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Gidi phdp néng cao chét lwong dich vu dn uong tai nha hang Hii Ping

PHAN MO PAU
1. Ly do chon dé tai.

Du lich Viét Nam dang trén da phat trién va hoi nhap véi cac nudc trén thé
gigi, nén kinh té ngay cang duoc nang cao chinh vi thé nhu cau di du lich cua
moi ngudi ngay cang tang. Ho di du lich dé tan huéng nhitng phut gidy thu gian
bén nguoi than va ban be, dé tan huong nhitng dich vu tét nhat va mot phong
cach phuc vu chuyén nghiép.

Nganh kinh doanh nha hang cta Viét Nam con kha non tré, cac doanh
nghiép kinh doanh phai duong dau vai nhiing khé khin, thtr thach ngay cang
nhiéu. Hoan thién co cau t6 cht, nang cao hiéu qua kinh doanh, ning cao chat
lwong dich vu 1a cac bude di, cac tién dé quan trong gitip nganh kinh doanh nha
hang cta Viét Nam trd nén vitng manh, vion xa ra thé gii va gigi thiéu dén du
khach vé am thuc cua Viét Nam.

Kinh doanh an udng 13 mot mang hoat dong khong thé thiéu trong du lich
bao gom viéc san xuit, ban va phuc vu cho khach vi muc dich dé ting doanh
thu kiém thém loi nhuan.

Dé dap tmg dugc nhitng nhu cau d6 cua khach du lich cac co sd kinh doanh
an udng maé ra ngay mot nhiéu, tir binh dan cho dén cao cap sang trong. Viéc mo
ra rat nhiéu co sé kinh doanh nhu vay khé c6 thé tranh khoi viéc canh tranh véi
nhau, chinh viéc canh tranh ndy d3 bat ho phai nghi ra nhiéu dich vu méi la va
hon hét 13 mot phong cach phuc vu chuyén nghiép. Dé hai long voi nhitng yéu
cau cua khach hang cac doanh nghiép can nhitng giai phap dé nang cao chat
luong dich vu trong dn udng.

Nha hang Hai Pang thanh 1ap vao ndm 2017, trai qua 12 ndm hinh thanh va
phat trién nha hang di c6 nhiéu hoat dong trong kinh doanh dich vu an ubng.
Trai qua nhirng nd luc va doi mdi khéng nging, dén nay, nha hang da tao dung
duoc mot hé théng co s& vat chat quy mo, sang trong voi da dang cac loai hinh
kinh doanh gém: trung tdm hoi nghi ti€c cudi, nha hang am thuc, bar cafe, hAm
ruou, him bia, trung tAm thé thao va chdm soc sirc khoe, trung tim thuong mai

xuit nhap khau, trung tdm du lich qudc t& va ndi dia, phong vé may bay....hién
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d3 co mit trén toan qudc. Ngdy nay co rat nhiéu chudi cac nha hang ndi tiéng
mé ra nhu: Hé thong nha hang Sen; Chudi nha hang Golden Gate,... , & canh
tranh dugc voi nhitng chudi nha hang trén thi Hai Diang phai ngay cang phat
trién hoan thién vé chat lugng dich vu dé nang cao nang lyc canh tranh va khéng
dinh vi thé ctia minh trén thi truong kinh doanh dich vy an uéng.

Vi vay em chon dé tai “Giai phap nang cao chét lweng dich vu in udng
tai nha hang Hai Ping” 1am d¢é tai nghién ctu tét nghiép cua minh.

2. Muc dich nghién cuiru
Tong quan vé chat lwong dich vy #n ubng va nang cao chat luong dich vu an
uong trong kinh doanh nha hang
Thuc trang chat lugng dich vu an udng tai nha hang Hai Pang
Pé xuat mot sb giai phap nang cao chat lwong dich vy an udng tai nha hang
Hai Bang
3. Poi twong, pham vi nghién ctru
3.1. Péi twong: Nghién ctru chat luong dich vu dn udng tai nha hang Hai Pang
3.2. Pham vi nghién ciru
Khong gian: Pé tai tap trung nghién ctru tai nha hang Hai Pang
Thoi gian: nam 2015 — 2018
4. Phwong phap nghién cuu

Phwong phdp thu thap, xir Iy sé ligu -

Phuong phap thu thap sb liéu tir tham khao tai liéu

Phuong phap nay 1a dua trén ngudn thong tin so cap va tha cap thu thap
dugc tir nhing tai liéu nghién ciru trude day dé xay dung co sé luan ctr dé ching
minh gia thuyét.

Phwong phdp diéu tra xi héi hoc:

Phét phiéu diéu tra dé thaim do y kién khach hang vé cac dich vy, vé& nhin
vién phuc vu, vé mon an,... xem khach co hai long véi nhitng muc da néu trong
bang hoi khong. Phan nay s& duoc tac gia trinh bay cu thé trong muc 2.4. Po
ludng chat lugng dich vu dn udng ciia nha hang Hai Pang trong chuong 2
5. Két ciu dé tai

Sinh vién: Bii Tran Théio Uyén 2
Ldp: VH1901




Gidi phdp néng cao chét lwong dich vu dn uong tai nha hang Hii Ping

Ngoai phan mo dau, két luan, dé tai gdm 3 chuong:

Chwong 1: Co sé 1y luan vé chit lweng dich vu dn udng va ning cao
chat lweng dich vu in udng trong kinh doanh nha hang.

Chwong 2: Thuc trang chét lwong dich vu in uéng tai nha hang Hai
Dang.

Chwong 3: Mot s6 giai phap ning cao chit lweng dich vu dn udng tai

nha hang Hai Dang.

Sinh vién: Bii Tran Théio Uyén 3
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Chuwong 1 CO SO LY LUAN
VE CHAT LUQNG DICH VU AN UONG VA NANG CAO
CHAT LUQNG DICH VU AN UONG TRONG KINH DOANH
NHA HANG

1.1 Khai niém, dic diém caa chat lweng dich vu dn udng tai nha hang
1.1.1 Khdi ni¢gm chdt lwong dich vu dn uéng

Chat lugng 1a mot pham tri phirc tap va c¢6 nhiéu dinh nghia khac nhau. C6
rat nhiéu quan diém khéac nhau vé chat lugng. Hién nay c6 mot sb dinh nghia vé
chat luong da duoc cac chuyén gia chat lugng dua ra nhu sau:

" Chat luong 13 su phit hop véi nhu cau" (theo Juran - mot Gido su ngudi My).

" Chat luong 13 sy phi hop véi cac yéu cau hay dic tinh nhat dinh" Theo
Giao su Croshy.

" Chét luong 13 su sy thoa méan nhu cau thi truong véi chi phi thip nhat"
Theo Giao su nguoi Nhat — Ishikawa.

Theo Joseph Juran & Frank Gryna “Chét luong 13 su pht hop ddi véi nhu ciu”.

Theo Armand Feigenbaum (1945) “Chat luong 13 quyét dinh cta khach
hang dua trén kinh nghiém thuc té d6i v6i san phém hoac dich vu, dugc do
ludng duwa trén nhitng yéu cau cua khach hang- nhitng yéu ciu ndy co6 thé duoc
néu ra hoac khong néu ra, dugc y thirc hodc don gidn chi la cdm nhan, hoan toan
chi quan hoac mang tinh chuyén mon — va luoén dai dién cho muc tiéu dong
trong mot thi truong canh tranh”.

Theo American Society for Quality “Chat luong thé hién sy vuot trdi cla
hang hoa va dich vu, dac biét dat dén mic do ma ngudi ta co thé théa man moi
nhu cau va 1am hai long khach hang”.

Trong mdi linh vyc khac nhau, véi muc dich khac nhau nén c6 nhiéu quan
diém vé chat luong khac nhau. Tuy nhién, c6 mdt dinh nghia vé chat lugng duogc

thtra nhan & pham vi quoc t€, d6 1a dinh nghia cua T6 chirc Ti€u chuan hoa Quoc

Sinh vién: Bii Tran Théio Uyén 4
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té. Theo diéu 3.1.1 cua tiéu chudn ISO 9000:2005 dinh nghia chat luong la:
"Mt d6 dap ting cac yéu ciu ctia mot tap hop co dic tinh von co"

Chat lugng 1a khai niém dac trung cho kha ndng thoa man nhu cau cua
khach hang. Vi vy, san pham hay dich vu nao khong dap tmg dugc nhu cau cua
khach hang thi bi coi 1a kém chét luong cho du trinh d6 cong nghé san xuit ra co
hién dai dén dau di nira. Panh gia chit luong cao hay thip phai dimg trén quan
diém nguoi ti€u dung. Cung mot muc dich sir dung nhu nhau, san ph:flm nao thoa
méin nhu cau tiéu dung cao hon thi ¢6 chit luong cao hon.

Yéu cau cta khach hang d6i v6i san pham hay dich vy thudng 1a: tét, dep,
bén, st dung lau dai, thuan lgi, gia ca phu hop.

Chat lwong dich vu an uo”'ng

Chat luong dich vu 1a mot pham tru rong va cé rat nhiéu dinh nghia khac
nhau tuy thudc vao tung loai dich vy, nhung ban chét cua chat lugng dich vy néi
chung dugc xem 1a nhitng gi ma khach hang cdm nhan duoc. Mdi khach hang cé
nhén thirc va nhu cau ca nhan khic nhau nén cam nhin vé chat lugng dich vu
cling khéac nhau.

Theo quan diém cua Gronroos (1984) cho réng, chét luong dich vu dugc
danh gia trén hai khia canh: chat luong k¥ thuat va chat ludng k¥ ning. Chat
lwong k¥ thuat lién quan dén nhimg gi duoc phuc vu con chit lugng chirc ning
nodi 1én

Chét luong dich vu duoc cam nhan (perceived service quality): 1a mot qua
trinh danh gia dua trén cac tinh chat bé ngoai ctia san pham dich vu. Ngudi tiéu
dung khong thé kiém tra chat lugng trudc khi mua va ho ciing it khi c¢6 day du
thong tin vé cac dic tinh cin ban cia san phém dich vy, do vay ho c6 khuynh
hudng str dung cam gidc cam nhan dugc trong khi tiéu dung dich vu dé danh gia
chét luong dich vu nhu: hinh thitc bén ngoai va thai do cua nhan vién phuc vu
truc tiép, vé bé ngoai cua co so vat chét k¥ thuat cua co sé cung cép dich vu.

Chat luong dich vu duoc tim thdy (search service quality) 13 nhitng tinh

ning quan trong cua dich vu ¢ thé cho phép khach hang nhin thay hay sd dugc

Sinh vién: Bii Tran Théio Uyén 5
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Chat lugng dich vu trai nghiém (experience service quality) 1a chét luong
ma khach hang chi co thé danh gia dugc sau khi da dugce sir dung dich vy, hoac
da tiép xUc¢ v&i nhan vién phuc vu truc tiép, tic 1a sau khi da co6 su trai nghiém
nhit dinh vé viéc cung cip dich vu ctia doanh nghiép.

Chat lugng dich vu tin tudng (credence service quality) 1a chit lwong cua
san phadm ma khach hang phai dya trén kha ning, uy tin, tiéng tim ctia nha cung
cap san pham dich vu dé danh gia.

Tom lai, chat luong dich vu 13 két qua cia mdt qua trinh danh gia tich liy
lau dai cta khach hang duwa trén su so sanh chat lugng mong doi (hay dy doan)
va mirc do chat luong khashc hang da nhan duoc. Cé thé noi chat lugng dich vu
ludn duoge s6 sanh voi mirc d6 thoa man nhu cau ctia khach hang sau khi da tiéu
dung dich vu.

Khach hang s€ bi thét vong néu syu cam nhéan cua ho thép hon sy mong
chd ma ho co trude do, khi d6 chat lugng dich vu cia nha hang ma no sé€ kéo
theo day truyén t&i sy mong doi cta nhiéu khach hang. Néu khi tiéu dung dich
vu clia nha hang sy cam nhdn cua khach hang ding bang su mong chd thi chat
luong dich vu chi dugc coi 1a tam dugc. Muc ti€u ctia nha hang 1a phai thiét ké
mot mirc cung cap dich vu & mic do cao hon so v6i nhirg gi khach hang ky
vong. Cac nha hang phai ndm rd nhitng nhu cau doi hoi cua khach hang muc tiéu
dé dua vao nhirng ti€u chuén bét budc cho toan bd hé théng dé moi thanh phﬁn,
moi ngudi trong hé théng phai tuan thu.

Trong kinh doanh dich vu 4n udng, khach hang dén nha hang ngoai muc
dich an uéng ho con mudn nhan dugc mot su phuc vu sao cho ho théy thoai mai,
va duoc ton trong. San pham ctia nha hang bao gdm ca san pham vat chat va san
phém dich vu, do vay chét luong dich vu trong nha hang luén bao gém ca chat
luong cua san phim vat chat cia nha hang cung cap va chit luong phuc vu cia
nhan vién.

Dich vu cung cap t6t hay khong 1a tiy thudc vao ngudi cung cip dich vu

qua thai do, quan h¢ bén trong cong ty, hanh vi, tinh than phuc vu, su biéu hién
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bén ngoai, tiép can va tiép xuc khach hang. Muén tao dich vu tét, phai co su
giao thoa gitta chat lugng k¥ thut va chat lugng chirc ning.
1.1.2 Bdc diém caa chdt lweng dich vu dn uong:

Chdt lirong dich vu an uong khé do heong va déanh gid

Pic diém nay xuit phat tir chinh ban chit va dic diém cua san pham in
udng. San pham an uéng bao gom bén thanh phin co ban: phuong tién thuc hién,
hang héa ban kém, dich vy hién va an. Vi thé khi danh gia chat luong san pham
an udng, ngudi ta phai danh gia chat lugng cua ca bon thanh t6 trén.

Trén thuc té, danh gia chat luong cua hai thanh phan dau tién 1a phuong
tién thuc hién dich vu va hang héa ban kém cé thé thuc hién dé dang hon bai d6
1a nhirng vat cu thé hién hiru. Nguoi ta hoan toan c6 thé so, nhin thdy, do dém
duoc bang céc sd do co tinh quy udc cao. Vi ban than chung déu co tinh chét cu
thé nhu kich thudc, khéi lugng, mau sac, mui vi,... . Song véi hai thanh phan sau
1a dich vu hién va dich vu an thi ta khong nhin thay duoc, khéng so duge va
khong cé nhirng thude do cu thé vi thé rat kho danh gia. Nhitng yéu té nay ludn
c6 thé thay dbi theo thoi gian. Vi vy, cung mot dich vu ma khach hang s& cam
nhan khac nhau do tim 1y, stc khoe ,... nén sé& c6 nhitng nhan xesy khac nhau vé
dich vu ctia nha hang. Quan 1y ctia nha hang s& danh gia nhitng hoat dong co thé
nhin thdy cho du d6 khong phai 1a nhitng san pham dich vu nhu: sé luong khach
dén an hang ngay, thai d6 phuc vu ctia nhan vién.

Chadt lwong dich vu dn uéng chi dugc danh gid chinh xdc qua cam nhdn
Ciia ngudi ding truc tiép san pham.

Pic diém nay xuét phat tir cac 1y do sau:

Do chat luong dich vu an udng kho do ludng va danh gid nén né phu
thudc rat 16n vao sy cam nhan cua nguoi tiéu dung dung truc tiép cac moén an,
d6 udng cua nha hang.

Do dic diém caa san pham dich vy dn udng 13 qué trinh tao ra va qua trinh
tiéu dung ctia cac dich vu dién ra gan nhu dong thoi vé thoi gian va khong gian
da khang dinh rang, khach hang dong vai trd quan trong ddi véi san pham dich

vu nha hang. Khach hang chinh 13 mot thanh vién khong thé thiéu va tham gia
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truc tiép vao qua trinh nay. Ho 1a “nhan vat chinh” trong hoat dong thuc hién
dich vu cua nha hang véi tu cach 13 ngudi tiéu dung dich vy an ubng. Vi vay ho
Vira ¢6 cai nhin cta ngudi trong cudc vira ¢ cai nhin cua ngudi bo tién ra mua
san pham cua nha hang. Panh gia cta ho vé chat lugng dich vu ctia nha hang 1a
chinh x4c nhat.

Tir d6 ¢ thé suy ra cam nhan cia khach hang cang tét thi khach hang sé
cam thay hai long vai chat lugng dich vu ddng thoi nhitng ngudi chua ding dich
vu cuia nha hang s& khong cam nhan chinh xac chat luong dich vu.

Phu thudc vao qud trinh cung cap dich vu ciia nha hang

Mot qué trinh cung cap dich vy an udng bao gio ciing dua trén hai yéu t6
co ban, d6 13 co s& vat chat ky thuat ciia nha hang va nhitng nhan vién tham gia
vao qué trinh cung cap dich vu. Khach hang thudng c6 xu huéng dua vao chat
luong k§y thuat va chat luong chic nang dé danh gia chat lugng dich vu.

Chat luong ki thuat bao gom chat luong cua co sé vat chat ciia nha hang
nhu: mic do tién nghi, hién dai cua cac trang thiét bi, mic d6 thaim my trong
trang tri noi that va thiét ké nha hang, mic d6 dam bao an toan trong thiét ké va
lap dat cac trang thiét bi may moc,..

Chat luong chirc ning bao gdm nhitng yéu t lién quan dén con ngudi,
dac biét 1a nhan vién phuc vu. D6 13 thai dd, cach ung xu, kha ning gido tiép,
hinh thirc bén ngoai cua nhan vién, trinh d tay nghé, trinh d6 hoc van, sic khoe,
d6 tuoi, gisi tinh,...

Ca hai yéu t6 trén déu tac dong dén hinh anh cua nha hang va quyét dinh
dén chat luong dich vu ctia nha hang d6. Cac nha quan 1y can phai thuong xuyén
Kiém tra va thay thé co so vat chat caa nha hang.

Tinh chdt nhdt qudn cao

Tinh nhat quan thé hién qua hai goc do:

Th nhét: 1a sy thdng nhat cao va thong sudt trong nhan thic va hanh
dong cua tat ca cac nhan vién trong nha hang tr trén xuéng dudi vé muc tiéu

chét lugng cua nha hang can dat duoc.
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Thi hai: 1a sy d6ng bo, toan dién, truée sau nhuw mot va ding nhu 101 hia
ma nha hang dd cong bd véi khach hang. Chéat luong dich vy an udng doi hoi
phai tot & moi lac moi noi, cho moi khéch hang va tit ca nhan vién ctia nha hang.
Diéu d6 co nghia khong thé ton tai chat lwong dich vu chi chu trong ap dung cho
mot vai khu vuc nhét dinh nao dé.

Chat luong dich vu an udng khong phai chi didn ra trong mot thoi diém
nao d6 nhat dinh nao do, cling khong thé xay duyng mot lan rdi ctr thé ap dung
méi mii ma khong thay doi. N6 can hoan thién khong ngimng va phai diéu chinh
pht hop véi nhu cau thyc té cua thi truong.

Tinh khéng dong nhat

Do khach hang rat mudn chim séc nhu nhirg con ngudi riéng biét nén
dich vy thuong bi ca nhan hoa va khong déng nhat. Doanh nghiép kinh doanh an
udng rat khé dua ra cac tiéu chuan dich vu nham 1am thoa mén tat ca cac khach
hang trong moi hoan canh vi sy thoa man tat ca khach hang trong khach hang vi
su théa man d6 phu thudc va su cam nhan va trong doi cia tirng khach hang.

Donald Davidoff d cho rang su théa min cua khich hang vé dich vu duogc
do ludng bang su so sanh giita dich cam nhan va su trong doi cta ban than
khach hang. Méi quan hé gitra ba yéu t6 S,P,E (S: su théa min; P: sy cam nhan;
E: su trong doi) c6 tinh quyét dinh moi van dé caa dich vu. Cac bién sb P,E déu
phu thudc rat nhiéu vao phong tuc, tip quan dan tdc, ton gido va tdm sinh 1y, nhu
CcAu chu quan cua ca nhan khach hang.

Cac doanh nghiép kinh doanh an udng thuong gap phai sai 1Am khi diéu
khién cac trong doi ciia khach hang khong xuét phat tir khach hang, ma thuong
tir y mubn cha quan cia ho. Bé khic phuc diéu nay cac nhan vién phuc vy can
c6 sy ddng cam, tirc 1a dit ban than vao vi tri ctia khach hang dé phat hién ra cac
nhu cau va trong doi caa ho thi mdi cung cap dich vu dam bao su théa mén
khach hang.

Khi khach hang tréng doi vao mic nhat dinh cua dich vu va cam nhén sy
tuong duong hay murc cao hon da duogc tao ra, ho sé€ thoa man, tham chi khi mot

dich vu tbt duoc thuc hién, ma trong doi cia khach hang ddi vai dich vu cao hon,
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khach hang s& khong thoa min. Piéu d6 khién cac doanh nghiép kinh doanh in
udng quan 1y su trong doi ctia khach hang va thuc hién chat lugng dich vu

1.2 Cac yéu to6 anh hwéng dén chat lwong dich vu dn udng trong kinh doanh
nha hang

1.2.1 Vj tri, co sé vit chat kj thudt

Vi tri nha hang c6 anh hudng rat 1on toi hidu qua kinh doanh va kha ning
thu hat khach. Nhirng yéu t6 sau day co6 thé anh huéng dén viéc chon dia diém:

Tam nhin: Nha hang mé tai ngd tu noi dong dtc s& duoc nhiéu ngudi chi
¥ hon 1 nhiing noi vang vé it nguoi qua lai. Vi vay nha hang can phai tranh
nhitng dia diém c6 tdm nhin kém.

Khu vuc giao thong: Can xac dinh xem vi tri nha hang c6 thuan loi trong
viéc di lai hay khong. Mot khu vuc cé giao thong thudn lgi s€ lam tang lugng
khéach cua nha hang.

Bii dau xe: Kinh té ngay cang ting sé lugng nha c6 6 6 riéng ngay cang
nhiéu, moi ngudi s& that vong khi chd dd xe bi han ché hoic khong c6 chd dd xe.
Chinh vi vay chd dau xe 1a rat quan trong, trong trudng hop néu khéng co bai dd
xe thi phai ¢ di nhan vién dé phuc vu khach dd xe vao vi tri ma nha hang thué
bai do.

Co so vat chat ky thuat cia nha hang 13 toan bo nhimg tu liéu lao dong
ctia nha hang tham gia vao qua trinh san xuat, kinh doanh va dich vu nham thoa
méin nhu cau cta khach. Bao gdm: phong in, phong tiéc, cac trang thiét bi, dd
dung cua nha hang.

Vai trd: co so VAt chat c6 mot vai tro rat quan trong trong hoat dong kinh
doanh cua doanh nghiép noéi chung va hoat dong kinh doanh nha hang néi riéng.
La yéu t6 khong thé thiéu trong qua trinh kinh doanh ciia nha hang, ciu thanh
nén cac san pham, gép phan quan trong quyét dinh loai san pham, hinh thirc
kinh doanh, chét luong, gid c4,.. cua hang hoa, dich vu.

Co so vat chat ky thuat phuc vu an udng tai nha hang cé tot hay khong

ludn c6 su anh huong rat 16n dén chat luong phuc vy, tir d6 anh huong dén viéc

Sinh vién: Bii Tran Théio Uyén 10
Ldp: VH1901



Gidi phdp néng cao chét lwong dich vu dn uong tai nha hang Hii Ping

khach c6 quyét dinh tiéu dung dich vu & day hay khong. Co s& vat chat ki thuat
day du sé ting ning sut va doanh thu cho nha hang.

Khach hang khi di an tai nha hang s& mudn mot khong gian cao cap va
sang trong, chinh vi vAy ma nha hang can phai théa min cac nhu cau cia khach
hang. Nhung dé c6 dugc san pham tét trudce tién yéu cau vé co s¢ vat chat ky
thuat phai dap tng dugc cho viéc ché bién tét va bao quan thac in phuc vu
khach, v6i diéu Kién van minh, hién dai, ddng bo va dam bao tiéu chuan vé sinh,
tham my, nhat 13 trong nha hang cao cap. Nguoc lai néu co sd vat chat nghéo
nan, lac hau s& lam cho khach hang khong hai long. Chinh vi thé can phai dong
bo trang thiét bi, ddng bo trong viéc bo tri va phai thudng xuyén bao tri, bao
dudng, thay thé co sé vat chat ki thuat.

1.2.2 Déi ngii lao dong va co cdu té chire lao déng

Luc luong lao dong truc tiép 1am trong nha hang rat da dang vé co cau
nganh nghé, giGi tinh, tudi tac.

Tinh t6 chuc, kha ning phdi hop cia cac b phan trong nha hang doi hoi
phai dong bo, nhip nhang véi muc tiéu phuc vu khach véi chat luong cao nhat,
nham dap Gng yéu cau va doi hoi cua khach.

Tinh chat lam viéc trong nha hang thuong 1a 8 tiéng (nha hang Hai Ping
lam viéc tir 9 gio dén 13 gid va tir 17 gio dén 21 gio) va s& ¢ ngudi o lai truc
dén khoang 22 gio hoac 23 gio tiy vao luong khach. Nha hang hoat dong quanh
nim tham chi ca ngay nghi 1&, d6i véi nhitng ngay 18 day 1a lac nha hang trd nén
ban ron nhat.

Lao dong trong nha hang can nhitng ngudi tré va khoang 20 — 40 tudi. do
tudi nay thay doi theo tirng bo phan ciia nha hang:

B6 phan I& tan: tir 20 — 25 tudi

Bo phan ban, bar: 20 — 30 tudi

Tap vu: 40 tudi

Ngoai ra bd phin c6 do tudi cao nhat 13 bo phan quan Iy tir 40 — 50 tudi.
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Theo gidi tinh: chu yéu 14 lao dong nir vi ho rat phu hop Vdi cac cong viec
phuc vu & cac bo phan nhu ban, bar, 1 tin, con nam gidi thi thich hop véi cac
bo phan nhu quan 1y, bao vé, bép.

Doi ngii lao dong co vai tro rat quan trong trong viéc kinh doanh nha hang
vi nhan vién 13 ngudi truc tiép tiép xuc voi khach hang. Nhan vién phuc vu cé
thé 1am cho mot san pham dich vu dat dén chat lugng tét nho vao qua trinh phuc
vu cua minh. Thai d va cach phuc vu cua nhan vién s€ tac dong téi murc do hai
1ong ctia khach hang vé chat luong phuc vu. Khach du lich khong chi théa man
vé nhitng nhu cau tién nghi ma con doi hoi rat cao vé tinh chuyén nghiép, trinh
do va kha nang cia nhan vién. Do vay mot doi ngli nhan vién cé trinh d§ cao,
pham chat tét, hiéu rd chirc ning nhiém vy ctia minh 1a diéu kién tét anh hudng
dén chat luong dich vy, 1am cho khach ha 1ong, khai thac tdi da kha nang thanh
toan cua khach, lam tang doanh thu va lgi nhuan cho nha hang.

Lao dong trong nha hang co: lao dong thudc nghé 18 tan; nghé nau an (ché
bién ndu an) ; nghé ban va pha ché db ubng,... d¢ danh gia dic diém lao dong
nhom ndy c6 thé thong qua danh gia dic diém lao dong cla cac nghé co ban sau:

Lao dong thuoc nghé ché bién mon an: Pé c6 moén an trang tri dep mat doi
hoi nguoi dau bép phai cé kién thuc vé tham my, kién thic vé sir dung gia vi,
kién thic vé can bang 4m — duong trong dn udng va dic biét phai co k¥ ning vé
cat tia, thai, got rau cu dé trinh bay 1én dia. Khach hang ngay nay thuong quan
tam dén dinh dudng trong moén in va bira dn khong chi ngon miéng ma dam bao
duoc sac khoe.

Lao dong thudc nghé phuc vy an udng (phuc vu ban): San pham lao dong
cua nguoi phuc vu ban la cac dich vu dugc thé hién béng cuong do lao dong, va
thai do tng xir voi khach. Mot nha hang cé nhitng nhan vién véi ki ning nghé
nghiép tinh thong, kha ning giao tiép tét, ngoai ngit gioi thi chac chan s& dem lai
hiéu qua kinh té cao va c6 danh tiéng uy tin 16n. V& mat nghé nghiép, doi hoi
ngudi phuc vy phai biét duoc nhitng kién thic co ban vé trinh bay ban an sao

cho phu hop Vi cac mon dn va dd ubng s& phuc vu khach nhu: biét cach phuc
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vu cac moén an va d6 udng voi nhitng thao tac co ban dugc goi tit 1a bung, bé,
gap, rot; biét cach phuc vu cac loai tiéc khac nhau,...

Lao dong thudc nghé pha ché va phuc vu db udng (phuc vu bar): Nhitng
ngudi ndy phai co kién thirc vé do udng ty nhién va dd udng pha ché, d6 udng co
con va dd ubng khong co con; d6 udng ¢ con nhe, trung binh va nang; cac dong
ruou nang co ban dé pha ché cocktail; cac loai cocktail (c6 hang nghin loai
cocktail khac nhau), cach pha ché nhu thé nao? Theo cong thirc nao? Quy trinh
nhu thé nao va trang tri ra sao? Puoc dung vao céc ly loai nao?

Co cau to chire lao dong: La hé thdng cac nhiém vy, mbi quan hé bao cao
va quyén luc nham duy tri sy hoat dong cua té chirc. Co cau té chirc xac dinh
cach thirc phan chia, tip hop va phdi hop cac nhiém vu coéng viéc trong to chic
nham dat duoc muyc tiéu cia to chic. B6 sung thém: co cdu té chirc cang gon
nhe, tinh gian, khoa hoc thi hiéu qua lao dong s€ cang cao

1.2.3 Thuee don, chit lwong, ching logi sdn phdm dn uéng

Thuc don hay Menu la mét ban liét ké nhirng mon du dinh s€ phuc vu
trong bita an, bira tiéc, lién hoan, ...trén co sé tinh toan khoa hoc nham dam bao
s6 luong va chit luong mén an phi hop véi tinh chat bira an; déng thoi dap tng
yéu cau cung cap dinh dudng cho co thé va hop khiu vi ngudi an.

Thong thuong, thuc don dugc chia thanh 3 loai chinh, d6 la: thuc don tu
chon (Buffet Menu), thuc don theo mén an (A La Carte Menu) va thuc don theo
bita an (Set Menu hay Table D’ Hoote Menu). Xay dung nhiéu thuc don khéc
nhau s& cho khach c6 nhiéu lira chon khac nhau. Tir 6 ning cao chét lugng dich
vu dn udng trong nha hang.

DPé ¢6 duge mot thue don tt 1a rat quan trong vi né s€ anh hudng tdi chit
luong dich vu ctia nha hang. Thuc don cang phong pht, da dang, c6 nhiéu moén
ngon ctia nhiéu qudc gia, nhiéu mén dic trung ciia cic ving mién thi s& dép tng
dugc nhu cau cta khach du lich va ca khach trong nudc. Nhu vdy khach hang
dén voi nha hang s& cam thiy hai long va ho s& danh gia cao vé chat luong dich

vu, s& thu hit dugce nhiéu khach hon ting thu nhap cho nha hang.
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Chat lugng va chung loai san pham an udng: Dé c6 dugc mot san pham
dich vu chét lugng cao thi chang loai san pham phong pht, da dang thoi 14 chua
du. Yéu cau dit ra 1a hang héa dich vu dugc san Xuat ra, dugc nha hang cung
cap phai dam bao vé khdi luong, chat luong, thoi gian, dia diém, cac tiéu chuan
vé sinh, v& d6 an toan va tién loi,... . Dac biét 1a phai phu hop théi quen tiéu
dung, tim 1y va s& thich cua timg ddi twong khach. Chét luong va ching loai san
pham dich vu dn udng c6 anh hudng rat I6n dén uy tin cua nha hang.

1.2.4 Quy trinh phuc vu

Doanh nghiép can phai c6 quy trinh phuc vu mét cach chuan muc va quan
ly tot nhitng VAn dé c6 thé xay ra lam anh hudng téi quy trinh phuc vu cta cac
bo phan kinh doanh trong nha hang. Nhd d6 ma nha hang thiét 1ap mot quy trinh
phuc vu phit hop Véi cac yéu cau doi hoi cua thi truong khach hang muyc tiéu.

Quy trinh phuc vu bao gém cac giai doan, cac budc dé nhan vién c6 thé
phuc vu khach hang tot nhat. T6 chirc quy trinh phuc vu tét thi nhan vién 1am
Viéc vai phong cach phuc vu chuyén nghiép va hiéu qua hon, tranh dugc nhirng
sai soOt trong khi phuc vu. Khach hang théy dugc nhan vién phuc vu theo mot
quy trinh nhu thé s& danh gia cao chat lugng phuc vu.

1.2.5 Gidi quyét cdc y kién ciia khdch hang

Bit ctr ltc ndo khi nguoi khach phan nan, 161 phan nan phai giai quyét
trong mot dang diéu nha nghé. Muc dich 13 chi nhitng tinh hudng c6 kha ning
xay ra

Nguoi phuc vu phai cht ¥ lang nghe mot cach can than nhiing 16i phan nan.
Ngudi phuc vu phai lap lai nhitng dit kién béng mot sy tom tat va chinh xac.

Bat ky ai sai thi nguoi phuc vu phai to ra mot sy hdi tiée that su vé nhiing diéu
nha hang lam

Nhiing gi xay ra ké dé phu thudc vao tai tri ctia nha hang c6 lién quan dén sy
phan nan cua khach.

Giai quyét y kién khach hang nhanh chong 1a diéu can thiét vi xay dung
hinh 4nh mot nha hang chuyén nghi€p quan trong hon 1a xac dinh xem 101 phan nan

ctia khach 1a diing hay sai. Khi ca hai bén khong dua ra mot tiéng néi chung sé dan
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dén kién tung 13 ton thoi gian cta hai bén. Vi vy, can phai tra 161 phan nan cua
khach cang nhanh cang tét, nhu vay s& nang cao hinh anh cta nha hang 1én.

Nha hang c6 thé nhan duoc nhtrng loi khiéu nai, phan nan tir khach hang
qua d6 nha hang s& hiéu dugc nhitng nguyén nhan khién khach hang khong duoc
hai long va d6 s& 1a co hoi dé cai tién dich vu cua nha hang dé khach hang duoc
hai long hon.

1.3 Nang cao chat lwgng dich vu iin uéng trong kinh doanh nha hang
1.3. 1 Khdi ni¢m

Nang cao chat luong dich vu dugc hiéu dong nghia véi cai tién chat luong,
boi vi cai tién chat luong 1a toan bo nhitng hoat dong nham dwa vao chat lugng
san pham 1én muc cao hon trugc nham giam dan khoang cach giira nhitng mong
muébn cua khach hang va thuc té chat luong dat dugc, théa min nhu cau cua
khach hang & muc cao hon.

Theo TCVN ISO 9001: 1996 nang cao chat lugng dich vu 1a nhitng hoat
dong duoc tién hanh trong toan t6 chirc nham khong nhirng duy tri ma con ning
cao hon nita hiéu qua va hiéu suat cta cac hoat dong va qua trinh dé tao thém loi
ich cho ca doanh nghiép va khach hang cua té chic do.

Vi vay, nang cao chat luong dich vu duoc hiéu 13 toan bo nhitng hoat dong
dé duy tri va dua chat luong dich vy 1én muc cao hon truéc nham thoa man
trong doi cua khach va dem lai hiéu qua cho doanh nghiép.

1.3.2 Ngi dung

Theo khai niém nang cao chat luong thi ndi dung ciia nang cao chat luong
dich vu bao gém hai noi dung chinh 1a duy tri va cai tién chat lugng thuong
xuyén.

Dya trén md hinh quan 1y chét luong dua vao qua trinh, viéc néng cao
chét luong dich vu “dugc thong qua viéc sir dung chinh sach chét lurong, muc
tiéu chat lugng, két qua danh gia, viéc phan tich dir liéu, hanh dong khic phuc,
phong ngtra va sy xem x¢ét cua lanh dao” (ISO 9000:2000)

e Duy tri chit luong: Theo 1SO 9001 : 2000, viéc duy tri chit lugng dich vu

tap trung vao hai ndi dung chinh 14 cac hoat dong phuc hdi va phong ngira.
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Hoat déng phuc hoi.

Mic du chién luoc ctia nhiéu doanh nghiép 1a thuc hién mét nén vin hoa
dich vu khong sai sot bang cac chuong trinh cai tién khong ngirng, nhung su sai
sot 1a kho tranh khoi. Viéc stra chita 16i dich vu cta cac doanh nghiép chinh Ia
cac hoat dong khic phuc hay con goi 1a su phuc hdi dich vu. Qua trinh khéc
phuc dat hiéu qua s& phuc hdi su tin ciy va né ciing tao ra co hoi cung ¢ hon
nita 1ong trung thanh cua khach néu viéc phuc hdi chuan bj chu déo va thyc hién
tét. Piéu nay hét sirc quan trong vi tdm 1y cua khach thuong chi ¥ tdi thiéu dén
sy troi chay, nhung ho lai rat chu y dén su sai hong cua dich vu.

Dé thuc hién phuc hoi dich vu, hai tac gia Berry va Parasuraman da hudng
dan nhitng ndi dung chinh nhu sau:

Tao diéu kién thuan lgi nhat cho viéc trao d6i thong tin khi khach hang
khong théa man

Céac doanh nghiép can tao cho khach hang dé& dang tiép can véi cac ca nhan
nhu viéc cung cip s dién thoai nong, mién phi va dam bao rang san sang co ai
d6 dé giai quyét khiéu nai ctia khach hang. Nhan vién phuc hdi can dugc dao tao,
trao quyén dé tich cuc giai quyét vin dé, khong duoc trén tranh trach nhiém.

Pé c6 thong tin, dé biét duoc suy nghi cua khach c6 thé bang nhiéu cach:

Thong tin tir ngudi phuc vy truc tiép

Thu thap v kién tir hoi nghi khach hang

Thu thap ¥ kién bang cac phiéu trung ciu ¥ kién ca nhin phat cho khach
hang hodc phong van tryc tiép

Thu thap ¥ kién tir cac hoi thao va tir cac hoi cho trién 1am

Thu thap tir cac tap chi tiép thi, kinh té,...

V.v...

Bién su phuc hoi thanh co hoi dién ta su quan tam td1 khach hang.

Céac doanh nghiép can phan bo ngudn nhéan luc thich dang dé bién su phuc
hoi thanh co hoi dién ta sy quan tdm tdi khach hang. C6 nhitng doanh nghiép trao

quyén cho nhan vién dé lam khach hai long. Khi thuc hién nhitng kiéu phuc hoi
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nhu vay khach hang s& hai long, chic chan nhimg sai sot vé dich vu nhanh chong
qua di va an tuong dugc quan tAm dic biét s& duogc lru gitr mai trong 10ng khéch.

Nghién cuu cac phan nan cua khach hang.

Nhiéu diéu tra da chi ra riang c6 rat dong khach hang khong phan nan bdi vi
ho khong tin rang n6 sé& dugc lam khac di. Khi d6 cac trong doi cua khach hang
s& khong dugc dap tmg va ho di kiém dich vu & nhitng doanh nghiép kinh doanh
an udng khac. Trong doi cta khach hang khong nging thay ddi theo thoi gian,
cac doanh nghiép kinh doanh #n uéng phai tién hanh nghién ctru khach hang
mot cach thudng xuyén, dinh ky. Thong tin phan hdi tir d6i ngii nhan vién phai
13 mot qua trinh tiép dién lién tuc 1am co s& cho viéc nang cao chat luong dich
vu.

Véi mbi diém that bai gia dinh, doanh nghiép can phai tim ra cac nguyén
nhan r6i dua ra cac bién phap phuc hoi sau d6 tién hanh dio tao nhan vién. Bang
cach d6 khi gap phai sy cb thi cac nhan vién s& d6i phé mot cach hét suc chu
dong, khi d6 chat luong dich vu nhanh chéng duoc phuc héi. Tuy nhién, viéc dy
doan tat ca cac sai sét rat kho nhung doanh nghiép can phai ¢ gang du doan
nhitng diém that bai co ban nhat dé gop phan ning cao chat luong dich vu.

Khéng ngirng ndng cao chdt lwong dich vu dn uong

Pé khong ngirmg nang cao chat luong dich vu cac doanh nghiép can xiy
dung mot chuong trinh cai tién chat luong phu hop can xac dinh dugc bon
nguyén tic co ban cua viéc nang cao cht luong dich vu:

Mét la, xac dinh chéat lugng 14 trude hét chir khong phai 1a loi nhuan. Cac
doanh nghiép can xac dinh muyc tiéu cua minh dwoc bat dau bang loi ich cua
dich vu dem lai cho khach hang chtr khong phai bang lgi nhuan tai chinh. Diéu
nay thé hién rat rd trong mo hinh quan Iy mdi (MBP), mé hinh hudng tgi chat
lugng, coi thoa man cua khach hang la muc ti€u cao chét lugng cta mot t6 chuc.
Moi tac dong quan 1y déu hudng téi khach hang chi khong phai 1a nguoi san xuat.

Hai la, coi trong chat lugng d6i ngii lao dong, can ap dung cac bién phap
thich hop dé huy dong hét tai ning ctia moi ngudi nhim nang cao chat luong

dich vu.

Sinh vién: Bii Tran Théio Uyén 17
Ldp: VH1901



Gidi phdp néng cao chét lwong dich vu dn uong tai nha hang Hii Ping

Ba la, nang cao chat luong dich vu phai duoc giai quyét mot cach tong thé,
déy du cac mat, cac khau, moi noi, moi lic cua qua trinh hinh thanh chat luong,
tir viéc nghién ctu nhu cau, trong doi cua khach hang dé dinh ra cac chi tiéu
chat lugng dich vu dén viéc thiét ké, san xuat va cung wng dich vu.

Bon la, kiém tra v6i muc dich han ché va ngin chin sai sot, tim ra bién
phap khic phuc nham khéng ngimg nang cao chit lwong dich vu.

Trén co s& nguyén tic do, cac doanh nghiép can xay dung cho minh mot
chuong trinh nang cao chat luong dich vu thich hop véi ndi dung.

1.3.3 Y nghia ciia ndng cao chdt lwong dich vu dn uéong trong kinh doanh
nha hang

Nang cao chit luong dich vu dugc hiéu dong nghia vé6i cai tién chat luong,
boi vi cai tién 13 toan bd nhitng hoat dong nham dua chat luong san pham 1én
muc cao hon truéc nham giam dan khoang cach gitra nhitng mong muén cua
khach hang va thyc té chat luong dat duoc, thoa man nhu cau cta khach hang &
muc cao hon.

Ddi voi khach hang: Viéc nang cao chat luong s& 1am théa man ngay tir dau
nhu cau cta khach hang. Khi san pham dich vu vuot mac trong doi cua
khach hang s& khuyén khich khach hang st dung san pham dich vu nhiéu
lan hon, ngoai ra ho s& tuyén truyén cho nhirg ngudi xung quanh.

Déi voi doanh nghiép: Tir chat lugng dich vu s& tao nén uy tin, danh tiéng

cho doanh nghiép, thu hut khach hang tiém ning va dé chinh 1 co s& cho

su ton tai lau dai ctia doanh nghiép.

Chat lugng dich vu giup gia tang lgi nhuan cho nha hang. Chét luong dich vu
cao sé& giir chan dugc khach hang cii va tao ra nhiéu khach hang moi, diéu
do6 s€ 1am giam chi phi marketing va phi quang céo.

Chat luong dich vu gitp ting kha ning canh tranh va tang gia ban hop 1y

trén thi truong. Nhiéu nha hang da coi trong viéc nang cao chat lugng san

pham cta minh hon so v&i san pham cua d6i thi canh tranh, nang cao chat
luong ma van gitr dugc uy tin, danh tiéng tac 1a nha hang da dat duoc mot

vi thé cao trén thi trudng.
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Déi vé6i xa hoi: Viéc doanh nghiép kinh doanh phat trién tét s& gop phan lam
tang kinh té dt nude, dem lai nguon thu nhap cho nguoi lao dong, cai thién
doi séng cua nhan dan, thu hat khach du lich nuéc ngoai dén véi Viet Nam.

1.4 Po lwong chat lwgng dich vu iin udng trong kinh doanh nha hang
1.4.1 Khai ni¢m

Vi dic tinh cua dich vu 13 v6 hinh, nén rat kho do ludng cht lugng va nd
dugc dinh nghia bang nhiéu cach khac nhau tuy thudc vao ddi tuong va moi
truong nghién ciru. Chat luong dich vu c6 thé duoc xem nhu 1a mire d6 dap tng
cta dich vy v&i nhu cau hoic mong doi cua khiach hang, hodc 1a khoang cach
gitra sy mong doi cua khach hang va nhan thic caa ho khi s dung qua dich vu.
1.4.2 Phwong phdp do lwong

Phwong phap do lwong can cw vao danh gia cua cdac chuyén gia

Phuong phap chuyén gia 1a phuong phdp st dung tri tué ctia doi ngii
chuyén gia c6 trinh do cao ciia mdt chuyén nganh dé xem xét, nhan dinh ban
chat mot sy kién khoa hoc hay thuc tién phirc tap, dé tim ra giai phap t8i wu cho
cac su ki¢n d6 hay danh gia mdt san pham khoa hoc.

Trong giao duc, d6 1a phuong phap thu thap thong tin khoa hoc, nhan dinh,
danh gid mot san phém khoa hoc gido duc, béng cach su dung tri tué¢ mot doi ngi
chuyén gia gido dyc co trinh d6 cao, ¥ kién cta timg nguoi s& bd sung 1an nhau,
kiém tra 1an nhau cho ta mot v kién da sd, khach quan vé mot vin dé gido duc.

Phwong phap do lwong dwa vao sw thoa man khdach hang

Mbi mot chi sé hai long ciia khach hang 1a mot hinh anh doanh nghiép
dugc ghi lai tai thoi diém. Nhung quan diém nguoi tiéu ding va qué trinh sir
dung dich vu san pham ciing thay dbi lién tyc. Chinh vi thé sy hai long cua
khach hang cling ludn thay d6i. D6 chinh 1a 1y do tai sao danh gia sy hai long
cua khach hang phai 1a mét qua trinh lién tuc.

Véi cau héi duoc dat ra la “Ban cam thcfy nhw thé nao khi sir dung dich vu/ san
phdam cia ching t6i”, doanh nghiép c6 thé khao sat khach hang ngay qué trinh
trai nghiém dich vu san pham theo phuong thirc truyén théng phiéu diéu tra hodc

cong nghé hién dai nhu hé thong tablet, wifi 1ap dit cac phan mém rating. Tir do,
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cac nha quan 1y s& nam dugc muc d6 hai 1ong chung ctia khach hang. Tong hop,
phan tich va danh gia s6 liéu hai long khach hang tir tong quan dén chi tiét. Day
chic chin 13 diéu ma bat ctr mot doanh nghiép nao ciing phai thuc hién dé phat
trién thanh cong trén con duong kinh doanh viing bén.

Cac phuong phap khéc: so sanh chit lwong dich vu cua hing véi dich vu
ctia hing tot nhat, tham du cac giai thudng trong nude va qudc té,...

Trén thé gidi cac phuong phap ké trén van con dang st dung, nhung phd
bién va dem lai hiéu qua hon ca la phuong phap do luong cin cir vao su thoa
man cua khach hang. Pai dién cho phuong phap nay la hai phuong phap
SERVQUAL cua A.Parasuraman,Valarie A.Zeithaml, Leonard L.Berry (1998)
va phuong phap cia Tomy D.Anderson (1994).

Céc tac gia clia phuong phap nay di dua ra mot qui moé nhiéu khoan muc
goi 1a SERVQUAL cho viéc do luong nam chi tiéu cua chat luong dich vu: Su
tin cay, tinh than trach nhiém, su dam bao, su déng cam, tinh hitu hinh trén co
so khoang cach gitra dich vu trong dgi va dich vu cam nhan cua khach hang hay
con goi 13 16 hong chat lugng dich vu.

SERVQUAL 1a cong cu duoc phat trién chu yéu voi muc dich do luong
chat luong dich vu trong marketing. Thang do nay duoc thira nhan 14 c6 do
tin cdy cao va chung minh tinh chinh xac trong nhiéu nganh dich vu khac nhau
nhu: nha hang, khach san, bénh vién, truong hoc, hang khong,... Ly do béi thang
do nay hoat dong dua trén sy cam nhan cta chinh khach hang str dung dich vu.

Mic du 1a mot cong cu do ludng chat lwong dich khoa hoc song
ciing hét stc phirc tap, dé ap dung SERVQUAL vao nudc ta cin nhiing
diéu kién co ban sau:

Cac doanh nghi¢p kinh doanh dich vu va khach hang phai c6 nhiing
hiéu biét nhéat dinh vé dich vu

Phai ¢6 cac cong ty tu van dich vu hodc co quan do ludng riéng vé
chat luong dich vu dé danh gia hiéu luc cia SERVQUAL va tim céach

ap dung ching vao nudc ta
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Trén co s& phé phan phuwong phip SERVQUAL va biang viéc st
dung cac hoc thuyét kinh té hoc, thong ké hoc va tam 1y hoc Tommy D.
Anderson da dua ra mot m6 hinh danh gia chét lugng dich vu vao nam
1994. Trong phuong phdp nay tac gia do duong cac nguyén nhan cling
nhu két qua cua chat lugng dich vu. Su sin sang thanh toan cta khach
hang dugc coi 1a thudc do théoa dang nhit cho cac nguyén nhin va két
qua cua chat luong dich vu.

O nudc ta hién nay, vdi rat nhiéu 1y do khac nhau nén cac phuong
phap trén chua dugc st dung rong rai dé do luong chat luong dich vu
tai cdc nha hang. Pé phu hop véi diéu kién nudc ta va ¢ thé thuc hién
duoc, ching ta c6 thé ap dung phuong phap don gian hon nhung ciing
hét sttc hiéu qua 1a phuong phap do luong dich vu cidn cit vao su thoa
man chung ctia khach hiang va nha cung Gng vé chat luong dich vu.

Phuong phép nay bao gdm cic budc duogc thé hién ¢ so do.
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So' do 1.1: So' dé6 mé hinh phwong phdp do lwong cin civ vao sw théa man chung ciia khdch

hang va nha cung ng.

Xac dinh mau diéu tra

\4

Thiét 1ap mau phiéu diéu tra

A 4

Lap thang diém

A 4

Phét phiéu diéu tra

Thu phiéu diéu tra, cho diém

A\ 4

Xt Iy phén tich s6 liéu

A4

Két luan

Nhu vy, ¢ day c6 hai d6i tuong can diéu tra vé sy danh gid chat luong
dich vy, d6 1a nha cung rng dich vu va khach hang.

Thang do SERVQUAL do ludng chat lrong dich vu dua trén sy cam nhan
boi chinh cac khach hang st dung dich vy. Bat ki dich vu, chat lugng dich vu
cam nhan bai khach hang ¢ thé ¢6 10 thanh phan:

Tin cdy: nodi Ién kha nang thuc hién dich vu phu hgp va ding thoi han ngay
lan dau

Pap tng: n6i 1én su mong mudn va san sang ctia nhan vién phuc cung cip

cac dich vu cho khach hang
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Ning luc phuc vu: noi 1én trinh d6 chuyén mon dé thuc hién dich vu. Kha
nang phuc vu biéu hién khi nhan vién tiép xtc vdi khach hang, nhan vién tryc
tiép thuc hién dich vy, kha nang nghién cuu dé nim bt thong tin li€n quan can
thiét cho viéc phuc vu khach hang.

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

Lich su: néi 1én tinh cach phuc vu niém no, ton trong va than thién véi
khach hang cta nhan vién

Thong tin: lién quan dén viéc giao tiép, thong dat cho khach hang bang
ngdn nglt ma ho hiéu biét dé dang va lang nghe vé nhirng van dé lién quan dén
ho nhu giai thich dich vu, chi phi, giai quyét khiéu nai thac mac.

Tin nhi€ém: no1 lén khad nang tao long tin cho khach hang, lam cho khach
hang tin cdy vao cong ty. Kha ning nay thé hién qua tén tudi va tiéng tim cua
cong ty, nhan cach cta nhan vién phuc vu giao tiép truc tiép véi khach hang.

An toan: lién quan dén kha ning bao dam sy an toan cho khach hanh, thé
hién su an toan vé Vat chat, tai chsinh, ciing nhu bao mat théng tin.

Hiéu biét khach hang: thé hién qua kha ning hiéu biét va nam bat nhu cau
ctia khach hang thong qua viéc tim hiéu nhitng doi hoi cta khach hang, quan
tdm dén ca nhan ho va nhan dang duoc khach hang thuong xuyén.

Phuong tién hiru hinh: thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cta nhan vién
phuc vu, cac trang thiét bi ho tro.

M6 hinh muoi thanh phan chat lugng dich vu néu trén c6 wu diém 1a bao
quat hau hét moi khia canh dich vu. Tuy nhi€én, m6 hinh nay c6 nhuoc diém la
phtic tap trong viéc do ludng. Hon nita mo hinh nay mang tinh chat 1y thuyét, co
thé s& co nhiéu thanh ctia md hinh chét lrong dich vu khong dat dugc gia tri
phan biét. chinh vi vAy cc nha nghién ciru da nhiéu lan kiém dinh mé hinh nay
va di dén két luan thang do SERVQUAL gdm nam thanh phan co ban d6 la:
tiép can, dap Gmg, nang luc phuc vy, hiéu biét khach hang, phuong tién hiru hinh

Tiéu két chwong 1
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Chuong 1 da trinh bay co s& 1y luan cho dé tai khoa luan “Giai phap ning
cao chat lrgng dich vu in udng tai nha hang Hai Piang”. O chuong 1 nay em
d3 néu ra khai niém lién quan dén chét lugng dich vu an udng tai nha hang Hai
Ping, cic yéu t anh hudng dén chat luong va chit ludong do lwgng trong kinh
doanh nha hang. Day s& 1a co sd dé tac gia tim hiéu va danh gia thuc trang chat

luong dich vu trong chuong 2.
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Chuong 2
THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU AN UONG TAI NHA
HANG HAI PANG

2.1 Khai quat chung vé nha hang Hai Ping
2.1.1 Lich si hinh thanh va phdt trién

Nha hang Hai Pang thanh 1ap tir thang 12 nam 2007, huéng dén nhitng san
pham — dich vu cao cap véi muc tiéu mang dén cho khach hang nhiing trai
nghiém vé chat lugng hoan hao va dang cap khac biét. Trai qua nhirng nd luc va
d6i méi khong ngimg, dén nay, cong ty da tao dung duoc mot hé théng co so vat
chat quy mo, sang trong véi da dang céc loai hinh kinh doanh gdm: trung tdm
hoi nghi tiéc cudi, nha hang am thuc, bar cafe, ham rugu, trung tim thé thao va
cham soc sic khoe, trung tdim thuong mai xuat nhap khau, trung tim du lich
qudc té va ndi dia, phong vé may bay,... hién di c6 mit trén toan qudc. Bén canh
do, doi ngli can bg, nhan vién nha hang Hai Pang cling dugc dao tao bai ban,
phong cach chuyén nghiép dap ung nhitng yéu cau khat khe cua khach hang va
thi truong hién dai.

Trai qua 12 nam, gid day nha hang Hai Ping ngay cang phat trién khong
chi & Hai Phong ma con co cac thanh phé khac va cé rat nhiéu dich vu danh cho
khéach hang:

Trung tam hoi nghi tiéc cuoi

Vi hé théng trung tam hdi nghi ti€c cudi hién dai, sang trong, Am cung va
lich su, dac biét voi1 doi ngli nhan vién nang dong va chuyén nghiép, hé théng
trung tdm HO1 nghi Ti¢c cudi Hai Bang chinh 1a sy lya chon tuyét voi cho ngay
cua ban.

Hé thong nha hang — bar
Nét dic sic cua hé thong nha hang — bar Hai Pang chinh 1a nhitng mé hinh

kién trac doc dao, sang trong v&i thiét ké hién dai. Nha hang luon chinh phuc
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khach hang bang phong cich am thuc sang tao voi ngudn thuc phidm twoi ngon,
phong phu dugc lya chon ky ludng. ..
Tiéc da ngoai
Hién nay, xu hudng tiéc da ngoai da dan tré thanh trao luu trong nhiing dip
nghi 1& hay cudi tun. Viéc thuong thirc am thuc dic biét la tiéc nudng trong
khong gian vo cung xanh mat cua Hai Pang s€ dem lai nhitng gidy phut thu gian,
nhitng trai nghiém tha vi va su gin két gitta moi nguoi.
Trung tém lit hanh quéc té
Trung tim diéu hanh huéng ddn Du lich Hai Pang 1a don vi dugc cap Gidy
phép Lir hanh Quéc té cua Téng cuc Du lich Viét Nam, hoat dong chuyén
nghi¢p trén cac linh vyc: td chuc tour quéc té va ndi dia, kinh doanh van tai
hanh khach, cac san phém lién quan dén du lich, dich vu...
Trung tdm thuong mai
Nha hang Hai Pang 1a nha nhap khau va phin phdi thuc pham, d6 udng co
uy tin tai Hai Phong. Chinh sich ban hang cta nha hang bao gdm ca ban budn
va ban 1¢ voi dich vu nhanh chong, cam két chat lugng va nhiéu chuong trinh vu
dai...
Trung tdm luyén tap thé thao va cham séc sirc khoe
Pén Trung tim chiam soéc stc khoe va luyén tap thé thao Sao Mai, Quy
khéach sé duoc tan huong cac dich vu hién dai, hoan hdo nhu dich vu x6ng hoi,
Thai Massage cao cap va trai nghiém nhirng thiét bi thé hinh khoa hoc tai phong
tap gym chuyén nghiép cua nha hang.
Tru so chinh
> S0 19-21-35 Tran Khanh Du, Ngb Quyén, Hai Phong
> T:(0225)3.831.555 — F: (0225)3.628.666
> Hotline: 088.959.1818
> Web: http://haidangplaza.com
Van phong chi nhanh Ha Noi
> 24 Tran Thai Téng, Dich Vong Hau, Cau Gidy, Ha Noi
> T:0904.275.768
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> Hotline: 08888.666.16
Chi nhanh Ho Chi Minh

> 653 Lé Hong Phong, phuong 10, quan 10, HCM

> T:(028)6.2741.876

> Hotline:0903.214.196

2.1.2 Co cdu té chirc ciia nha hang

So dé 2.1: So dé co ciu té chive nhin sw nha hang Hai Ding

Chu tich hoi ddng quan tri

Cdac ban lanh dao

phuc vu

iy vién hoi Phoé chu tich Pho tong
dong quan tri hoi dong giam doc
- pho giam quan tri -
déc téng giam
doc
Truong Truong Truong Trudng
phong phong phong phong
phong phong phong phong Ké
Hanh chinh Marketing Kinh toan
nhan su doanh
| | |
Tap vu Nhan vién Bao vé

(nguoén:nha Hai Dang)

Ban lanh dao bao gom 4 nguoi, ho la ngudi diéu hanh kinh doanh hang

Vu Cua minh.

ngdy cta nha hang, chiu trach nhiém truéc phéap luat, thuc hién quyén va nghia
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Phong hanh chinh nhdn su:

Phong hanh chinh nhan sy gom 5 nguoi, phong cd vai trd quan trong dé
nha hang hoat dong c6 hiéu qua, tuyén dung nhan su 13 mot van dé kho nhung
phuc vu nhu thé nao con kho hon.

Phong marketing

Phong marketing gom 6 ngudi, b phan Marketing 13 phan khong thé thiéu
trong bat ky cong ty, doanh nghiép nao. Ho 13 nhitng nhan t& quan trong gop
phan thiic day thuong hiéu phat trién, ting doanh thu, thwong hiéu cho doanh
nghiép.

Phong kinh doanh:

Phong kinh doanh gdm 6 ngudi, nhiém vu ctia phong kinh doanh thuc hién

xay dung chién luoc, ké hoach ngan sach hang nam, ké hoach cong viéc

ctia phong timg thang dé trinh Tong giam dbc phé duyét.
Phong ké todn:

Phong ké toan c6 hiém vu tham muu cho 6ng giam déc xay dung xay dung

quy ché quan 1y tai chinh va quy ché chi tiéu noi bo. Truc tiép thuc hién

cac ché 0, chinh sach ké toan, tai chinh, théng ké. Thuc hién thanh toan

tién luong va cac ché d6 khac cho nguoi lao dong;

2. 2 Tinh hinh hoat ddng kinh doanh in udng tai nha hang Hai Ping
2.2.1 Thi trwong khdach
Khach quéc té:

Hién nay thj truong khach nuéc ngoai dén Hai Phong dé du lich va cong
tac nhiéu hon so véi nhiéu nim trudc chu yéu 13 Trung Qudc va Han Quéc. Cac
khach nuéc ngoai ho thudng di theo doan, chinh vi thé dé dap ung duoc nhu cau
ctia khach nudc ngoai nha hang Hai Pang da cung v6i dau bép va nhitng y kién
ctia khach hang cho ra nhitng moén in sang tao hon, cung c4p nhiéu moén an mdi
la nhu mén an két hop nét van hoa am thyuc gitta phuong Pong va phuong Tay.
Nha hang duoc xay dung co tinh chu dé rd nét nhu nha hang Viét Nam, Nhat

Ban ,hdm rugu mang phong cach ciia Anh Qudc,...
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Chi c6 mot s6 it khach du lich nuéc ngoai 14 di 1é dén voi nha hang, thuong
khach du lich ho s& dén vao thang 5 cho dén thang 8, con d6i v6i khach di cong
tac thi khong co6 thang nao cb dinh. Khach du lich va khach di cong tac ho s&
chon cho minh nhirng dich vu cao cip hay nhitng mon an dit tién.

Khach noi dia:

Chu yéu la khach ¢ ndi thanh Hai Phong dit ti¢c cudi tai nha hang vaoi s6
luong khach 16n s& gop phan ting doanh thu cho nha hang, con khach di 1¢ thi 1a
khéach du lich hay khéach di cong tac hoac di cung gia dinh thi it hon, do tudi cta
khach 1¢ s& tir 30 — 40 tudi va c6 kha nang thanh toan cao.

V& cin ban, c6 hai loai thi truong ma nha hang mudn khai thac triét dé, d6
l1a nguo1 tiéu dung cd nhan va doanh nghi¢p. Ngoai nhirng thi truong khach noéi
trén thi muc tiéu ma Hai Pang mudn hudng dén d6 1a mo thém nhiéu co sé &
cac thanh phé 160 noi ¢6 nhiéu khach du lich dén Viét Nam, thi truong cac nudc
DPong Nam A nhu Théi Lan, Lo, Singapore,... va cac nudc khu vuc Chau Au
va Chau M¥. D6 14 nhitng khu vuc khach ddy tiém ning dé khai thac va sé& khai
thic nhitng khach thu nhip vira dén nhirng khach cé thu nhap cao. Khach hang
khi dén dn & nha hang Hai Pang phan 16n 1a khach trong nuwéc chiém khoang
60% tong luong khach, con khach qudc té chiém it hon khoang 40% tong luong
khach dén v6i nha hang.

Vé liwong khach
Bdng 2.1 béang théng ké luong khdch tir niam 2015 — 2018
Nam 2015 2016 2017 2018

Tong luong
khéach

53.938 64.827 | 80.762 93.386

(Ngudn: nha hang Hai Ping)

Qua bang sé liéu trén ta co6 thé thiy vao ndm 2015 - ndm c6 ¥ nghia to 16n

va quan trong, nim cudi thyc hién K& hoach phat trién Kinh té - xa hoi 5 ndm
2011-2015 da khép lai. Kinh té dat nudc nam 2015 ting rd rét vé tat ca cac
nganh nhung véi nganh du lich van chua ting rd rét nén luot khach khong ting

manh so véi nam 2014. Nam 2016 nganh du lich nudc ta phat trién manh mé
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luot khach vao nuéc ta du lich nhiéu hon chinh vi thé luot khach ctia nha hang
cling ting hon so véi 2015 1a 1,2 1an. nim 2017 13 mdt nim ¢6 mirc ting GDP
an tugng nhat, cao nhit trong 6 nim qua. Vi thé luot khach dén véi nha hang
tang cao hon 1,2 1in so v&i ndm 2016. Nam 2018 nha hang c6 rat nhiéu khach
khong chi dit tiéc trong nha hang ma c6 nhiéu khach dit tiéc ngoai trdi nén
luong khach ting hon nim 2017 14 1,1 1an.

Khach hang dén véi Hai Pang phan 1on 1a khach binh dan trd 1én. Vi vay,
ban giam d6c da md thém khu to chic tiéc cudi voi nhiéu muac gia, tiy thuoc
vao khach hang ma chon cho minh mét sy lua chon hoan hao vira vai tai tién.
2.2.2 Doanh thu
Vé doanh thu, loi nhugn

Bdng 2.2: Bdng bdo cdo doanh thu ciza nha hang Hdi Daing
Pon vi tinh: ty dong

Téc do tang so v6i nam trudc
Nam 2015 2016 2017 2018
2016/2015 2018/2017
Tong
doanh | 50.05 | 65.83 | 87.21 | 98.64 Tang 1,3 1an Tang 1,1 1an
thu
Tong : ‘
_ 35.69 43.37 64.15 71.28 Tang 1,2 lan Tang 1,1 1an
chi phi
Loi . N
14.36 22.46 23.06 27.36 Tang 1,5 lan Tang 1,1 1an
nhuan

(Ngudn: Nha hang Hai Ding)
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Biéu dé 2.2: Biéu dé so sanh doanh thu, chi phi, loi nhudn nha
hang Hai Pang tir 2015- 2018

120
100
80
lTémg doanh thu
60
B Tong chi phi
40 Lg'i nhuan
20

2015 2016 2017 2018

Tir s liéu & bang 2.2 va so do 2.2 ta ¢ thé thay doanh thu ciing nhu loi
nhuan cta nha hang ting dan qua cac nim. Piéu d6 chung té sy quan 1y hiéu
qua ctia ban lanh dao cung voi Sy nd luc cua toan thé nhan vién. Néu nhu nim
2015 tong doanh thu dat 50.05 ty déng thi dén nim 2016 téng doanh thu da ting
1én 65.83 ty dong, ting 15.78 ty dong so véi nam 2015. Pén nim 2017 tong
doanh thu 13 87.21 ty d6ng nhiéu hon nam 2016 1a 18.38 ty déng. Pén nam 2018
do nha hang c6 nhiéu chuong trinh khuyén mai, ting qua ting nén doanh thu
trong nim 2018 ting 1én dén 98.64 ty dong nhiéu hon nim 2017 13 11.43 ty
ddng. Tir ddy ta c6 thé thiy tong doanh thu cang vé sau cang ting, nhung tong
chi phi phai chi ciing ting khong kém. Vi vy mudn nang cao loi nhuin cho nha
hang thi phai nang cao chit lugng dich vu dé thu hat khach va giam chi phi
2.3 Nhiing yéu to6 anh hwéng dén chat lwong dich vu ciia nha hang Hai Ping
2.3.1 Vi tri, co s6 Vit chat ky thugt ciia nha hang
Vi tri ciia nha hang

Nha hang Hai Dang toa lac tai S6 19 Tran Khanh Du, Ngo Quyén, Tp Hai
Phong cach trung tdm thanh phd khoang 1 km rat thuan tién cho viéc di lai cua
khach hang. Nam trén con dudng trung tdm ctia thianh phd nén rat thuan tién
trong viéc di lai cua khach hang v&i dudng 2 chiéu, dan cu dong diac nhiéu

nguoi qua lai, giao thong thuan lgi duong to rong thuan tién cho xe 6 t6 di, di tu
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xa ciing c6 thé nhin thay bién ctia nha hang. Nha hang Hai dang chuyén phuc vu
tiéc cudi, hoi nghi, sinh nhat, hdi thao, tiéc ngoai troi, hop mat khach 1¢ va
khach tiéc cung cp dich vu 4m thuc an uéng. Véi dién tich 1én dén 20000m? va
duoc bao quanh bai rat nhiéu cay xanh.

Nhin chung vi tri cia nha hang rat thuan loi cho viéc kinh doanh, tam nhin t6t
khach hang d& dang nhin thay nha hang, day 1a diém thuan loi rat I6n ciia nha hang.
Co s Vdt chat ky thudt cia nha hang:

Toan bo trang thiét bi trong nha hang déu duoc trang bi diy du chung loai va s6
luong co thé dap tng nhu cau phuc vu vao mua déng khach véi s6 lugng
I6n. Pbi v6i mot nha hang nhu Hai Pang thi hé théng co s¢ vat chat ki thuat
cling nhu trang thiét bi, may moc hién c6 trong nha hang dé phuc vu cho nhu
cau an ubng cua du khach 1a rat ddy du va hop li, dac biét thi truong 1a khach
trong nude, khach qudc té - ho 1a nhitng ngudi c6 kha ning chi tra cao nhung lai
cling doi hoi rat khit khe vé chat luong dich vu nén véi mét luong 16n vé trang
thiét bi, may méc nhu trén nhung ciing dam bao vé mit tiéu chuan s& dap tng
t6t nhu cu dn udng da dang cua khach. Khu vuc ché bién cua nha hang duoc bd
tri mot cach hop 1i, chiém 1/3 trong tong dién tich nha hang, gitra khu vuc phong
an va khu vuc ché bién duoc ngin cach boi mot canh vira dam bao khach khong
thé nhin thiy duoc khi dung bira, vira dam bao sy thuan tién cho nhdn vién khi
phuc vu khach. Toan bo nha hang déu dugc trang bi ddy du cac dung cu, trang
thiét bi can thiét. Cac loai trang thiét bi bén trong ciing nhu bén ngoai nha hang
rat da dang va phong phi. Trang thiét bi, may moéc st dung ciing nhu cac dung
Cu an uéng cua nha hang déu gén lien véi mie do hién dai cta khach san. Trang
thiét bi trong nha hang duoc trang bi ddy du va hién dai phu hop voi kién trac
x4y dung cia nha hang. Ban dn dugc trang tri kha dep véi cdc mau chu dao:
khin trai ban 13 mau tring va phu 1én trén mot khin trang tri mau vang 1am noi
bat khung canh ctia nha hang. Tuy nhién, cach trang tri dugc thay d6i hang ngay
tuy vao tinh chat bira tiéc tao cho khach mot cam giac mdi la, khong giy nham
chan, don diéu. Quay bar 1a noi phuc vu cc dd udng cho khach véi thuc don dd

udng da dang vé& chang loai khach c6 thé lya chon phu hop voi s¢ thich cua
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minh va kha ning chi tra. Nhung ban ghé & khu vuc quay Bar duoc thiét ké véi

kiéu dang khac so v&i ban ghé phuc vu cac bita an cho khach

Nha hang Hai Dang c6 lgi thé 1a ¢6 dién tich 16n 20000m? chinh vi thé ngoai cac

phong t6 chuc tiéc cudi ra thi nha hang con co cac loai phong danh cho khach

quan trong (phong VIP — 15 phong), phong da nang c6 strc chira khoang 30

khach (5 phong) d6 1a nhitng phong cho nhing vi khach mudn cé su riéng tu,

yén tinh. Bai d xe cta nha hang cé dién tich rong trai déu xung quanh nha hang

c6 stc chira 18n dén khoang 50 xe 6 t6 4 — 7 chd.

Nhin chung co s& vat chat ki thuat cua nha hang day du trang thiét bi co ban,

phan 16n trang thiét bi déu hién dai tuy nhién van can phai dau tu thém dé phuc

vu tot hon
Bdng 2.3 théng ké cac trang thiét bi ciia nha hang
Stt Trang thiét bi S6 luong Hién trang st dung
1 Ban an 210 Tot
2 Ghé 1700 Tot
3 Dao, dia, thia, diia 2000 Tot
4 Ly, coc 500 Tot
5 Bat 2000 Tot
6 May diéu hoa 30 Tot
7 Chau hoa, cay canh 15 Tot
8 Dén chiéu sang 30 Tot
9 May tinh 2 Tot
10 Tivi 3 Tot
11 bién thoai 2 Tot
12 May pha ché 2 Tot
13 May sinh to 5 Tot
14 | Khan ban, khan trang tri 500 Tot
15 Gat tan thudc 10 Tot
16 Tu lanh 10 Tot
17 | Va mét s6 dung cu khéc Tot

2.3.2 Quy trinh phucC Vu Ciia nha hang
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So' dé 2.3: So do quy trinh phuc vu tiéc Ciia nha hang Hii Ding

Nhan dit va td chuc tiéc

v

Giai doan chuan bi

\4

Giai doan phuc vu

v

Giai doan thanh toan va tién khach

\ 4

Giai doan thu don

Giai doan nhdn dat va té chuc tiéc
Quy trinh nhan dat tiéc: Cong viéc nay s€ do quan ly ctia nha hang Hai Pang
dam trach va s€ chiu hoan toan trach nhiém trudc lanh dao ctia nha hang
Hai Bang.
Chao héi khach
Moi khach ngdi, 1dy nudc moi khach
Hoi thim 1y do dén 1ién hé phong tiéc
Néu dit gitr chd hoi truéc nhirng thong tin sau:
Ngay thang nam, gio t6 chirc (dwong/am lich)
S6 ban du dinh to chirc (dé sap xép cho tirng khu vuc)
Kiém tra sé liéu co dap tng dugc nhu cau cia khach khong
Néu khong con chd, thuc hién quy trinh sau:
Thuyét phuc khach doi ngay hoac doi budi to chac
Cap nhat thong tin khach hang (tén, s6 dién thoai) dé trong trudng hop
néu c6 tiéc hodc thay doi thi lién hé véi khach
Néu con chd thuc hién quy trinh sau:

Dan khach xem mat bang.
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Giéi thiéu dich vu (gia thuc don, phan wu dii, dich vy,...). Dién giai
ngén gon xuc tich cho khach hiéu.

Khi khach da hai 1ong va ddng y, viét thoa thuan giir chd (dit coc lan
mot) va ghi thong tin vao s nhan tiéc. Sau dé, goi thu ngan nhan coc va ban
giao bi€n nhan cho khach.

Giai doan chuan bi phuc vu

Néu chuan bi tét thi viéc phuc vu s& tién hanh tréi chay hon, viéc chuan bi
trudc cang chu ddo cang co diéu Kién chim soc khach hang t6t hon lac phuc vu.

Thong thuong tiéc s& bat dau soém nhat vao lic 18 gid. Vi vy, nhan vién
phuc vy phai c6 mit vao dau ca chiéu gio 1am viée 1a 14 gio' dé chuan bi dung cu
phuc vy va sap xép ban tiéc, cong viéc bao gom:

Lau va chuan bi cong cu an: bat, dia, mudng, diia, bat mam, dia 16t, khan,
ly va dung cu phuc vu nhu x6 d4, db gap da, lo tam,...

Sap dat ban ghé tuy theo yéu ctia khach dat tiéc ma ban ghé duoc sap xép
theo hinh thirc dang ban tron kinh xoay (10 nguoi/ban).

Nhén vién s& sap xép ban ghé sao cho dep mat va thuan tién cho viéc di lai
phuc vu khach.

Trai khin ban, bao ghé va that no

Gap khan an

Bay bién db gia vi: nudc mat, nude tuong, tim, 6t,. ..

Setup ban tiéc: bat duoc Gp trén dia dn, bén phai dit theo thir tu diia (co dd
gac), mudng; bén trai dat dia 16t khan, ¢ trén dat ly. Cr nhu vay, setup muoi bo
cho ban tron kinh xoay.

bat khan 1én bat, thuc don dugc dat gitta ban kinh dé cho moi ngudi dé
dang nhin thay.

Khi d3 hoan thanh cong viéc chuan bi, to truong kiém tra lan cubi cac khu
vue, 18n so dd phuc vu, kiém tra cac dung cu phuc vy, Kiém tra cac dung cu phuc
vu dat tai ban.

Trude lac phuc vu, quan 1y nhic nhé nhan vién & ting khu vuc phan chia

ban dé phuc vu khach t6t hon. Mic du phan chia ban nhung cac nhan vién trong
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khu vuc phai hd trg nhau. Nhan vién duoc phan cong phai Kiém tra c6 day da d6
ma, bat lra day da cho nhéan vién phuc vu.

Chuan bi day du cac dung cu trén ban dung dung cu va ban dung cu phai
duogc dit o vi tri thudn lgi cho viéc liy dd. Tranh tinh trang khi can lay dung cu
lai khong c6 anh huong dén viec phuc vu

Tir d6 nhan vién phai chuan bi dung cu day da cho khu vuc cua minh hoan
thanh theo cac nguyén tic sau:

Tuan theo quy trinh 1am viéc mot cach can than

Cong viéc chuan bi duoc tién hanh trén mot quy trinh théng nhat. Mdi
nguoi lam mot viéc khac nhau.

Trong khi chuan bi phai xem xét cac mén mot cach can than, dé chua sach
hay bi sttt mé phai tra lai nha bép.

Kiém tra moi dung cu day du va dting chd.

Ngoai ra nhin vién con phai chuan bi ghé cho em bé ngdi tranh viéc khi
can phai di 1dy mat thoi gian.

Giai doan phuc vu

Ban nao da co6 khach ngéi du thi rat bao dua, rét nudc va dat khan lanh Ién
cho khach.

Phuc vu nuéc udng: hoi khach co dung d4 khong va khach mubn dung loai
db udng nao (bia, nudc ngot, nudc khoang). Néu khach mudn mot loai nao khac
ma khong c6 trong thyc don thi nhan vién phai hoi y kién cua chu tiéc.

Sip xép chd ngdi cho khach du sb lugng ghé trong mot ban thi tién hanh
trai khan cho khéch, 1at bat an va bt dau khai tiéc.

Phuc vu theo trinh tu: moén khai vi, mén soup, cac moén nudng chién hép,
moén 1au réi cudi cung 1a mén trang miéng. Khi khach da an gan hét xin phép
mang 1én moén moi.

Riéng ddi v6i nha hang Hai Pang, nhiém vu chi can dit mén an 1én ban roi
dé ty khach dung, khong can phai gap thic an cho mdi khach.

Truéc khi don mén méi 1én phai thay dia cho khach, don hét tt ca cac do

ban trén mat ban xuong.
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Nhitng diéu can heu y trong cdch phuc Vu:

Trong luc phuc vu luén phai dé y t&i khach, phai ldy d4 vao xo khi gan hét.

Phai lén thirc an lién tuc, khi khach d3 an gan hét mot mon thi gap phan con
lai vao dia con rdi mang mén méi 1én cho khach.

Trong khi an, khach danh roi dung cu thi ta phai nhanh chong thay cai moi
cho khach. Néu khach 1am d6 nudc 1én ban thi phai nhanh chéng lay khin trai
1én chd bi uot.

D6i v6i mon soup: nhan vién cam t6 soup trén tay khudy nhe roi muc ra bat
con dé trén ban, khach sé tu Iéy bat ctia minh.

Do6i véi mon 1au: don hét nhitng 6 di an xong, sau d6 dat noi lau va do6 an
kém nhu hai san, rau, va bun an kem.

Phuc vu moén trang miéng: rat toan bd chén an, dd an, chi dé lai ly nuéc.
Tranh tinh trang dit mén trang miéng 1én ma d6 ban van con trén ban. Xin phép
khach dat dai trai cay Ién ban.

Giai doan thu don

Trudc khi thu don, nhin vién phai xin phép khach, néu khach dong ¥ thi
mé&i dugc thu don.

Khi thu don, dirng phia sau Iung khach xoay ngudi gat nhe thirc an thira,
tranh vay ban thtc dn vao nguoi khach.

Trong truong hop tiéc dong nguoi nhin vién ¢ thé thu don bing xe day.
Giai doan thanh todn va tién khdch

Cong viéc nay s€ do quan ly nha hang dam nhiém.

Sau khi tan tiéc, nguoi quan 1y s& moi chu tiéc kiém tra sé ban bi ting
(néu co phat sinh), sé luong ban chinh thic d3 sir dung.

Kiém tra sé luong thuc udng da sir dung.

Giai thich tirng muc va gid ca trong hop dong cho khach.

Ghi nhan ¥ kién khach hang trong tiéc vé tién nghi phuc vu, thuc pham,
dd an, d6 uéng, thai @ nhan vién,...

Nhitng diém can luu y trong giai doan thanh toan:

Giai quyét van dé véi khach mot cach lich sy
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Ghi céc thong tin vao thoi diém thanh toan

Thong bao cho khach sé tién can phai tra sau khi da dat coc

Sau khi giao dich xong dua bién lai cho khach

Cam on va hen gap lai.

Nhin chung so dd phuc vu cta nha hang kha hop 1y tuy nhién van can
thém vai budc va so do dé so dd phuc vu hoan hao hon (phan nay s& duoc tac
gia trinh bay trong phan giai phap chuong 3)

2.3.3 Thuee don, chit lwong, chiing logi sdén pham phuc vu dn uéng

Thuc don

Vai tro cua thuc don

Ngoai viéc 1a bang liét ké giup khach hang nhan biét cac moén an, dd udng
c6 trong bita dn hay c6 tai co s& thi thuc don con dong gop vao mot hay nhiéu
vai tro khac nhau trong hoat dong kinh doanh an ubng.

Thuc don tai nha hang Hai Dang rat da dang va phong phti v&i hang trim
mon in trén thé gidi, phan chia ra rat nhiéu loai khac nhau. Phong cich ctia nha
hang Hai Piang 14 sang trong nén phan thuc don cling phai 1dm mot cach k¥
ludng nhu: bia ctia quyén thyc don 1am tir da, gidy in thudc loai ctiing ép plastic,
chit in to 1o rang c6 tiéng Anh, tiéng Viét va co ca tiéng Trung. Thuc don duoc
in 16 timg phan: cac mén khai vi s& dit ¢ sau trang danh cho nhitng mén n noi
tiéng cta nha hang — phan loai khai vi kiéu A( g6i tom st tai chanh kiéu Sai Gon,
g0i ¢4 hoi tai giam kiéu Nhat,...) hay khai vi kiéu Au (phomai Nga xong khoi,
olive Tay Ban Nha,...), tiép theo 13 mén chinh ciing s& phan chia thanh mén A
( mién xa0 cua bé Hai Phong, com chién hai san,... ) va mon Au ( bd My filet
tuoi &p chdo, ludon vit Phap,... phan chia cdc mon hai san va cac mon thit riéng
r&), con mon trang miéng nhitng loai qua thi s& c6 san con nhing loai trang
miéng khic nhu banh (banh crepe, kem céc loai,...) hay ché (ché Hué, ché thap
cam,...) thi phai dat trudc thi méi co.

Tinh thdm my cua thuc don tai nha hang Hai Pang duogc thé:

Quyén thuc don sach sé khong lem nhem, ban thiu. Thiét ké sang trong

dung v&i phong cach ctia nha hang, cach sap xép moén an hop 1y, phong chir hai
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hoa, mau sic nhd nhin khong str dung nhitng mau qua ruc rd. Cach trinh bay gia
clia timg moén an khoa hoc hop 1y, thudng nhitng mon ndi tiéng cua nha hang sé
c¢6 c& chit to hon nhitng mon khac va thudng sé dat hon nhing moén khac va sé
duoc in 1én trang dau ctia quyén thuc don.

Chat lugng va chung loai dich vu dn udng c6 anh huéng rat 16n dén uy tin
va thir hang ctia nha hang, quyét dinh dén doanh thu cta nha hang. D6i véi nha
hang cang 16n thi yéu cau vé chat luong dich vu cang cao va cac loai san pham
cang da dang.

Khach dén véi nha hang chu yéu la khach dat tiéc cudi nén nha hang sé
gidi thiéu cho khach nhitng thuc don c¢6 san tir d6 khach cé thé chon cho minh
mot thuc don danh cho riéng minh, con khach di 1€ s€ co quyén thuc don san.
Ngoai ra con c6 tiéc to chic ngodi troi va nhiéu hinh thitc phuc vu tiy thudc yéu
cau cua khach hang. Nha hang c6 hinh thic phuc vu d6 udng nhu phuc vu bar
ruou, cac loai d6 udng thi bao gdm d6 udng c6 san va dd udng tu pha ché.

Vé chdt irong san pham cua dich vu dn uong.

Khi quyét dinh dén tiéu dung san pham dich vu an udng tai nha hang, diéu
kién ma khach hang quan tim dén 1a chat luong cua san pham dich vy dn ubng
tai nha hang 13 nhu thé ndo. Chinh vi thé cac nguyén liéu ma nha hang ché bién
ra mon an déu 1a nguyén liéu nhap khau tir nuéc ngoai va hai san thi van con
séng, dbi vai nhitng thuc pham nhap trong nude déu co dau kiém tra cua bo y té,
nhitng loai rau cu qua s€ nhap tir nhitng nong trai st dung cong nghé Vietgap
(cong nghé do Bo Nong nghiép va Phat trién nong thon ban hanh — s& c6 gidy
chtng nhan st dung cong nghé nay) ngoai ra nha hang s& nhap thuc pham tir cac
siéu thi 16n hay cac chg dau mdi uy tin dam bao chat lugng. Chat luong cua dich
vu an ubng thé hién & viéc dam bao du chat dinh dudng, dam bao vé sinh an
toan thuc pham, tinh thim my cao, phuc vy theo ding tirng Kiéu loai va vin hoa
am thuc cua cac ddi twong khach. Viéc bao quan thuc pham la rat quan trong vi
khong bao quan dung cach s& anh huong dén chat lugng ctia mon an, thim chi 13
ngd doc. Nhitng hai san tuoi song can thay nudc ¢ bé hiang ngay, nhitng thic an

da ché bién qua thi phai bao quan can than trong ta lanh khong dé ciung véi
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nhitng thuc pham séng. Viéc nang cao chat luong dich an udng ddi v6i nha hang
1a hét sirc can thiét vi né 1a nhan té quan trong quyét dinh kha ning canh tranh
ctia nha hang, tao 1én uy tin, danh tiéng cho nha hang, tir 6 thu hut “cau”, ting
doanh thu, 14 co s& cho sy ton tai lau dai kha nang canh tranh cua nha hang.
2.3.4 Trinh d9, thdi dé ciia ddi ngii lao dong, Nguén nhan luc ciia nha hang

Nha hang Hai Ding hién nay c¢6 9 quan Iy (2 quan Iy vé him ruou, 3 quan
Iy vé tiéc cudi, 1 quan 1y vé nha hang Nhat, 1 quan 1y vé quan bar, 1 quan 1y vé
CLB ruou, 1 quan 1y vé dich vu massage) tat ca quan 1y trén déu c6 trinh do Pai
hoc va timg di ra nudc ngoai hoc tap, hoc c6 do tudi trung binh 1a 40 tudi, da
phan déu 1 gi6i tinh nam.

Nhén vién phuc vu c6 60 ngudi, trinh d6 chi yéu 1a Cao dang, do tudi trung
binh 13 20 tudi, c6 ca nam va nit nhung nhan vién nit van chiém nhiéu hon. Vi
nhan vién tap vu va bao vé thi cong can chuyén mén cao nén chi tot nghiép
Trung hoc pho thong va do tudi trung binh 1a 50 tudi, nhan vién tap vu 1a nit con
bao vé 1a nam.

Con dbi voi nhan vién bép 1a 10 nguoi, ho di tét nghiép trudng Cao dang
va Trung cip va mot ndm ho lai duoc sang nudc ngoai hoc tap, bo phan nay cd
d6 tudi trung binh 13 30 tudi va cac dau bép tai nha hang s& chia ra dau bép lam
mon A, dau bép 1am mén Au, dau bép 1am cic moén trang miéng.

Nhén su 13 yéu té quan trong gép phin 1am nén thanh cong ctia nha hang
trong viéc lam hai long khach hang va gitr chan khach hang

Poi ngii nhan vién cta nha hang kha dong va dugc dio tao chuyén mon day

du tir bac trung cap dén bac dai hoc.
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Biéu @6 2.3: Trinh dp nhan sw tai nha hang Hii Ding

® Pai hoc

Cao dang

87%

Vé trinh d6 Pai hoc: theo hé théng nha hang cho biét trinh d6 dao tao hé
Pai hoc cta nhin vién cling con chiém it chi 13% nhan vién dugc dao tao
chuyén mon va phan ding theo chuyén nganh.

V& trinh d6 Cao dang: chiém nhiéu 87% nhan vién. Ho c6 tinh than trach
nhiém lam viéc cao, nhanh nhen, nhay bén trong cong viéc.

Nhiéu nhan vién cta nha hang 13 nhan vién lam thoi vy, cac ban thuong 1a
sinh vién di lam kiém tién, cho nén thudng xuat phat tir nhitng nganh nghé khac
nhau, chi c6 mot s6 it 1a xuat phat tir nganh du lich va di duoc hoc qua vé nha
hang. Nén khi nhan vao cac ban chua c6 kién thitc chuyén mén ciing nhu k¥
ning xr 1y tinh hudng, cac ban chi dugc hudng dan qua 1 hoic 2 budi vé ki
niang chia thirc dn va sap xép, bay tri ban ghé, dao dia thia. Chinh vi diéu nay da
1am cho nha hang thiéu di sy phuc vu chuyén nghiép, khi gip tinh hudng phat
sinh khong biét phai 1am thé nao.

Trinh d6 ngoai ngir cua tat ca nhan vién trong nha hang khong dong déu
can phai cai thién hon dé giao tiép ciing nhu dap (ng nhu cau ciia khach. Ngoai
ngir hién nay rat quan trong trong moi linh vuc, nhat 1a ddi v6i nganh du lich.
Do phan 16n nhan vién 1a part time, nén trinh d6 ngoai ngir ctia phuc vu cua nha
hang rat kém, khi gip khach nudc ngoai, nhan vién phuc vu thudng lung ting,
khong biét xu Iy va dap tng nhu thé nao.

2.3.5 Mgt sé nhén té khdc
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Sir phéi hop giita cdc bé phdn trong nha hang: Dé phuc vu khach hang tét
can co6 su phdi hop nhip nhang giita cac b phan voi nhau va cac bd phan déu
phai ndm rd nhiém vy ctia minh. Cac bd phan phai giup d& nhau khong duoc y
lai hay trén tranh trach nhiém nhu vy méi ning cao dugc chit lwong dich vu
Cua nha hang.

Thiét ldp tiéu chuan phuc vu: Thoi gian 1am viéc: nhan vién phai di 1am
dung gio. C6 mat sém 15 phit truéc mdi ca lam viéc. Ngay nghi hang tuan phai
tuan thu theo su sap xép cua quan 1y. Néu trong truong hop mudn doi ca thi phai
béo trudc cho quan 1y va nguoi mudn doi trude it nhat 2 ngay.

Mic dong phuc dang quy dinh, gon gang, sach s&. Trong gio 1am viéc nhan
vién mac dong phuc sé gitip dam bao tac phong chuyén nghiép va ning cao chat
lwong dich vu tai nha hang. Thé tén can deo ngay ngin, khong duoc deo nguoc
thé hoic khong deo thé. Khéng dé mong tay dai, son mau loe loet va khong
dugc ¢6 mui nudc hoa nang.

Poi Véi khdch hang: Chao va hudng dan khach khi bat dau phuc vu, ludn
VUi V&, 4n can voi khach, khong duoc to thai 6 kho chiu, kém lich sy voi khach.
Giong ndi phai noi du 16n dé cho khach nghe thiy, noéi rd rang mach lac dé
khach hiéu.

Poi Véi doi thii canh tranh: Mudn canh tranh duoc voi nhitng ddi thi ciing
kinh doanh nha hang giéng minh thi bén Marketing phai gidi thiéu san pham,
nha hang ciing phai biét cach gitr chin khach cii va thu hat khach méi nhu ting
qua, tang thé giam gia, ...

Gidi quyét phan nan: Khach san sé tiép thu y kién cua khach hang tir 46 sé
rt kinh nghiém cho nhitng Ian phuc vu sau.

Khach hang ngay nay ho mudn tiép can va giai quyét nhanh chong. Ho
thich duoc ddi xtr lich sy, trung thuc va quan tdm, 1am tt nhitng diéu trén chinh
1a nhiing bién phap hoan thién chat lugng phuc vu ctia nha hang. Nho d6 nha
hang s€ gitr chan dugc khach hang va ho s€ cho thanh khach hang lau dai voi

nha hang.
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Van dé duoc dit ra 1a 1am thé ndo nha hang ning cao chét luong dich vu
ctia minh. Viéc nang cao chat lugng dich vu chua bao gio 1a du véi bat ky doanh
nghiép nao. Khi ning cao chit lugng dich vu sé& ting doang thu, giam chi phi va
nang cao vi tri ciia nha hang.

2.4 Po lwong chit lweng dich vu dn udéng cia nha hang Hai Ping
2.4.1 Po lwong chdt lwong dich vu théng qua dinh gid sw théa man cia
khach hang

Pé khao sat chat luong dich vu cta nha hang Hai Pang, tac gia di thuc
hién phat 100 phiéu cho khach. Dbi tuong khach la khach dat tiéc cudi, khach di
an voi gia dinh va ban be tai nha hang trong 2 thang thang 3 va thang 4 cia nam
2019. Tac gia da phat 50 phiéu mdi thang cho khach chu yéu 1a khach dy tiéc
cudi (Vo ti 1€ 70% la khach du tiéc cudi con 30% con lai la khach 1é di cung gia
dinh) sau d6 s& tong két nhitng phiéu duoc danh gia. Viéc phat phiéu diéu tra
nham hiéu dugc mic do hai 1ong va khong hai 1ong vé dich vu tai nha hang dé
tir 46 danh gia duoc chat lwong dich vu cta nha hang vé cdc mit co sd VAt chat
ky thuat, thai ¢ phuc vu, moén an, thuc don... ciia nha hang

Qua hai thang khao sat véi sb phiéu duoc phat ra 1a 100 phiéu, s6 phiéu

thu vé 13 100 phiéu va sé phiéu dat yéu cau 1a 82 phiéu.
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Bdng 2.3: Két qud khdo sdt ¥ kién khdch hang

STT Noi1 dung Mirc d6 hai long
Khong Hai Rat hai | Y kién cu thé (néu
hailong | long long cd)
, 40% 20% .
Quy khach c6 cam thay 40% Can thém khong
khach khach | .
1 hai long v&1 khong gian khach , gian va cho choi cho
khong rat hai
nha hang hay khong? hai long tré em
hai long long
19% 35%
Quy khach c6 thich cach 46%
. khach khach
2 | thiet ké, trang tri cia nha khéach ,
khong rat hai
hang khong? hai long
hai long long
.| 15% 40%
Quy khach c6 hai long vé 45%
L khach khach
3 van dé vé€ sinh cua nha khach )
khong rat hai
hang? hai long
hai long long
, 20% 36%
Quy khach danh gia thé 44%
L, khéach khéach
4 nao vé chat lugng cac khach )
khong rat hai
mon an cua nha hang hai long
hai long long
, 23% 14% Nén thém nhiéu
Quy khach thay thuc don 63%
khach khach | mon cho tré em, va
) nha hang c6 phong phu, khéach ,
khong rat hai thém mon trang
da dang khong? hai long _
hai long long miéng
43%
Quy khéach c6 hai long Khich 38% 19% | Doi khi khong quan
ac
6 | voithai do cua nhan vién khach | khach tam t&i khach
khong
khong? . hai long | hai long
hai long
7 | Quy khach cam thay hai 47% 28% 25% Thoi gian 1€én moén
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long voi thoi gian [én khach | khach | khach | cham lam mat thoi
mon an? khong | hailong | rat hai gian
hai long long
17% 30%
Quy khach thiy hai | khach >3% khach
uy khach thay hai lon ac ac
8 .y . Y © khach A
véi gia cd cua nha hang? | khong rat hai
hai long
hai long long
uy khach thay hai long | 14%
Quw Y © 56% 30%
vo1 dich vu khac cuia nha | khach
9 khach | khach
hang (massage, CLB khong
hai long | hai long
ruou,...)? hai long
Quy khach an tuong hay | Phong cach ctia nha hang
10 | thich diéu gi nhat  Hai | mang nét Chau Au va céac
Ping moén dn déu ngon
Quy khach c6 mudn quay , _
11 . . 50% khach muon quay lai
lai nha hang Hai Bang .
nha hang lan nira
khong?

Tir bang trén nhin chung ta c6 thé thiy khong gian ctia nha hang, thai do

phuc vy va thoi gian 1én moén va thue don chua phong phu 13 c¢6 nhiéu khach
phan nan nhat. Nha hang cin nhin nhan nhitng d6ng gop cua khach hang dé dua
ra nhitng giai phap cai tién chat lugng phuc vu hon. 40% khach khong hai long
khong gian bén trong nha hang con hoi bé, chua c6 chd choi cho tré em 40%
khach khong hai long vé thai do cta nhan vién, thai d6 ciia nhan vién chua thuc
su t6t d6i khi van con bi khach phé binh va nhac nhd, 47% khach khong thay hai
long vé thoi gian 1én mén, 1én mén cham s& khién khach hang khong thay hai
1ong, ¢6 23% khach c6 em nho mudn nha hang c6 thém mén dn danh cho cac bé
vi du cac mon chao dinh dudng cho tré tir 1 — 3 tudi hodc nhitng mén an ma tré

con thich nhu khoai lic phd mai, suon sbt me, ngo xao vai thit,...
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Nhitng muc con lai 1a sé phan trim khong hai 1ong déu dudi 20%. Va
diéu ma khach hang khi dén day déu nhan thay la nha hang mang phong cach
Chau Au méi la, cic mon an déu ngon. Chung ta can phan tich wu diém va han
ché dé nang cao chat luong dich vu.

2.4.2 Uu diém:

Nha hang toa lac tai tuyén duong gan voi trung tam thanh phd, dong dan
cu. Stuc chira cung lac 1én dén hon 200 ban, dam bao nhu cau tiéc cudi cua
khéch.

Nha hang c6 duoc loi thé 13 c6 khudn vién rong, vai nhimg ciy c¢6 thu
xanh mat va bai dau xe rong 16n sé mang lai cam giac thoai mai cho khach.

Tuy chi thanh 1ap dugc 12 nam nhung nha hang la mot dia chi ly tudng va
dé cho cac cap doi két hon.

Gi4 ca phai chang, phu hop véi nhiéu tang 16p khach hang.

Cac moén an & day déu duoc trang tri dep, bat mat, sach sé.

Thiét ké ctia nha hang duoc rat nhiéu khach yéu thich va khach hang it
phan nan vé van dé vé sinh

Do tuoi trung binh ctia nhin vién nha hang 13 24 tudi nén cac nhan vién
déu c6 stic khoe, stc tré, sy nhanh nhen va hoat bat. Nhin vién ¢ day déu 1am tir
2 nam trd 18n nén c6 nhiéu kinh nghiém dé giai quyét cac tinh hudng phat sinh.
Tinh than va thai d6 1am viéc nghiém tuc.

2.4.3 Han ché - nguyén nhén

Bén canh diém manh thi vin con cac diém yéu, néu biét khic phuc thi chat
lurong dich vu nha hang s€ di I1én.

Thai do phuc vu va cach phuc vy cua nhan vién chua tot, chua chu dao dbi
v6i khach, doi khi con bi khach nhac nho.

Thuc don chua thuc sy phong phu da dang, gia dinh c6 tré nho chua biét
phai chon mon gi cho cac em bé an

Con han ché cac chuong trinh khuyén mai.

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

Pa phan nhan vién phuc vy déu la part-time, chua duoc dio tao bai ban k¥
ludng, chua co kién thirc chuyén mén nén quy trinh phuc vy va xir 1y tinh hudng
con cham thiéu sy nhanh nhen.
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Tiéu két chwong 2
Chuong 2 da trinh bay so luoc vé lich sir hinh thanh va phat trién cua nha
hang, danh gia chat lugng dich vu cua nha hang va cac diéu kién anh huong dén
chat lugng cua nha hang. Dya trén co sé 1y thuyét da duoc néu ra & chuong 1 thi
& chuong 2 da phan tich sau hon nhitng vin dé ma chuong 1 da dé cap dén.
Dya trén nhitng muc tiéu ma nha hang huéng dén, cung nhitng van dé
dang con ton tai cua nha hang tir d6 dwa ra cac giai phap dé nang cao chat luong

dich vu tai nha hang Hai Pang tai chuong 3.
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Chwong 3
MOQT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
AN UONG TAI NHA HANG HAI PANG

3.1 Pinh hwéng, muc tiéu phat trién cia nha hang Hai Ping
Dinh huong Cua nha hang:

Pé nha hang ngdy cang phat trién hon nira thi viéc ning cao chat luong
dich vu tai nha hang 13 diéu hét suc can thiét. nam bat duoc diéu nay nha hang
Hai Pang da tap trung vao viéc nang cao chat lugng dich vu qua viéc: cai thién
co s vat chat, nang cao trinh do, chuyén mon cua ddi ngii nhan vién, quy trinh
phuc vu va céc yéu td khac.

Véi phuong cham “huéng dén nhizng san pham — dich vy cao cdp” ma nha
hang di dua ra tir khi thanh 1ap dén nay. Pé lam duoc phuong chim da dé ra thi
nha hang phai ning cao chit luong san pham ciing nhu ning cao chat lugng dich
vu dé canh tranh vé&i nhitng nha hang khac. Vi thé ban lanh dao cta nha hang d3
khong ngirng cai tién chat luong dich vu ctia minh.

Cdi thién co sé vdt chat kj thugt:

Co s& vat chat ky thuat 13 mot trong nhitng nhan té quan trong dbi véi qua

trinh san xuat kinh doanh. N6 13 yéu té dam bao vé diéu kién cho hoat dong

san xuat kinh doanh duoc thyc hién. Hé théng co so vat chat ky thuat trong
nha hang duoc tao ra 13 yéu td quan trong tac dong dén muc d6 thoa man
nhu cau ciia khach boi nang luc va tinh tién ich ctia no.

Néng cao, béi dweong déi ngii nhan vién:

Ngay nay moi nganh nghé déu phai sir dung dén ngoai ngit dic biét 1a tiéng

Anh con néu biét thém tiéng Trung hay tiéng Nhat ciing 13 mot loi thé cua

nha hang, s& phuc vu dugc nhiéu khach hon. Bé dugc nhu thé can phai dao

tao cho d6i ngii nhan vién vé ngoai ng.

Thuong xuyén cho nhan vién di tap huan tai cac 16p tap huan, hoc héi thém

kinh nghiém dé tir 6 biét cach phuc vu sao cho tét.
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Pa dang héa san pham trong thue don:

Cén c6 thém nhiéu mén méi la, nhidu mén an dic trung cua Viét Nam va

nhiéu mon trén thé gidi.

Puea ra cdc chinh sdch vé méi truong:

Thuc hién cong tac quan 1§ méi truong theo tiéu chuan 1ISO 14001:2004.

Pua ra cac giai phap giam thiéu khi thai, xir Iy 6 nhiém .

Gi4o dyc y thuc vé bao vé moi truong, phan loai rac thai.

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

nha hang

Chinh sach dau tu vao hoan thién co s& vat chat

Chinh sach ngan dau tu ngan han va dai han cho can b nhan vién di tham

gia cac khoa dao tao nang cao trinh d§ cho ddi ngili nhan vién.
Muc tiéu cua nha hang:

Muc tiéu ctia nha hang la dua thuong hiéu ctia minh tré thanh mét dia chi
quen thudc dé to chuc tiée cudi hay nhitng cudc gap g bén gia dinh va ban bé.
Nha hang s& ngay cang trd thanh mét noi cao cp, sang trong nhung van hop voi
tai tién cua nhiéu khach. Pé lam dugc nhu vy thi nha hang phai nd luc hét
minh trong viéc nang cao chat lugng dich vu.

3.2 Cac giai phap nang cao chit lwong dich vu in udng trong kinh doanh tai
nha hang Hai Dang
3.2.1 Cdi thién co sé vt chdt Ky thugt ciia nha hang

Co s& vat chat ciia nha hang déng vai trd rat quan trong trong viéc kinh
doanh nha hang. Thanh Iap tir nim 2007 cho dén bay gid, nha hang Hai Ping
ludn dau tu cac trang thiét bi hién dai nhat dé phuc vu khach hang. Tuy nhién,
van can phai cai thién hon nita ¢é Hai Pang la nha hang sang trong va dang cap,
dé nha hang luén co an tugng tét voi khach.

Nha dé xe can dugc ning cip va mé rong vao nhitng ngay dong khach, chd
dé xe bé s& khong c6 chd dé nhiéu 6 t6, xe may.

Hé thdng dén nhiéu chd cua nha hang di xubng cap, anh sang yéu can duoc

thay thé bang cai mdi. Bong thoi, hé théng dén ciing can nhan vién k§y thuat bao
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tri thuong xuyén kiém tra ¢dam bao hé théng dén luén c6 duoc dnh sang tét nhat,
nhanh chéng phat hién ra bong dén yéu, hong dé loai bo.

Hé théng 4m thanh ciing can chu trong cai thién va hién dai hoa, mang lai
chat luong tt nhat cho céac tiét muc biéu dién trong sudt qué trinh dién ra budi
tiéc. Ngoai ra cling thuong xuyén kiém tra loa va cac micro dé han ché nhiing su
cd xay ra.

Thinh thoang nén thay d6i cach sip xép ban ghé dé mang lai khéng gian
m&i mé cho khach, nén thay toan bo nhiing khin trai ban, ghé da cii bang mau
méi sang trong hon dé phu hop véi nha hang.

Khu vuc ria tay ¢ bép nén trang bi may khir tring dé dam bao vé sinh thyc
pham, tranh su 1ay lan cua vi khuan vao thirc an.

Ngoai ra, dé thé hién su chuyén nghiép cua nha hang thi ban lanh dao nén
trang bi may rira bat dé cong viéc dién ra nhanh hon va hop vé sinh.

Pé nha hang hoat dong dugc trong linh vuc kinh doanh dn udng thi co s&
vat chat ky thuat phai luén ludn trong tinh trang tét nhat chinh vi thé phai
thudng xuyén kiém tra dam bao cac trang thiét bi ctia nha hang luén hoat dong
tét, cai ndo hong thi phai thay thé cai mai.

Trang bi tham chdng tron ¢ khu vuc di lai tai phong tiéc, bd phan bép dé
tao su an toan cho nhan vién, qua dé viéc phuc vu s€ tré nén nhanh hon.

B& tudng mbe, bong troc hay phai mau thi phai son méi lai, thuong xuyén
lau chui danh bong guong kinh ciing nhu nhitng birc tugng bing déng duoc
trang tri tal Sanh ciing nhu cac buc tranh tai phong tiéc.

Nang cap nha vé sinh thay nhimng cai cii hong bang cai méi hién dai hon, dé
dang st dung hon, trong nha vé sinh ludn ludn c6 day du gidy vé sinh, nudc rira
tay, khan lau tay cho khach dung.

Trang tri thém nhiéu ciy canh tai phong tiéc cling nhu cac khong gian khac
dé tao cam giac trong lanh khi khach dén nha hang.

Hién tai nhirng chd t6 chuc tiéc cudi do phuc vu nhiéu khach nén 6 xe day
dé luc don dep khong can phai bung bé khay niang tranh d6 v& anh huong dén

phuc vu, tuy nhién him rugu Hai Dang chua cd xe day nén can phai dau tu thém.
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Pau tu trang thiét bi co so vat chit s& gitip nha hang ting thém muc do hai
long ctia khach nhiéu hon, ting mac do hap dan cac moén an, tao ra mot khong
gian sang trong, 4m ctng khi khach dén véi nha hang Hai Pang. Ngoai ra, viéc
stra sang, thay thé va thém nhitng thir can thiét cho nha hang s& gop phan nang
cao phuc vu, ting hiéu qua lam viéc va tiét kiém duoc thoi gian.

3.2.2 Ning cao trinh dj, thdi dp phuc vu Ciia doi ngii lao dong

Ly ludn va thuc tién da khang dinh rang su thanh cong va phat trién cua bat
ki mot linh vuc kinh doanh, hay mot to chire kinh té xa hoi nao déu phu thudc
truéc hét vao yéu té con ngudi — con ngudi ¢ day danh gid theo tiéu chuan: sy
hiéu biét vé 1y thuyét va k¥ ning lam viéc ma ngudi d6 ¢ dugc, pham chat dao
dtic va sic khoe cua ngudi d6 sy hiéu biét va ki ning lao dong c6 duogc 13 nho
qua trinh dao tao — ddo tao c6 thé 1a dai han hoic ngan han; ddo tao dau vao va
tiép tuc dao tao, boi dudng lao dong dang trong khi lam viéc.

Ngué)n nhan lyc 1a lyc lugng nong c6t ctia nha hang. Vi¢c thuc hi¢n phat
trién luc lugng lao dong chét luong cao 1 van dé can thiét ctia nha hang boi vi
day 1a yéu t6 quyét dinh dén niang suit, chat luong san pham va gid thanh san
pham.

Hién nay doi ngli nhan vién cta nha hang con yéu vi chil yéu nhdn vién
phuc vu 1 part-time nén khéng c6 chuyén mon, con yéu kém trong viéc xur 1y
tinh hudng phat sinh cua kKhach. P& nang cao hon vé mit chuyén mén thi ban
lanh dao nha hang can té chitc cac budi hoc xu 1y tinh hudng, phbi hop véi cac
truomg dai hoc va cao dang c6 khoa du lich dé to chtic cac budi tap huin nang
cao k§ nang phuc vu cho nhan vién, tiép thu dugc nhitng diéu moi mé. Phan noi
dung va thyc hanh can bam sat 1iy thuc té cia nha hang.

Vi muc tiéu cua nha hang 13 hudng dén cac khach nuéc ngoai nén can phai
tuyén nhitng ngudi c6 chuyén mon ngoai ngir cao thong thao tiéng Anh, vi nha
hang c6 khach Nhat, khach Trung Qudc va khach Han Qudc nén ngoai tuyén
chon nhitng ngudi biét tiéng Anh thi can phai tuyén chon thém ca nhitng ngudi

biét tiéng Nhat — Trung — Han.
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Ban lidnh dao hiéu duoc ring s6 va chat luong ngudn nhéan lyc chit luong
cao ¢ day 1a n6i dén viéc dao tao kién thirc quan 1y, trinh d6 k¥ ning tay nghé
trong cong viéc cua lao dong. Chit luong ting, gia thanh ha sé& tao ra stc manh
virng chic dé cic doanh nghiép canh tranh lanh manh trén thi trudng trong va
ngoai nudc.

Doi ngil nhan vién dugce dao tao, bdi dudng va phat trién ngudn nhan lyc 1a
diéu kién quyét dinh nha hang cé phuc vu t6t hay khong, cic quan 1y ciing phai
di hoc & nudc ngoai vé k¥ ning quan 1y ciia minh. Poi ngil nhan vién phai 6
thang di thi cac bang qudc té nhu TOIEC, IELTS, TOEFL, con dbi v6i nhing
nhan vién sir dung tiéng Nhat thi phai c6 bang JLPT, Nat test N3,N2 con ddi véi
tiéng Trung thi phai c6 bang HSK 3 trd 1én.

Phét trién ngudn nhan luc gitp giup nhan vién tu tin, tao cho ho cam giac
yén tim 1am viéc, gan bo v4i nha hang, dem hét kha ning cta minh phuc vu cho
nha hang coi su phat trién 16n manh cta nha hang 1a su phat trién ciia ban than
minh.

Céng tac Pdo tao va phdt trién nguén nhdn lic c6 y nghia rdt to 1on déi voi
cdc nha hang:

Qua qua trinh dao tao nhan vién khong ngirmg nam viing dugc 1y thuyét ma
con tiép thu duoc nhirng k¥ ning nghé nghiép.

Nhén vién tiép thu, 1dm quen va c6 thé st dung thanh thao nhirng cong
nghé méi trong san xuét kinh doanh va quan ly. Pic biét bay gid 1a thoi cong
nghé 4.0 diéu d6 tao diéu kién cho nha hang cé thé 4ap dung nhiéu tién bd ky
thudt vao trong qua trinh san xuat.

Nha hang c6 kha ning thich tng v&i su thay ddi ctia co ché thi trudng va sy
canh tranh véi cac doanh nghiép khac dé c6 thé ton tai va phat trién.

Viéc dao tao, boi dudng va phat trién ngudn nhan luc khuyén khich va tao
diéu kién dé nhan vién nang cao trinh d6 lanh nghé cua minh qua dao tao, dao
tao lai.

Trinh d6 chuyén mén k§ thuat 1a chi tiéu danh gid chat lugng lao dong cua

nha hang. Nha hang mudn phét trién t6t, can thuc hién cong tac dao tao va nang
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cao chét luong nguén nhan lyc. Bé 1am dugce diéu d6 doanh nghi¢p can thuc
hién tét nhitng viéc sau:
Sdp xép lai ddi ngii can bo qudn 1y:

Tang cudng tuyén dung lao dong méi c6 trinh d6 chuyén mén cao.

Tao diéu kién thuan lgi dé can bd cong nhan vién cuia doanh nghiép duogc
tham gia ddo tao, bdi dudng chuyén mon, nang cao nghiép vu k¥ thuit. ...

Péi véi cong nhan san xuat khong chi ting vé sd lugng ma chat lugng ciing
phai duoc ting 18n, day 13 yéu to quan trong nhat.

B tri lao dong lam cong tac dung chuyén nganh dao tao dé phat huy hét
nang luc lam vi¢c cua cong nhan va can b lanh dao, két hop véi cac don vi, bd
phan dé 1am tot hon nita viée str dung sap xép, bo tri lao dong dam bao két qua
cong viéc cao nhat.

C6 céc chinh sach wu dii, dic biét 1a vé chinh sach tién luong dé thu hat
nhirng lao dong c6 trinh dg, chuyén mon ky thuat va kinh nghiém vao lam viéc
tai nha hang.

Viéc nang cao trinh do cho nhan vién va quan ly s€ giup nha hang hoat
dong troi chay hon va sé thyc hién ding muc tiéu ma nha hang dé ra. Ché do
khen thudng ciing s& gitp cho nhin vién cam thay vui hon khi di 1am mdi ngay,
tr d6 sé tang doanh thu cho nha hang.

K§¥ ning phuc vu rit quan trong vi n6 thé hién su chuyén nghiép cua nha
hang cling nhu sy chuyén nghiép ctia nhan vién, gop phan dem lai hai long cho
khach hang. Nhan vién phai phuc vu nhanh, gon gang, sach s€, chu déao s¢ khién
khach cam thay vui va s& quay lai nha hang vao lan sau.

Khi tuyén dung nhan vién cho vi tri phuc vu ban nha hang nén dua ra cac
chi tiéu:

Ul tién chon nhirg ngudi ¢ tay nghé, kinh nghiém trong linh vuc phuc
vu ban.
Khi ¢6 thoi gian vao nhitng gio vang khach hodc gid giao ca, t truong

nén huéng dan cho nhan vién méi mot cach ky cang hon, nhu vy sé
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gitip cho nhan vién méi hoc hoi thém kinh nghiém va néu cé nhitng van
dé khuc méc thi to trudng s& giai dap cho.

Pong vién, khuyén khich, tao diéu kién cho nhan vién tham gia cac cudc
thi nghiép vu do nganh hay sé du lich t6 chirc dé hoc hoi, trau doi thém
kién thire, tir d6 nang cao chat lugng dich vu ctia nhan vién.

Ngoai ra phai ¢6 bi¢n phap thudng phat cong minh danh cho nhan vién.
Thai do phuc vu va cach xtr Iy cia nhan vién tdt thi nén dé bat 13 nhan vién cia
thang hodc thudng tién cho ho vao cudi thang vi day 1a dong co thuc day dé ho
1am viéc lau dai tai nha hang, ting thém cic mac phu cip va tién thudng cho
nhan vién dé ho dam bao cudc sdng. Con nhitng nhan vién ma chua lam tot, thai
d6 phuc vu kém thi nén phat c6 thé 13 trir ba ngdy luong hoic lao dong.

Ngoai chinh sach vé Vit chat, ban l1dnh dao can thuong xuyén quan tdm dén
doi sdng tinh than cta nhan vién: t6 chirc tit nién hay t6 chic tiée ky niém ngay
thanh 14p nha hang dé nhan vién gip gd, giao luu, an udng; to chirc cac tour du
lich ngan ngay, thaim hoi khi me dau ém, giup d& khi c6 kho khin dé ho yén tdm
va gan b6 lau dai.

Nang cao ning liwc chuyén mon cta doi ngii nhan vién rat quan trong trong
viéc nang cao chat lugng dich vu ctia nha hang Hai Pang. Ning luc chuyén mén
thé hién muc d6 chuyén nghiép va ding cp ciia nha hang, day 1 budc dé trang bi
cho toan thé nhan vién c6 mot kién thirc vitng chac nhat dé phuc vu khach hang.
3.2.3 Ning cao chit lwong san phdm va da dang héa thue don

San pham an udng dong vai tro rat quan trong trong nha hang néi chung va
dich vu tiéc cudi néi riéng, khach hang ngay nay khéng chi muén db in ngon
ma ho con mudn db in phai dam bao chat lugng, trinh bay dep mét, du chat dinh
dudng va han ché chat béo.

Nha hang nén thay doi cach thiét ké cua thuc don dé mang lai cai méi cho
khach hang nhu thiét ké thyc don hinh chiéc quat, chai ruou, in thém hinh dé
minh hoa cac mon in, hinh anh mon 4n phai 1 hinh anh chat luong cao dé ting
thanh phan, hoa tiét va mau sic cua dia. Piéu nay s& khién cho khach hang

mong muébn dit mén hon nira. Chinh vi vay, véi chit lugng hinh anh thap s& 1am
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cho cac mon an c6 cam gidc khong ngon miéng va khong dep mat. Thiét ké
quyén thuc don véi mau sic hai hoa nhung khong gy nham chan cho khach
hang khi ho xem thuc don, mau d6 va xanh nuéc bién 13 hai mau khién cho thuc
khach khi nhin vao s& cang mong mudn goi thém nhiéu mén nira.

Thém nhitng mén an danh cho tré em véi tén goi ma cac bé cam thiy thich
nhu: “bong” stp lo, bap xdo ruc r4,... && khuyén khich bé an rau,; danh cho
nhitng ngudi tré tudi va nhitng mon an danh cho ngudi 16n tudi. P6i voi nhitng
vi khach binh dan thi ho khong c¢6 kha nang chi tra cho nhitng mén in dat tién vi
thé nha hang nén dua nhitng moén in vi muc gia binh dan. Nha hang Hai Pang
ludn ludn c6 céc loai hai san tuwoi ngon dé phuc vu khach hang, mén in cta nha
hang rat da dang va phong phu tir trong va ngodi nude, tuy nhién s& cé luc bi
nh& mén do nha hang c6 nhiéu khach dat mén an d6 va khi bi nhd moén ngudi
phuc vu s€ goi vy cho khach hang mdt mén an khac.

Ngoai ra nha hang chi c6 mén kem va hoa qua 1a trding miéng nén c6 thém
nhiéu mén in trang miéng hon nhu: cac loai banh ngot, che, va c6 thém hoa qua
theo mua.

Ndng cao tay nghé ddi ngii nhdn vién bép va phdt trién thyee don.

Ban lanh dao nha hang can tuyén chon nhitng dau bép co nhiéu kinh
nghiém trong nudc cling nhur nude ngoai, khong chi niu duoc nhitng mon chinh
ma lam duogc ca nhitng mon trang miéng.

Thudng xuyén cir nhin vién bép di tap huan cac 16p nghiép vu ning cao tay
nghé tai cac nghiép vu va cac khoa hoc ngan han ¢ nuéc ngoai dé giao luu hoc
hoi thém nhiéu kinh nghiém. Gop phan dong gép vao thuc don nhitng mén in
méi la thu hit thém nhiéu khéach.

Khuyén khich cac dau bép ciia nha hang tham gia cac cudc thu nhu: Master
Chef, Iron Chef, Ban linh chiéc thia vang,... dé tranh tai hoc hoi khong chi tur cac
dau bép noi tiéng ma con hoc hoi duoc tir nhitng ngudi tham gia, tir 6 s& quang
ba dugc nha hang moét cach rong rai hon.

Ngay nay, c6 nhiéu khach Trung Quéc va khach Han Qudc dén Viét Nam ngay

cang nhi€u chinh vi thé nén thém vao thuc don nhitng mon an cta nha hang.
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Xay dung mon an co chat luong tét nhat.

Pau bép cua nha hang phai tim hiéu nim bat dwoc khau vi cia khach, so
thich ctia khach, néu 1am duoc diéu nay thi nha hang s& xay dung dugc mén in
c6 chat luong tot nhat, hop vé sinh, dam bao thtrc dn ngon, gop phan lam hai
long khach hang.

Hién nay trén thi truong van dé dam bao vé sinh an toan thuc pham 1a rat
can thiét. nhat 13 trong nhitng nim gan day xuat hién nhiéu dich bénh nhu dich
ciim gia cAm, hién tuong heo tai xanh va gan day 1a dich ta lon Chau Phi. Pé
nang cao chat luong an toan thuc phim nha hang khi nhap nguyén liéu phai
kiém tra rd ngudn gbc nguyén lidu do, phai c6 dau cta bo y té trén thuc pham.
Thudng xuyén kiém tra khu vuc nha bép, khi ché bién phai deo ging tay, khau
trang y té tranh lay nhidm vi khuan vao mén an, phai rira tay bang xa phong diét
khuan, nhan vién phai cho di kiém tra sic khoe dinh ky,....

Nha hang ludn luén phai st dung nguyén liéu tuoi ngon nhat, gitr dugc chat
lwong ban dau vén cé clia nd.

Xay dung mot thuc don da dang s€ lam cho khach hang co nhiéu lya chon
dé chon mon an cho minh. Mot thue don véi dﬁy du chat dinh dudng, dam bao
suc khoe s€ tang mirc d hai long cua khach hang va nhu vay s€ 1am cho khach
hang dén v6i Hai Pang vao nhitng dip khac. Pé 1am duoc diéu d6 cac dau bép
can thuc hién dung quy trinh ché bién thitc dn dé dam bao giit lai cic chét dinh
dudng trong mén an, st dung ngudn nguyén lidu tot nhat cho st khoe, khong
gdy ngan va cam giac kho an cho khach hang. Nha hang nén nhép rau tur nhirng
ctra hang rau hitu co va cho thiy tim anh hudng cta chung.

Xay dung mot thu don, da dang phong phu c6 chét luong gop phan quan
trong trong viéc nang cao chét lugng dich vu cta nha hang. Mot thuc don da
dang, khic biét, mén an chat luong day du chat dinh dudng, dam bao sic khoe
s& khién khach hang cam thay hai long va yén tdm khi dung bita tai nha hang
Hai Pang. Dac biét rat quan trong trong viéc khach hang dat tiéc cudi tai nha
hang vi c¢6 thuc don da dang nén khach hang s& thiy hai long khi dén day.

3.2.4 Hoan thi¢n quy trinh phuc Vu Ciia nha hang
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Tiép tuc duy tri va ngay cang hoan thién hon giai doan phuc vy dé nha
hang phuc vu mt cach tt nhat.

Pua thém nhiéu mén méi c6 thoi gian ché bién nhanh, cic mén lién quan
dén nuéng thuong thoi gian ché bién 1au hon cac mén khac, han ché co thém
moén nuong vao thuc don

Pon va tién khach mét cach tin tinh chu déo nhit. L& tan s& ra tan cia dé
don va tién khach, dan khach vao dung phong ma khach dd chon cé thé hoi thém
nhitng cau nhu vé suc khoe ddi véi khach quen hodc gigi thiéu qua vé nha hang
v6i khach méi dén.

Quan 1y can phai thudng xuyén quan sat tat ca nhan vién cua minh, dong
vai tro quan trong trong viéc Kiém tra quy trinh phuc vu khach hang. Tich cuc di
chuyén quanh phong tiéc hay nhitng phong vip ctia nha hang dé dé dang kiém
tra, nhac nhd nhan vién thyc hién dang quy trinh phuc vu.

Khi tiép dai nhitng vi khiach quan trong cua nha hang thi ban gidm déc nén
xudng cac phong tiéc dé kiém tra, tir d6 dua ra nhitng nhan xét, déng gop dé
nhan vién rat kinh nghiém, khac phuc sai sot, phat huy ning lyc ctia nhan vién.
Ngoai ra ban giam dbc cling c6 thé kiém tra ning luc cia toan thé nhan vién, tim
ra 16i sai va dua ra bién phap khic phuc, giup hoan thién quy trinh phuc vu va
duy tri bau khong khi lamg viéc nghiém tac cta nhan vién.

Céac quy trinh nhu: don dep, set-up hay share thic an cling can duoc giam
sat, quan 1y kiém so4t chit ché dé dam bao ding nguyén tac va k¥ thuat, ngoai ra
cling can nhac nha, hd tro nhan vién giai quyét cac kho khan va xir Iy sai pham
ctia ho mot cach nghiém khic dé quy trinh phuc vy duoc dam bao.

M6t quy trinh phuc vu khach hang hoan thién s& cho khach thiy dugc phong
cach phuc vu chuyén nghiép. Khach hang dén day s& cam thiy thoai mai, s& duoc
nghi ngoi thu gidn ma khong phai ban tim dén cach phuc vu cua nha hang,

Trong quy trinh phuc vu ctia nha hang da néu ¢ chuong 2 thi nha hang con
thiéu giai doan dén khach, giai doan Qidi thiéu mon dan va dé khdach goi mén nén
dd thém vao dé co6 dugc quy trinh hoan chinh hon. Dudi day 1a quy trinh phuc

vu sau khi da thém hai giai doan mai:
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Nhan dit va td chuc tiéc

Giai doan chuan bi

\ 4

Giai doan don khach

\4

Gidi thi¢u mon an va dé khach goi mon

\ 4

Giai doan phuc vu

\ 4

Giai doan thanh toan va tién khach

v

Giai doan thu don

Ngoai viéc tuan thu nhirng budc phuc vu nha hang ¢ trén, nhan vién phuc vu nao
cling phai biét va thuc hién nhitng nhitng nguyén tic co ban sau dé rén luyén
thai d6 phuc vu va xay dung phong cach phuc vu chuyén nghi¢p cho nha hang:

Xép ché cho thue khdch

Giéi thiéu mén dn va tw vian mén an theo sé thich cia khdch hang

Uu tién phuc vy tré nhé, nguoi lon tuéi va phu nir

Phuc vu nwéc uong

Quan tam nhung khéng lam phién dén khdach

Hoéa don ré rang dé doc

Khong don sach bat dia cho toi khi khach ve

Khéng binh ludn bdt cir diéu gi vé khdch
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3.2.5 Ting cwong cong tic chim séc, ldy y kién khdch hang

Vé phan nay nha hang chua thuc sy 1am tét vi thé bo phan chim soc khach
hang can phai thuong xuyén goi dién cho khach dé hoi vé tinh hinh ctia khach va
nha hang luén cung cip s6 dudng day nong cho khach hang hoic sé dién thoai
clia nguoi quan 1y dé khach hang dé dang dat ban va biét con ban hay khong.
Pam bao nhan vién 1& tin luén nghe may trong gio lam viéc dé sin sang gial
quyét cac van dé& dén tir khach hang. Poi ngii can bd nhan vién luén huéng dén
khach hang, vé1 phuong cham phuc vu khach hang mt cach chuyén nghiép va
nhiét tinh.

Néu khach phan nan ve d6 an, c6 thé thay mot mén lya chon khac do khach
hang lya chon va tat nhién mén an trude do s& khong tinh tién va loai bo khoi hoa
don tinh tién. Giam déc hay quan Iy dugc thong béo vé su khong tinh tién nay

Mon trang miéng hay thitc udng khong tinh tién c6 thé mang 1én cho khach

Céach phan ung tot va quan trong 1a cam on sy phan nan cua khach ( tranh
giy mat 1ong). Diéu nay c6 thé cho ho cam thiy vui hon va thong thuong ho sé
quay lai

Pé c6 dugc thong tin khach hang va biét khach hang suy nghi gi vé nha
hang thi c¢6 thé lay bang nhiéu cach:

Thong tin tir ngudi phuc vy truc tiép
Thong tin tir hom thu khiéu nai

Thong tin bang bang hoi hoac hoi truc tiép khach hang

Khi c6 duge thong tin rdi thi sau bira an khach da vé thi nhan vién 1& tan
nén goi dién hoéi khach vé budi tiéc hoic bira dn hom nay nhu thé nao, c6 hai
long véi thai d6 va cach phuc vu cta nhan vién hay khong, dd an nhu thé nao,...
phai cam on khach va hen gap lai khach vao dip sau. Phai thuong xuyén ldy y
kién ctia khach hang dé nha hang biét dugc minh chua t6t & mang nao va tir do
khic phuc.

Viéc lay y kién khach hang duwoc xem 1a giup nha hang hiéu hon dugc

nhitng vi khach cta ho nghi gi. S& c¢6 nhirng ¥ kién tét ciing nhu s& co nhitng ¥
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kién khong t6t, chi vi nhitng ¥ kién xdu ma nha hang lai bo qua viéc lay ¥ kién
ciia khach hang. Nhiing ¥ kién t6t s& gitip nha hang thanh cong vi ching la
phuong tién tiép thi truyén miéng hau qua nhat ma khong ton chi phi. Nguoc lai
nhitng ¥ kién khong tot s& gitip nha hang thiy dugc nha hang chua tét & mang
nao tir d6 khac phuc. Hoc cach ling nghe khach hang s& gitip nha hang cang
ngdy cang phat trién hon.

3.3 Kién nghi

3.3.1 Kién nghj véi Ban Linh Pao

Ban lanh dao can phai thuong xuyén kiém tra gidm sat hoat dong kinh
doanh, dam bao nha hang ludn thuc hién theo ding tiéu chuan.

Phai x4ac dinh rd thé manh ciia nha hang dé c6 hudng di ding dan. Thi
truong muc tiéu phai xac dinh rd rang, khong tran lan, tip trung vao d6i tuong
khach ma nha hang c6 thé phuc vu mét cach tt nhat.

Nha hang phai thuong xuyén dau tu ning cap co so vat chat ki thuat, tiép
can cong nghé cao, mai, hién dai.

Can phai vach rd muc tiéu ma nha hang mudn dat duoc, tranh sy mo hd,
khong rd rang. Xay dung nhitng chién luge, budc di dé dat duoc muc tiéu do.

Lién tuc cap nhat nhitng phuong phap cua cac nude phat trién, dac biét 1a
nhitng nudc thanh cong trong hoat dong kinh doanh nhu My, Anh, Nhat,... . Cu
nhan vién di hoc dé nang cao tay nghé, ning cao k¥ ning nghiép vu

Viéc tuyén chon nhan vién ciing can phai lua chon k¥ ludng, lua chon
nhitng nguoi co trinh d6 nghiép vu, c6 thai do yéu nghé, nghiém tac trong cong
Viéc, nhan vién sau khi tuyén chon phai dugc tao dao mot cach chuyén nghiép.
Sép xép nhan vién phai hop 1y, dung nguoi ding viéc, tao tinh than thoai mai
cho nhan vién khi lam viéc.

Thudng xuyén phét phiéu tham do ¥ kién khach hang vé chat luong dich vu,
can chi rd dugc nhitng gi nha hang di 1am dugc, nhirng gi nha hang chua lam va
nhitng gi nha hang can phai lam tét.

3.3.2 Déi Vdi nha hang Hdi Ping
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Can lién két chat ché gitra cac b phan véi nhau. Trong qua trinh thuc tap
em thdy duoc rang c6 mot s6 nhan vién phuc vu chua thuc Sy ¢oi md, cac bo
phan chua gin két hoa ddng vai nhau.

Nha hang dé ra cac bién phap tiét kiém moi mat nhung van dam bao kinh té
c6 hiéu qua, giit virng thu nhap, 6n dinh doi séng cua can bo cong nhan vién.
Ban linh dao thuong xuyén nhic nhd nhan vién ning cao thai do phuc vu va
chat lwong phuc vu.

Can nang cap noi dé xe va hé théng thoat nuéc 1am cho khung canh my
quan hon.

Can dau tir hon nita Viéc quang céo va cham chiit cho Website ciia nha hang.
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Tiéu két chwong 3
Dua trén thuc trang cua nha hang ma chuong 2 da phan tich, chuong 3 da
trinh bay ra muc ti€u, dinh hudng ctia nha hang ¢ hién tai va tuong lai va dua ra
cac giai phap dé nang cao chat luong dich vu ctia nha hang Hai Pang. Hy vong
trén day la nhitng giai phap c6 hiéu qua, sé gitip nha hang Hai Bang c6 vi tri thi
nhat trong 1ong khach hang khi ho mudn té chic tiéc cudi hay don gian chi 1a

nhitng cudc gap g& nguoi than va ban b, gop phan ting lgi nhuan cho nha hang.
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KET LUAN

Sy canh tranh trong nganh kinh doanh nha hang 1a rat khéc liét, n6 doi hoi
nha hang phai c¢6 nhiéu diém manh va han ché diém yéu, phai co co s vat chat
ky thuat hién dai, cach phuc vu chuyén nghiép,... nhu vay méi thu hut duoc
khach hang mdi va git chan duoc khach hang cii. Pé lam dugc diéu d6 can ban
giam doc phai gioi va nhan vién ciing phai tu giac.

Trong thoi gian thyc tap tai nha hang em da van dung kién thic cua truong,
mac du ban than em da c6 gang tim hiéu song van bi han ché, tir 46 em da phan
tich vé chat luong phuc vu cia nha hang va dwa ra mot s6 giai phap cho nha
hang dé ning cao chat luong phuc vu, dem lai loi nhuin cao cho nha hang. C6
thé nhitng giai phap ctia em dua ra so voi thuc té 1a chua chinh xac. Nhung em
Van rat cam on su dong gop ciia ban gidm ddc va cac anh chi quan 1y va giang
vién ThS Nguyén Thi Phuong Thao di giup d& em trong qua trinh lam luan an
t6t nghiep.

Em tin rang trong tuong lai nha hang Hai Ping s& ngdy cang phat huy mit
manh ctia minh va khiac phuc diém yéu, nham nang cao chat luong dich vu cua
nha hang. Mong ring sau ndy em sé& tr¢ thanh mot nhan vién cta nha hang dé

gop cong strc xay dung nha hang ngay cang 16n manh.
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TAI LIEU THAM KHAO

1. Bang bdo cdo hoat dong kinh doanh, Nha hang Hai Bang

2. Pinh hidng phat trién, Nha hang Hai Dang

3. Bdng chu bién: GS.TS. Nguyén Vian Pinh, TS. Tran Thi Minh Hoa Giao
trinh Kinh té du lich, DH Kinh té quéc dan khoa du lich va khach san

4. Bdng chu bién: PGS.TS. Nguyén Vin Manh, TS. Hoang Thi Lan Huong,
Giao trinh Quan trj kinh doanh khdach san, nha hang, PH Kinh té qudc dan khoa
du lich va khach san

5. Nguon tir website ctia nha hang Hai Pang Web: http://haidangplaza.com

6. Nguon tir cac trang:

Quy trinh phuc vu moén an: https://123doc.org/document/5177795-quy-

trinh-phuc-vu-khach-an-chon-mon.htm

Mo hinh danh gia chat luong phuc vu:
https://toc.123doc.org/document/644053-2-mo-hinh-danh-gia-chat-

luong-phuc-vu-servgual.htm

Xu hudng kinh doanh am thue 2019 khi sy tién loi va gia tri dinh dudng
1€n ngoi:https://www.cukcuk.vn/tin-tuc/newsid/466/xu-huong-kinh-
doanh-am-thuc-2019/
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PHU LUC
PHU LUC 1: PHIEU KHAO SAT CHAT LUQNG DICH VU AN
UONG TAI NHA HANG HAI PANG

1. Quy khéch 1a khach du lich hay la nguo1 dia phuong:

2. Gidi tinh:

Nam Nu

3. Do tudi:
< 20 tudi Tu 51 — 60 tudi
T 2000 — 30 tudi > 60 tudi

T 31 — 50 tudil]

4. Nghé nghiép:

Hoc sinh/ Sinh vién Doanh nhan
Huu tri Cong chtrc nha nudce
Nhan vién van phong Khac (xin ghi cy thé)

5. Xin vui 1ong cho biét danh gia ctia Quy khach vé dich vu an udng ctia nha

hang Hai Dang

STT Noi dung Mirc d6 hai long

hong hai | .. . Rathai
. ai long .
long long

kién cu thé (néu c6)

Quy khich c6 cam thiy hai
1 long v&i khong gian nha
hang hay khong?
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Quy khach c6 thich cach
2 thiét ké, trang tri ctia nha
hang khong?

Quy khach c6 hai long vé
3 van dé vé€ sinh cua nha
hang?

Quy khach danh gi4 thé nao
4 vé chit luong cac mén an
cua nha hang

Quy khach thay thyc don
3) nha hang c6 phong phu, da
dang khong?
Quy khéch c6 hai long véi
6 cach phuc vu cua nhan

vién khong?

Quy khach cam thay hai
7 long véi thoi gian 1én mon
an?

Quy khach thay hai long
véi gia ca cua nha hang?

Quy khach thay hai long
vo1 dich vu khac cua nha
hang (massage, CLB
ruou,...)?

Quy khach an tugng hay
10 thich diéu gi nhat & Hai
Dang

11 Quy khach c6 mudn quay
lai nha hang Hai Bang
khong?

Xin chdn thanh cam on sy hop tdac quy bau cua Quy khach.
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PHU LUC 2: MOT SO HINH ANH NHA HANG HAI PANG

KHAI V) LANH KHAI V| NONG
Cool Starter 4 of starter

13-05 - 2019 i
SEAMEN'S CLUB 1
Marid KOO

BN g\ 11 priye VY QUY RHACH

|

o AT

Hinh 3,4: Trung tdm tiéc cudi va hAm rugu ciia nha hang
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PHU LUC 3: THUC PON
Thwe don an sang: Bun ca; Pho bo; Banh da cua va banh mi trirng
Thue don du tiéc cudi
(10 nguwoi/ban)

Thuc don 1:

Sup Hai San

Ga Ta Quay Lu — X61 Chién

Bo S6t Tiéu Xanh Banh Mi

Lau Hai San Chua Cay

Trai Cay
Thuc don 2:

Sup Cua

Suon Heo Quay Lu — X61 Chién

C4 Tai Tugng Chién X — Cubén Banh Trang

Lau Nam Hai San

Trai Cay Thap Cam
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