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LOI CAM ON

Pé hoan thanh chuong trinh dao tao bac dai hoc nganh Quan tri dich vu du
lich va It hanh tai Truong Pai hoc Kién Trac Pa Nang, déng thoi hoan thién dé tai
khoa luan tét nghiép “Nang cao chit lwong dich vu buffet sdng tai nha hang Lotus
Wine & Dine thuc khdich san Royal Lotus Pa Ning”, em da nhan dugc sy quan
tam, gitup d&, huéng dan va cd vii vo ciing quy bau tir quy co quan, cac thdy cb gido,
cac anh chi dong nghiép di trude cung gia dinh va ban be.

Loi ddu tién, em xin bay to 1ong biét on sau sic dén Ban Giam hiéu Trudng
Pai hoc Kién Trac Pa Ning, Ban chu nhiém Khoa Du lich, cung toan thé quy thay
co gido da va dang cong tac tai truong. Pac biét, em xin guri 161 cdm on chan thanh
nhat dén TS. Pinh Thi Thi — ¢6 d3 ludn quan tAm, dinh hudéng va tao nhiing diéu kién
hoc tap, nghién ctru tot nhat cho sinh vién trong suét khoa hoc 2022 — 2026. Nhiing
kién thirc chuyén mén nén tang, tu duy khoa hoc cting nhimg bai hoc thuc tién quy
bau ma quy thay co truyén dat trong bon nim qua chinh 13 hanh trang viing chic dé
em c6 thé tu tin hoan thanh bai nghién ctru ndy va budc vao moi trudong thuc té.

Dic biét, em xin gui 10 tri 4n sdu sac nhat dén Ths. Phan Kim Ngén, giang
vién da tryc tiép hudng dan, chi bao va dong hanh ciing em trong sudt qua trinh thyc
tap, trién khai, hoan thién dé tai. Su dinh hudéng tan tdm, nhitng 161 nhan xét chuyén
mon khat khe nhung day gia tri, cung tinh than 1am viéc khoa hoc, nghiém tiic ctia co
chinh 14 kim chi nam giup em vuot qua nhitng bd ngd ban dau, timg budc giai quyét
céc nut that trong 1y luan va thuc tién dé hoan thanh khéa luan mot cach hoan chinh
nhat.

Bén canh nén tang ly thuyét tai nha truong, su hd tro tur phia don vi thuc tap
dong vai tro quyét dinh dén tinh thuc tién cta dé tai. Em xin chan thanh cam on Ban
Giam dbc cung toan thé cac anh, chi can bd nhan vién dang cong tac tai khach san
Royal Lotus Pa Néng da tiép nhan va tao co hdi cho em dugc lam vi¢c trong mdt moi
truong dich vu chuyén nghiép.

Trong d6, em xin bay to 1ong biét on dic biét dén anh Lé Thanh Nhan — Trudng
bd phan Nha hang Lotus Wine & Dine. Anh da luon tao diéu kién thuan loi nhit cho
em trong subt thoi gian thyc tap tai bo phan, tryc tiép chia sé nhiing kinh nghiém

quan 1y thyc té quy bau, chi ra nhitng diém con ton tai trong quy trinh van hanh buffet



sang va nhiét tinh ho tro, dinh huéng cho em trong qua trinh tiép can, thu thap s6 lidu
khao sat thuc té tir khach hang. Nhirng 101 khuyén va sy gitp d& cta anh d3 giup cho
cac giai phap dé xuat trong khoa luan cta em bam sat véi thuc té kinh doanh ctia nha
hang.

Cubi cung, em xin giri 101 cam on dén gia dinh, nguoi than va ban bé — nhiing
ngudi da luon 1a chd dua viing chéc, dong vién, chia sé va tao moi diéu kién tot nhit
vé ca vat chat 1an tinh than trong subt chang duong hoc tap va thuc hién khoa luin
t6t nghiép nay.

Mic du di c¢6 nhiéu ¢ ging, danh nhiéu thoi gian va tam huyét dé nghién ctru,
phan tich sb liéu mot cach ki ludng, song do ning lyc ban than, kién thirc chuyén
mon va kinh nghiém thuc té ciia mot sinh vién con han ché, khoa luan chic chan khé
tranh khoi nhimng thiéu s6t ngoai y mudn. Em rat mong nhan duoc nhirng y kién déng
g6p, nhan xét va phé binh quy bau tir quy thay co gido trong Hoi dong cham khoa
luan dé d¢ tai nay duoc hoan thién hon, dong thdi giup em rat ra nhiing bai hoc kinh
nghiém sau sac cho cong viéc sau nay.

Em xin kinh chuc quy thay c6 gido Khoa Du lich - Truong Pai hoc Kién Tric
Pa Nang, kinh chtic TS. Dinh Thi Thi va Ths. Phan Kim Ngan luon ddi dao strc khoe,
hanh phuc va git hai duoc nhiéu thanh cong hon nira trong su nghiép gido duc cao
quy.

Kinh chiic anh Lé Thanh Nhén, Ban Giam déc clng toan thé doi ngii nhan vién
khéach san Royal Lotus Pa Néang ludén manh khoe, chuc khach san ngay cang phat
trién thinh vuong va tiép tuc khang dinh vi thé thuong hiéu hang dau.

Em xin chan thanh cam on!



LOI MO PAU

Cudc séng ngay cang hién dai va phat trién kéo theo d6 1a sy phat trién
ctia nhiéu nganh nghé khac nhau, trong d6 khong thé khéng nhic dén nganh dich vu
du lich — mot nganh cong nghiép khong khoi. Sy tang truong manh mé vé kinh té da
tao ra mot nén tang va la budc dém cho céac co sé luu tra, hé théng nha hang khach
san ngay cang phat trién va duoc mo rong v6i nhidu dich vu gan lién v6i nhiéu hinh
thirc khac nhau nhdm dap ng nhu cau vui choi giai tri, Am thuc va nghi dudng cua
nhiéu d6i tuong khach hang. Bén canh do, ngué)n nhan lyc trong linh vyc du lich va
khach san doi héi trinh do chuyén moén, nghi¢p vu ngay cang cao nén viéc hoc tap
can c6 sy két hop chit ché giira Iy thuyét va thuc hanh. Nam bat dugce nhu cau nay,
Khoa Du lich - Truong Pai hoc Kién Trac Pa Néng di tao diéu kién tdi da cho em
dugc tham gia thyc tap nghé tai cac doanh nghiép uy tin, trong d6 c6 Khach san Royal
Lotus ba Nﬁng. Day thuc su 1a co hdi quy bau cho em dugc lam viéc, co xat, va cham
v6i thuc té 14 moi trudng 1y tudng dé cho em vira hoc vira thuc hanh nham nang cao
tay nghé phuc vu.

Qua qua trinh thyc tap tai Khach san Royal Lotus Pa Nang, dic biét 1a tai
bd phan nha hang Lotus Wine & Dine em da ¢6 co hoi tiép can, co xat véi moi truong
lam viéc du lich chuyén nghiép va dang cip tai day. Pong thoi, ddy ciing 14 co hoi
16n dé em dugc 4p dung nhing kién thirc 1y luan va k§ niang nghiép vu da tich liy
duogc tai truong vao thuc t& van hanh, phuc vu thuc khach str dung buffet sang. Tur
d6, chuyén di thuc tap giup em rén luyén thém k¥ ning nghé nghiép, nang cao tu duy
quan tri chét luong dich vu va hoan thién ban than hon trong moi trudong thuc té. Co
thé noi, thoi gian thyuc tip tai don vi da mang dén cho em nhiéu diéu mdéi la, bd ich
va 14 ngudn chat liéu thyc tién quan trong dé em hoan thanh bai khoa luan tét nghiép

nay.



PHAN MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh hoi nhap va phat trién manh mé cta nganh du lich, Pa Ning
da kh'fmg dinh vi thé 1a mét trong nhirng diém dén hang dau tai Viét Nam va khu vuc.
Sy ting trudng an twong cua lugng khach du lich kéo theo sy bung nd cua thi truong
khéch san tir binh dan dén cao cép. biéu nay tao ra mot moi trudng canh tranh khdc
liét, doi hoi mdi co sd luu tra phai khong ngimg nang cao chat luong dich vu dé ton
tai va phat trién. Trong cudc dua nay, chét luong dich vu khong con 1a mdt loi thé ma
d3 tré thanh yéu t6 séng con. Xét trén goc do vi mo, chat luong dich vu chinh 13 “linh
hon” ctia thuong hiéu diém dén, n6 khong chi tao ra hiéu ing truyén miéng tu nhién
gitip giam chi phi tiép thi ma con 1a thudc do uy tin dé gitr viing stc hit ciia Pa Ning
trén ban do du lich quéc té. O gbc d§ vi mo tai cac co sé luu tra, khi ma co s¢ vat
chét gitra cac khach san dan trd nén bdo hoa, chat luong dich vu chinh la cong cu
canh tranh phi gi4 ca hitu hiéu nhat. N6 khong chi don thuan 1a viéc dap tng céc tiéu
chuan ky thuat (SOP) ma con 1a kha nang c4 nhan hoa trai nghiém va cham dén cam
xuc khach hang. Mot dich vy xuit sic s& chuyén héa sy hai long thanh long trung
thanh, gilp khéach san t6i wu héa lgi nhuan thong qua viée duy tri ty 18 1ap day phong
on dinh va kha ning thiét 14p muc gia cao hon dua trén nhimng gia tri vo hinh ma
khach hang nhan dugc. Nhu vay, chit luong dich vu khong chi dong vai tro thoa man
nhu cau luu tra co ban, ma con 1a don bay chién luoc quyét dinh vi thé va su thinh
vuong bén ving cua doanh nghiép trong ky nguyén du lich trai nghiém.Ddi véi mot
khéch san 4 sao nhu Royal Lotus Pa Ning, viéc duy tri va nang cao uy tin 1a nhiém
vu hang dau. Mot trong nhirng dich vu quan trong nhét, tao 4n tuong ban dau manh
mé cho khach hang, chinh Ia dich vu buffet sding. Day khong chi 1a mot bira an don
thuan ma con 13 trai nghiém dau tién trong ngay ctia khach luu tra, phan anh truc dién
su chuyén nghiép, chu dao va ding cap ctia khach san. Mot bita buffet sang chit luong
khong chi giup khach hang c6 mot khoi dau ngdy méi tron ven ma con 1a mot "diém
cham" quan trong, gop phan quyét dinh su hai long chung ctia ho d6i v6i toan bo dich
vu cua khach san.

Tuy nhién, qua qua trinh tim hiéu va lam viéc tai Khach san Royal Lotus Pa
Néng, dich vu buffet sang tai nha hang van con ton tai ddng chu ¥ 13 thuc don con lap
lai, thiéu sy da dang va thay d6i mén an hang ngay, khién khach luu tri dai ngay cam
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théy nham chan.Ngoai ra, chét lugng phuc vu chua d@)ng déu, dic biét vao gid cao
diém, dan dén tinh trang thiéu nhan vién va thoi gian cho doi l1au tai cic quiy ché
bién, lam giam su hai 10ng cta khach.Bén canh d6, khong gian nha hang chwa dugc
tb1 wu, d6i khi giy cam giac chat choi va thiéu di su riéng tu.Viéc ling nghe va cip
nhat ¥ kién phan hoi tir khach hang ciing chua duoc chu trong ding murc, 1am anh
huong dén viéc cai thién chét luong dich vu téng thé.

Trude thuc trang do, viéc nghién ciru va dé xuit cac giai phap mang tinh dé
xuét nham nang cao chat luong dich vu buffet sdng cua nha hang thudc khach san
Royal Lotus Da Ning 1a mot yéu cau cp bach. Dé tai nay khong chi mang ¥ nghia
thuc tién cao ddi v4i khach san, gitp khach san ¢6 co s¢ khoa hoc dé cai thién dich
vu, ma con 1a co hoi dé ban than em vén dung kién thtrc d hoc vao thuc té, rén luyén
k¥ nang phan tich, tong hop va dé xuat giai phap. Day chinh 1a I do em manh dan
Iwa chon dé tai “Ndng cao chit lwong dich vu buffet sdng tai nha hang Lotus Wine
& Dine thujc khdch san Royal Lotus Pa Ning" 1am dé tai cho khoa luan ctia minh.
. Muc tiéu nghién ciru
Hé¢ théng hoa co so ly luan vé chat luong dich vu buffet sang trong hoat dong kinh
doanh khach san
Danh gia thyc trang chat lvgng dich vu buffet sang tai nha hang Lotus Wine & Dine.
Dé xuit giai phap nham nang cao chat lugng dich vu buffet sang tai nha hang Lotus
Wine & Dine.

. Poi twong nghién ciru

Déi twong nghién ciru: Chat luong dich vu buffet sang tai nha hang ctia Khach
san Royal Lotus Da Ning.

Pham vi nghién ctru: Nha hang Lotus Wine & Dine thudc Khéach san Royal Lotus Da
Nang.

Pham vi thoi gian: Nghién ctru dugce thuc hién trong khoang thoi gian tir thang

7 nam 2025 dén thang 5 nam 2026.
. Phwong phap nghién ctru

- Phuong phdp thu thép dir licu: Thu thép thong tin tir c4c tai liu ndi bd cla
khach san (bao céo, hd so kinh doanh), sach, bao, tap chi chuyén nganh vé khach san

va du lich.
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- Phuong phap khao sat, xdy dung bang hoi dé khao sat y kién cia khach hang
vé trai nghiém buffet sang cta ho.
- Phuong phap phan tich dir liu:

+ Phuong phap thong ké moé ta: Sir dung cac coéng cu nhu biéu do, bang dé
tong hop va mo ta dit liéu dinh luong thu thap duoc.

+ Phuong phép tong hop va so sanh: Phén tich cac dit liéu thu thap dugc, so
sanh v&i cac tiéu chuan nganh hodc dich vu cta céc ddi thu canh tranh dé dua ra nhan
x¢ét, danh gia.

5. Noi dung khéa luan

Noi dung nghién ctru s& dugc trién khai theo cac chuong, khong tinh cac
phﬁn mé dau, két luan, tai liéu tham khao va phu luc, cu thé nhu sau:

Chuong 1: Co s& Iy ludn vé chat lugng dich vu buffet sang trong khach san.

Chuong 2: Thuc trang chét luong dich vu buffet sang tai nha hang Lotus
Wine & Dine thudc khach san Royal Lotus Pa Ning.

Chuong 3: Giai phap nang cao chat lwong dich vu buffet sdng tai nha hang
Lotus Wine & Dine thudc khach san Royal Lotus Da Néng.
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU BUFFET
SANG TRONG KINH DOANH KHACH SAN
1.1  Khai quat chung vé hoat dong kinh doanh khach san va kinh doanh nha
hang trong khach san
1.1.1 Kinh doanh khdach san
1.1.1.1Khdi niém kinh doanh khdch san

Trong hoat dong du lich, nhu cau cua khach khong chi dung lai ¢ vi¢c tham
quan ma con bao gém nhu cau luu trd, dn udng va st dung cac dich vu bd sung. Do
d6, cac co sé luu tro phai to chirc hoat dong kinh doanh nhdm dap tGng dong thoi
nhiéu nhu cau khac nhau cua khach trong sudt thoi gian luu tri.

Theo cac nghién ctru trong linh vyc nay, hoat dong kinh doanh khach san
dugc xem 1a mot loai hinh kinh doanh dich vy tong hop, c6 kha niang dap mg tron
g6i cac nhu cau thiét yéu va nang cao cta khach du lich. Piéu nay thé hién qua viéc
két hop gitra luu tra, an uéng va cac dich vu bd sung.

Nguyén Vin Manh va-Hoang Thi Lan Huong (2008) cho rang : “kinh doanh
khach san 13 qua trinh sir dung cac ngudn luc dé cung cap dich vu luu trd, an uéng va
céc dich vu bd sung nham dap ung nhu cau khach va tao loi nhuén.”

Tir quan diém trén, c6 thé hiéu rang kinh doanh khach san 13 hoat dong mang
tinh dich vu téng hop, két hop nhiéu yéu t6 nham phuc vu khach du lich va tao ra loi
nhuén cho doanh nghiép.

1.1.1.2 Déc diém ciia hoat dong kinh doanh khdach san

Kinh doanh khach san 1a nganh nghé da c6 tir 1au doi va thu hat nhiéu nha dau
tu boi tiém ning phat trién to 16n trong bdi canh du lich Viét Nam ngay cang ting
truong. Tuy nhién, dé c6 thé kinh doanh hiéu qua loai hinh nay, bén canh viéc hiéu
rd kinh doanh khach san 13 gi, nha dau tu can nim bat rd nhitng dic diém sau day:

« Phu thudc vao tai nguyén du lich: Nhu cdu luu tra va nghi dudng ctia du khach
1a yéu t6 then chdt thuc day sy phét trién cua nganh khach san. Do d6, khu vuc nio
s& hitu tiém nang du lich 16n, thu hut déng déo du khach s& c6 diéu kién thuan loi dé
phat trién kinh doanh khach san.

« Doi hoi von dau tu 16n: Dé xay dung va van hanh mot khach san doi hoi s6
vbn dau tu du 16n. Ngoai chi phi ban dau cho viéc thué dét, xay dung thi chi phi dau

tu trang thiét bi noi that, hé thong tién nghi, chi phi van hanh 1a nhiing khoan dau tu
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ma nha dau tu can can nhic k¥ ludng.

« Str dung ngudn lao dong truc tiép: San pham chinh cta loai hinh kinh doanh
khach san 1a dich vy, do d6 yéu t6 con nguoi dong vai trd quan trong trong viéc tao
nén chét luong dich vu. Vi dac diém nay ma vi¢c tuyén dung, dao tao va quan ly
ngudn nhan lyc hiéu qua 1a bai toan doi hoi cac doanh nghiép khach san can giai
quyét thoa dang.

« Mang tinh thoi vu: Nhu ciu luu tri ctia du khach thuong co sy bién dong theo
mua nén hoat dong kinh doanh khach san sé chiu d&nh hudéng bédi tinh thoi vu cia
nganh du lich. Mua cao diém thuong trang voi mua du lich nén khi luong khach luu
trt ting cao dan dén doanh thu cua khach san ciing ting. Nguoc lai, vao mua thap
diém, hoat dong kinh doanh c6 thé chiing lai, anh hudéng dén loi nhuan cua doanh
nghiép.

1.1.2 Kinh doanh nha hang trong khdch san

1.1.2.1 Khai niém nha hang va kinh doanh nha hang trong khach san

a) Khai niém nha hang

“Dich vu an uéng trong du lich bao gém toan bo cac hoat dong ché bién va
phuc vu an udng cho khach” (Nguyén Van Manh & Hoang Thi Lan Huong, 2008)

Nha hang 1a mot bd phan quan trong trong hé théng phuc vu an uéng, dap ung
nhu cau thiét yéu ciia con ngudi trong doi sdng hang ngay ciing nhu trong hoat dong
du lich. Trong thyc té hién nay, nha hang khong chi don thuan 13 noi cung cip thirc
an ma con la khong gian trai nghiém van hoa am thue va dich vu cao cép. Cac nghién
ctru quan tri dich vu hién dai déu chi ra ring, hoat dong ctia nha hang 1a mot quy trinh
khép kin, t6 chtrc mot cach chuyén nghiép tir khau lya chon nguyén liéu, ché bién
mén an cho dén ngh¢ thuat phuc vu khach tai chd.

Theo Luat Du lich Viét Nam (2017), cac co s¢ kinh doanh dich vy an uéng dat
chuin phuc vu khach doi hoi phai co su dau tu déng bo vé quy mo, co sé vat chat ky
thuét va chat lugng dich vu. Déng thoi, dua trén Tiéu chuin Quéc gia vé Nha hang
an udng (TCVN 13576:2022), nha hang duoc dinh vi 1a co s& ¢6 su tach biét rd rang
v6i cac quan an tuy phat nhd vao thiét ké khong gian kién trac co dinh hudng, trang
thiét bi dong bd, quy trinh quan 1y chat lwong nghiém ngat va nang lyc phuc vu da
dang cac dbi twong khach hang trong va ngoai nudc.

b) Khai niém kinh doanh nha hang trong khach san



Trong khéach san, hoat dong an uéng khong chi nham dap tng nhu cau co ban
ma con gép phan nang cao chat luong dich vu tong thé. Viéce t6 chirc kinh doanh nha
hang trong khach san doi hoi su chuyén nghiép, ddng bo voi cac bd phan khac nham
phuc vu khach Iuu trl va khach bén ngoai.

Theo cac nghién ctru, cac co sé luu tra phai to chirc phuc vu dn udng theo timg
bita trong ngay dé dam bao nhu cau sinh hoat ctia khach.

Nguyén Vian Manh va Hoang Thi Lan Huong (2008) cho rang kinh doanh nha
hang trong khach san 1a hoat dong ché bién va phuc vu an uéng cho khach nham muc
dich sinh loi.

1.1.2.2 Pic diém ciia dich vu nha hang trong khach san

La mot loai hinh dich vu nén dich vu nha hang trong khéach san c¢6 nhiing dac
diém gidng véi dich vu nhu sau:

— Tinh v6 hinh mét cach twong dbi cua dich vu nha hang

Khach hang nhan duoc dich vu nha hang théng qua san pham 1a nhitng moén
an, thirc uéng, bén canh d6 la cac yéu t6 nhu trang thiét bi, co s& vat chat cua nha
hang, su da dang cua thuc don, trang phuc cua nhan vién... tat ca ching déu c6 tinh
hiru hinh.

Tuy nhién, day khong phai 13 tat ca san pham ma khach hang c¢é dugc. Qua
mon an khach hang co thé cam nhan dugc mui vi, d6 ngon cua moén an, cling co thé
nhan théy duoc thai dg, phong cach phuc vu cta nhan vién, qua cac dich vu giai tri
dé thoa mén nhu cau thim my... d6 1 nhitng yéu t6 v6 hinh ma khach hang chi c6 thé
cam nhan duogc sau khi dugc phuc vu chir khong thé cAm, nim, sO vao. Chinh vi vira
¢6 yéu td vo hinh vira c6 yéu té hiru hinh nén dich vu nha hang mang dic tinh v6 hinh
mot cach tuong dbi.

— Tinh san xuét va tiéu dung dong thoi:

Khong thé thuc hién qua trinh san xut trude khi khach hang xuat hién. Moén
an c6 thé thuc hién trudc trong mot s truong hop nhung dich vu nha hang ma khach
hang tiéu dung chi thuc su dugc tao ra khi c6 hoat dong phuc vu ctia nhan vién trong
qua trinh khach hang tiéu dung dich vu. Khi khach hang bat dau c6 cam nhan vé dich
vu chinh 1a Iac dich vu dang duogc tao ra.

— Sy tham gia ctia khach hang trong qua trinh tao ra dich vu:

Khi khach hang dén nha hang dn udng va lira chon cdc mon an thi lac Ay qua

3



trinh tao ra dich vu méi bat dau. Vi chi khi c6 su xuat hién ctia khach hang méi xay
ra hoat dong phuc vu ctia nhan vién tir khau tiép don, xép chd cho dén nhan yéu cu
vé mon an, ché bién moén dé... Nhu vay, khach hang dong vai tro 1a ngudi quyét dinh
loai san pham an udng, giai tri s& dugc tao ra.

— Tinh khong ddng nhét caa dich vu:

Dich vu nha hang dugc tao ra voi sy tham gia ciia khach hang, khach hang rat
da dang vé so thich, d6 tudi, gidi tinh, yéu cau... vi viy ma yéu cau ciia khach hang
vé dich vu rat khac nhau. N6i cach khac, dich vu nha hang thuong dugc ca nhan hoa
va phuy thudc nhiéu vao tdm Iy cia khach hang nén rat khé dua ra cac tiéu chuan dich
vu.

Do d6, mudn thoa man duoc yéu cau cia khach hang thi san pham phai da
dang, phong pht, dac bi¢t 1a nhan vién phuc vu phai dat minh vao vi tri ctia khach
hang va dong cam véi ho, 1am sao tao cho khach hang cam giac dugce minh 14 ngudi
dic biét nhat, duoc phuc vu tan tinh va chu dao nhat.

— Tinh mau hong va khong cét gitr duoc:

Vi tinh san xudt va tiéu thy dong thoi cta dich vy nén san pham dich vy khong
cat giit duoc va mau hong. Cac nha cung Gng dich vu khong thé ban tat ca cac san
pham cta minh san xut & hién tai va lai cang khong c6 co hdi dé chuyén né sang ban
& thoi diém sau d6. Do d6 san pham dich vu rit mau hu hong. Trong khach san diéu
nay rat dé thay, khi mot phong khach san khong c6 ngudi tiéu dung trong mot dém
thi khéng thé ban lai duoc.

— Quyén sé hiru:Khi mua hang hoa, ngudi mua cé quyén sé hitu ddi véi hang
hoa va quyén st dung ddi véi hang hoa sau d6. Nhung véi dich vu nha hang, s& khong
¢ quyén sé hitu ndo duge chuyén giao gitra ngudi ban va ngudi mua. Ngudi mua chi
dang mua quyén sir dung tién trinh dich vu an udng chir khong c6 quyén sé hiru nhitng
yéu t6 tao ra qua trinh do.

— Kiém tra chit lugng san pham dich vu nha hang trudc khi ban 1a rat kho: Do
dic diém san xuit va tiéu thu déng thoi nén dich vu khong dugc tao ra tur trude dé
khach hang c6 thé kiém tra chat lwong trudc khi ban. Pic diém nay giy ra nhiéu kho
khan cho ca khach hang mua dich vu nha hang va c4 nha hang. Do do, nha hang
thudng tap trung vao cac yéu té dau vao hitu hinh cta dich vu nhu: co sd vat chat,

trang phuc nhan vién, thuc don dn uéng, dé udng, giai tri.



— Ngoai ra, dich vu nha hang con c6 nhimng dic diém riéng:

+ Thoi gian 1am vi¢c ctia nhan vién tuy thudc vao thoi gian tiéu dung dich vu
cua khach hang: Do su tham gia cua khach hang trong qua trinh tao ra dich vu nha
hang va do tinh san xuat va tiéu thu dong thoi ma thoi gian 1am viéc cta nhan vién
trong nha hang phy thudc vao thoi gian khach dén va str dung dich vu.

+ Tinh da dang, phong phu ciia san pham: Mdi khach hang c6 sy khac nhau
vé: do tudi, gioi tinh, nghé nghi€p, s& thich, ton gido, phong tuc... tao nén sy khac
nhau vé nhu cau san phém. Vi du, khach hang c6 su luya chon khac nhau gitra cac loai
hinh an uéng khac nhau nhu ti¢c cudi,buffet,hdi nghi, hoi théo,... hay lya chon moén
an theo phong cach: chau Au,chau A,...

Vi vay, doi hoi nhan vién khéach san phai ndm bét duoc nhu ciu vé san phém
ctia khach hang dé c6 thé phuc vu khach hang mot cach tét nhat.

+ Str dung nhiéu lao dong: Khac voi san pham hang héa hiru hinh, dich vu nha
hang doi hoi co sy tuong tac truc tiép gilta nhan vién phuc vu va khach hang. Khong
nhu san xuat san pham c6 thé phan phéi qua trung gian, qua trinh tao san pham 1a qua
trinh tiép xuc gitta nhan vién va khach hang va qua trinh nay khong thé str dung may
moc, trang thiét bi thay thé. Vi vay, s6 luong lao dong trong nha hang da s6 1a lao
dong séng. Moét sb nha hang cua khach san 16n con sir dung cac lao dong thoi vu vao
nhing thoi diém dong khach hang.

1.1.2.2Cac loai hinh phuc vu trong nha hang khdach san

- Phuc vu goi mén (A la carte): Khach hang tu chon moén an riéng 1¢ tir thuc
don, mdi mén cé gia riéng va duge ché bién theo yéu cau sau khi goi.

- Phuc vu theo thuc don ¢b dinh (Set menu): Nha hang thiét ké sdn mot thuc
don gébm nhiéu moén voi muc gia tron goi; khach khong hodc it c6 quyén thay
d6i mon.

- Phuc vu ti€c (Banquet): Hinh thirc phuc vu cho nhom khach dong trong céc su
kién nhu hoi nghi, cudi hoi, sinh nhat... véi thuc don va cach phuc vu dugc
chuan bi trude.

- Phuc vu buffet: Khach tu lya chon va léy mon an tur quﬁy trung bay, co thé an
khong gidi han trong pham vi mutrc gid da tra.

1.1.3 Hoat dpng buffet sang trong nha hang

1.1.3.1 Khai niém buffet va buffet sang trong nha hang




Buffet 13 hinh thic phuc vu dn ubng trong d6 cac mon dn, d6 ubng dugc bay
san tai quiy, khach hang tu lira chon va 14y moén theo nhu cau, thudng véi mire gia
tron goi va khong gi6i han s6 luong trong pham vi sit dung.

Buffet sang trong nha hang 14 loai hinh buffet dwgc t6 chirc vao budi sang, chii
yéu phuc vu khach luu tra tai khach san. Cac mén an thuong da dang, két hop gitra
am thyuc dia phuong va qudc té, dam bao cung cp diy du ning luong va dinh dudng
cho khach bat ddu ngay mai.

1.1.3.2 Pic diém cia dich vu buffet sang

- Tinh ty phuc vu cao: Pay la dac trung ndi bat nhét cua loai hinh nay, khi
khach hang co thé chu dong lya chon mon an theo sé thich va nhu cAu c4 nhan. Viéc
tu phuc vu gitp khach cam thay thoai mai, linh hoat trong qua trinh dung bita, dong
thot tao nén trai nghiém mang tinh cd nhan hoa cao hon so véi cac hinh thirc phuc vu
truyén théng. Tuy nhién, chinh dic diém nay ciing dit ra yéu cau ddi voi khach san
trong viéc bd tri khong gian quay line mot cach hop 1y, dam bao sy thuan tién trong
di chuyén va han ché tinh trang chen 1an, dic biét vao nhiing thoi diém dong khach.

- Thoi gian phuc vu ¢6 dinh: Thong thuong, buffet sang dién ra trong khoang
tir 6h00 dén 10h00, pht hop véi thoi quen sinh hoat va lich trinh cta da sé khach luu
tr.. Viéc gidi han thoi gian phuc vu gitp khach san dé dang kiém soét hoat dong vin
hanh, nhung dong thoi ciing tao 4p luc 16n trong viéc phuc vu tip trung trong mot
khoang thoi gian ngan. Piéu nay doi hoi sy chudn bi k§ ludng vé nhan lyc, nguyén
vat li¢u va quy trinh nham dam bao moi hoat dong dién ra troi chay, tranh tinh trang
thiéu hut hoac gian doan dich vu.

- Pa dang mén an: Mot trong nhitng yéu t6 quan trong tao nén strc hap dan cia
buffet sang 14 sy phong phu trong thue don, bao gdm cac mén néng, mén ngudi, banh
mi, trai cay va nhiéu loai d6 uéng khac nhau. Su da dang nay khong chi dap tmg nhu
cau dinh dudng ma con phu hop v6i khau vi ctia nhidu nhom khach dén tir cac nén
van héa khac nhau. Trong bdi canh du lich quéc té phat trién, viéc xay dung thuc don
da dang, hai hoa gitta 4m thuc dia phuong va qudc té 13 yéu t6 then chdt gitp ning
cao chét lugng dich vu va sy hai long cua khach hang.

- Phuc vu sb lugng khach 16n: Pac diém nay thé hién rd nhat vao cac khung
gid cao diém, khi luong khach tip trung déng tai khu virc nha hang. Pidu nay doi hoi

su phdi hop nhip nhang giita cac bd phan nhu bép, phuc vu va quan 1y dé dam bao
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tdc do phuc vu va chét lugng moén an. Néu khong co su td chtrc khoa hoc, khach san
dé gip phai tinh trang qua tai, thiéu moén hodc chim bd sung, tir d6 anh hudng truc
tiép dén trai nghiém ctia khach.

- Yéu céu cao vé vé sinh an toan thyc pham: Do thuc phim dugc trung bay
trong mot khoang thoi gian nhét dinh, nguy co anh huéng dén chat lugng va an toan
thuc phélm 1a rat 1én néu khong duogc kiém soét chat ché. Vi vay, khach san can tuan
thu nghiém ngét cadc quy dinh vé bao quan thuc phém, kiém soéat nhiét do, che day
mon in va thay méi thudng xuyén. Day 13 yéu t6 mang tinh bit budc nham dam bao
suc khoe cho khach va duy tri uy tin cua co sé kinh doanh.

- Tinh tiéu chuin héa cao: Dic biét tai cac khach san tir 3 dén 5 sao, toan bd
quy trinh phuc vu buffet sing déu dugc xay dung theo tidu chudn cu thé, tir khau
chuan bi, trinh bay dén phuc vu va kiém soat chat lwong. Tinh tiéu chuan héa gitp
dam bao su déng déu va 6n dinh trong chét luong dich vy, déng thoi tao nén hinh anh
chuyén nghiép cho khach san. Py ciing 13 yéu té quan trong giup khach san ning
cao nang luc canh tranh trong bdi canh thi trudng du lich ngdy cang khat khe vé chat
luong dich vu.

1.1.3.3 Vai tro cua buffet sang trong kinh doanh khdach san

- Nang cao chat lugng dich vy tong thé: Trong co cdu san pham dich vu cia
khach san, buffet sang khong chi don thuan 12 mot bita an ma con 1a mot thanh phén
quan trong trong go6i dich vu luu tra. Chat lugng cua buffet sang c6 anh hudng truc
tiép dén cach khach hang danh gia tong thé vé khach san, boi day thuong 1a dich vu
dugc khach str dung ngay sau khi trai nghiém luu tra qua dém. Mot bita sang dugc to
chtre tot, ddy dii va chuyén nghiép sé tao cam giac dich vu dong bo, qua d6 gop phan
nang cao gid tri cam nhan cta khach d6i voi toan bo san pham khach san.

- Tang mtrc d§ hai long cua khach hang: Bita sang 1a mdt trong nhiing trai
nghiém dau tién cta khach trong ngay, vi vdy no cé vai trd quan trong trong viéc tao
an tuong tich cuc. Khi khach dugc phuc vu mét bita sang da dang, hop khéu vi va
dam bao chat luong, ho s& cam thay hai long va thoai mai hon trong sudt thoi gian
Iru tra. Nguoc lai, néu dich vu buffet sang kém chét luong, thiéu moén hodc phuc vu
khong tdt, didu nay co thé anh huong ti€u cuc dén toan bo trai nghiém cua khach, du
céc dich vu khéc ¢6 thé dat tiéu chuan.

- Tao loi thé canh tranh: Trong bdi canh thi truong khéach san ngay cang canh
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tranh, cac yéu td khac biét trong dich vu dong vai trd quan trong trong viéc thu hut
khach. Mot khach san c6 buffet sang phong phd, trinh bay hip din va mang nét dic
trung riéng s& dé tao an tuong va dugc khach hang uu tién lya chon hon. Bac biét,
dbi voi khach quéc té, buffet sang con la co hoi dé ho trai nghi¢m van hoa am thuc
dia phuong, tr d6 lam tang gia tri canh tranh cua khéach san so vdi céac ddi tha cung
phan khac.

- Gia ting doanh thu: Ngoai viéc phuc vu khach luu trd nhu mot phan cia gia
phong, buffet sang con cé thé dugc khai thac nhu mot dich vu kinh doanh doc lap dé
phuc vu khach bén ngoai. Diéu nay giup khach san tin dung tdi da co s vat chat va
nguén luc sdn c¢6 nham gia tdng doanh thu. Déng thoi, néu duoc td chire tdt, buffet
sang con c6 thé tro thanh mot san pham dac trung, thu hat lugng khach 6n dinh mdi
ngay.

- G6p phan xay dung thuong hiéu: Chat lugng buffet sang phan anh rd nét
déng cép va tiéu chuén phuc vu cta khach san. Mot dich vu buffet dugc dau tu bai
ban, chuyén nghiép va dong nhat s& tao duyng hinh anh tich cuc trong mat khach hang.
Qua do, khach san khong chi ndng cao uy tin ma con gia tang kha nang quay lai cua
khach ciing nhu nhan duoc nhitng dénh gia tich cuc trén cac nén tang du lich. Pay 1a
yéu t6 quan trong trong viéc xdy dung thuong hiéu bén viing trong nganh khach san.

1.1.3.4 Ouy trinh phuc vu buffet sang tiéu chuén 4 sao

Trong khach san tiéu chuan 4 sao, hoat dong phuc vu buffet sang phai dam
bao tinh chuyén nghiép, dong bd va dap ung yéu cau vé chat luong dich vu theo quy
dinh phap luat. Mac du Luat Du lich Viét Nam 2017 khong quy dinh cu thé quy trinh
phuc vu buffet, nhung da nhan manh yéu cau vé chat luong dich vu va tiéu chuan co
s& luu tra du lich.

“Co s luu tra du lich phai bao dam chat lugng dich vu, co sé vat chat ki thuat
va dich vu phuc vu khach du lich theo tiéu chuin d3 duoc cong nhan” (Luat Du lich
2017, Diéu 48).

Dua trén cac nguyén tic nay, quy trinh phuc vu buffet sang trong khach san 4
sao thuong bao gom céc budc sau:

e Chuan bj trudc gio phuc vu: nha hang tién hanh vé sinh khu vuc, chuan bi
dung cu, setup ban buffet va trung bay mon an theo tiéu chuan. Pay 1a budc dam bao

dicu kién vat chat va v¢ sinh phuc vu khach.



e Don tiép va hudng dan khach: nhan vién chiao don khach, sap xép chd ngdi va
huéng dan khach sir dung dich vu buffet. “Td chirc phuc vu khach du lich bdo dam
chat lugng, an toan va thai do phuc vu van minh, lich sy (Luat Du lich 2017, biéu
49).

e Phuc vu trong qua trinh khach ding bita: nhan vién theo ddi, b sung mén an,
don dep ban va hd trg khach khi can thiét, dam bao vé sinh an toan thyc pham va chat
lwong phuc vu.Dap tmg yéu ciu vé an toan va chit luong dich vu du lich theo quy
dinh phap luat.

o Két thiic phuc vu va tién khach: thuc hién thanh toan (néu c6), cam on khach
va thu don khu vuc phuc vu. Gop phan dam bao quy trinh phuc vu hoan chinh va
nang cao trai nghiém khach hang.
1.1.3.5 Cdc yéu té anh hwéng dén chat lwong dich vu buffet sang

Chat lugng dich vu buffet sang chiu tic dong cta nhiéu yéu tb:

- Yéu t6 co so vat chat: Khong gian nha hang, cach bd tri quay buffet, hé thong
ban ghé va cac thiét bj hd tro nhu ti giit nong, ti lanh hay hé théng chiéu sang déu
g6p phan dinh hinh trai nghiém cua khach hang. Mot khong gian rong rai, b tri khoa
hoc s€ gitip khach di chuyén thuén tién, han ché un tic trong gio cao diém, tir d6 tao
cam giac thoai mai khi str dung dich vu. Nguoc lai, néu co so vat chat khong dam
bao, b tri thiéu hop 1y hodc thiét bi khong hoat dong hiéu qua s& lam giam chét lugng
mon in ciing nhu su hai 10ng cua khach. Do d6, yéu t6 nay khong chi mang tinh hd
trg ma con dong vai tro nén tang trong viéc dam bao chét luong dich vu buffet sang.

- Yéu té thyc don: Sy da dang va hop Iy caa thuc don buffet sang anh hudng
tryc tiép dén kha nang dap ing nhu cau cta khach hang. Mot thuc don phong phu,
thudng xuyén thay doi va két hop hai hoa gitta am thyuc dja phuong va quéc té s& tao
cadm gidc mo1 mé, tranh sy nham chan cho khach luu tra dai ngay. Bac biét, ddi voi
khach quéc té, viéc can d6i mén an phi hop voi khau vi va van héa am thyc 1a yéu
t6 quan trong gitip ning cao muc do hai long. Néu thuc don nghéo nan, it thay doi
hoic khong phu hop véi d6i twong khach, chat lugng dich vu sé bi danh gia thap du
cac yéu tb khac co thé dat tiéu chuan.

- Yéu t6 nhén su: Trong dich vu buffet sdng, mac du khach tu phuc vu 1a chinh,
nhung vai tro cia nhan vién van rét quan trong trong viéc hd tro, duy tri trat ty va
dam bao chit luong dich vu. S6 lwong nhan vién phai duoc bd tri hop 1y dé dép tng

9



nhu ciu trong gid cao diém, déng thoi chat lugng nhan sy thé hién qua thai d6 phuc
vu, k¥ ning giao tiép va kha ning xir 1y tinh huéng. M6t d6i ngii nhan vién chuyén
nghiép, nhanh nhen va than thién s€ giup nang cao trai nghiém cua khach, trong khi
su thiéu hut hodc yéu kém vé ky nang c6 thé dan dén tinh trang cham tré, thiéu mén
hozc phan hoi khong kip thoi.

- Yéu t6 t6 chtrc va quan Iy: Chit luvong buffet sang khong chi phu thudc vao
ting yéu té riéng 1& ma con nam & cach cac yéu té d6 duoc to chirc va diéu phdi.
Cong tac quan 1y bao gdm viéc phan cong nhan sy, kiém soat chit lwong mon in,
theo ddi lwong khach, bo sung thyc pham kip thoi va xir Iy cac phan hoi cua khach
hang. Mot hé¢ théng quan 1y hi¢u qua s€ gitp dich vy van hanh tron tru, han ché sai
sot va dam bao tinh déng bo. Nguoc lai, néu thiéu su kiém soat hoic diéu phéi khong
hop 1y, dich vu dé roi vao tinh trang r6i loan, anh huong dén trai nghiém chung cua
khach.

- Yéu t6 khach hang: M&i nhom khach hang c¢6 nhitng dic diém riéng vé quéc
tich, do tudi, thoi quen an uéng va ky vong dich vu. Vi du, khach chau Au ¢6 xu
huéng wa chudng banh mi, bo, sita, trong khi khach chau A thudng wu tién cac moén
nong nhu chao, mi hodc com. Sy khéac biét nay budc khach san phai linh hoat trong
xay dung thuc don va to chitc phuc vu dé dap tGmg t6i da nhu cau cia timg nhom
khach. Dong thoi, chinh su khac biét vé ky vong ciing khién viéc danh gia chat luong
dich vu mang tinh twong ddi va da chiéu hon.

- Yéu t thoi diém: Trong cac khung gid cao diém, lugng khach tip trung dong
khién ap luc phuc vu ting cao, dé din dén tinh trang thiéu moén, cham bd sung hoic
qua tai khu vuc phuc vu. Didu nay c6 thé lam giam muc do hai 1ong cua khach néu
khong dugc xur 1y tot. Nguoc lai, vao gio thép diém, dich vu thuong dién ra nhe nhang
hon, tuy nhién van can dam bao day dit mén an va chat lugng phuc vu dé duy tri tiéu
chuin chung. Vi vay, viéc du bdo lugng khach theo tung thoi diém va c6 ké hoach
diéu phéi hop 1y 1a yéu t6 quan trong gitip 6n dinh chat lwong dich vu.
1.2 Chét lrong dich vu trong kinh doanh nha hang khach san
1.2.1 Khdi ni¢m chdt lwong dich vu

- Khéi niém vé chét luong:

Quan diém vé chat lugng theo goc nhin ctia mot sé chuyén gia:

« Theo A.Feigenbaum (1951): “Chat lwong la khi sit dung san pham hay dich
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vy, dap ung dwoc sy mong doi cua khdch hang”.

« Theo Juran (1951) : “Chdt lwong I sw phit hop véi nhu cau®.

« Theo Crosby (1979): “Chat lwong la si phit hop véi cdc yéu cau hay ddc tinh
nhat dinh*.

« Theo Ishikawa (1985): “Chdt lwong la sw sw thod man nhu cau thi truong véi
chi phi thap nhat”

Tom lai, chat luong c6 thé duge hiéu 13 sy dat duoc cac tiéu chuan, yéu cau va
mong doi tir khach hang. N6 lién quan dén viéc cung cip san pham hodc dich vu chat
luong cao, dap img céc ti€u chi vé do tin cay, hi¢u suét, hoat dong va su hai long cua
nguoi tiéu dung.

- Khai niém chét luong dich vu:

Chat lugng dich vu 1a mot khai ni¢m kha triru tuong va kho dinh nghia, do dac
diém vo hinh mot cach twong d6i, khong thé can do dong dém va kho kiém soét chat
luong, khong dong nhat do su khac nhau giita nguoi cung cap, giita cac khach hang
Va tai cac thoi diém khac nhau, khong thé tach roi giita viéc cung cap va st dung,,
khong thé cét giir trong kho nhu cac san pham khéac dugc. Vi vdy, viéc danh gia chat
lwong dich vu mot phan nao kho mang tinh cht quan va trong d6i. Nhung nhin chung
phuong cach dua theo ngudi sit dung thudng duoc dung dé danh gia chat luong dich
vu.

Theo Parasuraman & cong su (1988) dinh nghia: “Chat luong dich vu 1a
khoang cach gitta ky vong cua khach hang vé dich vu ma ho dang sir dung v61 cam
nhén thuc té vé dich vu ma ho huoéng thu”.

Tém lai, chat luong dich vu la két qua danh gia ctia khach hang dua trén su so
sanh gitta chat luong mong doi va mirc do chét luong khach hang da nhan duogc. Hay
ndi theo cach khac, chat luong dich vu [uon dugce so sanh véi mire d théa man nhu
cau cua khach hang sau khi d3 tiéu dung dich vu.

- Chét lugng dich vy nha hang

Chat luong dich vy nha hang 13 mirc cung cp dich vu an udng tdi thiéu ma
mot nha hang da lya chon nham thoéa min & muc d6 cao nhu ciu an uéng cua thi
truong khach hang muc tiéu ciia minh. Mtc cung cap dich vu nay phai duoc dam bao
duy tri nhat quan trong sudt qua trinh kinh doanh.

1.2.2 Piic diém ciia chit lwong dich vu
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- Kho do ludong va danh gia:

bic diém nay XUt phat tir chinh ban than dac diém cua dich vu nha hang bao
g@)m 4 thanh phén co ban: phuong tién thuc hién, hang hoa ban kem, dich vy hién va
dich vu 4n. Viéc danh gia hai thanh phan dau tién 1a phuwong tién thuc hién dich vu
va hang hoa ban kém co thé thuc hién dé dang do no 1a vat cu thé, hién hiru, nhitng
vO1 hai thanh phﬁn dich vu hién va dich vu 4n khong c6 nhiing thudce do cu thé, nén
rat kho luong hoa khi danh gia.

- Chi dugc danh gia chinh x4c qua sy cam nhén ctia ngudi tiéu dung truc tiép
san pham:

Khach hang 1 nguoi tric tiép bo tién ra va tiéu dung san phdm nén ngudi danh
gia chinh xac va khach quan nhat vé chat luong dich vu ho nhan dugc. Panh gia cta
khach hang ciing 12 quan trong nhat vi muyc tiéu kinh doanh dich vy nha hang 1a lam
thoa man khach hang mot cach t6t nhat, qua d6 thu duoc lgi nhuan. Panh gia cua
khach hang ciing 1a mot trong nhiing tiéu chi dé nhiing ngudi chua tryc tiép sir dung
san pham c6 thé thong qua d6 biét thém vé san pham va dua ra quyét dinh c6 tiéu
ding san pham hay khong.

- Phu thudc va qué trinh cung cip dich vu cta nha hang:

Mot qué trinh cung cdp dich vu nha hang bao gio ciing thyc hién dua trén hai
nhan té co ban 1a: co s vat chat k§ thuat ciia nha hang va nhiig nhéan vién tham gia
truc tiép vao qua trinh cung cﬁp dich vu. Vi vay, khi danh gia chét luong dich vu nha
hang khach hang thudng c6 xu hudéng dya vao chit luong ki thuat va chit luong chire
nang dé danh gia chat luong dich vu.

e Chit luong k¥ thuat bao gdbm nhiing co s& vat chat ki thuat nhu mirc do hién
dai, tién nghi cta céc thiét bi, mirc do thAm my trong trang tri ndi that, mac do vé
sinh trong nha hang.

e Chat luong chirc ning bao gdm céc yéu t lién quan dén con nguoi, dic biét
la nhitng nhan vién tham gia tryc tiép vao qua trinh cung cap dich vu. D6 1a thai do,
cach cu xir, kha ning giao tiép, hinh thirc bén ngoai, trinh d6 hoc vén, tinh trang st
khoe, do tudi, gidi tinh... cua nhan vién phuc vu.

Ca hai thanh phan chit luong k¥ thuat va chit luong chirc ning déu tac dong
t6i hinh anh ctia nha hang trong tam tri khach hang va quyét dinh dén chat lugng dich
vu nha hang dugc khach hang cam nhan.
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- Tinh nhat quan cao:

+ Thir nhat 1a su théng nhit cao va thong sudt trong nhan thirc va hanh dong
cuatit ca cac bod phan céc thanh vién cuia nha hang vé muc tiéu chét lugng can dat
duoc cua khach san.

+ Thtr hai 1a sy toan dién, dff)ng b0 trudc sau nhu mot va ding nhu 161 hira ma
nha hang d3 cong bd voi khach hang, chét luong dich vu nha hang doi hoi phai tét &
moi lic moi noi, cho moi khach hang.

1.2.3 Cdc yéu té ciu thanh chit lwong dich vu nha hang khdch san

- Co s vat chat ky thuat: bao gdm khong gian nha hang, trang thiét bi, dung
cu phuc vu, hé thong chiéu sang, 4m thanh, vé sinh... Pay la yéu t6 hitu hinh gitp
khach hang d& dang cam nhén va dénh gia ban dau vé chét lugng dich vu.

- Chat luong mén an va dd udng: thé hién qua huong vi, hinh thirc trinh bay,
d6 tuoi ngon, gia tri dinh dudng va su da dang cua thuc don. Pay 13 yéu td cdt 16i
quyét dinh mirc do hai 1ong ctia khach hang.

- Chat luong doi ngil nhan vién: bao gom thai d6 phuc vy, k¥ ning giao tiép,
trinh d§ chuyén mon, tac phong va sy chuyén nghiép cua nhan vién trong qua trinh
phuc vu khach.

- Quy trinh phuc vu: la céch thuc td chirc va thuc hién cac budc phuc vu tu
d6n khach dén két thuc bira an. Quy trinh khoa hoc, hop 1y s& gitp ning cao hiéu qua
phuc vu va giam thiéu sai sot.

- Yéu t6 cam nhén cua khach hang: bao gém su hai long, cam xuc, trai nghi¢m
tong thé ma khach hang c6 dugc khi sir dung dich vu. Pay 13 yéu t6 mang tinh chil
quan nhung c6 vai trd quyét dinh trong danh gia chat luong dich vu.

1.3 Panh gia chat lwgng dich vu nha hang trong khach san
1.3.1 Cac md hinh ddnh gid chét lwong dich vu
1.3.1.1Mé hinh khodng cdch chit lirong (Service Quality Gaps Model)

Pay 1a mo hinh gitp nhén dién cac nguyén nhan khién dich vu khong dat chat
lwong nhu ky vong, thuong dung dé phan tich thyc trang quan tri tai doanh nghiép:
- Khoang cach 1: Xuét hién khi nha quéan tri khong hiéu dung mong doi cua
khach hang do thiéu nghién ctru thi truong hodc giao tiép noi1 b kém.
- Khoang céch 2: Doanh nghiép hiéu khach hang nhung khong thé thiét ké thanh
céc tiéu chuén dich vu cu thé hodc do muc tiéu khong thuc té.
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- Khoang cach 3: Nhan vién khong thyc hi¢n ding cac tiéu chuan di deé ra,
thuong lién quan dén van dé tuyén dung, dao tao hodc thiéu su phdi hop nhom.

- Khoang cach 4: Sy chénh I¢ch gifra dich vu thuc té va nhirng gi doanh nghiép
d3 htra hen qua quang c4o hoic truyén thong.

- Khoang céach 5: Su sai 1é€ch gitra dich vu ma khach hang nhan dugc va dich vu
ho ky vong, day 1a thuéc do quyét dinh sy hai long.
1.3.1.2M6 hinh SERVOQUAL va SERVPERF

Day 14 hai cong cu phd bién nhat dé do luong dinh luong cac bién sb vé& cam

nhan cua khach hang:

- SERVQUAL: Danh giéa dya trén sy chénh léch gitta cdm nhéan va ky vong qua
5 phuong dién gom tinh hiru hinh, do tin ciy, su dap tng, ning luc phuc vu va su
dong cam.

- SERVPERF: La ban rut gon cia SERVQUAL, chi tap trung vao danh gia cam
nhan thuc té (Performance) ciia khach hang, gitp bang cau hoi khao sat ngin gon va
dé tra 1&i hon.

1.3.1.3M6 hinh IPA (Importance — Performance Analysis)

- Truc quan trong (Importance): Thé hién muac d6 wu tién cua khach hang doi
vo1 mot thudc tinh dich vu.

- Truc thuc hién (Performance): Thé hién mtrc d6 doanh nghiép di dap tng duoc
thudc tinh dé trén thuc té.

- Ma trén 4 ving: GitGp phan loai r& cac yéu t6 can "Téap trung dau tu" (quan
trong cao nhung lam chua t6t) hay cac yéu t6 "duy tri" (1am t6t va khach rat coi trong).

1.3.1.4M06 hinh KANO

M6 hinh nay gitp phan loai cac dac tinh ctua dich vu dya trén muc do anh

huong cta chung dén tam 1y khach hang.

- Yéu t6 co ban: Nhitng thr bt budc phai co, néu thiéu khach s& rat bat méan (vi
du sy an toan trong du lich)

- Yéu t6 mong doi: Cang dap tng nhiéu thi khach cang hai long (vi du su da
dang cua thyc don buffet)

- Yéu té gy ngac nhién: Nhitng diéu bat ngd nam ngoai du kién khién khach
thich thl va tang tinh canh tranh cho doanh nghiép
1.3.1.5Cdc phuong phép bé tro khdc
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Ngoai cac mo hinh 1y thuyét, con c6 cac cach tiép can thyc té khéc:

- Phuong phap khach hang bi mat: Thué ngudi dong vai du khach dé kiém tra
quy trinh thyc té

- Phan tich phan nan: Thu thap va phén tich cac khiéu nai dé cai thién nhiing
diém yéu cu thé

- Panh gia chuan (Benchmarking): So sanh cac chi sé chat luong véi ddi thu
mah nhit trong nganh du lich dé tim ra khoang cach canh tranh
1.3.2 Cdc phwong phdp danh gid chit lwong dich vu
1.3.2.1 Phwong phdp khdo sdt khdach hang

Pay 1a phuong phap phd bién nhat trong danh gia chat luong dich vu. Nha
hang tién hanh thu thap y kién khach hang thong qua bang hoi, phiéu khao sat hoic
phong van tryc tiép.

Phuong phap nay gitp:

« Thu thap thong tin truc tiép tir nguoi tiéu dung dich vu
o X4c dinh muc do hai long ctua khach hang
« Phat hién cac diém manh va han ché cua dich vu

Tuy nhién, két qua khao sat c6 thé mang tinh chu quan va phu thudc vao cam

nhan ca nhan cua khach hang.

1.3.2.2 Phwong phap so sanh giiva ky vong va cam nhan cua khach hang

Phuong phap nay dya trén moé hinh cua Parasuraman (SERVQUAL), trong do6
chét luong dich vu dugc danh gia théng qua khoang cach gitra:
» Ky vong cua khach hang trude khi st dung dich vy
o Cam nhén thuc té sau khi st dung dich vu
Néu cam nhén > ky vong — chét lugng dich vu tdt
Néu cam nhén < ky vong — chét luong dich vu chua dat yéu cau
Phuong phap nay gitp nha quan 1y hiéu rd mac d6 dap tmg nhu cau khach
hang va c6 co sé dé cai thién dich vu.
1.3.3 Cdc chi tiéu dinh gia chit lwong dich vu nha hang
1.3.3.1 Theo Yéu té ciu thanh

Chat lugng dich vu nha hang khong phai 1 mot khai niém don nhat ma 1a sy
tong hoa cta nhiéu thanh phan hitu hinh va v6 hinh. Theo Lé Thai Phuong (2024),

viéc danh gié chat lugng dich vu can dugc xem xét thong qua cac nhom yéu to cot 161
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Sau.

Trude hét, chat lugng mon dn va d6 udng dong vai tro 13 gia tri ¢t 16i ma
khach hang tim kiém. Chi tiéu nay duoc do ludng khéng chi qua huong vi dic trung
hay gia tri dinh dudng c6 trong thuc phim, ma con ndm & hinh thirc trinh bay bit mit,
thé hién sy chuyén nghi¢p cia nguoi dau bép. bac biét, yéu td an toan vé sinh thuc
pham va d6 twoi ngon cta nguyén liéu 1a tiéu chuin tién quyét dé khing dinh uy tin
va trach nhiém ctia nha hang d6i vai strc khoe thuc khach.

Song hanh cung san phdm am thyc, chit luong phuc vu cta nhan vién chinh
14 nhan t4 quyét dinh cam xtc cia khach hang. Mot dich vu xuét sic doi hoi doi ngii
nhan sy phai s hitu thai d6 lich sy, than thién cing k¥ ning giao tiép va nghiép vu
vitng vang. Tac phong lam viéc chuyén nghiép két hop véi kha nang xu 1y tinh huéng
linh hoat s& gitip nha hang ghi diém tuyét ddi, bién nhiing trai nghiém thong thuong
thanh sy hai long vuot mong doi.

Bén canh d6, co s vat chat ky thuédt dong vai tro la nén tang hé tro dich vu.
Mot khong gian sach s&, thoang mat, két hop véi cac trang thiét bj nhu ban ghé, dung
cu an udng ddng bo sé& tao ra moi truong thudng thire am thuc 1y tudng. Viee bb tri
cac khu vuc phuc vu va quéy bar mot cach khoa hoc khong chi gitp t6i wu hoa dién
tich ma con tao su thuan tién tdi da cho ca nhan vién 1dn khach hang.

Cudi cung, quy trinh phuc vu va cac dich vu bd sung 1a yéu t6 dam bao su van
hanh tron tru. Tinh khoa hoc trong quy trinh gitp rat ngan thoi gian chd doi, dam bao
tinh chinh x4c trong khau goi mon va thanh todn. Nhirng tién ich di kém nhu dich vu
dit ban, bai gilr xe hay Wifi 6n dinh tuy 1a yéu t6 phu nhung lai gop phan hoan thién
chubi gia tri dich vu, tao nén sy tién loi va khac biét so véi cac ddi tha canh tranh.

1.3.3.2 Theo Véu té anh hwéng

Bén canh cac yéu t6 cAu thanh truc tiép, chét luong dich vu con dugc phan tich
sau hon théng qua 5 nhom yéu t6 tdm 1y va trai nghiém theo moé hinh SERVQUAL
cua Parasuraman va cong su (1988), dugc trich dan va van dung trong nghién ctru
cua Lé Thai Phuong (2024):

Thir nhat, yéu t6 hiru hinh (Tangibles) 1a nhitng khia canh ma khach hang c6
thé quan sat va danh gia tryc quan ngay tir khi buéc vao nha hang. Diéu nay bao gdm
su hién dai cua trang thiét bi, khong gian kién trac va ca ngoai hinh chinh chu ctia o1

ngll nhan vién. Sy dau tu vao vé ngoai la 161 khiang dinh ngdm vé dang cap va sy ton
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trong danh cho khach hang.

Tht hai, do tin cdy (Reliability) thé hién kha ning cung cép dich vu dang nhu
d3 cam két. Khach hang danh gia chi tiéu nay dua trén tinh chinh xac ctia cac don
hang va su on dinh vé chat luong dich vu gitra cac lan ghé tham khac nhau. Mgt nha
hang dang tin cy 13 noi ludn giit vitng phong d6 phuc vu trong moi thoi diém.

Tht ba, niang luc phuc vu (Responsiveness) phan anh sy nhanh nhen va san
10ng ctia nhan vién trong viéc hd tro thyc khach. Viéc dap tmg kip thoi cac yéu cau
c4 biét va thai do tich cuc khi giai quyét van dé cho thiy nha hang luon dit quyén loi
ctia khach hang 1én hang dau.

Tht tu, sy ddm bao (Assurance) dugc xay dung dua trén trinh @6 chuyén mon
va phong thai ciia nhan vién. Sy lich sy va kién thirc sau rong vé am thuc cua nguoi
phuc vu s€ tao nén niém tin manh mé, gitp khach hang cam théy an tam va duoc ton
trong khi sir dung dich vu tai day.

Cudi cung 13 sy ddng cam (Empathy), day 1 yéu té mang tinh nhan van sau
sac nhat. Chi tiéu nay danh gia mac do quan tim ca nhan ma nha hang danh cho ting
thuc khach. Viéc thau hiéu nhitng nhu ciu riéng biét, s¢ thich ca nhan hay don gian
la sy cham s6c tan tadm s€ tao nén sgi day lién két cam xuc bén chat, bién khach hang
mai thanh khach hang trung thanh.

1.4. Vai tro ciia chat lwong dich vu trong hoat dong kinh doanh nha hang

Chét lugng dich vu khong chi 1a thude do su hai long cia khach hang ma con
1a nhan t6 quyét dinh su tn tai va phat trién ctia doanh nghiép F&B.

Vai tro ctia né duge thé hién qua cac khia canh sau:

o Tao su thoa man va long trung thanh ctia khach hang: Theo Parasuraman et al.
(1985), chit lwong dich vu 1 khoang cach giita ky vong va cam nhan cta khach hang.
Khi nha hang thu hep dugc khoang cach nay, khach hang s& cam thay thoa man, tir
d6 hinh thanh 1ong trung thanh, giup doanh nghiép duy tri ngudn doanh thu 6n dinh
va giam chi phi tim kiém khach hang méi.

« Xay dung loi thé canh tranh bén virng: Trong thi truong nha hang bdo hoa cac
yéu t6 vé mon an dé bi sao chép nhung phong cach phuc vu va trai nghiém khach
hang 1a "tai san vo hinh" khé bat chudc. Zeithaml & Bitner (2000) khang dinh rang
chét luong dich vu 1a cong cu then chdt dé doanh nghié¢p dinh vi thuong hiéu va tao

ra su khac biét so v4i ddi thu canh tranh.
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« Thuc day hiéu Gmg truyén miéng (Word-of-Mouth): Mot dich vu chat luong
cao tao ra nhitng "dai st thuong hiéu" tu nguyén. Trong ky nguyén sd, cac danh gia
tich cyc trén cac nén tang tryc tuyén dong vai tro 1a kénh marketing mién phi nhung
6 d6 tin cdy cao nhat, tac dong truc tiép dén quyét dinh lya chon nha hang cua nhitng
thuc khach tiém nang.

« Tang doanh thu va t6i vu hoa chi phi: Chat lwong dich vu tét cho phép nha
hang thuc hién cac chién luoc up-selling (ban thém) hiéu qua hon. Bén canh do, viéc
duy tri quy chuén chat luong ngay tir dau gitip giam thiéu cac "chi phi sai 161" (nhu
bdi thuong khach hang, huy mén do sai sét) tir d6 nang cao bién loi nhun cho doanh
nghiép.

e Nang cao uy tin va hinh anh thuong hiéu: Su on dinh vé chat luong dich vu
gitip nha hang xay dung hinh dnh chuyén nghiép. Piéu nay khong chi thu hut khach
hang ma con tao niém tin d6i voi cac d6i tac, nha dau tu, tao tién dé cho viéc mo rong

quy md hodc nhuong quyén thuong mai.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU BUFFET SANG TAI
NHA HANG LOTUS WINE & DINE - KHACH SAN ROYAL LOTUS PA
NANG
2.1. Tong quan vé Khach san Royal Lotus Pa Ning va Nha hang Lotus Wine &
Dine
2.1.1. Gidi thiéu chung vé Khdch san Royal Lotus Pa Néng.
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(Nguon: Phong kinh doanh - Khdch san Royal Lotus Pa Néing)
Hinh 2.1. Khach san Royal Lotus Pa Nang
Tén cong ty: CONG TY CO PHAN H&K HOSPITALITY

Tén viét tat: H&K Hospitality

Tén giao dich thong dung: Khach san Royal Lotus Da Ning
Dia chi: S6 120A Pudng Nguyén Vian Thoai, Phuong An Hai Pong, Quan

Son Tra, TP. Pa Nang
e Dién thoai: (+84) 236 626 1999
o Website: www.royallotushotel.com.vn

e Email: info@royallotushotel.com.vn

2.1.1.1. Lich si hinh thanh va phit trién
Khéi dau: mét duw &n chién lwoe (2016-2017)
Royal Lotus Hotel Pa Ning (sau day goi tat 1a Royal Lotus) 1a mét du an du

lich déy tham vong, ra do1 trong bdi canh nganh du lich Viét Nam, dic biét 1a tai Da
Néng dang trén da phat trién manh m&. Khach san chinh thic khoi cong xay dung
vao nam 2016, voi myc tiéu khong chi 1a mot diém dén nghi dudng cao cdp ma con
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1a biéu tuong cua sy sang trong va hién dai. Chu dau tu cia dy 4n 1a Cong ty TNHH
MTYV Duyén Hai, mot don vi truc thuoc B Tu 1€nh Quan khu 3. Pay 1a mot budc di
chién lugc nhim mé rong linh vyc kinh doanh, tan dung tdi da tiém nang du lich dang
bung nd tai "thanh phd dang song".

Khach san duoc xay dung trén mot khu dat vang tai s6 120A Nguyén Vin
Thoai, quan Ngii Hanh Son, chi cach bai bién My Khé danh tiéng khoang 200m. Vi
tri dic dia nay mang lai loi thé 16n, gitp du khach dé& dang tiép can vé6i bién va cac
khu vyc trung tAm thanh phd. Kién trac su da thiét ké toa nha 22 ting ndi bat nay theo
phong cach hién dai va tinh té. Moi chi tiét tir thiét ké ndi thit dén canh quan déu
dugc chdm chut ti mi, tao nén mot khong gian hai hoa, mang lai cdm gidc thu thai va
dang dinh cho du khach. Véi tong cong 192 phong nghi, du an di hoan thanh va di
vao hoat dong chinh thirc vao nam 2017.

Giai doan phdt trién va nang tam dich vu (2017-Hién tai)

Pé dam bao chét luong dich vu dat chuan quéc té, Royal Lotus da hop tac voi
H&K Hospitality, mot trong nhimg don vi quan 1y khach san chuyén nghiép hang dau
Viét Nam. Sy hop tac nay da gitip khach san nhanh chéng thiét 1ap cac tiéu chuan van
hanh cao cp, tir 46 nang cao trai nghiém ctia du khach va khang dinh vi thé trén thi
truong.

Khach san khong ngimg dau tr va mo rong céc tién ich dé dap tmg moi nhu
cau cta khach hang, tir nghi dudng dén cong tac. Céac dich vu ndi bat bao gom:

« Hé thdng phong nghi da dang va tién nghi: 192 phong duoc phan chia thanh

nhiéu hang khac nhau nhu Classic, Premium, Deluxe, Suite va Executive. Mdi phong
déu duoc trang bi dﬁy du tién nghi hién dai nhu TV man hinh phéng, minibar, két sit
va Wi-Fi toc do cao. Pic biét, nhiéu phong c6 ban cong riéng voi tam nhin tuyét dep
ra bién hodc thanh phd, mang dén khong gian thu gidn 1y tuong.

« Dich vu am thue phong pha: Khach san c6 nha hang va quay bar sang trong,

phuc vu da dang cac moén an tir A sang Au, dap ung khau vi ciia moi thyc khach. Pac
biét, nha hang cua khach san luén chu trong vao viéc sir dung nguyén li¢u tuoi ngon,
duogc ché bién bdi doi ngli dau bép tai ndng va chuyén nghiép.

o Tién ich giai tri va thu gidn cao cép: Royal Lotus dac biét chu trong vao vi¢c

tao ra nhitng khong gian thu gidn dinh cao. Khach san s hitu mot hd boi ngoai troi
trén tang 4, noi du khach c6 thé vira boi 16i vira ngam nhin thanh ph va bai bién My
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Khé tho mong. Ngoai ra, trung tam spa va phong gym duogc trang bi hién dai, giap du
khach 14y lai ning luong sau mot ngay kham pha thanh ph.

e Trung tdm hoi nghi va su kién chuyén nghiép: V61 quy mo 16n va vi tri thuin

loi, Royal Lotus da tré thanh dia diém 1y tuong dé t6 chirc cac su kién, hoi nghi, tiéc
cudi va tiée gala. Khach san c6 mot trung tam hoi nghi véi nhiéu phong hop da chirc
nang, c6 thé don tiép 1én dén 1.200 khach. Hé thong 4m thanh, 4nh sang va trang thiét
bi hién dai ddm bao moi su kién dién ra thanh cong tbt dep.

Vi thé va dong gop cho nganh Du lich cua Da Nﬁng

Trong subt qua trinh hoat dong, Royal Lotus dd khong ngimg cai thién chit
luong dich vu va xay dung dugc uy tin viing chic trong long du khach. Khach san
luén duy tri ty 1¢ 1ap day phong cao, dic biét vao mua du lich cao diém. Khach san
d3 nhan duoc nhidu giai thuong va danh gia tich cuc tir cac to chire du lich uy tin
cling nhu tir chinh du khach, khang dinh vi thé 1a mot trong nhiing khach san 4 sao
hang dau tai Pa Ning.

Sy phat trién ctia Royal Lotus d& gop phén tich cuc vao su ting trudng chung
cua nganh du lich dia phuong. Khach san da tao ra hang tram viéc lam cho nguoi dan,
dong gop vao ngan sach nha nude va nang cao hinh anh du lich cia Pa Nang trén
truong qudc té. Royal Lotus khong chi 1a mot noi dé nghi ngoi ma con 1a diém dén
mang dén trai nghiém tuyét voi, dé lai nhiing ky ni¢m dang nhé cho mdi du khach
khi dén véi thanh phd bién xinh dep nay.

2.1.1.2. Sir ménh, tam nhin,quan diém kinh doanh,khiu hiéu va gid tri cot 16i ciia

Royal Lotus Da Nang

» Stir ménh

St ménh ciia Royal Lotus 1a mang dén nhiing trai nghiém nghi dudng va luu
tra déng cép, dang nhd cho moi du khach. Khach san cam két tao ra mot khong gian
sang trong, tién nghi nhung van 4m cting, noi mdi vi khach déu cam thdy duoc chao
don va tran trong.

- Tap trung vao khach hang: Ludn dat sy hai long ctia du khach lam trong tam,
cung cap dich vu chuyén nghiép, tan tdm va chu ddo.

- Nang cao chét lugng dich vu: Khong ngimg cai thién va d6i méi dé mang dén
nhirng tién ich va dich vu dat chuan qudc té, tir hé thdng phong nghi, 4m thuc cho dén
cac dich vy giai tri va hdi nghi.
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- Két hop van hoa dia phuong: Long ghép nét vin hoa va vé dep ctia con ngudi
Da Ning vao dich vu va khéng gian, tao nén trai nghiém doc déo va gan giii.
> Tam nhin
Royal Lotus Hotel Pa Nang hudng tdi muc tiéu trd thanh mot trong nhitng
khach san 4 sao hang dau va uy tin nhét tai khu vuc mién Trung Viét Nam.

- Piém dén hang dau: Phan ddu dé tré thanh lua chon nghi dudng wu tién cua
ca du khach trong nudc va qudc té khi dén voi Pa Nang.

- Nang cao gia tri thuong hiéu: Xay dung mot thuwong hi€éu manh me, duoc biét
dén khong chi boi chit luong dich vu ma con boi sy chuyén nghiép va doi moi.

- Phat trién bén vitng: Duy tri su phat trién hai hoa voi méi trudng va dong gop
tich cuc vao su phat trién chung cta cong dong dia phuong.

» Quan diém kinh doanh
Quan diém kinh doanh ciia Royal Lotus Hotel Pa Nang xoay quanh bén try
cOt chinh:

- LAy chét luong 1am trong tam: Khach san tin rang chat luong dich vu 13 yéu
t6 ¢t 161 dé tao nén sy khac biét va gilr chan khach hang. Moi hoat dong tir khau phuc
vu, quan 1y phong ¢ dén to chirc sy kién déu phai tun tha nhitng tiéu chuan khat
khe nhat.

- P6i méi khong ngimg: Nganh du lich ludn thay doi va Royal Lotus Hotel Pa
Néng cam két ludn cap nhat nhitng xu hudng méi nhat, tng dung cong nghé hién dai
dé nang cao trai nghiém cta du khach.

- Ton trong va phat trién con nguoi: Poi ngil nhan vién 1a tai san quy gia nhat.
Khach san chu trong ddo tao, phét trién k§ ning va tao méi trudng 1am viée chuyén
nghiép, than thién dé mdi nhan vién déu c6 thé phat huy t6i da nang luc.

- Kinh doanh c6 trach nhiém: Khach san khong chi huéng dén loi nhuan ma con
quan tam dén trach nhiém x4 hoi va moi truong. Cac hoat dong kinh doanh luén dugc
thuc hién mot cach minh bach, bén viing, gép phan bao vé moi trudng va phat trién
cong dong.

> Khau hi¢u
"Trai nghi¢m tinh hoa, Kham pha v¢é dep"
Khau hiéu ndy truyén tai théng diép vé su két hop giira dich vu tinh té, dang

cap "Trai nghiém tinh hoa" va viéc kham phé vé dep cua thién nhién, van hoa, am
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thyc tai Pa Nang "Kham pha vé dep".
> Cac gia tri cbt 16i

- Chuyén nghiép (Professionalism): Lu6n lam viéc véi thai do chuyén nghiép,
tan tam, tor khau don tiép dén phuc vu.

- Tan tam (Dedication): Danh sy quan tdm dic biét dén tung chi tiét nho nhat
dé dam bao sy hai 10ng tuyét ddi ctia khach hang.

- P6i méi (Innovation): Khong ngimg hoc hoi, sang tao dé mang dén nhiing
dich vu doc dao va vuot troi.

- Trung thuc (Integrity): Luon gitt virng sy minh bach, liém chinh trong moi
hoat dong kinh doanh va twong tac véi khach hang, d6i tac.

- Tinh than dong d6i (Teamwork): Cuing nhau lam viéc, hd tro 1an nhau dé dat
dugc muc ti€u chung, tao nén mdt mai truong lam vige tich cyc va hiéu qua.
2.1.2. Co ciu té chive va chirc nang ciia nha hang Lotus Wine & Dine.

2.1.2.1. Co céu to chirc

Royal Lotus ap dung co cdu t6 chirc theo chirc niang, mot mo hinh phd bién
trong nganh khach san. C4u tric nay dugc xay dung trén nguyén tac chuyén mon hoa,
phan chia toan by hoat dong ctuia khéach san thanh cac by phan chuyén trach duéi sy
quan 1y tap trung cua Ban Giam ddc.

Co ciu td chirc duoc chia thanh hai khéi chinh, phan anh hai nhoém hoat dong
cot 15i:

- Khéi Van phong: Bao g6m cac bd phan hd tro gian tiép, chiu trach nhiém vé
cac hoat dong quan ly, tai chinh, hanh chinh va kinh doanh.

- Khéi Truc tiép: Bao gém cac bo phan truc tiép cung cip dich vu va tiép xtic
vo1 khéach hang, tao ra doanh thu chinh cho khéch san.

So db thé hién m6 hinh quan 1y tric tuyén - chic ning, trong dé:

- Quyén han va bao cdo: Cac mdi quan hé duoc xac dinh rd rang, di tir trén
xubng dudi theo duong thang (tir Ban Giam ddc xubéng Khbi, dén b phan va cudi
cung 12 nhan vién). Diéu nay gitp viéc ra quyét dinh va giam sat trd nén nhanh chéng,
hiéu qua.

- Trach nhiém: Mdi ca nhan va bod phan déu co vai tro va trach nhiém cu thé.
Vi du, Giam d6c kinh doanh chiu trach nhiém vé toan bo hoat dong kinh doanh,
trong khi truong phong kinh doanh phy trach mot mang cu thé va bao céo lai cho
Giam ddc.
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(Nguon:Bg phdan Hanh chinh Nhén s khdch san Royal Lotus Pa Néng)
Hinh 2.2: Co cdu té chitc ciia khdch san Royal Lotus Pa Nang

2.1.2.2. Chirc nang, nhiém vu cua tung bo phdn
% Ban Gidm déc
Ban Giam ddc 12 bo phan cao nhat, c6 chtc nang quan 1y, diéu hanh va giam
sat moi hoat dong cua khach san.
Chure nang chinh: Binh hudng chién lugc, xay dung muc ti€u va ké hoach kinh
doanh dai han cho toan bo khach san.
Nhiém vu cu thé:
o Lanh dao va ra quyét dinh cudi ciing vé cac van dé tai chinh, nhan su va kinh
doanh.
o Giam sat hiéu qua hoat dong ciia cic bo phan dé dam bao muc tiéu dé ra.
o bai dién cho khéch san trong cac mbi quan h¢ dbi noi va ddi ngoai.
o Giai quyét cac van dé 16n, khung hoang va dua ra phuwong an xtr 1y kip thoi.
% Khdi Van phong
Pay 1a khdi hd trg, khong truc tiép phuc vu khach hang nhung dong vai tro ¢t
161 trong viéc duy tri hoat dong va su on dinh cta khéch san.

- B6 phan K& toan

Chtrc nang: Quan 1y tai chinh, hach toan va kiém soat cac khoan thu chi.
Nhiém vu cu thé:
o Ké toan Tong hop: Lap bao cdo tai chinh, quan 1y s6 sach ké toan, tong hop sd
liéu thu chi tir cac bo phan.

o Ké toan Chi phi: Kiém soat va quan Iy chi phi hoat dong, chi phi dau tu, dam
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bao tuan thu ngan sach.

- B6 phan Kinh doanh

Chtrc nang: Xay dung chién luoc ban hang, quang ba thuong hiéu nham ting
doanh thu va mé rong thi truong.
Nhiém vu cu thé:
o Giam déc Kinh doanh: Piéu hanh toan bd hoat dong kinh doanh, chiu trach
nhiém vé doanh sd.
o Trudng phong Kinh doanh: Quéan Iy nhém nhan vién kinh doanh, tim kiém va
cham soc khach hang.
o Nhan vién Kinh doanh: Truc tiép chiao ban san pham, tim kiém khach hang,
ky két hop dong.
o Nhan vién Dit phong: Tiép nhan va xir Iy yéu cau dit phong qua dién thoai,
email hodc cac kénh truc tuyén, quan 1y hé thong dat phong.

- B0 phan Hanh chinh Nhan su

Chtrc nang: Quan 1y va phat trién ngudn nhan lyc, duy tri cic hoat dong hanh
chinh.
Nhiém vu cu thé:
o Giam dbc Hanh chinh Nhan su: Quan 1y toan bd nhan su va hanh chinh.
o Trudéng phong Hanh chinh Nhan sy: Chiu trach nhiém vé tuyén dung, dao tao,
xay dung chinh sach luong, thudéng va phuc lgi cho nhan vién.
% Khdi Tryc tiép (Front Office & Operations)
bay la khdi nghiép vu, truc tiép tiép xuc va phuc vu khach hang, tao nén trai
nghiém luu tra.

- BO phan L& tin

Chirc ning: Tiép don khach hang, thuc hién cac tha tuc check-in, check-out va
giai dap moi thic mac cua khach.
Nhiém vu cu thé:
o Giam sat L& tdn: Quan 1y hoat dong cia quiy 18 tan, hd tro giai quyét cac tinh
hudng phat sinh.
o Nhan vién: Thyuc hién tha tuc nhan va tra phong, cung cap thong tin du lich,
hd tro cac dich vu khac cho khéch.

- B6 phan Budng phong
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Chtrc nang: Pam bdo su sach s€, tién nghi va v¢ sinh ctia toan by phong khach
va cac khu vyc cong cong.
Nhiém vu cu thé:
o Giam sat: Kiém tra va giam sat chit lvong don phong ctia nhén vién.
o To6 truong: Quan 1y nhom nhan vién, phan cong cong viéc hang ngay.
o Nhén vién: Truc tiép don dep phong, thay ga giuong, bo sung vat dung, bao
cao cac hong hoc trong phong.

- B0 phan Nha hang (F&B Service)

Chure nang: Phuc vu dd an va thac uéng, td chure tiée va sy kién theo yéu cau.
Nhiém vu cu thé:
o Giam sat: Diéu hanh hoat dong nha hang, dam bao chat luong phuc vu va su
hai long cua khach hang.
o To trudong: Giam sat va phan cong cong viéc cho nhan vién phuc vu.
o Nhan vién: Tiép nhan order, phuc vu khach hang, don dep ban an.

- B6 phan Bép (Kitchen)

Chtrc nang: Ché bién va cung cap cac moén an cho nha hang, dich vu phong va
tiéc.
Nhiém vu cu thé:
o) Bép truong: Quan 1y toan b khu vuc bép, chiu trach nhiém vé chat luong va
huong vi mon an.
o Bép chinh: Ché bién cac mon an chinh.
o Phu bép: Hb tro bép chinh trong viéc so ché nguyén liéu va chuan bi
dung cu.
o Tap vu: Giir gin v¢€ sinh, don dep khu vuc bép.

- B0 phan KV thuat

Chtrc ning: Bao tri, sira chita va dam bao hé thong k¥ thuat ctia khach
san hoat dong lién tuc.
Nhiém vu cu thé:
o Giam sat: Quan ly va kiém tra dinh ky cac hé théng dién, nuée, diéu hoa,
thang may.
o Nhan vién: Stra chita cac hong hoc, thuc hi¢n bdo tri theo ké hoach.

- BO phan An ninh
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Chtric nang: Bam bao an toan va an ninh cho khach hang, nhan vién va
tai san cua khach san.
Nhiém vu cu thé:
o Giam sat: Giam sat hoat dong an ninh, 1é€n ké hoach tuan tra.
o Nhén vién: Tuan tra, kiém soét ra vao, xir 1y cac tinh hudng khan cap,
bao v¢ tai san.

- B0 phan Cong nghé thong tin

Chtrc ning: Quan 1y va bao tri hé thong may tinh, mang internet va cac
thiét bi cong nghé khac.
Nhiém vu cu thé:
o Truong phong Cong nghé thong tin: Quan 1y hoat dong chung cua bo
phan Cong ngh¢ thong tin.
o Nhan vién Cong nghé thong tin: Khic phuc su cd k¥ thuat, ho tro cac bo
phan khac vé may tinh va hé thong phan mém.

2.1.3 Pic diém qudc tich ciia khach hang

2.1.3.1 Khach noi dia ( khach Viét Nam)

Pic diém hanh vi: Chiém ty trong 16n nhat, dic biét vao mua cao diém
du lich he, cac dip 1& Tét hodc cac doan khach tham dy héi nghi, hoi thao
(MICE). Khach Viét thuong di theo dién gia dinh nhiéu thé hé hoic di theo doan
cO quan, cong ty.

Thoi quen dn udng tai buffet sang: Ua chudng cic moén in ndéng cd nude
dung truyén théng nhu bun, phd, mi Quang. Ho thich cac mon vi dam da, quen
thudc (com chién, mi xao, thit kho, tring chién) va thuong di dn theo nhom
dong, tao khong khi nhdn nhip. Khung gi¢ an sang tap trung tir 7:00 — 8:30.
2.1.3.2 Nhém khdch Han Quéc

Dic diém hanh vi: Pa Ning 1a diém dén quéc té yéu thich hang dau cta
du khach x1r Kim Chi, vi vay lugng khach Han Quéc tai Royal Lotus luén chiém
ty 1& rat cao trong co cdu khach quéc té. Ho thuong di theo cip doi, gia dinh tré
hoac nhom ban bé tu tuac.

Thoi quen dn udng tai buffet sang: Rat chu trong dén cdc moén in mang
huong vi qué nha nhu kim chi, rong bién, com cudn (Kimbap). Bén canh d6, ho

chudng cadc mon an thanh dam, tuoi ngon, nhiéu salad va trai cay nhi¢t déi (xoai,
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dua hau, thanh long). Khach Han Quéc rit quan tim dén tinh thAm my, sy sach
s€ va thich chup anh check-in trudc khi dung bira.

2.1.3.3 Nhém khdch Trung Ouédc/ Dai Loan

bic diém hanh vi: Thuong di theo cac doan tour 16n do cac don vi I
hanh lién két v6i khach san. Khung gid 4n sang ctia nhom nay thuong kha sém
(khoang 6:30 — 7:30) dé kip lich trinh tham quan.

Thoi quen an udng tai buffet sang: Ua thich cac moén an ndng, nhiéu dau
mo nhe hoac cac mon hép nhu hé cdo, xiu mai, banh bao va chao nong an kém
tring mudi, dua mudi. Dic biét, ho c6 théi quen udng nuéc 4m hodc tra ndng
vao budi sang, rat it khi dung nudc da lanh hay nudc trai cy qua lanh.

2.1.3.4 Nhom khach Au — My va Uc (Phwong Téiy)

Dic diém hanh vi: Chiém ty trong vira phai, chii yéu 13 khach di du lich
tu tic (FIT), khach di tuan tring mat hodc cac chuyén gia di cong tac dai ngay.
Thoi gian an sang cua ho mudn hon, thuong tur 8:30 — 9:30.

Thoi quen an udng tai buffet sang: Duy tri thoi quen an sang kiéu Tay
(Western Breakfast) véi cac loai banh mi kém bo, miit, ngii coc an kém sita tuoi.
Ho dic biét yéu thich quay live-cooking phuc vu cac mon tring (6p la, tring
cudn) an kém xuc xich, thit xong khoi. Khach Tay thich udng ca phé den hoic
nudc ép nguyén chat khong duong, chuéng khong gian yén tinh va co xu hudng
tu phuc vu.

2.1.3.5 Nhom khach Dong Nam A

Pic diém hanh vi: Lugng khach tir cac nudc lang giéng dén Pa Ning
dang ting truong déu dan, thuong di theo nhém nho hodc gia dinh.

Thoi quen an udng tai buffet sang: Khach Thai Lan thich cac moén an c6
huong vi kich thich vi giac (chua, cay, dam vi), kha hgp véi mén an Viét nhung
thich bo sung thém gia vi nhu 6t, chanh tai ban. Riéng d6i véi nhom khach
Malaysia hodc Singapore theo dao Hoi (Halal), ho tuyét doi khong an thit lon
va cac ché phém tur lon, chu yéu lya chon cadc mon tur thit ga, hai san, tring, rau
cu va banh ngot chay.

2.2 Céc ngudn hwe va tinh hinh kinh doanh ciia khach san Royal Lotus
2.2.1 Tinh hinh nhédn luc

Bang 2.1 Tinh hinh nhan lyc qua cac nam
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. 2023/2022 2024/2023
So lwgng nhan vién
CL TT(%) CL TT(%)
2022 2023 2024
10 11,11 10 10
90 100 110

Nguo”‘n.' Bo phan Hanh chinh Nhan sy
Bang s6 liéu cho thiy s6 lugng nhan vién ctua Royal Lotus so v&i ndm 2022,
niam 2023 c6 sb lugng nhan vién ting thém 10 nguoi, twong tng vai ty 16 ting trudng
11,11%.So v&indm 2023, nim 2024 c¢6 s6 lugng nhan vién tang thém 10 ngudi, twong
g véi ty 18 ting truong 10% phan anh mot chién luge phat trién nhan su c6 ké
hoach, khong voi va. Diéu nay cho thay khach san dang mo rong quy mé hoat dong
mot cach than trong va hiéu qua, thay vi ting truéng nong, tir d6 giam thiéu rui ro
trong quan 1y nhan su va chi phi van hanh. Sy gia ting s6 lugng nhan vién 1a mot chi
bao manh mé cho thiy tinh hinh kinh doanh ctia khach san dang rat kha quan. Bé duy
tri va nang cao chét luong dich vu khi lugng khach tang 1én, cac bd phan truc tiép
phuc vu nhu 18 tn, budng phong, nha hang va bép can duoc bod sung nhan lyc. Do
d6, viéc ting sb luong nhan vién cho thiy Royal Lotus dang thu hiit dugc nhiéu khach
hon, hoat dong kinh doanh m¢é rong va thi phﬁn dugc cung cb. bay 1a mot dau hiéu
tich cuc vé sy ting trudong doanh thu va loi nhuén.

Bdng 2.2 Trinh dg hoc van ciia nhdn vién Royal Lotus Hotel Pa Nang ndm 2024

Trinh @9 hoc vin S6 lrgng (nguoi) Ti 1€(%)
Thac s1 2 1,8
bai hoc 58 52,7
Cao dang 30 27,3
Trung cap 8 7,3
THPT 12 10,9
Tong 110 100

Nguén: B¢ phan Hanh chinh Nhan sy

Nhin chung, d6i ngli nhan vién cua khach san c6 trinh d0 hoc van kha cao va

chét luong, véi phan 16n nhan su di qua dao tao chuyén nghiép. Tong cong cd dén
81,8% nhan vién (90 ngudi) s¢ hiru bang cip tir Cao dang trd 1én, cho thay su chu

trong cua khach san vao viéc tuyén dung va st dung ngudn lao dong cd nén tang kién
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thire vitng chic.

- Trinh d6 Pai hoc va Thac si chiém wu thé. Nhan su c6 trinh d6 Pai hoc chiém
ti 1& cao nhat voi 52,7% (58 ngudi), khang dinh rang phan 16n luc luong lao dong cia
khéch san c6 kién thirc chuyén mon sau rong. Mac du $6 luong khong 16n, sy hién
dién cua 2 nhan vién co trinh dd Thac si (chiém 1,8%) cho théy khach san co6 cac vi
tri yéu cau chuyén mon cao, c6 thé 1a cac vi tri quan 1y cap cao hodc chuyén gia trong
linh vyc tai chinh, nhan sy hay marketing.

- Lyc luong lao dong c6 trinh dd nghé nghiép vitng chic: Nhan vién c6 trinh do
Cao ding chiém ti 18 dang ké vai 27,3% (30 nguoi). Pay 1a luc luong nong cdt thuc
hién cac cong viéc chuyén mon, dac biét trong cac bg phan dich vu tryc tiép nhu L&
tan, Buong phong hay Nha hang, noi yéu cau k§ niang nghé nghiép thanh thao.

- Nhan luc c6 trinh d6 thép hon: Ti 1€ nhan vién c6 trinh 46 Trung cép va THPT
chiém mat phan nho, 1an luot 13 7,3% (8 nguoi) va 10,9% (12 nguoi). Nhom nay co
thé dam nhan céc vi tri khong yéu ciu hoc van cao nhung can k¥ niang thuc hanh tot,
nhu tap vu, phu bép hodc cac vi tri ho tro khac.

Co ciu trinh d6 hoc van cta nhan vién Royal Lotus rat hop 1y va can ddi, thé
hién su dau tu vao chat luong nguén nhan luyc. Diéu nay la mot loi thé canh tranh 1o,
gitip khach san dam bao chat luong dich vu chuyén nghiép va hiéu qua hoat dong
cao.

Bang 2.3 Thong ké gi6i tinh nhdn vién ciia Royal Lotus Hotel Ba Nang nam 2024

Gi6i tinh S6 lwong( nguoi ) Ti 18 (%)
Nam 61 55,46
Nir 49 44,54
Tong 110 100

Nguo”‘n: Bo phan Hanh chinh Nhan sy
Co cu gid1 tinh cia khach san ¢6 sy can béng tuong ddi, tuy nhién, ti 1€ nhan
vién nam chiém vu thé hon mot chit so véi nit. Cu thé, trong tong s6 110 nhan vién
v6i nam chiém 55,46% (61 ngudi), nit chiém 44,54% (49 nguoi).Su chénh 1éch nay
khong qué 16m, cho thdy khach san c6 sy phan bo nhan su kha hop 1y gitra nam va nir,

phu hop véi dac thu cia nganh dich vu khach san.
Céu trac gidi tinh ndy c6 thé phan anh sy phan cong lao dong theo dic thu

cong viéc tai khach san:
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e Ti 1& nam gii cao hon c6 thé do cac bd phan nhu ki thuat, an ninh, bép thudng

c6 nhu cau tuyén dung nam gidi nhiéu hon do tinh chat cong viéc doi hdi strc khoe,

thé luc tot hodc 1am viée trong méi trudng dic thi.Cac vi tri quan 1y cap cao ciing cd

thé co ti 1€ nam gidi chiém uu thé hon.

o Ti 18 nit giéi kha cao cho thdy cic bo phan nhu 18 tan, budng phong, hanh

chinh nhan sy, ké todn thuong c6 ti 1€ nit gidi cao hon do tinh chat cong viéc doi hoi

su ti mi, khéo 1éo va kha ning giao tiép tdt.

Ti 1€ nay cho théy khéach san da va dang tdn dung dugc thé manh cua ca hai gio1

tinh dé€ t61 uu hoa hi€u qua cong viéc ¢ tirng bo phan. Su can bang tuong do1 veé gidi

cling gitip tao ra mgt moi truong lam viée da dang va hai hoa.
2.2.2 Tinh hinh co sé vit chit

Bdng 2.4 Tinh hinh co s6 vt chdt ciia Royal Lotus Hotel Pa Nang nam 2024

STT Tén trang thiét bi S6 lwong
1 Diéu hoa ngoai troi 36
2 Pén tran 1300
3 Man hinh led 91
4 Thang may 3
5 Voi tam 82
6 Giuong 1m2 284
7 Giuong Im8 53
8 Dén ngu 386
9 Ghé don 178
10 Ban tra 193
11 Khung guong ban trang diém 193
12 K¢ tivi két hop ban trang diém 193
13 T quan 40 193

Nguén: B¢ phan Hanh chinh Nhan sy

Royal Lotus da dau tu rat manh mé va bai ban vao co s¢ vat chat, dem dén mat

chat luong dich vu cao cip va dong bd cho khéach hang.

Céc tién nghi trong phong nhu ban tra, khung guwong ban trang diém, ké tivi

va t quan 4o c6 s6 luong thong nhat 1a 193 chiéc, ching té mdi phong déu dugc
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trang bi ddy dil va nhat quan, tao nén sy thoai mai va tién nghi cho khach. Hon nira,
v6i 386 chiée dén ngu, khach san di chu trong dén ca nhing chi tiét nhoé dé mang lai
khong gian thu gian ly tuéng.

Vé quy mo, sb luong 16m giwong don (284 chiée) so v6i givdng ddi (53 chiée)
cho thay kha nang phuc vu linh hoat nhiéu d6i twong khach, tir khach du lich di nhom,
gia dinh, dén khach cong tac.

Ngoai ra, cac trang thiét bi phuc vu chung cling rat hién dai va déy du. H¢
thng diéu hoa ngoai trdi voi 36 chiée va thang may véi 3 chiée dam bao khong gian
lu6n mat mé va viéc di chuyén ctia khach dién ra nhanh chong, tién loi.

Sy hién dién ctia 91 man hinh LED va 1300 dén tran khong chi thé hién su dau
tu vao cong nghé va tham my, ma con cho thay kha ning to chirc cac su kién 16n va
chuyén nghiép. Hé théng man hinh LED hién dai nay dugc trang bi dac biét cho toa
nha hoi nghi, phuc vu linh hoat cho vié¢c trinh chiéu trong cac budi hop, hoi thao, tao
hi¢u trng an tuong cho ti€c cudi, gala dinner va cac sy kién giai tri khac, khéng dinh
dfmg cép va sy da dang dich vu ctua khach san.

2.2.3 Tinh hinh kinh doanh
Bdng 2.5 Cdc san pham va dich vy ciia Royal Lotus Hotel

Phéan loai san

phim Tén san pham B¢ phan khai thac
Céc loai phong nghi da dang, Bo phan tién sanh (Front
tur Classic, Premium, Deluxe, Office) va bo phan budng
Suite dén Executive. Mdi phong (Housekeeping)
Luu tra phong déu dugc trang bi day

du tién nghi nhu TV, diéu hoa,
wifi, két an toan, minibar, ban

cong...

Nha hang Lotus Wine & Dine:| Bo phan am thuc va d6 udng

X .| Phuc vu cac moén an A-Au va (Food & Beverage)
Am thuc va do )
, ddc san dia phuong.
uong
Lobby Bar: Phuc vu cocktail,

d6 udng va banh ngot.
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Dich vu phong 24 gid: P4 n
va do udng dugc phuc vu tai

phong.

Dich vu t6 chirc hoi nghi, hoi B0 phan sales & marketing
Hoi nghi va sy e e A A
thao, tiéc chiéu dai va tiéc hodc b phan tiéc (Banquet).
kién
| Gala voi suc chira 16n.

Hb boi ngoai trdi: Bao gdbm hd B phan dich vu giai tri
boi cho nguoi 16n va tré em. (Recreation Department) va
Spa: Cung cip céc liéu trinh Spa

Giai tri va thu gian ) L
thu gian, tri li¢u.

Phong tap gym: Pugc trang bi

céc thiét bi hién dai.

Dich vu giat la/giat kho. B6 phan tién sanh (Front

Dich vu hd tro dit tour/vé du Office), buéng phong

lich. (Housekeeping) va tong dai
Céc dich vu khac Dich vu dua don san bay. (Operator)

Dich vu cudéi.
Dich vu giir hanh ly.

Dich vu concierge.

Nguon: Bé phdn Hanh chinh Nhan s khédch san Royal Lotus Pa Nang
a) Luu trii.

Pay 14 san pham cbt 16i ctia khach san, tao nén doanh thu chinh va dinh hinh
trai nghiém cua khach hang. Royal Lotus cung cip da dang cac loai phong, tir tiéu
chuan dén cao cip, dap ing nhu cau cta nhiéu d6i tuong khach.

Céc loai phong nhu Classic, Premium, Deluxe, Suite va Executive duoc thiét
ké hién dai, dﬁy du tién nghi nhu diéu hoa, TV man hinh phrflng, minibar, két an toan
va dic biét 1a ban cong v6i tAm nhin ra thanh phd hodc bién. Sy da dang nay gitp
khéch san thu hut ca khach du lich ca nhan, gia dinh va khach cong vu. Chat lugng
dich vu budng phong (Housekeeping) va su chuyén nghiép ctia bo phan tién sanh

(Front Office) dong vai trd quan trong trong viéc ddm bdo sy hai long cua khach luu
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Nguon:https://bom.so/2tvnT3
Hinh 2.3 Phong Suite view thanh phé

b) Am thiee va do uong

San pham nay khéng chi dap Gmg nhu cau 4n uéng ma con 1a mot phan trai
nghi¢m van hoa va giai tri tai khach san.
o Nha hang Lotus Wine & Dine phuc vu 4m thuc A-Au va dic san dia phuong,

mang dén su lua chon phong pht cho khach.

Nguon:https://bom.so/2DOFHY
Hinh 2.4 Khéng gian nha hang Wine & Dine
o Lobby Bar 1a khong gian 1y tudng dé thu gidn véi d6 udng ,phit hop cho nhiing

cudc gap go than mat hodc lam viéc.
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Nguon:https://bom.so/aTrQtT
Hinh 2.5 Khong gian sanh Lobby Bar
o Dich vu phong 24 gid mang lai sy tién loi t6i da cho khach hang, dac biét 1a
nhitng nguoi ¢o lich trinh ban ron.

C) Hoinghiva su kién

Royal Lotus khong chi 14 noi nghi dudng ma con 1a mot trung tim to chirc su
kién va hoi nghi chuyén nghiép, dép tmg da dang cac nhu ciu tir ca nhan dén doanh
nghiép.

e Pa dang khong gian: Khach san s hitu nhiéu phong hop, hoi trudng voi dién
tich va strc chira khac nhau, tir phong hop nho cho cac cude hop noi bo khoang 10-20
ngudi cho dén cac sanh tiéc 16n co thé don tiép hang tram khach. Cac khong gian nay
c6 thé linh hoat sdp xép theo nhiéu kiéu (nhu kiéu 16p hoc, chir U, rap hat, hay ban
tron) dé phu hop véi tirng muc dich cu thé cua su kién.

e Trang thiét bj hién dai: T4t ca cac phong chirc ning déu dugc trang bi hé théng
am thanh, anh sdng va may chiéu cong ngh¢ cao, ddm bdo moi budi thuyét trinh, hoi
thao dién ra suon sé. Khach san ciing cung ca”ip wifi toc dd cao va céc thiét bi hd tro
khac nhu micro khéng ddy, man hinh LED, buc phat biéu...

eDich vu chuyén nghi¢p: DPoi ngli nhan vién cia by phén ti€c va su kién
(Banquet & Events) luon sén sang hd tro tir khau 16n ké hoach, trang tri cho dén phuc
vu trong subt qué trinh dién ra su kién. Ho c6 kinh nghiém trong vi¢c td chirc nhiéu
loai hinh su kién khac nhau, tir cac budi tiéc chiéu dai sang trong, 1€ ky niém cong ty,
tiéc cudi lang man cho dén cac hoi nghi quéc té quy mo 1on. Bac biét, khach san con
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cung cip cac goi tiéc tra giita gio (coffee break) voi da dang mén banh ngot, trai ciy

va do uong, giup céc dai biéu thu gian va tai tao nang luong.

ROYAL
OTUS

Nguén : https://bom.so/VHNAey
Hinh 2.6 Khong gian phong tiéc voi siec chira 1000 khdch

d) Gidi tri va thu gidn

Sau nhitng gid lam viéc cing thang hodc kham pha thanh phé, khu vuc giai tri
va thu gidn cta khach san chinh 1a "liéu thudc" gitip du khach phuc hoi ning luong
va tan huong tron ven ky nghi:

e Hd boi ngoai troi: Nim & mét vi tri 1y tuong, khu vuc hd boi cua Royal Lotus
Hotel Pa Néng 1a diém nhan thu hat khach du lich. Hb boi duoc thiét ké v6i hai khu
vuc riéng biét: mot hd 1én cho nguodi 1én va mot hd nho an toan cho tré em, dam bao
ca gia dinh déu c6 thé vui choi. Day khong chi 13 noi dé boi 16i ma con 1a khéng gian

dé tam nang, thu gidn bén hd véi nhiing ly cocktail mét lanh tir quay bar.
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Nguon https://bom.so/kbG4et

Hinh 2.7 Hé boi view ngdm thanh phé

e Lotus Spa: Day 1a noi du khach c6 thé tim thy su can bang cho co thé va tinh
than. Spa cung cap mét loat cac liéu phép tri liéu tir massage truyén thong Viét Nam,
massage Thai, massage d4 nong cho dén cac liéu phap chim séc da mit va toan than.
Khong gian spa dugc thiét ké yén tinh, riéng tu véi hwong thom thao moc diu nhe,
gitp khach hang hoan toan thu gian va giai toa moi mét moi.

e Phong tip Gym: Danh cho nhirng khach hang yéu thich 16i sbng khoe manh
va khéng mubn bo 15 cac budi tip luyén ngay ca khi di du lich. Phong gym duogc
trang bi dﬁy du cac may moc hién dai nhu may chay bd, xe dap tap, ta va cac thiét bi

khac, dap trng nhu cau tap luyén co ban dén nang cao.

Nguoén:https://bom.so/dCk1Gy
Hinh 2.8 Phong tap Gym

e) Cdc dich vu khac

Ngoai cac dich vu chinh, Royal Lotus con cung cdp mot loat cac dich vu
bo tro dé mang lai sy tién nghi tdi da cho khach hang.

e Dich vy giat 1a: Khach san cung cép dich vu giat la va giat kho nhanh chéong,
gitip khich hang luén c6 quan 4o sach s& trong sudt ky nghi, dic biét hiru ich cho
khach cong vu hoac nhiing nguoi & lai dai ngay.

eDich vu hd tro khach hang (Concierge): Bd phan nay dong vai trd nhu mot
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"trg 1y" riéng cho khach hang. Ho co thé hd trg dit vé may bay, vé tau, sép xép tour
du lich, thué xe, dit chd tai cac nha hang ndi tiéng hay don gian chi 13 cung cip thong
tin vé cac diém tham quan va mua sim tai Pa Ning. Su am hiéu vé dia phuong cia
d6i ngii concierge gitip du khach c6 mot lich trinh kham pha thanh phd thuén tién va
dang nh¢ hon.

e Dich vu van chuyén: Khach san cung cfip dich vu dua doén san bay béng Xe
riéng hodc xe bus, giup khach hang di chuyén d& dang va thoai mai ngay tir khi dat
chan dén Pa Ning. Dich vu ndy ciing c6 thé mé rong dé dua don khach dén cac diém
tham quan gan d6 theo yéu cau.

e Dich vuy gitr hanh 1y: D4i véi nhitng khach hang check-out nhung van mudn
di dao quanh thanh phé hodc cho chuyén bay mudn, dich vu giit hanh 1y mién phi tai
quiy 12 tan 13 mot tién ich vo cung hiru ich, gitp ho di chuyén nhe nhang va thoai
Mai.

Céc dich vy ndy, tuy nho nhung lai thé hién su tan tim va chuyén nghiép
ctiia Royal Lotus, gop phan xay dyng mot trai nghiém luu tri hoan hao cho moi du
khach.

2.2.4 Thj trwong- Khach hang, déi thii canh tranh

a. Thi truong va khach hang

Royal Lotus voi vi tri gan bién My Khé va cac dich vu da dang, hudng dén
mot s6 phan khuc khach hang muyc tiéu chinh:

e Khach du lich gia dinh (leisure family): Pay la nhom khach hang quan trong,
thuong di nghi dudng theo gia dinh, ¢6 tré em. Ho tim kiém céac khach san c6 tién ich
day du nhu hd boi cho tré em, phong gia dinh rong rai (phong thong nhau) va c6 vi
tri thudn tién di chuyén dén cac diém tham quan.

eKhéach du lich céng vu va MICE (Meetings, Incentives, Conferences,
Exhibitions): Pay 1a nhém khach di du lich két hop cong vi¢c, tham du hdi nghi, hoi
thdo hodc cac su ki¢n ctia cong ty. Ho yéu cAu cac tién ich nhu phong hop, hoi truong,
dich vu tiéc va internet toc d cao.Véi cac phong hoi nghi dugce trang bi hién dai va
kha ning tb chirc cac su kién quy mo 16n, Royal Lotus Hotel c¢6 thé thu hut cac doan
khach MICE tir cac cong ty trong va ngoai nudc. Pay 1a phan khiic mang lai nguon
doanh thu 6n dinh va cao diém.

e Khéch du lich quéc té, dic biét 1a Han Qudc: Pa Néng 1a diém dén hip dan
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d6i voi khach Han Qudc. Ho yéu thich cac khach san c6 dich vu da dang, tién nghi
hién dai va dac biét 1a c6 cac dich vu mang dam d4u 4n van hoa cua ho.

e Khéch du lich doc 1ap (FIT - Free Independent Traveler): Bay la nhém khach
du lich ca nhan hoac theo cdp, ho tu lén lich trinh, thich su linh hoat va trai nghi¢m
dia phuong. Ho thuong tim kiém céc khach san ¢6 vi tri thuan tién di chuyén, gén cac
quan an ngon va diém vui choi.Vi tri cta khach san gan cac tuyén dudng 16n, nha
hang, quan ca phé va cac diém tham quan 1a mot diém cong dé thu hat nhom khach
nay.

b. Déi thii canh tranh

+» Belle Maison Parosand Danang Hotel
e Thong tin chung:

o bia chi: 216 V& Nguyén Giap, Quéan Son Tra, Pa Nang.
Hotline: (+84) 236 3 928 688

Website: https://www.parosanddanang.com/

O

O

Quy md: GOom 21 tang véi khoang 138 phong nghi.

O

o Belle Maison c6 cac phong hop va phong tiéc chuyén dung. Khach san cung
cép cac goi dich vy td chue tiéc, hoi nghi, tiéc cudi ndm va cac su kién khac.
- Piém manh:
e Thiét ké doc d4o: Khach san ¢ phong cach kién trac va noi thit hién dai, tinh
té, tao cam giac sang trong va khac biét.
 Ho boi vo cuc: Pay 1a mot trong nhitng diém nhan noi bat nhat. Ho boi vo cuc
trén tang thuong véi tim nhin toan canh ra bai bién My Khé 1a mot 1oi thé canh tranh
rét 16m, thu hat khach mudn c6 trai nghi¢m "check-in" an tuong.
o Vi tri dic dia: Nam ¢ khu vuc trung tam cua bai bién, tién loi cho khach tham
quan va vui choi.
- Piém yéu:
 Quy mé phong hoi nghi: Co thé khong co sanh tiéc qua 16n so véi mot sd doi
thu, gidi han kha ning t6 chuc cac su kién quy mé cuc 16n.
e Murc 40 nhan dién: Mac du dugc danh gia cao, tén tudi c6 thé chua phu rong
bang mot sé chudi khach san 16n khac.
+ Nhu Minh Plaza Hotel
e Thong tin chung:
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o bia chi: 41 Pham Van D@)ng, Quéan Son Tra, ba Nﬁng.
o Hotline: (+84) 236 3 555 666

o Website: https://nhuminhplazahotel.com/

o Quy md: Khoang 90 phong nghi.

- Piém manh:

e Chuyén nghiép trong to chirc sy kién: Khach san ndy dugc danh gia cao vé
kinh nghiém va sy chuyén nghi¢p trong khau t6 chure tiéc, hoi nghi. Ho c6 d61 ngii
nhan vién giau kinh nghiém va hé thdng co s vat chét t6t.

e Vi tri thudn tién: Nam trén tuyén dudng Pham Vin Pong, d& dang két nbi dén
trung tAm thanh phd va san bay.

e Tién ich da dang: Ngoai dich vu ti¢c, khach san con c6 cac tién ich khac nhu
spa, phong gym, nha hang...

- Piém yéu: Canh tranh vé gia: Cung véi cac ddi thu khac, khach san nay ciing
phai d6i mat véi ap luc canh tranh vé gia, dac biét vdi cac su kién cd ngan sach han
hep.

++ Diamond Sea Hotel Danang
e Thong tin chung:
o Dia chi: 232 V& Nguyén Giap, Quan Son Tra, Pa Nang.
o Hotline: (+84) 236 39 39 777

o Website: https://diamondseahotel.com/

o Quy md: Gom 20 tang v6i khoang 124 phong nghi.
- Piém manh:
e Ho boi vo cuc trén tang thuong: Tuong ty nhu Belle Maison, Diamond Sea
cling s& hitu hd boi v6 cuc v6i view bién tuyét dep, 1a diém nhan thu hit khach hang.

e Thiét ké hién dai: Khach san c6 thiét ké ndi that sang trong, tién nghi va sach

e Vi tri Iy twong: Gan cac nha hang, quan ca phé noi tiéng va thuan loi dé di bo
ra bién.
- Piém yéu:Cac phong hop c6 thé khong c6 quy mé 16n nhu Royal Lotus phu
hop hon véi cac cudc hop nhom nho va vira.
Royal Lotus Hotel ¢ vi thé viing chac nhd cac dich vu da dang va phu hop
nhiéu d6i tuong khach. Tuy nhién, dé duy tri loi thé canh tranh, khach san can khong
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ngung nang cao chat lugng dich vu, tdi wu hoa cac tién ich hién c6 va tao ra nhitng
trai nghi¢ém doc dédo hon dé ndi bat gitra thi truong dﬁy canh tranh.
2.2.5 Két qua kinh doanh ciia Royal Lotus Hotel Pa Nang
Bdng 2.6 Két qua hoat déng kinh doanh ciia Royal Lotus Hotel Pa Ndng trong giai
doan 2022-2024
DVT: ty dong

2023/2022 2024/2023
Chi tieu | 2022 2023 2024
CL TT(%) CL TT(%)
Téng
doanh 63 70 49 7 11,11 -21 -30
thu
Tong chi
i 65 69,5 48 4,5 6,9 -21,5 -30,9
phi
Lgi
-2 0,5 1 2,5 125 0,5 100
nhuin

Nguén: Bo phan Hanh chinh Nhan sy
Dua vao céc sb liéu tai bange 2.6, co thé dua ra nhan xét chi tiét vé tinh hinh
kinh doanh ctia Royal Lotus sau dai dich rang:
- Giai doan 2022-2023: Phuc hoi va tang truéng manh mé
+ Doanh thu va chi phi tang truong tich cuc:
o Nam 2023, doanh thu ciia khach san ting manh tir 63 ty dong 1én 70 ty dong,
ting 7 ty déng (twong tng 11,11%).
o Chi phi ciing ting theo tir 65 ty dong 1én 69,5 ty dong, ting 4,5 ty dong (twong
ung 6,9%).
o Tbc do ting doanh thu (11,11%) cao hon toc d6 ting chi phi (6,9%), cho thay
khach san d4 quan 1y chi phi hiéu qua trong bdi canh ting trudng.
+ Thoat 16 va c6 1i:
o Day la diém nbi bat nhat. Tir murc 1 2 ty dong vao nam 2022, khach san di co
14i tro 1ai 0,5 ty ddng vao nam 2023.
o Su chuyén bién tich cyc nay cho thdy hoat dong kinh doanh d& phuc hdi manh
m& sau giai doan kho khan (co thé 1a do anh hudng cua dich bénh COVID-19). Miic

tang loi nhuén 14 2,5 ty ddng, twong tng vai ty 18 ting trudng an twong 125%.
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- Giai doan 2023-2024: Sy sut giam dot ngot

Doanh thu va chi phi sut giam nghiém trong: Chi trong mot nim, tong doanh
thu d4 giam manh tir 70 ty dong xudng con 49 ty dong, giam 21 ty dong (twong tng
-30%). Tong chi phi cling giam theo nhung véi tbe do twong dwong, tir 69,5 ty dong
xudng 48 ty déng, giam 21,5 ty dong (tuwong tng -30.9%).

Loi nhuin van ting nhung tiém 4n rui ro: mic du doanh thu va chi phi déu
giam sdu, loi nhudn cta khach san lai tiép tuc tang tir 0,5 ty dong 1én 1 ty dong, ting
0,5 ty dong (twong tmg 100%). Loi nhuan ting trong bdi canh doanh thu giam cho
thiy khach san da cét giam chi phi mot cach cuc ky manh mé& va hiéu qua hon so véi
tbc d6 giam doanh thu. Cu thé, chi phi di giam 30.9%, nhanh hon muc giam cia
doanh thu 12 30%. Tuy nhién, viéc loi nhuan phy thudc cha yéu vao cat giam chi phi
trong khi doanh thu syt giam 12 mét ddu hiéu dang bao dong. N6 co thé cho thiy
khach san dang gap kho khan vé thi trudng, canh tranh hodc cac van dé vé hoat dong
kinh doanh, va viéc cit giam chi phi khong phai la giai phap bén viing néu khong giai
quyét dugc van dé doanh thu.

Két qua kinh doanh ctia Royal Lotus cho thay hai xu hudng trai nguoc 1d rét.
Giai doan 2022-2023 1a mdt nam phuc hoi ngoan muc khi khéach san chuyén tr 16
sang c6 13, thé hién kha ning thich tng nhanh véi bdi canh hau dai dich. Tuy nhién,
sang giai doan 2023-2024, khéch san lai ghi nhan sy sut gidm nghiém trong vé doanh
thu du loi nhuan van ting. Diéu nay co thé xuat phat tir viéc lwong khach giam manh
do canh tranh gay git hodc tac dong cta suy thoai kinh té 1am giam nhu cau du lich
hoic do thay d6i trong phuong phap hach toanb, khi lgi nhuan ting du doanh thu
giam c6 thé phan anh viéc cit giam manh chi phi hoat dong hodc xuat hién cac ngudn
thu nhap bat thudong khong duge ghi nhan vao doanh thu.

2.3 Tinh hinh chit lwong dich vu buffet sang tai nha hang Lotus Wine & Dine
2.3.1. Thuc don tai nha hang

Thuc don buffet sang tai nha hang dugc thiét ké tinh té, tuan thi nghiém ngat
tiéu chuan quéc té ciia mot khach san 4 sao, dong thoi khéo 1éo 1ong ghép tinh hoa
am thyc dia phuong Da Nang. Véi muc tiéu dap ung khau vi da dang cua ca khach
nghi dudng ndi dia va khach du lich quéc té, co cdu thuc don duoc chia thanh céc
phan khu chtrc ning chuyén biét, dam bao tinh cin bang vé dinh dudng va su phong

phu trong lya chon:
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< Quay am thyc A Pong (Trong tdm thuc don): Pay 1a khu vuc thu hat dong
dao thuc khach nhét, tip trung vao cac mén in nong hdi, mang ddm hwong vi truyén
thdng Viét Nam va khu vuc:

Mon nuée (Signature): Thay ddi theo ngdy voi cac mén dic san nhu Phé bo/ga
Ha Noi, Bun cha ca Pa Nang, Mi Quang, hoic Hua tiéu Nam Vang. Nudc dung duoc
ninh tir xwong trong nhiéu gid, dam bao vi ngot thanh tw nhién.

Mén néng chinh: Bao gom Com chién (duong chau, hai san), Mi xdo gion
hodc Mién xao thit cua. Bén canh d6 13 cdc mon hiAm va xao nhu Ga kho sa 6t, Bo st
tiéu den.

Khu vic Chao & Stp: Chéo trang an kém véi hé théng gia vi phong phii (trimg
mudi, thit bam, tom kho, dua mén, cha bong) va cac loai sup khai vi nhu Sup ga ngd
non hodc Sup hai san toc tién.

% Quay am thuc Au My (Continental Breakfast): Pap (mg nhu cau cia khach
hang phuong Ty v6i cac mén an gidu ning lugng va tinh té:

Khu vuc d6 ngudi: Tuyén chon céc loai thit ngudi cao cip (Cold cuts), xtic
xich xong khoi, thit ba roi cuén khoéi (Bacon) dugc chién gion.

Tring (Egg Station): Pau bép phuc vu tai chd theo yéu cau cua khach hang
v6i cac bién tdu nhu Trang Op la (Sunny side up), Trimg cudn (Omelette) v4i phd
mai va ndm, hodc Tring chan (Poached eggs).

Luong thuc phu: Cac loai ngii cdc (Cereals) an kém véi sira tuwoi khong
duong/cé duong, cac loai hat kho va stra chua thu cong.

% Quay Salad, Khai vi & Thuc pham sach (Healthy Corner): Huéng t6i xu hudng
an uéng lanh manh, khu vuc nay cung cip cac lua chon tuoi mat:

Salad tu chon: Cac loai rau xa lach tuoi tir Ba Lat, ca chua bi, dua leo kém
theo it nhat 5 loai sot dic trung (sét Thousand Island, sot Caesar, st giém
Balsamic...).

Salad tron san: Cac moén goi truyén thong Viét Nam hodc salad Nga, salad pasta theo
phong cach Au.

Pho mai: Cac dong phd mai phd bién nhu Brie, Cheddar an kém véi banh quy
va trai cay kho.

< Qudy Banh ngot & Trang miéng (Bakery & Pastry): Su két hop hoan héo giira
k¥ thuat lam banh Phap va trai cay nhiét doi:
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Banh mi tuoi: Banh mi baguette gion rum, banh mi den b6 dudng kém bo lat cao cap
va cac loai mut trai cay (dau, cam, dira).

Banh ngot (Pastries): Pa dang v&i Croissant (banh sirng bo), Pain au Chocolat,
Danish trai cay, Muffin va Pancake/Waffle nong hoi rudi mat ong hoic siro phong.
Trang mi¢ng: Trai cdy tuoi theo mua cia dia phuong (thanh long, xoai, dua héu,
thom) va céc loai ché cung dinh hodc thach rau cau.

% Hé thong Do udng (Beverage Station):

Ca phé: Bao gom ca phé phin truyén thong Viét Nam manh mé& va may pha ca
phé tu dong cho cac dong Espresso, Cappuccino.

Tra & Stra: Cac loai tra tai loc thuong hi¢u, sira tuoi nong/lanh va stra dau
nanh.

Nudc ép trai cdy: Nudc ép nguyén chit thay doi theo ngdy (nudc cam, nudc
dua hiu, nudc chanh day) gitp thuc khach khoi dau ngdy méi sang khoai.

Nhin chung co cau thuc don tai Lotus Wine & Dine duoc tinh toan ky
ludng vai ty 1¢ khoang 60% moén A va 40% moén Au. Viée luan phién thay doi
thuc don theo ngay gitip tranh sy don diéu cho khach luu trii dai han, dong thoi
thé hién sy chuyén nghiép trong khau van hanh bép ctia mot nha hang dang cp
4 sao.

2.3.2. Dgi ngii nhén luc

Bang 2.7 Nhdn suw va chiec vu tai nha hang

Gioi
Stt Ho va tén i Chirc vu
tinh
1 Lé Thanh Nhéan Nam FBM
Banquet
2 Dang Van Hai Nam ]
supervisor
Nguyén Vinh )
3 Nam Waiter
Quang
Nguyén Thi Van Captain
4 Nir
Anh F&B
Tran Thi Khanh _
5 ) Nir Waltress
Linh

44



6 Tran Lam Hai Nam Waiter
7 Huynh Thanh Phtic Nam Waiter
8 Tran Nhan Ai Nam Waiter
Duong Thi Khanh )
9 Nir Waitress
Vy
10 Lé Thi Quynh Anh Nir Waitress
11 Nong Van Phong Nam Waiter
Huynh Thi Thu )
12 A N Waitress
Uyén
Nguyén Thi Kim )
13 N Waitress
Phuong
Nguyén Ngoc
14 Sy e Nam Waiter
Thanh
Nguyén Lé Thi _
15 . N Waltress
Van Anh
Nguyén Thi Thanh )
16 . Nir Waitress
Hién

Nguon:phong nhan sw khdach san Royal Lotus Pa Nang
Bo phan Nha hang c6 tong cong 16 nhan sy dugc liét ké trong bang. Day 1a
mot con sb twong ddi dé van hanh cac hoat dong an udng cua khach san. Vé ty 18 gidi
tinh, c6 8 nhan sy nam va 8 nhan su nif, cho thay sy can bang kha dong déu giira hai
gidi trong d6i ngii phuc vu. Sy da dang vé gidi tinh c6 thé mang lai nhiéu goc nhin
va phong cach lam viéc khac nhau, gop phan nang cao chat luong dich vu.
Bang nhan sy cho thdy mot co cdu t6 chirc twong d6i rd rang, tir cip quan 1y
dén nhan vién truc tiép phuc vu:

- Quan 1y cip cao: Co mdt vi tri FBM (Food & Beverage Manager) do anh Lé
Thanh Nhan ddm nhi¢m. Pay 1a nguoi dung dau bo phéan, chiu trach nhiém chung vé
moi hoat dong an uéng, tir hoach dinh chién lugc dén quan ly van hanh.

- Giam sat: C6 mdt Banquet Supervisor 1a anh Pang Van Hai. Vi tri nay chu
trong dac biét dén mang ti¢c va sy kién, mdt nguén doanh thu quan trong. Giadm sat

tiéc dam bdo céc su kién 16n dién ra sudn s¢ va chuyén nghiép.
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- Truong nhém/T6 truong: Vi tri Captain F&B do chi Nguyén Thi Van Anh
dam nhiém. Captain dong vai trd quan trong trong viéc diéu phdi cong viéc hang ngay
cua cac nhan vién phuc vu, huéng din va dam bao tiéu chuan dich vu duoc tuan thu.
Vi tri nay 1a cau ndi giita quan 1y va nhén vién truc tiép, giup truyén dat théng tin va
giai quyét cac van dé phat sinh tai chd.

- Nhan vién phuc vu truc tiép: S6 luong 16n nhét 1a céc vi tri Waiter (phuc vu
nam) va Waitress (phuc vu nit). C6 tong cong 13 nhan vién & cac vi tri nay ( 6 Waiter
va 7 Waitress), chiém 75% tong s nhan sy duoc liét ké. Diéu ndy phan anh tinh chat
dac thu cia bo phan nha hang, noi can mét luc luong 16n nhan vién dé truc tiép tiép
xuc va phuc vu khach hang.

2.3.3. Quy trinh vdn hanh buffet sang dang dap dung
a. Giai doan chuan bj (Pre-service)

« Chuan bi khu vyc buffet tai ting 3 (noi dit nha hang)

« Setup qudy buffet theo timg khu: mén néng, moén ngudi, banh, trai cy, dd
ubng

« Chuan bi may pha ca phé, nudc trai cay, dung cu phuc vu

o Kiém tra vé sinh va an toan thuc phém

Viéc buffet c6 “da dang moén an, trinh bay dep va khoa hoc” cho thiy khau
chuan bi duoc td chirc bai ban.

b. Pon tiép khach (Greeting & Seating)

« Khach luu trii duge hudng dan vao nha hang theo gio quy dinh

« Nhén vién chao don, sap xép chd ngdi

« C6 thé hd trg khach quen (giit ban, phuc vu theo thoi quen)

c. Phuc vu trong thoi gian an (Service operation)

« Khach tu chon mon tai quéy buffet

« Nhén vién:

o B0 sung mén an lién tuc
o HOb tro pha ché (ca phé, d6 udng)
o Don dia ban nhanh chéng

« Dam bao quay buffet luon day du, sach s&
d. Giam sat va dam béo chat luong

« Quan ly nha hang kiém soat:
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o Chat lugng mén an
o Tbc dd phuc vu
o Thai d6 nhan vién
« Pam béo tiéu chuin vé sinh va trai nghi¢m khach
e. Két thuc va chuan bi ca sau (Post-service)
e Thu don ban, vé sinh khu vuc
o« Kiém ké thuc phém, dung cu
o Setup lai cho ngay hom sau
Day 1a budc quan trong gitp duy tri tinh 6n dinh trong vin hanh hang ngay.
2.3.4. Ddnh gid mirc dp hai long ciia khdch hang (Dit liéu so cdp).

2.3.4.1. Thiét ké khdo sdat mirc db hai long cia khdch hang

- Péi tuong khao sat: Khach hang da trai nghiém dich vu buffet sang tai nha
hang Lotus Wine & Dine.

- Hinh thtrc khéo sat: Thyc hién truc tuyén thong qua bang hoi duogc thiét ké sin

- Noi dung khao sat: Panh gia dua trén thang do Likert 5 muc do (tir rat khong
hai long dén rat hai 1ong) cho cac nhom tiéu chi: phuong tién hitu hinh, do tin cay,
nang lyc phuc vy, sy ddm bao, sy cdm thong, mac dg hai long.

- Muc dich khao sat: nham thu thap nhitng ¥ kién phan hoi khach quan tir phia
khach hang vé céc khia canh dich vu nhu phuong tién hiru hinh, d9 tin cay, nang luc
phuc vu, sy dam bao, su cam thong va muc do hai long tai nha hang Lotus Wine &
Dine. Qua d6, nghién ctru tién hanh do luong chi s6 hai 10ng thuc té so véi ky vong
cua thuc khach, déng thoi nhan dién chinh xac cac diém manh, nhirng han ché con
ton tai va dé xuét cac giai phap cai thién, nang cao chat lugng dich vu buffet sang,
g6p phan gitr chan khach hang, ting kha ning quang ba thuong hiéu trong twong lai.

- Bang khéo sat xay dung dua trén tiéu chi 13 cac yéu to anh huong dén chat
lugng dich vu tai nha hang va duogc khao sat theo thang do Likert 5 mirc dg:

1. Rat khong hai long.
2. Khdng hai long.
3. Binh thuong
4. Hai long.
5. Rét hai long.
Gia tri khoang céch dugc chia thanh céc khoang:
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1,00 — 1,79: Rét khong hai 1ong
1,80 — 2,59: Khoéng hai long
2,60 — 3,39: Binh thuong

3,40 — 4,19: Hai long

4,20 — 5,00: Rat hai long

Bang 2.8 Thang do chat luong dich vu tai nha hang Lotus Wine & Dine theo yéu 16

anh huong

STT Tiéu chi Noi dung

Nha hang c6 trang thiét bi hién dai

Khong gian cua nha hang tao cam giac dé chiu

Phwong tién Trang phuc cta nhan vién nha hang thé hién su

hiru hinh chuyén nghiép

Tién nghi trong khu vyc phuc vu dn uong mang lai

su thoai mai cho khach

Khi khach hang gip van dé hoic co khiéu nai dugc

giai quyét kip thoi va thoa dang

Nha hang cung cap dich vu dung nhu cam

két/thong tin da cong bd

2 Do tin ciy Cung cap thong tin chinh x4c vé mon an, gia ca

Phuc vu dung thoi gian, han ché dé khach cho doi

lau

Luu giir thong tin khach hang (dit ban, yéu ciu an

uong...) chinh xac

Nhan vién san sang, nhiét tinh phuc vu

Nang luc phuc Phan hoi nhanh céc yéu cau cta khach

vu Linh hoat dap ing nhu ciu an udng (in kiéng, di

ung, yéu cau riéng)

Nhan vién c6 kién thirc v€ moén an, k¥ nang phuc

vu tdt
4 Sw dam bao

Théi d96 lich sy, ton trong khach hang

Nha hang c6 uy tin va hinh anh tot
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Nhan vién hiéu va quan tam dén nhu cau ting

khach

5 Su cam thong

Cung cap dich vu phu hop s thich, yéu cau riéng

Thai dg than thién, ni€ém nd, san sang giap d&

G106 phuc vu linh hoat, thuan tién

Pit sy hai 10ng ctia khach 1én hang dau

Anh/Chi hai long vé dich vu tai nha hang Lotus
Wine & Dine

Mitc df hai

long

Anh/Chi ¢6 y dinh quay lai nha hang Lotus Wine &

Dine

Anh/Chj sé sir dung dich vu tai nha hang Lotus
Wine & Dine néu quay tré lai khach san Royal
Lotus Pa Ning

2.3.4.2. Két qud khdo sdt mire dé hai long ciia khdach hang

a. Poi twong khdo sdt

- Két qua thu thap: s6 phiéu phat ra 1a 160 phiéu,s6 phiéu thu vao 1a 150 phiéu,

ty 1¢ thu hoi 1a 93,8%

- Thoi gian tién hanh khao sat: tir ngay 6/4/2026 dén ngay 19/4/2026

- Pic diém mau khao sét:

Bang 2.9 Dac diém nhén khau hoc cia mau khao sdt

Chi tiéu phan Phan nhom S6 lwong (ngudi) Ty 18 (%)
loai

Giéi tinh Nam 63 42
Nir 87 58

P tudi Dudi 18 tudi 8 5,3
Tir 18-30 tudi 45 30

Tir 31-45 tudi 57 38

Tir 46-60 tudi 31 20,7
Trén 60 tudi 9 6

Thu nhap hang Dudi 10 triéu 22 14,7

thang VND
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Tu 10 — 20 triéu 54 36
VND
T 20 — 50 triéu 59 39,3
VND
Trén 50 triéu 15 10
VND

(Nguon: Sinh vién tong hop tir két qua khdo sdt)

Mau khéo sat gdm 150 khach hang c6 su phan b6 twong d6i ddng déu va mang
tinh dai dién cao cho d6i twong ngudi tiéu dung st dung dich vu nha hang. Pic diém
nhén khau hoc ctia mau duoc thé hién cu thé qua cac tiéu chi sau:

Xét vé tidu chi gidi tinh, s6 liéu thong ké cho thy co su chénh 1éch rd rang
giita hai nhom ddi twong khao sat. Cu thé, s6 luong khach hang nir gidi chiém ty 1¢
cao hon voi 87 nguoi, tuong duong véi 58% tong mau. Trong khi d6, nhom khach
hang nam gi6i dat s luong 1 63 ngudi, chiém ty 18 42%. Su phan bd ndy phan anh
mot thuc té khach quan trong hanh vi tiéu ding tai thi truong Viét Nam, khi phai ni
thudng 13 nhitng ngudi ¢6 xu hudng quan tdm nhiéu hon dén viéc an udng, tu hop gia
dinh, ban bé va c6 vai tro chu dao trong viéc luya chon, danh giéd dia diém am thuec.
DPong thoi, dudi goc do thu thap dit liéu nghién ctru, khach hang nit thuong co6 mirc
d6 hop tac cao hon va sin sang danh thoi gian dé hoan thanh cac phiéu khao sat mot
cach chi tiét so voi nam gidi.

Xét vé tiéu chi dd tudi, mau nghién ctru ¢6 sy bao phu rong tir nhom dudi 18
tu6i cho dén trén 60 tudi, tuy nhién dong chay sd liéu lai tap trung manh mé vao phan
khiic khach hang tir thanh nién dén trung nién. Nhém tudi chiém ty trong 16n nhét 1a
tir 31 dén 45 tudi voi 38% (twong tmg 57 nguoi), ké tiép ngay sau 12 nhom tir 18 dén
30 tudi voi ty 16 dat 30% (twong g 45 nguoi). Tong cong, hai nhom tudi nay chiém
t6i 68% dung lugng mau khao sat, xac dinh day chinh 1a tép khach hang cét 16i ciia
don vi. Ly giai cho diéu nay, nhom tir 18 dén 45 tudi la nhitng ddi twong dang trong
do tudi lao dong, co sy doc lap vé tai chinh va c¢6 nhu cau giao luu xa hoi, két ndi
cong viéc hodc thu gidn ngoai gid 1am viée rt cao. Ho ciing 14 nhitng ngudi coi mo
v6i viée trai nghiém khong gian nha hang va nhay cam véi cac yéu t6 dich vy hién
dai. Nguoc lai, nhom tir 46 dén 60 tudi chiém ty 1é vira phai voi 20,7% (31 ngudi),
trong khi hai nhém tudi & hai cuc ctia bang 13 dudi 18 tudi va trén 60 tudi chi chiém
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ty 18 rat thap, lan luot 1a 5,3% va 6%. Piéu nay hoan toan phu hop véi thuc té sinh
hoat khi nhém duéi 18 tudi da sb chua ty chu kinh té, con nhém trén 60 tudi ¢6 xu
huéng wu tién cac bira an tai gia dé dam bao strc khoe va han ché tan suét di an ngoai
tai cac nha hang quy mo.

Cubi cung, tiéu chi vé thu nhap hang thang chinh 13 thudc do quan trong nhat
phan &nh nang luc chi tra va ky vong chét luong cua thuc khach. S6 liéu thu duoc
cho thay khach hang ctia nha hang thudc phan khiic c6 nén tang tai chinh twong ddi
6n dinh va kha gia. Phan khuc khach hang c6 thu nhép tir 20 dén 50 triéu VND chiém
ty 18 cao nhat v&i 39,3% (59 nguoi), bam sat phia sau 1a phan khiic thu nhap tir 10
dén 20 triéu VND v6i 36% (54 ngudi). Su két hop ctia hai nhom nay chiém dén 75,3%
tong thé mau, ching to phan 16n khach hang tim dén nha hang thudc tang 1p trung
Iwu thanh thi. Nhém ddi twong nay khi di dn ngoai khong chi doi hoi vé mat dinh
dudng, dd ngon cua mén an ma con dat yéu cau rat cao vé sy chin chu trong phuc vu,
tinh thAm my cua khong gian va su tuong xung voi s6 tién ho bo ra. Bén canh do, nha
hang cling ghi nhan dugc 10% khéach hang c6 mutrc thu nhap cao trén 50 tri¢u VND
(15 nguoi), day 1a nhom thuc khach cao cap, mang lai bién lgi nhuan 16n va c6 doi
hoi khit khe vé tinh c4 nhan hoa cua dich vu. O chiéu nguoc lai, nhom khach hang
c¢6 thu nhap dudi 10 triéu VND chi chiém ty 18 14,7% (22 ngudi), phan 16n roi vao
nhém hoc sinh, sinh vién hodc khach hang vang lai st dung dich vu vao cac dip dic
biét.

Két qua phan tich nhan khau hoc tir bang 2.10 khing dinh mau khao sat gdm
150 céu phan c6 tinh tap trung cao va pht hop véi dinh vi thi truong ciia nganh dich
vu nha hang hién nay. T¢p khach hang chu luc ctia nha hang dugc xéc dinh 1a nhitng
nguoi trong do tudi tir 18 dén 45, c6 muc thu nhap on dinh tir murc trung binh kha tr¢
1én (tir 10 triéu VND dén 50 triéu VND/thang). Su tuong thich giita dic diém cau
trac mau khao sat va phan khac khach hang muyc tiéu thuc té ctia doanh nghiép dam
bao réng cac dir li¢u thu thap duoc vé mat danh gia chét lugng dich vu ¢ cac chuong
sau s& mang gid trj thuc tién cao, gitip dua ra nhitng dé xuat quan tri c6 tinh kha thi
cho don vi kinh doanh.

b. Vé phwong tién hivu hinh
Bang 2.10 Két qua khdo sat mire do hai long ciia khdch hang vé phwong tién hitu
hinh tgi nha hang
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Mikc danh gia Piém TB
1| 2 3 | 4 5

STT Noi dung

Nha hang c6 trang thiét b
1 06| 27 221|513 | 233 3,94
hién dai

Khong gian cia nha hang
2 _ o 0 0,7 | 42 |478 | 47.3 4.42
tao cam giac dé chiu

Trang phuc cua nhan vién
3 , _ 1,3 | 21 | 252 | 46,7 | 24,7 3,91
thé hién sy chuyén nghiép

Tién nghi khu vuc an
4 uéng mang lai su thoai 0 1,4 | 15,3 | 43,3 40 4,22

mai

(Nguon: Sinh vién tong hop tir két qua khdo sdt)

Két qua khao sat mirc do hai 1ong ciia khach hang vé phuong tién hiru hinh tai
nha hang cho thay phan 16n khach hang danh gia tich cyc, tap trung cha yéu ¢ muc 4
va mirc 5. Piéu nay ching t6 co sd vat chat, khong gian va hinh anh tryc quan cta
nha hang di dap tng kha t6t ky vong ctia khach hang khi sir dung dich vu buffet sang.

Tiéu chi “khong gian ctia nha hang tao cam giac d& chiu” c¢6 diém trung binh
cao nhét dat 4,42 diém, trong d6 ty 1¢ khach hang danh gia muc 4 va muc 5 lan luot
13 47,8% va 47,3%, chiém tong cong hon 95%. Piéu nay cho thdy khong gian nha
hang duoc thiét ké hop 1y, sach s&, thoang mat va tao cam giac thoai mai cho khach
trong qua trinh dung bira.

Ti€u chi “tién nghi khu vuc an uéng mang lai su thodi mai” cling dugc danh
gia cao v6i diém trung binh 4,22 diém. Ty 1¢ khach hang Iya chon murc 4 va muc 5
chiém phén 16n, cho théy khu vuc ban ghé, hé théng diéu hoa, anh sang va cdac tién
nghi hd trg khac da gép phan nang cao trai nghiém ciia khach hang.

Dbi voi tiéu chi “nha hang c6 trang thiét bi hién dai”, diém trung binh dat 3,94
diém, phan anh muc dg hai long kha tbt nhung chua thuc su ndi bat. Mot bd phan
khach hang van danh gid & murc 3 (22,1%), cho thay trang thiét bi phuc vu van can
duoc dau tu nang cép thém dé tao su déng bd va hién dai hon.

Tiéu chi “trang phuc cia nhan vién thé hién su chuyén nghiép” c6 diém trung
binh thap nhat 1a 3,91 diém, mdc du phan 16n khach hang vin danh gia & mirc hai

long. Diéu nay cho thay hinh anh nhan vién di twong d6i phi hgp nhung van can cai
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thién thém vé tinh dong nhét, sy gon gang va phong cach chuyén nghiép dé tao an
tuong tt hon véi khach hang.

Nhin chung, phuong tién hiru hinh tai nha hang dugc khach hang danh gia kha
cao, dic biét 1a vé khong gian va tién nghi khu vie dn udng. Tuy nhién, nha hang van
can chu trong hon dén viéc nang cap trang thiét bj va hoan thién hinh anh nhan vién
nhim nang cao hon nita chét luong dich vu buffet sang.

c. Ve do tin cdy
Badng 2.11 Két qua khdo sat mire dg hdi long cua khdch hang vé do tin cdy tai nha
hang

Mirc danh gia ,
STT Noi dung biém TB
1 2 3 4 5

Giai quyét khiéu nai kip
1 thoi va thoa dang 0 |19 |16,8|50,7 | 306 4,10

Dich vu ding nhu cam

2 két/thong tin cong bd 07 | 1,4 |139| 56 | 28 4,09

Cung cép thong tin chinh
3 xac vé mon an, gia ca 0 | 26 (12,1|593| 26 4,09

Phuc vu ding thoi gian,

4 han ché cho doi 1,2 | 41 | 147 | 54,7 | 25,3 3,99
Luu giir thong tin khach
5 hang chinh xac 0 0 (10,2 57,7 32,1 4.22

(Nguon: Sinh vién tong hop tir két qua khdo sdt)

Két qua khao sat cho thay phan 16n khach hang danh gia kha tich cuc déi véi

murc do tin cdy trong dich vu buffet sang ctia nha hang, cha yéu tip trung ¢ mirc 4 va

mirc 5. Diéu nay phan anh nha hang d tao dugc sy yén tam cho khach thong qua viéc

phuc vu dung cam két, dam bao tinh chinh xac va on dinh trong qua trinh cung tng
dich vu.
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Tiéu chi “lyu gir thong tin khach hang chinh xac” dat diém trung binh cao
nhat 12 4,22 diém, véi ty 1& lwa chon murc 4 va mirc 5 lan lugt 14 57,7% va 32,1%. Két
qua ndy cho thay nha hang thyc hién tot viéc ghi nhan thong tin dat ban, yéu cau riéng
cling nhu cac nhu cau phat sinh cua khach, tir 6 gop phan ning cao tinh chuyén
nghi¢p va tao su an tam khi str dung dich vu.

Tiéu chi “giai quyét khiéu nai kip thoi va thoa dang” dat 4,10 diém, thé hién
kha ning xir Iy cac tinh hubng phat sinh twong d6i hiéu qua. Viéc tiép nhan phan hdi
nhanh chéng va c6 hudng giai quyét phu hop gitip han ché sy khong hai long, dong
thoi cung cb niém tin cua khach d6i véi nha hang.

Hai ndi dung “dich vu dang nhu cam két/thong tin cong bd” va “cung cip
thong tin chinh xac vé mén an, gia ca” cung dat 4,09 diém, cho thay sy nhat quan
trong qué trinh phuc vu ciing nhu tinh minh bach vé thong tin. Pay 1a yéu to quan
trong gitp khach cam théy tin tuong va dé dang dua ra quyét dinh sir dung dich vu.

Trong khi do, ti€u chi “phuc vu dung thoi gian, han ché cho doi” c6 diém trung
binh thép nhat 1a 3,99 diém. Mic du van ¢ mirc kha tot, nhung van con mot bo phan
khach danh gid & muc 2 va muc 3, cho thiy vao nhiing thoi diém dong khach van
xuat hién tinh trang cham tré hodc thoi gian chd 1au hon mong doi.

Nhin chung, mtrc d6 tin cdy cua dich vu buffet sang dugc khach hang danh gia
cao, dic biét & kha ning luu gitr thong tin va xir Iy phan hoi. Tuy nhién, nha hang van
can chu trong hon dén viéc rit ngan thoi gian phuc vu, nhét 13 trong gid cao diém,
nham nang cao chét lugng trai nghi€ém mat cach toan dién hon.

d. Ve nang lyc phuc vu
Bdng 2.12 Két qua khado sat mike do hai long cia khdch hang vé nang lyc phuc vu

cua nhan vién tqi nha hang

Mirc danh gia .
STT Noi dung biém TB
1 2 3 4 5

Nhén vién san sang, nhiét

1 tinh phuc vu 06 | 1,4 | 20,7 | 48 | 29,3 4,04

Phan hoi nhanh céc yéu

2 cau cua khach 13| 25 (181 | 46 | 294 3,97
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Linh hoat d4p tmg nhu cau

3 an udng riéng 2,1 | 86 |29,3|40,7| 19,3 3,67

(Nguon: Sinh vién tong hop tir két qua khdo sdt)

Két qua khao sat cho thiy khach hang nhin chung dénh gia kh4 tich cuc vé ning
Iie phuc vu ctia d6i ngii nhan vién tai nha hang, véi phan 16n ¥ kién tap trung & mirc
4 va muc 5. Diéu ndy phan anh nhéan vién da dap Gng tuong ddi t6t yéu cau trong qua
trinh phuc vu buffet sang, gép phan nang cao sy hai long ctia khach hang.

Khia canh “nhan vién san sang, nhiét tinh phuc vu” dat diém trung binh cao nhét
12 4,04 diém, trong d6 ty 1 khach lua chon murc 4 va muc 5 1an luot 12 48% va 29,3%.
Két qua nay cho théy thai d6 phuc vu than thién, chu dong hd trg cung tinh than sin
sang phuc vu cua nhan vién da tao duoc an tuong tich cuc ddi v&i khach hang trong
sudt qua trinh sir dung dich vu.

O phuong dién “phan hoi nhanh cac yéu cau cua khach”, diém trung binh dat 3,97
diém, thé hién kha ning xir Iy yéu cau & mirc kha tét. Tuy nhién, van con mot ty 1¢
nhat dinh khach hang lya chon mirc 2 va muc 3, cho thay vao thoi diém dong khach,
tdc d6 phan hoi chua thyc sy nhanh va chua dong déu giita cac nhan vién.

Déi voi van dé “linh hoat dap tng nhu ciu an udng riéng”, diém trung binh chi dat
3,67 diém, thap nhét trong nhom khao sat. Ty 1 khach danh gia mirc 3 kha cao
(29,3%) va muc 2 chiém 8,6%, phan anh kha ning ca nhan héa dich vu van con han
ché. Piéu nay cho thay nha hang chua thuc su linh hoat trong viéc dap tmg cac yéu
cau riéng nhu ché d6 an dic biét, khau vi c4 nhan hodc nhitng nhu ciu phat sinh ngoai
thyc don chung.

Nhin chung, nang lyc phuc vu cua nhan vién tai nha hang dugc khach hang danh
gia & murc kha tot, ndi bat nhat 1 su nhiét tinh va tinh than hd tro khach. Tuy nhién,
dé nang cao hon nira chét luong dich vu buffet sang, nha hang can chu trong cai thién
tbc d6 phan hoi ciing nhu ting kha ning dap ng linh hoat cic nhu cau riéng cia
khach hang.

e. Vé sw dam bdo
Badng 2.13 Két qua khdo sdat mike do hai long ciia khdch hang vé sw dam bdo

tqi nha hang

STT Noi dung Mirc danh gia Piém TB
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Nhan vién c6 kién thirc mén
1 an, k¥ nang phuc vu tdt 1,2 | 48 24 | 50,7 | 19,3 3,82

Thai dg lich sy, ton trong

2 khach hang 0 1,4 | 22,6 | 41,3 | 34,7 4,09

Nha hang c6 uy tin va hinh
3 anh tot 0 | 0,8 146|486 | 36 4,20

(Nguon: Sinh vién tong hop tir két qua khdo sdt)

Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia kha tich cuc vé mirc do dam
bao trong dich vu buffet sang tai nha hang, voi phan 16n y kién tap trung & mirc 4 va
muc 5. Piéu nay phan anh nha hang da tao dugc sy tin tuong d6i véi khach thong qua
phong cach phuc vu chuyén nghié¢p, thai d§ trng x& phu hop va hinh anh thuong hi¢u
tot.

Tiéu chi “nha hang c¢6 uy tin va hinh anh t6t” dat diém trung binh cao nhat 13
420 diém, trong do ty 1€ khach lga chon muc 4 va muc 5 lan luot 14 48,6% va 36%.
Két qua nay cho thiy nha hang da xay dung dugc hinh anh tich cuc trong mét khach
hang, tao cdm giac yén tam va tin cdy khi str dung dich vu buffet sang.

DPéi voi noi dung “thai d¢6 lich su, ton trong khach hang”, diém trung binh dat
4,09 diém, phan anh cach giao tiép va Gmg xt cia nhan vién dugc danh gia tot. Sy
lich su, nhd nhin va thai d6 t6n trong khach gép phan ning cao trai nghiém dich vu
cling nhu tao thién cam cho khach hang trong sudt qua trinh ding bira.

O phuong di¢n “nhan vién co kién thirc mén an, ky ndng phuc vu t6t”, diém
trung binh dat 3,82 diém, thp nhat trong nhém khao sat. Ty 1¢ khach Iya chon mirc
3 con khé cao (24%) va mirc 2 chiém 4,8%, cho thiy kha ning tu vAn mon in, hiéu
biét vé thuc don ciing nhu k¥ nang x 1y tinh huéng ctia mot s6 nhan vién van chua
thuc su ndi bat. Diéu nay anh hudng nhét dinh dén chat lugng phuc vu va muce d6 tin
tudng cua khach hang.

Su dam bao trong dich vu buffet sang dugc khach hang danh gia & mac kha
tdt, dic biét 1a uy tin thuong hi¢u va thai d§ phuc vu cua nhan vién. Tuy nhién, nha
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hang van can cht trong hon dén cong tic ddo tao chuyén mon nhiam nang cao kién
thirc nghi€p vu va k¥ nang phuc vy, tr d6 tao su chuyén nghiép va tin cay cao hon
trong mat khach hang.
f. Vé su cam thong

Bang 2.14 Két qua khdo sat mire dg hai long ciia khdch hang vé sw cam thong tai

nha hang

Murc danh gia i
STT Noi dung biem TB
1 2 3 4 5

Nhan vién hiéu va quan

1 témnhucﬁutfrngkhéch 12 | 28 | 22 | 47,3 | 26,7 4,01

Cung cap dich vu phu hop
2 so thich yéu cau riéng 15|31 (321 42 | 21,3 3,85

Thai d6 than thién, niém

3 nd, san sang giup do 1,8 | 24 | 17,1 | 42 | 36,7 4,15

Gi0 phuc vu linh hoat,
4 thuan tién 21 |16 |123|52,7| 31,3 4,15

bat su hai long cua khach
5 1én hang dau 14 | 29 | 27 |52,7| 26 4,05

(Nguon: Sinh vién tong hop tir két qua khdo sat)

Két qua khao sat cho thay khach hang danh gia kha tich cuc vé sy cam thong
trong dich vu buffet sang tai nha hang, v&i phan 16n y kién tap trung & mirc 4 va mirc
5. Piéu nay cho thiy doi ngii nhan vién di thé hién duoc su quan tdm, thai d6 than
thién va tinh than phuc vu hudng dén su hai long cua khach hang.

Tiéu chi “thai do than thién, niém nd, san sang giup d&” va “gio phuc vu linh
hoat, thuén ti€n” cung dat diém trung binh cao nhét 13 4,15 diém. Piéu nay phan anh
khach hang danh gia cao sy nhiét tinh ciia nhan vién cling nhu sy thuén tién trong
thoi gian phuc vu. Su than thién trong giao tiép va kha ning hd tro kip thoi giup khach
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cam thiy thoai mai hon trong qua trinh dung bira.

Dbi v6i ndi dung “dat sy hai long cuia khach 1én hang dau”, diém trung binh
dat 4,05 diém, cho thdy phan 16n khach hang cam nhan duoc su quan tdm va tinh than
phuc vu tin tdm tir phia nha hang. Pay 13 yéu t§ quan trong gop phan ning cao trai
nghiém va tao thién cam dbi v6i khach hang.

O phuong dién “nhan vién hiéu va quan tim nhu cau timg khach”, diém trung
binh dat 4,01 diém, phan anh kha nang quan sat va thau hiéu nhu cu cua khach &
muc kha tdt. Tuy nhién, van con mot ty 1¢ nhét dinh khéach hang lya chon muec 3, cho
théy muc do ca nhan hoa trong phuc vu chua thuc sy déng déu.

Tiéu chi “cung cdp dich vu phu hop s& thich, yéu cau riéng” c6 diém trung
binh thap nhat 1a 3,85 diém. Ty 18 khach danh gia murc 3 con kha cao (32,1%), cho
théy kha nang déap ung cac yéu cu riéng nhu khau vi ca nhan, ché d6 an dic biét hodc
cac nhu cau phat sinh van con han ché. Pay 1a diém ma nha hang can chi trong cai
thién dé nang cao chat luong phuc vu.

Su cam thong trong dich vu buffet saing dugc khach hang danh gia & mirc kha
tdt, dic biét 1a thai do phuc vu than thién va thoi gian phuc vu linh hoat. Tuy nhién,
nha hang van can ting cudng kha nang thau hiéu nhu cau ca nhan va dap tmg t6t hon
cac yéu cau riéng cua khach nham nang cao muc do hai long mdt cach toan dién hon.
g. Vé mirc @6 hai long
Bdang 2.15 Két qua khao sat mirc do hai long ciia khdch hang vé mire @6 hai long tai

nha hang

Mirc danh gia .
STT NOi dung biem TB
1 2 3 4 5

Hai long vé dich vu tai nha

1 hang Lotus Wine & Dine | 0,8 | 2,6 | 20,6 | 50,7 | 25,3 3,97

Cé y dinh quay lai nha
2 hang 0 1,4 | 16,6 | 52 30 411

Str dung dich vu néu tro lai

3 khéch san Royal Lotus 06 | 1,2 | 20 [47.3| 30 4,04
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(Nguon: Sinh vién tong hop tir két qua khdo sdt)

Két qua khao sat cho thdy muc do hai long chung cta khach hang déi véi dich
vu buffet sang tai nha hang & murc kha cao, khi phan 16n ¥ kién tap trung ¢ mirc 4 va
murc 5. Didu nay phan anh chét luong phuc vu tai nha hang Lotus Wine & Dine da
dap tng tuong dbi tt ky vong ctia khach hang va tao duoc 4n twong tich cuc trong
qua trinh str dung dich vu.

Tiéu chi “cé ¥ dinh quay lai nha hang” dat diém trung binh cao nhét 13 4,11
diém, trong do6 ty 1¢ khach lya chon mirc 4 va muc 5 1an luot 13 52% va 30%. Két qua
nay cho thay phan 16n khach hang c6 mong muén tiép tuc str dung dich vu trong
nhiing lan sau, dong thoi phan anh mirc d6 hai 1ong va niém tin kha cao ddi véi chat
lugng phuc vu cia nha hang.

Dbdi véi ndi dung “str dung dich vu néu trd lai khach san Royal Lotus”, diém
trung binh dat 4,04 diém, cho thay nhiéu khach hang san sang tiép tuc Iya chon buffet
sang tai nha hang khi quay lai luu tra. Pay 14 tin hiéu tich cyuc, thé hién kha ning gitr
chan khach hang va gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh ctia nha hang.

O phuong dién “hai long vé dich vu tai nha hang Lotus Wine & Dine”, diém
trung binh dat 3,97 diém, thép nhét trong nhom khdo sat nhung van & mirc kha tdt.
Ty 1¢ khach Iya chon muc 3 con tuong ddi cao (20,6%), cho théiy van con mot bod
phan khach hang chua thyc sy hai 10ng hoan toan véi trai nghiém dich vu. Piéu nay
cho thdy nha hang van cén tiép tuc cai thién mot s6 yéu td trong qua trinh phuc vu dé
nang cao hon nita murc do thoa man cua khach.

Khach hang cé danh gia tich cuc ddi vai dich vu buffet sang tai nha hang, dac
biét 1a kha nang quay lai sit dung dich vu trong twong lai. Pay 1a co s& quan trong dé
khang dinh chat luvong phuc vu cia nha hang dang di dung hudng, dong thoi ciing 1a
dong luc dé tiép tuc hoan thién va nang cao trai nghiém khach hang.

2.4. Panh gia chung vé chit lwong dich vu buffet sing tai nha hang
2.4.1. Nhitng két qua dat dwoc

Thong qua két qua khao sat mirc do hai long ctia khach hang ddi véi dich vu
buffet sang tai nha hang Lotus Wine & Dine, c6 thé nhan théy chét lugng dich vy
nhin chung dugc danh gia & murc kha t6t. Phan 16n céc tiéu chi déu c6 diém trung
binh dao dong tir 3,8 dén trén 4,0 diém, cho thiy nha hang da dap tng tuong ddi tot

nhu cau va ky vong cia khach hang trong qua trinh st dung dich vu buffet sang. Day
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la co s& quan trong gitip nha hang duy tri hinh anh thuong hi€u, nang cao nang luc
canh tranh va git chan khach hang trong bdi canh nganh khach san ngdy cang canh
tranh manh mé.

Trude hét, vé phuong tién hitu hinh, co s& vat chat va khong gian phuc vu cta
nha hang duoc khach hang danh gia tich cuc. Nha hang di chu trong dau tu vao khu
vuc buffet, hé thong ban ghé, anh sang, diéu hoa va cach bd tri khong gian nham tao
cam giac thoai mai cho khach khi dung bira. Pac biét, ti€u chi “khong gian cuia nha
hang tao cam giac d& chiu” dat diém trung binh cao nhit 14 4,42 diém, cho thdy khach
hang hai 10ng v6i moi tredng an udng sach s&, thoang mat va thAim my. Diéu nay gop
phan nang cao trai nghiém tong thé va tao an twong tot ngay tir 1an dau sir dung dich
vu.

Vé do tin cay, nha hang da tao dugc su yén tam cho khéach hang thong qua viéc
cung cap dich vu dung cam két, minh bach trong thong tin mén an, gia ca cling nhu
kha ning giai quyét khiéu nai hop 1y. Tiéu chi “luu giir thong tin khach hang chinh
xac” dat 4,22 diém, phan anh sy chuyén nghiép trong qua trinh phuc vu va kha ning
quan 1y théng tin hiéu qua. Pay 1a yéu t6 quan trong gitp khach hang cam thiy dugc
ton trong va tin tudng hon khi str dung dich vu.

Pbi vai nang luc phuc vy, doi ngil nhan vién duge danh gia kha tot vé thai do
lam viéc va tinh than hd trg khach. Nhan vién thé hién sy nhiét tinh, than thi¢n, chu
dong phuc vu va san sang ho tro khi khach c6 nhu cau. Piéu nay dugc thé hién 16 qua
tiéu chi “nhan vién sin sang, nhiét tinh phuc vu” dat 4,04 diém. Su chuyén nghiép
trong phong cach phuc vu di gop phan tao cam gic hai long va thoai mai cho khach
trong sudt qua trinh ding bira.

Bén canh d6, sy ddm bao trong phuc vu ciling dugc khach hang danh gia cao,
dac biét 1a uy tin thuong hi¢u va thai do lich su ciia nhan vién. Tiéu chi “nha hang c6
uy tin va hinh anh t6t” dat 4,20 diém, cho thiy nha hang da xiy dung duoc vi thé tich
cuc trong mat khach hang. Sy lich sy, ton trong va tac phong chuyén nghiép ctia nhan
vién gitp tang muc do tin cdy cling nhu tao thién cam trong qua trinh phuc vu.

Vé sy cam thong, nha hang da thé hién dugc su quan tdm dén trai nghiém va
cam xuc ciia khach hang thong qua thai do niém no, than thién va thoi gian phuc vu
linh hoat. Cac tiéu chi nhu “thai d6 than thién, niém nd, sin sang giup dd” va “gio

phuc vu linh hoat, thuan tién” déu dat 4,15 diém, cho thay khach hang danh gia cao
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su tin tAm va tinh than phuc vu huéng dén khach hang cua d6i ngii nhan vién.

Cudi cung, mirc do hai long chung cua khach hang ddi v6i buffet sang tai nha
hang kha tich cuc. Nhiéu khach hang bay to y dinh quay lai st dung dich vu trong
tuong lai cling nhu sén sang tiép tuc lua chon buffet sang khi luu tra tai khach san
Royal Lotus. Pay 13 ddu hiéu quan trong cho thdy chat lugng dich vu cta nha hang
d3 tao duoc sy tin tudng va kha ning giit chan khach hang twong d6i tot, gop phan
nang cao hi€u qua kinh doanh lau dai.

2.4.2. Han ché va nguyén nhan

Bén canh nhiing két qua tich cuc da dat duoc, chét luong dich vu buffet sang
tai nha hang van cOn tOn tai mot s6 han ché nhat dinh can dugc quan tam va cai thién.
Nhiing han ché nay tuy chua anh hudng 16n dén chat luong tong thé nhung néu khong
duoc khic phuc kip thoi s& 1am giam mic do hai long cta khach hang va anh hudng
dén kha ning canh tranh ctia nha hang trong dai han.

Trudce hét, kha ning dap ing nhu ciu ca nhan hoéa cta khach hang van con
chua cao. Céc tiéu chi nhu “linh hoat ddp ng nhu ciu in udng riéng” chi dat 3,67
diém va “cung cap dich vu phit hop sé thich, yéu cau riéng” dat 3,85 diém, 1a nhiing
murc diém thap nhat trong nhom khao sat. Diéu ndy cho thiy nha hang chua thyc sy
linh hoat trong viéc xir Iy cac yéu cau dic biét nhu ché do an kiéng, mén in phu hop
khau vi riéng, yéu cau dinh dudng ca nhan hodc cac nhu cau phat sinh ngoai thuc don
chung. Trong xu hudng dich vu hién dai, ca nhan hoéa trai nghiém khach hang la yéu
t6 rat quan trong nén day 1a han ché can duoc uu tién cai thién.

Tiép theo, toc do phuc vu trong cac khung gio cao diém van chua that sy 6n
dinh. Tiéu chi “phuc vu dung thoi gian, han ché cho doi” chi dat 3,99 diém, cho thiy
van con tinh trang khach phai cho lau khi 1dy moén, bo sung mon an chua kip thoi
hozc phan hdi ciia nhan vién chua di nhanh. Piéu nay thuong xay ra vao thoi diém
d6ng khach nhu cudi tuan, ngay 18 hoic mua cao diém du lich, gay anh hudng truc
tiép dén trai nghiém dung bita cua khach hang.

Mot han ché khac 1a trinh d6 chuyén mon va k¥ ning nghiép vu cia mot sd
nhan vién chua thyc sy dong déu. Tiéu chi “nhan vién c6 kién thirc moén an, ky ning
phuc vu tot” dat 3,82 diém, phan anh kha nang tu vAn mén an, giai thich thanh phﬁn
moén an, xtr Iy tinh hudng phat sinh hodc hd trg khach trong cac yéu cau dic biét van

con han ché & mdt s6 nhan vién. Diéu nay 4nh hudng dén tinh chuyén nghiép va murc
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do tin tudng cua khach ddi véi dich vu.

Ngoai ra, mdt $6 yéu td thudc vé phuong ti€n hiru hinh nhu muc d hién dai
cua trang thiét bi va hinh anh nhén vién van chua tao dugc sy ndi bat rd rét. Trang
phuc nhén vién tuy trong dbi gon gang nhung chwa that sy dong nhat va ndi bat vé
mat hinh anh thuong hi¢u. Mot sb trang thiét bi phuc vu buffet van can duoc dau tu
nang cap thém dé ting tinh tién nghi va tao cam giac hién dai hon cho khach hang.

Nguyén nhan cta nhirng han ché trén xuit phét tir nhiéu yéu t6 khac nhau.
Trude hét 1 do ning suit lao dong va ki ning diéu phdi ca kip cua cdp quan 1y din
dén 4p luc cong viée 16n va lam giam hiéu qua xt 1y yéu cau cua khach. Khi luong
khach ting dot bién, nhan vién dé roi vao tinh trang qua tai, anh huong dén téc do
phuc vu va chit luong chiam soc khach hang.

Bén canh do, cong tac dao tao chuyén mén va k§ ning mém chwa dugc t chic
thudng xuyén va dong bd. Mot s6 nhan vién méi chua c6 nhiéu kinh nghiém thyc té,
trong khi viéc ddo tao vé giao tiép, xtr 1y tinh hudng va phuc vu c4 nhan hoa chua
dugc cha trong dung murc. Piéu nay khién chat lugng phuc vu chua that sy dong déu
gilra cac ca lam viéc.

Ngoai ra, viéc dau tu co s& vat chat va trang thiét bj van con mang tinh tung
phﬁn, chua c6 su nang cép déng b0 trén toan bd khu vuc phuc vu buffet sang. Mot s6
hang muc chua dugc cai tién kip thoi dan dén trai nghi¢m cua khach chua dat muc
t6i wu.

Vi vay, dé nang cao hon nita chét lugng dich vu buffet sing, nha hang can ¢6
nhimng giai phap phi hgp nham khic phuc cic han ché hién tai, dong thoi phat huy
t6t nhimg thé manh sin c6 dé nang cao mirc do hai long va trai nghiém cia khach
hang trong thoi gian toi.

2.4.3 So sanh véi cac khach san thugc chung phan khic canh tranh

243.1 Vé Phuwong tién hivru hinh (Tangibles)

Lotus Wine & Dine (Royal Lotus): Piém manh 16n nhat nim & quy mo sirc
chtra vuot troi ciia nha hang (d4p tng t6t cho tép khach doan, khach hoi nghi MICE
16n tr quy md phong nghi 1én dén gan 200 phong ctia khach san). Hé théng quay
buffet dang déo doc lap gitip dong khach luu thong dé dang, han ché un tic. Tuy

nhién, ndi that va céng cu dung cu tai ddy mang phong cach truyén thong, d6 mai va
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tinh hién dai khong con 1a loi thé tuyét doi.

Belle Maison Parosand & Diamond Sea: Déu s hiru loi thé ndm ngay trén
tryc dudng ven bién V5 Nguyén Gidp. Khong gian nha hang buffet sang tai hai dbi
thu nay duoc thiét ké theo phong cach hién dai, tinh té va sang trong. Viéc tan dung
t6i da 4nh sang tu nhién va tim nhin hudéng bién (Ocean view) gitp nang cao dang
ké diém sb cam nhan thuc té cua thuc khach vé& mat thi gidc so vdi Royal Lotus.

Nhw Minh Plaza: Nam trén tuyén duong Pham Vian Dong, nha hang buffet
sang tai day duoc bai tri kha gon gang, sach s&, tdi vu hoa khong gian nhung xét vé
tinh doc dao hay tam nhin check-in thi chua thé tao duoc an tuong manh mé& nhu hai
khach san mat bién.

2.4.3.2 Vé Nang lwe phuc vu va Do tin cdy (Responsiveness & Reliability)

Lotus Wine & Dine (Royal Lotus): Nho quy trinh van hanh déng bo va kinh
nghi¢ém phuc vu cac doan khach 16n, nha hang thé hién do tin cay cuc ky cao trong
khau b6 sung mén an (refill) va don dep ban trong. Ngay ca vao nhitng budi sang cao
diém khi luong khach dn sang tip trung dong ciing mot khung gid, su on dinh trong
van hanh van luén dugc dam bao.

Nhw Minh Plaza: La d6i tha s hiru sy chuyén nghiép cao trong to chirc su
kién va doi ngii nhan sy giau kinh nghiém. Két qua thyuc hién thuc té tai quay buffet
sang cia Nhu Minh Plaza dat do on dinh tdt, nhan vién nhanh nhen va ¢ tac phong
phuc vu chuan muec.

Belle Maison Parosand & Diamond Sea: Do quy mo6 phong nghi nhé hon
(khoang 124 - 138 phong) va sanh tiéc/phong hop han ché, phan khuc khach hang tai
day phan 16n 1a khach 1¢ (FIT), cip dbi hodc gia dinh tré di du lich tu tac. Do dic thu
nhém khach nay thuong xuéng an sang rai rac va mudn hon, nang lyc phuc vu cua
nhan vién tai hai ddi thu nay duy tri & muac thu thai, ti mi, tuy nhién khi d6i mit véi
nhirg ngay cao diém full phong, téc do dap tng tai cac quiy live-cooking d6i khi
xudt hién tinh trang cham tré cuc bo.

2.4.3.3 Vé Sw cam thong va Tinh cd nhin héa (Empathy)

Lotus Wine & Dine (Royal Lotus): Diém danh gia thuc té vé tinh c4 nhan
hoéa tai nha hang van 1a mot han ché. Do tap trung phuc vu s6 lugng 16n nén viéc ghi
nhan va linh hoat dap tng cac nhu cau biét 1ap cua thuc khach (khach dn chay, ché

dd an kiéng, hoac khau vi ving mién/qudc gia) chua thyc su sau sat.
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Belle Maison Parosand & Diamond Sea: Pat hi¢u qua thyc hién dich vu
thue té t6t hon & tiéu chi nay. Nho mo hinh tép trung vao khach 1¢, nhan vién nha
hang c6 nhiéu thoi gian dé quan sat, giao tiép va thé hién su quan tdm ca nhan dén
tirng ban an. Viée bd tri cac bang chi din moén dn da ngdn ngit (Anh - Hoa - Han) hay
hd trg chuan bi cac phan in nhe theo yéu cau ctia khach nudc ngoai duge danh gia 1a
linh hoat va tu nhién hon.

2.4.3.4 Vé Sw dam bdo va Chit lwong mén an (Assurance)

Lotus Wine & Dine (Royal Lotus): Khang dinh vi thé viing chic nhd danh
muc moén n buffet sang vo cung da dang, phong phu. Dic biét, hwong vi 4m thuc
thuan Viét va cdc moén an dic san dja phuong (mi Quang, bun cha, bun bo...) dugc
cac dau bép ché bién rat chuan vi, ddm da, phu hop véi sé dong dbi tugng khach hang.

Nhuw Minh Plaza: Mon dn c6 chit lugng on dinh, thue don duoc thay doi dinh
ky nhung do 4p luc canh tranh vé gia va dinh hudng t6i wu chi phi cho cac doan ngan
sach han hep, tinh dot pha hodc cac nguyén lidu cao cip trong thuc don buffet sang
con han ché.

Belle Maison Parosand & Diamond Sea: Thyc don buffet sang c6 xu hudng
hién dai, thién vé& phong cach Tay Au (Western style) véi cac loai banh ngot, quay
cold cuts (thit ngudi, phd mai) va salad da dang nham bat kip xu huéng cta khach
quéc té va khach tré tudi. Song, ddi v6i phan khuc khach ndi dia di theo gia dinh

nhiéu thé h¢, thuc don cta hai ddi thi nay d6i khi bi danh gia 1a hoi "kén vi"
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU BUFFET
SANG TAI NHA HANG LOTUS WINE & DINE — KHACH SAN ROYAL
LOTUS PA NANG

3.1. Co sé dé xudt giai phap

Viéc dé xuét cac giai phap nang cao chit luong dich vu buffet sang tai nha
hang Lotus Wine & Dine duoc xdy dung dya trén nhiéu co s¢ khac nhau, bao gdm
co so 1y luan vé chat lwong dich vu nha hang, két qua khao sat mirc do hai long cua
khach hang, thuc trang hoat dong phuc vu buffet sang tai nha hang cling nhu xu huéng
phat trién ctia nganh khach san — nha hang trong giai doan hién nay.

Trude hét, vé co so 1y ludn, chat lugng dich vu nha hang 13 yéu t6 quyét dinh
tryc tiép dén muc do hai long, kha ning quay lai va hanh vi gidi thiéu ciia khach hang.
Trong hoat dong kinh doanh khéch san, buffet sang khong chi 1a mét dich vy an uéng
don thuan ma con 1a mot trong nhiing trai nghiém quan trong anh huong 16n dén 4n
tugng tong thé cua khach luu tra. Vi vy, viée nang cao chat luong buffet sang s& gop
phan nang cao hinh anh thuong hiéu, gia ting kha ning canh tranh va cai thién hiéu
qua kinh doanh cua khéch san.

Thong qua két qua khao sat tai nha hang Lotus Wine & Dine, phan 16n khach
hang danh gia tich cuc d6i véi chat lugng dich vu buffet sang, dic biét & cac yéu td
nhu khong gian nha hang, dd tin cdy trong phuc vy, thai dd nhan vién, uy tin thuong
hiéu va mirc do hai 1ong chung. Nhiéu tiéu chi dat diém trung binh trén 4,0 diém nhu
“khéng gian nha hang tao cam giac dé chiu” (4,42 diém), “luu giit thong tin khach
hang chinh xac” (4,22 diém), “nha hang c6 uy tin va hinh anh t6t” (4,20 diém), “co y
dinh quay lai nha hang” (4,11 diém). Diéu nay cho thay nha hang da xay dung dugc
nén tang chét luong kha tot va co kha ning giit chan khach hang.

Tuy nhién, bén canh nhitng két qua tich cuc, van con mot s6 han ché can dugc
cai thién nhu kha ning dap ing nhu cu an udng riéng chwa cao, téc d6 phuc vu trong
gio cao diém con cham, trinh do chuyén mon ctia mot s6 nhan vién chua déng déu,
trang thiét bi chua that sy hién dai va kha nang cd nhan héa dich vu con han ché.
Nhirng ndi dung nay c6 diém trung binh thap hon nhu “linh hoat dap tng nhu ciu an
uéng riéng” (3,67 diém), “nhan vién c6 kién thirc moén an, ky nang phuc vu t6t” (3,82
diém), “cung cip dich vu phu hop so thich, yéu cau riéng” (3,85 diém), “phuc vu

dang thoi gian, han ché cho doi” (3,99 diém). Day 1a co so thuc tién quan trong dé
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xac dinh dang trong tam can cai thién.

Bén canh d6, trong bdi canh nganh du lich Pa Ning phat trién manh mg, su
canh tranh giita cac khach san cing phan khiic ngdy cang gay gat. Khach hang hién
nay khong chi quan tdm dén chit lugng mén an ma con chu trong dén trai nghiém
téng thé nhu téc do phuc vy, sy chuyén nghi¢p cuia nhan vién, kha nang ca nhan hoa
va cam xuc trong qué trinh sir dung dich vu. Diéu ndy doi hoi nha hang can lién tuc
d6i mai, hoan thién chét lugng phuc vu dé dap ung tot hon nhu cau ngay cang cao
cua khach hang.

Tir nhitng co s trén, viée dé xuat cac giai phap nang cao chit lugng dich vu
buffet sang tai nha hang Lotus Wine & Dine 13 can thiét va mang tinh thuc tién cao,
nham khic phuc nhitng han ché con ton tai, phat huy nhiing thé manh san c6 va gop
phan nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh trong thoi gian téi.

3.2. Giai phap ning cao chat hrong dich vu buffet sang tai nha hang Lotus
Wine & Dine.
3.2.1. Néang cao khd nang ddap itng nhu ciu cd nhin héa ciia khdch hang

Qua két qua khdo sat cho thay tiéu chi “linh hoat dap tng nhu cau an uéng
riéng” chi dat 3,67 diém va “cung cp dich vu phu hop sé thich, yéu cau riéng” dat
3,85 diém — day 1a nhitng muc diém thap nhat trong toan bd nhoém khao sat. Diéu nay
phan anh nha hang van con han ché trong viéc dap ing cac nhu cau riéng biét cia
khach nhu an chay, an kiéng, di tmg thuc pham, khau vi viing mién hodc yéu cau dinh
dudng dac biét.

Pé khic phuc van dé nay, nha hang can xay dung thuc don buffet linh hoat
hon, trong d6 nén bo sung thém cac khu vuc mon an chuyén biét nhu mon chay, mon
it duong, moén it dau m&, mén danh cho tré em hodc khach nuéc ngoai. Viéc phan
chia 1 rang timg khu vuc moén an sé giup khach dé dang lwa chon hon, dong thoi tao
cam giac dugc quan tam va phuc vu chu déo.

Bén canh d6, nhan vién can chu dong hoi tham nhu cau dic biét cua khach
ngay tir khi don tiép thay vi chi phan tng khi khach yéu cau. Nha hang ciing nén luu
trlr thong tin thoi quen su dung dich vu ctuia khach quen hoac khéach luu tri dai ngay
dé phuc vu tét hon trong nhirng lan tiép theo. Viéc ca nhan héa trai nghiém khong chi
gitip nang cao mirc d6 hai long ma con gop phan tao sy khac biét canh tranh so véi

cac nha hang buffet cung phan khuc.
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Ngoai ra, bo phan bép can phdi hop chit ché véi bo phan phuc vu dé xir Iy
nhanh céc yéu cau phét sinh ngoai thyc don chung. Su linh hoat nay s& giup khach
hang cam nhéan dugc sy chuyén nghiép va tan tdm cua nha hang.

3.2.2. Cdi thign toc dp phuc vu va han ché thoi gian ché doi ciia khdch

Tiéu chi “phuc vu ding thoi gian, han ché chd doi” chi dat 3,99 diém cho thay
trong nhitng khung gid cao diém van con tinh trang khach phai cho 1au khi 14y mon,
bd sung moén chua kip thoi hodc phan hdi ctia nhan vién chwa di nhanh. Pay 1 yéu
t6 anh huong truc tiép dén trai nghiém cuia khach hang vi buffet sang thuong dién ra
trong khoang thoi gian gidi han.

Giai phap quan trong trudc hét 1 nha hang can xay dung ké hoach phan ca lao
dong hop 1y, dic biét taing cudng nhan sy vao cac khung gio cao diém nhu tir 6h30
dén 8h30 sang, cudi tudn, ngay 18 hodc mua cao diém du lich. Viéc bd tri du nhan luc
s€ gitp gidm ap lyc cho nhan vién va nang cao hiéu qua phuc vu.

Bén canh d6, can chuan hoa quy trinh kiém tra va b6 sung moén an theo ting
khoang thoi gian cu thé thay vi chd khach phan anh méi xir Iy. Nhan vién phu trach
khu vuc buffet phai thudng xuyén theo doi lugng mén con lai dé chi dong phdi hop
v6i bép bd sung nhanh chéng, tranh tinh trang khay thirc an trong lam anh hudng dén
tam ly khach hang.

Nha hang ciling nén &4p dung bang phan cong nhi€ém vu rd rang cho tung vi tri
nhu dén khach, chdm séc ban an, kiém tra qudy buffet, xtr Iy yéu cau phat sinh...
nham tranh chdng chéo cong viéc va nang cao hiéu qua phdi hop giita cac bd phan.

Ngoai ra, viéc du bao chinh xé4c lugng khach luu tri moi ngay can dugce thuc
hién tot hon thong qua su phdi hop gitra 18 tan va nha hang dé chuan bi day di nguyén
liéu, mon an va nhan sy phuc vu phu hop.

3.2.3. Ning cao trinh dp chuyén mon va ky nang phuc vu cua doi ngii nhan vién

Két qua khao sat cho thay tiéu chi “nhan vién c6 kién thirc moén an, ky ning
phuc vu tot” chi dat 3,82 diém, phan anh trinh d nghi¢p vu cua mot sb nhan vién van
chua thuc su déng déu. bay 1a mot han ché dang cht y vi nhan vién chinh 1a nguoi
tiép xuc truc tiép v6i khach hang va quyét dinh phan 16n chat lugng cam nhan vé dich
VUL

Nha hang can xdy dung ké hoach dao tao dinh ky vé nghiép vu nha hang —

khéch san cho toan b nhan vién, dac biét 1a ky nang giao tiép, xu ly tinh huéng, tu
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van mén an va kién thirc vé an toan vé sinh thyc pham. Nhan vién can hiéu r6 thanh
phan mén an, cach ché bién co ban va kha ning tu vain phu hop voi timg dbi twong
khach dé nang cao tinh chuyén nghiép.

Dbi voi nhan vién méi, can cd chuong trinh huéng dan thyc té trude khi chinh
thirc lam viéc nham gitp ho thich nghi nhanh véi méi trudong phuc vu buffet sang.
Viéc dao tao khong nén chi ding ¢ 1y thuyét ma can két hop véi tinh hudng thuc té
dé nang cao kha ning xt 1y linh hoat.

Ngoai ra, nha hang nén xay dung hé théng danh gia hiéu qua 1am viéc dinh ky
gin voi ché do khen thudng va dong vién phu hop. Diéu ndy vira tao dong luc cho
nhan vién nang cao chit luong phuc vu, vira gitip ban quan Iy dé dang phat hién nhimng
han ché dé co bién phap hd tro kip thoi.

3.2.4. Hoan thién co sé vit chit va nang cao hinh anh phwong tién hitu hinh

Mic di nhém phuong tién hitu hinh duoc dénh gia kha t6t nhung tiéu chi
“trang phuc ctia nhan vién thé hién su chuyén nghiép” chi dat 3,91 diém va “nha hang
c6 trang thiét bi hién dai” dat 3,94 diém, cho thdy van con du dia dé cai thién hinh
anh tryc quan ctia nha hang.

Nha hang can tiép tuc dau tu ning cip cac trang thiét bj phuc vu buffet nhu
khay gilr nhiét, may pha ca phé, h¢ théng lam mat, thiét bi gitr lanh, dung cu gép thirc
an va khu vuc trung bay moén an nham tao cam giac hi¢n dai, sach s€ va tién nghi hon
cho khach hang.

Khéng gian buffet ciing can duoc ra soat thuong xuyén vé anh sang, mui
huong, 4m thanh, hé thong diéu hoa va cach bé tri 161 di dé dam bao sy thoai mai va
thuan tié€n trong qua trinh st dung dich vu. Mot khong gian hop 1y sé gitip nang cao
trai nghiém cam xtic va tao 4n tuong tot ngay tir 1an dau st dung.

V& hinh anh nhan vién, can chuin hoa dong phuc theo huéng ddng nhat, gon
gang, sang trong va phu hop v6i phong cach thuong hiéu cua khach san. Dong thoi
can kiém tra thuong xuyén tac phong 1am viéc, cach giao tiép va phong thai phuc vu
dé dam bao tinh chuyén nghiép trong mat khach hang.

Viéc dau tu vao phuong tién hitu hinh khong chi gitip nang cao chat luong
dich vu ma con gép phan cing cb hinh anh thuong hiéu va ting kha ning canh tranh
trén thi truong.

3.2.5. Ting cwong cong tic kiém tra, gidm sdt va tiép nhin phén héi khdach hang
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Pé chat luong dich vu buffet sang duoc duy tri 6n dinh va cai thién lién tuc,
nha hang cin ting cudng hoat dong kiém tra, giam sat trong toan bo qua trinh phuc
vu. Day la giai phap mang tinh lau dai va c6 y nghia quan trong trong cong tac quan
tri chat luong dich vu.

Ban quan Iy can thudng xuyén kiém tra dot xuat cac khu vuc buffet, quy trinh
phuc vu ctua nhan vién, tinh trang vé€ sinh an toan thuc phém cling nhu mtc do hai
1ong cua khach ngay tai thoi diém st dung dich vu. Viéc giam sat truc tiép s& gitp
phat hién sém nhiing sai sét va xt 1y kip thoi trude khi anh huong dén trai nghiém
khach hang.

Bén canh d6, nha hang nén duy tri hé thng tiép nhan phan hdi khach hang
thong qua phiéu danh gia, ma QR khao sat nhanh hodc phan hoi tryc tiép tai ban.
Nhitng ¥ kién nay can duoc tong hop, phan tich va phan hoi cu thé dé khach hang
cam thay duoc lang nghe va ton trong.

Ngoai ra, can t6 chirc hop ndi b dinh ky giira bo phan quan 1y, bép va phuc
vu dé danh gia cac van dé phat sinh trong qua trinh van hanh buffet sang, tir d6 dé ra
bién phép cai tién phu hop. Viéc kiém tra thuong xuyén va cai tién lién tuc s& giup
nha hang nang cao chat luong dich vu mét cach bén virng va hiéu qua hon trong dai
han.

3.3. Khuyén nghi

Pé cac giai phap ning cao chat lugng dich vu buffet sang tai nha hang Lotus
Wine & Dine dugc trién khai hiéu qua, can co su phdi hgp dong bo giita nha hang,
ban quan Iy khach san va cac bd phan lién quan.

Pbi vai ban 1anh dao khach san Royal Lotus Pa Nang, can quan tam hon dén
viéc dau tu ngudn luc cho hoat dong buffet sang vi ddy 1a mot trong nhitng dich vu
anh hudng truc tiép dén trai nghiém luu tra ctia khach hang. Can wu tién ngan sach
cho viéc nang cép co s& vat chat, ddi moi trang thiét bi, dao tao nhan sy va cai thién
moi truong lam vige dé nang cao chit lugng phuc vu mot cach bén virng.

Bén canh d6, khach san can xay dung chinh sach d3i ngd phu hop nhim giir
chan nhan vién c6 nang lyc, tao dong lyc lam viéc va han ché tinh trang bién dong
nhan su. Viéc duy tri d6i ngii nhan vién on dinh s& giup chat lugng phuc vu dong déu
hon va gidm chi phi dao tao lai.

Déi v6i bo phan quan 1y nha hang, can cha dong xay dung ké hoach kiém soat
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chat lugng dich vu theo ting giai doan cu thé, ga‘in trach nhi€ém cua tung vi tri voi két
qua phuc vu thuc té. Dong thoi, can ting cudng ling nghe ¥ kién khach hang, xem
phan hoi cta khach 14 co sé quan trong dé diéu chinh hoat dong van hanh.

DPéi vai doi ngii nhan vién phuc vuy, can nang cao tinh than trach nhiém, chu
dong hoc hoi, hoan thién k¥ niang chuyén mon va ky ning giao tiép dé dap tng tét
hon nhu ciu ngay cang cao cua khach hang. Su chuyén nghiép cta nhin vién chinh
1a yéu t6 cot 181 quyét dinh chét luong dich vu trong kinh doanh nha hang khéach san.

Nang cao chét luong dich vu buffet sdng 1a mot qua trinh lién tuc, doi hoi sy
dau tu nghiém tac va lau dai. Néu thuc hién tdt cic giai phap trén, nha hang Lotus
Wine & Dine khong chi ning cao mirc do hai long ctia khach hang ma con cung cb
vi thé thuong hiéu, gia tang lgi thé canh tranh va phat trién bén viing trong thoi gian

to1.
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KET LUAN

Trai qua qua trinh nghién ciru nghiém tac, két hop giira nén tang 1y luan khoa
hoc va viéc phan tich sau sdc cac dit liéu thuc tién thu thap duogc trong thoi gian thuc
tap, khoa ludn t6t nghiép v6i dé tai “Ndng cao chit lwong dich vu buffet sdng tai
nha hang Lotus Wine & Dine thudc khdch san Royal Lotus Pa Ning” di hoan
thanh tron ven cac muc dich va nhiém vu nghién ctru dé ra ban dau. Tur két qua nghién
clru cua dé tai, em xin rat ra mot sd két luan tong quan nhu sau:

Thir nhit, khoa luan d3 hé thdng hoa thanh cong nhitng co s& Iy luan nén tang
vé kinh doanh dich vu an uéng, dic diém cua loai hinh phuc vu buffet sing va cac
tiéu chi cau thanh nén chat lwong dich vu nha hang trong méi truong luu tra khach
san. Pay 1a cong cu 1y thuyét quan trong, 1am kim chi nam xuyén sudt dé nguoi viét
soi 101, phan tich va danh gia cac van dé thuc tién mot cach khach quan va khoa hoc.

Tht hai, thong qua viéc nghién ctru thyc dia, bai viét da phac hoa rd nét buc
tranh tong quan vé qué trinh hinh thanh, phat trién ciing nhu két qua hoat dong kinh
doanh cua khach san Royal Lotus Pa Nang va nha hang Lotus Wine & Dine. Két qua
phan tich dir liéu so cip tir 150 mAu khao sat khach hang d3 chi ra rang, nha hang s
hitu nhiéu loi thé canh tranh 16n nhu khong gian sang trong, thuc don phong phu
mang dam dau 4n vin héa am thyuc dic trung va quy trinh van hanh c6 tinh dong bo
ciia mot thuong hiéu 4 sao qudc té. Tuy nhién, nghién ctru cling thang than chi ra
nhirng diém con ton tai cin khic phuc, bao gdm viéc kiém soat thoi gian bd sung moén
an tai quﬁy vao gio cao diém chua linh hoat, trang thiét bi gilr nhi¢t doi lac gap su cd
k¥ thuat nhé va nang lyc xir 1y tinh hudng phét sinh mot cach c4 nhan hoa cua doi
ngii nhan vién phuc vu doéi khi chua thyc su nhay bén.

Thir ba, bam sat vao cac nguyén nhan cdt 161 gdy ra nhitng han ché cia thuc
trang, khoa ludn da dé xuit mot hé théng giai phap déng b0, toan dién va co tinh kha
thi cao nham nang cao chét lugng dich vu buffet sang tai nha hang Lotus Wine &
Dine trong giai doan téi. Cac nhom giai phap tap trung vao viée téi uvu héa quy trinh
van hanh va kiém soat thoi gian 1én mén; ting cudng cong tic dao tao, ning cao
nghiép vu chuyén mén va k¥ nang giao tiép ngoai ngit cho doi ngii nhan vién; nang
cip, bao dudng dinh ky co sd vat chit ki thuit va ting cudng co ché thu thap, xur 1y

phan hoi tir thyc khach. Pong thoi, cac kién nghi gui téi Ban Giam déc khach san va
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céc bén lién quan di tao ra mot hanh lang hd tro can thiét dé cac giai phap nay sém
duoc dua vao thuc té van hanh.

Néng cao chét luong dich vu buffet sang khong phai 13 mét dich dén cd dinh,
ma 12 mot hanh trinh cai tién lién tuc, doi hoi sy dau tu déng bo vé ca nguén luc tai
chinh, cong nghé 14n con nguoi tir phia khach san Royal Lotus Pa Nang. Em hy vong
rang cac két qua phan tich cing hé thdng giai phap dugc dé xuit trong cudn khoa luin
nay sé 12 tai liéu tham khao c6 gia tri thyuc tién, dong gép mot phan nho vao viéc hoan
thién chat luong dich vu cta nha hang Lotus Wine & Dine, tir d6 giit vitng niém tin
ctia khach hang, gia ting vi thé canh tranh va thiic ddy su phat trién bén viing cua

khach san Royal Lotus trén thi trudng du lich Pa Ning day s6i dong.
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