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Tom tit: Viéc danh gia chat lwong dich vu an uong la mét trong nhitng nghién civu can thiét trong viéc phat trién du
lich. Bai viét nghién ciru nay nham danh gia hién trang chdt lwong dich vu an uéng tai cac khach san 3 sao o Ha Long,
trén co s¢ dé dé xudt, dinh hiedng cdc gidi phdp ndng cao chdt lwong dich vu an uéng mot cach kip thoi va dong bo. Viéc
dé xuat, dinh hwéng la co s dé cac nha hang, khach san nhin nhdn, xdy dung ké hoach kinh doanh, néng cao chat lrong

dich vu, thu hut khach.
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Abstract: Assessing the quality of food services is an essential area of research for tourism development. This study
aims to evaluate the current status of food service quality at 3-star hotels in Ha Long and, based on the findings, propose
timely and synchronized solutions to improve service quality. These proposals serve as a foundation for restaurants and
hotels to reassess their business strategies, enhance service quality, and attract more customers.
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I. PAT VAN PE

Du lich dugc tinh Quang Ninh x4c dinh 1a nganh
kinh té mii nhon, déng gop tich cuc cho ting
trudng chung cta tinh. Nganh Du lich dat muyc ti€u
thu hat 20 tri¢u luot khéach, trong d6 khach quéc té
la 4,5 triéu luot, doanh thu tir linh vuc du lich dat
55.000 ty dong, tang 18,1% so véi nam 2024. Muc
tiéu trén duoc xac dinh 1a thach thirc d6i véi nganh
Du lich Quang Ninh khi s lwong khéach chi ting
1 triéu Iugt so voi ndm 2024 nhung doanh thu cta
nganh du lich phai tdng 18,1% so v&i nam 2024,
twrong dwong ting thém 8.450 ty dong.

Do vay, trong tdm cua nganh Du lich trong nam
2025 1a cc giai phap nham ting mirc chi tiéu binh
quan caa khach du lich, chuyén doi hinh thtrc phat
trién tir du lich dai chung sang du lich bén viing;
phat trién cac san phém du lich méi, hép dan, dic
biét 1a nang cao chét luong dich vu san phém.

Chat lugong dich vy an uéng tai cac khach san 3
sao & Ha Long 1a mot trong nhimg yéu t6 tao nén
tinh déc trung cua du lich Ha Long. Tuy nhién, dich
vu an udng van con nhitng phan nan, thic mic cia
du khéach vé gia ca, chét lugng moén an, vé thai do
phuc vu ctiia nhan vién cling nhu chét luong dich vu
an udng...Do d6, can phai tim ra giai phap dé ning
cao chat luong dich vu an uéng tai cac khach san 3
sao & Ha Long mang dén cho du khach nhiing trai
nghiém t6t dep nhit tai noi nay.

Phan bi¢n: 05/05/2025

Duyét dang: 09/05/2025

II. NOI DUNG NGHIEN CUU

2.1. Nhirng wu diém va nguyén nhan.

Két qua khao sat cho théy, chét lugng dich vu
an uéng tai cac khach san 3 sao & Ha Long dugc
khach du lich danh gi4 qua nhiéu yéu t6, cu thé
nhu sau:

+ Vé mén an doé uong: da phan nao dap tng
duoc mong dg¢i cua khach hang, cac moén an
thuong dugc ché bién tir ngudn thiy hai san phong
phu va dam bao d6 tuoi sdng, mui vi hap din va
dam bao chat luong.

+ Vé vé sinh: Céac khach san da thuc hién tét
viéc gilt v€ sinh trong phong dn va khu WC, thuc
hién tét cac yéu cau vé vé sinh ca nhan d6i véi
nhan vién phuc vu va cac quy dinh vé vé sinh an
toan thyc pham.

+ Vé chat lwong phuc vu: Lao dong phuc vu
trong bd phan nha hang phan 16n da dugc dao tao
vé chuyén mon, nghiép vu. Pay 1a lyc lugng lao
dong tré, nang dong, nhiét tinh, phuc vu khach
chu déo.

+ Vé tién nghi phuc vu: Cac trang thiét bi day
du, duoc bb tri hai hoa, khong gian thuong thic
tha vi, 4anh sang va mau sac phu hop.

+ Vé dt cho va thanh toan: dugc thyc hién
mot cach chuyén nghiép, nhanh chong, thong tin
day du, dam bao tinh chinh x4c, nhanh chong va
tién loi.
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2.2. Nhirng han ché va nguyén nhéan

- Vé mén an do uong

+ Nhitng han ché: cac nha hang khong thuong
xuyén bd sung moén an méi lam cho khach dn
nhiéu 1an s& c¢6 cam giac nham chan. Thuc don
thiéu tinh da dang thudng tip chung vao cac mén
hai san do d6 dap khong dap tmg duoc nhiéu cac
nhu ciu khéac nhau cua thue khach. Mon an chua
duogc trang tri dep mat, chua tao duge su hép dan.
Thue don db udng chua phong phu, chu yéu ban
nhitng loai d udng c6 san, d6 udng déng chai,
dong hop, rat it do udng dugc pha ché tai quay,
chwa c6 d6 udng tét cho sirc khoe, d6 udng thanh
loc co thé...

- Vé vé sinh: Trang thiét bi dung an udng doi
khi con chua dam bao yéu cau vé sinh, dung cu
chua duoc lau kho. Mot sé nhan vién chua ndm
dugc cac quy dinh vé vé sinh an toan thuc phém.

- V& chat lwong phuc vu: K§ ning phuc vu ciia
mot s6 nhan vién chua chuyén nghiép, van con cé
nhiing sai sot trong qua trinh phuc vu. Tac phong
phuc vu cham, chua thé hién dugc su than thién,
mén khéch.

- Vé tién nghi phuc vu: Cac trang thiét bi cta
hau hét nha hang tuy day du nhung chua dong
bd va sang trong, mot ) dung cu da cti, khong
con phit hop. Co s vat chit k¥ thuat cta cac nha
hang dat mirc mong doi cua khéach du lich & muc
do thép, chua thye su dap ung dugc nhu clu cua
khach hang cao cép.

2.3. Giai phap nang cao chat lwgng dich vu
in udng tai khach san 3 sao ¢ Ha Long

2.3.1. Nhém gidi phép vé mén an, do uong

* Pa dang héa san pham va phdt trién san
phém t6t cho sirc khée

Bb sung thém vao thuc don mot s6 moén an 1a
dic san ctia dia phuong va cac ving mién lan can
hodc cac moén an theo mua. C6 thé dua vao thuc
don nhitng mén an do udng t6t cho stc khoe nhur
mon an giup detox, thanh loc co thé, dep da, gidm
cang thang, ting suc dé khang, cac mon an ché
bién tir thuc phém hiru co, thuc phém sach. Pac
biét ¢6 thé s dung cac san pham OCOP Quang
Ninh — san phém dat tiéu chi sach va an toan l1én
hang d4u, diéu nay vira gép phan kich cau tiéu
thu san pham OCOP vira gop phan quang ba san
pham cho dia phuong ddong thoi dam bao cung
cap dén khach hang cac san pham c6 ngudn gbc rd
rang, co thuong hi¢u, an toan va tdt cho stre khoe.
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* Xdy dung cdc g6i san pham (combo) va tao
ra san pham ddc trung ciia nha hang

Céc khach san can thiét ké cac goi (combo), dé
phat huy va khai thac hiéu qua cc san pham, dich
vu ctia khach san. C6 thé xay dung chuong trinh
cham séc strc khde cho khach luu tra tai khach
san thong qua viéc huéng dan khach tham gia vao
cac budi tap yoga, thién, hodc massage tri li¢u,
két hop véi viée s dung cic san pham an udng
t6t cho strc khoe gitip gia ting cac trai nghiém
moi cling nhu sy hai 10ng cua du khach vé cac san
phém, dich vu cua khach san.

Tao ra nét “khac biét hoa san phém” béng cach
dua vao thuc don it nhdt mét mon an hodc dd
ubng 1a dic san ciia minh. Py 13 diém khac biét
ctia mdi khach san dong thoi ciing 1a diém nhén
tao su chu y ctia khach hang.

* Xay dung mikc gid linh hoat cho cdc san pham

Khach san c¢6 thé xdy dung muc gia linh hoat
trong vi¢c dinh suét an. Gia cho mdi mén an, dd
ubng c6 thé thay ddi trong mot khoang nhat dinh
tiy thudc vao timg thoi diém cua thi truong. Diéu
nay s€ tao cho khéach hang c6 nhiéu su lua chon.

2.3.2. Nhém gidi phdp vé vé sinh

Dé co thé lam tot cong tac quan 1y chat luong
dich vu an uéng, khéch san can phai lam tdt vin dé
v¢ sinh lién quan dén phuc vu an uéng, bao gém:

* Ve sinh phong an va khu vé sinh

Hang ngay, can ma toan bd ctra nha hang trudc
khi phuc vu dé khong khi dugc luu thong, don
ludng khong khi ty nhién. B6 sung dén xong tinh
dau tao huong thom trong khu vé sinh dong thoi
lrflp dat hé théng am thanh, mé cac loai nhac nhe
nhang tao cho khach c6 cam giac thu gian, thoai
méi. B6 sung gio dung khin lau tay trong nha vé
sinh, vao diu mdi ca lam viéc nhan vién can kiém
tra gio khan dé dam bao ludn day du khin phuc
vu khach.

* Ve sinh cdc trang thiét bi, dung cu

Ting cuong cong tac vé sinh dung cu bang
cach yéu cAu nhan vién phai thyc hién cong viée
dang quy trinh, k¥ thuat lau bong dung cu trudc
khi phuc vu. Dung cu sach s€, sang bong lam cho
nha hang tro 1én sang trong va dang cp hon tir d6
nang cao chét lugng dich vu cta nha hang.

* Ve sinh ca nhan nhan vién phuc vu

Cong tac vé sinh ca nhan d6i voi nhan vién
phuc vu can dugc thuc hién mot cach bai ban va
chuyén nghiép. Khach san can trang bi day du
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dong phuc cho nhan vién bao gdm quéan 4o, no,
gidy, cip toc, thé nham tao 1én tinh dong bo. Xay
dung tiéu chuan chi tiét vé dong phuc va vé sinh
c4 nhan, kiém tra, giam sat chat ché viéc thuc hién
vé sinh c4 nhan trudc mdi ca lam viéc; xay dung
ché tai xtr phat di v6i nhan vién vi pham nham
nang cao tinh tu gidc va y thirc trach nhiém véi
cong viéc.

* Ve sinh moi truong xung quanh

Tang cuong lam vé sinh khu vuc xung quanh
nha hang, thuong xuyén lam sach bui ¢ cac cay
canh, hon non bg.....Giao nhi€ém vy gilt v¢ sinh
mdi truong xung quanh nha hang cho bd phan
chuyén trach.

* V¢ sinh an toan thuc pham

Bo phan tiép nhan nguyén liéu, hang hoé hang
ngay kiém tra, giam sat va quan 1y vé sé luong,
chat lugng nguyén liéu, hang hod, vat tu; loai bo
nhitng hang hoa kém pham chat va hét han sir
dung... dic biét dbi v6i nguyén liéu tuoi sdng.
Thuong xuyén kiém tra nguyén liéu, hang hoa
trong kho nhdm phat hién nhiing hién tugng xau
nhu: am mdc, v3, hong, dé cé phurong an xir 1y kip
thoi. Kién quyét khong cho phép ban san pham
khong dam bao yéu cAu chit lugng, sb luong.

Céc khac san can mé 16p tap huan vé viéc dam
bao v€ sinh an toan thuc phém theo dinh ky dé
tuyén truyén gidgo duc ¥ thuc trach nhiém cho
nhan vién; ngoai ra, can phai dua ra nhiing hinh
phat nghiém ngat cho nhiing nhan vién khong
thyc hién dung quy dinh cta khach san vé viéc
dam bao vé sinh an toan thuc phém cling nhu vé
sinh cd nhan.

2.3.3. Nhém gidi phdp vé chdt lwong phuc vu

* Ky nang phuc vu

Can ctr vao két qua diéu tra co thé thiy doi ngii
nhan vién tai cdc nha hang chua chuyén nghiép
trong phuc vu. Vi vay, khach san can lap ké hoach
dao tao vé chuyén mon nghiép vu cho nhan vién
nha hang. C6 thé 4p dung cac phuong phéap sau:

Do tao tai chd, nhan vién cé tay nghé cao dao
tao cho nhan vién co tay nghé thap va dao tao dé
khic phuc 15i cho nhén vién.

Moi cac giang vién, chuyén gia c6 trinh dg, tay
nghé cao vé& dao tao cho toan bd doi ngti nhan
vién hoac ctr nhan vién tham gia céc khoéa dao tao
tai cac co s¢ dao tao co uy tin. Noi dung dao tao
bao gdm cac kién thirc vé k¥ ning, nghiép vu, k¥
thuat, quy trinh...trong phuc vu dn udng, can tr

trong dén ky nang xir 1y nhanh va hiéu cac tinh
hudng phét sinh va cac phan nan cia khach trong
qué trinh phuc vy. Khuyén khich cac can bo, nhan
vién tr hoc tdp nhdm ning cao ning luc cia ban
than d4p img ngay cang cao yéu cau cua cong viéc.

* Thai do phuc vu

Ban giam doc ctia cac khach san can quan tam
dén doi sdng ctia ngudi lao dong, co ché do dai ngd
d6i v6i nhan vién nha hang gitp ho hai long hon
va coi noi lam viéc nhu ngdi nha thir hai cia minh.

Khach san can xay dung chinh sach luong phu
hop, trd cong cho nguoi lao dong xtrng dang. Viéc
tang lvong nhan vién can phai dugc xem xét wu
dai dbi voi nhitng nhan vién c6 cong hién, gin bo
v6i khéch san hodc nhiing nhan vién lam viéc tich
cuc, nhiét tinh.

Khach san can c¢6 nhitng quy dinh thuong —
phat 5 rang va ap dung mot cach binh ding, cong
khai, minh bach tranh gdy ra sy bat cong bang
gitra cac nhan vién.

* Kha ndng giao tiép

Mot thyc té chung & cac nha hang 13 k¥ ning
giao tiép cua nhan vién chua t6t, chua thé hién
duoc sy than thién, mén khach trong qua trinh
giao tiép, ky niang gidi thiéu, ban san pham ctia
nhan vién con yéu, chua biét cach goi mo nhu cau
ctia khach hay goi y khach sir dung cac san pham
thay thé. Dao tao thém cho nhén vién vé k¥ ning
giao tiép va cham soc khach hang dé nang cao
chat lwong phuc vu va tinh chuyén nghiép trong
phuc vu. Pac biét tra trong dao tao k¥ nang mém
cho nhén vién, nang cao ky niang tu van, giéi

2.3.4. Nhém gidi phdp vé tién nghi phuc vu

* Pau tw ndng cdp cdc trang thiét bi, dung cu

Can thdng ké chi tiét va danh gia hién trang
trang thiét bi dung cu hi¢n co trong cac nha hang
tir 46 c6 ké hoach stra chira, bao dudng, thay mai
hodc bd sung thiét bi dam bao diéu kién phuc vu
khach t6t nhat.

Hé théng d6 vai ctia nha hang da cii, 15i thoi,
nga mau va khong dam bao chat lugng. D6 do,
dau tu thay thé dang loai cac do vai gitp hiéu qua
hon trong cong viéc clia nhan vién, dong thoi ting
nang suét lao dong va chét luong dich vu.

Mot sb dung cu sanh sur bi sude, cii, dung cu
kim loai bi xin mau, mat 16p men bong can phai
duoc kiém ké va thay mdi boi hién tai cac dung cu
d4 kha lac hau khong con dap ing nhu cau hién tai
cua thuc khach.
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Céc khach san nén dau tu thém mot sé bd dung
cu an uéng va dung cu phuc vu dep, sang trong dé
phuc vu ddi tuong khach VIP, khach c6 kha nang
thanh toan cao hodc cac bita tiéc nham tao ra dfmg
cép va su sang trong clia san pham an udng.

* Bdo dudng dinh ky cdc trang thiét bi

Bén canh viéc thay thé va dau tu thém cac dung
cu thiét bi méi, nha hang khach san cling can ¢6
su duy tu, bao dudng theo dinh ky dé cic trang
thiét bi hoat dong tot, nhu hé thong gian am thanh
& san khau cua cac nha hang, hé¢ théng dén mau,
dén chiéu sang, hé thong may tinh ...

2.3.4. Nhém gidi phdap vé céng tic t6 chire,
quan ly

*Tang cuomg quan Iy chat heong dich vu an uéng

Pé o thé nang cao chat lugng dich vu dn udng,
khach san cin phai xdy dung cac tiéu chudn mot
nhom chét luong va tién dén hoan thién cac tiéu
chudn dich vu n udng riéng cho pht hop véi hoat
dong kinh doanh an udng ctia minh. Nhom nay
¢4 nhiém vu x4c dinh muc tiéu, chinh sach chat
lwong, xay dung hé thdng chi tiéu chat luong, diéu
khién chat luong, dam bao chét luong va cai tién
chat luong trong khuon kho cta hé thong chét
luong. Thanh vién cia nhom bao gém: giam déc,
truong nha hang, bép truong. Cac thanh vién nay
phai ¢ sy hiéu biét vé quan 1y chét luong dich vu
an ubng va c6 trach nhiém tuyén truyén téi moi
thanh vién trong nha hang vé y thirc phuc vu, thai
do phuc vy, k¥ nang giao tiép, v¢ sinh ca nhan, vé
sinh an toan thuc pham. ..

* Thiét lap cac tiéu chudn dich vu an ué’ng

Nhom chat lwgng sé xdy dung tiéu chuan chat
luong cho dich vu an uéng va tung vi tri cong
viéc ciia nhan vién. Can dao tao nhan vién biét
tam quan trong ctia tiéu chuan, vai tro cu thé cua
ho trong qué trinh thuc hién tiéu chuén va lam thé
nao dé ho thuc hién duogc ding tiéu chuén do.

Xay dung muc tiéu, chinh sach chét luong dich
vu an udng: Nhom chat luong sé thao luan, nghién
ctru dua trén sy tham khao y kién cac nhan vién
va cac nha hang, khach san cung hang. Khi xay
dung muc ti€u va chinh sach chét luong can dua
vao kha niang tai chinh, co s¢ vat chat k¥ thuat, d6i
tuong khach dé dinh ra muc tiéu va chinh sach cu
thé, rd rang, dé hiéu.

Xay dung hé thong tiéu chuan dich vy an udng.
Viéc xdy dung hé thong tiéu chudn chat luong phai
dua trén viéc nghién clru vé nhu cau cta khach
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hang, nang luc cua khéch san va trén co s& hoc
hoéi kinh nghiém cua céc khach san khac. Thong
thudng, viéc xdy dung hé thng tiéu chudn chét
luong gdm 3 mirc:

+ Thit nhat, soan théo sé tay chat lrong: Gi6i
thiéu vé nha hang, cac chinh sach chét lugng va
muc tiéu ciia mdi bd phan, trach nhiém, quyén han
ctia tirng bo phan, miéu ta cac yéu td cta hé thong
chat luong.

+ Thit hai, soan thado thu tuc quy trinh: La cach
thirc cu thé dé tién hanh mot hoat dong hay qua
trinh. Thu tuc quy dinh khi soan thdo phai dam
bao ngén gon, d& hiéu, dé thyc hién.

+ Thitr ba, soan thdo hwéng dan cong viéc: La
hudng dan cach thuc hién cong vi¢c, mo ta chi tiét,
cach thurc thyc hién mot cong vig¢c cu thé.

Heé théng chi tiéu chat luong dich vu an uéng
nén phan thanh ting nhom chi tiéu, tir d6 moi
nhom s& xac dinh duge cac chi tiéu cu thé. Ti
nhtirng nghién ctru khach hang sé€ hoach dinh céc
chi tiéu, c6 thé bao gdm cac nhom sau:

+ Nhém chi tiéu vé trinh dj, gom: Trinh d6 phuc
vu, k¥ nang phuc vu, k¥ ning giao tiép, nhan thirc
vé chét lugng dich vu an uéng, trinh d0 ngoai ngtr.

+ Nhém chi tiéu vé vé sinh: Pam bao vé sinh
phong an, khu WC, v¢ sinh méi truong va canh
quan xung quanh, v¢ sinh an toan thuc phém, v€ sinh
trang thiét bi dung cy, v¢ sinh nhan vién phuc vu.

+ Nhém chi tiéu vé thoi gian phuc vu: Phuc vu
mén an, do uéng mot cach nhanh, chinh xac va
chudn muc nhét dé khach hang co thé d& dang tiép
can voi dich vu.

+ Nhom chi tiéu vé co sé vat chat ky thudt: Co
sO vat chat k¥ thut cia nha hang dong bg, hién
dai, dung tiéu chuan k¥ thuat, c6 tinh thim my
12 mot trong nhitng co s& dé tao an tuwong tt cho
khéch khi str dung dich vu an uéng.

+ Tiéu chuan vé nhan vién phuc vu: Cac nhan
vién phuc vu trong thoi gian lam viéc phai tuan
thii cdc quy dinh vé hinh thirc ca nhan nhu: mic
ddng phuc, quy dinh vé dau toc, vé tac phong lam
viée, thai do phuc vu nhié¢t tinh, than thién, chu
dao va k¥ nang thanh thao.

+ Tiéu chudn vé quy trinh lam viéc: To chiic
phuc vu mdi dich vu phai theo dung quy trinh
chuan song d6i ltic nhan vién can phai van dung
linh hoat cdc quy trinh cung tng dich vu cho
khach tuy timg truong hop cu thé, nhat 1a ddi véi
d6i tuong khach quan trong.
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+ Xay dung cdc mire tiéu chudn riéng cho dich
vu dn uéng cia nha hang: khach san can cin c
vao diéu kién va chién lugc kinh doanh dé dua ra
cac tiéu chuan cho dich vu dn udng sao cho phu
hop véi loai hinh kinh doanh, ddi tugng khach va
nguén luc hién c6 cta minh dé c6 thé thuc hién
thanh cong cac tiéu chudn dé ra.

Ttr nhimg chi tiéu dé ra, tién hanh ra soat lai
cac dinh murc, quy dinh, sau d6 danh gia tinh kha
thi cua cac chi ti€u va so sanh vdi su thoa man
cua khach hang dé dua vao thuc hién. Dé tim hiéu
su thoa man cua khach hang, cac khach san can
tién hanh thu thap y kién d4nh gia ctia khach hang
vé chat lugng dich vu an uéng ma ho da sir dung
thong qua phiéu diédu tra. Day la phuong phéap kha
don gian va hi¢u qua cao nhung hién nha hang

chua thyc su quan tdm, do d6 chua nam rd duge
nhu cau cua khach hang.

1. KET LUAN

Dich vu 4n udng 1a mot trong nhimng yéu td
quan trong tao nén stc hap din cho nha hang
khach san. Phat trién dich vu dn udng goép phan
tao diéu kién phuc vu va lam thoa man nhu cau
an ubng ciia du khach; bén canh d6 gép phan lam
tang doanh thu cho cac khach san. Theo tac gia,
van dé chat luong dich vu trong kinh doanh an
ubng khong méi, nhung d6 1a tinh thoi sy. Chi
cO nang cao chét luong dich vu 1a cach tdt nhat
dé tang kha nang canh tranh cua khach san, nha
hang, dé cao tbc d6 phat trién vé kinh té cac khach
san 3 sao tai Ha Long noi riéng va nganh du lich
Quéng Ninh n6i chung.
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