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tranh duoc nhitng thiéu sot. Rat mong nhan duoc su gop Y tir cac thay, co dé khoa luan

duoc hoan chinh hon.
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MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Trong cudc song, nhu cau vé an, udng 1a nhu cau thir nhat cia con ngudi, N6
quyét dinh sy ton tai va phat trién caa nhan loai. Khi cudc sbng con nghéo va thiéu
thén, con nguoi chi can dugc dn no, udng du dé ton tai. Khi xa nha, con nguoi phai
tim dén noi c6 thtrc an va chd ngu, khi doi sdng vat chat ngay cang day du, nhu cau
thuang thire cia con ngudi vé dn udng tré thanh van dé dugc xa hoi quan tdm. Do
d6, xudt phét tir nhu cau cta con ngudi, trong x4 hoi da xuét hién céc to chic, ca nhan

kinh doanh dich vu phuc vu in udng, con duoc goi 1 “nha hang”.

Dbong thoi tir sau dai dich Covid-19, tai Viét Nam néi chung va Hai Phong noi
riéng, hoat dong kinh doanh nha hang da va dang 1a mot trong cac nganh céng nghiép
khong khoi phat trién manh mé&, gop phan dem lai thu nhap cao cho ngan sach quéc
gia. Véi sy phat trién caa nén kinh té va nhu cau am thue ngdy cang ting cua nguoi

tiéu diing, cac nha hang can cé chat luong dich vy phi hop dé thu hut thuc khach.

Trong bdi canh d6, Nha hang Sao Mai - Hai Ping Plaza 1a mét trong nhiing
nha hang noi tiéng tai Hai Phong voi nhiéu nam kinh nghiém trong linh vuc am thuc.
Tuy nhién, nhu nhiéu nha hang khéc, nha hang Sao Mai - Hai Dang Plaza ciing dang
d6i mit vai nhirng thach thac trong viée dam bao chat luong dich vu va canh tranh

trén thi truong.

Do d6, nham tim hiéu vé thuc trang hoat dong kinh doanh ciia mét nha hang
va céch thirc dé nang cao chat lwong dich vu caa nha hang, em quyét dinh chon dé tai
"Thuc trang va gidi phap nang cao chdt Iweng dich vu ciia nha hang Sao Mai -

Hadi Ping Plaza" dé 1am khoa luan tét nghiép caa minh.

Viéc nghién ctru dé tai gép phan dwa ra cic phén tich va danh gia khach quan
vé chit luong dich vy hién c6 cua nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza, tir d6 dé xuat
c4c giai phap nham nang cao chat lugng dich vu trong tuong lai.

2. Muc dich ciaa dé tai

Dé tai duoc nghién ctru véi muc dich hé thong cac ly luan khoa hoc va thuc

tién vé chat luong dich vu cia nha hang.



Pong thoi tap trung phan tich va danh gia thuc trang vé chét luong dich vu va
tim ra nhiing yéu té anh hudng dén chat luong dich vu dé dua ra cac giai phap, kién

nghi nang cao chat lwong dich vu caa ciia nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza.
3. Péi twong nghién cieu va pham vi nghién cieu cia dé tai

- B6i twong nghién ctru cua dé tai: Chat luong dich vu caa nha hang Sao Mai

- Hai Dang Plaza
- Pham vi nghién ctu cua dé tai bao gom:
e Pham vi nghién ctu vé mit thoi gian: Tir thang 01/2019 — thang 05/2023
e Pham vi nghién cau vé mat khong gian: Nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza
4. Phwong phap nghién ciru cia dé tai

- Phuong phap thu thap dix liéu thir cap: Thu thap tir cac sé liéu bao céo, thdng
ké tinh hinh hoat dong kinh doanh tir cac b phan lién quan cta nha hang Sao Mai -
Hai Pang Plaza dong thoi thu thap nhirng thong tin, s6 liéu, tai liéu thu thap duoc qua

qua trinh nghién ctru, tim toi nhu: sach bao, mang Internet, tap chi, giao trinh....

- Phuong phap thu thap dit liéu so cap: Trén co s¢ nghién ciru so bo Iy thuyét
va tinh hinh thyuc té vé cac yéu té ciu thanh nén chat luong dich vu cta nha hang.
Quan sat hanh vi cua khach hang, co s& vat chat cia nha hang, quan sat thai do, cach
g xtr, 1am viéc cua cac nhan vién, tién hanh phan tich, d6i chiéu s liéu dé dua ra

nhan xét, danh gia.

- Phuong phap diéu tra x& hoi hoc: Trén co so nghién ciru vé chat lugng dich
vu ctia nha hang, tac gia tién hanh thiét ké bang cau hoi, nghién ctu, danh gia dé tién
hanh thu thap dit liéu, mau khao sat, dong thai tién hanh phan tich, xt ly va théng ké
dit liéu dé dua ra danh gia tong quan vé cam nhan cua khach hang d6i véi chét luong
dich vu ctia nha hang Sao Mai — Hai Pang Plaza va dua ra cc giai phap nham nang
cao chit lwong dich vu.

5. Y nghia ciia dé tai

Viéc nghién ciru dé tai “Thuc trang va giai phap nang cao chat luong dich vu
cua nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza” sé& gilp cho tac gia hiéu rd hon vé nhiing
kho khan va thach thirc ma nha hang dang gap phai trong hoat dong kinh doanh va
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c4c van dé vé chat luong dich vu ciia nha hang. Tir do, tac gia s& dé xuat cac giai phéap
cu thé dé giai quyét nhirng van dé trén, gop phan nang cao chat lugng dich vu caa
nha hang Sao Mai - Hai Bang Plaza

Két qua nghién ctru va giai phap dé xuit c6 thé dugc &p dung cho nhitng nha
hang khac trong cing linh vuc, gop phan gilp cho nganh am thuc va dich vu du lich
phét trién bén viing hon va dap tng duoc nhu cau ngay cang cao caa khach hang.

6. Két cau cua dé tai

Ngoai phan mé& dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao, dé tai dugc két
c4u thanh 03 chuong gom:

Chuwong 1. Co sd ly luan vé chét lwong dich vu va nang cao chét luong dich
vu cua nha hang

Chuwong 2. Thuc trang vé chit luong dich vu cia nha hang Sao Mai — Hai
Dang Plaza

Chuwong 3. Giai phap nang cao chat lugng dich vu cua nha hang Sao Mai —

Hai Dang Plaza



CHUONG 1. CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU VA NANG
CAO CHAT LUQNG DICH VU CUA NHA HANG

1.1. Co sé ly luan vé nha hang
1.1.1. Khéi niém

Nha hang duoc xem 14 mot co so kinh doanh an ubng trong nganh dich vy am
thue, dong thoi da va dang tré thanh mot nganh cong nghiép khong khoi, thu hat
nhiéu nha dau tu tai Viét Nam. C6 thé thiy nhu cau an uéng la mét trong nhitng nhu
cau thiét yéu cua con nguoi, dé dap ung nhu cau nay, con ngudi cd thé sir dung cac
hinh thte: te ndu phuc vyu; mua thirc an duoc ché bién san hay dé cac co so an udng
cdng cong dé thoa man nhu cau cia minh. Cac co sé phuc vu nhu cau an udng duoc
ra doi rat s6m ciing véi nhu cau an udng cia con nguoi. QU trinh phat trién cac co
s& kinh doanh dich vu an udng phat trién ciing véi su phat trién cua x& hoi va nhiing
doi hoi vé yéu cau chat lugng dich vu cua thuc khach, vai su xuat hién cua nhiéu loai

co so kinh doanh an uéng nhu ganh hang an, quan an, nha hang.

X& hoi cang phat trién, doi sbng vat chat ngay cang cao, nhu cau in udng
khong chi dirng lai & nhitng nhu cau sinh ly, thiét yéu ma phat trién cao hon & nhu
cau thuong thirc nghé thuat am thue, kham pha dic san dia phuong, giai tri, . ..., doi
hoi céc co so kinh doanh 4n ubng phai kién toan san pham, dap ang nhu cau ngay
cang da dang cua thuc khach. “Nha hang dugc xem la mot bé phan quan trong cua
nganh du lich, nhu cau am thyuc cua khéach du lich doi hoi nha hang khéng chi cung
cap mén an mdt cach don don gian ma qua d6 con gitp cho du khach cam nhan dugc
nét vian hoa am thuc doc dao cua dia phuwong va dap tng nhu cau bd sung cua thuc
khach (David Beriss, David E. Sutton 2007, 79)”.

C6 thé néi nganh cdng nghiép nha hang duoc xem 1a mét linh vuc rong 16n va
da dang, véi muc dich chii yéu Ia tim kiém lgi nhuan, nha hang dong vai tro quan
trong trong dap tng nhu cau in udng cua khach hang, dong thoi con 1a noi dé du
khach cd thé dé tan huong nhiing trai nghiém vé am thuc va thuong thize cac moén an
ngon. Trong nhitng nim gin day, nganh cong nghiép nay di trai qua sy phat trién
dang ké, duogc thuc ddy boi sy ting truéng thu nhap cua ngudi tidu dung. Ngudi tiéu
ding noi chung va thuc khach ndi riéng ngay cang tim kiém sy tién loi, da dang va

chat lwong trong viéc chon lua cac san pham in uéng cua ho, déng thoi ngay cang
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tim kiém nhiing trai nghiém am thuc doc ddo, va nha hang di trd thanh mot phan

khong thé thiéu cua nganh du lich.

Tir cac phan tich trén, khai niém nha hang c6 thé dinh nghia nhu sau: “Nha
hang la co sé kinh doanh chi yéu phuc vu dich vu dn uong cho thurc khach, c6 thuc
don da dang, c6 khdng gian rgng rai va cé thé cung cap nhiéu dich vy khéc cho du
khdch nhw s Kién sinh nhdt, héi nghi, tiéc cudi ..., va dwoe danh gid cao vé khong

gian, thuc pham, dich vu va gia ca”
1.1.2. Pic diém caia nha hang

Nha hang 1a mét trong nhiing dia diém pho bién dé cung cap dich vu am thuc

va giai tri cho khéach hang. Do d6, nha hang c6 04 dic diém co ban nhu sau:

Vé khodng gian: Bé dap ung tiéu chuan vé chat luong dich vy, dau tién nha
hang can cd khéng gian rong rai, thoang mat va thoai mai dé khach hang cé thé thu
gidn va tan huong bira an cta minh, déng thoi phi hop véi loai hinh am thuc ma nha

hang dang cung cp.

Vé thue don: Thuc don ctia mot nha hang can phai da dang, phi hop véi khau
vi ctia khach hang va d¢am bao chat lugng cua moén dn. Mot nha hang tét can c6 thuc
don da dang, bao gém cac mon an tir cac qudc gia khac nhau, cac moén an dia phuong
va cac moén an dac biét.

Vé tién nghi: C4c tién nghi ciing 12 mot yéu té quan trong ciia mot nha hang,
dé dam bao yéu cau hoat dong, nha hang can phai c6 cac tién nghi nhu ban ghé, db
dung in udng, ta lanh va may lanh dé dam bao cho khach hang c6 trai nghiém tét
nhét khi an uéng. Ngoai ra, cic tién nghi ciia nha hang ciing phai dugc bao tri va vé

sinh thudng xuyén dé dam bao an toan thuc pham va st khoe caia khach hang.

Vé dich vy: Dich vu cua nha hang phai chuyén nghiép, than thién va nhanh
chéng, doi ngii nhan vién phuc vu can phai cé kién thirc am thyc va ¢ kha nang giai
dap moi thic méic cua khach hang, dong thoi nhan vién con phai c6 thai do tan tinh

va chu ddo dé dam bao khéach hang c6 trai nghiém tuyét voi khi dén nha hang.

Vé gia ca: Gia ca cling 1a mot yéu té quan trong khi danh gia mot nha hang,

nham dam bao lgi nhuan trong kinh doanh va thu hat khach hang, nha hang can phai



c6 mirc gia ca hop 1y va phl hop véi chat lugng caa mon dn va dich vy, ddng thoi

nham nang cao ty Ié canh tranh véi cac dbi thu khac trén thi truong.
1.1.3. Vai tro ciia nha hang trong doi song xa hai

Nha hang 1a mét phan khdng thé thiéu trong doi song x& hoi ngay nay, day 1a
noi khong chi cung cip thirc an ma con 14 noi gip gd, giao tiép va tuong tac xa hoi.

Ngoai ra nha hang con c6 mot sé vai tro trong doi song — x& hoi nhu sau:

Thi nhat: Vé mit an udng, nha hang dong vai trd quan trong trong viéc cung
cap bita an cho moi ngudi, dic biét 1a nhimg ngudi khong co diéu kién nau in tai nha
hoac khéng c6 thoi gian nau an. Voi sy phat trién caa x& hoi, 16i séng hién dai va toc
d6 sdng nhanh, nhiéu nguoi khdng c6 nhiéu thoi gian danh cho viéc nau nuéng tai

gia dinh, nha hang tra thanh lya chon hang dau dé thuong thuc bita an.

Thi hai: Nha hang 1a khéng gian 1y tuong dé gap g, giao luu va ting cuong
két ndi x& hoi, nhiéu cudc hop, sinh hoat cua tap thé, lién hoan hay ky niém déu duoc
t6 chirc tai nha hang. Khong gian 4m cing, phuc vu chu dao ciia nha hang gidp moi
ngudi ¢ thé giao luu, trd chuyén thoai méi, d6 ciing 1a dip dé md rong quan hé, gan
két tinh cam gitra nhitng nguoi trong ciing mot tap thé hay cong dong; 1a co hoi dé
ma& rong mdi quan hé, giao tiép vai nhitng nguoi mai, tao ra nhitng méi lién két x&
hoi mai.

Thi ba: Nha hang c6 vai trd trong viéc gisi thiéu va duy tri nén am thyc cua
mot quéc gia hoac vang mién. Nha hang c6 thé cung cp nhimg mon an dic trung
ciia mot qudc gia hodc ving mién, gidp cho du khéch cd thé thuong thuc va trai

nghiém nén am thyc dic sic cua dia phuong.

Thi tu: Nha hang c6 vai trd trong viéc phuc vu cac nhu cau an ubng caa cong
ddng, khdng chi cung cip cac mén dn dic trung ma con dap tng cac nhu cau in udng
khéc cua cong dong nhu: an chay, an kiéng, an nhanh, v.v. Nha hang con c6 thé phuc
vu C4c yéu cau riéng cua khach hang nhu: t6 chic tiée cudi, tiéc sinh nhat, tiéc ky
niém, v.v. Piéu ndy gilp cho nha hang tré thanh mot dia diém quan trong dap ung

c4c nhu cau an udng cia cong dong.

Th ndm: Nha hang con cé vai trd quan trong trong viéc duy tri va phat trién

cac nghé nghiép lién quan dén am thuc nhu: dau bép, phuc vu, I8 tan, v.v. Diéu nay
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gilp tao ra nhiéu viéc lam cho ngudi dan va déng gop vao phat trién kinh té dia

phuong, gbp phan cai thién doi séng caa nguoi dan.

Thi sau: Nha hang con c6 thé déng gop vao viéc kich thich su phat trién caa
ndng nghiép va nganh cdng nghiép thuc pham, nhitng nd luc dé st dung cac san pham
dia phuong, thuc day san xuat ndng nghiép bén viing va hd tro cac nha san xuat dia
phuong c6 thé gidp tao ra mot chudi cung tng thuc pham bén viing hon. Nhitng hanh
dong nhu dau tu vao cac san pham dia phuong, ting cudng quan hé vai cac nha san
Xuit dia phuong va dua ra cac chwong trinh gido duc vé thyc pham c6 thé gitp gioi
thiéu cac san pham dia phuong dén khach hang va déng thoi tao ra mot moi trudng

kinh doanh tét hon cho c&c nha san xuit dia phuong.

Cubi cting, nha hang ciing c6 thé dong vai trd quan trong trong viéc phat trién
cac chuong trinh gido duc va dao tao vé am thuc. Céc nha hang c6 thé cung cap cac
khoa hoc dao tao vé nghé thuat am thuc, quan Iy nha hang va kinh doanh am thuc
cho céc sinh vién va nhan vién trong nganh am thuc. Piéu nay gitp ting cudng su

chuy&n mén hda va nang cao chit luong dich vu caa nganh am thyc.
1.2. Co s& ly luan veé chat lweng dich vu ciia nha hang
1.2.1. Khai ni¢m

Chét lugng dich vu 1a mot khai niém quen thudc, thuong duogc sir dung trong
hoat dong kinh doanh, thwong mai va nghién ciu hoc thuat. Theo d6 “Chét luong
dich vu 14 sy danh gia ctua khach hang vé tinh siéu viét va su tuyét voi néi chung caa
mét thuc thé. Chat lugng dich vu la khoang céch giita s mong doi vé dich vu cua
khach hang va nhan thirc caa ho khi da stir dung qua dich vu” (Parasuraman 1985, 41-
50)

Ngay nay, chat lugng dich vu déng vai trd quan trong trong kinh doanh nha
hang ndi riéng va nganh dich vu noi chung, trén ly thuyét va thuc té da chitng minh,
chat lugng dich vu c6 mbi quan hé ty Ié thuan véi su thoa man va kha ning quay lai
cua khach hang. Ciing vai d6 c6 rat nhiéu ca nhan, té chirc khac nhau dua ra mot s6
dinh nghia vé chat lugng dich vu nham gidp xay dung kién thac va truyén dat thong

tin dén moi ngudi mot cach rd rang va chinh xac.



Theo dinh nghia ctia Bo Khoa hoc va Cong nghé tai Bo chi sé tiéu chuan quéc
gia TCVN ISO 9000:2015 thi “chat lwong dich vu 1a 1a mac phi hop cua san pham

dich vu thoa man cac yéu cau dé ra hoic dinh trudc cia ngudi mua”.

DPdng thai mot sé dinh nghia khac vé chat luong dich vu néi chung va chét
lwgng dich vu cia nha hang néi riéng co thé ké dén gdm: “Chat lwgng dich vu 12 su
dap tng, thoa man nhu cau cua khach hang, dong thoi dam bao an toan va hiéu qua
trong hoat dong kinh doanh (Thay 2018, 27)”; “Chat luong dich vu cia nha hang 1a
tong thé cac yéu t6 mang lai su trai nghiém an udng tich cuc nhat cho khach hang
(J.Sridevi 2023, 92-96)”.

Tir dinh nghia trén c6 thé thiy chat luong dich vu cua nha hang 1a mot khai
niém quan trong trong nganh dich vu néi chung va kinh doanh nha hang néi riéng.
N6 dugc dinh nghia 13 mtc d6 dap ang nhu cau va mong mudn caa khach hang dbi
Véi céc dich vu duoc cung cap bai nha hang. Bong thoi chat lugng dich vu duoc danh
gia duya trén nhiéu yéu t6, bao gom su chuyén nghiép caa nhan vién, chat luong thuc
pham va d6 uéng, su sach s& va vé sinh trong nha hang, va tinh chinh xac trong viéc

thanh toan.

Do d6 c6 thé khai quat dinh nghia chat luong dich vu nha hang nhu sau: “Chat
lirong dich vu ciia nha hang 1& mite dé ma nha hang ddp vmg dwoc nhu cdu va mong
muén cua khach hang khi si dung dich vu ciia minh, bao gém nhiéu yéu té nhu chat
lirong thuc pham, phuc vy khdch hang, méi trirong nha hang, gia cd va nhing yéu té

khac c6 thé anh huéng dén sy hai long cia khach hang ™.
1.2.2. Pic diém chat lweng dich vu cia nha hang.

Chat luong dich vy duoc xem 13 mot khai niém triru twong va kho dinh nghia
cu thé bai nd phu thudc vao nhiéu yéu td khac nhau, dic biét 1a cam nhan caa khach
hang. Trong qué trinh cung cap dich vu, céach tiép can chat luong duoc tao ra thong
qua s giao tiép giita khach hang va nhan vién.

MJi dich vu déu c6 nhitng ddc diém riéng biét, do d6 céc tiéu chi dé danh gia
chat lugng dich vu ciing khac nhau, tuy nhién, chat luong dich vy duoc danh gia cha
yéu tir goc d6 cua khach hang, tir cam nhan cua ho vé chat lwong caa dich vu. Vé co

ban, chét luong dich vy ciia nha hang c6 04 dic diém co ban sau day:
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The nhat: Chdt lwong dich vu cua nha hang c6 tinh vo hinh

Chat luong dich vu cia nha hang 1a mét yéu té quan trong trong nganh am
thue, no dugc dinh nghia 1a tap hop cac dic diém hoac thudc tinh caa san pham dich
vu ma khéch hang danh gia. Tuy nhién, mét trong nhitng dic diém cua chit luong
dich vu caa nha hang Ia tinh v hinh, tic 1a thuc khach khdng thé nhin thay hoic so
thay san pham dich vu truéc khi mua, ma chi c6 thé danh gia chét lwong sau khi da
trai nghiém.

Tinh v hinh caa chat lugng dich vu 1a mot thach thac 16n déi véi nha hang,
diéu nay c6 thé gay ra su kho chiu va khéng chic chan cho thuc khach, dac biét 1a
khi ho dau tu vao mot bira an dét tién hoic khdng quen thudc. Thuc khach co thé
khdng biét chac chan rang ho s& duoc phuc vu nhu thé nao, chat lugng mén an sé ra

sa0, va liéu gié tién co xing dang vai trai nghiém cua ho hay khang.

Tuy nhién, tinh vé hinh cua chat lwong dich vu nha hang ciing c6 thé dem lai
loi ich cho nha hang, thuc khach chi cé thé danh gia chat lugng sau khi trai nghiém
san pham dich vu. Piéu nay c6 nghia 1a nha hang c6 co hdi dé tao an tuong tot voi
thuc khach bang cach cung cap mét trai nghiém dich vu tuyét voi, néu thuc khach hai
Iong vai trai nghiém cua ho, ho s€ c6 xu hudng quay lai va gigi thiéu nha hang d6

cho nguoi khéac.

Thet hai: Chdt lwong dich vy ciia nha hang c6 tinh hé thong, lién tuc va chuyén
nghi¢p

Dic diém quan trong khéac vé chat luong dich vu cua nha hang 1a hé thdng,
lién tuc va chuyén nghiép. Quy trinh phuc vy khach hang cua nha hang la mot quy
trinh khép kin va néu thiéu mot trong cac khau thi dich vu s& khong hoan hao va
khong thé cung cap cho khach hang, diéu nay s& lam giam do6 hai 1ong caa khach hang

va anh huong dén hoat dong kinh doanh cua nha hang.

Tinh hé thdng, lién tuc va chuyén nghiép cua chit luong dich vu caa nha hang
la do quy trinh phuc vu khach hang rat phirc tap va bao géom nhiéu khau. Pau tién,
nha hang phai c6 mét quy trinh don tiép khach hang chuyén nghiép, quy trinh nay
bao gom don tiép khach hang, huéng dan khach hang dén ban, tim kiém thong tin dat

ban va xac nhan don hang, néu quy trinh dén tiép khach hang khéng duoc thyc hién
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dung cach, khach hang s& cam thay khong thoai mai va khong hai 1ong véi dich vu

cua nha hang.

Tiép theo, nha hang phai c6 mot quy trinh phuc vu chuyén nghiép, quy trinh
bao gém gigi thiéu menu, tu vin mén an va thic udng, dit hang va phuc vu mon in
va thac udng. Nhan vién phuc vy phai ¢6 kién thirc vé mon an va thirc udng dé co thé

gitp khach hang lya chon mén phi hop véi so thich va nhu cau caa ho.

Cudi ciing, nha hang phai c6 mot quy trinh thanh toan chuyén nghiép bao gom
thu tién, kiém tra hoa don va cung cap phiéu thanh toan cho khach hang. Nhitng 15i
trong quy trinh thanh toan c6 thé gay ra su bat man va tao ra an tugng khong tot doi
véi khach hang.

Quy trinh phuc vu khach hang cta nha hang la mét quy trinh lién tuc va phuc
tap. P& dam bao tinh bat kha phan cua chat lwong dich vu, nha hang can ¢ mét hé
théng quan 1y chét luong dich vu chuyén nghiép, hé théng nay bao gom viéc dao tao
nhan vién, giam sat quy trinh phuc vu va thu thap théng tin tir khach hang dé cai tién

quy trinh phuc vu.

Thet ba: Chdt lwong dich vy cia nha hang cé tinh khdng dong nhat va dé thay

Tinh khong ddng nhat va dé thay doi cia chat luong dich vu cia nha hang la
do nhiéu yéu té khac nhau, mot trong nhitng yéu té quan trong d6 1a nhan vién phuc
vu. Nhan vién phuc vu 1a mét yéu té quan trong trong viéc cung cap dich vu tét cho
khach hang, mét nhan vién tét s& ¢ tac dong tich cuc dén chat luong dich vu cua nha
hang. Tuy nhién, néu nhan vién phuc vu khong du tam trang hoac khong khoe manh,

chat luong dich vu sé& bi anh huong.

Ngoai ra, tinh khong dong nhat va dé thay d6i cua chat lugng dich vu con phu
thudc vao yéu tb moi truong, mot moi truong kinh doanh tich cuc véi khong gian
thoai mai va sach sé& s& gilp khach hang cam thay thoai mai hon va c6 thé ting do hai
long ctia khach hang. Nguoc lai, mot méi truong kinh doanh khdng tot, day bui ban

va khong thoai mai s& anh huong dén chat lugng dich vu cua nha hang.

Hon nira, tinh khong ddng nhét va d& thay doi caa chat lwogng dich vu con phu

thudc vao yéu té thoi gian, ddy 1a yéu td quan trong trong viéc cung cap dich vu tét
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cho khach hang. Néu dich vu duoc cung cap nhanh chong va hiéu qua, khach hang
s& cam thay hai long hon. Nguoc lai, néu dich vu duoc cung cip cham chap hoic
khong du hiéu qua, khach hang s& cam thay khdng hai 1ong va cé thé khong quay lai
V61 nha hang do.

Tinh khéng dong nhat va d& thay doi ciing phu thudc vao yéu té gia ca, bai vi
gia ca 1a mot yéu té quan trong trong viéc quyét dinh khach hang chon nha hang nao
dé thuong thic bita an. Néu gia ca cua nha hang qué cao so véi chit luong dich vu

duoc cung cap, khach hang cd thé khdng hai 10ng va khong quay lai véi nha hang do.

Ther tue: Chdt luong dich vu duoc danh gia thong qua cam nhan truc tiép cua
thuc khach

Trong linh vuc nha hang, chat luong dich vy 1a yéu té quan trong dé thu hat
va giir chan thyc khach. Trong d6, cam nhan truc tiép cua thuc khach dong vai tro
khong thé thiéu trong viéc danh gia chat luong dich vu. Tryuc gidc 1a mot trong nhiing
dic diém quan trong cta cam nhan truc tiép cua thuc khéch, 1a kha nang nhan biét va
cam nhan cac thdng tin tir moi treong xung quanh maét cach tu nhién va thuong xuyén.
Truc giac cua thue khach duoc hinh thanh tir kinh nghiém va kién thtc caa ho vé cac
loai dich vu va san pham twong t, didu nay c6 nghia 13 thuc khéch s& danh gia chat
luong dich vu dya trén nhiing gi ho da trai nghiém va so sanh véi nhitng kinh nghiém

trude d6 cua minh.

Thuc khach s& danh gia chat lwong dich vu dya trén nhitng gi ho thuc sy trai
nghiém, ho s& khong chi danh gia dua trén loi quang céo hoic mé ta vé dich vu ma
doanh nghiép cung cip. Do dé, dé c6 duge danh gia chét luong dich vu chan that va
dang tin cdy, cac doanh nghiép can dam bao rang dich vu cta ho dap g diing nhitng
gi da duoc quang cao va mo ta.

Do d6 dic diém cam nhan truc tiép cua thuc khéach 1a yéu té quan trong trong
viéc danh gia chit luong dich vu cua cac nha hang trong nganh dich vu.

Tom lai, chat lugng dich vu cua nha hang ¢ 04 dic diém chinh gdm: tinh vo
hinh; tinh hé thong, lién tuc va chuyén nghiép; tinh khong ddng nhit va dé thay doi;
dugce danh gia thong qua cam nhan truc tiép cua thuc khach. Méi dic diém lai c6

nhitng tac dong khac nhau dén hoat dong cua nha hang. Vi vay, dé ¢am bao chat
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lwogng dich vu ctia nha hang, can dau tu vao nhan vién phuc vu chuyén nghiép, tao
moi trudng kinh doanh thoai mai va sach s&, cung cip dich vu nhanh chong va hiéu
qua, dong thoi phu hop vai gia ca.

1.2.3. Céc yéu t6 anh hwéng cha chét lweng dich vu cia nha hang

1.2.3.1. Nang luc va trinh d¢ chuyén mon ciia ngwoi lao dong

Ning luc va trinh 6 chuy@n mén cua ngudi lao dong 1a mét yéu té quan trong
trong hoat d6ng cua nha hang va c6 tam quan trong dic biét ddi véi trai nghiém cua
khach hang, cho thay sy ton trong va quan tim dén khach hang, dong thoi ciing giup

tao ra mot khéng gian lam viéc chuyén nghiép va hiéu qua.

- P4i v6i nhan vién phuc vu thi nang luc va trinh d6 chuyén mén khong chi
thé hién o kha niang phuc vu mot cach chuyén nghiép, ma con ¢ cach thai do va cach
cu xtr, Viéc deo khau trang, 1am sach tay, mic dong phuc ding quy dinh ciia nha hang
la nhirng diéu co ban nhung rat quan trong dé dam bao su sach s& va vé sinh trong
nha hang. Pong thoi nhan vién phuc vu can cd kién thirc vé cac mon in, do uéng,
cach phuc vu, ki ning giao tiép va giai quyét van dé, can phai hiéu rd vé cac san
pham va dich vu ciia nha hang, tir cd&c mon an va dd uéng dén cac chuong trinh khuyén
mai va giam gia cua nha hang.

- P6i voi dau bép thi nang luc va trinh d6 chuyén mén cia dau bép 1a yéu t6
quan trong trong hoat dong ciia mot nha hang. Pau bép chuyén nghiép sé& giup dam
bao chit lwong thuc pham va dong gép vao trai nghiém tuyét voi cua thuc khéch,
dong thoi dam bao rang cac moén an duoc ché bién ding cach va dap tng duoc sy
mong doi cua khach hang. Ngoai ra, dau bép con dong vai trd quan trong trong viéc
tao ra cic mon an doc dao va tinh té, dau bép chuyén nghiép sé c6 kha ning sang tao
va cai tién cac mon an, ddng thoi dam bao tinh doc déo va tinh té cua ching, ho sé st
dung cac nguyén liéu tét nhat va két hop chiing mot cach khéo 1éo dé tao ra cac mon
in dic biét va hap dan. Diéu nay gilp tao ra mot trai nghiém am thue doc dao va tuyét
voi cho khach hang, dong thoi gilp nha hang tao ra sy khac biét va thu hat thém

khach hang.

- Ddi vai quan 1y thi nang luc va trinh do chuy@n mén cua quan ly 12 yéu t vo

cling quan trong, gop phan dam bao sy hiéu qua va ting trudng caa nha hang, dong
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gop VAo trai nghiém tuyét voi caia khach hang. Quan ly chuyén nghiép sé& c6 kién thic
vé quan 1y tai chinh, dong thoi c6 kha ning phan tich va dwa ra quyét dinh vé chi ph,
doanh thu va lgi nhuan cta nha hang, dam bao rang chi phi duoc kiém soét va doanh

thu duoc tdi da hoa dé dat duoc loi nhuan cao nhét.

Ngoai ra quan ly chuyén nghiép sé c6 kha nang lanh dao va quan ly doi nga
nhan vién hiéu qua, dong thoi dao tao va phét trién cac ky ning cho nhén vién, dam
bao rang cac quy trinh va quy dinh vé lao déng dwoc tuan thu ding cach. Bong thoi
c6 kha ning phan tich thi trudng, danh gia cic co hoi va dua ra cac quyét dinh chién
Iugc pht hop véi muc tiéu va tam nhin caia nha hang.

- Pi vai nhan vién bao vé 1a mot trong nhitng ngudi dau tién tiép xuc voi
khach hang khi ho dén nha hang, vi vay su chuyén nghiép caa ho dong vai tro rat
quan trong trong viéc tao ra an tuong tét ddi voi khach hang. Nhan vién bao vé chuyén
nghiép s& cd kién thirc vé quy trinh an ninh va an toan, déng thoi ¢6 kha ning giai

quyét cac van dé an ninh mot cach nhanh chéng va hiéu qua.

- P6i vai 18 tan 12 ngudi lién lac truc tiép véi khach hang, dong vai tro quan
trong trong viéc tao ra an tuong tot dbi vaoi khach hang. Nhan vién 18 tan chuyén
nghiép s& c6 kha ning giao tiép tét, dong thai co kién thire vé dich vu va san pham
cua nha hang. Ho ciing s& dam bao rang khach hang dugc don tiép mot cach lich su,

th&n thién va chuyén nghiép.

- Pbi véi nhan vién don dep vé sinh c6 vai tro dam bao rang nha hang luén
sach s€ va an toan cho khach hang, su chuyén nghiép cta nhan vién don dep vé sinh
dam bao rang cac khu vuc cia nha hang dugc vé sinh dung cach, sir dung c4c san
pham vé sinh an toan va dam bao rang cac khu vuc d6 duoc bao vé khoi cac vi khuan

va bénh tat.
1.2.3.2. Chat lwong va sw da dang Ciia mén dn

Déi vai hoat dong cua nha hang thi chat lwong mon an 1a mot trong cac yéu td
quan trong nhat dinh anh hudéng dén chat luong dich vu cia nha hang. Chat luong
mon an khong chi dam bao sy hai 1ong cuaa khach hang, ma con 1a mét trong nhitng

yéu td quan trong nhat dé thu hat khach hang quay lai va giéi thiéu cho ngudi khac.
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Nha hang 13 noi khach hang dén dé thusong thirc cac mén an ngon va ding
chuan. Chit lugng mon an 13 yéu td co ban cua dich vu 4m thuc, néu moén an khong
dat duoc sy mong doi cua khach hang, ho s& khéng hai 1ong va cé thé chuyén sang
nha hang khéac. Ngoai ra néu mén an ngon va dung chuan, khach hang s& cé nhiing
trai nghiém t6t tai nha hang, nguoc lai, néu moén an khong dat dugc sy mong doi cua
khach hang, ho s& khéng thé tan huang tron ven trai nghiém tai nha hang. Vi vay, dé
dam bao chét luong dich vu cia nha hang, chat lwong mén an 1a yéu té quan trong
nhat can duoc quan tam va chi trong, nha hang can dau tu vao nguyén liéu tuoi ngon,
dau bép duogc ddo tao tot va co kinh nghiém, quy trinh chuan bi mén an dung cach va

dam bao do tuoi ngon ctia mon an.

Cung voi d6 su da dang ciia moén an trong menu 1a yéu té quan trong gitp ting
cudng chat luong dich vu cua nha hang. Sy da dang trong menu khdng chi dap tng
nhu cau va s¢ thich cua khach hang, ma con tao ra sy khac biét va thu hat khach hang

dén véi nha hang, mot menu da dang c6 thé dap wng nhu cau caa nhiéu thuc khach.

MJi thuc khéch c6 thé c6 nhirng sé thich am thuc khéc nhau hoic can phai
tuan tha mot ché do an dic biét. Trong truong hop ndy, su da dang cia moén in trong
menu gilp khach hang d& dang tim thay mén an phu hop va cam thay thoai mai. Diéu
nay gop phan tao ra su khac biét va tao diém nhan cho nha hang. Néu mot nha hang
c6 mot menu da dang va doc dao, khach hang s& tim thdy mot 1y do dé dén va trai

nghiém nhitng moén an mai la.

Su da dang trong menu ciing dong vai tro quan trong trong viéc tao ra sy canh
tranh giira c4c nha hang. Trong mot thi trudng canh tranh, mot menu da dang c6 thé
gitip nha hang thu hat duoc nhiéu khach hang hon va ting cudng chat lwong dich vu
cua nha hang.

1.2.3.3. Quy trinh phuc vu va thei gian phuc vu

Quy trinh phuc vu 12 mét yéu té quan trong anh hudng dén hoat dong caa nha
hang. Néu quy trinh phuc vu duoc thiét ké va trién khai tét, nd co thé giap ting cuong
hiéu qua kinh doanh va dem lai sy hai long cua khach hang. Quy trinh phuc vu bao
gom nhiéu yéu td, tir khi khach hang dat hang dén khi thanh toan héa don. Nhan vién

phuc vu can phai dugce dao tao vé Ky nang giao tiép, ky ning phuc vu va ky niang
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quan ly thoi gian dé c6 thé hoan thanh cac budc trong quy trinh phuc vu mét cach

nhanh chéng va hiéu qua.

Mot quy trinh phuc vu tét bat dau tir khi khach hang dat hang, nha hang can
c6 hé thong dat hang truc tuyén hoic hé thong dit chd dé dam bao riang cac don dit

hang dugc xtr ly nhanh chdng va chinh xac.

Khi khach hang da hoan thanh bira an, viéc thanh toan hoa don cling la mot
buéc quan trong trong quy trinh phuc vu. Nhan vién phuc vu can duoc dao tao vé k§
nang tinh toan va quan 1y hoa don dé dam bao rang hoa don dugc xu ly mot cach
chinh xac va nhanh chéng. Quy trinh phuc vu hiéu qua khéng chi giap tang cuong su
hai 1ong cua khach hang ma con gitp ting doanh sé va tdi wu hoa chi phi cua nha
hang, néu quy trinh phuc vy duoc thiét ké va trién khai tot, n6 cé thé gitip tang cuong

hiéu qua kinh doanh va dem lai lgi ich lau dai cho nha hang.

Mt khac, thoi gian phuc vu ciing dugc xem 1a mot yéu t quan trong khéc cé
anh huong to Ion dén chat lugng dich vu caa nha hang. Thoi gian phuc vy 1a khoang
thoi gian ma khéach hang phai cho doi tir lac dat mon dén khi nhan duge mon in, néu
thoi gian phuc vu qué 1au, khach hang ¢ thé cam thay khong hai 1ong va cé thé khong

quay lai nha hang lan sau.
1.2.3.4. Vi tri, co sé vt chat ky thudt ciia nha hang

Vi tri, co s& vat chat ki thuat dugc xem 12 mét trong cac yéu té quan trong c6

anh huong to 16n dén chat lugng dich vu cua nha hang.

- Vé vi tri dia ly: Trong nganh am thuyc, vi tri dia ly 1a mot yéu té quan trong
dong vai tro quyét dinh dén su thanh céng cua nha hang. Vi tri dia Iy cua nha hang
anh huong dén luu lugng khach hang va doanh thu ciia nha hang, néu duoc dit & vi
tri thuan loi, gan cac khu vuc dong dan cu hodc cac khu thwong mai, nha hang c6 thé
thu hat duge lwgng khach hang 16n hon va ting doanh thu cia minh. Nguoc lai, néu
nha hang dwoc dit ¢ vi tri xau, it khach qua lai, doanh nghiép c6 thé gap kho khin

trong viéc thu hut khach hang va tang doanh thu.

Pong thoi, néu nha hang duogc dat ¢ vi tri thuan loi, gan cac khu vyc cung cap
nguyeén liéu hoic cac khu thuong mai, doanh nghiép c6 thé tiét kiém duoc chi phi van

chuyén nguyén liéu va cac khoan chi phi khac. Nguoc lai, néu nha hang dugc dat ¢
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vi tri xau, xa cac khu vic cung cap nguyén liéu, doanh nghiép c6 thé phai tén nhiéu

chi phi van chuyén nguyén liéu.

Cung véi do, vi tri dia ly caa nha hang anh huong dén ddi tugng khéach hang
ma doanh nghiép huéng dén. Néu & vi tri gan cac khu vuc thuong mai hoic khu vuc
du lich, doanh nghiép c6 thé thu hat duge luong khach hang du lich hoic khach hang
1a nhan vién van phong. Néu nha hang dugc dat ¢ vj tri xa cac khu vuc nay, doanh
nghiép c6 thé thu hut duoc khach hang dia phuwong nhung kho c6 thé thu hut duoc

khéach hang du lich hodc khach hang la nhan vién van phong.

- V& co sd vat chat ki thuat caa nha hang: Trong hoat dong caa nha hang thi
co s&, vat chat, ky thuat bao gom céac cong trinh, khong gian thiét ké bén trong va bén
ngoai nha hang; cé4c trang thiét bi nau an va phuc vuy; hé thong diéu hoa khdng khi va

am thanh, 4nh sang......

Ddi véi cac cong trinh, khong gian thiét ké bén trong va bén ngoai nha hang
dong vai trd quan trong trong viéc tao ra mot moi truong 4m clng va chuyén nghiép
cho khach hang. Hé théng toilet nha hang, cdy xanh va cac cong trinh khac dong vai
tro quan trong trong viéc tao ra mot khéng gian thoai mai va than thién cho khach
hang, nhitng yéu té nay giup khach hang cam thay thoai mai va thu gian, tao ra mot
khong gian 4m clng va hap dan, dong thoi giup cho nha hang thu hit dugc nhiéu

khach hang hon, tao ra su khac biét so véi cac dbi thu canh tranh trén thi trudng..

Dung cu nu 4n va dung cu phuc vu thuc khach ciing 13 mét trong nhitng yéu
t6 quan trong gilp cho nha hang cung cip cic mén an va thirc udng chat luong va
dam bao vé sinh. Viéc sir dung céc dung cu tbt gilp cho nhan vién phuc vu va dau
bép thuc hién céng viéc nhanh chdng va hiéu qua hon, ddng thoi gitp ting ning suét
va giam chi phi san xuat, ting tinh chuyén nghiép cta nha hang, dam bao chit luong

dich vu va tao ra su hai long cho khach hang.

Hé thong diéu hoa khong khi dong vai trd quan trong trong viéc duy tri mot
moi trudng thodi mai va dé chiu cho khach hang va nhan vién trong qua trinh phuc
vu. Néu khong c6 hé thong diéu hoa hiéu qua, khach hang c6 thé cam thay kho chiu
va khong thoai mai, dan dén giam chit luong dich vu va kha ning thu hut khach hang.
Hé thdng diéu hoa khong khi cling gitip giam d6 6n va giit cho khong gian trong nha

hang ludn théng thoang, thoai mai.
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Hé thdng &m thanh va anh sang ciing déng vai trd quan trong trong Viéc tao ra
mét khéng gian 4m cling va than thién cho khach hang. Am thanh va anh sang phu
hop ciing gitip tao ra mot khong gian hap dan va doc dao, thu hit duoc sy chd y véi

thue khéch, gép phan nang cao chat lwong dich vu caa nha hang.
1.2.3.5. Mgt sé yéu té khac

Ngoai trinh do chuy@n mdn cua ngudi lao dong; chat luong va su da dang cua
mon dn; quy trinh va thoi gian phuc vu va vi tri, co so vat chat ki thuat, thi mot sé
yéu té khac nhu tu van, cham soc khach hang, kha nang giai quyét khiéu nai, phan
anh va hoat dong marketing. .. ciing c6 tac dong to lén dén chat luong dich vu cua

nha hang.

- V& tu van, cham soc khach hang: Hoat dong tu van va chiam séc thuc khach
la mot phan quan trong trong viéc dam bao chat lwgng dich vu caa nha hang, viée tu
van va cham soc thuc khach gitp khach hang cam thiy duoc quan tdm va cha y, déng
thoi gilp nha hang tao ra mot moi quan hé tt voi khach hang. Nhan vién tu van,
cham soc khach hang can c6 kién thirc vé cac moén an, thirc ubng va cach phuc vu
thuc khach dé cé thé gitp khach hang chon duoc mén an va thic uéng phi hop Véi
so thich va nhu cau caia minh. Viéc tu van thuc don dung cach gitp khach hang cam
thay thoai mai va hai 1ong véi dich vu caa nha hang, gilp ting doanh thu va lgi nhuan

cho nha hang.

- V& kha ning giai quyét khiéu nai, phan anh ciia khach hang: Kha ning giai
quyét khiéu nai, phan anh cua khach hang 1a mét yéu té quan trong trong viéc dam
bao sy hai long caa khach hang va nang cao chit luong dich vu cua nha hang. Khi
khach hang gap phai van dé trong qué trinh sir dung dich vu cta nha hang, viéc giai
quyét khiéu nai ciia khach hang mot cach nhanh chéng va hiéu qua la rat quan trong,
nhan vién phuc vu can c6 k¥ ning giao tiép tot va su kién nhan dé co thé giai quyét
van dé va dap ung nhu cau caa khach hang. Khéch hang cé thé khiéu nai, phan anh
Vé C4c van dé nhu chéat lugng mon an, thai d6 phuc vy, khong gian va trang thiét bi
cua nha hang. Viéc ling nghe va dap tng phan anh caa khach hang gitp nha hang cai
thién chat lwong dich vu va dap @ng nhu cau cua khach hang. Bong thoi, viéc phan
hdi tich cuc tir nha hang ciing giup khach hang cam thay dugc quan tam va hai long
hon vé dich vu cua nha hang
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- Vé hoat dong marketing: Marketing 12 mot trong nhitng yéu t6 quan trong
trong viéc quang ba va gigi thiéu san pham, dich vy cua nha hang dén thuc khach.
Trong nganh dich vu an udng, hoat dong marketing c6 vai trd quan trong trong viéc
thu hit khach hang va tao su da dang vé san pham, dich vu. Hoat dong marketing c6
thé gitp nha hang thu hat khach hang méi va gitr chan khach hang cii bang céach tao
ra cac chuong trinh khuyén mai, giam gi& hoic cac su kién dic biét. Viéc toi wu hoat
dong marketing va dam bao chit lwong dich vu I1a nhirng yéu té quan trong gip nha
hang thu hit va giir chan khach hang ciing nhu ting doanh sb ban hang.. Néu nha
hang &p dung dung cach, hoat dong marketing co thé trg thanh mot cong cu hitu ich

gilp nang cao chat luong dich vu va tao su khéc biét cho nha hang trén thi truong.
1.2.4. Panh gia chat lwong dich vu trong hoat déng cia nha hang

Pénh gia chat luong dich vy trong hoat dong cua nha hang 1a viéc danh gia
muc d6 hai 10ng caa khach hang véi céc dich vu ma nha hang cung cap, tir d6 giup
nha hang c6 thé nam bat duoc nhu cau cua thyc khach, nang cao kha ning cung cap

dich vu va giai quyét nhanh chdng céc van dé caa khach hang.

Paénh gia chat luong dich vu trong hoat dong nha hang 1a qua trinh hé thong,
doc lap va duoc tai lidu hoa dé thu thap bang ching va danh gia khach quan nham
xéac dinh mtrc do thuc hién dat dugc céc tiéu chuan dich vu. Do d6, tiéu chi danh gia

chat lugng dich vu cta nha hang duoc thé hién tai 05 tiéu chi cu thé sau:

- Tiéu chi danh gia thir nhat: Panh gia vé kha ning dap (ng trong chat luong
dich vu cta nha hang, theo d6 viéc nha hang c6 thé cung cap cac moén an theo yéu
cau cua khach hang, thoi gian phuc vu nhanh chéng va khong gian du sic chtra dé c6

thé dap (ing yéu cau cua khach hang.

- Tiéu chi d4nh gia tht hai: Panh gia vé mtc d6 tin cay trong chat lugng dich
vu ciia nha hang bao gém chat lugng mén an va uy tin cua nha hang. Theo d6 viéc
duy tri chat lugng mén an khong thay ddi va uy tin trong viéc phuc vy, thanh toan.. ..,
sé gitip khach hang gia ting ti 1& quay lai va nang cao chét lugng dich vu ctia nha

hang.
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- Tiéu chi danh gia thir ba: Panh gia vé kha niang dam bao trong chét lugng
dich vu cia nha hang bao gom dam bao vé an toan vé sinh thuc pham:; tinh hinh an

ninh, trat tu va tinh bao mat théng tin cta nha hang.

- Tiéu chi danh gia the tu: Panh gia vé sy hién dién trong chit luong dich vu
cua nha hang, bao gom viéc dam bao doi ngii nhan su lubn c6 mit kip thoi dé tra loi

cac phan anh, thiac mac va giai quyét kip thoi cac yéu cau caa khach hang.

- Tiéu chi danh gia thtr ndm: Péanh gia vé dao dirc nghé nghiép trong chét lwong
dich vu ciia nha hang la cac hanh vi thé hién tinh than hiéu khach, thai d6 than thién,
niém na, giao tiép c6 van hoa vai khach hang; ngay thang vai cap trén, déng nghiép,

khong ¢6 hanh vi gian lan, truc loi ca nhan...........

Vé phuong phap danh gia chat luong dich vu cia nha hang, 03 phuong phap

thudng duoc str dung trong nganh am thuc bao géom:
- Phurong phdp do lwong can cir vao viéc tu danh gia cua nha hang:

Phuong phap do luong can clr vao viéc tu danh gia cua nha hang la mot trong
nhitng céch tiép can hiéu qua dé danh gia chit luong dich vu cua nha hang. Pay 1a
phuong phap ma nha hang tu thuc hién viéc danh gia chat luong dich vu cua minh
thong qua cac tiéu chi va tidu chuan duoc dit ra bai chinh nha hang. Viéc ty danh gia
chat luong dich vy caa nha hang can phai dua trén nhiing yéu té cu thé nhu: thai do
phuc vu cua nhan vién, chat luong thuc pham, su da dang trong thuc don, khong gian
va thiét ké cua nha hang, quy trinh phuc vu va dic biét I sy hai long cua khach hang.
C4c tiéu chi nay sé& gitip nha hang danh gia duoc mirc d6 dép ng nhu cau ciia khach

hang va tir d6 c6 nhitng diéu chinh va cai thién vé chat luvong dich vu.
- Phuwrong phdp do lwong can cir vao danh gid ciia cac chuyén gia am thyc

Sy danh gia cta cac chuyén gia am thuc 1a mot trong nhitng phuong phap danh
gia chat lwong dich vu cta nha hang dugc st dung phé bién hién nay. Céc chuyén gia
am thyc c6 kinh nghiém va kién thirc sdu rong vé am thuce va nganh dich vu. Do do,
ho ¢6 thé dua ra nhitng danh gia chinh xac vé chat lugng dich vu caa nha hang. Viéc
sir dung su danh gia cta cac chuyén gia am thyc dbi véi chat luong dich vy caa nha
hang gitp nha hang cé céi nhin téng quan hon vé chat lwgng dich vu cua minh. Cac

chuyén gia am thuc s& danh gia cac yéu té quan trong nhu chat lugng thuc pham, théi
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d6 phuc vu caa nhan vién, khong gian va thiét ké cua nha hang, quy trinh phuc vy va
nhiéu yéu té khac nira. Tir 6, nha hang c6 thé nhin dugc nhitng danh gia chinh xéac

vé chit luong dich vu caa minh va tim céch cai thién nhitng diém yéu.

Mot wu diém cua viéc st dung su danh gia cia cac chuyén gia am thyc 12 tinh
chuy&n mén cao, cac chuyén gia am thuc cd kién thac sau rong vé nganh am thuc va
dich vu. Do d6, danh gia cua ho c6 tinh chinh x4c va chuyén mén cao, diéu ny gidp
nha hang nhin dwoc nhimg danh gia chinh xac va cu thé vé chat luong dich vu cua

minh.
- Phuong phdap do luong can cur vao Sy théa man cua khach hang

Viéc str dung phuong phap do ludng sy thoa mén cua thuc khach doi véi chat
lwgng dich vu ciia nha hang 1a mot trong nhitng phwong phap hiéu qua nhat dé danh
gia chat luong dich vy ciia nha hang, phuong phép ndy dwa ra nhitng dénh gia chinh

X4c vé su hai 1ong cua thuc khéach véi cac dich vu va san pham caa nha hang.

Pé sir dung phuong phap nay, nha hang can thiét 1ap cac tiéu chuan danh gia
chat luong dich vu dua trén cac tiéu chi nhu chat lwong thuc pham, thai 6 phuc vu
cuia nhan vién, khong gian va thiét ké cia nha hang va quy trinh phuc vu. Sau d6, nha
hang s& tién hanh thu thap phan hdi tir khach hang vé murc do hai 1ong cua ho vai cac

tiéu chuan nay thong qua khao sat va phiéu danh gia.

Viéc sir dung phuong phéap do ludng sy thoa man caa thyc khach ddi véi chat
luong dich vu cta nha hang ¢6 nhiéu wu diém, diy 1a phuong phap danh gia chat
lugng dich vu cta nha hang c6 tinh chinh xé&c cao nhat, phan héi tir khach hang gidp
nha hang nhan dwoc nhitg danh gia chinh xac va cu thé vé chat luong dich vu cua
minh. Phurong phép nay gitup nha hang nam bat duoc nhu cau caa khach hang, tir do,
cd thé tim céach cai thién va nang cao chit luong dich vu caa minh dé dap ung nhu

cau cua khach hang.
1.3. Nang cao chit lwgng dich vu ciia nha hang
1.3.1. Khéi niém va noi dung

Tir cac khai niém vé “chat lwong dich vu cta nha hang” c6 thé dinh nghia viéc

nang cao chat lwong dich vu cua nha hang nhu sau: “ Nang cao chdr hrong dich vu
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Ciia nha hang la qud trinh ting cwong Cac yéu té gop phan tqo ra trdi nghiém tich

Cuec va ddp g nhu cau cia khdach hang khi dén thirong thirc bita an tai nha hang”

Do d6, dé dam bao téi wu héa chat lugng dich vu caa nha hang, can phai tap

trung vao 04 ndi dung sau:
Thez nhdt: Pau tw va hoan thién co sé Vit chat

Dé dat duoc su thanh cong trong viéc kinh doanh cac hoat dong ciia nha hang
thi ngoai vi tri dja ly thi hoan thién va dam bao co s& vét chat c6 vai tro quan trong
trong viéc tao ramot khéng gian 4m cling, thoai mai va thu hut khach hang dén thuong
thirc cac mén an, giup khach hang cam thay thoai mai va thu gian, ting thém su hai
1ong va do tin cay ddi véi nha hang.

Pong thai, hoan thién va dam bao co sd vat chat ciing anh hudng dén quy trinh
phuc vu va chit luong caa dich vu, viéc dau tu vao cac trang thiét bi, thiét bi nha bép
va phong an dé cung cip cac mén dn ngon va nhanh chong dén khach hang. Sir dung
c4c thiét bi chuyén nghiép va hién dai gitip cho nha hang c6 thé ché bién cac mon an

nhanh gon va dam bao chét lugng cta cac mon an.
Ther hai: Xay dung déi ngii nhan luc cua nha hang

Dao tao vé trinh do va thai 6 khi phuc vu thuc khéch, cting véi viéc xay dung
d6i ngii nhan sy toi vu 1a mot trong nhitng yéu té quan trong dé nang cao chat luong
dich vu caa nha hang. Viéc xay dung doi ngii nhan sy gop phan ting cuong chat
lwong dich vu nha hang. Poi ngii nhan su tot s& c6 ddy du ky ning va kién thirc can
thiét dé dam bao chat luong dich vu, gitp khach hang cam thay thoai mai va hai long

véi dich vu caa nha hang.

Doi ngil nhan su tot s& ¢ kha nang lam viéc hiéu qua, téi uu héa quy trinh lam
viéc va ting cuong ning suit, didu ndy sé gilp giam thoi gian cho doi cua khach hang
va tang doanh thu cia nha hang. Dong thoi, doi ngii nhan sy t6i wu ciing giup tiét
kiém chi phi cho nha hang. Nhan vién c6 k¥ ning va kién thic tt s& lam viéc hiéu
qua hon, giam thiéu sai sot, tiét kiém thoi gian va nguyén vat liéu va 1a yéu t quan

trong trong viéc tao thuwong hiéu tét cho nha hang.

Thar ba: Hoan thién quy trinh phuc vu
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Hoan thién quy trinh phuc vu 12 viéc toi wu hoa va cai thién qua trinh phuc vu
cua nha hang dé dam bao khach hang duoc phuc vu nhanh chéng, chuyén nghiép va
hiéu qua. Viéc nay c6 thé c6 anh huong dang ké dén hoat dong cua nha hang, khi
quy trinh phuc vu dugc hoan thién, nhan vién cua nha hang c6 thé cung cép dich vu
chuyén nghiép hon, dam bao rang khach hang s& dugc phuc vu tét va c6 trai nghiém

tot hon.

Hoan thién quy trinh phuc vu gilp nha hang tao ra su khéc biét véi cac ddi thu
canh tranh, khach hang sé& tim dén nha hang vi su chuyén nghiép, hiéu qua va trai
nghiém tét hon ma nha hang dem lai va giup thu hat duoc nhiéu khach hang hon,

tang doanh s kinh doanh va ting loi nhuan caa nha hang.
Thet tue: Thyee don, chdt lirong, chung logi san pham phuc Vi dn uéng

Viéc hoan thién thuc don, chat lugng va chang loai san pham phuc vu an uéng
la mot yéu td rat quan trong trong viéc nang cao chat luong dich vu cua nha hang,
gop phan dap ang nhu cau khac nhau cia thyc khach, tir nhitng moén an truyén thong
dén nhitng mon an hién dai, tir am thuc dia phuong dén am thuc quéc té tao sy da

dang va thu hit khach hang dén vai nha hang.

Pdng thoi viéc hoan thién thuc don va chit lwgng san pham phuc vu idn udng
gitip nha hang dam bao chét luong va sy an toan caa thuc pham, gilp ting doanh thu
bang cach thu hat khach hang dén nha hang, véi nhitng san pham phuc vu an uéng
t6t s& gidip khach hang hai long va chia sé véi ngudi khac vé nha hang cua ban, tao ra
hiéu &ng lan truyén tich cuc.

1.3.2. Y nghia ciia viéc nang cao chat hrgng dich vu ciia nha hang

Nha hang la mot trong nhitng nganh kinh doanh doi hoi sy chuyén nghiép va
chat lwong dich vu cao. Viéc nang cao chit luong dich vu cua nha hang khéng chi
gilp khéach hang cam thay hai 10ng va trg lai, ma con dem lai nhiéu loi ich khéc, do
d6 viéc nang cao chat luong dich vu nha hang c¢6 ¥ nghia nhu sau:

Nang cao chat lugng dich vu gilp nha hang tao ra su khac biét va canh tranh
véi cac ddi thu. Trén thi truong ngay nay, cé rat nhiéu nha hang cung cap céc dich vu

an udng va giai tri. Tuy nhién, chi c6 nhitng nha hang chuyén nghiép va dem lai trai
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nghiém tét cho khach hang méi c6 thé gianh duoc 10ng tin va sy ang ho cua khach

hang. Tir d6 giup doanh nghiép ting trudng va phat trién bén viing.

Nang cao chit luong dich vu gitip ting doanh thu va loi nhuan cho nha hang,
khach hang ludn wu tién chat lugng va trai nghiém tét khi lua chon mét nha hang dé
an udng. Néu nha hang cé chit lugng dich vu tét, khach hang s& c6 xu huéng tro lai
va gidi thiéu cho nguoi khac, didu nay dem lai nhiéu loi ich cho doanh nghiép, bao
gom ting doanh thu va loi nhuan. Ngoai ra, nha hang con c6 thé ting gia tri don hang

bang céch cung cap cac dich vu dic biét, gitp ting doanh sé va lgi nhuan.

Nang cao chat lwong dich vu gilp tao niém tin va long trung thanh cua khach
hang, khach hang luén mong mudn duoc phuc vu tét va co trai nghiém tuyét voi khi
dén nha hang. Néu nha hang dem lai chat luong dich vu tot, khach hang s& cam thay
hai 10ng va tin teéng vao doanh nghiép, gilp tao niém tin va long trung thanh cua
khéch hang, tir d6 gitip nha hang gitt chan khach hang cii va thu hat dugc khach hang
moi.

Cudi cuing, viéc nang cao chat luong dich vu giup ting su chuyén nghiép va
t6n vinh thuong hiéu cia nha hang. Néu nha hang ludn dam bao chat lugng dich vu
t6t, khach hang s& danh gia cao va ton vinh thwong hiéu cua doanh nghiép, gidp tao
nén mot hinh anh dep d6i voi khach hang va gitp nha hang phét trién bén viing trong

tuong lai.
1.4. Tiéu két Chwong 1

Két thuc Chuong 1, khod luan da trinh bay mot cach ¢6 hé théng co sa Iy luan

vé chit luong dich vu va nang cao chit lwong dich vu caa nha hang.

GOp phan khai quat mot sé khai niém va dic diém cia nha hang va chat lugng
dich vu caa nha hang, tién hanh phan tich, danh gia va néu rd vai trd cua nha hang
trong doi séng cia xa hoi. Pong thoi dua ra cac yéu to anh hudng dén chat luong
dich vu cta nha hang, va danh gia chat luong dich vu trong hoat dong cua nha hang.
Trén co s& C4C Van dé trén, sinh vién di tién hanh dua ra cac co sé ly luan chuyén sau
thong qua viéc dua ra khai niém, ndi dung va y nghia cia viéc nang cao chét luong

dich vu cua nha hang.
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Pay 1a co s ly luan quan trong, 1a tién dé dé sinh vién tién hanh phan tich,
danh gia thuc trang chat lwong dich vu cia nha hang Sao Mai - Hai Diang Plaza tai

Chuong 2.
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CHUONG 2. THUC TRANG VE CHAT LUQNG DICH VU CUA NHA
HANG SAO MAI — HAI PANG PLAZA

2.1. Tong quan vé nha hang Sao Mai — Hai Ping Plaza
2.1.1. Lich s hinh thanh

Nha hang Sao Mai véi vai tro 1a don vi thanh vién cua Cong ty C6 phan Tap
doan Du lich Hai Bang (Hai BPang Group) dugc xay dung vao nam 2011 va dua vao
khai thac tir thang 06 nim 2013, da c6 nhiéu dong gop to 16n dén sy hinh thanh va
phét trién cua céng ty. Bén canh d6, Nha hang Sao Mai dugc xem 1a dia diém 1y tuong
cho nhiing ai muén tan hudng bita in ngon va dang cap sau mot chuyén di dai hoic

lam viéc cang thang tai Hai Phong.

Cong ty C6 phan Tap doan Du lich Hai Pang (Hai Ping Group) duoc thanh
lap vao thang 12 ndm 2007 1a mot trong nhiing tap doan hang dau tai thanh phé Hai
Phong chuyén cung cap tich hop céc dich vu vui choi, giai tri, am thuc, du lich dén
dong dao du khach. Vi pham vi kinh doanh rong 16n tir Trung tim Thuong mai, Nha

hang, Trung tdm hoi nghi, su kién, CLB rugu vang ..........

Cung véi su phét trién vuot bac trong nhitng nam gan day, Hai Pang Group
d3 mo rong pham vi hoat dong ciia minh trén nhiéu tinh thanh trén ca nuéc, bén canh
d6 tru s¢ chinh dat tai s6 19 Tran Khanh Du, Ngo Quyén, Hai Phong, day 1a vi tri dac
dia, gan trung tdm thanh phd Hai Phong, thuan lgi cho viéc di lai va kinh doanh.
Ngoai ra, Hai Pang Group con ¢ céac tru sé chi nhanh tai Ha Noi va TP. H6 Chi
Minh.

Cung vai su nd luc, ddi méi khong nging, Hai Bang Group d3 tao dung duoc
mét hé thng co so vat chat quy md, sang trong va da dang céc loai hinh kinh doanh,
bao gom trung tdm hoi nghi tiéc cudi, nha hang am thuc, bar cafe, ham ruou, ham
bia, trung tdm thé thao va cham soc suc khoe,.....c4c san pham va dich vu cua Hai
Ding Plaza déu duoc thiét ké va cung cip dat chuan cao cp, dap tng moi nhu cau

va yéu cau cua khach hang.
2.1.2. Co ciu t6 chirc

V& co cau t6 chirc, Nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza c6 co cAu to chirc gom
7 bo phan chinh, bao gom:
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So d0 2.1. Co ciu to chirc ciia Nha hang Sao Mai - Hai Ding Plaza

Ban Giam ddc
Giam ddc: Tran Nguyén Quyét - Phé Giam dbc: Nguyén Thi Mai Linh

Quan 1y nha hang
Vi Hoang Minh
1 | I 1
: 5 oha B6 phan Bo phan ké A
khach hang ngan

Ngudn: Tac gia tdng hop tir thuc tién té chic b may cia Nha hang Sao Mai
-Chikc néng, nhiém vu ciia Ban Gidm doc nha hang Sao Mai, Hai Pdng Plaza
(02 ngueot)

Ban Giam doc ciia Nha hang Sao Mai — Hai Pang Plaza 1a mot trong nhiing
chac vu quan trong nhét trong co cau to chtc cia nha hang, bao gém 6ng Tran
Nguyén Quyét (Giam doc) va ba Nguyén Thi Mai Linh (Phé Giam déc). Pay 1a to
chuc c6 vai tro quyét dinh cudi ciing trong tat ca cac van dé lién quan dén chién luoc,

dinh hudng va ké hoach phat trién ciia nha hang.

Chtic nang chinh cta Ban Giam dbc 1a diéu hanh, giam sat va quan ly tat ca
c4c hoat dong va doi ngii nhan vién trong nha hang, dam bao rang tat ca cac hoat dong
dién ra dung theo quy trinh, dam bao chat lugng dich vu va dap tng téi da nhu cau
ctia khach hang, dua ra cac quyét dinh chién lugc dé phat trién va mé rong hoat dong
kinh doanh cua nha hang. Mot trong nhirng nhiém vu quan trong khac caa Ban Giam

d6c 1a quan ly tai chinh va ngan séch caa nha hang.

Ban Giam dbc phai dam bao rang nha hang hoat dong hiéu qua, dat duoc loi
nhuan cao va st dung tai nguy@n mot cach hop 1y, dam bao rang tat ca cac khoan chi
tiéu déu duoc kiém soat chat ch& va dang theo quy dinh phap luat. Bong thoi Ban
Giam ddc ciing phai dam bao rang cac quy trinh va chinh séch caa nha hang tuan thi
dung cac quy dinh phap luat, tit ca cac hoat dong cua nha hang déu duoc thuc hién
trong mot méi truong lam viéc chuyén nghiép va dao duc.
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- Chuze nang, nhiém vu cua quan ly nha hang Sao Mai - Hdai Pang Plaza (01
nguot)

Quan ly Nha hang Sao Mai - Hai Bang Plaza 1a m6t vi tri quan trong trong vi
tri quan trong cua nha hang, do 6ng Vi Hoang Minh phu trach. Trong d6 chirc nang
va nhiém vuy chinh cta quan Iy 1a hd tro dac luc cho Ban giam ddc vé cac hang muc
cong viéc. Ong Vii Hoang Minh c6 nghia vu phdi hop chat ché véi Ban giam ddc dé
dam bao rang tat ca cac hoat dong cua nha hang dugc thuc hién ding theo quy trinh,

dam bao chat luong dich vu va dép ung téi da nhu cau cua khach hang.

Ngoai ra, quan ly con ¢ nhiém vu phan cong va to chirc nhan su theo cap
quan ly dé dam bao ring tat ca cac bo phan trong nha hang déu hoat dong hiéu qua
va dong gop cho sy phat trién ciia nha hang, tién hanh giam sét cac cong viéc dé mang

dén chit lugng dich vu tét nhat cho khach hang.

Vé tai chinh, ngan sach cua nha hang, ong Vii Hoang Minh c¢6 trach nhiém
giam sat sat sao dé dam bao rang nha hang hoat dong hiéu qua va dat duoc lgi nhuan
cao, theo dbi doanh thu trong thang, nim vira qua dé dwa ra cac quyét dinh chién luoc
phl hop véi hoat dong kinh doanh ctia nha hang. Dong thoi phdi hop chat ché véi bo
phan bép thudng xuyén cap nhat nhitng mén méi, xay dung thuc don méi dé dap tng

nhu cau cua khach hang va giir viing su hap dan cia nha hang trén thi trudng.

- Chute ndng, nhiém vu ciia bé phdn bép nha hang Sao Mai - Hai Bdng Plaza

(07 ngwoi: 01 bép triedng va 06 nhdn vién la dau bép va phu bép)

B6 phan bép cua Nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza 1a mot trong nhitng bo
phan quan trong nhat trong t chirc ctia nha hang. Bo phan nay dam nhan vai trd chinh
trong viéc cung cap dich vu am thuc cho khach hang. Céc nhan vién trong bo phan
bép phai dam bao ring tat ca cac moén an duoc ché bién ding cach, dam bao chit

lugng va huong vi tét nhat dé dap tng nhu cau caa khach hang.

Bo6 phan bép cua Nha hang Sao Mai - Hai Diang Plaza bao gdm bép truong
(6ng Mai Vian Than), va 06 nhan vién 1a dau bép va phu bép. Trong d6 Bép truong 1a
ngudi ding dau trong b phan bép va co trach nhiém quan ly toan bo hoat dong cua
bép, chiu trach nhiém vé chit lwong cic mon dn, giam sat cac hoat dong cua nhan

vién bép va dam bao rang tat ca cac hoat dong bép déu duoc thuc hién dung theo quy
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trinh. Pau bép 1a nguoi dimg dau trong viéc ché bién cac mon an. Dau bép phai co
k¥ ning ché bién cac moén an dung cach, dam bao chét luong va huong vi tét nhat.
Pau bép ciing phai giam sét cac hoat dong cua cac nhan vién phu bép, dam bao rang

tat ca cac mon an duoc ché bién dung quy trinh va dung thoi gian.

Phu bép 1a ngudi hd tro dau bép trong viéc ché bién cac moén an. Phu bép phai
c6 k¥ ning co ban vé ché bién cac mon an va phai dam bao rang tat ca cac mon an
dugc ché bién dung cach va dang thoi gian.

- Chitc nang, nhiém vu cua bg phan kinh doanh nha hang Sao Mai - Hdi Pdang
Plaza (03 nguot)

B6 phan kinh doanh cua Nha hang Sao Mai - Hai Bang Plaza 1a mét trong
nhitng b phan quan trong nhat trong viéc quan ly va phat trién nha hang. Bo phan
nay cé chirc niang va nhiém vu quan trong nhu 1én ké hoach dé quang céo, gidi thiéu
hinh anh va thuong hiéu ciia nha hang dén moi ngudi, thu thap thong tin vé déi thu
canh tranh, thi trudong va khach hang tiém ning, tao mdi quan hé, uy tin va duy tri,

cham séc nhitng khach hang than thiét.

Mot trong nhiing chirc nang chinh cta bd phan kinh doanh 1a 1én ké hoach dé
quang co va giéi thiéu hinh anh va thuong hiéu cia nha hang dén moi ngudi. Bo
phan kinh doanh phai ¢am bao rang nha hang dugc quang ba ti dung ddi tuong
khach hang, théng qua céc kénh quang cdo phu hop va hiéu qua nhu truyén théng,

quang c&o truc tuyén, su kién, ting qua, v.v. dé gia ting s6 lwong khach hang.

Nhiém vu quan trong khac cta bo phan kinh doanh 1a thu thap théng tin vé dbi
thu canh tranh, thi trudng va khach hang tiém ning, dam bao rang nha hang c6 day
du théng tin vé cac ddi tha canh tranh, bao gom cac san pham va dich vu ma ho cung
cap, muc gia, chinh sach khuyén mai va hinh thirc quang cdo, nam rd thi trudng, bao
gom sb luong va su phan bé caa khach hang tiém niang, xu hudéng tiéu dung va cac
yéu t6 khac anh hudng dén hoat dong kinh doanh caa nha hang.

Tir c&c thong tin thu thap duoc, bd phan kinh doanh phai tao mbi quan hé, uy
tin va duy tri, chim soc nhitng khach hang than thiét. Bo phan kinh doanh phai tim
cach thu hat khach hang mai va gitt chan khach hang cii bang cach cung cip cac dich

vu va san pham tét nhat, chinh séch gia canh tranh, chuong trinh khuyén mai hap dan,
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va tao méi quan hé khach hang chuyén nghiép. Pong thoi phai dam bao rang nha
hang ludn c6 nhitng chinh séch tuyét vai va phu hop dé gitp khach hang cam thiy

hai 1ong va tré thanh khéach hang than thiét.

- Chitc nang, nhiém vu cua bg phdn phuc vu nha hang Sao Mai - Hdi Pang

Plaza (19 nguoi: 9 nhdn vién thuong xuyén va 10 nhan vién thoi vi)

B6 phan phuc vu cua Nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza dong vai tro quan
trong trong viéc dam bao sy hai 1ong cta khach hang trong qua trinh thudng thic bira
an tai nha hang. B phan nay bao gém bo phan 18 tan va bo phan phuc vu tai ban, cu
thé nhu sau:

B6 phan I8 tan 1a diém dau tién tiép xdc véi khach hang khi dén nha hang. Vi
vay, bd phan nay c6 trach nhiém don tiép khach hang maot cach nhiét tinh, lich sy va
chuyén nghiép. Bo phan 18 tan can phai giai dap moi thiac mac cua khach hang va giai
quyét cac khiéu nai néu c6 bang cach tu van hoic théng bao véi cap trén dé duoc xir
ly. Ngoai ra, b phan 1& tan con ¢6 nhiém vu ghi nhan thdng tin cua khach hang, dic
biét 1a thong tin dat ban va dat tiée, @& dam bao rang nha hang c6 thé phuc vu khach

hang mot cach tot nhat.

B6 phan phuc vu tai ban 1a noi khach hang dwgc phuc vu trong subt qua trinh
thuang thac bita an tai nha hang. Bo phan nay ¢ nhiém vu dam bao rang khach hang
duoc sap xép chd ngdi mot cach hop Iy va tién nghi, va duoc gidi thidu vé menu va
cac mon dn cua nha hang. Nhan vién phuc vu can phai c6 kién thac vé cac mon an va
d6 ubng cua nha hang dé co thé giai dap thac mac cia khach hang va dua ra nhiing

goi y phu hop.

Trong subt qué trinh thuong thire bita an, nhan vién phuc vu can phai dam bao
rang khach hang ludn dugc phuc vu mét cach chuyén nghiép va nhanh chéng. Sau
khi khach hang da thudng thic xong bita an, b phan phuc vu c6 trach nhiém don dep
sach s& va sap xép lai ban an cua khach hang, nhan vién phuc vu can phai dam bao

rang ban in duoc sach s& va san sang dé phuc vu cho khach hang tiép theo.

- Chire nang, nhiém vy cia bé phdn ké toan, thu ngan cua nha hang Sao Mai

- Hdi Dang Plaza (04 nguroi: 01 ké toan va 03 thu ngan)
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Bo phan ké toan va thu ngan 1a mét trong nhirng bd phan quan trong nhit cua
Nha hang Sao Mai - Hai Bang Plaza. B6 phan ndy c6 nhiéu chirc ning va nhiém vu
quan trong nhu quan ly thu chi cua nha hang, Iap bao céo tai chinh, theo ddi cong
viéc cua nhan vién va béo céo 1én cip trén.

B6 phan ké toan cia Nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza chiu trach nhiém
quan ly cac khoan thu chi ctia nha hang, 1ap bao céo tai chinh va theo ddi cong viéc
cua nhan vién. B4o céo tai chinh ndy cung cip thong tin vé tinh hinh tai chinh cua
nha hang, gitp quan ly c6 thé dua ra cac quyét dinh kinh doanh chinh xac va hiéu

qua, tién hanh bao céo 1&n cap trén vé tinh hinh tai chinh va cong viéc cua nha hang.

B6 phan thu ngan caa Nha hang Sao Mai - Hai Bang Plaza c6 nhiém vu thu
tién tir khach hang. Nhan vién thu ngan phai lap hoa don cho khach hang sau khi
khach hang di hoan tat thanh toan. Sau d6, nhan vién thu ngan can nhap di liéu hoa
don va luu trit hoa don mot cach chinh xac dé dam bao tinh chinh xac va bao mat.
Bén canh d6, nhan vién thu ngan con phai nop tién va bao céo doanh thu vé cho ké
toan, diéu nay gilp ké toan truong co thé theo ddi va kiém soat tinh hinh tai chinh

cua nha hang mot cach chinh xac.

-Chitc nang, nhiém vu cua bg phdn an ninh cia nha hang Sao Mai - Hai Dang

Plaza (06 nguoi: 01 giam sat va 05 bao vé)

B6 phan an ninh cia Nha hang Sao Mai - Hai Bang Plaza dong vai tro quan
trong trong viéc dam bao an ninh trat tu va bao vé tai san cta nha hang. Chirc nang
chinh cua b phan an ninh 1a dam bao an toan cho khach hang va nhan vién cua nha
hang, cac nhan vién an ninh phai ludn sin sang dé giai quyét cac tinh hudng khan
cap, nhu phat hién va xir Iy cac sy ¢d bat ngo, hoac cac van dé vé an ninh. Bo phan
an ninh ciing ¢ nhiém vu giam sat va bao vé cac khu vuc quan trong cia nha hang,

nhu khu vuc bép, kho lanh, phong chira do, hay cac khu vuc c6 tai san quan trong.

2.1.3. Tinh hinh hoat dong kinh doanh caa nha hang Sao Mai — Hai Piang
Plaza

Theo s6 liéu thong ké tir bao céo tai chinh ndi bo cua Cong ty C6 phan Tap
doan Du lich Hai Bang (Hai Pang Group), trong giai doan tir thang 01/2019 dén thang
05/2023, tong doanh thu ciia Nha hang Sao Mai dat 90,36 ty ¢ong (chin muoi ty ba
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tram S4u muoi triéu déng), toéng doanh thu binh quéan dat khoang 18 ty déng/nam. Cu

thé nhu sau:
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Biéu dd 2.1. Théng ké doanh thu Nha hang Sao Mai — Hai Ding Plaza giai
" 18.76
16.12

doan tir thang 01/2019 dén thang 05/2023
22.4

Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021 Nam 2022 5 thang dau
nam 2023

15

10

® Doanh thu (ty dong)
Nguon: Téc gia thong ké tir bao cao tai chinh noi bo ciia Nha hang Sao Mai
Bén canh d6, két qua hoat dong kinh doanh nha hang Sao Mai — Hai Piang
Plaza trong giai doan tir thang 01/2019 dén thang 05/2023 thé hién cu thé nhu sau:

Bang 2.1. Thong ké tinh hinh hoat déng kinh doanh cia Nha hang Sao Mai -
Hai Pang Plaza giai doan tir thang 01/2019 den thang 05/2023

< < < < 05 thang
- ~ Nam Nam Nam Nam A o
STT CHITIEU 2019 2020 2021 2022 dau nam
2023
p | Tongdoanh thu 224 | 1876 | 332 | 2976 16.12
(Ty dong)

Cong suat nha hang
2 | (% - cong sut woc tinh 44,8 37,52 6,64 59,52 32,24
50 ty dong/nim)

Loi nhuan sau thué
(Ty dong)
Nguon: Téc gia thong ké tir bao cao tai chinh noi b ciia Nha hang Sao Mai

9,5424 | 7,447 -0,88 | 12,052 6,222
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Tt bang théng ké tinh hinh hoat dong kinh doanh cua Nha hang Sao Mai - Hai
Ding Plaza trong giai doan tir thang 01/2019 dén thang 05/2023, c6 thé thay:

- Tong doanh thu: Trong nim 2019, doanh thu dat 22,4 ty dong, giam xudng
con 18,76 ty ddng vao nam 2020 va chi con 3,32 ty ddng vao nim 2021. Tuy nhién,
vao nam 2022, doanh thu di ting 1én déng ké Ién t6i 29,76 ty dong va dat 16,12 ty
dong trong 05 thang dau ndm 2023. Tir 6 liéu cho biét, doanh thu cua Nha hang Sao

Mai - Hai Dang Plaza di c6 nhiéu bién dong qua cac nim.

- Cong suat nha hang: COng suit nha hang c6 xu hudng giam tir 44,8% vao
nam 2019 xudng con 37,52% vao nam 2020 va chi con 1a 6,64% vao nam 2021. Tuy
nhién, trong nim 2022 cong suat da ting 1én dang ké dat 59,52% va dat 32,24% trong
05 thang dau nam 2023.

- Loi nhuan sau thué: Loi nhuan sau thué cua nha hang Sao Mai - Hai Pang
Plaza c6 sy bién dong manh trong giai doan nay, tir 9,5424 ty déng vao nim 2019
giam xubng con -0,88 ty dong vao nam 2021. Tuy nhién, trong nam 2022, loi nhuan
da tang 1én dang ké dat 12,052 ty dong va lgi nhuan dat 6,222 ty d¢ong trong 05 thang
dau nim 2023

C6 thé thiy Nha hang Sao Mai - Hai Dang Plaza da trai qua nhitng bién dong
trong hoat dong kinh doanh trong sudt giai doan tir 2019 dén 2023. Do anh hudng
cua dai dich Covid-19 trong nam 2021, dudi su nd lrc kiém soat dai dich, Viét Nam
d3 ap dat cac bién phéap han ché di chuyén va giao thuong, gy anh huéng dén cac
hoat dong kinh doanh va du lich. Nha hang Sao Mai - Hai Bang Plaza ciing da bi anh
hudng bai cac bién phap han ché nay, khi luu lwong khach hang giam manh va nhiéu
t6 chirc, cdng ty han ché td chirc cac su kién, tiée cudi.

Tuy nhién véi cac chinh sach kinh doanh linh hoat, cung véi khéng ngung
nang cao chat lugng dich vy, nha hang Sao Mai — Hai Pang Plaza dang khong ngirng
phuc hdi va du kién tiép tuc pha ky luc vé doanh thu trong nim 2023, bat chip su gia

tang 1ai suat cua FED, chién tranh Nga — Ukraine va suy thoai kinh té toan cau.
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2.2. C4c yéu to anh hwong dén chat lwong dich vu ciia nha hang Sao Mai — Hai

Dang Plaza
2.2.1. Vitri dia ly

Toa lac tai s6 19 Tran Khanh Du, Ngb Quyeén, Hai Phong, Nha hang Sao Mai
- Hai Pang Plaza dugc xem la dia diém c6 vi tri dic dia thu hat nhiéu thuc khach.
Noi day duoc xem la trung tdm caia thanh phd Hai Phong, gan cac dia diém noi bat
nhu: cach san bay Céat Bi chi 6.5 km, Ga Hai Phong 1km va Cang Hai Phong 1km,
diéu nay gitp cho khach hang dé dang tim dén nha hang va tranh duoc nhiing kho

khan trong viéc di chuyén.

Ngoai ra, Nha hang Sao Mai - Hai DPing Plaza ciing duoc dit trong hé thdng
giao thdng sam uat va tiép giap véi nhiéu con duong Ién nhu dudng May To, Pién
Bién Phu, V6 Thi Sau. Diéu nay gilp cho khach hang dé dang tiép can nha hang tur

nhiéu huéng khac nhau va tao diéu kién thuan lgi cho viéc di chuyén.

Véi chiéu dai 570m, rong 8m va via hé 4m, duong Tran Khanh Du 1a mot
trong nhimg con dudng 16n nhat cua thanh phd Hai Phong. Tai day, khach hang ¢
thé dé dang tim thay nhiéu dia diém mua sam, dich vu va giai tri, diéu nay gidp cho
Nha hang Sao Mai - Hai Ding Plaza tro thanh mot dia diém thu hat nhiéu khach hang

dén thuang thirc am thuc va giai tri.

Bén canh d6, Nha hang Sao Mai - Hai Dang Plaza ciing gan véi nhiéu dia diém
noi bat khac tai khu viec Ngd Quyén nhu Truong Trung hoc Pho thdng Anhxtanh,
UBND quan Ngd Quyén, Cho Luong Vin Can, gilp cho nha hang tro thanh mot
diém dén 1y twong cho nhitng khach hang muén tim kiém nhiing trai nghiém da dang,

khong chi 14 4m thue ma con 1a vian hoa va 16i sdng cua dia phuong.

Nam & cira ngd d& luu thong hang hoa, Nha hang Sao Mai — Hai Dang Plaza
dé dang tiép can dugc ngudn cung cap ndng san va hai san, nguyén liéu tuoi ngon
g6p phan cung cap nhiéu mén an twoi ngon va chat luong cao cho thuc khéach. Cung
Véi vi tri dia 1y dac dia, Nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza di thu hit duoc sy quan
tam caa nhiéu khach hang trong va ngoai thanh phé Hai Phong, day duoc xem 1a mot

loi thé canh tranh 16n gitp cho nha hang phat trién va nang cao chat luong dich vu,
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khach hang c6 thé dén day dé thuong thic nhimg moén an dam chat dia phuong va

trai nghiém vin héa dic trung cua thanh phd.
2.2.2. Co sé vat chat, ky thuat
Phong cach kién tric

Nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza ciing dugc dau tu mot cach sang trong va
chuyén nghiép, duoc xay dung véi kién tric truyén thong, ddm da ban sic A Pong
v6i mai ngoéi do, nhitng cot gd 1én, vai kién tric nha gd 2 tang va khong gian mo
ngoai troi, khéng gian nha hang sang trong, 4m clng va lang man. Biém nhan cho sy
sang trong ciia nha hang la nhitng gia nén lung linh, tinh xao, b chén, dia sir cao cap
va dén 1ong toa anh sang hién diu, lung linh soi chiéu xudng, tao nén mot khong gian
lap lanh va 4n tuong. Piéu ndy tao ra mot khoéng gian am clng, thoai mai va gan giii
vé6i thién nhién, gitp cho thuc khach cam thiy thoai mai va thu gidn hon khi dén

thudng thirc cac mon an tai nha hang.

Véi co sd vat chat ky thuat sang trong, hién dai nha hang Sao Mai - Hai Pang
Plaza d3 tao ra mot khong gian an twong va thu hit thuc khach. Cac thiét ké va trang
thiét bi hién dai, chat lugng tot va phi hop véi phong cach cua nha hang da tao ra
mot khong gian an twong va thu hat khach hang dén thuong thac cac san pham va
dich vu ctia nha hang. Ngoai ra, hé thong co s& vat chat ky thuat cua nha hang da tao
ra su thoai mai va tién nghi cho thuc khach tai nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza.
Hé thong diéu hoa khong khi, hé thdng chiéu sang va &m thanh, ghé ngdi, ban an va
cac thiét bi khéac can duoc thiét ké va bd tri mot cach hop 1y tao ra su thoai mai va
tién nghi cho khach hang trong qua trinh sur dung dich vu cua nha hang.

Ve dién tich va sirc chira

Nam trong khudn vién cua Hai Bang Plaza véi tong dién tich 4000m?, trong
d6 dién tich Nha hang Sao Mai la khoang 600m2, nha hang duoc thiét ké xay dung
gom c6 hai tang, trong d6 tang 01 chu yéu duoc sir dung dé phuc vu ca phé va diém
tam sang, tang 02 chi1 yéu phuc vu nha hang, diéu nay gilp tan dung duoc khdng gian
mét cach hiéu qua va mang lai trai nghiém tét nhat cho khach hang.

Tang 01 ctiia nha hang Sao Mai c6 sic chira ti da 1én dén 160 khach, noi day
dugc thiét ké vai phong céach hién dai va thoai mai, mang lai cam giac am cling cho
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khach hang. Tang nay chii yéu duogc sir dung dé phuc vu ca phé va diém tam sang,
d6ng thoi cling c6 thé duoc sir dung dé to chirc cac budi tiéc nho hay hop mat ban bé

hoac phuc vu cac yéu cau khac caa khach hang.

Tang 02 cua nha hang dugc chia thanh 4 phong, trong d6 ¢6 2 phong nhoé (stc
chua tir 8-20 khéach/phong) va 2 phong to (st chtra tir 40-100 khéach/phong). Biéu
nay gitp cho nha hang c6 thé phuc vu da dang cac nhu cau cua khach hang, tir nhitng
budi tiéc nho cho gia dinh dén cac budi tiéc 16n hodc su kién dic biét cua doanh
nghiép. Véi téng sic chia 1én dén 400 ngudi, Nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza
dugc danh gia 1a mot trong nhitng nha hang c6 kha nang dap ung nhu cau caa khéch
hang va tao ra trai nghiém am thuc tot nhat, khach hang c6 thé dén day dé thuong
thirc nhitng moén an dic trung cua Hai Phong va trai nghiém khéng gian am cling va
sang trong.

Khuén vién, bdi dé xe

Nha hang Sao Mai — Hai Ping Plaza khong chi noi tiéng vai khong gian am
thuc sang trong, chat lwong dich vu chuyén nghiép ma con dugce danh gia cao vé
khuon vién va bai dd xe. Véi thiét ké hién dai, tinh té, nha hang Sao Mai — Hai Pang
Plaza d3 tao nén mot khéng gian séng dong, thoang mét, gan giii véi thién nhién,
khuon vién dugc bao quanh bagi cac cay xanh, tao ra mét khong gian trong lanh,
thoang dang, giup khach hang c6 thé thu gidn sau nhitng gio 1am viéc cang thang.
Khong gian xanh twoi, mat mé con duoc bd tri hai hoa, tao nén mot cam giac thu

gian, thanh tinh.

Bii db xe cua nha hang Sao Mai — Hai Bang Plaza duoc thiét ké rong réi, sach
s& va an toan, bai dd xe co sirc chira khoang 30 chiéc 6 t6, trong d6 tai nha hang Sao
Mai — Hai Pang Plaza c6 stiic chira khoang 10 chiéc 6 t6, bai d6 xe lién két véi céc
don vi khac ciia Hai Dang Group c6 sirc chira 20 chiéc 6 t6. Didu nay dam bao rang
khach hang c6 thé d& dang tim duoc chd dd xe dé dén thudng thirc cac mon an tuyét
voi clia nha hang, bai d6 xe con dugc quan ly chit ch&, cé su hd tro tir doi ngii bao

vé, dam bao an toan cho cac phuong tién do xe.

Bii dd xe may caa nha hang Sao Mai — Hai Ding Plaza ciing duoc thiét ké
rong réi, sach s& va tién nghi. Bai 6 xe may c6 suc chira khoang 100 chiée va duoc

trang bi mai che, gitp bao vé xe cua khach hang tranh khoi nhirng tac dong cua thoi
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tiét, didu nay dam bao rang khach hang cé thé dén nha hang Sao Mai — Hai Ping

Plaza bang xe may maot cach an toan, tién loi.

Tuy nhién, bai dd xe hoi cua nha hang Sao Mai — Hai Ding Plaza khong co
mai che, diéu nay c6 thé gay anh hudng dén khéach hang khi di chuyén trong diéu kién
thoi tiét troi mua hodc nang gat. Tuy nhién, hién nay nha hang Sao Mai — Hai Pang
Plaza dang nd luc dé nang cao chat lwong bai dd xe hoi, dam bao su thuan tién va an

toan cho khach hang.

Tir bai d6 xe, khach hang chi phai di bo khoang 50m dé dén nha hang Sao Mai
— Hai Pang Plaza, diéu nay rat tién loi cho khach hang, gidp khach hang tiét kiem

thoi gian va c6 thé dén nha hang mot cach dé dang.

C6 thé thay khuon vién va bai dd xe ciia nha hang Sao Mai — Hai Pang Plaza
la mét trong nhitng diém manh ciia nha hang, dam bao sy thoai mai, an toan va thuan
tién cho khach hang. Vai thiét ké rong rdi, tién nghi va quan ly chat ch&, nha hang
Sao Mai — Hai Pang Plaza da dap tmg duoc nhu cau caa khach hang vé khdng gian

dd xe an toan va tién loi.
Khu vic nha vé sinh

Nha vé sinh cta Nha hang Sao Mai dugc chia lam hai khu riéng biét cho nam
va nit. Mdi khu nha vé sinh c6 tong sirc chta Ién téi 20 nguoi, dam bao dap tng dugc
nhu cau vé sinh cia khach hang, dong thoi ciing tao cam giac thoai mai va riéng tu

cho khéch hang.

Khong chi ¢6 tong sic chira dap tng di nhu cau, nha vé sinh caa Nha hang
Sao Mai con duoc trang bi céc tién nghi hién dai va tién tién. Piéu hoa duogc bd tri
trong nha vé sinh dé giit cho khdng gian ludn mat mé va thoai mai, dam bao su thoai

mai cho khach hang.

Dé dam bao vé sinh va sach s& cho khach hang, nha hang Sao Mai ciing bd tri
d6i ngii nhan vién vé sinh chuyén nghiép va tan tinh. Thoi gian lau chui duoc b tri
linh hoat va thdng minh, véi tan suat 2 tiéng/lan vao ngay cao diém va 4 tiéng/lan vao
ngay binh thuong. Viéc bé tri nhan vién vé sinh chuyén nghiép va thoi gian lau chui
thong minh gitip dam bao vé sinh va sach s& cho nha vé sinh, déng thoi ciing giup tao

ra mot khdng gian vé sinh sach s& va thoai mai cho thuc khach.
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2.2.3. Quy trinh phuc vu cia nha hang

Quy trinh phuc vu, nha hang Sao Mai - Hai Bang Plaza dugc chi thanh 06

budc va thuc hién theo quy trinh 06 budc cu thé nhu sau:

Budc 1: Bo phan an ninh cua Nha hang Sao Mai Hai Bang Plaza 1a b phan
dau tién tiép don khach hang. O budc nay, nhan vién an ninh s& chao doén khach
hang va hudng dan khach hang di chuyén db xe, gidp khach hang van chuyén hanh
Iy vao bo phan 18 tan, gilp tao ra sy tién loi va thoai mai cho khach hang ngay tur
khi méi dén nha hang.

Budc 2: Sau khi dén bo phan 18 tan, khach hang s& duoc chao don va hd trg
kiém tra dit chd (néu c6) va hudng dan khach hang dén vi tri da dat chd twong tng
véi s6 lugng nguoi phi hop. Bong thoi, bo phan kinh doanh s& thong bao dén bo
phan bép, bd phan phuc vu va thu ngan cac mon an khach hang da lwa chon (trong
truong hop khach hang dit ban trudc). Bo phan phuc vu sé& tu van khach hang lra
chon mén dn, va thong bao dén bo phan bép va bo phan thu ngan, hd tro phuc vu mon
an khai vi va cung cap cac dich vu khac khi khach hang yéu cau. Budc nay gitp dam
bao khach hang duoc dén tiép va phuc vu chu déo, dong thoi ciing gitip tao ra mot

khong gian thoai mai va am clng cho khéch hang.

Buéc 3: Sau khi nhan dugc dat mon caa khach hang, bo phan bép sé tién hanh
ché bién cac mén an. Bo phan bép caa Nha hang Sao Mai Hai Dang Plaza dugc trang
bi cac thiét bi va cdng nghé hién dai dé dam bao rang cac mén an duoc ché bién nhanh
chong va dat chat lugng tét nhat, budc nay gitp dam bao rang cic mon an dugc ché

bién ding theo yéu cau cua khach hang va dam bao chét luong caa san pham.

Budc 4: Sau khi hoan tat moén an, bo phan bép s& thong bao cho bo phan phuc
vu. Bo phan phuc vu s& gitp di chuyén mén an 1én cho thuc khach, kiém tra, d6i chiéu
tinh ddy du cia moén in va hd trg tu van khach hang dat thém moén an (néu co yéu
cau), budc nay gitp dam bao rang khach hang dwgc phuc vu nhanh chéng va chinh
xéac. Pong thoi cling gitp tao ra mot khdng gian 4m cling va tao niém tin cho khéch

hang vé chit luong dich vu caa nha hang.

Budc 5: Sau khi khach hang d3 hoan thanh bira dn, bd phan phuc vu sé tiép

nhan yéu cau thanh toan caa khach hang va théng bao cho bd phan thu ngan. B phan
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thu ngan s& di chiéu dit liéu thanh toan da nhap liéu véi bo phan phuc vy dé tranh
sai sot, in hoa don va thanh toan cho khach hang. Budc nay giup dam bao tinh chinh
xé&c va minh bach cta quy trinh thanh toan, déng thoi cling gitp tao ra su tién loi cho
khéch hang.

Budc 6: Cudi cung, khi khach hang da hoan thanh bita an va thanh toéan, bd
phan I& tan s& chao khéach hang ra vé va bo phan an ninh s& hd trg khach hang di
chuyén ra vé. Budc nay gitip dam bao rang khach hang duoc don tiép va tién dwa chu

dao, dong thoi ciing gitp tao ra mot 4n twong tot véi khach hang vé nha hang.

Tong thé, quy trinh phuc vu tai nha hang Sao Mai rat chuyén nghiép va tan
tinh, cac bo phan 1am viéc hop tac tdt véi nhau dé dam bao chit lugng dich vu tét
nhat cho khach hang. Quy trinh nay khong chi gilp tao ra trai nghiém am thyc tuyét
Vo1 cho khach hang ma con gitp tang tinh hiéu qua va chuyén nghiép cta hoat dong
kinh doanh cua nha hang, cé thé thay quy trinh phuc vu tai nha hang Sao Mai - Hai
Ding Plaza 1a mot vi du dién hinh vé su chuyén nghiép va hiéu qua trong hoat dong
kinh doanh.

2.2.4. Thue don, chat hrong, chiing loai san pham phuc vu dn uéng

Nha hang Sao Mai chuy@n vé cac mon hai san tuoi ngon, duoc ché bién mot
cach tinh té va dam bao vé sinh an toan thuc pham. Thuc khéach c6 thé tim thay céac
mon hai san dic trung cta ving bién Viét Nam nhu tom Mii Ni (dac san Nha Trang,
Khanh Hoa), c& Mat Quy (dic san Nam Trung Bo), ca Tam, ca Hoi (dac san Mai
Chau, Hoa Binh)...hay nhitng loai hai san cao cap tra danh thé gigi: ca Tuyét Pai
Tay Duong, ca Hdi Chi-1&, tdm him Ca-na-da...duoc nhap khau truc tiép, ngudn hai
san tuoi ngon, cao cap duoc ché bién cong phu, khéo 1éo bgi nhitng dau bép co ky

nghé hang dau, tao nén nhitng mon an tuyét hao, tinh té.

Vé thuc don, nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza cung cap cho khach hang 26
menu thuc don da dang véi gia tién linh hoat tir 300.000 VNB/suit — 1.200.000
VNBD/suat. Ngoai thuc don theo sudt, nha Sao Mai - Hai Pang Plaza con cung cap
nhiéu mon 4n gia 1¢, nham t6i wu hod nhu cau caa thuc khach. Cing véi d6, nha hang
con lién két voi Ham ruou vang Hai Dang (Pon vi thanh vién cua Hai Dang Group
cung dia chi véi nha hang Sao Mai) dé c6 thé ti vu hoa mon an, cung cap su da dang

trong lya chon nhiam nang cao chat lwong dich vu nha hang.
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C6 thé thay nha hang Sao Mai - Hai Ping Plaza c¢6 thuc don cuc ky da dang
va phong phu, day c6 thé dugc xem 12 mét trong nhitng wu diém quan trong gitp nha
hang tao ra sy khac biét va thu hat khach hang. Vi khi c6 nhiéu lya chon mén in,
khach hang c6 thé d& dang tim thdy mon dn ma ho yéu thich hozc cam thay htng tha,
d6ng thoi cling c6 thé kham pha thém cac mén an méi va dic sac.

Diéu nay cd anh huong rat 16n dén chit lugng dich vu caa nha hang, mot thuc
don da dang khong chi gitip nha hang thu hut duoc nhiéu khach hang, ma con gidp
nang cao trai nghiém cua khach hang bang cach cung cip cho ho nhiéu su lya chon
va da dang hon. Néu khach hang c6 thé tim thdy mén an yéu thich ciia minh trén thuc

don, ho s& cam thay hai 10ng va cd kha ning trd lai nha hang lan sau.

C6 thé thay thyc don da dang va nhiéu moén an 1a mét trong nhimg wu diém
quan trong giup nha hang Sao Mai — Hai Dang Plaza tao ra su khac biét va thu hut
khach hang so véi cac nha hang khac trén dia ban thanh phd Hai Phong, gop phan tao
ra co hoi dé khach hang kham pha cic mén an méi va dic sic, va gilp nang cao trai

nghiém caa khach hang va dam bao chét luong dich vu cia nha hang.

2.2.5. Trinh d9, thai d§ cua déi ngii lao dong cua nha hang Sao Mai — Hai

Dang Plaza

Nha hang Sao Mai — Hai Pang Plaza c6 tong cong 42 nhan su (32 ngudi lao
dong thuong xuyén va 10 ngudi lao dong thoi vy) trong dé c6 02 ngudi (chiém 5%)
c6 trinh d6 thac si, 19 nguoi ¢o trinh d6 dai hoc (chiém 45%) va 21 ngudi c6 trinh do
THPT hoic di dugc dao tao so cap nghé nghiép cac linh vuc: bép, bao vé, ké toan
(chiém 50%)....
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Biang 2.2. Bang thong ké ddi ngii ngwdi lao dong ciia Nha hang Sao Mai

POI NGU LAO Nim Nim Nim Nim ggf:&“lg

PONG 2019 2020 2021 2022
. 2023

Tong s6 lao dong 39 36 14 40 12
(nguot)

Lao dong thuong
Xuyén 27 26 14 31 32
(nguot)

Lao dong thot vy 12 10 0 9 10
(nguot)

Nguon: Tac gia thong ké tir bao cao tai chinh noi bo cia Nha hang Sao Mai — Hai Ding Plaza

Biéu d6 2. 2. Biéu d6 vé trinh d cia ngudi lao déng cia Nha hang Sao Mai

B Thac si

E Pai hoc

® THPT hoic so cap nghé

nghiép

Nguon: Téc gia thong ké théng qua phuong phap phuong phéap phong van ddi voi cac nhan vién

ctia nha hang va tong hop két qua tir CV nhan sy

C6 thé thay voi doi ngii nhan sy ¢6 sy da dang Vé trinh d6, diéu nay cho thay

nha hang dang c6 sy dau tu vao ngudn nhan luc véi viéc tuyén dung cac nhan vién

c6 trinh d6 cao, déng thoi ciing gop phan tao cong an viéc 1am cho nhitng ngudi c6

trinh do nghé so cap.

Mt khac vé thai do 1am viéc, doi ngii nhan sy tai Nha hang Sao Mai — Hai

Ping Plaza vé co ban c6 thai do 1am viéc tich cuc, cham chi, trung thuc, can cl va

siéng ning, gop phan tao nén cac anh hudng tich cuc dén chat luong dich vu cua nha

hang. Bén canh d6 véi doi ngili nhan sy 6 kha nang hoan thanh cong viéc hiéu qua,
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gop phan tao ra mot khdng khi 1am viéc vui vé, hoa dong, tao nén su tin tudng cho
khach hang, gilp néang cao ti I¢ kha nang quay lai va stir dung dich vu cua thuc khach

d6i v6i nha hang Sao Mai — Hai Pang Plaza trong tuong lai.
2.2.6. Mét s6 nhan té khac

- V& gia ca: Nha hang Sao Mai — Hai Pang Plaza chuyén cung cap da dang cac
mon dn v&i nhiéu muc gi tir 75.000 VNB/mén — 525.000 VND/mén hoic tir 300.000
VND/suét — 1.200.000 VND/suat. C6 thé thiy voi mie gia da dang gidp nha hang
Sao Mai - Hai Pang Plaza thu hiit duoc mot dbi twong khach hang da dang, tir nguoi
c6 thu nhap thap dén ngudi cé thu nhap cao. Piéu nay gitp ting thém kha ning tiép
can va tao ra nhiéu co hoi kinh doanh cho nha hang, khach hang c6 nhiéu sy lua chon
Vé mirc gid va céac loai moén an khac nhau, dong thoi cling gitip nha hang Sao Mai -
Hai Pang Plaza nang cao chat lurong dich vy, gia tang kha nang canh tranh trén thi

traong.

- V& thoi gian phuc vu: Can ctr vao yéu cau moén an va sb luong thuc khach
Nha hang Sao Mai — Hai Pang Plaza thuong co thoi gian phuc vu cho tirng moén an
dao dong tir 10 phat — 30 phut. Vai thoi gian phuc vu linh hoat, gitp cho thuc khach
khi str dung dich vu tai nha hang gia ting muc d6 hai 10ng vé chit lwong dich vu cua
nha hang, dong thoi gidp tiét kiém thoi gian va tang tinh canh tranh va doanh sé cua

nha hang Sao Mai — Hai DBang Plaza.

- Tinh séng tao: Nha hang Sao Mai — Hai Dang Plaza thuong t6 chtc cac sy
Kién tri an thudng xuyén dé gop phan gia tang thién cam cua thyuc khach, dong thoi
d6i ngii Ban giam doc va Quéan 1y nha hang thuong xuyén va lién tuc thay doi phong
cach b tri vé khong gian va am thuc dé cd thé tao nén sy da dang trong lra chon cho
khach hang. Véi nhitng y tuéng doc déo trong phong cach thiét ké, phuc vu va thyuc
don da gitip cho Nha hang Sao Mai — Hai Pang Plaza thu hut duoc nhiéu khéach hang
hon trong nim 2022 va 05 thang ddu nim 2023, gop phan nang cao chét luong dich

vu cua nha hang.

- V& marketing: Hién nay nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza da trién khai 04
chién lugc marketing chinh dé ting cuong sy quan tdm va thu hat khach hang. Bao

gom:
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Thet nhat. Tao ldp Fanpage trén Facebook, té chitc cac suw kién minigame thu

hut nguoi quan tam

Déi tugng khach hang cua Nha hang Sao Mai - Hai Dang Plaza 14 nhimng nguoi
yéu thich do an ngon va mudn trai nghiém mot khdng gian am thuc diang cap. Do do,
viéc tao lap fanpage trén Facebook va to chirc cac su kién minigame 1a mot trong

nhitng chién luoc marketing hiéu qua dé thu hat khach hang.

C4c su kién minigame duoc t6 chtrc thudng xuyén va co giai thuong hap dan
nhu mién phi d6 udng, giam gia hoic chuong trinh khuyén mai dic biét, diéu nay
gilp tao ra sy quan tdm cua khach hang va tang cuong tuong tac cua Nha hang Sao

Mai - Hai Dang Plaza trén Facebook.

Thit hai: Thué déi ngii SEO dé t6i wu héa, dwa trang web ciia céng ty 1én dau

cdng cu tim kiém

Viéc tao 1ap website 1a mot trong nhitng chién lwgc marketing quan trong
nham tang cuong su hién dién truc tuyén caa nha hang. Bén canh d6, hang nam Cong
ty Hai Pang Plaza déu thué 01 d6i ngii SEO gioi dé dua website ctia nha hang 1én dau
trang cong cu tim kiém vao cac moa du lich cao diém, nham gidp cho khach hang dé
dang tim kiém va truy cap thong tin vé nha hang. Bong thoi ciing ting cudng su dang

tin cay va uy tin cua Nha hang Sao Mai - Hai Dang Plaza.
Thet ba: Lién két véi cac cong ty du lich, liz hanh dé thu hat khach hang

Viéc lién két voi cac cong ty du lich, Iir hanh 1a mét trong nhitng chién luoc
marketing quan trong dé ting cudng sy quan tdm va thu hut thue khach. Nha hang
Sao Mai - Hai Dang Plaza da tién hanh lién két vai nhiéu cong ty du lich, Iir hanh trén
toan quédc dé cung cap cac goi tour dn udng dac biét cho khach hang, giup tang cuong
su hién dién va quang ba thuong hiéu cia nha hang Sao Mai - Hai Dang Plaza trén

thi truong, dong thoi ting cuong tuwong tac véi khach hang tiém ning.
Thet tue: Dt mét so quang céo lién két trén bdo dién tir

Viéc dat quang céo lién két trén bao dién tir 12 mot trong nhitng chién lugc
marketing quan trong dé ting cudng su quang ba thuong hiéu va thu hat khach hang.

Tuy nhién, hién nay viéc thiét 1ap lién két quang cao trén cac bao dién tir nhidu nguoi
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doc nhu Tién Phong, Thanh Nién, Ngudi Lao dong.... do Cong ty Hai Pang Plaza

thue hién chung cho toan hé théng.

Tir viéc tao 1ap Fanpage trén Facebook va to chirc cac sy Kién minigame, dén
viéc tao lap Website va dwa web 1én dau trang cong cu tim kiém, lién két véi céc cong
ty du lich, It hanh dé thu hat khach hang va dat quang cdo lién két trén bao dién tu.
Nhitng chién luoc nay da giup Nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza ting cuong su
hién dién truc tuyén, quang ba thuong hiéu va thu hat thém ddi twong khéach hang
tiém nang. Véi su két hop va téi vu hoa cac chién lwgc marketing, Nha hang Sao Mai
- Hai Pang Plaza sé tiép tuc dem dén cho khach hang nhiing trai nghiém thuc khach

dang cap va dap tmg duoc nhu cau cua thuc khéch.

- Vé chiam soc khach hang: Pé dam bao su hai 10ng va tao ra mdi quan hé lau
dai véi khach hang, hién nay nha hang Sao Mai di trién khai mot s6 hoat dong cham

soc khach hang dic biét. Bao gom:

Téng tiii xdch, méc khéa, dé lwu niém dé tri an thyc khach: Mot trong nhitng
hoat dong cham séc khach hang cua nha hang Sao Mai la tang qua tri an cho khach
hang thuong xuyén. Cu thé, nha hang Sao Mai sé tang ti xach, moc khoa, d6 luu
niém cho khach hang khi dén nha hang, diéu nay gilp tao an tuong tét ddi véi khach

hang va thé hién su tran trong ciia nha hang d6i véi khach hang.

Guri loi chc sirc khde, chiic nam méi qua email hodc zalo déi véi cac khach
hang than thiét cia nha hang: Dé tao mbi quan hé 1au dai voi khach hang, nha hang
Sao Mai s& gai loi chic stc khoe va chiic nim méi théng qua email hoic zalo d6i véi
céc khéach hang than thiét ciia nha hang, gop phan tao ra mdi quan hé gan giii hon
giita nha hang va khach hang. Bong thoi cling gitp tang cudng sw nhan dién va quang

ba thuong hiéu caa nha hang.

Xi# Iy phan &nh, khiéu nai nhanh chéng, &p dung chién liroc giam gia 20% -
50% nham boi thuong cho khach hang, khi cé si kién khdng mong muon: Dé ting
cudng su hai 1ong caa khach hang, nha hang Sao Mai s& xir ly phan anh, khiéu nai
cua khach hang nhanh chéng va chuyén nghiép. Néu cé su cb xay ra, nha hang Sao
Mai s& ap dung chién lugc giam gia 20% - 50% dé bdi thuong cho khach hang. Piéu

nay gidp tao ra su tin tuéng va su hai long cua khach hang.
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Trong bdi canh thi trudng canh tranh ngay cang khéc liét, viéc cham soc khach
hang 1a mot yéu t6 quan trong dé gidp doanh nghiép tao ra sy khéac biét va gianh duoc
su ung ho cua khach hang. Vi cac hoat dong cham soc khach hang nhu tang qua tri
an, gui loi chic stc khoe, xu Iy phan anh, khiéu nai nhanh chéng va &p dung chién
lugc giam gia bdi thuong, nha hang Sao Mai di tao ra mot mo hinh cham séc khach
hang hiéu qua.

2.3. Thuc trang vé chit lweng dich vu ciia nha hang Sao Mai — Hai Ping Plaza

2.3.1. Po lwong chat lweng dich vu ciia nha hang théng qua danh gia sw

thoa mén caa khach hang

Thez nhdt: Ly do lya chon phwong phdp

Phuong phéap do luong can ctr vao sy théa mén cua khach hang do luong tryc
tiép su hai 1ong cua khach hang véi cac dich vu va san pham caa nha hang. Biéu nay
dam bao rang danh gia chat lugng dich vu duogc thuc hién dwa trén y kién cia ngudi
ding cudi va khéng phu thudc vao bat ky tiéu chuan hodc quy dinh nao khéc. Do do,

phuong phap nay dam bao tinh chinh xac va dang tin cay cua két qua danh gia.

Viéc &p dung phuong phap do luong can ctr vao sy thoa man cua khach hang
gilip nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza tim ra dugc diém yéu va diém manh cua cac
dich vu va san pham cua minh, gilip nha hang cai thién cac diém yéu va ting cuong
cac diém manh, tir d6 ting cudng su hai 10ng cua khach hang va nang cao chét lugng
dich vu. Cling véi d6 viéc lang nghe y kién cua khach hang va cai thién dich vu theo
d6 1a mot cach dé khang dinh su quan tm va t6n trong khach hang. Diéu nay gidp
tao ra mot su két ndi tot hon gitra nha hang va khach hang, tir d6 giup nha hang git

chan khéch hang va tao ra mdi quan hé lau dai.

Dé sir dung phuong phap nay, nha hang can thiét 1ap cac tiéu chuan danh gia
chat lugng dich vu dua trén cac tiéu chi nhu chéat lugng thuc pham, thai d6 phuc vu
cua nhan vién, khong gian va thiét ké ciia nha hang va quy trinh phuc vu. Sau d6, nha
hang sé& tién hanh thu thap phan héi tir khach hang vé mirc d6 hai long cua ho véi cac

tiéu chuan nay thong qua khao sat va phiéu danh gia.
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Ther hai: Vé lwa chon déi twong tham gia va mau do lirong

Trong viéc danh gia chat lwong dich vy cia mot nha hang, phuong phéap do
luong thong qua danh gia sy thoa man caa khach hang Ia moét trong nhiing phuong
phap quan trong dé do luong sy hai 16ng va thiu hiéu mong muén cua khéach hang

dbi véi cac dich vu va san pham cua nha hang.

Tuy nhién, d& dam bao tinh chinh xac va d6 tin cay cua két qua danh gia, viéc
lya chon ddi twong tham gia phuong phap do luong chat lwong dich vu théng qua
danh gia sy thoa man caa khach hang 1 rat quan trong. Viéc lva chon dbi tuong va
mau do ludng dé tién hanh danh gia chat lwong dich vu ciia nha hang duoc thuc hién

nhu sau:

- Céc thyc khéach sau khi dung bira tai nha hang 1a d6i tuong tiéu ding cudi
cuing caa dich vu. Ho da trai nghiém céc dich vu va san pham caa nha hang Sao Mai
— Hai Pang Plaza va c6 thé danh gia chét luong cia ching theo cach tét nhat. Do do,
thu thap y kién danh gia tir dbi twong nay s& cho phép danh gia chat lugng dich vu

cua nha hang mot cach chinh xac va dang tin cay.

- Do tudi tir 14 dén trén 60 tudi 1a d6i tuong duoc lya chon dé tham gia phuong
phap do ludong chét lwong dich vu cua nha hang thong qua danh gia sy thoa man caa
khach hang. Pay 1a d6 tudi ma nguoi tham gia da di nhan thic vé hanh vi caa minh

va 0 thé danh gia khach quan vé céac dich vy va san pham cua nha hang.

- S6 luong ngudi tham gia phuong phap do lwong chat luong dich vu cta nha
hang thong qua danh gia sy thoa man cua khach hang dugc du kién 1a 200 y kién
danh gia, day 1a mot s6 luong du 16n dé dam bao tinh chinh xac va do tin cay cua két
qua danh gia.

- Thoi gian thu thap mau y kién duoc du kién 1a 20 ngay, mdi ngay 10 khao
sat, day 1a mot thoi gian phu hop dé thu thap da luong y kién danh gia tir cac thuc
khach sau khi dung bita tai nha hang trong giai doan tir ngay 20/4/2023 dén ngay
10/5/2023

- Phuong phap lya chon ngudi tham gia khao sat 1a ngau nhién va theo y muén

cua thuc khach va khong lap lai.
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Thong qua khao sat dbi vai 200 khach hang c6 do tudi tir 14 tudi dén trén 60
tudi vé do luong chat luong dich vu cua nha hang thong qua danh gia sy thoa man
cua thue khach, d4 tién hanh thu thap duoc y kién danh gia cua 79 thuc khach 1a nam
gidi (chiém 39%) va 121 thyc khach 1 ni gi6i (chiém 61%)

V& co ciu do tudi nguoi tham gia khao sat c6 27 ngudi tham gia khao sat dudi
18 tudi; 76 ngudi tham gia khao sét tir 18 dén dudi 30 tudi; 89 ngudi tham gia khao

sét tir 30 tudi dén dudi 60 tudi va 08 ngudi tham gia khao sat trén 60 tudi.

C6 thé thay, ti 16 nam gigi tham gia khao sat it hon nit giéi. Mot trong nhirng
1y do dang sau viéc ti 1& nam gigi tham gia khao sat it hon nir giéi 1a kha nang tinh
t40 sau mai budi tiéc tai nha hang, nam giéi thuong cé xu hudng giao luu bang bia,
ruou nhiéu hon nit gidi.

Thar ba: Xay dung bo tiéu chi do luong

Dé do luong chat lugng dich vu ciia nha hang thdng qua su danh gia thoéa man
cua khéach hang tai Nha hang Sao Mai, em da xay dung bo tiéu chi danh gia dua trén
c4c yéu té nhu: thuc don, chat luong, chung loai san pham phuc vu an udng, thoi gian
va quy trinh phuc vu, thai d6 ciia nhan vién, khong gian va co sé vat chat. Bang céach
danh gia tirng yéu té nay, khach hang c6 thé dua ra nhan xét va gop ¥ cho nha hang

Sao Mai d¢é cai thién va nang cao chat luong dich vu cua minh.

- Péi véi cau hoi tric nghiém vé thuc don, chat luong, chung loai san pham
phuc vu an udng, cau hoi nay cé thé giup khach hang danh gia chat lugng mén in va
san pham phuyc vu caa nha hang.

- B6i vai cau hoi trac nghiém vé thoi gian va quy trinh phuc vu, cau hoi nay
gitp khach hang danh gia dugc thoi gian phuc vu va quy trinh phuc vu.

- Pbi véi cau hoi trac nghiém vé thai do cua nhan vién, cau hoi nay gitp khéch
hang danh gia dugc thai d¢ cia nhan vién khi phuc vu.

- Dbi voi cau hoi tric nghiém vé khong gian va co s& vat chat, cau hoi nay
gitp khach hang danh gia dugc méi treong cua nha hang.

Ngoai ra, em con xay dung 01 cau hoi mo gitp khach hang c¢6 co hoi gop y va
dua ra nhitng y kién cia minh dé nha hang Sao Mai cd thé cai thién chét luong dich

vu trong tuong lai.
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Bo tiéu chi do ludng va danh gia chat luong dich vu cua nha hang Sao Mai 1a
mot bo tiéu chi rat tét va hitu ich dé dua ra danh gia vé chat lwong dich vu caa nha
hang, no gitip khach hang danh gia dugc mot cach day du va toan dién vé chat luong
dich vu ma nha hang cung cip. Bo tiéu chi nay ciing cho phép nha hang Sao Mai nim
bat duoc y kién cua khach hang va co thé cai thién va nang cao chat lugng dich vu

cua minh.
Thet tue: Két qua danh gid, khao sat

Két qua khao sat, ddi vai 200 thuc khach st dung dich vu tai Nha hang Sao
Mai — Hai Pang Plaza, ghi nhan két qua nhu sau:

Bang 2.3. Két qua danh gia sw hai 10ng cia thwe khach ddi véi thue don, chit
lwgng, ching loai san pham phuc vu an uong caa nha hang

Ay L ‘s Cam thay . £
KHAO SAT CHAT LUQNG Rl“‘gnha' I';r?' binh Catr(: ttgay
DICH VY (n wg’i) (n wg'i) thuong | o 50)
& g (nguwon) &
Ban c6 hai long véi thuc don, chat
luqng, chung loai san pham phuc vu 78 92 29 01
an uong cua nha hang khong ?
Ban cé hai long vai thoi gian va quy
trinh phuc vu cua nha hang khong ? 16 42 134 08
B.e_ln co pal Iong véi thai do caa nhan 56 79 69 03
vién khong ?
Ban c0 hai long vai khdng gian va co
s vat chat ciia nha hang khong ? 72 103 25 00
TONG

Nguon: Téc gia thong ké, tong hop thong qua phuong phap diéu tra xa hoi hoc d6i vai 200 thuc

khach str dung dich vu tai Nha hang Sao Mai

- V& mirc d6 hai 1ong ddi véi thuc don, chit lwong, chang loai san pham phuc
vu dn udng cta nha hang Sao Mai cho thay ti 1¢ thuc khach rat hai long dat 39%; hai
long dat 46%; cam thay binh thuong dat 14,5% va cam thay toi té dat 0,5%. C6 thé
thay rang ti 1é thuc khéch rat hai 16ng voi thuc don, chit lwgng va chang loai san
pham phuc vu 3n udng cua nha hang Sao Mai. Diéu ndy cho thiy nha hang da dap
tmg dugc nhu cau caa khach hang vé chat luong dich vu va san pham phuc vy in
udng. Tuy nhién, van con mot sé diém can cai thién dé ting cuong thém su hai long

cua khach hang.
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- Vé mirc do hai long cua thuc khach d6i véi thoi gian va quy trinh phuc vu
cua nha hang Sao Mai cho thay ti 1& thuc khach rat hai 10ng dat 8% hai 1ong dat 21%;
cam thay binh thudng dat 67% va cam thay toi té dat 04%. Mot trong nhitng van dé
chinh c6 thé gay ra su bat hai 1ong cua thuc khach tai Nha hang Sao Mai 1a thoi gian
cho doi qua 1au, thoi gian cho doi dai co thé 1am giam su hai long cua thuc khéch,
dic biét 1a khi ho ¢4 lich trinh ban ron va khéng muén mat qua nhiéu thoi gian dé cho
doi. Diéu nay c6 thé dan dén sy bat hai 1ong va cam thay rang quy trinh phuc vu cua
nha hang khéng hiéu qua.

- Vé muc d6 hai long caa thuc khach d6i véi thai d6 cua nhan vién caa Nha
hang Sao Mai - Hai Pang Plaza cho thay ti 1¢ thuc khach rat hai 1ong dat 28%, hai
long dat 36%, cam thay binh thuong dat 34% va cam thay toi té dat 2%. Piéu nay
cho thay rang nha hang da dat dugc mot mic do hai long kha cao tir phia khach hang

vé thai d6 phuc vu cua nhan vién.

Tuy nhién, ti 18 cam thay binh thuong chiém 34% cho thay van con mot sb
khach hang khong c6 trai nghiém dic biét vé thai d6 phuc vu cia nhan vién, ciing
d6ng nghia vai viéc nhan vién cd thé can phai ting cudng thai d6 phuc vy dé dap tng

dugc su mong doi cua khach hang.

- V& mirc d hai long cua thuc khach dbi véi vi tri va co s vat chat ky thuat
cua Nha hang Sao Mai cho thay ti 16 thuc khach rat hai long dat 36%, hai long dat
51%, cam thiy binh thuong dat 13% va cam thay tdi té dat 0%, diéu nay cho thay
rang nha hang da dat dugc mot mic do hai 1ong khé cao tir phia khach hang vé vj tri

va co s& vat chat k§ thuat caa nha hang.

Ti 1¢ hai 1ong ddi voi vi tri va co so vat chat ky thuat caa Nha hang Sao Mai
la kha cao, vai ti 18 hai 10ng va rat hai 1ong chiém dén 87% tong sé khach hang, diéu
nay cho thay rang vi tri va co s vat chat ky thuat cia nha hang dap Gmg duoc sy
mong doi cua khach hang. Tuy nhién, ti 1é cam thay binh thuong chiém 13% cho thay
van con mét sé khach hang khdng c6 trai nghiém dic biét vé vi tri va co s vat chat
k¥ thuat ciia nha hang, dong nghia véi viéc nha hang can tiép tuc cai thién dé dap tng

duoc su mong doi cua khach hang.
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Bén canh d6, Nha hang Sao Mai — Hai Pang Plaza ghi nhan dugc 28 y kién
dong gop cai thién chat lwong dich vu trong twong lai trén tong sé 200 thuc khach

thuc hién khao sat gom:

Bang 2.4. Bang théng ké y kién gop y cia khach hang

STT Y KIEN PONG GOP SO LUONG
Mong mudn nha hang cai thién vé sinh toilet, mui B
1| thom cua nha hang, phong cach b tri .... 07y kien
5 Mong muon I:lha lAlang xem xét thai d§ cia nhan vién 02y kién
phuc vu va bao vé
3 | Mong muén nha hang cai thién chat lugng mon an 16 y kién
4 | Mong muén nha hang xem xét lai gia ca 03y kién

Nguon: Téc gia tong hop tir két qua diéu tra, khao sat doi véi 200 thyuc khach tai nha hang Sao Mai
2.3.2. Uu diém

Nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza 1a mot trong nhimg dia diém yéu thich
cua thyc khach khi dén véi thanh phd Hai Phong. Vi wu diém nam & vi tri trung tam
cua thanh phd, thuan tién cho viéc di chuyén va dén thim quan, dong thoi nha hang
chi cach san bay va ga tau lira chi khoang 1km, thuan tién cho khach hang di chuyén

ra vé sau khi da trai nghiém cac mon an tai nha hang.

Bén canh d6 véi thiét ké sang trong, tinh té véi khdng gian rong rai, thoang
mat va duoc trang bi day du céc thiét bi hién dai, dap tng tét nhu cau cua khach hang.
Nha hang Sao Mai - Hai DPang Plaza c6 quy trinh phuc vu chuyén nghiép, tu viéc
chao don khach hang, dua tdi ban, gigi thiéu thuc don, phuc vu moén an, thanh toan
va xin y kién phan hoi cia khach hang, cac nhan vién phuc vu duge dao tao chuyén
nghiép dé dam bao quy trinh phuc vu duoc thuc hién theo dung tiéu chuan qudc té.

Dong thoi thuc don cua nha hang Sao Mai - Hai Ping Plaza da dang va phong
pht, bao gém nhiéu loai mén an va db udng truyén thdng cua nhiéu quéc gia, chat
lurong va huong vi cua cac mon an dugc danh gia cao bdi khach hang, dam bao su
hai 10ng va trai nghiém tét.

Doi ngii lao dong cua nha hang Sao Mai - Hai Bang Plaza dugc dao tao chuyén
nghiép, c6 trinh d6 chuyén mon cao va thai do phuc vu tan tdm, chuyén nghiép va
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hiéu qua. T4t ca nhitng diéu nay déu déng gop vao su hai 1ong va trai nghiém tét cua

khach hang khi dén véi nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza.
2.3.3. Ton tai, han ché

Nha hang Sao Mai 1a mét trong nhirng nha hang néi tiéng tai Hai Phong voi
cac moén dn da dang, chat lwong va phuc vu chuyén nghiép. Tuy nhién, nha hang ciing

dang gap phai mot s han ché, ton tai trong qua trinh kinh doanh. Cuy thé nhu sau:

- Thr nhat: Theo khao sat thi thuc khach cam thay khong hai 1ong d6i véi quy
trinh phuc vu va thoi gian phuc vu caa nha hang dat 71%, trong d6 c6 67% thuc khach
cam thay binh thuong va 04% thuce khach cam thay toi té vé quy trinh phuc vu va thoi
gian phuc vu cua nha hang, lam giam trai nghiém cua khach hang va khéng dap ung

dugc sy mong doi khi dén vai nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza.

- Thir hai: V& vé sinh va mui thom tai mot s6 khu vyc cua nha hang theo danh
gia cua thyuc khéach c6 07/200 thuc khach cam thay khong hai long, diéu nay cho thay
day 1a mot van dé nghiém trong can duoc giai quyét ngay lap tic. Tiéu cuc nay co
thé bao gom: nha hang khong dam bao dwoc vé sinh va khir mui dung cach, cac mui
hdi va khé chiu cé thé gay anh huong xau dén trai nghiém cua khach hang, nha hang
khong cé chinh séch vé sinh dinh ky va kiém tra dinh ky, nha hang c6 thé khong dam

bao dugc vé sinh va mui thom dung cach.

- Thr ba: C6 16/200 y kién cho rang chat lugng mon n chua da dang di 1am
anh huong dén trai nghiém va dan dén sy khdng hai l1ong cua khach hang tai nha hang
Sao Mai - Hai Ping Plaza. Piéu nay co thé anh huong dén uy tin cua nha hang va
gay tiéu cuc cho nha hang, khién cho thuc khach cam thay khong hai long vi khéng

c6 du su lya chon va khong dap timg dugc nhu cau cia ho.

- Thur tu: Nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza chua c6 chinh sach giam gia
hap dan dé thu hat thuc khach, diéu nay c6 thé khién khach hang cam thay khéng co
nhiéu 1y do dé thudng xuyén ghé thim nha hang, dic biét 1a trong nhitng thoi diém
kinh té kho khan.

- Thi nam: Kha nang sir dung ngén ngit nudc ngoai cua doi ngll nhan sy tai
Nha hang Sao Mai - Hai Dang Plaza con han ché. Véi su phét trién cua nganh du lich

va su da dang hda cua khach hang, kha nang str dung ngbn ngir nudc ngoai cua doi
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ngil nhan sy 14 rat quan trong dé thu hat va phuc vu khach hang quéc té. Tuy nhién,
kha nang str dung ngdn ngir nuwdc Ngoai cua doi ngil nhan sy chua day du, didu nay
c6 thé 1am giam sy hai 1ong cua khach hang qudc té va tao ra mot rao can trong qua

trinh giao tiép va phuc vu.
2.4. Tiéu két chwong 2

Két thiic Chuong 2, khoa ludn d3 trinh bay vé thuc trang vé chat luong dich
vu cua Nha hang Sao Mai - Hai Dang Plaza, bao gdbm tong quan vé lich sir hinh thanh,

co cau té chic va tinh hinh hoat dong kinh doanh caa nha hang.

Cac yéu t6 anh huong dén chat luong dich vu caa nha hang Sao Mai - Hai
Ping Plaza bao gdm Vi tri, co s& Vat chat ki thuat, quy trinh phuc vy, thuc don, chat
luong, chang loai san pham phuc vu an udng, trinh do, thai d6 cta doi ngii lao dong,

ngudn nhan lyc va mot s6 nhan té khac.

Dong thoi, khoa luan da sir dung phuong phap diéu tra x& hoi hoc dé danh gia
chat Iuong dich vy caa nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza. Két qua cho thay, nha
hang c6 nhiéu wu diém, bao gdm vj tri thuan tién, co so vat chat ki thuat day du,,
thuc don da dang va chat lugng cao, d6i ngil lao dong chuyén nghiép va tam huyét
v6i nghé, gia ca phu hop va thoi gian phuc vu nhanh chéng. Tuy nhién, nha hang
cling ton tai mot s6 han ché, bao gom sy thiéu sang tao trong thuc don va trang tri

khong gian, d6i ngil nhan vién phuc vu khéng dong déu vé trinh d6 va thai do,....

Tong quan, Chuong 2 ctua khoa luan da giup danh gia duoc thuc trang vé chit
lugng dich vy ciia Nha hang Sao Mai - Hai Dang Plaza, 13 co so tao tién dé dé dua ra

c4c giai phap nang cao chat lwong dich vy ciia nha hang trong Chuong 3.
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CHUONG 3. GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU CUA NHA
HANG SAO MAI — HAI PANG PLAZA

3.1. Hoan thién co s& vat chat tai nha hang

Ther nhat: Vé dién tich va sizc chiza ciia nha hang

Nha hang Sao Mai la mét trong nhitng dia diém am thyc néi tiéng tai Hai
Phong, noi thu hat rat déng khach du lich va ngudi dan dia phuong dén thuong thire
cac moén an dic sic. Tuy nhién, véi dién tich khoang 300m? cho méi tang (02 tang
dién tich 600m?), strc chira 400 ngudi, Nha hang Sao Mai chi ¢6 thé phuc vu mot sb
luong khach hang nhat dinh, vi vay, viéc mé rong dién tich va ting suc chta 1a mot
giai phap can thiét & dap ang nhu cau caa khach hang va dam bao su phat trién bén

virng cua nha hang.

Dé giai quyét van dé trén, viéc xay dung thém 02 tang dé ma rong dién tich
cuia Nha hang Sao Mai 1a mét giai phap hiéu qua dé giai quyét van dé dién tich, diéu
nay s& gilp tao ra khong gian rong rai hon dé phuc vu cac khach hang, dong thoi tang

thém sé luong ban va ghé dé chira dung thém sé luong khach hang.

Pé tang sizc chtra cua nha hang, ¢6 thé ting s6 lwong ban va ghé cling nhu ting
s6 lwong phong phuc vu thuc khach. Hién tai, Nha hang Sao Mai chi c¢6 04 phong
riéng tu, trong d6 gobm 02 phong nho va 02 phong 16n dé phuc vu cac nhom thuc
khac, viéc mé rong thém sé lugng phong sé gitp cho nha hang cé thé phuc vu cac

nhom khéch hang 16n hon va dép tng nhu cau caa khach hang.

Tuy nhién, viéc mo rong dién tich va tang suc chira cua nha hang khéng chi
don thuan la viéc xay dung thém ting va mua thém dd noi that. Can phai c6 ké hoach
chi tiét vé thiét ké va dinh hinh lai khong gian dé t6i wu hoa st dung dién tich va tao

ra mot khdng gian an tuong, thu hat khach hang.
Thet hai: Hé thong toilet

Toilet 12 mot trong nhitng yéu té quan trong trong viéc dam bao su thoai mai
va tién nghi cho khach hang khi dén thuéng thirc cic mon an tai nha hang Sao Mai.
Hién nay, hé thdng bon vé sinh tai nha hang Sao Mai van dang sir dung phuong phap

thu cong dé xa nudc, gay bt tién cho khéach hang. Vi vay, viéc xay dung hé théng
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cam tng xa nuéc va b tri may lam kho tay 1a mot giai phap cai thién toilet dang chu
y dé tang cuong su tién nghi va thoai mai cho khach hang.

Dau tién, viéc xay dung hé théng cam ng xa nudc d6i vai hé thdng toilet cua
nha hang Sao Mai s& gilp cho khéach hang cé thé sir dung toilet mot céch tién loi va
dé& dang hon, véi hé théng cam wng xa nudc, khach hang khong can phai sir dung tay
dé xa nudc, giup tranh tinh trang tiép xdc truc tiép vai bon vé sinh va giam nguy co
lay nhidm bénh tat. Bong thoi, hé théng cam ung ciing giup cho nha hang Sao Mai
tiét kiém duoc nude va giam thiéu viéc sira chita va bao tri cho hé thong toilet. Bén
canh do, viéc bo tri may 1am kho tay cho khach hang sau khi rira tay ciing 1a mot giai
phép cai thién toilet dang chu y, vai may lam kho tay, khach hang sé khéng con phai
sir dung khan gidy dé lau tay, gitp giam thiéu luong rac thai sinh ra va tang cuong veé
sinh cho khu vuc toilet, gitip cho khach hang cam thay thoai méi va tién loi hon sau

khi str dung toilet.

Ther ba: Nang cap hé thong mai che khu vie dé xe 6 t6 va lan dwong tir khu

viee dé xe vao nha hang

Hién nay, viéc thiéu mai che khu vuc dé xe 6 t6 va mai xe tir lan duong cua
khu vuc dé xe vao nha hang cia Nha hang Sao Mai di din dén nhiéu bat tién cho
thuc khach, dac biét la trong nhiing truong hop thoi tiét xau. Vi vy, dé ting cudng
su tién nghi va thoai méi cho khach hang, viéc nang cap hé thong mai che khu vuc

dé xe 6 to va lan duong tir khu vue dé xe vao nha hang 1a mét giai phap dang chu y.

Pau tién, viec xay dung mai che khu vuc dé xe 6 t6 s& gitip cho khach hang c6
thé d6 xe mot cach an toan va tién loi hon, véi mai che, khach hang s& khéng con
phai lo lang vé viéc xe ciia minh bi trdng nang hay mua. Bong thoi mai che con gidp
cho xe duoc bao vé tét hon khoi cac tac dong tir moi trudng bén ngoai.

Bén canh do6, khi tién hanh xay dung mai che tir lan duong cua khu vuc dé xe
vao nha hang, khéach hang s& khéng con phai lo ling vé viéc bi w6t hoidc bi ning khi
di tir khu vuc dé xe vao nha hang. Diéu nay gilp cho khach hang c trai nghiém tét
hon khi dén nha hang va tang cuong sy tién nghi va thoai méi cho thuc khach.

Thet tu: Pa dang thiét ké bé tri theo phong cach A — Au nham tgo cam giac

thodi mai cho cac thuc khdch nuée ngodi nhir Nhdt Ban, Han Quéc, Canada, My...
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Nha hang Sao Mai 14 mét trong nhitng dia diém am thuc phd bién tai Viét
Nam, véi cac mon dn dic trung va da dang. Tuy nhién, dé thu hut va dap ang nhu cau
cua cac thyc khach nudc ngoai nhu Nhat Ban, Han Quéc, Canada, My..., can c6 giai
phap da dang thiét ké bé tri theo phong céch A - Au dé tao cam giac thoai méi va 4m

cung cho khach hang.

M6t trong nhitng giai phap dau tién dé tao cam giac thoai mai cho khéach hang
nudc ngoai 1a thiét ké khdng gian nha hang theo phong cach truyén thdng cua cac
qudc gia nay. Véi thiét ké theo phong cach Nhat Ban, can cd sy don gian va tinh té
trong cach b tri va trang tri nha hang, ban ghé duoc bd tri gon gang, twong va san
nha dugc lat gach hoac gd tu nhién, ciing véi nhitng chi tiét trang tri nhu ciy xanh,
binh hoa trang tri s& tao ra khdng gian 4m cuing va than thién cho khach hang. Véi
phong cach Han Quéc, nha hang can cé su dam chat dan toc, véi nhitng chi tiét trang
tri nhu nhitng chiéc dén truyén théng, dd gém st tranh son mai va nhitng mén an

truyén thong ciia Han Quéc.

Ngoai ra, dé tao cam gi4c thoai mai cho khach hang nuwdc ngoai, can co sy da
dang trong thiét ké khong gian nha hang, véi nhiéu khu vuc riéng biét cho cac nhom
khach hang khac nhau. C6 thé thiét ké mot khu vuc riéng biét cho cac khach hang
mudbn ngoi udng tra va doc sach, mot khu vuc riéng biét cho cac khach hang mudn
hop nhém va thao luan cdng viéc. Ngoai ra, cac khu vyuc nay can duoc thiét ké véi
canh quan va trang tri phu hop vai muc dich str dung cua tung khu vuc, tao ra khéng

gian riéng tu va thoai mai cho khach hang.
3.2. Nang cao chit lweng san pham, da dang hod thue don

Trong nganh am thuc, chat lwong mon an 1a yéu té quan trong nhat dé thu hat
va gitr chan khéch hang. Do d6, dé nang cao chat luong san pham ctia moén an tai Nha
hang Sao Mai, can tap trung chinh vao 03 yéu té gom bao d¢am an toan vé sinh thyc
pham; nghién ctru séng tao cac moén an doc la tao nét dic trung va bay tri dep mat.
Cu thé:

- Bao dam an toan vé sinh thuc pham: La mot trong nhitng yéu té quan trong
nhét trong nganh 4m thuc va dic biét can dwoc chd trong, viéc bao dam an toan vé
sinh thyc pham 14 can thiét dé ¢am bao sic khoe cua khach hang, ting cuong niém

tin cua khach hang d6i v6i nha hang, va dam bao tuan thu cac quy dinh cia co quan
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chie niang. Néu nha hang khong kiém soét ngudn thyc pham tuoi sdng va chét lugng,
cd thé dan dén viéc str dung thuc pham di hét han sir dung hoic thuc pham dugc bao
quan khong ding cach, diéu ndy cd thé gay ra rai ro ddi véi sicc khoe cua khach hang
va lam giam niém tin cua khach hang ddi véi nha hang.

Do d6, ¢é dam bao an toan vé sinh thuc pham, nang cao chat lugng san pham
thi Nha hang Sao Mai can chon cac nha cung cap uy tin, dam bao rang thuc pham
duoc mua tir cAc ngudn cung cip dang tin cdy va cd cac ching nhan an toan vé sinh
thuc pham. Ngoai ra, nha hang can dam bao rang cac thuc pham dugc van chuyén va
Iuu trir dung cach dé giam thiéu cac nguy co lay lan cac bénh truyén nhiém, cac thuc
pham déng gdi can duoc Kiém tra trudc khi st dung dé dam bao rang ching khong bi

hong hoac bi nhiém ban.

Ngoai ra, nha hang can cé cac quy trinh kiém tra chat luvgng thuc pham dé dam
bao rang thuc pham dép &g cac tiéu chuan an toan vé sinh thuc pham. Cac quy trinh
nay bao géom kiém tra han sir dung, kiém tra mui vi, kiém tra nhiét d6 va do am cua
thue pham. Néu c6 bat ky dau hiéu nao cho thay thuc pham khong dap (ng céc tiéu
chuan an toan vé sinh thuc pham, chling can duoc loai bo va khong duoc st dung dé
ché bién mon an.

- Nghién ctru ché tao cac mén an c6 mui vi doc la, dac biét so véi thi truong:
Pé nang cao chit lwong san pham, cac dau bép cua Nha hang Sao Mai can c6 sy sang
tao trong viéc ché bién mén an, tim ra nhitng nguyén liéu dic trung va phdi hop chiing
mot cach hai hoa dé tao ra nhirng mon in doc dao. Bong thoi tim hiéu vé am thyc cua
nhiéu quéc gia va két hop chung dé tao ra mon an doc ddo va hap dan cho khach
hang. Pong thoi, can sir dung céc loai gia vi va thao moc dé ting cudng huong vi va

mui thom cho moén an.

- Nghién curu cai tién phong cach bay tri ciing 1a mot trong cac bién phap nang
cao chat luong san pham cua nha hang. Thiét ké va bay tri cac mén an c6 thé tao ra
an tuong dau tién vé nha hang, 1am cho khach hang cam thay hing thi va tao ra su
ddc dao va tinh té trong trai nghiém am thyc, gitip tang tinh thAm my va tao cam giac

thém an cho khéch hang.

Bén canh d6, viéc da dang hoa thuc don ciing 1a mot trong nhitng cach quan

trong dé cai thién chat lwong dich vu cua nha hang. Viéc da dang hoa thuc don s&
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gilip nha hang thu hut dwoc nhiéu khach hang hon, tao ra trai nghiém am thuc da dang
va dap tng nhu cau am thuc khac nhau cua khach hang. Do d6, dé nang cao chat
luong dich vy thi Nha hang Sao Mai — Hai Pang Plaza can 4p dung 03 phuong phap
sau:

- Thém cac mon an méi: Nha hang c6 thé dwa ra cac mén an moi dé dap ung
nhu cau cua khach hang, viéc dua ra cac moén an méi sé gilp khach hang c6 thém

nhiéu lya chon va trai nghiém am thuc méi meé hon.

- Thay d6i thuc don theo muia: Nha hang c6 thé thay d6i thuc don theo mua dé
dam bao rang cac moén an duoc ché bién tir cac nguyén lidu tuoi va phut hop véi diéu
kién thoi tiét, viéc thay ddi thuc don theo mua sé& gilp cai thién chat luong cua cac

mon in va tao ra trai nghiém am thuc da dang hon.

- Pa dang hoa thuc don cho céc loai khach hang: Nha hang c6 thé da dang hoa
thuc don cho cac loai khach hang, bao gom nhimng ngudi an chay, ngudi an kiéng,
ngudi ¢6 di tng thuc pham, v.v. Viéc da dang hoa thyc don sé& gilp nha hang thu hat

dugc nhiéu loai khach hang khac nhau va dap tng nhu cau am thyc cua ho.

Viéc da dang hoa thue don ddi véi chat lugng dich vu caa nha hang c6 ¥ nghia
quan trong. Viéc cung cap nhiéu lya chon va trai nghiém am thuc da dang sé giup thu
hit nhiéu khach hang hon, ting doanh thu va tao ra su hai 1ong cho khach hang. Do
d6, da dang hoa thuc don 12 mot yéu té quan trong trong viéc cai thién chat luong
dich vu caa nha hang va tao ra sy khac biét trong thi truong am thuc.

3.3. Hoan thién quy trinh hoat dong caua nhan sw

Quy trinh 06 budc caa Nha hang Sao Mai Hai Dang Plaza da duoc thiét ké dé
dam bao rang khach hang dugc don tiép va phuc vu chu dao, dong thoi ciing gitip tao
ra mot khong gian thoai méi va am cing cho khach hang. Tuy nhién, van con mot s6
ton tai va han ché nhu sau:

- Tinh trang chd doi: Trong gid cao diém hoic khi nha hang dong khach, khach
hang c6 thé phai chd doi 1au dé duoc phuc vu. Diéu nay cé thé 1am giam trai nghiém

cua khach hang va gay khé chiu cho ho.
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- Thiéu sy linh hoat: Quy trinh 06 buéc cua nha hang c6 thé khong du linh
hoat dé dap tng cac nhu cau riéng biét caa khach hang. Vi du nhu, trong trueong hop

khach hang c6 yéu cau dic biét hoac mudn thay d6i mon an da dat trude do.

- Thiéu kha ning twong tac ctia nhan vién: Trong mét sb trudng hop, nhan vién
cua nha hang c6 thé khong thé twong tac tét véi khach hang, 1am giam trai nghiém

cua khach hang va gay anh huong dén chat luong dich vu cua nha hang.

Dé tdi wu hoa quy trinh 06 buéc cua nha hang Sao Mai Hai Dang Plaza, c6 thé

ap dung cac giai phap sau:

- Tang cuong kha nang don dau khach hang: Nha hang nén c6 mét hé thong
don dau khach hang tét hon dé giam thiéu thoi gian chd doi cua khach hang. Vi du

nhu nha hang c6 thém nhan vién hd tro khach hang vao cac gio cao diém.

- Tang cuong su linh hoat cua quy trinh: Nha hang nén thiét ké quy trinh linh
hoat hon dé dap tng cac nhu cau riéng biét cua khach hang, bao gdom ca yéu cau dic
biét va thay doi mon an.

- Tang cudng dio tao nhan vién: Nha hang can dau tu vao dao tao nhan vién
dé nang cao kha ning tuong tac véi khach hang va cung cap dich vu tot hon. Piéu

nay s& gilp tao ra mot khdng gian am cling va thoai mai hon cho khach hang.

TOm lai, dé t6i uu hoa quy trinh 06 budc cua Nha hang Sao Mai Hai Pang
Plaza, can ting cuong kha ning dén dau khach hang, ting cudng sy linh hoat cua quy
trinh va ting cuong dao tao nhan vién dé nang cao kha ning tuong tac voi khéch
hang. Piéu nay s& gilp tao ra mot trai nghiém tt hon cho khach hang va cai thién

chat lugng dich vu cua nha hang.
3.4. Nang cao kién thirc, k§ ning, trinh @ cho nhan vién phuc vu

Thet nhdt: Pao tao, tdp huan nang cao kién thirc vé thuec phdam va do uéng cua

nha hang cho nhan vién phuc vu

Trong nganh dich vu 4m thuc, nhan vién phuc vu 1a mét trong nhitng vi tri
quan trong va déng vai tro quyét dinh dén chat luong dich vu cia mot nha hang. Nhan
vién phuc vu phai cé kién thirc vé thuc pham va d6 udng dé cd thé giai dap thac mac
cta khach hang, d& xuit mon an va d6 uéng pht hop cho khach hang, va dam bao su

an toan thuc pham cho khach hang. Vi vay, viéc nang cao kién thirc cia nhan vién
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phuc vu vé thuc pham va db udng 1a vo cing can thiét d¢é dam bao chat luong dich

vu cua nha hang.

Mot trong nhitng giai phap quan trong dé nang cao kién thirc cua nhan vién
phuc vu vé thuc pham va d6 udng 1a t chirc cac khoa dao tao. Nhirng khoa dao tao
nay c6 thé duoc té chuc lién tuc dé gidp nhan vién phuc vu cap nhat kién thac méi
nhét vé thyc pham va dd uéng, nhirmg xu huéng mai nhat trong nganh am thuc, va
cach phuc vu khach hang mét cach chuyén nghiép. Khoa dao tao nay cé thé duoc to
churc bai cac chuyén gia vé thuc pham va do udng trong nganh am thuc hoic bai cac

nha cung cap thuc pham.

Ngoai ra cac budi thao luan 1a mot cach tuyét voi dé nhan vién phuc vu co thé
chia sé kinh nghiém va hoc hoi tir nhau, nhitng budi thao luan nay cé thé duoc to
chuc thuong xuyén dé gitp nhan vién phuc vy chia sé nhitng trai nghiém caa ho trong
viéc phuc vu khach hang, gitp nhau giai quyét cac van dé phat sinh va hoc hoi nhiing
k¥ nang méi nhat vé phuc vu khach hang. Bong thoi tao ra céac tai liéu hoc tap nhu
tai liéu huong dan, sach, va video giang day 1a mot cdng cu hiru ich dé nhan vién
phuc vu ¢ thé tu hoc tap va nang cao kién thirc cua minh vé thyc pham va d6 ubng,
tai liéu nay cd thé duoc cung cap cho nhan vién phuc vu dé ho c6 thé tham khao va

hoc hoi moi 1U¢c moi noi.

Cac cudc thi 1a mot cach tuyét voi dé khuyén khich nhan vién phuc vu nghién
ctru va hoc tap vé thuc pham va dd uéng, nhitng cudc thi nay c6 thé bao gom viéc
phuc vu khach hang trong mét thoi gian giéi han hoic tao ra cac moén dn méi va do
udng. Céc cudc thi ndy c6 thé danh gia va thuang cho nhitng nhan vién phuc vy xut

sic va dong gop tich cuc vao viéc nang cao chat luong dich vy ciia nha hang.
. Thit hai: Pado tqo, tap hudn nang cao ki ndng giao tiép cho nhan vién

Dao tao nang cao k¥ ning giao tiép ddi véi nhan vién phuc vu cia nha hang
cd y nghia quan trong trong Vviéc tao ra trai nghiém tét nhat cho khach hang va ting
cudng su canh tranh caa nha hang trong nganh dich vu 4m thue déi véi nha hang Sao
Mai néi riéng va nganh nha hang toan qudc néi chung.

Viéc dao tao gilp nhan vién phuc vu nhan thire rd hon vé tim quan trong caa

k¥ nang giao tiép trong cong viéc cua minh, ho s& hiéu rd hon vé cach twong tac véi
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khach hang, cach giai quyét cac tinh hudng kho khan trong qua trinh phuc vy va tao
sir thoai mai cho khach hang, diéu nay gilp nhan vién phuc vu tu tin hon trong viéc

giao tiép véi khach hang va dam bao chat lugng dich vu cia nha hang.

Bén canh dé viéc dao tao gilp nang cao ky ning giao tiép cua nhan vién phuc
vy, tir d6 tao ra trai nghiém t6t hon cho khach hang, nhan vién phuc vu sé& c6 thé
tuong tac vai khach hang mét cach chuyén nghiép, giai dap cac cau hoi caa khach
hang va giai quyét cac khiéu nai mot cach hiéu qua, diéu nay gitp khach hang cam
thay hai 10ng va tro thanh khach hang trung thanh caa nha hang.

Cubi cuing, viéc dao tao nang cao ki niang giao tiép gitp ting cudng su canh
tranh caa nha hang trong nganh dich vu am thuc, nhitng nha hang c6 nhan vién phuc
vu ¢ K¥ ning giao tiép tt s& thu hut dugc nhiéu khach hang hon va tao ra 4n tuong

tot hon voi thuc khach,
Thit ba: Ki ndng di chuyén, gii thang bang khi bung bé mén dn

Déi voi hoat dong cua Nha hang Sao Mai — Hai Pang Plaza thi nhan vién phuc
vu dong vai trd quan trong trong viéc tao nén trai nghiém tét nhat cho khach hang, ky
nang di chuyén va giir thang bang khi bung bé moén an 1a mot trong nhiing yéu té
quan trong gitp nhan vién phuc vu tao su thoai mai va tin twong cho thuc khach, dong

thoi dam bao an toan cho moén an va khach hang.

Dé nang cao k¥ nang di chuyén va giir thang bang khi bung bé mon an, viéc
tap luyén thuong xuyén la mét giai phap hiéu qua, viéc tap luyén thuong xuyén gilp
co thé caa nhan vién phuc vu tré nén khoe manh hon va dé dang hon trong viéc di

chuyén va giir thing bang khi bung bé moén an.

Ngoai ra diéu chinh phuong phép di chuyén ciing 1a mot giai phap dé gidp
nhan vién phuc vu nang cao k§y ning di chuyén va giir thang bang khi bung bé moén
an, thay vi dua tay 1én trén dé bung bé moén an, nhan vién phuc vu c6 thé sir dung cac
phuong phap khac nhu bung bé moén dn bing cach dit trén ban tay hoic sir dung
phuong phap bung bé mén in bang vai. C4 thé n6i tai Nha hang Sao Mai thi k§ ning
di chuyén va giir thing bang khi vung bé mon an cua nhan vién phuc vu 1a ki ning
quan trong dé dam bao an toan cho khach hang va mon in, dng thoi tao su thoai mai

va tin teang cho thuc khach khi dén véi nha hang.
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3.5. Tiang cwdng kiém tra, giam sat, quan ly hoat déng cia nha hang

- Tang cwong kiém tra, gidm sét viéc don tiép, phuc vu va giao tiép véi khach
hang cua nhan vién

Hoat dong kiém tra, giam sat viéc dén tiép, phuc vu va giao tiép voi khéch
hang cta nhan vién trong hoat dong cua nha hang c6 ¥ nghia rat quan trong va da
dang g6p phan nang cao chét lwong dich vu cia nha hang, gitp dam bao chat lugng
dich vu dugc cai thién. Nhirng nhan vién duoc dao tao va giam sat thuong xuyén sé
c6 kha ning dap ang nhu cau cua khach hang tét hon va tao ra mot trai nghiém tét
hon cho khach hang.

Khi nhan vién dugc gidm sat va kiém tra thuong xuyén, ho s& cam thay duoc
danh gia va dong vién dé lam viéc tot hon, gop phan tao ra mot moi truong lam viec
tich cuc, noi ma nhan vién duoc khuyén khich dé cai thién va phat trién ky nang cua
minh. Diéu nay gitp ting tinh chuyén nghiép ctia nhan vién va cai thién hinh anh cua
nha hang. Cuing vai do6 viéc kiém tra va giam sat nhan vién trong hoat dong cua nha
hang giap dam bao tinh an toan va hiéu qua cua hoat dong, nhan vién duoc dao tao
va giam sat thuong xuyén sé cé kha nang lam viéc an toan hon va giam nguy co xay

ra tai nan trong qua trinh phuc vu khéch hang.

Viéc kiém tra va giam séat nhan vién trong hoat dong cua nha hang giap dam
bao tinh trach nhiém ctia nhan vién, nhan vién dugc dao tao va giam sat thuong xuyén
s& cam thay c6 trach nhiém hon dbi véi cong viéc cia minh va s& 1am viéc véi tinh
than trach nhiém cao hon dé dap tng nhu cau cua khéach hang.

- Thit hai: Téing cwong kiém tra, giam sat vé ché bién mén an va an todn vé

sinh thyc pham cia nha hang

Kiém tra va giam sat ché bién mon 4n va an toan vé sinh thuc pham cua nha
hang 1a hoat dong c6 ¥ nghia quan trong trong viéc nang cao chat lugng dich vy cua
nha hang. Viéc kiém tra va giam sat ché bién mon an gitip dam bao rang cac mon an
dap tng duoc tiéu chuan chat lwong va an toan vé sinh thuc pham, khach hang sé
dugc cung cip cac mon an ngon va an toan dé st dung. Pam bao rang nhitng nguy
co lién quan dén thyc phiam nhu vi sinh vat, hda chat hay céc tdc nhan gy bénh khac

s& khdng gay ra nguy hiém dén sirc khoe caa khach hang. Biéu nay gilp cho nha hang
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dap Gmg duoc cAc yéu cau cua co quan quan ly thuc pham va khach hang c6 thé yén

tam sir dung cac mon an tai nha hang.

Bén canh d6, viéc kiém tra va giam sat ché bién mon an va an toan vé sinh
thue pham gitip ting tinh chuyén nghiép cua nhan vién, nhitng nhin vién duoc dao
tao va giam sat thudng xuyén s& c6 kha ning ché bién cac moén an dung cach va dam
bao an toan vé sinh thyc pham, gilp nang cao hinh anh va uy tin cua nha hang. Néu
viéc ché bién mon an khong dam bao an toan vé sinh thuc pham, nha hang cé thé mat
di cac mon an hodc phai tiéu hao nhiéu chi phi dé dam bao an toan vé sinh thuc pham.
Viéc kiém tra va giam sét ché bién mon an va an toan vé sinh thyc pham gidp giam

thiéu cac chi phi va ton that lién quan dén thyc pham.

- Thiz ba: Téang curong kiém tra, giam sat vé cong tac thu, chi va qudn Iy tai

chinh, ngan séach

Tang cuong kiém tra thu, chi va quan ly tai chinh, ngan sach la hoat dong quan
trong trong quéa trinh hoat dong cua nha hang nham gilp quan 1y va diéu hanh tai
chinh hiéu qua, dam bao tiét kiém chi phi, ting loi nhuan va dam bao su 6n dinh tai
chinh. Cu thé:

- Kiém tra thu: Nha hang can phai theo ddi va kiém tra thu déu din dé dam
bao rang moi giao dich ban hang dwoc ghi nhan day dua va chinh xéac. Viéc nay gidp
tranh tinh trang bi mat thu, tranh nham 1an trong qua trinh tinh toan doanh thu va gidp

quan Iy c6 cai nhin tong quan vé doanh thu caa nha hang.

- Kiém tra chi: Nha hang can theo di va kiém tra chi dé dam bao rang chi phi
duoc quan Iy va kiém soat hiéu qua, viéc nay gidp tranh tinh trang 1ang phi chi phi
khong can thiét va gilp quan Iy c6 cai nhin tong quan vé chi phi caa nha hang.

- Kiém tra quan ly tai chinh Ia viéc quan ly cac khoan tién cua nha hang, bao
gom quan ly tién mat, tai khoan ngan hang va cac khoan dau tu khac. Viéc kiém tra
quan 1y tai chinh ding cach giup dam bao rang nha hang c6 du tién dé thanh toan cac
khoan chi phi, dong thoi cling gitip quan Iy 1én ké hoach tai chinh cho tuong lai.

Do d6, viéc kiém tra va quan 1y tai chinh, ngan sach cé ¥ nghia rat quan trong

trong viéc dam bao tai chinh 6n dinh, quan Iy chi phi hiéu qua, dua ra cac quyét dinh
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kinh doanh chinh xac, dam bao tuan thu phap luat va tang tinh minh bach va dang tin

cdy gop phan nang cao chat lugng dich vu cua nha hang.
3.6. Tang cwong hoat dong marketing, cham séc khach hang

Dé tang cudng cong tac marketing nham nang cao chat lugng dich vu caa nha

hang, c6 thé thuc hién cac giai phép sau:

- Xay dung chién lugc marketing: Nha hang can xay dung mot chién luoc
marketing nham ting cudng quang ba thwong hiéu va thu hat khach hang. Chién luoc
nay bao gom lya chon kénh quang cdo phi hop nhu truyén thong dai chiing, mang xa
hoi, email marketing, SMS marketing, quang céo truc tuyén, quang céo tai cac su
kién, tri an khach hang, khuyén méi va giam gia dé thu hat khach hang quay lai nha

hang.

- Tich cuc quang ba thwong hiéu: Nha hang Sao Mai — Hai Pang Plaza nén
tich cuc quang ba thwong hiéu cia minh théng qua cac kénh truyén théng nhu
website, mang xa hoi, quang céo trén truyén hinh, bao chi... Vai nhitng khach hang
méi, viéc quang ba thuong hiéu dung cach sé& gilp ho biét ¢én nha hang cua ban va

tang kha nang tiép can ddi twong khach hang méi.

- Tao ra cac chuong trinh khuyén mai hap din: Cac chuong trinh khuyén mai
hap dan c6 thé giup nha hang thu hut dugc nhiéu khach hang hon, déng thoi nang cao
chat luong dich vu bang cach dua ra cac goi san pham, dich vu c6 chét lugng cao

hon.

Bén canh d6, dé ting cuong cong tac cham séc khach hang nham nang cao

chat lugng dich vu cua nha hang, c6 thé thuc hién céc giai phép sau:

- Phét trién mdi quan hé khach hang: Nha hang Sao Mai — Hai Pang Plaza can
phat trién méi quan hé khach hang bang cach dua ra cac chuong trinh khuyén mai,
giam gi4, ting qua va cac uu dai dic biét cho khach hang than thiét, dong thoi, can

ling nghe y kién phan hoi ciia khach hang dé cai thién chat luong dich vu.

- Cham soc khach hang hiéu qua: Cham soc khach hang 1a mot trong nhiing
cach quan trong dé nang cao chat lwong dich vu cia nha hang, nha hang cé thé thuc
hién viéc gui email, tin nhin hodc cudc goi dién thoai dé hoi y kién cua khach hang
vé dich vy va san pham caa nha hang, tir 46 dua ra cac diéu chinh phi hop.
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T6m lai, dé nang cao chat luong dich vu ctia nha hang, can ting cudong cong
tac marketing bing cach quang b4 thuong hiéu, tao ra trai nghiém khach hang tét,
chiam soc khach hang hiéu qua, ting cudng quan Iy chat lugng va tao ra cac chuong

trinh khuyén méi hap dan.

3.7. Nang cao trai nghiém khach hang théng qua cac hoat dong vui choi, giai tri

tai nha hang

Nha hang khédng chi 14 noi cung cap dich vu dn uéng ma con la khong gian
giai tri va thu gidn. Pé nang cao chat luong dich vu ciia nha hang, mot trong nhiing

giai phap hiéu qua la xay dung cac khu vui choi mini cho tré¢ em va ca phé phim.

Thoéng qua viéc xay dung cac khu vui choi mini cho tré em va ca phé phim,
nha hang c6 thé mang dén cho khach hang mat trai nghiém méi la, da dang va tha vi
hon, gitp khach hang cam thay hai 10ng va c6 xu huéng quay lai nha hang nhiéu hon.
Viéc xay dung cac khu vui choi mini cho tré em va ca phé phim trong nha hang ciing
gilip nha hang tao su khéc biét so véi cac d6i thu canh tranh, gilp nha hang thu hat

duoc nhiéu khach hang hon va tang doanh thu.

D6 ciing 1a mot diém nhan cho thuong hiéu ciia nha hang, nhitng khach hang
co tré em s& c6 xu hudng chon nha hang c6 cac khu vui choi mini dé dam bao cac
con ¢6 thé vui choi, giai tri.

Viéc xay dung cac khu vui choi mini cho tré em va ca phé phim trong nha
hang 1a mot giai phéap hiéu qua dé nang cao chat lwong dich vu cua nha hang. Tuy
nhién, dé dam bao hoat dong hiéu qua, nha hang can 18n ké hoach tir viéc xac dinh vi
tri, thiét ké, du tu trang thiét bi, dao tao nhan vién va quan ly hoat dong cac khu vui
choi mini cho tré em va ca phé phim trong nha hang.

3.8. Tiéu két chwong 3

Nhu véy, dé nang cao chat lugng dich vu cua nha hang, can c6 nhiéu giai phéap
khac nhau. Cu thé, cac giai phap d6 1a hoan thién co s& vat chat tai nha hang, nang
cao chit luong san pham va da dang héa thuc don, hoan thién quy trinh hoat dong
cua nhan sy, nang cao kién thuc, k§ niang va trinh ¢6 cho nhan vién phuc vy, ting

cuong kiém tra, giam sat va quan |y hoat dong cua nha hang, ting cudng hoat dong
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marketing va cham soc khach hang, cung véi viéc néng cao trai nghiém khach hang

thdng qua cac hoat dong vui choi, giai tri tai nha hang.

Viéc thuc hién cac giai phap nay sé giup nha hang ting cudng chat luong dich
vy, thu hut duoc nhiéu khach hang hon va dem lai loi nhun cao hon. Bang thoi, ciing

gilp tao ra mot thuong hiéu uy tin va dang tin cay trong long khach hang.

Tuy nhién, dé dat dugc thanh cong trong viéc nang cao chat luong dich vy,
Nha hang Sao Mai — Hai Dang Plaza can c6 su ddu tu va nd lyc tir phia chu sé hitu
va d6i ngii nhan vién. Céac giai phap khong chi dugc ap dung mét 1an, ma can duoc
duy tri va cai tién lién tuc dé dap tng duoc nhu cau ngay cang da dang cua khach
hang va vuot qua su canh tranh khéc liét trén thi truong cua ca nudc ndi chung va

thanh phé Hai Phong noi riéng.
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KET LUAN

Nha hang Sao Mai - Hai Bang Plaza 1a mét trong nhitng nha hang néi tiéng tai
Hai Phong véi nhiéu ndm kinh nghiém trong linh vic 4m thuc. Tuy nhién, nhu nhiéu
nha hang khac, nha hang Sao Mai - Hai Ding Plaza ciing dang ddi mit véi nhiing

thach thtrc trong viéc dam bao chat lwgng dich vu va canh tranh trén thi truong.

Do d6, dé tai da dua ra co s& Iy luan vé nang cao chét lugng dich vu cua nha
hang. B&n canh d6 qua nghién ctru thuc trang vé chat lwong dich vu cua nha hang Sao
Mai - Hai Pang Plaza, nhan thay nha hang Sao Mai — Hai Ding Plaza da dat duoc
mot s6 vu diém nhu thye don da dang, nhan vién than thién, tan tinh. Tuy nhién, con
ton tai mot sé han ché nhu co so vat chat chua hoan thién, quy trinh phuc vu chua

duoc t6i wu, chat luong san pham con chua dam bao.

Dé nang cao chat luong dich vu cua nha hang Sao Mai - Hai Pang Plaza, sinh
vién d3 dé xuat mot sb giai phap nhu hoan thién co sd vat chat, nang cao chét luong
san pham va da dang hoa thuc don, hoan thién quy trinh hoat dong caa nhan sy, ting
cudng kiém tra, giam sat va quan Iy hoat dong cua nha hang, ting cuong hoat dong
marketing va cham soc khach hang, cung véi viéc néng cao trai nghiém khach hang

théng qua cac hoat dong vui choi, giai tri tai nha hang.

Viéc nang cao chat luong dich vu caa nha hang 1a mot qué trinh lién tuc va doi
hoi su dau tu va nd luc tir phia chi s hitu va nhan vién nha hang. Tuy nhién, néu
thuc hién dung céc giai phap dé xuat, nha hang Sao Mai - Hai Dang Plaza sé& dat duoc
muc tiéu nang cao chat lugng dich vy, tao dugc su hai long cho khach hang va cang

cb vi thé trén thi truong.
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PHU LUC SO 01 BIEU MAU KHAO SAT PANH GIA SU'HAI LONG CUA
KHACH HANG POI VOI CHAT LUQNG DICH VU CUA NHA HANG SAO
MAI - HAI PANG PLAZA

BANG KHAO SAT

Nham déanh gia su hai 1ong cua thuc khach déi véi chét luong dich vu cia Nha hang Sao
Mai — Hai Dang Plaza, ching t6i da thict ke bang khao sat d€ thdm do y kien cua thuc khach
tir d6 c6 cac giai phdp nang cao chat lugng dich vu trong tuong lai.

Xin vui long danh dau X vao 6 ban lya chon

Xin cam on quy khach da danh thoi gian quy bau dé thyuc hién khao sat cua ching toi

KHAO SAT PANH GIA

TT AU HOI ) A
S CAUHO (Panh dau X vao phia dwoi 6 ban lya chon)
. . Nam N
1 Ban la nam hay nir ?
Tuld 1 Te18 f o g0wsi | Tireo
tuoi dén | tuoi dén X - T
ieu tui dusi18 | dugizo | denduol | woitro
2 Ban bao nhiéu tuoi - ! 60 tudi 1én
tuol tuol
CAU HOI KHAO SAT CHAT | RAthai | .o Cag?ntﬁay cam thy
LUGNG DICH VU long g ‘ tdi té
thuong
3 | Ban cc’)’ hai long véi thuc
don, chat lugng, chung loai
san pham phuc vu an uong
cua nha hang khéng ?
4 | Ban c6 hai long vai thoi
gian va quy trinh phuc vu
cua nha hang khéng ?
5 | Ban co hai long vai thai do
caa nhén vién khéng ?
6 | Ban c6 hai long vei khong
gian va co s¢ vat chat cua
nha hang khéng ?
7 | Banco gopy gi dénha

hang cai thién chat luong
dich vu trong tuong lai
khong ?
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PHU LUC SO 02. MOT SO MON AN CUA NHA HANG SAO MAI
HAI PANG PLAZA
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PHU LUC SO 03. MQT SO HINH ANH VE CO SO, VAT CHAT CUA NHA
HANG SAO MAI - HAI PANG PLAZA
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PHU LUC SO 04. MOT SO HINH ANH VE THU'C PON CUA NHA HANG
SAO MAI — HAI PANG PLAZA
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Four ocean treasures soup(Salaganes |
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