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LOI CAM ON

Dé hoan thanh khoa luan tt nghiép nay, em xin bay t6 16ng biét on sau sic
dén toan thé anh/chj dang lam viéc tai Nha hang Sun - Flamingo Cét Ba Resort, cling
Vi céc thay cd tai Truong Pai hoc Quan ly va Cong nghé Hai Phong da tao diéu kién
cho em c6 thé hoan thanh khoa luan tét nghiép nay.

Mic du da c6 nhiéu ¢ gang dé thuc hién khoa luan mot cach hoan chinh nhat,
nhung v6i diéu kién thoi gian ciing nhu kinh nghiém con han ché, khéa luan khéng
thé tranh dugc nhirng thiéu s6t. Rat mong nhan duoc su gop Y tir cac thay, co dé khoa

luan duoc hoan chinh hon.
Xin chan thanh cam on!

Tac gia

Pham Hong Quan
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PHAN MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Du lich Viét Nam dang trén d phat trién va hoi nhap voi cac nudce trén thé gioi,
nén kinh té ngay cang dugc nang cao chinh vi thé nhu cau di du lich caa moi
ngudi ngay cang ting. Ho di du lich dé tan huong nhimg phut gidy thu gidn bén
ngudi than va ban be, dé tan huong nhitng dich vu tét nhat va mot phong céch
phuc vu chuyén nghiép.. Kinh doanh in udng 1a mét mang hoat dong khdng thé
thiéu trong du lich bao gém viéc san xuat, ban va phuc vu cho khach véi muc
dich dé tang doanh thu kiém thém loi nhuan. Bé dap ung dugc nhitng nhu cau
d6 cua khach du lich cac co so kinh doanh dn uéng mé ra ngay mét nhiéu, ti
binh dén cho dén cao cap sang trong. Viéc mé ra rat nhiéu cé sé kinh doanh nhu
vay kho c6 thé tranh khoi viéc canh tranh voi nhau, chinh viéc canh tranh nay da
bat ho phai nghi ra nhiéu dich vu mai la va hon hét 1a mot phong cach phuc vu
chuyén nghiép. Bé hai long véi nhitng yéu cau cia khach hang cac doanh nghiép
can nhiing giai phap dé nang cao chét lugng dich vu trong an udng.
Bo phan nha hang trong khach san - F&B la thuat ngit viét tat caa tir For and
Beverage Service, nghia 1a dich vy nha hang va quay udng. Pay 1a dich vu cung
cap dd an thic udng cho khach luu tra tai khach san hodc khach vang lat O cac
khach san 16n, b phan F&B con dam nhan cac dich vy di kém nhu t6 chuc tiéc
cudi, sinh nhat, lién hoan... theo yéu cau cua khach hang. F&B trong cac khach
san khdng giong nhu nhitng F&B kinh doanh doc 1ap bén ngoai. D6 c6 thé chi
la mot quan bar nho, xinh xan bén canh hd boi véi nhitng ly cocktail tuyét vai
hodc mot quan ca phé 4m ap trong phong doc séch hoic mot quan bar & khu vuc
sinh hoac mot khong gian nha hang sang trong trong khudn vién khach san... B
phan budng phong 1a yéu té dau tién dé kinh doanh va ting doanh thu cho khach
san, bén canh do, F&B ciing dong vai tro quan trong khéng kém, dua trén 3 vai
tro chinh dudi day :
e Vai trd dau tién va quan trong nhat caa b phan F&B trong khéach san 1a
dé dap tng, théa man nhu cau an uéng cua du khachNha hang Sun -

Flamingo Cat Ba ResortVai trd tha hai 13 gop phan nang cao hinh anh

1



thuong hiéu ciia khach san. Néu dich vu F&B caa khach san cd chat lugng
t6t V6i cac mon dn ngon va dd udng tuyét voi thi d6 ciing 1a mét trong
nhitng Iy do kéo du khach tré lai khach san vao 1an sau. Va chic chan ho
cling s& dé lai nhimg danh gia tich cuc vé khéach san do trén céc dién dan
cling nhu cac website danh gia du lich truc tuyén, hoac trén cac mang xa
hoi. Biéu nay sé gilp nang cao hinh anh thuong hiéu cho khéch san.

e Vai tro the ba, F&B La ngudn quan trong déng gop vao tong doanh thu
cua khach san.

Trong qua trinh lam viéc tai Flamingo Cat Ba Resort tdi nhan ra viéc nghién

ctru cong tac nang cao chat luong dich vu an udng la mét linh vuc nghién ciu

can thiét, 1a hudng di mang tinh chién luoc dan dén sy thanh cong cua khach

san va dong thoi nang cao hiéu biét cua ban than vé chuyén nganh nha hang

khach san dé phat trién nghé nghiép va su nghiép cta ban than .

Bai vay t6i xin duoc chon dé tai Nang cao chat lwong dich vy an udng tai

Flamingo Cat Ba Resort .

2. Muc tiéu, nhiém vu nghién ciru de tai

e Muc tiéu:

Téng quan co s& ly luan va thuce tién vé chat lwong dich vu dn udng trong nha
hang, dong thoi nghién ctu, danh gia thuc chat lwong dich vu an udng tai
Flamingo Cat Ba Resort dé tir d6 dé xuat cac giai phap nang cao chat lugng dich

vu dn ubng tai day.
e Nhiémvu

Hé thdng hoa co s Iy luan vé chét luong dich vu, chat luong dich vu an uéng,
c4c yéu té anh hudng dén chét lugng dich vu an udng va phuong phéap danh gia

chat luong dich vu

Phan tich, danh gia chét lugng dich vu an uéng tai nha hang trong Flamingo Cét

Ba Resort .



Pé xuat cac giai phap dé dé khac phuc han ché, nang cao chat luong dich vu an

udng tai Flamingo Cat Ba Resort .

3. Poi twong va pham vi nghién ciu
e Dbi twong nghién cau : Chat lwong dich vu 4n udng tai nha hang Sun
Flamingo Cat Ba Resort

e Pham vi nghién ctu :

Thoi gian: dé tai nghién cau, tdng hop, phan tich céac sé liéu, tai liéu trong nam
2023

Khéng gian: nha hang Sun trong toa 2 Flamingo Cat Ba Resort .

4. Phwong phap nghién ciu
e Phuwong phap thu thap va xir ly so liéu, tai liéu

Phuong phép thu thap dit liéu thir cap: Poc, tim kiém tai liéu da nghién
cau c0 lién quan, nghién ctru qua cac danh gia, luot tuong tac cua khach
da sir dung dich vu trén trang page ctua khach san, cac nén tang mang xa
hoi facebook, tiktok,...hoac cac kénh OTA nhu booking, agoda,...
Phuong phap thu thap di liéu so cdp: Quan sat hanh vi cua khach hang,
co s& Vat chat ciia nha hang, quan sat thai do, cch Gng xu ctia nhan vién.
Tién hanh phong van, lay y kién caa cac nhan vién dang lam viéc va ca
cac khach hang da ting sir dung dich vu dn udéng ma nha hang cung cap
dé 1am co s& can ban cho nhitng cau héi dugc st dung trong bang hoi.

e Phuwong phap diéu tra xa hdi hoc

St dung phiéu danh gia ciia nha hang dé tham do y kién tir khach sau khi
khach d3 str dung xong dich vu cua nha hang vé cac dich vy,vé nhan vién, vé
mon 4n,... xem khach c¢6 hai 10ng véi nhitng muc da néu trong phiéu hoic
khong thi s& dwa ra phuong an dé khac phuc . Em da thuc hién phat 200 phiéu
danh gia cho khach hang, 80 phiéu cho khach qudc té va 120 phiéu cho khéch
noi dia, thoi gian thuc hién phét phiéu tir thang 6 dén thang 9 nam 2023



Str dung phuong phéap phan tich tong hop, quan séat va qua van dung ly thuyét da
hoc vé chét lugng dich vu ciia nha hang két hop véi thuc té cua nha hang théng
qua quan sat ciia ban than trong qua trinh thuc tap. Toi phét hién ra nhitng van
dé cua bo phan nha hang, cudi cung dua ra cac phuong hudéng, giai phap giai

quyét van de.
5. B6 cuc ciia dé tai
Ngoai phan mg dau , két luan, phan noi dung cua khda luan bao gom 3 chuong:

CHUONG 1 : CO SO LY LUAN VE CHAT LUONG DICH VU AN UONG
VA NANG CAO CHAT LUONG DICH VU AN UONG

CHUONG 2 : THUC TRANG CHAT LUONG DICH VU AN UONG CUA
NHA HANG SUN - FLAMINGO CAT BA RESORT

CHUONG 3 : MOT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUONG DICH VU
AN UONG CUA NHA HANG SUN - FLAMINGO CAT BA RESORT



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU AN
UONG VA NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU AN UONG

1.1 Khéi niém, dic diém cia chat lweng dich vu in uong

1.1.1 Khéi niém chat lweng dich vu iin uong

a. Khéi niém nha hang

Theo thong tu s6 18/1999/TT-BTM ngay 19/05/1999 cta bd thuwong mai Vé viéc
huéng dan diéu kién kinh doanh nha hang dn udng, quan in binh dan thi:

“Nha hang an ung 1a co s¢ ché bién va ban cac san pham an udng cé chat luong
cao, ¢ co so Vat chat, trang thiét bj va phuong thic phuc vy tot, dap tng duoc

nhu cau caa moi d6i twong nha hang.”

“Nha hang 13 noi cung cap dich vu an ubng cho thuc khach. Hay néi cach khac
1a noi ban thirc an va nudc uéng cho nhimg ngudi co nhu cau. Ba duoc goi 1a
nha hang thi phai dam bao céc tiéu chi sau day phai dat dugc mot dang cap nhat
dinh: Chat luong thiic an va nuéc udng (Food & Beverage), menu twong ddi da
dang, d6ng phuc nhan vién twom tat, nhan vién phuc vu chuyén nghiép, vé sinh
an toan thuc pham, trang thiét bj tét....V4i nhu cau ngay cang da dang thi mot
s6 nha hang con t6 chuc tiéc, hoi nghi, hoi thao, su kién, cac cudc hop....cho
khéach hang”.

Ngoai ra thuc khach con xem nha hang 13 noi dé gap g& ban bé, ngudi than, tiép

don dbi tac 1am an, trao d6i cong viéc .
b. Khai niém chat lweng dich vu éin uéng

Theo Tiéu chuan ISO 9001:2015 dua ra dinh nghia chat luong 1a “Tong thé cac
tinh nang va dic diém cuia mot san pham hoac dich vu c6 kha nang dap tng cac

nhu cau va ky vong”
Chat luong c6 nghia 1a su phl hop, su thuan tién cho muc dich sir dung.

Chat luong 1a su dam bao cac dic tinh cho tat ca cac dich vu & mdi 1an cung ung.



Chat luong chinh 1a su cam nhan cta ngudi tiéu ding.

Chat luong la viéc cung cap dich vu & mic gia phi hop véi kha niang ngudi tiéu

dung.
Chat luogng phai tuong xiing véi mirc gia ngudi tiéu ding phai tra.

Chat luong 1a khéi niém dic trung cho kha ning thoa man nhu cau cua khéch
hang. Vi vay, san pham hay dich vu nao khéng dép tmg duoc nhu cau caa khach
hang thi bi coi 1a kém chit lwong cho du trinh d6 ¢6ng nghé san xuat ra c¢é hién
dai dén dau di nita. Panh gia chat lugng cao hay thap phai dimg trén quan diém
ngudi tieu ding. Cung mot muc dich sir dung nhu nhau, san pham nao thod man

nhu cau tiéu dung cao hon thi ¢6 chat lugng cao hon.
Chat lirong dich vy dn uéng :

Chat luong dich vu an udng: La muc cung cap dich vu an uéng téi thiéu ma mot
nha hang di Iya chon nhiam thoa man ¢ mac do cao nhu cau in udng cua thi
truong khach hang muc tiéu caa minh. Muc cung cap dich vu nay phai dugc dam

bao duy tri nhat quéan trong suét qué trinh kinh doanh .

Chat luong dich vu 1a mot pham trii rong va cé rat nhiéu dinh nghia khac nhau
tdy thudc vao ting loai dich vy, nhung ban chat caa chat lwong dich vu néi chung
duoc xem la nhitng gi ma khach hang cam nhan duoc. Mdi khach hang c6 nhan
thirc va nhu cau c& nhan khac nhau nén cam nhan vé chat luong dich vu ciing

khac nhau.

Tom lai, chat lwong dich vu 12 két qua cia mot qua trinh dénh gia tich lity 1au dai
cua khéach hang dua trén sy so sanh chat lugng mong doi (hay dy doan) va muc
d6 chat lugng khashc hang d3 nhan duoc. C4 thé ndi chat luong dich vu ludn
duoc so sanh véi mic do théa mén nhu cau ctua khach hang sau khi da tiéu ding

dich vu.

Khéch hang sé bi that vong néu suu cam nhan cua ho thip hon sy mong cho ma

ho c6 trude @6, khi d6 chat luong dich vu ciia nha hang ma nd s& kéo theo day



truyén ti sy mong doi cua nhiéu khach hang. Néu khi tiéu dung dich vy ctiia nha

hang su cam nhan caa khach hang ding bang sy mong chd thi chat luong dich

vu chi duogc coi 12 tam dugc. Muc tiéu cta nha hang 1a phai thiét ké mot mac

cung cap dich vu & mtic d6 cao hon so voi nhitng gi khach hang ky vong. Cac

nha hang phai ndm rd nhiing nhu cau doi hoi cua khach hang muc tiéu dé dua

vao nhitng tiéu chuan bat bugc cho toan bo hé thong dé moi thanh phan, moi

ngudi trong hé théng phai tuan tha.

Dich vu cung cap tot hay khong 1a tly thudc vao ngudi cung cap dich vu qua

thai do, quan hé bén trong cong ty, hanh vi, tinh than phuc vy, su biéu hién bén

ngoai, tiép can va tiép xuc khéach hang .

1.1.2. Pic diém cia chat lwong dich vu in udng

a) Khé do lwong va danh gia

Dic diém nay xuit phat tir chinh ban chat va dic diém caa san pham an
udng. San pham an ubng bao gom bon thanh phan co ban: phuong tién
thuc hién, hang hda ban kém, dich vy hién va an. Vi thé khi danh gia chat
lwong san pham an udng, ngudi ta phai danh gia chat luong cua ca bén

thanh to trén.

b) Trén thuc té, danh gia chat luong cua hai thanh phan dau tién 1a phuong

tién thuc hién dich vu va hang hda ban kém c6 thé thuc hién dé dang hon
boi d6 1a nhitng vat cu thé hién hiru. Nguoi ta hoan toan cé thé so mo,
nhin thiy, do dém dugc bing cac sé do co tinh quy udc cao. Vi ban than
chung déu c6 tinh chat ly hda cu thé nhu kich thudc, khdi lwong, mau sac,
mui vi v.v. Song Vvéi hai thanh phan sau la dich vu hién va dich vu an thi
ta khong nhin thay, khong s dugc va khdng c6 nhitng thude do cy thé vi
thé rat kho luong hoa khi danh gia. Nhitng yéu té nay ludn cé thé thay
d6i theo thoi gian. Vi vay, cling mot mic cung cap dich vu ciia nhitng nha
hang khéac nhau s& duoc khach hang cam nhan rat khac nhau.

Chi duwgc danh gia chinh xac qua sy cam nhan cia ngwoi tiéu dung

truc tiép



e Dic diém nay xuat phét tir cac ly do sau:

Do chat lugng dich vu dn udng kho do ludong va dénh gia nén nd phu thudc rat
I6n vao su cam nhan cta ngudi tiéu ding truc tiép cac moén an, dd ubng cia nha

hang.

Néu su cam nhan cta khach vé viéc cung cap dich vu cia nha hang cang tét thi
tc 1a khach cam thdy mic do thoa mén cang cao. Nhu vay véi nhiig ngudi
khong tryuc tiép tieu dung san pham s& khdng cam nhan duoc mot cach chinh

xéac chat luong cta san pham nha hang.

Tir ddc diém nay, cac nha quan ly nha hang muédn danh gia chinh xac chat luong
dich vy an uéng phai luén dung trén cai nhin cia khach hang, cia nguoi tiéu
diing truc tiép san pham. Phai ¢6 gang hiéu mot cach chinh xéac nhiing yéu cau,
mong mudn va doi hoi cua khach chi khdng phai dua trén nhan dinh hay su

cam nhan chu quan cia riéng minh dé xem Xxét.

d) Phu thugc vao qua trinh cung cap dich vu ciia nha hang

e Chéat luong k¥ thuat bao gom chat lugng cua cac thanh phan co sé vat chat
dich vu nha hang hop thanh nhu: mrc d6 tién nghi, hién dai cua cac trang
thiét bi, mtrc do tham my trong trang tri noi that va thiét ké nha hang, muac
d6 vé sinh bén trong va bén ngoai nha hang, miac do bao dam an toan
trong thiét ké va lap dat cac trang thiét bi may mac trong nha hang v.

e Chét luong chirc nang bao gdm nhitng yéu té lién quan t6i con ngudi, dic
biét 1 nhitng nhan vién phuc vu truc tiép tai nha hang. D6 1a thai do, cach
tng xtr, kha ning giao tiép, hinh thizc bén ngoai ctia nhan vién, trinh do
tay nghé, trinh do hoc van, tinh trang tam ly, trinh trang sic khoe, do tuoi,
gidi tinh v.v... ctia nhan vién phuc vu.

e Ca hai thanh phan chat luong ky thuat va chat lugng chtic ning déu tac
dong toi hinh anh cia mot nha hang va quyét dinh dén chét luong dich
vu dn ubng duoc cam nhan cia nha hang. Van dé dit ra cho cac nha quan

ly nha hang 1a phai ludn quan tm vatim cach cai thién ca chat luong ky



thuat va chat luong chirc nang mot cach thudng xuyén dua trén nhitng su
thay ddi trong nhu cau, so thich va doi hoi cua thi truong khach hang muc
tiéu.

e) Tinh nhat quan cao

e Tinh nhét quan & day phai duoc hiéu theo hai goc do:

Thi nhat, d6 1a sy thdng nhit cao va théng sudt trong nhan thic va hanh dong
cua tat ca cac thanh vién trong nha hang tir trén xudng dudi vé muc tiéu chat
lwong can dat duoc caa nha hang. Tinh nhat quan vi thé ciing doi hoi cac cha

truong chinh sach kinh doanh ctia nha hang phai dong bo

Thtt hai, do 1a su déng bo, toan dién, trudc sau nhu mot va ding nhu 1oi hira ma
nha hang da cong bd véi khach hang. chét luong dich vu an uéng doi hoi phai
t6t & moi lic moi moi, cho moi khach hang, doi hoi ddi véi moi nhan vién
trong bo phan nha hang. Diéu dé c6 nghia 1a khong thé ton tai thir chat luong
dich vu chi chi trong &p dung cho mét vai khu vuc quan trong nao d6 ma nha
quan ly nha hang cho rang khéach hang dé dang nhin thay nhat d¢é nham muc
dich ddi pho.

Tuy nhién, tinh nhat quéan cua chat luong dich vu nha hang khong duoc danh
dong vai tinh ¢6 dinh bat bién. chét lugng dich vu an udng khéng phai chi duoc
dién ra trong mot thoi diém nhét dinh nao do, cling khong thé duoc xay dung
mot 1an rdi cir thé 4p dung mai mdi ma khong thay ddi. N6 doi hoi phai duoc
hoan thién khéng ngiing va phai duoc diéu chinh cho phl hop véi yéu cau thuc

té cua thi truong.
1.2 Céc yéu té anh hwéng dén chit lweng dich vu in udng

1.2.1 Vi tri, co s& vat chat ky thuat
Vi tri nha hang c6 anh hudng rat I6n téi hiéu qua kinh doanh va kha nang thu hut

khéach. Nhitng yéu té sau day c6 thé anh huong dén viéc chon dia diém:



Khu vuc giao théng: Can xac dinh xem vi tri nha hang c6 thuan loi trong viéc di
lai hay khdng. Mot khu vuc ¢ giao théng thuan loi s€ 1lam tang lugng khach cua

nha hang.

Bai dau xe: Kinh té ngay cang tang sb lugng nha c6 6 to riéng ngay cang nhiéu,
moi ngudi s& that vong khi chd dd xe bi han ché hozc khong cé chd dd xe. Chinh
vi vay chd dau xe Ia rat quan trong, trong trudng hop néu khong cé bai dd xe thi

phéi c6 du nhan vién dé phuc vy khach d6 xe vao vi tri ma nha hang thué bai dd.

Co sd vat chat ky thuat caia nha hang 1a toan b nhitng tu liéu lao dong cua nha
hang tham gia vao qué trinh san xuét, kinh doanh va dich vu nham thoa man nhu
cau caa khéach. Bao gém: phong an, phong tiéc, cac trang thiét bi, do ding cua
nha hang. Co s& vat chat c6 mot vai trd rat quan trong trong hoat dong kinh
doanh cua doanh nghiép noi chung va hoat dong kinh doanh nha hang nai riéng.
La yéu té khong thé thiéu trong qua trinh kinh doanh cua nha hang, cau thanh
nén cac san pham, gop phan quan trong quyét dinh loai san pham, hinh thirc kinh

doanh, chat luong, gié ca... ciia hang hda, dich vu

Co s& vat chét ky thuat phuc vu 3n udng tai nha hang cé tét hay khong luén c6
su anh huong rat 16n dén chat luong phuc vu tir ¢6 anh huéng dén viéc khéch cé
quyét dinh tiéu dung dich vu & day hay khong. Co s& vat chat ki thuat day du sé
ting nang suat va doanh thu cho nha hang. Khéach hang khi di an tai nha hang s&
muén mot khong gian cao cap va sang trong, chinh vi vay ma nha hang can phai
thoa man cac nhu cau caa khach hang. Va can phai dong bo trang thiét bi, dong
bo trong viéc bé tri va phai thuong xuyén bao tri, bao dudng, thay thé co so vat

chat k¥ thuat.

1.2.2 Pi ngii lao ddng va co cau to6 chire lao dong

Luc lugng lao dong truc tiép 1am trong nha hang rat da dang vé co cdu nganh
nghé, gidi tinh, tudi tac. Tinh t6 chuc, kha nang phdi hop caa cac bo phan trong
nha hang doi hoi phai ddng bo, nhip nhang véi muyc tiéu phuc vu khéch véi chat

lwong cao nhat, nham dap ng yéu cau va doi hoi cua khach. Tinh chat 1am viéc
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trong nha hang thudng 1a 8 tiéng, 1am viéc tir 6 gio dén 14 gio va tir 14 gio dén
22 gid) va s& co ngudi & lai truc dén khoang 22 gid hoic 23 gid tiy vao luong
khach. Nha hang hoat dong quanh nam tham chi ca ngay nghi I&, d6i voi nhiing
ngay I day 1a luc nha hang trd nén ban ron nhat. Lao dong trong nha hang can
nhitng ngudi tré va khoang 20 — 40 tudi, do tudi nay thay doi theo ting bd phan

cua nha hang:

Bo phan I& tan: tir 20 — 25 tudi

B6 phan ban, bar: 20 — 30 tuoi

Tap vu: 40 tudi

Ngoai ra bd phan c6 do tudi cao nhat 1 b phan quan 1y ter 40 — 50 tudi.

Lao dong thudc nghé ché bién mon an: Dé c6 mén an trang tri dep mat doi hoi
nguoi dau bép phai cd kién thirc vé tham my, kién thirc vé sir dung gia vi, kién
thizc vé can bang am — duong trong an udng va dic biét phai c6 ky ning vé cit
tia, thai, got rau cii dé trinh bay 1én dia. Khach hang ngay nay thuong quan tam
dén dinh dudng trong m6n an va bita an khong chi ngon miéng ma dam bao dugc

suc khoe.

MJi c& nhan s& giir mot vai trd nhat dinh trong tap thé va 1a doi ngii nong cét va
tinh nhué nhat dé phét trién doanh nghiép, nang cao doanh thu. Néu nhu lanh
dao dua ra cac chién luoc, dan dat thi doi ngii nhan vién chinh 13 nguoi thuc hién.
Khéng c6 nhan vién, chic chan tat ca nhiing ké hoach van chi nam trén gidy to
MJ3i nhan vién trong mot bo phan ciia cong ty déu c6 anh hudng dén mot sé hozc
tat ca cac mdi quan hé voi khach hang. Mét nhan vién that vong sé& lam giam kha
nang phuc vu khach hang cua cong ty, va rat nhiéu nhan vién khong dap @ng
duoc nhu cau cua khach hang sé khién don vi ciia ban khdng thé thanh céng. Du
ban than ban danh bao nhiéu thoi gian va nang luong cho viéc ban hang, tiép thi
va dich vu khach hang, hiy dau tu nhiéu hon nita vao viéc giir cho nhan vién cua

ban duoc tinh than tot dé sin sang hoat dong
1.2.3 Nguyén liéu, thwe don, chiing loai san pham &n udng.
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Trong nganh kinh doanh khéch san, yéu té san pham c6 anh huong khong
nho toi Chit lwong dich vu. Bé c6 duoc mot San pham dich vu chit luong cao
thi chang loai san pham phong pht, da dang thoi 1a chua du. Yéu cau dat ra 1a
hang héa dich vu duoc san xuét ra, dugc nha hang cung cap phai dam bao vé
khéi lwong, chat lugng, thoi gian, dia diém, cac tiéu chuan vé vé sinh, vé do an
toan va tién loi, cac tiéu chuan vé thuong pham hoc v.v... Dac biét 1a phai phu
hop vai théi quen tiéu ding, tm ly va s thich caa timg d6i tuong khéach. Chat
lwong va chang loai San pham dich vu an uéng c6 anh huéng rat 1on dén uy tin
va tht hang cua khach san, quyét dinh dén doanh thu caa khach san. Déi véi céc
khéch san cang 16n thi yéu cau vé Chat lugng dich vu an ubng cang cao va cac

loai hinh San pham dich vu cang da dang.

Thuc don hay Menu 1la mét ban liét ké nhitng mén du dinh s€ phuc vu trong bira
an, bira tiéc, lién hoan,...trén co sd tinh todn khoa hoc nhim dam bao sé luong
va chat luong moén an phu hop véi tinh chat bira an; dong thoi dap tng yéu cau
cung cép dinh dudng cho co thé va hop khau vi ngudi an. Thong thuong, thuc
don dugc chia thanh 3 loai chinh, d6 1a: thuc don tu chon (Buffet Menu), thuc
don theo moén an (A La Carte Menu) va thuc don theo bita an (Set Menu hay
Table D' Hoote Menu). Bé c6 duoc mét thuc don tét 1 rat quan trong vi nd sé

anh huong téi chat luong dich vu cua nha hang.

1.2.4 Quy trinh phuc vu

Phuc vy 12 qua trinh phic tap bai nd tao ra san pham véi gia tri st dung dic biét,
nham théa man nhiing nhu cau khac nhau cta du khach. Khi danh gia chat lugng
dich vu, khach hang thuong khéng xem xét ting khau, timg céng doan ma
thudng xem xét ca mot qué trinh, tham chi nhiéu khi ho chi tap trung vao khau
yéu nhét trong mot chudi dich vu. Do vay, chit lugng dich vu doi hoi phai ¢6

tinh nhat quéan cao va phai c6 dugc sy dong b, két hop hai hoa gitra cac yéu té.
Cic buée phuc vu nha hang theo tiéu chuan sé dién ra nhw sau:

a) Tiép nhan va chao d6n khach (nhan vién 18 tin phu trach)
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e Khach da déit ban
Giao tiép bang mat v6i khach & khoang cach khoang 10m.

Chu dong chao khach khi khach dén gan khoang 1 — 2m bang cau chao theo

tiéu chuan.
Hoi khach vé thong tin dat ban, xac dinh chu tiéc.
Kiém tra s6 thong tin dit ban.

Xac dinh tinh trang ban, s6 khach thuc té (bo sung ban ghé néu phat sinh thém
khach).

Dan khach vao ban.

Moi1 khach ngéi vao ban (xac dinh thir tu vu tién phuc vy, kéo ghé moi khach

ngoi, trai khan an...).

Chuyén giao cho nhan vién phuc vu (nhan vién phuc vu gi6i thiéu ban than

va tiép tuc cac budc tiép theo).
e Khach chwa dat ban

Giao tiép bang mat v4i khach & khoang cach khoang 10m.

Chu dong chao khach khi khach dén gan khoang 1 —2m bang cau chao theo tiéu

chuan.

Hoi khach vé thong tin dit ban, xac dinh chu tiéc.

Kiém tra so d6 ban, xac dinh s6 ban, vi tri trong chua dugc dit trude dé bo tri

phu hop cho khéch.

Thong bao cho khach hoic dé nghi khach cho dé chuan bi (néu can).

Dan khach vao ban.

Moi khach ngdi vao ban (xac dinh thtr tu wu tién phuc vy, kéo ghé moi khach

ngoi, trai khan an...).
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Chuyén giao cho nhan vién phuc vu (nhan vién phuc vu gidi thiéu ban than va

tiép tuc cac budc tiép theo).
b) Trinh thue don
Xac dinh trong ban c¢6 khach nao bi di tmg véi thirc dn, nudc udng khong.

M¢ thuc don va dua cho ting khach theo hudng tir bén phai vao (thuc don

mon an trude, thuc don nudc uong sau).

Gidi thiéu thuc don mén an va thire ubng cho khach, thong bao luu y dic biét

trong thuc don.

ROi ban dé khach lya chon mén.

c¢) Tiép nhin va chuyén yéu ciu goi mén

Chuan bj captain order, tim 16t captain order, but viét. ..
Xin phép ghi nhan yéu cau goi moén ciia khach.

Goi ¥ tu van mon, giai dap thic mic cua khach.

Ghi nhén yéu cu goi mén ciia khach.

Xac nhan lai 1an nira yéu cau goi mon.

Céam on va thong béo thoi gian phuc vu.

Xin lai thuc don tir khach.

Gtri 101 chao trude khi ro1 ban.

Luru lai lién 03 dé ghi nhé yéu cau goi mon cua khéch.
Chuyén lién 02 cho bép va lién 01 cho thu ngan.

d) Phuc vu d6 n va thirc ung

e Chuin bj
Kiém tra lai goi mon ctia khach hang.
Chuan bi va kiém tra thirc ung tai quay bar.
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e Phuc vu

Bé mon trén khay ra ban khach, xin phép phuc vu va thong bdo moén cua tung
khéch.

Phuc vu theo dung vi tri khach ngéi, th{r tu uu tién, yéu cAu. ..
Chtc khéach duing ngon miéng.
Gtri 101 chao trude khi ro1 ban.
e) Thanh toan
e Chuan bi thanh toan
Téng hop tat ca goi mon tir captain order.

Kiém tra phiéu thanh toan véi thu ngan va thong tin khach (khach dang luu tra

tai khach san, khach co6 dat coc...).

Chuan bi bia thanh toan, phiéu qua tang. ..

Kiém tra noi dung nhap liéu cua thu ngan.

Quan sét dau hiéu goi thanh toan tir khéch.
e Tién hanh thanh toan

X&c nhan hinh thac thanh toan (tién mat, thé...) véi chu tiéc/ngudi yéu cau

thanh toan.

Xéc nhan thé thanh vién, phiéu uu dai (néu cd).

Chuan bi phiéu thanh toan.

Xin phép, trinh phiéu thanh toan cho khéch.

Cho khéch it phat.

Xin phép nhan lai bia thanh toan khi khach da san sang.

Kiém tra tién mit tai ban/tién hanh thanh toan bang thé.
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Cam on, gtri lai khach bia thanh toan (thdng bao tién thira, nho khach ky xac

nhan phiéu thanh toan...)

Hoi tham cam nhan cta khach hang vé trai nghiém ding bira.

Tiép nhan y kién cua khach va c6 hudng giai quyét phi hop.
f) Tién khach

Roi ban, dé khach luu lai chd ngdi (néu khach c6 nhu cau).

Chu dong kéo ghé khi khach c6 dau hiéu mudn roi di.

Kiém tra tu trang giup khach.

Hudng dan khach ra ctra, chao tam biét va hen gap lai.

Don dep két thiic quy trinh.

Luu Y Trong Quy Trinh Phuc Vu Nha Hang

~

Phuc vu cham tr&, tham chi quy trinh phuc vu khong duogc “thdng nhat” s& lam
phét sinh nhiéu sai sot trong qua trinh phuc vu nhu: Sai mén, thiéu mén, nham
1an thir tu phuc vu cac ban... Diéu nay khién khéach hang rat kho chiu va 1am
giam kha niang ho quay lai nha hang vao lan sau. Vi vay dé ghi diém tuyét doi
trong long khach hang, ban hay dam bao nha hang cé mét quy trinh phuc vu
chuyén nghiép. Bang thoi, tao ra trai nghiém dich vy tét nhat ma khdng phai nha
hang nao ciing c6 duoc, diy ciing 1a cach dé ban gy an tuong manh mé Vi

khéch hang.

1.2 5 Giai quyét cac y kién caa khach hang

Yéu té nay chinh 1a con dao hai ludi. Néu nha hang giai quyét khiéu nai mot
cach khéo 1éo thi khéng chi giir dugc khach hang trung thanh ma con gay an
tuong voi cac khach hang tiém nang. Nhung chi can mot so suat nho thi khach
hang c6 thé sin sang tim mot nha hang khac dap tng nhu cau caa ho tét hon

chdng ta.
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Trong qua trinh 1am dich vu, chic chin nha hang s& nhan duoc nhitng loi phan
nan khac nhau tir khach hang. Tir do, nha hang sé tim ra nguyén nhan lam cho
khéch khong hai long, dong thoi khac phuc yéu diém dé cai tién dich vu, mang

dén su phuc vu tét hon cho khach hang.
1.3. Panh gia chat lwong dich vu dn udng

1.3.1. Khai niém

Chat luong dich vu 13 két qua cta qua trinh dénh gié tich liy cta khach hang dua
trén su so sanh gitra chat luong mong doi (hay mong doi) va mitc o chat luong
ma khach hang nhan duoc. N6i cach khéc, chat lugng dich vu ludn dugc so sanh

véi muc do hai long cua khach hang sau khi stir dung dich vu.

Ciing giéng nhu bat ky mot loai dich vu ndo khéc, dich vu an udng ciing ¢6 chi
tiéu chung dé danh gia chat lugng dich vu. Dya vao nhitng nghién ctu cua hai
tac gia Berry va Parasuraman ta c6 thé dua ra 5 chi tiéu dé danh gia chat luong
dich vu an ubng duoc lat ké theo thr ty diém dan caa do quan trong sy tin cay

tinh than trach nhiém, sy dam bao su déng cam va tinh hitu hinh.

Su tin cay la kha ning cung cap dich vu nhu da hira mot c4ch tin cay va chinh
xac. Khi nha cung tng dam bao su tin cay cho khach hang thi su trong dai da
dugce dam bao mot phan. Trong kinh doanh dn udng, khach hang ludn dit su tin
cay vao loi hira cua nha quan 1y va nhan vién nhu 13 mot tiéu chi dé danh gia
chat luong dich vu. Chinh vi vay, khach san chi nén hra nhitng gi minh c6 thé
cung cap chic chin cho khach hang, tranh tao cho khach hang cam giac bi lra
doi.

Tinh than trach nhiém 1 sy san sang giup d& khach hang mot céch tich cuc va
cung cap dich vu mot cach hang hai. Trong trudng hop dich vu sai hong, kha
nang khoi phuc nhanh chéng thi khach hang van cé thé cam nhan duoc sy tich
cuc va thdng cam bo qua Trong Kinh doanh an uéng, tinh than trach nhiém cua
nhan vién phuc vu 12 vo cling quan trong va dugc danh gia rat cao. T4t ca nhan

vién trong nha hang déu phai co tinh than trach nhiém nghiém tlic va quan tam
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dén tirng khach hang ma minh truc tiép: phuc vu. Sy nhiét tinh, chan thanh cua
nhan vién sé dem lai hinh anh dep cua nha hang trong mat khach hang, dem lai

loi nhuan chung cho doanh nghié¢p

Su dam bao. La viéc thuc hién dich vu mot cach lich su va kinh trong khach
hang, gitip d6 khach mot cach c6 hiéu qua dac biét 1a dam bao bi mat. quyén
rieeng tu cta khach. Dong thoi, nhan vién phuc vu ciing can phai ¢ tac phong
nhanh nhen, hinh thirc va trang phuc gon gang, ctr chi nhe nhang lich st, nhiét

tinh, chu d4o, qua d6 thé hién 1ong tin dbi voi khéach hang.

Sy d6ng cam. Bao gom kha nang tiép can vand luc tim hiéu nhu cau khéach hang.
Pay 1a trong doi co ban cua khach hang khi dén tiéu ding dich vu an udng tai
khach san, ho luén mong mudn nhan vién hiéu va déng cam vai nhitng nhu cau
cua ho. Do d6, khi phuc vu khach hang, cac nhan vién phai hiéu dugc nhu cau
cua ho, phai cé cach cu xir khéo 1éo, doan biét duwoc nhu cau cua khach hang. Su
dong cam tao cho khach hang cam giac dugc san sang chia sé. Dicu d6 sé thu
hit nhiéu khach hang dén véi khach san Tinh hitu hinh Dé danh gia dich vu,
khéch hang sé& cin ctr vao c4c yéu té hitu hinh dé danh gia chat luong san pham
dich vy. Do san pham dich vu c6 tinh va hinh cao nén khach hang cang tin tuéng
vao cac yéu tb hiru hinh nhu 1a mét 16i hira vé chat luong dich vu Tinh hitu hinh
1a hién dién cua diéu kién lam viéc, trang thiét bi con nguoi va cac phuong tién

thong tin

Tuy nhién, tir 5 tiéu chi trén, dbi véi ting loai hinh dich vu lai ¢6 mtc d6 danh
gia khac nhau. Thuc té, trong dich vu an udng, cac khach san thuong danh gia
boi cé4c tiéu chi sau don tién khach, sy da dang va chat luong mén an d6 udng,
trinh d va thai do phuc vu ctia nhan vién, co s vat chat phong an, vé sinh an

udng va cam nhan chung .

1.3.2. Phuong phap danh gia:

a) Phwong phap danh gia cia cac chuyén gia
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Phuong phap danh gia cta cac chuyén gia la phuong phap stir dung tri tué ctaa
d6i ngii chuyén gia co trinh do cao cia mot chuyén nganh dé xem xét, nhan dinh
ban chat mot sy kién khoa hoc hay thyc tién phuc tap, dé tim ra giai phap ti uu

cho cac su kién do hay danh gia mot san pham khoa hoc.

Trong gi&o duc, d6 1a phuong phap thu thap thong tin khoa hoc, nhan dinh, danh
gid mot san pham khoa hoc gi4o duc, bang cach st dung tri tu¢ mot doi ngi
chuyén gia gi4o duc c6 trinh d6 cao, y kién cua timg ngudi s& bd sung 1an nhau,
kiém tra 1an nhau cho ta mét y kién da sb, khach quan vé mot van dé giéo duc.

Phuong phap do luong dua vao su thoa médn khach hang
b) Phwong phap danh gia dwa vao mire do théa mén caa khach hang.

Trén thé giGi co rat nhiéu phuong phap danh gia, nhung phd bién va dem lai hiéu
qua hon ca la phuong phap danh gia can cir vao su thoa man cua khach hang. Do
la phuong phap SERVQUAL cua A.Parasuraman, Valarie A.Zeithaml, Leonard
L.Berry (1998) va

CAc tac gia ciia phuong phap nay da dua ra mot qui md nhiéu khoan muc goi 1a
SERVQUAL cho viéc do luong niam chi tiéu cta chat luong dich vu: Su tin cay,
tinh than trach nhiém, su dam bao, su dong cam, tinh hitu hinh trén co s¢ khoang
cach gitra dich vu trong doi va dich vu cam nhan cua khach hang hay con goi la

16 hong chat lugng dich vu.

SERVQUAL la cong cu dugc phat trién chu yéu véi muc dich do luong chat
luong dich vu trong marketing. Thang do nay duoc thura nhan 1a ¢6 d6 tin cay
cao va chitng minh tinh chinh x&c trong nhiéu nganh dich vu khac nhau nhu :

nha hang, khach san, bénh vién, truong hoc,...

M0 hinh Chét luong Dich vy hay M6 hinh SERVQUAL dugc phét trién va thuc
hién bai cac chuyén gia tiép thi nguoi My Valane Zeithami, A. Parasuraman va
Leonard Berry vao nam 1988 1a mot phuong phap dé nam bat va do luong chat

luong dich vu ma khach hang da trai nghiém
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Mic du 1a mot cong cu do ludng chat luong dich khoa hoc song ciing hét stc
phirc tap, dé ap dung SERVQUAL vao nudc ta can nhitng diéu kién co ban sau:
Céc doanh nghiép kinh doanh dich vu va khach hang phai c6 nhiing hiéu biét
nht dinh vé dich vu

Phai ¢6 cac cong ty tu van dich vu hodc co quan do ludng riéng vé chit lugng
dich vu dé danh gia hiéu luc cia SERVQUAL va tim cach 4p dung chung vao
nuoc ta

Thang do SERVQUAL do luong chét luong dich vu dya trén sy cam nhan boi
chinh cac khéach hang st dung dich vu. Bat ki dich vu, chat lugng dich vy cam

nhan boi khach hang cé thé c6 10 thanh phan:

Tin cay: noi 1én kha nang thyc hién dich vu ph hop va dung thoi han ngay 1an

dau

Pap tng: ndi 1én sy mong mudn va san sang caa nhan vién phuc cung cap cac

dich vu cho khach hang

Ning luc phuc vu: néi 1én trinh do chuyén mon dé thyc hién dich vu. Kha ning
phuc vu biéu hién khi nhan vién tiép xtc véi khach hang, nhan vién tryc tiép
thuc hién dich vy, kha ning nghién ctru dé nam bat thong tin lién quan can thiét

cho viéc phuc vu khach hang,

Tiép can: lién quan dén viéc tao moi diéu kién dé dang cho khach hang trong
viéc tiép can dich vy nhu rat ngan thoi gian chd doi cho khach hang, dia diém
phuc vu va gio mé cua

Lich syu: n6i I1én tinh cach phuc vu niém no, ton trong va than thién véi khéach
hang cua nhan vién

Thong tin: lién quan dén viéc giao tiép, théng dat cho khach hang bang ngén ngit

ma ho hiéu biét d& dang va lang nghe vé nhiing van dé lién quan dén ho nhu giai

thich dich vy, chi phi, giai quyét khiéu nai thic mac.
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Tin nhiém: ndi Ién kha nang tao long tin cho khach hang, lam cho khach hang
tin cdy vao cong ty. Kha ning nay thé hién qua tén tudi va tiéng tim cua cong

ty, nhan cach caa nhan vién phuc vu giao tiép truc tiép voi khach hang.

An toan: lién quan dén kha ning bao dam sy an toan cho khach hanh, thé hién

sur an toan vé vat chat, tai chsinh, ciing nhu bao mat thong tin.

Hiéu biét khach hang: thé hién qua kha ning hiéu biét va nim bat nhu cau cua
khéch hang théng qua viéc tim hiéu nhitng doi hoi cua khach hang, quan tim dén

ca nhan ho va nhan dang duogc khach hang thuong xuyén.

Phuong tién hitu hinh: thé hién qua ngoai hinh, trang phuc caa nhan vién phuc

vu, C4c trang thiét bi hd tro.

Mo hinh muoi thanh phan chat lugng dich vu néu trén ¢6 wu diém la bao quét
hau hét moi khia canh dich vu. Tuy nhién, mé hinh nay cé nhuge diém la phic
tap trong viéc do luong. Hon nita md hinh ndy mang tinh chat ly thuyét, c6 thé
s& ¢ nhiéu thanh cua md hinh chat luong dich vu khéng dat duogc gia tri phan
biét. chinh vi vay c4c nha nghién ctru d nhiéu lan kiém dinh mo hinh nay va di
dén két luan thang do SERVQUAL gém nim thanh phan co ban dé 1a: tiép can,

dap tng, nang luc phuc vu, hiéu biét khach hang, phwong tién hitu hinh

1.4 Nang cao chat lwgng dich vu in uéng nha hang

1.4.1 Khai niém, ngi dung

* Khai niém

Nang cao chat lugng dich vu duoc biéu dong nghia véi cai tién chat luong. Boi
vi céi tién chat lugng 14 toan bd nhitng hoat dong nhiam dwa vao chét luong san
pham Ién mic cao hon trudc nham giam dan khoang cach giira nhitng mong

muén cua khach hang va thuc té chat luong dat duoc, thoa mén nhu cau cua

khéach hang & mic cao hon

Nang cao chét lugng dich vu 12 két qua caa cac mébi quan hé giita nhan vién,

khach hang va co s& vat chit ciia nha hang theo quan diém hé théng. Noi mot
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cach don gian, chat luong dich vu nha hang 1a két qua duoc mang lai nho cac

hoat dong twong tac gitra nha hang nham théa man nhu cau caa khach hang.

Chat luong dich vu khdng chi 1 sy théa man cia khach hang khi thudng thirc
mon dn ma con 1a thai d6 phuc vu tan tam, chu dao; cung cap théng tin cho khéach

nhanh chong, dung ltc, hdéa don khong sai sot va thu tuc thanh todn ré rang.

Theo TCVN I1SO 9001: 1996 nang cao chat lugng dich vu 1a nhitng hoat dong
duoc tién hanh trong toan t6 chac nham khéng nhitng duy tri ma con nang cao
hon nira hiéu qua va hiéu suat cua cac hoat dong va qua trinh dé tao thém loi ich

cho ca doanh nghiép va khach hang cua t6 chuc do.

Vi vay, nang cao chat luong dich vu duogc hiéu 1a toan bd nhitng hoat dong dé
duy tri va dua chat lugng dich vu 1én mic cao hon trudc nham théa man trong

doi cua khach va dem lai hiéu qua cho doanh nghiép.
* Noi dung :

Duya trén md hinh quan ly chat lugng dya vao qua trinh, viéc nang cao chat lugng
dich vu "duoc thdng qua viéc st dung chinh sach chat luong, muc tiéu chat
luong, két qua danh gia, viéc phan tich dit liéu, hanh dong khic phuc, phong
ngua va su xem xét cua lanh dao" (1ISO 9000:2000)

« Duy tri chat luong: Theo 1SO 9001 : 2000, viéc duy tri chat luogng dich vu tap

trung vao hai ndi dung chinh 1a cac hoat dong phuc hdi va phong ngitra.
Hoat dong phuc hdi.

Mic du chién luoc cua nhiéu doanh nghiép 1a thuc hién mot nén van hoa dich vu
khong sai st bang cac chuong trinh cai tién khéng ngimg, nhung su sai sot 1a
kho tranh khai. Viéc stra chira 16i dich vu cua cac doanh nghiép chinh 1a cac hoat
dong khac phuc hay con goi 1a sy phuc héi dich vu. Qué trinh khic phuc dat hiéu
qua s& phuc hdi su tin cay va né ciing tao ra co hoi cling ¢6 hon nita 1ong trung

thanh cua khéach néu viéc phuc hdi chuan bi chu dao va thuc hién tét. Biéu nay
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hét sic quan trong vi tm Iy cta khach thudng chd y téi thiéu dén su trdi chay,

nhung ho lai rat cht ¥ dén sy sai hong cua dich vu.

Pé thyc hién phuc hdi dich vu, hai téc gia Berry va Parasuraman da huéng dan
nhitng ndi dung chinh nhu sau: Tao diéu kién thuan lgi nhét cho viéc trao doi
théng tin khi khach hang khéng théa man Cac doanh nghiép can tao cho khéch
hang d& dang tiép can véi cac ca nhan nhu viéc cung cap sé dién thoai ndng,
mién phi va dam bao rang san sang co ai d6 dé giai quyét khiéu nai cua khach
hang. Nhan vién phuc hoéi can dugc dao tao, trao quyén dé tich cuc giai quyét

van dé, khong duoc trén tranh trach nhiém.

Pé co thong tin, dé biét dugc suy nghi cua khach cé thé bang nhiéu cach:
Théng tin tir nguoi phuc vu tryuc tiép

Thu thap y Kién tir hoi nghi khach hang

Thu thap y kién bang céc phiéu trung cau y kién c& nhan phat cho khach hang
hodc phong van truc tiép

Thu thap y Kién tir cac hoi thao va tir cac hoi cho trién 18m

Bién su phuc héi thanh co héi dién ta sy quan tdm toi khach hang.

Céc doanh nghiép can phan bo ngudn nhan luc thich dang dé bién su phuc hoi
thanh co hoi dién ta su quan tam tsi khach hang. C6 nhiing doanh nghiép trao
quyén cho nhan vién dé 1am khéch hai 1ong. Khi thuc hién nhitng kiéu phuc hoi
nhu vay khach hang s& hai 16ng, chac chin nhiing sai s6t vé dich vu nhanh chéng
qua di va 4n tuong duoc quan tAm dic biét s& dugc luu gitr mai trong 10ng khach.

Nghién ctru c&c phan nan cua khach hang.

Pé khdng nging nang cao chat lwong dich vu cac doanh nghiép can xay dung
mot chuong trinh cai tién chat luong phi hop can xac dinh dugc bén nguyén tac

co ban cua viéc nang cao chat luong dich vu
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Mot 13, xac dinh chat luong 1a truéc hét chir khdng phai 13 loi nhuan. Cac doanh
nghiép can x4c dinh muc tiéu cia minh duoc bit dau bang loi ich cua dich vu
dem lai cho khach hang chtr khdng phai bang loi nhuan tai chinh. Diéu nay thé
hién rat rd trong md hinh quan ly méi (MBP), mé hinh huéng t6i chat lugng, coi
thoa man cua khach hang 1a muyc tiéu cao chit lugng ciia mot té chic. Moi tac

dong quan ly déu hudng ti khach hang chir kndng phai 12 ngudi san Xut.

Hai 13, coi trong chat luong doi ngii lao dong, can ap dung cac bién phép thich

hop dé huy dong hét tai nang cia moi ngudi nham nang cao chat luong dich vu.

Ba 13, nang cao chat luong dich vu phai duoc giai quyét mot cach tong the, day
da cac mat, cac khau, moi noi, moi lc cua qué trinh hinh thanh chét luong, tir
viéc nghién cttu nhu cau, trong doi cia khach hang dé dinh ra cac chi tiéu chét

lwong dich vu dén viéc thiét ké, san xuat va cung tng dich vu.

Bon 13, kiém tra véi muc dich han ché va ngan chan sai sot, tim ra bién phap

khic phuc nhiam khéng ngirng nang cao chat luong dich vu.

Trén co s& nguyén tic do, cac doanh nghiép can xay dung cho minh mot chuong

trinh nang cao chat luong dich vuy thich hop vai ndi dung.

1.4.2 Y nghia nang cao chit lwong dich vu

Viéc nang cao chét luong dich vu an udng s& 1am cho khéach hang ngay cang hai
long va dén véi khach san nhiéu hon. Viéc thu hut duoc ngay cang nhiéu khach
hang sé lam cho doanh thu va lgi nhuan cia nha hang va khach san tang 1én.
Chét luong dich vu cao sé gitr chan dugc khach hang cho nha hang, tao ra nhiéu
khach hang chung thuy va thu hat thém nhiéu khach méi. Dé khach hang lua
chon tiéu ding mot san pham nao d6 ho thuong dya vao hang can cir c6 do tin
cay nhu thong tin truyén miéng, hay kinh nghiém ban than. Chat lugng dich vu
cao sé dugc khach hang thuong xuyén st dung, hay noi cach khac la khach sé
chung thuy véi nha hang. Hon nira, chat luong dich vu tét s& duoc khach hang
truyén tin nhau, tir d6 s& c6 thém céac khach hang méi dén véi nha hang ma khéng

hé 1am cho nha hang tén thém chi phi quang céo.
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Viéc nang cao chat lugng dich vu cua nha hang sé gidp cho nha hang giir chan
nhitng khach hang da c6 va thuyét phuc thém nhitng khach hang méi. Diéu d6

mang lai nhiéu loi ich cho nha hang.

Giam chi phi marketing, quang céo. Tir 6 mang lai lgi nhuan cao hon. Tang thi
phan va duy tri téc d6 tang truong cao vé chi tiéu khach ciia nha hang, ting doanh

thu cho nha hang .

Tang s6 luong khach hang chung thuy véi nha hang, thuong hiéu va uy tin cua
nha hang .
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Tiéu két chwong 1
Chuong 1 da trinh bay co sd Iy luan cho dé tai khéa luan “Giai phap nang cao
chat luong dich vy in udng tai Flamingo Cat Ba Resort". O chuong 1 nay em da
néu ra khai niém lién quan dén chat luong dich vu an udng tai nha hang, khach
san, cac yéu té anh hudng dén chit luong trong kinh doanh nha hang va phuong
phap dé danh gia chat luong dich vu cua nha hang. Py sé 12 tién dé dé em tim
hiéu, phan tich, danh gia thuc trang chat lugng dich vu, cac yéu té anh husng
dén chat lwong dich vu cua nha hang tai Flaminggo Cat Ba Resort trong cac

chuong sau.
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CHUONG 2 : THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU AN UONG
CUA NHA HANG SUN - FLAMINGO CAT BA RESORT

2.1 Khai quat chung vé Flamingo Cat Ba Resort va nha hang tai

Flamingo Cat Ba Resort
2.1.1 Giéi thiéu vé Flamingo Céat Ba Resort

2.1.1.1 Lich sir hinh thanh va phat trién

Tén chinh thuc: Flamingo Céat Ba Resort

Pia chi: T6 18, thi tran Cat Ba, Cat Hai, Hai Phong
bién thoai: 0225 3888 686

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

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

Logo

FL&MINGO

C AT BEA RESORTS

Dy an Flamingo Cét Ba Resort ctia chu dau tu Flamingo Holding Group khoi
cong xay dung vao ngay 25/11/2017 tai bai bién Cat Co thudc quan dao Cat Ba,
huyén Cat Hai, Hai Phong véi tong dién tich gan 77.843 m2.

Toa lac tai bai bién dep nhat cia Cat Ba, quan thé phirc hop nghi dudng Flamingo

Cat Ba hién 1én nhu mot kiét tc xanh trén dao ngoc. Chim dam vao thién nhién
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ky vi ving vinh va canh quan vuon treo cO mot khong hai cua Flamingo, du

khéch s& c6 nhitng khoanh khac va trai nghiém khoé quén.

Du an xay dung véi kién tric ring xanh trén troi cao huyén thoai, tam nhin tuyét
voi bao tron vinh Lan Ha, duong dao trén cao Skywalk doc dao nhat Viét Nam,

3 tda nha véi nhiéu biét thy trén cao (cu tric tir 1-3 phong nga).
*Flamingo Premium Cat Ba Beach

*Flamingo Grand Cat Ba

*Flamingo Premium Lan Ha Bay

Tai day, du khach trai nghiém tiing cung bac cam xtc: séng dong trong thé gidi
giai tri da sic mau, thu gidn tan huong tinh hoa am thuc Céat B3, lang dong trong

tiéng gio bién ri rao va khdng gian nghi dudng tién nghi, dang cap.
Flamingo Premium Cat Ba Beach

Vi tri: bai bién Cat Co 1

Dién tich 6 dat; 2.031 m2

Dién tich xay dung: 1.300 m2

Tong dién tich san: 19.071 m2

S6 tang cao: 17 tang

Pugc xay dung vai thiét ké cay xanh bao phu du an dan hién ra nhu mét khu
ring xanh véi chiéu cao an tuong thudc khu vyc bai tim Cat Co 1, Flamingo
Premium Cat Ba Beach 1a t6 hop nhitng cin hd nghi dudng trén cao vai tam
view ngoan muc tron vinh Lan Ha .Trang bi noi that tién nghi ciing hé thdng cay
xanh, vuon treo hai hoa, tinh té, tda nay s& 1a noi thé hién dang cip va gu tham
my ctia khach hang dién tich 16n nhat duoc trang bi nhiéu ha tang tién ich phuc

vu nhu cau nghi dudng, vui choi giai trf caa moi lta tudi.

Flamingo Grand Cat Ba

28



Vi tri: bai bién Céat Co 2A

Dién tich 6 dat: 7.915 m2

Dién tich xay dung: 4.600 m2

Téng dién tich san: 58.110 m2

S tang cao: 16 tang

Flamingo Grand Cat Ba tya nhu mot vién ngoc sang 1ap 1anh véi nhitng sic mau
cua cac loai hoa & vuon treo Babylon trén cao. Nam tai bai Cat Co 2A day sé la
tda nha c6 dién tich Ion nhat dugc trang bi nhiéu ha tang tién ich phuc vu nhu
cau nghi dudng, vui choi giai tri caa moi lra tuoi.

Flamingo Premium Lan Ha Bay

Vi tri: bai bién Céat Co 2B

Dién tich 6 dat: 4.190 m2

Dién tich xay dung: 2.500 m2

Tong dién tich san: 41.200 m2

S6 tang cao: 18 tang

Nam tai khu virc bai bién Cat Co 2B toa nha dugc huong uu thé " tya son hudng

thay". Noi day khach hang s& duoc tan huong vé dep caa nhirng bai cét trang
trai dai ciing nhitng gon song néi dudi nhau tao nén vé dep twoi mat. Vi nhitng
can ho, biét thu trén cao sang trong va tran day stc séng, day chinh 1a noi con
ngudi va thién nhién dugc giao hda, mang dén stic sbng manh mé, yén binh,

hoan hao.
Nam 2020, Khai trrong va chinh thic van hanh Flamingo Céat Ba Resort.

Niam 2021, Quan thé nghi dudng 16n nhat mién Bac Flamingo Cat Ba Resort

chinh thire di vao hoat dong.
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2.1.1.2 Chirc ning hoat dong
Flamingo Cat Ba tu hao 1a quan thé nghi dudng 5 sao 16n nhat tai mién Bac Viét
Nam, thuc s 12 nhitng thién dudng xanh mang dén hanh phuc dich thwc cho con
nguoi.

a) Dich vu luu tra:

Deluxe Mountain View: C6 dién tich tir 28-30m2 va tim nhin hudng nui, day 1a
hang phong tiéu chuan tai Flamingo Cat Ba Resort. Thiét ké phong ¢ khdng
gian mo theo phong céch hién dai, duoc trang bi day du vat dung noi that, phong
tam c6 ca voi sen dung va ca bon tam Ién cho du khach.

Premier Mountain View: Dién tich 32-34m2 véi “View” mat ndi tho mong, rong

rdi. Chat lugng phong cao cap va trang bi day du noi that cho du khéch st dung.

Deluxe Ocean View: Phong rong 32m2 dugc thiét ké thém ban cong bén ngoai,
tam nhin huéng bién cuc ky dep cho du khach. Phong duoc bé tri givong King

cung day du tién nghi, ta c6 thé ké thém giwdng phu néu cam thay can thiét.

Premier Ocean View: Dién tich 34m2 véi ban cong rong rai hudng bién, co dat
thém ca ban ghé udng tra cho du khach thudng thic thién nhién. Ngam hoang

hon tai day thi that sy qua tuyét voi day.

Deluxe Residence Ocean: Dién tich 57m2 hudng bién, phi hop cho 2-4 nguoi,

c6 ban cdng vai cay xanh dic trung thoa thich ngam canh.

Premier Residence Ocean: Dién tich 69m2 tam nhin bién bao quét, phong c6
khong gian phong khoang ciing kién trac tinh té cho du khach thu gian.

Deluxe Residence Ocean: Dién tich 121m2 cung 2 phong ngu phu hop cho 4-6
nguoi.

Premier Residence Ocean: Dién tich 135m2 véi 2 phong ngu tim nhin huéng
bién.

Premier Residence: Dién tich 168 m2 véi 3 phong ngu, phong khach vai tam

nhin truc dién bién, bao tron vinh Lan Ha .
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Panh gia: Flamingo Cat Ba Resort c6 hé théng phong da dang, phi hop voi tat
ca nhu cau cua cac dbi twong khach khac nhau tir khach di riéng 1¢, cap doi hoic
khach di theo doan nhiéu ngudi. Pay 1a mét loi thé gilp thu hut dong dao khéach
du lich t6i Flamingo Céat Ba Resort, gitip du khach cd thé thoai mai lva chon
phong phtl hop véi nhu ciu va kha ning chi tra cia minh. Cac phong déu cung
cap nhitng tién nghi co ban nhu: diéu hoa, tivi, mini bar, ta quan 40, may sy,
két an toan, dién thoai, ban lam viéc... Ngoai ra véi méi hang phong khac nhau

s& ¢ thém dich vu bé sung.

b) Dich vu am thuc:

e Nha hang

Véi chudi nha hang sang trong tai day phuc vu day du, phong pht cic moén dn

noi tiéng, dac san ving mién trén ca nudc va khap cac quéc gia Au A,

Nhiing bita tiéc twoi non tir nguon thuc pham, hai san doi dao cua Cét B3,

Flamingo Cét Ba Resort s& dem dén cam xtc khé quén cho moi thuc khach.
Nha hang Sea:

Gio m¢ cua: 6h30 - 22h00

Strc chura: 250 khach

Dia diém: Tang 1, tda Flamingo Premium Cat Ba Beach

Nha hang Sea s& hitu diém nhan I1a nhitng mon an dic trung cua Viét Nam. Dén
vé6i nha hang Sea 1a dén véi coi nguon am thyc Viét dé tan huong huong vi am
thuc tinh hoa ma kho 1ong tim kiém dugc ¢ mot noi nao khac.Noi phuc vy nhiéu

mén an cua Viét Nam, co thiét ké trang nha, c6 dién va khong kémphan tinh té.
Nha hang Sun:

Gio m¢ cua: 06:30 - 22:00

Suc chua: 380 khach

Pia diém: Tang 6, tda 2 Flamingo Cat Ba Resort
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Nha hang Sun 13 noi thuc khach thudng thic 3 bita buffet sang, trua va toi tuyét
ngon dugc ché bién bai dau bép khach san 5 sao. Khéng gian café ngap anh ning

tai nha hang c6 d6 udng va dd an nhe phuc vu ca ngay.
Nha hang Lan Ha:

Gio m¢ cua: 14:00 — 22:00

Strc chira: 250 khéch

Dia diém: Tang 17, toa Flamingo Grand Cat Ba

Nha hang cao cip véi thuc don da dang cling tim nhin mé rong ra toan canh
vinh Lan Ha.Nam kiéu lanh trén tang cao nhat caa Wyndham Grand Flamingo
Cat Ba Beach Resort noi toan bo khung canh vinh Lan Ha duoc thu vao tim mat,
Lan Ha Sky Bar mang dén trai nghiém thu thai giita chin tang may trong am

nhac 13ng man va du vi mé hoic caa nhitng thirc uéng hao hang.
Nha hang Sand:

Gio mo cra: 6:30 —10:00

Stre chira: 400 khéch

Dia diém: Tang 12, tda Flamingo Premium Lan Ha Bay

Nha hang nam & vj tri ddc dia bao tron canh vinh Lan Ha, véi khdng gian rong
réi, thiétké sang trong, noi day cha yéu phuc vu va mang dén cho du khach nhiing

bita sang dadang, phong phu va hap dan.
e Bar

Dich vu bar diang cap 14 mot trong nhiing tién ich khong thé thiéu tai cac khu
nghi dudng 5 sao nhu Flamingo Cat Ba Resort. Tai Flamingo Cat Ba Resort, quy
khéach s& duoc tan hudng da dang cac md hinh gom barbdi bién, bar beer va bar

café dé phuc vu nhu cau va sé thich cua ting du khach.

Seasons Pool Bar:
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Gio mo cua: 10:00 — 18:00
Pia diém Tang 3, toa Flamingo Grand Cat Ba

Mang thém du vi cho khoanh khic thu thai tai bé boi bdn mua bang nhiing ly

cocktail hao hang hay d6 udng dic biét tir pool bar
Shell Pool Bar:

Gio mé cira: 8h00 - 20h00

Strc chua: 100 khach

Pia diém: Tang 4, tda Flamingo Premium Cat Ba Beach

Shell Pool Bar 1a noi moi du khach c6 thé rii bé mudn phién dé ¢am chim trong
giai diéu thang hoa, ngdm dai dwong bao la. TAt ca duoc thiét ké dé mang dén

trai nghiém tuyét voi dam chét nghi dudng chén thién duong.
Charm Pool Bar:

Nam ¢ tang 1, toa Flamingo Grand Cat Ba

Lan Ha Sky Bar:

Gio m¢ cura: 08:00 —22:00

Dia diém: Tang 17, toa Flamingo Grand Cat Ba

Lan Ha Sky Bar 13 noi c6 tdm nhin dep nhat dao Cat Ba, 6m tron Vinh Lan Ha.
Pén véi Lan Ha Sky Bar, du khach ¢ thé thuang thie cac loai ¢ udng pha ché,

ruou manh, cocktail an twong trong khong gian yén binh nhin ra vinh bién.
Sand Bar & Cafe:

Gio m¢ ctra: 10:00 — 21: 00

Pia diém: Tang 1, tda Flamingo Premium Lan Ha Bay

Panh gia:
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Vj tri: T4t ca nha hang va bar tai Flamingo Cat Ba Resort déu duoc dat tai cac vi
tri thuan loi déi voi ting khu khach luu tré giup khach hang luu trd tai khu vuc

nao sé& thuan tién sir dung dich vu dn udng tai noi do.

Chat luong va sd lugng mon dn: moén an da dang, phuc vu da dang menu (set
menu, ala carte, A — Au, Buffet, am thuc chay,...); phuong phap ché bién, cach
trang tri mai la, bat mat kich thich vi giac cua thuc khach; phuc vu mén in da

dang ddi tuong tré em va nguoi lon.

Khéng gian: khong gian nha hang va bar tai tat ca cac khu in udng cua
Flamningo Cat Ba Resort déu duoc thiét ké anh sang, bai tri ti mi, sang trong,
mang phong cach hién dai, phi hop véi moi dbi twong khach hang. Hon nita da
s6 nha hang va quay Bar co view huéng bién, hd boi, khu vui choi tré em. ..

mang lai khdng gian trong lanh, gan giii vai thién nhién.

Stic chua: stc chira da dang phuc vu tir khach gia dinh dén ddi tugng khach di
theo doan va duoc chia lam cac khung gio khac nhau dé phan bd luong khéach
hop Iy phu hop Vi stic chtra téi da cua tirng nha hang. Tuy nhién, do Flamingo
Cét Ba Resort Ia mot khu nghi dudng sinh thai kha rong nén lakhoang cach gita
cac nha hang kha xa ddi véi nhimg khach luu tra khac khu ma mudn sirdung
dich vu & cac nha hang khac. Piéu nay dem lai su bat tién trong viéc di chuyén
gitracac khu an uéng ma khach muén str dung dich vu. Dac biét 1a vao mua thap
diém, mot s6 dich vy an ubng tam thoi khéng phuc vu hoic phuc vu luan phién

c4c bita dn khién chokhéch kh6 nam bat duoc thoi gian va khu vuc an uéng.
c) Dich vu hoi nghi, tiéc:

Pap ang nhu cau té chic sy kién tir 16n d¢én nho voi da dang cac cha dé va luong
khach khac nhau, Flamingo Cat Ba Resort da thiét ké hé théng gom: mot hoi
trrong nho vai dién tich hon 300 m2 1a Opera House.

e Grand Opera:

Pia diém: Tang 5, toa Flamingo Grand Cat BaKhan phong 16n véi dién tich
khoang 2000 m2 v¢ suc chira Ién toi 1200 khach. Khan phong sang trong dugc
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trang bi hé théng &m thanh va &nh séang tiéu chuan 1a dja diémdinh cao cho cac
su kién doanh nghiép, tiéc cudi sang trong hay nhirng bira tiéc riéng tu.

e Opera Housse:
Dia diém: Tang 5, tda Flamingo Grand Cat Ba
Véi 3 phong hop nho Opera House 1-2-3 ¢6 dién tich hon 200 m2 véi suc chira
130khach, mang dén khéng gian chuan muc va hién dai cho nhitng hoi thao quy
mo nho hoaccac su Kién riéng tu.

e Sand Ballroom:
Dia diém: Tang 12, tda Flamingo Premium Lan Ha Bay

e B3i bién Cat Co
Dia diém: Bai Cat C0 2
S& hitu bi bién dep nhat Cat Ba, day 1a dia diém Iy tuong dé t6 chirc cac su kién,
teambuilding quy md tam ¢&. Khu vyc bai tam trai dai cat tring 1a noi quy khach
cd thé dat tiéc Gala hoic t6 chic tisc BBQ véi am thuc phong phu, da dang cling
dich vu tan tinh chu dao.

e Danh gia:

Hé thdng cac phong hop véi kich thudc khac nhau phu hop véi nhitng cuéchop
nho tir vai chuc ngudi, tham chi 1a ca nhitng hoi nghi 16n véi st chia tdi da 1én
dén1200 khach. Cac phong hoi nghi dugc trang bi nhitng tién nghi co ban nhu
hé thdng amthanh chiéc sang, hé théng ban ghé, san khau, man hinh LCD,
internet t5t 6 cao miénphi, diéu hoai nhiét do, thiét bi nghe nhin, TV théng
minh, hoa tuoi, cdy xanh trang tri,nudc uéng, khu vic gui xe, khu vuc nghi giai
lao... Nhitng tién ich nay 1a mot phankhong thé thiéu trong viéc dam bao chat
luong dich vu cho nhiing cudc hoi hop, hoi nghiva gitp gia tang su théa man ctaa

khéch hang.

d) Céc dich vu khéc:
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Bén canh céc dich vu chinh ma cong ty cung cap nhu da néu trén bao gom dich
vu budng phong, dich vu dn udng va dich vu hoi nghi, tiéc thi Flamingo Céat Ba
Reort con cung cap rat nhiéu nhiing dich vu bo sung nhu Spa, bé boi, phong
gym, phong karaoke, khu vuichoi tré em... nham thoa man ti da nhu cau cua
khach hang dem lai nhitng trai nghiém dang nhé khi dén véi Flamingo Cét Ba

Reort.
e Béboi
Bé boi Shell Pool:
Gio mé cira: 07:00 — 19:00

Bé boi vo cuc Shell pool him & tang 4 tda Flamingo Premium Cat Ba Beach, V6i
diéntich hon 170 m2, noi c6 vi tri déc dia bao tron tim nhin cua bai taim Cat Co

1 cling nhu vinh Lan Ha.
Bé boi bon mua:
Gio mé cura: 07:00 — 19:00

Bé boi bdn mlia nam & tang 3, toa Flamingo Grand Cat Ba véi dién tich 404 m2.
Bé boi bén mua dem dén trai nghiém thu thai gita nhitng am thanh du duong

ctia song bién va tam nhin khdng gidi han ra vinh Lan Ha.
Bé boi Charm pool:
Gio m¢ cira: 07:00 — 19:00

Bé boi Charm nam ¢ tang 1 tda Flamingo Grand Cat Ba va tang 1 toa Flamingo
Premium Lan Ha Bay, véi dién tich 1147 m2.Cung véi d6 1a cau lac bo thé thao

bi bién Flamingo Cét Ba véi rat nhiéu nhiing hoat dong nhu:
Bén du thuyén dang cap
Tau tham quan vinh Lan Ha

Truot nudc toc do trén bién Cat Co
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Cac tro choi cam gidc manh: cano kéo du bay, cano kéo phao trugt nudc, moto

nudéc,moto flyboard, chéo thuyén kayak, nha phao nudc. ..
e Spa Seva Spa/Onsen

Tam khoang kiéu Nhat:

Gio mo ctra: 09:00 — 22:00

Dia diém: Tang 3, toa Flamingo Grand Cat Ba Ruriko Onsen mang lai cam giac
céi md va giai phong co thé trong khong gian hao quyén cua nudce va da. Véi
cong dung tuyét voi ciia nude khoang, cac dudng chat s& tham sau vao co thé,
mang di nhitng mét moi mudn phién dé ti tao ning luong, nudi dudng tam
hon.Ngoai ra, khi dén day Quy khach s& duoc tu van va trai nghiém da dang cac

liéu trinh tri liéu cling nhu cac goi san pham, dich vu. ..
2.1.2 Khai quat vé b phan nha hang Sun toéa 2 Flamingo Cat Ba resort
e Chirc nang :

Tham gia vao qua trinh t6 chac phuc vu dich vu an udng tai khach san va cung
cap cé4c dich vu bo sung nhu: t6 chie tiéc, buffet cho hoi thao,to chuc tiéc theo

yBu cau cua khach. Hd tro cac bo phan khac khi can
e Nhiémvu:
Ché bién, luu thong va t6 chac phuc vu dich vy an udng tai khach san

Cung cap cac dich vu bd sung nhu t6 chuc tiéc, buffet cho hoi thao, to chic tiéc
theo yéu cau cua khéach. Phuc vu khach cac mén an d6 uéng mot cach tét nhat

theo mong muén caa khach. Hach toén chi phi tai bo phan .
e Vaitro:
Cung cap day da san pham va dich vu an uéng caia khach san

Pam bao chat luong vé sinh an toan thuc pham va ché do dinh dudng can thiét
cho khach
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Mang lai khong gian an udng va dich vu tién nghi,sang trong va thoaimai cho
khach hang .

e Co ciu té chiic nha hang
Gio mé cura: 06:30 - 22:00
Strc chira: 380 khéch
Dia diém: Tang 6, tda 2 Flamingo Cét Ba Resort

Nha hang Sun 13 noi thuc khach thudong thuc 3 bita buffet sang, trua va toi tuyét
ngon dugc ché bién bai dau bép khach san 5 sao. Khéng gian café ngap anh nang

tai nha hang c6 d6 udng va dé an nhe phuc vu ca ngay

Trudéng bo phan
Pho bd phan —
[ |
Quan ly nha . e
hang Quan ly bar
|
[
Giam sat nha Giam sat bar
hang
LNhén vién phuc LNhén vién phuc
vu nha hang vu bar

1.1 So d6 to6 chire cuia nha hang
Nhiém vu cia tirng vi tri

Trwéng bo phan :
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Chtc nang: Quan ly va chiu trach nhiém vé hoat dong dich vu caa toan b bo

phan bar nha hang.

Nhiém vu: Theo d&i quan ly hoat dong cung cap dich vu an udng trong bo phan.
Bao cao tinh hinh hoat dong kinh doanh cta b6 phan bar — nha hang vai giam

dbc Bé xuat nhitng giai phap nhim nang cao hiéu qua kinh doanh caa bd phan

Panh gia c6ng viéc nhan vién tryc thuoc. Toan quyén didu dong céng viéc hang

ngay/tuan. Bé xuat khen thuang, Ky luat véi nhan vién trc thudc.
Quan ly nha hang :

Chtric nang: Panh gia cong viéc nhan vién truc thudc.

Toan quyén diéu dong cdng viéc hang ngay/tuan.

Pé xuat khen thuong, ky luat véi nhan vién truc thudc.

Phan cong cong viéc cho nhan vién (néu lam dau ca).

Diéu dong nhan vién phuc vu thuc hién cdng viéc. Panh gia cong viéc nhan vién
trong ngay trong khu vuc duoc phan cong. Huéng dan, kém cip nhan vién thuc
hién theo ding quy trinh ctia nha hang. Thuc hién toan bo cong viéc nhu mot

nhan vién phuc vu va theo quy trinh phuc vu khi truc tiép phuc vu khach
Quan ly Bar

Nhiém vu: Theo ddi nhan sy truc thudc, dé xuat tuyén dung va clng vai phong

nhan sy to chiic phong van, danh gia ang vién.

T6 chie huan luyén, kém cap nhan vién mai va dao tao huan luyén dinh ky theo

quy dinh nha hang.

Panh gia nhan vién thir viéc va ra quyét dinh ky, hoac khdng ky hop déng chinh
tharc vai nhan vién da qua thoi gian thir viéc.

T6 chirc phan cong cong viéc cho cac nhan vién cap dudi trong pham vi quan 1y.

T6 chie danh gia cong viéc caa toan bo nhan vién truc thugc hang thang.
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Giai quyét cac cong viéc phat sinh, cac yéu cau cua khach ma NV khong giai
quyét duoc trong qua trinh phuc vu khach. Thuc hién nhiém vu phuc vu khéch

hang nhu nhan vién phuc vu truc tiép.
Tap hop va bao cao giam sét cac y kién phan anh cua khach hang

Phéi hop véi truong bo phan bar - nha hang thuc hién hoat dong marketing theo

chuong trinh cta nha hang.
Lap ké hoach cong tac tuan, thang va chuyén ké hoach cho giam sat truc tiép

Quan ly toan b tai san duoc giao bao gom: Pinh ky t6 chic kiém tra toan bo

dung cu, dé xuat stra chira, thay thé..

Nhan vién nha hang

Nhiém vu: Chuan bi ban, vé sinh khu vuc duoc phan cong khi vao ca hoac khi
khach in xong theo hudng dan chuan bi ban.

Giai dép cac thac mac cua khach hang vé moén an...

Tryc tiép phuc vu mén an, d6 udng cho khéch.

Chuyén do do tir ban ra khu vuc quy dinh.

Theo ddi thoi gian dap tmg d6 an thirc udng cua cac bép, bar trong cac order cua

nhitng ban minh dang truc trong suét thoi gian phuc vu.

Truc tiép hd tro khach hang nhu bd sung thém tra, rot bia, ruou, thay bat, dia

thudng xuyén trong suét thoi gian phuc vu.
Mim cudi va chao tam biét tat ca khach.

Thuc hién dang quy dinh cta cong ty vé vé sinh va hinh thac ca nhan, thai do

giao tiép va phuong phap phuc vu.
Thuyc hién cac cong viéc khac do to truong phan cong.
Thuc hién ding cac thao tac van chuyén db an theo huéng dan cong viéc chay

ban.
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Nhan vién Bar

Nhiém vu: Truc tiép chiu trach nhiém diéu hanh cong viéc tai quiy bar. Trudc
gio mé cira quay ruou c6 trach nhiém 1am vé sinh quay, bao dudng thiét bi, trung

bay ruou, chuan bi sdn nudce di va cac 6 ding pha ché ruou .

Rua sach ly ubng ruou, giai khét cac loai va dé dung noi qui dinh ting loai theo

cdng dung
Chiu trach nhiém vé chat lugng phuc vu theo tiéu chun qui dinh cia nha hang

Pha ché va cung cap cho khach cac loai thirc ung, cac loai cock tail theo diing

cong thtre, dinh lugng.

Dy trir hang han, gitip d& viéc kiém dinh hang hoa

B4o quan ruou va thic ubng ding theo qui trinh.

Bao quan gitt gin ludn 1am vé sinh sach s& trang thiét bi

Thuc hién céc cong viéc do T6 truang bar giao.

2.2 Tinh hinh hoat dgng kinh doanh dn uéng tai nha hang cia Flamingo

Cat Ba resort

2 2.1 Thi trwong khéch

Véi viéc phét trién thi trudng noi dia, nha hang Sun x4c dinh phat trién céc thi
truong khach quéc té, trong tdm 1a khu vuc Pong Bic A, tiép dén 1a khu vuc
ASEAN, Tay Au, Bic My, Trung Pong va An Do. Han Quéc ludn 1a thi truong
khéch du lich trong diém cua Viét Nam, va nguoc lai, Viét Nam luén chon Han
Qudc 1a diém dén quan trong cua minh. Pidu d6 co duogc 1a nhd vao mdi quan
hé truyén thong gan bo tét dep gitra hai qudc gia, cling nhu sy hop tac chat ché
va ngay cang phat trién giira nganh vin hoa, du lich cia hai nuéc Dé phat trién
thi trudng outbound va inbound Han Quéc mot cach 1anh manh, gép phan thic
day ngay mot nhiéu hon khach Han Qudc sang Viét Nam, dua Han Qudc thanh

thi truong ngudn 16n nhat caa Du lich Viét Nam. Thi trong nim 2023 cong ty

41



d3 ky thém hop ddng vai cac cong ty du lich 16n bén Han Qudc nham gia ting

lwong khéch c6 nhu cau nghi dudng cao va chiam séc stc khoe .

Bang 2.1: Théng ké sb luong khach qua cac nam tai nha hang Sun

Pon vi : luot khach

Nam .
Toc do tang (%)
STT 2021 | 2022 2023
2021/2022 | 2022/2023
Thi truon
khach

1 Khéch néi dia | 57.000 | 77.400 | 81.000 134% 104%

Khéach quéc
2 , 30.000 | 42.600 | 50.000 142% 117%

A

te

3 Tong cong | 87.000 | 120.000 | 131.000 |  137% 109%

( Nguon : Flamingo Cét Ba Resort )
Khéch quéc té :

Hién nay thi truong khach nudc ngoai dén Hai Phong dé du lich va cong tac
nhiéu hon so v&i nhiéu nam trugc chu yéu 1a Trung Québc va Han Qudc. Céc
khach nudc ngoai ho thuong di theo doan, chinh vi thé dé dap img duoc nhu cau
ctia khach nudc ngoai nha hang da cing véi dau bép va nhiing y kién cua khach
hang hang da cho ra nhitng mén 4n sang tao hon, cung cap nhiéu mén an maéi la
nhu mén an két hop nét van hoa am thuc giita phuong Pong va phuong Tay.
Ngoai khach Trung Quéc va khach Han Quéc thi ciing c6 khach dén tir cac nudc
Chau Au hoidc khach nudc ngoai dang cong tac va 1am viéc tai Viét Nam, sb

luong khach nay di du lich chiém khéng téi 1/3 sb luong khéch Trung Qudc.
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Khéch noi dia :

Khéach noi dia dén véi Flamingo s& chu yéu dén tir cac thanh phé lan can Hai
Phong, khach caa cac cong ty, cac ngan hang Ién nhung nhoém khach nay ¢ mirc
chi tra khong cao nhu khach di cong tac hoac di gia dinh, nhom khach nay cé
kha ning thanh toan cao va ho sin sang chi tra dé trai nhiém céc dich vu tai

Flamingo .

V& can ban, c6 hai loai thi trudng ma nha hang muén khai théac triét dé, do 1a
nguoi tiéu dung ca nhan va doanh nghiép. Ngoai nhirng thi truong khach noi trén
thi muc tiéu ma Flamingo Cét Ba Resort mudn hudéng dén d6 1a mé thém nhiéu
co s& & cac thanh phd 16n noi ¢6 nhiéu khach du lich dén Viét Nam, thi truong
cac nudc Pong Nam A nhu Thai Lan, Lao, Singapore,... va cac nuéc khu vuc
Chéu Au va Chau M§. ¢ 1a nhitng khu vuc khach day tiém niang dé khai thac
va sé& khai thac nhiing khéch thu nhap vira dén nhiing khéach cé thu nhap cao.
Khach hang khi dén an & nha hang phan I6n 14 khach trong nudc chiém khoang
60% tong lwong khach, con khach quoc té chiém it hon khoang 40% tong luong

khach dén véi nha hang.

Vao thang 9 nam 2023 vira qua, Cat Ba da chinh thire dwgc UNESCO cbng nhan
la di san thién nhién thé gioi. Pay la diém manh gitp Flamingo Cat Ba Resort

c¢6 co hoi dugc thi truong khach qudc té quan tam nhiéu hon .

2.2.2 Doanh thu
Téng doanh thu, loi nhuan ctaa bo phan am thuc Flamingo Cat Ba Resort :
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Bang 2.2: Bao c4o doanh thu bo phan am thyuc caa Flamingo Cat Ba Resort

Pon vi tinh : ty dong

Téc d6 tang (%)
STT | Nam |2021| 2022 | 2023
2021/2022 2022/2023
Téng
1 doanh | 90 | 113 | 125 125% 110%
thu
Tong
2 .| 736 ]87.21| 95 120% 110%
chi phi
Loi
3 16.4 | 25.79 | 30 150% 120%
nhuan

Ngudn (béo céo tai chinh FCBR)

Tir s6 liéu & bang trén ta c6 thé thiy doanh thu ciing nhu loi nhuan cta nha hang

tang dan qua cac nam. Piéu d6 chang to sy quan Iy hidu qua cia ban lanh dao

cling véi su nd luc cua todn thé nhan vién. Néu nhu nim 2021 tong doanh thu

dat 90 ty dong thi dén nim 2022 téng doanh thu da ting 1én 113 ty dong, tang
16,4 ty d6ng so véi nam 2021. Va tir nam 2022 doanh thu dat 113 ty thi téi nam
2023 doanh thu da tang Ién l1a 125 ty, so v&1 nam 2021 va 2022 thi cling c6 su

tang trudng nhung chua tao I&n sy dot pha vi di kém véi d6 1a chi phi dau tu

ciing khong thap. Chi tiéu doanh thu nim 2023 cta bd phan nay 1a 132 ty. Vi

vay mudn nang cao lgi nhuan cho nha hang thi phai nang cao chat lugng dich vy

dé thu hat khach va giam chi phi.

Téng doanh thu, loi nhuan caa nha hang Sun :
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Bang 2.3: B&o cao doanh thu nha hang Sun

Pon vi tinh : Ty dong

Téc do tang (%)
STT Nam 2021 | 2022 | 2023
2021/2022 2022/2023
Téng
1 doanh 40 56 61 140% 110%
thu
Tong
2 12216 | 3345 | 35 150% 105%
chi phi
Loi
3 17.84 | 2255 | 26 125% 116%
nhuan

Ngudn(b&o céo tai chinh FCBR)

Qua bang théng k& doanh thu cua nha hang Sun va caa bd phan am thuc
Flamingo Cat Ba Resort ta c6 thé thdy 18, nha hang Sun c6 vai tro dong gop
khoang 50% téng doanh thu caa bo phan nay. Vi vao mua cao diém la c4c thang
5,6,7,8,9 ca ba nha hang Sea, Sun, Sand, Lan Ha ( chi phuc vy alacarte) déu hoat
dong hét cong suat vi sb lugng khach rat dong. Nhung téi cac mia thap diém 13
c4c thang con lai trong nam thi s& tap trung dua khach vé nha hang Sun, nha
hang Sea sé tré lai phuc vu lau va nha hang Sand sé dong cira.

Tai sao chi tap trung 1am tai nha hang Sun vao mua thap diém ?

Bai vi vao mua thap diém, sb lugng khach ciing da giam dang ké nén ban 14nh
dao da dwa ra phuong phap t6i wu nhat 1a dwa khach an udng vé nha hang nay va
tat ca cac dich vu vui choi giai tri, cac dich vu cham séc stc khoe cling déu nam
tai toa nha nay vi thé khach hang sau khi an uéng xong tai nha hang Sun xong s&

thuan tién sir dung dich vu ma khéng can di chuyén qua hai tda con lai.

Tong doanh thu nam 2021 va 2022 ting tir 40 ty 1én 56 ty va nhung dén nam

2023 chi tang 1én 5 ty S0 V&i ndm trudc, qua day chung ta can tim ra dau 1a 1y do
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doanh s lai tut di nhu vay, phai chiang chat lugng dich vu khéng hiéu qua da

anh huong téi doanh thu tut déc tram trong nhu vy .

2.3. Nhitng yéu té anh hwéng dén chit lwgng dich vu #n uéng cia nha

hang Sun trong Flamingo Cat Ba resort

2.3.1 Vi tri, co' s¢ Vat chat ky thuat cia nha hang

Vitri:

Nam tai ting 6 cua toa 2 Flamingo Cat Ba Resort, c4ch sanh 1& tan khoang 15m
nhin vé phia bén trai va san dé xe trudc sanh, nha hang nam doi dién vé khu vuc
thang may nén khach Iuu tra tai toa nay hoac khach 1¢ bén ngoai vao an sé khong
kho khan trong viéc di chuyén va tim kiém vi tri ciia nha hang. Nhung néu khéch
& 2 toa con lai sang &n nha hang Sun s& can sy hd tro chi dan cta nhan vién 1&
tan hoac b phan cham soc khach hang vi 16i di lién két gitra 3 toa 1a qua chi yéu

di qua cau may trén tang 11.

Téng dién tich nha hang hon 300m vudng ciing chd ngdi tdi da 1a 380 khach, véi
mot nha hang buffet tai khach san 5 sao theo tiéu chuan thi khong dat yéu cau (
t6i thiéu tir 400-500m vudng). Khi tong dién tich va sé chd ngdi khéng du tiéu
chuan sé& gay ra van dé khi khach dit an 1én t6i 500 khach thi nha hang sé phai
can nhac lai viéc chia sang nha hang khac, diéu ndy anh huéng téi viéc khong
du nhéan su lam viéc cho bira an ngay hom d6. Vi dién tich khong I6n nén nha
hang Sun s& khong co trang bi thém cac phong an riéng, phong an Vip, vé mia
hé thi s& c6 thém khu vyc ban an ngoai troi, thém dugc khoang 15 ban nhung

theo quy m6 ctia mot nha hang buffet 5 sao thi ciing khong dat tiéu chuan .

Trong cac ngay 1€ 1on cudi nam nhu Noel hoic dip tét duong, thoi diém nay
khach di du lich rat déng khi t6 chuc tiéc buffet cho khach thi s& lya chon dia
diém la phong tiéc, hoi nghi 16n dé t6 chirc vi s6 lugng khach dit 1én t6i hon 500
khéch. Tuy phong nay & ciing tda véi nha hang Sun, khach khong khé dé dén
nhung s& rat vat va cho bo phan nha hang 1a phai set up lai tiéc buffet va khéng

gian cting khong dugc dep nhu trén nha hang Sun.
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Co so vat chat ky thuat ciia nha hang :

Nha hang Sun biéu tugng cho mat troi tran day ning lugng ddng nghia véi viéc
d6 nén mau sic va anh sang nha hang s& cd anh sang vang nhat, cuing véi phong
cach kién triic xen k& gitta Au va A tao nén sy hai hoa trong mat khach hang
qudc té va ndi dia khi toi nha hang. Ban an duoc trang tri kha dep véi mau cha

dao nhu khan trai ban 1a mau vang 1am ndi bat khung canh caa nha hang.

Toan bo trang thiét bi trong nha hang déu dwgc trang bi day du ching loai va sb
luong c6 thé dap wng nhu cau phuc vy vao mua déng khach véi sé luong 16n.
Péi v6i nha hang Sun thi hé théng co sd vat chat ki thuat ciing nhu trang thiét
bi, may moc hién c6 trong nha hang dé phuc vu cho nhu cau an udng caa du
khéch Ia rat day du va hop li, dic biét thi truong 1a khach trong nudce, khach quéc
té,ho 1a nhitng nguoi ¢ kha ning chi tra cao nhung lai ciing doi hoi rat khat khe
vé chat luogng dich vu nén véi mot luong 16n vé trang thiét bi, may méc nhu trén
nhung ciing dam bao vé mit tiéu chuan s& dap ung tot nhu cau an udéng da dang
ctia khach. Khu vuc ché bién ctia nha hang duoc bd tri mét cach hop i, dugc
ngin cach dam bao khach khéng thé nhin thiy duoc khi dung bira, dam bao su
thuan tién cho nhan vién khi phuc vy khach. Toan bo nha hang déu dugc trang
bi ddy du cac dung cy, trang thiét bi can thiét. Cac loai trang thiét bi bén trong
cling nhu bén ngoai nha hang rat da dang va phong phu. Trang thiét bi, may méc
sir dung ciing nhu cac dung cu an uéng caa nha hang déu gan lién voi mac do
hién dai cia khach san. Trang thiét bi trong nha hang duoc trang bi day du va
hién dai phi hop véi kién triic xay dung ciia nha hang. Tuy nhién, cach trang tri
duoc thay doi hang ngdy tuy vao tinh chét bita an tao cho khach mot cam giac
méi la, khong gdy nham chan, don diéu. Quay bar 1a noi phuc vu cac dd udng
cho khéch véi thuc don d6 udng da dang vé chung loai khach c6 thé lya chon

phu hop vai sé thich caa minh va kha nang chi tra.
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Nhin chung co s& vat chat ki thuat cua nha hang day du trang thiét bi co ban,
phan 6n céc trang thiét bi déu hién dai va con rit méi nhung van can phai

dau tu thém dé phuc vu tét hon .

2.3.2 Quy trinh phuc vu buffet ciia nha hang

Muc 1 caa chuong 2, tac gia da trinh bay vé chie ning cua cac bo phan bao gdbm
nha hang Sun, day 1a nha hang buffet va vao cac mua thap diém, c6 nhitng ngay
s6 lwong khach an it tir 70 khach tré xudng thi nha hang s& chuyén sang phuc vu
set menu va & muc nay tac gia trinh bay quy tinh phuc vu buffet cua nha hang

Sun.
a) Trwoc gio van hanh
Hop nhom dé nhéan ban giao coéng viée cling nhu khu vuc phuy trach chinh
Tién hanh vé sinh cac khu vuc trong nha hang theo phan cong
Set up ban an theo ding quy dinh cia nha hang
Pam béo s6 lugng ban ghé, dia, dao, mudng day du theo ding sb luong khach

Nam chic danh sach khach hang dat ban: tén, khau vi, loai d6 uéng lIra chon,

kha ndng khach hang bi di ting

Kiém tra tinh trang d6 uong. V41 nha hang cao cap, ruou vang 1a d6 uong khong
thé thiéu, nhan vién can nam viing thir tu phuc vu cia céc loai rugu khac nhau
di kém v61 nhitng mon an khac nhau. Diéu nay twong tu v6i nhitng d6 udng

khéc ngoai rugu.
Chuan bi trang phuc gon gang, twom tat

Tham dy briefing time v6i khu vuc bép dé nam viing cac thong tin vé dat ban,
khau phan n va thong nhét dé quy trinh phuc vu nha hang 5 sao sudn sé nhat

c6 thé.
b) Pén tiép va phuc vu

e Chao don khach va xac nhan thong tin dat ban
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Niém né tiép don khach ngay tir ctra ra vao. Giit thai do than thién, vui vé va
hoa nhi, khong quéa v vap 1am khach hang khong duoc thoai mai

Xéc dinh thong tin dit in ctia khach qua thiét bi Face ID d duoc dang ky trudce
khi khach lam tha tyc nhan phong tai sanh 18 tan, v6i hinh thirc nay thi kiém
soat khach dd mua géi an rat chit ché nhung van dé 1a khach s& phai xép hang
dai dé cho rat 1au, chua ké nhimg luc may c6 van dé vé mang hodc 15i thong tin

1a khach chwa dit an mac du khach da dang ky trude d6 roi .

Xéc nhan nhing thong tin ban dau nhu: di dat ban trudc hay chua, tén cua
khach hang dat ban, di bao nhi€u nguodi, khach hang c6 nhu cau ngéi V1 tri

huéng bién khong. ..

Tiép nhan thong tin va dua khach vao ban, trong qua trinh dua khach dén ban
d3 chuan bi sin, tiy nha hang s& can gidi thiéu qua vé nha hang va cac diém
dic biét ciia nha hang. Kéo ghé ngodi, trai khin an cho khach. Khi dua khach ra
ban thi s& can thém 1 nhan vién phuc vu ra 1am cong tac nay cung 18 tan nha
hang thi s& anh hudng toi viée vi tri d3 phan chia cta nhan vién d6 s& dé ban
khac lam, suy ra van dé khach thiéu nhan vién phuc vu khi khach can.

e Phuc vu

V6i hinh thire tiéc buffet, thuc khach sé& tu 1y do 4n theo y thich, nhan vién chi
phuc vu tra, ca phé, rugu. .. khi ¢6 yéu cau cta khach. Néu khach yéu cau thirc
ubng c6 cong thirc pha ché dic biét thi nhan vién phuc vu gui order dén quay
bar. Vi 1a khach sir dung buffet nén khach c6 goi d6 udng thi nhan vién s& can
in hoa don va thanh toan ngay dé tranh bi quén va xay ra mat héa don trong
truong hop nay can luu ¥ v6i khach nude ngoai 14 ho chi thanh toan sau khi an
xong, néu khong chu y van dé ndy s& lam ho phat y va khong quay lai nha hang

nira.

Nhan vién phuc vu phai theo doi nhitng khay nao gan hét thirc dn va bao véi
bd phan bép dé nhanh chong bo sung thém. Kip thoi bo sung thém cac dung cu

an uéng khi quan sat thay gan hét. Quan sat tong thé khu vuc phuc vu dé hd tro
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khéch khi can. Xin phép khach thu don bét chén dia, dao nia ban. .. dé khach
cb khdng gian dat nhitng dia thirc an khac.

¢) Thanh toan va tién khach

Véi dbi twong khach khong nam trong tiéu chuén an buffet ciia khach san hay
khong phai tiéc buffet do mot ca nhan, don vi nao td chure thi sau khi khach da
an xong, nhan vién phuc vu hudng dan khach 1am céc thu tuc thanh toan. Hoiic
khach s& thanh toan tai quay 1& tan nha hang trudc khi vao dn nhung trong ca
chi ¢6 1 nhan vién 18 tan vira ddm nhiém cong viéc check khach ma vira phai

thanh toan cho khach thi s& mat rat nhiéu thoi gian.

Chu dong chao va cam on khach da dung bira tai nha hang, nhan vién phuc vu

phai thé hién thai d6 an can, chu dao.
d) Thu don va set up ban méi

Sau khi tiéc buffet két thuc, nhan vién nha hang thu don tat ca cac vat dung,

dung cu va giao cho by phan lién quan xtr ly.
Set up ban mdi theo tiéu chuan nha hang.
2.3.3 Tiéu chuan van hanh cia Flamingo Cat Ba Resort

Tiéu chuan am thuc chung
Thue don duoc trinh bay téi thiéu bang Tiéng Viét va Tiéng Anh va lubn trong

tinh trang tot
Thue don:

- Thiét ké dep mat, chuyén nghiép, khdng stra, sach s& khdng bi ddm maéc hay

nhoe.
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- Thanh phan, dinh lwong, ngudn géc xuat xa thuc pham, cach ché bién duoc
dua ra ding v6i menu - Gia ca, dinh lugng luén dung va chinh xac theo phé

duyét cua ban diéu hanh.

Céc nha hang va dich vu an tai phong phai cé thuc don danh cho tré em vai gia
ca tuong tng hop ly

Set up ban an trong nha hang

Khin &n, plate mate 13 3 thir ludn phai ¢, tiy thudc vao tinh chit ciia mdi nha
hang nén viéc set up ciing s& c6 thay doi

D6 dung bai tri trén ban: dao, thia, dia bang thép khong ri hoic do bang bac - Bo
vai ludn sach sg, khong thuing, khéng nhan va co kich thudc phi hop.

Khong dung db nhra, d6 1am bang xdp

Nha hang phuc vu can dam bao d6 an/udng dugc phuc vu khach theo thoi gian
quy dinh. Cac mén an doi hoi thai gian ché bién va chuan bj trén 30 phat duoc
théng bao cho khach trong qua trinh goi mén

Nhan vién I& tan nha hang nhan dién khach hang trong vong 30 gidy va chao dén
khach vao nha hang trong vong 1 phat

Nhan vién phuc vu khach phai ludn theo thir tu vu tién: Nguoi tan tat, tré em,
phu nit gia, phuc nix tré, dan 6ng gia, dan 6ng tré, chu tiéc

Khi phuc vu khéch hang, nhan vién luén phai di theo chiéu kim déng ho (khong
duoc di giat lui).

Trong gio mo cua phuc vu khéach, nha hang phai bat nhac phu hop theo danh

sach ban quyén ding ky, hodc c6 ban nhac séng phuc vu khach (theo concept
nha hang)

Tat ca cac khu vuc am thuc lubn phai sach s& va sip dat ngan nap. Cac CCDC
lubn trong tinh trang sach s& nhat, khéng sat me, cong vénh, bui ban, vét van tay,

tray xude va luén day du san sang phuc vu khach.
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Tat ca c4c to roi va vat dung sap dit tai nha hang phai tuan thu tiéu chuan nhan

dién thuong hiéu.

Nha hang buffet duoc mo cira tdi thiéu 3h véi bira séng & bitu ti, 2h véi bira
trua, quay bar phuc vy t6i thiéu 8 gio theo gio phil hop vai hoat dong cua khéach

tai khach san.

Nha hang goi mén ( A La Carte) phuc vu bita trua tGi tuong duwong véi nha hang

buffet hoac theo khung gio phu hop véi hoat dong.
Phuc vu tai phong 24h/7
Luon c6 nhan vién don khach trong sudt qua trinh phuc vu.

Khach dugc dan vao ban an. Truong hop khong con chd, khach duoc sip xép

chd ngdi cho, thdng bao thoi gian cho du kién .

Tat ca nhan vién nha hang phai nam rd théng tin vé cac mén an, d6 ubng dé co

thé chia sé véi khach hang khi can hang can.

Tat Ban an ludn duoc kiém tra thudng xuyén trong qua trinh khach dung bira va
don dep, sap dit lai trong vong 5 phut tir khi khach roi di, va 7 phut khi nha hang

kin khach vao gio cao diém cubi tuan.
Khi khach roi nha hang, nhan vién chao khach va cam on khach.

Hoa don ludn dé trong bia kep cuing but Flamingo, dugc dua cho khach trong

vong 3-5 phut sau khi khéach yéu cau.
X&c nhan sé tién can thu cua khach va phuong thirc thanh toan tréu hoa don.
M®i nha hang phai ¢ ghé ngdi cho tré em.

Do sanh sir va do thay tinh phai & trong tinh trang tot va khéng c6 vét dém ban

vét sat me.

Trong suét gid mod caa phuc vu khéach, nha hang phai bat nhac theo tiéu chuan
da duoc phé duyét bai Cong ty quan ly khach san Flamingo. Khéng ma cac nhac

va cac kénh dia Phuong.
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Tat ca cac khu vuc am thuc ludn phai sach sé va sip dit ngan nap.

Khu vue don khach ludn phai sach sé& va ¢6 san cac do dung, céng cu dung cu
phuc vu khach nhu but chi, bit bi, gidy, captain oder, S6 dit coc, Ma QR code
chuyén khoan ctia ngan hang, b ¢am dién thoai, menu, thdng tin géi san pham,

danh thiép cua khach san, nha hang, sb dat ban.

Tt ca cac khu vuc Bép va nhan vién bo phan Am thuc, thuéc khudn vién Khach
san can dam bao tiéu chuan Vé Sinh An Toan Thuc Pham (Theo tiéu chuan

HACCAP va theo tiéu chuan cua co quan chiic nang thudc dia phuong)
Céc Bép phai duogc sip xép dam bao thuan loi cho viéc chuan bi va ra db an
Thoi gian mé cira cua nha hang:

An sang tir 6:30-11:00 (Thoi gian mo cira thi thiéu cho bira séng 1a 3 gio vao cac

ngay trong tuan va 3,5 gio trong ngay cubi tuan. Resort ¢6 thé ma caa lc 7:00)
An trua tir 11:30-14:00 - An ti tir 18:00-21:30
Trang thiét bi, céng cu dung cu chuan bi phuc vu :

Bit, dia, ly, cdc, tach, dao, thia, dia, khan... phai day du va dam bao tiéu chuan

phuc vu trong suét qué trinh phuc vu bira sang

Khéng sir dung ban ghé phuc vu tiéc trong nha hang.

Dung cu phuc vu an udng ludn sach s& va thudng xuyén thay méi.
Khong dung db nhwa dé phuc vu

Cong cu dung cu theo quy dinh,

D6 an mang di phai duogc dé trong hop kin

Han sir dung phai dugc Kiém tra thudng xuyén dé tranh hét han hoac hang can
han. Chu trong yéu té vé sinh an toan thuc pham ti: kho chia thuc pham, dung

Cu trung bay va nhiét do thirc an
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D6 an ludn dam bao dung dinh luong, dam bao dung nhiét do ciing nhu huong

vi cua mon an tron ven
Tiéu chuin phuc vu buffet

Nhan dién khudn mit qua hé théng hoic kiém tra thé phong dé xac nhan quyén
bira an

Néu 1a khach khong luu trd muén sir dung dich vy, nhan vién I tan moi khach
vao nha hang, théng bao viéc tinh phi bita n va chiu trach nhiém hoan tat thu

tuc thanh toan cho khach

Tat ca mon an ¢ quay buffet phai co nhan tén dung theo mon. Quay buffet duoc
trinh bay dep mat, chuyén nghiép, dam bao vé sinh, co cAu mén an day da, ngon

va dinh dudng

Khi dan khach vao ban an, nhan vién nha hang phai gisi thiéu cho khéach vé co

cau thuc don buffet
Khach duoc hd trg phuc vu cdc mén néng tai han khi ¢ yéu cau

Céc khay dung dd an va hanh nudc udng sir dung trong buffet phai duoc bo sung

lién tuc va khong duoc it hon 1/3 lwgng ban dau

Cac quay ché bién tai chd phai sach s& va ngan nap

Cac thiét bi va dung cu phuc vu quay buffet trong tinh trang tot va sach s&
Mon in va do udng phai c6 mau sic tuoi tan, trinh bay dep mat, thom ngon va
chat luong nhat

Téi thiéu, sap dit dd dung trén ban phai gém nhiing thir sau (cho 1 khach):

01 dao

01 dia

01 thia

Khin an/ Gidy an

Phuc vu theo thwe don goi mén/ alacarte
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Thong tin dat chd ctua khach dugc xac nhan can cd: tén, sé khach, thoi gian, sb
phong (néu luu tr), dién thoai, thong tin dit coc, yéu cau dic biét

Ban duoc chuan bi sin sang trudce it nhat 15 pht so véi gio dat ban

Khach dit ban truéc sé dugc nhan vién dan vao ban trong vong 1 phut tur lic
khach dén nha hang

Nhan vién phuc vu lubn phai gidi thiéu tén minh khi phuc vu khach. Khi giao
tiép vai khach, giong néi vira da nghe va nét mat ludn twoi vui

Nhan vién hd tro kéo ghé cho khach

Thuc don duoc trinh trong vong 2 phut ké tir luc khach ngdi vao ban. Khach
duogc gidi thiéu cac mén dac trung

Nhan vién xin phép dé ghi nhan yéu cau dit moén caa khach trong vong 05 phut
ké tir 14 guri thue don cho khach hoac ngay khi khach san sang (néu c6 thé).
Khi nhan dat mon cua khach, nhan vién can dua ra cac goi y dé gilp khéch
hang bd sung va hoan thién lya chon mén an

Nhan vién phai nam rd thuc don, nguyén liéu cta tieng mon, cac lua chon do
uéng, bao gom tra va ca phé, tir d6 hd tro khach hang hiru ich va nhiét tinh.
Nhan vién phai gigi thiéu va quang ba thém cac moén an va thic udng dé gia
tang doanh thu, vi du nhu ruou vang, mén dac biét trong ngay, cac mon dang
trong chuong trinh khuyén mai, tra, ca phé, banh ngot sau khi khéach dung xong
mon chinh...

Thuc don rugu vang dugce dua cho khach cting menu d6 an, dd ubng. Gidi thiéu
va order rugu vang sau khi khach da goi xong dd an.

Khi phuc vu ruou vang: Nhan vién phuc vu moi khach xem chai rugu va dung
thr trude khi rot ruou

Nhan vién chu dong dén ¥ cac nhu cau cua khach hodc dit cau hoi, goi y xem
khach c6 can thém hd tro hay khong

Thoi gian phuc vu: dd udng dugc phuc vu trong vong 10 phat; mén khai vi/stp
trong vong 20 phat; mon chinh phuc vu trong vong 3 phut sau khi khach da
dung xong moén dau tién hoac 30 phat néu khach khong dung khai vi. Ngoai

thoi gian nay, nhan vién théng bao cho khach
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Nhan vién guri khach thuc don trang miéng, trd/ cafe trong vong 5 phat sau khi
don dep mon chinh,

Nhan vién phai théng bao vai khach hang vé bat ky su cham tré nao trong phuc
Vu mon an

Nhan vién can phuc vu khach mét cach té nhi, khéng 1am khach béi réi hoic bi
gian doan, khdng nén c6 qua nhiéu nhan vién dén ban khach hoic ndi chuyén
véi khach

Nhan vién phuc va gidi thiéu cho khach mén an trang miéng va d6 udng dé tiéu
(degestif) d6i vai khach an theo kiéu Alacarte vao bita ti.

Khach duoc hoi tham vé chat lugng d6 an sau khi dn hét 1/3 mon.

Nhan vién/td truong/ bép truong tich cuc tuong tac, hoi khach vé mac do hai
long cua khach véi bira an, thoi gian luu tra tai co s& va mai khach gop v vé
chat luong bira an

Khi c6 yéu cau vé moén an ngoai thuc don, nhan vién phai xt Iy cac yéu cau vé
mon dn ngoai thuc don ciia khach va dua ra nhimg phuong an hop Iy néu khdng
thé dap ang yéu cau caa khach. Khong néi khong vai khach hang.

Hoéa don dugc mang ra trong vong 5 phat ké tir khi khach yéu cau, duoc dé
trong bia kep cung but Flamingo; duoc tinh chinh x&c va c6 xac nhan phuong
thirc thanh toan cta khach trén hoa don.

Nhan vién cam on khach hang da dung bira, chao tam biét, tién khach téi cua
Nha hang va mai khach quay tré lai, cho dén khi khach roi khoi nha hang

Cac nha hang phai cung cap nhimg d6 uéng sau:

D6 ubng co con phai co it nhat 02 loai ruou vang doé va 02 loai ruou vang trang
ban theo ly, Ruou vang ban chai phai c6 day du cac chung loai nhu vang
trang, do, ngot, sdm panh

Phai ¢ nhiing lva chon d6 uéng khéng coén va d6 udng cocktails (ruou pha
ché)

Phai c6 nudc hoa qua twoi hodc nuéc udng dic trung cia dia phuong

Tat ca d6 ubng dong chai lon phai duoc rot truéc mat khach
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2.3.4 Nguyén liéu, thwe don, chiing loai san pham phuc vu in uéng.

Trong nganh kinh doanh khéch san, yéu té san pham c6 anh huéng khong
nhod t6i chat lugng dich vu. Bé co duoc mot san pham dich vu chit lugng cao
thi chang loai san pham phong pht, da dang thoi 1a chua du. Yéu cau dat ra 1a
hang héa dich vu duoc san xuit ra, dwgc nha hang cung cip phai dam bao vé
khéi lugng, chat lugng, thoi gian, dia diém, cac tiéu chuan vé vé sinh, vé do an
toan va tién loi, cac tiéu chuan vé thuong pham hoc v.v... Dac biét 1a phai phu
hop vai théi quen tiéu ding, tm ly va s thich caa timg d6i tuong khéach. Chat
lwgng va chung loai san pham dich vu dn udng c6 anh hudng rat 16n dén uy tin
va thir hang ciia khach san, quyét dinh dén doanh thu caa khach san. Boi véi cac
khach san cang 16n thi yéu cau vé chat luong dich vu in uéng cang cao va cac

loai hinh San pham dich vu cang da dang.

Vi la hinh thire phuc vu buffet nén thyc don ciing rat quan trong , vé thiét ké sang
trong dang véi phong céch cua nha hang, cach sap xép mén an hop ly, sach s&
khong lem nhem, ban thiu., phong chit hai hda, mau sac nhd nhan khong st dung
nhitng mau qua ruc rd. Cach trinh bay gia cta tirng mon an khoa hoc hop ly,
thudng nhitng mén ndi tiéng ctia nha hang sé ¢ ¢& chit to hon nhitng moén khac
va thuong sé dat hon nhitng mon khac va s& duoc in 1én trang dau caa quyén

thuc don.

Chat luong va chung loai dich vu an udng c6 anh hudng rat 16n dén uy tin va thi
hang cua nha hang, quyét dinh dén doanh thu cua nha hang. Ddi véi nha hang
cang 16n thi yéu cau vé chat lugng dich vu cang cao va cac loai san pham cang

da dang.
Vé chat luong san pham caa dich vu dn udng.

Khi quyét dinh dén tiéu ding san pham dich vu an uéng tai nha hang, diéu kién
ma khach hang quan tdm dén I chat luong caa san pham dich vu in uéng tai nha
hang 1a nhu thé ndo. Chinh vi thé cac nguyén liéu ma nha hang ché bién déu
duoc kiém dinh qua nhiéu budc tir khi nhap hang dén budc ché bién, dbi véi

nhitng thuc pham nhap trong nude déu ¢ dau kiém tra caa bo y té, nhiing loai
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rau cu qua s€ nhap tur nhirng ndng trai sir dung céng nghé Vietgap (cng nghé do
Bo Nong nghiép va Phat trién ndng thon ban hanh — s& c6 gidy chung nhan st
dung cdng nghé nay) ngoai ra nha hang s& nhap thuc pham tir cac siéu thi 16n
hay cac chg dau mdi uy tin dam bao chat luong. Chét luong caa dich vu an udng
thé hién & viéc dam bao du chét dinh dudng, dam bao vé sinh an toan thuc pham,
tinh tham my cao, phuc vu theo dung tirng kiéu loai va van hoa am thyuc cua cac
d6i twong khach. Viéc bao quan thuc pham Ia rat quan trong vi khong bao quan
dung cach s& anh hudng dén chat luong cuia mén an, tham chi 14 ngo doc. Nhiing
hai san tuoi séng can thay nudc ¢ bé hang ngay, nhitng thire an di ché bién qua
thi phai bao quan can than trong ti lanh khong dé ciing véi nhiing thuc pham
séng. Viéc nang cao chat luong dich an udng ddi vai nha hang 1a hét sic can
thiét vi n6 1a nhan té quan trong quyét dinh kha niang canh tranh caia nha hang,
tao 1én uy tin, danh tiéng cho nha hang, tir d6 thu hut “cau”, ting doanh thu, 13

co s& cho sy ton tai 1au dai kha nang canh tranh cua nha hang.

2.3.5 Trinh @9, thai dd cia ddi ngii lao dong, ngudn nhan luc caa nha
hang

Nhan su 12 yéu té quan trong gép phan 1am nén thanh cong ctia nha hang trong
viéc lam hai long va gitr chan khach hang. Boi ngii nhan vién ctia nha hang Sun
kha dong vao mua cao diém vi s& c6 thém cac ban thyc tap sinh hd tro va mia
thap diém s& c6 téng s6 nhan vién la 19 thanh vién bao gom 7 nam va 12 ni,
trong do :

4 giam sat nha hang ( 2 giam sat da dao tao qua trinh d6 dai hoc )

1 giam sat bar ( dd duoc dao tao qua cac 16p hoc nghé)

11 nhan vién nha hang ( 7 nhan vién dugc dao tao trinh d6 cao dang )

3 nhén vién bar ( 2 nhan vién dugc dao tao trinh do dai hoc)

Vé trinh d6 Pai hoc: theo hé théng nha hang cho biét trinh d6 dao tao hé Pai hoc
ctia nhan vién ciing con chiém it chi 13% nhan vién duoc dao tao chuyén mén

va phan diing theo chuyén nganh.
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V& trinh d6 Cao dang: chiém nhiéu 87% nhan vién. Ho c6 tinh than trach nhiém

lam viéc cao, nhanh nhen, nhay bén trong cong viéc.

Véi tong sb nhan vién cuia nha hang nhu trén da trinh bay thi khong phai 13 thiéu,
nhung cach xép lich 1am viéc ciia ban 1anh dao chua thuc sw hiéu qua. Khi khéch
mua gdi phong sir dung dich vu ctia khach san s& bao gém 1 bita 4n sang, trong
ca sang sé& tap hop da nhan luc dé dam bao cho qué trinh phuc vu khach hang,
nhung dén ca tdi s& ¢ nhitng hém khong da nhan sy dé dam bao phuc vu cho
khéch, khién nhiéu khach phai chu dong di tim d6 hoac ty di order do uéng. Diéu
nay lam anh hudng t6i chat lugng phuc vu va lam khong tét trong viéc di xin
thong tin, y kién danh gia cua khach hang .

Nhiéu nhan vién ctia nha hang 13 nguoi méi chua tirng tiép xdc vaoi nganh, nén
thuong xuat phét tir nhitng nganh nghé khac nhau, chi c6 mot so it 1a xuat phat
tir nganh du lich va da duoc hoc qua vé nha hang. Nén khi nhan vao céc ban
chua c6 kién thirc chuyén mén ciing nhu k§ nang xu ly tinh hubng, cac ban chi
dugc hudng dan qua 1 hoac 2 budi vé ki nang chia thic an va sap xép, bay tri
ban ghé, dao dia thia. Chinh vi diéu ndy d3 lam cho nha hang thiéu di su phuc

vu chuyén nghiép, khi gap tinh huéng phat sinh khdng biét phai lam thé nao.

Trinh d6 ngoai gt cta tat ca nhan vién trong nha hang khong dong déu can phai
cai thién hon dé giao tiép ciing nhu dap ung nhu cau caa khach. Ngoai ngi hién
nay rat quan trong trong moi linh vuc, nhat 1a déi voi nganh du lich. Do phan I6n
khong phai 1a nhan vién chuyén nganh nén trinh d6 ngoai ngit cua nha hang rat
kém, khi gap khach nudc ngoai, nhan vién phuc vu thuong ling ting, khéng biét
xur 1y va dap tng nhu thé nao.

Mic dong phuc dung quy dinh, gon gang, sach s&. Trong gio 1am viéc nhan vién
mic ddng phuc sé& gitp dam bao tac phong chuyén nghiép va nang cao chit lugng
dich vu tai nha hang. Thé tén can deo ngay ngan, khong dugc deo ngugc the
hodc khong deo thé. Khong dé mong tay dai, son mau loe loet va khong duoc ¢6

mui nudc hoa nang.
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Péi véi khach hang: Chao va hudng dan khach khi bat dau phuc vy, lubn vui vé,
an can véi khach, khong duoc to thai do khé chiu, kém lich sy véi khach. Giong

noi phai néi du 16n dé cho khach nghe thay, n6i ré rang mach lac dé khach hiéu.

2.3.6 Mot s6 nhan té khac....

Flamingo Cat Ba Resort cling sir dung cac hoat dong Marketing quen thudc
cling gidng nhu cac khach san khac, thuc hién cac hoat dong quang céo trén
mang nhu facebook va cac trang web dat phong du lich, tao to quang cao, gidi
thiéu cac san pham qua dién thoai va cac chuong trinh tiép thi vao thoi gian
chuan bj dén moa du lich, dong thoi ciing sir dung phwong phép gidi thiéu qua
nguoi quen va cac khach hang lau nam cua khach san. Tuy nhién, khach quan
ma noi thi khach san chwa lam t6t cong tac marketing phu hop vai xu thé méi.
Dan chang 1 théng tin vé bo phan F&B xuét hién thua thdot, khdng an tugng
trén cac trang mang, dién dan am thyc. Fanpage Facebook cua Flamingo Cét
Ba c6 luot theo ddi kha thap, khong tan dung duoc tim anh huéng cua mang
xa hoi.

Vin hoa tip doan chua thuc hién duge dong bo. Nhan vién chim soc khach
hang c6 trinh d6 chuyén mén khong ddng déu nhau, con nhiéu van dé chua

duoc xtr ly linh hoat.

Viéc tuyén truyén quang cdo, tiép thi chua dugc thuc hién rong rii cho nguoi
st dung, nén chua tan dung duoc hét khach hang c6 nhu cau sir dung vu. Bén
canh d0, cac chinh sach khuyén ciing thiéu tinh chién lugc nén chua thyc su

khuyén khich khach hang sir dung dich vu 1au dai.

Cac hoat dong cham soc khach hang chua xuat phat tir thuc té va chua thuc su
chu dong. Nhin chung, cac hoat dong cham soc khach hang con don 1€, chua
dugc xay dung thanh mot chién lugc hoat dong cu thé. Noi dung cac hoat dong
phan 16n chi chd trong vao cac hinh thirc khuyén mai. Céac hinh thuc khuyén

madi, quang cao khong hiéu qua do chua thuc su chd trong va cac kénh théng
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tin it, nhiéu khi thong tin vé khuyén mai hay quang céo khong dén dugc nguoi

tiéu dung hodc dén noi ma khong day du
2.4. Thuc trang chit lweng dich vu dn uéng cia nha hang

2.4.1 Panh gia chat lwgng dich vu ian udng thong qua khao sat y kién cia
khach hang

Dé khao sat chat lugng dich vu cia nha hang Sun, tac gia da thuc hién phat 200
phiéu danh gia cho khach hang, 80 phiéu cho khach quéc té va 120 phiéu cho
khéach noi dia, thoi gian thyc hién phat phiéu tir thang 6 dén thang 9 nam 2023.
Viéc phét phiéu nham hiéu duoc mac do hai long vé dich vu tai nha hang dé tir
d6 danh gia duoc chat luong dich vu vé mit co sé vat chat ki thuat, thai do phuc

vu, mén an, thuc don,... cia nha hang.

Qua 4 thang cao diém nhat, tac gia nhan vé 200 phiéu danh gia c6 day du y kién

cua khach hang, sau day 1a bang két qua khao sét tat ca y kién cia khach hang :
Bang 2.4: Tong hop y kién khach hang tai nha hang Sun giai doan thang
6 dén thang 9 nim 2023

Pon vitinh : %

Mirc do hai long

STT Néi dung Xuat , Binh , . .
, Tot Kém Y kien cu the
sac thwong
Khéng gian nha 5
. . Can thém khoéng
1 | hang - Facilities 40% | 40% | 20% )
gian
& Atmostphere
Ciach dén tiép -
2 _ 20% | 45% | 35%
Greeting
Chua thuc sw
Thai do phuc vu A _
3 _ 30% | 60% | 10% guan tam téi
- Attitude ] .
khach hang
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Thot gian phuc
vu Kip thoi va
chinh xac —
Timing &

promptness

40% | 40% | 20%

Nhiét do & cach
trinh bay mon an
— Temperature &

presentations

40% | 50% | 10%

Hwong vi mon an

— Taste of food

40% | 60%

DPinh lwgng moén

an — Portion size

20% | 40% | 40%

Chat lwong do

an, thirc udng —

Quality of food
and drink

20% | 40% | 40%

Sw da dang trong
thue don —

Plenty of menu

40% | 50% | 10%

Can thém mon
cho tré em va

trang miéng

10

Cam nhan chung
— Overall

experience

30% | 70%

11

Quy khach cé dw
dinh quay lai nha
hang trong thoi
gian téi1 — Do you

plan to return

40 % Khéch khong quay lai

nha hang lan nira
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restaurant next

time

( Ngudn : Tong hop phiéu danh gia nha hang Sun )

Tir bang trén nhin chung ta c6 thé thiy khong gian caa nha hang, thai d6 phuc
vu va su da dang trong thuc don 1a ¢6 nhiéu khach phan nan nhat. Nha hang can
nhin nhan nhitng déng gop cua khach hang dé dua ra nhitng giai phap cai tién
chat lugng phuc vu hon, thai d6 ciia nhan vién chua thuc sy tot d6i khi van con
bi khach phé binh va nhic nho vé thoi gian 18n mén, 1én mén cham sé& khién
khach hang khdng thay hai long, ¢ khach cd em nhé mubn nha hang cé thém
mon an danh cho cac bé vi du cac moén chio dinh dudng cho tré tir 1 — 3 tudi

hoac nhitng moén an ma tré con thich ...

Véi con s khoang 40% khach dénh gia khong quay lai nha hang vao dip khac,
chu yéu 1a khach hang noi dia di vao cac ngy co it khach dit vao cac bira chinh.
Va khi vang khach nha hang sé& chuyén doi tir buffet sang set menu ( sé luong
khach dudi 70 khach s& chuyén sang mé hinh set menu ) va set menu tai Sun chi
phuc vu mén an A, mdi ban s& ¢ khoang 10-12 mén bao gém ca trang miéng
gia cua gbi 4n van di kém véi chat lwong mon an va khau phan an da duoc bép
truong tinh toan rat ki ludng chi la khdng c6 nhiéu moén an da dang nhu buffet.
Mic du trude khi checkin bo phan I8 tan di co thong bao véi khach hang vé van
dé nay va co giai thich rd rang cho khach,dén khi khach vao nha hang dung bira
cling da duoc thdng bao lai vé viéc thay doi kiéu an thi khach lai to ra khong hai
long va rat kho chiu. B phan quan 1y nha hang di co giai thich véi khach va
khéach can khiéu nai véi bén sales hoac cac dich vu tour ma khach da dit nhung
khéch van chua hai 1ong va danh gia khong quay lai v6i nha hang. Mot s khach
khac thi phan nan khong dong y vé viéc an buffet ma lai khong c6 dod udng, téi
thiéu nhat 12 phai c6 nuéc loc nhung nha hang lai khong co va tat ca déu phai

mua.
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2.4.2 Thuan lgi - Uu diém.

Céac mon an & day déu duoc trang tri dep, bat mat, sach s&. Véi gia da kém theo
g0i phong 1a 450.000 vnd vao mua h¢ va 350.000 vnd vao mua dong, voi khach
Ié bén ngoai vao an lan luot theo hai mua 1a 550.000 vnd va 450.000 vnd. Gia
thanh trén véi khach mua kém theo g6i phong thi rat hop ly. Vi 1a buffet kiéu A
— Au nén tat ca moén ddi véi nguoi 16n thi rat da dang va dé si dung chi tiéc 1a
chua c6 quay tré em nén khach di nhém gia dinh thuong rat mat thoi gian trong

viéc lya chon d6 an cho céc bé .
Thiét ké ciia nha hang duoc rat nhiéu khach yéu thich va khach hang it phan nan
vé van dé vé sinh

Ban quan ly nha hang co trdch nhiém hon trong viéc traning cho cac nhan vién
phuc vu Vé tiéu chuan dich vu cia tap doan va lam tai liéu tiéng anh giao tiép co

ban trong nha hang .
Khong dé ton dong nhiéu cdng viéc cho ca sau .
Nhanh nhen va linh hoat trong phuc vy, khong dé khach hang phan nan .

Do tudi trung binh caia nhan vién nha hang 1a 24 tudi nén cac nhan vién déu c6
suc khoe, s tré, su nhanh nhen va hoat bat. Nhan vién ¢ day déu 1am tir 2 nam
trg 18n nén c6 nhiéu kinh nghiém dé giai quyét cac tinh hudng phét sinh. Tinh

than va thai do lam viéc nghiém tuc.

2 4.3 Khé khin — Han ché.
Nhan vién khéng chu dong trong viéc dan khach vao ban, dé khach tu y chon

chd ngdi 1am xay ra van dé thiéu chd ngdi cho nhiéu khach toi sau

Bén canh diém manh thi van con cac diém yéu, néu biét khac phuc thi chat lugng

dich vu nha hang sé di 1én.

Bién tén mon an ( name tag ) bi cap trén nhac nha nhiédu vi khdng cling ¢& chi

va bi sai chinh ta
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Thai d6 phuc vu va cach phuc vu ctia nhan vién chua tdt, chua chu déo ddi voi
khach, d6i khi con bi khach nhic nho.

Thuc don chua thuc sy phong phu da dang, gia dinh c6 tré nhé chua biét phai

chon moén gi cho cac em bé an

Xay ra tinh trang 1én mon cham va thuong xuyén thay doi mon trong bita
Con han ché cac chuong trinh khuyén mai.

Nén ma rong thém khong gian nha hang dé khach cam thay thoai mai.

Pa phan nhan vién phuc vu chua timg 1am mai truong ndy, chua dugce dao tao
bai ban ky ludng, chua co kién thirc chuyén mon nén quy trinh phuc vu va xu ly

tinh hudng con cham thiéu sy nhanh nhen.
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Tiéu két chwong 2
Chuong 2 em di trinh bay so lugc vé lich st hinh thanh va phét trién caa nha
hang, danh gia chat luong dich vu ctia nha hang va cac diéu kién anh huong dén
chat luong ctia nha hang. Dua trén co sé 1y thuyét da duoc néu ra & chuong 1 thi

& chuong 2 da phan tich sdu hon nhing vin dé ma chuong 1 da dé cap dén.

Dua trén nhitng muc tiéu ma nha hang hudng dén, cling nhiing van dé dang con
t6n tai cua nha hang tir 46 dua ra cac giai phap dé nang cao chat luong dich vu

tai nha hang Sun tai chuong 3.
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CHUONG 3 : MQT SO GIAl PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH
VU AN UONG CUA NHA HANG SUN - FLAMINGO CAT BA RESORT

3.1 Pinh hwéng, muc tiéu phat trién cia nha hang Sun.

a) DPinh hudng cua nha hang :

Pé nha hang ngay cang phat trién hon nita thi viéc nang cao chat lugng dich vu
tai nha hang 1a diéu hét sic can thiét, nim bét dugc diéu nay nha hang da tap
trung vao viéc nang cao chat lugng dich vu qua viéc: cai thién co sé vat chét,
nang cao trinh d, chuyén mon cua doi ngii nhan vién, quy trinh phuc vu va cac

yéu t6 khac.

V6i phuong cham “hudng dén nhiing san pham — dich vu cao cap™ ma nha hang
d3 dua ra tir khi thanh 1ap dén nay. Dé 1am duoc phuong cham da dé ra thi nha
hang phai nang cao chét lugng san pham ciing nhu nang cao chat luong dich vu
dé canh tranh véi nhitng nha hang khéc. Vi thé ban 1anh dao cta nha hang da

khong ngumg cai tién chat lwong dich vu caa minh.
b) Cai thién co s& vat chat ky thuat:

Co sé vat chat ki thuat 1a mot trong nhitng nhén té quan trong d6i véi qua trinh
san xuat kinh doanh. N6 13 yéu t6 dam bao vé diéu kién cho hoat dong san xuat
kinh doanh duoc thuc hién. Hé thdng co s& vat chat ki thuat trong nha hang
duoc tao ra 1a yéu té quan trong tac dong dén mirc d6 thoa man nhu cau cua

khéch bdi nang luc va tinh tién ich caa no.
c¢) Nang cao, bdi dudng d6i ngii nhan vién:

Ngay nay moi nganh nghé déu phai sir dung dén ngoai ngit dac biét 1a tiéng Anh
con néu biét thém tiéng Trung hay tiéng Nhat ciing 1a mét loi thé ciia nha hang,
s& phuc vu dugc nhidu khach hon. Bé dugc nhu thé can phai dao tao cho doi ngii

nhan vién vé ngoai ng.

Thuodng xuyén cho nhan vién di tap huan tai cac 16p tap huan, hoc hoi thém kinh

nghiém dé tir d6 biét cach phuc vu sao cho tét.
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d) Pa dang hda san pham trong thuc don:
Can ¢6 thém nhiéu mén méi la, nhiéu mén an dic trung cua Viét Nam va nhiéu
mén trén thé giGi.
Dé xuét thém cac mon chay dé dam bao cho viéc khach c6 nhu cau si dung va

khéng phai mat thoi gian cho doi do an phat sinh.
e) Pua ra cac chinh sach vé méi trudng :

Véi Slogan cua tap doan “ Séng hanh phic giita thién nhién “ nha hang Sun da
va dang thyc hién cong tac quan 1y moi truong theo tiéu chuan 1SO 14001:2004.
Pua ra céc giai phap giam thiéu khi thai, xt Iy 8 nhidm

Gido duc y thtc vé bao vé moéi truong, phan loai rac thai.

Thuc hién cong tac diét con trung nhu chudt, kién, mudi dam bao vé sinh nha

hang
Chinh sach dau tu vao hoan thién co so vat chat Chinh sach ngan dau tu ngan
han va dai han cho can b6 nhan vién di tham gia cac khoa dao tao nang cao trinh
do cho doi ngili nhan vién.

f) Muc tiéu cua nha hang:

Nha hang s& ngay cang tré thanh mot noi cao cap, sang trong nhung van hop Véi
tdi tién cia nhiéu khach. Bé lam duoc nhu vay thi nha hang phai nd luc hét minh

trong viéc nang cao chat luong dich vu.

3.2 Céc giai phap nang cao chat lwgng dich vu ian udng trong kinh doanh

tai nha hang.

3.2.1 Cai thién co sé vat chat ky thuat cia nha hang.

Hé théng dén nhiéu chd ctia nha hang da xudng cap, anh sang yéu can duoc thay
thé bang cai mai. Bong thoi, hé thdng dén ciing can nhan vién ky thuat bao tri
thuong xuyén kiém tra dam bao hé théng dén ludn c6 dugc anh séng tt nhat,

nhanh chdng phét hién ra bong dén yéu, hong dé loai bo.
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Can cai tién hon hé théng check face id cho khach trudc khi vao nha hang dé

khong con hién tuong khach xép hang dai cho vao nha hang.

Thinh thoang nén thay doi cach sip xép ban ghé dé mang lai khong gian mai me
cho khach, nén thay toan bo nhitng khan trai ban, ghé da cii bang mau méi sang
trong hon dé pht hop voi nha hang. Mudn thu hat va dap tng nhu cau caa cac
thue khach nuée ngoai nhu Nhat Ban, Han Quéc, Canada, My..., can c6 giai
phap da dang thiét ké bé tri theo phong cach A - Au dé tao cam giéc thoai mai
va am clng cho khach hang. Mot trong nhiing giai phap dau tién dé tao cam
giac thoai mai cho khach hang nudc ngoai la thiét ké khdng gian nha hang theo

phong céch truyén théng cua céc quéc gia nay.

Ngoai ra, dé thé hién sy chuy@n nghiép caa nha hang thi ban 1anh dao nén trang

bi may rira ly tach trong quay Bar dé cong viéc dién ra nhanh hon va hop vé sinh.

Pé nha hang hoat dong dugc trong linh vuc kinh doanh #n uéng thi co sé vat
chat ki thuat phai ludn luén trong tinh trang tét nhat chinh vi thé phai thuong
xuyén kiém tra dam bao cac trang thiét bi cua nha hang luén hoat dong tét, céi
nao hong thi phai thay thé cai mai.

B& twdng mdc, bong tréc hay phai mau thi phai son mai lai, thuong xuyén lau
chui danh bong guong kinh ciing nhu nhitng bire twong bang dong duoc trang tri

tal sanh cling nhu cac buc tranh tai phong tiéc.

Nang cap nha vé sinh thay nhiing cai cii hong bang cai méi hién dai hon, dé dang
str dung hon, trong nha vé sinh luén ludn c6 day da gidy vé sinh, nudc ria tay,
khin lau tay cho khach dung. Vi nha vé sinh nam ngoai nha hang nhung néu
khéch chi di rira tay thi kha bat tién nén can c6 khu vuc rira tay nho trong nha

hang .

Ghé cua nha hang st dung toan bo 1a ghé Sofa don va ghé Sofa dai thi can dé

Xuat voi bo phan giat 1a néu co thé hay vé sinh ghé 2 lan 1 thang .
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Vi nha hang mai hoat dong chua 1au nén bo phan ky thuat can thudng xuyén lén
kiém tra hé thdng dan nuéc thai cua nha hang, mic du chwa c6 tinh trang tic

nudc Xay ra nhung van luén can dé phong

Mai thang 1 1an, kiém tra lai thiét bi bao dong, cac binh ciu hoa va cac thiét bi

chira chay trong nha hang .

3.2.2 Nang cao trinh d9, thai dé phuc vu cia déi ngii lao dong.
Ngudn nhan luc 1 luc lwong nong cbt cua nha hang. Viéc thuc hién phat trién
luc lwong lao dong chat lugng cao 1a van dé can thiét caa nha hang boi vi day 1a

yéu t6 quyét dinh dén nang suat, chat luong san pham va gia thanh san pham.

Hién nay d6i ngi nhan vién ctua nha hang con yéu, nhan vién phuc vu khéng c6
chuyé&n mén, con yéu kém trong viéc xir Iy tinh hudng phéat sinh cia khach. Bé
nang cao hon vé mat chuyén mén thi ban lanh dao nha hang can t6 chiic cac buoi
hoc xt Iy tinh hudng, phéi hop Véi cac ruong dai hoc va cao dang cé khoa du
lich dé t6 chtic cac buoi tap huan nang cao ki nang phuc vu cho nhén vién, tiép
thu dugc nhitng diéu méi mé. Phan noi dang va thuc hanh can bam sat lay thuc

té ctia nha hang.

Khi tuyén dung nhan vién cho vi tri phuc vy ban nha hang nén dua ra céc chi
tiéu uu tién chon nhimg nguoi co tay nghé, kinh nghiém trong linh vuc phuc vu

ban.

Khi c6 thoi gian vao nhitng gid vang khach hoidc gid giao ca, to trudong nén
huéng dan cho nhan vién mai mot cach ki cang hon, nhu vay sé gilp cho nhan
vién méi hoc hoi thém kinh nghiém va néu cé nhitng van dé khic mac thi to
trudng s€ giai dap cho.

Pong vién, khuyén khich, tao diéu kién cho nhan vién tham gia cac cudc thi
nghiép vu do nganh hay so du lich t6 chie dé hoc hoi, trau doi thém kién thurc,

tir d6 nang cao chét lugng dich vy ctiia nhan vién
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Poi ngil nhan vién dugc dao tao, boi dudng va phat trién nguon nhan lyc 1a diéu
kién quyét dinh nha hang cé phuc vu tét hay khong, cac quan 1y ciing phai di hoc
& nudc ngoai vé ky nang quan ly caa minh. Vi muyc tiéu cua nha hang 13 huéng
dén cac khach nudc ngoai nén can phai tuyén nhitng nguoi ¢d chuyén mén ngoai
ngit cao thdng thao tiéng Anh va véi sb lwong khéach Trung Qudc va khach Han
Qudc rat dong nén ngoai tuyén chon nhitng nguoi biét tiéng Anh thi can phai

tuyén chon thém ca nhimg nguoi biét tiéng Trung — Han

Pao tao nang cao k¥ niang giao tiép d6i vai nhan vién phuc vy cia nha hang c6
y nghia quan trong trong viéc tao ra trai nghiém tét nhat cho khach hang va
tang cuong su canh tranh cua nha hang trong nganh dich vy am thyc ddi voi

nha hang Sun ndi riéng va nganh nha hang toan quoc ndi chung.

Viéc dao tao gilp nhan vién phuc vu nhan thte 18 hon vé tim quan trong cua
ki nang giao tiép trong cong viéc cua minh, ho sé& hiéu rd hon vé cach tuong
tac voi khach hang, cach giai quyét cac tinh huéng kho khan trong qua trinh
phuc vu va tao su thoai mai cho khach hang, diéu nay gilp nhan vién phuc vu
tu tin hon trong viéc giao tiép vaoi khach hang va dam bao chat lugng dich vy

cua nha hang.

Bén canh d6 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 s& c6
thé tuong tac v6i khach hang mot cach chuyén nghiép, giai dap cac cau hoi caa
khach hang va giai quyét cac khiéu nai mot cach hiéu qua, diéu nay gitp khéch
hang cam thay hai 1ong va trg thanh khach hang trung thanh cua nha hang

Phat trién nguon nhan luc gidp gilp nhan vién ty tin, tao cho ho cam giac yén
tam lam viéc, gan b6 véi nha hang, dem hét kha nang caa minh phuc vy cho nha

hang coi su phat trién I6n manh ctia nha hang 1a su phét trién cia ban than minh.

Qua qua trinh dao tao nhan vién khéng nging nam viing dugc ly thuyét ma con
tiép thu duoc nhitng k§ niang nghé nghiép. Nhan vién tiép thu, 1am quen va c6

thé sir dung thanh thao nhiing céng nghé méi trong san xuat kinh doanh va quan
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Iy. Bac biét bay gio 1a thoi cong nghé 4.0 didu dé tao diéu kién cho nha hang c6
thé &p dung nhiéu tién bo ki thuat vao trong qué trinh san xuét c6 kha nang thich
g Vai sy thay doi ciia co ché thi truong va su canh tranh vai cac doanh nghiép

khac dé c6 thé ton tai va phat trién.

Viéc dao tao, boi dudng va phat trién ngudn nhan luc khuyén khich va tao diéu
kién dé nhan vién nang cao trinh do lanh nghé cua minh qua dao tao, do tao lai.
Trinh do chuy@n mén k¥ thuat 1a chi tiéu danh gia chét luong lao dong caa nha
hang. Nha hang muén phat trién tét, can thyuc hién cong tac dio tao va nang cao

chat luong nguon nhan luc

Tang cudng tuyén dung lao dong mai cé trinh d6 chuyén mén cao. Tao diéu kién
thuan loi dé can bo céng nhan vién caa doanh nghiép duoc tham gia dao tao, boi
dudng chuyén mdn, nang cao nghiép vu ky thuat.... Doi véi cdng nhan san xuat
khong chi ting vé sé lwong ma chat luong ciing phai duoc tang 1én, day 1a yéu

t6 quan trong nhat.

B4 tri lao dong lam cong tac dung chuyén nganh dao tao dé phat huy hét ning
luc 1am viéc cua cong nhan va can b 1anh dao, két hop véi cac don vi, bo phan
dé 1am tét hon nira viéc str dung sap xép, bd tri lao dong dam bao két qua cong
viéc cao nhat. K§ nang phuc vu rat quan trong vi n6 thé hién su chuyén nghiép
ctia nha hang cling nhu sy chuyén nghiép caa nhan vién, gép phan dem lai hai
Iong cho khach hang. Nhan vién phai phuc vu nhanh, gon gang, sach s¢, chu dao

s& khién khéach cam thay vui va s& quay lai nha hang vao lan sau.

Ngoai ra phai co bién phap thuong phat cong minh danh cho nhan vién. Thai do
phuc vu va cach xtr Iy ciia nhan vién tét thi nén dé bat 12 nhan vién cua thang
hodc thudng tién cho ho vao cubi thang vi day 1a dong co thuc day dé ho lam
viéc 1au dai tai nha hang, ting thém cac muc phu cp va tién thuéng cho nhan
vién dé ho dam bao cugc song. Con nhiing nhan vién ma chua lam tét, thai do

phuc vu kém thi nén phat c6 thé I3 trir ba ngay luong hodc lao dong.
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3.2.3 Nang cao chat lweng san pham va da dang hoa thue don.

Dé dem lai chat luong mén an tot nhat, nha hang can st dung cac loai thuc pham
tuoi ngon nhét, duoc tuyén chon ky cang, ludn trong tinh trang tuwoi moéi, gitr
duoc chat lugng ban dau vén ¢ cua nd . Cac dau bép can thuc hién dung quy
trinh ché bién thtrc an dé dam bao giit lai cc chat dinh dudng trong mon an, st
dung nguén nguyén liéu tét nhat cho stc khoé, khdéng gay ngan va cam giac kho
an dbi voi khach hang .

Can thuong xuyén tuyén chon cac dau bép gioi, c6 tai nang tir cac truong nghiép
vu, cac nha hang néi tiéng, hoic cac dau bép nudc ngoai vé 1am tai nha hang dé
c6 thé dap tng nhu cau ngay cang da dang cua khach hang. Thuong xuyén cir
d6i ngil bép tham gia cac 16p nghiép vu nang cao tay nghé tai cac trudng nghiép
vu, cac khoa hoc vé bép va vé sinh an toan thuc pham tai nudc ngoai dé hoc hoi
kinh nghiém, gép phan nang cao va xay dung thuc don méi mé, da dang tai nha
hang. Nha hang can da dang hoa san pham an uéng thong qua phuong thirc nang
cao tay nghé cua doi ngii dau bép, tao co hoi cho ho ¢d thé hoc tap nhitng kién
thirc ndu an mai, két hop doi ngii dau bép ¢ nha hang Han Qudc, Trung Quéc,
An D¢ va céc nha hang mén Au nham dua ra nhitng thue don mdi la khéc biét
ma khach hang chi c6 thé tim thdy & nha hang Sun. Tao diéu kién cho cac dau
bép tai nha hang tham gia cac cudc thi vé bép nhu Master Chef, Iron Chef, dé
tham gia tranh tai, hoc hoi tay nghé tir cac dau bép khac, tir 46 gdp phan gioi

thiéu nha hang dén cong ching 1 cach rong réi .

Nha hang can c6 cac quy trinh kiém tra chat luong thuc pham dé dam bao rang
thuc pham dap @ng cac tiéu chuan an toan vé sinh thuc pham. Cac quy trinh
nay bao gom kiém tra han sir dung, kiém tra mai vi, kiém tra nhiét ¢ va ¢6 am
cua thuc pham. Néu c6 bat ky dau hiéu nao cho thay thuc pham khong dap ang
c4c tiéu chuan an toan vé sinh thuc pham, ching can dugc loai bé va khdng
duogc st dung dé ché bién mon an. Nghién ctu cai tién phong cach bay tri ciing
la mot trong cac bién phap nang cao chat luong san pham caa nha hang. Thiét

ké va bay tri cac mén an c6 thé tao ra an tuong dau tién vé nha hang, 1am cho
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khach hang cam thay hing thd va tao ra sy doc déo va tinh té trong trai nghiém

am thuc, gitp tang tinh tham my va tao cam giac thém an cho khach hang.

3.2.4 Hoan thién quy trinh phuc vu cda nha hang.

Trudc gio van hanh, chuan bi cac céng cu dung cu an udng cho khach day du va
sach s&. Bé cong tac nay duoc toi wu nhat thi trude gid tan ca khoang 30 phut s&
tach ra 2 t&i 3 nhan vién vao chuan bi d6 dac cho sau, khi d6 ca lam viéc sau chi
can hoan thién céc cong viéc con lai va khong phai cat ngudi ra lau don dd trong

khi dang phuc vu khéch .

Giai doan dén tiép, truéc khi vao ca lam viéc thi nhan vién I8 tan nha hang can
lien hé lai voi bo phan 18 tan khach san va b phan nhan dat ban cho khach 1é
ngoai dé lay day du théng tin va s6 luong khach an. Kiém tra lai cac thiét bi nhan
dién khach hang, néu c6 13i thi s& c6 phuong an khac phuc Kip thoi. Ban giao

cdng viéc cu thé cho nhan vién hd tro cac tac don khach.

Trong lic phuc vu ludn phai dé y toi khach, phai lay da vao x6 khi gan hét.
Phai 1én thuc an lién tuc, khi khach da an gan hét mot mon thi gap phan con lai
vao dia con rdi mang mén méi 1én cho khach. Trong khi an, khach danh roi
dung cu thi ta phai nhanh chéng thay cai méi cho khach. Néu khach 1am d6
nudc 1én ban thi phai nhanh chong 1y khan trai 1én chd bi wot. Trude khi thu
don, nhéan vién phai xin phép khach, néu khach déng ¥ thi méi duoc thu don.
Khi thu don, dung phia sau lung khach xoay ngudi gat nhe thirc an thira, tranh
vay ban thirc an vao nguoi khach. Trong trudmg hop khach dong nhan vién co
thé thu don bang xe day. Thong bao voi khach thoi gian dong ctra trude 20
phdt. Cha dong xin ¥ kién cta khach sau khi sir dung dich vy. Néu khach co
phan nan ma chua giai quyét duoc hay bao lai v&i ban quan 1y dé c6 giai phap
t6i wu nhat, tranh dé truong hop khach phat y d6i bira an . Giao tiép thuong
xuyén dé khach cam thiy duoc sy quan tdm nhung khéng qua nhiéu dé lam
phién dén bira an cua khach. Khong tu tdp ding ndi chuyén hodc lam viéc riéng

vi di€u nay rat de khién khach hang hiéu lam.
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Khi thanh toan cho khach can kiém tra lai rd rang tat ca thong tin trén hoa don
dé tranh nham 14n va can c6 bia kep hoa don dé thé hién su chuyén nghiép trong

moi trudng S sao.

3.2.5 Tang cudng cong tac chim soc, 14y ¥ kién khach hang.

M6t trong nhitng céch thu thap v kién khach hang truyén thdng chinh 1a tao ra
cac bang hoi va phiéu khao sat. Ban c6 thé sir dung bang hoi online hoic offline.
Phuong thirc nay nhanh chéng, don gian, tiét kiém thoi gian, tuy nhién néu ban
muén khai thac théng tin sau thi khong may phi hop. Pa phan, cach thirc khao
sat nay lra chon cua khach hang cha yéu thong qua cac dang cau hoi co dap an

truoc.

Thay vi phuong phap sir dung mau phiéu gidy truyén thong thi ban quan ly nha
hang da két hop véi bo phan cong nghé théng tin st dung danh gia dién tir théng
qua viéc quét ma QR ma nha hang cung cap, véi cach nay khi khach danh gia s&
giri 1&n phan mém tong hop Y kién cua khach hang, viéc nay sé dé dang hon rat
nhiéu so véi viéc chup lai mau phiéu va béo c&o vao nhdm cong viéc nhu trudc
day di lam . Va dé ting cuong cong tac cham soc, 1ay ¥ kién khach hang thi mdi
thang ban quan ly s¢€ trao thuéng cho nhing CBNV nao dugc khach hai long va
danh gia trén phiéu y kién khéach hang .

Ling nghe y kién khach hang 1a mot trong nhiing yéu té quan trong gidp doanh
nghiép xay dung chién luoc kinh doanh hiéu qua. Nhiéu doanh nghiép da lam
rat tét trong viéc lang nghe y kién khach hang, nhd vay c6 thé dua ra nhitng du

bao vé nhu cau khach hang, cung cap san pham/ dich vi dung thoi diém can .

3.2.6 Tang cwong hoat dgng marketing, cham séc khach hang

Xay dung chién luoc marketing: Nha hang can xay dung mot chién luoc
marketing nham ting cudng quang ba thuong hiéu va thu hit khach hang.
Chién luoc nay bao gom lua chon kénh quang céo phil hop +nhu truyén théng
dai chang, mang xa hoi, email marketing, SMS marketing, quang céo truc

tuyén, quang cao tai cac sy kién, tri &n khach hang, khuyén méi va giam gia dé
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thu hat khach hang quay lai nha hang . Tao ra cac chuong trinh khuyén mai hap
dan. Cac chuong trinh khuyén mai hip dan cé thé giup nha hang thu hat duoc
nhiéu khach hang hon, d6ng thoi nang cao chat luong dich vu bang cach dua

ra cac goi san pham, dich vu c6 chét luong cao hon.

Cung cap dich vu méi, cu thé 1a gitt virng va nang cao chat luong dich vu chap
hanh nghiém chinh cac thé 18, tha tuc va quy dinh, khong dé say ra sai sot
nghiép vu, tich cuc nghién ctu dé phat trién thém dich vu méi va dé ra bién

phép dé gianh lai thj truong doanh thu cao .

Hién nay, tai bo phan cham soc khach hang chi quan 1y co s¢ dit liéu caa khach
hang véi nhiing di liéu don gian nhu: tén, dia chi, san pham sir dung, ... chua
xay dung duoc mot co sé dir liéu véi day da moi thdng tin vé khach hang. Dit
licu vé khach hang bao gom cac thdng tin vé khach hang, thong tin do khach
hang tao ra va cac thong tin khach hang cé thé gitp doanh nghiép hiéu duoc
khach hang. Céac thong tin nay c6 thé gitp chi ra cac thi trudong can huéng toi
va céac khach hang can phai quan tdm cham soc dic biét. Cac budc chinh trong
viéc xay dung co s dit liéu khach hang bao gom:

Budc 1: Xay dung cac thong tin, dir liéu co ban vé khach hang nhu 1a: tén, tudi,

dia chi lién lac, san Iugng khach hang st dung dich vu caa doanh nghiép.

Budc 2: Sau khi di xay dung duoc co so dir liéu thd can thuc hién sap xép va

phan loai khach hang.

Budc 3: Khi phan loai duoc cac khach hang 16n, dic biét can tién hanh thu thap
bo sung thém cac thdng tin chi tiét. Thong tin cang chi tiét, cang gidp ich cho

viéc cham séc khach hang.

Budc 4: C6 dugce co sé dir lidu rdi can phai thuong xuyén cap nhat thong tin
theo mot khoang thoi gian nhit dinh, tuy theo dic diém cua doanh nghiép c6

thé cap nhat theo tuan, theo quy.
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3.3 Kién nghi

3.3.1 Kién nghi véi Ban Lanh Pao

Can phai vach rd muc tiéu ma nha hang muén dat dugc, tranh sy mo hd, khdng
rd rang. Xay dung rd nhitng chién lugc, bude di dé dat duoc muc tiéu do. Lién
tuc cap nhat nhitng phwong phap quan Iy cua nhimg nudc phat trién, dic biét 1a
nhitng nudce thanh cdng trong hoat dong kinh doanh tiéc. Ctr nhan vién di hoc dé
nang cao tay nghé, nang cao k¥ niang nghiép vu. Viéc tuyén chon nhan vién can
phai lua chon ky Iudng, lua chon nhitng nguoi ¢6 trinh @6 nghiép vu, cé thai do
y&u nghé, nghiém tdc trong cdng viéc, nhan vién sau khi tuyén chon phai dugc
dao tao mot cach chuyén nghiép, bai ban phi hop véi timng cong viéc cu thé ciing
nhu pht hop Véi van hoa nha hang. Sap xép nhan vién phai hop 1y, ding ngudi

dung viéc, tao tinh than thoai mai cho nhan vién khi lam viéc

Ngoai chinh sach vé vat chat, ban lanh dao can thuong xuyén quan tim dén doi
séng tinh than cua nhan vién: t6 chac tat nién hay to chac tiéc ky niém ngay
thanh lap nha hang dé nhan vién gap gd, giao luu, an udng; té chuc cac tour du
lich ngan ngay, thim hoi khi me dau om, gitp d& khi ¢ kho khin dé ho yén tam
va gan b6 lau dai.

Néng cao ning lyc chuy@n mdn cia doi ngii nhan vién rat quan trong trong viéc
nang cao chat lwong dich vy cta nha hang Sun. Ning luc chuy@n mén thé hién
muc d6 chuyén nghiép va dang cip ciia nha hang, day 1a budc dé trang bi cho
toan thé nhan vién c6 mot kién thirc viing chic nhat dé phuc vy khach hang. Viéc
nang cao trinh do cho nhan vién va quan ly sé gitp nha hang hoat dong tréi chay
hon va s& thyc hién dung muc tiéu ma nha hang dé ra. Ché do khen thudng ciing
s& gilip cho nhan vién cam thay vui hon khi di lam mdi ngay, tir d6 sé ting doanh

thu cho nha hang

3.3.2 Poi véi Flamingo Cat Ba Resort
Su phéi hop giita cac bd phan trong nha hang. Pé phuc vu khach hang tbt can co

su phéi hop nhip nhang gitra cac b phan véi nhau va cac bo phan déu phai nam
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rd nhiém vy cua minh. Cac bo phan phai gilp d& nhau khong dugc v lai hay trén

tranh trach nhiém nhu vay méi nang cao duoc chét lugng dich vu cua nha hang.

Thiét 1ap tiéu chuan phuc vu: Thoi gian 1am viéc: nhan vién phai di lam dang
gio. C6 mat sém 15 phat trudc mdi ca lam viéc. Ngay nghi hang tuan phai tuan
thi theo Sy sidp xép cuia quan ly. Néu trong trudng hop mudn doi ca thi phai béo

truc cho quan 1y va ngudi mudn doi trude it nhat 2 ngay.

Déi voi ddi thu canh tranh: Mudn canh tranh dugc véi nhimg ddi thi ciing kinh
doanh nha hang gidng minh thi bén Marketing phai gii thiéu san pham, nha
hang ciing phai biét cach giir chan khach cii va thu hat khach méi nhu tang qua,

tang thé giam gia,...

Giai quyét phan nan: Khach san sé tiép thu y kién cua khach hang tir d6 s& rat

kinh nghiém cho nhiing 14n phuc vu sau

Khéch hang ngay nay ho muén tiép can va giai quyét nhanh chong. Ho thich
duoc doi xir lich sy, trung thuc va quan tdm, 1am tét nhimg diéu trén chinh 1a
nhitng bién phép hoan thién chat luong phuc vu cua nha hang. Nho d6 nha hang
sé gilr chan duogc khach hang va ho sé cha thanh khach hang lau dai vai nha

hang.

Vén dé duoc dit ra 1 1am thé ndo nha hang nang cao chat lugng dich vu cua
minh. Viéc nang cao chat luong dich vu chua bao gid 1a du vai bat ky doanh
nghiép nao. Khi nang cao chat luong dich vu s& ting doang thu, giam chi phi va

nang cao vi tri cua nha hang .
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Tiéu két chwong 3
Dua trén thuc trang ma chuong & chuong 2 va cac ndi dung lién quan dén chat
lwong dich vu em da tong két va néu ra cac y kién, cac phuong phap nham nang
cao chat lugng dich vu tai nha hang Sun. Hy vong chuong nay 1a nhiing giai
phap hiéu qua va tdi wu nhat dé dua nha hang 1én vi thé hang dau trong long

khach hang, giup nha hang dat dugc chi tiéu vé doanh thu tot nhat .
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KET LUAN
Trong thoi gian 1am viéc tai nha hang véi nhiing kién thie da hoc tai truong va
nhitng tim hiéu cua em trong thoi gian tai nha hang, em di dua ra nhitng phan
tich danh gia vé chat luong phuc vu caa nha hang, ciing vai kién thirc va kinh
nghiém vé chuyén nganh c6 han cho nén nhitng giai phap em dua ra c6 thé chua
chinh xéc véi thuc té, chua cy thé. Vi vay em rat mong su dong gop chi dan cua
ban giam ddc nha hang ciing nhu cac anh chi quan Ii, nhan vién tai day va cd
ThS Nguyén Thi Phuwong Thao giup d& em dé gop phan nang cao tam hiéu biét
vé chuyén nganh hoc ciia minh. Bai bao c4o Khoa luan tét nghiép chi 1a 1 phan
kién thirc em hoc dugc & truong va ap dung thuc té tai nha hang. Mong rang, sau
khi tot nghiép, c& nhan sé& trg thanh mot nhan vién nganh dich vu an udng that

dung nghia, gop phan xay dung cho doanh nghiép ngay cang giau manh hon .
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TAI LIEU THAM KHAO
1. Pong chi bién : GS.TS Nguyén Vian Binh, TS. Tran Thi Minh Hoa Gido trinh
kinh té du lich, DH kinh té quéc dan khoa du lich va khéach san

2. Chu bién : ThS Pham Thi Khanh Ngoc, tham gia bién soan GS.TS Nguyén
Dinh Phan Giéo trinh quan 1y chat luong

3. CAc tiéu chuan dich vu Flamingo Cét Ba Resort
4. Phong ké hoach tai chinh Flamingo Cét Ba Resort
TAI LIEU INTERNET

1. M6 hinh servqual https://isocert.org.vn/mo-hinh-servqual-la-gi-cac-thanh-

phan-co-ban-cua-servqual

2. MO hinh servqual trong quan Iy chat luwong dich wvu

https://vinacontrolce.vn/mo-hinh-servqual/

3. https://vi.alongwalker.co/giai-phap-nang-cao-chat-luong-dich-vu-nha-hang-
$363051.html

4. https://tailieu.vn/doc/giao-trinh-guan-ly-chat-luong-nghe-guan-tri-nha-hang--
2398587.html

5. https://sps.org.vn/tieu-chuan-iso-9001-he-thong-quan-ly-chat-luong.html

6. https://fr.slideshare.net/trongthuy2/chuyen-de-nang-cao-chat-luong-dich-vu-

cua-nha-hang-rat-hay-free

7. https://luanvan.org/khoa-luan-danh-gia-su-hai-long-cua-khach-hang-noi-dia-

doi-voi-chat-luong-dich-vu-an-uong-tai-nha-hang-dmz-hue-7322/

8. https://luanvan.net.vn/luan-van/luan-van-cac-giai-phap-nang-cao-chat-

luong-phuc-vu-cua-nha-hang-pho-nuong-khach-san-de-nhat-17388/

9. https://ipos.vn/chat-luong-dich-vu-kinh-doanh-nha-hang/
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https://vi.alongwalker.co/giai-phap-nang-cao-chat-luong-dich-vu-nha-hang-s363051.html
https://tailieu.vn/doc/giao-trinh-quan-ly-chat-luong-nghe-quan-tri-nha-hang--2398587.html
https://tailieu.vn/doc/giao-trinh-quan-ly-chat-luong-nghe-quan-tri-nha-hang--2398587.html
https://sps.org.vn/tieu-chuan-iso-9001-he-thong-quan-ly-chat-luong.html
https://fr.slideshare.net/trongthuy2/chuyen-de-nang-cao-chat-luong-dich-vu-cua-nha-hang-rat-hay-free
https://fr.slideshare.net/trongthuy2/chuyen-de-nang-cao-chat-luong-dich-vu-cua-nha-hang-rat-hay-free
https://luanvan.org/khoa-luan-danh-gia-su-hai-long-cua-khach-hang-noi-dia-doi-voi-chat-luong-dich-vu-an-uong-tai-nha-hang-dmz-hue-7322/
https://luanvan.org/khoa-luan-danh-gia-su-hai-long-cua-khach-hang-noi-dia-doi-voi-chat-luong-dich-vu-an-uong-tai-nha-hang-dmz-hue-7322/
https://ipos.vn/chat-luong-dich-vu-kinh-doanh-nha-hang/

Phu luc :
PHIEU PANH GIA DICH VU

GUEST COMMENT CARD
Kinh gtri quy khach !
Cam on quy khach da sir dung dich vu caa Flamingo Cat Ba Resort

Chuing tdi rat mong Quy khach danh cht thoi gian dé dién vao phiéu danh gia dich vu ndy. Nhiing y
kién dong gop ciia Quy khéch s& gitp chling tdi ngay mot hoan thién hon va dap tng duoc sy mong
doi cta Quy khéch.

Dear valued Guets

Thank you for joining with us ! We value your opinions and comments to improve our products and
services. Please tke the time to fill in the rating table below .

Tén Kkhach/ GUESt NAME oo S6 dién thoai/ Mobile
N\ o T
EMAil..coorecrecrecieeseeeeeeeeeane, S5  phong/  ROOM  NO.....oovveerreereeerrenriesrenne, Thoi  gian/
Date.......cceu.....

Dich vu Am thuc Quy khach di str dung/ Please mark the service you ordered :

An sang An tdi
Breakfast Dinner

An trua An nhe, db udng
Lunch Snack/ Drinks

Xuét sic Tét Binh thuong  Kém
Excellent Good  Average Poor

KHONG GIAN NHA HANG / FACILITIES &

ATMOSTPHERE

Nhén vién / Service Staff

Pon tiép/ Greeting

Thai d6 phuc vu/ Attitude

Thoi gian phuc vu kip thoi va chinh xac /

Timing & promptness
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AM THUC — FOOD & BEVERAGE

Nhiét d6 va cach trinh bay mén an/

Temperature & Presentations

Huong vi mon an/ Taste of food

DPinh lwgng moén an/ Portion size

Chat lugng d6 an, thirc uéng /

Quality Food & Drinks

Su da dang trong thuc don/

Plenty of Menu

CAM NHAN CHUNG/ OVERALL EXPERIENCE

Quy khéach ¢6 du dinh quay lai nha hang trong thoi gian téi ? Co Khéng
Do you plan to return to restaurant next time Yes No

Cac danh gia khac/ Other comments :

Chix ky/ Signaturer Xin trén trong cam on quy khach !

Thank you & Best Regards !
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Phu luc hinh anh
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:;LAMINGO

TAT BA RESORTS
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Menu buffet

ROTATION 1 ROTATION 2
(Chay thit 2,4,6,CN) (Chay thi 3,5,7)
MON AN MON AN
Banh my dai' Long baguette Banh my dai' Long baguette
Banh my nau Wholemeal bread Binh my nau Wholemeal bread
i Banh my chudt/ Mini baguete Binh my chudt/ Mini baguette
Banh my den' Dark rve bread Binh my den’ Dark rve bread
Biinh m tron mét Soft ol bread Binh m trén mén Soft roll bread
Banh my bo toi/ Garlic bread Banh my bo toi/ Garlic bread
Stip tom na nam Déng C8 /Sheimp soup wih Shitake mushroom 1 Sip cua bién va am tayet / crab and snow mushroomm soup
3 Cath ¢ né tim / Green mustard with Prawn Cah chua nghé thi 13 /Sour clam broth with dill
Chdo Ca/ Fish congee Chdo Tim va Cit heo Heart pig kidney Conge
Quay Nhat (Sloai sushi) Quay Nhat (Sloai sushi)
- Migini Sush - Migiri Sush
i - Mald susht - Mald sushi
" Calfora - Calfoma s
- Temart sushi - Temari sushi
- Futomaki sushi - Futomak sushi
Creating a Healthy Salad Bar Creating a Healthy Salad Bar
X bichran i o hudc vt cac loat 46 2n ke Xa bichran i frod huc v cac loat 46 2n kem
-5 loat 13 lichran mém -5 loat 33 ichran mam
11 - 5loairau ci hdc - 5 loai au ci hude
- 5 Toai st -5 Toai st
-5 ozt 46 2 kém -5 loat dd 2 kém
- 1 loaj kom chi - 1 loai kim chi
Salad Khoai thy kién Biic / German potato salad Salad rau ci Da Lat mrong Baked vegetables salad
. Wmmmmmmmmm T GiG Bp cii /Cabbage chicken salad
Ndm hoa chudi v tom thit / Banana flower salad with shrimp meat 'Xa kich thit Bo Tring Beef and Egg Salad
Biinh phing tém / Prawn cracker Biith phong tém / Prawn cracker
1 Binrién cua Crabnoode soup Biin cd cay Hi Phong / Hai Phong spicy fish noodles
Vit quay / Roasted Duck (4 quay  Roasted Chicken
3 Cha 210 hai sén Sai Gan / Sai Gon Spring Seafood Roll Binh bao chiénDeep-fried dumling
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Com fring /Steamed rice

Com tring / Steamed rice

Com chién thip cim / Mied fied rice

Com chién Indonesta / Nasi goreng

My tning xao xd xfu | Wok-fried egz noodles with charsiew

Mién x30 cua /Wak fried Glass noodle with crabmeat

Tém nét xoc 161/ Fried Prawn with Garlic

Tom ndt rang mét ong | Braised shrimp with honey

0 0 hua d hip si /steamed silk scallops with lemongrass Oc Buru hip 14 chanh / Steamed snall with lemon leaves
Mire xim trig chién mém Fried squid with fish sace Bach tudc medng cay /Jjukkumi Gui (Spicy Grilled Baby Octopus)
St heo xd0 sot XO Sauteed pork ribs with XO sance (i heo hém rugu vang (Braised Pork with wine
(53 bip 1 chath / Steamed Chicken with lemon leaves Vit om nm / Braised duck with mushroom
(i thia xao déu hdo va ném / Sautéed bok choy & mushrooms | Ci ngot xao / Sautéed choysum with garfc
Nhom har san (5 logu): Nhom hat san (3 loai):
- Tém sitbach tude hén sitac bién nouyén con (bra chon 1 trong 1~ Téim sibach fujc hiu sita.cd bién nguyén con (hra chon 1 trong
cdc loai sau: ca song.cd bac m cd di-size 100g-120g/con) +1 loai |cac loai sau ¢4 sing.cd bac mdcd dirsize 100g-120g'con) +1 load
ca bién pli . ca bigm pli &
Nhom thit (Gia stc/Gia cim 3 loai) Nhom thit (Gia stic/Gia cim 3 loai)

11 |- Thit Bo mdng Ga hodc vit mecng (hwa chon 1)Thit ba chisuon - Thit Bo mudng Ga hodc vit mtding (hva chon 1)Thit ba chiswdn
heo thit nac vai (hra 1) heo thit nac vai (hra 1)
Nhom rau cu meéng (3 loai): Nhom rau cu nwong (3 loai):
Catim' du bap/ bp nép) Khoa Catim' diu bap/ bip nép ko
07 St chim AwA ba gdm s6t BBQ! sot mmai 6t xan/ st tién 107 S6t chim Au/A bao gim sot BRQ) st mmudt it xanl st i
varh/ g gt din g mim | ot m bk sanh/ fring 8t/ dinimide mém | ot mi hink

5 5 loat / Seasonal tropical frutts (5 types) 5 loai / Seasonal tropical frufts (5 types)
Che khoai mén' Taro & sago sweet soup Che hoa cau’ Vietnam mung bean puidding

3 Che ngd non sita dita' Baby comn and cocomut mik sweetsoup  Cheé sago/ Sago sweet soup
Tra sita thii & thach Thai sweet soup & jelly Che déu den & thach/ Black bean.lotus & jelly sweet soup
Banh mousse sd cd ' Chocolate mosse Banh mousse vi xodi' Mango mousse
Binh mem v dita/ cocomt panmacottz Banh su kem/ Chous cream
Binh socela am' Maist chocolate cake Biirh m i i xanh' Moist matcha cake

. Binh im vi diu Redvelvet cake Birh im vi diu Redvelvet cake

| Banh tart hoa qua/ Frut tart Banh tart chanh/ Lemon tart
Banh flan’ Créme caramel Banh hoa qua' Frut cake
Banh difa dira’ pinacolada cake Banh flan' Créme carame]

Binh sukem' Choux cream

Biirh mem v dita/ cocomt pammzcotta
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Set menu

L Mon khai vi Mon khai vi

I | Nim ngi sac tim chua Fué / Hue five coloured mperial shrimp Salad (i cAi mam v hit b0 Vicro herbs with beef salad

2 B phing tim / Prawn cracker Bath phing tém / Prawn cracker
L Mon sip Mon sip

3 Sip tim 12 ném Déng C5 /Shrimp soup wih Shitake mushroom Stip cua bién va nim fuyét  crab and snow mushroom soup
L Mon chinh Mn chink

4 Tém xdc toi / Fried Prawn with Gartc Toim rang mudi / Fried shrimp with salt

5 Vit quay 1 mac mit / Roasted Duck (va quay mét ong / Roasted Chicken

6 Ca Vitgc hip ngi B2 / Steamed sea bass with vegetables C4 Gy bién medng than hoa / Geiled Emperor fish
7] B lic lc Beef "Luk Lak’ Gid heo hém rtow vang Braised Pork with whe
g | Ciitha do o v mim  Satéed bk choy & mushrooms Cai ngot xdo / Sautéed choysum with garhic
g Canh céi nau tim / Green mustard wih Prawn Canh chua nghéu thi 13 /Sour clam broth with dil
0 Com tring /Steamed rice Com frang | Steamed rice
] Man tring miéng Mon tring miéng

11 5 loai  Seasonal ropical fruts (5 types) 5 loat / Seasonal tropical fruts (5 types)

Mon khai vi Mon khai vi

1 Gt i bt sén b Th Seafood That salad Gt g xé phay Shredded chicken salad

) Biinh phing tom / Prawn cracker Bih phong tom / Prawn cracker

Mén siip Mén sip
Z Stip cua méng tay / Crab and asparagus soup Siip g3 bp non /Chicken and baby corn soup
Mén chinh Mén chinh

4 Nem héi sén | Fried seafood spring rolls Cha Muc gid tay Cat Ba ran / Fried Squid cake

5 Tém hap hinh simg Steamed Prawns with orfons & ginger Tém chién sot me/ Fried Prawn it tamarind sance

6 (4 chién st Ca chua / Fried fish with Tomato sauce C om dua cai / Braised fish with pickled saverkraut
7| Baci rang chay canh / Stir-fried pork belly with onions and fish sauce (a rang gitng / Braised chicken with ginger
g | Cithdo vaomm/ Saeed Cinese cabage wit) mushroom (i thia xao din hao /Sautéed bok choy and mushrooms
9 | Canh chua cé / Hot and sour fish broth Canh sudn bung / Pork 1ib broth
10 Comn trang /Steamed rice Com trang / Steamed rice
] Mon tring miéng Mon tring miéng
B 5 loai / Seasonal tropical fruts (5 types) 5 loat / Seasonal tropical frusts (5 types)

87




88



89



