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KHOA LUAN TOT NGHIEP TRUONG PAI HOC DL HAI PHONG

PHAN I: PAT VAN PE

1. Ly do chon dé tai

X4 hoi ngay cang phat trién, nhu cau giao luu va hoi nhap gitra cac dan
toc va qubc gia ngay cang ting. Con nguoi khong chi mudn thuong thic nhitng
moén an d6 udng cua qué huong, cua dan toc ma con mudn thuong thuc nhitng
mon an dd ubng khac la cia cac dan toc khac trén thé gidi. Nhu cAu cua con
nguoi khong chi 1a “4n no, mic Am” nira ma con phai “an ngon, mic dep”. Biét
huong thu va tan huong tit ca nhimg gi hién dai va tién tién nhat. Nhu cau an
ubng, vui choi giai tri, nghi ngoi cling vi thé ma ting 1én. Do d6, nha hang,
khach san va cic trung tAm giai tri, thwong mai duoc mé ra ngay cang nhiéu.

bac biét & Hai Phong, noi ludn la mét trong nhiing diém du lich dugc wa
thich ciia khach trong va ngoai nudc véi nén am thuc phong phu thi viéc kinh
doanh nha hang 1a mot dich vy day tiém nang. Vi vay di co khong it nha hang
duoc mo ra & Hai Phong trong thoi gian gan day nham dap (ng nhu cau ngay
cang cao cua khach thap phuong vé in udng. Trong d6 khong thé khong ké dén
nha hang Tuin Bao. Cho t6i nay nha hang da dat dugc nhimmg thanh cong nhat
dinh, thu hat mot lugng lén khach tiéu dung dich vy va tao duoc dau 4n cua
minh trong 1ong khach hang. Bén canh nhiing thanh cong thi nha hang Tuan Bao
cling khong khoi tranh dugc nhitng thach thic dac biét 1a sy canh tranh trong
nganh ngay cang cao, va cong suét ctia nha hang ciing c6 han. Nha hang 13 noi
ma Su hai 1ong cua khach hang la thude do cua chat lwong dich vu thi cling da co
nhiéu 1an khach hang khong hai long vé chat lugng dich vu dn udng. Pién hinh
nhu mot vai trudong hop nhan vién qua ban do khach dong nén khong dap ang
nhu ciu cua khach, nhan vién phuc vu khong ding d6 an thic udng ma khach
hang yéu cau ciing nhu truong hop khach hang yéu ciu mot moén an ma nha
hang khong c6. D6 1a mot trong nhitng trudng hop ma nha hang van chua thoa
mén t6i da nhu cau caa khach.

Do d6, em lya chon dé tai : “Thwc trang va giai phap ning cao chat
lwong dich vu ¢ nha hang Tuin Bio”, hy vong s& dong gop mét phan nho nao

d6 vao viéc cai thién, hoan thién chat luong dich vu an uéng nhim nang cao
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hiéu qua kinh doanh ctia nha hang va 1a ngudn tai liéu tham khao cho nhiing ai
quan tdm dén van dé nay va mudn tim hiéu vé nha hang Tuan Bao.

2. Muc tiéu nghién cwru

- Thtr nhat, hé théng hoa 1y luan vé chét luong dich vu an ubng tai nha
hang.

- Thir hai, diéu tra thu thap ¥ kién danh gia ctia khach hang vé chat luong
dich vu dn uéng ciia nha hang Tuan Bao, tir d6 danh gia dung thuc trang chat
lwong dich vy an udng cua nha hang Tuin Bao.

- Tht ba, tir viéc danh gia thuc trang chat leong dich vu, dua ra cac
giai phap cai thién va nang cao chét luong dich vu an ubng ciia nha hang Tuan
Bao.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru

- Péi tuong nghién cu: Chat lugng dich vu an uéng tai nha hang Tuén
Bao

- Pham vi nghién ctru: Nghién ctu tai nha hang Tuan Bao, dudng vong
25/10, thi tran Nwi Péo, huyén Thiy Nguyén, thanh phd Hai Phong

4 . Phuwong phap nghién ciwru

- Phuong phéap quan sat, khéo sat

- Phwong phép tong hop, phén tich sé liéu

- Phuong phép du bao

5. Dy kién két qua nghién ciru

+ P6i v6i nha hang Tuan Bao: dé tai gitip danh gia chat luong dich vy
hién tai va dé xuét cac giai phap nhim hoan thién chat lugng dich vu cta nha
hang trong tuong lai dé dap tng tét nhu cau cua khach hang hién tai va trong
tuong lai.

+ P4i v6i sinh vién thuc hién dé tai: thong qua viéc thuc hién dé tai, em
d3 co6 duoc sy so sanh gitra 1i thuyét hoc & nha trudng va kién thac thyc té cong
viéc tai nha hang. N6 giup em hiéu biét sau sic hon vé nganh nghé, cong viéc
cua minh trong twong lai. Qua dé tai nay em duogc tu danh gia nang luc ban than

ciia minh trong viéc hoc tai nha truong va nang luc 1am viéc thuc té.
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6. Két cAu dé tai

Pé tai dugc chia thanh 3 chuong:

Chuongl:Co s& 1y luan vé chat lugng dich vu an udng trong kinh doanh
nha hang

Chuong 2: Thuc trang chat luong dich vu an udng trong kinh doanh tai
nha hang Tuan Bao

Chuong 3: Giai phap hoan thién nang cao chat luong dich vu an udng tai

nha hang Tuan Bao

SV: Bui Hoang Vii - VH1801
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PHAN 11
NOQI DUNG VA KET QUA NGHIEN CcUU

CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU AN UONG TRONG
KINH DOANH NHA HANG

1.1 Tong quan vé nha hang va dich vu in udng trong nha hang

1.1.1 Khdi ni¢m vé nha hang

Nha hang 13 mot co so chuyén kinh doanh vé viéc nau nudéng va phuc
dich cac mon an va dd udng cho khach hang d¢én mua va chu yéu dung ngay &
d6. Ngoai ra nhiéu nha hang cling c6 thém dich vu gbéi mon an lai dé khach tién
mang di thay vi dung bira ngay tai quan. Nha hang c¢6 ngoai hinh da dang va dac
tht & mdi quéc gia, mdi ving, mdi cong dong khac nhau ciing nhu nhitng dich
Vu an uéng, hinh thic phuc vy, thuc don, cac moén an, do uéng ... bao gém mot
loat cac mon an cta dau bép chinh (bép truang). (Theo Wikipedia)

1.1.2 Phén loai nha hang

. Theo thuc don: nha hang A (chuyén phuc vu cac mén an theo
phong cach chau A), nha hang Au (chuyén phuc vy cdc mén an theo phong cach
chau Au), nha hang Phap (chuyén phuc vu cidc mén an theo phong cach Phép),
nha hang Y (chuyén phuc vu cdc moén an theo phong cach Y), nha hang Nhat
(chuyén phuc vu cdc mon an theo phong cach Nhat), ...

o Theo hinh thic phuc vu: nha hang A La Cart, nha hang Fast Food,
nha hang lau, nha hang nudng, ...

o Theo mén an chuyén phuc vu: nha hang hai san/ dac san, nha hang
lau, nha hang nudng, ...

o Theo quy md, dang cip: quan an binh dan/ cac quay an di dong, can
tin, nha hang trung- cao cip, nha hang sang trong.

Mdi loai hinh nha hang c6 phong cach phuc vu khac nhau, dap ung nhu

cau da dang cua khach hang,
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1.1.3 Khdi niém vé dich vu dn uéng

Kinh doanh dich vu an uéng 1a mot mang khong thé thiéu trong xa hoi
ngay nay.Dic biét khi doi sdng ngay cang dugc nang cao, an udéng khong chi 1a
dé thoa méan nhu cau sinh 1y ctia con ngudi nita ma con dé thoa man nhu cau tim
ly. An ubng bén ngoai giup khach hang thoéa méin duoc cac nhu cau d6 va nha
hang, nha hang chinh 1a noi dé khach hang thoa man cac nhu cau Vé sinh Iy 14n
tam ly.

Trong tr dién Oxford, cong nghé dich vu dugc dinh nghia 1a “cung cép
dich vu, khong phai 14 hang héa” hay 1a “cung cap thtr gi d6 vo hinh”.

Theo James Fitzsimmoms, dich vu 1a mét trai nghiém v6 hinh, ¢6 tinh
mau hong theo thoi gian duge dem dén cho khach hang.

Tt nhimg khai niém vé dich vy, ta c6 thé hiéu so qua: dich vy an uéng 1a
té)ng thé céc hoat dong san XU4t, ban, phuc vu... lién quan dén cac moén an, thuc
uéng, ngudi ban cung cap dich vu nay cho khach hang nham thoa man cic nhu
cau vé an udng cho khach hang véi muc dich c6 1i.

Nhung ¢ nha hang 12 mét noi dé khach hang thoa man nhu cau vé tham
my béi cac dich vu giai tri nhu: nghe nhac, hay hat Karaoke tai chinh nha hang
noi ho tiéu dung san pham n udng.

Nhu vay néi dung cua dich vy an udng c6 ba hoat dong chinh 1a:

- Hoat dong san xuat vat chat: ché bién thuc an cho khach.

- Hoat dong luu thong: ban san pham ché bién cta minh va hang chuyén
ban (1a san pham cua cac nganh khac).

- Hoat dong té chic phuc vu: tao diéu kién dé khach hang tiéu thu san
pham tai chd.

Viy c6 thé rat ra dinh nghia nhu sau:

Kinh doanh dich vu an ubng bao gom cac hoat dong ché bién thirc an, ban
va phuc vu nhu cau tiéu dung céc thirc 3n, d6 ubng va cung cip cac dich vu khac
nham dap ung nhu cu an udng va giai tri tai nha hang cho khach nham muc

dich co 1al.
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1.1.4 Pgc diém cia dich vu dn uéng

La mdt loai hinh dich vu nén dich vu an uéng c6 nhiing dac diém gidng
vai dich vu nhu sau:

- Tinh v6 hinh mét cach twong ddi cia dich vu iin udng

Tinh v6 hinh phan anh mét thuc té 12 hiém khi khach hang nhan dugc san
pham thuc tir két qua caa hoat dong dich vu. Khach hang nhan duoc dich vu an
uéng thong qua san pham 1a nhitng mén an, thic ubng, bén canh do 1a cac yéu td
nhu trang thiét bi, co s& vat chat caa nha hang, su da dang cua thuc don, trang
phuc cta nhéan vién... tit ca chung déu c6 tinh hiru hinh. Tuy nhién, diy khong
phai 12 tat ca san pham ma khach hang c6 duoc. Qua mon an khach hang cé thé
cam nhan dugc mui, vi, d6 ngon cua mon an, cling co thé nhan théy duoc thai
d6, phong cach phuc vu caa nhan vién, qua cac dich vy giai tri dé théa man nhu
cau tham my... 6 1a nhiing yéu t6 vo hinh ma

khach hang chi c6 thé cam nhan duoc sau khi duoc phuc vu chir khong
thé cadm, nam, s& vao. Chinh vi vira c6 yéu té vo hinh vira ¢6 yéu t hiru hinh
nén dich vu an uéng mang dac tinh vo hinh mdt cach tuong doi.

- Tinh san xuit va tiéu dung dong thoi:

Khach hang trén thuc té s& quyét dinh viéc san xuét dich vu an uéng. Cac
doanh nghiép kinh doanh dich vu an uéng khong thé tao ra dich vu néu khong co
dau vao 1a khach hang. Khach hang vira 13 nguoi tiéu dung, vira 1a ngudi tham
gia truc tiép vao qua trinh san xuat dich vu. Qua trinh san xuat dich vu an uéng
khong duoc thuc hién trude khi co sy xuat hién cia khach hang. Khong thé thuc
hién qua trinh san XUét trugc khi khach hang xudt hién. Mén an c¢6 thé thuc hién
truéc trong mot sb truong hop, nhung dich vy dn uéng ma khach hang tiéu ding
chi thuc sy dugc tao ra khi ¢6 hoat dong phuc vu ctia nhan vién trong qua trinh
khach hang tiéu dung dich vu. Khi khach hang bat dau c6 cam nhan vé dich vu
chinh 1a Iac dich vu dang dugc tao ra.

- S tham gia cia khach hang trong qua trinh tao ra dich vu:

Khi khach hang dén nha hang an udng va lya chon cdc mén an thi lic dy

qua trinh tao ra dich vu méi bat dau. Vi chi khi ¢6 sy xuét hién cia khach hang
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méi xay ra hoat déng phuc vu cta nhan vién tir khau tiép don, xép chd cho dén
nhan yéu cau vé mon an, ché bién moén do... Nhu vay, khiach hang dong vai tro
1a ngudi quyét dinh loai san pham an udng, giai tri s& duoc tao ra.

- Tinh khong ddng nhat caa dich vu:

Céc dich vu an ubng dugc cung cip boi con ngudi (nguoi cung cap) cho
con ngudi (ngudi tiéu dung). Con ngudi ¢ thé yéu cau chat luong dich vu cao
hay thap.

Vi du nhu trong qua trinh thanh toan ma nhan vién thanh toan nham cho
khach ciing dan téi cam nhan vé chat luong dich vu kém d6i v6i nha hang cua
khach hang. Diéu nay yéu cau cac nha cung tng dich vu an udng quan tim nhiéu
hon vao viéc tuyén chon, ddo tao, b tri va dii ngd nhan vién dé cung tng chat
luong dich vu cao. Dich vu nha hang dugc tao ra véi su tham gia cia khach
hang, khach hang rat da dang vé so thich, do tudi, gisi tinh, yéu cau... vi vy ma
yéu cau cua khach hang vé dich vy rat khac nhau. Noi cach khac, dich vu an
udng thudng duoc ca nhan héa va phy thudc nhiéu vao tdm Iy caa khach hang
nén rat kho dua ra cac tiéu chuan dich vu. Do d6, muén théa man duoc yéu cau
cua khach hang thi san pham phai da dang, phong phi, dic biét 1a nhan vién
phuc vu phai dat minh vao vi tri ciia khach hang va dong cam vai ho, 1am sao
tao cho khach hang cam giac dugc minh la nguoi dac biét nhat, duoc phuc vu
tan tinh va chu d4o nhat.

- Tinh mau héng va khéng cat giir dwoc:

Do tinh déng thoi ciia san xuat va tiéu dung dich vu nén san pham dich vy
an udng khong cat gitt duoc va rat dé bi hu hong. Vi du nhu s6 ban khéng c6
khach an ngay hom nay khong thé cat trir duoc dé chd ngay mai c¢6 khach. Tinh
dé hu hong, khéng luu kho dwogc cua dich vu an ubng yéu cau cac nha quan Iy
phai dua ra cac bién phap bang viéc st dung cong cu gia ca va cac cong cu khéc
nham thu hat khach hang trong ting thoi diém nhat dinh.

- Quyén sé hiru:

Khi mua hang hoa, ngudi mua c6 quyén so hiru dbi véi hang hoa va

quyén str dung d6i v6i hang hoa sau d6. Nhitng vai dich vu nha hang, s& khong
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c6 quyeén s hitu nao duoc chuyén giao gitra ngudi ban va ngudi mua. Ngudi
mua chi dang mua quyén su dung tién trinh dich vu an udng chu khong co
quyén s hiru nhirng yéu té tao ra qua trinh do.

- Kiém tra chat lweng san pham dich vu dn udng trwéc khi ban l1a rat
kho:

Do dic diém san xuat va tiéu thu ¢dng thoi nén dich vu khong duoc tao ra
tir trude dé khach hang c6 thé kiém tra chat luong trude khi ban. Pic diém nay
giy ra nhiéu khé khin cho ca khach hang mua dich vu an ubng va ca nha hang.
Do d6, nha hang thudng tap trung vao cic yéu té dau vao hitu hinh cua dich vu
nhu: co s& Vat chat, trang phuc nhéan vién, thuc don an ubng, do uéng, giai tri.

- Ngoai ra, dich vu an uéng con c6 nhing dic diém riéng:

+ Thoi gian lam viéc ciia nhan vién tuy thudc vao thoi gian tiéu dung
dich vu cia khach hang:

Do su tham gia ctia khach hang trong quaé trinh tao ra dich vu an udng, va
do tinh san xuat va tiéu thy dong thoi ma thoi gian lam viéc ciia nhéan vién trong
nha hang phu thudc vao thoi gian khach dén va st dung dich vu.

+ Tinh da dang, phong phu ciia san pham:

Mbi khach hang c6 sy khac nhau vé: do tudi, gidi tinh, nghé nghiép, s
thich, ton gido, phong tuc... tao nén sy khac nhau vé nhu ciu san phém. Vi du,
khach hang c6 su lya chon khac nhau gitra cac loai hinh an uéng khac nhau nhu
tiéc cudi, tiéc dung, buffet, tiéc hoi nghi, tiéc hoi thao... hay lya chon mén an
theo phong cach: chau Au, chau A... Vi vay, doi héi nhan vién nha hang phai
nam bit duoc nhu cau vé san pham cua khach hang dé c6 thé phuc vu mot cach
tot nhat.

+ Sir dung nhiéu lao dng:

Khéc v6i san pham hang héa hitu hinh, dich vu an udng doi héi cd sy
tuong tac truc tiép gitra nhan vién phuc vu va khach hang. Khong nhu san xuét
san pham c6 thé phan phdi qua trung gian, qua trinh tao san pham 13 qué trinh
tiép xuc giira nhan vién va khach hang va qua trinh nay khong thé sir dung may

moc, trang thiét bi thay thé. Vi vay, sb luong lao dong trong nha hang da sé 13
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lao dong séng. Mot s6 nha hang 16n con sir dung cac lao dong dong thoi vao
nhitng thoi diém dong khach hang.

1.1.5 Quy trinh cung vng dich vu dn uong

Xay dung to chirc thuc don
L

T6 chitc mua hang

- <

T6 chic phuc vu truc tiép

So @6 1.1: Quy trinh cung #ng dich vu in udng

( Ngudn: Gido trinh QTKD nha hang-khach san, truong dai hoc kinh té
quéc dan)

- Thir nhat, hoat dong xay dung ké hoach thuc don: day 1a budc dau tién
cua quy trinh t6 chirc hoat dong kinh doanh an udng, 14 co s cho cac hoat dong
tiép theo dién ra. Thuc don cta nha hanh chinh 13 danh sach moén an hay dd
uéng ma nha hang hién co6, dugc dua ra dé khach hang chon lya. Thuc don
cua mot nha hang ciing 1 coéng cu tiép thi hiéu qua cho nha hang, no ciing c6
chac ning diéu khién viéc quan li bén trong nha hang, do d6 viéc lén ké
hoach xay dyng thuc don 13 mot cong viéc quan trong. Trudc khi bat dau mot
ké hoach, chung ta can phai nim vitng nhitng yéu cau ma thuc don can dugc dap
ung nhu sau:

+ Thyc don phai thoa man sy mong mudn ciaa khach hang chit khong phai

cua dau bép, cia giam déc am thyc hay cua ngudi quan 1.
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+ Ban than thuc don phai dat muc tiéu tiép thi. Mac du mot phén Cua cong
viéc tiép thi 1a xac dinh diéu ma khach hang mudn gi, thi phan khac ciing
quan trong khong kém, dé 1a cung cap nhitng gi ma khach hang mudn vio
ding lic va ding noi thich hop véi mac gida ma khach san long chi tra. Thuc
don phai mang khach quay lai véi dich vu cia chung ta.

+ Chi phi cho thuc don phai hiéu qua. Nhitng moén trong thuc don ma
chung ta chon phai nam trong udc tinh chi phi thirc an cho phép.

+ Thuc don doi hoi sy chinh xac. Cho du nha hang ching ta cé ton tai hay
khong nhitng quy dinh tinh chinh xac trong thuc don, thi chung ta van phai
chiu trach nhi€m trinh bay nhitrng mén an trong thuc don mdt cach chinh xac.

« Thyc don ctia nha hang bao gdm nhiéu loai khac nhau nhu:

+ Thyuc don ¢b dinh: 13 thyc don khong thay doi.

+ Thyc don theo chu ky: 1a thuc don thay d6i theo chu ky nhat dinh c6 thé
la tir 1 dén 3 thang.

+ Thuc don khong c6 su lua chon: 1a thuc don bao gém tt ca cdc mon an,
d6 udng s& duoc dua ra phuc vu khach trong bita an vdi mot mirc gia xac dinh.

+ Thuc don nhiéu lya chon: 13 thuc don bao gém nhiéu chung loai mén an
va d6 ubng duoc sap xép theo mot trinh tu nhét dinh.

+ Thuc don trong ngdy: 1a thuc don thay d6i hang ngay trong tuan.

* Cho du nha hang chon loai thuc don nao dé su dung di chang nira thi cac
loai thuc don nay cling chi duoc thuc hién khi nha hang can nhéc cac vin dé
Sau:

+ Cach b6 tri nhitng tién nghi co san.

+ S6 lwong nhan cdng san co.

+ Chi phi va thanh phan thuc pham c6 san.

+ Ké hoach tiép thi.

+ Kha nang duy tri mirc d6 chét luong.

+ Nhitng mdi quan tdm cta céng chiing vé van dé suc khoe.

« Va ngudi chiu trach nhiém chuén bj thuc don ciing phai nim vimg yéu

cau ma thuc don can phai ¢ sau:
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+ Nhan vién phuc vu.

+ Dung cu Nau an va phuc vu.

+ Khong gian phuc vu.

+ Chi tiét mua hang.

+ Thoi gian va cach thirc chuan bi.

+ Quy trinh quéan 1y chi phi.

+ Nguén cung cap dung cu phuc vu (chén, dia, diia, ...).

« Mot khau ciing rat quan trong trong ké hoach xay dung thuc don 13 viéc
xac dinh gia ban cho thuc don. Gia ca cia cac mén an d6 udng trong thuc don
chinh 13 nhén t6 quyét dinh kha ning canh tranh ctia nha hang,

- Thir hai, hoat ¢ong t6 chirc mua hang - mua nguyén vat liéu hang hoa.
Hoat dong nay bao gédm hai hoat dong cu thé sau: 1ap ké hoach luan chuyén
hang héa va t6 chirc mua hang héa nguyén vat liéu. " 1ap ké hoach luan chuyén
hang hoéa 1a viéc thiét 1ap sy can bang giira nhu cau hang hoa nguyén vt liéu,
thire an, ¢ ubng va kha niang dap ung nhu cau dé6 cua nha hang.

- Thir ba, hoat dong t6 chirc mua hang héa nguyén vat liéu. Dya trén ké
hoach luin chuyén hang héa di 1ap, nha hang tién hanh thu mua hang héa.
Viéc to chirc mua hang héa gdm mot sé cong viéc nhu: tim kiém nha cung
cap phu hop, xac dinh yéu cau vé tiéu chuan chat lugng cho mat hang can

nhap, xac dinh khoi lugng hang hoa can nhap, ki hop dong voi nha cung

- Thir tw, hoat dong t6 chirc nhap hang hoa nguyén vat liéu. Sau khi hop
ddng ki két voi nha cung ung d3 hoan thanh thi qua trinh nhép hang héa dugc
tién hanh. Qu4 trinh nhap hang héa gém cac cong viéc sau: kiém tra sb luong,
chung loai, chét luong hang hoa. Néu co sai sot gi thi giai quyét kip thai, cudi
cung 13 chuyén hang héa vao kho va ghi nhan vao s6 nhan hang.

- Thir niim, hoat dong t6 chirc luu trit va bao quan hang hoa trong kho.
Pay 1a giai doan quan trong nham dam bao cho hang hoéa duy tri duoc chat
lugng tét. Hoat dong nay phai dam bao vé diéu kién vé sinh, nhiét do, anh

sang....Phai co cac trang thiét bi nhu ta lanh, td d4, ngan ké....dé chira dung
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cac nguyén liéu, tranh dé xép chdng 1én nhau qua nhiéu. Thudng xuyén kiém
tra kho Iuu trir dinh ki.

- Thit sau, hoat dong to chuc ché bién thire an. Quy trinh nay dugc chia
thanh hai giai doan: giai doan so ché thuc pham va giai doan ché bién nong.
Hoat dong nay can tién hanh dung quy trinh, dam bao yéu cau vé sinh an toan
thuc pham va dam bao chét luong cho mén an.

1.1.6. Cdc chi tiéu ddanh gid chét lwong dich vu bé phdn kinh doanh dn
uéng

Dich vu an uéng hay bat ky mot loai dich vu nao khac cling c6 chi ti€u
chung vé chat lugng dich vu. C6 5 chi tiéu danh gia chat lwong dich vu gom: su
tin cay, tinh than trach nhiém, su dam bao, sy déng cam va tinh hiru hinh. Trong
kinh doanh #n udng, 5 chi tiéu trén duoc thé hién nhu sau:

- Cong nghé phuc vu (quy trinh phuc vu): bao gém tit ca cac cong
doan khach hang dugc huong dich vu: tir dit chd, tiép don, dugc phuc vu trong
lac stir dung dich vu an uéng, thanh toan, tién khach.

+ Pat chd: ap dung ddi voi khach an theo thuc don. Viéc dat chd phai
dam bao @6 tin cay va chinh xac cao.

+ Pon, tién khach: “An twong dau tién 13 quan trong nhat, nhung an tuong
cubi cung s& luu lai 1au nhat”. Pay 1a mot yéu td quan trong trong sy cam
nhan cua khach hang vé khach san.

+ Thanh toan: Hoa don thanh toan duoc nhan vién phuc vu kiém tra chinh
xac, tao do tin cay cao doi véi khach hang.

- Chat lwong mén dn dd udng: Puoc danh gia qua gid tri cam quan, gia
tri dinh dudng, thanh phan nguyén liéu cia mén an.

- Chét lrgng ddi ngii nhan vién: Thé hién ¢ trinh d6 chuyén mon nghiép
vu ctia nhan vién thong qua cac thao tac k¥ thuat, sy nhiét tinh, chu dao, quan
tam dén khach hang, sy nhanh nhen, kha nang phan xa tét. Pay 1a mot nhan t6
quan trong trong chi tiéu danh gia chat lugng dich vu an ubng vi nhan vién 1a
ngudi tiép xuc truc tiép véi khach hang trong qué trinh khach hang st dung dich

vu an ubng.

SV: Bui Hoang Vii - VH1801



KHOA LUAN TOT NGHIEP TRUONG PAI HOC DL HAI PHONG

- Vé sinh in udéng: Thé hién trong viéc vé sinh cac dung cu phuc vu cho
qua trinh an ubng, trong qua trinh ché bién cac mén an.

- Co s& vat chét, trang thiét bi, khung canh: Thé hién & sy sang trong,
tién nghi ¢6ng bo cua nha hang.

1.2 Chét hrgng dich vu dn udng

1.2.1 Khdi niém chdt lwong dich vu dn uéng

- Khai niém vé chat lwong:

“Chét luong” c6 rat nhiéu nghia va co thé st dung nhiéu cach. Garvin
(1984) xac dinh 5 phuong cach dé hiéu y niém vé chat luong: phuong cach siéu
viét, phuong cach dua trén san xuat, phuong cach dua theo ngudi s dung,
phuong cach dua trén san pham va phuong cach dua trén gia tri.

- Khai niém chat lwgng dich vu:

+ Chat luong dich vu 13 mot khai niém kh4 triru twong va khé dinh nghia,
do dic diém vo hinh mot cach tuong doi, khong thé can do dong dém va kho
kiém soat chat lugng, khong dong nhat do su khac nhau gitta ngudi cung cap,
gitta cac khach hang va tai cac thoi diém khac nhau, khong thé tach roi gitra viéc
cung cap va sir dung, khong thé cat giir trong kho nhu cac san pham khac dugc.
Vi vay, viéc danh gia chét lugng dich vu mét phan nao kho mang tinh cha quan
va tuong dbi. Nhung nhin chung phuong cach dua theo nguoi st dung thuong
duoc dung dé danh gia chat luong dich vu.

+ Theo Parasuraman & ctg (1988) dinh nghia: “Chéat luong dich vu 1a
khoang cach giira ky vong cua khach hang vé dich vu ma ho dang st dung Voi
cam nhan thyc té vé dich vu ma ho huéng thy”.

Tom lai, chat luong dich vy 13 két qua danh gia ctia khach hang dua trén
su so sanh gitra chat luong mong doi va mic d6 chat luong khach hang da nhan
duoc. Hay néi theo cach khéc, chat lugng dich vu ludn dugce so sanh véi mie do
thoa man nhu cu cua khach hang sau khi da tiéu dung dich vu.

- Chit lweng dich vu fn udng

Chat luong dich vu an ubng: 1a mac cung cap dich vu an ubng tbi thiéu

ma mot nha hang di lya chon nham théa méan & mtc d6 cao nhu cu n uéng cua
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thi truong khach hang muc tiéu caa minh. Mic cung cap dich vu nay phai duoc
dam bao duy tri nhat quan trong subt qua trinh kinh doanh.

1.2.2 Pdc diém cia chdt lweng dich vu dn uéng

- Kho do lwong va danh gia

Dic diém nay xuét phat tir chinh ban than dic diém cua dich vu an udng
bao gém 4 thanh phﬁn co ban: phuong tién thuc hién, hang héa ban kém, dich
vu hién va dich vu an.

Viéc danh gid hai thanh phan dau tién 1a phuong tién thyc hién dich vu va
hang hoa ban kém c6 thé thyc hién dé dang do nd 1a vat cu thé, hién hitu, nhiing
v6i hai thanh phan dich vy hién va dich vu an ta khong c6 nhiing thuéc do cu
thé, nén réat kho lugng hoa khi danh gia.

- Chi dwge danh gia chinh xac qua sy cam nhan cia ngwoi tiéu dung
truc tiép san pham

Khach hang 13 ngudi truc tiép b tién ra va tiéu dung san pham nén nguoi
danh gia chinh xac va khach quan nhat vé chét lugng dich vu ho nhan duoc.
Panh gia ctia khach hang ciing 1a quan trong nhat vi muc tiéu kinh doanh dich
vu nha hang la lam théa man khach hang mot cach tot nhat, qua do thu duoc loi
nhuan. Panh gid cua khach hang ciing 13 mot trong nhitng tiéu chi dé nhing
ngudi chua tryc tiép s dung san pham co thé théng qua d6 biét thém vé san
pham va dua ra quyét dinh c6 tiéu dung san pham hay khéng.

- Phu thudc va qua trinh cung cap dich vu ciia nha hang

+ Mot qua trinh cung cap dich vy an udng bao gio ciing thuc hién dya trén
hai nhan t6 co ban 1a: co sd vat chat ki thuat caa nha hang va nhimg nhan vién
tham gia truc tiép vao qua trinh cung cip dich vu. Vi vay, khi danh gia chat
lwong dich vu an udng khach hang thuong cé xu hudng dua vao chit luong ky
thuat va chat lugng chirc nang dé danh gia chat lugng dich vu.

e Chat luong ky thuat bao gdm nhiing co s& vat chat ki thuat nhu mirc
do hién dai, tién nghi caa cac thiét bi, mic do tham my trong trang tri noi that,

murc d§ vé sinh trong nha hang.
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e Chat lugng chiic ning bao gdm cac yéu té lién quan dén con ngudi,
dic biét 1a nhitg nhan vién tham gia truc tiép vao qua trinh cung cap dich vu.
P6 1a thai do, cach cu xtr, kha ning giao tiép, hinh thirc bén ngoai, trinh d6 hoc
Vén, tinh trang suc khoe, do tudi, Qidi tinh... ciia nhan vién phuc vu.

+ Ca hai thanh phan chat luong ki thuat va chat luong chitc ning déu tac
d6ng t6i hinh anh ciia nha hang trong tim tri khach hang va quyét dinh dén chat
lugng dich vu an uéng duoc khach hang cam nhan.

- Tinh nhit quan cao

+ Thir nhat 1a su théng nhit cao va théng suét trong nhan thic va hanh
dong cua tat ca cac bo phan cac thanh vién cia nha hang vé muc tiéu chat luong
can dat duoc caa khach san.

+ Thtr hai 1a su toan dién, déng bo trudc sau nhu mot va dting nhu 161 hira
ma nha hang di céng bd v4i khach hang, chat lwong dich vu nha hang doi hoi
phai tot & moi luc moi noi, cho moi khach hang.

1.2.3 Cdc diéu kign danh hwéng dén chit lwong dich vu nha hang

- Co s& vat chat

Mot trong nhitg nhéan t6 anh huang 16n nhat dén chat luong dich vy cua
nha hang chinh 14 co sé vat chat. Néu nhu khach san, nha hang xay dung véi co
s& VAt chat tién nghi, hién dai, mang tinh tham My cao, V€ sinh va an toan s€ lam
cho khach hang cam thay thoai mai, dem lai su hai 1ong cho khach hang. Khong
chi vay, co s¢ vat chat dam bao vé sb luong va chat luong sé tao diéu kién cho
nhan vién phuc vu thé hién dugc su chuyén nghiép hon, tt hon gitip khach hang
hai 10ng hon. Nguoc lai, co s& vat chat thiéu trudc hut sau, khéng vé sinh, s&
lam cho khach hang c¢6 an tugng Xau va khong hai long.

- Chit lwong ddi ngii nhan vién

Trong linh vyc Nha hang — Khach san, dé co duge hiéu qua kinh doanh
cao, thi yéu té con ngudi ludén c6 mot vai trd quan trong va anh hudng truc tiép
dén cam nhan cta khach hang. Do do, tat ca nhan vién trong khach san tir nhan
vién dén cap quan 1y déu phai can trong trong timg cir chi hay 10i an tiéng noi.

Boi vi, cho du nha hang du c6 hé théng co sd vat chat hién dai tién nghi dén thé
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nao nhung doi ngli nhan vién khong thuc su chuyén nghiép va khong viing k¥
nang, thi cling khong dam bao chét lugng dich vu.

Vi thé, nhan vién trong nha hang phai trai qua qua trinh dao tao chuyén
mon nghiép vy, ¢o trinh d§ ngoai nglt tdt, kha nang giao tiép cling nhu xu ly tinh
hubng linh hoat. Bén canh d6, nhan vién ciing phai c6 thai d6 ton trong, vui vé
trong phuc vu ddi v6i khach hang va tinh than tap thé trong thuc hién cong viéc.

- Quy trinh phuc vu ctia nha hang

Su chuyén nghiép khong chi thé hién qua trinh do chuyén mén, k¥ ning
nghiép vu ma con thé hién qua quy trinh phuc vu chuan muc ctia nha hang. Quy
trinh phuc vu bao gém cac thao tac, giai doan dé nhan vién thuc hién nham
mang dén su hai long nhat cho khach hang. Néu quy trinh phuc vu tot thi nhan
vién s€ c6 dugc phong cach phuc vu chuyén nghiép va hi¢u qua hon, tranh dugc
nhiing thiéu sot trong qua trinh phuc vu. Do d6, doi hoi cac doanh nghiép phai
thiét ké quy trinh phuc vu va quan 1y tét nhitng rui ro c6 thé anh huong dén quy
trinh phuc vu cua cac by phan kinh doanh khach san.

- Nhirng yéu t6 khac

Bén canh do, dé chat luong phuc vu cia nha hang dugc hoan hao nhat
dinh phai c6 sy phdi hop doan két, an ¥ giita cac bo phan voi nhau. Cac b phan
can phai hd trg nhau thanh mot thé thong nhat huéng dén muc dich mang lai su
hai 1ong cho khach hang. Ngoai ra, chat lwong dich vu cia nha hang con phu
thudc vao cac yéu td sau:

+ Pdi thu canh tranh:

e Néu nha hang cua ban va ddi thu cung ban nhitng san pham dich vu
gidng nhau, thi chat lwong phuc vu nha hang cta ban nhét dinh phai tét hon va
¢6 nhiéu wu diém hon so véi ddi thu, dé giit chan khach hang cii va thu hut thém
nhiéu khach hang méi nham ting doanh thu cho doanh nghiép.

+ Tiéu chuan phuc vu:

e Bao gdm céc tiéu chuan gitip cho quy trinh phuc vu tét hon va do
luong duoc chét luong dich vu cua nha hang, nhu tiéu chuan vé nhan vién phuc

vu, ti€u chuan v¢ sinh, tiéu chuan veé thuc don...
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+ Giai quyét phan nan cua khach hang

e Trong qué trinh l[am dich vy, chic chan nha hang s€ nhan dugc nhiing
161 phan nan khac nhau tr khach hang. Tt d6, nha hang sé tim ra nguyén nhan
lam cho khach khong hai long, dong thdi khac phuc yéu diém dé cai tién dich
vy, mang dén su phuc vu tot hon cho khach hang.

1.3 Y nghia ciia viéc nang cao chat lwong dich vu trong nha hang

1.3.1 Chdt lwong dich vu cao givip gia ting loi nhudn cho nha hang

Viéc nang cao chit lugng dich vu ciia nha hang sé& gitip cho cac nha hang
gitt chan duoc khach hang cii di c6 (1am cho ho phai quay lai st dung san pham
cia khach san nhiéu lan) va thuyét phuc thém nhiing khach hang méi (tiém
nang). Piéu nay tao ra rat nhiéu loi ich cho nha hang nhu:

- Giam thiéu cac chi phi marketing, chi phi quang cdo... diéu nay dong
nghia véi viéc 1am giam gia thanh ciia san pham cho nha hang.

- Tang thi phan va duy tri tbc do tang truong cao vé chi tiéu khach cua
nha hang s€ lam tang doanh thu cho nha hang.

- Tang luong khach hang chinh 13 bién phap giup khuéch truong uy tin
cho thuong hiéu ctia nha hang — diéu ma moi nha kinh doanh déu mong mudn
dat dugc trong mét thi trrong c6 tinh canh tranh manh mé nhu hién nay.

Nhitng van dé trén day déu dan dén két qua 13 1am ting loi nhuan cho
doanh nghiép kinh doanh nha hang.

1.3.2 Tang kha nang canh tranh, ting gia ban hop li trén thi truong.

Thi truong khach du lich va thi truong khach tai noi dia ban 1a thi truong
khach chinh va quan trong nhét cia cac doanh nghiép nha hang. Pay ciing 1a
thi trudng khach vira kho tinh vira nhay cam nhét, c6 kha niang thanh toan cao
va ludn doi hoi rat cao vé chat lugng san pham ma ho mua. Khach du lich
khong bao giod muén ton thai gian, tién bac cia minh dé “chubc 1ay” nhitng su
phién toai, buc minh hay khoé chiu, khach dia phuong luén cé su so sanh khac
khe trong viéc str dung dich vu cta nha hang... Vi dic diém co tinh cao cap

nay cua nhu cau du lich ma khach du lich s& d& bi thuyét phuc va chap nhan
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bo ra nhiéu tién hon néu biét chac chan rang ho s& mua duoc nhiing san pham
c6 chat lugng cao hon.

Trén thuc té, cac nha hang, nha hang trong khach san déu biét lgi dung
dac diém trén dé tim moi cach nang cao chat lwgng dich vu cua minh 1én cao
hon so vé6i dbi tha canh tranh nham muc dich ting gia ban san pham 1én mot
cach hop 1y (ting gia ban nhung van duoc ngudi tiéu dung chap nhan). Vi thé
van dam bao kha tiang kha nang canh tranh trén thi truong. Piéu dé chung té dau
tur vao chat lugng dich vu, cac khach san mot mat tang dwoc kha nang gitr chan
khach hang d3 c6 cua minh ddng thoi thu hat thém nhiéu khach hang
méi ma khong phai ton chi phi quang céo, marketing. Mat khac con 13 cong
cu gitp cac doanh nghiép nay ting gid ban san pham ma van giit dugc uy tin,
danh tiéng va khang dinh vi thé trén thi trudng. Piéu d6 ciling c6 nghia 1a nang
cao chat lugng dich vy gitp cac nha hang nang cao kha nang trén thi truong.

1.3.3 Néng cao chit lwong dich vu gitp giam thiéu chi phi kinh doanh
cho nha hang.

Ngoai viéc giam thiéu cac chi phi marketing va chi phi cho hoat dong
quang cao cho nha hang, viéc khong ngimg hoan thién chat lugng dich vu con 1a
bién phap hitu hi¢u nham tiét kiém cac chi phi kinh doanh néi chung cho
doanh nghiép nay.

- Chét luong dich vu duoc dam bao s& giam kha ning méc 16i trong qua
trinh cung cap dich vu. Piéu d6 s& gitp:

+ T6i thiéu hoa cac hao phi vé thoi gian va chi phi cho hoat dong kiém
tra, giam sat qua trinh cung cap dich vu.

+ Giam cac chi phi cho viéc sira chira céc sai s6t nhu: chi phi dén bu thiét
hai cho khach, chi phi di pho véi cac du luan khong t6t vé nha hang, chi phi xur
Iy phan nan khiéu nai caa khach hang...

- Chét luong dich vu cao s& 1am giam céc chi phi bat hop Iy vé& nhan luc
vi:

+ Nhitng nha hang duy tri va dam bao chat luong dich vu tét s& cung cap

cho nguoi lao dong moi truong lam viée tich cuc. Nhan vién ¢6 khuynh hudng

SV: Bui Hoang Vii - VH1801



KHOA LUAN TOT NGHIEP TRUONG PAI HOC DL HAI PHONG

gan bé 1au dai va trung thanh hon véi doanh nghiép. Do d6, hé s6 luan chuyén
lao d6ng cua khach san s& giam, chi phi cho viéc tuyén mo, lua chon lai nhan
vién do su x4o tron thuong xuyén giam.

+ Nhan vién thuong cam thay tu hao khi duge lam viéc ¢ nhitng doanh
nghiép c6 uy tin, danh tiéng trén thi truong, ho nhan thay nhiing loi ich cua
khach san gan chit véi loi ich cia ban than mdi nguoi lao dong. bPé khéng dinh
va gilt chd lam viéc ctia minh, nhan vién thuong ty giac, thuong xuyén
tu nang cao trinh d6 nghiép vy, tu hoan thién nhitng mat con thiéu dé dap ang
duoc yéu cau cua thuc té. Nhu vay, chat luong dich vu cua cic nha hang d3
gitp giam thiéu cac chi phi dao tao, boi dudng, huan luyén nhan vién cho
khach san.

+ Chat luong dich vu cao gitp tiét kiém chi phi cho hoat dong marketing
va chi phi quang céo.

Tiéu két chwong 1

Co s¢ li luan dong vai tro quan trong bat nhat khi ta thuc hién mot van dé
nao d6. N6 dugc xem 1a kim chi nam dé dinh hudng chinh xac van dé ma chung
ta can phan tich. DPac biét trong kinh doanh nha hang in ubng, mot nganh hét
sac nhay cam chinh vi thé viéc xac dinh dang co s li luan cia nganh nghé 1a
bac thang dau tién ma chung ta can phai xay dung. Trong kinh doanh dich vu
cling c¢6 rat nhiéu van dé phic tap va ludn & cac truong hop va hoan canh
khac nhau chinh vi thé co s¢ 1i luan giGp ta xac dinh duoc phuong hudng
chinh xac dé chung ta co thé diéu chinh hoat dong néu léch lac va di dén

thanh cong.
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CHUONG 2
THU'C TRANG CHAT LUQNG DICH VU AN UONG TRONG KINH
DOANH TAI NHA HANG TUAN BAO

2.1 Gi6i thiéu vé nha hang Tuin Bio

- Pia chi: s6 24, Puong 25 Thang 10, Thi Trin Nai Péo, Huyén Thuy
Nguyén, Thuy Son, Thuy Nguyén, Hai Phong

- bién thoai: 02253 666 888

- bia chi email: thanhanhtb@gmail.com

- bia chi website: https://trung-tam-tiec-cuoi-tuan-bao.business.site/

- Gio ma cira: 10h00 — 22h00 cac ngay trong tuan.

- Voi téng dién tich hon 1 héc ta toa lac trén duong 25/10 véi hang loat
cac nha hang va dia diém an ubng khac, Tuan Bao van khac biét va thu hat boi
cdc mon an duoc ché bién tir hai san cao Cép nhu tOm cang, cua bién, ghe, ca
tam, ca chdm, c4 hdi, hao, so diép, muc trimg, ... két hop ciing cdc mon soup hai
san, goi, mon trang Miéng va nudc ubng thom ngon dé ban tha hd lya chon tuy
theo s& thich ctia chinh minh.

- Loai hinh nha hang: phuc vu theo dinh XUAt (Set Menu Service), chon
mon (A lacarte), phuc vu tiéc (Banquet hall).

H¢ théng dich vu tai nha hang Tuén Bao:

+ T4 chuc tiée cudi tai nha hang, nha riéng...

+ Phuc vu tiéc tai gia dinh véi s6 luong tir 5 mam tré 1én

+ Tiéc tai cac khu cong nghiép, doanh nghiep

+ Tiéc theo chua dé: giang sinh, 20/10, 8/3

+ Cac dich vu khac vé an ubng va sy kién

2.1.1 Lich si hinh thanh va phdt trién ciia nha hang

Ngay 6/2/2010 tai sé 24, duong 25 thang 10, thi tran Nai Déo, huyén
Thity Nguyén, thanh phé Hai Phong dd chinh thac khai truong nha hang Tuan
B0 V6i phong cach phuc vu moén an kiéu A. Hé thong nha hang Tuan Bao duogc
thiét ké theo kién triic khong gian thoang mat va hién dai. Py chinh 1a mot

diém nhan quan trong cua nha hang.
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Nha hang chinh: nha hang véi khong gian l6n, phu hop voi dai tiéc, phuc
vu sb lugng khach 16n. Hé théng phong VIP duoc bd tri voi khong gian riéng
biét va hé théng mdy lanh tiéu chudn, ddy 1a khong gian tuyét voi gianh cho
cac budi hop mat, gap g3, trao doi cong viéc. Ngoai khong gian tuyét voi nha
hang Tuidn Bao con dugc kham pha chat luong tuyét hao cua b thuc don
phong phu, cam nhan tron ven duoc Su tinh ty, tuoi ngon cua cac moéon an do
nhimg dau bép tay nghé cao truc tiép ché bién. V&i nhiéu moén an hap dan,
nhit 13 cac moén an duoc ché bién tir hai san do cac dau bép chuyén nghiép, c6
kinh nghiém 1au nam ché bién dem lai cho quy khach nhitng bita in ngon
miéng nhat.Poi ngli nhan vién phuc vy nhiét tinh, chu ddo di qua dao tao
chuyén mon.

Trai qua 9 nam kinh doanh nha hang dan xay dung dugc 10ng tin vai thuc
khach va ngay cang ¢b gang phat trién 1én vi tri cao hon trong khu vuc.

2.1.2 Co cdu té chiic

- Nha hang Tuin Bao ¢6 25 nhén vién chinh thirc, ngoai ra con c6 mot sd
nhéan vién tam thoi (part time), nhan vién khong chinh thtc. trong sé d6 c¢6 20
nhan vién ban va 6 nhan vién bép va 3 nhan vién pha ché.

- Nhin chung ty I¢ lao dong nam va nit & bd phan ban trong nha hang
tuong d6i dong déu nhau. Bo phan bép c6 sé nam nhiéu hon nit, diéu nay rat phu
hop cho hoat dong ctia nha bép vi tinh chit vat va cua cong viéc.

- DB4i ngii nhan vién ban da s con tré, nhiét tinh va nang dong, do tudi
trung binh cta d6i ngil nhan vién phuc vu ban 1a khoang 23 tudi. Trong tong sé
20 nhan vién b phan ban c6 3 nguoi co trinh d6 dai hoc chiém 15%, c6 9 nguoi
c6 trinh d6 cao dang va trung cap du lich chiém 45%, 8 nguoi duge dao tao
qua cic 16p so cap vé nghiép vu nha hang chiém 40%. Ngoai ra con c6 thém
mot s6 nhan vién khong chinh thirc 1a lao dong pho thong 1am vao cic ngay
cao diém.

- P6i ngii nhan vién bép cd 6 nhan vién, 2 dau bép nam va 4 phu bép. Cac
nhan vién bo phan bép déu da qua cac 16p dao tao nghé ndu an. Nha hang Tuén

Bao ludn tao diéu Kién cho cac nhan vién tham gia cac cudc thi vé am thuc dé
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nang cao tay nghé, khuyén khich nhan vién tham gia cac khoa hoc nang cao hon
nira vé ki nang phuc vu da dang cac ddi twong khach hang, dic biét 1a déi tuong
khach du lich tai thanh phd Hai Phong.

2.1.2.1 So dé co cdu té chirc nha hang Tudn Bdo

So dd 2.1: Co céu to chire nha hang Tuin Bao

GIAM
bOC

7
4
]

Quan ly

Truong N Cac bg
bd phan Lé tan Thu ngan phan ho
bép tro khac

Nhan vién Nhan vién Béo pho Nhan vién Nhan vién Nhan vién
Waiter Waitress PP vé sinh bao vé bao tri

I_I—l
Nhan vién Nhan vién
bep nong bép lanh

2.1.2.2 Nhiém vu va chirc nang cua tang bé phan
Giam déc — ba Vii Thi Tuyén

La ngudi diéu hanh nha hang Tuan Bao, 1a nguoi chiu trach nhiém trudc
phap luat vé cac hanh vi kinh doanh cta minh théng qua viéc diéu hanh nhéan
vién.

X4y dung ké hoach hoat dong, bao cao két qua hoat dong tai chinh téng
hop, bang can déi tai san.

C6 quyén dé nghi b nhiém, mién nhiém cac chirc danh.

C6 quyén quyét dinh xir 1y va cac vi pham ctia nhan vién

Quan ly nha hang — 6ng Pham Vian Sw

La ngudi chiu trach nhiém toan bo vé té chirc va hanh chinh cua bo phan
nha hang hay cua mot khu dich vy, chung c6 thé bao gém phong cho, sanh,

phong phuc vy cdc moéon nudng, phong an va mdt vai phong tiéc ri€ng biét.
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La nguoi dat ra cac tiéu chuan phuc vu va chiu moi trach nhiém vé cong tac
quan li, huan luyén nhéan vién ké ca huan luyén tai chd hay mét khoa huan
luyén riéng.

Lén lich lam viéc, lich ngay nghi va gio gidc 1am viéc, sao cho toan bd
khu vuc hoat dong mot cach hiéu qua.

Bo phan phuc vu ban

* T6 truéng

La nguoi chiu trach nhiém toan bd vé nhém/ ddi ngti nhan vién phuc vy,
phu trach mot diy ban nhét dinh (vi du tir 4 dén ban 10). T trwong phai co hiéu
biét tot vé cic moén an va rugu vang, cach thic phuc vy ding, phai co6 kha
nang diéu hanh cic thanh vién khac ctia nhom.

- T6 truong 1a ngudi s& tiép nhan yéu cau caa cha tiéc va phuc vy tai ban,
quan sat va diéu hanh nhén vién trong nhom.

* Phuc Vu Thirec An

Vai tro ctiia nhan vién nay la cha y t&i nhu cau cta khach, dac biét 1a khi
khach vira vao nha hang, ngudi phuc vu phai tiép don-chao hoi-moi khach ngoi .
Trong thoi gian bira téi, trach nhiém cua ngudi phuc vu 13 thong tin t6i nhom
truong V& nhu cau thiee an cta khach. Ngudi phuc vy phai ludn dam bao rang
nhu cau cta khach phai luén duogc dap tmg. Nguoi phuc vu phai lam sao cho
t5i khi roi nha hang khach cam thidy hai long v6i bita an coa ho.
Thong thuong nguoi phuc vu 13 dau mdi giao tiép voi khach hang, d6 chinh 13
co hoi ban hang. Tuy méi thanh 1ap khong 1au nhung nha hang Tuan Bao
c6 doi ngli nhan vién phuc vu dugc dao tao kha tot, phong céanh lam viéc
chuyén nghiép.

* Phuc Vu Thitc Udng

Nguoi phuc vu ¢6 nhiém vu phuc vu moi d¢o udng c6 con hodc khong con
trong sudt bita an. Nhan vién nay phai c6 hiéu biét sau vé moi d6 udng, loai
vang nao phi hop Vi moén an nao va kién thic vé cach ding cac thic ung.

B§ phan & tan
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Pay 1a bd mat ciia nha hang, 1a noi tiép xuc dau tién vai thuc khach. L&
tan & nha hang cong viéc don gian hon rat nhiéu so véi I& tan trong khach san.
Trong nha hang nhan vién 1& tan c6 nhiém vu chao d6n khach, huéng dan
khach 16i di dén ban da dat trudc hoic dén ban tréng trong cac khu phuc vu
trong nha hang. L& tan luon lién hé véi truong bd phan nha hang vé tinh hinh
thuc khach, sb ban trong, khu vuc dd duoc dit ban trudc dé nhan vién 18 tan
thuc hién cong viéc dua dan khach ctia minh vao trong nha hang. V&i nhan
vién 1& tan nu cuoi ludn hién dién trén guong mit cua minh dé tao thién cam
dau tién véi thuc khach.

B phan thu ngan

Chiu trach nhiém thanh toan tit ca cac khoan chi phi ma thuc khach su
dung tai nha hang.

Xir Iy cac hoa don tinh tién mot cach chinh xac va thong bao cho cac
ddng nghiép trong nha hang vé cac gia ca ngoai t& va cac loai thé tin dung.
Xuit hoa don do cho khach khi khach hang yéu cau.

Bo phan bép

Bép truong: 1a nguoi dua ra céng thirc mén n, ché bién moén an méi cho
nha hang, hudng dan tho bép, thuc hién cac cong viéc va 1a nguoi truc tiép ding
bép chinh, kiém tra mén an trude khi dem ra cho khach.

La ngudi dit hang va kiém tra s6 luong, chat lwong khi nhan hang vao
bép, bao cao thu chi cho trudng hay phé bo phan.

La ngudi diéu phéi cac hoat dong trong khu virc bép, chiu trach nhiém vé
chat luong cia mén an, dam bao an toan thuc phdm cho khach hang.
Giam sat bép pho va cac nhan vién phu bép 1am viéc ding v6i tiéu chuan cua
nha hang.

B phan ky thuat

Co trach nhiém béo tri, stta chira toan bd trang thiét bi, tién nghi cua nha
hang. Thuc hién cac chuong trinh bao dudng thudng xuyén dé tranh moi hong

hoc cho cac trang thiét bi.
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Cac bd phan hé tro khac...

Nhan vién bao vé chiu trach nhi€ém an ninh trong nha hang va khu vuc
truGC nha hang. Pam bao an toan tinh mang va tai san cua khach 1an nhan vién
trong nha hang.

Nhan vién giir Xe: trong gitt va dam bao phuong tién di lai cua khach va
nhan vién, don taxi cho thuc khach khi khach cé yéu cau.

Nhan vién vé sinh: dam bao vé sinh sach sé€ trong nha hang, thu don khu
vuc ria ly, chén, dia....thu don va mang rac ra khoi nha hang bo ¢ noi quy dinh.

2.1.2.3 Y nghia méi quan hé gia cdc bg phén trong nha hang

Céac bo phan trong nha hang cung hop tac lam viéc véi nhau dé thuc hién
ba chuc nang chinh ctia nha hang d6 1a:

+ Chirc nang san xuat: nha hang t6 chic ché bién ra cac moén an d6 uéng
c6 chat luong dé phuc vu cho khach, trong d6 bo phan dam nhan chinh la bd
phan bép da dam nhan viéc san xuét ra san pham c6 chét luong.

+ Chtic nang ban san pham: nha hang tién hanh ban cac san pham cuaa
minh, d6 chinh 1 cdc mén an ma nha hang san Xuat ra va chuyén dén cho khéch.
Bo phan phuc vu dam nhan cong viéc nay, 1a dai dién ban hang truc tiép cua nha
hang v&i khéach hang.

+ Chirc nang tiéu thu: nha hang t6 chic phuc vy tryuc tiép cho khach tiéu
dung san pham thic an tai chd nhitng mén in ma bép va bar dd ché bién dé
khach thuang thirc va cam nhan chat lugng san pham thong qua céach thtc phuc
vy, thai do irng Xt va cach lam viéc cua nhan vién ban thi nghia la da thuc hién
chirc nang tiéu thu cua minh.

Mdi bo phan trong nha hang tuy 1a thuc hién nhitng chirc niang, nhiém vu
khac nhau nhung dich vu cta nha hang 1la mét dich vu hoan chinh, xuyén sudt
tir khau chuan bi ché bién dén khau phuc vu cho khach, do dé cac chirc ning
nay c6 moi quan hé véi nhau doi hoi cac bo phan phai lién két v6i nhau thanh
mot day chuyén san xuat. Néu thiéu mot trong ba chirc nang hoic mat su lién

két gitta cac bo phan thi nha hang s& khong con 1a nha hang phuc vu voi muac
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chat luong cao ma s& trd thanh nha hang rat binh thuong hoic s& khong xét vé
mirc d6 chat lugng dich vu trong nha hang duogc nira.

Con ngudi von 1a nhan t6 linh hon ciia nha hang chinh vi thé dé tao nén su
thanh cong ctuia nha hang thi quan h¢ gitra nhiing con ngudi ¢ cac bd phan
khac nhau la dac biét quan trong. Bo6 chinh la chia khoa tao nén sy canh tranh
va thanh cong trong kinh doanh dich vu an ubng.

2.1.3 Vén dau tw

Ngay tir ngdy dau xay dung nha hang Tuan Bao véi s6 vn bo ra hon 6 ty
ddng. Chu dau tu d3 cho thay sy dung dian voi cach xay dung, thiét ké mot
nha hang sang trong, ddc déo. DAy ciing 1a diém khac biét I6n nhat giira
Tuan Bao va cac nha hang khac trong khu vuc. Pau nim 2013 sau gan 3
nam hoat dong nha hang Tuan Bao chi ra 1.5 ty dong dé tu sira va thiét ké
xdy dung lai mot s6 khu danh cho cac ddi twong khach ma nha hang dang
nham dén nhu: khach du lich tim hiéu van hoa, khach phuong tay.....

e Pdnh gid vé doanh sé nha hang thu dwec theo tieng nam

Bang 2.1 : Panh gia vé doanh s6 nha hang thu dwoc theo tirng nim

( don vi tinh: ty d6ng )

Nam 2016 2017 2018
Doanh thu 28,5 33,7 35,2
Chi Phi 19.9 24,5 24,8
Loi Nhuan 8.6 9.3 10,4

( Nguén: nha hang Tuan Bao)
- Theo bang s6 liéu trén ta thay doanh thu cta nha hang ting dan qua cac
nim, va loi nhuan theo d6 ciing ting thém. Cu thé nim sau ting hon nim trudc
nhu sau:
+ Doanh thu nim 2017 ting hon SO V&i nam 2016 1a 5.2 ty déng tuong
duong ting 18.2% , nam 2018 tang so véi nam 2017 1a 1.5 ty dong tuong duong
tang 4.45%.
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+ Chi phi ndm 2017 tdng hon so v&i nam 2016 1a 4.6 ty déng tuong
duong ting 23.11%, ndm 2018 tang hon so v&i nim 2017 14 0.3 ty déng tuong
duong tang 1,22%

+ Loi nhuan nam 2017 ting hon so véi nam 2016 13 0.7 ty dong tuong
duong ting 8.1%, nam 2018 ting hon so véi nam 2017 1a 1.2 ty dong tuong
duong tang 13.04%.

C6 thé thay rang toc do ting cua loi nhuan qua ting nim tuy khong cao
nhung van cao hon nim trudce. Doanh thu ting qua cic nim, toc d6 ting cua
doanh thu ting cao hon téc do ting cua chi phi.

C6 dugc két qua nay 1a do nha hang phan nao di di ding hudng khai thac
dang thi trudng muyc tiéu, hiéu qua caa viéc sir dung vén va quan 1y von tét.
Pay 1a sy nd lyc va ¢d gang caa cac nha quan 1y va cua tat ca nhan vién trong
nha hang.

Tuy nhién sy ting truéng van con cham, can phai ting cudng hon nira
hoat dong nghién ctu thi truong, marketing, lam thoa man mdt cach tot nhat
mong doi cta khach hang dé dua Tuan Bao ngay cang phat trién hon nira.

2.1.4 Phdt trién co sé Vit chat

- Nha hang Tuin Bao c¢6 5 khu phong mdy lanh phuc vu an ubng co stc
chaa 400 khach v6i hon 400 ghé. Mdi khu vyuc déu c6 ta dung cu va hé thdng
am thanh anh sang, khan trai ban, khan an dugc nhan vién giat Gi mang dén
ting khu vuc vao dau mdi ca lam viéc theo s lrong ban. Riéng dung cu an
Au khéng dé trong ti dung cu ma to truong cua cac khu phai muon & kho va
dém s luong ( c6 bién nhan ) hét ca 1am viéc nhan vién mang tra cho bo phan
kho.

- Ban ghé duoc sip xép va trang tri dep tao sy thoai mai cho khach néu
khach dit tiéc & day co nhitng yéu cau dic biét nhu: hoa tuoi, bong bong, hat
karaoke, chup hinh... s& duoc phuc vu. Thong qua bang thim do ¥ kién khach
hang vé su hai long cua khach hang khi dén Nha hang Tuan Béao c6 19
ngudi ( chiém 38%) cam thay rat hai 1ong vé co so vat chat ciia nha hang nhu

bau khong khi va khung canh bén trong nha hang, dung cu an, ban ghé va chd

SV: Bui Hoang Vii - VH1801



KHOA LUAN TOT NGHIEP TRUONG PAI HOC DL HAI PHONG

ngodi.... nhung bén canh d6 co 21 ngudi chiém ( chiém 42%) cam thdy hai
long, va 10 nguoi chiém ( chiém 20%) cam thay binh thuong vé co so vat
chat cia nha hang thong qua bang thim do nay Nha hang Tuan Bao co
nhitng diém manh va han ché vé& mit co s& vat chat nhu sau:

+ Piém manh: Nha hang dugc dau tu co s vat chit trong dbi hién dai,
hang nam chu dau tu d3 dau tu cho viée thay va mua mdéi cac dung cu phuc vu
an udng. Hién nay tir thang 9/2018 nha hang dang duoc sta chira va ning cap
phuc vu khach hang tét hon vao cac ngay 18,

+ Bén canh d6 cling ton tai nhitng han ché nhu: Cong tac bao tri, bao
dudng khong dugc t6 chie thuong xuyén ma khi co sy ¢b mdi duoc béao tri sira
chira. Ban ghé da va cac dung cu chua cii nhung van co6 dau hiéu hu chua dugc
thay méi hoan toan, hé théng 4m thanh anh sang da cii chua dugc mua méi. Bai
gitt Xe cho khach chua phuc vu tot, chua du rong, dac biét vao ngay cao diém
nha hang thuong phai l1ay bé mat duong lam béi giit xe cho khach.

2.1.5 Néing cao va phdt trién chit lwong thuong hiéu

Trdi qua 3 nam hoat dong cai tén Tuan Bao di dan tro nén quen biét voi
nhidu ngudi tai khu vuc huyén Thay Nguyén thanh phé Hai Phong. Vao
cac ngay 18 nha hang thuong té chirc cac hoat dong giao luu vin héa am thuc
V6i cac nha hang 1an cin dé trao doi kinh nghiém cho nhan vién, thiét 1ap méi
quan hé voi cac cong ty du lich. Déi véi nhimg khach hang than thiét, giam
ddc nha hang luén danh tang su quan tam dac biét nhu giam gia, ki niém sinh
nhat khach hang than thiét.....chinh vi nhitng viéc lam nay da mang Tuan Bao
dén lam quen voi nhiéu ngudi hon, giy duoc sy cha ¥ vé thwong hiéu.
Nang cao va phat trién chat luong thuong hiéu 1a viéc 1am ludén duoc ban
giam ddc quan tAm hang dau va xem d6 13 van dé cdt 16i cho su phat trién 1au
dai cua Tuan Bao.

2.2. Thuc trang chat lweng dich vu dn udng trong kinh doanh nha
hang Tuin Bio.

2.2.1.Gidi thigu cdc mon dn, thirc uéng hién cé tai nha hang
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Hién nay, tai nha hang c6 rat nhiéu mon an va thac uéng dic trung cho
dac san cua cac vung mién trong nudc. Su xuét hién caa mot s6 mon an tdy cung
vGi cocktail trong thoi gian gan day da tao nén sy da dang va phong phu dic
biét cua nha hang.

1. Cocktails:

Bao gom 6 loai Cocktails, gia dao dong tir 75.000 vnd dén 220.000 vnd.
Loai Cocktails dugc nhiéu khach hang wa chudng nhat la Mojito, Luxury.

2. Beer

Bao gém 5 loai: Heineken, tiger, sai gon, ha ndi, bia 333.

3. Ruou: céc loai ryu dic san: ruou ran, vodka, cc dong vang tréng va
vang do

4. Mén an: v&i menu gan 150 moén an dic trung cho ving mién, trong dé
cac mén an ving bién chiém da s6. Mot s6 mon an ndi tiéng ciia nha hang 1a:

+Sup muc 6ng

+ Cua doi cay

+ Toém chao

+ Ca diéu hong cit hoa cic chién gion

+ Cha muc Hon Gai

+ C4 réan lat tam ving

+ Dui éch chién bo téi

+ Muc tempura chién gion

+ C4 hoi Na Uy ( Pan fried Salmon Nowwegian )

+ Cé4 ngir twoi séng ( Tuna Tatar )

+ So diép ap chao ( Seared Hokkaido Scallop).....
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2.2.2 Quy trinh phuc vu dn uong

So d6 2.2 : Cac bwdéc ciia quy trinh phuc vu

} Chuén bi d6n khach

Ti€p xuc véi khach

lChinh thurc phuc vu
i
S

} Thanh toan

i
NS

} DPua tién khach vé

Don dep va setup lai

Bwéc 1: Chudn bj

Trong cdng tac chuan bi thi gdm nhiing cong viéc nhu sau:

- Quét don, vé sinh cac khu vuc don tiép khach

- Lau chui toan bd ban va ghé ngdi, chén, dia. ..

- Phan cong cong viéc ( truc ban, tiép thuc, tiép nudc...)

- Kiém tra tong thé, ngudi giam sat s& kiém tra néu dat yéu cau thi sé tién
hanh phuc vu khéch.

Buwéc 2: Giai dogn tiép xiic Véi khdch

- Pén tiép khach, xép chd, trai khian, moi nude trude
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- Nhén yéu cau ciia khach

- Lap lai yéu cu cho khach x4c nhan

- Chuyén yéu cau 1én bo phan phuc vu

Bwéc 3: Chinh thuc phuc vu:

- Bung bé thtrc an dén cho khach. Quan sat va bd sung cac yéu cau cho
khéch trong khu minh phuc vu.

Buwoc 4: Thanh todn :

- Yéu cau can phai tinh nhanh, chinh x4c dé khach khong doi lau.

Buéc 5: Dua tién khach vé

- Xéch gio va goi taxi néu khach yéu cau

- Cam on khach va hen gap lai

Buoc 6: Don ban va setup lai

- Don sach ban, setup lai ban mai dé tiép tuc don khach

Y nghia ciia viéc ning cao quy trinh phuc vu in udéng nha hang Tuan
Bao

Quy trinh phuc vu 1a tap hgp nhitng budc, giai doan co6 lién qua chat ché
VGi nhau dé tao ra 1 san pham dich vu. Nang cao quy trinh phuc vu 1a dua quy
trinh phuc vu hién c6 tai mdi nha hang hién nay lén tdm cao mdi, tiéu chuan
mai, san pham tao ra tir quy trinh m&i nay ciing tét hon, ning cao va c¢6 chat
luong hon.

Tir viéc tao ra san pham tét Tuan Bao s& thu hut dugc nhiéu khach hang
hon lam tdng doanh thu.Gitp cho nha hang ngay cang nang cao uy tin cua
minh trong viéc phuc vu va dat duoc ti€u chuin ma nha nuéc dé ra trong viéc
kinh doanh nha hang hién nay va trong tuong lai.

*Nhdn xét

- Uu diém: Nhin chung quy trinh phuc vy ctia nha hang ciing trinh ty trai
qua cac budc nhu quy trinh 1y thuyét. Quy trinh phuc vu tai nha hang ciing chu
d4o, dam bao cho khach khi d¢én nha hang ho cam thay thoai mai va hai long.
V6i su tan tinh va nhanh nhen ctia nhan vién va cach xur 1y tinh huéng khéo 1éo

di tao cho khach c6 mét 4n tuong tdt vé nha hang.
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- Nhugc diém: Tuy quy trinh phuc vu tai nha hang ciing trinh ty trai qua
cac budc nhu trong 1y thuyét nhung thuc té van thiéu giai doan “ hoi y kién
khach hang”. Nhu vay nha hang s& khong biét dugc v kién nhu cau caa khach
hang vé chat lugng phuc vu c6 tét hay khong. Thuc té cho thdy néu khéng co v
kién cua khach, chung ta s& khong biét duoc wu diém khi phuc vu khach co gi
sai sot gi. Hoi v kién khach hang 1a giai doan quan trong dé dinh hudng chat
lugng phuc vu, dé biét duge khach hang mudn gi va can gi, tir d6 c6 bién phap
dé khic phuc va nang cao chét lwgng phuc vu mot cach tot hon.

2.2.3 Thuec trang vé chdt lwong dich vu dn uéong

- Nhu chung ta biét, hién nay vai tro cua khach hang ngay mot quan trong.
N6 quyét dinh dén su ton tai cua bat ky mot cong ty hay doanh nghiép nao khi
bat tay vao kinh doanh mot linh vuc nao d6. Chinh vi vay, dé danh gia chét
luong dich vu mét cach ¢ hiéu qua thi y kién ctia khach hang 1a mot can cir hét
sic can thiét.

Céc khoang cach vé chat luong dich vu an uéng cua nha hang Tuin Bao
dang dan dan duoc thu hep nhung trén thuc té vin con nhiéu van dé nha hang
can co sy thay d6i, ngay cang hoan thién dé c6 thé cung cdp mot dich vy tét
hon ding vadi kha nang cuia nha hang.

- Trong qua trinh thuc tap tai nha hang Tuin Bao em da c6 co hoi quan sat
thuc té quy trinh phuc vu 3n udng tai nha hang va da c6 nhitng mau diéu tra
tham do ¥ kién cta khach hang vé chat luong dich vu cta nha hang. T d6 em
c¢6 nhitng danh gia vé chat luong dich vu ciia nha hang nhu sau:

+ V& chit lugng san pham:

Thuc don ctia nha hang khong ¢6 sy phong phti da dang. C6 hon 120 mon

an da duoc phuc vu tai nha hang va dugc chia thanh 3 nhém chinh:

o Nhom mon khai vi
o Soup cac loai: hai san, ga, rau.
J Salad céc loai: hoa qua, rong bién.

- Nhom mon chinh

o bac san hai san: Tém, ca, muc.
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bac san ring: ga, heo, bo, dé.

Pic san dong qué: cay huong,ngdng,éch.

- Nhém mon trdng miéng

Hoa qua theo mua.

Nha hang c¢6 nhiéu thuc don véi nhiéu murc gia khac nhau cho thuc khach

lua chon. Dudi day 2 trong sb 15 thuc don c6 sén tai nha hang:
+ Pon gia: 1,400,0004/6 khach:

1.

O© 00 ~N O »n B~ W DN

Stup muc 6ng

. Dui éch chién bo toi

. Tom chao

. Nom du du vung lac

. Ca diéu hong cat hoa cuc chién gion
. Cha muc Hon Gai

. Cai thao xa0 song nam

. Canh moc hat sen

. X01 vo do

10. Com tam thom

11. Hoa qua theo mua
Bia chai Ha Noi + Coca

+Pon gia: 1,200,0004/6 khach

1.

. Salat dua chudt

© 0o N & O A WD

Sup ga ngd non

. Cha myc Hon Gai

. Tom chao bo

. Ca ran lat tim virng
. Dui éch chién bo toi
. Canh ngao nau chua
. Ga hép 14 chanh

. Xo6i trang rudc

10. Com tam thom
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11. Hoa qua theo mua

Bia chai Ha Noi + Coca

Trong cac btra tiéc thuc don thong thuong c6 cac mon: ga, tom, ca, bo
x30, rau xao, canh. P udng co bia chai Ha Noi + Coca. Do vy Véi nhitng
khach hang da nhiéu lan toi du tiéc tai nha hang thdy nham chan vé mén ian,
khong c6 sy méi la. Tuy nhién lgi thé thuc don cua nha hang la gia, thuc don
ciia mdi mam danh cho 6 khach an ¢ gia dao dong tir 1.2 dén 1.8 triéu dong. So
V6i cac nha hang khac trén dia ban thanh phd cung dang cip thi gia cta nha
hang Tuan Bao ré hon 400 dén 600 ngan dong. Nhu vay gia 13 mot loi thé
canh tranh ciia nha hang dé thu hat khach, dac biét 1a d6i tuwong khach cé thu
nhap trung binh va kha. Nha hang nén c6 thém cac mon mdi trong thuc don,
c6 thém nhitng moén dac san dé thu hat thém nhiing d6i twong khach co thu
nhap cao dén véi nha hang. Dic biét nha hang nén phat trién thém mot s6 mon
an danh cho khach du lich vi day 1a thi truong dugc danh gia 1a mang lai
doanh thu cao cho nha hang trong tuong lai.

Chét lugng mon an ciia nha hang nhin chung duoc khach hang danh gi 1a
chap nhan duoc.

Bang 2.2 : Panh gia cua khach hang vé mén in tai nha hang Tuén Bao.

Panh gia ciia khach S6 khach danh gia Ty 18 (%)
Mon an rat ngon 14 16.5
Mobn an ngon 33 39
Mbo6n an binh thuong 25 29.5
Mo6n an chua ngon 13 15.5
Tong 85 100

Van con 45% khach hang chua bang 1ong véi chat luong mon in

+ V& cach bai tri mon in, da sé khach hang danh gia khong cao vé cach
bai tri mon an ctia nha hang Tuan Bao. Pé khach hang c6 thé cam nhan mon an
thi hinh thirc ciia mén an rat quan trong. Moén an duogc bai tri dep mit, tinh té

s€ tao cho khach cam gidc ngon mi¢ng. Cach bai tri mon dn cia nha hang don

SV: Bui Hoang Vii - VH1801



KHOA LUAN TOT NGHIEP TRUONG PAI HOC DL HAI PHONG

gian, khong c6 gi ndi bat, dac sic. Hon nita cach sap xép mon an trén ban tiéc
khong tuan theo moét thir thuy hay moét su théng nhat nao. Nhan vién dit moén
an khong theo trinh ty ma tién dau thi dat do.

+ V& van dé vé sinh, phan 16n khach hang phan nan vé van dé vé sinh.
Trong téng sé 85 khach hang dugc hoi co téi 9 khach hang danh gia vé sinh caa
nha hang khéng dam bao. Nhan vién chuyén thic in 1én cho khach doi khi
khong dung khay dé chuyén ma thuong dung tay bé. Bat diia mang cho khach
dung nhiéu khi con wdt va con mui cua nudc tay rira. Khin in khong duoc gap
ma duogc dé trong cdc udbng bia, va nhiéu khian khong duge dam bao sach sg, c¢6
nhiéu khan bi moc 6 nhung van mang cho khach ding. Khi nhan vién bay céc
dung cu an udng di khong dung khin 16t ma dung tay cam truc tiép vao
miéng bat va cbc, ca chong bat duoc 6m vao ngudi roi di bay cac ban. Nhu
vay nha hang nén chu trong hon t&i van dé vé sinh.

+ V¢ chat luong phuc vu ctua doi ngil nhan vién: Nhan vién bd phan ban
cha yéu 13 nir nén rat thich hop cho cong viéc ndy, tuy nhién van con nhiéu
khach hang phan nan vé tac phong phuc vu cua d6i ngii nhan vién b phan ban.
Khach hang phan nan vé tc d6 phuc vu cua nhan vién, nhan vién cé tac
phong cham. Nha hang phuc vu khach dudi nhiéu hinh thac nhu: vang lai,
khach du lich, tiéc cudi.... nhan vién phuc vu theo nhiéu kiéu thyc don c6 sén
nén khi khach hang c6 nhitng yéu cau bat ngd thi nhan vién khong phan ¢ng
kip, nhiéu khi khach hang yéu cau d6i do udng thi nhan vién phai vao tan kho
méi lay dugc cho khach. Su phan cong cong viéc cho nhan vién khong thyc té
nén nhiéu budi tiéc xay ra truong hop chd thira chd thiéu, khi d6 khong phuc vu
kip thoi nhitng yéu cau cua khach.

2.2.4 Cic yéu té anh hwéng dén chit lwong dich dn uéng

Pé danh gia va quan 1y chat luong dich vu in udng trong nha hang, nhét
thiét chung ta phai 1am rd dic thu cta nd. Chat luong trong kinh doanh an uéng
cd mét sd dac diém sau:

- Thir nhdt, chat luong trong kinh doanh #n ubng kho do luong va danh

gia:
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Pic diém nay xudt phat tir chinh ban chat va dic diém cua san pham caa
nha hang. San pham nay gém 4 thanh phan co ban 1a: Phuong tién thuc hién
dich vy, hang hod ban kém, dich vy hién, dich vy an. Vi thé khi danh gia chat
luong cua san pham trong nha hang cling phai danh gia ca bon thanh phan
trén.

Trén thuc té, danh gia chat lwong cua hai thanh phan dau tién 13 phuong
tién thyc hién dich vu va hang hoa ban kém c6 thé thyuc hién dé dang hon béi do
1a nhitng vat cu thé, hién hitu. Ngudi ta hoan toan c6 thé s& mé, nhin thay, do
dém duoc. Vi ban than ching déu c6 cac tinh chét hoa, Iy cu thé nhu do6 dai,
chiéu rong, kich co, nang, nhe, mau sdc, mui vi.v.v...Song véi hai thanh phan
sau 1a dich vu hién va dich vu an ta khong nhin thay, khong so duoc va khong
c¢6 nhiing thudc do cu thé vi thé rat khé luong hoa khi danh gia. Cé nghia la
chung ta chi phu thuoc vao sy cam nhan cta nguoi ti€u dung. Tuy nhién su
cam nhan 13 moét pham tri tdm 1y nén chiu sy phu thudc vdo cic nhéan té chu
quan cia mdi ngudi khach, né khong co tinh on dinh va khong co nhiing
thudc do mang tinh quy udc. Vi su cam nhan ciia khach hang vé chat luong
dich vu trong kinh doanh an uéng phu thudc vao trang thai tam ly, tinh trang
stc khoé, nguon gdc dan toc.v.v..caa mdi nguoi tiéu dung khéac nhau.

- Thar hai, chét luong dich vu an udng chi duoc danh gia chinh xac thong
qua su cam nhan caa ngudi tiéu dung tryc tiép san pham.

Pic diém nay xuét phat tir cac 1y do:

Pic diém thir nhat cua chat lugng dich vy trong nha hang da chiing minh
ré’mg chat lwgng dich vu phu thudc vao sy cam nhan cua nguoi ti€u dung truc
tiép san pham.

Do dic diém cua san phém dich vu an uéng: Qua trinh tao ra va qua trinh
tiéu dung cac dich vu thirc uéng dién ra gan nhu tring nhau vé thoi gian va
khong gian da khang dinh: Khach hang dong vai trd quan trong ddi voi san

pham caa nha hang.
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Khach hang chinh 1a thanh vién khong thé thiéu va tham gia truc tiép vao
qua trinh nay. Panh gia cua ho vé chat lwong dich vu thirc udng ctua nha hang
dugc xem 14 chinh x4c nhat.

Néu su cam nhan cua khach vé viéc cung cap dich vu thirc ubng cua nha
hang cang tét thi tirc 12 khach hang cam thiy mirc 6 thoa man cang cao. Nhu
vay Véi nhimg ngudi khong tryc tiép tiéu dung san phadm moén an va thic ubng
cua nha hang thi s& khong thé cam nhan chinh xac chat luong caa san pham.

- Thir ba, co s& vat chat c6 anh huong lén dbi véi chat luong dich vu.
Trong nha hang c6 co s& vat chat tién nghi, thAm my, vé sinh, an toan s& lam
cho khach hang cam giac thoai mai, tao cho khach hang sinh hoat trong nhiing
diéu kién do mang lai su tién lgi va dem lai sy hai long cho khach hang. Bén
canh d6, co s& vat chat dam bao vé s6 luong va chat luong s& tao diéu kién
cho nhan vién phuc vu trong qué trinh phuc vu dugc hoan thién va dugc
chuyén nghiép hon tot hon giup khach hang hai 10ng hon. Tam 1y khach hang
muédn thé hién dang cp cia minh thi khach hang thuong sir dung san pham
dich vu cta nhimg nha hang cé tiéu chuin co so vat chat cao hon. Nguoc lai,
co sO vat chat nghéo nan, lac hau thi s& lam cho khach hang khong hai long
tire 1a chat luong phuc vu chua tét. Vi vdy, dé danh gia chat luong dich vu caa
mot nha hang n6i chung thi khach hang mot phan dwa vao mac do cam nhan vé
co s& VAt chat.

- Th tw, giai quyét phan nan ctia khach hang: Nha hang c¢6 thé nhan duogc
nhitng 151 khiéu nai, phan nan khac nhau tir khach hang qua d6 giup nha hang
hiéu dung nhimg nguyén nhan 1am cho khach khong hai long va d6 1a co hoi
dé cai tién chat lugng dich vu tét hon cho khach hang,

Nhu da trinh bay & trén chét lwong dich vu chinh la sy thoa man cua
khach hang sau khi tiéu dung san pham. N6 duoc do bang sy chénh léch gitra
nhitng gi ma khach thuc sy cam nhan duoc khi sir dung dich vu so véi nhiing gi
ma ho mong doi truée khi tiéu dung. Chinh vi vy ma nhiing nhan té tac dong
tdi sw cam nhan va sy mong cho cua khach sé anh hudng toi chat luong dich vu

ma ho danh gia.
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Su mong cho cua khach cé trudc khi ho sir dung dich vy, n6é phu thuoc
vao céc yéu té:

- Giaca

- Quang cao

- Thong tin truyén miéng

- Nhu cau khac nhau cua khach

- Kinh nghiém trong tiéu dung dich vu cta khach hang

+ Gia ca: thoi quen ctia ngudi tiéu dung 13 “tién nao cua dy”,gia ca cling
1a mét chi tiéu danh gia chat luong san pham cua tit ca cac loai hang hoa noi
chung va dich vy an uéng néi riéng. Gia ca ty Ié thuan vai chat lugng dich vy
mong doi. Khi khach hang chdp nhan gia cang cao thi ky vong vao chét lugng
dich vu ciing cang 16n. Pé tang sy cam nhan cua khach hang doanh nghiép c6
thé tang gia san pham cia minh.

+ Quang c4o: Quéang cdo dua dén cho khach hang mot s6 cam nhan ban
dau giup khach hang hinh dung ra dich vu s& dwoc cung cap. Cung cip cho
khach hang nhiing thong tin ban dau vé san pham. Quang céo chinh 1a nhan té
tao nén ky vong cua khach hang vé dich vu. Quang cdo ¢o thé duoc thuc hién
trén cac phuong ti€n thong tin dai chung, trén mang internet, bao chi, tap
gap...Nguoi 1am quang céo chinh 1a cic doanh nghiép. N6 thanh cong khi ma
thu hat dugc nhiéu khach hang, tao ra ky vong cua khach véi dich vu tiéu dung
trong twong lai. Quang céo ciing c6 thé dugc xem 1a mot céng cu canh tranh cua
cac doanh nghiép hién nay. Thong qua quang cdo, cac doanh nghiép muén dua
ra o1 hira ddi v6i khach hang. Néu nhiing 161 htra nay hia hen cang nhiéu thi
khach hang cang ky vong cao. Moi 10i hira v&i khach hang can duoc thuc hién
trong thuc té. Doanh nghiép nao quang céo qua phong dai thi ciing chinh 13 dang
danh mét long tin cua khach hang vao doanh nghiép va dang ty huy diét minh.
+ Thong tin truyén miéng: Pay ciing duoc xem 1a mot kénh thong tin co suc
tac dong rat lén ddi véi khach hang va doanh nghiép. Nhiing thong tin nay
thuong xuat phat tir nhimg ngudi da st dung san pham caa doanh nghiép roi

truyén dat cho nguoi khac. Pay 1a mot nguén tin dang tin cay cho khach hang vi
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ho s€ nhan dugc nd tir nhitng nguoi than thudc nhu: ban be, déng nghiép,
nguoi than...Nhu vdy ching cé anh huong I6n té1 mong doi cia khach hang.
Thong tin mang tinh tich cuc sé€ tao Ky vong cao va nguoc lai.

+ Nhu cau khéac nhau cta khach hang: Tuy mdi khach hang ma nhu cau
cua ho s& khac nhau. Su khac nhau nay ciing c¢6 thé do ngudn gbc, tinh céch,
gidi tinh, phong tuc tap quéan cua dan toc ... mdi khach hang c6 thé c6 nhiéu nhu
cau nhung thudng dit ky vong cao vao nhu cau dic trung cua ho. Vi du khach
dén nha hang ngoai nhu cau thu gidn, nghe nhac.. nhu ciu dic trung cua ho 13
an udng. Ho mong doi dugc thuéng thic nhimmg mon in, thirc udng ngon, dep
mét con nghe duoc nhac hay khong khong quan trong.

+ Kinh nghiém trong tiéu dung dich vu cia khach: Nhitng khach hang c6
nhiéu kinh nghiém thuong mong cho va ky vong cao vao san pham nhiéu hon
1a nhitng nguoi it kinh nghiém. Baéi ho da trai nghiém nhiéu trong tiéu ding
dich vu thi ho s& c6 nhiéu co hdi dé so sanh, danh gia san pham.

- Ngoai ra, sy cam nhan cua khach hang trong va sau khi ti€u dung dich
vu chiu tac dong ctia nhan vién phuc vu. Khach hang str dung dich vu trong nha
hang thi phan I6n thoi gian caa ho sé& tiép xtc tryc tiép v4i nhan vién. Hon thé
day 1a san pham dich vy nén vai tro ctia nhan vién rat quan trong trong viéc
quyét dinh dén chat lwong san pham ciia nha hang.

+ Trudc hét, noi vé trinh do chuyén mon nghiép vu ctia nhan vién. Chi
phuc vu tho6i chua dd, ma nhan vién phai c6 su hiéu biét vé& san pham, co kha
nang cung cap cho khach hang nhimng thong tin vé san pham nhu 13 cach ché
bién mon in nhu thé nao? nguyén lidu ra lam sao?...tao cho khach hang cam
gidc hai long, c6 thé noéi chuyén voi khach vé mot van dé gi d6 ma khach mudn
nhung khong anh hudng téi cong viée chinh cua minh khi lam viéc.

+ Thai d6 phuc vu ctia nhan vién: N6 dong vai tro rat 1on trong viéc danh
gia chat luong dich vu cua nha hang. Diéu quan trong khong phai 14 cdi ma nhan
vién d6 dua ra cho khadch ma quan trong hon ca 1a thai do ciia nhan vién d6 nhu
thé ndo. Khach hang luén mong muén minh duoc chao dén, ton trong quan tim

khi dén nha hang. Ho mudn nhan vién hiéu dugc nhu cau caa ho, ddi xir nhiét
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tinh. Do vy, dé khach hang luén cam thdy hai 1ong khi t6i nha hang thi nha
quan 1y can dic biét chu y dén thai do phuc vu cia nhan vién minh.

- Ther ném, tinh than déng d0i cia nhan vién: La su hop tac ciia nhan vién
trong cong viéc dé phuc vu khach tot hon. Tinh than 1am viéc tap thé 1a yéu tb
khong thé thiéu dé dam bao sy nhanh chéng, chat lwong mén an, phuc vu
dung va khong c6 khach hang ndao cam thay bi b roi, phai cho doi 14u...déng
thai tinh than 1am viéc nay s& tao duoc bau khong khi than thién hoa déng, rat
dé chiu trong nha hang, 1am cho khach hang cang cam thay thoa mai va khang
dinh minh d3 lvya chon dung khi dén 4n udng tai nha hang.

Tiéu két chuwong 2

Tat ca cac nha hang déu mudn minh ton tai va phat trién ngay mot 16n
manh dé c6 thé canh tranh tét voi cac dbi thu cung kinh doanh nganh nghé nay.
Tuy ring c6 rat nhidu co so kinh doanh nha hang véi nhiéu quy mé 16n, nho
khac nhau song linh vyc kinh doanh nay 1a mot loai hinh kinh doanh dang phat
trién va kha thuan loi ma nha hang Tuin Bao 1a mot trong nhitng nha hang
kinh doanh trong linh vuc nay.

Tur nhitng noi dung khai quat vé lich sir hinh thanh, thuc trang hién nay
cua nha hang, ta c6 thé biét duoc tinh hinh hoat dong, chat luong dich vu caa
nha hang phuc vu cho khach hang nhu thé nio so voi phan co so 1i luan di néu
ra & chuong 1 dé tir 46 dua ra cac dé xuat va giai phap nham hoan thién chat
lwong dich vu ctia nha hang ngay cang tét hon, gop phan dua nha hang budc

1én mot nac thang phat trién mai.
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CHUONG 3
GIAI PHAP HOAN THIEN NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
AN UONG TAI NHA HANG TUAN BAO

3.1 Pinh huéng phat trién ciia nha hang Tuan Bao

3.1.1 Tdm nhin ciia nha hang

Gia nhap vao xu thé phat trién chung cua nén kinh té cong nghiép khong
khoéi, st ménh cua nha hang Tuidn Bao khong nam ngoai viéc mang téi cho
khach hang mot dich vu tdt nhit co thé dap ung duoc tir d6 tao nén dugc long tin
bén viing cua khach hang ddi véi Tuan Bao.

3.1.2 Muc tiéu phdt trién ciia nha hang

Nha hang Tuan Béo chi trong phat trién toan dién 3 muc tiéu 16n:

- Thuong hiéu phd bién trong thanh phb

- Nha hang sang trong

- Nhan vién chuyén nghi¢p

3.1.3 Pinh hwéng phdt trién chung ciia nha hang

- Viét Nam dang tr¢ thanh mot diém dén ngay cang hap dan déi voi khach
du lich Chau A va Chau Au. Thong tin tir mot cudc diéu tra cho biét ty trong
khach nguodi nudc ngoai trong nam 2006 taing manh 6% (tur 77% 1én 81,6%).
S6 luong khach du lich qudc té dén Viét Nam trong nam 2006 dat khoang 3,6
triéu luot, trong d6 22,7% la doanh nhan va 59 9% la khach du lich. Theo du
bao chung cua nganh du lich Viét Nam luong khach du lich quéc té vao Viét
Nam c6 xu huéng ngay cang ting nhanh va on dinh, dic biét 1a sau khi Viét
Nam gia nhap td chizc thuong mai thé gici WTO.

- 6 thang dau nam 2006, du lich Hai Phong da cé nhing chuyén bién dang
khich 18, tong doanh thu du lich ting cao. Hai Phong d4 dén va phuc vu
1.491.689 luot khach, ting 29,37% (trong d6 khach quéc té ting 6,64%) so Vi
cung ky, dat 105,04% ké hoach 6 thang diu nim. Doanh thu udc tinh dat
340,211 ty dong tang 29,08% so véi cung ky.
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- Tur khi thanh 1ap dén nay, Tuan Bao ludn ¢ gang ngay cang hoan thién
hon chat lugng dich vy, nho d6 uy tin cta nha hang trong khu vic thanh phé
ngay cang khang dinh duoc vi tri ctia minh.

- Trudc tinh hinh kinh doanh nha hang kha s6i dong nhu hién nay, Tuan
Bao ludn dat dugc sé lugng khach nhit dinh cia minh. D6 1a do su nd luc
cta ban giam dbc va toan thé nhin vién & nha hang dé duy tri chét luong cua
minh trong thoi diém canh tranh gay gat nhu hién nay.

- Trong tinh hinh hién nay Tuin Bao rat nd luc canh tranh vé gia phai két
hop v&i canh tranh vé chit luong dich vu thi méi dat duoc hiéu qua cao.
Mudn vay, phai nang cao chat luong dich vu hon nira, khong phai chi hon voi
chat luong ciia cac ddi thu canh tranh ma phai hon ca chat lugng cua nha hang
trugc day.

- Hién nay, dinh hudng phat trién caa nha hang Tuin Bao la thu hat mot
luong khach du lich quéc té d¢én vai dich vu ctia nha hang vi né s& mang lai
doanh thu cao . Do d6, nha hang ludn dit myc tiéu chat luong 1én hang dau va
khong ngiing cai tién chat luong dich vu ctia minh.

3.2 Mt s giai phap hoan thién chat lweng dich vu dn udng tai nha
hang Tuin Bio.

3.2.1 Gidi phdp I: Cdi tién va bo sung co sé Vit chdt va trang thiét bj
trong nha hang

3.2.1.1 Co so cua gidi phdp

Can ctr thuc trang co s vat chat, trang thiét bi dung cu ciia nha hang phan
nhiéu chi qua bao dudng, duy tu cha it khi thay méi va do xay dung va di
vao hoat dong di 3 niam, co s& vat chat co phan xudng cap, trang thiét bi phan
nhiéu d4 cii hoiac khéng dong bo. Pay 1a yéu té quan trong va 1a bang chang
hiru hinh dé khach hang danh gia chat lugng dich vu trong kinh doanh #n
uéng. Do do, trong thoi gian téi, nha hang can d6i mai, stra chita co so vat
chat ky thuat, dau tu mua sam trang thiét bi dam bao tinh dong bd nham cung
cap chat luong dich vu tét hon qua d6 ciing gop phan nang cao ning suat lao

dong cua nhan vién.
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3.2.1.2 Phwong dn thuc hi¢n

- Bwéc 1: dé dam bao tinh chinh xac, 13nh dao khach san va giam ddc nha
hang can tién hanh tham dinh, kiém tra dé xac dinh nhitng co s& vat chét,
trang thiét bi nao can nang c4p tu sira, co s& Vat chat nao can thay thé toan bo.

- Bwéc 2: ban lanh dao can 1én ké hoach nang cap, xac dinh chi phi va
phuong phap thu hdi ngudn vén mot cach nhanh chéng va hiéu qua.

- Bwoéc 3: to chuc thuc hién viéc nang cap. Hoat dong nay can dam bao
nhanh, dut diém ting hang muc nang cap, khéng dé kéo dai gy anh huong
dén hoat dong kinh doanh.

+Déi Vi bo phan bép:

- Pau tu thay méi: ndi, chao, tht gd...vi nhitng d6 dung nay dung lau
nén da cii, khong con sach sé.

- B6 sung: may ria bat vi hién tai, nha hang mai chi ¢c6 mdt may, vao
nhimg lac cao diém, mot may nay khong kip ria dé quay vong dung cu.
- Hién nay, nén gach caa nha bép rét tron, dic biét 1a khu vuc ria bat dia co
thé gdy nguy hiém. Vi vdy, nha hang nén co kién nghi véi ban giam dbc
khéach san dé dugc dau tu, 14t lai nén gach trong nha bép.

+ Ddi véi bo phan ban

- Truéc mat, nha hang can trang bi thém dung cu phuc vu an ubng, khin
trai ban voi phuong cham ting tinh déng bo thay thé cho nhirng d6 dung di ci,
khong dam bao vé sinh ciing nhu tinh thAm my trong in ubng nhu bat, dia,
chén... did bj cii, troc men. Mot s6 khdn an va khan trai ban do st dung
nhiéu lan nén da bi 6 vang, sut chi. Xe day phuc vu thic in ciing dd cii va
kho diéu khién, dé gy tai nan trong luc van chuyeén thic an.

- Nén trang tri phong an phu hop voi phong cach cua nha hang dé tao su
hoa hop gitra khach véi khong gian ma khach ngdi an s& lam cho khach thoai
mai va hai 1ong nhat khi dén an ubng tai nha hang.

- Kiém tra dinh Ky cac trang thiét bi ciia nha hang dé kip thoi tng phé va
cling tur d6 xac dinh duoc trach nhi¢m nhan vién trong viéc st dung va bao quan

tai san cua nha hang.
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+ P4i véi bo phan quay bar

- Khu pha ché danh cho nhén vién con kha chat chéi, chua c6 tu trung bay
rugu co ban, sap xép ly tach chua thuc sy dep mit. Trong thoi gian téi, nha
hang nén thiét ké, mé rong thém dién tich cho quiy pha ché, nhap thém
nhiéu loai rugu dé dap wng nhu cau thuéng thie ngay cang cao cua khach.

3.2.1.3 Danh gia hi¢u qud cua gidi phap

Dé qua trinh nang cip V& mit co sé vat chat k§ thuat mot cach hiéu qua,
nha hang nén danh gia két qua thyc hién thong qua 2 yéu t6 sau:

- V& co sd vat chat ky thuat: phai luén ludn déng b, kiém tra céc trang
thiét bi tién nghi, d6 dung phuc vy an udng, dam bao chung ludn trong tinh trang
hoat dong tét nhét.

- V& d6i ngii lao dong: phai ndam viing cach thirc, quy trinh van hanh trang
thiét bi, dung cu va bao quan tét cling nhu thudng xuyén duy tu, bao tri
nham kéo dai tudi tho sir dung.

3.2.2 Gidi phdp 2: Néng cao chit lwong do dn-thirc uong.

3.2.2.1 Co so cua gidi phdp

Xuat phat tir thuc trang mon an, ¢4 udng cua nha hang tuy da dap Gng
duoc trong doi cua khach hang nhung van con han ché vé sb luong, chua thuc
su phong ph trong khi nhu cau cua khach hang ngdy cang cao va mang tinh
ca bi¢t. Thém vao do, viéc da dang hoa san pham an udng sé& tao lgi thé canh
tranh, thu hat duoc ngay cang nhiéu khach hang dén véi nha hang. Do vay,
viéc da dang hoa san pham an udng 1a viéc 1am can thiét hién nay.

3.2.2.2 Phwong dn thuc hién

- Hién nay, san pham ciia nha hang chi yéu 13 cdc moén an A va mot it
moén tay, thuc don va phuong thirc ché bién mang tinh 13p lai nén sé& tao cho
khach hang cam giac nham chan néu khach hang thuong xuyén dén. Vi thé nha
hang can lam phong pha thém s lwong cdc moén in, bd sung thém nhiéu
moén dn méi la bén canh cac moén an truyén thong lam tir hai san nham tranh sy

nham chan cho khéach hang.
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+ Nha hang thém vao menu nhiéu moén in hon nhung phai chi trong dén
ViéC nang cao chat lugng hon trudc va dam bao tinh an toan cho thuc khach.
Muén vay, nha hang can phai chu trong nhiing viéc sau:

- Ngudn hang: nha hang can phai xac dinh cho minh mot ngudn cung cap
thuc pham chinh va nhiéu mdi quan hé ban hang khac dam bao chét lugng
V6i gia ca phai ching va dap ung dugc ngay ca vao gid cao diém.

- Nhan luc b phan bép: nha hang cé thé tuyén thém nhiéu dau bép véi
tay nghé cao, song song véi viéc dao tao ning cao tay nghé cho d6i ngii nhan
vién hién co, khuyén khich ho hoc hdi sang tao thém nhiéu moén an mdi.
Hodc treo thudng, tuyén duong nhitng cd nhan c6 dong gbdp tich cuc trong
Viéc sang tao ra moén an hoac thuc don méi. Tur d6 phat trién thanh nhirng
chuong trinh khuyén mii nham quang ba dén thuc khach, tang danh tiéng vé
linh viec am thuc cho nha hang. Xay dung thuong hiéu nha hang tré thanh
mét trong nhitng diém dén am thuce dugc danh gia cao.

- Qua viéc nghién ciru nhu cau caa khach hang, nha hang nén da dang hoa
cac moén an dé phu hop hon voi nhu cau cua thuc khach bang viéc thém vao
nhitng moén an: chay, salad, cheese... D v6i san pham dd udng, nén bod sung
vao danh sach nhitng loai thirc udng mdi Méi, thém vao nhiéu loai rugu nhap
khac.

3.2.2.3 Danh gia hi¢u qud cua Qidi phap

- Kinh phi thuc hién: van dé kinh phi cho viéc da dang hoa san phamva
nang cao chat luong can phai dugc tinh toan k¥ cang, can nhac giita chi phi bo
ra va két qua kinh té thu dwoc.Tir d6 cAn nhic xem c6 can diéu chinh thém
gi nita khong.

3.2.3 Gidi phdp 3: Hoan thi¢n quy trinh phuc vu dn uéng

3.2.3.1 Co so cua gidi phdp

Chat lugng dich vu la mét pham tru kho nam bét va kiém soat, vay nén
ngay tir dau can dé ra mot “chuan” chung cho hé théng phuc vu thi viée tac
nghiép ct tudn theo quy trinh 4y ma thuc hién thi chic chan it vip phai sai

N
A

lam.

SV: Bui Hoang Vii - VH1801



KHOA LUAN TOT NGHIEP TRUONG PAI HOC DL HAI PHONG

3.2.3.2 Phwong dn thuc hién

+ Giam dbc cung d6i ngii quan 1y nha hang bao gdm quan 1i bd phan, va
gidm sat vién nha hang thuong xuyén kiém tra, don déc va nhic nhé nhéan
vién trong cac van dé vé thao tac nghiép vy, ct chi, thai d9, tac phong ca
nhan... nham dam bao cac nhan vién déu trong tu thé sin sang, ludn lam tét
cong viéc cua minh.

+ Hé théng camera duoc bd tri khip noi dé quan sat moi goc do, dién bién
hoat dong phuc vu tai nha hang va nhan vién s€ dugc thong bao vé diéu nay
dé dam bao gitr ding tac phong, thai d6 va thuc hién chuan xac nghiép wu,
khong qua loa chénh mang.

+ Trong qua trinh phuc vu nén tranh:

- Khong tranh cai véi khach

- Tranh dé khach nhin thay nhitng gi thé hién ra bén ngoai khong chuyén
nghiép

- Tranh dé cung cip thong tin trai nguoc nhau hodc khong chinh xac

- Tranh viéc cai nhau hoac méng Mo nhau trudc mat khach

- Tranh t6 ra rang nhu cau doi hoi cua khéach 1a chuyén vit vanh, tam
thuong

- Tranh viéc trén tranh trach nhiém, trat trach nhiém cho nguoi khac.

3.2.3.3 Ddnh gia hi¢u qud cua gidi phadp

+ Phuc vu phai ¢am bao nhiing yéu cau sau:

- Pam bao yéu cau vé thoi gian khong dé khach phai chd doi 1au

- Phuc vu theo trinh tu

- Phuc vu di trudc mot budc

- Thong tin 10 rang chinh xac

- Khong phan biét d6i xir trong qua trinh phuc vu

- Phai c6 su phdi hop nhip nhang, an ¥ giira cac bo phan

- Phan hdi cho khach tot
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3.2.4 Gidi phdp 4: Néng cao chit lwong nhén vién nha hang

3.2.4.1 Co so cua Qidgi phap

Mot trong nhitng khia canh ndi com cua kinh doanh nha hang 1a nhan luc.
Do dic diém d6i ngii lao dong trong kinh doanh an ubng phai thuong xuyén tiép
xtc véi khach hang va ho chinh 1a mot chi tiéu dé khach hang danh gia vé
doanh nghiép. Hon nira, xuat phat tir dic diém hau hét d6i ngii lao dong cua
nha hang co trinh do chuyén moén chua cao, da s6 c6 trinh do cao dang va
trung Cép, sd nhéan vién c¢6 trinh d6 dai hoc con it. Do do, viéc nang cao chét
lwvong doi ngil lao dong ciing 1a mot vin dé cap thiét can dit ra dbi voi nha
hang Tuan Bao.

3.2.4.2. Phwong dn thuc hién

+ San pham dich vu chi yéu mang tinh phuc vu. Su phuc vu nay khong
thé co gidi hod dugc ma phai do con nguoi lam ra. Trong qué trinh khach sir
dung dich vu tai nha hang thi thoi gian ho tiép xtc v6i nhan vién chiém gan nhu
hét thoi gian. Sy giao tiép gitra nhan vién va khach thuong xuyén khong dugc su
giam sat, do d6 nha quan 1y phai tuyén chon nhan vién dung ngay tir dau, dong
thoi sau khi tuyén ho phai quan tim dén viéc huén luyén va dao tao ho.

+ Nén thay doi cac tiéu thuc tuyén chon nhan vién cho nha hang. Hién
nhitng tiéu chuan nay mang tinh chu quan cia giam déc hodc cia quan 1i nha
hang, khong dinh hudng theo khach hang muc tiéu. Khong nén dua ti€u thtc
ngoai hinh 1én hang dau, néu ngoai hinh dep ma khong hiéu nghiép vu, trinh do
ngoai ngit kém thi khong thé thuc hién cong Viéc tot dugc. Mic du khach
hang luén mudn nhin nhitmg nhan vién c6 ngoai hinh dep, wu mit, nhung dé
khong phai 1a myc dich cua ho khi t6i nha hang.Viéc tuyén chon nhan vién
ban cua nha hang Tuin Bao con phong van bang tiéng Viét.

+ Nhu vay, doi ngii nhan vién xay duyng theo nhiing tiéu thuc hién tai
khong thé dap ung duoc chét lugng dich vu va muc ti€u trong nam thoi gian toi
1a khach du lich qubc té. Pé c6 doi ngil nhan vién chat luong phai xuat phat
truéc hét tir nha quan 1y, va phai bat dau tir khau dau tién 1a tuyén chon nhéan

vién.
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+ Cén gido duc nhan thirc cho nhan vién ngay khi mé&i nhan vao lam: méi
bat ddu mot cong viéc hay phai thay ddi viéc lam, ddi voi moi nguoi, d6 1a mot
su kién kha cang thang. Vi vay phai c6 mot chuong trinh huéng din cho ho
ngay ngay dau tién khi ho méi bat dau vao lam viéc.Sau day t6i xin dua ra mot
bang ké ra mot s nguyén tic 1am viéc, nhimg chinh sach va nhimg quy dinh
ma Tudn Bao phai huéng din va giai thich cho nhitng nhan vién méi trong
thoi gian 1am quen véi cong viéc.

+Bang nguyén tac vé kiém soat hoat d6ng cta nhan vién trong nha hang:

- Thu tuc khi nhan vién di tré - vang mat

- Thai d6 khi lam viéc

- Viéc str dung cura ra vao cho nhan vién

- Chinh sach tra luong theo gio

- Trang phuc: ddng phuc — khong dong phuc

- Cach cu xur trong khu vuc c6 khach

- Viéc hut thuée 14

- Viéc nhai keo cao su

- Nhiing cu dién thoai riéng

- Khach riéng

- Nhitng nguyén tic lam viéc

- Nhitng thi tuc trong treong hop nguy hiém, hoa hoan va an toan

- Gidy ra vao ctra

+ Sy thudng xuyén vang mit co thé gay thiét hai nhiéu hon 1a sy vang
mat co thoi han. Vang mit qua nhiéu s& bi ki luat va c6 thé dan dén viéc
dinh chi cong tac. Bién phap thong thuong dé giai quyét su vang mat khong
c¢6 1y do 13 canh cdo miéng lan dau, l1an thi hai 14 canh cdo bang van ban. Lan
vi pham tha ba c6 thé din dén dinh chi coéng tac (tuy truong hop cu thé ma
xem xe¢€t). Hién nay tai nha hang, hién tugng nhan vién Véng mat 1a rat
pho bién, nhat 1a nhimg lac vang khach. N6 anh huong rat xau dén chat luong
dich vu ctia nha hang, anh hudng dén tinh than 1am viéc cua nhan vién khac.

Quan 1y can phai c6 nhitng bién phap tich cyc hon dé dua nhan vién di vao
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quy ca. Néu biét minh sip nghi thi nhan vién phai gap quan 1y nha hang hay
t6 trudng dé xin phép vang mat. Viéc dé lai 16i nhan tin qua bo phan dién
thoai hay qua mot nhan vién khac, khong phai 1a hinh thirc théng bao co thé
chap nhan dugc. Khong xin phép ma viang mat s& bi xir theo hinh thtc ning
hon. Khong bao cdo ving mit ba ngay hoic nhiéu hon nita c6 thé xem 1a nhan
vién tu y thoi viéc.

+ Trong gio lam viéc, nhan vién tuyét d6i khong duoc phét nhan dién
thoai riéng, nhai k¢o cao su, hut thudc 14. Phai ¢c6 mot bang quy dinh r6 rang cho
nhan vién dé cho nhan vién doc, d6 cling 1a mot hinh thic nhic nh& nhan vién
phai thuc hién dung.

+ Nha quén 1y phai 1am cho nhan vién hiéu tam quan trong cua hoat dong
phuc vu truc tiép ddi voi chat lugng dich vu, nhitng nét van hod riéng ctia nha
hang, nguyén tac ctia nha hang, thuong xuyén nhic nho nhéan vién vé thai do
phuc vu dung, 1am viéc véi tinh than trach nhiém cao va chi dong, dic biét
nha quan 1y phai truyén dat cho nhan vién hiéu rd vé hinh anh cta nha hang
ma ho muébn nhan vién mang dén cho khach hang.

+ Pay manh hoat dong huan luyén nang cao trinh d6 chuyén mén cho
nhan vién:

- P6i voi nhan vién méi, kinh nghiém cho thay: nhiing ngay va nhiing
tuan lam viéc dau tién 1a giai doan kho khan cho ca nhan vién mdi va ca nha
hang. Néu mot nhan vién mdi vuot qua dugc giai doan nay va bat dau lam viéc
thi c6 kha nang ho s& tiép tuc va hiéu qua cia cong viéc s& tir tir gia ting. Nha
quan 1y cin c6 su kiém soat va danh gia trinh tu cac budc dé hudng dan
nhirng diéu can 1am cho nhan vién mai. Viéc huan luyén nhan vién méi c6 thé
thuc hién nhu sau:

« Nguoi quan 1y tiép nhan nhan vién méi bang phong van truc tiép tai nha
hang.

« Sau d6 din nhén vién dén bang phan cong theo gid cua ho va giai thich
cac budc quy dinh thich hgp ma ho phai ap dung va dan ho di mot vong dé gigi

thiéu phong an ctia nhan vién, cic 16i di thuan tién nhat trong nha hang,
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nhitng khu vuc lién quan dén cong viéc caa ho. Phai giai thich tung chi tiét
cac ban quy dinh cta nha hang cho ho.

« Huéng dan ho cang nhiéu cang tét, qué trinh chuan bi cong viéc. Ho s&
phai huan luyén that ki trude khi budc vao hoat dong.

« Khi thiy ho d& am hiéu cong viéc, thi ho 1am viéc mot minh va s& kiém
tra dinh ky ho...Gap ho cudi mdi ca 1am viéc dé giai quyét nhitng kho khin ma
ho gap phai, nén phan cong ngudi cd kinh nghiém kém cdp nhan vién mai.

« Kiém tra ho trong vai ngay sau, it nhat 1a hai 1an trong mot ca dé giap d&
ho khi can thiét.

« Cudi cung trong bon tuan dau, phai gap g ho va giai quyét nhitng kho
khan cho ho.

« Chon nhimg nhéan vién tiéu biéu chuan muc vé ca hinh dang va tac
phong nghiép vu dé thuc hién mau cho nhan vién mai xem, hoc hoi.

+ Nang cao trinh do ngoai ngir va kha ning giao tiép cia nhan vién: nén
t6 chire cac 10p boi dudng tiéng anh trong phuc vu tai nha hang. Viéc huan luyén
giao tiép v4i khach cho nhan vién nha hang 13 cuc ki quan trong, vi phan 16n
thoi gian 1am viéc cua ho 1a tiép xtc voi khach hang. Nha quéan 1y khong thé
truc tiép giam sat, hay kiém tra hang trim cudc tiép xuc giira nhan vién va
khach dién ra mdi ngay. Chinh vi vy nha quan 1y phdi tin twudng vao nhan
vién 1a ho s€ lam ding nén nha hang can c6 16p huan luyén dé tao dugc su hai
1ong cua khach. Sau day em xin dua ra mot s6 quy tac khi giao tiép voi khach:

- Nhiing viéc nén lam:

« Chao hoéi va ndng nhiét voi khach ngay khi khach dén.

« Néi chuyén v6i khach bang tén.

* Trinh bay cho khach nhirng dich vu cua bar

« Xin 13i khi khong thé phuc vu ho ngay lap tac.

- Nhiing viéc khong nén lam:

« Lam ngo nhu khong thay khach khi ho budc vao nha hang,

* Tra hoi khach.

e Tranh cai vo1 khach.
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« Néi vé nhitng nguoi khach khac.

* Pua cot ca nhan.

« Vién c6 hodc doi 161 cho nguoi khac.

« Chi nghe 15i than phién cua khach khi quen biét ho.

+ Huén luyén cho nhan vién cua minh kha ning giai quyét phan nan cua
khach mot cach hop 1y, dua ra nhitng tinh hudng cu thé sau d6 khuyén khich kha
ning giai quyét van dé doc lap, sang tao cua nhan vién. Viéc xir ly tot
nhitmg phan nan cta khach 13 rat quan trong ddi voi nha hang. Nhing sai sot
1a diéu khong thé tranh khoi trong moi nha hang, vi nha hang cung cip san
pham dudi hinh thac dich vu. Mot van dé dat ra ¢ day 1a sai sot d6 phai duoc
giai quyét nhu thé nao? Nha hang c6 lam vira long khach hay khong, tat ca
déu tuy thudc vao cach gian quyét. Muc tiéu ctia nhan vién 1a giai quyét kho
khan cta khach va déng thoi giam bét su byc tic hay gian dir cia khach. Cac
budc nén lam trong qua trinh giai quyét phan nan cua khach:

« Ling nghe 151 phan nan cua khach.

« Nhan biét duoc that sy van de.

* Hanh dong ngay.

» Khong nén hua nhitng gi khong lam dugc.

« Trinh bay nhiing van d& ngoai tam giai quyét cho cap cao hon.

« Tap trung lang nghe khach.

* Mim cuoi va vui vé.

+ Bén canh d6, dé nhan vién lam viéc mot cach hiéu qua thi ho can dén
thong tin, sy ang ho va trao quyén. Nha quan 1y can trao cho nhan vién nhing
quyén nhat dinh dé linh hoat hon trong viéc xir Iy cac van dé cua khach mot
cach nhanh chéng.

+ Chinh sach thuong phat nhan vién:

- C6 cau néi “nhitng nhdn vién bang long véi céng viéc sé la nhitng nhdn
vién ¢6 ndng sudt cao”. Néu nhu thé thi viéc cia cac nha quan ly that don
gian: tim ra phuong phap nao d6 dé 1am cho nhan vién vui vé (c6 nghia 1a hai

1ong) véi cong viéc caa ho va diéu nay s& din dén ning suit lao dong cao.
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Cau “néu ta quan tdm dén quyén loi cta nhan vién thi ho s& quan tim dén
quyén loi cta ta” da tré nén phd bién trong “kinh doanh”.

- Nha quan 1y can danh gia cao vai trd quan trong va nhitng nd luc trong
cong viéc ciia nhan vién. D6 13 cac chinh sich thudng cho nhan vién vé nhiing
hanh dong ma nha hang mudn c¢b vii ho 1am. Phai danh gia cong bang, chinh
xac, khong duoc theo cam tinh cua nha quan ly. Ngoai ra, thuong xuyén dong
vién, khuyén khich nhén vién lam viéc t6t hon, thé hién su quan tdm nhu:
ting qua, thim hoi vao nhiing dip dic biét (ngay sinh nhat, ngay cudi, lic 6m
dau...), quan tAm dén nhan vién hang ngdy, tao bau khong khi 1am viéc trong
nha hang gidng nhu 14 mot gia dinh. Mudn viy ngudi quan ly phai lam
guong: 1am viéc nhiét tinh, tich cuc, xay dung duwoc mdi quan hé than thién
V6i nhan vién. Nén to chire cac hoat dong vui choi tap thé ngoai gid 1am viéc
dé cho nhan vién gan giii va hiéu nhau hon, mit khac giap nhéan vién 1y lai
siac khoé va tinh than lam viéc. Khuyén khich nhan vién ciia minh dua ra sang
kién, cach lam viéc hiéu qua, doc dao, tao co hoi cho ho thang tién. Dé ra céc
giai thuong nhan vién dé khuyén khich ho 1am viéc nhu: nhan vién xuat Sac,
nhan vién c6 ¥ tudng sang tao...Ngoai khuyén khich bang tinh than can phai c6
khuyén khich bang vat chat di kém. C6 giai thuong bang tién, qua ting hay céc
chuyén tham quan, nghi dudng cho nhan vién duoc binh chon 13 nhan vién xuat
sic trong thang, hay nhan vién cd y tudng sang tao. Khong nén phat qua ning
nhan vién.

Vidu:

Mot nhan vién ban lam viéc chan chi, duwgc binh chon la nhan vién co
sang kién hay trong thang, duoc nhan tién thuong dong thoi ghi nhan dé xét ting
thuong cudi nim va ting lwong. Vi mac mot 16i nho, nhan vién nay b trur
50% tién thuong cudi nidm, cat tién thuong thang d6. Nhan vién cam thay
hinh phat d6 qua nang va mat hét tinh than lam viéc. Mtc luong cta nhan
vién & nha hang con thap,cho nén nhiéu nhéan vién chi coi day l1a noi lam viéc

dé tich luy kinh nghiém, sau mét thoi gian déu muédn chuyén dén nha hang
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khac. P& giam hé s6 luan chuyén lao dong thi mot cach chu yéu hién nay 1a
tim cach tang luong cho nhan vién.

3.2.4.3 Danh gia hi¢u qud cua gidi phap

- Trong kinh doanh nha hang, phﬁn Ién phuc vu 1a san pham cua lao dong
Séng nén chét luong @6 phu thudc vao chét luong d6i ngli phuc vu truc tiép
tao ra. Mat khac, chat lugng phuc vu phu thudc vao trinh d6, kinh nghiém va
y thuc cia doi ngil nhan vién phuc vu. Do d6, mudn duy tri va ning cao
chat luong phuc vu trong khach san thi phai quan tim dén dao tao, boi
dudng dé c6 moét doi ngii phuc vu c6 ¥ thic lao dong tét, hing say voi
cong viéc; dam bao chat luong, du diéu kién phuc vy tot.

- Nhan vién c6 cam giac dugc hd trg khi 1am viéc theo nhém thong qua su
phdi hop khing khit giita cac bd phan, ho co thé lam tot hon néu duoc su
cam thong va s& cung cap dich vy tét hon cho khach. Chinh vi viéc khuyén
khich lam vi¢c theo nhém ma khach san khong nhiing tang cuong kha nang
phuc vu cta nhin vién ma con ting lugng khach dé cung cap mét dich vu trén
ca tuyét voi.

3.3 Kién nghi

3.3.1 Kién nghi déi véi gidm déc nha hang Tudn Bao

+ Trong xu hudng khach san ngay cang phat trién ¢ Viét Nam hién nay va
dé lam tang cac hoat dong san xuét kinh doanh, toi xin c6 y kién dé xuét véi ban
lanh dao nhu sau:

- Nha hang can xem dén vi tri va dién tich bai giit xe nham tao thuan loi
cho khach hang dén thuong thirc 4m thuc tai nha hang Tuin Bao.

- Can huan luyén co ban cho nhén vién nha hang vé phong chay va chita
chay.

- Xay duyng mot hé théng danh gia duoc thyc hién boi giam dbc va quan li
nha hang va ca thyc khach dé khen thudng dé tao dong luc, khuyén khich nhan
vién lam viéc dat hiéu qua tét, dong thoi tao co hoi thiang tién cho nhan vién

khéng dinh nang luc va tu hao ban than.
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3.3.2 Kién nghj déi véi mét sé bé phdn cé lién quan dén hoat dgng cia
nha hang

- Pé qua trinh phuc vy nhanh chong, khong dé khach phai cho doi lau thi
mot yéu té khong kém phan quan trong do6 13 su phéi hop gitta cac bo phan.
Khach hang khong bao gio mudn chd doi lau. Vi vy, nhan vién khong duoc
phép bo roi khach. Dudng nhu bo phan nao biét bo phan ay, chua c6 su lién
két chat ché. Nha quan 1y can quan tAm hon va yéu cau cac bo phan phai cé
trach nhi€ém hon trong viéc phuc vu nhu cau cua khéach.. Do d6 nhan vién nha
hang phai lién tuc duy tri mdi quan hé giita nhan vién cac bo phan khéac nita.
Can thiét 1ap mot kénh thong tin gilta nhan vién véi nha quan 1y cap cao, loai
bo khau trung gian. Nguodn thong tin vé khach hang phai dugc tong hop tur
moi bo phan. Pay s& 1a mot ngudn dir liéu rat quan trong dé cac nha quan 1y
lap ké hoach, chién lugc kinh doanh. Bén canh d6, nim duoc thong tin hoat
d6ng phuc vu khi khach quay lai nha hang s& dat hiéu qua cao va gay duoc an
tuong manh cho khach vé chét lugng dich vu.

- T4t ca cac bo phan tir khau don tiép cua I8 tan dén viéc tiép xac nhan
yéu cau cua khach cta nhan vién phuc vu réi chuyén cho bo phan bép va quay
pha ché ché bién, sau d6 phuc vu khach dén khi khach ra vé 1a 1 qua trinh khép
kin ma tat ca cac bo phan phai co sy lién két chat ché voi nhau nham mang toi
su thoa mén cao nhit cho khach hang.

Tiéu két chwong 3.

Chét lugng ludn déng vai trd quan trong trong viéc quyét dinh dén su
thanh cong that bai cia mét doanh nghiép kinh doanh dich vy, dac biét 1a trong
giai doan canh tranh gay gat nhu hién nay. Nha hang khong c6 chét luong thi
khong thé khéng dinh duoc vi tri cia minh, cang khong thé ton tai, phat trién
bén viing.

Tam quan trong caa chat luong dich vu trong kinh doanh nha hang 1a
khong thé pha nhan. Tuy nhién tiy vao tinh hinh cy thé tai timg nha hang ma ta

c6 nhitng bién phap hoan thién va nang cao chét lugng dich vu khac nhau.
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KET LUAN

Chét luong dich vu ludn 1a mét yéu té quan trong dbi véi mdi nha hang,
né gitp nha hang gia tang 1gi nhuén va kha nang canh tranh trén thi truong, gitp
han ché cac chi phi kinh doanh cho nha hang. C6 thé néi cac nha hang luén coi
chét luong dich vu 1a chia khoa cho sy thanh cong ctia minh.

Qua d¢é tai nghién ctru cua minh, em da thu thap duoc nhimg théng tin bd
ich vé chat luong dich vu va cac tiéu chi dé nang cao chat luong dich vu caa b
phan kinh doanh an udng. Viéc phan tich thyc trang chat lugng dich vu cua bo
phan dn udng tai nha hang Tuin Bao d3 giup em hinh thanh mét sb bién phap
nham giit viing va nang cao chat lugng dich vy bd phan nay.

Thoi gian 1am chuyén dé da gitp em tong két va hé thong lai cac kién
thirc da duoc hoc trong truong. Thoi gian thuc tap tuy khong 1au nhitng da giap
em c6 dugc nhitng kinh nghiém vo cung qui gia trong viéc thu thap thong tin,
phan tich, danh gia tir d6 rit ra cac nhan xét va dua ra giai phap. Em hi vong véi
nhitng giai phap ciia minh nha hang c6 thé tham khao va quyét dinh cach lam
hop 1y nhat dé 1am cho chat luong dich vu kinh doanh #n udng ctia nha hang
Tuén Bao dugc gitr virng va ngay mot nang cao.

Qua ddy mot 1an nita em xin chan thanh cdm on Ths. Vii Thi Thanh
Huong, nhd ¢6 sy hudng dan tan tinh cua c6 em méi c6 thé hoan thanh dugc
khoa luan tot nghiép nay.

Em ciing xin chan thanh cdm on nha hang Tuan Bao di tiép nhan em dén
thuc tap, cac anh chi trong nha hang di gitp d& nhiét tinh dé em thuc hién

chuyén dé nay.
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TAI LIEU THAM KHAO
Giao trinh QTKD nha hang-khach san, truong dai hoc Kinh Té

1.
Quéc Dan.

2 Gido trinh QTDV an uéng va nha hang, vién dai hoc mo Ha Noi

3 Website: www.google.com.vn

4 Website: trung-tam-tiec-cuoi-tuan-bao.business.site

5

S6 liéu tir nha hang Tuan Bao
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Phiéu khao sat khach hang nha hang Tuan Bao

7/

< Ban c6 cam thdy hai long/thoai mai voi khong gian nha hang hay khong?
C6 / Khong
% Ban c6 thich cach thiét ké, trang tri ctia nha hang khong?
C6 / Khong
% Ban c6 hai 10ng vé van dé vé sinh cua nha hang?
Hai 1ong / Khong hai long / Rat hai long
¢ Cac moén an cua nha hang c6 ngon miéng khong?
Ngon, vira miéng / Khong, rat té / Y kién khac:...
< Ban co6 hai 10ng véi s6 tién ma ban bo ra cho moén an d6 khong?
Hai long / Khong hai long / Rt hai long
% Ban danh gia thé nao vé menu ciia nha hang?
Pa dang mén an / it Iya chon / /Y kién khéc:. ..
% Ban cam thay thoi gian chd dgi mén in nhu thé nao?
Lau / Nhanh choéng / Binh thuong
% Ban danh gia thé nao vé chat luong phuc vu ct nhan vién?
Hai 1ong/Khong hai 1ong/Rat hai 1ong
% Ban c6 quay tro lai nha hang vao nhitng 1an ké tiép khong?
Co6 / Khong
% Ban c6 sin sang giGi thiéu nha hang dén ban be, dong nghiép... ciia minh khong?
C6/Khong

Cam on ban di danh thoi gian dé thuc hién khao sat nay!
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MOQT SO HINH ANH CUA NHA HANG TUAN BAO

Tt Ko Nt 1 N,

VG_A Y DOANH NHAN
iét Nam 13 - 10

\ § 1 N '
oan Y 'y/. _J

Ho6i doanh nhan Hai Phong t6 chirc tiéc nhan ngay doanh nhan Viét Nam 13-10.

Hoi trudng nho nha hang Tuin Bao
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/

Thyc khach dung bira tai phong Vip nho
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Nhén vién nha hang Tuin Bao giao luu vén ngh¢ cung thuc khch

—_

Mam tiéc cho 6 nguoi dﬁng tai nha hang
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bac san hai san so diép ap chao
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