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LOI CAM ON
Qua qué trinh hoc tap tai truong Pai Hoc Nam Can Tho va lam viéc thyc té tai
nha hang du thuyén Ninh Kiéu Riverside Can Tho va sau mot thoi gian dugc sy tan
tinh giup d& cua Thay Cd khoa Du Lich - Truong Pai Hoc Nam Can Tho, cung toan
thé can bo cong nhan vién caa nha hang Ninh Kiéu Riverside Can Tho, da gitp toi
hoan thanh bai bao cao thuc tap tét nghiép véi dé tai : “Hoan thién va chat lugng
phuc vu tai nha hang Du thuyén Ninh Kiéu Riverside Thanh Phé Can Tho”.

T6i Xin chan thanh cam on quy thay ¢ trong trudng Dai Hoc Nam Can Tho
n6i chung va dic biét 1a quy thay cd trong Khoa Du Lich néi riéng, da truyén dat
cho t6i hitng bai hoc, kinh nghiém quy bau trong sudt qué trinh hoc tap va rén luyén
tai truong.

T6i ciing xin gui 10i cam on dac biét dén Ths.Lé Nhut Pil, ¢6 di rat nhiét tinh
gitip d& ti trong thoi gian em lam bao céo, co da huéng dan tan tinh chi tiét, gitp
t6i hoan thanh béo céo thuc tap tét nghiép nay.

T6i xin chan thanh cam on Ban Lanh dao cing toan thé Can bd Céng nhan
vién cta Nha hang - Khéach san Ninh Kiéu Riverside Can Tho, dac biét 1a cac cb,
c4c anh chi thudc bd phan nha hang da giup d& toi rat nhiét tinh trong thoi gian em
thuc tap tai nha hang du thuyén .

Do thoi gian tim hiéu vé nha hang kha ngan cing véi von kién thic caa ban
than t6i con han ché, kinh nghiém thuc té chua c6 nhiéu. Vay nén bai bao céo nay
cua tdi khong thé tranh khoi thiéu sét, t6i mong nhan duoc su chi bao, nhan xét caa
thay c6 dé bai bao cao tét nghiép cua t6i dugc hoan hién hon.

Cubi cung, em xin kinh chdc quy Thay C6 that doi dao suc khoe va thanh
cong trong su nghiép cao quy. Pong kinh chic moi ngudi trong nha hang - khach
san Ninh Kiéu Riverside Can Tho luén dbi dao suc khoe, dat nhiéu thanh cong tét
dep trong cbng viéc.

To6i xin chan thanh cam on.

Cén Tho, ngay 06 thang 06 nam 2022

Sinh vién thuc hién

Nguyén Ngoc Cam



TRANG CAM KET

T6i xin cam doan day nay 1a cong trinh nghién ciu cua t6i va nhitng y kién
dong gop cua cd TS. L& Nhuyt Pil 13 nguoi huéng dan cua t6i trong sudt qué trinh
hoan thanh bai bao céo thuc tap nay. Ngoai ra, trong bai bado cao nay khong co su
sao chép bat ky dé tai cua ai do toi ty nghién ctu, doc, dich tai liéu, tong hop va
thue hién. Noi dung Iy thuyét trong dé tai tdi co str dung mot sé tai lidu tham khao
nhu d3 trinh bay trong phan tai liéu tham khao. T4t ca nhitng sy giup d& cho viéc
xay dung co s& Iy luan cho bai déu duoc trich dan day du va ghi rd nguon géc rd
rang va dugc phép cong bd. Tdi xin chiu hoan toan moi trach nhiém vé nghién ctu
caa chinh minh.

Can Tho, ngay 06 thang 06 nam 2022

Sinh vién thyc hién

Nguyén Ngoc Cam



NHAN XET CUA GIANG VIEN HUONG DAN

DPé tai: “Hoan thién chat lwgng phuc vu tai nha hang Du thuyén Ninh Kiéu
Riverside - Thanh Phé Can Tho™

Do sinh vién: Nguy&n Ngoc Cam thuc hién
Duéi su nhan xét cua: ThS. Lé Nhut Pil

Pon vi khoa: Khoa Du lich & Quan Tri Nha Hang Khéach San Pai Hoc Nam Can
Tho

NOI DUNG NHAN XET
V¢ hinh thuc:

Can Tho, ngay......thdng 06 nim 2022
Xdac nhén cuaa giang vién

ThS. Lé Nhut Pil



NHAN XET CUA GIAM KHAO

DPé tai: “Hoan thién chat lwgng phuc vu tai nha hang Du thuyén Ninh Kiéu
Riverside - Thanh Phd Can Tho™

Do sinh vién: Nguy&n Ngoc Cam thuc hién
Dudi su nhan xét cua: ThS. Nguyén Du Ha Long

Pon vi khoa: Khoa Du lich & Quan Tri Nha Hang Khéach San Pai Hoc Nam Can
Tho

NOI DUNG NHAN XET
V¢ hinh thuc:

Can Tho, ngdy......thang 06 nim 2022
Xéc nhin cua giang vién

ThS. Nguyén Du Ha Long



MUC LUC

070 07N\ 10 )1 i
0 N X 07 N\ [ € Dl AT i
NHAN XET CUA GIANG VIEN HUONG DAN - cvvvnriiiii iii
NHAN XET CUA GIAM KHAQ :-ccovveenreiiiiiii iv
DANH SACH BAING - neeernreemnnmaneeaneeaneeaeeaaeeaaeeaneaaeeaaeeanneans viii
DANH SACH HINH c v e ettt e e s iX
DANH SACH SO PO v v veeerneerneeaneaae et X
CHUONG 1: GIOITHIEU -+ cevnreeneiniiiiiii 1
LLDAT VAN DE - cereeteuttminmiimiiiiiiiiiiisa it seaes 1
1.2 MUC TIEU NGHIEN CUTU «++cxvnememenrtiieie e 1
1.2.1 MIUC TIBU CRUNQ -+ -+ v e e e e e e 1
1.2.2 Muyc tiBU e thé «+reeveerenminriii 2
1.3 PHAM VI VA DOI TUONG NGHIEN CUU «-errenrenrenreneiiiiiiias 2
1.3.1 DO troNQG NGRIBN CUU «++vxrerrrrenreteri e 2
1.3.2 KRBNQG QAN -« +eeeeeserrerniniiiiii 2
1.3.3 ThAi QAN «+vevererenerrii 2
1.4 PHUONG PHAP NGHIEN CUTU #+rveerrrreruremmnemieriieineeiee e 2
1.5 BO CUC CUA DE TAI ttrn ettt 2
CHUONG 2: CO SO LY LUAN VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU VE
NHA HANG VA QUY TRINH PHUC VUt eeeeeiiiiii, 4
2.1 MOT SO KHAI NIEM CO BAN VE DU LICH «-+--vxevreereemremmeennnnnnnnn 4
2.2 SAN PHAM DU LICH -+ veeeenrentnmnmtmtntneeeeieeeetnen e 5
2.3 DICH VUt eeeenette ettt ettt 5
2.4 MOT SO KHAI NIEM VE NHA HANG VA KINH DOANH NHA HANG ---6
2.4.1 K& MM VE NNA QANG -+« +reeereerereere 6
2.4.2 Khai niém vé kinh doanh nha hang - -+« -+« vereemmnnii, 6
2.5 MOT SO KHAI NIEM VE BO PHAN PHUC VU TRONG NHA HANG:------ 8
2.5.1 Khai niém vé bo Phan PhuC Vi BAN -+« vevveeere 8
2.5.2 Tam quan trong — nhiém vu - co ciu té chtc cua nhan vién phuc vy ban - 8
26 CHAT LUONG DICH VU «+rneeneenenneteeiiteeieeaae e 11
2.7SU THOA MAN CUA KHACH HANG - cccnvrermreemneanneaieeiieeiineenens 12
2.8 KHOANG CACH CHAT LUONG DICH VU CUA PARASURAMAN ------ 12



CHUONG 3: GIOI THIEU TONG QUAN VE NHA HANG NINH KIEU

RIVERSIDE CAN THO VA BQ PHAN PHUC VU CUA KHACH SAN .- 14
3.1 LICH SU HINH THANH - VI TRi CUA KHACH SAN NINH KIEU
RIVERSIDE CAN THO .................................................................... 14
3.1.1 Lich sir hinh thanh BEN NN KIAU « v eerrrrermeeemneerneeaneeaineeaneeeaneeanns 14
3.1.2 Tong quan vé khéach san Ninh Kiéu Riverside Can Tho:-««««--weesrrerereennn 15
3.2 CHUC NANG - LINH VUC HOAT BONG CUA KHACH SAN NINH KIEU
RIVERSIDE CAN THO .................................................................... 16
3.3 DAC DPIEM KINH DOANH CUA KHACH SAN NINH KIEU. «--xxeeneeeeee. 16
3.3.1 Dac diém V& Kinh doanh. -« -« eeeeeeeiii 16
3.3.2 DAC diBM V& 120 AON(.«++vvvrrerrrerrreeriri i 17
3.3.3 Dic diém V& dbi trgng PRUC V. <« reerrerrrennii 17
3.3.4 bic diém vé Kién tric va trang tri nOi that. -« vveeeveiy 17
3.3.5 Dic diém V& phong CACH PRUC VU . «++xreerrresreniiiiiii 17
3.3.6 MOT trudNQ PRUC V-« -eeeemeemeneeneiie 18
34 CO CAU - TO CHUC CUA NHA HANG DU THUYEN NINH KIEU
RIVERSIDE CAN THO -+ cetettttttttttaattttiitatttttatatttttaataiiiatiaiiaaan 18
3.5 QUY DINH VE NHAN VIEN BO PHAN BAN :::ceurevieiiiiiiii, 19
3.6 CAC TIEU CHiI DPANH GIA NANG LUC NHAN VIEN «--cevvvnnniiinnnnnn, 21
3.6.1 KNA NANG tlr AUY -+ +veeemeemeene et 21
3.6.2L.4ap ké hoach va td chtc thuc hién theo Ké hoach: -+« oveeeeeeiiniiinnnn, 21
3.6.3 Tinh chii dong S&NQ tao trong CONG VIEC -+« - -+ rvrrerremmmnemneiiiiiiin, 21
3.6.4 Thai do, trach nhiém di vai nhiém vu duoc giao va tac phong dn mac -+ 21
3.6.5 Ky nang giai quyét tinh hudng va tinh quyét dodn -+« eeeveeeennii, 21
3.6.6 K§ NANg GIA0 I8P «++++-rrerrrrerereeeeie 22
3.7 THIET BINHA HANG -+« vveeeettttiai e 22
3.8 DPANH GIA CHUNG CHAT LUGNG PHUC VU NHA HANG RIVERSIDE -
THANH PHO CAN THO «+vvvvvvrrnnnnniiiiiiiiiiiiiiaiaaaaasssasssaaaaasnasaaaaans 24
3.8.1 PRUC VU AlACAITE -+ v vererereeee 24
3.8.2 Phuc vu KhACh tour du [HCh. -+« veeemeeeei 29
3.9 DINH HUONG PHAT TRIEN NHA HANG DU THUYEN NINH KIEU
RIVERSIDE CAN THO -+t cteeettttttttttiiiiiiiiiietaaiiiaaaiiaaaastaaaanaaaaeaaae, 32

CHUONG 4: PANH GIA HOAT PONG PHUC VU VA GIAI PHAP HOAN
THIEN CHAT LUQNG NHA HANG DU THUYEN - KHACH SAN NINH
KIEU RIVERSIDE T Al C AN THO oo v vvriir ettt i 33

Vi



4.1 PANH GIA HOAT PONG PHUC VU VA THUC TRANG HOAT PONG TAI

DU THUYEN NINH KIEU RIVERSIDE CAN THQO +++vvvvrreerrsrrrrnnnnninns. 33
4.2 NOI DUNG CHAT LUONG DICH VU TRONG NHA HANG -+ -+ -vvnvenneen 35
4.3 CAC GIAI PHAP HOAN THIEN CHAT LUONG PHUC VU TAI NHA
HANG DU THUYEN NINH KIEU RIVERSIDE CAN THQO -+ +++x-veersreeeneenns 36
CHUONG 5: KET LUAN :cccoeeenitiiiiiiii 37
B.1 KET LUAN ceceeteereuttmtnmiimiiiiiiiita ittt sasea 37
5.2 DE XUAT KIEN NGHI -« rcreneereenennaeneeneaeeenneeeee 38
5.3 HAN CHE CUA BE TAI BAO CAO THUC TAP TOT NGHIEP ---+-+-+----.. 39
TAILIEU THAM KHAQ v vevnreniiii 40
NHAT KY THUGC TAP v eeeeretnritti i 41

vii



DANH SACH BANG

Bang 3.1 Quy dinh v& nhan VIBN..........cooceveiereeieeeeeeeeeee e,

Bang 3.2 Bang mé ta chi tiét trang thiét bi tiéu chuan ctia nha hang

viii



DANH SACH HINH

Trang
Hinh 3.1 Hinh anh khach san Ninh Kiéu RIVETSIte. ........c..ouvvvenirrinrrrirneriinenieonnns 15
Hinh 3.2 Set up ban an AlACArte...........ccooveiiieiie e 25
Hinh 3.3 Phuc vu nurdc cho KNACH........cooiiiiii e 26
Hinh 3.4 Phuc vy 4n udng cho KNACN...........ccovivveviieiee e, 26
HINh 3.5 ThANA 108N tEN......vvermreerriirreeierese e 27
Hinh 3.6 Nhan vién phuc vu don dep Dan...........ccccoeiiiiiiiiiicic e 28
Hinh 3.7 Nhan vién Setup 1ai DAN........cocoiiiiiii s 28
Hinh 3.8 Nhan vién chudn bi SEUP..........coveveieiieeeeeeeeeeeee st 29
Hinh 3.9 Dung cu ctia nhan vién phuc VU.........ccccoeviiieiiiiiiiiieeciee e 30
Hinh 3.10 Nhan vién phuc vu nudc cho Khach...........cocoooviiiicii e, 30
Hinh 3.11 Nhan vién phuc vu KNACh..........cccov i 31
Hinh 3.12 Nhan vién phuc vu thu don ban...........cccccoovviiiiicn e 31



DANH SACH SO PO

Trang
So d6 2.1 M6 hinh khoang cach chét luong dich vu cua Parasuraman.................... 12
So dd 3.1 Co céu - T6 chirc nha hang du thuyen.........ccoveeeeeeeeeeeeeee e 18
So d0 3.2 Quy trinh Phuc Vi AlACAITE........c.cveeveeeeeeeieeeeee e 24
S0 d6 3.3 Phuc VU KRACK tOUF......vvuiviriiriiciiieies s 29



