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Khéa Luin T6t Nghiép Trwong Pai Hoc Dan Lap Hai Phong

PHAN MO DAU
1.Ly do chon dé tai

Nén kinh té thé giéi ngdy cang phat trién, doi séng cua con ngudi ngly
cang dugc cai thién, nhu cau duoc di dén nhitng vung dat méi la, duoc nghi
dudng thu gidn ngay cang nhiéu, khién cho du lich dan tré thanh mét nhu cau
thiét yéu trong doi sdng x4 hoi ciia con ngudi. V& mit kinh té, du lich da tro
thanh mot nganh quan trong ctia nhiéu nudc céng nghiép phat trién. Vi mot sb
quéc gia, du lich con dugc coi 1a nganh kinh t& mili nhon, 1a cru canh dé vuc
day nén kinh té.

Hi¢n nay , du lich dugc xem la mot trong nhitng nganh kinh té miii nhon
trong chién luoc phat trién kinh té . Du lich duoc goi 1a “ nganh cong nghi¢p
khong khéi”, 1a mot trong nhitng nganh c6 déng gdp to 16n vao tong thu nhap
quéc dan .

Viét Nam 1a mot quéc gia c6 tiém ning du lich rat doi dao, da dang va
phong pht, c6 thé nodi khong hé thua kém bat cir mot qudc gia ndo trong khu
vue. Viét Nam c6 diéu kién phat trién du lich rit manh mé & tat ca cac loai hinh
du lich nhu : Du lich bién, du lich sinh thai, du lich nghi dudng, du lich mao
hiém...trong d6 nganh dich vu vé nha hang, khach san dang phat trién manh mé.

Trong nhitng nim trd lai day nén kinh té dit nudc dang phat trién va ngdy
cang bién d6i to 16n. Nganh, khach san ciing duoc xem 1a mot nganh kinh doanh
vi thé muc tiéu hang dau 1a dem lai loi nhuén . Song van dé dat ra la trong thuc
té canh tranh hién nay 1am sao dé mot doanh nghiép khach san dung vimg va giir
uy tin trén thi truong. Canh tranh trong kinh doanh suy cho cung la canh tranh
vé chét luong van hoa, chét lugng van minh, chét luong phuc vu....Mat khac su
canh tranh gay git trén tat ca cac linh vuc trong d6 c6 kinh doanh dich vu an
udng doi hoi cac doanh nghiép phai nang cao chat lugng dich vu.

Xac dinh dugc tAm quan trong d6 thi mdi doanh nghiép can dé ra cho minh
mot chién luoc, mot muc tiéu khinh doanh riéng. Mot yéu tb quan trong dé dua
doanh nghiép hoat dong tdt d6 1a chat luong dich vu 1a mot vii khi sic bén mang
tinh bén ving, 1a chia khoa thanh cong cua mdi doanh nghiép, giup doanh

nghiép c6 duoc thuong hi€u va vi thé trén thi truong.
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Hoat dong kinh doanh khach san dong mét vai trd quan trong trong chién
lugc phat trién du lich cua dat nuée, 1a sy két hop hai hoa ctua nhiéu nghi¢p vu
chuyén sau nhu: kinh doanh dich vy luu tra, dich vu an uéng va cac dich vu bd
sung. Trong tit ca cac nghiép vu kinh doanh doi hoi nha quan ly khong dugc
qua coi trong nghiép vu ndy, xem nhe nghiép vu kia ma phai biét két hop chat
ché, déng bd nhim tao thanh mot hé théng dich vu théng nhat, toan dién va bo
tro cho nhau.

Hau hét cac nha hang, khach san dé c6 duogc hiéu qua kinh doanh tot nhét
thi chat luong phuc vu va chit luong san pham ludn phai dit 1én hang dau. Vi
thé hiéu qua hoat dong kinh doanh phu thudc rat 16n vao viéc dap tng dung nhu
cau mong mudn cia nha Khach Bén Binh. Tém lai chét luong phuc vu ludn la
yéu t6 quyét dinh thanh cong ctia doanh nghiép du lich néi chung va trong kinh
doanh nha hang néi riéng. Trong qua trinh 1am viéc & nha khach Bén Binh toi
nhan thay lugng phuc vu trong nha hanh tiéc cudi ciia nha khach Bén Binh chua
cao va con thiéu tinh chuyén nghiép. Trén co sé hé théng Iy thuyét da duoc hoc
va can ct vao thuc té cia don vi t6i di chon dé tai “Thwe trang va giai phap
niang cao hiéu qua kinh doanh dich vu tiéc cwéi nha khach Bén Binh Hai
Phong”.
2.Lich sir nghién ciru van dé

Nghién ctru vé cac van dé: Tong quan vé nganh phuc vu dn udng, Cong tac
quan 1y, San pham dich vu an udng cua nha khach Bén Binh, Co sé vat chat k¥
thuat, Chuc trang hoat dong kinh doanh cua tiéc cudi Bén Binh.

3. Muc Pich.

Dé tai néu 1én thuc trang chat lugng dich vu cua tiéc cudi Bén Binh. Tur do,
dua ra nhirng gidi phap nham nang cao chét lugng dich vu tai ti€c cudi tai nha
khach Bén Binh.
4.P6i twong va pham vi nghién ctru

- Vé noi dung: Dé tai di vao danh gia dich vu tiéc cudi tai nha khach Bén
Binh Hai Phong,thong qua danh gia cua khach dén dat dich vu tiéc cudi va

khach hang dén sur dung dich vu.
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- Vé khong gian: Pé tai duogc thuc hién trong pham vi nha khach Bén Binh
Hai Phong.
- V& thoi gian: Thu thap cac sb liéu vé tiéc cudi Bén Binh Hai Phong trong

nhirng nim gan day tir 2010 dén 2017.

5.Phuwong phap nghién ciru

+Thu thap thong tin va tai licu.

-Nghién ciu thu thap thong tin bang phuwong phap nghién ciu tai
liéu,phuong phap chuyén gia va phong van .

- Nghién ctru tai liéu: Cac séach, tap chi, sadch bao, gia trinh............

- Phuong phap chuyén gia : tién hanh thao luan v6i cac chuyén vién td chirc
dam cudi tai nha khach Bén Binh.

- Tién hanh phong vén truc tiép dé 1y ngudn thong tin tir khach hang.

- Cac phuong phap khac...
6.Két ciu ciia khéa luan

Ngoai phan mé dau, két luan va phu luc, dé tai gdm 3 chuong:

Chuong 1: Co sd 1y luan ctia d8 tai va tong quan vé nha khach bén binh.

Chuong 2: Thyc trang va hoat dong dich vu ti€c cudi tai nha khach Bén
Binh.

Chuong 3: Mot s kién nghi va giai phap cua tiéc cudi nha khach Bén
Binh.
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CHUONG I
CO SO LY LUAN CUA PE TAI VA TONG QUAN VE NHA
KHACH BEN BiNH.

1.1.Tong quan vé nganh phuc vu iin uéng
1.1.1.CAc loai co s¢ kinh doanh dich vu in uong

An va ubng 13 mét trong nhimg nhu cau co ban nhit ciia con ngudi. Vi vy,
viéc cung cép dich vu an uéng cho khach du lich 1a mét trong nhitng hoat dong
kinh doanh chii yéu ctia nganh cong nghiép du lich. Tham gia cung cip an udng
trong du lich ¢6 céc loai hinh nhu nha hang, cac quan bar, quan ca phé,... ton tai
doc 1ap hodc co thé 1a bd phan trong cac khach san, trén may bay, tau hoa. Hi¢n
nay, & nuéc ta chua co quy dinh cu thé vé phan loai nha hang. Nhung trong thuc
té, & nudc ta va cac nude khac, cac loai nha hang va cadc co so kinh doanh an
uéng phuc vu khach du lich thuong la cac nha hang cao cép, nha hang Buffet,
nha hang dic san, nha hang an nhanh, nha hang gia dinh , coffee shop,...
1.1.2.Cé4c loai hinh phuc vu trong kinh doanh dich vu an uéng
1.1.2.1.Nha hang sang trong

La nha hang sang trong, c6 kién tric phu hop véi dic trung ciia nha hang;
dugc bd tri tai cac trung tam do thi hodc noi ¢6 canh quan dep. Thuc don va do
uéng duoc lua chon k¥, dat chét luong cao. Trang tri noi that dep; céc trang thiét
bi dat tiéu chuan cao. Nhan vién phuc vu dugc dao tao tot, gid cd cdc mon an va
d6 ubng tai nha hang nay cao.
1.1.2.2.Nha hang mang phong cach binh dan

Day la loai hinh nha hang do gia dinh quén 1y va phuc vu theo phong cach
truyén théng ctia gia dinh, nha hang c6 thé dong thoi 1a nha & cua gia dinh. Mén
in & day kha doc ddo nhung co tinh truyén théng, kha phong phu, trang thiét bi
trong d6i don gian, thoi gian phuc vu ngan, nhan vién phuc vu chu yéu 1a cac
thanh vién trong gia dinh.
1.1.2.3.Nha hang Buffet

Nha hang nay thuong duogc dit tai cac khach san, trung tam hdi nghi. Mon

an cua nha hang buffet rat phong phi, cao cip, duoc trinh bay dep; khach phai
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tra mot muc gia c¢d dinh cho mot bita n va in theo tuy thich cua ting nguoi.
Loai hinh nha hang nay chii yéu phuc vu cho nhom khach thuong nhan, khach
hoi nghi, khach c6 muirc chi ti€u cao. Trong nha hang nay thudong cd cac quﬁy
ruou.

1.1.2.4.Nha hang dic san

Nha hang dic san phuc vu cac méon an truyén théng, st dung nguyén lidu
dic trung twoi moi ciia dia phuong (nha hang hai san, dé, bo....), thudng duoc bd
trf tai noi c6 ngudn cung cip nguyén liéu chinh dé ché bién cac mon an dic san,
c6 canh quan dep. Kién trac, cach trang tri nha hang mang dic trung vin héa
clia ving va dic trung ctia nha hang. Thyc don cta nha hang gém cic mon an,
d6 ubng duoc ché bién theo phuwong phép truyén théng cua vang.
1.1.2.5.Nha hang mang phong cich d6 iin nhanh

Thyuc don cta nha hang dn nhanh chi bao gdm nhitng mén in don gian, ché
bién nhanh. Trang thiét bi phuc vu an udng don gian,khong sang trong. Thirc dn
duoc dé trén dia lam bﬁng giéy hodc chét téng hop..., dung cu an dugc lam bﬁng
g0, nhua, 14..., chi st dung mot lan. Sb lugng nhan vién phuc vu it khong can
dao tao o trinh d6 cao. Gid ca cac mon dn, dd uéng thép.
1.1.2.6.Bars

Quay bar 1a co sd kinh doanh ban 1¢ phuc vu db udng c6 c¢on, nhu bia, ruou
vang, ruou, cocktail va cac do ubng khac nhu nudc khodng va nudc ngot va
thuong ban cdc mon an nhe nhu khoai tay chién hodac lac, dé tiéu thu tai chd. céac
loai quan bar, chéng han nhu quan ruou, cling co6 thé phuc vu thirc an tur thuc
don nha hang. Thuét ngit "bar" ciing dé cap dén quiy va khu vuc noi thirc udng
duoc phuc vu. Thuat ngit "bar" cling xuat phat tir thanh kim loai hodc g thudong
nam & chan doc theo chiéu dai caa "Ban".

Bars cung cap ghé dau hoic ghé duoc dit tai ban hoic quay cho khach
hang quen ctia ho. Cac quan bar cung cap giai tri hodc nhac song thuong dugc
goi 1a quan bar am nhac, dia diém truc tiép hodc céau lac by dém. Cac loai quan
bar bao gdm tir cic quan bar lin ré tién dén nhiing noi giai tri thanh lich, thuong

1a cac nha hang di kém dé an uéng.” theo Wikipedia”
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1.1.2.7.Céc nha tb chirc tiéc

Céc nha to chuc tiée phuc vu an uéng cho cac nhom khach tir vai sd luong
khac nhau. Khi khach hang c6 nhu ciu t6 chirc tiéc, hau bén s& ky hop dong ghi
1o loai do an, uéng s€ dugc phuc vu cung véi lao hinh phuc vu s€ ap dung. Viée
phuc vu tiéc co thé diécn ra tai co s& clia cac nha td chuc tiéc( khach san, nha
hang....) hodc tai dia diém ma khach lya chon. Trong truong hop phuc vu tai dai
diém khach lua chon nha t6 chuc tiéc phai van chuyén thurc an va cac trang thiét
bi can thiét t6i noi td chic sy kién, do vay cac nha to chirc tiée thuong dau tu
mua cac trang thiét bj dé c6 thé van chuyén, ché bién va phuc vu dd 3n mét cach
an toan tai noi khach lga chon.

1.1.3. Quén ly hoat dgng phuc vu tiéc

Xu huéng t6 chuc tiée cudi tai nha hang ngay cang ting khong chi tai Viét
Nam ma hau hét cac qudc gia trén thé giéi. Piéu nay cho thay tiém ning to 16n
cua kinh doanh phan khtic nha hang ti€c cudi hién nay.

Tuy nhién, day chwa bao gio 13 linh vuc kinh doanh d& dang véi co ciu to
chtic va quan 1y tuong d6i phirc tap. Kinh doanh nha hang tiéc cudi — loai hinh
kinh doanh huéng dén ddi twong khich hang muc tiéu 1a cac cip vo chdng
trong lai mong mudn to chirc budi 18 trang trong sau khi hoan tat cac thi tuc
cuoi hoi truyén théng. Nha hang s€ dua theo yéu cau cua ho dé thuc hién toan
bd qua trinh setup ban ti€c, san khau, 4m thanh, anh sang, moi1 MC, xay dung
thuc don...
1.1.3.1.Loi lich cta phuc vu tiéc

Nhu cau t6 chtrc ddm cuéi tai nhimg trung tdm hay nha hang sang trong
ngiy cang tang cao. Bén canh d6, van c6 nhiéu nguoi phan van khong biét co
nén t6 chirc tiéc cudi tai nha hang hay khong. Bdi c6 thé ho chua nhan ra nhiing
tién ich khi t6 chirc dam cudi tai nha hang nhur:

Thé hién ding cip:

Ngay nay, khong phai ¢ ai khi t6 chirc dam cudi cling to chirc tai nha
hang, dac bi¢t 1a bd phan ngudi & nong thon hodc binh dan. Tuy nhién, hién nay

c6 rat nhiéu nha hang ti€c cudi gid ré duoc md ra, phuc vu tat ca nhu cau cua
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moi nguoi va ai cling c6 kha nang st dung dich vu nay. Viéc mo1 moi nguoi dén
nha hang dé tham gia bita ti¢c cudi cua minh sé& thé hién duoc su déng cép, sang
trong va hién dai. Cac vi khach ciing cam thay hai long khi dugc tham gia bira
tiéc tai nhitng khong gian ddy tién ich va sang trong.

Tiét kiém thoi gian, cong sic:

Néu t6 chtre tiée cudi tai nha, chic chin ban s& phai hop véi cac thanh vién
trong gia dinh sip xép thoi gian va cong strc dé chuan bira tiéc cudi. Cac viée
ban cn 1am d6 1a: chuan bi thuc don, sip xép va trang tri khong gian... d6 1a
chua ké co dat hiéu qua va chit luong, tham m¥ hay khong. Tuy nhién, khi to
churc ti€c cudi tai nha hang, ban hoan toan khong phai lam cong viéc gi vi da co
d6i ngii nhan vién lam diéu d6 thay ban.

Tiét kiém chi phi:

Thong thuong, nhiéu nguoi nghi rang té chirc dam cudi tai nha hang s& ton
rat nhiéu tién. Tuy nhién, néu so sanh muc chi phi khi t6 chitc dam cudi tai nha
va nha hang thi mac chi phi khong chénh 1éch nhau qua nhiéu, thim chi t6 chtc
dam cudi & nha con tén hon. Bai, néu khong biét phan bo chi phi va sap xép tiéc
cudi cho phu hop thi chic chan s& ¢ nhiéu chi phi phat sinh. Nguoc lai, khi to
chuc tiéc cudi tai nha hang thi moi thir s€ dugc tinh todn chu ddo va tron goi.

Am thanh séng dong, cudn hiit:

Dan am thanh anh sang dugc nha hang dau tu 1on, ky thuat cao, chét lugng
t6t s& giup cho budi tiéc cudi thém linh dinh, séi dong. Khiy dong khong khi dé
dang va thu hit moi nguoi tham gia ca hat, van nghé ching vui cung c6 dau chu
ré.

Doi ngii phuc vu nhiét tinh, chuyén nghié¢p:

Nhén vién phuc vu déu 13 nhitng ngudi c6 k¥ ning, di qua dao tao, nhiét
tinh hd tro moi khach hang. S& mang dén cho ngudi tham gia budi tiéc sy thuan
tién, thoai mai va dugc phuc vu nhanh chong theo nhu cau.
1.1.3.2.Ban dich vu tiéc va nhan dat tiéc

*Ban Dich vu tiéc
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Hién nay do nhu clu str dung dich vu ti¢c dang tdng cao nén nha khach Bén
Binh c6 céc tiéu chi dé khién khach hang cam théy sy uy tin cua dich vu tiéc
nhu:

-C6 kinh nghiém trong td chirc cac su kién, event,....

-Chuyén nghiép trong viéc lén thuc don, c6 nhitng gép ¥ hitu ich cho khach
hang.

-Danh sach cac mon an da dang va phong phu.

-Thuc pham tuoi ngon dam bao vé sinh an toan thuc pham.

- Ché bién cac mén ngon, trang tri, bay bién dep mét.

-Nhéan vién phuc vu chu d4o va chuyén nghiép.

-Gid ca hop 1y, co nhiéu loai cho khach hang lya chon.

*Nhan dat tiéc

Tiéc cudi hay bat ky tiéc gi dat nha hang & dau 1a vin dén nan giai nhat
cling 12 phan tiéu tén nhiéu ngan sach, bon rat nhiéu tui tién cua khach hang
nhét. Chinh vi vay trudc khi dat bat ky vao hop déng céc ban can phai nén luu y
rat 1a nhiéu van dé nhu:

Sanh tiéc : Dé dam bao tinh thAm my va tan dung tbi da khong gian, hiy
thoa thuan va lya chon sanh c6 it ct. Ban cling can yéu cdu di xem sanh truc
tiép dé kiém tra chit lugng ban, ché, hé théng 4m thanh, anh sang, hé thdng cau
thang, thang may va phong v¢€ sinh.

Bii giri xe: Ban cAn hoi nha hang vé& noi guri xe, quy trinh thi tuc giri xe
cling nhu phi dich vu. Tai d6 c6 bai giit xe 6 t6 va xe may khong? C6 mién phi
giit xe khong? Néu khéng, phi 13 bao nhiéu?

Théi gian: Hay dat nhing cu hoi: Thoi gian to chirc tiéc 1 bao 1au? Néu
t6 chirc qué gid gian quy dinh trong hop dong thi c6 tinh thém phi khong? Néu
c6, phi tang thém dugc tinh toan ra sao?

Thwe don: Vi thuc don, dd an cho khéch can dat ra cac cau hoi nhu:

Gia cho mam tiéc nay di bao gdbm VAT va tinh phi dich vu chua?

Khi nao chung t61 s€ dugc an thu? C6 bao nhi€u nguoi duge an tha?

Do an sé duoc phuc vu theo trinh ty nao?
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Nha hang c¢6 cam két phuc vu d6 an tuoi ngon, noOng st hay khong?

bd uéng (bia, nude, rugu, nudc ngot) cd duge phuc vu ngay khi khach toi
hay khong?

Trang tri tiéc: Thong thuong, cac nha hang déu ¢ dich vu trang tri ban
tiéc, sanh tiéc ( tiéc cudi). Néu nha hang khong co wedsite riéng, ban co thé sir
dung dich vu nay cua nha hang. Sau khi chon dugc phong cach ua thich, dung
quén yéu cau nha hang va thoa thuan cac van dé lién quan téi phong nén trang
tri, mau séc cho ban tiéc, va sanh cudi:

> Mau sic trang tri chu dao 1 gi?

> Ban, ghé s& dugc trang tri va sap xép ra sao?

» Hoa trang tri tng ban 1a hoa gi, hoa tuoi hay hoa that?
> San khéu s& dugc bd tri ra sao?

» Chi phi cho banh cudi, thap ly, ruou

Théa thuan dat coc

Thong thuong, tién dat tiéc ( tiéc cudi) s€ duogc thanh toan dan trong 2-3
lan, phy thudc vao quy mo, yéu cau nha hang va thoéa thuin cua hai bén. Hay
hoi rd sb tién dat coc dot 1, sd tién thanh toan dot 2 va sb tién con lai thanh toan
khi két thuc tiéc cuédi. Khi dit coc, ban cling dung quén dit nhiing cau hai lién
quan to1 viéc chét dich vu sau mbi dot dit coc hodc thanh toan, nhu: Khi nao sé
chét thuc don? Ngay ndo s& chét sd ban tiéc?

Cac chinh sach khuyén mai

Mbi mot nha hang t6 chuc tiéc ( tiéc cudi) déu co nhiing chinh sach
khuyén mai giam gia dé kich thich khach hang hodc c6 nhitng ddi tac vé cac
dich vy tiéc khac nén khi chon bat ky mot nha hang nao ciing déu can phai xac
dinh rd — néu chon ho thi khéach hang duoc gi, dat tiéc & day hon noi khac &
diém gi ma dé khach chon nha hang tiéc ( tiéc cudi) cht khong phai vo van cac
don vi cung ung khac. Khach hang phai dat cau hoi cho nha hang:

Trong thoi gian t6i dit tiéc cudi, nha hang ¢ chinh sach khuyén mai nao
khong? Néu co, t6i s& duge giam gid bao nhiéu % hodc hudng khuyén mai theo

hinh thirc nao?
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T6i ¢6 dugc khuyén mai d6 udng hay khong?

Nha hang c6 mién phi trang tri ban tiéc, san khau chi?

T6i ¢6 duge st dung mién phi thung tién (tiéc cudi, cong cudi sin cd cua
nha hang hay khong)?

Nha hang c6 cung cip phéo kim tuyén, banh kem, thap ly va champange
mién phi hay khong?

Nha hang ¢6 thém nhiing vu dai gi khac hay khong?

Vi du nhu bita 3n nhe cho ¢6 dau cha ré néu 1a tiéc cuéi, duoc giam gia ca
dich vu cud1 khac nhu:

Thué Xe Cudi, Chup anh cudi, Tuan trang mat. ..

Trude khi dat but ky dat nha hang tiéc ( tiéc cudi) khach hang can phai
théng nhat va luu v k¥ cac cac dich vu ma nha hang ti¢c ( tiéc cudi) cung céip
cling nhu nhiing chinh sach ma minh dugc hudéng. TAt ca moi viéc déu phai 10
rang va ti mi dé tranh sai sot cling nhu gy su khong thoai mai cho quan khach
vé khong gian tiéc ( tiéc cudi) vé bai xe hay vé thuc don.
1.1.3.3.Phuc vu tiéc:

Ctr vao mdi mua cudi, cac khach san — nha hang thudng c6 nhu cau tuyén
dung 16n lyc luong nhan vién thoi vu phuc vu tiéc cudi.Céc hoat dong phuc vu
tiec cudi duge thue hién theo mot ké hoach ¢ sin khi khach ky hop déng dat
tiéc va sb lugng nhan vién phuc vu tuong doi dong, cuong do phuc vu cao, thoi
gian phuc vu ngin. V4i nhitng ban sinh vién méi di lam thém chic s& chua co
nhiéu kinh nghiém vé cong viéc nay day la cac quy trinh phuc vu tiéc cudi trong
nha khach Bén Binh.

¢ Buéc 1: Chuan bi, set up ban tiéc

Lam vé sinh phong tiéc, sip xép ban ghé theo so dd tai khu vyc dugc phan
céng.Gép khan khan, chuan bi dung cu an uéng, dung cu phuc vu, gia vi.Trai
khan ban, setup ban ti€c voi dﬁy du cac dung cu, vat dung can thiét theo quy
dinh ctia nha hang — khach san.

¢ Buéc 2: Pén khach va xép chd ngdi
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Pén gid don khach, nhan vién phuc vu xép thanh hang tai ctra phong tiéc
dé don khach. Khi khach dén, nhan vién phuc vu phai chu dong chao khach,
huéng dan khach tim vi tri ngdi phu hop

¢ Buée 3: Phuc vu tiéc

Khi khach d3 ngdi vao ban, nhan vién phuc vu rét do udng cho khach.Khi
tiéc bat dau, nhan vién phuc vu lan lugt mang cdc mén an ra theo trinh tu thuc
don ctia nha hang. Cac ban ¢ thé st dung khay phuc vu dé co6 thé bé cung luc
mon dn cho nhiéu ban va nén dung khin phuc vu bé cac mon in néng dé tranh bi
bong. Luu y khi ddt cac mon an vao ban, nhan vién phai dat mon & vi tri thuén
tién dé khach dé 1ay thtc an.

Trong qua trinh mang thtrc an ra, nhan vién phai két hop voi viéc thu don
nhitng dung cu ban va mang bo sung nhitng dung cu thay thé.

Thuc hién nhiing yéu cau phat sinh cua khach du ti¢c, phuc vu khach voéi
thai do nhiét tinh, chu dao.

Trong qué trinh phuc vu ti€c, nhan vién phai lam viéc dudi su diéu hanh
ciia nhan vién gidm sat ti€c, quan ly ti¢c

¢ Buéc 4: Tién khach

Khi két thuc tiéc, mot sd nha hang — khach san s& yéu cau nhan vién phuc
vu dimg & ctra phong tiéc dé chao tién khach. Nhan vién phuc vu can thuc hién
dling cac nghi thirc tién khach theo quy dinh ctia nha hang.

¢ Buée 5: Thu don phong tiéc

Thu don tat ca céac dung cu ban trén ban tiéc va mang dén khu vuc rira.

Thu don céac vat dung ctia nha hang: 1o hoa, lo gia vi... dat tai khu vuc quy dinh.

Thu don ban ghé va tién hanh 1am vé sinh phong tiéc
1.1.4.khai niém veé tiéc cudi

Trudce tién, ta can phan bi¢t hai khai ni¢ém phuc vu va dich vu.Trong linh
vuc an uéng, hai khai niém nay rat d& bi hiéu 1am. Phuc vu 1a cac hoat dong cua
nha cung cip nham dap Gtmg mot sé nhu cau ndo d6 ctia nguoi tidu dung, con

dich vu 1a két qua mang lai nho cac hoat dong tuong tac gitta nguoi cung cép va
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khach hang, ciing nho cac hoat déng ctia nha cung cép dé dap tmg nhu cau cua
nguoi tién dung.

Vi vay, tiéc la mot san phém dich vu ma khach san cung cép cho khach
hang. San phém dich vu nay dugc tao boi cac hoat dong cu thé ctia nhan vién
phuc vu nham dap Gng nhitng nhu ciu vé an udng va mot s6 nhu cau khach cho
khéach. Cac hoat dong “phuc vu ti€c” chi dugc thuc hién khi co6 déng thot hai yéu
t6 khach hang va nguoi cung cap. Trong budi tiéc, hoat dong phuc vu tiéc khong
chi thé hién & viéc cung cap thirc an, d6 udng cho khach ma né gém ca cic hoat
dong nhu: bd tri,sép xép phong ti€c, ban tiéc, ...

MBJi budi tiéc cling ¢ nhimg yéu cau riéng phu hop voi muc dich, ¥ nghia
ctia budi tiéc d6. Vi vay, phuc vu tiéc 1a cong viéc phirc tap va 13 yéu t6 chu yéu
tao nén sy théa man cua khach hang khi tiéu dung dich vu nay.

Tiéc cudi 1a mot bita tiéc dugce t6 chirc sau khi hoan thanh mét buoi 1 cuéi,
no6 cling cd thé to chuc lién tuc véi LE két hon. Tiée cudi dung dé chiéu di cac
quan khach, ho hang, ban b¢ ctia c6 dau, chu ré. Ngay nay ti€c cudi dugce nhiéu
cap vo chéng luya chon to chtrc nhu khach san, nha hang tiéc cudi cho nhiing
nguoi da tham du dam cudi trong khi mot s noi lya chon viéc t6 chiic cac bita
tiéc tai nha (tu gia). O Viét Nam, thong thuong khi thuc khach dén du s& dem
theo phong bi ¢c6 tién dé ming cho c6 dau, cha ré.”theo Wikipedia”

-The dinh nghia riéng ti€c cuoi la loai ti¢c duoc td chirc sau khi hoan thanh
1 cudi v6i muc dich chiéu dai quan khach, ho hang, ban bé ctia ¢6 dau, chu ré.
Day 1a loai ti¢c dugc kha nhiéu nha hang khai thac kinh doanh hién nay. Cac
hoat dong phuc vu ti€c cudi dugc thuc hién theo ké hoach c6 sén, co hop déng
kém theo sau khi khéach ki hop déng dat ti€c tai nha hang. Tiéc nay co ) lugng
nhan vién phuc vu tuong ddi dong, cuong d0 phuc vu cao, thoi gian phuc vu

ng’fm va dugc phuc vu theo quy trinh
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Khéa Luin T6t Nghiép Trwong Pai Hoc Dan Lap Hai Phong
1.2.Tong quan vé nha khach Bén Binh
1.2.1.Giéi thiéu chung vé nha khach Bén Binh Hai Phong.
Vi tri dia 1y nha khach Bén Binh.
“Pia chi:S 6 Bén Binh, Hong Bang, Thanh Phd Hai Phong, Viét Nam
*Pi¢n thoai: +84 225.3842260/+84 225.3746570
*Fax : +84 225.3842524
*Website:nhakhachthanhpho.com
*Email:nhakhachthanhpho@gmail.com

*Tén khac: Nha Khach Thanh Phé
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*So lwgc vé lich sir hinh thanh va phat trién cia nha khach Bén Binh.

- Nha khach Thanh Phé Hai Phong dugc thanh 1ap theo Quyét dinh 1912
Qb/UB — DMDN ngay 27 thang 10 nam 1997, trén co s& chuyén khach san
Hoang Yén va khach san Bén Binh “Nha Khach thanh phd Hai Phong”

- Nha khach Bén Binh tai s6 6 duong Bén Binh ( ddy la noi ddt tru sé
chinh ciia Nha Khdach thanh phé Hai Phong), nam & khu trung tdm thanh phd
Hai Phong véi tong dién tich khoang 1 ha, mot bién tiép giap So Giao thong,
mot bén tiép giap Bé boi Bén Binh, mot mit duong Bén Binh, mot mit tiép giap
véi duong Bén Binh nhin ra song Cam 1a mot vi tri rat ly tuong dé phuc vu an,

nghi, hoi hop ctia khach, nha khach Bén Binh duoc toan quyén Pong Duong xiy
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dung vao nam 1950 13 mot ngdi biét thu kiéu phap véi muc dich dé & va hoi hop
kin cua toan quyén Pong Duong xiy dung vao nim 1950 1a mot ngdi biét thy
kiéu phap v61 muc dich dé o va hoi hop kin cua toan quyén bPong Duong,sau
nim 1995 duoc chuyén thanh Khach san Bén Binh do gido té quan 1y va sir
dung, dén nam 1997 duoc chuyén thanh Nha khach Thanh Phé Hai Phong, do
Vin Phong Uy ban nhan dan thanh phd Hai Phong quan 1y.

- Nha Khach Hoang Yén tai s6 7 tran Hung Dao nam toa lac & dai trung
tam thanh phd Hai Phong véi tong dién tich dat 1a gan 1500m?% mot mat 1a duong
Tran Hung Pao, ddi dién voi dai vuon hoa trung tim thanh phd, & mot biét thy
duoc Phap xay dyng tir nhitng ndm 1940, sau nim 1955 khach san Hoang Yén
do gido té quan 1y va st dung,dén nim 1997 duoc chuyén thanh Nha khach
thanh phd Hai Phong.Do vi tri khach san nam ¢ dai trung tdm thanh phd 1én sau
nam 1955 biét thy nay thuong xuyén la nd1 & cia lanh dao dang, nha nudc khi
vé cong tac va lam viéc véi thanh phd Hai Phong

- Nha khach P6 Son nam trén duong Yét Kiéu Khu 2 bai bién D6 Son
thanh phé Hai Phong duoc nha khach Bén Binh, dau tu xay dung tir ndm 1995.
Nha khéach D6 Son 1a don vi truc thudc nha khach Bén Binh.

*Chirc ning, nhiém vu ciia tiéc cwéi Bén Binh.

- Tiéc cudi Bén Binh Hai Phong 1a doanh nghiép nha nudc ¢ du tu cach
phap nhan, hoach toan kinh té doc 1ap, con co dAu va tai khoan riéng. Tuy la mot
lién két voi nha khach Thanh Phé nhung van tu chi trong kinh doanh, tu khai
théc thi truong va lya chon nguén khach.

* Chure nang chich

- Cung cap céc loai du lich luu tri dn udng va cac dich vu bd sung khach
cho khach quéc té va khach néi dia c6 nhu cau.

- Trong d6 van 1 to chirc tiéc cudi ,hoi nghi 1a chinh.

*Nhiém vu chinh:

- Nang cao hiéu qua, chat luong phuc vu khach.

-Té chtic cac bd may kinh doanh phuc vu nham dap ung day du cac nhu

cau cua khach, trén co s nham hoan thién cac chinh sach da dé ra.
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- st dung, quan ly tdt cac co s& vat chit k¥ thuat, cac nguén luc lao dong,
von, dam bao t6t doi séng cua can bo cong nhan vién ciia nha khach.

- Thue hién tot cac chi tiéu, ké hoach cua nha khach, s& du lich dé ra.

- Thyc hién cac quy dinh ctia phép lut vé kinh doanh nha hang .

- Bam bao hoan thanh c4c khoan np ngéan sach nha nudc.

*Cac dich vu nha khach Bén Binh cung cap.

-Nha khach Bén Binh qua hon 20 nam hoat dong, tir khi sat nhap hai nha
khach dén nay, nha khach Bén Binh Hai Phong ludn 1a mét trong nhiing dija chi
an toan, uy tin cay ddi v6i nhiéu doan khach cua bang, Quéc hd1, nha nudc cac
bd, ban nganh trung wong, cic dia phuong, khach quéc té vé lam viéc voi thanh
phé Hai Phong. Bén canh d6 nha khach Bén Binh con 1a dia chi tin cdy cia
khach du lich trong nudc,khach quéc té va nhan dan thanh phé Hai Phong, nha
khach thanh phé Ha&i Phong ngoai kinh doanh dich vu luu tr va dich vu an

uong, khach san con kinh doanh thém cac loai hinh bd sung v&i nhi€u lai hinh

nhu:
* Dich vu bai dd xe * San choi tenins
* Dich vu dit vé may bay * Quay thu dbi ngoai té
* Himg dan tour tham quan * Dich vu dua don khéch san bay
* Dich vu hoi nghi hoi thao  * Bé Boi
*Phong GYM

+To chirc 1ao dong trong nha khach Bén Binh.
*Nguon nhan lyc:
+ Nha khach cé cac Phong nghiép vu:
- Phong Tai vu;
- Phong T6 chirc - Hanh chinh;
- Phong Kinh doanh.
+ Nha khach c6 cac bo phan true thudc:
- Nha hang Bén Binh;
- Nha nghi Bén Binh;
- Bar Hai Au;
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- Nha khach D6 Son, dia chi khu 2 Quan D6 Son.
+ Trong d6 ngudn nhan lyc clia nha khach tir nim 2015 dén nay da
giam di nhiéu, tir :
- T6 truong: 1 nguoi
- Ca truong: 3 nguoi
- T6 pho: 2 nguoi
- Nhan vién :34 ngudi nam 2015 va 14 nguoi vao nam 2018 trong do

60% la nguon nhan lyc gan dén tudi vé huu.

So d6 bd may quan Iy Nha khach thanh pho

Giam doc

Phé Giam doc Phé Giam déc
v \ 4 A 4
Phong TC- HC Phong Tai vu Phong Kinh doanh
\ 4 \ 4 \ 4 - ‘l
Nha hang Nha nghi Bar Hai Au NK D6 Son

1.2.2 Co sé vat chat ky thuit ciia nha Khach Bén Binh

* Nha hang , tiéc cudi, Bar 1a co s¢ kinh doanh phuc vu in ubng, dong gop
khoang 30% vao doanh thu cia nha khach. Hé thong

- HG1 truong :phuc vu vé tiéc cudi

- Phong an VIP va VIP1 : d&é phuc vu hop va khach dic biét.

-Phong tét : chuyén phuc vu trong nhitng ngay dic biét.
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Bang 1.2.2 Quy md nha khach Bén Binh

Tén khu vuc Quy M6 (Chd Ngoi)
Hoi Truong 600

Phong VIP 180
PhongVIP (nho) 8-12

Phong VIP1 30

Phong Tét 10-20

(Nguon :Sb liéu ty thong ké)
1.2.2.1.Cac dich vu b6 sung

-Nha khach Bén Binh c6 gan day du cac trang thiét bi cho tiéc cudi

-Phong VIP, hoi trudng dat tiéu chuan qudc té trang bj day du thiét bi am
thanh, anh sang nhung trang thiét bi c6 diy du nhung d3 dung tir lau ma chua
duoc lam moi.
1.2.2.2.Nguén nhin lyc

-Tir thong ké ta thiy s6 lugng lao dong ctia nha khach Bén Binhqua 3 nim
c6 su thay doi 16n tir 2015 dén 2018 c6 sy giam vé nhan luc tir 90 nguoi ndm
2015 nay con 80 ngudi nam 2017.

-V¢é gi6i tinh: Lao dong nam chiém ti trong 16n trong tong s lao dong cia
nha khach Bén Binh, tuy nhién chéch ciing khong nhiéu. Véi nam chiém khoang
51%, nit chiém 49% thi day 13 mot co cau thuong dong déu va hop 1y. Lao dong
nir chu yéu lam viéc trong cac b phan doi héi su tré trung, can than va khéo 1éo
nhu 18 tan, nha ban....Nhan vién nam duoc b tri vao céc cong viéc doi hédi suc
khoe va mang tinh chat k¥ thuat nhu bao vé, bao tri, cham soc cay canh......

- Vé tinh chat lao déng: Do tinh chat lao déng chat dic thu cua nganh kinh
doanh nha hang tiéc cudi nén lao dong truc tiép chiém ty trong 1on trong tong sb
lao dong, dén 90% va duoc duy tri tuong d6i 6n dinh trong 3 nim. Khdi tac
nghiép v6i cac bod phan 1€ tan, nha ban, bép la cac bd phan chinh cua nha khach
Bén Binh, doi hoi sd luong lao dong truc tiép tuong ddi 1on. Lao dong thudc
khéi nganh chinh van phong chiém ty trong nhé chi khoang 10%.

- V& co cau lao dong trong ting bd phan: Luu tra va dn uéng 13 hai hoat
déng kinh doanh chinh cta khach san, cung cap san pham du vu khong thé co

gi61 hdéa ma doi hoi phai duoc thuc hién bdi con nguoi. Do d6 , s6 lao dong
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trong hai bd phan nha ban va nha bép ludn chiém ty trong cao. Nhan vién nha
ban chiém 20% va nhan vién ban chiém khoang 18% s6 lao dong.
Bang 1.2.2.2: Co c4u lao dong ciia nha khach Bén Binh (2015-2017)

( Pon vi tinh :nguwoi)

Téng S6 Lao Pong 100

Nam 40 | 444 | 40 |465| 35 | 43.75
Nir 50 | 55.5 | 46 |535| 45 | 56.25
Truc Tiép 80 | 889 | 70 |875| 26 | 89.6
Gian Tiép 10 | 111 | 16 |125] 3 10.4

T Chitc- Hanh Chinh 50 | 556 | 47 |546| 41 | 51.25
Tai Chinh - Ké Hoach 3 3.3 3 35| 3 3.75

Marketing 4 4.4 4 4.6 4 5

Bép 21 | 233 | 20 |233]| 20 25
K§ Thuat 6 6.7 6 7 6 75
Bio Vé 6 6.7 6 7 6 75

Hop Pong Dai Han 70 | 778 | 66 |76.7| 60 75
Hop Pong Ngin Han 20 | 222 | 20 |233]| 20 25

(Nguén nha khach Bén Binh Hai Phong)

-V¢é hinh thirc lao dong: Lao dong theo hinh thirc hop dong dai han chiém
ty trong 16n trong t6 lao dong. SO lwong nhan vién ndy dam bao dap tmg cho
viéc phuc vu nhu cau luu tri va an udbng hang ngdy ciing nhu nhu ciu vé céac
dich vu bd sung khac cua nha khach Bén Binh. Tuy nhién, vao mua cao diém
hay vao nhiing thdi diém nha khach Bén Binh dong khach, lao dong dai han
khong du dé dap tmg nhu ciu do vay nha khiach Bén Binh can phai huy dong
thém luc luong lao dong theo thic hop déng ngé'm han. Bdi ngii ndy mac du
chiém ty trong nho, nhung dong vai trd rat quan trong trong viéc phuc vu khach

nhanh chong, kip thoi va dat hi¢u qua cao.
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-Tém lai, co ciu lao dong tai nha khach Bén Binh kh4 1a hop ly. Bd1 ngii
lao dong nay du dé dam bao cho hoat dong khinh doanh ctia nha khach dién ra
binh thuong. Tuy nhién dé hoat dong duoc thuc hién dé dang, thong sudt hon va
dé giam bét tinh trang ting ca lién tuc cho nhan vién vao nhitng thoi diém dong
khach thi nha khach can ting cudong thém lao dong ¢ bo phan nha ban va nha
bép.
1.2.2.3.Nguén von

- DBéi voi bat ky doanh nghiép nao, dé dam bao cho qué trinh hoat dong
kinh doanh c¢6 hién qua thi can phai c6 mét luong von 16n dé dau tu. Vén 1a yéu
t6 quan trong hang dau, n6 phan anh tiém luc kinh té ciia doanh nghiép. O nha
khach Bén Binh ngudn v6n dugc hinh thanh do cac bén lién quan tham gia dong
gop theo ty 18 50:50 dé kinh doanh va huong loi nhuan. Co cdu vén va nguoén
vén ctia nha khach Bén Binh qua 3 nim (2015-2017) dugc thé hién &
bangl.2.2.3.

Xét theo tinh chat:

-Vén cb dinh: Pay 1a khoan von chiém ty trong 16n trong t6 s6 von kinh
doanh cta nha khach Bén Binh. Diéu nay rat hop Iy do dic trung cua hoat dong
kinh doanh nha khach Bén Binh can doi hoi phai c¢6 dau tu rat 1on vao hé thong
nha ctra va mdy moc trang thiét bi. Nam 2016, luong von ¢d dinh cua nha khach
1a 56.1 ty dong tang 10% so voi ndm 2015, tuong tng ting 5.61 ty dong. Nam
2017, vbn cb dinh giam so v&i nam 2017 1a 16.1%, twong tng giam 9.0321ty
déng. bay la dau hiéu tdt v&i khach san, chirng t6 nam 2017, khach san da tang
dugc khoan khau hao tai san ¢b dinh, do d6 vbn dau tu giam.

-Vén luu dong dugc dung dé mua thém vat tu, nguyén vat liéu phuc vu
khach. Nam 2015 vén luu dong ctia nha khach 13 10ty dong nim 2016 13 11 ty
ddéng von luu dong 1a 1 ty dong ting 1% so voi nam 2015. Nam 2017, vén luu

dong 1a 8 ty dong giam 3 ty dong, gidm so véi naim 2016 13 27.3% .
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Bang 1.2.2.3 Von va ngudn von ciia nha khach Bén Binh

(2015-2017)

B

Téng Ngudn Vén 51.1 | 100 | 56.1 | 100 | 47.0679 | 100
Vén C6 Pinh 40.1 |785| 43 76.6 | 39.7129 | 84.4
Vén Luu Pong 11 |215]| 13.1 | 23.35 | 7.355 15.6
Vén Chu Sé¢ Hitu 51.1 | 100 | 56.1 | 100 | 47.0679 | 100
Voén Vay 0 0 0 0 0 0

(Ngudn nha khach Bén Binh Hai Phong)
1.2.2.4.Xét theo von

- Nha khach Bén Binh kinh doanh 100% 13 vén tu c6. Do d6, luong vén
cha sé hitu ciia nha khach Bén Binh chinh bang tong nguén vén ciia nha khach
Bén binh. Diéu nay cho thiy kha ning ty chu trong kinh doanh ctia nha khach
Bén Binh.

- Nhin chung, qua 3 nim, téng nguén von cta nha khach Bén Binh c6 thay
doi, dic biét l1a téng von nam 2017 giam manh nhung nha khach van dam bao
dugc co cau 100% von chu so hitu. Trong moi truong canh tranh gay git nhu
hién nay, nha khach Bén Binh can dua ra nhiéu chich sach, bién phap dimg din
nham quan 1y va st dung von c6 hiéu qua, mo rong pham vi hoat dong kinh
doanh, nang cao kha ning canh tranh ctia nha khach Bén Binh.
1.2.3.Két qua hoat dong kinh doanh ciia nha khiach Bén Binh Hai Phong
qua 3 nam 2015-2017
1.2.3.1.Tinh hinh khich dén nha nha khach Bén Binh qua 3 nim (2015-
2017)
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- Nguén khach 1a yéu tb quyét dinh sy séng con cua mot doanh nghiép
khach san. Nghién ctru ngudn khach 1a co s dé nha khach Bén Binh biét duoc
xu hudng di du lich ctia khach trong nuéce va qudc té, tir d6 dua ra cac bién phap
nham nang cao chit luong, théa mén t6i da nhu cau ctia khach hang muc tiéu.

-Qua bang s6 lidu (bang 1.1.2.1), ta thiy tong luot khach dén nha khach
thanh Bén Binh qua 3 nim c6 xu hudng ting giam that thudng. Nam 2015,tong
luot khach dén 13 79 luot khach, nim 2016 1a 102 luot khach, tang 23 lugt khach
tang 22.5% so voi nam 2015. Nam 2017, téng luot khach dén v&i nha khach
Bén Binh 1a 74 lugt khach, giam 28 lugt khach, tirc 1a giam 27.45%.

-Dbi véi khach quéc té v& mit tiéc cudi nha khach bén binh khong c6
nhung vé mit tiéc hoi hop va tiéc lién hoan, mac du hu hat dugc nhiéu khach
quéc té dén nhung do anh hudng cta nén kinh té thé giéi nén tong lugt khach
van giam. DAy ciing 1a tinh hinh chung ctia cac noi trén dia ban.

- B6i voi khach noi dia: Tong luot khach trong nudc co bap bénh 16 rét qua
3 nam. Pé 6n dinh doanh thu, ban quan 1y nha khach Bén Binh da phdi hop voi
cac ban nganh chirc ning dwa ra nhidu bién phép chinh sach dé kich cau nhu cac
truong trinh quang cdo, khuyén mai, giam gia dich vu va in udng cho khach noi
dia qua hé voi cac hiang 1ir hanh chuyén t6 chirc cac tour di trong nude, dit quan
hé va chu dong chao gia vu dii dbi véi cac td chire trong nude......

Bang 1.2.3.1 Tinh hinh khach dén nha Khach Bén Binh
(2015-2017)

Qubc Té 0 0 0 0 0 0

Noi Dia 22.872 | 100 11.676 100 | 27.016 | 100

Qubc Té 0 0 0 0 0 0
Noi Dia 63.5 100 32,4 100 | 75,04 | 100

(Nguon nha khach Bén Binh Hai Phong)
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-Qua d6 c6 thé thiy rang, nha khach Bén Binh can quan tdim dén nang cdo
chét lugng dich vy, da dang héa cac dich vu bd sung.

- Thi trudng khach muc tiéu cia nha khéach Bén Binh la khach néi dia trong
do la chu yéu la khéach cua céc uy ban, nha nudc nén khong tao dugc nhiéu sy
hu hut,vi vay dé md rong thi trudng khach, doi hoi ban quan Iy nha khach Bén
Binh can phai lién tuc c6 nhimg chinh sach phu hop, nhim hap din hu hat
khach, tang cuong cong

tac quang cdo tiép thi vé& san pham dich vu cta nha khach Bén Binh, giéi
thiéu thuong hiéu va uy tin ctia nha khach dén timg d6i twong khach nhat 13 thi
truong khach muc ti€u, tim kiém va dat quan hé m¢ rong thém nguén khach.

-Nha khach Bén Binh c6 tham nién hoat dong 1au ndm, v&i chiém luge kinh
doanh phu hop, hiéu qua, biét tao dung nén hinh anh riéng va vi thé cia minh
trén thi trudng du lich nén ngudn khach dén véi nha khach Bén Binh mét ting
cao. Diéu nay dan dén két qua kinh doanh cta nha khach Bén Binh 14 trong ddi
tét, duoc thé hi¢én qua ban $b liéu vé két qua kinh doanh cta nha khach Bén

Binh.(Bang 1.2.3.1.A)
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Bang 1.2.3.1.A két qua kinh doanh cua nha khach Bén Binh.

Ty 1€ DOANH THU DICH VU
STT Chi tiéu %/ R B R BH Pha .
KD Cong an BH uong ché Dich vu DVLK

A | Doanh thu ké hoach 36,758,200,000 | 29,050,000,000 | 4,090,000,000 | 840,000,000 | 845,000,000 | 318,200,000
B | Doanh thu thuc hién 100.00 | 22,405,870,769 | 17,382,853,674 | 2,119,548,403 | 651,157,596 | 774,347,904 | 318,181,818
a Trong do: Doanh thu phi DV 19.71 | 4,416,434,914 3,881,574,381 324,663,690 210,196,843

b | Doanh thu phi PV 80.29 | 17,989,435,855 | 13,501,279,293 | 1,794,884,713 | 651,157,596 | 564,151,061 | 318,181,818
¢ | TH/KH% 0.61 61% 60% 52% 78% 92% 100%

C | Khoan chi phi 107.71 | 24,133,932,651 | 19,486,800,563 | 2,522,735,766 | 647,750,822 | 478,632,480 | 49,048,898

i Nguyén lidu, gia gbc HH,DV 60.73 | 13,606,899,445 | 11,686,253,398 | 1,459,784,387 | 264,843,480 | 196,018,180

1 | NL, gi4 gbc HH,DV Phyc vu 9,313,261,139 | 7,874,833,213 | 1,173,584,446 | 264,843,480

2 | Ty 1é %/ DT phoc vo: 2=1/b 51.77 | 51.77% 58.33% 65.38% 40.67%

3 | NL, gia gbc HH,DV Dich vu 4,293,638,306 | 3,811,420,185 | 286,199,941 196,018,180

4 | Ty 1€ %/ DT dich vu: 4=3/a 97.22 | 97.22% 98.19% 88.15% 93.25%

Il | Chiphi nhian cong 34.98 | 6,292,888,809 | 4,344,008,442 | 776,526,224 | 274,054,314 | 257,512,300 | 30,000,000
1 | Quy luong 30.12 |5,417,945349 | 3,643,810,007 | 686,169,792 | 235,000,000 | 257,512,300 | 30,000,000
2 | BHXH, BHYT,BHTN, KPCD 4.86 874,943,460 700,198,435 90,356,432 39,054,314
111 | Chiphi chung 23.54 | 4,234,144,397 | 3,456,538,723 | 286,425,155 | 108,853,028 | 25,102,000 | 19,048,898
1 | Vat ré tién mau hong PB100% 0.33 58,525,727 48,489,377 110,000

2 | Thué giatla 0.76 137,311,000 108,655,000

3 | Hoa, che, da sach 0.36 65,628,818 50,694,091 8,705,273 5,515,454

4 | Hoa hong, quang céo 0.43 76,483,000 76,483,000

5 | Stra chita nhd 0.67 120,175,682 69,227,682 5,356,000 4,464,000

6 | Than, gas, ddu 1.29 232,311,456 232,311,456

7 | bién 2.39 430,594,877 197,365,701 69,125,300 22,148,233 | 13,124,544 | 19,048,898
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Nudc 0.77 | 137,973,843 77,346,673 20,297,039 | 2,015,341 | 7,513,456
9 | Pién thoai 0.11 | 20,240,597 4,583,098 2,353,484 2,450,000

10 | Truyén hinh cap 0.07 | 13,477,453 1,575,000 315,000

11 | Vin phong pham 0.03 | 5,852,260 3,970,960 1,881,300

12 | Thué tai san, van chuyén

13 | Chi phi PV tiéc cudi 3.14 | 564,033,572 547,198,400

14 | Vésinh 0.86 | 155,512,735 154,098,916 1,060,364

15 | Vat ré xuét kho 0.98 | 176,172,655 78,814,943 59,875,099 | 8,486,000

16 | Anca 2.14 | 385,659,650 237,288,854 76,178,796 | 24,000,000

17 | Nguyé liéu, HH hong 0.01 | 1,305,741 1,305,741

18 | Tién cong khong c6 HDLD 0.33 | 59,223,636 59,223,636

19 | Chi khac 0.08 | 14,904,262 11,386,762 3,167,500

20 | Khiu hao TSCP

21 | Chi phi tra trudc 7.73 |1,391,209,183 | 1,308,971,183 | 38,000,000 | 44,238,000

22 | Thué mén bai 0.02 | 3,000,000 3,000,000

23 | Thug, thué dét 1.03 | 184,548,250 184,548,250

D | Chi phi quan ly 9.57 | 1,722,029,098 | 1,596,153,098

E | Loi nhuan truéc TNDN 2017 -15.37 | (3,444,832,907) | (3,700,099,987) | (403,187,363) | 3,406,774 | 300,973,497 | 269,132,920

(Ngudn nha khach Bén Binh Hai Phong)
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-vé doanh thu: cia nha khach Bén Binh dat mirc kha cao. Trong bdi canh
kinh té nha khach Bén Binh van nang cao dugc hi€u qua hoat dong, lam tang
doanh thu ¢ tung bd phan, do do lam téng doanh thu cta toan nha Khach Bén
Binh tang 1én.

-bé dat dugc nhimng két qua nhu trén nha khach Bén Binh da khong nhiing
ning cap ddi vdi nang cap co s& vat chat va nang céo chit luong dich vy, thuong
xuyén ctir can bo dén cac co quan ban hoc héi vé chuyén moén nghi¢p vu, moi
gido vién va cac chuyén gia vé dao tao tai chdcho can bd cong nhan vién......

*Véi vi tri dia 1y, ngudn nhan lyc, ngudn von va luong khach dén véi nha
khach Bén Binhco tiém nang phat trién rat 16n vémoi miat dé phat trién kinh

doanh lau dai......
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CHUONG II
THU'C TRANG HOAT PONG DICH VU TIEC CUOI TAI NHA
KHACH BEN BINH

2.1.Thue trang hoat dong kinh doanh ciia tiéc cuéi Bén Binh
2.1.1Co sé vat chat ky thuit cia tiéc cwdi nha khach Bén Binh

-Co s6 vt chit k¥ thuat la yéu t6 dem lai 4n tuong dau tién cho khach khi
budc vao tiéc cudi nha khach Bén Binh. Khach hang ¢ thé chua tiéu dung san
pham dich vy nhung vin c6 thé c6 cam giac thoai mai, thich thu va tin tudng
vao chat luong khi hé théng co s vat chat 1am cho ho hai long. Co s vat chét
ctia dich vu dn udng khong thé thiéu trong kinh doanh tiéc cudi, dich vu an udng
bao gém cac cong trinh phuc vu khéach an uéng ma 1am thoa mén nhu cu cia
thuc khach.

-Tiéc cudi Bén Binh c6 hoi truong nam & tr:flng mot rat tién cho viéc td chire
tiéc cudi va cac su kién hoi truong co stre chira 500-600 khach, nam & vi tri
thuan ti¢n c6 ctuia chinh nhin ra khudén vién vuon san va ctia phu di ra bai dé xe
nén khach rat dé nhin tim thay. T trong nha khach Bén Binh c6 thé nhin thay
khuon vién san rat 1a rong dem lai cho khach dén mot cam giac thoai mai dé
chiu khi dugc hoa minh vao thién nhién, vira tao khong gian mé ma cé su sang
trong cho nha khach Bén Binh

-Can clr vao tinh chat cong viéc, nha khach Bén Binh duoc chia thanh 2
khu vue: nha hang, quay bar ( chuyén to chirc tiéc cudi, tiéc hoi hop sinh nhat)
va nha nghi ( chuyén luu chi cia khach du lich va cac lanh dao dén v6i nha
khach Bén Binh).
2.1.1.Khu vuc nha hang

*phong an

V&i quy md 16n nhat trong hé thong, nha khach Bén Binh co thé té chirc
phuc vu cho 500-600 khach cung mot luc. Pay 1a noi thuong phuc vu cac bira

ti€c nhiéu nhat la ti€c cudi, cling 1a ndi cho khach vao nhiing ngay thoi tiét xau
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va phuc vu. Ho1 truong nha khach Bén Binh tao cam giac thoai mai cho khach
khi vira mé1 dat chan vao:

-Hé thong ban ghé tai nha khach Bén Binh déu duoc lam tir gd gém 2 loai
ban tron, ban vudng, c6 thé xép chd ngdi thich hop theo sé luong khach. Ban
duoc phu 2 16p:16p lion va khin tréng trén cung. Ghé gb dugc boc dém & mit
ghé va lung tua hodc ghé tya dém mut c6 vay phu may trang dé déng bo hoa voi
mau cua ban. Ban ghé dugc bd tri hop 1y, dam bao 16i di rong giira cac diy ghé
dé vira gitip cho nhan vién dé dang quan sat va di chuyén, vira tap khong gian
rong rii gitp khach cam thiy thoai mai . Dé tranh sy nham chan cho khach ban
ghé ciing dugc thudng xuyén thay dbi cach bay tri nhung van bao dam duoc su
di chuyén va sy thoai méi cho khach. Nhitng ban dai dit doc theo 16i di cudi
duong, dugce phi khin tring xung quanh va khan mau 1én mit ban.

- Céc dyng cu in ubng rat da dang va dong bo , dap ung duogc yéu cau
phong phu ciia thuc don ciing nhu cdc yéu chuan quy dinh cho nha khach Bén
Binh vé ca hinh thirc 14 chit lidu. Dung cu duoc st dung hang ngay la dia cac
kich c0o, bat , dao , nia, thia, dua....... Ngoai ra, trong kho con c6 mot sb lugng
dung cu 3n ubng khong sir dung thudng xuyén cho phép nha hang co thé phuc
vu tiéc t&1 700-800 khéch.

-Heé thdng chiéu sang duoc trang bi boi dan dén chum ruc 1& va sang trong.
Anh dén vang da tao nén sdc mau chu dao cho phong tiéc, tao nén mot khong
gian 4m cing va quy phai. Mau vang c6 tic dung tao nén cam giic ngon miéng
hon.

-Hé théng am thanh hién dai duoc 1ép dat chim vao trong tudng nén rat tién
lgi, khong gy can tr¢ va tao tinh tham my. Thé loai nhac thuong dung 1a nhac
dam cudi va cac ban nghé¢ do nghé si cia nha khéach Bén Binh hoic 1a do chu
btra ti€c cho.

-Hé théng may lanh méi véi nhiéu chirc nang nhu lam lanh, 1am mat khong
giy tiéng 6n luén dam bao nhiét do thich hop va dé chiu cho khéch trong phong

-

an.
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-Nha khach duoc trang tri bai rat nhidu anh chup treo trén tudng va cac mat
try. Khong gian ndy gitp cho nha khach cung phan nao néi nén dugc su hinh
thanh va phat trién ctia nha khach Bén Binh , vé su uy tin cung nhu vai tro cua
nha khach ciing nhu nhiing trinh d va sy chuyén nghiép cta ddi ngii nhan vién.
Ngoai ra ciing theo sy yéu cau ctia khach hang ma nha khach co trang tri thém
cay canh dé tao sy méi la cho bita tiéc.

-San nha khach Bén Binh dugc lat bang gach men cao cap va khong trai
tham dé lau chui. Nhiing lic khong c6 khach, san nha dugc nhan vién tap vu lau
don thuong xuyén nén ludn sach s& va sang bong.

-San khau nam phia trén cing cta hoi trudng va dugce st dung thuong
xuyén trong cac ti€éc cudi, tiéc sinh nhan........ Vi phong man tuy theo yéu cau
cua tung bira ti¢c , nhung trong ngay binh thuong khong coé ti¢c thi dugc giang
man nhung dé thim dé tao sac mau sang trong am cung.

- Trong mdi nha hang hay bat ky mot kinh doanh déu khong thé thiéu do6 1a
tolet dugc b tri nAm ngay bén phia tay trai caa phu ctua phong n nén dam bao
su kin d4o va vé sinh. Céc thiét bi bén trong rat hién dai v&i voi nuée nong lanh,
may tu dong sdy kho tay,mdy xit xa phong.....ludn trong tinh trang sin sang
phuc vu khach.

-Hé thong bao chdy tai chd duoc bd tri ngay trong phong dn,hdi truong
nham bao dam an toan cho khach khi c6 sy cb bat ngd xay ra.
2.1.2.Khu vue bép.

+Trong khu vuc bép c6 su phan chia thanh cac khu vuc chuyén trach véi
nhirng thiét bi can thiét. Cac khu vuc ludn duogc bao dam vé sinh va dugc bd tri
khoa hoc, hop 1y gitip nhan vién lam viéc tién loi va nhanh chong. Khu nha bép
bao gém 3 khu vue: khu vue so ché va ché bién, khu vuc nau do6 an va khu nha
kho .

-Khu vuc so ché va ché bién: Pugc trang bi cac dd dung bﬁng IN0X, cac
loai réot, rd, dao , thdt, may moc.......

-Khu 1am chin: duoc trang bi hé thng bép gas cong nghiép b tri lién hoan

va ¢ phia trén dugc lip may khir mui khi ndu nudng. Hé thong bép gas bao gom
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bép danh cho ndu cdc moén an A, bép danh cho mén Au va hé théng ndi com niu
bang gas. Bén canh d6 con c6 10 nudng, 16 quay va cac dung cu phuc vy nau
nuong khac.

-Khu nha kho: gém kho dung dé bao quan d6 kho va 1 kho lanh dung dé
bao quan thuc pham rau qua, thit ca......

-Ngoai ra nha bép dugc 1at bang gach chéng tron. Xung quanh tudng ciing
duoc 6p gach sang mau. Trong bép con dugc trang bi hé théng quat gié dé lam
mat, théng thoang khong khi va hé thong dén chiéu sang, cac trang thiét bi dé
phong chéng chay néi.

-N6i chung, céc trang thiét bi cia khu bép twong ddi hoan chinh. Tuy
nhién, con mot sd xoong ndi dung 1au nén gi bam rta khong sach, nhin vao con
cam gidc ban. Nén nha & mét s6 khu vuc dé tron chuot rat nguy hiém khi nhan
vién di chuyén nhanh...... Chinh vi thé nha khach Bén binh nén chua ¥ dén nhiing
diéu nay dé trang thiét bi trong bép duoc dong bod vao bao dam an toan cho nhan
vién khi lam viéc.
2.1.3.M6 hinh t6 chirc quan Iy va co cau ddi ngii lao dong nha khach Bén
Binh
2.1.3.M hinh t6 chirc quan ly

-M6t nha khach c6 dugc ngudi dau bép tai hoa di doi v6i doi ngili nhan vién
chuyén nghiép 1a vu thé hang dau tién thu hut khach. Tuy nhién, dé nhan vién
nhan thirc dugc vai trdo nhi¢ém vu cia minh thi nha hang can phai c6 mdt co ciu
t6 chirc chat ché va khoa hoc. Lao dong trong nha khach Bén Binh duoc to ch

theo mdt co cau nhu vay.
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Bép trudng

Gidm déc Nha Hang va quay Bar

l

Trudng khu v chuyén Phé Giam déc Nha Hang va quay Bar
trach ¢ * 1
Quan ly Hanh Quan ly bé Quan ly quay
Av n Hang phan tiéc bar
Nhan Vién
v » v
Giam sat nha Giam sat tiéc Giam sat
hang quay bar
A
Nhéan vién Nhan vién Nhan vién
DPon tiép Phuc Vu Phu Ban Phuc vu an Cashliver
udng tai
budng

So' P06 2.1.3 : M6 hinh t6 chitc quén ly tai nha khach Bén Binh Hii Phong.

-Tai nha khach Bén Binh b phan nha ban va bép duoc chia thanh 4 bo
phan 13 ban, bar, bép va cacshier. Poi ngii nhan vién nha khach dugc chia 1am
hai nhom. Ngoai mot phé giam ddc giup viée cho giam ddc nha khach va quay
bar thi mdi nhom c6 hai ca trudng dung dau chiu tranh nhiém phan cong viéc
cho nhan vién trong ca.Hai nhém lam viéc theo 2 ca luan phién trong ngay moi
ca 8 tiéng. Ca sang tir 6h — 14h, ca chiéu tir 14h — 22h. Céac ca thudng gbi dau
nhau 15 phat dé tién nha giao ca va phan coéng viéc. Nhan vién dugc nghi 1,5
ngay mdi tuan. Thoi gian va lich 1am viéc do truéng bo phan sap xép tuy nhién
van rat linh hoat tiy theo diéu kién cu thé.

-Bo phap bép khong chia thanh nhom ma c6 mot bép truong ding dau, didu

hanh va quan 1y chung moi mang cong viéc thudc trach nhiém ctia nha bép. Moi

Hoang Phu Long-DL VH1701 30



Khéa Luin T6t Nghiép Trwong Pai Hoc Dan Lap Hai Phong

mang cong viéc nhu vay lai c6 mot bép chinh phu trach viéc phan cong ,cong
viéc theo hai nhom nhan vién cua nha khach.
2.1.4.Co cAu ddi ngii lao dong

-Bo phén nha ban va bép cia nha khach Bén Binh bao gdm 61 nhén vién
]am viéc trong 4 bo phan ban, bar, bép va cashier véi co cdu nhu sau: chiém ty
1¢ 16n nhét 13 nhan vién bép voi 20 nguoi, tiép theo 14 bd phan ban véi 18 ngudi,
con dau chia thi chia ra bén Bar v6i bén cacshier c6 it nhan vién nhat va nhiing
nhén vién nay c6 thé hd tro cho cac bo phan khéac. Tuy sb luong 61 ngudi 13 kha
16n nhung chi dap tng dugc nhu cau phuc vu an udng hang ngdy cia khac va
tiéc cudi, nhat 13 thiéu nguodi nhat vao mia cudi vao 3 thang cubi nim 3 thang
dau nam. Tuy nhién, do chinh sich quéang Iy lao dong linh hoat , nhan vién c6
thé duoc bd tri ca giy hay 1am theo gio hanh chinh trong mot sd ngay dé tao
diéu kién cho ho nghi ngo1, phuc hoi strc khoe. Sb liéu cu thé vé tinh nhan vién
dugc thé thién qua bang 2.1.4

-V¢é gidi tinh: Nhan vién nam chiém 43.75%, nit chiém 56.25% trong tong
song nhan vién. Mic gu s6 lugng lao dong nir 16n hon nhung chénh léch ciing
khong nhiéu. Co cau nay giup nha quan 1y d& dang bd tri cac cong viée ning nhu
ké xép ban ghé hay tryc dém.

-Vé tham nién cong tac: Phan 16n nhan vién di 1am viéc ¢ day trén 5 nam,
day 1a mot loi thé cua nha khach Bén Binh vi d6i v6i hoat dong kinh doanh dich
vu n6i chung va kinh doanh nha khach Bén Binh néi riéng, kinh nghiém 1au nim
thuong gan lién voi uy tin va chét lugng san pham dich vu. Po6i ngii nhan vién
nha khach Bén Binh d3 c6 nhiéu ngudi gin bo & day hon 10 - 15 nim. Ho 1a
nhitng nhan vién gan bo voi nha khach tir nhitng nam nha khach Bén Binh véi
nha khach Hoang yén sat nhap lai thanh nha khach Thanh Phé. Hon nita, cing
v6i chinh sach tuyén dung cta nha khach Bén Binh ludn wu tién ngudn ndi bd
truéc cang tao cho nhan vién tinh yéu nghé va long trung thanh véi nha khach
Bén Binh. D6 1 nhan t6 quan trong dé nhan vién hoan thanh tét nghiép vu, nang

cao chat luong va uy tin ctia nha khach Bén Binh.
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-Vé trinh d6 chuyén moén nghi¢p vu: T4t ca nhan vién déu duogc trang bi
kién thirc chuyén mon can thiét dé thuc hién cong viéc . Pa s6 nhan vién c6
trinh d6 nghiép vu, voi 40 nguoi trong tong s6 nhan vién nha hang, trung cap 1a
24 va sb lugng nhan vién dao tao bac dai hoc — cao déng 1a 16 nguoi.

-Néu dit trong mdi qua hé so sanh voi céc tiée cudi dong hanh & Hai Phong
thi day la mét co ciu tuong ddi tot. Mot s6 khach san khac van su dung nhan
vién chi moi qua dao tao nghé ngan han hay so cip, do d6 chat luong doi ngii
nhéan vién khong cao, tay nghé thp va thuong mic phai nhiing sai sot khong
dang c6. Tuy nhién, vd1 mot nha khach c6 kinh nghiém lau nam, lau doi thi viéc
ddo tao va tao diéu kién cho nhan vién di hoc thém dé nang cao trinh dg la mot

viéc doi héi phai dugc uu tién, lam tang dan ty 1¢ nhan vién cé trinh do bac dai

hoc va cao dang.

Bing 2.1.4. Co ciu d6 ngii lao dong.

Gi6i Tinh 18 100 20 100 42 100
Nam 8 43.75 6 30 19 45.2
Nit 10 56.25 14 70 23 54.8
Tham nién cong tic 18 100 20 100 42 100
Duéi 5 nim 7 38.9 2 10 15 35..7
Trén 5 nam 11 61.1 18 90 27 64.3
Trinh do chuyén mén nghiép vu| 18 100 20 100 42 100
Cao déng - dai hoc 5 27.8 1 5 5 11.9
Trung cip 6 33.3 7 20 15 35.7
Nghé 7 38.9 10 75 22 52.4
Trinh do ngoai ngir 18 100 20 100 42 100
Pai hoc 5 27.8 2 10 5 11.9
Bang A 6 33.3 17 85 22 52.4
Bang B 5 27.8 1 5 5 11.9
Bang C 2 11.1 0 0 5 11.9

(Ngudn nha khach Bén Binh Hai Phong)

-V¢é trinh d0 ngoai ngli: Ngoai nglr 1a mot yéu cau bat budc do6i voi nhan

vién nha khach Bén Binh, dic biét d6i voi bd phan nha hang thi lai cang quan

trong vi nhan vién ban thuong xuyén tiép xtic vdi khach hang, ho 1a dai dién cho
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hinh anh ctia nha khach Bén Binh. Ngoai ngit chinh ma nhan vién nha khach
Bén Binh sir dung 1a tiéng Anh, mot s6 it ngudi biét noi tiéng phap voi tiéng
trung chi & mtrc d6 giao tiép thong thudng. Tuy nhién, mic du khong co bang
cap nhung nhiéu nhan vén van noi tot ngoai ngir nhd chinh sach bdi dudng tai
noi lam viéc cia nha khach Bén Binh, nho tinh thin ham hoc héi va y thuc trach
nhiém cao ctia nhan vién, qua déng nghiép va qua moi trudng tiép xtc nhiéu véi
khach nudc ngoai ho di tu minh rén luyén va trau gidi thém cho ban than minh.

-X¢ét trén binh dién chung thi nhan vién by Phan nha ban va bép cua nha
khach Bén Binh c6 co cdu kha hop 1y vé& thdm nién cong tac 13n trinh d6. Bén
canh mot vai han chét can dugc khic phuc thi khong thé pht nhan nhiing loi thé
vé doi ngii nhan vién 1au nam va giau kinh nghiém. Ban ldnh dao nha khach Bén
Binh phai luén quan tam boi dudng, nang cao trinh d§ va hoan thién doi ngi
nhan vién cia minh, do la diéu kién can thiét dé nang cao chét luong dich vu cua
nha khach Bén Binh.
2.1.5.San pham dich vu in udng ciia nha khiach Bén Binh

-Nha khach Bén Binh 1a mot nha khach c6 uy tin cao khong chi trong khu
vuc Hai Phong ma con trong nhitng ving 1an cin. Thé manh 16n nhét cia nha
khach Bén Binh 12 kinh doanh dich vu an uéng dac biét 1a phuc vu tiéc.

-La mot nha khach 1au ndm c6 nhiéu kinh nghiém nén doi ngli nhan vién
thudc bo phan nha ban va bép nha khach Bén Binh c6 tay nghé cao, chuyén mén
nghiép vu cao, nhiét tinh , chu d4do va cé kinh nghiém lam vi¢c lau nam, nhét 1a
nhan vién b phan bép. Cac chuyén gia nau an vung véi bd phan bép da ché bién
hon 140

Mon an voi du cac thé loai tr mon an Au, A dén cac dac san cua Viét Nam.
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Bing 2.1.5: Thwe don nha khach Bén Binh.

Mboén an Viét Nam Moén in Au
Loai moén an don gid loai moén an don gid
: SL (1000/mon) ' SL (1000/mon)

Mon Khai Vi 10 65-130 Mon Khai Vi 6 65-120
Soup 12 75-100 Soup 8 65-110
Mo6n an chinh 44 Moén an chinh 37
Thi bo 6 130-155 Cac moén chién va
Thi ga 8 145-165 | nudng 13 100-345
Thi heo 3 130 Hai san va ca 9 100-235
Hai san va ca 14 100-235 Rau 2 75
Canh - lau 4 90-200 Mi - Com 11 65-145
Rau 3 45 Phomat 2 80
Mi - Com 6 36-130
Mon trang miéng 9 55-75 Mobn trang miéng 14 45-110
Tong cong 73 Tong cong 65

(Nguon Nha khach Bén Binh Hai Phong)

Nhin chung, san pham v€ dn udng cua nha khiach Bén Binh tuong doi da

dang, dap tmg moi ngu ciu cua khach voi cac mén an va dd udng duoc thé hién
qua hé théng thue don cta nha khach Bén Binh.

-Ngoai nhitng mén trén nha khach Bén Binh con c¢6 nhitng xuét an dung
trong tiéc cudi tir 300.000 nghi dong dén 450.000 nghin dong trén xuat an.
2.1.6.Thue trang cung cip dich vu tiéc cwéi tai nha khach Bén Binh
2.1.6.1.Quy trinh phuc vu trong nha khach Bén Binh

-Thyc hi¢én dﬁy du,chinh xac cac budc truong quy trinh phuc vu la mét yéu
cau hét strc quan trong nham dam bao cho viéc phuc vu khach dugc nhanh
chong, kip thoi, thé hién tinh chuyén nghiép cao. Diéu nay khong chi 1am hai
1ong khach hang ma con tiét kiém thoi gian va chi phi, ning cao ning suit lao
déng, tang hiéu qua kinh doanh cho nha khach trén co s¢ han ché duoc sy chong
chéo, phat hién kip thoi nhitng hu héng, truc trdc cua qua trinh phuc vu dé khic
phuc. B6 phan nha ban va bép nha khach Bén Binh thyuc hién hoat dong phuc vu

khach qua cé cong doan, cac khau dua trén quy trinh phuc vu chuan, déng thoi
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dam bao su phdi hop chit ché trong bd phan va véi cac bo phan khac trong nha
khach. Quy trinh phuc vu tong quat mét lugt khach gom co 3 giai doan chinh:

-Giai doan 1: Chuén bi phu vu

-Giai doan 2: Phuc vu truc tiép

-Giai doan 3: thu don
2.1.6.2. Giai doan chuén bi phuc vu

-Tuy theo dbi tuong khach, tinh chat bita an, ma cac yéu cau vé sb lugng,
thuc don, gid an.... ma nhan vién phuc vu s¢€ tién hanh 1an luot cac cong viée
Sau:

-Chuéan bi phong an: lam v¢ sinh phong an, diéu chinh nhiét do thich hop,
diéu chinh ban ghé ngan nap, hop thim my, sap sdn ban chd ¢ vi tri thich hop.

-Chuéan bj dung cu: Tién hanh dit ban ( dung cu an uéng, binh , hoa, gia
vi.....), thuc don san sang.

-Phéan cong nguoi phuc vu cac day ban

-Kiém tra lai trang phuc va tac phong ctia nhan vién phuc vu.

-Kiém tra tong quat sau khi di chuan bi xong nham dam bao khong cé sai
sOt trong qua trinh phuc vy truc tiép.
2.1.6.3. Giai doan phuc vu tryec tiép

+Sau giai doan chuin b1, khi da dén gi¢o an cua khach, nhan vién phuc vu
trong tu thé sin sang phuc vu khach. Khi c¢é khach vao, nhan vién phuc vu s€
tién hanh tuan ty tung budc sau:

-Pén tiép khach:

*Chao héi khach dén béng thai do niém nd, nhiét tinh.

*Nhan vién di trudc dan duong, dinh vi chd ng@)i cho thich hop cho khéch.

*Tiép theo 1a cong viéc ciia nhan vién phuc vu ban.

*Mo rugu vang va rét cho khach.

*M6 bao dila sdn cho khach, nghe yéu cau va chuén bi cho khéach.

*Thu don nhiing lo hoa trén ban tiéc dé chanh vudng chd (néu co).

-Nhan mon an tur bép va phuc vu cho khach.

*Nhan tin hiéu thong béo 14y mén an tir bo phan bép.
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*Kiém tra lai s6 luong, mon, tham my¥ thuc khi bung ra cho khach.

>’<Xép cac dia 1én khay dé bung ra phuc vu khach. Bat cic mén an, thuc
uéng & vi tri thuén tién cho khach, can d6i va c¢6 thim my.

*Phuc vy khach an udng voi thai d6 lich sy , nhi nhan, tan tinh, chu dao.
Phuc vu theo trinh ty cac mén an, theo quy trinh cu thé.

*dé y theo doi, diéu chinh céc dung cu trén ban, bod sung gia vi, thay dung
cu ban, dap tmg nhanh chéng yéu cau ctia khach.

Gitp khach 14y thtrc an, huéng din khach st dung mén dn. Rot nude, ruou
khi da voi.

-Thanh toan va xin ¥ kién khach:

*Khi khach yéu cau thanh toan thi thuong khach da dat coc trudce tiéc cudi,
néu tiéc cudi lam budi sang thi chiéu c6 thé dem dén thanh toan, néu ma dam
cudi budi chiéu thi co thé sang hom sau dén thanh toan.

-Tién Khach:

*Kiém tra lai xem khach c6 quén gi khong.

*Poi voi nhitng truong hop dit tiéc thi c6 nhan vién dung & cua chio khach
cung voi1 chu tiéc.
2.1.6.4.Giai doan thu don

-Sau khi khach ra vé, nhan vién phuc vu tién hanh thu don. Cong doan thu
don bao gdm cac budc sau:

*@Gat toan bo thirc an thira vao au.

*Chuyén dung cy ra noi vé sinh bang khay

*Thu toan by khan an.

*Thu don do6 thuy tinh, pha I€.

*Thu don d6 sanh s,

*Thu don dd kim loai

*Thu dung cu dat ban.

*Thu khan trai ban.

*Xép ban ghé,ban ghé cho ngay ngan.
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2.1.7. Méi quan hé trong, ngoai va s phdi hop hoat dong ciia cic bd phan

-bé nang cao chét lugng dich vy, hoan thi¢n san phém va dua dich vu cua
nha khach Bén Binh, nha khach dang dén gin voi nhu ciu, so thich ctia khach
thi viéc phdi hop tbt thong tin giita cac bo phan va gilta cac nhan vién trong
cing mot bd phan 12 mot yéu cau dong vai tro tat yéu.

-bic biét, dbi véi bod phan nha hang va bép, hoat dong phuc vu mang tinh
tong hop va phire tap thi viéc phdi hop chat ché va dong bo gitta nhitng nguoi
phuc vu ban, ché bién moén an,phuc vu dd uéng va nhirng ngudi 13m thu tuc
thanh toan cho khach lai cang trd nén can thiét.Nhan biét diéu d6 , bo phan nha
ban va bép ciia nha khach Bén Binh rat chu trong dén su tuong tac giita cac bd
phan, thuong xuyén hd tro cho nhau. Chang han nhiing nhan viénban gop ¥ cho
bép vé viéc diéu chinh huong vi ctia cac mén n theo s thich cua cac ddi tuong
khach khac nhau. B6 phan bép hudng dan cho nhan vién phuc vu ban vé thanh
phan, nguyén liéu ciia cac mon an dé gidi thiéu véi khach. Bép va ché bién thuc
in dd uéng v6i thoi gian nhanh nhit dé nhan vién ban phuc vu khéach duogc
nhanh chong......

-Cling nhu cac tiéc trung tam tiéc cudi khac, & nha khach Bén Binh, bd
phan nha ban va bép dong vai tro thuc tiép thuc hién san xuit va ban san pham
cho khach hang nhung lai phy thudc rat nhiéu vao cac bo phan trung gian nhu 18
tan. Nhitng thong tin dé phuc vu khach 13y tir cac bo phan nay nén doi hoi bd
phan nha hang va bép phai ludn c6 mbi quan hé thudng xuyén va cap nhap lién
tuc moi sy thay doi. Boi vi moi thay d6i du 12 nhé nhat vao phut chét cung co
thé 1am lang phi cia nha khach Bén Binh. Dich vu in udng khong chi han hep
trong khuon kho nha hang ma con bao tron nha khach Bén Binh.

-Ngoai ra, su phdi hop gitta bd phan nha hang va bép cua khach san voi
bén ngoai cling rat quan trong, nha khach Bén Binh dang dan day manh cac bién
phap dé mo rong san pham bang cach thong tin qua lai va nhan phan hoi tir
khach hang nhu hop thu gop ¥, s6 ghi cam nhan cua khach, tiép nhan va giai

quyét phan nan cta khach qua dién thoai, thu dién ti......
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-Dé hudng téi myc tiéu khach hang nham phuc vu va théa man khach hang
cao nhat voi chat luong san pham dich vy tét nhat thi bd phan nha hang va bép
ctia nha khach Bén Binh dang timg budc nang cao mirc do hop 1y hdéa mdi quan
hé chira nang gitta cac bo phan. C6 nhu vay thi su phéi hop gitrta cac b phan
méi duge td chirc mdt cach hai hoa va khoa hoc, nang cao chét luong dich vu va
uy tin ctua nha khach Bén Binh.

2.1.8. Két qua kinh doanh dich vu in udng ciia nha khach Bén Binh
2.1.8.1.Két qua kinh doanh dich vu iin ciia nha khach Bén Binh

-Nhin chun doanh thu tir dich vu an uéng theo tung doi tuong phuc vu cua
nha khach Bén Binh 1a kh4 cao. Tuy nhién mirc d6 ting, giam theo tung loai
khong dong déu. Téng doanh thu tir dich vu dn udng tiéc cudi cua nha khach
Bén Binh. Co ciu doanh thu dich vu n uéng tai nha hang duogc thé hién qua
bang 2.1.8.1.

Bang 2.1.8.1. Co ciu doanh thu dich vu iin uéng tai nha khach

Bén Binh (2015-2017)
(Ngudn nha khach Bén Binh Hai Phong)

Dich vy an 5.599 100 6.286 100 4.503 100
DV tiéc 27099 | 484 | 32373 37 25172 | 559
a;’n‘a“ Theo 1.8365 | 328 | 19361 | 308 | 13104 | 291
DV in sang 10526 | 188 | 11126 | 17.7 6754 14.9
Dich vu ubng 1.623 100 1.838 100 1.773 100
lf))? uong trong 9072 559 10495 | 57.1 11712 | 661
ua tiec
?0 uong hang 597.3 36.8 645,1 351 434.4 245
am san
D6 uong dge 1185 73 143.4 78 145.4 8.2
pha ché

-Dich vu ti€c: Doanh thu tr viéc phuc vu ti¢c — ti¢c cuoi luén chiém ti 1€
cao nhit va co xu huéng ting dan trong cic nim qua. Piéu nay ching to loai
hinh kinh doanh nay 14 thé manh cta nha khach Bén Binh chi riéng doanh thu tir

tiéc cudi da chiém t6i trén 50% doanh thu dich vu dn uéng ctia nha khach Bén
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Binh. Chién luoc trong tuwong lai ciia nha khach Bén Binh 1a van tiép tuc phat
huy hon nita loi thé kinh doanh nay vi n6 ludén mang lai nguén doan thu 1én.
Tuy nhién, dé thu hat khach ngay cang nhiéu thi nha khach Bén Binh can phai
c6 bién phap dédau tu thém co s& vat chét ky thuat, tran triét bi cling nhu nang
cao chit luong phuc vu dé co thé dap uing tot hon nhu ciu ctia khach.

-Dich vu an theo menu: Theo hinh thirc nay, khach sé an theo thuc don co
sin cta nha khach Bén Binh, tir mén khai vi, mén an chinh dén mon trang
miéng. D6i tuong khach an theo hinh thirc ndy con duoc goi 1a khach tiéu chau.
Doanh thu tir viéc phuc vu khach dn theo menu ciing chiém ty 1én khach khé cao
trong co cau, chi dimg sau doanh thu tir tiéc cudi. Trong nhiing ngay binh
thuong, khong co dat tiéc thi day 1a dbi tuong khach chu yéu ma nha khach Bén
Binh phuc vu. Theo quan sét, phan 16n khach tiéu chuan 1a khach luu tri tai nha
khéach Bén Binh. Qua 3 nam, Doanh thu dich vu an tur ddi tugng khach nay giam
dan ty trong, dac biét gidm manh vao ndm 2017. Nguyén nhan Ia do trong ndm
nay, luong khach dén Iuu tra & khach san bi sat gidm bdi tdc dong cia moi
truong khéach quan.

-Dich vu an sang: Loai hinh dich vu nay mang lai trung binh 14.9% doanh
thu dich vu 4n cta nha khach Bén Binh. Viéc khai thac d6i tugng khach bén
ngodi va an sang la rat kho. Vi vay, dé dat hiéu qua cao trong loai hinh dich vu
nay thi khach san di c6 nhiéu giai phap dé ting sé luong khach sir dung dich vu.
Ngoai ra, nha khach Bén Binh thuong xuyén thyc hién chuong trinh khuyén mai
dé thu hut khach bén ngoai va vao an sang .
2.2.P4nh gia chit lwgng dich vu tiéc cuw6i tai Nha Khach Bén Binh
2.2.1.Cong tac quan ly

-Quan 1y nha hang thudng xuyén kiém tra , giam sat dé dam bao quy trinh
cung cép dich vu luén duoc hoan thién va dugc nhan vién thuc hién mét cach
chinh x4c. Quang 1y nha hang c6 thé tu minh thyc hién viéc kiém tra hodc dé
cho cac nhan vién kiém tra 1an nhau.

-Khi nha quan 1y ty minh kiém tra két qua thu dugc s& nhanh chong, danh

giai ¢6 tinh chuyén mén cao. Tir nhitng két qua thu duogc s& c¢6 nhitng bién phap
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diéu chinh hop 1y ddi v6i nhing sai sot, nhanh chéng dua ra cac quyét dinh dé
cai thién chat luong ciia nha hang. Néu nhu dé cac nhan vién trong nha hang ty
danh gia nhan xét 14n nhau thi s& thu duoc két qua khach quan hon. Mit khac
phuong thiic ndy tao tinh dan chu trong nha hang, lam cho nhan vién cam thay
tiéng noi ciia ho ¢ trong lugng, ho ¢ thé giup cac nha quan 1y trong viéc quan
ly chét luong,khéng nhitng 1am cho ho thiy vai trd ctia ho trong nha hang ma
con lam ho hang say hon trong cong viéc.

-Nha khach Bén Binh luon ap dung hai cach ndy cing lic gitp ban quan 1y
dua ra duoc nhiéu bién phap dé hoan thién tdt qua trinh cung cép dich vu, nhan
duoc nhidu dong gop clia cic nhan vién va cé thé dua ra nhiéu chién luoc dé
hoan thi¢n dich vu. Bén canh d6 nhiing sai sot cua nhan vién rat ra cac bai hoc
cho ban than dé tranh mac phai nhiing sai 1am, hoc hoi dugc nhiéu kinh nghiém
dé cung cap dich vu tét hon.
2.2.2.Chit lwgng va an toan véi thuc pham

-Nha khach Bén Binh Hai Phong 14 noi tap chung ciia cac khach cua thanh
uy, hoi déng nhan dan, iy ban nhan dan, cdc s& ban nganh cua than phé Hai
Phong,nhan dan thanh phé dén td chuc tiéc, hoi hop. Vi vay vé chat lugng va an
toan thyc pham cta nha khach dugc wu tién hang dau, nha khach thanh phé luén
dugc cac ban quan 1y vé sinh an toan vé sinh thuc pham kiém tra nghiém ngit vé
chét luong cua ngudn thuc pham dau vao ciing voi noi ndu nudng ciia nha khach
Bén Binh.

-Nha khach Bén Binh luén muén khach hang dugc dung nhimng chét luong
phuc vu tét nhat khong phan biét ngay ca khach hang 13 cong nhan hay déi véi
cac ban nganh chinh quyén.
2.2.3.Thiét ké va bai tri khu vue nha hang

-V6i thiét ké doc ddo theo truong phai tan c6 dién Chau Au, Hoi truong
nha khach nhu mdt toa lau dai lung linh gitp hién thuc hoa nhitng udc mo di€u
ky trong thdi khic quan trong nhét ctia doi nguoi. Thap 1én xic cam ngot ngao
cho ngay hanh phuc, va mang dén chat liéu tuyét voi dé viét tiép cau chuyén tinh

yéu bat tan cua cudc song lra doi.
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-M34i tiéc cudi duoc trang hoang 1ong 1dy ma van gan giii, am ap s& 1a diém
nhan khé phai trong ngay vui trong dai. Nha khach Bén Binh phac hoa nén tiéc
cudi cia khach nhu khach hang hing mo uéc bang nhimg chi tiét trang tri tinh
té nhat. Co thé lua chon dich vu trang tri tiéc cudi da dang cua nha khach tu
phong cach c¢b dién, trang nha cho dén 4n tuong xa hoa dé gop phan lam cho
ngay cudi cua khach hang thém thi vi.

-Tuy nhién co s¢ vat chéat k¥ thuat ctia nha khach hién tai chua déng bd nhu
mot sb bang ghé tai nha hang, bar Hai Au d3 str dung nhiéu nim ma van chua
duogc thay moi. Cac dung cu nhu bat, dia, thia, cde, ly,..... chua sang trong;hé
théng khin lau chua bao dam vé sinh; con thiéu xe day chuyén dung, khu vuc
d6n khach tiéc cudi bén ngoaii can phai dau tu thém cho sang trong.
2.2.4.Sw 6n dinh va nhat quan trong chat lwgng moén in va phuc vu

-Su phdi hop két hop v6i cac nhip nhang, an ¥ giita té bép va t6 ban. Pay
cling ¢ thé 1a do hé théng sip xép cac bd phan cua nha khiach Bén Binh véi
nhau chua hop 1y. Do vay chua khai thac hiéu qua. Cac bd phan chua co so tay
nhan vién cho tung cong viéc dé cac bod phan hiéu rd cong viéc, nhi€ém vu cua
minh.
2.2.5.Thai d¢ phuc vu

-Nhan vién cua nha khach Bén Binh hién nay da sé toan 1a nhimg nhan
vién da gén b6 v&i nha khéach tir 5 nam tro 18n vi thé thai do phuc vu cua nhan
vién ludn duoc nha khach Bén Binh dem vao khuon kho. Thai d6 phu vu déi voi
khach hang luon diu dang nhe ngang tuoi cudi trong moi hoan tinh huéng, doi
v6i cac nhan vién voi nhau ludn gitp d& 1an nhau dé hoan thanh tét viém vu
dugc giao. Trong qua trinh phuc vu tao dugc su thodi mai cho khach,tao dugc su
than thién d6i voi khach hang. Hiéu chinh xac yéu cau vé chit luong dich vu dé
dap Gmg moi nhu cu ctia khach hang mot cach tét nhat.

-M&i nhan vién nha khach Bén Binh ludn tao cho minh mot phong cach
phuc vu khach khac nhau tao cho khéach sy to mo di kém véi sy thu vi. Nho vay

ma nha khach Bén Binh phuc vu duoc cho moi ddi tuong khach hang.
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-Tuy nhién trong d6 ciing c6 mot sé nhan vién méi dén lam c6 thai do
khong hop tac ludn tim cach tron chanh cong viée cong tac nghiém vu con thap
van i lai va ghen ti v&i nhau.
2.3.P4anh gia chit lwong dich vu in udng tai nha nha khach Bén Binh thong
qua ¥ kién ctia khach hang
2.3.1. MAu diéu tra
2.3.1.1.Thong tin vé phiéu diéu tra

- Hinh thtic diéu tra: Phong van thong qua bang hoi.

-S6 lugng mau diéu tra: S6 phiéu phat ra 100 phiéu, s phiéu thu vé 1a 79
phiéu. Trong d6 qué trinh chon loc, loai bo 2 phiéu khong hop 18. Lay 77 phiéu
hop 1€ phan tich.

> Phuong phap tra: Chon mau.
> Thoi gian phong van:Tir thang 8 dén 12 ndm 2017
> Hé thong cac chi tiéu danh gia:

*He théng cac tiéu chi dé danh gid muc d hai long cua khéach vé chét
lugng dich vu tai nha khach Bén Binh dugc phan thanh 3 nhom chi ti€u 16n sau
day:

A, Hé théng cac chi tiéu danh gia vé co s vat chat ky thuat: Bao gom cac
tiéu chi danh gia vé: khong gian nha khach, mic d6 vé sinh nha khach, vé sinh
dung cu an ubng va hé thdng thong tin chi dan.

B, Hé théng cac chi tiéu danh gia vé d6i ngii nhan vién phuc vu: Bao gom
cac tiéu chi danh gia vé: hinh thirc bén ngoai, trang phuc, thai do phuc wvu, toc do
phuc vu, tinh hai hude, kha ning giao tiép, trinh dong ngoai ngit va trinh dong
chuyén mon nghi¢p vu.

C, Hé thong cac chi tiéu danh gia vé yéu t6 san pham: Bao gom cac tiéu chi
danh gia vé, cach dat tén mon an, chung loai san pham, cach trang tri va trinh
bay thirc an d6 uéng, mui vi mén an, thoi gian cho doi ché bién va gia ca.
2.3.1.2. Thong tin vé ddi truong diéu tra

-Déi véi bat ky mot cude didu tra nao thi thong tin vé dbi tuong diéu tra

déu dong cai trd quan trong trong viéc thu thap dir lidu, dé cling 14 co s¢ dé dua
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ra nhitng két luan mang tinh khach quan va chinh xac. Pac biét khi nghién ciru
chét luong thi nhitng thong tin vé khach lai cang khong thé bé qua. Mbi qudc
gia, dan toc c6 nhiitng phong tuc, thoi quen ti€u dung khac nhau, ho ¢6 nhiing nét
vian hoa va cach nhin nhan khac nhau nén sy danh gia cua ho vé chét lugng ciing
khong gidng nhau. Khach dén voi nha khach Bén Binh kha phong phu va da
dang, vi vay dé thuan tién cho viéc phan tich.

-Khach ciing sé& ¢6 nhimg nhu cau cach nhin khac nhau vé chat luong. Do
d6, s& 1a thiéu sot khi chung ta nghién ctru ma chi xem xét nhitng sé liéu ma
khong tinh dén mdi quan hé giita két qua diéu tra v6i nhitng théng tin vé khach.
2.3.2.Phén tich két qua diéu tra
2.3.2.1.P4anh gia ciia khach vé co s¢ vét chat ky thuat

-Co s& vat chat ky thuat 1a yéu t6 dem lai 4n tuong ban dau cho khach khi
budc va nha khach Bén Binh. Sy hai 1ong cua khach vé khong gian nha khach
Bén Binh vé khong gian nha khach, muc do vé sinh,....... ¢6 anh hudng rat 16n
t6i viéc khach co quyét dinh tiéu dung san pham dich vu & nha khach Bén Binh
hay khong. Két qua danh gia ctia khach vé hé théng co s¢ vat chat ky thuat cua
nha khach Bén Binh duoc thdng ké qua bang 2.3.2.1A.

-Vé khong gian nha khach Bén Binh: Theo két qua diéu tra, 4n tuwong cia
khach vé co so vat chit ky thuat ciia nha hang 13 twong ddi tot. Pa s khach cam
nhén thiy thong gian nha khach 1a kha tdt, dap tGng tiéu chuin ctia nha khach
Bén Binh nhu: yén tinh 49,5%, sang trong 41,6%, thoang dang 31,7% , am cung
17,8%. Diéu nay duoc khﬁng dinh qua nhan xét caa khach — phﬁn 16m 1a nhitng
khac kho tinh ¢6 nhu cau cao. Nha khach Bén Binh 1y mau vang lam sic mau
chui dao vdi anh dén vang va tudng dugc son vang, day khong chi 1a mau ua
thich cua nguoi phuong tay va c6 tac dung tao cho khach cam gidc ngon miéng
ma con khién cho khach hang tré nén 4m cung hon. Nha khach c¢6 hé théng cia
kinh 16n bao quanh phia vira c6 tic dung ngin tiéng on vira tao cho nha khach
Bén Binh mot khong gian mo, giup khach cam nhéan thay su thoang ding mot

khong gian yén tinh tuyét doi.
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Bang 2.3.2.1.A. Két qua danh giai ctia khach vé co sé vat chat ky

thuat.
_ Tiewehi |  DPénhGis | Tnsd | Tild(%)

Thoang dang 32 31,7
Yén tinh 50 49,5
Khong Gian Nha Khach Bén | Sang trong 42 41,6
Binh Am cing 18 17,8
BO tri hop 1y 61 60,4
Trang tri dep 30 29,7

Rat khong sach s& 0 0

Khong sach s€ 0 0

Vé sinh dung cu in udng Tam duoc 5 5
Sach s¢ 42 41,6
Rat sach s& 54 53,5

Rat khong sach s& 0 0

Khong sach s¢€ 0 0

V¢ sinh nha khach Tam duoc 1 1
Sach sé 37 36,6
Rat sach sé 63 62,4
Rét han ché 19 18,8
Han ché 21 20,8
H¢ thong thong tin chi din | Kha day du 24 23,8
Pay du 32 31,7

Rit day du 5 5

(Nguon tir nha khach Bén Binh Hai Phong)

-Vé muc d6 vé sinh: Phuong di¢n vé€ sinh dugc khao sat thong qua vé sinh
nha hang va vé sinh dung cu in udng. Tat ca cac khach dugc phong van déu
danh gia rat cao vé yéu t6 vé sinh. C6 dén 99% khach danh gia mirc d6 vé sinh
ctia nha hang 13 sach s& va rét sach s&, trong d6 sé khach danh gia 1a rat sach s&
lai chiém da sb 62,4%. V& vé sinh dung cu an udng 13 53,5% khach rat hai long
41,6% khach cho la sach s€, chi co6 5 khach théy réng v¢ sinh dung cu chi & murc
tam duoc va khong c6 khach nao danh gia & mirc ban va rat ban. Nhu vay 1a hau
nhu khach hang an tam vé van dé vé sinh, mic du van c6 v kién cho réng v¢€ sinh
chi & muc tam dugc nhung chi chiém mot ty 1¢ rat nho Két qua nay cé duoc la
do nha khach Bén Binh luén quan tam dén vé sinh moi truong va v¢ sinh dung
cu, chéng han nhu: san nha dugc lau chui thuong xuyén dé dam bao luon sach

bong, hé thong cura ra vao va ctra s6 bang kinh dugc lau hang ngay, cac dung cu
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an ubng nhu chén dia, ly, tach...... luén duoc lau kho va dam bao khong cé vét
nudc dong hay vét ban trudc khi dua ra phuc vu khéch.

-Vé hé théng thong tin chi dan: co6 63,4% khach nhan xét rﬁng hé théng
thong tin chi ddn ¢ nha hang ¢ sudi mic day du,31,7% khach danh gia 1a day
du, chi c6 5% khach cho 1a rat day du. Thuc té nha khach chi c6 bang chi dan 16i
ra vao chtr khong co céac thong tin chi tét. Khi khach can thong tin gi cin phai
hoi nhan vién phuc vu. Vi vay nha khach Bén Binh can bd sung thém cac thong
tin can thiét dit ¢ nhitng noi khach d& quan sat dé tao diéu kién cho khach tiép
nhén thong tin dugc dé dang va thuan tién trong qué trinh tiéu sting san pham
dich vu ctia nha khach Bén Binh.
2.3.2.2.Panh gia cia khach vé ddi ngii nhan vién

-Yéu t6 con ngudi 1a yéu t6 séng ciia san pham dich vy, 13 cdu ndi dua ra
san phém dich vu cua nha khach Bén Binh dén v&i khach. Khach hang cam nhan
duoc dich vu & mic do nao duogc quyét dinh rat 1on boi nguoi nhan vién phuc
vu. D6 khong chi 1 ngoai hinh hay trang phuc ma quan trong hon c van 1a thai
dd va cung cach phuc vy, la trinh d¢ va tinh chuyén nghiép ctia doi ngti nhan
vién trong cac bd phan ban va bép thi nhan vién ban tiép xuc truc tiép véi khach
nhiéu nhét 13 doi twong khach vao danh gia vé d6i ngii nhan vién nha khach Bén
Binh.

-Vé ngoai hinh: nhin vién nha khach Bén Binh Hai Phong chu yéu Ia
nhitng ngudi c6 kinh nghiém trong nghé (tir 5 nam trd 1én) va gan bo 1au nim
v6i nha hang nén tudi doi trung binh cling cao hon so véi cic tiéc cudi khac,
phan 16n nhan vién c6 d6 tudi nam trong khoang tir 30-45 tudi, do d6 da mat dan
di nét thanh xuén tuoi tré.

-Vé trang phuc: trang phuc khong chi 1a ddu hiéu dé khach nhan biét nhan
vién vién ma con thé hién tinh chuyén nghiép va tao dung nén hinh anh cta nha
khach Bén Binh trong mat thuc khach. Qua thdng ké so bo cho thay khach hang
da rat 4n tuong voi trang phu cta nhan vién. Sy két hop giita 4o trang va quan
den 1uon 1a lich sy nhat. Nim bat dugc diéu do, nha khach Bén Binh cip dong

phuc cho nhan vién nha khach Bén Binh 1a 40 so mi trang va quan tay den doi
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vGi nam, 4o trang v&i vay den ddi v6i nit. Nhitng ngay lanh thi c6 thém 4o ghi-
1é rat phong cach mau den hodc dé duoc trang tri va cac hoa tiét, hoa vin rat tinh
té va dep mat. Pi kém voi quan 4o thi no 1a mot thir khong thé thiéu ddi voi
ngudi nhan vién phuc vy, nhitng ngady thoi nong thi mang no den, thoi lanh thi
mang no ciing mau véi 4o ghi-le. Tt ca cac trang phuc ctia nhan vién nha khach
Bén Binh Hai Phong néi chung va nhan vién nhiing tiéc cudi khac néi riéng déu
duoc may do theo kich c& chinh x4c cua ting ngudi nén mac rat vira vin tao su
thoai mai va tu tin cho nhan vién khi lam viéc.

-Vé thai @9 phuc vu: Phan 16n khach hang hai long vé sy phuc vu tan tinh
ctia nhan vién. Pbi v6i nganh kinh doanh nha hang thi yéu t6 san pham dich vy
ban cho khach khong quan trong bang thai d6 va cung cich ma ngudi nhan vién
man san pham dich vu d6 dén vai khach hang. Théi d6 ctia nhan vién thuong bi
chi phéi it nhiéu bai trang thai tim 1y cua ho tai ting thoi diém ting tam trang
buc boi, budén chan, mét moi,...... P6i ngii nhan vién nha khach Bén Binh da
phan déu rat chuyén nghiép, mot khi da vao lam viéc thi b qua nhing cam xtic
ca nhan. Sy chl tdm vao cong viéc biéu hién br?mg su phuc vu tan tinh s€ khong
chi 1am khéach cam thdy ngon miéng ma con giup nhan vién lam viéc tét hon.
Tuy nhién, bén canh d6 van con mot sb it nhan vién chua biét kim nén cam xic,
hoac to6 thai do kho chiu trudc nhitng yéu cAu doi héi cua khach, khong thién
tinh chi dan cho khach khi ho can hd trao thong tin. Mac du da sb khach danh tdt
vé thai do phuc vu ctia nhan vién nhung bén canh d6 van con khach cho rﬁng
nhan vién phuc vu chua thyuc su tan tinh. Véi con sb nay thi nha khach Bén Binh
cling can phai xem lai d6i ngii nhan vién cta minh.

-Vé téc @9 phuc vu: khach hang rat dong y rang nhan vién phuc vu vai toc
d6 nhanh. Phuong chdm ma tit ca nhan vién déu hudng toi 1a 1a ludn phuc vu
khach hét long, vi vy khong bao gid duoc noi “ khong” v6i khach va khong dé
khach phai doi 1au. Nhan vién nha khach Bén Binh c6 tac phong nhanh nhen,
lam viéc v6i cuong do va nang suét cao. Hon nita moi, trang thiét bi dung cu
trong nha khach Bén Binh déu duogc bb tri hop 1y, thuan tién cho nhéan vién trong

qua trinh 1am viéc nén cang ddy nhanh téc 6 phuc vu. Tuy vay, vao nhimg lic
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khach dong, nhan vién nha hang khong du dé dap Gng thi van xay ra tinh trang
khach phai cho doi. Nha hang can luu y dén van dé nay dé sap xép bd tri nhan
vién cho hop 1y nham théa mén nhu cau khach hang mét cach nhanh chéng va
chinh xac nhét.

-Vé kha niing giao tiép: chat luong san pham phuc vy cta nha khach Bén
Binh phu thudc rat 16n vao hoat dong giao tiép gitra nhan vién véi khach hang.
Vin hoa giao tiép & mdi ca nhan ngudi phuc vu phai thé hién duoc trong 3 giai
doan phuc vu khach don tiép, phuc vu truc tiép va tién khach. Lam khach hang
hai 10ng vé kha ning giao tiép 1a khong hé d& dang déi v6i nhan vién phuc vy,
bdi su han ché vé thoi gian tiép, vira dién ra trong mot thdi gian ngan han ché
nay nén nhitng nhan dinh cta khach vé kha ning giao tiép cua nhan viéc nhiéu
khi 12 chua chinh xac. Mic du ¢6 khach danh gia hai 10ng va rat hai long nhiing
van c6 khach thay rang nhén vién giao tiép khong tot va khach thay rat té.
Nguyén nhan van 1a do nhan vién bi han ché vé trinh d6 ngoai ngit, thiéu su hai
hudc, mot s6 nhan vién con thiéu kinh nghiém trong nghé nén chua tao duoc su
tur tin trong giao tiép v4i khach.

-Vé trinh dd chuyén mén nghiép vu: Tat ca nhan vién ¢ nha khach Bén
Binh déu di qua dao tao , co bang cap vé trinh d6 chuén mén nghiép vu nén
cung céach phuc vu rat chuyén nghiép. Hon nira, nhitng nhan vién da gén b6 lau
nim voi nha hang 13 nhimg ngdi duge dao tao bai ban nhéatva cd nhiéu kinh
nghiém nén rt thao viéc, biét nim bét duge tam 1y, s& thich caa tung doi tuong
khach ciing nhu giai thich cho khach vé cac moén an. S6 nay lai chiém da phan
trong co cAu d6i ngii nhan vién ctia nha khach Bén Binh nén chat luong phuc vu
cia nhan vién nha khach Bén Binh nhin chung 13 rat chuan myc va chuyén
nghiép. Két qua diéu tra cho thdy, 97% khach danh gia cao vé trinh do chuyén
mdn nghiép vu clia nhan vién, trong d6 c6 46,5% khach rat hai long va 50,5%

khéch hai long.(I.1.Tai li€u tham khdo)
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Biéu d6 2.3.2.2. Panh gia cta khach vé
trinh dé nghiép vu cua nhan vién.

KHONG Y KIEN RAT DONG Y KHONG BDONG Y PONG Y RAT BONG Y

(Ngudn nha khach Bén Binh Hai Phong)

2.3.2.3. Panh gia ciia khach vé yéu to san pham

-Dbi voi san pham dich vu 4n ubng thi viéc danh gia bao gid cling mang
tinh chat cha quan rat 1on do bi chi phdi boi cam quan riéng cia mdi khach hang
khac nhau. Két qua danh gia ctia khach vé yéu t6 san pham tai nha khach Bén
Binh Hai Phong duoc thong ké qua biéu d6 2.2.3.

- Thuc don nha khach Bén Binh c6 tt ca 100 nén dn va 90 thic ubng dugce

chia thanh nhiéu nhém khac nhau tuy theo dic diém cta san pham. Phan 16n
khach hang dong ¥ rang thuc don nhu vay 13 phong pht , khach danh gia cao véi
muc rat hai long. C6 khach nhéan théy chung loai thirc an chua thyuc su da dang.
Véi hai mén an 16n duge phan chia trong thuc don 14 nhoém cadc mén an Viét
Nam va nhém cidc mén an chau au thi thyc don ctiia nha khach Bén Binh khong
chi phong phii vé s6 luong ma con mang nét dic trung ciia van héa am thyc ciia

Viét Nam.
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Biéu D6 2.3.2.3:Danh gia mirc d6 hai long ciia khach vé
cung loai san pham

m R4t Phong phu

m R4t Hai Long
Chwa DPa Dang

m Khong Hai Long

(Ngudn nha khach Bén Binh Hai Phong)

-Do mang nét dic trung ving mién nén phan 16n tén goi cac mon in ciing
rat dan di vao quen thudc, trtr thuc don ti€c cudi thi cang dac bigt co ciu ky
hon. Vi vdy ma ty 1én khach cho rang tén goi cic mon an rat doc ddo va doc dao
khong cao, chi chiém chua dén mot nira trong tong s khach 40.6%.35.3%
khach nhan xét tén goi ciing binh thuong, 9.9% khach thdy khong quan tim t&i
tén goi, diéu nay ciing it nhiéu khang dinh rang tén goi khong c6 gi dic biét dé
tao 4n tuong voi khach.

-Dbi véi mot nha khach Bén Binh thi cac san pham ludn dugc trang tri rat
bat mét khi cung cap cho khach. San phidm an udng lai cang can dugc trang tri,
trinh bay dep dé danh thuc vi giac ciia khach. 89.1% khach duoc diéu tra danh
gi4 cac mon an , d6 udng ctia nha hang duoc trang tri dep mat vé rat dep mit.
Két qua nay c6 dugc la do b phan bép ctia nha khach Bén Binh c6 chuyén gia
vé tham my phuy trach khau trang tri cic mon an. Bén canh do, bép truéng cia
nha khach Bén Binh 13 mét chuyén gia 4m thyc c¢6 kinh nghiém lau nam va rat
tam huyét voi nghé, rat am hiéu vé van héa am thyc. Cac yéu té d6 dam bao cho
moén an khong chi dep mat ma con rat ngon. Khach thudng an 1a dé thuong thirc,
dé trai nghiém nén chit luong mén an cha yéu duoc danh gida mui vi. C6 29.7%
khach thay rat hai 1ong vé mui vi cac moén dn,61.4% khach danh gid & murc hai

long va khong c6 khach nao danh gia dudi muc tam dugc.
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-Hau nhu tt ca cac khach hang khong phan nan vé thoi gian cho doi dé ché
bién dd an. 99% khach danh gia lop 1y, nhanh va rat nhanh. Cdc mon in cta nha
khach Bén Binh déu dugc ché bién nhanh chong nhung van dam bao cac tiéu
chuan chét luong, nhat 1a tiéu chuan vé vé sinh an toan thuc pham.(1.1.Tai liéu
tham khdo)

Bing 2.3.2.3 :Panh gia ciia khach vé yéu to san pham.

Rét han ché 3 3
Han ché 1 1
1 Chung loali Binh thuong 11 10.9
Phong phu 60 59.4
Rét phong phti 26 25.7
Khong ¥ kién 14 13.9
Khong doc déo 10 9.9
2 Tén got Binh thuong 36 35.6
Doc dao 37 36.6
Rat doc ddo 4 4
Rat khong dep mat 0 0
, , | Khong dep mat 0 0
3Ci‘§ﬁf§§§ " Binh thuomg 11 10.9
Dep mat 51 50.5
Rét dep mit 39 3806
Rét dé 0 0
Do 0 0
4.Mui vi Tam duoc 9 8.9
Ngon 62 61.4
Rét ngon 30 29.7
Rét lau 1 1
o , | Lau 0 0
Pty T—
' Nhanh 52 51.5
R4t Nhanh 14 13.9
Rat thap 0 0
Thap 11 10.9
6.Gia ca Hop ly 56 55.4
Cao 27 26.7
Rit cao 7 6.9

(Nguon nha khach Bén Binh Hai Phong)
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2.3.3.Phén tich két qua diéu tra

Sau qua trinh nghién ctu, tim hiéu vé thuc trang chét lugng dich vu an
udng tai nha khach Bén Binh Hai Phong va thong qua ¥ kién danh gia caa khach
hang, ¢6 thé rat ra nhiing danh gia chung nhat vé chat lugng dich vu an uéng tai
nha khach nhu sau:

* Nhitng wu diém

- Nha hang nam & vi tri dep va thuan tién. cac khu trong nha khach Bén
Binh cling nhu hé théng trang thiét bi hién dai duoc sép Xép bd tr hop 1y.

- Nhan vién c6 tdc phong nhanh nhen, luén gitr nét mit rang r& tuoi cuoi
voi khach. Ngoai hinh dé nhin, trang phuc dep, dic biét, 13 4o ghi — 18 rat 4n
tuong va tao dugc su khac biét.

-Nhan vién cé thai d§ phuc vu tan tinh, chu dao, niém nd va thuong xuyén
tro chuyén, hoi tham khéch tao dugc su gﬁn giii va than thién.

- Phan 16n nhan vién c6 trinh d6 tiéng anh kha tot , giao tiép tu tin va nhay
bén. Ban lanh dao nha khach Bén Binh luén tao diéu kién cho nhéan vién hoc
thém dé nang cao kha ning ngoai ngir. Ban than mdi nhan vién ludn co y thirc tu
hoc hoi, trau doi thém vén khién thic cho ban than ngay tai noi lam viéc.

-Pa s nhan vién c¢6 tudi nghé kha cao, kinh nghiém lau nam nén phuc vu
rat chuyén nghiép. Ludn chay bén va tinh té trong viéc giai quyét nhiing phan
nan khiéu nai cua khach.

-San phém dich vu phong pht da dang, thuc don dac sic dem lai nhiéu su
lya chon cho khéach. Dich vu mé rong va kha nang dap trng véi quy mo cao.

*Nhirng han ché

-D6i ngil nhan vién voi tudi doi trung binh khac cao nén phan nao da mat
di nét thanh xuan tuoi tré.

-Ngoai phan 16n nhan vién c6 trinh d6 tiéng anh kha on thi vAn c6 mot so
nhén vién do trinh d6 con han ché nén thiéu ty tin trong giao tiép voi khach.

-Mic du da s6 nhan vién c6 kinh nghiém lau ndm nén phuc vu rat chuyén
nghiép. Tuy nhién, nhiéu nhan vién bd phan ban trong nha khach Bén Binh

khong phai dugce dao tao ¢ truong trung cap du lich ma lai tot nghiép tir trudng

Hoang Phu Long-DL VH1701 51



Khéa Luin T6t Nghiép Trwong Pai Hoc Dan Lap Hai Phong

ngoai nglr hodc su pham, qua 16p dao tao nghiép vu ngén han nén thiéu tinh
chuyén nghiép trong phuc vu.

-Tac phong lam viéc ctia nhan vién chua nhat quan do ché dong in udng
ctia nhan vién chua dam bao. Nhiéu nhéan vién di 1am chua an sang. Nha khach
Bén Binh c6 t6 chtrc cho nhéan vién an bita trwa hodc bita tdi tai nha khach Bén
Binh tiy theo ca 1am viéc nhung cac bita 4n rat nghéo nan nén nhiéu nhéan vién
b6 bira hodc dn mién cudng. Piéu nay dd anh hudng téi tac phong lam viée cia
nhan vién

-Nhan vién c6 thai do phan biét khach phuc vu.

-Doi khi thiéu sy nhét tri déng b0 gitra cac khau trong quy trinh phuc vu
khach 1am anh huong dén chat luong dich vu. Su lién lac thong tin v&i cac bo
phan khac nhiéu khi bi cham tré gay nén sy khong thong nhat quan trong phuc
vu, tao su phién ha cho khach. Hoat dong phéi hop gitra bd phan nha ban va nha
bép voi vac bd phan khac trong nha khach chu yéu thong qua hé thong dién
thoai nén van con ton tai bat cap trong viéc chuyén thong tin dén dung nguoi,
dung viéc mot cach nhanh trong va kip thoi. Mic du trong nha khach Bén Binh
c¢6 hé thong ndi mang ndi bod thong qua bd ddm nhung cong nghé nay van chua
duoc 4p dung d6i v6i bd phan nha hang. Khi tiép nhan khach thi van c6 tinh
trang xem xét tir sO dit tiéc do 1 tn cung cap nén doi khi bji chong chéo vao
viéc thuc hién khong thong tuong xtirng voi kha nang.

-Luc dong khach hay xdy ra tinh trang chdng chéo trong cong viéc, bat
khach phai doi lau.

*Véi sy diéu tra luong khach dén véi nha khach Bén Binh dé nha

khéachluon dua ra nhirng cach khéc phuc va phat trién tot nhat dé tao nén su phuc
vu t6t nhat danh cho khach hang....
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CHUONG III
MOT SO KIEN NGHI VA GIAI PHAP NANG CAO CHAT
LUQNG CUA TIEC CUOI NHA KHACH BEN BINH

3.1.Phwong hwéng, muc tiéu,nhiém vu ctia hoat dong kinh doanh tiéc cudi
tai nha khach Bén Binh Hai Phong
3.1.1.Phwong huwéng kinh doanh ciia nha khach Bén Binh.
3.1.1.1.Vé thi trudong

-Trong nén kinh té hoat dong theo co ché thi truong, su that bai cua phﬁn
16n céac ké hoach kinh doanh 1a do khong nghién ctru k¥ thi trudng tiéu thu hodc
do danh gia sai vé dung luong cta nod. Rut ra tir kinh nghiém d6, b phan kinh
doanh dn uéng nha khach Bén Binh di xac dinh dugc phuong huéng nhitng nim
tiép theo ctia nha khach Bén Binh 13 phai nghién ciru k¥ thi truong, st dung céc
chién lugc marketing pht hop trong timg giai doan. Nghién ctru thi trudng sé
gitip cho nha khach Bén Binh xay dung dugc md hinh kinh doanh thich hop, cho
phép khai thac va dap trng kha nang, nhu cau ctia khach ciin g nhu su dung triét
dé ngué)n luc ctiia nha khach Bén Binh, tir d6 tang doanh thu va l¢i nhuén. Viéc
hiéu r6 khach can gi, dic diém tam sinh 1y, phong tuc tdp quéan trong in udng
cua timg d6i tuong khach sé gitp dap tng tot nhu cau cua khach. Xac dinh dung
co ciu nguén khach 1a vi¢c 1am trong diém dé c6 duoc cac két hoach, chinh sach
hop 1y.
3.1.1.2.N4ng cao hiéu qua sir dung von

- Trong nam 2018 va nhiing nim tiép theo, nha khach Bén Binh can duy tri
viéc str dung vén hop 1y dé tang hiéu qua sir dung von, vi nha khach Bén Binh
chu yéu dau tu vao kinh doanh tiéc cudi 1a chii yéu vi thé, nha khach Bén Binh
can dé ra phuong hudng phai ludn dap tmg dugc nhu cau vén kinh doanh, dau tu
dung muc dich, dong thoi phai tiét kién vén. Trong kinh doanh tiéc cudi noi
chung va trong kinh doanh dich vu khéc néi riéng néu mubn nang cao hiéu qua
st dung von thi phai x4c dinh dugc nhu cau vé vbn & tung thoi ky kinh doanh,

xac dinh duogc co cau von hop 1y, tang cong suat st dung tai san c6 dinh, tang
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cuong bao quan, stra chira kip thoi dé kéo dai thoi gian str dung tai san cb dinh,
tang nhanh murc luan chuyén vén luu dong.
3.1.1.3. Tiét kiém chi phi

* Pé tang loi nhuén trong kinh doanh dich vu thi ngoai viéc tang doanh thu
dén muc tbi da con phai co giai phap dé giam chi phi dén muc thip nhat co thé.
Tiét kiém chi phi trong kinh doanh dich vu ti€c cu6i chi thuc sy mang lai hiéu
qua kinh té khi gan vai chat luong dich vu, nghia 13 tiét kiém chi phi phai dong
thoi véi viéc nang cao chét lugng dich vu. Phuong huéng ma bd phan kinh
doanh dich vu tiéc cudi tai nha khach Bén Binh dat ra voi viée kiét kiém chi phi
trong tho1 gian toi la:

- Tt ca cac ké hoach dau tu vao kinh doanh dich vy tiéc cudi déu phai dwa
trén quan diém dau tu dé phuc vu cho kinh doanh t6t hon. Tranh dau tu khong
dung muc dich gy lang phi tién cua.

- Toan bd co s& vat chat ky thuat dau tu vao kinh doanh dich vu tiéc cuéi
déu phai dugc str dung mdt cach triét dé nham nang cao hi¢u qud kinh té.

-Hoan thién can bd cong nhan vién, tinh toan sir dung hop 1y ngudn nhan
luc dé khong lang phi ngudn lao dong.
3.1.2.Muc tiéu va Nhiém vu ciia nha khach Bén Binh trong thoi gian téi

*Muc tieu

Muc tiéu can phan diu trong nim 2018 1a: Téng doanh thu tir kinh doanh
tiéc cudi cua nha khach Bén Binh tang 1én. Trong do, doanh thu dich vu tiéc
cudi va doanh thu tir kinh doanh khach san, dé tang doanh thu ctia nha khach
Bén Binh tir 46%-50%-60% trong nhitng nam tiép theo. Ngoai ra muc tiéu cia
nha hang dit ra 12 nang cao mirc luong trung binh cho mdi can bd nhan vién 1én
2 triéu ddng va cac ché do dé quan tAm tot hon dén doi sdng ctia can bd cong
nhan vién trong toan b phan.

*Nhiém vu

Dé dat dugc cac muc tiéu di dé ra nhu trén thi nhiém vu dat ra ddi voi nha

khach Bén Binh 1a rat to 16n. Nhiém vu trudce tién va co ban nhat 1a 1am thé nao
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dé nang cao duogc chét lugng dich vy, tir d6 s€ gop phﬁn nang cao doanh thu cho
nha hang néi riéng va toan thé nha khach Bén Binh noi chung.

Mudn chat luong dich vu tot thi nhiém vu cua nha khach trong thoi ky to1
1a phai tiép tuc dau tu thém trang thiét bi co so vat chét k§ thuat. Hién nay tai
nha khach Bén Binh con thiéu mot s6 do dung cho dich vu tiéc cudi nhu bat,
dia, diia,......thi trong ndm nay phai b sung cho diy du. Ban ghé da phan con sir
dung dugc nhung mot s6 da cii va hu hong thi can duoc sém thay moi. Cling dé
ning cao chét luong dich vu, trong thoi gian téi nha khach Bén Binh phai xay
dung duoc chién luoc kinh doanh cho minh, dic biét 1a tao ra nhiing san phém
dich vu ddc dao, tim thém thi truong, dau tu dé nang cao chat luong d6 an va da
dang hoa thyc don nham thu hat ngay cang nhiéu khach dén v&i nha khach Bén
Binh.

Chét luong dich vu ludn di kém voi1 thai do phuc vu nén viéc nang cao chét
lugng dich vu cling déng nghia v&i vi¢e nang cao thai d§ phuc vu. Pé dat duoc
diéu nay thi nhiém vy cta nha khach Bén Binh trong nhimg nim t6i 1a phai sap
xép lai d6i ngii lao dong mot cach hop 1y, bd sung thém khoang 3-5 nhéan vién
moéi cho bd phan nha khach Bén Binh hién nay khéi lugng cong viée tai day 1a
rat nhiéu ma tong s6 nhan vién mai chi ¢6 15 ngudi 1a hoi it. Trong nam 2018-
2019, nha khach Bén Binh thuong xuyén mo 16p dao tao thém nghiép vu cho
mot s6 nhan vién cii dé nang cao trinh d6 chuyén mén. Pic biét can ting cuong
vé thai do phuc vu khach béi su chu dao, nhiét tinh, vui vé, ciia nhan vién s€ tao
ra 4n tuong tot ddi voi khéch, tac dong dén quyét dinh ti€u dung cua khéch tai
nha khach Bén Binh.

3.2. Mot s0 giai phap nhim ning cao chat lwong dich vu tiéc cwéi ciia nha
khach Bén Binh trong giai doan méi

Duya trén co so nhitng két qua danh gia co s dich vu tiéc cudi tai nha
khach Bén Binh thong qua thuc trang va thon tin diéu tra khach hang, cung véi
thoi gian thuc 1am viéc tai nha khach Bén Binh, t6i xin dua ra mot sb giai phap
cu thé nham gop phén nang cao chét lugng dich vu tai nha khach Bén Binh nhu

Sau:
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3.2.1.Cac giai phap trong tam
3.2.1.1.Hoan thién hé thong cé s& vat chat ky thuit

Nhin chung, co s¢ vat chat ky thuat trong nha khach Bén Binh d3 dap tng
duoc phﬁn 16n nhu ciu cua khéach tai nha khach Bén Binh cia mot nha khach
tiéu chudn. Song, nha khach Bén Binh ciing can phai thuong xuyén d6i méi,
ning cap co s vat chat ki thuét cho tiéc cudi, tao 4n twong mdi va khong nging
nang cao kha nang canh tranh.

-Hién tai & nha khach Bén Binh, nhiéu trang thiét bi di cli va c6 dau hiéu
hu hong do di trai qua nhiéu ndm st dung. M6t s6 khin pha ban ghé di cii va co
vét rach thi can thay méi, rat nhiéu bét dia ciia nha khach Bén Binh bi st mé thi
can b sung thay thé kip thoi, s6 xe ddy dé van chuyén thirc an va d6 dung con
han ché nén van duoc ting cuong thém. Viéc cai tién, nang cap co so vat chat k§
thuat phuc vu an uéng 1a mét chién lugc mang tinh chét dai han va tdn kém
nhiéu chi phi. Nhung vi uy tin cta nha khach Bén Binh va hiéu qua kinh té lau
dai, nha khach nén dau tu dé bo sung, thay thé dung lic nham thu hut khach dén
v6i nha khach nhiéu hon.

-Nha hang tiéc cudi 13 nha hang chinh cta nha khach Bén Binh noi phuc vy
cac mon an theo Au-A trong tiéc cudi cho khach nén can duoc trang tri dep mat
va gay an tuong. Nén b6 tri thém hé théng tranh 4nh vé cdc mon an, hoa qua va
tang cuong thém cay xanh trong hdi truong.

- Khach dén véi nha khach Bén Binh khong chi muén in ngon ma ho con
mudn duoc thuong thic cai dep, thudng thirc nghé thuat......

-Bén canh d6 can bd sung thém mot sb thiét bi can thiét tao diéu kién cho
nhan vién lam viéc tién logi va nhanh chéng, c6 kha nang dap tmg s luong
khach dong, gop phan ning cao chat lugng dich vu.(1.1.Tai liéu tham khéo)
3.2.1.2.N4ng cao chat lwong ddi ngii lao dong

*V ¢ phia ddi ngii nhan vién phuc vu

-Nhan vién can ty minh trau doi thém k¥ ning tiéng Anh dé giao tiép voi

khach, néu c6 di€u ki¢n nén hoc thém ngoai nglr khac.
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- Ludn t6 ra niém nd, nhiét tinh, quan tam khach, ddi khi phai tang thém
tinh hai huéng va phai tro chuyén véi khi khach goi y, khong dugc tra 161 qua
loa cho qua chuyén.

-Nhan vién phuc vu ciing van biét vé cac diém du lich dé 1am phong phu
thém dé tai noi chuyén véi khach.

-Do6i ngii nhan vién can rén luyén tinh than 1am viéc tap thé. Qua thoi gian
thuc tap lai khéach san, t61 nhan thé'ly nhan vién tai nha khach Bén Binh lam viéc
con thiéu tinh than déng doi. Mot s6 nhan vién con cé thai d6 ich ky, hay dun
day trach nhiém 13n nhau va chua giup d& nhau.

*Vé phia ban linh dao nha khach Bén Binh

-Khi tuyén chon nhan vién vao 1am viéc, nha khach Bén Binh can kiém tra
cha ché& vé trinh do chuyén mén, tbi thiéu ho phai 1a nhitng ngdi da hoc qua céc
16p dao tao vé nghiép vu nha hang, khach san, c6 trinh do ngoai ngttr kha nang
giao tiép tot, co 1ong yéu nghé va ngoai hinh can déi.

-Khuyén khich va tao diéu kién cho nhan vién di hoc thém ngoai nglr dac
biét 1a tiéng anh vi da s6 khach dén véi Hai phong 1a khach biét néi tiéng Anh.
Khach hang s& cam nhan thy rat c6 thién cam néu nhan vién biét noi tiéng ban
XU cua ho.

-Thudng xuyén md cac 1op bdi dudng vé chuyén mén nghiép vu va kha
ning giao tiép cho nhan vién ban nhét 14 vao mua vang khach bang cach moi cac
chuyén gia, gido vién chuyén vé linh vuc nha hang dén giang day truc tiép cho
nhan vién.

-Can thudng xuyén td chirc cac cudc thi tay nghé cho nhan vién trong pham
vi nha khach, qua day cic nhan vién co thé duoc trinh d6 chuyén mén nghiép vu
cua minh dat & mtc d6 nao. Déng thoi, day cling 1a mdt co hoi dé nhan vién
giao luu hoc hoi, trao d6i kinh nghiém véi nhau, ting thém tinh doan két trong
ndi bo.

- Bén canh viéc dao tao bdi dudng cho nhan vién vé chuyén mén nghiép
vu, quan 1y nha khach can thuong xuyén va ting cudng hon nita viée gido duc ¥

thirc trach nhi¢m va tdc phong lam vi¢c ciia nhan vién. Phai rén luyén cho nhan
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vién c6 thai d0 véi cong viéc va tai san cua nha khéch ciing 1a cong vi€c, tai san
c4 nhan mdi ngudi ludn ludn hét minh trong céng viée cta nha khach , ¢6 y thirc
gilt gin bdo vé tai san chung. Tac phong phuc vy ctia mot sb nhan vién con
cham, thai d6 phuc vu chat lugng dich vu la yéu td c6 thé d& dang cam nhan,
danh gia va so sanh dugc nhung thai do phuc vu la cai vo6 hinh kho lugng hoa
nhung lai anh hudng rat 16n dén sy sdng con ctua doanh nghiép nha khach Bén
Binh.

-Trong bd phan phan dinh cong viéc ro rang, dau l1a viéc chung dau 1a viéc
riéng dé han ché tinh trang xich mich trong céng viéc. Phat hién kip thoi va giai
quyét nhanh chéng, dut diém nhiing mau thuan trong nodi bd vi kéo dai rat anh
hudng dén cong viéc ciia nhan vién.

-Can tang cudng cac bién phap cong viéc, khuyén khich nhan vién lam viéc
bang viéc st dung cac don day kinh té nhu luong thudong. (11.1.Tai liéu tham
khao)
3.2.1.3. Pa dang vé san phiam dich vu iin udng

Do nhu cau ciia cac nhom khach hang rat phong pht nén mén an ciing phai
rat da dang dé dap ung nhu cau cta ho va thu hat thém ngay cang nhiéu déi
tuong khach, lam tang hi€u qua kinh doanh va tao uu thé canh tranh véi céc co
s& kinh doanh dich vu ti€c cudi khac.

*Pa dang vé cac mén in

-Ngoai nhitng mén an di co trong thuc don, nha khach Bén Binh can dua
vao nhu cau cua khach dé ché bién moén an méi la, dic sic tranh sy nham chan
cho khach khi tiéu dung san pham dich vy ciia nha khiach Bén Binh. Nha khach
Bén Binh phai c6 su thay ddi kip thoi cac san pham khi no trang tinh trang khan
hiém bing cac san pham khac sin c6 nham dap img nhu cu cua khach, tao nén
su hoat dong lién tuc cuia nha khach Bén Binh, nhtr vay thi khi kinh doanh dich
vu ti€c cudi hodc an uéng moi ¢o hi¢u qua.

-Thuc don cua nha khach c6 100 mén bao gdm mén an Viét Nam va

nhiing moén an chau Au trong d6 c6 cac mén an chay va man kha phong phu.
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Tuy nhién nha khach Bén Binh can b6 sung thém cdc mon in dic trung ciia cac
nuaec.
3.2.1.4.Tao ngudn cung cip thwe phAm nguyén liéu on dinh

Gia ca nguyén li¢u, thuc phém trén thi truong khong 6n dinh, vao thoi
diém khan hiém, gia mua nguyén liéu, thuc pham ting 1én lam ting chi phi.
Trong khi d6 thuc don di xay dung voi muc gia nguyén liéu 6n dinh, chinh vi
thé ma lam giam hiéu qud kinh doanh. Bén canh su khan hiém vé nguyén liéu,
thi hién nay trén thi truong cé nhiéu luong thue, thuc phém khong dam bao vé
sinh an toan thyc pham, khong dam bao chit luong dau vao va 1am anh hudng
dén san pham dich vu va do d6 anh hudng dén uy tin ciia nha khach Bén Binh.
Pé khic phuc duoc tinh trang trén nha khach Bén Binh phai c6 co so riéng dé
cung cdp nguyén liéu, thuc pham cho minh, phai ky két hop dong lau dai dé vira
dam bao an toan v¢ sinh vira c6 gia ca hgp ly.(11.2.Tai li¢u tham khao)
3.2.1.5.Tiét kiém chi phi, nang cao hiéu qua sir dung von dé tdi da hoa loi nhuin

Trong kinh doanh dich vu in udng noéi chung va tiéc cudi néi riéng, thi co
& VAt chat k¥ thuat, trang thiét bi va cac nguyén li¢u ché bién mon an rat 16mn.
Viéc str dung cac yéu to nay mot cach hop 1y va két kiém s& giup 1am giam chi
phi cho hoat ddng cua nha khach nhu:

-Tiét kiém dién, nudc dién thoai,......

-Tranh hoang phi nguyén vat li¢u, tan dung nguyén li¢u du thrra.

-Han ché ti da chi phi cho nhitng hoat déng nhan rdi vao muia vang khéch.

-Co su can nhic gitra thué va tu sdm trang thiét bi xem hinh thitrc nao c¢6
loi, tiét kiém chi phi hon..(11.2.Tai liéu tham khao)
3.2.1.6.Tiing cwong hoat dong quing cio va thuong xuyén thu nhin y kién
phan hoi ciia khach hang

Khong phai bat ¢t san phdm nao ra doi cling duoc biét dén ma khong can
c6 su khuéch truong quang cdo. Doi voi nha khach Bén Binh ciing vdy, nha
khach Bén Binh bay gio gidi tré khong phai ai ciing biét dén ma dic biét 1a cac

mon an cua nha khiach Bén Binh. Vi vdy nha khach Bén Binh nén c6 nhiing
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chinh sach quang céo, khuéch truong kip thoi va hiéu qua dé gidi thiéu téi moi

doi tuong khach hang vé san pham dich vu ti¢c cudi cia nha khach.

Bén canh viéc quang cdo, khuéch truong, nha khach nén thuong xuyén cé
dot phat phiéu thim do khach hang, khuyén kich khach hang b6t chat thoi gian
dién vao phiéu. Thong qua ¥ kién phan hoi cua khach hang, nha khach bén binh
biét duoc chat lugng dich vu ciia minh dang dat & mirc nao ma tur do cé thé phat
huy duoc hét nhitng diém manh va khic phuc duoc diém yéu. Nha khach Bén
Binh phai hiéu biét vé& cam nhén cua khach hang dé ban nhimg gi khach hang
can chtr khong nén ban nhiing gi ma minh c6. Pé 1am duoc diéu d6 thi can phai
biét xAm nhap vao thi trudng va do d6 cong tac quang céo la khong thé thiéu
dugc..(11.2.Tai liéu tham khao)
3.2.1.7.Céc giai phap hd trg

-Hoan thi¢n quy trinh phuc vu. Cac quy trinh phuc vu khach trong nha
khach néu chi tuan theo cong nghé ky thuat thi chua dit ma dé tao ra nét doc dao
khac biét thi can di kém v&i phong cach don tiép va phuc vu. Pdi voi quy trinh
phuc vu khach trong nha khach thi can hoan thién cong tac don tiép khach, thuc
hién thanh toan nhanh chong chinh xac, khong dé khach phai doi lau.(1.1.Tai
li¢u tham khdo)

- Tao su phéi hop nhip hang véi cac b phan khac, nhét 13 bd phan bép va
nha ban dé hoan thién cac kénh thong tin trong khach san tao diéu kién phuc vu
khach kip thoi va chinh xac.

-Dé ting hiéu qua kinh doanh thi mot trong nhitng van dé ma cac nha quan
1y quan tdm 14 phai 1am sao dé ting ning suét lao dong. Do vay, khach san can
quan tdm dén nhimg van dé& nhu: di sdu vao td chirc lao dong theo td, d6i. Ap
dung nguyén tac khuyén khich vat chat dé gan trach nhiém véi quyén loi kinh té,
str sung va bd tri lao déng hop 1y vao thdi vu, thoi diém c6 ché d6 thuong, phat
16 rang dé kich thich lao dong tot hon......

- Tang cuong va giit vimg mdi quan hé véi cac t6 chirc, ca nhan 1a khach

hang quen thudc cta nha khach Bén Binh.
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- C6 chinh sach gia linh hoat, mém déo. Trong nhiéu truong hop phai chap
nhan mic gia hoa von dé giir dugc khach.

3.3. Pé xuit

Dé gop phan ning cao chit luong dich vu in ubng tai nha khach Bén Binh
Hai Phong nim 2018 va nhitng niam tiép theo. D& nang cao cong suit hiéu qua
cua tiéc cudi tr 46% 1én 50% ma cao hon nira 1a 90% thi t61 c6 danh gié tinh
hinh va mot s6 hudéng gia quyét nhu sau:

3.3.1. Péi v6i chinh quyén va cac ban nganh lién quan

-Dau tu phat trién co sé han ting, nang cip hé théng duong di, cac phuong
tién thong tin lién lac va co s& vat chat k¥ thuat phuc vu du lich. Pong thoi giai
quyét nhanh chong, chinh x4c nhiing thu tuc gidy to 1én quan dén khach nham
tao moi diéu kién thuén lgi cho khach dit tiéc cudi.

-Giit vitng va phat huy nhiing nét dep trong nghé thuat vin héa am thyc
Viét Nam.

-Dé han ché sy canh tranh khong lanh manh va tranh tinh trang cac ti¢c
cudi moc 1én nhidu ma chét luong lai khong dam bao thi nén c¢6 nhiing quy dinh
chit ch&, nhimg tiéu chuan cu thé vé vé sinh an toan thuc pham va phai thuong
xuyén kiém tra dé danh gia tiéu chuén dat dugc & mdi tiéc cudi. Déng thoi, can
dua ra khung gia chung nhdm han ché ban phé gia.

3.3.2.P6i v6i nha khach Bén Binh Hai Phong (Nha khach Thanh Pho)

-Cai tao va nang cip nhitng co s vat chat cii d3 xudng cip, ting cudng mot
sO co s vat chat k¥ thuat trong nha khach , bo sung thém cac dung cu in ubng
con thiéu, bd sung thém xe diy, trang thiét bi ghé cho khach ngdi, thay méi
nhitng dyng cu niu nuéng trong bép di qua cii, st dung lao gach chdng tron
truot dé 1at trong nha bép.....

-Dao tao lai mot s6 nhan vién nang cao ky thuat nghiép vy, ting cuong y
thuc lam viéc cho cac nhan vién, dac biét 1a thai d§ phuc vu phai nhiét tinh, chu
dao va vui vé hon. Nang céo tinh than 1am viéc, tinh than tap thé cua cac nhan vién.

-Tuyén thém nhan vién nam va nhiing nhan vién nit ¢ cing c6 thém nhiing

nguon nhan vién tré dé€ tao su tré trung va hoat bat trong cong viéc vi da so
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nguén nhan vién tai nha khach Bén Binh la nguén nhan vién da lam viéc trén 5
nim va da co tudi.

-Nang cao y thurc, trach nhiém cta nhan vién trong viéc bido vé gilt gin tai
san chung, sir dung tiét kiém dién nudc....... han ché toi da cac chi phi khong can
thiét.

-Tiép tuc d6i mai, di dang héa va ning cao chat lugng san pham.

-Tb churc giao luu gitra ban giam giam d6c véi nhan vién va giita nhan vién
v6i nhau dé tao khong khi doan két, than mat trong noi bd, tao co hoi dé 1anh
dao hiéu dugc tim tu nguyén vong cua nhan vién, tor d6 co su quan tam thich
dang hon tdi doi séng vat chat va tinh than cua ho.

-Dé quang ba vé cat luong vé tiéc cudi nha khach Bén Binh, ta can tap
chung vao chét lugng san pham dich vu theo quan diém cua tdi vi khong c6 gi
quang ba tot hon 1a nhitng khach hang da chon va st dung chat luong san pham
ciia nha khach va chuyén miéng thong tin d6 cho ban bé khac dén va dit san
pham. Ngoai ra con can dang 1én mang thong tin tai ching truyén thong biét vé
nha khach Bén Binh.

Trén day 1a mot s6 ¥ kién dong gop nham nang cao chat lugng dich vu tiée
cudi tai nha khach Bén Binh Hai Phong, tir d6 hudng dén hoang thién cht
luong cua nha khach Bén Binh. Chét luong 1a con dudng ngian nhat cing kho
khian nhét dé dén v&i khach hang, vi vay mudn dat duoc muc tiéu nay can phai

c6 su phdi hop dong bo gitra nha khach vadi va cac ban nganh lién quan.

*Nha Khach Bén Binh thudc co sé nha nudc nén ludn ludn trong tam thé
d6n cac doan can bd nha nude vi thé nha khach Bén Binh ludn phai dua ra
nhiing giai phap dé nang cao hoan thién san pham, thiic day dé sir dung ngudn
vbn ngudn luc mot cach tot nhat dé tranh lang phi, trong d6 cling ¢ ca nang cao
trinh d0 nhan vién va luén l[am méi nguén nhan lyc...
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KET LUAN

Ong ba xua c6 cau “trai khon ldy vo, gai 1on ga chong” va theo phong tuc
cua cha ong ta ngay xua thi viéc cudi héi 1a mdt chuyén hé trong rat duge xa hoi
quan tdm. Va dbi véi ngudi Viét, 18 cudi 1a mot trong bdn 18 quan trong (quan,
tang, hon,té ) nén duoc thuc hién mot cach trang nghiém day du theo van hoa
ctia dan toc ta. Hon 1& khong chi 1a chuyén riéng cua con c4i ma con 1a chuyén
clia ca gia toc boi muc dich “vinh truyén tong toc”. Hon 18 Viét Nam ngay nay
va xua tuy c6 khic nhau chut it nhung déu chung muc dich 13 gin tinh thong gia
cta hai gia dinh,dé cao dao hiéu thao va giir tron nhan cach séng.“Ai trong cdy
cling mudn cdy mau 1én, ai nudi con ciing mudn con thanh ngudi” vi thé,
cac bac cha me déu rat mudn td chirc mot ngay cudi that long trong cho cac con.

Thir nhat 13 ¢& vui mimg cho hai con, thr hai 13 dé ra mat hai ho, ba con,
ban bé 16i x6m vé dau hién, ré thao ciia minh.Tiéc cudi thuong dugc td chirc tai
nha, nhung do nhu cu ctia moi nguoi ngay cang cao nén ho mudn lua chon mot
dia diém c6 thé giup ho bdt phan nao lo ling vé ngay trong dai nay. Cung vai
budc tién khong nging cua nganh du lich 13 su ra doi va phat trién dot pha cia
cac loai hinh dich vy, dimg trudc strc €p cua nén kinh té thi truong hién nay, dé
ton tai va phat trién bén ving doi héi mdi doanh nghiép can phai dua ra cac
chién lugc kinh doanh phu hop va nang cao chat lugng san pham dich vu noi
chung ciing nhu chat lugng phuc vu tiéc cudi ndi riéng 13 mét trong nhitng céng
cu canh tranh lanh manh va c¢6 hi¢u qua nhat

Véi su ting 1én nhanh chong vé sd luong céc trung tam tiéc cudi trén dia
ban Thanh Phd Hai Phong, vira dap ting duoc nhu cau phuc vu khach, nhung
cling xuit hién sy canh tranh mot cach gay gét. Vi vay dé co thé cang cb duogc
uy tin va démg vimng trong co ché thi thudng hién nay thi nha khach Bén Binh
néi chung va nhiing trung tam tiéc cudi khac noi riéng khong nging nd luc nang
cao chat lugng dich vu.

Nho sy nd luc d6, cung voi loi thé vé doi ngii nhan vién gan bé 1au nam va

gidu kinh nghiém, cung v6i hé thong co sé vat chat k¥ thuat tuong ddi dong bo,
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trong 3 nam qua (2015-2017), nha khach Bén Binh di dat dugc nhiéu thanh tuu
dang ké. Tuy nhién, bén canh d6 van ton tai mot sé han ché nhat dinh.

Trinh do chuyén moén cua nhan vién chua cao, ) lugong nhéan vién co béng
dai hoc chiém ty trong khong nhiéu. Kha ning vé ngoai ngit ctia nhan vién con
c¢6 han ché, chii yéu chi noéi duogc tiéng Anh & mic d6 giao tiép thong thuong
chur chua thuc su thanh thao.

Nha khach Bén Binh chua tao dugc sy khéc biét trong d6 phong cach phuc
vu, yéu td con ngudi chua dugc phat huy tdi da. Hon nita, nhimg yéu kém trong
chét lugng dich vu chu yéu ton tai & doi ngili nhan vién, cac yéu t6 khac mic du
van c6 nhung khong cdp bach bang. Nhiéu nhan vién con cé thai do phan biét
gitra cac khach véi nhau.

Mot sb nhan vién con co thai do y lai, y thire tu giadc lam viéc chua cao, cé
tu tuong ngai khé ngai khé, chua co tinh than df‘mg doi va y thirc trach nhiém
trong vi€c bao v€ ciia cong va gilr gin tai san chung.

Céc loai hinh dich vu b6 sung con han ché va chua co su khac biét véi cac
trung tam ti¢c cuodi khac, hau nhu céc dich vu bd sung cua nha khach Bén Binh
thi nha khach déng hang nao ciing c6 nén rat kho dé c6 thé thém nhiéu khach
dén v&i nha khach Bén Binh.

Cac hoat dong khuéch truong quang cdo con han ché va chua tao duoc 4n
tugng voi khach. Pa sé khach dén v6i nha khach Bén Binh déu vi nhiing trung
tam tiéc cudi khac hét chd hoic khong thuan tién duong di. Tham chi nhiéu
khach muén tim hiéu thong tin vé nha khach Bén Binh trudc khi dén ciing
khong co nguén dé tim, thong tin nhan duoc rat han ché.

Két qua nghién ctr cho thay da s6 khach hang cam thiy hai long vé tat ca
cac yéu td anh hudng dén chat luong dich vu cia nha khach nhu co s& vat chét
k¥ thuat, doi ngii nhan vién phuc vu va yéu t6 san pham. Nhung bén canh d6 van
khong thé tranh khoi mot sd it khach hang kho tinh chua thuc su hai long vé mot
vai nhan t6 nhoé nhu: tén goi ciia mén an , mic gia ban, ngoai hinh cia doi ngil
nhan vién phuc vy, trinh dd ngoai ngir cua nhan vién..... Mac du chi chiém mot

ty 16 nho trong tong s khach nhung qua d6 van cho thay, chat luong dich vu ciia
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nha khach Bén Binh 1a chua thuc sy hoan hao dé co6 thé thoa mén duoc tat ca
cac d6i twong khach. Nha khach can phai c6 su nd luc hon nita dé ngay cang dén
gan v6i khach hang hon bang cach khic phuc nhanh chong cac han ché mic
phai nay.

Phuong phép diéu tra bang bang hoi va xtr Iy s6 liéu bang phan mém théng
ké SPSS tuy khéng méi nhitng ciing phan nao phan anh duoc mic dd cam nhan
ctia khach vé chét luong dich vu tai nha khach Bén Binh. Qua d6 1a co s¢ dé nha
Khach rat kinh nghiém, han ché cac mat tiéu cuc va phat huy nhiing thé manh
cua minh.

Pé tai nghién ctu da co ban danh gid dugc thyc trang chat luong dich vu
tiéc cudi tai nha khach Bén Binh, tim ra mot sb nguyén nhan dé trén co so d6
dinh huéng cac giai phap. Tuy nhién, do han ché vé mat thoi gian nén dé tai méi
chi nghiém ctru trong pham vi nho 1a 1 nha khach. Dé tai nay 13 co s cho nhiing
nghién ctru v&i pham vi 16n hon nhu cho ca nha khach Bén Binh va mé rong ra

cho hoat dong khinh doanh ti€c cudi trén dia ban toan thanh phé.
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https://quantrinhahang.edu.vn

https://text.123doc.org

http://www.vietnamtourism.gov.vn/
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Anh Thi Twéng Phan Vin Khai vé to chire hop va thim nha khach
Bén Binh
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