong ban dau va trai nghiém thuc té, khi trai nghiém thuc té dap @ng hoic vuot
troi hon ky vong thi mirc do hai long cua khach hang cang cao. Chinh vi vay, viéc thau
hiéu va quan ly tét cac yéu té cau thanh chat lugng mon in, do ubng 1a diéu kién tién
quyét dé nha hang xay dung loi thé canh tranh bén viing.

Khi danh gia chat lugng mén an, thuc khach khong chi dung lai ¢ gia tri dinh
dudng ma con chi trong dén cac gia tri cam quan bao gom hwong vi, mui thom, mau
sac va két cau. Sy hai hoa giita cac vi co ban trong timg mén an can dugc chuan hoa va
duy tri on dinh qua ting lan phuc vu. Song song véi d6, nghé thuat trinh bay mén an tao
an tuong thi giac dau tién va kich thich vi giac caa thuc khach, bién mdi moén an thanh

mot trai nghiém da giac quan phong phu va dang nho.
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Am thyc tir 1au d3 duoc nhin nhan khéng chi 1a phuong tién cung cap nang luong
ma con la cau ndi giita con ngudi Vi vin héa va ban sac caa mot vang dat. Nhitng mon
an ddc trung ving mién véi nguyén ligu riéng biét, phuong phap ché bién truyén thong
va huong vi doc dao s& tao nén nhitng ky niém am thuc kho quén. Viéc tich hop cau
chuyén van hoa, lich sir dang sau mdi mén an vao trai nghiém phuc vy con gitp gia ting
gia tri cam nhan va mutc d6 hai 1ong cua khach hang, bién bita an thong thuong thanh
MOt hanh trinh kham phd van hoa thuc sy.

Trong béi canh truyén théng va mang xa hoi phat trién manh mg, an toan thuc
pham khong con chi 1a nghia vu phap Iy ma da tré thanh chién lugc kinh doanh mang
tinh séng con. Toan bo quy trinh tir lva chon nguyén lidu, bao quan, ché bién dén phuc
vu can dugc kiém soét chit ché theo céc tiéu chuan québc té nhue HACCP hay ISO 22000.
Viéc ap dung cac hé thdng quan Iy chat luong nay khdng chi dam bao moi moén an dat
tiéu chuan an toan cao nhat ma con thé hién su chuyén nghiép va trach nhiém cua nha
hang d6i voi khach hang.
1.3.5.2. Bgi ngii nhdn vién phuC Vu

Trong nganh dich vu in udng, con ngudi ludn 1a yéu té tao nén su khac biét ma
khéng mot cdng nghé hay co s& vat chat ndo ¢ thé thay thé hoan toan. Nhan vién phuc
vu 1 ngudi truc tiép tuong tac véi khach hang, truyén tai gia tri cua nha hang va gop
phan tao nén trai nghiém toan dién cho thyc khach. Thuc té cho thiy, ngay ca khi mén
an ngon va khong gian dep, mot thai do phuc vu thiéu chuyén nghiép van co thé khién
khach roi di trong su khong hai long. Nguoc lai, su nhiét tinh va khéo léo cua nhan vién
hoan toan cé thé bu dip cho nhitng thiéu sét nho trong qué trinh phuc vy, gidp khéach
hang van cd trai nghiém tich cuc va san sang quay lai.

Kién thirc chuy@n mdn va ki nang nghiép vu 1a nén tang tao nén chat luong phuc
vu ctia doi ngil nhan vién. Nhan vién can nam viing théng tin vé thuc don bao gom thanh
phan, phuong phap ché bién, huong vi dic trung va cach thudng thuc t6i wu cia ting
moén dé cé thé tu van phi hop véi timg d6i tuong khach. Bac biét trong méi trudng nha
hang hién dai, nhan vién con can hiéu biét vé cac ché d6 an udng dic biét va yéu cau di
ing thuc pham. Bén canh d6, k¥ ning phuc vu ban chuan myc nhu cach bay tri ban an,
quy trinh phuc vu mén theo dung thir tw, cach cam nam dung cu an toan va lich sy déu
la nhitng yéu t6 thé hién tinh chuyén nghiép, tao nén trai nghiém tinh té va sang trong
cho thuc khach.
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Thai d6 va kha ning giao tiép ctia nhan vién co tac dong truc tiép va sau sic dén
cam nhan cua khéach hang trong sudt qué trinh dung bira. Su nhiét tinh, niém né va luén
san sang hd tro 1a nhitng pham chét khong thé thiéu, boi d6i khi chi mot nu cudi chan
thanh hay 4nh mét quan tim ciing du dé tao nén an twong kho quén. Nhan vién giao tiép
khong chi qua 161 n6i ma con thdng qua ngdn ngit co thé, cir chi va thai d6 tong thé, tat
ca déu can thé hién su ton trong va quan tam dén nhu cau cua khach. Trong méi truong
nha hang quéc té, kha ning giao tiép ngoai ngir luu loat két hop voi ki nang lang nghe
tich cuc gilp nhan vién hiéu ding va dap tng chinh xéac yéu cau cua khéch, tranh nhiing
sai sot khong dang c6 lam anh hudng dén trai nghiém tong the.

Kha ning xu ly tinh huéng linh hoat 12 pham chat phan biét mot nhan vién phuc
Vu XUAt Sac véi ngudi binh thuong. Trong thuc té van hanh, nhitng tinh hudng phat sinh
ngoai duy kién nhu khach khong hai 1ong véi mén an, sy ¢b nho trong qué trinh phuc vu
hay cac yéu cau dic biét ngoai quy trinh tiéu chuan 1a diéu kho tranh khoi. Cac nghién
ctiu vé quan ly dich vu chi ra rang cach nha hang xu ly nhiing tinh huéng khéng hai long
d6i khi con quan trong hon viéc khong dé xay ra tinh huéng @6, bai mot van dé duoc
giai quyét nhanh chong va chan thanh hoan toan c6 thé bién trai nghiém tiéu cuc thanh
co hoi dé cung cé long trung thanh cua khach hang. Vi vay, nhan vién can duoc trao
quyén va dao tao bai ban dé cha dong tng pho hiéu qua trong moi tinh hudng ma khéng
dé khéch phai chd doi trong su khdng chéc chan.
1.3.5.3. Co 56 vdt chat ky thudt

Trude khi thuong thic bat ky mén 3n nao hay trai nghiém bat ky dich vu nao,
khach hang d hinh thanh cam nhan ban dau théng qua nhitng gi ho nhin thay, nghe thiy
va cam nhan duoc tir khéng gian xung quanh. Co sé vat chat ky thuat chinh 13 yéu t6
hiru hinh dau tién tac dong dén nhan thirc cua thuc khach, dit nén méng cho toan bo trai
nghiém am thuc tiép theo. Mot khong gian duoc dau tu bai ban, thiét ké hop ly va duy
tri t6t khéng chi nang cao hiéu qua van hanh ma con tao ra méi trudng thoai mai, thuan
tién, gop phan quan trong vao su hai l1ong cia khach hang.

Vi tri va kién tric tong thé cua nha hang la an twong dau tién khach hang tiép
nhan. Mot vi tri thuan loi, dé tiép can két hop voéi thiét ké mat tién cé tinh tham my cao
s& tao strc hat tu nhién va gay 4n tuong tich cuc ngay tir trudce khi khach bude vao. Doi
Vvéi cac nha hang trong khu du lich, yéu té tam nhin va canh quan xung quanh cang tro
nén quan trong, béi mot goc nhin ra bién hay khong gian thién nhién thoang dang c6 thé
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gia tang dang ké gia tri cam nhan cua thuc khach ngay ca khi céc yéu té khac & muc
tuong dong véi ddi thi canh tranh.

Khong gian noi that va bau khéng khi bén trong nha hang ¢ anh hudng sau sic
dén tam trang va hanh vi cua thuc khach. Cac yéu té nhu bé tri ban ghé, anh sang, mau
sic, am nhac nén, mui huong va nhiét d6 déu tac dong dén trang thai cam xdc va tham
chi ca khau vi cua khach hang. Su hai hoa gitta cac yéu té nay khéng chi tao nén bau
khéng khi pht hop véi dinh vi cia nha hang ma con anh hudng dén thoi gian luu lai va
muc do chi tiéu cua thuc khach, diéu ma nhiéu nghién ctu tm 1y hoc méi truong da
ching minh.

Trang thiét bi va tng dung cdng nghé hién dai ngay cang dong vai tro thiét yéu
trong viéc nang cao chit luong phuc vu. Hé théng bép, bao quan thyc pham va 1am mat
hién dai giup dam bao chat lwong mon an va t6i vu thoi gian ché bién. Céc giai phap
cong nghé nhu dit ban tric tuyén, quan Iy don hang va thanh toan dién ti gilp qué trinh
phuc vu dién ra nhanh chéng va chinh xac hon. Trong ky nguyén s, nhitng tién ich nhu
Wi-Fi mién phi hay tram sac dién thoai ciing da tro thanh ky vong tiéu chuan cua nhiéu
dbi twong khéch hang.

C4c tién nghi phu tro va sy quan tim dén nhu ciu dic thu cua ting nhém khach
hang thé hién mirc d6 chuyén nghiép va chu ddo ctia nha hang. Bai d xe an toan, phong
vé sinh sach s& va day du tién nghi, khu vuc danh cho tré em hay 15i di thuan tién cho
ngudi khuyét tat déu 1a nhitng chi tiét nho nhung c6 tac dong Ién dén cam nhan tong
thé. Bén canh do, viéc phan chia khéng gian linh hoat thanh céc khu vuc phu hop véi
tirng muc dich sir dung gitp dap tng nhu cau da dang cua cac nhom thuc khach khéc
nhau, tir khach gia dinh dén khach cong vu hay céc nhdém t6 chuc su kién.
1.3.5.4. Quy trinh phuc vu

Quy trinh phuc vu buffet sang tai khach san 1a mét chudi cac budc dugc chuan
hoa chat chg, phan anh tinh chuyén nghiép va dang cap cia co so luu tra. Mdi budc
trong quy trinh khong chi mang ¥ nghia k¥ thuat thuan tdy ma con 1a co hoi dé nha hang
thé hién su quan tdm va ton trong d6i véi thuc khach, tir d6 tao nén trai nghiém nhat

quan va dang nhd.
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Buédc 1 Budc 2 Buéc 3 Budc 4 Budc 5 Budc 6 Buéc 7
Chuén bi Doén tiép Huéng dan Phuc vy XU_ ly yéu Tién khach Don de‘p
trudc gio va x&c nhan va sap xép ban va cau dac va chuan
phuc vu théng tin ché ngdi hd trg biét va bj lugt
khach hang khach hang tinh huéng khach
phat sinh tiép theo
t J

Hinh 1.2. Quy trinh phuc vu buffet sang tai khach san

Buwéc 1: Chudn bj truéc gio phuc vu

Day 1a giai doan nén tang quyét dinh su suén sé cua toan bo ca phuc vu. V& mat
co s& vat chat, nhan vién can chuan bj day du nguyén vat liéu theo tiéu chuan dinh luong,
vé sinh va sap xép khu vuc phuc vu, kiém tra tinh trang van hanh cua céc thiét bi, dong
thoi dam bao d6 ding phuc vu nhu bat dia, dao nia va ly tach duoc bd sung day du. Vé
mit nhan su, cac khach san cao cap thudng yéu cau nhan vién cé mat trude gio phuc vu
tir 30 dén 60 phut dé hoan tat chuan bi ca nhan, tham du hop trudc ca va nim bit cac
thdng tin can thiét nhu danh sach khach VIP, yéu cau dic biét hay su kién trong ngay.
M6t cdng tac chuan bi duoc thuc hién ky ludng s& gilp giam thiéu rui ro sai sot va dat
nén méng virng chic cho toan b ca 1am viéc.
Buéc 2: Pon tiép va xac nhan thong tin khach hang

Day 1a budc tao 4n twong dau tién va c6 ¥ nghia quyét dinh d6i véi cam nhan ban
dau cua thuc khach. Nhan vién can xéac nhan thong tin khach nhanh chéng va chinh xac,
dam bao khéach c6 quyén sir dung dich vu, dong thoi duy tri c4c tiéu chuan giao tiép nhu
chao hai lich sy, goi tén khach néu cé thé va gitr ngdn ngi co thé tich cuc. Toc do xac
nhan can dugc dic biét chi trong dé tranh tinh trang khach phai chd doi, nhat & vao gio
cao diém. Tai cac khach san cao cap, thdng tin vé so thich cua khach con duoc ghi nhan
va luu trit dé tao nén trai nghiém c& nhan hoa cho nhiing lan luu tra tiép theo.
Buwée 3: Hwong ddn va sap xép ché ngai

Sau khi xac nhan thong tin, khach duoc dan dén ban mét cach lich sy, duoc gidi
thiéu tong quan vé bd cuc khu vuc buffet, gio phuc vu va céc dich vu dic biét nhu quay
lam triing theo yéu cau. Viéc sap xép chd ngdi can can nhic nhiéu yéu té nhu quy mo
nhom, mirc d6 riéng tu mong mudn va cac yéu cau cu thé cua tung khach. Hé théng
quan Iy ban can da linh hoat dé diéu chinh nhanh theo tinh hudng thuc té, déng thoi
phan bé khach hop Iy giita cac nhan vién phy trach nham dam bao chat luong phuc vu
dong déu.

Buwéc 4: Phuc vu ban va hé tre khach hang
25



Mic du buffet la hinh thac ty phuc vy, su hd tro tai ban van dong vai tro quan
trong trong viéc nang cao trai nghiém tong thé. Nhan vién can thu don dia di st dung
kip thoi, bd sung d6 udng theo yéu cau va thudng xuyén quan séat khu vuc phu trach dé
phat hién nhu cau cua khach ma khdng 1am phién ho. Cac khach san cao cap thudng ap
dung nguyén tic phuc vu khdng hién dién, theo d6 nhan vién cha dong don dep va thiét
lap lai ban khi khach dang 1dy thirc an tai quay, tao nén su tinh té va chu déo trong timng
chi tiét phuc vu.

Buwéc 5: Xir ly yéu cdu dic biét va tinh huéng phat sinh

Trong thuc té van hanh, nhiing tinh hudng ngoai duy kién 1a diéu kho tranh khoi.
Nhan vién can nam viing thong tin vé thanh phan va quy trinh ché bién cua tiing moén
dé tu van cho khach cé ché do in dic biét nhu di tng thuc pham, dn chay hay kiéng
gluten. Céc sy ¢6 nhu mén an hét sém hay thiét bi gap truc tric can duoc xir ly theo quy
trinh rd rang, voi thai do tich cuc va tbe do phan tng nhanh. Kha ning dua ra giai phap
thoa dang trong nhitng tinh huéng nay chinh 1a thuéc do ning luc thyc su caa doi ngi
nhan vién.

Buéc 6: Tién khach

Giai doan tién khach khéng chi don thuan 12 16i chao tam biét ma con 1a co hoi
cudi cung dé nha hang tao 4n tuong tét dep trong 10ng thuc khach. Loi cam on chan
thanh, 1oi chic mot ngay tét 1anh va s quan tim dén nhing chi tiét ca nhan nhu chuc
khéch c6 budi hop thanh céng hay chuyén tham quan tha vi s& tao cam giac dugc tran
trong va ghi nhé. Bong thoi, nhan vién ciing can khéo 1éo ghi nhan nhitng phan hoi
khéng chinh thic tir khach, lam co s& dé cai thién chat luogng dich vu vé sau.

Buwéc 7: Don dep va chudn bi cho Iwot khach tiép theo

Ngay khi khach roi ban, nhan vién can nhanh chong thu gom toan b bat dia, ly,
dao kéo va khin an da sir dung, lau sach bé mat ban bang dung dich khu trang phi hop
va sap xép ghé ngay ngan vao vi tri. Cac vat dung nhu lo gia vi, binh hoa va gia dung
khan an duoc kiém tra, 1am sach va bo sung day du trude khi thiét 1ap lai ban hoan chinh
V6i bo dao kéo, ly va khin an mdi theo dung tidu chuan. Khu vuc san xung quanh ban
cling can duoc kiém tra dé dam bao sach s& va thong thoang, sin sang don tiép luot
khéch tiép theo mot cach chuyén nghiép.

1.3.5.5. Cong tac quan ly, gidm séat
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Dang sau mdi trai nghiém am thyuc suén sé caa thuc khach 1a mot hé théng quan
ly van hanh hiéu qua ma khach hang thuong khéng nhin thay nhung luén cam nhan
dugc. Cong tac quan ly, gidm sét trong nha hang 13 qué trinh diéu phdi va téi uvu hoa
moi hoat dong, tir nhan su, chat luvgng san pham dén quy trinh phuc vu va tai chinh. Mot
hé théng quan Iy vitng chic khdng chi dam bao nha hang van hanh tron tru ma con tao
nén tang dé lién tuc nang cao chat lugng dich vu, dap tmg va vuot trén ky vong cua thuc
khach.

Quan Iy nhan su 1a khia canh then chét, boi con ngudi chinh 1 yéu td tao nén sy
khéc biét trong dich vu. Ngudi quan Iy can xay dung doi ngii 6 chuyén mén viing, thai
d6 phuc vuy tét va tinh than 1am viéc nhém théng qua tuyén dung bai ban, phan cong dua
trén ning luc va dao tao thuong xuyén. Hé thong danh gia hiéu qua cdng viéc cling ché
d6 khen thuong va ky luat cdng bang, minh bach s& tao dong luc dé nhan vién khong
nging hoan thién, tir 46 nang cao chat lwong phuc vu mot cach bén viing.

Kiém soat chat luong san pham doi hoi ngudi quan ly thiét 1ap cac tiéu chuan rd
rang vé nguyén liéu, quy trinh ché bién va trinh bay mén an, dong thoi gidm sét chat ché
viéc tuan thu tir khau lva chon nha cung cip dén khi mon an dén tay khach. Viéc thuong
xuyén thu thap va phan tich phan hdi caa khach hang, két hop véi viéc cap nhat xu
huéng am thue va diéu chinh thuc don theo mua vu, gilp nha hang duy tri san pham
lubn & muic chat lugng cao va dap Gmg duoc nhu ciu ngay cang da dang cua thuc khach.

Giam sét quy trinh phuc vu Ia nhiém vu cin duoc thuc hién lién tuc va cd hé
thng. Nguoi quan ly can thiét 1ap quy trinh phuc vu tiéu chuan, dam bao moi nhan vién
nam viing va thuc hién nhat quan. Sy hién dién cua quan ly trong cac khung gio cao
diém khong chi gitp hd trg nhan vién va xu Iy tinh hudng kip thoi ma con 1a co hoi dé
quan sat thuc té van hanh, tir d6 dé xuat cac cai tién phi hop nham duy tri tinh nhat quan
trong chat luong dich vu.
1.3.5.6. Méi quan hé giiza cac bg phdn trong nha hang

Mot nha hang van hanh hiéu qua khéng chi phu thudc vao nang luc cua ting bo
phan riéng 1é ma con ¢ su phdi hop nhip nhang giira tat ca cac bo phan véi nhau. Moi
bo phan dam nhan mot chirc ning riéng biét nhung déu huéng dén muc tiéu chung la
tao ra trai nghiém am thuc hoan chinh va dang nhé cho thuc khéach. Su lién két lién mach
giita cac bo phan chinh 1a nén tang tao nén dich vu chuyén nghiép, gép phan quan trong
vao sy hai long cua khach hang.
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Méi quan hé giira bo phan I& tan va b phan phuc vu ban dit nén méng cho toan
bo trai nghiém cua thuc khach ngay tir nhitng gidy phut dau tién. L& tan 1 cira ngd tiép
d6n khach, kiém tra thong tin dit ban va hudng dan dén chd ngdi, sau d6 ban giao cho
nhan vién phuc vu ban tiép quan. Quy trinh ban giao nay can duoc chuan hda va thuc
hién nhat quan, dic biét 12 viéc truyén dat chinh x&c cac yéu cau dic biét hay so thich
ca nhan cua khach dé tranh tinh trang khach phai lip lai thong tin. Su phéi hop trdi chay
gitta hai b phan s& tao nén mat trai nghiém tiép don 1ién mach, chuyén nghiép ngay tir
budc dau tién.

M&i quan hé gitra bo phan phuc vu ban va bo phan bép Ia truc trung tm caa hoat
dong nha hang, c6 anh huang truc tiép va manh mé nhat dén chat luong phuc vu. Nhan
vién phuc vu ban tiép nhian don goi mén va truyén dén bép, sau d6 mang mon an da
hoan thién dén tay khach. Hé thong truyén dat thong tin gitra hai bo phan can rd rang va
chinh xac, dac biét ddi voi cac yéu cau dic biét vé cach ché bién hay thanh phan. Trong
gio cao diém, sy phéi hop trong quan ly thoi gian ché bién va phuc vu cang tro nén quan
trong, bai chi can mot sai s6t nho trong truyén dat thong tin ciing c6 thé dan dén nham
lAn mon an hoic thoi gian cho kéo dai, anh hudng nghiém trong dén cam nhan cuaa thuc
khach.

B6 phan quan 1y déng vai tro dan dit va didu phdi toan bd hé thdng, dam bao tinh
nhat quén trong hoat dong cua tat ca cac bo phan. Ngudoi quan ly thiét lap tiéu chuan,
quy trinh va vin héa phuc vy, ddng thoi 1a cau ndi truyén dat théng tin, giai quyét xung
dot va hd trg cac bo phan phdi hop hiéu qua. Trong nhiing thoi diém cao diém hay tinh
hudng phtc tap, vai tro diéu phdi cua quan 1y cang tro nén thiét yéu dé dam bao moi
hoat dong van dién ra tron tru, huéng dén myc tiéu chung 1a nang cao su hai long cua
khach hang.

MAéi quan hé giira bo phan tiép thi, quan hé khach hang va cac bo phan van hanh
quyét dinh sy nhat quan gita ky vong ma nha hang tao ra va trai nghiém thyc té ma
khach hang nhan duoc. Bo phan tiép thi can hiéu rd ning luc thuc té cua cac bo phan
van hanh dé xay dung thong diép quang céo chan thuc, tranh tao ky vong vuot quéa kha
nang dap tmg. Nguoc lai, c4c bo phan van hanh can nam bit chién luoc tiép thi va céac
chuong trinh khuyén mai dang dién ra dé thuc hién dung cam két véi khach hang. Su

nhat quan nay chinh 1a chia khoa dé xay dung niém tin bén viing, tao nén trai nghiém
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dang tin cay tir khi khach hang biét ¢én nha hang qua quang cao cho dén khi ho truc tiép
thuong thue dich vu.
1.4. Méi quan hé giira chat lweng dich vu buffet sdng va sy hai 1ong ciia khach hang

Mbi quan hé¢ gitra chét lugng dich vu va sy hai long ctia khach hang da dugc
nhiéu nha nghién ciru quan tdm va 1am rd qua cac cong trinh khoa hoc trong nhiéu thap
ky. Mic di mot sb quan diém ban dau cho rang hai khai niém nay c6 thé thay thé cho
nhau, song cac nghién ctru vé sau da xac 1ap rd rang rang ddy 1a hai pham tru doc 1ap
nhung ton tai trong méi quan hé nhin qua chit ché. Parasuraman va cong su (1993)
khang dinh chit lugng dich vu déng vai tro 1a nguyén nhan, con su hai 10ng 1a két qua
dugc hinh thanh tir qua trinh tiéu dung dich vu. Zeithaml va Bitner (2000) bo sung thém
rﬁng su hai long 1a trang thai cdm nhan téng thé cua khach hang, chiu tac dong cta nhiéu
yéu td nhu chét lugng san phém, chét lugng dich vy, gid ca va cac yéu t6 tinh huéng,
trong khi cht luong dich vu chi phan 4nh céc thanh phan cu thé trong qua trinh cung
cﬁp dich vu.

Van dung vao linh vyuc dich vu buffet sang, mbi quan hé nhan qua nay dugc thé
hién 5 qua timg yéu t6 cdu thanh chit lvong dich vu. Phuong tién hitu hinh nhu khong
gian nha hang, cach bai tri quay buffet, trang thiét bj va dong phuc nhan vién 1a nhimng
yéu t6 dau tién khach hang tiép nhan, dit nén tang cho cam nhan ban dau. D6 tin ciy
thé hién qua sy 6n dinh trong chat lwong mén an, tinh dang gio trong phuc vu va kha
ning xtr Iy phan nan nhat quan, gbp phan xay dung niém tin cua thuc khach theo thoi
gian. Ning lyc phuc vu va su dam bao phan anh qua thai d6 chuyén nghiép, kién thuc
chuyén moén cua nhan vién cung voi viéc dam bao vé sinh an toan thuc phém, tao cam
giac an tdm cho khach hang trong sudt bira an. Su cam thong duoc thé hién qua mic do
quan tam dén nhu cau dic thu cua tung thuc khach, tir s¢ thich am thuc dén cac yéu cau
vé ché d6 an riéng biét.

Tuy nhién, viéc nang cao chét luong dich vu chi thuc sy dan dén su hai long khi
cac cai tién d6 xuat phat tir nhu cau thuc té cuia khach hang. Néu nha hang cai thién chat
luong theo hudng chi quan ma khong dua trén ky vong cua thuc khach, hi¢u qua mang
lai s& rat han ché. Vi vay, viéc thu thap va phan tich phan hdi cua khach hang can duoc
xem 14 hoat dong thuong xuyén va c6 hé théng trong quan 1y chat lugng dich vu buffet

sang. Khi chét luong dich vu dugc nang cao dung hudng, dya trén nhu cau thuc té cua
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khach hang, sy hai long s€ dugc cai thién, tr 46 tao nén tang cho long trung thanh va loi
thé canh tranh bén viing ciia nha hang.
Tiéu két chwong 1

Qua chuong 1, tdc gia da hé théng hoa nhiing co sé 1y luan can thiét 1am nén
tang cho viéc nghién ctiru su hai 10ng cta khach hang ddi véi dich vy buffet sang tai nha
hang Epice thuéc Pullman Danang Beach Resort.

- Trinh bay khai quat vé hoat dong kinh doanh khach san théng qua viéc 1am rd
khéi niém, dic diém va y nghia cta loai hinh kinh doanh nay, qua d6 xac 1ap bdi canh
ly luan tong thé cho toan bd nghién cuu.

- Lam rd céc van dé ly luan vé dich vy buffet sang trong khach san, bao gém khai
niém, lich st hinh thanh, cac hinh thic phuc vu, dic diém va vai trd cua dich vu nay
trong hoat dong kinh doanh khach san. Bén canh do, tac gia da xay dung co so ly luan
vé su hai 1ong cua khach hang, bao gom khai niém, phan loai, phuong phap danh gia,
tiéu chi danh gia dya trén md hinh SERVPERF va cac nhan t anh huong dén su hai
long cua khach hang ddi véi dich vu buffet sang.

- Phan tich méi quan hé nhan qua giira chat luong dich vu buffet sang va sy hai
long cua khach hang, khang dinh rang chit luong dich vu 1a tién dé& quyét dinh mac do
hai 10ng va viéc cai thién chat luong can dya trén nhu cau thuc té cua khach hang méi
mang lai hiéu qua bén viing.

Nhitng noi dung Iy luan trén 13 co sé khoa hoc dé tac gia tién hanh phan tich thyuc
trang va dé xuét c4c giai phap nhim nang cao sy hai 1ong cua khach hang ddi véi dich

vu buffet séng tai nha hang Epice trong cac chuong tiép theo.
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CHUONG 2: THUC TRANG SU HAI LONG CUA KHACH HANG POl VOI
DICH VU BUFFET SANG TAI NHA HANG EPICE THUQC PULLMAN
DANANG BEACH RESORT

2.1. Tong quan vé Pullman Danang Beach Resort

2.1.1. Lich sz hinh thanh va phét trién ciia Pullman Danang Beach Resort

y/”/// pu Imoq

HOTELS AN D RESORTS

DANANG BEACH RESORT

Hinh 2.1. Logo cua Pullman Danang Beach Resort

(Nguon: https://www.pullman-danang.com/vi/)
Tén doanh nghiép: Pullman Danang Beach Resort
Dia chi: S6 101, V& Nguyén Giap, Phuong Ngiit Hanh Son, Pa Ning, Viét Nam
bién thoai: 0 236 39898
Email: H8838@accor.com
Fax: 0 236 395 1898
Website: https://www.pullman-danang.com/vi/

Pullman Danang Beach Resort la khach san thugc tap doan ACCOR, tap doan
khéch san hang dau thé gioi, mang téi du khach nhitng trai nghiém doc déo va y nghia
V61 hon 5,100 khach san va 10.000 nha hang trén 110 dat nuéc. Tap doan c6 mot trong
nhitng hé sinh thai da dang va tich hop day da nhat nganh khach san véi chudi thuong
hiéu sang trong va cao cap, tao dung céc phong céch song doc dao, cac dia diém giai tri,
nha hang va quan bar va khong gian lam viéc chia s¢. Accor cling tu hao véi danh myc
cac thuong hiéu phong phti va hon 260.000 nhan vién trén thé gigi. Vi hon 68 triéu
thanh vién tham gia chuong trinh khach hang than thiét ALL - Accor Live Limitless -
chuong trinh 13 nguoi ban déng hanh mang téi nhitng phan thuéng, dich vu va trai
nghiém dac biét cho thanh vién.

Lich si hinh thanh va phat trién
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Pullman Hotels and Resorts 1a mot thuong hiéu khéach san cao cip da qudc gia
ctia Phap thudc so hitu ciia Accor. Accor la tap doan khach san hang dau thé gidi, cung
cap nhitng trai nghiém nghi dudng doc déo tai hon 5,100 khach san va khu nghi dudng
trén 110 diém dén. Vi bé day kinh nghiém trong nganh dich vu luu tra hon 50 nam, tap
doan di xay dung nén 39 thuong hiéu khach san wu td, tir dong khéach san cao cip dén
cac khach san quy mé vira va nho. Tap doan dong thoi cung cap cac giai phap ky thuat
s nham t6i wu hoa hé théng dich vu luu tri, quy trinh hoat dong khach san va nang cao

trai nghiém khach hang.

Pullman c6 145 khach san va khu nghi dudng tai 42 quéc gia trai dai khap Chau
Phi, Chau My, Chau A, Chau Au, Trung Pong va Chau Pai Duong. Pullman Pa Nang la
khu nghi dudng dau tién caa thuong hiéu Pullman tai Viét Nam, thudc tap doan Accor,
dugc khanh thanh vao ngay 24 thang 1 nam 2020, mang dén trai nghiém nghi dudng
sang trong, ldy cam hang tir di san cua Pullman Hotels and Resorts, cong ty ¢6 lich six

lau doi vé dich vu duong sat cao cap va khach san quéc té.

Pullman Danang Beach Resort, ban dau duoc biét dén véi tén goi Lifestyle Resort
Danang, chinh thirc khai truong vao thang 3 niam 2010 duéi sy dau tu cua Cong ty
TNHH Du lich - Thuong mai Phi An Thinh. Dén thang 4 nim 2012, khu nghi dudng
nay duoc tap doan quan ly khach san Accor tiép nhan va déi tén thanh Pullman Danang
Beach Resort, trg thanh khu nghi dudng mang thuong hiéu Pullman dau tién tai Viét

Nam.

Nam 2019, Pullman Danang Beach Resort da hoan thanh dy an cai tao lon, nang
cap 175 phong nghi va cac khu vuc cong cong véi thiét ké tuoi sang, thanh lich. Dac
biét, hang phong Family Suites méi ra mat véi dién tich 122 m2, gom 2 phong nga va
phong khéch, pht hop cho nhém khach 1én dén 6 nguoi. HO boi ngoai troi ciing dugc

trang bi dén soi quang, tao hi¢u g lung linh vao ban dém.

Stz ménh: nang tam trai nghiém khach hang, truyén cam himg d6i méi va khang
dinh vi thé cua resort nhu mot diém dén hang dau cho du lich nghi dudng va MICE tai
Pa Nang.
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2.1.2. Co cdu té chic cia Pullman Danang Beach Resort

( GENERAL DIRECTOR ’

_____________ Assistant to
General Director

‘ GENERAL MANAGER

(GM)
| I Ll I L 1
Director of Direct Talent & 2
Financial recono rechor aen Front Office Housekeeping Director of Security Spa ‘ Recreation |
Controller Selesd Food % Sllturg Manager Manager Engineerin; Manager Manager ‘ Manager |
Marketing Beverage Manager 9 9 9 9 9 ‘ 9 ‘ 9 |
| +
IT Solution Revelitia F&B :_ST'S“"’;‘ Assistant Assistant Assistant
alent : .
Manager Manager Manager i Front Office Housekeeping Crfxef
LTS, Manager Manager Engineer
Manager

Chief Executive Learning & Guest
Accountant Chef Development Experience
3 Manager Manager
)

Executive
Sous Chef

Hinh 2.2. So db co cau té chirc cua Pullman Danang Beach Resort
(Nguon: Pullman Danang Beach Resort)
Charc nang va nhiém vu cia tang bg phdan

General Director (Tong Giam ddc): diéu hanh toan bo hoat dong cua té chirc, xay
dung va trién khai cac chién lugc kinh doanh, quan Iy tai chinh, giam sat nhan sy cip
cao va nhan vién dudi quyén, thiét 1ap mdi quan hé dbi tac, va dai dién cong ty trudc
cac bén lién quan, chiu trach nhiém chung vé su phat trién va loi nhuan cua doanh

nghiép.

General Manager (GM): quan 1y va diéu hanh toan dién hoat dong cia mot doanh
nghiép hoic mot don vi kinh doanh, bao gom lap ké hoach chién lugc, quan Iy tai chinh,
giam sat hoat dong hang ngay, lanh dao nhan su, va chiu trach nhiém vé doanh thu, lgi

nhuan va su phat trién chung cua to chuc.

Assistant to General Director (Tro Iy Tong Giam doc): hd tro, diéu phdi, va thay
mat Tong Giam déc thuc hién cac céng viéc nham dam bao hoat dong kinh doanh dién
ra hiéu qua va muc tiéu chién luge duoc hoan thanh. C4c chirc nang chinh bao gom quan
ly lich trinh, chuan bi thong tin, tham muu, phdi hop vai cac bo phan, giam sat cong

viéc, va thay mat Giam ddc dua ra cac quyét dinh ph hop khi can thiét.
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Financial Controller (Kiém soat vién Tai chinh): giam sat hoat dong ké toan va
tai chinh cua cong ty, bao gom lap béo céo tai chinh chinh xéc, quan ly ngan sach, kiém
soat chi tiéu, phan tich dit liéu, dam bao tuan thu quy dinh va phéi hop kiém toan. Ho
chiu trach nhiém vé tinh chinh x&c cua dit liéu tai chinh, hd tro ra quyét dinh chién luoc

va bao céo tryc tiép cho Giam ddc Tai chinh (CFO) hoic ban lanh dao cap cao.

Director of Sales & Marketing (Giam dbc ban hang va tiép thi): 1anh dao toan bo
cac hoat dong ban hang va marketing cua cong ty nham dat dugc muc tiéu kinh doanh,
bao gom: xay dung va trién khai chién lugc, quan ly ngan sach va nhan su, phan tich thi
truong, va xay dung méi quan hé véi khach hang dé tang truong loi nhuan va thi phan

cho doanh nghiép.

Director Food & Beverage (Giam dé¢c Am thuc va Db ubng): quan 1y va diéu
hanh toan dién hoat dong cua bd phan am thuc va do udng, bao gdm viéc phat trién thuc
don, quan ly tai chinh va hang tén kho, dam bao chat luong va an toan thuc pham, dao
tao nhan vién, va nang cao trai nghiém cua khach hang nham dat duoc muc tiéu kinh

doanh cua doanh nghiép.

Executive Chef ( Bép truéng diéu hanh): quan ly tong thé hoat dong cua gian
bép, bao gom phét trién thuc don, giam sat quy trinh ché bién, quan ly nhan su, kiém
soat chi phi, dam bao vé sinh an toan thuc pham, va duy tri tiéu chuan chat luong mén
an. Ho dong vai tro nhu mot nha 1anh dao, giam sat, va sang tao, chiu trach nhiém cao
nhat vé hoat dong va hiéu qua caa bd phan bép trong mot nha hang, khach san hoic to

chtrc 4m thuc

Talent Culture Manager (Quan 1y vin héa tai nang): xay dung va thuc hién chién
lugc quan tri nhan tai, bao gém thu ht, tuyén dung, phét trién, giir chan nhan vién tai
nang, dong thoi nuodi dudng van hoa lam viéc tich cuc, gan két, phi hop véi s ménh
cua to chic. Vai tro nay bao gom viéc thiét ké cac chuong trinh hoc tap va phat trién,
quan Iy hiéu suat, xay dung méi trudng da dang, céng bang va hoa nhap, ciing nhu quan

1y lwong thuong va phic loi dé thu hat va gitr chan nhan tai hang dau.

Front Office Manager (Truaong bo phan 18 tan): quan 1y, diéu hanh va giam sat
toan bo hoat dong cua bo phan tién sanh, bao gom viéc don tiép khéach, quan ly dat
phong, dam bao dich vu khach hang, dao tao nhan vién, va phdi hop véi cac bo phan

khac dé t6i wu hoa doanh thu va nang cao trai nghiém cua khach hang trong khach san.
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Housekeeping Manager (Giam dbc/Truong bo phan Budng phong): giam sét,
quan ly toan b hoat dong cua bo phan budng phong dé dam bao phong éc va cac khu
vuc cdng cong ludn sach s&, dat tiéu chuan chat luong cao cua khéach san, bao gém viéc
xay dung quy trinh 1am viéc, dao tao nhan vién, quan ly vat tu, va phdi hop vai cac bo

phan khac dé mang lai trai nghiém tt nhat cho khach hang.

Director of Engineering (Giam dbc k¥ thuat): bao gom lanh dao chién luoc ky
thuat, quan Iy va phét trién doi ngii k§ su, giam sat dy an va quy trinh ky thuat, téi uu
héa ngudn luc va chi phi, va hop tac véi cac bo phan khac dé dat muc tiéu kinh doanh

cua td chirc.

Security Manager (Truéng/Quan Iy An ninh): bao gdm viéc 1ap ké hoach, trién
khai, va giam sat cac chinh sach, quy trinh an ninh dé bao vé tai san va con ngudi cua
t6 chirc, quan 1y doi ngii nhan vién an ninh, diéu phéi cac hoat dong kiém soéat ra vao,
tuan tra, xir ly céc tinh hudng khan cép, va dam bao tuan thu cac quy dinh vé an ninh.

Vai tro nay c6 thé ap dung cho an ninh vat ly hoic an ninh théng tin.

IT Solution Manager: quan Iy va phat trién toan bo hé théng cong nghé thong tin
(IT) cua doanh nghiép, bao gébm ha tang phan ctng, phan mém, mang va di liéu, nham
dam bao hé thdng hoat dong 6n dinh, bao mat va hiéu qua, hd trg muc tiéu kinh doanh
cuia cdng ty thdng qua viéc nghién ctu, trién khai va danh gia cac giai phap cdng nghé
moi.

Chief accountant (ké toan truéng): quan 1y va diéu hanh toan bd hoat dong cua
bo phan ké toan, dam bao tuan thu phap luat va chuan muc ké toan, giam sét cong tac
ghi chép so6 sach va lap bao cdo tai chinh, d6ng thoi tham muu cho ban lanh dao vé céac
van dé tai chinh cua doanh nghiép. Vi tri ndy con c6 trach nhiém lap ké hoach tai chinh,
phan tich tinh hinh tai chinh, va 1am cau ndi voi cic co quan thué, kiém toan, nha dau

tu.

F&B Manager (Quan Iy bo phan Thyuc pham & D6 udng): quan ly toan bo hoat
dong cua bo phan F&B dé dat duoc myc tiéu tai chinh, bao gom xay dung va phat trién
thuc don, diéu phéi van hanh, quan ly nhan sy, giam sét chat lugng va hang ton kho, 1ap
ké hoach kinh doanh, va giai quyét van dé dé dam bao hoat dong hiéu qua va sy hai long

cua khéch hang.
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Recreation Manager (Quan ly giai tri): bao gom viéc diéu hanh va giam sat cac
hoat dong giai tri, thé thao, thé duc, vui choi cho khach va nhan vién, 1én ké hoach va
trién khai cic chuong trinh, su kién hap din, quan 1y tai chinh, co s& vat chat, tuyén
dung va dao tao nhan sy, ciing nhu phdi hop vai cac bo phan khac dé dam bao trai

nghiém tét nhat cho khach hang va dat duogc muc tiéu kinh doanh caa doanh nghiép.

Executive Sous Chef (Bép pho): canh tay phai dic luc caa Bép truong, cd vai tro
hd tro diéu hanh va quan ly toan bo bo phan bép, dam nhan cac nhiém vu nhu giam sat
hoat dong hang ngay, dao tao nhan vién, quan ly nguyén vat liéu, ho tro 1én thuc don,
va thay thé Bép truong khi vang mat dé ¢am bao bép van hanh tron tru va chét luong

moén an dugc duy tri.

Assistant Talent & Culture Manager (Tro Iy giam d6c): hd trg Truéng bd phan
Tai nang va Vin hoa (Talent & Culture Manager) trong cac hoat dong quan 1y ngudn
nhan lyc, phét trién vian hoa doanh nghiép, va cac nhiém vu hanh chinh lién quan. Cong
viéc bao gdm hd tro céc su kién ndi bo, xur 1y thong tin, luu trit hd so, cap nhat théng tin

nhan vién, va dam bao cé&c quy trinh hoat dong cua b phan dién ra sudn sé.

Learning & Development Manager (Quan ly hoc tap & phat trién): xay dung,
trién khai va quan 1y cac chuong trinh ddo tao, phét trién k§ ning, kién thirc cho nhan
vién, phi hop véi chién luoc kinh doanh va muc tiéu dai han caa cong ty, nhim nang
cao hiéu suét 1am viéc va giir chan nhan tai. Vai trd nay bao gom phan tich nhu cau dao
tao, thiét ké noi dung, danh gia hiéu qua chuong trinh va quan 1y ngan sach dao tao,

ddng thoi thic day vin hoa hoc tap lién tuc trong té chuc.

Assistant Front Office Manager (Tro 1y truong bo phan I tan): bao gom hd tro
Truang bo phan Lé tan quan ly hoat dong hang ngay, giam sat nhan vién 1€ tan, dam bao
chat luong dich vy va sy hai long caa khach hang, xir ly khiéu nai, quan Iy tai chinh,

dao tao nhan sy, va thay thé Truong b phan khi vang mat.

Assistant Housekeeping Manager (Trg ly quan ly buong phong): hd tro truong
bo phan budng phong trong viéc quan Iy hoat dong hang ngay, dam bao tiéu chuan vé
sinh, sach s& cuia khach san, to chirc va giam sat cong viéc caa nhan vién, quan Iy vat tu,
xt ly khiéu nai ciia khach, va tham gia dao tao nhan vién dé dam bao trai nghiém tot

nhat cho khéach hang.
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Assistant Chief Engineer (Trg Iy ki su): ho trg K su truéng trong viéc quan ly,
giam sat va bao tri hé théng ki thuat, bao gom phan céng cong viéc, 1én ké hoach bao

tri, xtr ly su ¢d, quan Iy dy an, kiém soét chi phi, va thay thé K su truong khi vang mat.

Guest Experience Manager (Quan ly trai nghiém khach hang): xay dung va thuc
hién cac chién luoc dé nang cao trai nghiém cua khach hang, tir d6 tang su hai long va
long trung thanh. Cac chirc ning chinh bao gdm: tryuc tiép tuong tac va ling nghe phan
hdi cua khach, giai quyét khiéu nai, phdi hop véi cac bo phan dé dam bao dich vu dat
chuan, quan ly cac cong cu do luong trai nghiém, va dam bao d6i ngii nhan vién duoc

dao tao dé mang lai dich vu xuit sac.

Spa Manager: diéu hanh toan bo hoat dong cua spa, tir quan ly nhan su, tai chinh
dén dich vy khach hang va marketing, nham dam bao hoat dong tron tru, hiéu qua va
dat muc tiéu kinh doanh. Cu thé, ho chiu trach nhiém giam sat hoat dong hang ngay,
quan ly nhan vién, phat trién dich vu, thu hat va gii chan khach hang, ddng thoi dam

bao tuan thu cac quy dinh vé stc khoe, an toan va tiéu chuan nganh.

Revenue Manager (Quan ly doanh thu): tdi wu héa doanh thu va lgi nhuan cho
khéch san hoic doanh nghiép dich vu luu tra biang cach sir dung di liéu va phan tich thi
truong dé dua ra cac chién luoc gia ca va lra chon kénh ban hang phu hop, dong thoi
kiém soat quy phong va du bao tinh hinh kinh doanh.

2.1.3. Tinh hinh lao déng cua Pullman Danang Beach Resort

Bang 2.1. Tinh hinh lao dong cia Pullman Danang Beach Resort

Gioi tinh D tuoi Trinh d§ chuyén mon
Phong /BY phin R Trung cip/ | Dai hoc va
Nam Nir 18-25 | 26-35 | 3645 | Trén46 | THPT Cao diing N
Ban Giam Doc 1 1 1
bieéu Hanh 1 3 1 2 1 4
Doanh Thu 1 1 1
bat Phong 4 2 2 4
Nhan Su & Phat trien VH 5 2 3 5
Truyén Thong & Tiép thi 2 10 1 5 S 1 1 11
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Gi6i tinh Do tuoi Trinh d¢ chuyén mon
Phong /By phin R Trung cf'lp /| Daihgc va
Nam Nir 18-25 | 26-35 | 36-45 | Trén46 | THPT Cao ding —

Tai Chinh 3 13 2 6 6 2 2 14
K§ Thuat 22 1 4 9 6 4 6 13 4
Vuon 8 6 6 8 13 1

Lé Tan 13 18 8 13 8 2 5 7 19
Gigtla 7 8 1 3 6 5 12 3
Buong Phong 13 35 10 22 15 1 24 16 8
Quan tri 8 2 5 4 1 4 2 4
Spa 9 1 5 3 3 2 4

Am Thyc 15 30 11 23 10 1 6 17 22
Bép 23 24 11 18 11 7 20 22 5

An Ninh 21 2 1 9 11 2 19 4
Tong 136 172 54 131 96 27 110 85 110

(Nguon: Pullman Danang Beach Resort)

Bang 2.1 thé hién tinh hinh nhan sy caa Pullman Danang Beach Resort véi tong
s6 308 nhan vién, dugc phan bd theo ba tiéu chi gdm gidi tinh, d6 tudi va trinh d6 chuyén

mon.

Xét vé gidi tinh, lao dong nit chiém wu thé véi 172 nguoi so véi 136 nam, phan
anh dac thu cua nganh khach san, noi nhiéu vi tri doi hoi su ti mi, khéo 1éo va k§ ning
giao tiép tt. Lao dong nir tap trung dong nhat tai cac bo phan dich vu truc tiép nhu
Buong Phong vai 35 ngudi, Am Thyc véi 30 ngudi va Bép voi 24 ngudi. Nguoc lai, lao
déng nam chiém wu thé ¢ cac bo phan dic thu nhu K§ Thuat vai 22 ngudi, An Ninh véi
21 ngudi va Bép vai 23 nguoi, phli hop véi tinh chat cong viéc doi hoi stuc khoe va kha
nang xu ly k¥ thuat.

Xét vé dé tusi, nhdm tir 26 dén 35 tudi chiém ty 1¢ cao nhat trong toan resort, tap
trung nhiéu tai Budng Phong véi 22 ngudi, Am Thuc véi 23 nguoi va Bép véi 18 ngudi.
Pay 1a nhém lao dong co6 su két hop hai hoa giita kinh nghiém thuc té va kha nang chiu
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dung cudng do cong viéc cao. Nhom lao dong tré tir 18 dén 25 tudi xuat hién nhiéu &
cac bo phan phuc vu truc tiép nhu Am Thuc, Bép va Budng Phong, mdi bo phan ¢ tir
10 dén 11 nguoi, cho thiy resort chd trong bo sung ngudn nhan lyc tré, ning dong.
Nhom tir 36 dén 45 tudi phan bd déu & hau hét cac bo phan, trong khi nhdm trén 46 tuoi
chiém ty 18 rat thap, cha yéu tap trung & Bép véi 7 ngudi va Ky Thuat véi 4 nguoi, day

thuong 1a nhitng vi tri doi hoi kinh nghiém lau nam va chuyén mén sau.

Xét vé trinh d¢ chuyén mdn, nhan su co trinh d6 dai hoc va sau dai hoc chiém ty
16 cao & cac bo phan nghiép vu nhu Am Thuc véi 22 nguoi, LE Tan véi 19 nguoi va Tai
Chinh véi 14 ngudi, phan anh yéu cau ngay cang cao vé trinh do hoc van tai cac vi tri
tiép xuc khach hang quéc té. Nhom co trinh do6 THPT tap trung chu yéu ¢ cac bo phan
lao dong truc tiép nhu Budng Phong véi 24 ngudi, Bép vai 20 ngudi va An Ninh véi 19
ngudi. Trinh d6 trung cip va cao dang phan bo dang ké tai Bép voi 22 ngudi va Budng
Phong véi 16 nguoi, phi hop véi dic thu dio tao nghé trong linh vuc am thuc va luu

tra.

2.2. Tinh hinh kinh doanh caa Pullman Danang Beach Resort

2.2.1. Hé théng sdn pham dich vu ciia Pullman Danang Beach Resort
2.2.1.1. Dich vu luu tru

Déng vai tro 1a san pham cét 18i, véi hé thdng phong nghi va biét thu duoc thiét
ké hién dai, da dang vé hang phong va huéng nhin, dap &ng nhu cau cuia nhiéu phan
khiic khach nhu khach nghi dudng, gia dinh hay khach cong vu. Day la nén tang dé
doanh nghiép phét trién cac dich vu bé trg va gia tang gia tri trai nghiém, boi phan 16n
cac dich vy khac déu duoc thiét ké xoay quanh hoat dong luu tri ctia khach. Pullman
Pa Ning bao gom 186 phong cac loai va biét thy déu co ban cong dac biét, két ndi véi
khong gian thién nhién mang lai khéng gian mo thuc sy thu gian. Pullman Da Nang

Beach Resort duoc chia thanh 2 khu vuc la khu khach san va khu biét thu.
Phong Superior

Nam & nhiing tang thap, phong Superior hudng vé khong gian vudn nhiét dai.
Khong gi thich tha hon khi tha minh trong khong gian cua nhiing tan dira xanh va bau
troi day nang, tai ban cong riéng ciia phong minh. Phong Superior dugc 16t san g, hé

thng chin ga trang sang trong va nhing tac pham tranh nghé thuat trang tri mang dén
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su tinh té cho can phong. Quat tran gitip diéu hoa dé khong gian phong luén mat mé.
Rong rdi va da chirc nang, mdi phong déu duogc trang bj ghé s6-fa, phong tim ding, bon

tam nam va san pham tim C.O. Bigelow s& giup quy khach thém thu gian.

Dién tich: 42 m2

Hinh 2.3. Hang hong superior

(Nguon: https://www.pullman-danang.com/vi/)
Phong family conecting

Phong két ndi danh cho gia dinh vai dién tich 84m2 nam tai vi tri thuan tién cho
viéc di lai tai khu nghi dudng. Pugc thiét ké cho nhitng chuyén du lich cua gia dinh ¢
tré nho, day 1a dang phong c6 hai phong nga véi mot givdng d6i va hai givdng don, tat
ca déu c6 hudng nhin ra khu vuon xanh tuoi day stc séng.

Phong deluxe

Nam ¢ nhiing tang cao, phong deluxe hudng vé quanh canh cia ho nuéc, khu
vuon nhiét déi hay bién xanh trudc tim mat. Ghé sofa dugc sap dat dé du khéach co thé
nghi ngoi, chuyén tro hay giai tri vai TV nhiéu kénh qudc té. Hé thong chin ga cao cap
theo tiéu chuan ciia Pullman chac chan sé dua giac nga thém ém 4i.

Pé du khach tan huong thoai mai trong khdng gian phong, minibar va dich vu
phong 24/24 s& mang dén nhiéu su lya chon am thyc hap dan.

Dién tich: 42 m2

Phong Deluxe Ocean View
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Thie giac voi bién Pong trai dai truéc mét tai phong Deluxe Ocean View. Nam
trén cac ting cao hon, mdi phong rong 42 m2, cling ban céng riéng vai tim nhin thoang
dang ra dai duong ménh méng - dia diém Iy tuéng cho mot tach ca phé chao budi sang,

tam nang chiéu, hoic nham nhi thicc udng ban thich ldc chang vang.

Bén canh khong gian thu thai dam nét nghé thuat, hé théng Wi-Fi gidp ban ludn
két ndi véi moi nguoi trong sudt ky nghi kham pha Pa Ning. Thu gian trén giudng
Queen hoic 2 givdng don, cung hé thong chin ga cao cap va thue don gbi Pullman sang
trong, gidp giac ng thém phan thoai mai. Trong phong tam day du tién nghi véi voi sen
va bon tam riéng, hay tu thuong ban than nhitng phit ngdm minh day sang khoai véi
cac san pham tim C.O. Bigelow, duoc thiét ké riéng cho cac du khéach thich xé dich tai

Pullman.
Phong Deluxe Partial Ocean View

Deluxe Partial Ocean View véi khong gian 42 m? 1 lya chon tuyét voi dé ngam
nhin canh quan xung quanh tir c4c ting cao hon. Khéi ddu ngay mai voi mot phan Bién

Déng trong tim mit va song tron tirng khoanh khic véi tiéu chuan cao cap caa Pullman.

Nga minh trén sofa @m i trong khi xem kénh truyén hinh quéc té ban thich trén
TV man hinh phang. Véi lua chon givdng Queen hoic 2 giudng don st dung hé thdng
chin ga cao cap tidu chuan caa Pullman, gidc ngu cua ban s& cang thém ém &i. Hay tan
hudng phong tim thoai mai véi voi sen va bon tim riéng biét, cung cac san pham doc

quyén tir C.O. Bigelow.
Phong Junior Family Suite

Trai nghiém sy thoai mai va va phong cach nghi dudng cao cap véi phong Junior
Family Suite duoc thiét ké dé dap ung cac nhu cau cia gia dinh. Tir khoanh khac dat
chan dén khu nghi dudng, hdy sin sang dé thu gian trong khong gian rong 75m?2 ciing
VGi cac vi khach VIPs nhi. Phong duoc trang bi mot giwong King va mot giwdng tang,
véi ban cdng riéng nhin ra hd nuéc hozc khu vuon nhiét dgi xanh mat.

Puoc trang bi Internet chat lugng cao dam bao dé ban ludn cd thé két ndi véi thé
gi6i. Trai nghiém nghi dudng cang hoan thién hon véi céc trang thiét bi thu gian nhu
bon tam Jacuzzi md, vOi sen va cac san pham cham séc co thé cua C.O. Bigelow. Véi

vi tri thuan tién caa Junior Family Suite - chi cach San choi tré em va Ho boi tré em vai
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budc chan ca gia dinh c6 thé dé dang di chuyén t6i nhiing khu vuc giai tri, phuc vu nhu
cau vui choi cho nhiing thién than nhé. Vi Pullman hiéu gié tri cia khoang thoi gian
chat lugng danh cho gia dinh. Puoc thiét ké cho tdi da hai nguoi 16n va hai tré em dudi
12 tudi, Junior Family Suite 1a sy lya chon hoan hao cho nhiing gia dinh dang tim kiém

mot Ky nghi tha vi va thuan tién.
Phong Junior Suite

Véi dién tich rong rdi, thiét ké thanh lich nhu can ho kiéu studio, trang thiét bi
cao cap, hién dai, phong Junior Suites sang trong mang dén sy thoai mai, tién nghi va
gan giii nhu ¢ nha. Khong gi thi vi hon khi mé nhitng canh ctra kiéu Phap dé dan dén
ban cbng rong 1on va ngim nhin toan canh khu nghi dudng. Phong tam thiét ké véi

phong tim ding tach biét cing bon suc Jacuzzi gitip thu gidn cudi ngay.

M6t mén qua nho duoc dit nhe 18n gbi, ga givong gon gang mdi tdi 1a didu ching
t6i mang dén dé du khach dugc thu gidn hon boi Pullman hiéu rd vé tim quan trong cua
mét gidc nga ngon.

Kich thuéc: 72 m2
Phong Family Suite

Danh cho nhimg ai dang tim kiém can ho bén bai bién Da Néng, phong Family
Suite voi dién tich 122 m2 huéng vé canh bién hay hd nudc véi ban cdng riéng rong
Ién, bon tim Jacuzzi, 1a mot lva chon tdi wu.

Go6m 2 phong ngu duoc thiét ké & khu vuc riéng véi givong ¢& 16n. Phong tim
rong rai duoc thiét ké véi phong tam dang va bon suc Jacuzzi, cling véi san pham tam
C.O. Bigelow s& mang dén sy thu gian cho ky nghi. Kich thugc: 122 m2
Phong Penthouse Suite

Penthouse Suite 1a phong cao cap nam & tang cao nhat cia khéach san, so hitu khu
vuc ban cdng rong nhat hudng vé canh bién xanh hay ho boi, thiét ké thach lich, mang
dén sy sang trong theo phong cach caia Pullman.

Phong Penthouse thich hop cho nhitng gia dinh bai dién tich rong rdi, phong

khéch véi ghé so-fa. Khu vuc bép dugc thiét ké uu viét dé gia dinh c6 thé nu nhiing
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moén yéu thich nhu ¢ nha hay cing thuéng thirc am thyc caa khach san trong khong gian

riéng tu sang trong. Dién tich: 130 m2
Biét ther mgt phong ngu

S& hiru mot khdng gian tach biét tai khu nghi dudng, biét thy mét phong nga
duoc thiét ké trong mot khudn vién chung véi hinh anh cua ngdi lang & Ba Li. Biét thy
dugc thiét ké mo trong khong gian vuon xung quanh, nhitng khung ctra 16n bang kinh
mang dén khong gian phong day nang va mau xanh caa vuon. That thu gidn khi duoc
ngdm minh trong bon tam, thuong thirc am thuc ngon tai khéng gian két ndi hai hoa

cung thién nhién.

Hinh 2.4. Biét thy mot phong ngu

(Nguon: https://www.pullman-danang.com/vi/)
Biét ther hai phong ngu

Biét thy hai phong ngu tai Pullman Pa Nang 12 biét thy bién sang trong danh cho
nhitng ky nghi gia dinh. Du khach c6 thé thu gian, tam nang, nghi dudng, thuéng thic
am thuc va ngam nhin canh bién trudc tim mat ngay tai phong cia minh. Khu vyuc phong
khéch ngoai troi vai ghé s6-fa, ban an nhin thang ra bién Bac My An. Phong tam dugc
thiét ké véi phong tam dang ngoai troi va bon tim bang da tu nhién sang trong. Hai
phong ngu tach biét dé ca gia dinh c6 thé trai nghiém su thoai mai ciia mdi khong gian
sap dat theo chuan Pullman. Dién tich: 160 m2

2.2.1.2. Dich vu am thuc

B6 phan nha hang (F&B - Food and Beverage) tai khach san Pullman dong vai
trd then choét trong viéc cung cap dich vu am thuc da dang, chuyén nghiép va dat tiéu
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chuan quéc té cho khach luu trii va khach ving lai. Vi tiéu chuan qudc té caa thuong
hiéu Pullman - thudc tap doan Accor danh tiéng, bo phan Nha hang khdng chi cung cp
cac bira an chat lwgng ma con gop phan xay dung hinh anh sang trong, hién dai va dang

cap cho khach san.

B6 phan nha hang tai Pullman bao gom 5 outlet: Nha hang Epice, Azure Beach

Lounge, Infinity bar, Inroom, Banquet.
Nha hang Epice

Epice 1a sy Iira chon 1y tuong dé kham pha am thuc dia phuong va am thuc Viét
Nam. La nha hang chinh ctia Pullman ba Nﬁng, mé ctra tir 6:30 dén 22:00, phuc vu
nhimg ¥ tuong am thuc méi la, doc dao voi tiéu chuan 5 sao. Tai Epice, cac dau bép
ludn cham chut timg chi tiét nho tir khau chudn bi dén trang tri dé moén an ludn hap dan.
Epice duoc thiét ké dic biét v6i khu vue bép mé ngay trong nha hang dé thuc khach co

thé chiém ngudng su tai ba ctia cac dau bép va hap dan ctia cac mon an.

Hinh 2.5. Nha hang Epice

(Nguon: https://www.pullman-danang.com/vi/)

Khoéng gian vuodn bao quanh, hd nudc trai dai hay bién xanh xa xa, tao nén nhiéu
cam hung dé thuéng thirc am thyc tai Epice. Ciing ding quén thir mén Kem Ni-to trir

danh duoc ché bién ngay tai ban an, rat tha vi va séng dong.
Buffet sang dugc phuc vu tir 6:30 dén 10:30 v&i nhiéu sy lya chon.
Thir 7, chii nhat mé dén 11:00. Bita trua va toi: 11:30 - 22:00.
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Uu dai gio vang Happy Hour: 17:00 - 19:00
Lép hoc niu an Viét Nam: Thr Hai, Tu, Sau, 14:00 - 15:30
Phong cach am thyc: A - Au
Trang phuc: Thoai mai
Azune Beach Lounge

Nam ngay bén bai bién Da Ning, Azure Beach Lounge chao dén moi ngudi Voi
ba khong gian tach biét: nha hang trong nha, nha hang ngoai troi va quay bar bén bai
bién. Nha hang bén trong mat mé vai thiét ké phong cach hién dai, nha hang ngoai troi
hudng vé canh bién xanh ngay tim mit, hay twa vao ghé tai quay bar, vii chan vao cét,
tha minh vao khéng gian cua bién, mdi mot noi tai Azure déu mang dén mot cam xuc
khac biét.

Thuc don tai Azure chd trong dén nhitng mon an nhe va déy dinh dudng nhu xa-
l4t, banh mi Kep, hai san tuoi ngon va cac moén ngon ctia am thue A Pong. Trang miéng

hap dan, thuc don cocktail phong phi s& kéo dai thém thoi gian thuang thie ciing Azure.
Concept: Sea Food. Gio mo ctra: 11:00 - 22:00
Infinity bar

Dung nhu tén goi cia minh, tai Infinity Bar, khung canh nhu kéo dai bat tan tur
hé nude dén ho boi dén bién xanh xa tham. Infinity 14 noi Iy tuéng cho nhitng budi gap
gd trd chuyén cung di tac hay ban bé. Mé cira tir 8:00 dén 23:00, Infinity Bar phuc vu
thizc uéng va céc loai thirc an nhe. Bira sang nhanh tai Infinity Bar ludn sin sang cho
nhitng ai dang voi, hay nham nhi Tapas yéu thich hoac thuong thuec tiéc tra Pullman va
thu gian. Huong pizza thom ngon mdi chiéu chac chan s& niu chan moi nguoi dén véi

Infinity.
Inroom

Dich vy mang tan phong, phuc vu d6 an va thirc udng cho khach hang. Gid hoat
dong: 6:30-00:00

Banquet
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Outlet lién quan dén céc sy kién, tiéc... Chi c6 4 nhan vién nhung khi c6 tiéc moi

nguoi s& chia nhau hd tro.

2.2.1.3. Dich vu khac
Héi nghi, phong hep

Pullman Danang Beach Resort cung c4p nhiéu khdng gian t6 chuc su kién trong

nha 1an ngoai troi, két hop hai hoa gitra noi that trang nha va co so vat chat hién dai.

Puoc dat theo tén cua céc loai hoa, phong hop nhé Orchid, Hibiscus, Jasmine,
Magnolia c6 dién tich tir 48m2 dén 85m2, véi siic chira 1én dén 50 khach, phi hop véi
moi nhu cau caa quy khach hang. Phong hoi nghi Ion Lotus vai stc chira 630 khach
trong khong gian 720 m2, dé dang chia thanh cac phong hop nhé hon, 1 noi phu hop
cho moi hinh thuc hoi nghi.

Tiéc cuwoi

C6 thé t6 chuc tiéc cudi trong nha hay ngoai troi theo sé thich cua khach hang
Vi stc chira 1én dén 300 nguoi.
Ning Spa

Gid hoat dong: 09:00 - 22:00. Nhan dat dich vu cudi: 20:30

Pullman luén biét cach chim s6c ban mot cach chu dédo. Nang Spa 1a thién duong

Iy tuong dé tha long co thé, tdm hon minh trong nhitng g6i tri liéu co thé va cham soc

da mit hay ngdm minh trong hd Jacuzzi.

Nhiing ki thuat truyén théng két hop hién dai qua nhitng bai tri liéu, nhan vién
cuia Nang Spa sé& nhe nhang dua co thé ban vao sy thu gidn. Pap mat na hay tay té bao
chét toan than s& mang lai sirc séng maéi cho lan da. Bén canh d6, Nang Spa da cho ra
mat dich vu dit chd online tién loi. Quy khéach c6 thé dé dang tham khao liéu trinh va

dat dich vu qua hé thong ma QR tai phong.
Lép hoc ndu in Viét Nam

cung hoc cach ché bién tinh tly am thyc ving dong bang duyén hai vai cac dau
bép lanh nghé caia chiing tdi. Quy khach cé thé lua chon trai nghiém céach l1am goi cudn,

nem lyi, banh x&o hodc cac mon an truyén thong khac trong mot tiéng rudi déng ho.
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Thoi gian: 14:00 - 15:30
Lop hoc ca phé Viét Nam

Hay sin sang dé kham phé nét quyén rii cua ca phé Viét Nam - qudc gia xuat
khau ca phé tht nhi caa thé gioi. Di véi nhitng ngudi sanh soi, ca phé phin 1a thac udng
that khé dé chdi tir. Pha ché nhanh chéng, huong vi lang dong, phuong phéap pha phin
gilp gitr tron ven vi dang mé hoic cua ca phé den truyén théng. Tan huong thoi gian
cua quy khéach khi ngam ting giot ca phé roi trong chiéu thanh thoi.

Kib club

Gio hoat @ong: 09:00 - 17:00

Pullman Kids’ Club 1a san choi trong nha an toan nhung ciing khong kém phan
thdi vi cho cac khach hang nho. Liy cam hang tir phuong phap gido duc Montessori,
Pullman tai dinh nghia sin choi tré em bang su d6i méi toan dién, két hop vai céc hoat
dong kham pha trong khuén vién khu nghi dudng va tro choi day sang tao:

Phong tré nho: duoc trang bi ddy du cac dd choi an toan, ndi tré em, va khu vuc
thay ta chuy@n biét. Phong thiéu nhi: san choi ning dong danh cho tré tir do tudi mau
giéo tro 1én, vai cac tro choi van dong nhu leo nui,. ..

Hb boi

Thoi gian hoat dong: 05:00 - 22:00.

Pullman Danang Beach Resort nam trong céc resort Da Néang c6 hd boi vo cuc
hudng ra bai bién, xung quanh dugc bd tri di va ghé tam nang va khu nghi dudng con
duoc biét dén 1a noi c6 ho boi dau tién & Viét Nam duogc trang bi dén soi quang cua
Krislite gitp cho khach trai nghiém cam giac nhu dang chim vao mot dai ngan ha lung
linh vao budi dém.

Dién tich: 640m2 (bao gom 55m2 ho boi danh cho tré em) sau: 0,25 - 1,8m/ Do
dai: 30,8m/ Do rong: 20,8m Vi tri: Ngoai troi, husng thang ra bién.

Gym

Phong dugc trang bi day du cac trang thiét b tap hién dai. Thoi gian hoat dong
tir 06:00 dén 22:00.
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2.2.2. Két qud hogt déng kinh doanh cia Pullman Danang Beach Resort
a. Lwot khach chia Resort giai doan 2023-2025

Bang 2.2. Lwot kh&ch ciia Resort giai doan 2023-2025

gy y y Nim 2024/Nim 2023 | Nam 2025/Nim 2024
Nam | Nam | Nam
Luwot khach
2023 | 2024 | 2025 sL T (%) sL T (%)
Khach noi dia | 31.633 | 47.739 | 48.106 | 16.106 150,9 367 100,8
Khach qudc té | 16.296 | 25.760 | 29.872 | 9.464 158,1 4.112 116,0
Téng 47.929 | 73.499 | 77.978 | 25.570 153,3 4.479 106,1

(Nguon: Pullman Danang Beach Resort)

Bang 2.2 thé hién luot khach cia Pullman Danang Beach Resort giai doan 2023—
2025, bao gébm khach noi dia va khach qudc té, cho thiy xu huéng ting trudng tich cuc

qua ting nam.

Vé téng luot khach, nam 2023 resort dén 47.929 lugt khach, dén nam 2024 con
sb nay ting manh 18n 73.499 luot, twong tng muc ting 25.570 luot, dat ty Ié ting truong
153,3% so v&i nam 2023. Sang nam 2025, tong luot khach tiép tuc ting 1én 77.978 luot,
tuy nhién tdc d6 tang truéng c6 phan cham lai véi muc ting 4.479 luot, dat 106,1% so

V&1 nam 2024.

Vé khach noi dia, nam 2023 dat 31.633 luot, ting manh 1én 47.739 lugt vao nim
2024, tuong ung tang 16.106 luot va dat ty 1€ 150,9%. Tuy nhién, sang nam 2025, lugng
khéach noi dia chi tang nhe thém 367 luot, dat 48.106 luot vai ty 1€ tang trudng chi con
100,8%, gan nhu di ngang so v6i nam trude. Piéu nay cho thay thi truong khach noi dia
dang dan bdo hoa va kho cd thé tiép tuc ting truéng manh trong thoi gian ti néu khong

c6 cac chién luoc kich cau phu hop.

Vé khéch quéc té, day 1a diém sang trong co cau khach hang cua resort. Nam
2023 dat 16.296 luot, tang 1én 25.760 lugt nam 2024 vai mic tang 9.464 luot, dat ty I¢
158,1%, vuot ca toe d6 tang truang cua khach noi dia. Pén nam 2025, lugng khach quéc
té tiép tuc tang 1én 29.872 luot, ting thém 4.112 luot S0 Vi nam 2024, dat ty & 116,0%.
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Pang chi y 14 trong khi tdc d6 ting truang khach noi dia gan nhu ding lai, khach québc
té van duy tri da ting 6n dinh, cho thiy resort dang ngay cang khang dinh dugc vi thé

trén thi trudng qudc té.
b. Lwot khéach quéc té ciia Resort giai doan 2023-2025

Bang 2.3. Lwogt khach quéc té cia Resort giai doan 2023-2025

Quéc tich Nim 2023 Nim 2024 Nim 2025
SL TT (%) SL TT (%) SL TT (%)

Han Quéc 7.427 45,6 10.363 40,2 10.814 36,2
Trung Quéc 1.695 10,4 3.812 14,8 5.885 19,7
Nhat Ban 1.190 7,3 2.112 8,2 2.121 7,1
Théi Lan 1.152 7,1 1.829 7,1 2.479 8,3
My 1.095 6,7 1.753 6,8 2.061 6,9
Khéc 3.737 22,9 5.891 22,9 6.512 21,8

Téng 16.296 100,0 25.760 100,0 | 29.872 | 1000

(Nguon: Pullman Danang Beach Resort)

Bang 2.3 thé hién lugt khach quéc té cua Pullman Danang Beach Resort giai doan
2023 - 2025 phan theo quéc tich, véi tong luot khach ting lién tuc tir 16.296 lugt nim
2023 Ién 25.760 lugt nam 2024 va dat 29.872 luot nam 2025, phan anh strc hut ngay

cang tang ctia resort d6i voi du khach quoc té.

Trong co cau ngudn khach, Han Quadc ludn giir vi tri dan dau véi lwong khach
tang tir 7.427 luot 1én 10.814 lugt qua ba nam, song ty trong lai giam dan tir 45,6%
xuéng con 36,2%. Nguoc lai, thi trudng Trung Quéc noi 1én nhu diém sang ting truong
khi s6 luong tang gan gap 3,5 lan, tir 1.695 luot chiém 10,4% nam 2023 1én 5.885 luot
chiém 19,7% nam 2025. Cac thi trudng con lai nhu Nhat Ban, Thai Lan va My duy tri
tang truong 6n dinh véi ty trong dao dong khong dang ké qua timg nam, trong khi nhom
khéch tir cac quéc gia khac gitr ty trong 6n dinh quanh mac 22%.
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c. Két qua hoat dong kinh doanh cia Resort giai doan 2023-2025

Bang 2.4. Tinh hinh kinh doanh cia Resort giai doan 2023-2025

(Pon vi tinh: Triéu dong)

Nam 2024/Nam 2023 | Nam 2025/Nam 2024
Chi tiéu Nam Nam Nam
2023 2024 2025 SL TL (%) SL TL (%)
Doanh thu | 143.787 | 205.498 | 227.933 | 61.711 1429 22.435 110,9
Chi phi 123.657 | 175.272 | 186.022 | 51.615 141,7 10.750 106,1
Loi nhuan 20.130 | 30.226 | 41.911 10.096 150,2 11.685 138,7

(Nguon: Pullman Danang Beach Resort)

Tinh hinh kinh doanh ctia Pullman Danang Beach Resort giai doan 2023 - 2025,

tang truong tich cuc qua tirmg nam trén ca ba chi tiéu doanh thu, chi phi va lgi nhuan.

Vé doanh thu, nim 2023 dat 143.787 triéu dong, ting manh lén 205.498 triéu
d6ng nam 2024, twong Gmg tang 61.711 triéu dong va dat ty 18 142,9%. Sang nim 2025,
doanh thu tiép tuc ting 1én 227.933 triéu dong, tuy nhién téc do ting truéng c6 phan

cham lai v&i murc ting 22.435 triéu dong, dat 110,9% so véi nim trudce.

V& chi phi, xu huéng ting song hanh v6i doanh thu nhung & toc do thap hon, dic
biét trong giai doan 2024-2025. Cu thé, chi phi tang tir 123.657 triéu dong nim 2023 1én
175.272 triéu dong nam 2024, dat ty 18 141,7%, nhung dén nim 2025 chi ting thém
10.750 triéu dong, dat 106,1%. Diéu nay cho thiy resort da c6 nhing cai thién dang ké
trong cong tac kiém soat chi phi van hanh.

Nho d6, loi nhuén ting tredng an tuong va lién tuc qua ca ba nam, tir 20.130 triéu
doéng nam 2023 1én 30.226 triéu dong nam 2024 va dat 41.911 triéu dong nam 2025,
tuong tng muc tang lan lugt 13 150,2% va 138,7%. Pang chi y 1a toc do tang truong loi
nhuan nam 2025 van duy tri & mirc cao du doanh thu ting cham lai, phan anh hiéu qua

kinh doanh ngay cang dugc cai thign.
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2.3. Panh gia su hai 10ng ciia khach hang vé dich vu buffet sang tai nha hang Epice
thugc Pullman Danang Beach Resort

2.3.1. Gidi thiéu vé nha hang Epice

Nha hang Epice la nha hang chinh caa Pullman Danang Beach Resort, toa lac
trong khudn vién khu nghi dudng 5 sao véi thiét ké sang trong, noi that trang nha két
hop hai hoa gitra khéng gian trong nha va khu vuc ngoai troi nhin ra bai cé xanh mat va
hd nudc lap lanh. Nha hang duogc thiét ké theo phong cach mé, tan dung téi da anh sang
tu nhién va canh quan nhiét doi ven bién, tao nén bau khong khi thu gidn va gan giii véi
thién nhién, qua d6 goép phan nang cao trai nghiém cam xic cua thuc khach ngay tir

khoanh khic dau tién budc vao.

Véi vai tro 1a don vi cung cip dich vu dn udng chinh cho khach luu tra, Epice
phuc vu da dang céc hinh thtc tir buffet sang, bita trua dén bira t6i, trong d6 dich vu
buffet sang 1a san pham noi bat nhat véi thuc don phong pha bao gdm céc quay mon A,
mén Au, banh mi, banh ngot, trai cdy, nudc ép va dac biét 1a khu vuc ché bién tryc tiép

theo yéu ciu, cho phép khach hang ca nhan hda trai nghiém am thuc theo sé thich riéng.
Gio hoat dong:
Bita sang: 06:30 - 10:30 (06:30 - 11:00 Tha Bay/Chii Nhat/L&)
Bira trua & t6i: 11:30 - 22:00 (Nhan dit mén cubi trude 21:30)
Uu dai gio vang Happy Hour: 17:00 - 19:00
Lép hoc ndu dn Viét Nam: Thir Hai, Tu, Sau, 14:00 - 15:30

Trong céc dich vu am thyc tai Epice, buffet sang duoc xem 1a san pham cét 16i
va c6 tinh chién lugc cao. Thuce don duoc xay dung theo dinh huéng da dang hoa, bao
gom cac moén an tir nhidu nén am thuc nhu Viét Nam, Nhat Ban, Han Quéc va chau Au,
dap ung nhu cau cua nhiéu nhém khach hang khac nhau. Pac biét, mon Pullman
Signature Omelette 1a san pham dic trung mang tinh nhan dién thuong hiéu, thé hién su
séng tao trong viéc két hop phong cach am thuc A va Au. Bén canh bita sang, nha hang
con cung cap day du dich vu bita trua va t6i trong khong gian duoc trang bi day du tién
nghi, trong d6 khu vuc Kids' Corner danh riéng cho tré em thé hién sy quan tam dén nhu
cau dac thi ciia nhom khach gia dinh, mot phan khuc ngay cang dugc chi trong trong
nganh du lich nghi dudng hién dai.
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Hinh 2.6. Nha hang Epice

(Nguon: https://www.pullman-danang.com/vi/)

Ngoai chirc ning phuc vu in udng, nha hang Epice con trién khai cac hoat dong
trai nghiém vin hoa 4m thuc nhim gia ting gia tri cam nhan cho khach hang. Dién hinh
la Lop hoc Nau dn Viét Nam dugc t6 chire dinh ky vao cac ngay tha Hai, thi Tu va tht
S&u hang tuan, trong d6 du khach duoc truc tiép hoc cach ché bién cac mon an truyén
théng nhu goi cudn, nem lui va banh xéo dudi sy huéng dan caa doi ngi dau bép lanh
nghé. Hoat dong nay khdng chi gép phan quang ba di san am thyc Viét Nam ma con tao
ra trai nghiém mang tinh tuong tac cao, nang cao sy gan két giira khach hang va thuong
hiéu nha hang, tir 6 cing ¢b 10ng trung thanh va khuyén khich khach hang quay lai

trong tuong lai.
2.3.2. Phwong phap danh gia

Dé danh gia su hai 10ng cua khach hang ddi véi dich vy buffet sang tai nha hang
Epice, dé tai str dung phuong phap nghién ctru dinh luong két hop véi dinh tinh. Dt liéu
dugc thu thap thdng qua bang khao sat khach hang da st dung dich vu buffet sang, voi
cac tiéu chi danh gia dugc xay dung dya trén mé hinh chit luong dich vu (SERVPERF)
va thuc tién hoat dong cua nha hang. Tac gia c6 diéu chinh noi dung céc bién quan sat

dé phu hop véi dbi twong nghién ctu 1a dich vu buffet sang.

Céc tiéu chi danh gia tap trung vao cac yéu té chinh nhu: chat luong moén an, su

da dang thuc don, khong gian va co sd vat chat, thai do phuc vu ciia nhan vién, toc do

52



phuc vu va gié tri cam nhan cua khach hang. Thang do Likert 5 murc d6 dugc su dung
dé do luong muc do hai 1ong, tir “rat khong hai 10ng” dén “rat hai long”.
Bang 2.5. Tiéu chi danh gia sy hai 10ng ciia khach hang d6i véi dich vu buffet

sang trong nha hang Epice thugc Pullman Danang Beach Resort

STT Tiéu chi danh gia Ma hoa

I. Phwong tién hiru hinh (HH)
1 | Nha hang c6 trang thiét bi phuc vu hién dai HH1
2 | Khong gian nha hang duoc trang tri dep mat, thoang ding HH2
3 | Dong phuc ciia nhan vién nhin chuyén nghiép, lich sy HH3
4 | Cach sap xép, bd tri cac mén an tai quay buffet hop 1y, d& lay HH4
5 | Dung cu an udng tai quay buffet day du va sach s& HH5
6 | Cach trinh bay mén an tai quay buffet dep mét va hip dan HH6

I1. D9 tin cay (TC)
7 | Nha hang phuc vu buffet sang ding thoi gian da cong bd TC1
8 | Nha hang quan tim giai quyét cac van dé ma khach phan nan TC2
9 | Chét lugng mon an tai quiy buffet dam bao on dinh trong sudt thoi gian phuc vu TC3
10 | Cac mon in tai quay buffet dugc bd sung kip thoi, khong dé tinh trang hét mén TC4
11 | Hoa don thanh toan (néu c6) chinh xac, khdng c6 sai sot TC5

II1. Nang lwe phuc vu (NL)

12 | Nhan vién thong bao chinh xac thoi gian phuc vu cac mon an tai quay buffet NL1
13 | Nhan vién phuc vu khach hang mot cach nhanh chong NL2
14 | Nhan vién ludn san sang ho trg khi khach hang can NL3
15 | Nhan vién ludn coi viéc phuc vu khach hang la wu tién hang dau NL4

16 | Nhan vién xu 1y linh hoat cac tinh huéng phat sinh trong qua trinh phuc vu buffet NL5
IV. Su ddm béo (DB)

17 | Thai d¢ phuc vu ctia nhan vién tao sy tin tudéng cho khach hang DB1
18 | Nha hang dam bao vé sinh va an toan thuc pham trong dich vu buffet sing DB2
19 | Nhan vién luén lich su, niém n& v6i khach hang DB3
20 | Nhan vién am hiéu vé cac mon an dé tu van va giai dap thic mac ctiia khach DB4
V. Su cam thong (CT)
21 | Nha hang thé hién su quan tdm dén ting khach hang CT1
22 | Thoi gian phuc vu buffet sang thuan tién cho moi khach hang CT2
23 | Nhan vién tan tinh phuc vu d6i v6i timg khach hang CT3
24 | Nha hang luén mong mudn mang lai trai nghiém t6t nhat cho khach hang CT4
25 | Nhan vién hiéu rd nhu cau va sé thich am thyc ciia khach hang CTS

(Nguon: Lé Thdi Phwong, 2024)
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Cudc khao sat danh cho cac khach du lich str dung dich vu buffet sang tai nha
hang Epice thuoc Pullman Danang Beach Resort. Cudc khao sat dugc tién hanh tir ngay
20/4/2025 dén ngay 27/4/2026 bang hinh thtrc truc tuyén qua link va ma QR. Bang khao

sat gdm 2 phan:
- Phén 1. Thong tin ca nhan: Bao gém cac thong tin vé gidi tinh, do tudi, noi 9,...

- Phan 2. Noi dung khao sat: Panh gia trai nghiém cua khach hang d6i véi dich

vu buffet sang trong nha hang.
Link khao sat: https://forms.gle/SRUVHTNnbyA3CZpoY6

Ma khao sat:

Hinh 2.7. Ma QR khao sat khach hang

2.3.3. M0 td ddic diém theo méu

Téc gia thu vé& 187 bang tra 151 khao sat cua khach hang. Trong d6 c6 187 khach
hang da str dung dich vu buffet sdng cta nha hang Epice thuéc Pullman Danang Beach
Resort, tit ca cac bang khao sat du diéu kién va hop 18. Tac gia sir dung 187 bang dé

phan tich két qua nghién ctu.

v’ Vé gigi tinh
Bang 2.6. Pic diém veé giéi tinh cia khach hang

Giéi tinh S6 lrong Ty 18 (%)
Nam 100 53,5%
Nt 87 46,5%
Tong 187 100%

(Nguon: Két qud khao sat khach hang)

Bang 2.6 cho thay ty 1¢ nam va nit twong ddi can bang, tuy nhién khach hang nam
chiém ty 1¢ cao hon. Cu thé, c6 100 khach hang nam, chiém 53,5% tong s6 ngudi khao
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sat; trong khi d6 khach hang nit 13 87 nguoi, chiém 46,5%. Toéng s6 phiéu khao sat hop
1¢ thu duogc 14 187 phiéu, twong tmg 100%. Piéu nay cho thdy d6i twong khach hang st
dung dich vu kha da dang vé gi6i tinh, phan anh tinh pho bién va kha nang dép (mg nhu

cau cua nhiéu nhom khéach hang khac nhau.

v Vé dp tuoi

Bang 2.7. Pic diém vé dé tudi caa khach hang

P tuoi S6 lwong Ty Ié (%)
Tir 18 - 25 tudi 7 3,7%
Tir 26 - 40 tudi 60 32,1%
Ttr 40 tudi tro 18n 120 64,2%
Téng 187 100%

(Nguon: Két qua khao sat khach hang)

Bang 2.7 md ta dic diém do tudi ctia khach hang, tong sé ngudi tham gia khao
sét 1 187 nguoi, duoc phan chia thanh ba nhom tudi chinh. Trong d6, nhém khach hang
tir 40 tudi tré 1én chiém ty 1& cao nhat v6i 120 khach, tuong tng 64,2%. Nhém khach
hang tir 26 - 40 tudi c6 60 nguoi, chiém 32,1%. Piéu nay cho thdy buffet sang tai nha
hang Epice thu hut cht yéu nhém khach hang trung nién va 16n tudi, day thuong 1a nhoém
khach c6 nhu ciu cao vé chat lugng mon in, khéng gian dung bita va phong cach phuc

vu chuyén nghiép.

v Vé noi ¢

Bang 2.8. Pic diém veé noi ¢ ciia khach hang

Noi & S6 hrong Ty 18 (%)
Mién Bac 62 33,2%
Mién Trung 107 57,2%
Mién Nam 18 9,6%

Tong 187 100%

(Nguon: Két quda khao sat khach hang)
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Theo Béang 2.8 cho théy khéach khach hang st dung dich vu buffet sdng tai nha
hang Epice cho thdy phan 16n khach hang dén tir khu vue mién Trung voi 107 khach,
chiém ty 1é cao nhat 13 57,2%. Nhoém khach hang dén tir mién Bic c6 62 nguoi, chiém
33,2%. Pay 1a ty 1é tuong dbi cao, cho thay nha hang Epice da tao dugc su thu hut d6i
v6i khach du lich mién Bac khi dén nghi dudng hodc du lich tai Da Nang. Trong khi do,
khach hang dén tir mién Nam chi c6 18 ngudi, chiém 9,6%, day 1a ty 1¢ thap nhét trong

ba khu vuc khao sat.

2.3.4. Két qud ddnh gid theo cdc tiéu chi
Bang 2.9. Két qua danh gia caa khach hang vé dich vu buffet sang tai nha hang Epice

STT Tiéu chi danh gia biem trung
binh
Phwong tién hiru hinh (HH) 4,04
HH1 | Nha hang c6 trang thiét bi phuc vu hién dai 3,88
HH2 | Khong gian nha hang dugc trang tri dep mit, thoang déng 4,24
HH3 | Bong phuc ctia nhan vién nhin chuyén nghiép, lich su 4,13
HH4 | Cach sip xép, bd tri chc mon n tai quay buffet hop 1y, dé& lay 3,79
HH5 | Dung cu dn udng tai quay buffet ddy du va sach s& 3,95
HH6 | Cach trinh bay mén an tai quay buffet dep mét va hip din 4,28
Do tin cay (TC) 4,1
TC1 | Nha hang phuc vu buffet sdng diing thoi gian da cong bo 4,35
TC2 | Nha hang quan tAm giai quyét cac van dé ma khach phan nan 3,67
TC3 | Chat luong mén an tai quay buffet dam bao 6n dinh trong sudt thoi gian phuc
w 4,03
TC4 | Cac moén an tai quay buffet duoc bd sung kip thoi, khong dé tinh trang hét
o 4,21
TC5 | Hoa don thanh toan (néu c6) chinh xac, khéng c6 sai sot 4,25
Nang luc phuc vu (NL) 4,15
NL1 | Nhan vién thong bao chinh xéac thoi gian phuc vu cic mén n tai quay buffet 4,33
NL2 | Nhan vién phuc vu khach hang mét cach nhanh chong 3,95
NL3 | Nhan vién luén san sang hd trg khi khach hang can 4,20
NL4 | Nhan vién luén coi viéc phuc vu khach hang 1a uu tién hang dau 4,24
NL5 | Nhan vién xur 1y linh hoat cac tinh huéng phat sinh trong qué trinh phuc vu
buffet 02
Su dam bao (DB) 3,89
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STT Tiéu chi danh gia biem trung
binh
DB1 | Thai 6 phuc vu ctiia nhan vién tao sy tin tuéng cho khach hang 3,63
DB2 | Nha hang dam bao v¢ sinh va an toan thyc phéun trong dich vu buffet sang 4,19
DB3 | Nhan vién luon lich sy, niém nd véi khach hang 3,72
DB4 | Nhan vién am hiéu vé cac mon an dé tu van va giai dap thic mic cta khach 4,03
Sw cam thong (CT) 4,2
CT1 | Nha hang thé hién sy quan tim dén ting khach hang 4,27
CT2 | Thoi gian phuc vu buffet sang thuén tién cho moi khach hang 4,50
CT3 | Nhan vién tin tinh phuc vu ddi voi ting khach hang 3,87
CT4 | Nha hang luén mong mudn mang lai trai nghiém tot nhat cho khach hang 4,12
CT5 | Nhan vién hiéu rd nhu cau va sé thich 4m thuc cua khach hang 4,30

(Nguon: Két qua khao sat khach hang)
a. Phwong tién hiru hinh

Bang 2.9 cho thiy khach hang danh gia kha tich cuc dbi voi yéu té hitu hinh cta
dich vu buffet sang tai nha hang Epice voi diém trung binh chung dat 4,04/5.

Tiéu chi HH6 dat diém trung binh cao nhét véi 4,28. Két qua nay cho thiy khach
hang danh gia cao tinh thAm m¥ va sy hip dan trong cach trinh bay mén an ctia nha hang
Epice. Tiéu chi HH2 dat 4,24 diém. Diéu ndy phan anh khach hang kha hai long véi
khong gian dung bita tai nha hang Epice. Tiéu chi HH3 dat diém trung binh 4,13. Két
qua nay cho thiy hinh anh nhén vién tai nha hang dwgc khach hang danh gia twong dbi

chuyén nghiép va phu hop véi tiéu chuan phuc vu ciia nha hang thudc resort cao cap.

Tiéu chi HH5 dat 3,95 diém. Mic du khach hang nhin chung danh gia kha tdt,
tuy nhién van con mot sb y kién cho rang viéc bo sung dung cu an udng vio gio cao
diém d6i luc chua that su kip thoi hodc mot vai dung cu chua dam bao tinh dff)ng bo.
Tiéu chi dat diém trung binh 3,88. Piéu nay cho thay khach hang nhin chung danh gia
kha t6t vé hé théng co s vat chat va trang thiét bi ciia nha hang. Tiéu chi HH4 c6 diém
trung binh thap nhat 1a 3,79. Diéu nay cho thay viéc b tri mon an tai mot sé quay buffet
chua that su thuén tién, dic biét vao thoi diém dong khach dé xdy ra tinh trang chen

chuc hodc khé di chuyén khi lay moén an.

b. B¢ tin cay
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Bang 2.9 cho thiy két qua khao st gia kha tich cuc ddi véi yéu t6 tin cay cia
dich vu buffet sang tai nha hang Epice voi diém trung binh chung dat 4,10/5. Tiéu chi
TC1 dat diém trung binh cao nhét véi 4,35. Diéu nay cho thay khach hang danh gia rat
cao tinh dGng gid va su 6n dinh trong thoi gian phuc vu cta nha hang. Tiéu chi TC5 dat
425 diém. Két qua nay phan anh nha hang thyc hién kha tbt quy trinh thanh toan, tao
su tin tudng va hai long cho khach hang trong qua trinh st dung dich vu. Tiéu chi dat
4,21 diém, cho thay nha hang da twong dbi chti trong dén viéc duy tri sy ddy du ctia moén

an trong sudt thoi gian phuc vu.

Tiéu chi TC3 dat diém trung binh 4,03. Piéu nay cho thay phan 16n khach hang
hai long voi chat lugng mén an tai nha hang Epice. Tiéu chi TC2 c¢6 diém trung binh
thép nhét véi 3,67. Ty I¢ khach hang lya chon mirc 3 con khé cao, cho théy viéc tiép
nhan va xur Iy phan hoi ctia khach d6i luc chua that sy nhanh choéng hodc hiéu qua nhu

mong doi.
c. Ning luc phuc vu

Bang 2.9 cho thiy khach hang d4nh gia kha tich cuc dbi véi yéu té ning luc phuc
vu cta nhan vién tai nha hang Epice thudc Pullman Pa Ning Beach Resort voi diém

trung binh chung dat 4,15/5.

Tiéu chi NL1 dat sé diém cao nhét 13 4,33. Tiép theo, tiéu chi NL4 (Nhan vién
ludn coi viéc phuc vu khach hang 1a wu tién hang dau) dat 4,24 diém, phan anh thai do
phuc vu tich cyc va tinh than hd tro khach hang ctia d6i ngti nhan vién. Bén canh do,
tiéu chi NL3 ciing dat mirc kha cao véi 4,20 diém. Diéu nay cho thiy phan 16n khach
hang cam nhan dugc sy nhiét tinh va chi dong cua nhan vién trong quéa trinh phuc vu.

Tiéu chi NL5 dat 4,02 diém. Mic du dugc danh gia & muc kha tot, tuy nhién van
con mot sd khach hang cho rang kha nang xir 1y tinh hudng ciia nhan vién d6i liic chua
that sy nhanh nhay, dac biét trong cac thoi diém dong khach hodc khi phat sinh nhiéu
yéu cau cung luc. Tiéu chi NL2 ¢6 diém trung binh thip nhét 1a 3,95. Du mirc diém nay
van ¢ mirc khd, nhung ty 18 khach hang lya chon murc 3 con twong d6i nhiéu.

d. Sw dam bao
Bang 2.12 cho thay két qua khao sat vé yéu to dam bao cua dich vu buffet sang

tai nha hang Epice & muc kha tot v6i diém trung binh chung dat 3,89/5. Trong do, tiéu
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chi DB2 dat diém trung binh cao nhét véi 4,19. Piéu ndy cho thdy khach hang danh gia
cao cong tac dam bao vé sinh an toan thuc pham tai nha hang Epice.

Tiéu chi DB4 (Nhan vién am hiéu vé cic mon an dé tu van va giai dap thac mic
ctia khach) dat 4,03 diém. Tuy nhién, tiéu chi DB1 (Théi d6 phuc vu ctia nhan vién tao
su tin tudng cho khach hang) chi dat 3,63 diém, thip nhat trong céc tiéu chi khao sat.
Ty 1€ khach hang lga chon murc 3 con kha cao, cho théy thai d§ phuc vu cua mot s6 nhan
vién doi luc chua that sy tao dugc su chuyén nghiép hodc sy tin tudng tuyét ddi ddi vai
khach hang.

Tiéu chi DB3 (Nhan vién luén lich sy, niém n& véi khach hang) dat 3,72 diém.
Mic du da s khach hang van danh gia & muc kha t6t, tuy nhién vin con nhiéu y kién
cho rang su than thién va kha ning giao tiép cta nhan vién chua that sy ndi bat nhu ky

vong ddi v6i mot nha hang thudc resort cao cép.
e. Sw cam thong

Két qua khao sat bang 2.9 cho thiy khach hang danh gia kha tich cuc dbi véi yéu
t6 cam thong cua dich vu buffet sang tai nha hang Epice véi diém trung binh chung dat

4,20/5.

Tiéu chi CT2 (Thoi gian phuc vu buffet sang thuan tién cho moi khach hang) dat
diém trung binh cao nhit vé6i 4,50. Pay 1a mirc diém rit cao, phan anh phan 16n khach
hang hai long vo1 khung gid phuc vu buffet sang cia nha hang. Tiéu chi CT5 (Nhan vién
hiéu rd nhu cau va sd thich 4m thuc cua khach hang) dat 4,30 diém. Két qua nay cho
thdy doi ngil nhan vién tai nha hang Epice nhin chung c6 kha ning quan sat, hd trg va
dap ung twong ddi tét nhu cau ciia khach hang trong qué trinh st dung dich vu buffet

sang.

Tiéu chi CT1 (Nha hang thé hién su quan tdm dén ting khach hang) dat 4,27
diém. Tiéu chi CT4 (Nha hang luén mong mudn mang lai trai nghiém t6t nhat cho khach
hang) dat 4,12 diém, cho thay phan 16n khach hang danh gia tich cyuc vé tinh than phuc
vu va sy nd luc nang cao chit luong dich vu cua nha hang. Tuy nhién, tiéu chi CT3
(Nhan vién tan tinh phyc vu dbi véi timg khach hang) chi dat 3,87 diém, thap nhat trong
cac ti€u chi khao sat. Ty 1€ khach hang lga chon murc 3 con twong ddi cao, cho théy su

tan tinh trong phong cach phuc vu ctia mét s6 nhan vién chua that sy dong déu.
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DPdnh gia chung ciia khach hang vé dich vu buffet sang ciia nha hang Epice

Két qua khao sat vé murc d6 hai long chung cho thay ty 1¢ khach hang hai long
ddi vai dich vu buffet sang tai nha hang Epice thudc Pullman ba Nﬁng Beach Resort ¢
mirc rat cao, véi 185/187 khach tra 161 “Co” hai 1ong (chiém 98,93%) va chi ¢ 2 khach
tra 161 “Khong” (chiém 1,07%). Két qua nay ciing phan anh sy danh gia tich cuc cia
khach hang d6i voi nhiéu yéu té nhu chit lwong mén an, sy da dang cua thuc don, khong
gian nha hang, co s¢ vét chat hién dai ciing nhu phong cach phuc vu chuyén nghiép cia
doi ngli nhan vién, cho théy chat lugng dich vu buffet sdng tai nha hang dugc khach

hang d4nh gia t6t & nhiéu khia canh khac nhau.

Két qua khao sat vé su sin sang gi6i thiéu nha hang Epice cho ngudi than, ban
bé cho thidy mirc d6 danh gia tich cuc cia khach hang d6i vai dich vu buffet sang 1a rat
cao. Trong tong s6 187 khach hang dugc khao sat, c6 185 khach hang tra 101 “C6”, chiém
ty 18 98,93%, trong khi chi c6 2 khach hang tra 1oi “Khong”, chiém 1,07%. Diéu nay
cho thay phan 16n khach hang khong chi hai 1ong véi trai nghiém buffet sang tai nha

hang ma con san sang gidi thi€u dich vu dén nhiing ngudi xung quanh.

Két qua khao sat v& muc do quay lai sir dung dich vu trong twong lai cho thay
nha hang Epice nhan duoc su danh gia rat tich cuc tir khach hang. Cu thé, trong tong s6
187 khach hang tham gia khao sat, c6 185 khach hang tra 161 “C6” mong mudn quay lai
str dung dich vu buffet sang, chiém ty 1& 98,93%, trong khi chi c6 2 khach hang tra 10i
“Khéng”, chiém 1,07%. Ty 1¢ khach hang mong mudn quay lai & mirc rit cao cho thiy
dich vu buffet sang tai nha hang Epice da tao dugc su hai long va trai nghiém tbt dbi vai
phan 16n khach hang.

2.4. Phan tich cac nhan té anh hwéng dén trai nghiém cia khach hang vé dich vu
buffet sang tai nha hang Epice thugc Pullman Danang Beach Resort
2.4.1. Chit lwong mén dn, dé uéng

Chat lwong mén an va d6 uong la mot trong nhitng yéu té quan trong hang dau
anh huang tryuc tiép dén trai nghiém va su hai long cua khach hang d6i véi dich vu buffet
sang tai nha hang Epice thudc Pullman Pa Ning Beach Resort. Thuc don buffet sang
tai day 1a su két hop da dang gitta 4m thuc A - Au cling cac mén an truyén thong Viét

Nam va mot sé mon dic trung qubc té nham dap tmg nhu ciu phong phiti cta khach luu
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tra. Cac mon an dugc ché bién tr ngudn nguyén li€u twoi mdi, ddm bao vé€ sinh an toan

thuc pham va duoc bd sung lién tuc trong sudt thoi gian phuc vu. Bao gom cac quay:

Quay nudc trai cdy: gdm nudc trai cdy dong hop va nude trai cay twoi Cac loai
nudc trai cay tai day thuong bao g6m nude cam, nude dua hiu , nudce ca chua, nude tdo
va mot sd loai nudc ép theo mua nham dép ung khau vi da dang ctia khach hang trong
nuée va qubc té. Cac loai nude trai cdy duge phuc vu trong binh chita chuyén dung va
duoc b tri gon gang, sach s€ va c6 bang tén phan biét tung loai do uéng, tao su thuan

tién cho khach hang trong qua trinh lga chon.

Quay cocktail: Tai quay cocktail, khach hang c6 thé Iya chon nhiéu loai d6 udng
khac nhau nhu cocktail, mocktail va cac loai thirc udng pha ché khac tiy theo nhu cau.
Céc loai dd udng dugc pha ché bai nhan vién bar c6 k§ ning chuyén mén, dam bao ca
vé huong vi 1an hinh thic trinh bay. Pac biét, mot s6 loai cocktail duoc trang tri dep
mat voi trai cdy tuoi hodc nguyén liéu trang tri di kém, gop phén ting tinh thAm my va

tao 4n tuong ddi voi khach hang.

Quay Vietnamese noodle: Quay dugc b tri theo hinh thirc ché bién truc tiép (live
cooking station), thudng phuc vu cdc mén dic trung ctia am thyc Viét Nam nhu phd bo,
phd ga, ban, mi hoic mot s6 mén nude truyén théng khac. Cac moén an duge ché bién
tir nguyén lidu twoi mai, két hop cung nude dung ddm da va cac loai rau dn kém nham
gitt duoc huong vi dac trung cua am thuc Viét, khach hang co thé tu lya chon topping
hodc gia vi phtt hop véi khau vi c4 nhan, tao cam gidc thoai mai va linh hoat trong qué
trinh thuéng thirc mon an. Quay Vietnamese Noodle dong vai trd quan trong trong viéc

quang ba van hoa am thuc Viét Nam dén khach du lich quoc té.

Quay tring: khach hang c6 thé lya chon nhiéu hinh thtic ché bién khac nhau nhu
trimg 6p la, tring chién, omelette, trimg ludc hodc trimg scrambled. Bén canh d6, khach
con c6 thé lya chon thém cac nguyén liéu di kém nhu xtc xich, thit xong khoi, pho mai,
hanh tdy, ca chua hodc rau ca dé dau bép ché bién theo yéu cau.

Quay banh: nha hang phuc vu nhiéu loai banh theo phong cach A Au nhu banh
mi sandwich, croissant, muffin, banh ngot, banh quy va mét s6 loai banh truyén thong
khéc. Cac loai banh duge chuan bi véi kich thude phu hop, dam bao sy tién lgi cho

khach hang khi sir dung buffet sing. Bén canh d6, nha hang con bé tri thém cac loai bo,
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mut trai cdy va pho mai dé khach cé thé két hop theo s¢ thich ca nhan, gop phan lam

tang trai nghiém am thyc.

Quéy Vietnamese coffee: bao gém cafe den, cafe stra, cafe dira, nudc thanh loc
co thé. Khach hang co thé tu diéu chinh lugng ca phé, stra hodc duong theo khéu vi ca

nhan.

Quay Korea food: nha hang thudng phuc vu mot sé mén an dic trung cia 4m
thuc Han Quéc nhu kimchi, com, mi, canh rong bién, rau ct mudi va mot sd moén an
kém truyén thong khac. Cac mon an duge ché bién phu hop véi khau vi cua khach Han
Quéc nhung van c6 sy diéu chinh nhat dinh dé phu hop véi nhidu ddi trong khach hang

khac nhau.

Quay Japan food: thudng phuc vu mét s6 mén idn mang phong cach Nhat Ban
nhu sushi, com cudn, sup miso, rong bién, salad kiéu Nhat va mot s mon an nhe truyén
thdng khac. Cac mon an dugc trinh bay kha tinh té, gon gang va chii trong dén tinh tham

my, yéu td dic trung cua Am thue Nhat Ban.

Quay India food: thuong phuc vu mot sO mén dn An Do nhu ca ri, com, banh
naan, cdc mon ham cung rau cu va mot s6 mon chay dac trung. Cac mén an dugce ché
bién v&i huong vi ddm da, sir dung nhiéu loai gia vi dic trung cua 4m thyc An D nhim

tao nén su khac biét trong thuc don buffet sang.

Quay Intenational food: thudng phuc vu cdc mén an phd bién theo phong cach
Au va quéc té nhu xuc xich, dimsum, thit xong khoi, khoai tay, mi Y, salad, cic mén
nuong nhe va mot s6 mon an ché bién sin khac. Cac moén an dugc trinh bay khoa hoc,
dep mat va phan chia hop 1y theo timg nhom nham tao thuén tién cho khach hang trong
qua trinh lya chon mén an. Pong thoi, moén an ludn duoc giit nong va bo sung thudng

xuyén dé dam bao chat luong trong sudt thoi gian phuc vu buffet sang.

Quay ngii coc: duge dit gan khu vuc banh, sita va d6 udng phuc vu nhiéu loai
nhu cornflakes, chocolate cereal, yén mach, granola va mot s6 loai hat dinh dudng khac.
Bén canh d6, khach hang c6 thé két hop cung sita tuoi, sita chua hoic trai cay tuoi theo
s& thich ca nhan. Céc loai ngii coc duge bao quan trong hop dung chuyén dung nham

dam bao vé sinh va giit dugc do gion trong sudt thoi gian phuc vu buffet sang.
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Qudy trang miéng: bao gdm banh ngot, pudding, thach, yogurt, trai cay tuoi va
mdt s6 mon trang miéng theo phong cach A Au. Cac mén an dugce trinh bay véi kich
thudc vira phai, mau sac hai hoa va c6 su thay doi linh hoat nham tao su hap dan d6i véi

khéch hang.
Vé sinh an toan thuwc phim

Vé van dé vé sinh an toan thuc pham, nha hang Epice thuéc Pullman Pa Ning
Beach Resort luon chu trong thuc hién nghiém ngit cac quy dinh nhdm dam bao chit
lugng moén an va suc khde cho khach hang khi str dung dich vu buffet sang. Vai tiéu
chuén hoat d6ng cua khach san 5 sao qudc té, nha hang ap dung quy trinh kiém soat vé
sinh trong tat ca cac khau tir lya chon nguyén liéu, so ché, ché bién, bao quan dén phuc
vu mén an. Cac nguyén liéu thyc phdm duogc kiém tra ky ludng trude khi dua vao st
dung nhim dam bao dé twoi ngon, ngudn gde rd rang va dap Gmg cac tiéu chuan vé sinh

an toan thyc pham.

Ngoai ra, d6i ngii nhan vién bép va nhan vién phuc vu tai nha hang déu dugc dao
tao vé quy trinh vé sinh an toan thuc phdm va phai tuan thi nghiém tac cac quy dinh vé
vé sinh c4 nhan trong qua trinh 1am viéc nhu deo ging tay, khau trang, dong phuc sach
s& va thuong xuyén khir khuan tay. Nha hang ciing thudng xuyén thyc hién cong tac
kiém tra ndi bd nham giam sat chét luong mon an va dam bao cac ti€u chuén vé sinh

theo quy dinh ctia khach san va nganh dich vu luu trq, am thuc.

Tuy nhién, dua vao két qua khao sat khach hang, chét lugng mén in dd udng cua

nha hang Epice gip véi mot sé han ché.

Su da dang va d6i méi ctia thue don 13 nhan t6 duoc khach hang phan anh nhiéu
nhat, v6i hai y kién tryc tiép dé cap dén van dé lap lai caa thuc don. Khach hang KH12
(Khach hang s6 12) dé nghi "Can thay doi moén an linh hoat hon, d6i méi mdi ngay dé
thuc don khong nham chan", va KH34 néu ngan gon "Can thay doi mén an theo ngay".
Viéc hai khach hang doc lap dua ra cing mot gop ¥ cho thay su lap lai ciia cac mon
trong tuan 13 mét diém yéu thuc su, dic biét dbi v6i khach luu tra dai ngay tai resort doi
tugng dé cam thdy nham chan néu thuc don khong cé sy xoay vong hop 1y. Nhén t nay

tac dong tryc tiép dén trai nghiém tong thé va quyét dinh quay lai ctia khach hang.
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Bén canh d6, tinh dap Gng nhu cau 4n udng dic biét ciing 13 mot nhéan t6 dang
Iwu ¥ khi ¢6 hai khach hang (KH4 va KH90) dé cap dén nhom thyc khach c6 ché do an
riéeng. KH4 gop y "Cai thién d6 an cho ngudi dang an kiéng hodc an chay", trong khi
KH90 dé xuat "Can bd sung thuc pham chay". Day 1a mot nhan td ngiy cang quan trong
trong nganh dich vu khach san cao cap, khi xu hudng an chay, an kiéng (eating clean,

low-carb, gluten-free) va du lich healthy dang gia tang.

Lién quan dén huong vi va cach ché bién mon an, KH106 phan anh qua nhan xét
"Thitc an hoi nhat". Médc du chi c6 mét y kién don 1é, nhung van dé khau vi thuong
mang tinh chi quan va lién quan dén su khac biét ving mién, trong khi nha hang phuc
vu khach ca ba mién. Py 1a nhan t6 can duoc nha hang can nhic trong viéc diéu chinh
gia vi, hoac cung cép thém cac loai nude chim, gia vi bo sung tai ban dé khach tu diéu

chinh theo khau vi riéng ctia minh.

V& hinh thutc trinh bay mén dn, dugc KH16 gop ¥ "Can cai thién vé bay tri mon
an hap dan". D6i véi mot nha hang buffet thudc phan khuc 5 sao nhu Epice, tinh thim
my trong trinh bay moén dn khong chi kich thich vi gidc ma con 1a mot phan trai nghiém
"fine dining" ma khach ky vong. Tuy chi c6 mot gop ¥ nhung dit trong bdi canh chuin
dich vu cao cdp thi day van 1a diém dang luu y.

2.4.2. Dgi ngii nhdn vién phuc Vu

DOFB

F&B

Manager
77777777777777777 Assistant F&B
Manager
Restaurant
Manager
77777777777777 Assistant Restaurant
Manager
Senior F&B
Supervisor

F&B
Caption

Cashier/Hostess £

Attendant

Hinh 2.8. Co cau t6 chtic cia nha hang Epice

(Nguon: Pullman Danang Beach Resort)
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DOFB (Giam déc Bo phan Am thuc) chiu trach nhiém cao nhat vé hoat dong
kinh doanh nha hang, quay bar, tiéc va dich vu an udng tai phong, quan ly nhan sy, chi

phi, quy trinh phuc vu va d¢am bao tiéu chuan chét luong, vé sinh an toan thuc pham.

Restaurant Manager (Quan 1y nha hang) diéu hanh, giam sat toan bo hoat dong
hang ngay cua nha hang, tir quan 1y nhan su, kiém soat chat lwong dich vy, thuc pham
dén tai chinh. Chiu trach nhiém dam bao trai nghiém khach hang, giai quyét khiéu nai

va t6i uu hoa loi nhuan.

F&B Manager (Quan ly bo phan Thuc pham & D6 udng) quan ly toan bo hoat
dong cua bo phan F&B dé dat duoc muc tiéu tai chinh, bao gom xay dung va phat trién
thuc don, diéu phéi van hanh, quan ly nhan sy, giam sét chét luong va hang ton kho, 1ap
ké hoach kinh doanh, va giai quyét van dé dé dam bao hoat dong hiéu qua va sy hai long

cua khach hang.

Assistant Restaurant Manager (Tro Iy Quan ly nha hang) hd tro truc tiép cho
Quan ly nha hang trong viéc giam sat hoat dong, diéu phdi nhan su, va dam bao chat
lwong dich vu. Ho thudng giai quyét khiéu nai, dao tao nhan vién va quan ly van hanh

khi quan ly vang mit.

Senior F&B Supervisor (Giam sat cap cao bo phan Am thuc) giam sat, diéu hanh
hoat d6ng phuc vu 3n udng tai nha hang. Dam bao tiéu chuan dich vy, quan 1y doi ngii
nhan vién, va giai quyét khiéu nai khach hang, déng vai tro cau néi giira nhan vién va
quan ly.

F&B Captain (T6 truong/Truéng nhom phuc vu) chiu trach nhiém giam sat, diéu
phdi nhan vién phuc vy, kiém tra quy trinh setup ban an, va giai quyét yéu cau cua khach
hang. Pay 1a cau ndi quan trong gitra quan 1y va nhan vién, dam bao dich vu van hanh
tron tru.

Hostess/Cashier (Nit nhan vién don tiép/Thu ngan) 1a vi tri két hop don khach,
sap xép chd ngoi (Hostess) va thanh toan hoa don (Cashier) trong nha hang/khach san.
Ho 12 bo mat dau tién, tiép don va phuc vu khach, dong thoi thuc hién céc giao dich tai
chinh, in héa don khi khach ra vé.

F&B Attendant (Nhan vién phuc vy do an thirc uéng) chiu trach nhiém chinh la

tiép nhan yéu cau, phuc vu thirc dn va mang dén trai nghiém hai long cho thyuc khach.
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Bo phan nha hang Epice thuoc Pullman Da Nang Beach Resort hién c6 tong cong
23 nhan vién, véi co cAu nhan sy duoc phan b twong ddi hop 1y nham dam bao hoat
dong phuc vu buffet sang dién ra hiéu qua. Trong do, b phan quan ly bao gém Giam
ddc bd phan am thuc, Quan ly nha hang, Quan 1y bo phan Thuc phém & bd uéng, Tro
1y Quan ly nha hang va Gidm sat cép cao bg phan Am thuc, mdi vi tri ¢6 1 nhan sy phu
trach. Piéu ndy cho thdy nha hang cé su phan cip quan 1y kha 1 rang, giup viéc diéu

hanh va giam sat hoat dong phuc vu dugc thuc hién chat ché hon.

Bén canh doi ngii quan 1y, nha hang c¢6 1 T6 trudéng/Trudng nhém phuc vu dong
vai trd hd tro quan 1y va diéu phdi nhan vién trong qua trinh phuc vu khach hang. Bo
phan Nhan vién dén tiép/Thu ngan gdm 2 nhan vién phu trach céng tic dén khach,
hudng dan chd ngé)i va h tro thanh toan khi can thiét. nhan vién phuc vu chiém s6 luong
16n nhét v6i 15 nhan vién, dong vai tro truc tiép trong qua trinh phuc vu buffet sang nhur
hd trg khach hang, don dep ban an, b6 sung dung cu va phéi hop vo1i cac b phan khac

nham dam bao hoat dong phuc vu dién ra lién tuc.

- Sé Iwong nhan vién ciia nha hang Epice

Bang 2.10. S6 lweng nhan vién tai nha hang Epice

Charc vu Sé lwgng

Giam déc bo phan am thuc 1
Quan ly nha hang 1
Quan ly bo phan Thuc pham & D6 udng 1
Tro ly Quan ly nha hang 1
Giam sat cap cao bo phan Am thuc 1
T truong/Trudng nhém phuc vu 1
Nhan vién don tiép/Thu ngan 2
Nhan vién phuc vu 15

Téng 23

(Nguon: Pullman Danang Beach Resort)

66



Tir két qua khao séat khach hang vé doi ngii nhan vién tai nha hang Epice, c6 thé
nhan thay da s6 khach hang danh gia cao thai do phuc vu than thién va tan tinh caa nhan
vién, ddy 1a diém manh noi bat can duogc duy tri. Bén canh do, van con mot sb han ché
duoc khach hang phan anh, chu yéu xoay quanh bdn nhan tb chinh bao gdm kién thirc
chuy&n mén va ki ning ngoai ngit, su quan tim chim soc khach hang, téc d6 va sy nhiét

tinh trong phuc vu, ciing nhu sb lugng nhan vién trong gio cao diém.

Vé kién thirc chuyén mon va ky niang ngoai ngir cua nhan vién, day la hai khia
canh quan trong ddi v&i nha hang thudc resort 5 sao co lugng khach quéc té 16n, anh
hudng tryc tiép dén chat luong tu van va giao tiép véi khach hang trong sudt qué trinh
phuc vu buffet sang. Cu thé, KH13 gop y "Can am hiéu vé thuc don hon trudc khi tu
van cho khach", trong khi KH90 d& xuat "Can nang cao ky ning ngoai ngit hon". Hai
gop ¥ doc 1ap nay cho thay mot bo phan nhan vién con han ché trong viéc nim viing noi
dung mén in dé gigi thiéu cho khach, ddng thoi gip khé khin khi twong tac véi khéch

qudc té.

Déi véi su quan tAm va chim soc khach hang, khach hang ky vong nhan vién
phuc vu thé hién sy cha dong trong viéc theo ddi va dap ung nhu cau cua ho trong qua
trinh #n udng, tuy nhién thuc té con ton tai su thiéu déng déu giita cic nhan vién. Diéu
nay duoc thé hién qua hai y kién mang tinh phé binh: KH43 nhan xét "1 vai ban nhan
vién khdng quan tam khach hang" va KH110 gop y "Nhan vién khéng quan tim don do
thira trén ban cho khach". Nhitng phan hoi ndy cho thiy chét luong phuc vu chwa duoc

duy tri 6n dinh ¢ tat ca nhan vién, din dén trai nghiém khac nhau giira cac khéach hang.

Mot nhan t6 khac 1a tdc d6 va sy nhiét tinh trong phuc vu. Khach hang mong
muén nhan vién c6 thé phan tng nhanh khi duoc yéu cau hd trg, dong thoi thé hién sy
nong nhiét va chu dong trong giao tiép dé tao cam gidc dugc chao don va ton trong. Cu
thé, KH16 gop y "HJ tro nhanh chong" va KH87 dé xuat "Nhiét tinh hon". Hai y kién
nay phan anh ky vong cua khach vé mot phong cach phuc vu nang dong, kip thoi va

mang tinh c& nhan hoé nhiéu hon.

Vé sb luong nhan vién trong gio cao diém, trong khung gio buffet sang, luong
khach thuong tap trung dong cuing lic, doi hoi nha hang phai bé tri di nhan lyc dé dam
bao chat lwong phuc vu. KH17 dé xuat "Can bo sung thém nhan vién vao gio cao diém",
gop y nay cho thay tinh trang nhan su hién tai c6 thé chua du dé dap tmg lwong khach
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don cung lic, dan dén viéc mot s6 khéach phai cho doi hoac khong duoc phuc vu kip
thoi.

Vé mit tich cuc, doi ngii nhan vién nhan dugc nhitng ghi nhan dang khich 16 tir
khéch hang. KH9 nhan xét " nhan vién phuc vu tan tinh, d& thuong" va KH79 cho biét
" nhan vién than thién", cho thay thai do phuc vy than thién va tan tinh vin 1a diém manh
duogc khéach hang ghi nhan, day 1a nén tang quan trong can duoc nha hang duy tri va phat

huy.
2.4.3. Co s vdt chat ky thudt

Nha hang Epice nam trong khuén vién ctia Pullman Da Ning Beach Resort, dugc
thiét ké theo phong cach hién dai két hop hai hoa véi khong gian nghi dudng sang trong
va gan giii voi thién nhién. Khu vire qudy buffet tai nha hang Epice duoc bb tri & vi tri
trung tim ctia nha hang nham tao sy thuén tién cho khach hang trong qu4 trinh di chuyén
va lra chon mén an. Cac quay buffet dugc sip xép theo timg khu vuc riéng biét nhu
quiy mén noéng, quay banh, quy salad, quiy trai cay, quay dd udng, quiy mén qudc té
va khu vuc ché bién truc tiép (live cooking station). Cach bd tri ndy giup khach hang dé
dang quan sat, lya chon mon 4n phu hop véi nhu cau va han ché tinh trang tip trung

dong nguoi tai mot khu vuec.

Nha hang st dung tong mau 4m 1am chu dao cung hé thdng anh sang hai hoa, tao
nén khong gian rong rai, thoai mai va phu hop véi nhiéu déi tugng khach hang trong
nuée 1an qudc té. Voi vi tri gan khu vire hd boi va hudng nhin ra khong gian xanh cua
resort, nha hang mang lai cam giac thu gian va dé chiu cho thuc khach khi str dung dich

vu buffet sang.

Bang thong ké co s¢ vat chat ciia nha hang Epice cho thdy phan 16n trang thiét bi
va dung cu phuc vu buffet sing van dang trong tinh trang sir dung tot, dap ung tuong
dbi day du nhu cau phuc vu khach hang. Cac thiét bi quan trong nhu dién thoai ban, may
in héa don, ta lanh, diéu hoa, loa, may quet thé, quiy bar, may pha ché va quiy buffet
déu hoat dong 6n dinh véi ty 18 sir dung tot dat 100%. Piéu nay cho thdy nha hang kha
chu trong dau tu va duy tri hé thong co s vat chat nham dam bao qua trinh phuc vu dién

ra lién tyc va hiéu qua.
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Bang 2.11. S6 lwgng co sé vat chit tai nha hang Epice

i o SO Tinh trang sir dung
s77| TEN %(:I E(TT VAT | LUQNG ’ ‘ ’
( CAI) Tot Can thay the
1 |Ban 74 71 3
2 | Ghé 282 270 12
3 | bién thoai ban 1 1 0
4 | May in hoa don, bill 1 1 0
5 | Talanh 3 3 0
7 | Diéu hoa 4 4 0
8 | Loa 4 4 0
9 ls_lai gt]héng deén chiéu 50 18 5
10 | Chau céy, binh hoa 4 4 0
11 | May quet the 1 1 0
12 | Quay bar 1 1 0
13 | May pha ché 2 2 0
14 | Quay buffet 1 1 0
15 | Tat ca cac loai dao 1650 1570 80
16 | Tat ca cac loai nia 1720 1653 67
17 | Tat ca cac loai mudng 2200 1934 266
18 | Tat ca cac loai ly 3500 3328 172
19 | Chén 2400 2150 250
20 | Diia (Doi) 500 487 13
21 |Lotam 100 83 17
22 | Lo tiéu, muoi 200 188 12
23 | Lo hoa 80 72 8
24 | Standee 80 69 11
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Déi voi khu vire phuc vu khach, sb luong ban va ghé ciia nha hang twong d6i 16m
vGi 74 ban va 282 ghé, trong d6 phan 16n van con sir dung tét. Tuy nhién, van c6 mot
sd ban ghé can thay thé do xubng cip sau thoi gian dai sir dung. Hé théng dén chiéu
sang, chiu cdy va cac vét dung trang tri nhin chung van duoc duy tri kha tét, gop phan

tao khong gian buffet sang trong va thoai mai cho khach hang.

Céc dung cu an uéng nhu dao, nia, muéng, ly va chén chiém sb lugng 16n nham
dap tmg nhu cau phuc vu buffet sang cho nhiéu khach cung lic. Tuy nhién, day ciing la
nhom vat dung c6 $6 lugng can thay thé khéa nhiéu, dic biét la muéng, chén va ly, nha
hang can thuong xuyén kiém tra va bd sung dung cu nham dam bao tinh dong bo, tham

my va chét lugng phuc vu.

Ngoai ra, mdt s6 vat dung hd tro nhu lo tam, lo tiéu mudi, lo hoa va standee van
con mot phan can thay thé do hu hong hodc xudng cip. Mic du day 1a nhimg chi tiét
nho nhung ciing anh hudng dén hinh anh chuyén nghiép va trai nghiém tong thé cia

khéach hang khi sir dung dich vu buffet sang.

Tuy nhién, mot s6 gop ¥ dang luu ¥ tir phia khach hang tip trung vao ba nhén tb
chinh bao gém muc do hién dai cua trang thiét bi, tinh trang xuéng céip cua co so vat

chat va strc chira cia khong gian nha hang trong gio cao diém.

Dbi v6i mot nha hang thudc resort 5 sao, trang thiét bi phuc vu buffet nhu quay
gilt néng, may pha ca phé, thiét bi bao quan thuc pham hay d6 dung tai ban cin dam bao
tinh hién dai dé dap tmg ky vong cta khach hang cao cip. Cu thé, KH16 gbp ¥ "Can bd
sung nhiéu trang thiét bi hién dai hon", phan 4nh mong mudn cia khach hang vé viéc
nang cap hé thong thiét bi nham nang cao trai nghiém téng thé va tuong xing voi dang

cap cta thuong hiéu Pullman.

Tinh trang xuéng cép clia co s& vat chat hién hiru 13 van dé tha hai duge khach
hang phan anh. Pay la tinh trang thudng gip ¢ céc co sé luu tri da hoat dong 1au nam,
khi cac trang thiét bi, dd ndi that hay khu vuc ngoai troi chiu tac dong cua thoi tiét va
tan sudt st dung cao. KH30 nhan xét "Nhiéu trang thiét bi bi xuéng cép, can cai thién",
trong khi KH41 gbép y "Can cai thién thiét bj ngoai outside", dé cap dén khu vuc ngoai
troi ctia nha hang noi tiép xuc truc tiép véi diéu kién khi hau bién. Hai phan hdi nay cho
thdy mot bo phén trang thiét bi, dic biét 1a khu vire ngoai troi, da co dau hiéu xudng cp

va can duoc nha hang kiém tra, bao tri hodc thay méi dinh ky.
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Vao khung gio buffet sang cao diém, luong khach tip trung dong c6 thé vuot qua
strc chira hién tai ciia nha hang, gy ra tinh trang thiéu chd ngdi hoic khach phai cho
doi. KH105 dé xuat "Can bo sung thém ban ghé cho khach vao gio cao diém", gop ¥
nay cho thdy nha hang can xem xét lai cach bd tri khong gian hodc bo sung thém khu

vire phu dé dam bao moi khach hang déu c6 chd ngdi thoai mai khi sir dung dich vu.

2.4.4. Quy trinh phuc vu buffet sang

Budec 1: ‘ . . Budc 4:
NehtEnbiband BlE S Blroc: Thanh toan
an an .
) ) Pon —> " Phucvu™ > I .
trweére khi 2 ) tien khach
tiép khach buffet y
phuc vu ‘ va don dep

Hinh 2.9. Quy trinh phuc vu buffet sang

Buéc 1: Chudn bj ban trueéc khi phuc vu

- Lau ban truge khi set up dung cu I1&n ban, kiém tra ban ghé co ngin nip hay
khong

- Dit tim Plate Mate I&n ban. Xép dao, mudng, nia napkin 1&n ban theo thu tu
nia, napkin, dao, mudng tur trai phai . Plate mate duoc dit cach mép ban 1 cm.

- bat lo mudbi, tiéu, tam, lo hoa va standee Ién ban, kiém tra cac lo mudi, tiéu, tim
da fill day du chua ( néu chua thi fill vao ).

- Sau khi set up xong, kiém tra lai xung quanh khu vuc 1am viéc va chuén bj dung
cu day du trude khi don khach.
Bueée 2. Pén tiép khach

- Quan sat khi khach dén gan thi mo ctra chao don khach véi cau dic trung cua
nha hang “Good morning, Xin chao”. Bac biét ludn giir thai do ludn vui vé, niém ng khi
chao don khach

- X&c nhan lai théng tin caa khach bang cach hoi sé phong caa khach va xac nhan
tén cua khach, s6 lugng la bao nhiéu. Néu ding thong tin thi dan khach vao ban.

- Hoi khach mudn ngdi bén trong hay bén ngoai va dan khach vao ban theo yéu
cau ctia ho. Nhan vién giit khoang cach lich sy voi khach, nén di trudc khach tir 1 — 1,5
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mét va cudi clng xac nhan lai voi khach c6 mubn ngdi vi tri d6 hay khong. Néu khéach

chua hai 10ng thi d6i ban cho khéch.
Buoc 3. Phuc vu buffet

- Kéo ghé nhe nhang dé khéach ngdi, khéng gay tiéng dong Ién gay 6n xung quanh.
Luu y vu tién moi phu nit, nguoi 16n tudi va tré em truge. Tién hanh trai khan an cho
khach.

- Gi6i thiéu so qua vé quay buffet bao gom céc quay an gi, vi tri cac quiy an.

Gidi thiéu vé cac loai tra va café mién phi cho khéach.

- Hoi khéach c¢6 mubn dung tra hay café kndng. Néu cé ghi oder va phuc vu cho

khach. Chuc quy khach ngon miéng.

- Quan sat khach va thu don dia thtra, hd trg khach hang khi ho can mét cach

nhanh chong.
Buéc 4. Thanh toan, tién khach va don dep

- Thanh toan: B&o véi thu ngan tién hanh thanh toan va dwa hoa don khi thay
khéch dung bira xong (d6i véi khach oder thue don ngoai hay khach chwa bao gdm dich

vu buffet sang khi dat phong).

- Tién khach: Cam on khach da dén dung bita tai nha hang. Chao tam biét va hen

gap lai khach vao lan sau.

- Tién hanh thu don tat ca db an va dung cu trén ban cua khach. Don dep vé sinh
khu vuc ban va chd ngoi sach s&. Sap xép, bé tri lai ban mai dé tiép tuc don khach tiép
theo.

2.4.5. Cong tac quan ly, giam sat

Cong tac kiém soat chat luong tai nha hang Epice duoc thuc hién thuong xuyén
thong qua viéc giam sat truc tiép trong qué trinh phuc vu, kiém tra chat lugng mon an,
vé sinh khu vuc buffet va theo ddi phan hoi cta khach hang. Ban quan 1y str dung cac
tiéu chi danh gia cu thé dé kiém tra hiéu qua 1am viéc cua timg bd phan, tir d6 kip thoi
diéu chinh va cai thién chét lugng dich vu. Tuy nhién, trong mot vai trudng hop, cong
tac giam sat van chua thuc su sdu sat va déng bo & tat ca cac khau, dan dén mot sb han

ché nhét dinh trong chét lugng phuc vu.
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Truée hét, & khau giam sat thai do va nang lyc phuc vu ctia nhan vién, van con
ton tai su thiéu dong déu giita cac ca nhan trong cting mot ca 1am viéc. KH43 nhan xét
"1 vai ban nhan vién khong quan tadm khach hang" va KH110 gop y "Nhan vién khong
quan tdm don d6 thira trén ban cho khach", cho thay nguoi giam sat chua kip thoi phat
hién va nhic nhé nhitng nhan vién chua thyc hién ding quy chuan phuc vu. Bén canh
d6, KH13 phan anh "Can am hiéu vé thuc don hon trudc khi tu van cho khach" va KH90
dé xut "Can nang cao k¥ ning ngoai ngit hon", phan anh cong tac dao tao va danh gia
nang lyc nhan vién dinh ky chua duoc td chirc bai ban, khién mot bo phan nhéan vién

con han ché vé kién thirc chuyén moén va kha nang giao ti€p vdi khach quoc teé.

Tiép dén, cong tac giam sat co s¢ vat chat ky thudt ciing chua dugc duy tri mot
cach thuong xuyén va chat ché. KH30 nhan xét "Nhiéu trang thiét bi bi xudng cip, can
cai thién" va KH41 gbép ¥ "Can cai thién thiét bi ngoai outside", cho thy viéc kiém tra
dinh ky tinh trang thiét bi, ddc biét 1a khu vuc ngoai troi tiép xuc truc tiép véi diéu kién
khi hau bién, chua duoc thuc hién kip thoi. biéu nay dan dén viéc trang thiét bi Xuéng
cip khong dugc phat hién va xtr Iy som, anh hudng dén trai nghiém téng thé cua khach

hang.

Ngoai ra, cong tac hoach dinh va diéu phdi nhan sy trong khung gid cao diém
van con bét cap. KH17 dé xuat "Can b sung thém nhén vién vao gid cao diém" va
KH105 gop y "Can b6 sung thém ban ghé cho khach vao gio cao diém", phan anh viéc
du béo lugng khach va bd tri nhan lyc, khong gian phuc vu chua thyc su tdi wu. bay la
van dé thudc trach nhiém cua bod phan quan 1y trong viéc xay dung lich lam viéc linh
hoat va phéi hop gitra cac bd phan dé dam bao chat luong phuc vu 6n dinh trong moi
thoi diém.

2.4.6. Moi quan hé gida cac bg phgn trong nha hang

Moi quan hé giita bd phan bép va bd phan phuc vu (F&B Attendant) 13 mbi quan
hé ¢t 15i trong hoat dong van hanh nha hang Epice. B phan bép chiu trach nhiém chuan
bi, ché bién va bo sung mén an lién tuc tai quay buffet, trong khi doi ngii F&B Attendant
1a nguoi truc tiép phuc vu va mang san phim dén khach hang. Néu bép dam bao méon
an ding chat luong, ding thoi gian nhung doi ngil phuc vu khong kip thoi thong bao

tinh trang hét mon hodc gi6i thiéu mon dn cho khach thi trai nghiém van bi gian doan.
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Moi quan hé giita bd phan phuc vu va Cashier/Hostess dong vai trd quan trong
trong khau don tiép va diéu phdi khach. Cashier/Hostess 14 nguoi don tiép ban dau, kiém
tra thong tin dat phong, sip xép chd ngdi va diéu phdi luong khach vao nha hang. Néu
Viéc sép xép khong hop 1y, ddn khach vao cung mdt khu vyc hodc cung thoi diém sé& tao

ap luc 16n cho d6i ngii F&B Attendant, dan dén qu4 tai va giam chat luong phuc vu.

Mbi quan h¢ gitra by phén bar va bd phan bép cling c6 mbi lién hé chit chd trong
viéc cung cp d6 udng di kém véi mon an tai buffet sang. Sy dong bo gitra d6 an va dd
uéng gitp hoan thién trai nghi¢m am thue cta khach, dic biét 1a cac loai do uéng nong
nhu ca phé, tra va nude ép tuoi can duoc chudn bi song song v6i khu vuc d6 dn. Néu
mdt trong hai bo phan khong dap tmg kip thoi, ching han db udng ra cham hoic khong
du trong gio cao diém, s& lam gian doan bita dn va anh hudng dén cam nhén téng thé

ctua khach hang.

M&i quan hé giira d6i ngii phuc vu tuyén dau va bo phan quan 1y theo ciu tric
phan cip tir F&B Captain, Senior F&B Supervisor, Assistant Restaurant Manager,
Restaurant Manager dén Assistant F&B Manager va F&B Manager déng vai tro then
chét trong viéc didu phdi va gidm sat toan bd hoat dong. Doi ngil quan 1y cac cap gt
vai tro trung tam trong viéc dam bao cac bo phan phdi hop hiéu qua, xtr 1y kip thoi cac
van dé phat sinh va duy tri tiéu chudn dich vu theo quy chuén cua thuong hiéu Pullman.
Trong d6, F&B Captain va Senior F&B Supervisor 1a nhitng ngudi truc tiép giam sat ca
trye, huéng dan nghiép vu cho doi ngii F&B Attendant va Cashier/Hostess, dong thoi 1a

cau noi truyén dat yéu cau cua khach dén cac cap quan Iy cao hon.

2.5. Panh gia chung vé dich vu buffet sang tai nha hang nha hang Epice thugc

Pullman Danang Beach Resort

2.5.1. Uu diém

Trén co s& phén tich thyc trang dich vu buffet sang tai nha hang Epice qua sau
nhom nhan té anh huang, ¢ thé nhan thay dich vu nay da dat duoc nhiéu wu diém noi
bat, gop phan khang dinh vi thé va dang cap cia nha hang trong tong thé dich vu cua

Pullman Danang Beach Resort.

Vé chat lugng mén an va dd udng, nha hang Epice da xay dung duoc thyc don
buffet sang phong phi véi su két hop hai hoa gitta am thuc A Au, dap tmg dugc khau

vi da dang cuia khach hang dén tir nhiéu viing mién va quéc gia khac nhau. Cac mon in
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duogc ché bién dam bao chét luong, hwong vi thom ngon va hinh thirc trinh bay bat mat,
mang lai trai nghiém am thuc hap dan cho khach. Van dé vé sinh an toan thuc pham
duoc nha hang chd trong va duy tri nghiém ngat, tao sy an tam tuyét déi cho khéach hang

khi str dung dich vu.

Vé d6i ngii nhan vién phuc vy, nha hang so hiru mot tap thé nhan vién c6 thai do
than thién, niém no va tan tinh véi khach hang. Poi ngil nhan vién duoc dao tao bai ban
vé k§ ning nghiép vy, ¢d tinh than trach nhiém cao va lubn coi viéc phuc vu khach hang
1a vu tién hang dau. Ngoai hinh va dong phuc cua nhan vién ciing duoc chd trong, mang
lai hinh anh chuyén nghiép, lich su va phi hop véi tiéu chuan caa mét nha hang thuoc

resort 5 sao.

Vé co s& vat chat ky thuat, nha hang Epice sé hiru khéng gian rong réi, thoang
dang voi thiét ké hién dai két hop hai hod véi kién tric tong thé cua resort. Céc trang
thiét bi phuc vu buffet duoc dau tu tuong d6i day du, tir quay giit néng, quay lanh, dung
cu dn ubng dén hé thdng ban ghé va khu vuc ngoai troi véi view huéng bién tao cam
gidc thu gidn cho khach hang. Cach bai tri va trang tri khong gian mang dam dau 4n

thwong hiéu Pullman, gép phan nang cao trai nghiém thim my cho khach.

Vé quy trinh phuc vu buffet sang, nha hang di xay dung duoc mot quy trinh
chuan hoé rd rang va bai ban theo bén buéc tir khau chuan bi ban, don tiép khéach, phuc
vu buffet dén thanh toan va tién khach. Quy trinh ndy duoc van hanh twong ddi tron tru,
dam bao tinh nhat quan trong chat luong dich vu va mang lai trai nghiém lién mach cho
khéch hang tir khi budc vao dén khi roi khoi nha hang. Thoi gian phuc vu buffet sang

duoc duy tri on dinh, thuan tién cho moi ddi tugng khéach hang.

Vé cOng tac quan 1y va giam sat, nha hang Epice da xay dung duoc hé thong kiém
soat chat lugng tuong dbi chit ché voi viéc giam sat truc tiép trong qua trinh phuc vu,
kiém tra chat lwong mon an, vé sinh khu vuc buffet va theo dai phan héi caa khach hang.
Ban quan ly sir dung cac tiéu chi danh gia cu thé dé kiém tra hiéu qua lam viéc cua tirng

bo phan, tir d6 kip thoi diéu chinh va cai thién chat lugng dich vu.

Vé mdi quan hé giira cac bo phan trong nha hang, hé théng to chirc duoc phan
cap rd rang tir DOFB, F&B Manager, Restaurant Manager dén Senior F&B Supervisor,
F&B Captain va d6i ngii tuyén dau bao gom Cashier/Hostess, F&B Attendant. Su phan
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cdng vai tro rd rang cling véi co ché phéi hop gitra cac bo phan di tao nén moét gudng
may van hanh twong d6i hiéu qua, dam bao dich vu dwoc cung cip dong bo va chat

lugng.
2.5.2. Han ché

Bén canh nhitng wu diém da dat dugc, dich vu buffet sang tai nha hang Epice van
con ton tai mot s6 han ché can dugc khdc phuc dé nang cao hon nita sy hai long cua

khach hang.

Vé chat lugng moén an va dd uéng, han ché 16n nhét 13 sy thiéu da dang va doi
moi trong thue don buffet sang. Cac moén an c6 xu hudng lap lai theo chu ky ngin, dé
gay cam giac nham chan cho khéch luu tri dai ngay tai resort. Bén canh do, cac lya chon
danh cho nhom khach hang c6 ché do an dic biét nhu 3n chay, an kiéng con rat han ché,
chua dap tng dugce xu hudng am thuc healthy dang ngay cang phd bién. Van dé huong
vi mot s6 mon an cling chua thyc sy phu hop voi khéu vi da dang cua khach hang dén
tur cac vung mién khac nhau, dic biét 1a sy khac biét gitra khéu vi mién Bic, mién Trung
va mién Nam. Hinh thirc trinh bay mén dn tai mot s6 quiy buffet ciing con diém can cai
thién, chua dat duoc mirc do thim my twong xtimg véi dang cap 5 sao cia thuong hiéu

Pullman.

Vé doi ngti nhan vién phuc vy, han ché nbi bat 1a su thiéu dff)ng déu vé chat luong
phuc vu gitra cac nhan vién. Mgt by phan nhan vién chua thuc su chi dong trong viéc
theo ddi va dap tng nhu cau cta khach, thiéu sy quan tAm va chim séc can thiét trong
qué trinh phuc vu. Kién thuc chuyén mon vé thuc don cia mot sd nhan vién con han
ché, gay kho khan trong viéc tu van va giai dap thac mac cho khach hang. K§ nang ngoai
ngir ciing 1a mot diém yéu dang luu tdm khi nha hang c6 luong khach qudc té 16n, mot
bd phan nhan vién con gip kho khin trong giao tiép vdi khach nude ngoai. Tée do phuc
vu va sy nhiét tinh trong twong tac voi khach hang déi lac chua dat duoc muic ky vong.
S6 lugng nhéan vién trong khung gid cao diém chwa du dap tmg nhu cau, din dén tinh

trang phuc vu chua kip thoi va day du khi luong khach tap trung dong cung luc.

Vé co so vat chat ky thuat, tinh trang xudng cap cua trang thiét bi 1a van dé dang
quan ngai, dac biét 1a khu vuc ngoai troi chiu tdc dong truc tiép cua di¢u kién khi hau
bién nén xuong cap nhanh hon cac khu vuc khac. Viéc dau tu nang cap va bd sung cac

trang thiét bi hién dai chua dugc thuc hién kip thoi dé dap Gng ky vong ngay cang cao
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ctia khach hang cao cip. Ngoai ra, strc chira va b tri ban ghé trong khung gio cao diém
chua thuc su hop 1y, dan dén tinh trang thiéu chd ngdi hodc khach phai chd doi khi

luong khach tap trung déng, lam giam trai nghiém tong thé cta khach hang.

Vé quy trinh phuc vu buffet sang, han ché dang chu y 1a quy trinh hién tai chwa
¢6 budce chuan bi ca nhan cho nhan vién trudc khi don khach. Quy trinh bon budc hién
hanh bat dau tir khau chuan bi ban, don tiép khach, phuc vu buffet dén thanh toan va
tién khach, nhung lai bo qua mot khau rat quan trong la viéc chuan bj vé dién mao, trang
phuc, kiém tra d6ng phuc, v€ sinh ca nhan va tinh than lam viéc cta nhan vién trudc ca
phuc vu. Pay 1a khau nén tang quyét dinh hinh anh chuyén nghiép cua d6i ngii nhan
vién ngay tir thoi diém tiép xuc dau tién véi khach hang. Bén canh d6, mot sé khau khac
trong quy trinh nhu giéi thiéu mén an, thu don dia thira va hd trg khach khi can ciing
duoc thuc hién chua dff)ng déu gitra cac nhan vién va cac ca truc, dan dén trai nghiém

khéc nhau gitra cac khach hang trong cuing mot dich vu.

V& cong tac quan 1y va giam sat, cong tac ndy con chua thuc sy sdu sat va dong
bd & tit ca cac khau cua hoat dong phuc vu. Su thiéu déng déu trong thai do va chét
lwong phuc vu giita cac nhan vién cho thiy d6i ngii giam sat chua kip thoi phat hién va
nhic nhé nhig trudng hop chua thuc hién ding quy chuin. Cong tac dio tao va danh
gia nang luc nhan vién dinh ky chua dugc t6 chtrc bai ban, dan dén mot bd phan nhan
vién con han ché vé kién thirc chuyén mén va k¥ ning ngoai ngir. Cong tac kiém tra va
béo tri co s& vat chit chua duoc duy tri thuong xuyén, dé xay ra tinh trang trang thiét bi

xudng cap ma chua dugc phat hién va xir Iy som.

Vé mdi quan hé gitta cdc bd phan trong nha hang, su phéi hop gitta cac b phan
d6i luc chua thyc sy nhip nhang va dong bo. Ludng thong tin gitta bo phan bép va bo
phan phuc vu (F&B Attendant) vé thyc don, nguyén liéu va cach ché bién moén an con
chua thong sudt, cac budi hop dau ca chua thuc sy cung cap du thong tin cho doi ngii
nhan vién dé c6 thé tu van va gidi thiéu mén an cho khach mot cach chuyén nghiép.
Ngoai ra, quy trinh bdo cdo va xu 1y su ) trang thiét bi gitra bo phan phuc vu véi bo
phan k¥ thuét cta resort con cham tré, dé xdy ra tinh trang thiét bi xuéng cdp ma chua

dugc phat hién va xt ly sém, anh huong dén chat luong dich vu téng thé.
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Tiéu két chwong 2

Chuong 2 da trinh bay thuc trang sy hai 1ong ctia khach hang d6i vé6i dich vu
buffet sang tai nha hang Epice thu¢c Pullman Danang Beach Resort thong qua viéc gioi
thiéu tong quan vé resort, phan tich tinh hinh kinh doanh va danh gia chi tiét dich vu

buffet sang tai nha hang Epice.

Két qua khao sat 187 khach hang theo nim nhom tiéu chi cho thidy muc do hai
long chung ¢ muc kha tich cuc, voi diém trung binh déu dat tr 3,89/5 tré lén. Trong do,
yéu t6 Su cam thong dat cao nhat (4,20 diém), tiép dén 1a Nang luc phuc vu (4,15 diém)
va Do tin cy (4,10 diém), trong khi yéu t6 Su dam bao c6 diém thap nhat (3,89 diém)

can dugc quan tam cai thién.

Trén co so phan tich sdu nhém nhén t6 anh huong gdm chit luong moén an va dd
uéng, do1 ngli nhan vién phuc vy, co s¢ vat chat ky thuat, quy trinh phuc vy, cong tac
quan 1y giam sat va mdi quan hé giira cac bod phén, chuong di chi ra nhitng vu diém ndi
bét ctia nha hang nhu thuc don phong phu, khong gian thim my, d6i ngii nhan vién than
thién va quy trinh phuc vu chuin hoa. Pdng thoi, chuong ciing nhan dién cac han ché
con ton tai nhu thue don thiéu doi méi, chat lugng phuc vu chua déng déu, trang thiét
bi c6 d4u hiéu xudng cip, quy trinh phuc vu thiéu budc chuan bi ca nhan, céng tac giam

sat chua sau sat va su phdi hop gitta cac bd phan d6i lic chua nhip nhang.

Nhitng két qua phan tich trong chwong 2 14 co sé thuc tién quan trong dé chuong
3 d& xut cac giai phap cu thé nhim nang cao sy hai 10ng ctia khach hang d6i voi dich

vu buffet sang tai nha hang Epice.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA DU KHACH POl
VOI DICH VU BUFFET SANG TAI NHA HANG EPICE THUQC PULLMAN
DANANG BEACH RESORT

3.1. Co sé dé xuat giai phap
3.1.1. Xu hwéng phat trién cia nganh dich vu ém theec khach san tai Pa Ning

Pa Ning hién dang khing dinh vi thé 1a mot trong nhitng trung tam du lich va
am thyc hang dau caa Viét Nam, voi luong khach quéc té tang trusng manh mé trong
nhitng nim gan dy. Sy phét trién nhanh chéng cua nganh du lich kéo theo nhiéu xu
hudéng mai trong dich vu am thuc khach san, dat ra yéu cau thich ang cho cac nha hang

cao cap nhu Epice thuéc Pullman Danang Beach Resort.

Xu hudng dua 4m thyc dia phuong trd thanh san pham du lich dic trung dang
dugc thanh phd Da Néng day manh thdng qua cac su kién quy mé Ién nhu chudi Danang
Food Tours trién khai xuyén nam. Dinh huéng nay cho thiy am thuc dia phuong xir
Quang dang duoc nang tim thanh ngdn ngi van hoa két ndi du khach véi diém dén, tur
nhitng mén dic san nhu mi Quang, béanh trang cudn thit heo, ban cha ca dén banh mi
Pa Néng. Xu huéng nay phan anh sy thay doi trong tdm Iy du khach hién dai, khi ho
khéng chi tim kiém bita dn ngon ma con mong mudn dugc trai nghiém vin hoa dia

phuong ngay tai noi minh luu tra thay vi phai ra ngoai tim kiém.

Xu huéng 4m thuc chay va dn uéng lanh manh dang phat trién manh mé tai Da
Ning, dugc thuc day bai ca vin hoa Phat giéo truyén thong va xu huéng tiéu ding xanh
hién dai. Am thuc chay tai cac nha hang va 18 hoi & Pa Nang di phat trién theo hudng
hién dai, tinh té va giau tinh nghé thuat, trong 6 nhitng nguyén liéu quen thudc nhu rau,
ct, nam, dau duoc ché bién thanh nhiing moén an vira dep mat, vira giau dinh dudng.
Bén canh d6, xu hudng eating clean, low-carb, gluten-free tir phuong Tay cling dugc
nhiéu khach qudc té mang dén Pa Nang va doi hoi cac nha hang cao cap dap tng. Nném
khach hang quan tim dén suc khoe ngay cang ma rong, khdng chi gigi han & nguoi an
chay vi tin ngudng ma con bao gém ca nhitng du khach tré tudi theo dudi 16i song
healthy, van dong vién, nguoi tap gym va nhitng ngudi ¢ ché d6 an dic biét vi Iy do

suc khoe.
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Xu huéng ca nhan hoa trai nghiém khach hang dang tré thanh chuan myc méi
trong nganh khéch san cao cap tai Ba Nang. Khach hang hién dai mong muén duoc phuc
vu theo s& thich, thdi quen va nhu cau riéng, tir viéc ghi nhd tén goi, vi tri ban wa thich
dén viéc goi y mén an phu hop voi khau vi timg ngudi. Dic biét vai khach luu tra dai
ngay tai cac resort 5 sao nhu Pullman Danang Beach Resort, viéc dugc nhan vién nhan
dién va phuc vu véi su quan tdm ca nhan hoa sé tao cam giac dugc tran trong va mong
mudn quay lai. Trong linh vyc buffet sang, xu hudng nay doi hoi doi ngii nhan vién phai
c6 kha niang quan sat tinh té, ghi nhé théng tin khach hang, chu dong trong viée tu van

moén an va dap ng cac yéu cau dic biét.

3.1.2. Pinh hwong phat trién cia Pullman Danang Beach Resort

Pullman Danang Beach Resort 1a mét trong nhirng resort 5 sao thudc thuong hiéu
Pullman Hotels & Resorts cua tap doan Accor, do d6 dinh huéng phat trién caa resort
gan chat vai chién lugc todn cu cia thuong hiéu va tip doan me. Trong giai doan tdi,
resort xac dinh viéc duy tri va nang cao chat lwong dich vu dang cap 5 sao 1a uu tién
hang dau, dong thai chd trong phat trién bén virng thdng qua viéc uu tién st dung nguyén
licu dja phuong, bao tdn méi truong va giam thiéu rac thai trong van hanh. Dinh huéng
nay c y nghia truc tiép ddi vai dich vy buffet sdng tai nha hang Epice, doi hoi nha hang
phai déng bo véi chuan muc thuong hiéu todn cau va cac tiéu chi phat trién bén viing

ma tap doan cam két theo dudi.

O céap d6 dia phuong, Pullman Danang Beach Resort dang khang dinh vi thé 1a
mét trong nhitng resort hang dau tai Ba Néng, thé hién qua viéc duoc lua chon 1am dia
diém to6 chirc nhiéu sy kién tam ¢ qudc té va nhitng thanh tich noi bat caa doi ngii bép
trong cé&c cudc thi am thuc chuyén nghiép. Resort xac dinh viéc nang cao chat luong
dich vu am thyc, dic biét 1a buffet sang tai nha hang Epice, 1a mot trong nhirng wu tién
chién lugc nham duy tri lgi thé canh tranh trong béi canh thi truong du lich Ba Ning
ngdy cang soi dong. C4c noi dung trong tim trong giai doan phat trién téi bao gom ca
nhén hod trai nghiém khach hang, dao tao doi ngii nhan vién chuyén nghiép, da dang
hoa thuc don va tich hop cac yéu té am thuc ban dia nham tao nén dau an riéng cho
thuong hiéu, qua d6 gop phan khang dinh dang cap va uy tin caa Pullman Danang Beach

Resort trén ban do du lich nghi dudng cao cip tai mién Trung Viét Nam.
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3.1.3. Pdnh gid ciia khdch hang vé thuwe trang dich vu buffet sing tai nha hang
Epice

Két qua khao sat 187 khach hang da sir dung dich vu buffet sang tai nha hang
Epice 13 co so thuc tién quan trong dé dé xuat cac giai phap phi hop. Mic di mac do
hai 1ong chung cua khach hang d6i véi dich vy buffet sang tai nha hang Epice & muc

kha tich cuc, tuy nhién van con ton tai nhiéu han ché can dugc khic phuc.

Céc han ché duoc khach hang phan &nh tap trung & sau nhom van dé chinh. Vé
chat luong moén an va d6 udng, thuc don buffet sang con thiéu sy da dang va d6i méi,
c4c lya chon danh cho khach an chay va an kiéng con han ché. Vé doi ngil nhan vién
phuc vu, chit luvong phuc vu giita cac nhan vién chua dong déu, kién thic chuy@n mén
va ky ning ngoai ngir cia mot bd phan nhan vién con han ché. Vé co sé vat chat ky
thuat, mot sé trang thiét bi ¢6 du hiéu xudng cap, dic biét 1a khu vuc ngoai troi. Vé quy
trinh phuc vu, quy trinh hién tai con thiéu budc chuan bi ca nhin cho nhén vién trudc
khi dén khach. Vé cong tac quan Iy giam sat va moi quan hé giira cac bo phan, cong tac
giam sat chua thuc su sau sat va su phdi hop giira cac bo phan d6i luc chua thuc su nhip
nhang. P4y 1a nhirng van dé thuc tién cu thé dat ra yéu cau phai cd nhitng giai phap
turong ung dé giai quyét, tir d6 gop phan nang cao sy hai 10ng caa khach hang va khiang

dinh vi thé cua nha hang Epice trong tong thé dich vu caa Pullman Danang Beach Resort.

3.2. Pé xuét giai phap nhim nang cao sw hai 16ng ciia du khach déi véi dich vu

buffet sang tai nha hang Epice thugc Pullman Danang Beach Resort
3.2.1. Nang cao chdt lwong mén én va do uéng

Xuat phat tir han ché vé su thiéu da dang va d6i mai caa thuc don buffet sang,
nha hang Epice can xay dung lich xoay vong thuc don theo tuan véi bay bo thuc don
khac nhau cho tirng ngay, dam bao khach luu tra dai ngay khong gap lai cung mot thyuc
don trong sudt ky nghi. Bén canh d6, nha hang c6 thé dinh ky to chic cac cha dé am
thuc theo thang nhu tuan I am thyc mién Trung, tuan 1& huong vi A Pong hay tuan I8
tinh hoa am thuc Phap, vira tao su méi mé vira gilp khach cé thém trai nghiém tha vi

trong mdi lan luu tra.

Pé khic phuc han ché vé viéc thiéu lua chon cho khach in chay va an kiéng, nha

hang can bd tri mot khu vyc riéng tai quay buffet danh cho nhém khach nay véi téi thiéu
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tam dén mudi mon, bao gom ca cac mon chay thuan Viét nhu phd chay, bin chay, goi
cubn chay, salad rau ci va cac moén chay phong cach phuong Tay nhu salad quinoa,
smoothie bowl, granola véi sira hat. Pong thai, nha hang can dan nhan rd rang cac mén
gluten-free, low-carb, vegan dé khach dé dang nhan biét va lya chon theo nhu cau riéng

cua minh.

Déi véi van dé huong vi chua phit hop véi khau vi da dang cua khach hang dén
tir cac viing mién khéac nhau, nha hang nén bé sung khu vuc gia vi tu chon tai ban in véi
nhiéu loai nuéc cham, mudi tidu, &t, chanh dé khach co thé tu diéu chinh khau vi theo
s& thich. Ngoai ra, viéc tich hop cac mon dic san mién Trung nhu mi Quang, ban cha
c4 Pa Nang, banh trang cudn thit heo, cao lau Hoi An vao thuc don cb dinh ciing 13 giai
phap thiét thuc dé tao ddu an ban dia va mang lai trai nghiém van hoa cho khach quéc

I4
A

te.

Dé cai thién hinh thirc trinh bay moén an tai quay buffet, nha hang can dau tu khay
st va dung cu trinh bay theo phong céch téi gian tinh té, dong thai t6 chire cac budi dao
tao ki ning food styling cho ddi ngii bép. Viéc bd tri cac quay theo nhém mén an rd
rang (quay néng, quay lanh, quay salad, quay trdng miéng, quay dic san dia phuong)
cling giup tao cam giac chuyén nghiép va thuan tién cho khach trong qua trinh lya chon

mon.
3.2.2. Nang cao chdt lwong dgi ngii nhén vién phuc vu

Nhim nang cao kha ning tu vin mén in cua doi ngii nhan vién, nha hang can tb
chuc céc budi briefing dau ca kéo dai tir 15 dén 20 phat trude mdi budi phuc vu. Trong
cac budi nay, bép truong hoac supervisor sé gigi thigu chi tiét vé thuc don trong ngay,
nguyén liéu sir dung, cach ché bién ciing nhu diém dic trung cua ting mén an. Ngoai
ra, mdi tuan nén trién khai mot budi dao tao chuyén sau nham cap nhat kién thuc vé cac
mon mai, dac biét 1a mon dac san dia phuong, mon chay va mon an danh cho khach ¢o

ché do dinh dudng riéng.

Bén canh kién thizc chuyén mdn, k¥ ning ngoai ngit ciing 14 yéu té can dugc chi
trong nham dap @ng tét hon nhu cau cua khach quéc té. Nha hang nén té chuc cac 16p
tiéng Anh giao tiép chuyén nganh nha hang tir hai dén ba budi mdi tuan ngoai gio lam
viéc, két hop véi viéc lién két cac trung tdm ngoai ngir uy tin tai Pa Ning hoic moi

giang vién c6 kinh nghiém tryc tiép huéng dan. Pong thoi, viéc xay dung bo tir vung va
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mau cau giao tiép co ban sir dung trong buffet sang s& giup nhan vién thuan tién hon

trong quaé trinh tu hoc va luyén tap hang ngay.

Pé dam bao chét lwong phuc vu dong déu gitra c4c nhan vién, nha hang can xay
dung bd quy chuan dich vu chi tiét 4p dung thong nhét cho toan bo doi ngii. Bo quy
chuan nay can quy dinh rd cach don tiép khach, gigi thiéu mon an, thu don dung cu, Xir
1y phan nan ciing nhu cac tinh hudng phat sinh trong qué trinh phuc vu. Song song Vi
d6, supervisor va captain can thuong xuyén kiém tra, danh gia dinh ky viéc thuc hién
quy trinh caia nhan vién. Viéc két hop giita hé thong tiéu chi danh gia cu thé véi co ché
thuang phat minh bach s& gop phan tao dong luc dé nhan vién duy tri phong cach phuc

vu chuyén nghiép va 6n dinh.

Ngoai ra, tinh trang thiéu hut nhan su trong khung gid cao diém ciing can duoc
quan tam xt 1y kip thoi. Nha hang nén diéu chinh lich tryc ca theo hudng ting cuong
nhan lyc trong khoang thoi gian tir 7 gio dén 9 gior séng, thoi diém luong khéch tap trung
déng nhat. Bng thoi, viéc bd sung tir 2 dén 3 nhan vién part-time hoic sinh vién thyc
tap trong khung gio nay sé giup giam ap luc cong viéc cho nhan vién chinh thirc va dam

bao qua trinh phuc vu dién ra hiéu qua hon.

3.2.3. Nang cdp co sé vit chat ki thugt ciia nha hang

Trudc tinh trang mat ) trang thiét bj c6 diu hiéu xuéng cfip, dac biét tai khu vuc
ngoai troi, nha hang can xay dung ké hoach kiém tra va béo tri dinh ky theo tun va theo
thang. Bo phan F&B Attendant can chu dong bao céo ngay khi phat hién thiét bi hu
hong hodc hoat dong khong on dinh dé b phan ki thuat kip thoi xir 1y. D6i v6i cac thiét
bi thuong xuyén chiu &nh hudng ctia khi hau bién, nha hang nén wu tién su dung vat liéu
chbng gi sét va ting cudng cong tac vé sinh, bio dudng dinh ky hai tudn mot 1an nham
kéo dai tudi tho thiét bi.

Song song vdi cong tac bao tri, viéc dau tu thém cac trang thiét bi hién dai cling
1a giai phap can thiét nham ning cao trai nghiém cia khach hang. Nha hang co6 thé xem
xét bo sung cac quiy giir néng va quiy lanh thé hé méi c6 kha ning duy tri nhiét do 6n
dinh, may pha ca phé tu dong cao cip hoic may ép nudc trai cay tuoi tai chd. Nhiing
thiét bi nay khong chi gop phan nang cao chat lugng mén in, d6 uéng ma con tao diém

nhan chuyén nghiép va hién dai cho khong gian buffet sang.
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Bén canh d6, dé khic phuc tinh trang qua tai vé strc chtra trong gio cao diém, nha
hang can tién hanh khao sat va sap xép lai khong gian phuc vu mot cach hop 1y hon.
Viéc b6 sung thém khu vyc phu voi hé théng ban ghé di dong c6 thé giup nha hang linh
hoat diéu chinh khi lugng khach tang cao. Déng tho1, tan dung tdi da khu vuc ngoai troi
c6 view bién ciing 13 giai phap hiéu qua nham mo rong sirc chira va mang dén trai nghiém

thu gian cho khach hang trong diéu kién thoi tiét thuan loi.

3.2.4. Hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang

Qua qua trinh quan sét thyc té tai nha hang Epice, c6 thé nhan thiy quy trinh phuc
vu buffet sang hién nay tuy da duoc trién khai twong d6i day du nhung van con mot sb
han ché nhu thiéu budc chuén bi c4 nhan cho nhan vién trudce ca lam viéc, su phéi hop
gitra cac bg phan chua that sy déng bo, viée kiém tra quﬁy buffet chua duoc thuc hién
thudng xuyén va kha nang xtr 1y tinh hudng phat sinh con thiéu tinh théng nhét giira cac
ca truc. Dua trén thyc té van hanh tai nha hang Epice, tac gia dé xuét quy trinh phuc vu

buffet sang hoan chinh gdm niam budc chinh nhu sau:

90 © 0 O
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CHUAN BJ CHUAN BI THANH TOAN, TONG KET

CA NHAN KHU VUC TIEN KHACH CudI CA VA

TRUGC CA PHUC VU VA THU DON BAN GIAO

LAM VIEC BUFFET SANG CONG VIEC
L | &

Hinh 3.1. Quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang Epice
(Nguon: Tac gid dé xuat)
Bué6c 1; Chuan bi ca nhan trudc ca lam viéc

Pay 1a budc can duoc bd sung vao quy trinh hién tai nham dam bao nhan vién co
su chuan bi day du trude khi tiép xac voi khach hang. Trude khi vao ca, toan bd nhan
vién can kiém tra déng phuc dung quy dinh, sach s€, gon gang; toc tai dugc budc hoac
bui gon; moéng tay sach; giay dép dung tiéu chudn ctia nha hang. Ngoai ra, nhan vién
can chuén bj dﬁy da dung cu c4 nhan phuc vu cong vié¢c nhu but, ) ghi chu, khan phuc
vu hodc b dam lién lac néu duoc phan cong.
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Bén canh viéc chuén bj vé ngoai hinh, nha hang can to chirc briefing dau ca kéo
dai khoang 15-20 phut dudi sy chu tri ciia supervisor hodc captain. No1 dung briefing
bao gém cap nhat ) lugng khach du kién, phan chia khu vuc phuc vy, gidi thi¢u thuc
don trong ngay, cac mon dac bi¢t, khach VIP, yéu cau dic biét cua khach luu tra cling
nhu nhac nho cac tidu chuan phuc vu quan trong. Pay 13 budc ¢6 ¥ nghia quan trong
trong viéc gitip nhan vién chu dong vé tdm 1y, ndm bat thong tin can thiét va tao su thong

nhit trong qué trinh phuc vu.

Budc 2: Chuan bi khu vire phuc vy buffet sang

Nhan vién tién hanh setup khu vuc buffet va khu vuc phuc vu khach trude gio
m¢& cua. Bo phan phuc vu can kiém tra toan bd ban ghé, khan ban, dung cu an uéng, ly
tach, dao nia va dam bao moi thir duge bd tri dang tiéu chuin. Céc ban an can duoc sép
Xép khoa hoc, dam bao khoang cach di chuyén thuan tién cho khach va nhan vién trong
gior cao diém.

Dbi véi khu vuc quiy buffet, nhan vién phdi hop voi bd phan bép kiém tra sb
lwong va chat lwong mén n trude khi phuc vu. Cac mén nong phai dam bao da nhiét
d6, mon lanh dugc bao quan ding tiéu chudn va toan bd quy line phai dugc trinh bay
dep mit, sach s& Dong thoi, supervisor can kiém tra hé thdng deén chiéu sang, 4m nhac,
may lanh, quiy nuéc udng va cac thiét bi phuc vu khac dé dam bao khong gian buffet
ludn trong trang thai sin sang d6n khach. Ngoai ra, nha hang can b tri sdn khu vyuc dy
phong bao gdm ban ghé bb sung, dung cu an udng va khin an dé kip thoi xi 1y khi luong

khach ting d6t bién trong gid cao diém.

Budc 3: Pon tiép va phuc vu khach trong qué trinh dung buffet

Khi khach dén nha hang, Cashier hoac Hostess can chu dong chao don khach véi
thai do than thién, lich sy va xac nhan thong tin phong hodc voucher an sang. Sau do,
khach duoc hudng dan dén khu vuc ban phi hop tiy theo sd lwong khach va tinh trang

chd ngdi tai nha hang.

Trong qué trinh khach st dung buffet, nhan vién F&B Attendant can thuong
xuyén quan sat va hd tro khach kip thoi nhu hudng dan vi tri mén an, gidi thiéu mon

dac trung, phuc vu tra, ca phé hoac ho tro khach mang thirc an khi can thiét. Béi vai
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khéach quoc té, nhan vién can chu dong str dung tiéng Anh giao ti€p co ban dé tao cam

giac chuyén nghiép va than thién.

Song song véi viéc phuc vu khéach, nhan vién can lién tuc kiém tra va vé sinh khu
vuc buffet nhim dam bao quéy line ludn sach s¢, dﬁy dt moén an va dung cu phuc vu.
Khi phat hién moén an gan hét hodc chat luong moén khéng dam bao, nhan vién phai
nhanh chéng thdng b4o cho bd phan bép dé bd sung kip thoi. Pdi v6i cac phan hoi hodc
phan nan cua khach, nhan vién can xir Iy nhe nhang, lich sy va bao ngay cho supervisor

trong trudng hop vuot qua thim quyén xu 1y.

Dic biét trong khung gio cao diém tir 7 gior dén 9 gid sang, supervisor can thudng
xuyén theo ddi tinh trang khach dé diéu phdi nhan sy hop 1y, tranh tinh trang khach phai

cho 1au hoac khu vuc buffet b1 qua tai.

Budc 4: Thanh toén, tién khach va thu don

Sau khi khach két thiic bira n, nhan vién can chu dong hd tro kéo ghé, giri 10i
cam on va chao tam biét khach véi thai dg than thién, chuyén nghiép. Ddi v6i khach bén
ngoai str dung buffet sang khéng bao gdm trong gia phong, cashier thuc hién thanh toan

dung quy trinh va xac nhan hoa don day du.

Ngay sau khi khach roi ban, nhan vién phuc vu can nhanh chéng thu don chén
dia, khan an va vé sinh khu vuc ban dé chuén bi phuc vu luot khach tiép theo. Céc dung
cu ban phai dugc chuyén vé khu vuc steward ding quy dinh nhim dam bao vé sinh va

tranh anh huéng dén khong gian nha hang.

Pong thoi, nhan vién can kiém tra tinh trang ban ghé, dung cu va bao ngay cho

supervisor néu phat hién hu hong hodc thiéu hyt dé kip thoi xir 1y.
Budc 5: Tong két cudi ca va ban giao cong viéc

Sau khi két thiic thoi gian phuc vu buffet sang, supervisor t6 chirc hop ngan cudi
ca dé tong két tinh hinh hoat dong trong budi phuc vu. Noi dung tong két bao gom sd
luong khach thuc té, cac phan hoi ciia khach hang, nhiing su cb phat sinh va danh gia
hiéu qua phdi hop gitta cac bo phan.

Bén canh d6, nhan vién can thuc hién vé sinh toan bd khu vuc buffet, kiém ké

dung cu va ban giao day du cho ca tiép theo hoic b phan lién quan. Nhitng van dé chua
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xtr 1y xong can dugc ghi chu cy thé trong s6 ban giao dé dam bao tinh lién tyc trong van

hanh.

Viéc bo sung budc tong két cudi ca khong chi gitip nha hang nang cao hiéu qua
quan 1y ma con tao diéu kién dé nhan vién rat kinh nghiém, cai thién k¥ ning va nang
cao chit luong phuc vu trong nhing ca lam viéc tiép theo.

3.2.5. Tang cwong cong tac qudn ly, giam sat

Dé nang cao hiéu qua cong tac quan 1y trong qua trinh phuc vu buffet sang, nha
hang can ting cudng vai tro giam sat cta doi ngii supervisor va captain trong mdi ca 1am
viéc. Mdi ca truc nén bd tri it nhat mot ngudi phu trach theo doi truc tiép hoat dong phuc
vu nham kip thoi nhic nhd, diéu chinh khi phat hién nhan vién chwa thuc hién dung quy
chuén. Pong thoi, nha hang can xay dung checklist kiém tra hing ngay voi céc tiéu chi
cu thé lién quan dén vé sinh, thai do phuc vy, chét lugong mon an va tinh trang co so vat

chit dé dam bao viéc danh gia dugc thyc hi¢n khach quan va théng nhat.

Bén canh cong tac giam sat thuong xuyén, hoat dong dao tao va danh gid nang
lwc nhan vién ciing can duoc trién khai bai ban hon. Nha hang nén xay dung ké hoach
dao tao dinh ky theo quy voi ndi dung, muc ti€u va tiéu chi danh gia cu thé. Sau mdi dot
dao tao, nhan vién can tham gia kiém tra Iy thuyét va thuc hanh dé danh gia muc do tiép
thu. Két qua danh gia nén dugc luu vao hd so ca nhan va sir dung 1am cin ct cho viée
xét ting luong hodc thing chirc, tir d6 tao dong luc dé nhan vién chu dong nang cao

nang luc nghé nghiép.

Ngoai ra, dé han ché tinh trang thiéu hut nhan su trong gid cao diém, ban quan 1y
nha hang can phéi hop chit ch& véi bo phan 1€ tan khach san nham cap nhat chinh xac
sO lwong khach luu tri méi ngay. Dua trén cac thong tin nay, nha hang c6 thé xay dung
lich tryc ca linh hoat va chu dong huy dong thém nhan sy hd tro vao nhitng thoi diém

luong khach tang cao, qua d6 dam bao chat lugng phuc vu ludn duge duy tri 6n dinh.

3.2.6. Téing cwong sw phoi hep gida cac bg phdn trong nha hang

Nhim nang cao hi¢u qua phéi hop gitra bd phan bép va b phan phuc vu, nha
hang can duy tri thudng xuyén cac budi briefing dau ca cé sy tham gia cia bép truong
hoic dai dién bép. Trong cac budi nay, bd phan bép s& cung cip thong tin vé thuc don,
nguyén liéu, cach ché bién va nhitng luu y dic biét lién quan dén moén an trong ngay dé
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nhan vién phuc vu c6 thé tu van chinh xac cho khach hang. Ngoai ra, viéc xay dung
nhom trao doi ndi bo thong qua céac ing dung nhan tin cling sé€ giup cac b phan cap

nhat thong tin nhanh chong trong qua trinh lam viéc.

Pé qua trinh diéu phdi khach dién ra hiéu qua hon, su phdi hop giita
Cashier/Hostess va F&B Attendant ciing can duoc ting cudng. Nha hang nén xay dung
quy trinh phan b khach hop 1y theo timg khu vyc nham tranh tinh trang tap trung qua
dong tai mot vi tri. Déng thoi, Cashier/Hostess can chu dong thong bao trudce $6 lugng
khach va khu vuc ngdi cho F&B Attendant dé nhan vién c6 thoi gian chuan bi chu déo
truée khi khach vao dung bira. Ngoai ra, viée to chirc cac budi hop giao ban dinh ky
giita quan 1y nha hang va bo phan 18 tdn khach san s& gop phan hd tro cong tac du bao

lwong khach va chudn bi ngudn lyc phu hop.

Bén canh d6, quy trinh bao cdo va xir 1y su cb trang thiét bi ciing can dugc chuin
héa nhim dam bao hoat dong van hanh khong bi gian doan. Nha hang nén thiét 1ap kénh
lién lac truc tiép v&i1 bd phan k¥ thuét thong qua dién thoai ndi1 bd hodc ing dung quan
1y su cb chuyén dung. Khi phat hién thiét bj hu hong, nhan vién can bao ngay cho
supervisor dé chuyén thong tin dén b phan k¥ thut xu 1y trong thoi gian sdm nhét.
Dong thoi, quy trinh ndy can dugc phd bién rong rii dén toan b nhan vién nhim dam

béo tinh thong nhit trong qua trinh thuc hién.
Tiéu két chwong 3

Trén co s& phan tich thuc trang quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang Epice
thudc Pullman Danang Beach Resort, chuong 3 da dé xuat mot sd giai phap nham gop
phan nang cao chat luong phuc vu va hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang tai nha
hang. Cac giai phap dugc xay dung dua trén nhitng han ché con ton tai trong qua trinh
van hanh thuc té, déng thoi bam sat dinh hudng nang cao chét luong dich vu theo tiéu

chuan cua resort 5 sao.

Cu thé, chuong di tap trung dé xut cac nhom giai phap lién quan dén nang cao
chat luong doi ngii nhan vién phuc vu thong qua dio tao chuyén mén, ngoai ngit va ki
nang xir 1y tinh hudng; nang cip co s& vat chat ki thuat nham dam bao diéu kién phuc
vu On dinh va hién dai; hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang theo hudng chi tiét,
dong bo va chuyén nghiép hon; ting cudng cong tac quan ly, giam st trong qua trinh
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phuc vy; dong thdi nang cao sy phdi hop giira cac bd phan lién quan dé dam bao hoat

dong phuc vu dién ra hiéu qua va théng nhat.

Chuong 3 da dé xuét quy trinh phuc vu buffet sang hoan chinh gom niam budc,
bd sung thém budc chuan bi ca nhan trude ca lam viéc nham nang cao tinh chuyén
nghiép va sy chu dong ctia nhan vién trude khi phuc vy khach. Viéc hoan thién quy trinh
khong chi gitip han ché sai sot trong qua trinh phuc vu ma con goép phan ning cao trai
nghiém khéach hang, tao su hai 1ong va nang cao hinh 4nh cia nha hang Epice noi riéng

cling nhu Pullman Danang Beach Resort ndi chung.
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KET LUAN

Trong hoat dong kinh doanh khach san, dich vu buffet sdng khong chi dap ting
nhu cau an udng cta khach luu tri ma con gop phan tao nén an tuong vé chét lugng dich
vu va hinh anh cua doanh nghi¢p. Vi vay, viéc xay dung va hoan thién quy trinh phuc
vu buffet sang c6 y nghia quan trong trong viéc nang cao chat luong phuc vu va ting

kha ndng canh tranh cua nha hang.

Thong qua qua trinh tim hiéu va nghién ciru thyuc té tai nha hang Epice thudc
Pullman Danang Beach Resort, dé tai da hé théng hoa co s¢ 1y luan vé nha hang, buffet
sang va quy trinh phuc vu buffet sang; ddng thoi phan tich thuc trang quy trinh phuc vu
buffet sang tai nha hang Epice. Qua d6, dé tai di chi ra nhitng wu diém ciing nhu mot s6
han ché con ton tai lién quan dén doi ngii nhan vién, co sé vt chit, cong tac quan Iy va

su phéi hop gitra cac bo phan trong qua trinh phuc vu.

Trén co s& nhitng van dé da phan tich, dé tai da dé xuat mot sd giai phap nham
hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang Epice nhu nang cao chét luong
d6i ngii nhan vién, nang cip co so vat chit ki thuit, ting cuong cong tac quan 1y giam
sat, nang cao su phdi hop giita cac bd phan va hoan thién quy trinh phuc vu buffet sang
theo hudng chuyén nghiép, dong bd hon. Dic biét, dé tai di xay dung quy trinh phuc vu

buffet sang gdm nam budc phi hop v6i didu kién hoat dong thuc té ciia nha hang.

Mic du d3 cb ging hoan thanh dé tai mot cach tot nhat, tuy nhién do han ché vé
thoi gian, kién thtrc va kinh nghiém thuc té nén bai bao céo kho tranh khoi nhitng thiéu
sot nhit dinh. Tac gia rit mong nhan duogc nhimng ¥ kién dong gop tir quy thay co va
doanh nghiép dé dé tai duogc hoan thién hon. Cubi cing, tac gia xin giri 10i cam on chan
thanh dén Ban lanh dao va toan thé nhan vién nha hang Epice, Pullman Danang Beach
Resort di tao diéu kién thuan loi trong sudt qua trinh thyuc tap va thu thap thong tin.
Pong thoi, tac gia ciing xin chan thanh cam on Thay C6 giang vién Khoa Du lich d4 tan

tinh huéng dan va hd trg dé hoan thanh bai bao cao nay.
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PHU LUC
KHAO SAT VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG POI VOI DICH VU
BUFFET SANG TAI NHA HANG EPICE THUQC PULLMAN DANANG
BEACH RESORT

Kinh chao Quy khach,

T6i 12 Ha Thi Thanh Thao, sinh vién Khoa Du lich, Trudng Pai hoc Kién truc Pa
Nang. Hién t6i dang nghién ciru vé su hai 1ong cua khach hang ddi véi dich vu buffet

séng tai nha hang Epice thuoc Pullman Danang Beach Resort.

Kinh mong Quy khach danh thoi gian tra loi cac cau hoi bén dudi. Thong tin thu

thap dugc chi st dung cho muc dich nghién ctu.
Chung tbi xin cam on su giap do caa Quy khach!
Moi thong tin xin lién hé: Ha Thi Thanh Thao
Email: thao 2254040081 @dau.edu.vn
Phan 1. Trdi nghiém dich vu buffet sang tai nha hang Epice

Quy khach da su dung dich vu buffet sang cua nha hang Epice thuoc Pullman Danang

Beach Resort chua?
L] ba stir dung L Chua str dung
Néu da timg sir dung, Quy khach vui 10ng tra loi cau hoi tiép theo.
Néu chua tirng si dung, cam on Quy khach da gitip d&. Chlic Quy khéach nhiéu stc khogé!
Phdn 2. Thong tin c& nhan
1. Gidi tinh:
L1 Nam I N

2. b6 tudi:



O Tir 18 dén 25 tuoi O Tur 26 dén 40 tudi
3. Noi ¢ cua Quy khach:
O Mién Bic 0 Mién Trung

Phdn 3. Ngi dung khdo sét

0 Mién Nam

O T 40 tudi tro 1én

Déi vai dich vu buffet sang cua nha hang Epice thuéc Pullman Danang Beach

Resort, Quy khach vui 16ng cho biét nhan dinh cia minh vé cac yéu té duoc liét ké bén

dudi.

Mirc d§ nhu sau:

1 - Rat khong hai long; 2 - Khdng hai 1ong; 3 - Binh thuong; 4 - Hai 1ong; 5 - Rat hai long

Yéu to

1

2

3

4

5

I. Phwong tién hiru hinh (HH)

1. Nha hang c6 trang thiét bi phuc vu hi¢n dai

2. Khong gian nha hang duoc trang tri dep mit, thoang
dang

3. Pong phuc cta nhan vién nhin chuyén nghiép, lich su

4. Cach sap xép, bd tri cac moén an tai quay buffet hop 1y,
dé lay

5. Dung cu an udng tai quay buffet day du va sach s&

6. Cach trinh bay mon n tai quay buffet dep mat va hap
dan

I1. B9 tin cay (TC)

7. Nha hang phuc vu buffet sang dung thoi gian da cong
bo

8. Nha hang quan tdm giai quyét cac van dé ma khach phan
nan

9. Chat lugng moén an tai quiy buffet dam bao 6n dinh
trong suot thoi gian phuc vu

10. Cac mon an tai quﬁy buffet dugc bo sung kip thoi,
khong dé tinh trang hét mon




11. Hoa don thanh toan (néu c6) chinh xac, khong co sai
sot
III. Nang luc phuc vu (NL)

12. Nhén vién thong bao chinh xac thoi gian phuc vu céac
moén an tai quay buffet

13. Nhén vién phuc vu khach hang mdt cach nhanh chong

14. Nhan vién luén sin sang hd tro khi khach hang can

15. Nhan vién luon coi viéc phuc vu khach hang 1a wu tién
hang dau

16. Nhan vién xu 1y linh hoat cac tinh hudng phat sinh
trong qué trinh phuc vu buffet

IV. Sw dam bao (DB)

17. Thai do phuc vu cia nhan vién tao sy tin tuéng cho
khach hang

18. Nha hang dam bao vé sinh va an toan thuc pham trong
dich vu buffet sang

19. Nhan vién ludn lich sy, niém né voi khach hang

20. Nhan vién am hiéu vé cac mén an dé tu van va giai dap
thac mac cua khéach

V. Su cam thong (CT)

21. Nha hang thé hién sy quan tim dén timg khach hang

22. Thoi gian phuc vu buffet sang thuan tién cho moi
khach hang

23. Nhén vién tan tinh phuc vu ddi v6i timg khach hang

24. Nha hang lu6n mong mudn mang lai trai nghiém tot
nhat cho khach hang

25. Nhan vién hiéu rd nhu cau va sé thich am thuc cua
khach hang

1. Theo Quy khéch, chét lugng mén an va do udng tai nha hang Epice c6 diéu gi can cai
thién khong?



2. Theo Quy khach, doi ngii nhan vién phuc vu tai nha hang Epice c¢6 diéu gi can cai
thién khong?

khong?

4. Theo Quy khéch, quy trinh phuc vu buffet sang tai nha hang Epice c6 diéu gi can cai
thi¢n khong?

5. Quy khach c6 hai long khi trai nghiém dich vu buffet sang cta nha hang Epice hay
khéng?

O Cé O Khéng
6. Quy khach c6 san sang gisi thiéu nha hang Epice téi ngudi than, ban bg,... hay khong?
O Co J Khéng

7. Quy khéch cé quay lai stir dung dich vu buffet sang tai nha hang Epice trong tuong lai
hay khdng?

O Co J Khéng

Xin cam on sy giup do cia quy khéach!



	MỤC LỤC
	DANH MỤC BẢNG
	DANH MỤC HÌNH ẢNH
	LỜI CẢM ƠN
	1. Lý do chọn đề tài
	2. Mục tiêu nghiên cứu
	3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu
	4. Phương pháp nghiên cứu
	5. Bố cục khoá luận
	1.1. Khái quát về hoạt động kinh doanh khách sạn
	1.1.1. Khái niệm hoạt động kinh doanh khách sạn
	1.1.2. Đặc điểm hoạt động kinh doanh khách sạn
	1.1.3. Ý nghĩa hoạt động kinh doanh khách sạn

	1.2. Cơ sở lý luận về dịch vụ buffet sáng trong khách sạn
	1.2.1. Khái niệm buffet và buffet sáng
	1.2.2. Lịch sử hình thành buffet
	1.2.3. Hình thức phục vụ buffet trong nhà hàng
	1.2.4. Đặc điểm của dịch vụ buffet trong nhà hàng
	1.2.5. Vai trò về dịch vụ buffet sáng trong kinh doanh khách sạn

	1.3. Cơ sở lý luận về sự hài lòng của khách hàng
	1.3.1. Khái niệm sự hài lòng của khách hàng
	1.3.2. Phân loại sự hài lòng của khách hàng
	1.3.3. Phương pháp đánh giá sự hài lòng của khách hàng
	1.3.4. Tiêu chí đánh giá sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ buffet sáng tại khách sạn
	1.3.5. Nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng khách hàng

	1.4. Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ buffet sáng và sự hài lòng của khách hàng
	Tiểu kết chương 1
	2.1. Tổng quan về Pullman Danang Beach Resort
	2.1.1. Lịch sử hình thành và phát triển của Pullman Danang Beach Resort
	2.1.2. Cơ cấu tổ chức của Pullman Danang Beach Resort
	2.1.3. Tình hình lao động của Pullman Danang Beach Resort

	2.2. Tình hình kinh doanh của Pullman Danang Beach Resort
	2.2.1. Hệ thống sản phẩm dịch vụ của Pullman Danang Beach Resort
	2.2.2. Kết quả hoạt động kinh doanh của Pullman Danang Beach Resort

	2.3. Đánh giá sự hài lòng của khách hàng về dịch vụ buffet sáng tại nhà hàng Epice thuộc Pullman Danang Beach Resort
	2.3.1. Giới thiệu về nhà hàng Epice
	2.3.2. Phương pháp đánh giá
	2.3.3. Mô tả đặc điểm theo mẫu
	2.3.4. Kết quả đánh giá theo các tiêu chí

	2.4. Phân tích các nhân tố ảnh hưởng đến trải nghiệm của khách hàng về dịch vụ buffet sáng tại nhà hàng Epice thuộc Pullman Danang Beach Resort
	2.4.1. Chất lượng món ăn, đồ uống
	2.4.3. Cơ sở vật chất kỹ thuật
	2.4.4. Quy trình phục vụ buffet sáng
	2.4.5. Công tác quản lý, giám sát
	2.4.6. Mối quan hệ giữa các bộ phận trong nhà hàng
	2.5.1. Ưu điểm
	2.5.2. Hạn chế

	Tiểu kết chương 2
	3.1. Cơ sở đề xuất giải pháp
	3.1.1. Xu hướng phát triển của ngành dịch vụ ẩm thực khách sạn tại Đà Nẵng
	3.1.2. Định hướng phát triển của Pullman Danang Beach Resort

	3.2. Đề xuất giải pháp nhằm nâng cao sự hài lòng của du khách đối với dịch vụ buffet sáng tại nhà hàng Epice thuộc Pullman Danang Beach Resort
	3.2.1. Nâng cao chất lượng món ăn và đồ uống
	3.2.2. Nâng cao chất lượng đội ngũ nhân viên phục vụ
	3.2.3. Nâng cấp cơ sở vật chất kỹ thuật của nhà hàng
	3.2.4. Hoàn thiện quy trình phục vụ buffet sáng
	3.2.5. Tăng cường công tác quản lý, giám sát
	3.2.6. Tăng cường sự phối hợp giữa các bộ phận trong nhà hàng

	Tiểu kết chương 3

	KẾT LUẬN
	TÀI LIỆU THAM KHẢO
	PHỤ LỤC

