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PHẦN MỞ ĐẦU 

1. Lý do chọn đề tài 

Du lịch Việt Nam đang trên đã phát triển và hội nhập với các nước trên thế giới, 

nền kinh tế ngày càng được nâng cao chính vì thế nhu cầu đi du lịch của mọi 

người ngày càng tăng. Họ đi du lịch để tận hưởng những phút giây thư giãn bên 

người thân và bạn bè, để tận hưởng những dịch vụ tốt nhất và một phong cách 

phục vụ chuyên nghiệp.. Kinh doanh ăn uống là một mảng hoạt động không thể 

thiếu trong du lịch bao gồm việc sản xuất, bản và phục vụ cho khách với mục 

đích để tăng doanh thu kiếm thêm lợi nhuận. Để đáp ứng được những nhu cầu 

đó của khách du lịch các cơ sở kinh doanh ăn uống mở ra ngày một nhiều, từ 

binh dân cho đến cao cấp sang trọng. Việc mở ra rất nhiều cở sở kinh doanh như 

vậy khó có thể tránh khỏi việc cạnh tranh với nhau, chính việc cạnh tranh này đã 

bắt họ phải nghĩ ra nhiều dịch vụ mới lạ và hơn hết là một phong cách phục vụ 

chuyên nghiệp. Để hài lòng với những yêu cầu của khách hàng các doanh nghiệp 

cần những giải pháp để nâng cao chất lượng dịch vụ trong ăn uống.  

Bộ phận nhà hàng trong khách sạn - F&B là thuật ngữ viết tắt của từ  For and 

Beverage Service, nghĩa là dịch vụ nhà hàng và quầy uống. Đây là dịch vụ cung 

cấp đồ ăn thức uống cho khách lưu trú tại khách sạn hoặc khách vàng lát Ở các 

khách sạn lớn, bộ phận F&B còn đảm nhận các dịch vụ đi kèm như tố chức tiệc 

cuối, sinh nhật, liên hoàn... theo yêu cầu của khách hàng. F&B trong các khách 

sạn không giống như những F&B kinh doanh độc lập bên ngoài. Đó có thể chỉ 

là một quán bar nhỏ, xinh xắn bên cạnh hồ bởi với những ly cocktail tuyệt với 

hoặc một quản cá phê ấm áp trong phòng đọc sách hoặc một quán bar ở khu vực 

sinh hoặc một không gian nhà hàng sang trong trong khuôn viên khách sạn... Bộ 

phận buồng phòng là yếu tố đầu tiên để kinh doanh và tăng doanh thu cho khách 

sạn, bên cạnh đó, F&B cũng đóng vai trò quan trọng không kém, dựa trên 3 vai 

trò chính dưới dây : 

• Vai trò đầu tiên và quan trọng nhất của bộ phận F&B trong khách sạn là 

để đáp ứng, thỏa mãn nhu cầu ăn uống của du kháchNhà hàng Sun - 

Flamingo Cát Bà ResortVai trò thứ hai là góp phần nâng cao hình ảnh 
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thương hiệu của khách sạn. Nếu dịch vụ F&B của khách sạn có chất lượng 

tốt với các món ăn ngon và đồ uống tuyệt vời thì đó cũng là một trong 

những lý do kéo du khách trở lại khách sạn vào lần sau. Và chắc chắn họ 

cũng sẽ để lại những đánh giá tích cực về khách sạn đỏ trên các diễn đàn 

cũng như các website đánh giá du lịch trực tuyến, hoặc trên các mạng xã 

hội. Điều này sẽ giúp nâng cao hình ảnh thương hiệu cho khách san.  

• Vai trò thứ ba, F&B Là nguồn quan trọng đóng góp vào tổng doanh thu 

của khách sạn. 

Trong quá trình làm việc tại Flamingo Cát Bà Resort tôi nhận ra việc nghiên 

cứu công tác nâng cao chất lượng dịch vụ ăn uống là một lĩnh vực nghiên cứu 

cần thiết, là hướng đi mang tính chiến lược dẫn đến sự thành công của khách 

sạn và đồng thời nâng cao hiểu biết của bản thân về chuyên ngành nhà hàng 

khách sạn để phát triển nghề nghiệp và sự nghiệp của bản thân . 

Bởi vậy tôi xin được chọn đề tài Nâng cao chất lượng dịch vụ ăn uống tại 

Flamingo Cát Bà Resort . 

2. Mục tiêu, nhiệm vụ nghiên cứu đè tài 

• Mục tiêu: 

Tổng quan cơ sở lý luận và thực tiễn về chất lượng dịch vụ ăn uống trong nhà 

hàng, đồng thời nghiên cứu, đánh giá thực chất lượng dịch vụ ăn uống tại 

Flamingo Cát Bà Resort để từ đó đề xuất các giải pháp nâng cao chất lượng dịch 

vụ ăn uống tại đây. 

• Nhiệm vụ 

Hệ thống hóa cơ sở lý luận về chất lượng dịch vụ, chất lượng dịch vụ ăn uống, 

các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ ăn uống và phương pháp đánh giá 

chất lượng dịch vụ 

Phân tích, đánh giá chất lượng dịch vụ ăn uống tại nhà hàng trong Flamingo Cát 

Bà Resort . 
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Đề xuất các giải pháp để để khắc phục hạn chế, nâng cao chất lượng dịch vụ ăn 

uống tại Flamingo Cát Bà Resort .  

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu 

• Đối tượng nghiên cứu : Chất lượng dịch vụ ăn uống tại nhà hàng Sun 

Flamingo Cát Bà Resort  

• Phạm vi nghiên cứu : 

Thời gian: đề tài nghiên cứu, tổng hợp, phân tích các số liệu, tài liệu trong năm 

2023 

Không gian: nhà hàng Sun trong tòa 2 Flamingo Cát Bà Resort . 

4. Phương pháp nghiên cứu 

• Phương pháp thu thập và xử lý số liệu, tài liệu 

Phương pháp thu thập dữ liệu thứ cấp: Đọc, tìm kiếm tài liệu đã nghiên 

cứu có liên quan, nghiên cứu qua các đánh giá, lượt tương tác của khách 

đã sử dụng dịch vụ trên trang page của khách sạn, các nền tảng mạng xã 

hội facebook, tiktok,...hoặc các kênh OTA như booking, agoda,...  

Phương pháp thu thập dữ liệu sơ cấp: Quan sát hành vi của khách hàng, 

cơ sở vật chất của nhà hàng, quan sát thái độ, cách ứng xử của nhân viên. 

Tiến hành phỏng vấn, lấy ý kiến của các nhân viên đang làm việc và cả 

các khách hàng đã từng sử dụng dịch vụ ăn uống mà nhà hàng cung cấp 

để làm cơ sở căn bản cho những câu hỏi được sử dụng trong bảng hỏi.  

• Phương pháp điều tra xã hội học 

Sử dụng phiếu đánh giá của nhà hàng để thăm dò ý kiến từ khách sau khi 

khách đã sử dụng xong dịch vụ của nhà hàng về các dịch vụ,về nhân viên, về 

món ăn,... xem khách có hài lòng với những mục đã nêu trong phiếu hoặc 

không thì sẽ đưa ra phương án để khắc phục . Em đã thực hiện phát 200  phiếu 

đánh giá cho khách hàng, 80 phiếu cho khách quốc tế và 120 phiếu cho khách 

nội địa, thời gian thực hiện phát phiếu từ tháng 6 đến tháng 9 năm 2023 
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Sử dụng phương pháp phân tích tổng hợp, quan sát và qua vận dụng lý thuyết đã 

học về chất lượng dịch vụ của nhà hàng kết hợp với thực tế của nhà hàng thông 

qua quan sát của bản thân trong quá trình thực tập. Tôi phát hiện ra những vấn 

đề của bộ phận nhà hàng, cuối cùng đưa ra các phương hướng, giải pháp giải 

quyết vấn đề. 

5. Bố cục của đề tài  

Ngoài phần mở đầu , kết luận, phần nội dung của khóa luận bao gồm 3 chương: 

CHƯƠNG 1 : CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ ĂN UỐNG 

VÀ NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ ĂN UỐNG 

CHƯƠNG 2 : THỰC TRẠNG CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ ĂN UỐNG CỦA 

NHÀ HÀNG SUN - FLAMINGO CÁT BÀ RESORT 

CHƯƠNG 3 : MỘT SỐ GIẢI PHÁP NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ 

ĂN UỐNG CỦA NHÀ HÀNG SUN - FLAMINGO CÁT BÀ RESORT 
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CHƯƠNG 1: CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ ĂN 

UỐNG VÀ NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ ĂN UỐNG 

1.1 Khái niệm, đặc điểm của chất lượng dịch vụ ăn uống  

1.1.1 Khái niệm chất lượng dịch vụ ăn uống 

a. Khái niệm nhà hàng  

Theo thông tư số 18/1999/TT-BTM ngày 19/05/1999 của bộ thương mại về việc 

hướng dẫn điều kiện kinh doanh nhà hàng ăn uống, quán ăn bình dân thì:  

“Nhà hàng ăn uống là cơ sở chế biến và bán các sản phẩm ăn uống có chất lượng 

cao, có cơ sở vật chất, trang thiết bị và phương thức phục vụ tốt, đáp ứng được 

nhu cầu của mọi đối tượng nhà hàng.”  

“Nhà hàng là nơi cung cấp dịch vụ ăn uống cho thực khách. Hay nói cách khác 

là nơi bán thức ăn và nước uống cho những người có nhu cầu. Đã được gọi là 

nhà hàng thì phải đảm bảo các tiêu chí sau đây phải đạt được một đẳng cấp nhất 

định: Chất lượng thức ăn và nước uống (Food & Beverage), menu tương đối đa 

dạng, đồng phục nhân viên tươm tất, nhân viên phục vụ chuyên nghiệp, vệ sinh 

an toàn thực phẩm, trang thiết bị tốt….Với nhu cầu ngày càng đa dạng thì một 

số nhà hàng còn tổ chức tiệc, hội nghị, hội thảo, sự kiện, các cuộc họp….cho 

khách hàng”.  

Ngoài ra thực khách còn xem nhà hàng là nơi để gặp gỡ bạn bè, người thân, tiếp 

đón đối tác làm ăn, trao đổi công việc . 

b.  Khái niệm chất lượng dịch vụ ăn uống 

Theo Tiêu chuẩn ISO 9001:2015 đưa ra định nghĩa chất lượng là “Tổng thể các 

tính năng và đặc điểm của một sản phẩm hoặc dịch vụ có khả năng đáp ứng các 

nhu cầu và kỳ vọng” 

Chất lượng có nghĩa là sự phù hợp, sự thuận tiện cho mục đích sử dụng.  

Chất lượng là sự đảm bảo các đặc tính cho tất cả các dịch vụ ở mỗi lần cung ứng.  
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Chất lượng chính là sự cảm nhận của người tiêu dùng.  

Chất lượng là việc cung cấp dịch vụ ở mức giá phù hợp với khả năng người tiêu 

dùng.  

Chất lượng phải tương xứng với mức giá người tiêu dùng phải trả.  

Chất lượng là khái niệm đặc trưng cho khả năng thoả mãn nhu cầu của khách 

hàng. Vì vậy, sản phẩm hay dịch vụ nào không đáp ứng được nhu cầu của khách 

hàng thì bị coi là kém chất lượng cho dù trình độ công nghệ sản xuất ra có hiện 

đại đến đâu đi nữa. Đánh giá chất lượng cao hay thấp phải đứng trên quan điểm 

người tiêu dùng. Cùng một mục đích sử dụng như nhau, sản phẩm nào thoá mãn 

nhu cầu tiêu dùng cao hơn thì có chất lượng cao hơn.  

Chất lượng dịch vụ ăn uống :  

Chất lượng dịch vụ ăn uống: Là mức cung cấp dịch vụ ăn uống tối thiểu mà một 

nhà hàng đã lựa chọn nhằm thỏa mãn ở mức độ cao nhu cầu ăn uống của thị 

trường khách hàng mục tiêu của mình. Mức cung cấp dịch vụ này phải được đảm 

bảo duy trì nhất quán trong suốt quá trình kinh doanh . 

Chất lượng dịch vụ là một phạm trù rộng và có rất nhiều định nghĩa khác nhau 

tùy thuộc vào từng loại dịch vụ, nhưng bản chất của chất lượng dịch vụ nổi chung 

được xem là những gì mà khách hàng cảm nhận được. Mỗi khách hàng có nhận 

thức và nhu cầu cá nhân khác nhau nên cảm nhận về chất lượng dịch vụ cũng 

khác nhau.  

Tóm lại, chất lượng dịch vụ là kết quả của một quá trình đánh giá tích lũy lâu dài 

của khách hàng dựa trên sự so sánh chất lượng mong đợi (hay dự đoán) và mức 

độ chất lượng khashc hàng đã nhận được. Có thể nói chất lượng dịch vụ luôn 

được so sánh với mức độ thỏa mãn như cầu của khách hàng sau khi đã tiêu dùng 

dịch vụ. 

Khách hàng sẽ bị thất vọng nếu sựu cảm nhận của họ thấp hơn sự mong chờ mà 

họ có trước đó, khi đó chất lượng dịch vụ của nhà hàng mà nó sẽ kéo theo dây 
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truyền tới sự mong đợi của nhiều khách hàng. Nếu khi tiêu dùng dịch vụ của nhà 

hàng sự cảm nhận của khách hàng đúng bằng sự mong chờ thi chất lượng dịch 

vụ chỉ được coi là tạm được. Mục tiêu của nhà hàng là phải thiết kế một mức 

cung cấp dịch vụ ở mức độ cao hơn so với những gì khách hàng kỳ vọng. Các 

nhà hàng phải nắm rõ những nhu cầu đòi hỏi của khách hàng mục tiêu để đưa 

vào những tiêu chuẩn bắt buộc cho toàn bộ hệ thống để mọi thành phần, mọi 

người trong hệ thống phải tuân thủ.  

Dịch vụ cung cấp tốt hay không là tùy thuộc vào người cung cấp dịch vụ qua 

thái độ, quan hệ bên trong công ty, hành vi, tinh thần phục vụ, sự biểu hiện bên 

ngoài, tiếp cận và tiếp xúc khách hàng .  

1.1.2. Đặc điểm của chất lượng dịch vụ ăn uống 

a) Khó đo lường và đánh giá  

• Đặc điểm này xuất phát từ chính bản chất và đặc điểm của sản phẩm ăn 

uống. Sản phẩm ăn uống bao gồm bốn thành phần cơ bản: phương tiện 

thực hiện, hàng hóa bán kèm, dịch vụ hiện  và ẩn. Vì thế khi đánh giá chất 

lượng sản phẩm ăn uống, người  ta phải đánh giá chất lượng của cả bốn 

thành tố trên. 

b) Trên thực tế, đánh giá chất lượng của hai thành phần đầu tiên là phương 

tiện thực hiện dịch vụ và hàng hóa bán kèm có thể thực hiện dễ dàng hơn 

bởi đó là những vật cụ thể hiện hữu. Người ta hoàn toàn có thể sờ mó, 

nhìn thấy, đo đếm được bằng các số đo có tính quy ước cao. Vì bản thân 

chúng đều có tính chất lý hóa cụ thể như kích thước, khối lượng, màu sắc, 

mùi vị v.v. Song với hai thành phần sau  là dịch  vụ hiện và dịch vụ ẩn thì 

ta không nhìn thấy, không sờ được và không có những thước đo cụ thể vì 

thế  rất khó lượng hóa khi đánh giá. Những yếu tố này luôn có thể thay 

đổi theo thời gian. Vì vậy, cùng một mức cung cấp dịch vụ của những nhà 

hàng khác nhau sẽ  được khách  hàng cảm nhận rất khác nhau.  

c) Chỉ được đánh giá chính xác qua sự cảm nhận của người tiêu dùng 

trực tiếp 
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• Đặc điểm này xuất phát từ các lý do sau: 

Do chất lượng dịch vụ ăn uống khó đo lường và đánh giá nên nó phụ thuộc rất 

lớn vào sự cảm nhận của người tiêu dùng trực tiếp các món ăn, đồ uống của nhà 

hàng. 

Nếu sự cảm nhận của khách về việc cung cấp dịch vụ của nhà hàng càng tốt thì 

tức là khách cảm thấy mức độ thỏa mãn càng cao.  Như vậy với những người 

không  trực tiếp tiêu dùng sản phẩm sẽ không cảm nhận được một cách chính 

xác chất lượng của sản phẩm nhà hàng. 

Từ đặc điểm này, các nhà quản lý nhà hàng muốn đánh giá chính xác  chất lượng 

dịch vụ ăn uống phải luôn đứng trên cái nhìn của khách hàng, của người tiêu 

dùng trực tiếp sản phẩm. Phải cố gắng hiểu một cách chính xác những yêu  cầu, 

mong muốn  và đòi hỏi của khách chứ không phải dựa trên nhận định hay sự 

cảm nhận chủ quan của riêng  mình để xem xét. 

d) Phụ thuộc vào quá trình cung cấp dịch vụ của nhà hàng 

• Chất lượng kỹ thuật bao gồm chất lượng của các thành phần cơ sở vật chất 

dịch vụ nhà hàng hợp thành như: mức độ tiện nghi, hiện đại của các trang 

thiết bị, mức độ thẩm mỹ trong trang trí nội thất và thiết kế nhà hàng, mức 

độ vệ sinh bên trong và bên ngoài nhà hàng, mức độ bảo đảm an toàn 

trong thiết kế và lắp đặt các trang thiết bị máy móc trong nhà hàng v. 

• Chất lượng chức năng bao gồm những yếu tố liên quan tới con người, đặc 

biệt là những nhân viên phục vụ trực tiếp tại nhà hàng. Đó là thái độ, cách 

ứng xử, khả năng giao tiếp, hình thức bên ngoài của nhân viên, trình độ 

tay nghề, trình độ học vấn, tình trạng tâm lý, trình trạng sức khỏe, độ tuổi, 

giới tính v.v… của nhân viên phục vụ. 

• Cả hai thành phần chất lượng kỹ thuật và chất lượng chức năng đều tác 

động tới hình ảnh của một nhà hàng và quyết định đến  chất lượng dịch 

vụ ăn uống được cảm nhận của nhà hàng. Vấn đề đặt ra cho các nhà quản 

lý nhà hàng là phải luôn quan tâm  và tìm  cách  cải thiện cả chất lượng kỹ 
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thuật và chất lượng chức năng một cách thường xuyên dựa trên những sự 

thay đổi trong nhu cầu, sở thích và đòi hỏi của thị trường khách hàng  mục 

tiêu. 

e) Tính nhất quán cao 

• Tính nhất quán ở đây phải được hiểu theo hai góc độ: 

Thứ nhất, đó là sự thống nhất cao và thông suốt trong nhận thức và hành động 

của tất cả các thành viên trong nhà hàng từ trên xuống dưới về mục tiêu chất 

lượng cần đạt được của nhà hàng. Tính nhất quán vì thế cũng đòi hỏi các chủ 

trương chính sách kinh doanh của nhà hàng phải đồng bộ 

Thứ hai, đó là sự đồng bộ, toàn diện, trước sau như một và đúng như lời hứa mà 

nhà hàng đã công bố với khách hàng.  chất lượng dịch vụ ăn uống đòi hỏi phải 

tốt  ở  mọi lúc  mọi mơi, cho mọi khách hàng, đòi hỏi đối với mọi nhân viên 

trong bộ phận nhà hàng. Điều đó có nghĩa là không thể tồn tại thứ  chất lượng 

dịch vụ chỉ chú trọng áp dụng cho  một vài  khu vực quan trọng nào đó mà nhà 

quản lý  nhà hàng cho  rằng khách hàng dễ dàng  nhìn thấy nhất để nhằm mục 

đích đối phó. 

Tuy nhiên, tính nhất quán của  chất lượng dịch vụ nhà hàng không được đánh 

đồng với tính cố định bất biến.  chất lượng dịch vụ ăn uống không phải chỉ được 

diễn ra trong một thời điểm nhất định nào đó, cũng không thể được xây dựng 

một lần rồi cứ thế áp dụng mãi mãi mà không thay đổi. Nó đòi hỏi phải được 

hoàn thiện không ngừng và phải được điều chỉnh cho phù hợp với yêu cầu thực 

tế của thị trường. 

1.2 Các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ ăn uống  

1.2.1 Vị trí, cơ sở vật chất kỹ thuật 

Vị trí nhà hàng có ảnh hưởng rất lớn tới hiệu quả kinh doanh và khả năng thu hút 

khách. Những yếu tố sau đây có thể ảnh hưởng đến việc chọn địa điểm: 
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Khu vực giao thông: Cần xác định xem vị trí nhà hàng có thuận lợi trong việc đi 

lại hay không. Một khu vực có giao thông thuận lợi sẽ làm tăng lượng khách của 

nhà hàng. 

Bãi đậu xe: Kinh tế ngày càng tăng số lượng nhà có ô tô riêng ngày càng nhiều, 

mọi người sẽ thất vọng khi chỗ đỗ xe bị hạn chế hoặc không có chỗ đỗ xe. Chính 

vì vậy chỗ đậu xe là rất quan trọng, trong trường hợp nếu không có bãi đỗ xe thì 

phải có đủ nhân viên để phục vụ khách đỗ xe vào vị trí mà nhà hàng thuê bãi đỗ. 

Cơ sở vật chất kỹ thuật của nhà hàng là toàn bộ những tư liệu lao động của nhà 

hàng tham gia vào quá trình sản xuất, kinh doanh và dịch vụ nhằm thỏa mãn nhu 

cầu của khách. Bao gồm: phòng ăn, phòng tiệc, các trang thiết bị, đồ dùng của 

nhà hàng. Cơ sở vật chất có một vai trò rất quan trọng trong hoạt động kinh 

doanh của doanh nghiệp nói chung và hoạt động kinh doanh nhà hàng nói riêng. 

Là yếu tố không thể thiếu trong quá trình kinh doanh của nhà hàng, cấu thành 

nên các sản phẩm, góp phần quan trọng quyết định loại sản phẩm, hình thức kinh 

doanh, chất lượng, giá cả... của hàng hóa, dịch vụ 

Cơ sở vật chất kỹ thuật phục vụ ăn uống tại nhà hàng có tốt hay không luôn có 

sự ảnh hưởng rất lớn đến chất lượng phục vụ từ đó ảnh hưởng đến việc khách có 

quyết định tiêu dùng dịch vụ ở đây hay không. Cơ sở vật chất kỹ thuật đầy đủ sẽ 

tăng năng suất và doanh thu cho nhà hàng. Khách hàng khi đi ăn tại nhà hàng sẽ 

muốn một không gian cao cấp và sang trọng, chính vì vậy mà nhà hàng cần phải 

thỏa mãn các nhu cầu của khách hàng. Và cần phải đồng bộ trang thiết bị, đồng 

bộ trong việc bố trí và phải thường xuyên bảo trì, bảo dưỡng, thay thế cở sở vật 

chất kỹ thuật. 

1.2.2 Đội ngũ lao động và cơ cấu tổ chức lao động  

Lực lượng lao động trực tiếp làm trong nhà hàng rất đa dạng về cơ cấu ngành 

nghề, giới tinh, tuổi tác. Tính tổ chức, khả năng phối hợp của các bộ phận trong 

nhà hàng đòi hỏi phải đồng bộ, nhịp nhàng với mục tiêu phục vụ khách với chất 

lượng cao nhất, nhằm đáp ứng yêu cầu và đòi hỏi của khách. Tính chất làm việc 
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trong nhà hàng thưởng là 8 tiếng, làm việc từ 6 giờ đến 14 giờ và từ 14 giờ đến 

22 giờ) và sẽ có người ở lại trực đến khoảng 22 giờ hoặc 23 giờ tùy vào lượng 

khách. Nhà hàng hoạt động quanh năm thậm chí cả ngày nghỉ lễ, đối với những 

ngày lễ đây là lúc nhà hàng trở nên bận rộn nhất. Lao động trong nhà hàng cần 

những người trẻ và khoảng 20 – 40 tuổi, độ tuổi này thay đổi theo từng bộ phận 

của nhà hàng: 

Bộ phận lễ tân: từ 20 – 25 tuổi 

Bộ phận bàn, bar: 20 – 30 tuổi 

Tạp vụ: 40 tuổi 

Ngoài ra bộ phận có độ tuổi cao nhất là bộ phận quản lý tử 40 – 50 tuổi. 

Lao động thuộc nghề chế biến món ăn: Để có món ăn trang trí đẹp mắt đòi hỏi 

người đầu bếp phải có kiến thức về thẩm mỹ, kiến thức về sử dụng gia vị, kiến 

thức về cân bằng âm – dương trong ăn uống và đặc biệt phải có kỹ năng về cắt 

tỉa, thái, gọt rau củ để trình bày lên đĩa. Khách hàng ngày nay thường quan tâm 

đến dinh dưỡng trong món ăn và bữa ăn không chỉ ngon miệng mà đảm bảo được 

sức khỏe. 

Mỗi cá nhân sẽ giữ một vai trò nhất định trong tập thể và là đội ngũ nòng cốt và 

tinh nhuệ nhất để phát triển doanh nghiệp, nâng cao doanh thu. Nếu như lãnh 

đạo đưa ra các chiến lược, dẫn dắt thì đội ngũ nhân viên chính là người thực hiện. 

Không có nhân viên, chắc chắn tất cả những kế hoạch vẫn chỉ nằm trên giấy tờ 

Mỗi nhân viên trong một bộ phận của công ty đều có ảnh hưởng đến một số hoặc 

tất cả các mối quan hệ với khách hàng. Một nhân viên thất vọng sẽ làm giảm khả 

năng phục vụ khách hàng của công ty, và rất nhiều nhân viên không đáp ứng 

được nhu cầu của khách hàng sẽ khiến đơn vị của bạn không thể thành công. Dù 

bản thân bạn dành bao nhiêu thời gian và năng lượng cho việc bán hàng, tiếp thị 

và dịch vụ khách hàng, hãy đầu tư nhiều hơn nữa vào việc giữ cho nhân viên của 

bạn được tinh thần tốt để sẵn sàng hoạt động 

1.2.3 Nguyên liệu, thực đơn, chủng loại sản phẩm ăn uống. 
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Trong ngành kinh doanh khách sạn, yếu tố sản  phẩm có ảnh hưởng không 

nhỏ  tới Chất lượng dịch vụ. Để có được một Sản phẩm dịch vụ chất lượng cao 

thì chủng loại sản phẩm phong phú, đa dạng thôi là chưa đủ. Yêu cầu đặt ra là 

hàng hóa dịch vụ được sản xuất ra, được nhà hàng cung cấp phải đảm bảo về 

khối lượng, chất lượng, thời gian, địa điểm, các tiêu chuẩn về vệ sinh, về độ an 

toàn và tiện lợi, các tiêu chuẩn về thương phẩm học v.v… Đặc biệt là phải phù 

hợp với thói quen tiêu dùng, tâm lý và sở thích của từng đối tượng khách. Chất 

lượng và chủng loại Sản phẩm dịch vụ ăn uống có ảnh hưởng rất lớn đến uy tín 

và thứ hạng của khách sạn, quyết định đến doanh thu của khách sạn. Đối với các 

khách sạn càng lớn thì yêu cầu về Chất lượng dịch vụ  ăn uống càng cao và các 

loại hình Sản phẩm dịch vụ càng đa dạng. 

Thực đơn hay Menu là một bản liệt kê những món dự định sẽ phục vụ trong bữa 

ăn, bữa tiệc, liên hoan,...trên cơ sở tính toán khoa học nhằm đảm bảo số lượng 

và chất lượng món ăn phù hợp với tinh chất bữa ăn; đồng thời đáp ứng yêu cầu 

cung cấp dinh dưỡng cho cơ thể và hợp khẩu vị người ăn. Thông thường, thực 

đơn được chia thành 3 loại chính, đó là: thực đơn tự chọn (Buffet Menu), thực 

đơn theo món ăn (A La Carte Menu) và thực đơn theo bữa ăn (Set Menu hay 

Table D' Hoote Menu). Để có được một thực đơn tốt là rất quan trọng vì nó sẽ 

ảnh hưởng tới chất lượng dịch vụ của nhà hàng.  

1.2.4 Quy trình phục vụ 

Phục vụ là quá trình phức tạp bởi nó tạo ra sản phẩm  với giá trị sử  dụng đặc  biệt, 

nhằm thỏa mãn những nhu cầu khác nhau của du khách. Khi đánh giá chất lượng 

dịch vụ, khách hàng thường không xem xét từng khâu, từng công đoạn mà 

thường xem xét cả một quá trình, thậm chí nhiều khi họ chỉ tập trung vào khâu 

yếu nhất trong một chuỗi dịch vụ. Do vậy, chất lượng dịch vụ đòi hỏi phải có 

tính nhất quán cao và phải có được sự đồng bộ, kết hợp hài hòa giữa các yếu tố. 

Các bước phục vụ nhà hàng theo tiêu chuẩn sẽ diễn ra như sau: 

a) Tiếp nhận và chào đón khách (nhân viên lễ tân phụ trách) 
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• Khách đã đặt bàn 

Giao tiếp bằng mắt với khách ở khoảng cách khoảng 10m. 

Chủ động chào khách khi khách đến gần khoảng 1 – 2m bằng câu chào theo 

tiêu chuẩn. 

Hỏi khách về thông tin đặt bàn, xác định chủ tiệc. 

Kiểm tra sổ thông tin đặt bàn. 

Xác định tình trạng bàn, số khách thực tế (bổ sung bàn ghế nếu phát sinh thêm 

khách). 

Dẫn khách vào bàn. 

Mời khách ngồi vào bàn (xác định thứ tự ưu tiên phục vụ, kéo ghế mời khách 

ngồi, trải khăn ăn…). 

Chuyển giao cho nhân viên phục vụ (nhân viên phục vụ giới thiệu bản thân 

và tiếp tục các bước tiếp theo). 

• Khách chưa đặt bàn 

Giao tiếp bằng mắt với khách ở khoảng cách khoảng 10m. 

Chủ động chào khách khi khách đến gần khoảng 1 – 2m bằng câu chào theo tiêu 

chuẩn. 

Hỏi khách về thông tin đặt bàn, xác định chủ tiệc. 

Kiểm tra sơ đồ bàn, xác định số bàn, vị trí trống chưa được đặt trước để bố trí 

phù hợp cho khách. 

Thông báo cho khách hoặc đề nghị khách chờ để chuẩn bị (nếu cần). 

Dẫn khách vào bàn. 

Mời khách ngồi vào bàn (xác định thứ tự ưu tiên phục vụ, kéo ghế mời khách 

ngồi, trải khăn ăn…). 
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Chuyển giao cho nhân viên phục vụ (nhân viên phục vụ giới thiệu bản thân và 

tiếp tục các bước tiếp theo). 

b) Trình thực đơn 

Xác định trong bàn có khách nào bị dị ứng với thức ăn, nước uống không. 

Mở thực đơn và đưa cho từng khách theo hướng từ bên phải vào (thực đơn 

món ăn trước, thực đơn nước uống sau). 

Giới thiệu thực đơn món ăn và thức uống cho khách, thông báo lưu ý đặc biệt 

trong thực đơn. 

Rời bàn để khách lựa chọn món. 

c) Tiếp nhận và chuyển yêu cầu gọi món 

Chuẩn bị captain order, tấm lót captain order, bút viết… 

Xin phép ghi nhận yêu cầu gọi món của khách. 

Gợi ý tư vấn món, giải đáp thắc mắc của khách. 

Ghi nhận yêu cầu gọi món của khách. 

Xác nhận lại lần nữa yêu cầu gọi món. 

Cảm ơn và thông báo thời gian phục vụ. 

Xin lại thực đơn từ khách. 

Gửi lời chào trước khi rời bàn. 

Lưu lại liên 03 để ghi nhớ yêu cầu gọi món của khách. 

Chuyển liên 02 cho bếp và liên 01 cho thu ngân. 

d) Phục vụ đồ ăn và thức uống  

• Chuẩn bị 

Kiểm tra lại gọi món của khách hàng. 

Chuẩn bị và kiểm tra thức uống tại quầy bar. 
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• Phục vụ 

Bê món trên khay ra bàn khách, xin phép phục vụ và thông báo món của từng 

khách. 

Phục vụ theo đúng vị trí khách ngồi, thứ tự ưu tiên, yêu cầu… 

Chúc khách dùng ngon miệng. 

Gửi lời chào trước khi rời bàn. 

e) Thanh toán 

• Chuẩn bị thanh toán 

Tổng hợp tất cả gọi món từ captain order. 

Kiểm tra phiếu thanh toán với thu ngân và thông tin khách (khách đang lưu trú 

tại khách sạn, khách có đặt cọc…). 

Chuẩn bị bìa thanh toán, phiếu quà tặng… 

Kiểm tra nội dung nhập liệu của thu ngân. 

Quan sát dấu hiệu gọi thanh toán từ khách. 

• Tiến hành thanh toán 

Xác nhận hình thức thanh toán (tiền mặt, thẻ…) với chủ tiệc/người yêu cầu 

thanh toán. 

Xác nhận thẻ thành viên, phiếu ưu đãi (nếu có). 

Chuẩn bị phiếu thanh toán. 

Xin phép, trình phiếu thanh toán cho khách. 

Chờ khách ít phút. 

Xin phép nhận lại bìa thanh toán khi khách đã sẵn sàng. 

Kiểm tra tiền mặt tại bàn/tiến hành thanh toán bằng thẻ. 
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Cảm ơn, gửi lại khách bìa thanh toán (thông báo tiền thừa, nhờ khách ký xác 

nhận phiếu thanh toán…) 

Hỏi thăm cảm nhận của khách hàng về trải nghiệm dùng bữa. 

Tiếp nhận ý kiến của khách và có hướng giải quyết phù hợp. 

f) Tiễn khách 

Rời bàn, để khách lưu lại chỗ ngồi (nếu khách có nhu cầu). 

Chủ động kéo ghế khi khách có dấu hiệu muốn rời đi. 

Kiểm tra tư trang giúp khách. 

Hướng dẫn khách ra cửa, chào tạm biệt và hẹn gặp lại. 

Dọn dẹp kết thúc quy trình. 

Lưu Ý Trong Quy Trình Phục Vụ Nhà Hàng 

Phục vụ chậm trễ, thậm chí quy trình phục vụ không được “thống nhất” sẽ làm 

phát sinh nhiều sai sót trong quá trình phục vụ như: Sai món, thiếu món, nhầm 

lẫn thứ tự phục vụ các bàn… Điều này khiến khách hàng rất khó chịu và làm 

giảm khả năng họ quay lại nhà hàng vào lần sau. Vì vậy để ghi điểm tuyệt đối 

trong lòng khách hàng, bạn hãy đảm bảo nhà hàng có một quy trình phục vụ 

chuyên nghiệp. Đồng thời, tạo ra trải nghiệm dịch vụ tốt nhất mà không phải nhà 

hàng nào cũng có được, đây cũng là cách để bạn gây ấn tượng mạnh mẽ với 

khách hàng. 

1.2 5 Giải quyết các ý kiến của khách hàng 

Yếu tố này chính là con dao hai lưỡi. Nếu nhà hàng giải quyết khiếu nại một 

cách khéo léo thì không chỉ giữ được khách hàng trung thành mà còn gây ấn 

tượng với các khách hàng tiềm năng. Nhưng chỉ cần một sơ suất nhỏ thì khách 

hàng có thể sẵn sàng tìm một nhà hàng khác đáp ứng nhu cầu của họ tốt hơn 

chúng ta . 
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Trong quá trình làm dịch vụ, chắc chắn nhà hàng sẽ nhận được những lời phàn 

nàn khác nhau từ khách hàng. Từ đó, nhà hàng sẽ tìm ra nguyên nhân làm cho 

khách không hài lòng, đồng thời khắc phục yếu điểm để cải tiến dịch vụ, mang 

đến sự phục vụ tốt hơn cho khách hàng. 

1.3. Đánh giá chất lượng dịch vụ ăn uống  

1.3.1. Khái niệm 

Chất lượng dịch vụ là kết quả của quá trình đánh giá tích lũy của khách hàng dựa 

trên sự so sánh giữa chất lượng mong đợi (hay mong đợi) và mức độ chất lượng 

mà khách hàng nhận được. Nói cách khác, chất lượng dịch vụ luôn được so sánh 

với mức độ hài lòng của khách hàng sau khi sử dụng dịch vụ. 

Cũng giống như bất kỳ một loại dịch vụ nào khác, dịch vụ ăn uống cũng có chỉ 

tiêu chung để đánh giá chất lượng dịch vụ. Dựa vào những nghiên cứu của hai 

tác giả Berry và Parasuraman ta có thể dựa ra 5 chỉ tiêu để đánh giá chất lượng 

dịch vụ ăn uống được lặt kẻ theo thứ tự điểm dân của độ quan trọng sự tin cậy 

tinh thần trách nhiệm, sự đảm bảo sự đồng cảm và tính hữu hình. 

Sự tin cậy là khả năng cung cấp dịch vụ như đã hứa một cách tin cậy và chính 

xác. Khi nhà cung ứng đảm bảo sự tin cậy cho khách hàng thì sự trong đại đã 

được đảm bảo một phần. Trong kinh doanh ăn uống, khách hàng luôn đặt sự tin 

cậy vào lời hứa của nhà quản lý và nhân viên như là một tiêu chí để đánh giá 

chất lượng dịch vụ. Chính vì vậy, khách sạn chỉ nên hứa những gì mình có thể 

cung cấp chắc chắn cho khách hàng, tránh tạo cho khách hàng cảm giác bị lừa 

dối. 

Tinh thần trách nhiệm là sự sẵn sàng giúp đỡ khách hàng một cách tích cực và 

cung cấp dịch vụ một cách hàng hải. Trong trường hợp dịch vụ sai hỏng, khả 

năng khôi phục nhanh chóng thì khách hàng vẫn có thể cảm nhận được sự tích 

cực và thông cảm bỏ qua Trong Kinh doanh ăn uống, tinh thần trách nhiệm của 

nhân viên phục vụ là vô cùng quan trọng và được đánh giá rất cao. Tất cả nhân 

viên trong nhà hàng đều phải có tinh thần trách nhiệm nghiêm túc và quan tâm 
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đến từng khách hàng mà mình trực tiếp: phục vụ. Sự nhiệt tinh, chân thành của 

nhân viên sẽ đem lại hình ảnh đẹp của nhà hàng trong mát khách hàng, đem lại 

lợi nhuận chung cho doanh nghiệp 

Sư đảm bảo. Là việc thực hiện dịch vụ một cách lịch sự và kinh trong khách 

hàng, giúp đó khách một cách có hiệu quả đặc biệt là đảm bảo bí mật. quyền 

rieeng tư của khách. Đồng thời, nhân viên phục vụ cũng cần phải có tác phong 

nhanh nhẹn, hình thức và trang phục gọn gàng, cử chỉ nhẹ nhàng lịch sử, nhiệt 

tình, chu đáo, qua đó thể hiện lòng tin đối với khách hàng. 

Sự đồng cảm. Bao gồm khả năng tiếp cận và nỗ lực tìm hiểu nhu cầu khách hàng. 

Đây là trong đời cơ bản của khách hàng khi đến tiêu dùng dịch vụ ăn uống tại 

khách sạn, họ luôn mong muốn nhân viên hiểu và đồng cảm với những nhu cầu 

của họ. Do đó, khi phục vụ khách hàng, các nhân viên phải hiểu được nhu cầu 

của họ, phải có cách cư xử khéo léo, đoán biết được nhu cầu của khách hàng. Sự 

đồng cảm tạo cho khách hàng cảm giác được sẵn sàng chia sẻ. Điều đó sẽ thu 

hút nhiều khách hàng đến với khách sạn Tính hữu hình Để đánh giá dịch vụ, 

khách hàng sẽ căn cứ vào các yếu tố hữu hình để đánh giá chất lượng sản phẩm 

dịch vụ. Do sản phẩm dịch vụ có tính và hình cao nên khách hàng càng tin tưởng 

vào các yếu tố hữu hình như là một lời hứa về chất lượng dịch vụ Tính hữu hình 

là hiện diện của điều kiện làm việc, trang thiết bị con người và các phương tiện 

thông tin  

Tuy nhiên, từ 5 tiêu chí trên, đối với từng loại hình dịch vụ lại có mức độ đánh 

giá khác nhau. Thực tế, trong dịch vụ ăn uống, các khách sạn thường đánh giá 

bởi các tiêu chỉ sau đón tiễn khách, sự đa dạng và chất lượng món ăn đồ uống, 

trình độ và thái độ phục vụ của nhân viên, cơ sở vật chất phòng ăn, vệ sinh ăn 

uống và cảm nhân chung .  

1.3.2. Phương pháp đánh giá:  

a) Phương pháp đánh giá của các chuyên gia 
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Phương pháp đánh giá của các chuyên gia là phương pháp sử dụng trí tuệ của 

đội ngũ chuyên gia có trình độ cao của một chuyên ngành để xem xét, nhận định 

bản chất một sự kiện khoa học hay thực tiễn phức tạp, để tìm ra giải pháp tối ưu 

cho các sự kiện đó hay đánh giá một sản phảm khoa học.  

Trong giáo dục, đó là phương pháp thu thập thông tin khoa học, nhận định, đánh 

giá một sản phẩm khoa học giáo dục, bằng cách sử dụng trí tuệ một đội ngũ 

chuyên gia giáo dục có trình độ cao, ý kiến của từng người sẽ bổ sung lẫn nhau, 

kiểm tra lẫn nhau cho ta một ý kiến đa số, khách quan về một vấn đề giáo dục. 

Phương pháp đo lường dựa vào sự thỏa mãn khách hàng 

b) Phương pháp đánh giá dựa vào mức độ thỏa mãn của khách hàng. 

Trên thế giới có rất nhiều phương pháp đánh giá, nhưng phổ biển và đem lại hiệu 

quả hơn cả là phương pháp đánh giá căn cứ vào sự thỏa mãn của khách hàng. Đó 

là phương pháp SERVQUAL của A.Parasuraman, Valarie A.Zeithaml, Leonard 

L.Berry (1998) và  

Các tác giả của phương pháp này đã đưa ra một qui mô nhiều khoản mục gọi là 

SERVQUAL cho việc đo lường năm chỉ tiêu của chất lượng dịch vụ: Sự tin cậy, 

tinh thần trách nhiệm, sự đảm bảo, sự đồng cảm, tỉnh hữu hình trên cơ sở khoảng 

cách giữa dịch vụ trông đợi và dịch vụ cảm nhận của khách hàng hay còn gọi là 

lỗ hỏng chất lượng dịch vụ.  

SERVQUAL là công cụ được phát triền chủ yếu với mục đích đo lường chất 

lượng dịch vụ trong marketing. Thang đo này được thừa nhận là có độ tin cậy 

cao và chứng minh tính chính xác trong nhiêu ngành dịch vụ khác nhau như : 

nhà hàng, khách sạn, bệnh viện, trường học,... 

Mô hình Chất lượng Dịch vụ hay Mô hình SERVQUAL được phát triển và thực 

hiện bởi các chuyên gia tiếp thị người My Valane Zeithami, A. Parasuraman và 

Leonard Berry vào năm 1988 là một phương pháp để nằm bắt và đo lường chất 

lượng dịch vụ mà khách hàng đã trải nghiệm 
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Mặc dù là một công cụ đo lường chất lượng dịch khoa học song cũng hết sức 

phức tạp, để áp dụng SERVQUAL vào nước ta cần những điều kiện cơ bản sau: 

Các doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ và khách hàng phải có những hiểu biết 

nhất định về dịch vụ 

Phải có các công ty tư vấn dịch vụ hoặc cơ quan đo lường riêng về chất lượng 

dịch vụ để đánh giá hiệu lực của SERVQUAL và tìm cách áp dụng chúng vào 

nước ta 

Thang đo SERVQUAL đo lường chất lượng dịch vụ dựa trên sự cảm nhận bởi 

chính các khách hàng sử dụng dịch vụ. Bất kì dịch vụ, chất lượng dịch vụ cảm 

nhận bởi khách hàng có thể có 10 thành phần: 

Tin cậy: nói lên khả năng thực hiện dịch vụ phù hợp và đúng thời hạn ngay lần 

đầu 

Đáp ứng: nói lên sự mong muốn và sẵn sàng của nhân viên phục cung cấp các 

dịch vụ cho khách hàng 

Năng lực phục vụ: nói lên trình độ chuyên môn để thực hiện dịch vụ. Khá năng 

phục vụ biểu hiện khi nhân viên tiếp xúc với khách hàng, nhân viên trực tiếp 

thực hiện dịch vụ, khả năng nghiên cứu để nắm bắt thông tin liên quan cần thiết 

cho việc phục vụ khách hàng, 

Tiếp cận: liên quan đến việc tạo mọi điều kiện dễ dàng cho khách hàng trong 

việc tiếp cận dịch vụ như rút ngắn thời gian chờ đợi cho khách hàng, địa điểm 

phục vụ và giờ mở cửa 

Lịch sự: nói lên tính cách phục vụ niềm nở, tôn trọng và thân thiện với khách 

hàng của nhân viên 

Thông tin: liên quan đến việc giao tiếp, thông đạt cho khách hàng bằng ngôn ngữ 

mà họ hiểu biết dễ dàng và lắng nghe về những vẫn đề liên quan đến họ như giải 

thích dịch vụ, chỉ phí, giải quyết khiếu nại thắc mắc. 
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Tín nhiệm: nói lên khả năng tạo lòng tin cho khách hàng, làm cho khách hàng 

tin cậy vào công ty. Khả năng này thể hiện qua tên tuổi và tiếng tăm của công 

ty, nhân cách của nhân viên phục vụ giao tiếp trực tiếp với khách hàng. 

An toàn: liên quan đến khả năng bảo đảm sự an toàn cho khách hành, thể hiện 

sự an toàn về vật chất, tài chsỉnh, cũng như bảo mật thông tin. 

Hiểu biết khách hàng: thể hiện qua khả năng hiểu biết và nắm bắt nhu cầu của 

khách hàng thông qua việc tìm hiểu những đòi hỏi của khách hàng, quan tâm đến 

cá nhân họ và nhận dạng được khách hàng thường xuyên. 

Phương tiện hữu hình: thể hiện qua ngoại hình, trang phục của nhân viên phục 

vụ, các trang thiết bị hỗ trợ. 

Mô hình mười thành phần chất lượng dịch vụ nêu trên có ưu điểm là bao quát 

hầu hết mọi khía cạnh dịch vụ. Tuy nhiên, mô hình này có nhược điểm là phức 

tạp trong việc đo lường. Hơn nữa mô hình này mang tính chất lý thuyết, có thể 

sẽ có nhiều thành của mô hình chất lượng dịch vụ không đạt được giá trị phân 

biệt. chính vì vậy các nhà nghiên cứu đã nhiều lần kiểm định mô hình này và đi 

đến kết luận thang đo SERVQUAL gồm năm thành phần cơ bản đó là: tiếp cận, 

đáp ứng, năng lực phục vụ, hiểu biết khách hàng, phương tiện hữu hình 

1.4 Nâng cao chất lượng dịch vụ ăn uống nhà hàng 

1.4.1 Khái niệm, nội dung 

* Khái niệm  

Nâng cao chất lượng dịch vụ được biểu đồng nghĩa với cải tiến chất lượng. Bởi 

vì cái tiến chất lượng là toàn bộ những hoạt động nhằm đưa vào chất lượng sản 

phẩm lên mức cao hơn trước nhằm giảm dần khoảng cách giữa những mong 

muốn của khách hàng và thực tế chất lượng đạt được, thỏa mãn như cầu của 

khách hàng ở mức cao hơn 

Nâng cao chất lượng dịch vụ là kết quả của các mối quan hệ giữa nhân viên, 

khách hàng và cơ sở vật chất của nhà hàng theo quan điểm hệ thống. Nói một 
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cách đơn giản, chất lượng dịch vụ nhà hàng là kết quả được mang lại nhờ các 

hoạt động tương tác giữa nhà hàng nhằm thỏa mãn nhu cầu của khách hàng. 

Chất lượng dịch vụ không chỉ là sự thỏa mãn của khách hàng khi thưởng thức 

món ăn mà còn là thái độ phục vụ tận tâm, chu đáo; cung cấp thông tin cho khách 

nhanh chóng, đúng lúc, hóa đơn không sai sót và thủ tục thanh toán rõ ràng. 

Theo TCVN ISO 9001: 1996 nâng cao chất lượng dịch vụ là những hoạt động 

được tiến hành trong toàn tổ chức nhằm không những duy trì mà còn nâng cao 

hơn nữa hiệu quả và hiệu suất của các hoạt động và quá trình để tạo thêm lợi ích 

cho cả doanh nghiệp và khách hàng của tổ chức đổ. 

Vì vậy, nâng cao chất lượng dịch vụ được hiểu là toàn bộ những hoạt động dễ 

duy trì và đưa chất lượng dịch vụ lên mức cao hơn trước nhằm thỏa mãn trông 

đợi của khách và đem lại hiệu quả cho doanh nghiệp. 

* Nội dung : 

Dựa trên mô hình quản lý chất lượng dựa vào quá trình, việc nâng cao chất lượng 

dịch vụ "được thông qua việc sử dụng chính sách chất lượng, mục tiêu chất 

lượng, kết quả đánh giá, việc phân tích dữ liệu, hành động khắc phục, phòng 

ngừa và sự xem xét của lãnh đạo" (ISO 9000:2000)  

• Duy trì chất lượng: Theo ISO 9001 : 2000, việc duy trì chất lượng dịch vụ tập 

trung vào hai nội dung chính là các hoạt động phục hồi và phòng ngiừa.  

Hoạt động phục hồi.  

Mặc dù chiến lược của nhiều doanh nghiệp là thực hiện một nền văn hóa dịch vụ 

không sai sót bằng các chương trình cải tiến không ngừng, nhưng sự sai sót là 

khó tránh khỏi. Việc sửa chữa lỗi dịch vụ của các doanh nghiệp chính là các hoạt 

động khắc phục hay còn gọi là sự phục hồi dịch vụ. Quá trình khắc phục đạt hiệu 

quả sẽ phục hồi sự tin cậy và nó cũng tạo ra cơ hội cùng cổ hơn nữa lòng trung 

thành của khách nếu việc phục hồi chuẩn bị chu đáo và thực hiện tốt. Điều này 
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hết sức quan trọng vì tâm lý của khách thường chú ý tối thiểu đến sự trôi chảy, 

nhưng họ lại rất chú ý đến sự sai hỏng của dịch vụ.  

Để thực hiện phục hồi dịch vụ, hai tác giả Berry và Parasuraman đã hướng dẫn 

những nội dung chỉnh như sau: Tạo điều kiện thuận lợi nhất cho việc trao đổi 

thông tin khi khách hàng không thỏa mãn Các doanh nghiệp cần tạo cho khách 

hàng dễ dàng tiếp cận với các cá nhân như việc cung cấp số điện thoại nóng, 

miễn phí và đảm bảo rằng sẵn sàng có ai đó để giải quyết khiếu nại của khách 

hàng. Nhân viên phục hồi cần được đào tạo, trao quyền để tích cực giải quyết 

vẫn để, không được trốn tránh trách nhiệm.  

Để có thông tin, để biết được suy nghĩ của khách có thể bằng nhiều cách:  

Thông tin từ người phục vụ trực tiếp  

Thu thập ý kiến từ hội nghị khách hàng  

Thu thập ý kiến bằng các phiếu trưng cầu ý kiến cá nhân phát cho khách hàng 

hoặc phỏng vấn trực tiếp  

Thu thập ý kiến từ các hội thảo và từ các hội chợ triển lãm 

Biển sự phục hồi thành cơ hội diễn tả sự quan tâm tới khách hàng. 

Các doanh nghiệp cần phân bổ nguồn nhân lực thích đáng để biển sự phục hồi 

thành cơ hội diễn tả sự quan tâm tới khách hàng. Có những doanh nghiệp trao 

quyền cho nhân viên để làm khách hải lòng. Khi thực hiện những kiểu phục hồi 

như vậy khách hàng sẽ hài lòng, chắc chắn những sai sót về dịch vụ nhanh chóng 

qua đi và ấn tượng được quan tâm đặc biệt sẽ được lưu giữ mãi trong lòng khách. 

Nghiên cứu các phàn nàn của khách hàng. 

Để không ngừng nâng cao chất lượng dịch vụ các doanh nghiệp cần xây dựng 

một chương trình cải tiến chất lượng phù hợp cần xác định được bốn nguyên tắc 

cơ bản của việc nâng cao chất lượng dịch vụ 
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Một là, xác định chất lượng là trước hết chứ không phải là lợi nhuận. Các doanh 

nghiệp cần xác định mục tiêu của mình được bắt đầu bằng lợi ích của dịch vụ 

đem lại cho khách hàng chứ không phải bằng lợi nhuận tài chính. Điều này thể 

hiện rất rõ trong mô hình quản lý mới (MBP), mô hình hướng tới chất lượng, coi 

thỏa mãn của khách hàng là mục tiêu cao chất lượng của một tổ chức. Mọi tác 

động quản lý đều hướng tới khách hàng chứ không phải là người sản xuất. 

Hai là, coi trọng chất lượng đội ngũ lao động, cần áp dụng các biện pháp thích 

hợp để huy động hết tài năng của mọi người nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ. 

Ba là, nâng cao chất lượng dịch vụ phải được giải quyết một cách tổng thể, đầy 

đủ các mặt, các khâu, mọi nơi, mọi lúc của quá trình hình thành chất lượng, từ 

việc nghiên cứu nhu cầu, trông đợi của khách hàng để định ra các chỉ tiêu chất 

lượng dịch vụ đến việc thiết kế, sản xuất và cung ứng dịch vụ. 

Bồn là, kiểm tra với mục đích hạn chế và ngăn chặn sai sót, tìm ra biện pháp 

khắc phục nhằm không ngừng nâng cao chất lượng dịch vụ. 

Trên cơ sở nguyên tắc đó, các doanh nghiệp cần xây dựng cho mình một chương 

trình nâng cao chất lượng dịch vụ thích hợp với nội dung. 

1.4.2 Ý nghĩa nâng cao chất lượng dịch vụ   

Việc nâng cao chất lượng dịch vụ ăn uống sẽ làm cho khách hàng ngày càng hài 

lòng và đến với khách sạn nhiều hơn. Việc thu hút được ngày càng nhiều khách 

hàng sẽ làm cho doanh thu và lợi nhuận của nhà hàng và khách sạn tăng lên. 

Chất lượng dịch vụ cao sẽ giữ chân được khách hàng cho nhà hàng, tạo ra nhiều 

khách hàng chung thuỷ và thu hút thêm nhiều khách mới. Để khách hàng lựa 

chọn tiêu dùng một sản phẩm nào đó họ thường dựa vào hang căn cứ có độ tin 

cậy như thông tin truyền miệng, hay kinh nghiệm bản thân. Chất lượng dịch vụ 

cao sẽ được khách hàng thường xuyên sử dụng, hay nói cách khác là khách sẽ 

chung thuỷ với nhà hàng. Hơn nữa, chất lượng dịch vụ tốt sẽ được khách hàng 

truyền tin nhau, từ đó sẽ có thêm các khách hàng mới đến với nhà hàng mà không 

hề làm cho nhà hàng tốn thêm chi phí quảng cáo.  
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Việc nâng cao chất lượng dịch vụ của nhà hàng sẽ giúp cho nhà hàng giữ chân 

những khách hàng đã có và thuyết phục thêm những khách hàng mới. Điều đó 

mang lại nhiều lợi ích cho nhà hàng.  

Giảm chi phi marketing, quảng cáo. Từ đó mang lại lợi nhuận cao hơn. Tăng thị 

phần và duy trì tốc độ tăng trưởng cao về chỉ tiêu khách của nhà hàng, tăng doanh 

thu cho nhà hàng . 

Tăng số lượng khách hàng chung thuỷ với nhà hàng, thương hiệu và uy tín của 

nhà hàng .  
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Tiểu kết chương 1 

Chương 1 đã trình bày cơ sở lý luận cho để tải khóa luận “Giải pháp nâng cao 

chất lượng dịch vụ ăn uống tại Flamingo Cát Bà Resort". Ở chương 1 này em đã 

nêu ra khái niệm liên quan đến chất lượng dịch vụ ăn uống tại nhà hàng, khách 

sạn, các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng trong kinh doanh nhà hàng và phương 

pháp để đánh giá chất lượng dịch vụ của nhà hàng. Đây sẽ là tiền đề để em tìm 

hiểu, phân tích, đánh giá thực trạng chất lượng dịch vụ, các yếu tố ảnh hưởng 

đến chất lượng dịch vụ của nhà hàng tại Flaminggo Cát Bà Resort trong  các 

chương sau. 
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CHƯƠNG 2 : THỰC TRẠNG CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ ĂN UỐNG 

CỦA NHÀ HÀNG SUN - FLAMINGO CÁT BÀ RESORT 

2.1 Khái quát chung về Flamingo Cát Bà Resort và nhà hàng tại 

Flamingo Cát Bà Resort 

2.1.1 Giới thiệu về Flamingo Cát Bà Resort 

2.1.1.1 Lịch sử hình thành và phát triển  

Tên chính thức: Flamingo Cát Bà Resort 

Địa chỉ: Tổ 18, thị trấn Cát Bà, Cát Hải, Hải Phòng 

Điện thoại: 0225 3888 686 

Email: https://flamingoresorts.vn/vi/cat-ba-resorts 

Website: https://flamingoresorts.vn/vi/cat-ba-resort 

Logo 

 

Dự án Flamingo Cát Bà Resort của chủ đầu tư Flamingo Holding Group khởi 

công xây dựng vào ngày 25/11/2017 tại bãi biển Cát Cò thuộc quần đảo Cát Bà, 

huyện Cát Hải, Hải Phòng với tổng diện tích gần 77.843 m2.  

Tọa lạc tại bãi biển đẹp nhất của Cát Bà, quần thể phức hợp nghỉ dưỡng Flamingo 

Cát Bà hiện lên như một kiệt tác xanh trên đảo ngọc. Chìm đắm vào thiên nhiên 

https://flamingoresorts.vn/vi/cat-ba-resort
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kỳ vĩ vùng vịnh và cảnh quan vườn treo có một không hai của Flamingo, du 

khách sẽ có những khoảnh khắc và trải nghiệm khó quên. 

Dự án xây dựng với kiến trúc rừng xanh trên trời cao huyền thoại, tầm nhìn tuyệt 

vời bao trọn vịnh Lan Hạ, đường dạo trên cao Skywalk đôc đáo nhất Việt Nam, 

3 tòa nhà với nhiều biệt thự trên cao (cấu trúc từ 1-3 phòng ngủ). 

Flamingo Premium Cat Ba Beach  

Flamingo Grand Cat Ba  

Flamingo Premium Lan Ha Bay  

Tại đây, du khách trải nghiệm từng cung bậc cảm xúc: sống động trong thế giới 

giải trí đa sắc màu, thư giãn tận hưởng tinh hoa ẩm thực Cát Bà, lắng động trong 

tiếng gió biển rì rào và không gian nghỉ dưỡng tiện nghi, đẳng cấp. 

Flamingo Premium Cat Ba Beach  

Vị trí: bãi biển Cát Cò 1 

Diện tích ô đất: 2.031 m2 

Diện tích xây dựng: 1.300 m2 

Tổng diện tích sàn: 19.071 m2 

Số tầng cao:  17 tầng 

Được xây dựng với thiết kế cây xanh bao phủ dự án dần hiện ra như một khu 

rừng xanh với chiều cao ấn tượng thuộc khu vực bãi tắm Cát Cò 1, Flamingo 

Premium Cat Ba Beach là tổ hợp những căn hộ nghỉ dưỡng trên cao với tầm 

view ngoạn mục trọn vịnh Lan Hạ .Trang bị nội thất tiện nghi cùng hệ thống cây 

xanh, vườn treo hài hòa, tinh tế, tòa này sẽ là nơi thể hiện đẳng cấp và gu thẩm 

mỹ của khách hàng diện tích lớn nhất được trang bị nhiều hạ tầng tiện ích phục 

vụ nhu cầu nghỉ dưỡng, vui chơi giải trí của mọi lứa tuổi. 

Flamingo Grand Cat Ba  



29 

 

Vị trí: bãi biển Cát Cò 2A 

Diện tích ô đất: 7.915 m2 

Diện tích xây dựng: 4.600 m2 

Tổng diện tích sàn: 58.110 m2 

Số tầng cao: 16 tầng 

Flamingo Grand Cat Ba tựa như một viên ngọc sáng lấp lánh với những sắc màu 

của các loài hoa ở vườn treo Babylon trên cao. Nằm tại bãi Cát Cò 2A đây sẽ là 

tòa nhà có diện tích lớn nhất được trang bị nhiều hạ tầng tiện ích phục vụ nhu 

cầu nghỉ dưỡng, vui chơi giải trí của mọi lứa tuổi. 

Flamingo Premium Lan Ha Bay  

Vị trí: bãi biển Cát Cò 2B 

Diện tích ô đất: 4.190 m2 

Diện tích xây dựng: 2.500 m2  

Tổng diện tích sàn: 41.200 m2 

Số tầng cao: 18 tầng 

Nằm tại khu vực bãi biển Cát Cò 2B tòa nhà được hưởng ưu thế " tựa sơn hướng 

thủy". Nơi đây khách hàng sẽ được tận hưởng vẻ đẹp của những bãi cát trắng 

trải dài cùng những gợn sóng nối đuôi nhau tạo nên vẻ đẹp tươi mát. Với những 

căn hộ, biệt thự trên cao sang trọng và tràn đầy sức sống, đây chính là nơi con 

người và thiên nhiên được giao hòa, mang đến súc sống mạnh mẽ, yên bình, 

hoàn hảo.  

Năm 2020, Khai trương và chính thức vận hành Flamingo Cát Bà Resort. 

Năm 2021, Quần thể nghỉ dưỡng lớn nhất miền Bắc Flamingo Cát Bà Resort 

chính  thức đi vào hoạt động.  
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2.1.1.2 Chức năng hoạt động     

Flamingo Cát Bà tự hào là quần thể nghỉ dưỡng 5 sao lớn nhất tại miền Bắc Việt 

Nam, thực sự là những thiên đường xanh mang đến hạnh phúc đích thực cho con 

người. 

a) Dịch vụ lưu trú: 

Deluxe Mountain View: Có diện tích từ 28-30m2 và tầm nhìn hướng núi, đây là 

hạng phòng tiêu chuẩn tại Flamingo Cát Bà Resort. Thiết kế phòng có không 

gian mở theo phong cách hiện đại, được trang bị đầy đủ vật dụng nội thất, phòng 

tắm có cả vòi sen đứng và cả bồn tắm lớn cho du khách. 

Premier Mountain View: Diện tích 32-34m2 với “View” mặt núi thơ mộng, rộng 

rãi. Chất lượng phòng cao cấp và trang bị đầy đủ nội thất cho du khách sử dụng. 

Deluxe Ocean View: Phòng rộng 32m2 được thiết kế thêm ban công bên ngoài, 

tầm nhìn hướng biển cực kỳ đẹp cho du khách. Phòng được bố trí giường King 

cùng đầy đủ tiện nghi, ta có thể kê thêm giường phụ nếu cảm thấy cần thiết. 

Premier Ocean View: Diện tích 34m2 với ban công rộng rãi hướng biển, có đặt 

thêm cả bàn ghế uống trà cho du khách thưởng thức thiên nhiên. Ngắm hoàng 

hôn tại đây thì thật sự quá tuyệt vời đấy. 

Deluxe Residence Ocean: Diện tích 57m2 hướng biển, phù hợp cho 2-4 người, 

có ban công với cây xanh đặc trưng thoả thích ngắm cảnh. 

Premier Residence Ocean: Diện tích 69m2 tầm nhìn biển bao quát, phòng có 

không gian phóng khoáng cùng kiến trúc tinh tế cho du khách thư giãn. 

Deluxe Residence Ocean: Diện tích 121m2 cùng 2 phòng ngủ phù hợp cho 4-6 

người. 

Premier Residence Ocean: Diện tích 135m2 với 2 phòng ngủ tầm nhìn hướng 

biển. 

Premier Residence: Diện tích 168 m2 với 3 phòng ngủ, phòng khách với tầm 

nhìn trực diện biển, bao trọn vịnh Lan Hạ . 
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Đánh giá: Flamingo Cát Bà Resort có hệ thống phòng đa dạng, phù hợp với tất 

cả nhu cầu của các đối tượng khách khác nhau từ khách đi riêng lẻ, cặp đôi hoặc 

khách đi theo đoàn nhiều người. Đây là một lợi thế giúp thu hút đông đảo khách 

du lịch tới Flamingo Cát Bà Resort, giúp du khách có thể thoải mái lựa chọn 

phòng phù hợp với nhu cầu và khả năng chi trả của mình. Các phòng đều cung 

cấp những tiện nghi cơ bản như: điều hòa, tivi, mini bar, tủ quần áo, máy sấy, 

két an toàn, điện thoại, bàn làm việc... Ngoài ra với mỗi hạng phòng khác nhau 

sẽ có thêm dịch vụ bổ sung. 

b) Dịch vụ ẩm thực: 

• Nhà hàng 

Với chuỗi nhà hàng sang trọng tại đây phục vụ đầy đủ, phong phú các món ăn 

nổi tiếng, đặc sản vùng miền trên cả nước và khắp các quốc gia Âu Á. 

Những bữa tiệc tươi non từ nguồn thực phẩm, hải sản dồi dào của Cát Bà, 

Flamingo Cát Bà Resort sẽ đem đến cảm xúc khó quên cho mọi thực khách.  

Nhà hàng Sea:       

Giờ mở cửa: 6h30 - 22h00 

Sức chứa: 250 khách 

Địa điểm: Tầng 1, tòa Flamingo Premium Cat Ba Beach 

Nhà hàng Sea sở hữu điểm nhấn là những món ăn đặc trưng của Việt Nam. Đến 

với nhà hàng Sea là đến với cội nguồn ẩm thực Việt để tận hưởng hương vị ẩm 

thực tinh hoa mà khó lòng tìm kiếm được ở một nơi nào khác.Nơi phục vụ nhiều 

món ăn của Việt Nam, có thiết kế trang nhã, cổ điển và không kémphần tinh tế. 

Nhà hàng Sun:       

Giờ mở cửa: 06:30 - 22:00 

Sức chứa: 380 khách 

Địa điểm: Tầng 6, tòa 2 Flamingo Cát Bà Resort  
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Nhà hàng Sun là nơi thực khách thưởng thức 3 bữa buffet sáng, trưa và tối tuyệt 

ngon được chế biến bởi đầu bếp khách sạn 5 sao. Không gian café ngập ánh nắng 

tại nhà hàng có đồ uống và đồ ăn nhẹ phục vụ cả ngày. 

Nhà hàng Lan Hạ:       

Giờ mở cửa: 14:00 – 22:00 

Sức chứa: 250 khách 

Địa điểm: Tầng 17, tòa Flamingo Grand Cat Ba 

Nhà hàng cao cấp với thực đơn đa dạng cùng tầm nhìn mở rộng ra toàn cảnh 

vịnh Lan Hạ.Nằm kiêu lãnh trên tầng cao nhất của Wyndham Grand Flamingo 

Cat Ba Beach Resort nơi toàn bộ khung cảnh vịnh Lan Hạ được thu vào tầm mắt, 

Lan Ha Sky Bar mang đến trải nghiệm thư thái giữa chín tầng mây trong âm 

nhạc lãng mạn và dư vị mê hoặc của những thức uống hảo hạng. 

Nhà hàng Sand:  

Giờ mở cửa: 6:30 – 10:00 

Sức chứa: 400 khách 

Địa điểm: Tầng 12, tòa Flamingo Premium Lan Hạ Bay  

Nhà hàng nằm ở vị trí đắc địa bao trọn cảnh vịnh Lan Hạ, với không gian rộng 

rãi, thiếtkế sang trọng, nơi đậy chủ yếu phục vụ và mang đến cho du khách những 

bữa sáng đadạng, phong phú và hấp dẫn.  

• Bar 

Dịch vụ bar đẳng cấp là một trong những tiện ích không thể thiếu tại các khu 

nghỉ dưỡng 5 sao như Flamingo Cát Bà Resort.Tại Flamingo Cát Bà Resort, quý 

khách sẽ được tận hưởng đa dạng các mô hình gồm barbãi biển, bar beer và bar 

café để phục vụ nhu cầu và sở thích của tùng du khách.  

Seasons Pool Bar: 
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Giờ mở cửa: 10:00 – 18:00 

Địa điểm Tầng 3, tòa Flamingo Grand Cat Ba 

Mang thêm dư vị cho khoảnh khắc thư thái tại bể bơi bốn mùa bằng những ly 

cocktail hảo hạng hay đồ uống đặc biệt từ pool bar 

Shell Pool Bar: 

Giờ mở cửa: 8h00 - 20h00 

Sức chứa: 100 khách 

Địa điểm: Tầng 4, tòa Flamingo Premium Cat Ba Beach 

Shell Pool Bar là nơi mọi du khách có thể rũ bỏ muộn phiền để đắm chìm trong 

giai điệu thăng hoa, ngắm đại dương bao la. Tất cả được thiết kế để mang đến 

trải nghiệm tuyệt vời đậm chất nghỉ dưỡng chốn thiên đường. 

Charm Pool Bar: 

Nằm ở tầng 1, tòa Flamingo Grand Cat Ba 

Lan Hạ Sky Bar:  

Giờ mở cửa: 08:00 – 22:00 

Địa điểm: Tầng 17, tòa Flamingo Grand Cat Ba 

Lan Hạ Sky Bar là nơi có tầm nhìn đẹp nhất đảo Cát Bà, ôm trọn Vịnh Lan Hạ. 

Đến với Lan Hạ Sky Bar, du khách có thể thưởng thức các loại đồ uống pha chế, 

rượu mạnh, cocktail ấn tượng trong không gian yên bình nhìn ra vịnh biển. 

Sand Bar & Cafe:  

Giờ mở cửa: 10:00 – 21: 00 

Địa điểm: Tầng 1, tòa Flamingo Premium Lan Ha Bay 

Đánh giá:  
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Vị trí: Tất cả nhà hàng và bar tại Flamingo Cát Bà Resort đều được đặt tại các vị 

trí thuận lợi đối với từng khu khách lưu trú giúp khách hàng lưu trú tại khu vực 

nào sẽ thuận tiện sử dụng dịch vụ ăn uống tại nơi đó. 

Chất lượng và số lượng món ăn: món ăn đa dạng, phục vụ đa dạng menu (set 

menu, ala carte, Á – Âu, Buffet, ẩm thực chay,…); phương pháp chế biến, cách 

trang trí mới lạ, bắt mắt kích thích vị giác của thực khách; phục vụ món ăn đa 

đạng đối tượng trẻ em và người lớn. 

Không gian: không gian nhà hàng và bar tại tất cả các khu ăn uống của 

Flamningo Cát Bà Resort đều được thiêt kế ánh sáng, bài trí tỉ mỉ, sang trọng, 

mang phong cách hiện đại, phù hợp với mọi đối tượng khách hàng. Hơn nữa đa 

số nhà hàng và quầy Bar có view hướng biển, hồ bơi, khu vui chơi trẻ em… 

mang lại không gian trong lành, gần gũi với thiên nhiên. 

Sức chứa: sức chứa đa dạng phục vụ từ khách gia đình đến đối tượng khách đi 

theo đoàn và được chia làm các khung giờ khác nhau để phân bổ lượng khách 

hợp lý phù hợp với sức chứa tối đa của từng nhà hàng.Tuy nhiên, do Flamingo 

Cát Bà Resort là một khu nghỉ dưỡng sinh thái khá rộng nên làkhoảng cách giữa 

các nhà hàng khá xa đối với những khách lưu trú khác khu mà muốn sửdụng 

dịch vụ ở các nhà hàng khác. Điều này đem lại sự bất tiện trong việc di chuyển 

giữacác khu ăn uống mà khách muốn sử dụng dịch vụ. Đặc biệt là vào mùa thấp 

điểm, một số dịch vụ ăn uống tạm thời không phục vụ hoặc phục vụ luân phiên 

các bữa ăn khiến chokhách khó nắm bắt được thời gian và khu vực ăn uống. 

c) Dịch vụ hội nghị, tiệc: 

Đáp ứng nhu cầu tổ chức sự kiện từ lớn đến nhỏ với đa dạng các chủ đề và lượng 

khách khác nhau, Flamingo Cát Bà Resort đã thiết kế hệ thống gồm:  một hội 

trường nhỏ với diện tích hơn 300 m2 là Opera House.  

• Grand Opera: 

Địa điểm: Tầng 5, tòa Flamingo Grand Cat BaKhán phòng lớn với diện tích 

khoảng 2000 m2 vớ sức chứa lên tới 1200 khách. Khán phòng sang trọng được 
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trang bị hệ thống âm thanh và ánh sáng tiêu chuẩn là địa điểmđỉnh cao cho các 

sự kiện doanh nghiệp, tiệc cưới sang trọng hay những bữa tiệc riêng tư. 

• Opera Housse: 

Địa điểm: Tầng 5, tòa Flamingo Grand Cat Ba  

Với 3 phòng họp nhỏ Opera House 1-2-3 có diện tích hơn 200 m2 với sức chứa 

130khách, mang đến không gian chuẩn mực và hiện đại cho những hội thảo quy 

mô nhỏ hoặccác sự kiện riêng tư. 

• Sand Ballroom:  

Địa điểm: Tầng 12, tòa Flamingo Premium Lan Ha Bay 

• Bãi biển Cát Cò 

Địa điểm: Bãi Cát Cò 2 

Sở hữu bãi biển đẹp nhất Cát Bà, đây là địa điểm lý tưởng để tổ chức các sự kiện, 

teambuilding quy mô tầm cỡ. Khu vực bãi tắm trải dài cát trắng là nơi quý khách 

có thể đặt tiệc Gala hoặc tổ chức tiệc BBQ với ẩm thực phong phú, đa dạng cùng 

dịch vụ tận tình chu đáo. 

• Đánh giá : 

 Hệ thống các phòng họp với kích thước khác nhau phù hợp với những cuộchọp 

nhỏ từ vài chục người, thậm chí là cả những hội nghị lớn với sức chứa tối đa lên 

đến1200 khách. Các phòng hội nghị được trang bị những tiện nghi cơ bản như 

hệ thống âmthanh chiếc sáng, hệ thống bàn ghế, sân khấu, màn hình LCD, 

internet tốt độ cao miễnphí, điều hoài nhiệt độ, thiết bị nghe nhìn, TV thông 

minh, hoa tươi, cây xanh trang trí,nước uống, khu vực gửi xe, khu vực nghỉ giải 

lao… Những tiện ích này là một phầnkhông thể thiếu trong việc đảm bảo chất 

lượng dịch vụ cho những cuộc hội họp, hội nghịvà giúp gia tăng sự thỏa mãn của 

khách hàng. 

d) Các dịch vụ khác: 
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Bên cạnh các dịch vụ chính mà công ty cung cấp như đã nêu trên bao gồm dịch 

vụ buồng phòng, dịch vụ ăn uống và dịch vụ hội nghị, tiệc thì Flamingo Cát Bà 

Reort còn cung cấp rất nhiều những dịch vụ bổ sung như Spa, bể bơi, phòng 

gym, phòng karaoke, khu vuichơi trẻ em… nhằm thỏa mãn tối đa nhu cầu của 

khách hàng đem lại những trải nghiệm đáng nhớ khi đến với Flamingo Cát Bà 

Reort. 

• Bể bơi 

Bể bơi Shell Pool:  

Giờ mở cửa: 07:00 – 19:00 

Bể bơi vô cực Shell pool nằm ở tầng 4 tòa Flamingo Premium Cat Ba Beach, với 

diệntích hơn 170 m2, nơi có vị trí đắc địa bao trọn tầm nhìn của bãi tắm Cát Cò 

1 cũng như vịnh Lan Hạ.  

Bể bơi bốn mùa: 

Giờ mở cửa: 07:00 – 19:00 

Bể bơi bốn mùa nằm ở tầng 3, tòa Flamingo Grand Cat Ba với diện tích 404 m2. 

Bể bơi bốn mùa đem đến trải nghiệm thư thái giữa những âm thanh du dương 

của sóng biển và tầm nhìn không giới hạn ra vịnh Lan Hạ.  

Bể bơi Charm pool: 

Giờ mở cửa: 07:00 – 19:00 

Bể bơi Charm nằm ở tầng 1 tòa Flamingo Grand Cat Ba và tầng 1 tòa Flamingo 

Premium Lan Hạ Bay, với diện tích 1147 m2.Cùng với đó là câu lạc bộ thể thao 

bãi biển Flamingo Cát Bà với rất nhiều những hoạt động như:  

Bến du thuyền đẳng cấp 

Tàu tham quan vịnh Lan Hạ 

Trượt nước tốc độ trên biển Cát Cò 
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Các trò chơi cảm giác mạnh: cano kéo dù bay, cano kéo phao trượt nước, moto 

nước,moto flyboard, chèo thuyền kayak, nhà phao nước… 

• Spa Seva Spa / Onsen  

Tắm khoáng kiểu Nhật: 

Giờ mở cửa: 09:00 – 22:00 

Địa điểm: Tầng 3, tòa Flamingo Grand Cat Ba Ruriko Onsen mang lại cảm giác 

cới mở và giải phóng cơ thể trong không gian hào quyện của nước và đá. Với 

công dụng tuyệt vời của nước khoáng, các dưỡng chất sẽ thấm sâu vào cơ thể, 

mang đi những mệt mỏi muộn phiền để tái tạo năng lượng, nuôi dưỡng tâm 

hồn.Ngoài ra, khi đến đây Quý khách sẽ được tư vấn và trải nghiệm đa dạng các 

liệu trình trị liệu cũng như các gói sản phẩm, dịch vụ… 

2.1.2 Khái quát về bộ phận nhà hàng Sun tòa 2  Flamingo Cát Bà resort 

• Chức năng : 

Tham gia vào quá trình tổ chức phục vụ dịch vụ ăn uống tại khách sạn và cung 

cấp các dịch vụ bổ sung như: tổ chức tiệc, buffet cho hội thảo,tổ chức tiệc theo 

yêu cầu của khách. Hỗ trợ các bộ phận khác khi cần  

• Nhiệm vụ : 

Chế biến, lưu thông và tổ chức phục vụ dịch vụ ăn uống tại khách sạn  

Cung cấp các dịch vụ bổ sung như tổ chức tiệc, buffet cho hội thảo, tổ chức tiệc 

theo yêu cầu của khách. Phục vụ khách các món ăn đồ uống một cách tốt nhất 

theo mong muốn của khách. Hạch toán chi phí tại bộ phận . 

• Vai trò : 

Cung cấp đầy đủ sản phẩm và dịch vụ ăn uống của khách sạn  

Đảm bảo chất lượng vệ sinh an toàn thực phẩm và chế độ dinh dưỡng cần thiết 

cho khách 
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Mang lại không gian ăn uống và dịch vụ tiện nghi,sang trọng và thoảimái cho 

khách hàng . 

• Cơ cấu tổ chức nhà hàng  

Giờ mở cửa: 06:30 - 22:00  

Sức chứa: 380 khách 

Địa điểm: Tầng 6, tòa 2 Flamingo Cát Bà Resort  

Nhà hàng Sun là nơi thực khách thưởng thức 3 bữa buffet sáng, trưa và tối tuyệt 

ngon được chế biến bởi đầu bếp khách sạn 5 sao. Không gian café ngập ánh nắng 

tại nhà hàng có đồ uống và đồ ăn nhẹ phục vụ cả ngày 

 

1.1 Sơ đồ tổ chức của nhà hàng 

Nhiệm vụ của từng vị trí 

Trưởng bộ phận : 

Trưởng bộ phận

Quản lý nhà 
hàng

Giám sát nhà 
hàng

Nhân viên phục 
vụ nhà hàng

Quản lý bar

Giám sát bar

Nhân viên phục 
vụ bar

Phó bộ phận
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Chức năng: Quản lý và chịu trách nhiệm về hoạt động dịch vụ của toàn bộ bộ 

phận bar nhà hàng.  

Nhiệm vụ: Theo dõi quản lý hoạt động cung cấp dịch vụ ăn uống trong bộ phận. 

Báo cáo tình hình hoạt động kinh doanh của bộ phận bar – nhà hàng với giảm 

đốc Đề xuất những giải pháp nhằm nâng cao hiệu quả kinh doanh của bộ phận  

Đánh giá công việc nhân viên trực thuộc. Toàn quyền điều động công việc hàng 

ngày/tuần. Đề xuất khen thưởng, kỷ luật với nhân viên trực thuộc. 

Quản lý nhà hàng : 

Chức năng: Đánh giá công việc nhân viên trực thuộc. 

Toàn quyền điều động công việc hàng ngày/tuần. 

Đề xuất khen thưởng, kỷ luật với nhân viên trực thuộc. 

Phân công công việc cho nhân viên (nếu làm đầu ca). 

Điều động nhân viên phục vụ thực hiện công việc. Đánh giá công việc nhân viên 

trong ngày trong khu vực được phân công. Hướng dẫn, kèm cặp nhân viên thực 

hiện theo đúng quy trinh của nhà hàng. Thực hiện toàn bộ công việc như một 

nhân viên phục vụ và theo quy trình phục vụ khi trực tiếp phục vụ khách 

Quản lý Bar 

Nhiệm vụ: Theo dõi nhân sự trực thuộc, đề xuất tuyển dụng và cùng với phòng 

nhân sự tổ chức phỏng vấn, đánh giá ứng viên. 

Tổ chức huấn luyện, kèm cặp nhân viên mới và đào tạo huấn luyện định kỳ theo 

quy định nhà hàng. 

Đánh giá nhân viên thử việc và ra quyết định kỳ, hoặc không ký hợp đồng chính 

thức với nhân viên đã qua thời gian thử việc. 

Tổ chức phân công công việc cho các nhân viên cấp dưới trong phạm vi quản lý. 

Tổ chức đánh giả công việc của toàn bộ nhân viên trực thuộc hàng tháng. 
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Giải quyết các công việc phát sinh, các yêu cầu của khách mà NV không giải 

quyết được trong quá trình phục vụ khách. Thực hiện nhiệm vụ phục vụ khách 

hàng như nhân viên phục vụ trực tiếp. 

Tập hợp và bảo cáo giảm sát các ý kiến phản ánh của khách hàng 

Phối hợp với trưởng bộ phận bar - nhà hàng thực hiện hoạt động marketing theo 

chương trình của nhà hàng. 

Lập kế hoạch công tác tuần, tháng và chuyển kế hoạch cho giám sát trực tiếp 

Quản lý toàn bộ tài sản được giao bao gồm: Định kỳ tổ chức kiểm tra toàn bộ 

dụng cụ, đề xuất sửa chữa, thay thế.. 

Nhân viên nhà hàng  

Nhiệm vụ: Chuẩn bị bàn, vệ sinh khu vực được phân công khi vào ca hoặc khi 

khách ăn xong theo hướng dẫn chuẩn bị bản. 

Giải đáp các thắc mắc của khách hàng về món ăn... 

Trực tiếp phục vụ món ăn, đồ uống cho khách. 

Chuyển đồ dơ từ bản ra khu vực quy định. 

Theo dõi thời gian đáp ứng đồ ăn thức uống của các bếp, bar trong các order của 

những bàn mình đang trực trong suốt thời gian phục vụ. 

Trực tiếp hỗ trợ khách hàng như bổ sung thêm trả, rót bia, rượu, thay bát, đĩa 

thường xuyên trong suốt thời gian phục vụ. 

Mim cười và chào tạm biệt tất cả khách. 

Thực hiện đúng quy định của công ty về vệ sinh và hình thức cá nhân, thải độ 

giao tiếp và phương pháp phục vụ. 

Thực hiện các công việc khác do tổ trưởng phân công. 

Thực hiện đúng các thao tác vận chuyển đồ ăn theo hướng dẫn công việc chạy 

bàn. 
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Nhân viên Bar  

Nhiệm vụ: Trực tiếp chịu trách nhiệm điều hành công việc tại quầy bar. Trước 

giờ mở cửa quầy rượu có trách nhiệm làm vệ sinh quầy, bảo dưỡng thiết bị, trưng 

bày rượu, chuẩn bị sẵn nước đã và các đồ dùng pha chế rượu . 

Rửa sạch ly uống rượu, giải khát các loại và để đùng nơi qui định từng loại theo 

công dụng 

Chịu trách nhiệm về chất lượng phục vụ theo tiêu chuẩn qui định của nhả hàng 

Pha chế và cung cấp cho khách các loại thức uống, các loại cock tail theo đúng 

công thức, định lượng. 

Dự trữ hàng hản, giúp đỡ việc kiểm định hàng hoà 

Bảo quản rượu và thức uống đúng theo qui trình. 

Bảo quản giữ gìn luôn làm vệ sinh sạch sẽ trang thiết bị  

Thực hiện các công việc do Tổ trưởng bar giao. 

2.2 Tình hình hoạt động kinh doanh ăn uống tại nhà hàng của Flamingo 

Cát Bà resort 

2 2.1 Thị trường khách 

Với việc phát triển thị trường nội địa, nhà hàng Sun xác định phát triển các thị 

trường khách quốc tế, trọng tâm là khu vực Đông Bắc Á, tiếp đến là khu vực 

ASEAN, Tây Âu, Bắc Mỹ, Trung Đông và Ấn Độ. Hàn Quốc luôn là thị trường 

khách du lịch trọng điểm của Việt Nam, và ngược lại, Việt Nam luôn chọn Hàn 

Quốc là điểm đến quan trọng của mình. Điều đó có được là nhờ vào mối quan 

hệ truyền thống gắn bó tốt đẹp giữa hai quốc gia, cũng như sự hợp tác chặt chẽ 

và ngày càng phát triển giữa ngành văn hóa, du lịch của hai nước Để phát triển 

thị trường outbound và inbound Hàn Quốc một cách lành mạnh, góp phần thúc 

đẩy ngày một nhiều hơn khách Hàn Quốc sang Việt Nam, đưa Hàn Quốc thành 

thị trường nguồn lớn nhất của Du lịch Việt Nam. Thì trong năm 2023 công ty 
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đã ký thêm hợp đồng với các công ty du lịch lớn bên Hàn Quốc nhằm gia tăng 

lượng khách có nhu cầu nghỉ dưỡng cao và chăm sóc sức khỏe . 

 

 Bảng 2.1: Thống kê số lượng khách qua các năm tại nhà hàng Sun 

Đơn vị : lượt khách 

STT 

Năm 

 

 

 

Thị trường 

khách 

2021 2022 2023 

Tốc độ tăng (%) 

2021/2022 2022/2023 

1 Khách nội địa 57.000 77.400 81.000 134% 104% 

2 
Khách quốc 

tế 
30.000 42.600 50.000 142% 117% 

3 Tổng cộng  87.000 120.000 131.000 137% 109% 

( Nguồn : Flamingo Cát Bà Resort )  

Khách quốc tế : 

Hiện nay thị trường khách nước ngoài đến Hải Phòng để du lịch và công tác 

nhiều hơn so với nhiều năm trước chủ yếu là Trung Quốc và Hàn Quốc. Các 

khách nước ngoài họ thường đi theo đoàn, chính vì thế để đáp ứng được nhu cầu 

của khách nước ngoài nhà hàng đã cùng với đầu bếp và những ý kiến của khách 

hàng hàng đã cho ra những món ăn sáng tạo hơn, cung cấp nhiều món ăn mới lạ 

như món ăn kết hợp nét văn hóa ẩm thực giữa phương Đông và phương Tây. 

Ngoài khách Trung Quốc và khách Hàn Quốc thì cũng có khách đến từ các nước 

Châu Âu hoặc khách nước ngoài đang công tác và làm việc tại Việt Nam, số 

lượng khách này đi du lịch chiếm không tới 1/3 số lượng khách Trung Quốc.  
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Khách nội địa : 

Khách nội địa đến với Flamingo sẽ chủ yếu đến từ các thành phố lận cận Hải 

Phòng, khách của các công ty, các ngân hàng lớn nhưng nhóm khách này có mức 

chi trả không cao như khách đi công tác hoặc đi gia đình, nhóm khách này có 

khả năng thanh toán cao và họ sẵn sàng chi trả để trải nhiệm các dịch vụ tại 

Flamingo . 

Về căn bản, có hai loại thị trường mà nhà hàng muốn khai thác triệt để, đó là 

người tiêu dùng cá nhân và doanh nghiệp. Ngoài những thị trường khách nói trên 

thì mục tiêu mà Flamingo Cát Bà Resort muốn hướng đến đó là mở thêm nhiều 

cơ sở ở các thành phố lớn nơi có nhiều khách du lịch đến Việt Nam, thị trường 

các nước Đông Nam Á như Thái Lan, Lào, Singapore,... và các nước khu vực 

Châu Âu và Châu Mỹ. Đó là những khu vực khách đầy tiềm năng để khai thác 

và sẽ khai thác những khách thu nhập vừa đến những khách có thu nhập cao. 

Khách hàng khi đến ăn ở nhà hàng phần lớn là khách trong nước chiếm khoảng 

60% tổng lượng khách, còn khách quốc tế chiếm ít hơn khoảng 40% tổng lượng 

khách đến với nhà hàng. 

Vào tháng 9 năm 2023 vừa qua, Cát Bà đã chính thức được UNESCO công nhận 

là di sản thiên nhiên thế giới. Đây là điểm mạnh giúp Flamingo Cát Bà Resort 

có cơ hội được thị trường khách quốc tế quan tâm nhiều hơn .  

2.2.2 Doanh thu    

Tổng doanh thu, lợi nhuận của bộ phận ẩm thực Flamingo Cát Bà Resort : 
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 Bảng 2.2: Báo cáo doanh thu bộ phận ẩm thực của Flamingo Cát Bà Resort 

               Đơn vị tính : tỷ đồng 

STT Năm 2021 2022 2023 
Tốc độ tăng (%) 

2021/2022 2022/2023 

1 

Tổng 

doanh 

thu 

90 113 125 125% 110%  

2 
Tổng 

chi phí 
73.6 87.21 95 120%  110%  

3 
Lợi 

nhuận 
16.4 25.79 30 150%  120%  

Nguồn (báo cáo tài chính FCBR) 

Từ số liệu ở bảng trên ta có thể thấy doanh thu cũng như lợi nhuận của nhà hàng 

tăng dần qua các năm. Điều đó chứng tỏ sự quản lý hiệu quả của ban lãnh đạo 

cùng với sự nỗ lực của toàn thể nhân viên. Nếu như năm 2021 tổng doanh thu 

đạt 90 tỷ đồng thì đến năm 2022 tổng doanh thu đã tăng lên 113 tỷ đồng, tăng 

16,4 tỷ đồng so với năm 2021. Và từ năm 2022 doanh thu đạt 113 tỷ thì tới năm 

2023 doanh thu đã tăng lên là 125 tỷ, so với năm 2021 và 2022 thì cũng có sự 

tăng trưởng nhưng chưa tạo lên sự đột phá vì đi kèm với đó là chi phí đầu tư 

cũng không thấp. Chỉ tiêu doanh thu năm 2023 của bộ phận này là 132 tỷ. Vì 

vậy muốn nâng cao lợi nhuận cho nhà hàng thì phải nâng cao chất lượng dịch vụ 

để thu hút khách và giảm chi phí. 

Tổng doanh thu, lợi nhuận của nhà hàng Sun : 
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Bảng 2.3: Báo cáo doanh thu nhà hàng Sun  

Đơn vị tính : Tỷ đồng 

STT Năm 2021 2022 2023 
Tốc độ tăng (%) 

2021/2022 2022/2023 

1 

Tổng 

doanh 

thu 

40 56 61 140%  110%  

2 
Tổng 

chi phí 
22.16 33.45 35 150%  105%  

3 
Lợi 

nhuận 
17.84 22.55 26 125%  116%  

Nguồn(báo cáo tài chính FCBR) 

Qua bảng thống kê doanh thu của nhà hàng Sun và của bộ phận ẩm thực 

Flamingo Cát Bà Resort ta có thể thấy rõ, nhà hàng Sun có vai trò đóng góp 

khoảng 50% tổng doanh thu của bộ phận này. Vì vào mùa cao điểm là các tháng 

5,6,7,8,9 cả ba nhà hàng Sea, Sun, Sand, Lan Hạ ( chỉ phục vụ alacarte) đều hoạt 

động hết công suất vì số lượng khách rất đông. Nhưng tới các mùa thấp điểm là 

các tháng còn lại trong năm thì sẽ tập trung đưa khách về nhà hàng Sun, nhà 

hàng Sea sẽ trở lại phục vụ lẩu và nhà hàng Sand sẽ đóng cửa.  

Tại sao chỉ tập trung làm tại nhà hàng Sun vào mùa thấp điểm ?  

Bởi vì vào mùa thấp điểm, số lượng khách cũng đã giảm đáng kể nên ban lãnh 

đạo đã đưa ra phương pháp tối ưu nhất là đưa khách ăn uống về nhà hàng này và 

tất cả các dịch vụ vui chơi giải trí, các dịch vụ chăm sóc sức khỏe cũng đều nằm 

tại tòa nhà này vì thế khách hàng sau khi ăn uống xong tại nhà hàng Sun xong sẽ 

thuận tiện sử dụng dịch vụ mà không cần di chuyển qua hai tòa còn lại.  

Tổng doanh thu năm 2021 và 2022 tăng từ 40 tỷ lên 56 tỷ và nhưng đến năm 

2023 chỉ tăng lên 5 tỷ so với năm trước, qua đây chúng ta cần tìm ra đâu là lý do 
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doanh số lại tụt đi như vậy, phải chăng chất lượng dịch vụ không hiệu quả đã 

ảnh hưởng tới doanh thu tụt dốc trầm trọng như vậy .  

2.3. Những yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ ăn uống của nhà 

hàng  Sun trong Flamingo Cát Bà resort 

2.3.1 Vị trí, cơ sở vật chất kỹ thuật của nhà hàng 

Vị trí :  

Nằm tại tầng 6 của tòa 2 Flamingo Cát Bà Resort, cách sảnh lễ tân khoảng 15m 

nhìn về phía bên trái và sân để xe trước sảnh, nhà hàng nằm đối diện vớ khu vực 

thang máy nên khách lưu trú tại tòa này hoặc khách lẻ bên ngoài vào ăn sẽ không 

khó khăn trong việc di chuyển và tìm kiếm vị trí của nhà hàng. Nhưng nếu khách 

ở 2 tòa còn lại sang ăn nhà hàng Sun sẽ cẫn sự hỗ trợ chỉ dẫn của nhân viên lễ 

tân hoặc bộ phận chăm sóc khách hàng vì lối đi liên kết giữa 3 tòa là qua chủ yếu 

đi qua cầu mây trên tầng 11. 

Tổng diện tích nhà hàng hơn 300m vuông cùng chỗ ngồi tối đa là 380 khách, với 

một nhà hàng buffet tại khách sạn 5 sao theo tiêu chuẩn thì không đạt yêu cầu ( 

tối thiểu từ 400-500m vuông). Khi tổng diện tích và số chỗ ngồi không đủ tiêu 

chuẩn sẽ gây ra vấn đề khi khách đặt ăn lên tới 500 khách thì nhà hàng sẽ phải 

cân nhắc lại việc chia sang nhà hàng khác, điều này ảnh hưởng tới việc không 

đủ nhân sự làm việc cho bữa ăn ngày hôm đó. Vì diện tích không lớn nên nhà 

hàng Sun sẽ không có trang bị thêm các phòng ăn riêng, phòng ăn Vip, về mùa 

hè thì sẽ có thêm khu vực bàn ăn ngoài trời, thêm được khoảng 15 bàn nhưng 

theo quy mô của một nhà hàng buffet 5 sao thì cũng không đạt tiêu chuẩn .  

Trong các ngày lễ lớn cuối năm như Noel hoặc dịp tết dương, thời điểm này 

khách đi du lịch rất đông khi tổ chức tiệc buffet cho khách thì sẽ lựa chọn địa 

điểm là phòng tiệc, hội nghị lớn để tổ chức vì số lượng khách đặt lên tới hơn 500 

khách. Tuy phòng này ở cùng tòa với nhà hàng Sun, khách không khó để đến 

nhưng sẽ rất vất vả cho bộ phận nhà hàng là phải set up lại tiệc buffet và không 

gian cũng không được đẹp như trên nhà hàng Sun.  
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Cơ sơ vật chất kỹ thuật của nhà hàng :  

Nhà hàng Sun biểu tượng cho mặt trời tràn đầy năng lượng đồng nghĩa với việc 

đó nên màu sắc và ảnh sáng nhà hàng sẽ có ánh sáng vàng nhạt, cùng với phong 

cách kiến trúc xen kẽ giữa Âu và Á tạo nên sự hài hòa trong mắt khách hàng 

quốc tế và nội địa khi tới nhà hàng. Bàn ăn được trang trí khá đẹp với màu chủ 

đạo như khăn trải bàn là màu vàng làm nổi bật khung cảnh của nhà hàng.  

Toàn bộ trang thiết bị trong nhà hàng đều được trang bị đầy đủ chúng loại và số 

lượng có thể đáp ứng nhu cầu phục vụ vào mùa đông khách với số lượng lớn. 

Đối với nhà hàng Sun thì hệ thống cơ sở vật chất kĩ thuật cũng như trang thiết 

bị, máy móc hiện có trong nhà hàng để phục vụ cho nhu cầu ăn uống của du 

khách là rất đầy đủ và hợp lí, đặc biệt thị trường là khách trong nước, khách quốc 

tế,họ là những người có khả năng chi trả cao nhưng lại cũng đòi hỏi rất khắt khe 

về chất lượng dịch vụ nên với một lượng lớn về trang thiết bị, máy móc như trên 

nhưng cũng đảm bảo về mặt tiêu chuẩn sẽ đáp ứng tốt nhu cầu ăn uống đa dạng 

của khách. Khu vực chế biển của nhà hàng được bố trí một cách hợp lí, được 

ngăn cách đảm bảo khách không thể nhìn thấy được khi dùng bữa, đảm bảo sự 

thuận tiện cho nhân viên khi phục vụ khách. Toàn bộ nhà hàng đều được trang 

bị đầy đủ các dụng cụ, trang thiết bị cần thiết. Các loại trang thiết bị bên trong 

cũng như bên ngoài nhà hàng rất đa dạng và phong phú. Trang thiết bị, máy móc 

sử dụng cũng như các dụng cụ ăn uống của nhà hàng đều gắn liền với mức độ 

hiện đại của khách sạn. Trang thiết bị trong nhà hàng được trang bị đầy đủ và 

hiện đại phù hợp với kiến trúc xây dựng của nhà hàng. Tuy nhiên, cách trang trí 

được thay đổi hàng ngày tuỷ vào tính chất bữa ăn tạo cho khách một cảm giác 

mới lạ, không gây nhàm chán, đơn điệu. Quầy bar là nơi phục vụ các đồ uống 

cho khách với thực đơn đồ uống đa dạng về chủng loại khách có thể lựa chọn 

phù hợp với sở thích của mình và khả năng chỉ trả.  
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Nhìn chung cơ sở vật chất kĩ thuật của nhà hàng đầy đủ trang thiết bị cơ bản, 

phần lớn các trang thiết bị đều hiện đại và còn rất mới nhưng vẫn cần phải 

đầu tư thêm để phục vụ tốt hơn . 

2.3.2 Quy trình phục vụ buffet của nhà hàng  

Mục 1 của chương 2, tác giả đã trình bày về chức năng của các bộ phận bao gồm 

nhà hàng Sun, đây là nhà hàng buffet và vào các mùa thấp điểm, có những ngày 

số lượng khách ăn ít từ 70 khách trở xuống thì nhà hàng sẽ chuyển sang phục vụ 

set menu và ở mục này tác giả trình bày quy tình phục vụ buffet của nhà hàng 

Sun.  

a) Trước giờ vận hành 

Họp nhóm để nhận bàn giao công việc cũng như khu vực phụ trách chính 

Tiến hành vệ sinh các khu vực trong nhà hàng theo phân công 

Set up bàn ăn theo đúng quy định của nhà hàng 

Đảm bảo số lượng bàn ghế, dĩa, dao, muỗng đầy đủ theo đúng số lượng khách 

Nắm chắc danh sách khách hàng đặt bàn: tên, khẩu vị, loại đồ uống lựa chọn, 

khả năng khách hàng bị dị ứng 

Kiểm tra tình trạng đồ uống. Với nhà hàng cao cấp, rượu vang là đồ uống không 

thể thiếu, nhân viên cần nắm vững thứ tự phục vụ của các loại rượu khác nhau 

đi kèm với những món ăn khác nhau. Điều này tương tự với những đồ uống 

khác ngoài rượu. 

Chuẩn bị trang phục gọn gàng, tươm tất  

Tham dự briefing time với khu vực bếp để nắm vững các thông tin về đặt bàn, 

khẩu phần ăn và thống nhất để quy trình phục vụ nhà hàng 5 sao suôn sẻ nhất 

có thể. 

b) Đón tiếp và phục vụ 

• Chào đón khách và xác nhận thông tin đặt bàn 
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Niềm nở tiếp đón khách ngay từ cửa ra vào. Giữ thái độ thân thiện, vui vẻ và 

hòa nhã, không quá vồ vập làm khách hàng không được thoải mái 

Xác định thông tin đặt ăn của khách qua thiết bị Face ID đã được đăng ký trước 

khi khách làm thủ tục nhận phòng tại sảnh lễ tân, với hình thức này thì kiểm 

soát khách đã mua gói ăn rất chặt ché nhưng vấn đề là khách sẽ phải xếp hàng 

dài để chờ rất lâu, chưa kể những lúc máy có vấn đề về mạng hoặc lỗi thông tin 

là khách chưa đặt ăn mặc dù khách đã đăng ký trước đó rồi . 

Xác nhận những thông tin ban đầu như: đã đặt bàn trước hay chưa, tên của 

khách hàng đặt bàn, đi bao nhiêu người, khách hàng có nhu cầu ngồi vị trí 

hướng biển không… 

Tiếp nhận thông tin và đưa khách vào bàn, trong quá trình đưa khách đến bàn 

đã chuẩn bị sẵn, tùy nhà hàng sẽ cần giới thiệu qua về nhà hàng và các điểm 

đặc biệt của nhà hàng. Kéo ghế ngồi, trải khăn ăn cho khách. Khi đưa khách ra 

bàn thì sẽ cần thêm 1 nhân viên phục vụ ra làm công tác này cùng lễ tân nhà 

hàng thì sẽ ảnh hưởng tới việc vị trí đã phân chia của nhân viên đó sẽ để bạn 

khác làm, suy ra vấn đề khách thiếu nhân viên phục vụ khi khách cần.  

• Phục vụ 

Với hình thức tiệc buffet, thực khách sẽ tự lấy đồ ăn theo ý thích, nhân viên chỉ 

phục vụ trà, cà phê, rượu… khi có yêu cầu của khách. Nếu khách yêu cầu thức 

uống có công thức pha chế đặc biệt thì nhân viên phục vụ gửi order đến quầy 

bar. Vì là khách sử dụng buffet nên khách có gọi đồ uống thì nhân viên sẽ cần 

in hóa đơn và thanh toán ngày để tránh bị quên và xảy ra mất hóa đơn trong 

trường hợp này cần lưu ý với khách nước ngoài là họ chỉ thanh toán sau khi ăn 

xong, nếu không chú ý vấn đề này sẽ làm họ phật ý và không quay lại nhà hàng 

nữa.  

Nhân viên phục vụ phải theo dõi những khay nào gần hết thức ăn và báo với 

bộ phận bếp để nhanh chóng bổ sung thêm. Kịp thời bổ sung thêm các dụng cụ 

ăn uống khi quan sát thấy gần hết. Quan sát tổng thể khu vực phục vụ để hỗ trợ 
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khách khi cần. Xin phép khách thu dọn bớt chén dĩa, dao nĩa bẩn… để khách 

có không gian đặt những đĩa thức ăn khác. 

c) Thanh toán và tiễn khách 

Với đối tượng khách không nằm trong tiêu chuẩn ăn buffet của khách sạn hay 

không phải tiệc buffet do một cá nhân, đơn vị nào tổ chức thì sau khi khách đã 

ăn xong, nhân viên phục vụ hướng dẫn khách làm các thủ tục thanh toán. Hoặc 

khách sẽ thanh toán tại quầy lễ tân nhà hàng trước khi vào ăn nhưng trong ca 

chỉ có 1 nhân viên lễ tân vừa đẩm nhiệm công việc check khách mà vừa phải 

thanh toán cho khách thì sẽ mất rất nhiều thời gian. 

Chủ động chào và cảm ơn khách đã dùng bữa tại nhà hàng, nhân viên phục vụ 

phải thể hiện thái độ ân cần, chu đáo. 

d) Thu dọn và set up bàn mới 

Sau khi tiệc buffet kết thúc, nhân viên nhà hàng thu dọn tất cả các vật dụng, 

dụng cụ và giao cho bộ phận liên quan xử lý. 

Set up bàn mới theo tiêu chuẩn nhà hàng. 

2.3.3 Tiêu chuẩn vận hành của Flamingo Cát Bà Resort 

Tiêu chuẩn ẩm thực chung 

Thực đơn được trình bày tối thiểu bằng Tiếng Việt và Tiếng Anh và luôn trong 

tình trạng tốt 

Thực đơn: 

- Thiết kế đẹp mắt, chuyên nghiệp, không sửa, sạch sẽ không bị đốm mốc hay 

nhòe.  
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- Thành phần, định lượng, nguồn gốc xuất xứ thực phẩm, cách chế biển được 

đưa ra đúng với menu - Giá cả, định lượng luôn đúng và chính xác theo phê 

duyệt của ban điều hành. 

Các nhà hàng và dịch vụ ăn tại phòng phải có thực đơn dành cho trẻ em với giá 

cả tương ứng hợp lý 

Set up bàn ăn trong nhà hàng 

Khăn ån, plate mate là 3 thứ luôn phải có, tùy thuộc vào tính chất của mỗi nhà 

hàng nên việc set up cũng sẽ có thay đổi 

Đồ dùng bài trí trên bàn: dao, thìa, dĩa bằng thép không rỉ hoặc đồ bằng bạc - Đồ 

vài luôn sạch sẽ, không thùng, không nhẫn và có kích thước phù hợp. 

Không dùng đồ nhựa, đồ làm bằng xốp 

Nhà hàng phục vụ cần đảm bảo đồ ăn/uống được phục vụ khách theo thời gian 

quy định. Các món ăn đòi hỏi thời gian chế biến và chuẩn bị trên 30 phút được 

thông báo cho khách trong quá trình gọi món 

Nhân viên lễ tân nhà hàng nhận diện khách hàng trong vòng 30 giây và chào đón 

khách vào nhà hàng trong vòng 1 phút 

Nhân viên phục vụ khách phải luôn theo thứ tự ưu tiên: Người tàn tật, trẻ em, 

phụ nữ giả, phục nữ trẻ, đàn ông già, đàn ông trẻ, chủ tiệc 

Khi phục vụ khách hàng, nhân viên luôn phải đi theo chiều kim đồng hồ (không 

được đi giật lùi).  

Trong giờ mơ của phục vụ khách, nhà hàng phải bật nhạc phù hợp theo danh 

sách bản quyền đăng ký, hoặc có ban nhạc sống phục vụ khách (theo concept 

nhà hàng) 

Tất cả các khu vực ẩm thực luôn phải sạch sẽ và sắp đặt ngăn nắp. Các CCDC 

luôn trong tỉnh trang sạch sẽ nhất, không sứt mẻ, cong vênh, bụi bẩn, vết vân tay, 

trầy xước và luôn đầy đủ sẵn sàng phục vụ khách. 
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Tất cả các tờ rơi và vật dụng sắp đặt tại nhà hàng phải tuân thủ tiêu chuẩn nhận 

diện thương hiệu. 

Nhà hàng buffet được mở cửa tối thiểu 3h với bữa sáng & bữu tối, 2h với bữa 

trưa, quầy bar phục vụ tối thiểu 8 giờ theo giờ phù hợp với hoạt động của khách 

tại khách sạn. 

Nhà hàng gọi món ( A La Carte) phục vụ bữa trưa tới tương đương với nhà hàng 

buffet hoặc theo khung giờ phù hợp với hoạt động. 

Phục vụ tại phòng 24h/7 

Luôn có nhân viên đón khách trong suốt quá trình phục vụ. 

Khách được dẫn vào bản ăn. Trường hợp không còn chỗ, khách được sắp xếp 

chỗ ngồi chờ, thông báo thời gian chờ dự kiến . 

Tất cả nhân viên nhà hàng phải nằm rõ thông tin về các món ăn, đồ uống để có 

thể chia sẻ với khách hàng khi cần hàng cần. 

Tất Bàn ăn luôn được kiểm tra thường xuyên trong quá trình khách dùng bữa và 

dọn dẹp, sắp đặt lại trong vòng 5 phút từ khi khách rời đi, và 7 phút khi nhà hàng 

kín khách vào giờ cao điểm cuối tuần.  

Khi khách rời nhà hàng, nhân viên chào khách và cảm ơn khách. 

Hóa đơn luôn để trong bìa kẹp cùng bút Flamingo, được đưa cho khách trong 

vòng 3-5 phút sau khi khách yêu cầu. 

Xác nhận số tiền cần thu của khách và phương thức thanh toán trêu hóa đơn. 

Mỗi nhà hàng phải có ghế ngồi cho trẻ em. 

Đồ sành sứ và đồ thủy tinh phải ở trong tình trạng tốt và không có vết đốm bản 

vệt sát mẻ. 

Trong suốt giờ mờ của phục vụ khách, nhà hàng phải bật nhạc theo tiêu chuẩn 

đã được phê duyệt bởi Công ty quản lý khách sạn Flamingo. Không mở các nhạc 

và các kênh địa Phương. 
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Tất cả các khu vực ẩm thực luôn phải sạch sẽ và sắp đặt ngăn nắp. 

Khu vực đón khách luôn phải sạch sẽ và có sẵn các đồ dùng, công cụ dụng cụ 

phục vụ khách như bút chỉ, bút bi, giấy, captain oder, Số đặt cọc, Mã QR code 

chuyển khoản của ngân hàng, bộ đàm điện thoại, menu, thông tin gói sản phẩm, 

danh thiếp của khách sạn, nhà hàng, số đặt bàn. 

Tất cả các khu vực Bếp và nhân viên bộ phân Ẩm thực, thuộc khuôn viên Khách 

sạn cần đảm bảo tiêu chuẩn Vệ Sinh An Toàn Thực Phẩm (Theo tiêu chuẩn 

HACCAP và theo tiêu chuẩn của cơ quan chức năng thuộc địa phương) 

Các Bếp phải được sắp xếp đảm bảo thuận lợi cho việc chuẩn bị và ra đồ ăn 

Thời gian mở cửa của nhà hàng: 

Ăn sáng từ 6:30-11:00 (Thời gian mở cửa tối thiểu cho bữa sáng là 3 giờ vào các 

ngày trong tuần và 3,5 giờ trong ngày cuối tuần. Resort có thể mở của lúc 7:00) 

Ăn trưa từ 11:30-14:00 - Ăn tối từ 18:00-21:30 

Trang thiết bị, công cụ dụng cụ chuẩn bị phục vụ : 

Bắt, đĩa, ly, cốc, tách, dao, thìa, dĩa, khăn... phải đầy đủ và đảm bảo tiêu chuẩn 

phục vụ trong suốt quá trình phục vụ bữa sáng 

Không sử dụng bàn ghế phục vụ tiệc trong nhà hàng. 

Dụng cụ phục vụ ăn uống luôn sạch sẽ và thường xuyên thay mới. 

Không dùng đồ nhưa để phục vụ 

Công cụ dụng cụ theo quy định, 

Đồ ăn mang đi phải được để trong hộp kín 

Hạn sử dụng phải được kiểm tra thường xuyên để tránh hết hạn hoặc hàng cản 

hạn. Chú trọng yếu tố vệ sinh an toàn thực phẩm tử: kho chứa thực phẩm, dụng 

cụ trưng bày và nhiệt độ thức ăn 
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Đồ ăn luôn đảm bảo đúng định lương, đảm bảo đúng nhiệt độ cũng như hương 

vị của môn ân trọn vẹn 

Tiêu chuẩn phục vụ buffet 

Nhận diện khuôn mặt qua hệ thống hoặc kiểm tra thẻ phòng để xác nhận quyền 

bữa ăn 

Nếu là khách không lưu trú muốn sử dụng dịch vụ, nhân viên lễ tân mời khách 

vào nhà hàng, thông báo việc tỉnh phi bữa ăn và chịu trách nhiệm hoàn tất thủ 

tục thanh toán cho khách 

Tất cả món ăn ở quầy buffet phải có nhãn tên đúng theo món. Quầy buffet được 

trình bày đẹp mắt, chuyên nghiệp, đảm bảo vệ sinh, cơ cấu môn ăn đầy đủ, ngon 

và dinh dưỡng 

Khi dẫn khách vào bàn ăn, nhân viên nhà hàng phải giới thiệu cho khách về cơ 

cầu thực đơn buffet 

Khách được hỗ trợ phục vụ các món nóng tại hàn khi có yêu cầu 

Các khay đựng đồ ăn và hành nước uống sử dụng trong buffet phải được bổ sung 

liên tục và không được ít hơn 1/3 lượng ban đầu 

Các quầy chế biến tại chỗ phải sạch sẽ và ngăn nắp  

Các thiết bị và dụng cụ phục vụ quầy buffet trong tình trạng tốt và sạch sẽ  

Món ăn và đồ uống phải có màu sắc tươi tắn, trình bày đẹp mắt, thơm ngon và 

chất lượng nhất  

Tối thiểu, sắp đặt đồ dùng trên bàn phải gồm những thứ sau (cho 1 khách):  

01 dao  

01 dĩa 

01 thìa  

Khăn ăn/ Giấy ăn 

Phục vụ theo thực đơn gọi món/ alacarte 
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Thông tin đặt chỗ của khách được xác nhận cần có: tên, số khách, thời gian, số 

phòng (nếu lưu trú), điện thoại, thông tin đặt cọc, yêu cầu đặc biệt 

Bản được chuẩn bị sẵn sàng trước ít nhất 15 phút so với giờ đặt bàn 

Khách đặt bản trước sẽ được nhân viên dẫn vào bàn trong vòng 1 phút từ lúc 

khách đến nhà hàng 

Nhân viên phục vụ luôn phải giới thiệu tên mình khi phục vụ khách. Khi giao 

tiếp với khách, giọng nói vừa đủ nghe và nét mặt luôn tươi vui  

Nhân viên hỗ trợ kéo ghế cho khách 

Thực đơn được trình trong vòng 2 phút kể từ lúc khách ngồi vào bàn. Khách 

được giới thiệu các món đặc trưng 

Nhân viên xin phép để ghi nhận yêu cầu đặt món của khách trong vòng 05 phút 

kể từ lúc gửi thực đơn cho khách hoặc ngay khi khách sẵn sàng (nếu có thể). 

Khi nhận đặt món của khách, nhân viên cần đưa ra các gợi ý để giúp khách 

hàng bổ sung và hoàn thiện lựa chọn món ăn 

Nhân viên phải nắm rõ thực đơn, nguyên liệu của từng món, các lựa chọn đồ 

uống, bao gồm trà và cà phê, từ đó hỗ trợ khách hàng hữu ích và nhiệt tình. 

Nhân viên phải giới thiệu và quảng bá thêm các món ăn và thức uống để gia 

tăng doanh thu, ví dụ như rượu vang, món đặc biệt trong ngày, các món đang 

trong chương trình khuyến mãi, trà, cà phê, bánh ngọt sau khi khách dùng xong 

món chính... 

Thực đơn rượu vang được đưa cho khách cùng menu đồ ăn, đồ uống. Giới thiệu 

và order rượu vang sau khi khách đã gọi xong đồ ăn. 

Khi phục vụ rượu vang: Nhân viên phục vụ mời khách xem chai rượu và dùng 

thử trước khi rót rượu 

Nhân viên chủ động đón ý các nhu cầu của khách hoặc đặt câu hỏi, gợi ý xem 

khách có cần thêm hỗ trợ hay không 

Thời gian phục vụ: đồ uống được phục vụ trong vòng 10 phút; món khai vị/súp 

trong vòng 20 phút; món chính phục vụ trong vòng 3 phút sau khi khách đã 

dùng xong món đầu tiên hoặc 30 phút nếu khách không dùng khai vị. Ngoài 

thời gian này, nhân viên thông báo cho khách 
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Nhân viên gửi khách thực đơn tráng miệng, trà/ cafe trong vòng 5 phút sau khi 

dọn dẹp món chính, 

Nhân viên phải thông báo với khách hàng về bất kỳ sự chậm trễ nào trong phục 

vụ món ăn 

Nhân viên cần phục vụ khách một cách tế nhị, không làm khách bối rối hoặc bị 

gián đoạn, không nên có quá nhiều nhân viên đến bản khách hoặc nói chuyện 

với khách 

Nhân viên phục và giới thiệu cho khách món ăn tráng miệng và đồ uống dễ tiêu 

(degestif) đối với khách ăn theo kiểu Alacarte vào bữa tối. 

Khách được hỏi thăm về chất lượng đồ ăn sau khi ăn hết 1/3 món. 

Nhân viên/tổ trưởng/ bếp trưởng tích cực tương tác, hỏi khách về mức độ hài 

lòng của khách với bữa ăn, thời gian lưu trú tại cơ sở và mời khách góp ý về 

chất lượng bữa ăn 

Khi có yêu cầu về món ăn ngoài thực đơn, nhân viên phải xử lý các yêu cầu về 

món ăn ngoài thực đơn của khách và đưa ra những phương án hợp lý nếu không 

thể đáp ứng yêu cầu của khách. Không nói không với khách hàng. 

Hóa đơn được mang ra trong vòng 5 phút kể từ khi khách yêu cầu, được để 

trong bia kẹp cùng bút Flamingo; được tỉnh chính xác và có xác nhận phương 

thức thanh toán của khách trên hóa đơn. 

Nhân viên cảm ơn khách hàng đã dùng bữa, chào tạm biệt, tiển khách tới cửa 

Nhà hàng và mời khách quay trở lại, cho đến khi khách rời khỏi nhà hàng 

Các nhà hàng phải cung cấp những đồ uống sau: 

Đồ uống có cồn phải có ít nhất 02 loại rượu vang đỏ và 02 loại rượu vang trắng 

bán theo ly, Rượu vang bản chai phải có đầy đủ các chủng loại như vang 

trăng, đỏ, ngọt, sâm panh 

Phải có những lựa chọn đồ uống không cồn và đồ uống cocktails (rượu pha 

chế) 

Phải có nước hoa quả tươi hoặc nước uống đặc trưng của địa phương 

Tất cả đồ uống đóng chai lon phải được rót trước mặt khách 
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2.3.4 Nguyên liệu, thực đơn, chủng loại sản phẩm phục vụ ăn uống. 

Trong ngành kinh doanh khách sạn, yếu tố sản  phẩm có ảnh hưởng không 

nhỏ  tới chất lượng dịch vụ. Để có được một sản phẩm dịch vụ chất lượng cao 

thì chủng loại sản phẩm phong phú, đa dạng thôi là chưa đủ. Yêu cầu đặt ra là 

hàng hóa dịch vụ được sản xuất ra, được nhà hàng cung cấp phải đảm bảo về 

khối lượng, chất lượng, thời gian, địa điểm, các tiêu chuẩn về vệ sinh, về độ an 

toàn và tiện lợi, các tiêu chuẩn về thương phẩm học v.v… Đặc biệt là phải phù 

hợp với thói quen tiêu dùng, tâm lý và sở thích của từng đối tượng khách. Chất 

lượng và chủng loại sản phẩm dịch vụ ăn uống có ảnh hưởng rất lớn đến uy tín 

và thứ hạng của khách sạn, quyết định đến doanh thu của khách sạn. Đối với các 

khách sạn càng lớn thì yêu cầu về chất lượng dịch vụ  ăn uống càng cao và các 

loại hình Sản phẩm dịch vụ càng đa dạng. 

Vì là hình thức phục vụ buffet nên thực đơn cũng rất quan trọng , về thiết kế sang 

trọng đúng với phong cách của nhà hàng, cách sắp xếp món ăn hợp lý, sạch sẽ 

không lem nhem, bẩn thỉu., phông chữ hải hòa, mầu sắc nhã nhận không sử dụng 

những màu quá rực rỡ. Cách trình bày giá của từng món ăn khoa học hợp lý, 

thường những món nổi tiếng của nhà hàng sẽ có cỡ chữ to hơn những món khác 

và thưởng sẽ đất hơn những món khác và sẽ được in lên trang đầu của quyền 

thực đơn. 

Chất lượng và chủng loại dịch vụ ăn uống có ảnh hưởng rất lớn đến uy tin và thứ 

hạng của nhà hàng, quyết định đến doanh thu của nhà hàng. Đối với nhà hàng 

cảng lớn thì yêu cầu về chất lượng dịch vụ càng cao và các loại sản phẩm càng 

đa dạng. 

Về chất lượng sản phẩm của dịch vụ ăn uống.  

Khi quyết định đến tiêu dùng sản phẩm dịch vụ ăn uống tại nhà hàng, điều kiện 

mà khách hàng quan tâm đến là chất lượng của sản phẩm dịch vụ ăn uống tại nhà 

hàng là như thế nào. Chính vì thế các nguyên liệu mà nhà hàng chế biến đều 

được kiểm định qua nhiều bước từ khi nhập hàng đến bước chế biến, đối với 

những thực phẩm nhập trong nước đều có dấu kiểm tra của bộ y tế, những loại 
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rau củ quả sẽ nhập từ những nông trại sử dụng công nghệ Vietgap (công nghệ do 

Bộ Nông nghiệp và Phát triển nông thôn ban hành – sẽ có giấy chứng nhận sử 

dụng công nghệ này) ngoài ra nhà hàng sẽ nhập thực phẩm từ các siêu thị lớn 

hay các chợ đầu mối uy tín đảm bảo chất lượng. Chất lượng của dịch vụ ăn uống 

thể hiện ở việc đảm bảo đủ chất dinh dưỡng, đảm bảo vệ sinh an toàn thực phẩm, 

tính thẩm mỹ cao, phục vụ theo đúng từng kiểu loại và văn hóa ẩm thực của các 

đối tượng khách. Việc bảo quản thực phẩm là rất quan trọng vì không bảo quản 

đúng cách sẽ ảnh hưởng đến chất lượng của món ăn, thậm chí lá ngộ độc. Những 

hải sản tươi sống cần thay nước ở bể hằng ngày, những thức ăn đã chế biến qua 

thì phải bảo quản cẩn thận trong tủ lạnh không để cùng với những thực phẩm 

sống. Việc nâng cao chất lượng dịch ăn uống đối với nhà hàng là hết sức cần 

thiết vì nó là nhân tố quan trọng quyết định khả năng cạnh tranh của nhà hàng, 

tạo lên uy tín, danh tiếng cho nhà hàng, từ đó thu hút “cầu”, tăng doanh thu, là 

cơ sở cho sự tồn tại lâu dài khả năng cạnh tranh của nhà hàng. 

2.3.5 Trình độ, thái độ của đội ngũ lao động, nguồn nhân lực của nhà 

hàng 

Nhân sự là yếu tố quan trọng gớp phần làm nên thành công của nhà hàng trong 

việc làm hài lòng và giữ chân khách hàng. Đội ngũ nhân viên của nhà hàng Sun 

khá đông vào mùa cao điểm vì sẽ có thêm các bạn thực tập sinh hỗ trợ và mùa 

thấp điểm sẽ có tống số nhân viên là 19 thành viên bao gồm 7 nam và 12 nữ, 

trong đó : 

4 giám sát nhà hàng ( 2 giám sát đã đào tạo qua trình độ đại học ) 

1 giám sát bar ( đã được đào tạo qua các lớp học nghề ) 

11 nhân viên nhà hàng ( 7 nhân viên được đào tạo trình độ cao đẳng ) 

3 nhân viên bar ( 2 nhân viên được đào tạo trình độ đại học ) 

Về trình độ Đại học: theo hệ thống nhà hàng cho biết trình độ đào tạo hệ Đại học 

của nhân viên cũng còn chiếm ít chỉ 13% nhân viên được đào tạo chuyên môn 

và phần đúng theo chuyên ngành. 
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Về trình độ Cao đẳng: chiếm nhiều 87% nhân viên. Họ có tính thần trách nhiệm 

làm việc cao, nhanh nhẹn, nhạy bén trong công việc. 

Với tổng số nhân viên của nhà hàng như trên đã trình bày thì không phải là thiếu, 

nhưng cách xếp lịch làm việc của ban lãnh đạo chưa thực sự hiệu quả. Khi khách 

mua gói phòng sử dụng dịch vụ của khách sạn sẽ bao gồm 1 bữa ăn sáng, trong 

ca sáng sẽ tập hợp đủ nhân lực để đảm bảo cho quá trình phục vụ khách hàng, 

nhưng đến ca tối sẽ có những hôm không dủ nhân sự để đảm bảo phục vụ cho 

khách, khiến nhiều khách phải chủ động đi tìm đồ hoặc tự đi order đồ uống. Điều 

này làm ảnh hưởng tới chất lượng phục vụ và làm không tốt trong việc đi xin 

thông tin, ý kiến đánh giá của khách hàng . 

Nhiều nhân viên của nhà hàng là người mới chưa từng tiếp xúc với ngành, nên 

thường xuất phát từ những ngành nghề khác nhau, chỉ có một số ít là xuất phát 

từ ngành du lịch và đã được học qua về nhà hàng. Nên khi nhận vào các bạn 

chưa có kiến thức chuyên môn cũng như kỹ năng xử lý tình huống, các bạn chỉ 

được hướng dẫn qua 1 hoặc 2 buổi về kỹ năng chia thức ăn và sắp xếp, bày trí 

bàn ghế, dao dĩa thìa. Chính vì điều này đã làm cho nhà hàng thiếu đi sự phục 

vụ chuyên nghiệp, khi gặp tình huống phát sinh không biết phải làm thế nào.  

Trình độ ngoại ngữ của tất cả nhân viên trong nhà hàng không đồng đều cần phải 

cải thiện hơn để giao tiếp cũng như đáp ứng nhu cầu của khách. Ngoại ngữ hiện 

nay rất quan trọng trong mọi lĩnh vực, nhất là đối với ngành du lịch. Do phần lớn 

không phải là nhân viên chuyên ngành nên trình độ ngoại ngữ của nhà hàng rất 

kém, khi gặp khách nước ngoài, nhân viên phục vụ thường lúng túng, không biết 

xử lý và đáp ứng như thế nào. 

Mặc đồng phục đúng quy định, gọn gàng, sạch sẽ. Trong giờ làm việc nhân viên 

mặc đồng phục sẽ giúp đàm bảo tác phong chuyên nghiệp và nâng cao chất lượng 

dịch vụ tại nhà hàng. Thẻ tên cần đeo ngay ngắn, không được đeo ngược thẻ 

hoặc không đeo thẻ. Không để móng tay dài, sơn màu lòe loẹt và không được có 

mùi nước hoa nặng. 
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Đối với khách hàng: Chào và hướng dẫn khách khi bắt đầu phục vụ, luôn vui vẻ, 

ân cần với khách, không được tỏ thái độ khó chịu, kém lịch sự với khách. Giọng 

nói phải nói đủ lớn để cho khách nghe thấy, nói rõ ràng mạch lạc để khách hiểu.  

2.3.6 Một số nhân tố khác.... 

Flamingo Cát Bà Resort cũng sử dụng các hoạt động Marketing quen thuộc 

cũng giống như các khách sạn khác, thực hiện các hoạt động quảng cáo trên 

mạng như facebook và các trang web đặt phòng du lịch, tạo tờ quảng cáo, giới 

thiệu các sản phẩm qua điện thoại và các chương trình tiếp thị vào thời gian 

chuẩn bị đến mùa du lịch, đồng thời cũng sử dụng phương pháp giới thiệu qua 

người quen và các khách hàng lâu năm của khách sạn. Tuy nhiên, khách quan 

mà nói thì khách sạn chưa làm tốt công tác marketing phù hợp với xu thế mới. 

Dẫn chứng là thông tin về bộ phận F&B xuất hiện thưa thớt, không ấn tượng 

trên các trang mạng, diễn đàn ẩm thực. Fanpage Facebook của Flamingo Cát 

Bà có lượt theo dõi khá thấp, không tận dụng được tầm ảnh hưởng của mạng 

xã hội. 

Văn hóa tập đoàn chưa thực hiện được đồng bộ. Nhân viên chăm sóc khách 

hàng có trình độ chuyên môn không đồng đều nhau, còn nhiều vấn đề chưa 

được xử lý linh hoạt. 

Việc tuyên truyền quảng cáo, tiếp thị chưa được thực hiện rộng rãi cho người 

sử dụng, nên chưa tận dụng được hết khách hàng có nhu cầu sử dụng vụ. Bên 

cạnh đó, các chính sách khuyến cũng thiếu tính chiến lược nên chưa thực sự 

khuyến khích khách hàng sử dụng dịch vụ lâu dài. 

Các hoạt động chăm sóc khách hàng chưa xuất phát từ thực tế và chưa thực sự 

chủ động. Nhìn chung, các hoạt động chăm sóc khách hàng còn đơn lẻ, chưa 

được xây dựng thành một chiến lược hoạt động cụ thể. Nội dung các hoạt động 

phần lớn chỉ chú trọng vào các hình thức khuyến mại. Các hình thức khuyến 

mãi, quảng cáo không hiệu quả do chưa thực sự chú trọng và các kênh thông 
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tin ít, nhiều khi thông tin về khuyến mại hay quảng cáo không đến được người 

tiêu dùng hoặc đến nơi mà không đầy đủ 

2.4. Thực trạng chất lượng dịch vụ ăn uống của nhà hàng 

2.4.1 Đánh giá chất lượng dịch vụ ăn uống thông qua khảo sát ý kiến của 

khách hàng 

Để khảo sát chất lượng dịch vụ của nhà hàng Sun, tác giả đã thực hiện phát 200  

phiếu đánh giá cho khách hàng, 80 phiếu cho khách quốc tế và 120 phiếu cho 

khách nội địa, thời gian thực hiện phát phiếu từ tháng 6 đến tháng 9 năm 2023. 

Việc phát phiếu nhằm hiểu được mức độ hài lòng về dịch vụ tại nhà hàng để từ 

đó đánh giá được chất lượng dịch vụ về mặt cơ sở vật chất kỹ thuật, thái độ phục 

vụ, món ăn, thực đơn,... của nhà hàng.  

Qua 4 tháng cao điểm nhất, tác giả nhận về 200 phiếu đánh giá có đầy đủ ý kiến 

của khách hàng, sau đây là bảng kết quả khảo sát tất cả ý kiến của khách hàng :  

 Bảng 2.4: Tổng hợp ý kiến khách hàng tại nhà hàng Sun giai đoạn tháng  

6 đến tháng 9 năm 2023 

Đơn vị tính : % 

STT Nội dung 

Mức độ hài lòng 

Xuất 

sắc 
Tốt 

Bình 

thường 
Kém Ý kiến cụ thể 

1 

Không gian nhà 

hàng – Facilities 

& Atmostphere 

 40% 40% 20% 
Cần thêm không 

gian 

2 
Cách đón tiếp - 

Greeting 
20% 45% 35%   

3 
Thái độ phục vụ 

- Attitude 
 30% 60% 10% 

Chưa thực sự 

quan tâm tới 

khách hàng 
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4 

Thời gian phục 

vụ kịp thời và 

chính xác – 

Timing & 

promptness 

40% 40% 20%   

5 

Nhiệt độ & cách 

trình bày món ăn 

– Temperature & 

presentations 

40% 50% 10%   

6 
Hương vị món ăn 

– Taste of food 
 40% 60%   

7 
Định lượng món 

ăn – Portion size 
20% 40% 40%   

8 

Chất lượng đồ 

ăn, thức uống – 

Quality of food 

and drink 

20% 40% 40%   

9 

Sự đa dạng trong 

thực đơn – 

Plenty of menu 

 40% 50% 10% 

Cần thêm món 

cho trẻ em và 

tráng miệng 

10 

Cảm nhận chung 

– Overall 

experience 

 30% 70%   

11 

Quý khách có dự 

định quay lại nhà 

hàng trong thời 

gian tới – Do you 

plan to return 

40 % Khách không quay lại 

nhà hàng lần nữa 
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restaurant next 

time 

( Nguồn : Tổng hợp phiếu đánh giá nhà hàng Sun ) 

Từ bảng trên nhìn chung ta có thể thấy không gian của nhà hàng, thái độ phục 

vụ và sự đa dạng trong thực đơn là có nhiều khách phần nàn nhất. Nhà hàng cần 

nhìn nhận những đóng góp của khách hàng để đưa ra những giải pháp cải tiến 

chất lượng phục vụ hơn, thái độ của nhân viên chưa thực sự tốt đôi khi vẫn còn 

bị khách phê bình và nhắc nhờ về thời gian lên món, lên món chậm sẽ khiến 

khách hàng không thấy hài lòng, có khách có em nhỏ muốn nhà hàng có thêm 

món ăn dành cho các bé ví dụ các món cháo dinh dưỡng cho trẻ từ 1 – 3 tuổi 

hoặc những món ăn mà trẻ con thích ... 

Với con số khoảng 40% khách đánh giá không quay lại nhà hàng vào dịp khác, 

chủ yếu là khách hàng nội địa đi vào các ngày có ít khách đặt vào các bữa chính. 

Và khi vắng khách nhà hàng sẽ chuyển đổi từ buffet sang set menu ( số lượng 

khách dưới 70 khách sẽ chuyển sang mô hình set menu ) và set menu tại Sun chỉ 

phục vụ món ăn Á, mỗi bàn sẽ có khoảng 10-12 món bao gồm cả tráng miệng 

giá của gói ăn vẫn đi kèm với chất lượng món ăn và khẩu phần ăn đã được bếp 

trưởng tính toán rất kỹ lưỡng chỉ là không có nhiều món ăn đa dạng như buffet. 

Mặc dù trước khi checkin bộ phận lễ tân đã có thông báo với khách hàng về vấn 

đề này và có giải thích rõ ràng cho khách,đến khi khách vào nhà hàng dùng bữa 

cũng đã được thông báo lại về việc thay đổi kiểu ăn thì khách lại tỏ ra không hài 

lòng và rất khó chịu. Bộ phận quản lý nhà hàng đã có giải thích với khách và 

khách cần khiếu nại với bên sales hoặc các dịch vụ tour mà khách đã đặt nhưng 

khách vẫn chưa hài lòng và đánh giá không quay lại với nhà hàng. Một số khách 

khác thì phàn nàn không đồng ý về việc ăn buffet mà lại không có đồ uống, tối 

thiểu nhất là phải có nước lọc nhưng nhà hàng lại không có và tất cả đều phải 

mua.  
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2.4.2 Thuận lợi - Ưu điểm. 

Các món ăn ở đây đều được trang trí đẹp, bắt mắt, sạch sẽ. Với giá đã kèm theo 

gói phòng là 450.000 vnđ vào mùa hè và 350.000 vnđ vào mùa đông, với khách 

lẻ bên ngoài vào ăn lần lượt theo hai mùa là 550.000 vnđ và 450.000 vnđ. Giá 

thành trên với khách mua kèm theo gói phòng thì rất hợp lý. Vì là buffet kiểu Á 

– Âu nên tất cả món đối với người lớn thì rất đa dạng và dễ sử dụng chỉ tiếc là 

chưa có quầy trẻ em nên khách đi nhóm gia đình thường rất mất thời gian trong 

việc lựa chọn đồ ăn cho các bé . 

Thiết kế của nhà hàng được rất nhiều khách yêu thích và khách hàng ít phàn nàn 

về vấn đề vệ sinh 

Ban quản lý nhà hàng có trách nhiệm hơn trong việc traning cho các nhân viên 

phục vụ về tiêu chuẩn dịch vụ của tập đoàn và làm tài liệu tiếng anh giao tiếp cơ 

bản trong nhà hàng . 

Không để tồn đọng nhiều công việc cho ca sau . 

Nhanh nhẹn và linh hoạt trong phục vụ, không để khách hàng phàn nàn . 

Độ tuổi trung bình của nhân viên nhà hàng là 24 tuổi nên các nhân viên đều có 

sức khỏe, sức trẻ, sự nhanh nhẹn và hoạt bát. Nhân viên ở đấy đều làm từ 2 năm 

trở lên nên có nhiều kinh nghiệm để giải quyết các tình huống phát sinh. Tinh 

thần và thái độ làm việc nghiêm túc. 

2 4.3 Khó khăn – Hạn chế. 

Nhân viên không chủ động trong việc dẫn khách vào bàn, để khách tự ý chọn 

chỗ ngồi làm xảy ra vấn đề thiếu chỗ ngồi cho nhiều khách tới sau  

Bên cạnh điểm mạnh thì vẫn còn các điểm yếu, nếu biết khắc phục thì chất lượng 

dịch vụ nhà hàng sẽ đi lên. 

Biển tên món ăn ( name tag ) bị cấp trên nhắc nhở nhiều vì không cùng cỡ chữ 

và bị sai chính tả  
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Thái độ phục vụ và cách phục vụ của nhân viên chưa tốt, chưa chu đáo đối với 

khách, đôi khi còn bị khách nhắc nhở. 

Thực đơn chưa thực sự phong phú đa dạng, gia đình có trẻ nhỏ chưa biết phải 

chọn món gì cho các em bé ăn  

Xảy ra tình trạng lên món chậm và thường xuyên thay đổi món trong bữa 

Còn hạn chế các chương trình khuyến mãi. 

Nên mở rộng thêm không gian nhà hàng để khách cảm thấy thoải mái.  

Đa phần nhân viên phục vụ chưa từng làm môi trường này, chưa được đào tạo 

bài bản kỹ lưỡng, chưa có kiến thức chuyên môn nên quy trình phục vụ và xử lý 

tình huống còn chậm thiếu sự nhanh nhẹn. 
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Tiểu kết chương 2 

Chương 2 em đã trình bày sơ lược về lịch sử hình thành và phát triển của nhà 

hàng, đánh giá chất lượng dịch vụ của nhà hàng và các điều kiện ảnh hưởng đến 

chất lượng của nhà hàng. Dựa trên cơ sở lý thuyết đã được nêu ra ở chương 1 thì 

ở chương 2 đã phân tích sâu hơn những vấn đề mà chương 1 đã đề cập đến. 

Dựa trên những mục tiêu mà nhà hàng hướng đến, cùng những vấn đề đang còn 

tồn tại của nhà hàng từ đó đưa ra các giải pháp để nâng cao chất lượng dịch vụ 

tại nhà hàng Sun tại chương 3. 
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CHƯƠNG 3 : MỘT SỐ GIẢI PHÁP NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG DỊCH 

VỤ ĂN UỐNG CỦA NHÀ HÀNG SUN - FLAMINGO CÁT BÀ RESORT 

3.1 Định hướng, mục tiêu phát triển của nhà hàng Sun. 

a) Định hướng của nhà hàng :  

Để nhà hàng ngày càng phát triển hơn nữa thì việc nâng cao chất lượng dịch vụ 

tại nhà hàng là điều hết sức cần thiết, nắm bắt được điều này nhà hàng đã tập 

trung vào việc nâng cao chất lượng dịch vụ qua việc: cải thiện cơ sở vật chất, 

nâng cao trình độ, chuyên môn của đội ngũ nhân viên, quy trình phục vụ và các 

yếu tố khác. 

Với phương châm “hướng đến những sản phẩm – dịch vụ cao cấp" mà nhà hàng 

đã đưa ra từ khi thành lập đến nay. Để làm được phương châm đã đề ra thì nhà 

hàng phải nâng cao chất lượng sản phẩm cũng như nâng cao chất lượng dịch vụ 

để cạnh tranh với những nhà hàng khác. Vì thế ban lãnh đạo của nhà hàng đã 

không ngừng cải tiến chất lượng dịch vụ của mình. 

b) Cải thiện cơ sở vật chất kỹ thuật: 

Cơ sở vật chất kỹ thuật là một trong những nhân tố quan trọng đối với quá trình 

sản xuất kinh doanh. Nó là yếu tố đảm bảo về điều kiện cho hoạt động sản xuất 

kinh doanh được thực hiện. Hệ thống cơ sở vật chất kỹ thuật trong nhà hàng 

được tạo ra là yếu tố quan trọng tác động đến mức độ thỏa mãn như cầu của 

khách bởi năng lực và tính tiện ích của nó. 

c) Nâng cao, bồi dưỡng đội ngũ nhân viên: 

Ngày nay mọi ngành nghề đều phải sử dụng đến ngoại ngữ đặc biệt là tiếng Anh 

còn nếu biết thêm tiếng Trung hay tiếng Nhật cũng là một lợi thế của nhà hàng, 

sẽ phục vụ được nhiều khách hơn. Để được như thế cần phải đào tạo cho đội ngũ 

nhân viên về ngoại ngữ. 

Thường xuyên cho nhân viên đi tập huấn tại các lớp tập huấn, học hỏi thêm kinh 

nghiệm để từ đó biết cách phục vụ sao cho tốt. 
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d) Đa dạng hóa sản phẩm trong thực đơn: 

Cần có thêm nhiều món mới lạ, nhiều món ăn đặc trưng của Việt Nam và nhiều 

món trên thế giới. 

Đề xuất thêm các món chay để đảm bảo cho việc khách có nhu cầu sử dụng và 

không phải mất thời gian chờ đợi đồ ăn phát sinh. 

e) Đưa ra các chính sách về môi trường : 

Với Slogan của tập đoàn “ Sống hạnh phúc giữa thiên nhiên “ nhà hàng Sun đã 

và đang thực hiện công tác quản lý môi trường theo tiêu chuẩn ISO 14001:2004. 

Đưa ra các giải pháp giảm thiếu khí thải, xử lý ô nhiễm 

Giáo dục ý thức về bảo vệ môi trường, phân loại rác thải. 

Thực hiện công tác diệt côn trùng như chuột, kiến, muỗi đảm bảo vệ sinh nhà 

hàng 

Chính sách đầu tư vào hoàn thiện cơ sở vật chất Chính sách ngắn đầu tư ngắn 

hạn và dài hạn cho cán bộ nhân viên đi tham gia các khóa đào tạo nâng cao trình 

độ cho đội ngũ nhân viên.  

f) Mục tiêu của nhà hàng: 

Nhà hàng sẽ ngày càng trở thành một nơi cao cấp, sang trọng nhưng vẫn hợp với 

túi tiền của nhiều khách. Để làm được như vậy thì nhà hàng phải nỗ lực hết mình 

trong việc nâng cao chất lượng dịch vụ. 

3.2 Các giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ ăn uống trong kinh doanh 

tại nhà hàng. 

3.2.1 Cải thiện cơ sở vật chất kỹ thuật của nhà hàng. 

Hệ thống đèn nhiều chỗ của nhà hàng đã xuống cấp, ánh sáng yếu cần được thay 

thế bằng cái mới. Đồng thời, hệ thống đèn cũng cần nhân viên kỹ thuật bảo trị 

thường xuyên kiểm tra đảm bảo hệ thống đèn luôn có được ánh sáng tốt nhất, 

nhanh chóng phát hiện ra bóng đèn yếu, hỏng để loại bỏ. 
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Cần cải tiến hơn hệ thống check face id cho khách trước khi vào nhà hàng để 

không còn hiện tượng khách xếp hàng dài chờ vào nhà hàng. 

Thỉnh thoảng nên thay đổi cách sắp xếp bàn ghế để mang lại không gian mới mẻ 

cho khách, nên thay toàn bộ những khẩn trai bàn, ghế đã cũ bằng mẫu mới sang 

trọng hơn đề phù hợp với nhà hàng. Muốn thu hút và đáp ứng nhu cầu của các 

thực khách nước ngoài như Nhật Bản, Hàn Quốc, Canada, Mỹ..., cần có giải 

pháp đa dạng thiết kế bố trí theo phong cách Á - Âu để tạo cảm giác thoải mái 

và ấm cúng cho khách hàng. Một trong những giải pháp đầu tiên để tạo cảm 

giác thoải mái cho khách hàng nước ngoài là thiết kế không gian nhà hàng theo 

phong cách truyền thống của các quốc gia này.  

Ngoài ra, để thể hiện sự chuyên nghiệp của nhà hàng thì ban lãnh đạo nên trang 

bị máy rửa ly tách trong quầy Bar để công việc diễn ra nhanh hơn và hợp vệ sinh.  

Để nhà hàng hoạt động được trong lĩnh vực kinh doanh ăn uống thì cơ sở vật 

chất kỹ thuật phải luôn luôn trong tình trạng tốt nhất chính vì thế phải thường 

xuyên kiểm tra đảm bảo các trang thiết bị của nhà hàng luôn hoạt động tốt, cái 

nào hỏng thì phải thay thế cái mới. 

Bờ tường mốc, bong tróc hay phai màu thì phải sơn mới lại, thường xuyên lau 

chùi đánh bóng gương kính cũng như những bức tượng bằng đồng được trang trí 

tại sảnh cũng như các bức tranh tại phòng tiệc. 

Nâng cấp nhà vệ sinh thay những cái cũ hỏng bằng cái mới hiện đại hơn, dễ dàng 

sử dụng hơn, trong nhà vệ sinh luôn luôn có đầy đủ giấy vệ sinh, nước rửa tay, 

khăn lau tay cho khách dùng. Vì nhà vệ sinh nằm ngoài nhà hàng nhưng nếu 

khách chỉ đi rửa tay thì khá bất tiện nên cần có khu vực rửa tay nhỏ trong nhà 

hàng . 

Ghế của nhà hàng sử dụng toàn bộ là ghế Sofa đơn và ghế Sofa dài thì cần đề 

xuất với bộ phận giặt là nếu có thể hãy vệ sinh ghế 2 lần 1 tháng . 
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Vì nhà hàng mới hoạt động chưa lâu nên bộ phận kỹ thuật cần thường xuyên lên 

kiểm tra hệ thống dẫn nước thải của nhà hàng, mặc dù chưa có tình trạng tắc 

nước xảy ra nhưng vẫn luôn cần đề phòng 

Mỗi tháng 1 lần, kiểm tra lại thiết bị báo động, các bình cứu hỏa và các thiết bị 

chữa cháy trong nhà hàng .  

3.2.2 Nâng cao trình độ, thái độ phục vụ của đội ngũ lao động. 

Nguồn nhân lực là lực lượng nòng cốt của nhà hàng. Việc thực hiện phát triển 

lực lượng lao động chất lượng cao là vấn đề cần thiết của nhà hàng bởi vì đây là 

yếu tố quyết định đến năng suất, chất lượng sản phẩm và giá thành sản phẩm. 

Hiện nay đội ngũ nhân viên của nhà hàng còn yếu, nhân viên phục vụ không có 

chuyên môn, còn yếu kém trong việc xử lý tình huống phát sinh của khách. Để 

nâng cao hơn về mặt chuyên môn thi ban lãnh đạo nhà hàng cần tổ chức các buổi 

học xử lý tình huống, phối hợp với các rường đại học và cao đẳng có khoa du 

lịch để tổ chức các buổi tập huấn nâng cao kỹ năng phục vụ cho nhân viên, tiếp 

thu được những điều mới mẻ. Phần nội đang và thực hành cần bám sát lấy thực 

tế của nhà hàng. 

Khi tuyển dụng nhân viên cho vị trí phục vụ bàn nhà hàng nên đưa ra các chỉ 

tiêu ưu tiên chọn những người có tay nghề, kinh nghiệm trong lĩnh vực phục vụ 

bàn. 

Khi có thời gian vào những giờ vắng khách hoặc giờ giao ca, tổ trưởng nên 

hướng dẫn cho nhân viên mới một cách kỹ càng hơn, như vậy sẽ giúp cho nhân 

viên mới học hỏi thêm kinh nghiệm và nếu có những vấn đề khúc mắc thì tổ 

trưởng sẽ giải đáp cho. 

Động viên, khuyến khích, tạo điều kiện cho nhân viên tham gia các cuộc thi 

nghiệp vụ do ngành hay sở du lịch tổ chức để học hỏi, trau dồi thêm kiến thức, 

từ đó nâng cao chất lượng dịch vụ của nhân viên 
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Đội ngũ nhân viên được đào tạo, bồi dưỡng và phát triển nguồn nhân lực là điều 

kiện quyết định nhà hàng có phục vụ tốt hay không, các quản lý cũng phải đi học 

ở nước ngoài về kỹ năng quản lý của mình. Vì mục tiêu của nhà hàng là hướng 

đến các khách nước ngoài nên cần phải tuyển những người có chuyên môn ngoại 

ngữ cao thông thạo tiếng Anh và với số lượng khách Trung Quốc và khách Hàn 

Quốc rất đông nên ngoài tuyển chọn những người biết tiếng Anh thì cần phải 

tuyển chọn thêm cả những người biết tiếng Trung – Hàn  

Đào tạo nâng cao kỹ năng giao tiếp đối với nhân viên phục vụ của nhà hàng có 

ý nghĩa quan trọng trong việc tạo ra trải nghiệm tốt nhất cho khách hàng và 

tăng cường sự cạnh tranh của nhà hàng trong ngành dịch vụ ẩm thực đối với 

nhà hàng Sun nói riêng và ngành nhà hàng toàn quốc nói chung. 

Việc đào tạo giúp nhân viên phục vụ nhận thức rõ hơn về tầm quan trọng của 

kỹ năng giao tiếp trong công việc của mình, họ sẽ hiểu rõ hơn về cách tương 

tác với khách hàng, cách giải quyết các tình huống khó khăn trong quá trình 

phục vụ và tạo sự thoải mái cho khách hàng, điều này giúp nhân viên phục vụ 

tự tin hơn trong việc giao tiếp với khách hàng và đảm bảo chất lượng dịch vụ 

của nhà hàng. 

Bên cạnh đó việc đào tạo giúp nâng cao kỹ năng giao tiếp của nhân viên phục 

vụ, từ đó tạo ra trải nghiệm tốt hơn cho khách hàng, nhân viên phục vụ sẽ có 

thể tương tác với khách hàng một cách chuyên nghiệp, giải đáp các câu hỏi của 

khách hàng và giải quyết các khiếu nại một cách hiệu quả, điều này giúp khách 

hàng cảm thấy hài lòng và trở thành khách hàng trung thành của nhà hàng 

Phát triển nguồn nhân lực giúp giúp nhân viên tự tin, tạo cho họ cảm giác yên 

tâm làm việc, gắn bó với nhà hàng, đem hết khả năng của mình phục vụ cho nhà 

hàng coi sự phát triển lớn mạnh của nhà hàng là sự phát triển của bản thân mình. 

Qua quá trình đào tạo nhân viên không ngừng nắm vững được lý thuyết mà còn 

tiếp thu được những kỹ năng nghề nghiệp. Nhân viên tiếp thu, làm quen và có 

thể sử dụng thành thạo những công nghệ mới trong sản xuất kinh doanh và quản 
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lý. Đặc biệt bây giờ là thời công nghệ 4.0 điều đó tạo điều kiện cho nhà hàng có 

thể áp dụng nhiều tiến bộ kỹ thuật vào trong quá trình sản xuất có khả năng thích 

ứng với sự thay đổi của cơ chế thị trường và sự cạnh tranh với các doanh nghiệp 

khác để có thể tồn tại và phát triển. 

Việc đào tạo, bồi dưỡng và phát triển nguồn nhân lực khuyến khích và tạo điều 

kiện để nhân viên nâng cao trình độ lành nghề của mình qua đào tạo, do tạo lại. 

Trình độ chuyên môn kỹ thuật là chỉ tiêu đánh giá chất lượng lao động của nhà 

hàng. Nhà hàng muôn phát triển tốt, cần thực hiện công tác đào tạo và nâng cao 

chất lượng nguồn nhân lực 

Tăng cường tuyển dụng lao động mới có trình độ chuyên môn cao. Tạo điều kiện 

thuận lợi để cán bộ công nhân viên của doanh nghiệp được tham gia đào tạo, bồi 

dưỡng chuyên môn, nâng cao nghiệp vụ kỹ thuật.... Đối với công nhân sản xuất 

không chỉ tăng về số lượng mà chất lượng cũng phải được tăng lên, đây là yếu 

tố quan trọng nhất. 

Bố trí lao động làm công tác đúng chuyên ngành đào tạo để phát huy hết năng 

lực làm việc của công nhân và cán bộ lãnh đạo, kết hợp với các đơn vị, bộ phận 

để làm tốt hơn nữa việc sử dụng sắp xếp, bố trí lao động đảm bảo kết quả công 

việc cao nhất. Kỹ năng phục vụ rất quan trọng vì nó thể hiện sự chuyên nghiệp 

của nhà hàng cũng như sự chuyên nghiệp của nhân viên, góp phần đem lại hài 

lòng cho khách hàng. Nhân viên phải phục vụ nhanh, gọn gàng, sạch sẽ, chu đáo 

sẽ khiến khách cảm thấy vui và sẽ quay lại nhà hàng vào lần sau. 

Ngoài ra phải có biện pháp thường phạt công mình dành cho nhân viên. Thái độ 

phục vụ và cách xử lý của nhân viên tốt thì nên để bạt là nhân viên của tháng 

hoặc thưởng tiền cho họ vào cuối tháng vì đây là động cơ thúc đẩy để họ làm 

việc lâu dài tại nhà hàng, tăng thêm các mức phụ cấp và tiền thưởng cho nhân 

viên để họ đảm bảo cuộc sống. Còn những nhân viên mà chưa làm tốt, thái độ 

phục vụ kém thì nên phạt có thể là trừ ba ngày lương hoặc lao động. 
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3.2.3 Nâng cao chất lượng sản phẩm và đa dạng hóa thực đơn. 

Để đem lại chất lượng món ăn tốt nhất, nhà hàng cần sử dụng các loại thực phẩm 

tươi ngon nhất, được tuyển chọn kỹ càng, luôn trong tình trạng tươi mới, giữ 

được chất lượng ban đầu vốn có của nó . Các đầu bếp cần thực hiện đúng quy 

trình chế biến thức ăn để đảm bảo giữ lại các chất dinh dưỡng trong món ăn, sử 

dụng nguồn nguyên liệu tốt nhất cho sức khoẻ, không gây ngán và cảm giác khó 

ăn đối với khách hàng . 

Cần thường xuyên tuyển chọn các đầu bếp giỏi, có tài năng từ các trường nghiệp 

vụ, các nhà hàng nổi tiếng, hoặc các đầu bếp nước ngoài về làm tại nhà hàng để 

có thể đáp ứng nhu cầu ngày càng đa dạng của khách hàng. Thường xuyên cử 

đội ngũ bếp tham gia các lớp nghiệp vụ nâng cao tay nghề tại các trường nghiệp 

vụ, các khoá học về bếp và vệ sinh an toàn thực phẩm tại nước ngoài để học hỏi 

kinh nghiệm, góp phần nâng cao và xây dựng thực đơn mới mẻ, đa dạng tại nhà 

hàng. Nhà hàng cần đa dạng hóa sản phẩm ăn uống thông qua phương thức nâng 

cao tay nghề của đội ngũ đầu bếp, tạo cơ hội cho họ có thể học tập những kiến 

thức nấu ăn mới, kết hợp đội ngũ đầu bếp ở nhà hàng Hàn Quốc, Trung Quốc, 

Ấn Độ và các nhà hàng món Âu nhằm đưa ra những thực đơn mới lạ khác biệt 

mà khách hàng chỉ có thể tìm thấy ở nhà hàng Sun. Tạo điều kiện cho các đầu 

bếp tại nhà hàng tham gia các cuộc thi về bếp như Master Chef, Iron Chef, để 

tham gia tranh tài, học hỏi tay nghề từ các đầu bếp khác, từ đó góp phần giới 

thiệu nhà hàng đến công chúng 1 cách rộng rãi . 

Nhà hàng cần có các quy trình kiểm tra chất lượng thực phẩm để đảm bảo rằng 

thực phẩm đáp ứng các tiêu chuẩn an toàn vệ sinh thực phẩm. Các quy trình 

này bao gồm kiểm tra hạn sử dụng, kiểm tra mùi vị, kiểm tra nhiệt độ và độ ẩm 

của thực phẩm. Nếu có bất kỳ dấu hiệu nào cho thấy thực phẩm không đáp ứng 

các tiêu chuẩn an toàn vệ sinh thực phẩm, chúng cần được loại bỏ và không 

được sử dụng để chế biến món ăn. Nghiên cứu cải tiến phong cách bày trí cũng 

là một trong các biện pháp nâng cao chất lượng sản phẩm của nhà hàng. Thiết 

kế và bày trí các món ăn có thể tạo ra ấn tượng đầu tiên về nhà hàng, làm cho 
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khách hàng cảm thấy hứng thú và tạo ra sự độc đáo và tinh tế trong trải nghiệm 

ẩm thực, giúp tăng tính thẩm mỹ và tạo cảm giác thèm ăn cho khách hàng. 

3.2.4 Hoàn thiện quy trình phục vụ của nhà hàng. 

Trước giờ vận hành, chuẩn bị các công cụ dụng cụ ăn uống cho khách đầy đủ và 

sạch sẽ. Để công tác này được tối ưu nhất thì trước giờ tan ca khoảng 30 phút sẽ 

tách ra 2 tới 3 nhân viên vào chuẩn bị đồ đạc cho sau, khi đó ca làm việc sau chỉ 

cần hoàn thiện các công việc còn lại và không phải cắt người ra lau dọn đồ trong 

khi đang phục vụ khách . 

Giai đoạn đón tiếp, trước khi vào ca làm việc thì nhân viên lễ tân nhà hàng cần 

liên hệ lại với bộ phận lễ tân khách sạn và bộ phận nhận đặt bàn cho khách lẻ 

ngoài để lấy đầy đủ thông tin và số lượng khách ăn. Kiểm tra lại các thiết bị nhận 

diện khách hàng, nếu có lỗi thì sẽ có phương án khác phục kịp thời. Bàn giao 

công việc cụ thể cho nhân viên hỗ trợ các tác đón khách.  

Trong lúc phục vụ luôn phải để ý tới khách, phải lấy đá vào xô khi gần hết. 

Phải lên thức ăn liên tục, khi khách đã ăn gần hết một món thì gắp phần còn lại 

vào đĩa con rồi mang món mới lên cho khách. Trong khi ăn, khách đánh rơi 

dụng cụ thì ta phải nhanh chóng thay cái mới cho khách. Nếu khách làm đổ 

nước lên bàn thì phải nhanh chóng lấy khăn trải lên chỗ bị ướt. Trước khi thu 

dọn, nhân viên phải xin phép khách, nếu khách đồng ý thì mới được thu dọn. 

Khi thu dọn, đứng phía sau lưng khách xoay người gạt nhẹ thức ăn thừa, tránh 

vấy bẩn thức ăn vào người khách. Trong trường hợp khách đông nhân viên có 

thể thu dọn bằng xe đẩy. Thông báo với khách thời gian đóng cửa trước 20 

phút. Chủ động xin ý kiến của khách sau khi sử dụng dịch vụ. Nếu khách có 

phàn nàn mà chưa giải quyết được hay báo lại với ban quản lý để có giải pháp 

tối ưu nhất, tránh để trường hợp khách phật ý đổi bữa ăn . Giao tiếp thường 

xuyên để khách cảm thấy được sự quan tâm nhưng không quá nhiều dễ làm 

phiền đến bữa ăn của khách. Không tụ tập đứng nói chuyện hoặc làm việc riêng 

vì điều này rất dễ khiến khách hàng hiểu lầm. 
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Khi thanh toán cho khách cần kiểm tra lại rõ ràng tất cả thông tin trên hóa đơn 

để trành nhầm lẫn và cần có bìa kẹp hòa đơn để thể hiện sự chuyên nghiệp trong 

môi trường 5 sao. 

3.2.5 Tăng cường công tác chăm sóc, lấy ý kiến khách hàng. 

Một trong những cách thu thập ý kiến khách hàng truyền thống chính là tạo ra 

các bảng hỏi và phiếu khảo sát. Bạn có thể sử dụng bảng hỏi online hoặc offline. 

Phương thức này nhanh chóng, đơn giản, tiết kiệm thời gian, tuy nhiên nếu bạn 

muốn khai thác thông tin sâu thì không mấy phù hợp. Đa phần, cách thức khảo 

sát này lựa chọn của khách hàng chủ yếu thông qua các dạng câu hỏi có đáp án 

trước. 

Thay vì phương pháp sử dụng mẫu phiếu giấy truyền thống thì ban quản lý nhà 

hàng đã kết hợp với bộ phận công nghệ thông tin sử dụng đánh giá điện tử thông 

qua việc quét mã QR mà nhà hàng cung cấp, với cách này khi khách đánh giá sẽ 

gửi lên phần mềm tổng hợp ý kiến của khách hàng, việc này sẽ dễ dàng hơn rất 

nhiều so với việc chụp lại mẫu phiếu và báo cáo vào nhóm công việc như trước 

đây dã làm . Và để tăng cường công tác chăm sóc, lấy ý kiến khách hàng thì mỗi 

tháng ban quản lý sẽ trao thưởng cho những CBNV nào được khách hài lòng và 

đánh giá trên phiếu ý kiến khách hàng . 

Lắng nghe ý kiến khách hàng là một trong những yếu tố quan trọng giúp doanh 

nghiệp xây dựng chiến lược kinh doanh hiệu quả. Nhiều doanh nghiệp đã làm 

rất tốt trong việc lắng nghe ý kiến khách hàng, nhờ vậy có thể đưa ra những dự 

báo về nhu cầu khách hàng, cung cấp sản phẩm/ dịch vị đúng thời điểm cần .  

3.2.6 Tăng cường hoạt động marketing, chăm sóc khách hàng 

Xây dựng chiến lược marketing: Nhà hàng cần xây dựng một chiến lược 

marketing nhằm tăng cường quảng bá thương hiệu và thu hút khách hàng. 

Chiến lược này bao gồm lựa chọn kênh quảng cáo phù hợp ÷như truyền thông 

đại chúng, mạng xã hội, email marketing, SMS marketing, quảng cáo trực 

tuyến, quảng cáo tại các sự kiện, tri ân khách hàng, khuyến mãi và giảm giá để 
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thu hút khách hàng quay lại nhà hàng . Tạo ra các chương trình khuyến mãi hấp 

dẫn. Các chương trình khuyến mãi hấp dẫn có thể giúp nhà hàng thu hút được 

nhiều khách hàng hơn, đồng thời nâng cao chất lượng dịch vụ bằng cách đưa 

ra các gói sản phẩm, dịch vụ có chất lượng cao hơn. 

Cung cấp dịch vụ mới, cụ thể là giữ vững và nâng cao chất lượng dịch vụ chấp 

hành nghiêm chỉnh các thể lệ, thủ tục và quy định, không để sảy ra sai sót 

nghiệp vụ, tích cực nghiên cứu để phát triển thêm dịch vụ mới và đề ra biện 

pháp để giành lại thị trường doanh thu cao . 

Hiện nay, tại bộ phận chăm sóc khách hàng chỉ quản lý cơ sở dữ liệu của khách 

hàng với những dữ liệu đơn giản như: tên, địa chỉ, sản phẩm sử dụng,… chưa 

xây dựng được một cơ sở dữ liệu với đầy đủ mọi thông tin về khách hàng. Dữ 

liệu về khách hàng bao gồm các thông tin về khách hàng, thông tin do khách 

hàng tạo ra và các thông tin khách hàng có thể giúp doanh nghiệp hiểu được 

khách hàng. Các thông tin này có thể giúp chỉ ra các thị trường cần hướng tới 

và các khách hàng cần phải quan tâm chăm sóc đặc biệt. Các bước chính trong 

việc xây dựng cơ sở dữ liệu khách hàng bao gồm: 

Bước 1: Xây dựng các thông tin, dữ liệu cơ bản về khách hàng như là: tên, tuổi, 

địa chỉ liên lạc, sản lượng khách hàng sử dụng dịch vụ của doanh nghiệp. 

Bước 2: Sau khi đã xây dựng được cơ sở dữ liệu thô cần thực hiện sắp xếp và 

phân loại khách hàng. 

Bước 3: Khi phân loại được các khách hàng lớn, đặc biệt cần tiến hành thu thập 

bổ sung thêm các thông tin chi tiết. Thông tin càng chi tiết, càng giúp ích cho 

việc chăm sóc khách hàng. 

Bước 4: Có được cơ sở dữ liệu rồi cần phải thường xuyên cập nhật thông tin 

theo một khoảng thời gian nhất định, tùy theo đặc điểm của doanh nghiệp có 

thể cập nhật theo tuần, theo quý. 
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3.3 Kiến nghị  

3.3.1 Kiến nghị với Ban Lãnh Đạo 

Cần phải vạch rõ mục tiêu mà nhà hàng muốn đạt được, tránh sự mơ hồ, không 

rõ ràng. Xây dựng rõ những chiến lược, bước đi để đạt được mục tiêu đó. Liên 

tục cập nhật những phương pháp quản lý của những nước phát triển, đặc biệt là 

những nước thành công trong hoạt động kinh doanh tiệc. Cử nhân viên đi học để 

nâng cao tay nghề, nâng cao kỹ năng nghiệp vụ. Việc tuyển chọn nhân viên cần 

phải lựa chọn kỷ lưỡng, lựa chọn những người có trình độ nghiệp vụ, có thái độ 

yêu nghề, nghiêm túc trong công việc, nhân viên sau khi tuyển chọn phải được 

đào tạo một cách chuyên nghiệp, bài bản phù hợp với từng công việc cụ thể cũng 

như phù hợp với văn hoá nhà hàng. Sắp xếp nhân viên phải hợp lý, đúng người 

đúng việc, tạo tinh thần thoải mái cho nhân viên khi làm việc 

Ngoài chính sách về vật chất, ban lãnh đạo cần thường xuyên quan tâm đến đời 

sống tinh thần của nhân viên: tổ chức tất niên hay tổ chức tiệc kỷ niệm ngày 

thành lập nhà hàng để nhân viên gặp gỡ, giao lưu, ăn uống; tổ chức các tour du 

lịch ngắn ngày, thăm hỏi khi mẹ đau ốm, giúp đỡ khi có khó khăn để họ yên tâm 

và gắn bó lâu dài.  

Nâng cao năng lực chuyên môn của đội ngũ nhân viên rất quan trọng trong việc 

nâng cao chất lượng dịch vụ của nhà hàng Sun. Năng lực chuyên môn thể hiện 

mức độ chuyên nghiệp và đẳng cấp của nhà hàng, đây là bước để trang bị cho 

toàn thể nhân viên có một kiến thức vững chắc nhất để phục vụ khách hàng. Việc 

nâng cao trình độ cho nhân viên và quản lý sẽ giúp nhà hàng hoạt động trôi chảy 

hơn và sẽ thực hiện đúng mục tiêu mà nhà hàng đề ra. Chế độ khen thưởng cũng 

sẽ giúp cho nhân viên cảm thấy vui hơn khi đi làm mỗi ngày, từ đó sẽ tăng doanh 

thu cho nhà hàng 

3.3.2 Đối với Flamingo Cát Bà Resort 

Sự phối hợp giữa các bộ phận trong nhà hàng. Để phục vụ khách hàng tốt cần có 

sự phối hợp nhịp nhàng giữa các bộ phận với nhau và các bộ phận đều phải nắm 
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rõ nhiệm vụ của mình. Các bộ phận phải giúp đỡ nhau không được ý lại hay trốn 

tránh trách nhiệm như vậy mới nâng cao được chất lượng dịch vụ của nhà hàng. 

Thiết lập tiêu chuẩn phục vụ: Thời gian làm việc: nhân viên phải đi làm đúng 

giờ. Có mặt sớm 15 phút trước mỗi ca làm việc. Ngày nghỉ hàng tuần phải tuân 

thủ theo Sự sắp xếp của quản lý. Nếu trong trường hợp muốn đổi ca thì phải báo 

trước cho quản lý và người muốn đổi trước ít nhất 2 ngày. 

Đối với đối thủ cạnh tranh: Muốn cạnh tranh được với những đối thủ cũng kinh 

doanh nhà hàng giống mình thì bên Marketing phải giới thiệu sản phẩm, nhà 

hàng cũng phải biết cách giữ chân khách cũ và thu hút khách mới như tặng quả, 

tặng thẻ giảm giá,... 

Giải quyết phàn nàn: Khách sạn sẽ tiếp thu ý kiến của khách hàng từ đó sẽ rút 

kinh nghiệm cho những lần phục vụ sau 

Khách hàng ngày nay họ muốn tiếp cận và giải quyết nhanh chóng. Họ thích 

được đối xử lịch sự, trung thực và quan tâm, làm tốt những điều trên chính là 

những biện pháp hoàn thiện chất lượng phục vụ của nhà hàng. Nhờ đó nhà hàng 

sẽ giữ chân được khách hàng và họ sẽ chở thành khách hàng lâu dài với nhà 

hàng. 

Vấn đề được đặt ra là làm thế nào nhà hàng nâng cao chất lượng dịch vụ của 

mình. Việc nâng cao chất lượng dịch vụ chưa bao giờ là đủ với bất kỳ doanh 

nghiệp nào. Khi nâng cao chất lượng dịch vụ sẽ tăng doang thu, giảm chi phí và 

năng cao vị trí của nhà hàng . 
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Tiểu kết chương 3 

Dựa trên thực trạng mà chương ở chương 2 và các nội dung liên quan đến chất 

lượng dịch vụ em đã tổng kết và nêu ra các ý kiến, các phương pháp nhằm nâng 

cao chất lượng dịch vụ tại nhà hàng Sun. Hy vọng chương này là những giải 

pháp hiệu quả và tối ưu nhất để đưa nhà hàng lên vị thế hàng đầu trong lòng 

khách hàng, giúp nhà hàng đạt được chỉ tiêu về doanh thu tốt nhất .   
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KẾT LUẬN 

Trong thời gian làm việc tại nhà hàng với những kiến thức đã học tại trường và 

những tìm hiểu của em trong thời gian tại nhà hàng, em đã đưa ra những phân 

tích đánh giá về chất lượng phục vụ của nhà hàng, cùng với kiến thức và kinh 

nghiệm về chuyên ngành có hạn cho nên những giải pháp em đưa ra có thể chưa 

chính xác với thực tế, chưa cụ thể. Vì vậy em rất mong sự đóng góp chỉ dẫn của 

ban giám đốc nhà hàng cũng như các anh chị quản lí, nhân viên tại đây và cô 

ThS Nguyễn Thị Phương Thảo giúp đỡ em để góp phần nâng cao tầm hiểu biết 

về chuyên ngành học của mình. Bài báo cáo Khoá luận tốt nghiệp chỉ là 1 phần 

kiến thức em học được ở trường và áp dụng thực tế tại nhà hàng. Mong rằng, sau 

khi tốt nghiệp, cá nhân sẽ trở thành một nhân viên ngành dịch vụ ăn uống thật 

đúng nghĩa, góp phần xây dựng cho doanh nghiệp ngày càng giàu mạnh hơn .  
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TÀI LIỆU THAM KHẢO  

1. Đồng chủ biên : GS.TS Nguyễn Văn Đính, TS. Trần Thị Minh Hòa Giáo trình 

kinh tế du lịch, ĐH kinh tế quốc dân khoa du lịch và khách sạn 

2. Chủ biên : ThS Phạm Thị Khánh Ngọc, tham gia biên soạn GS.TS Nguyễn 

Đình Phan Giáo trình quản lý chất lượng 

3. Các tiêu chuẩn dịch vụ Flamingo Cát Bà Resort 

4. Phòng kế hoạch tài chính Flamingo Cát Bà Resort 

TÀI LIỆU INTERNET  

1. Mô hình servqual https://isocert.org.vn/mo-hinh-servqual-la-gi-cac-thanh-

phan-co-ban-cua-servqual 

2. Mô hình servqual trong quản lý chất lượng dịch vụ 

https://vinacontrolce.vn/mo-hinh-servqual/ 

3. https://vi.alongwalker.co/giai-phap-nang-cao-chat-luong-dich-vu-nha-hang-

s363051.html 

4. https://tailieu.vn/doc/giao-trinh-quan-ly-chat-luong-nghe-quan-tri-nha-hang--

2398587.html 

5. https://sps.org.vn/tieu-chuan-iso-9001-he-thong-quan-ly-chat-luong.html 

6. https://fr.slideshare.net/trongthuy2/chuyen-de-nang-cao-chat-luong-dich-vu-

cua-nha-hang-rat-hay-free 

7. https://luanvan.org/khoa-luan-danh-gia-su-hai-long-cua-khach-hang-noi-dia-

doi-voi-chat-luong-dich-vu-an-uong-tai-nha-hang-dmz-hue-7322/ 

8. https://luanvan.net.vn/luan-van/luan-van-cac-giai-phap-nang-cao-chat-

luong-phuc-vu-cua-nha-hang-pho-nuong-khach-san-de-nhat-17388/ 

9. https://ipos.vn/chat-luong-dich-vu-kinh-doanh-nha-hang/  

 

https://isocert.org.vn/mo-hinh-servqual-la-gi-cac-thanh-phan-co-ban-cua-servqual
https://isocert.org.vn/mo-hinh-servqual-la-gi-cac-thanh-phan-co-ban-cua-servqual
https://vinacontrolce.vn/mo-hinh-servqual/
https://vi.alongwalker.co/giai-phap-nang-cao-chat-luong-dich-vu-nha-hang-s363051.html
https://vi.alongwalker.co/giai-phap-nang-cao-chat-luong-dich-vu-nha-hang-s363051.html
https://tailieu.vn/doc/giao-trinh-quan-ly-chat-luong-nghe-quan-tri-nha-hang--2398587.html
https://tailieu.vn/doc/giao-trinh-quan-ly-chat-luong-nghe-quan-tri-nha-hang--2398587.html
https://sps.org.vn/tieu-chuan-iso-9001-he-thong-quan-ly-chat-luong.html
https://fr.slideshare.net/trongthuy2/chuyen-de-nang-cao-chat-luong-dich-vu-cua-nha-hang-rat-hay-free
https://fr.slideshare.net/trongthuy2/chuyen-de-nang-cao-chat-luong-dich-vu-cua-nha-hang-rat-hay-free
https://luanvan.org/khoa-luan-danh-gia-su-hai-long-cua-khach-hang-noi-dia-doi-voi-chat-luong-dich-vu-an-uong-tai-nha-hang-dmz-hue-7322/
https://luanvan.org/khoa-luan-danh-gia-su-hai-long-cua-khach-hang-noi-dia-doi-voi-chat-luong-dich-vu-an-uong-tai-nha-hang-dmz-hue-7322/
https://ipos.vn/chat-luong-dich-vu-kinh-doanh-nha-hang/


82 

 

Phụ lục : 

PHIẾU ĐÁNH GIÁ DỊCH VỤ 

GUEST COMMENT CARD 

Kính gửi quý khách ! 

Cảm ơn quý khách đã sử dụng dịch vụ của Flamingo Cát Bà Resort 

Chúng tôi rất mong Quý khách dành chút thời gian để điền vào phiếu đánh giá dịch vụ này. Những ý 

kiến đóng góp của Quý khách sẽ giúp chúng tôi ngày một hoàn thiện hơn và đáp ứng được sự mong 

đợi của Quý khách.  

Dear valued Guets 

Thank you for joining with us ! We value your opinions and comments to improve our products and 

services. Please tke the time to fill in the rating table below . 

Tên khách/ Guest name : .................................................................. Số điện thoại/ Mobile 

No....................... 

Email............................................ Số phòng/ Room No........................................Thời gian/ 

Date.................. 

Dịch vụ Ẩm thực Quý khách đã sử dụng/ Please mark the service you ordered : 

Ăn sáng                                     Ăn tối  

Breakfast                                   Dinner 

Ăn trưa                                     Ăn nhẹ, đồ uống 

Lunch                                       Snack/ Drinks 

                                                                                      Xuất sắc          Tốt          Bình thường         Kém 

                                                                                         Excellent           Good       Average            Poor 

KHÔNG GIAN NHÀ HÀNG / FACILITIES & 

ATMOSTPHERE 

Nhân viên / Service Staff 

Đón tiếp/ Greeting 

Thái độ phục vụ/ Attitude 

Thời gian phục vụ kịp thời và chính xác /  

Timing & promptness 
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ẨM THỰC – FOOD & BEVERAGE 

Nhiệt độ và cách trình bày món ăn/  

Temperature  & Presentations 

Hương vị món ăn/ Taste of food 

Định lượng món ăn/ Portion size 

Chất lượng đồ ăn, thức uống / 

Quality Food & Drinks 

Sự đa dạng trong thực đơn/ 

Plenty of Menu 

CẢM NHẬN CHUNG/ OVERALL EXPERIENCE 

Quý khách có dự định quay lại nhà hàng trong thời gian tới ?                         Có             Không             

Do you plan to return to restaurant next time                                                  Yes               No 

Các đánh giá khác/ Other comments :  

...........................................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................................

......................... 

 

Chữ ký/ Signaturer                                                                                   Xin trân trọng cảm ơn quý khách ! 

                                                                                                                       Thank you & Best Regards ! 

  



84 

 

Phụ lục hình ảnh  
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Menu buffet 
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Set menu 
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