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NHIEM VU PE TAI

e Nbi dung va cac yéu cau can giai quyét trong nhiém vu dé tai tot nghiép

- Tim hiéu tong quan vé chat lugng dich vu dn udng tai nha hang.

- Piéu tra thu thap ¥ kién danh gia cua khach hang vé chat luong dich vy n
uéng cia nha hang Tong-Hua, tir 46 danh gia ding thuc trang chat lwong dich vu

an ung cua nha hang Tong-Hua.
- Pua ra céc giai phap cai thién va nang cao chét luong dich vu an udng cua
nha hang Tong-Hua.
e Céc s6 liéu can thiét dé thiét ké, tinh toan.
- Cac cong trinh, bai viét nghién ctu vé kinh doanh dich vu nha hang.
- Cac s6 liéu, tai liu vé hoat dong kinh doanh ciia nha hang trong cac nim

2017-2019.

e Dia diém thyc tap tét nghiép.
- Nha hang Tong-Hua, Sb 3, Puong Tran Quang Khai, Quan Hong Bang,
thanh ph6 Hai Phong.

SV : PHAM THANH TUNG — VH1801 4



CAN BQ HUONG DAN PE TAI TOT NGHIEP

Ho va tén: DPao Thi Thanh Mai
Hoc ham, hoc vi : Thac Si
Co quan cong tac : Truong dai hoc quan ly va cong nghé Hai Phong

Noi dung hwéng dan:Tim hiéu chdt lwong dich vu & nha hang Tong-Hua, Hdi
Phong

Pé tai tét nghiép duogc giao ngay 07 thang 10 ndm 2019
Yéu cau phai hoan thanh xong trudc ngay 31 thang 12 nim 2019

Pa nhan nhiém vu BTTN ba giao nhiém vu BTTN
Sinh vién Gidng vién hwéng dan
Pham Thanh Tung Dao Thi Thanh Mai

Hdi Phong, ngay thdang ndam 2020

HIEU TRUONG

SV : PHAM THANH TUNG — VH1801 5



CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tw do - Hanh phuc

PHIEU NHAN XET CUA GIANG VIEN HUONG DAN TOT NGHIEP
Ho va tén giang vién:  Ths. Dao Thi Thanh Mai

Pon vi cong tac: Truong dai hoc quan 1y va cong nghé Hai Phong

Ho va tén sinh vién: Pham Thanh Tung Chuyén nganh: Van hoa du lich

Pé tai tot nghiép: Tim hiéu chat luong dich vu an uéng tai nha hang Tong-Hua,
Hai Phong

1. Tinh than thai d cia sinh vién trong qua trinh lam d@ tai tét nghiép :

2. Panh gia chat lwong ciia khéa luan (S0 véi ndi dung yéu ciu da dé ra trong nhiém

vu D.T.T.N trén cac mit Iy luan, thuc tién, tinh toan s liéu...) :

3. Y kién cia giang vién hwéng dan toét nghiép :

Puochiove [ |  Khong duoc bao vé [ ] Piémhusngdin [ ]

Hai Phong, ngay thang nam 2020

Giang vién huéng dan
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*1 Ly do chon dé tai:

X3 hoi ngay cang phat trién, nhu cau giao luu va hoi nhap giita cac dan toc
va qubc gia ngay cang ting. Con nguoi khong chi mudn thuong thic nhitng mon an
d6 ubng cta qué huong cia dan toc ma con mudn thuwong thic nhimg mén an d6 ubng
khac la cua cac dan toc khéac trén thé gioi. Nhu cau ciia con nguoi khong chi “ an no.
Mac 4m” nita ma con phai “ dn ngon, mic dep « . Biét huong thu va tan huong tat ca
nhitng gi hién dai va tién tién nhat. Nhu cau in udng, vui choi giai tri, nghi ngoi ciing
vi thé ma ting 1én. Do d6, nha hang, khach san va cac trung tim giai tri, thuong mai
duoc mé ra ngdy cang nhiéu va phat trién.

Pic biét ¢ Hai Phong, noi ludn 13 nhitng diém du lich duoc ua thich cua
khach hang trong va ngoai nudc vaéi nén am thuc phong phu thi viéc kinh doanh nha
hang 1a mot dich vu day tiém ning. Vi vay di c6 khong it nha hang duoc mo ra ¢ Hai
Phong trong thoi gian gan ddy nham dap ang nhu cau ngay cang cao cuia khach trong
nudc cing nhu ngoai nudc. Trong d6 phai nhac toi nha hang nhu mot hién twong cua
gidi tré ciing nhu nguoi dan Thanh Phé Cang : Nha Hang Tong-Hua, mot nha hang
véi phong cach Hongkong ngay tai Hai Phong. Cho téi nha hang da dat dugc nhitng
thanh cong nhét dinh, thu hat mot luong 16n khach tiéu dung dich vu va tao duoc dau
an ctua minh trong long khach hang. Bén canh nhiing thanh cong thi nha hang Tong-
Hua cling khong tranh khoi dugc nhitng thach thic dac biét 1a sy canh tranh trong
nganh cang cao, va cong suit ctia nha hang ciing c6 han. Nha hang 13 noi ma sy hai
1ong ctia khach hang 13 thude do ctia chat luong dich vy in uéng. Pién hinh nhu mét
vai trudong hop nhan vién qua ban do khach dong 1én khong dap (mg duoc nhu cau cua
khach hang, nhan vién phuc vu khong order dung d6 an thirc uéng ma khach yéu cau .
cling nhu treong hop khach hang yéu ciu mon an trong menu, ma so suat hodc luong
dung qua nhiéu dan dén hét khong dap Gmg duoc nhu cau khach hang. D6 1a mot trong
nhitng trudng hop ma nha hang van chua thoa man t6i da nhu cau caa khach hang. Do
d6 em lua chon dé tai :  Tim hiéu chat lwong dich vu dn uéng tai nha hang Tong-
Hua, Hdi Phong, hy vong s& dong gop mot phan nho nao dé vao viéc cai thién, hoan
thién chat luong dich vu an uéng nham nang cao hiéu qua kinh doanh cta nha hang va
1a nguoi tai liéu tham khao cho nhiing ai quan tim dén van dé ma va mudn tim hiéu vé
nha hang am thyc
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2. Muc tiéu nghién curu

Thez nhdt : hé thdng hoa 1y luan vé chit lugng dich vu an udng tai nha hang Tong
hua
Ther hai : diéu tra thu nhap ¥ kién danh gia cua khach hang vé chat lugng dich vu
an udng tai nha hang Tong-hua, tir 46 danh gia dang thuc trang chat luong dich vu an
udng cia nha hang
Ther ba : tir viée danh gia thuc trang chat luong dich vu , dua ra cac giai phap cai
thién va nang cao chat luong dich vu dn udng tai nha hang Tong — Hua
3. P6i twong va pham vi nghién citu
Déi twong nghién ctu : Tim Hiéuchit luong dich vu in ubng tai nha hang Tong-
Hua
Pham vi nghién ctru : Nghién ctra tai nha hang am thuc HongKong Tong-Hua . s6
3 Tran Quang khai, Hong Bang , thanh ph6 Hai Phong
4. Phuong phap nghién ciru
Phuong phéap quan sat, khao sat thuc té
Phuong phép tong hop, phan tich s liéu
Phuong phap diéu tra xa hoi hoc bang bang hoi
5. Dw kién két qua nghién ciru
+ P4i voi nha hang Tong-hua : dé tai gitip danh gia , va tim hiéu hiéu chat luong dich
vu hién tai va dé& xuat cac giai phap nham hoan thién chét lwong dich vu cta nha hang
trong twong lai dé dap tng tot nhu cau caa khach hang hié tai va tuong lai.
+ Do véi sinh vién thyuc hién dé tai : thong qua viéc thuc hién dé tai, em da c6 dugc
sy so sanh i thuyét hoc ¢ nha trudng va kién thuc thuc té cong viéc tai nha hang. Mot
phan gitp em hiéu biét sau siac hon vé nganh ngh¢, cong viéc cua minh trong tuong
lai. Qua dé tai nay duoc tuy danh gia ning luc ban than cia minh trong viéc hoc tai nha
truong va ciing nhu nang luc 1am viéc thyc té trong cong viéc.
6. Két cAu dé tai
Pé tai dugc chia thanh 3 chuong :
Chuong 1 : Co so 1y luan vé chat luong dich vu an udng trong kinh doanh tai nha
hang
Chuong 2 : Tim hiéu chat luong dich vu dn udng trong kinh doanh tai nha hang Tong-
Hua , Hai Phong
Chuong 3 : Cac giai phap hoan thién ning cao chat luong dich vu an uéng tai nha
hang Tong-Hua
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU AN UONG TRONG KINH
DOANH NHA HANG

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

1.1.1 Khdi niém vé nha hing

Nha hang 13 mot co sé chuyén kinh doanh vé viéc niu nuéng va phuc dich

cac mon an va dd ubng cho khach hang dén mua va chi yéu dung ngay & do.
Ngoai ra nhiéu nha hang ciing c6 thém dich vu goéi mon an lai dé khach tién mang
di thay vi dung bira ngay tai quan. Nha hang c6 ngoai hinh da dang va dac thu &
mdi quéc gia, mdi ving, mdi cong ddng khac nhau ciing nhu nhitng dich vu an
uéng, hinh thirc phuc vy, thuc don, cac moén an, d6 udng ... bao gom mot loat cac
mon an cta dau bép chinh (bép truong). (Theo Wikipedia)

1.1.2 Phdn logi nha hang

o Theo thyc don: nha hang A (chuyén phuc vu cic mén an theo phong

cachchau A), nha hang Au (chuyén phuc vu cac mén an theo phong cach chau Au),
nhahang Phéap (chuyén phuc vu cidc mén an theo phong cich Phap), nha hang Y
(chuyénphucC vu cac mén in theo phong cach Y), nha hang Hoa (chuyén phuc vu
cac mon antheo phong cach Hoa), ...

e Theo hinh thic phuc vu: nha hang phuc vy theo dinh xuat —Set menu
service, nha hang chon mon — A lacarte, nha hang phuc vu-Buffet, nha
hang phuc vuddan nhanh-Fast Food, ...

e Theo mén in chuyén phuc vu: nha hang hai san/ dic san, nha hang lau,
nhahang nuong,....

e Theo quy md, dang cip: quan an binh dan/ cac quiy 4n di dong, can tin,
nhahang trung- cao cip, nha hang sang trong.

MOi loai hinh nha hang c6 phong cach phuc vu khac nhau, dap @ng nhu cau

dadang cua khach hang.
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1.1.3 Khdi nigm vé dich vu dn uéng

Kinh doanh dich vu dn uéng 1a mot mang khong thé thiéu trong xa hoi ngay
nay.Dac biét khi doi séng ngay cang duoc nang cao, an udng khong chi 1a dé thoa
méin nhu cau sinh 1y cta con nguoi nita ma con dé théa man nhu cau tam 1y. An
uéng bén ngoaigiup khach hang théa min dugc cac nhu cau d6 tai nha hang, nha
hang chinh 13 noi dé khach hang thoa min cac nhu cau vé sinh 1y 14n tam 1y.

Trong tir dién Oxford, cong nghé dich vu dugc dinh nghia 14 “cung cap dich
vu,khong phai 14 hang hoa” hay 1a “cung cip thir gi d6 v hinh”.

Theo James Fitzsimmoms (1874-1966) chuyén gia am thuc hoa ky, dich vy
1a mét trai nghiém vo hinh, c6 tinh mau hongtheo thoi gian duge dem dén cho
khach hang.

Tir nhitng khai niém vé dich vu, ta c6 thé hiéu so qua: dich vu an udng 1a
téngthé cac hoat dong san XUAt, ban, phuc vu... lién quan dén cac moén an, thuc
uéng, ngudiban cung cap dich vu nay cho khach hang nham thoa man cac nhu cau
vé an udng chokhach hang voi muc dich c6 14i.

Nhung & nha hang 1a mot noi dé khach hang thoa man nhu cau vé tham my
baoicac dich vu giai tri nhu: nghe nhac, hay hat Karaoke tai chinh nha hang noi ho
tiéudung san pham an udng.

Nhu vay noi dung cua dich vy an udng c6 ba hoat dong chinh la:

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

- Hoat dong luu théng: ban san pham ché bién ctiia minh va hang chuyén ban
(lasan pham cua cac nganh khac).

- Hoat dong t6 chuc phuc vu: tao diéu kién dé khach hang tiéu thu san pham
taicho.

Vay c6 thé rat ra dinh nghia nhu sau:

Kinh doanh dich vu an udng bao gom céac hoat dong ché bién thuc in, ban

vaphuc vu nhu cau tiéu dung cac thuc an, d6 uéng va cung cap céac dich vy khac
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nhamdap tng nhu cau an ubng va giai tri tai nha hang cho khach nham muc dich
co lai

1.1.4 Diic diém cia dich vu dn uong

La mot loai hinh dich vu nén dich vy dn udng c6 nhitng dic diém giong voi
dichvu nhu sau:

v Tinh vd hinh mét cach twong déi cia dich vu dn udng

Tinh v6 hinh phan 4nh mét thuc té 1a hiém khi khach hang nhan duoc san
phamthyc tir két qua cua hoat dong dich vu. Khach hang nhan duoc dich vy an
uéng thong qua san pham la nhitng mon an, thuc udng, bén canh do6 1a cac yéu t6
nhu trang thiét bi, co s& vat chat cua nha hang, sy da dang cua thuc don, trang
phuc ctia nhan vién...tat ca chiing déu c6 tinh hiru hinh. Tuy nhién, diy khong phai
1a tat ca san pham ma khach hang c6 dugc. Qua mon an khach hang c6 thé cam
nhan dugc mui, vi, 6 ngon cua mon an, ciing c6 thé nhan thay duoc thai do,
phong cach phuc vu cta nhan vién,qua cac dich vu giai tri dé théa méin nhu cau
tham my... d6 1a nhitng yéu té vo hinh ma

Khach hang chi c6 thé cam nhan duoc sau khi duwoc phuc vy chir khong thé
cam, nam,sd vao. Chinh vi vira ¢6 yéu t6 vo hinh vira c¢6 yéu té hitu hinh nén dich
vu dn udng mang dic tinh v6 hinh mét cach twong doi.

v Tinh san xuat va tiéu dung dong thoi:

Khach hang trén thyuc té s& quyét dinh viéc san xuat dich vu an udng. Cac
doanhnghiép kinh doanh dich vy in udng khéng thé tao ra dich vu néu khéng cé
dau vao lakhach hang. Khach hang vira 1a nguoi tiéu dung, vira 1a nguoi tham gia
truc tiép vao qua trinh san xuét dich vu. Qua trinh san xuét dich vu dn uéng khong
duoc thuc hiéntrude khi c¢6 su xuat hién cia khach hang. Khong thé thuc hién qua
trinh san xuat trudc khi khach hang xuat hién. Mén an c6 thé thuc hién trude trong
mot s6 truong hop,nhung dich vu dn udng ma khach hang tiéu dung chi thuc sy

duoc tao ra khi ¢6 hoat dong phuc vu cua nhan vién trong qua trinh khach hang
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tiéu dung dich vu. Khi khach hang bat dau c¢6 cam nhan vé dich vu chinh 1a lac
dich vu dang dugc tao ra.
v' Sw tham gia ctia khach hang trong qua trinh tao ra dich vu:

Khi khach hang dén nha hang in udng va lva chon cac mén an thi luc y qua
trinh tao ra dich vu méi bat dau. Vi chi khi c6 su xuat hién cua khach hangmdi xay
ra hoat dong phuc vu ctia nhan vién tir khau tiép don, xép chd cho dén nhan yéu
Cau vé mon an, ché bién mén d6... Nhu vay, khach hang dong vai tro 1a nguoi

quyét dinh loai san pham dn uéng, giai tri s& duogc tao ra.

v' Tinh khéng dong nhat cia dich vu:

Cac dich vy an udng dugc cung cip boi con ngudi (nguoi cung cap) cho con
nguodi (ngudi tidu dung). Con ngudi cd thé yéu cau chat luong dich vu cao hay
thap.

Vi du nhu trong qua trinh thanh toan ma nhan vién thanh toan nham cho
khach ciing dan toi cam nhan vé chat luong dich vu kém ddi véi nha hang cua
khach hang. Piéu ndy yéu cau cac nha cung tng dich vu in uéng quan tdm nhiéu
hon vao viéc tuyén chon, dao tao, b tri va dai ngd nhan vién dé cung ung chat
lugng dich vu cao. Dich vu nha hang duoc tao ra véi su tham gia caa khach hang,
khach hang rat da dang vé s¢ thich, d6 tudi, gidi tinh, yéu cau... vi vay ma yéu cau
ctia khach hang vé dich vu rat khac nhau. Noi cach khéc, dich vu in udng thuong
duoc ca nhan hoa va phu thudcnhiéu vao tim 1y ctia khach hang nén rat kho dua ra
cac tiéu chuan dich vu. Do d6,mudn thoa min duoc yéu cau cia khach hang thi san
pham phai da dang, phong phu,dac biét 1a nhan vién phuc vu phai dit minh vao vi
tri ctia khach hang va ddng cam véi ho, 1am sao tao cho khach hang cam giac dugc
minh 13 nguoi dac biét nhat, duoc phucvu tan tinh va chu ddo nhat.

v" Tinh mau héng va khong cit giir dwoc:
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Do tinh ddng thoi cta san xuét va tiéu dung dich vu nén san pham dich vu anudng
khong cat gitt dugce va rat dé bi hu hong. Vi du nhu sé ban khong c6 khach an
ngiy hom nay khong thé cat trir dugc dé chd ngdy mai co6 khach. Tinh dé hu
hong,khong luu kho dwgc cua dich vu an udng yéu ciu cic nha quan 1y phai dua ra
cac bién phap bang viéc sir dung cong cu gia ca va cac cong cu khac nham thuhit
khach hang trong ting thoi diém nhat dinh.

v' Quyén sé hitu:

Khi mua hang hoa, ngudi mua cd quyén so hitu ddi voi hang hoa va quyén
st dung ddi véi hang hoa sau d6. Nhitng véi dich vu nha hang, s& khongco quyén
s& hiru ndo duoc chuyén giao giita ngudi ban va ngudi mua. Nguoi mua chi dang
mua quyén str dung tién trinh dich vy an uéng cht khong c¢6 quyén sé hitu nhiing
yéu t6 tao ra quatrinh do.

v/ Kiém tra chat lweng san pham dich vu in uéng truwée khi ban 1a rat
kho:

Do dic diém san xuat va tiéu thy dong thoi nén dich vu khong duoc tao ra
tirtruée dé khach hang co thé kiém tra chét luong trude khi ban. Pac diém nay gay
ra nhiéu khé khan cho ca khach hang mua dich vu dn uéng va ca nha hang. Do do,
nha hang thudng tap trung vao cic yéu té dau vao hiru hinh cta dich vu nhu: co s
vat chat, trang phuc nhan vién, thuc don an ung, dd udng, giai tri.

+ Ngoai ra, dich vu an ubng con ¢ nhiing dic diém riéng:
v' Thoi gian 1am viéc ciia nhin vién tuy thudc vao thoi gian tiéu dung
dichvu cia khach hang:

Do su tham gia ctia khach hang trong qua trinh tao ra dich vy an udng, va do
tinhsan Xuét va tiéu thu dong thoi ma thoi gian lam viéc caa nhan vién trong nha
hang phuthudc vao thoi gian khach dén va sir dung dich vu.

v' Tinh da dang, phong phii ciia san pham:
Mdi khach hang c6 su khac nhau vé: d6 tudi, gioi tinh, nghé nghiép, so

thich, tongido, phong tuc... tao nén su khac nhau vé nhu cau san pham. Vi du,
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khach hang c6 sulwa chon khac nhau giira cac loai hinh n udng khac nhau nhu tiéc
cudi, tiéc dang,buffet, tiéc hoi nghi, tiéc hoi thao... hay lva chon moén an theo
phong cach: chau Au,chau A... Vi vay, doi hoi nhan vién nha hang phai nam bat
duoc nhu cau vé san phamcua khach hang dé c6 thé phuc vu mot cach tot nhat.

v Sir dung nhiéu lao ddng:

Khac vai san pham hang héa hiru hinh, dich vu dn udng doi hoi c6 sy twong
tactryc tiép gitta nhan vién phuc vu va khach hang. Khong nhu san xuat san pham
c6 théphan phdi qua trung gian, qua trinh tao san pham 13 qua trinh tiép xtc giita
nhan vién va khach hang va qué trinh nay khong thé sir dung may moc, trang thiét
bi thay thé. Vi vay, sé luong lao dong trong nha hang da sd lalao dong séng. Mot
s6 nha hang 16ncon st dung cac lao dong dong thoi vao nhiing thoi diém dong
khach hang.

1.1.5 Quy trinh cung ing dich vu dn uong

Xay dung to chire thuc don

l T6 chirc mua hang
I

T6 chtrc nhap hang

T6 chirc kho luu trir hang hoa

So @6 1.1: Quy trinh cung ng dich vu in udng
( Ngudn: Gido trinh QTKD nha hang-khach san, truong dai hoc kinh té quéc
dan)

SV : PHAM THANH TUNG — VH1801 17



- Thit nhat, hoat dong xay dung ké hoach thuc don: day 1a budc dau tién
cla quy trinh t6 chiic hoat dong kinh doanh #n udng, 1a co s& cho cac hoat dong
tiép theo dién ra. Thuc don ctia nha hanh chinh 1a danh sich mén an hay db
uéng ma nha hang hién c6, dugc dua ra dé khach hang chon lva. Thuc don
ctia mot nha hang cling 14 cong cy tiép thi hiéu qua cho nha hang, nd cling co
chic ning diéu khién viéc quan 1i bén trong nha hang, do d6 viéc 1én ké
hoach xay dung thuc don 13 mot céng viéc quan trong. Trudc khi bat dau mot
ké hoach, chiing ta can phai nam viing nhimg yéu cau ma thuc don can dugcdap
ung nhu sau:

+ Thyc don phai thoa man sy mong muén cua khach hang chir khong phai
ctiadau bép, cua giam doc am thyc hay cta ngudi quan 1i

+ Ban than thuc don phai dat muc tiéu tiép thi. Mic du mot phan cua cong
viéc tiép thi 1a xac dinh diéu ma khiach hang mudn gi, thi phan khac ciing
quan trong khong kém, d6 1a cung cap nhiing gi ma khach hang mudn vaodung lic
va ding noi thich hop véi muc gid ma khach sdn long chi trd. Thuc
don phai mang khach quay lai véi dich vu cta ching ta.

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

+ Thuc don doi hoi su chinh xac. Cho du nha hang ching ta c6 ton tai hay
khong nhiing quy dinh tinh chinh x4c trong thuc don, thi chung ta van phai
chiu trach nhiém trinh bay nhitng moén an trong thyc don mdt cach chinh xac.

« Thyc don ctia nha hang bao gom nhiéu loai khac nhau nhur:

Thuc don ¢6 dinh: 1a thyc don khong thay doi.

Thuc don theo chu ky: 1a thuc don thay d6i theo chu ky nhat dinh c6 thé latir
1 dén 3 thang.

Thuc don khong 6 sy lya chon: 1a thyc don bao gém tit ca cac mon an,

dbudng s& dugc dua ra phuc vu khach trong bita an véi mot mie gia xac dinh.
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Thuc don nhiéu lya chon: 13 thyc don bao gdm nhiéu chung loai mén an
vadd ubng duogc sip xép theo mat trinh tu nhat dinh.

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

« Cho du nha hang chon loai thyc don nao dé sir dung di ching nita thi cac
loai thuc don nay ciing chi duoc thuc hién khi nha hang can nhic cac van dé
Sau.

+ Céch b6 tri nhitng tién nghi co san.

+ Sb lugng nhan cong san co.

+ Chi phi va thanh phan thuc pham c6 sin.

+ Ké hoach tiép thi.

+ Kha ning duy tri mtrc 6 chat luong.

+ Nhitng méi quan tdm cua cong chiing vé van dé stc khoe.

« Va nguoi chiu trach nhiém chuan bi thuc don ciing phai nam vimg yéu cau
ma thuc don can phai ¢ sau:

+ Nhén vién phuc vy.

+ Dung cu nau 4n va phuc vu.

+ Khéng gian phuc vu.

+ Chi tiét mua hang.

+ Thoi gian va cach thtc chuan bi.

+ Quy trinh quan ly chi phi.

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

« Mot khau ciing rat quan trong trong ké hoach xay dung thuc don 1a viéc
x4c dinh gia ban cho thuc don. Gia ca cia cac mon dn d6 ubng trong thuc don
chinh 12 nhan t6 quyét dinh kha ning canh tranh cia nha hang.

- Thir hai, hoat dong to chirc mua hang - mua nguyén vat liéu hang hoa.
Hoatdong nay bao gdm hai hoat dong cu thé sau: 1ap ké hoach luan chuyén

hanghéa va t6 chirc mua hang héa nguyén vat liéu. " 1ap ké hoach luan chuyén
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hang hoa 1a viéc thiét 1ap su can bang gitta nhu cau hang hoa nguyén vat liéu,thirc
an, d6 udng va kha ning dap ¢ng nhu cau d6 ctia nha hang.

- Thir ba, hoat dong té chirc mua hang hoa nguyén vt lidu. Dua trén ké
hoach luan chuyén hang hoa di 1ap, nha hang tién hanh thu mua hang hoa.
Viéc t6 chiic mua hang hoéa gdm mot s6 cong viéc nhu: tim kiém nha cung
cap phu hop, xac dinh yéu cau vé tiéu chuan chat luong cho mit hang can

nhap, xac dinh khdi lwong hang hoa can nhap, ki hop dong véi nha cung

- Thit tw, hoat dong t6 chirc nhap hang hoéa nguyén vat liéu. Sau khi hop
dongki két voi nha cung tung di hoan thanh thi qua trinh nhap hang hoéa dugc
tiénhanh. Qua trinh nhap hang héa gdm céac cong viéc sau: kiém tra sé luong,chiang
loai, chat lwong hang hoa. Néu co sai sét gi thi giai quyét kip thoi, cudicing 1a
chuyén hang hoa vao kho va ghi nhan vao sd nhan hang.

- Thir nim, hoat dong t6 chic luu trit va bao quan hang hoa trong kho.
Payla giai doan quan trong nham dam bao cho hang hoéa duy tri duoc chat
luongtdt. Hoat dong nay phai dam bao vé diéu kién vé sinh, nhiét d6 , anh sang
.v.v... Phai c¢6 cac trang thiét bi nhu ta lanh , to da , ngin ké ... dé chira dung céac
nguyén vat liéu tranh sép chong 1én nhau qua nhiéu . Thuong xuyén kiém tra luu
trir kho dinh ki

- Thi sau, hoat dong t6 chac ché bién thirc an. Quy trinh nay duoc chia
thanh hai giai doan: giai doan so ché thuc pham va giai doan ché bién nong.
Hoat dong nay can tién hanh dung quy trinh, dam bao yéu cau vé sinh an toanthuc
pham va dam bao chét luong cho moén an.

1.1.6. Cdc chi tiéu ddinh gid chdt lwong dich vu bg phdn kinh doanh dn
uéng

Dich vu an udng hay bat ky mét loai dich vu nao khac ciing ¢ chi tiéu

chungvé chét luong dich vu. C6 5 chi tiéu danh gia chat luong dich vy gom: su tin
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cay, tinh than trach nhiém, sy dam bao, sy dong cam va tinh hiru hinh. Trong
kinh doanh an uéng, 5 chi tiéu trén duoc thé hién nhu sau:
v Cong nghé phuc vu (quy trinh phuc vu):
Bao gém tat ca cac cong doankhach hang duoc huong dich vu: tir dit chd,
tiép don, duoc phuc vu trong licstr dung dich vu an udng, thanh toan, tién
khach.

+ Diat chd: ap dung ddi véi khach an theo thuc don. Viéc dit chd phai
dambao do tin cay va chinh xac cao.

+ Pon, tién khach: “An tuong dau tién 1a quan trong nhit, nhung an tuong
cubdi cung s& luu lai lau nhat”. Pay 1a mot yéu té6 quan trong trong su cam
nhan cia khach hang vé khach san.

+ Thanh toan: Hoa don thanh toan dugc nhan vién phuc vy Kiém tra chinh
x4c, tao do tin cay cao d6i voi khach hang.

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

- Chét lwong d6i ngii nhan vién:Thé hién ¢ trinh 46 chuyén mon nghiép
vucua nhan vién thong qua cac thao tac ky thuat, sy nhiét tinh, chu dao, quan
tam dén khach hang, sy nhanh nhen, kha ning phan xa tét. Pay 1a mot nhan
tbquantrong trong chi tiéu danh gia chat luong dich vu in udng vi nhan vién
languoi tiép xtc truc tiép véi khach hang trong qua trinh khach hang sir dungdich
vu dn udng.

- V& sinh dn udng:Thé hién trong viéc vé sinh cac dung cu phuc vy cho
quatrinh an uéng, trong qua trinh ché bién cac mén an.

- Co sé vat chat, trang thiét bi, khung canh:Thé hién ¢ su sang trong,
tiénnghi d6ng bo cua nha hang.

1.2 Chat lwgng dich vu iin uong

1.2.1 Khdi niém chdt lwong dich v dn uéng
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v' Khai niém vé chit lugng:

“Chét luong” c6 rt nhiéu nghia va c6 thé st dung nhiéu cach. Garvin (1984)
xacdinh 5 phuong cach dé hiéu ¥ niém vé chat luong: phuong cach siéu viét,
phuong cachdua trén san xuit, phuong cach dua theo ngudi str dung, phuong cach
dua trén sanpham va phuong cach dua trén gia tri.

v/ Khai niém chat lweng dich vu:

+ Chat luong dich vu 1a mot khai niém kha triru tuong va kho dinh nghia, do
dicdiém vo hinh mot cach tuong d6i, khong thé can do dong dém va khé kiém soat
chéatluong, khong ddng nhat do su khac nhau gitra ngudi cung cap, gitta cac khach
hang vatai cac thoi diém khac nhau, khong thé tach roi giita viéc cung cip va st
dung, khongthé ct giir trong kho nhu cac san pham khac duoc. Vi vay, viéc danh
gia chat lugngdich vu mét phan nao khé mang tinh cha quan va tuong ddi. Nhung
nhin chung phuwongcach dya theo nguoi st dung thuong duoc dung dé danh gia
chét luong dich vu.

+ Theo Parasuraman & ctg (1988) dinh nghia: “Chat luong dich vu la
khoangcéach giira Ky vong cta khach hang vé dich vu ma ho dang sir dung véi cam
nhan thucté vé dich vy ma ho huong thy”.

Toém lai, chat lwong dich vu 1a két qua danh gia ctua khach hang dya trén su
sosanh gitra chat luong mong doi va muc d6 chat lugng khach hang da nhan duoc.
Haynéi theo cach khac, chét lwong dich vu ludn duoc so sanh voi mic do thoa mén
nhucau ciia khach hang sau khi da tiéu dung dich vu.

v/ Chat lweng dich vu in udng

e Chat luong dich vy an udng: 1a mic cung cap dich vy an uéng téi thiéu ma
motnha hang da lya chon nham théa man ¢ mtc d6 cao nhu cau in udng
cuathi truongkhach hang muc tiéu ctia minh. Mtc cung cap dich vy nay phai
duoc dam bao duy trinhat quan trong sudt qua trinh kinh doanh.

1.2.2 Pdc diém cia chdt lweng dich vu dn uéng
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- Khé do lwong va danh gia

Dic diém nay xuat phat tir chinh ban than dic diém caa dich vu dn udng bao
gom4 thanh phan co ban: phwong tién thuc hién, hang héa ban kém, dich vy hién
va dichvy an.

Viéc danh gia hai thanh phan dau tién 1a phuong tién thyc hién dich vu va
hanghoa ban kém c6 thé thuc hién d& dang do né 1a vat cu thé, hién hitu, nhiing véi
hai thanh phan dich vu hién va dich vu an ta khong c6 nhiing thudc do cu thé, nén
rat kholuong hoa khi dénh gia.

v' Chi dwgc dianh gia chinh xac qua sw cam nhan cia nguoi tiéu dung
tructiép san pham

Khach hang 13 nguoi truc tiép bo tién ra va tiéu dung san pham nén nguoi
danh gia chinh xac va khach quan nhat vé chat luong dich vu ho nhan dugc. Panh
gia cua khach hang ciing 14 quan trong nhat vi muc tiéu kinh doanh dich vu nha
hang 13 1am thoa man khach hang mot cach tét nhat, qua d6 thu duoc lgi nhuan.
Panh gia ciia khach hang ciing 1a mot trong nhiing tiéu chi dé nhiing nguoi chua
tryc tiép sir dung san pham co thé thong qua d6 biét thém vé san pham va dua ra
quyét dinh c6 tiéu dungsan pham hay khong.

v' Phu thudc va qua trinh cung cip dich vu ciia nha hang

+ M6t qua trinh cung cap dich vu an udng bao gio ciing thuc hién dya trén
hai nhan t6 co ban la: co s& vat chat ky thuat caa nha hang va nhimg nhan vién
tham gia truc tiép vao qué trinh cung cap dich vu. Vi vdy, khi danh gia chat luong
dich vu anudng khach hang thuong c6 xu huéng dua vao chat luong ky thuat va
chat luong chircning dé danh gia chat luong dich vu.

Chét luong k¥ thuat bao gdm nhitng co so vat chat ki thuat nhu muc do
hién dai, tién nghi cua cac thiét bi, mic do tham my trong trang tri ndi that, mic do

V¢ sinhtrong nha hang.
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Chét luong chtic ning bao gém cac yéu té lién quan dén con ngudi, dic biét
lanhimg nhan vién tham gia truc tiép vao qua trinh cung cap dich vu. D6 1a thai do,
cachcu xtr, kha ning giao tiép, hinh thirc bén ngoai, trinh do hoc van, tinh trang
stc khoe,do tudi, gidi tinh... cia nhan vién phuc vu.

+ Ca hai thanh phan chit luong Ky thuat va chat luong chirc ning déu tac
dong téi hinh anh cta nha hang trong tam tri khach hang va quyét dinh dén chat
lwong dichvy an uéng duoc khach hang cam nhan.

- Tinh nhit quan cao

+ Thir nhat 1a su théng nhat cao va thong sudt trong nhan thic va hanh dong
cuatat ca cac bd phan cac thanh vién ctia nha hang vé muc tiéu chét luong can dat
duoccua khach san.

+ Thtr hai 1a su toan dién, déng bo trude sau nhu mét va dung nhu 10i hira
manha hang da cong bd voi khach hang, chat lugng dich vu nha hang doi hoi phai
t6t omoi lic moi noi, cho moi khach hang.

1.2.3 Cdc diéu kién anh hwéng dén chat lwong dich vu nha hang

- Co sé vat chat

M6t trong nhitng nhan té anh huong 16n nhat dén chat lugng dich vu cta nha
hang chinh Ia co s¢ vat chat. Néu nhu khach san, nha hang xay dung voi co so vat
chat tién nghi, hién dai, mang tinh thAm my cao, vé sinh va an toan s& lam cho
khach hang cam thay thoai mai, dem lai Sy hai long cho khach hang. Khong chi
vay, co sO vat chat dam bao vé sb luong va chat luong sé tao diéu kién cho nhan
vién phuc vu thé hién duoc su chuyén nghiép hon, tét hon gitp khach hang hai
long hon. Nguoc lai, co s¢ vat chat thiéu truéc hut sau, khong v¢ sinh, sé lIam cho
khach hang c6 an tuong x4u va khong hai long.

- Chét lwong di ngii nhan vién

Trong linh vuc Nha hang — Khach san, dé c6 duoc hiéu qua kinh doanh cao,

thi yéu t6 con ngudi ludn c6 mot vai tro quan trong va anh hudng truc tiép dén cam
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nhan cta khach hang. Do d, tat ca nhan vién trong nha hang tir nhan vién dén cap
quan ly déu phai can trong trong ting cir chi hay 101 an tiéng noi. Béi vi, cho du
nha hang du c¢6 hé thong co s vat chat hién dai tién nghi dén thé nao nhung doi
ngli nhan vién khong thuc su chuyén nghiép va khong viing k¥ nang, thi ciling
khong dam bao chat lwong dich vu.

Vi thé, nhan vién trong nha hang phai trai qua qua trinh dao tao chuyén mon
nghiép vu, o trinh do ngoai ngit tét, kha ning giao tiép ciing nhu xtr Iy tinh hubng
linh hoat. Bén canh d6, nhan vién ciing phai c6 thai do ton trong, vui vé trong phuc
vu d6i v6i khach hang va tinh than tap thé trong thuc hi¢n cong viéc.

- Quy trinh phuc vu cua nha hang

Su chuyén nghiép khong chi thé hién qua trinh d6 chuyén mén, k¥ ning
nghiép vu ma con thé hién qua quy trinh phuc vu chuan muc ctia nha hang. Quy
trinh phuc vu bao gém cac thao tac, giai doan dé nhan vién thyc hién nham mang
dén sy hai long nhat cho khach hang. Néu quy trinh phuc vy t6t thi nhan vién s& co
duoc phong cach phuc vu chuyén nghiép va hiéu qua hon, tranh dugc nhimg thiéu
s6t trong qué trinh phuc vu. Do d6, doi hoi cac doanh nghiép phai thiét ké quy trinh
phuc vu va quan 1y tot nhiing rdi ro c6 thé anh huéng dén quy trinh phuc vu cia
cac bod phan kinh doanh khéch san.

- Nhirng yéu t6 khac

Bén canh d6, dé chat lwong phuc vu cua nha hang dugc hoan hao nhét dinh
phai c6 sy phdi hop doan két, an y giita cac bo phan v6i nhau. Cac bd phan can
phai hd tro nhau thanh mot thé théng nhat huong dén muc dich mang lai su hai
long cho khach hang. Ngoai ra, chat lugng dich vu ctia nha hang con phu thudc vao
cac yéu tb sau:

Péi thii canh tranh:

e Néu nha hang cta ban va dbi tha cung ban nhimmg san pham dich vu

gidng nhau, thi chat lugng phuc vu nha hang ctia ban nhét dinh phai t6t hon

SV : PHAM THANH TUNG — VH1801 25



nhiéu vu diém hon so voi d6i thu, dé giit chan khach hang cii va thu hat thém
nhiéu khach hang méi nham tang doanh thu cho doanh nghiép.

Tiéu chudn phuc vu:

Bao goém céc tiéu chudn giap cho quy trinh phuc vy tot hon va do luong
duoc chat luong dich vu cta nha hang, nhu tiéu chuan vé nhan vién phuc vy, tiéu
chuan vé sinh, tiéu chuan vé thuc don. ..

Gidi quyét phan nan cia khdach hang

e Trong qua trinh lam dich vu, chic chan nha hang s& nhan duoc nhiing 15
phan nan khac nhau tur khach hang. Tir do, nha hang s€ tim ra nguyén nhan lam
cho khach khéng hai long, dong thoi khic phuc yéu diém dé cai tién dich vy, mang
dén su phuc vu tdt hon cho khach hang.

1.3 Y nghia ciia viéc ning cao chit lwong dich vu trong nha hang

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

Viéc nang cao chat luong dich vu cta nha hang s& giup cho cac nha hang
gittchan duoc khach hang cii di c¢6 (Iam cho ho phai quay lai st dung san pham
cta khach san nhiéu lan) va thuyét phuc thém nhimng khach hang méi (tiémning).
Piéu nay tao ra rat nhiéu loi ich cho nha hang nhu:

- Giam thiéu cac chi phi marketing, chi phi quang céo... diéu nay dong
nghiavdi viéc 1am giam gia thanh cia san pham cho nha hang.

- Tang thi phan va duy tri toc do ting trudong cao vé chi tiéu khach cua
nhahang s€ lam tdng doanh thu cho nha hang.

- Tang luong khach hang chinh 1a bién phap gitp khuéch trwong uy tin
chothwong hiéu ctua nha hang — diéu ma moi nha kinh doanh déu mong muébn
datduoc trong mot thi truong ¢o6 tinh canh tranh manh mé nhu hién nay.

Nhitng van dé trén day déu dan dén két qua 1a lam ting loi nhuan cho

doanhnghiép kinh doanh nha hang.
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1.3.2 Ting khd nang canh tranh, tang gia ban hop li trén thi truong

Thi truong khach du lich va thi truong khach tai noi dia ban Ia thi truong
khach chinh va quan trong nhat cua cic doanh nghiép nha hang. Pay ciing la
thi truong khach vira khé tinh vira nhay cam nhit, c6 kha ning thanh toan cao
va ludn doi hoi rat cao vé chat luong san phdm ma ho mua. Khach du lich
khong bao gid mubn tén thoi gian, tién bac cia minh dé “chudc lay” nhiing su
phién toai, buc minh hay kho chiu, khach dia phuong ludn ¢ su so sanh khéickhe
trong viéc st dung dich vu cta nha hang... Vi dic diém co tinh cao cap
nay cta nhu cau du lich ma khach du lich s& dé bi thuyét phuc va chap nhanbo ra
nhiéu tién hon néu biét chac chan rang ho s& mua dugc nhitng san pham
c¢6 chat lugng cao hon.

Trén thuc té, cac nha hang, nha hang trong khach san déu biét lgi dung
dicdiém trén dé tim moi cach nang cao chat lugng dich vu cua minh 1én cao honso
v6i doi thi canh tranh nham muc dich ting gia ban san pham 1én mot cachhop 1y
(ting gia ban nhung van dugc ngudi tiéu dung chap nhan). Vi thé vandam bao
khatang kha ning canh tranh trén thi truong. Piéu d6 chung té dau tu vao chat
lugng dich vu , cac nha hang mdt mat tang dugc kha nang gitr chan khach hang cua
minh ddng thoi thu hut thém nhiéu khach hang méi ma khong phai tén chi phi
quang cao , marketing. Mat khac con la cong cu gilp cac doanh nghi€p nay tang
gia ban san pham van giit dugc uy tin, danh tiéng va khang dinh trén thi truong.
Piéu d6 ciing c6 nghia 13 nang cao chat luong dich vy cac nha hang nang cao trén
thi truong

1.3.3 Néng cao chit lwong dich vu giiip giam thiéu chi phi kinh doanh
chonha hang

Ngoai viéc giam thiéu cac chi phi marketing va chi phi cho hoat dong

quangcao cho nha hang, viéc khéng ngimg hoan thién chat luong dich vu con 1a
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bién phap hitu hiéu nham tiét kiém cac chi phi kinh doanh néi chung cho doanh
nghiép nay

- Chat luong dich vy dugc dam bao s& giam kha ning mic 16i trong qua
trinhcung cap dich vu. Diéu d6 sé& giup:

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

+ Giam céc chi phi cho viéc stra chita cac sai s6t nhu: chi phi dén bu thiét
haicho khach, chi phi d6i ph6 véi cac du luan khong tot vé nha hang, chi phi xur
1y phan nan khiéu nai ctua khach hang. ..

- Chat luong dich vu cao s& lam giam cac chi phi bat hop 1y vé nhan lyc vi:

+ Nhitng nha hang duy tri va dam bao chét luong dich vu tt s& cung cap
chonguoi lao dong moéi truong lam viée tich cuc. Nhan vién c6 khuynh huénggan
b6 lau dai va trung thanh hon véi doanh nghiép. Do d6, hé sé luan chuyén
lao dong cuia khach san s& giam, chi phi cho viéc tuyén mé, lua chon lai nhan
vién do su x40 tron thuong xuyén giam.

+ Nhan vién thuong cam thdy tu hao khi duge lam viéc & nhitng doanh
nghiép c6 uy tin, danh tiéng trén thi truong, ho nhan thay nhiing loi ich cua
nha hang gan chit voi loi ich cua ban than mdi nguoi lao dong. Dé khangdinh va
git chd lam viéc cia minh, nhan vién thuong tu gidc, thuong xuyén
tu nang cao trinh d6 nghiép vu, tu hoan thién nhitng mat con thiéu dé dap tng
duoc yéu cau cua thuc té. Nhu vay, chat luong dich vu cua cac nha hang da
gitip giam thiéu cac chi phi dao tao, boi dudng, huan luyén nhan vién cho
khach san.

+ Chat luong dich vu cao giup tiét kiém chi phi cho hoat dong marketing

vachi phi quang céo
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v Tiéu két chwong 1

Qua chuong 1 di cho ta hiéu thé nao vé tong quan vé nha hang va dich vuan
uéng trong nha hang, cach phan loai nha hang. Ban chit nganh kinh doanh khach
san nha hang luén ton tai song hanh 2 qué trinh : san xuét va tiéu thu dich vu. Gop
phan thiic day nén kinh té phat trién. Bong thoi chuong 1 ciing da trinh bay nhitng
tiéu chianh huaong dén chét luong dich vu dé 1am nén cho cho chwong 2 phan tich
thue trang va chat lugng phuc vu tai nha hang. Trong nén kinh té gay gat ciing nhu
tranh dua khéc liét thi viéc nang cao chat lwgng dich vuin udng la nhiém vu hang

dau cua cac nha hang déu dang huéng téi. Ma Tong-hua 1a mét trong s6do
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CHUONG 2
TIM HIEU CHAT LUQNG DICH VU AN UONG TRONG KINH DOANH
TAI NHAHANG TONG-HUA

2.1 Gi6i thiéu vé nha hang Tong-Hua

- Pia chi: s6 3-Tran Quang Khai- quan Hong Bang, thanh phd Hai Phong

- bién thoai: 0225.3569.599-0866.999.369

- bia chi email: tonghuahotpot@gmail.com

- Gio mé ctra: 10h00 — 22h00 céac ngay trong tuan.

- V6i téng dién tich hon 1000m vudng toa lac tai s6 3 Tran Quang Khai,bén
canh hang loat cac nha hang va dia diém an udng khac, Tong-hua van khac biét va
thu hat boi 16i kién trac Hongkong truyén thdng két hop voi nghé thuat duong dai.
cac moén an véi huwong vi nudc lau cua am thuc Hong Kong két hop cting cac mén
soup hai san, goi, mon trang miéng va menu dd uéng phong phua dé cé thé phuc vu
khach hang khi dén véi nha hang

Loai hinh nha hang: phuc vu theo suat dinh san (Set Menu Service), chon
moén (A lacarte), phuc vu theo cac set buffet ( buffet Hwong Cang. Buffet Cuu
Long, Buffet Lan Qué Phuong..

Hé théng dich vu tai nha hang Tong -Hua:

+ T6 chuc tiéc sinh nhat voi hang loat chuong trinh wu d3i hap dan ciing nhu
tang qua cho chu tiéc...

+ Phuc vy tiéc tai gia dinh vé&i 6 luong tir 5 ban tro 1én

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

+ Céac dich vu khac vé an udng va sy kién

2.1.1 Lich si hinh thanh va phdt trién ciia nha hang

Ngay 06/05/2017 tai s6 3, duong Tran Quang Khai, quan Hong Bang, |
thanh phd Hai Phong déchinh thire khai truong nha hang lau Tong-Hua vai phong

cach phuc vy mén ankiéu lau 2 ngin. Hé théng nha hang Tong-Hua duoc thiét ké
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theo kién trac khong gian Hongkong truyén théng két hop voi nghé thuat duong
dai . Day chinh 1a mot diém nhan quan trong cta nha hang dé huéng t6i top 5 nha
hang ndi bat tai Hai Phong .v6i sic chira 500 thuc khach , c6 ca phong riéng va
khong gian chung, noi thit dam da ban sic, cung v6i am thyuc lau va dimsum da
dang tinh té , Tong-hua sin sang 1am thoa 10ng tat ca khach hang .

Nha hang chinh: nha hang véi khong gian 16n, phu hop véi dai tiéc, phuc vu
s6 luong khach 16n. Hé thdng phong VIP dwgc bd tri v6i khoéng gian riéng
biét va hé thong may lanh tiéu chuan, ddy la khong gian tuyét voi gianh cho
cac budi hop mat, gip gd, trao d6i cong viée. Ngoai khong gian tuyét voi nha
hang Tong-hua con duoc kham pha chat luong tuyét hao cia bo thuc don
phong pht, cam nhan tron ven dugc Su tinh tiy, tuwoi ngon cua cac moén an do
nhitng dau bép tay nghé cao truc tiép ché bién. V&i nhiéu moén an hap dan,
nhat 1a cac mén an duoc ché bién do cic dau bép chuyén nghiép, co
kinh nghiém lau nim ché bién dem lai cho quy khach nhitng bita n ngon
miéng nhat.Doi ngii nhan vién phuc vy nhiét tinh, chu ddo di qua dao tao
chuyén mon.

Trai qua 3 nam kinh doanh nha hang dan xay dung duoc long tin vai thuc
khach va ngdy cang c6 gang phat trién 1én vi tri cao hon trong khu vuc.

2.1.2 Co cdu té chic

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

- Nhin chung ty 1€ lao dong nam va nit & bo phan ban trong nha hang tuong
dbi déng déu nhau. Bo phan bép c6 s6 nam nhiéu hon nit, diéu nay rat phu
hop cho hoat dong cua nha bép vi tinh chat vét va cta cong viéc.

- Poi ngii nhan vién ban da s con tré, nhiét tinh va nang dong, do tudi trung

binh ctia d6i ngii nhan vién phuc vu ban 1a khoang 23 tudi. Trong tong s6 20 nhan
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vién bo phan ban c6 3 ngudi co trinh d6 dai hoc chiém 15%, c6 9 ngudi

c6 trinh d6 cao dang va trung cap du lich chiém 45%, 8 nguoi duoc dao tao

qua cac 16p so cap vé nghiép vu nha hang chiém 40%. Ngoai ra con c¢6 thém

mot s6 nhan vién khong chinh thirc 1 lao dong phd thong lam vao cac ngly

cao diem.

- Po6i ngii nhan vién bép co 6 nhan vién, 2 dau bép nam va 4 phu bép. Cac

nhan vién bd phan bép déu dd qua cac 16p dao tao nghé nau an.Nha hang Tong-hua

ludn tao dicu Kién cho cac nhan vién tham gia cac cugc thi vé am thuc dé nang cao

tay nghé, khuyén khich nhan vién tham gia cac khoa hoc ning cao hon nira vé ki

nang phuc vy da dang cac ddi twong khachhang, dac biét 1a d6i tuong khach du

lich tai thanh phd Hai Phong.

2.1.2.1 So do co cdu té chire nha hang Tong-hua

So @6 2.1: Co cau to chire nha hangTong-hua

GIAM
bOC
|
Quan ly
\ \ : \
Trudng Trudng ~ Céac by
bo phan bo phan Lé tan Thu ngan phéan ho
ban bép trg khac
—— | | i |
Nhén vién Nhén vién Bép phé Nhén vién Nhén vién Nhan vién
Waiter Waitress cp pho vé sinh bao vé bao tri
—

Nhén vién Nhén vién
bép ndng bép lanh
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2.1.2.2 Nhigm vu va chirc nang cua tieng bg phan

*Giam déc — 6ng Tran Khwong Duy

La ngudi diéu hanh nha hang Tong-hua, 1a nguoi chiu trach nhiém trudc
phap luat vé& cac hanh vi kinh doanh ctia minh thong qua viéc diéu hanh nhan
vién.

Xay dung ké hoach hoat dong, bao cao két qua hoat dong tai chinh tong
hop,bang can ddi tai san.

C6 quyén dé nghi bd nhiém, mién nhiém céac chuc danh.

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

*Quan 1y nha hang — 6ng P§ Vin Ly

La ngudi chiu trach nhiém toan bo vé té chirc va hanh chinh cua bd phan
nha hang hay caa mot khu dich vu, c¢6 thé bao gom phong chd, sanh, phong phuc
Vu cac mon lau, phong dn va mot vai phong tiéc riéng biét.

La nguoi dat ra cac ti€u chuan phuc vu va chiu moi trach nhiém vé cong tac
quan li, huan luyén nhan vién ké ca huan luyén tai chd hay mot khoa huan
luyén riéng.

Lén lich lam viéc, lich ngdy nghi va gio gidc lam viéc, sao cho toan bo
khuvuc hoat ddong mot cach hiéu qua.

B phan phuc vu ban

* To truéng

La ngudi chiu trach nhiém toan bo vé nhom/ doi ngii nhan vién phuc vy, phu
trach mot ddy ban nhat dinh (vi dy tir 4 dén ban 10). T6 truong phai cé hiéu
biét t6t vé cic moén an va d6 udng, cach thuc phuc vu ding, phai c6 kha
nang diéu hanh cac thanh vién khac ctia nhom.

- T6 truong 1a nguoi s& tiép nhan yéu cau cia chu tiéc va phuc vu tai ban,

quan sat va di€u hanh nhan vién trong nhom.

SV : PHAM THANH TUNG — VH1801 33



* Phuc vu thire dn

Vai trd cta nhdn vién ndy 1a cha ¥ téi nhu cau cua khach, diac biét 1a khi
khach vira vao nha hang, nguoi phuc vu phai tiép dén-chao hoi-mai khach ngdi .
Trong thoi gian bita tdi, trach nhiém cta ngudi phuc vu 1a théng tin téi nhom
truong vé nhu cau thic an cua khach. Nguoi phuc vu phai luén dam bao ring
nhu cau caa khach phai ludn duoc dap tmg. Ngudi phuc vu phai 1am sao cho
t6i khi roi nha hang khach cam thdy hai long véi bita an cua ho.
Thong thudng ngudi phuc vu 13 diu méi giao tiép voi khach hang, d6 chinh 1a
co hdi ban hang. Tuy mdi thanh lap khong lau nhung nha hang Tong-hua
c6 doé1 ngli nhan vién phuc vu dugc dao tao kha tbt, phong cénh lam viéc
chuyén nghigp.

* Phuc vu thirc udng

Nguoi phuc vu c¢6 nhiém vu phuc vu moi d6 ubng c6 con hoic khéng
controng sudt bira an. Nhan vién nay phai cé hiéu biét sau vé moi do udng, loai
d6 udng nao phu hop Vi mon an nao va kién thirc vé cach dung cac thic udng.

*B¢ phan I& tan

Pay 1a bo mat cua nha hang, 13 noi tiép xac dau tién véi thuc khach. L& tan ¢
nha hang cong viéc don gian hon rat nhiéu so véi I8 tan trong khach san.
Trong nha hang nhan vién 1& tin c6 nhiém vu chao dén khach, huéng dan
khach 16i di dén ban da dat trudc hodc dén ban tréng trong cac khu phuc vu
trong nha hang. L& tan luon lién hé véi truong bd phan nha hang vé tinh hinh
thuc khach, s6 ban tréng, khu vuc di duoc dit ban trudc dé nhan vién 18 tan
thuc hién cong viéc dua dan khach ciia minh vao trong nha hang. Véi nhan
vién 1& tan nu cudi luén hién dién trén guong mit ctia minh dé tao thién cam

dau tién véi thuc khach.
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*B¢ phan thu ngan

Chiu trach nhiém thanh toan tat ca cac khoan chi phi ma thuc khach su
dungtai nha hang.

Xt 1y cac hoa don tinh tién mot cach chinh xac va thong bao cho cac
ddngnghiép trong nha hang vé cac gia ca ngoai té va cac loai thé tin dung.
Xuat hoa don do cho khach khi khach hang yéu cau.

*Bo phan bép

Bép truong: 12 nguodi dua ra cong thirc moén an, ché bién mén an méi cho
nha hang, hudng dan tho bép, thuc hién cac cong viée va 1a ngudi truc tiép ding
bép chinh, kiém tra mon an trude khi dem ra cho khach.

La nguoi dat hang va kiém tra s6 luong, chat luong khi nhan hang vao
bép,bao cdo thu chi cho trudng hay pho bo phan.

La nguoi diéu phdi cac hoat dong trong khu vuc bép, chiu trach nhiém vé
chat luong cia moén an, dam bao an toan thuc pham cho khach hang.
Giam sat bép phd va cac nhan vién phu bép lam viéc ding véi tiéu chuan cua
nha hang.

*Bo phan ky thuat

C6 trach nhiém bao tri, stra chira toan bo trang thiét bi, tién nghi cta nha
hang. Thuc hién cac chwong trinh bao dudng thuong xuyén dé tranh moi hong
héc cho céc trang thiét bi.

*Cac bd phan hé tro khac...

Nhan vién bao vé chiu trach nhiém an ninh trong nha hang va khu vuc
trudenha hang. Bam bao tinh mang va tai san cta khach hang ciing nhu nhan vién.

Nhan vién gilt xe: trong gitr va dam bao phuong ti¢n di lai cia khach va

nhanvién, d6n taxi cho thyc khach khi khach c6 yéu cau.
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Nhan vién v¢€ sinh: dam bao vé sinh sach sé trong nha hang, thu don khu vuc
rua ly, chén, dia....thu don va mang rac ra khoi nha hang bé ¢ noi quy dinh.

2.1.2.3 Y nghia méi quan hé giita cdc bé phdn trong nha hang

Cac bd phan trong nha hang cung hop tac 1am viéc voi nhau dé thuc hién
bachtric nang chinh cua nha hang do 1a:

+ Chtic ning san xuat: nha hang t6 chic ché bién ra ciac moén an dd udng
cochat luong dé phuc vu cho khach, trong d6 bd phan dam nhan chinh 1a bo
phan bép da dam nhan viéc san xuat ra san pham c6 chét luong.

+ Chuc ning ban san phim: nha hang tién hanh ban cac san pham cua
minh,d6 chinh 14 cdc mén an ma nha hang san xuat ra va chuyén dén cho khéch.
B6 phan phuc vu dam nhan cong viéc nay, 13 dai dién ban hang tryc tiép cta nha
hang v&i khach hang.

+ Chtic nang tiéu thu: nha hang t6 chac phuc vu truc tiép cho khach tiéu
dung san pham thic 4n tai chd nhimg moén n ma bép va bar di ché bién dé khach
thuang thirc va cam nhan chét lugng san pham thong qua cach thiric phuc vy, thai
d6 tng xtr va cach lam viéc cua nhan vién ban thi nghia lada thuc hién chirc nang
tiéu thu cua minh

Mdi bo phan trong nha hang tuy 1a thuc hién nhitng chirc ning, nhiém vu
khac nhau nhung dich vy cta nha hang 1a mot dich vu hoan chinh, xuyén sudt
tir khau chuan bi ché bién dén khau phuc vu cho khach, do d6 cac chirc ning
nay c6 moi quan hé véi nhau doi hoi cac bd phan phai lién két véi nhau thanh
mot day chuyén san xuat. Néu thiéu mot trong ba chirc niang hoic mat su lién
két gitra cac bo phan thi nha hang s& khong con 1a nha hang phuc vu véi mac chat
lugng cao ma s& troé thanh nha hang rat binh thuong hoic s& khong xét vé
muc d6 chat luong dich vy trong nha hang duoc nira.

Con nguoi von 14 nhan t linh hdn cua nha hang chinh vi thé dé tao nén sy

thanh cong cia nha hang thi quan h¢ gitra nhiing con nguoi ¢ cac bd phan
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khac nhau la dac biét quan trong. D6 chinh la chia khoa tao nén su canh tranh
va thanh cong trong kinh doanh dich vy an udng.

2.1.3 Vén dau tu

Ngay tir ngay dau xay dung nha hang Tong-Hua véi s6 von bo ra hon 8 ty
ddéng. Chi dau tu di cho thdy su dung dan véi cach xay dung, thiét ké mot
nha hang sang trong, doc dao. Pay ciing 1a diém khac biét I6n nhat giia
Tong-Hua va cac nha hang khac trong khu vuc.

o Ddnh gid vé doanh sé nha hang thu dwoc theo tirng nim

Bang 2.1 : Két qua kinh doanh ciia nha hang giai doan 2017-2019

( don vi tinh: ty d6ng )

Nam 2017 2018 2019
Doanh thu 28,5 33,7 35,2
Chi Phi 19.9 24,5 24,8
Loi Nhuan 8.6 9.3 10,4

( Nguon: nha hang Tong-Hua)

- Theo bang sé liéu trén ta thay doanh thu cua nha hang ting dan qua cac
nam, va loi nhuan theo d6 ciing ting thém. Cu thé ndm sau tang hon nim trudc nhu
Sau.

+ Doanh thu nim 2018 ting hon so voi nim 2017 1a 5.2 ty dong tuwong
duongting 18.2% , ndm 2018 ting so v&i nam 2017 13 1.5 ty dong twong duong
tang 4.45%.

+ Chi phi nim 2018 ting hon so v&i nam 2017 1a 4.6 ty déng tuwong
duongtang 23.11%, nam 2019 ting hon so voi nim 2018 1a 0.3 ty ddong tuwong
duong tang 1,22%

+ Loi nhuan nam 2018 ting hon so v&i ndm 2017 1a 0.7 ty déng tuwong
duong tang 8.1%, nam 2019 ting hon so véi nam 2018 1a 1.2 ty dong tuong duong
tang 13.04%.
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C6 thé thay rang toc do tang cua loi nhuan qua ting nim tuy khong cao
nhung van cao hon nim truéc. Doanh thu ting qua cic niam, téc do ting cua
doanh thu ting cao hon tdc d6 ting cia chi phi.

C6 duoc két qua nay 1a do nha hang phan nao d3 di dung hudng khai thac
dung thi truong muc tiéu, hiéu qua caa viéc st dung vén va quan ly von tét.
Pay 1a sy nd luc va ¢b gang cia cac nha quan 1y va cta tat ca nhan vién trong
nha hang.

Tuy nhién sy ting truong van con cham, can phai ting cuong hon nira
hoatdéng nghién ctu thi truong, marketing, lam thoa min mét cach tét nhat
mongdoi ctia khach hang dé dua Tong-Hua ngdy cang phat trién hon nita.

2.1.4 Phdt trién co sé Vit chat

- Nha hang Tong-Hua c6 6 phong may lanh( phong vip) cung véi khong gian
chung véi khong gian chung v6i 600m vudng dé phuc vy an udng cd suc
chtra 400 khach v6i hon 200 ban ghé. Mdi khu vuc déu c6 ti dung cu va hé thong
am thanh anh sang, khin trai ban, khin an duoc nhan vién giit ui mang dén
ting khu vure vao dau mdi ca 1am viéc theo sé luong ban.

- Ban ghé duogc sap xép va trang tri dep tao sy thoai mai cho khach néu
khachdit tiéc ¢ day co nhitng yéu cau dic biét nhu: hoa twoi, bong bong, chup
hinh, bay ban tiéc...s€dugc phuc vu khi khach hang yéu cau. Thong qua bang
tham do y kién khach hang nhan dip 18 tét ( ngay 2-9 ngay quéc khanh) vé sy hai
long ctia khach hang khi dén Nha hang Tong-Hua , qua khao sat 100 khach hang
dén dung bira ngay hom d6 bao gom ca khach nam , khach nit, khach trung
nién,khi dén v&i nha hang c6 38 ngudi ( chiém 38%) cam thay rat hai long vé co s
vat chit ciia nha hang nhubau khong khi va khung canh bén trong nha hang, dung
cu an, ban ghé va chd ngoi.... nhung bén canh dé c6 42 ngudi chiém ( chiém 42%)

cam thay hai long, va 20 ngudi chiém ( chiém 20%) cam thay binh thudng Vé co so
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vat chat cua nha hang théng qua bang thim do ndy Nha hang Tong-Hua c6
nhitng diém manh va han ché vé mit co s& vat chit nhu sau:

+ Piém manh: Nha hang dugc du tu co s vat chat tuong dbi hién dai, hang
nam chu dau tu d3 dau tu cho viéc thay va mua md&i cac dung cu phuc vu an uéng.
Hién nay tir thang 9/2018 nha hang dang duoc sua chita va nang cap
phuc vu khach hang tét hon vao cac ngay 8.

+ Bén canh d6 ciing ton tai nhitng han ché nhu: Céng tac bao tri, bao dudng
khong duogc t6 chtrc thudng xuyén ma khi c6 sy ¢ méi dugc bao tri stra chita.Ban
ghé da va cac dung cu chua cii nhung van c6 dau hiéu hu chua dugc thay méi hoan
toan, hé thong am thanh 4anh sang di cii chua duoc mua méi. Bai
git xe cho khach chua phuc vu tét, chua du rong, dic biét vao ngdy cao diém
nha hang thuong phai lay bé mat duong lam bai giir xe cho khach.

2.1.5 Néng cao va phdt trién chit lwong thuwong higu

Trdi qua 3 ndm hoat dong cai tén Tong-Hua di dan tré nén quen biét voi
nhiéu ngudi tai khu vyc trung tim quan Hong Bang thanh phd Hai Phong. Déi Voi
nhitng khach hang than thiét,giam dbc nha hang luén danh ting sy quan tam dac
biét nhu giam gia,kiniém sinh nhat khach hang than thiét.....chinh vi nhiing viéc
1am nay d4 mang Tong-Hua dén lam quen v&i nhiéu ngudi hon, gy duoc su cha ¥
vé thuong hiéu.Nang cao va phat trién chat luong thuong hiéu 1a viéc lam ludn
duoc bangiam ddc quan tdm hang dau va xem d6 1a van dé cot 18i cho su phat trién
lau dai cua Tong-Hua.

2.2. Hién trang chat lwong dich vu #in udng trong kinh doanh nha
hangTong-Hua.

2.2.1.Gidi thigu cdc mon dn, thirc uéng hién cé tai nha hang

Hién nay, tai nha hang co rat nhiéu moén an va thuc udng dic trung mang
dam phong cach am thuc HongKong , khong nhitng véi cac huong vi nuéc lau

truyén théng Hongkong , Tonghua mang dén nhiing loai nAm hao hang tuoi ngon
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s& lam khach hang bat ngd va thich thu khi dén véi nha hang, tao 18n nét riéng biét
cua nha hang .
Vé menu:

1. Tra : day thuc su 1 nét riéng biét cuia nha hang. Khong chi c6 cac loai d6 dn
hay hwong vi nudc lau dic biét, ma tra tai nha hang 1a mot thic ubng rét
riéng ma nha hang mudn phuc vu khach hang khi toi day, ma co thé ké téi :
Tra hong tao long nhan, tra vbi cam thao, tra tic mat ong, tra hoa qua dao
camsav.v...

2. Beer gom 5 loai, Heineken, Tiger, Sai Gon, hay mot sb beer dic biét nhu
budweiser tuoi.

3. Ruou : cic loai ruou vodka, cac dong vang trang, vang do, hay tao meo.

4. Vé mén an va menu thuc don rat phong pha,dugc cap nhap theo doi hang
tuan cing véi nhimg huong vi lau doc ddo, ddm da va hon 40 mén nhing
hai san dic sic co thé ké téi nhu : c4 hoi phi 18, tom gion Thuong Hai, bao
ngu, sa sung, rau muc, ghe Farci, v.v.. cung voi dé 1a hon 30 mon nhing thit
dic biét: gau bo Viét,ba chi bo My, ga ac, canh ga rat xuong ...

Ngoai ra con ¢6 4 vi nuéc lau tuyét hao, tinh tay bo dudng ( lau tom yum,
lau sira, laubat buu , lau Hongkong) (khach c6 thé chon 2 trong 4 vi nuéc lau dic
biét tai day )

6 loai dimsum (ha cao so, ha cao tom, xiu mai ga,ha cao tam sac, xiu mai
tom thit, xiu mai muc), chuan vi Hongkong, cac loai dd vién, xtc xich nhan pho
mai, cac loai niAm tuoi ¢ tiéng ma co thé ké toi 1a dong trung ha thao, ma khach
hang c6 thé trai nghiém ngay tai nha hang. Mot khong gian chuan nghé thuat
Hongkong cong vai nhitng mén an vo cung dac biét s€ dua khach hang trai nghiém

ngay gitta trung tim thanh phé Hai Phong
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2.2.2 Quy trinh phuc Vu dn uéng

So @0 2.2 : Cac bwdc clia quy trinh phuc vu

' Chuan bi don khach

Tiép xtic vo1 khach

'Chinh thirc phuc vu

' Thanh toan

' Tién khach ra vé

'Don dep va setup lai
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Bwéc 1: Chudn bi
Trong cong tac chuan bi thi gdm nhitng cong viéc nhu sau:
Quét don, vé sinh cac khu vuc don tiép khach
Lau chui toan bo ban va ghé ngéi, chén, dia...
Phén cong cong viéc ( truc ban, tiép thuc, tiép nudc...)
Kiém tra tong thé, ngudi giam sat s& kiém tra néu dat yéu cau thi s& tién
hanh phuc vu khach.
Buwéc 2: Giai doan tiép xiic véi khdch
Pon tiép khach, xép chd, trai khin, moi nudc trudc
Nhén yéu cau cua khach
Lap lai yéu cau cho khach xac nhan
Chuyén yéu cau 1én bo phan phuc vu
Bwéc 3: Chinh thirc phuc vu:
Bung bé thirc an dén cho khach. Quan sat va bo sung cac yéu cau cho
khachtrong khu minh phuc vu.
Buwdc 4: Thanh todn :
Yéu cau can phai tinh nhanh, chinh xac dé khach khong doi 1au.
Buéc 5: Duwa tién khdch vé
Xach ti va goi taxi néu khach yéu cau
Cam on khach va hen gap lai
Buwéc 6: Don ban va setup lai
Don sach ban, setup lai ban méi dé tiép tuc don khach
Panh giaquy trinh phuc vu in udng nha hang Tong-Hua
Quy trinh phuc vu 1a tap hgp nhitng bude, giai doan co lién qua chat ché véi
nhau dé tao ra 1 san pham dich vu. Nang cao quy trinh phuc vu 1a dua quy

trinh phuc vu hién c6 tai mdi nha hang hién nay 1én tim cao mdi, tiéu chuan
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méi, san pham tao ra tir quy trinh m&i nay ciing tét hon, nang cao va co chat
luong hon.

Tir viéc tao ra san pham tét Tong-Hua s& thu hat dwgc nhiéu khach hang
hon lam tang doanh thu.Giup cho nha hang ngay cang nang cao uy tin cua
minh trong viéc phuc vu va dat dugc tiéu chudn ma nha nudc dé ra trong viéc
kinh doanh nha hang hién nay va trong tuong lai.

*Nhdn xét

- Uu diém: Nhin chung quy trinh phuc vu ciia nha hang ciing trinh tu trai
qua cic budc nhu quy trinh 1y thuyét. Quy trinh phuc vu tai nha hang ciing chudéo,
dam bao cho khach khi dén nha hang ho cam thay thoai mai va hai 1ong. Vi su tan
tinh va nhanh nhen cta nhan vién va cach xu 1y tinh hudng khéo 1éo da tao cho
khach c6 mét 4n twong t6t vé nha hang.

- Nhuoc diém: Tuy quy trinh phuc vu tai nha hang ciing trinh tu trai qua cac
budc nhu trong 1y thuyét nhung thuc té van thiéu giai doan “ hoéi ¥ kién khach
hang”. Nhu vay nha hang s& khong biét dugc v kién nhu cau cta khach hang vé
chét luong phuc vu c6 t6t hay khong. Thyc té cho thiy néu khong cé ¥ kién cua
khach, chung ta s& khong biét dugc wu diém khi phuc vu khach c6 gi sai sot gi. Hoi
¥ kién khach hang 13 giai doan quan trong dé dinh hudng chat luong phuc vu, dé
biét dugc khach hang mubn gi va can gi, tir d6 c6 bién phap dé khic phuc va nang
cao chét lwong phuc vu mét cach tét hon.

2.2.3 Thuc trang vé chdt Iweng dich vu dn uéng tai nha hang

- Nhu chung ta biét, hién nay vai trd cua khach hang ngay mot quan trong.
N6 quyét dinh dén sy ton tai cua bat ky mot cong ty hay doanh nghiép nao khi bét
tay vao kinh doanh mét linh vuc nao dé. Chinh vi vay, dé danh gia chat luong dich
vu mot cach c6 hiéu qua thi y kién cta khach hang 1a mot can ctr hét st can thiét,

Cac khoang cach vé chat luong dich vu an udng caa nha hang Tong-Hua

dang dan dan duoc thu hep nhung trén thuc té van con nhiéu van dé nha hang
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can c6 su thay ddi, ngay cang hoan thién dé c6 thé cung cap mot dich vu tot
hon ding véi kha nang cia nha hang.

- Trong qua trinh thyuc tap tai nha hang Tong-Hua em da c6 co hoi quan sat
thuc té quy trinh phuc vu dn ubng tai nha hang va da co6 nhitng mau diéu tra
tham do ¥ kién cua khach hang vé chat lwong dich vu cia nha hang. Tir d6 em
c6 nhitng danh gia vé chat luong dich vu cia nha hang nhu sau:

+ V& chét lwong san pham:

Thuc don ctia nha hang c6 su phong phu da dang duoc chia ra thanh 2 hinh

thire khach hang c6 thé tham khao khi dén nha hang . 1a goi do n thudng

hodc combo . nhu mét s6 combo dic trung duoc ké téi day nhu :

Combo 2-3 ngwoi : 499.000vnd :

1,Lau 2 vi tu chon ( Tonghua hotpot )

2,Ba chi bo My ( USA Beef short plate )

3,Canh ga ( Chicken wings)

4,Chan ga rut xuong ( baneless chicken leg)

5,Paste Muc ( squid paste )

6,Vién hai san Phomai ( cheese fishball )

7,Trang cut (quail eggs)

8,My tuoi ( Fresh noodle )

9,Rau cai thao ( napa cabbeage )

Combo 4-6 ngwoi: 999.000vnd

1,L4u 2 vi tu chon:

2,Ba chi bo My ( USA beef short plate )

3,Bip bo Uc ( Australian beef )

4,Gau hoa bo My ( beef brisket )

5,0c heo ( pig brain)

6,Tom gion Thuong Hai ( Shanghai shrimps )
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7,Bo vién ( beef)

8,Nam heo ( pig)

9,Chan gio ( pig’s leg )

10,Canh ga ( chicken wings )

11,Tring cat(quail eggs)

12,Xuc xich phomai ( cheese sausage )

13,C4 vién nhan trimg ca hoi ( cheese fishball)

14,mi tuoi ( Fresh pasta)

15,Combo rau tong hop ( vegetable combo )

+ Khi nhin vao menu ciing nhu gia ca, thuc don menu giao dong khac gia.
cho mot nguoi hay s6 luong khach di dong. Giao dong tu 499.000VND cho 2-3
nguoi, va 999.000VND cho 4-6 nguoi . S0 vai cac nha hang khac trén dia ban
thanh phé cung theo phong cach lau thi dugc danh gia ré hon tir 2-300 ngan
ddéng. Nhu vay gia 1a mot lgi thé canh tranh cta nha hang dé thu hut khach, dic
biét 1a ddi tuong khach ¢ thu nhap trung binh va kha. Nha hang nén c6 thém
cac mon mdi trong thuc don, c6 thém nhimg mén dic san dé thu hat thém
nhitng d6i twong khach c6 thu nhap cao dén voi nha hang. Bac biét nha
hangnén phat trién thém mét sé6 moén an danh cho khach du lich vi day 1a thi
truong dugc danh gia 1a mang lai doanh thu cao cho nha hang trong tuong lai.

Chét lugng mén an ctia nha hang nhin chung duoc khach hang danh gia 1a

chap nhan duoc.
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Béang 2.2 : Panh gia ciia khach hang vé mén in tai nha hang Tong-Hua.

Panh gia clia khach S6 khach danh gia Ty 18 (%)
Mon in rat ngon 14 16.5
Moén an ngon 33 39
Mon an binh thuong 25 29.5
Mon an chua ngon 13 155
Tong 85 100

Van con 45% khach hang chua bang 1ong voi chat lugng mén an

+ V& cach bai tri mon dn, da s khach hang danh gia khong cao vé cach bai
tri mén an cua nha hang Tong-Hua. Pé khach hang c6 thé cam nhan mén in
thi hinh thc ciia moén in rat quan trong. Moén an duoc bai tri dep mat, tinh té
s€ tao cho khach cam gidc ngon mi¢ng. Cach bai tri mén an ctia nha hang don
gian, khong c6 gi ndi bat, dic sic. Hon nita cach siap xép moén an trén ban tiéc
khong tuan theo mot thu thy hay mot su théng nhat nao. Nhan vién dat moén
an khong theo trinh tu ma tién dau thi dat do.

+ V& van dé vé sinh, mot sé khach hang phan nan vé van dé vé sinh. Trong
téng s6 85 khach hang dugc hoi c¢6 9 khach hang danh gia vé sinh ctua nha hang
chua duoc dam bao. Nhan vién chuyén thirc an 1én cho khach déi khi khong dung
khay dé chuyén ma thuong dung tay bé. Bat dila mang cho khach dung nhiéu khi
con udt va con mui cia nudc ria chén. Khan an khong dugc gap ma duoc dé truc
tiép trén ban, va nhiéu khin khong duoc dam bao sach s&, c6 nhiéu khin bi moc 6
nhung van mang cho khach dung. Khi nhin vién bay cic dung cu an udng di
khong dung khin 16t ma dung tay cam truc tiép vao miéng bat va cdc, ca chong bat
duoc 6m vao ngudi rdi di bay cac ban. Nhu vdy nha hang 1én chu trong hon t6i van
dé vé sinh

+ Vé chat lugng phuc vu cta doi ngii nhan vién: Nhan vién bo phan ban chu

yéu la nit nén rat thich hop cho cong viéc nay, tuy nhién van con nhiéu khach hang
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phan nan vé& tic phong phuc vu cta doi ngli nhan vién bo phan ban.
Khach hang phan nan vé tbc do phuc vu cua nhan vién, nhan vién cé tac
phong cham. Nha hang phuc vu khach dudi nhiéu hinh thirc nhu: ving lai,
khach du lich, khach gia dinh.... nhan vién phuc vu theo nhiéu kiéu thyc don co
san nén khi khach hang c6 nhitng yéu cau bat ngo thi nhan vién khong phan tng
kip, nhiéu khi khach hang yéu cau ddi dd udng thi nhan vién phai vao tan kho
méi lay dugc cho khach. Su phan cong cong viéc cho nhan vién khong thuc té nén
nhiéu lac dong khach nhu nhiing dip 18 tét xay ra truong hop chd thira chd thiéu,
khi d6 khong phuc vuy kip thoi nhitng yéu cau ciia khach.

2.2.4 Ddnh gid chung vé lgi thé canh tranh anh huwéng dén chat lwong
dich én uéng

Pé danh gia va quan 1y chat luong dich vu an uéng trong nha hang, nhét
thiét chung ta phai lam rd uu diém 1a nhiing loi thé ma nha hang c6 dugc. Bén canh
d6 1a nhitng nhuoc diém ma nha hang con ton dong can phai stra chira hay rat kinh
nghiém.
+ Vé wu diém

Qua qua trinh khao sat y kién cua khach hang onha hang Tong-Hua va dir
liéu sau khi duoc xtr Iy,ching ta thdy duoc loi thé ma nha hang c6 duoc.Véi khong
gian rong téi gan 1000m vudéng nam ngay tai khu vuc trung tim thanh phé, giao
thong thuan tién

- Vi mat bang khong gian hon 600 m2 tang 1 va 6 phong Vip duoc bd tri &
tang 2 véi su sap xép, b tri hop 1y cac khu vuc bép, chd ngoi khach, quay I& tan,
khu vuc nha vé sinh hop 1y, khi nhin vao nha hang van thiy duoc su thongthoang
va bao quat dugc khu vuc nha hang. Khi khach ngdi vao ghé, nhan vién va thyc
khach van c6 thé di chuyén dé dang & cac 16i di.

. - Hé thdng 6 may diéu hoa duoc b tri xung quanh khu vyuc khach tao ra

khong gian mat mé cho khach thuong thic lau trong khong khi thoai mai. Véi
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nhiéu ché do diéu chinh khac nhau khach hang luén dugc & trong khong khi mat
lanh vira phai, khong qua lanh ciling nhu néng buc.

- La mdt nha hang mai xay dung dugc 3 nam tro lai day nén nhitng dung cu
déu dugc chuan bi quan tdm chu tit dé dem dén cho khach hang cai nhin méi mé,
dep mat va dam bao vé sinh

- Nha hang d¢am bao duogc viéc cung cip cho khach hang cac san pham dam
bao vé sinh, tuoi ngon nhat dem dén su hai long cho khach hang

- Tuy 13 nha hang 1au vin d& quan tdm chinh 13 menu d6 4n, ma menu dd
uéng cling dugc ban giam ddc dic biét quan tam. Puc két kinh nghiém ciing nhu
tryc tiép tham khao tir nhitng nha hang khac. Quay bar néi chung hay nhan vién
phuc vu quay bar noi riéng déu duoc setup gon gang, cac loai coc chén sau khi xir
dung xong déu phai rira bang nudc rira chén that sach sé lau bang khin kho roi méi
dé 1én gia. Hay cac loai d6 udng truéc khi mang cho khach nhu yéu cau dé phai
duoc decor (trang tri) phu hop véi ting loai dd udng thich hop. Quy dinh chung
khi mang d6 udng cho khach phai bén bang khay déu dugc nhan vién thuc hién
tuwong ddi day du.
+Nhwoe diém :

Bén canh nhiing loi thé c¢6 duoc, nha hang van c6 nhiéu diém bat lgi ma
chinh nhiing diéu nay 1am cho khach hang cta nha hang lau Tong-Huaphan nao
giam di.

-Mon trang miéng 1a mot phan khong thé thiéu trong san pham buffet nhung
& nha hang Tong-Hua moén trang miéng chua dap tmg dugc cho nhu cau khach
hang, chi c6 mot san pham 1a caramen, day 1a mon kha béo, va d& gay ngan, trong
khi cac nha lau c6 cung phong cach nhu Hu-Tong lai c6 nhitng mén trang miéng
nhu ché hay kem. Ngoai ra trai cdy khong c6 luong thay ddi nhat dinh ma chi c6

loai thong thuong nhu dua hau hay 6i. Pay ciing 1a mot thiéu sét dé thu hat dugc
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nhitng khach hang c¢6 con nho cling nhu nhitng ban gai thich moén trang miéng
thanh mat.

-Nhan vién thiéu su tap trung vao vi¢c cham séc khach hang, chua bam sat khu vuc
lam viéc cua minh. Vao nhiing ngay khach vang, nhan vién c6 su tap trung lai dé
no6i chuyén ma thiéu sy quan sat khach. Vao nhiing ngaykhach dong thi nhan vién
lai khéng du dan dén tinh trang khi khach can thi khong c6 nhan vién nao dé goi va
nho.

-Khi khach can nhiing théng tin vé cac chwong trinh khuyén mai, céac
chuong trinh uu dii ciing nhu 14 thong tin vé cac thuc pham trén chuyén, nhan vién
phuc vu tra 161 chua rd rang, mot s6 nhan vién con chua biét hét cac thuc pham
trong menu dé cé thé cung cap cho khach hang biét d6 1a mon gi.

-Khi khach héi va can su gitp d&, nhan vién phuc vu con c6 thai d§ chua
than thién qua cach noi chuyén khién nhiéu khach hang chua hai long.

-Qua trinh phuc vu nuoéc lau, nudc uéng cho khach ddi luc con cham tré
khién khach phai cho doi 1au va téc do thanh toan con nhiéu bat cap, ton thoi gian.

-Nhan vién phuc vu chua c6 su truyén dat, chi din khach tét trong viéc st
dung mén an trong buffet hay trong set combo ciing nhu cach diéu chinh bép tu.

-Bii dau xe cua Tong-huacon nho vi 1a ndm ngay trong trung tam thanh phé
1én dién tich dé xe con han ché , vao nhiing ngay 1& tét ludn co tinh trang khong co
chd dé xe cho khach hang, gy bt tién cho khach trong viéc di lai.

- Nha hang toa lac 13 mot khu vuc c6 nhiéu quan nhau ciing nhu quén in
binh dan, viéc nha hang Tong-Hua nam tai day s& 1a mot su doi dau voi nhiing tiéu
thuong nho dé thu hut duoc lwong khach ludn can nhéc viéc chi tién cho ting bira

-

an.
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v' Tiéu két chwong 2

Tat ca cac nha hang déu mubn minh ton tai va phat trién ngay mot 16n manh
dé co thé canh tranh t6t véi cac déi tha cing kinh doanh nganh nghé nay. Tuy rang
c6 rat nhiéu co so kinh doanh nha hang véi nhiéu quy mé 16n, nhé khac nhau xong
linh vuc kinh doanh nay 1a mot loai hinh kinh doanh dang phét trién va kha thuan
loi. Ma nha hang Tong-Hua cting khong ngoai I¢€.

Tir nhitng ndi dung khai quat vé lich st hinh thanh, thyc trang hién nay cua
nha hang, ta c6 thé biét dugc tinh hinh hoat dong, chat luong dich vu ctia nha hang
phuc vu cho khach hang nhu thé nao so véi phan co so li ludn da néu ra & chuong
1, dé tir d6 dua ra cac dé Xuat va giai phap nham hoan thién chat luong dich vu cua

nha hang ngay cang tot hon, gop phan dua nha hang hoat dong kinh doanh tt hon
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CHUONG 3
GIAI PHAP HOAN THIEN NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU AN
UONG TAI NHA HANG TONG-HUA ,HAI PHONG

3.1 Pinh huéng phat trién ciia nha hang Tong-Hua

3.1.1 Tam nhin ciia nha hang

Gia nhap vao xu thé phat trién chung cta nén kinh té cong nghiép khong
khoi,stt ménh ciia nha hang Tong-Hua khong nam ngoai viéc mang téi cho khach
hang mot dich vu tot nhat co thé dap Gmg duoc tir d6 tao nén duoc 10ng tin bén
viing ciia khach hang di véi Tong-Hua.

3.1.2 Muc tiéu phdt trién ciia nha hang

Nha hang Tong-Hua chu trong phat trién toan dién 3 muc tiéu 16n:

- Thuong hiéu phé bién trong thanh phd

- Nha hang sang trong

- Nhan vién chuyén nghi¢p

3.1.3 Pinh hwéng phdt trién chung ciia nha hang

Tur khi thanh 1ap dén nay, Tong-Hua ludn cb ging ngdy cang hoan thién
hon chat luong dich vu, nhd d6 uy tin ctia nha hang trong khu vuc thanh phd
ngay cang khang dinh duoc vi tri cia minh.

Trudce tinh hinh kinh doanh nha hang kha s61 dong nhu hi¢n nay, Tong-Hua
luon dat duoc s6 lwong khach nhat dinh cia minh. D6 13 do su nd luc
ciia ban giam dbc va toan thé nhan vién & nha hang dé duy tri chat luong cua
minh trong thoi diém canh tranh gay gat nhu hién nay.

Trong tinh hinh hién nay Tong-Hua rat nd luc canh tranh vé gia phai két
hop vé&i canh tranh vé chat luong dich vu thi méi dat dwoc hiéu qua cao.
Muén vay, phai nang cao chit lugng dich vu hon nita, khong phai chi hon voi
chat lwong cua cac d6i thi canh tranh ma phai hon ca chat luong cua nha hang

trudc day.
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Hién nay, dinh huéng phét trién cia nha hang Tong-Hua 1 thu hat mot
luong khach du lich quéc té dén véi dich vu caa nha hang vi nd s& mang lai
doanh thu cao. Do d6, nha hang luén dit muc tiéu chit luong 1én hang dau va
khong ngirng cai tién chat luong dich vu cia minh.

3.2 Mot s giai phap hoan thién chat lwong dich vu dn udng tai nha
hangTong-Hua.

3.2.1 Gidi phdp 1: Cii tién va bé sung co sé Vit chdt va trang thiét bi trong
nhahang

3.2.1.1 Co so cua gidgi phap

Can cur thuc trang co s vat chat, trang thiét bi dung cu ctia nha hang phan
nhiéu chi qua bao dudng, duy tu cha it khi thay méi va do xdy dung va di
vao hoat dong di 3 nam, co s& vat chat c6 phan xudng cap, trang thiét bi phan
nhiéu da cii hodc khong dong bo. Pay 1a yéu to quan trong va la bang ching
hitu hinh dé khach hang danh gia chat luong dich vu trong kinh doanh in
uéng. Do d6, trong thoi gian téi, nha hang can doi méi, sta chita co s¢ vat
chat ki thuat, dau tu mua sam trang thiét bi dam bao tinh ddng bo nham cung
cap chat luong dich vu tét hon qua d6 ciing gép phan nang cao ning suét lao
dong cuaa nhan vién.

3.2.1.2 Phwong dn thuc hi¢n

* Bwéc 1: dé dam bao tinh chinh xac , giam ddc nha hang hay ban quan li
can tién hang tham dinh , kiém tra dé xac dinh nhitg co s& vat chat |, trang thiét bi
nao can nang cap tu sira , so s& Vat chat nao can thay thé toan bo.

* Bwdc 2: ban lanh dao can 1én ké hoach nang cdp, xac dinh chi phi va
phuong phap thu hoi nguén vén mot cach nhanh chong va hiéu qua.

* Bwoc 3: to chuc thuc hién viéc nang cap. Hoat dong nay can dam bao
nhanh, dit diém tung hang muc nang cap, khong dé kéo dai giy anh huéng
dén hoat dong kinh doanh.
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+Ddi véi bo phan bép:

Pau tu thay méi: noi, chao, thét gb...vi nhitng dé dung nay dung 1au nén da
cil, khong con sach sé.

B6 sung: may ria bat vi hién tai, nha hang mdi chi c6 mot may, vao
nhing lic cao diém, mot may nay khong kip rira dé quay vong dung cu.

Hién nay, nén gach cta nha bép rat tron, dac biét 1a khu vuc rira bat dia c6
thé gy nguy hiém. Vi vay, bép truéong nén c6 kién nghi véi ban giam ddc
nha hang dé duoc dau tu, 14t lai nén gach trong nha bép.

+ Dbi vai bo phan ban

Truéc mat, nha hang can trang bi thém dung cu phuc vu an uéng cua khach
hang, v&i phuong cham ting tinh dong bo thay thé cho nhiitng d6 dung da cii,
da hong, khéng dam bao vé sinh ciing nhu tinh thAm my trong an udng nhu bat,
dia,
chén.... Pa bi mdc, troc men, mdt s6 khin an do st dung nhiéu lan nén da bij 6
vang stt chi. Xe day phuc vu thire an, phuc vu da da cii va kho diéu khién , dé gay
tai nan trong lic van chuyén thire an.

Nén trang tri phong an pht hop véi phong cach ciia nha hang dé tao sy hoa
hop gitta khach voi khong gian ma khach ngdi an s& lam cho khach thoai mai va
hai l1ong nhét khi dén an uéng tai nha hang.

Kiém tra dinh ky cac trang thiét bi ctia nha hang dé kip thoi tmg phoé va ciing
tr d6 xac dinh dugc trach nhiém nhan vién trong viéc s dung va bao quan tai san
cua nha hang.

+ Dbi vai bo phan quay bar

Khu pha ché danh cho nhan vién con kha chat choi, chua c6 ta trung bay
ruou co ban, sap sép ly tach chwa thuc sy dep mat. Trong thoi gian téi, nha hang
nén thiét ké, mé rong thém dién tich cho quay bar pha ché, nhap thém nhiéu loai

ruou dé dap ung nhu cau thuéng thirc ngay cang cao cua khach
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3.2.1.3 Danh gia hié¢u qud cua gidgi phap

Pé qua trinh nang cap vé mat co so vat chat ky thuat mot cach hiéu qua,
nha hang nén danh gia két qua thuc hién thong qua 2 yéu tb sau:

- Vé co s& vat chat ky thuat: phai luon luén dong bo, Kiém tra cac trang thiét
bi tién nghi, dd dung phuc vu an udng, dam bao ching ludn trong tinh trang
hoat dong tét nhat.

- Vé d6i ngil lao dong: phai ndm viing cach thtic, quy trinh van hanh trang
thiét bi, dung cu va bao quan tot ciing nhu thuong xuyén duy tu, bao tri
nham kéo dai tudi tho sir dung

3.2.2 Gidi phdp 2: Néng cao chét lwong do dn, thirc uéng.

3.2.2.1 Co so cua gidi phap

Xuat phat tir thuc trang moén an, dd udng cua nha hang tuy di dap tng duoc
trong doi ciia khach hang nhung van con han ché vé sé luong, chua thuc sy phong
pht trong khi nhu ciu cua khach hang ngdy cang cao va mang tinh
ca biét. Thém vao d6, viéc da dang hoa san pham an udng sé& tao lgi thé canh
tranh, thu hat dugc ngdy cang nhiéu khach hang dén véi nha hang. Do vay,
viéc da dang hoa san pham an udng 13 viéc lam can thiét hién nay.

3.2.2.2 Phwong dn thuc hién

+ Nha hang nén thém vao menu nhiéu moén an hon nhung phai chi trong dén
viéc nang cao chat lugng hon trudc va dam bao tinh an toan cho thuc khach. Mudn
vy, nha hang can phai chu trong nhitng viéc sau:

- Nguén hang: nha hang can phai xac dinh cho minh mot nguon cung cap
thuc pham chinh va nhiéu mdi quan hé ban hang khac dam bao chat lugng
véi gia ca phai ching va dap tmg duoc ngay ca vao gio cao diém.

- Nhan luc bo phan bép: nha hang c6 thé tuyén thém nhiéu dau bép véi tay
nghé cao, song song Véi viéc dao tao nang cao tay nghé cho ddi ngii nhan

vién hién co6, khuyén khich ho hoc héi sang tao thém nhi€u mén an moi.
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Hodc treo thuong, tuyén duong nhiing cd nhan c6 dong gop tich cuc trong
viéc sang tao ra moén an hoic thyc don moi. Tur d6 phat trién thanh nhiing
chuong trinh khuyén mai nhdm quang ba dén thuc khach, ting danh tiéng vé
linh vuc 4m thyc cho nha hang. Xay dung thuong hiéu nha hang trd thanh
mot trong nhitng diém dén am thuc dugc danh gia cao.

- Qua Vviéc nghién ctru nhu cau cua khach hang, nha hang nén da dang hoa
cacmén an dé phu hop hon véi nhu cau cua thuc khach bang viéc thém vao
nhitng mén an: salad, phé mai...Di véi san pham do ubng,nén bd sung vao danh
sach nhitng loai thirc ubng méi , thém nhiéu loai ruou khac

3.2.2.3 Danh gia hiéu qud cua gidgi phap

- Kinh phi thyc hién: van dé kinh phi cho viéc da dang hoa san pham va
nang cao chat lvong can phai duoc tinh toan k¥ cang, can nhac giira chi phi bo ra
va két qua kinh té thu duoc.Tir d6 cin nhic xem cé can diéu chinh thém
gi nira khong.

3.2.3 Gidi phdp 3: Hoan thién quy trinh phuc vu dn uéng

3.2.3.1 Co so cua gidi phap

Chat luong dich vu 1a mot pham tru khé ndm bat va kiém soat, vay nén
ngay tir dau can dé ra mot “chuan” chung cho hé thdng phuc vu thi viée tac
nghiép c tuan theo quy trinh 4y ma thuc hién thi chic chan it vap phai sai
lam.

3.2.3.2 Phwong an thuct hi¢n

+ Giam déc cung doi ngii quan 1y nha hang bao gom quan li bd phéan, va
giam sat vién nha hang thuong xuyén kiém tra, d6n déc va nhic nhé nhan
vién trong cac van dé vé thao tac nghiép vu, cir chi, thai do, tac phong ca
nhan... nham dam bao cic nhan vién déu trong tu thé sin sang, ludén lam tot

cong vi¢C cua minh.
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+ Hé théng camera duoc bd tri khip noi dé quan sat moi goc do, dién bién
hoat dong phuc vu tai nha hang va nhin vién sé& duoc thong bao vé diéu nay
dé dam bao giir dang tac phong, thai do va thuc hién chuan xac nghiép vu,khong
qua loa chénh mang.

+ Trong qué trinh phuc vu nén tranh:

- Khéng tranh cai voi khach

- Tranh dé khach nhin thy nhitng gi thé hién ra bén ngoai khéng chuyén
nghiép

- Tranh dé cung cap thong tin trai nguoc nhau hoac khong chinh xac

- Tranh viéc cdi nhau hodc mang mo nhau truéc mat khach

- Tranh to ra rang nhu cau doi hoi cua khach 1a chuyén vt vanh, tim thuong

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

3.2.3.3 Danh gia hiéu qud cua gidgi phap

+ Phuc vy phai dam bao nhiing yéu cau sau:

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

- Phuc vu theo trinh tu

- Phuc vu di truéc mot budce

- Thong tin r0 rang chinh xac

- Khong phan biét d6i xir trong qué trinh phuc vu

- Phai c6 sy phdi hop nhip nhang, an ¥ gitta cac bo phan

- Phan hoi cho khéch tot

3.2.4 Gidi phdp 4: Néang cao chit lweng phuc vu ciia nhdn vién nha hang

3.2.4.1 Co so cua gidgi phap

Con nguoi 1a von quy, 1a co so dé tao ra moi diéu va thuc hién moi diéu.
Trong bat ki linh vyuc ndo, yéu té con ngudi ciing 1a mot trong nhitng yéu té quan
trong nhat, dac biét trong linh vuc dich vy, con ngudi 1a nhan t6 quan trong nhat

dong gop cho su phat trién cia doanh nghiép va sutrung thanh cua khach hang.
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Khi chit lugng san pham c6 su twong dong, diéu khién khach hang hai long va git
su trung thanh véi ctra hang chinh la con nguodi, nhan vién & day, 1a nhiing nguoi
truc tiép dem dén cho khach hang nhitng gia tri vo hinh, nguoi quang ba cho hinh
anh cta ctra hang va 1a nguoi truyén dat, gitr chan khach hang tét nhat cho cua
hang cua minh.

Theo su khao sat ¥ kién khach hang & cac nha hang khac nhau, trong d6 cé
Tong-Hua, em thay duoc diém yéu ctia Tong-Hua tap trung nhiéu nhat 1a ¢ doi ngi
nhan vién ca vé trinh do lan thai d6. Vi vay dé ning cao loi thé cho Tong-Hua,
trudc tién phai co nén tang tét vé doi ngii nhan vién bang cach dao tao va nang cao
chét luong nhan vién

3.2.4.2. Phwong dn thuct hién

San pham dich vu chii yéu mang tinh phuc vu. Su phuc vu nay khong thé co
gidi hoa dugc ma phai do con nguoi lam ra. Trong qua trinh khach st dung dich vu
tai nha hang thi thoi gian ho tiép xuc véi nhan vién chiém gan nhu hét thoi gian.
Sy giao tiép giira nhan vién va khach thuong xuyén khong duoc sy giam sat, do d6
nha quan 1y phai tuyén chon nhan vién ding ngay tir dau, dong thoi sau khi tuyén
ho phai quan tim dén viéc huan luyén va dao tao ho.

Nén thay ddi cac tiéu thirc tuyén chon nhan vién cho nha hang. Hién nhiing
tiéu chuan nay mang tinh chu quan cua giam doc hoic cia quan 1i nha hang khong
dinh hudng theo khach hang muc ti€u. Khong nén dua ti€u thirc ngoai hinh 1én
hang dau, néu ngoai hinh dep ma khong am hiéu nghiép vu chuyén mén, trinh do
ngoai ngit khong tot thi khong thé thuc hién cong viéc tét dugc. Mac du khach
hang luén mudn nhin nhitng nhan vién c6 ngoai hinh dep, wu mat, nhung d6
khong phai 1a myc dich ctua ho khi téi nha hang.Viéc tuyén chon nhan vién
ban ciia nha hang Tong-Hua con phong van bang tiéng Viét.

Nhu vay, doi ngii nhan vién xay dung theo nhiing ti€u thic hi¢n tai khong

thé dap tmg dugc chat luong dich vy va muc tiéu trong ndm thoi gian téi 1a khach
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du lich quéc té. Pé co ddi ngii nhan vién chat lwong phai xuit phat
truéc hét tir nha quan 1y, va phai bat dau tir khau dau tién 1a tuyén chon nhan
vién.

Nhan vién cta nha hang khi buéc chan vao ngdi nha chung nay déu duoc
training 3 ngay tainha hang dé nhan vién c6 thé hiéu 16 thém vé cong viéc cua
minh ciing nhu 14 vé van hoa nha hang. Tong-hua luén dem dén nhiéu sy méila
cho khach hang ¢cac chuong trinh khuyén mai va ngay trong bira buffet véi nhiing
san pham m&i la. Cho nén 1a nhan vién cua Tong-hua ciing can c6 sy chuyén dong
va tiép thu khong ngimg dé c6 thé thyuc hién cong viéc cia minh mot cach t6t nhat.
Trudc tién quan 1y phai ndm rd tinh hinh cy thé vékién thac caa timg nhan vién vé
nhitng kién thic can c6 trong nha hang nhu cac loai san pham trén menu, chuan
muc Vvé quy trinh phuc vu bing cach thong qua giam sat hay ca truéng. Nhitng
ngudi ndy c¢6 nhiém vu s& c6 nhiing cau hoi dat ra bat ngo trong budi hop noi bo
cho cac nhan vién vé nhiing noi dung nay, mot phan thay duoc kién thac cia nhan
vién d6 ra sao, mot phan gitp cho cic nhan vién khac 6n lai cling nhu c6 thém
kién thic.Viéc nay nén dugc dién ra trong khong khi tu nhién thodi mai.Trong
khoang thoi gianngan timg chat mot kién thic s& dé dang di vao tri thirc cua nhan
vién hon 14 viéc bat ép nhan vién hoc va kiém tra. Ngoai ra quan 1y can c6 nhiing
budi hop, néi diing hon 1a budi training dé gidi thiéu vé cac san pham c6 mat trong
nha hangcho tat ca cac nhan vién cing biét, viéc ndy cang can thiét hon khi cira
hangcung cap thuc pham mgi ciing nhu ngung cung thuc pham nao khi tam thoi
hét trong menu ngay hom d6.Diéu nay gitup cho nhan vién cé thé phuc vu khach t6t
hon, ¢6 thé cungcap tét hon cho khach nhimg diéu ho can biét vé nhitng mén an
minh mubn thuéng thuc.

Nhiing thoi gian ciing nhu 1a thoi diém khach vang,tao diéu kién dénhan
vién hoc hoi, trao ddi, kém cap nhau gitta cic nhan vién bép va phuc vu, giita nhan

vién cli va mdi, nhan vién co6 thé trao doi giao tiep cong viéc voi nhau déban than
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c6 thém nhitng kién thirc khac dcac linh vuce khac nhau gitp cho nhan vién hiéu rd
vé cira hang hd tro cho viée thing tién sau nay, nang cao hiéu qua lam viéc nhom,
gan két tap thé vaviéc nay giup d& lang phi gio cong cho nha hang.Chu trong cong
tac dai ngd dbi vSi nhan vién ciing 1a mot trong nhiing bién phap dam bao viéc
tang s6 luong va chat luong doi ngii lao dong.

e DAi véi truong hop khen thuong:

Thi nhat hang thang nha hang co thé binh chon nhanvién xuat sac thang dua
vao sy danh gia cua nhitng quan 1y, giam sat ca va cac nhan vién khac. Tiéu chi dat
ra c6 thé 1a thuc hién dung va tét quy dinh ciia nha hang, c6 thai do than thién véi
déng nghiép, co trach nhiém,hang hai, nhiét tinh trong cong viéc, hoac la binh
chon qua viéc khao sat y kién khach hang.

Thr hai danh gia va khen thuong qua viéc tiép thi tét viéc gigi thiéu cho
khach combo hay buffet thay vi goi moén va thyc thi tét chuong trinh khuyén mai
ctia nha hang. Pat muc tiéu cho cac nhan vién, dit ra thoi han va mac thuong. Diéu
nay giup cho nhan vién sdi ndi hon trong viéc ban combo hay buffet, phan nao
tang dugc doanh thu cho nha hang va dat dugc muc tiéu ma quan ly mong doi.

Con ddi voi chinh sach ky luat can c¢6 nhitng bién phap xir 1y thich dang
nhung dting va hop tinh. Vi du viéc di tré, canbiét rd 1y do va dya vao d6 dé dua ra
nhitng bién phap nang nhe phu hop.Ciingnhu dya vao sé 1an vi pham ma nhac nho
nhe, canh cao hay 1ap bién ban,v.v...Nhiing nhan vién cé thai d6 khong tét Voi
khach hang, thiéu trach nhiém trong cong viéc va vi pham nhiing quy dinh cua
cong ty hay cira hang can cosu ky luat theo mircdddé nhimg vién c6 co hoi khac
phuc, chtr khong phai dé danh mat nhan vién.Viéc sip xép nhan su ciing can co su
cai tién stra d6i, qua nhiéu thang mdcira, dua vao tinh hinh trong nhiing thang qua,
nguoi quan 1y phai biét phan b6 nhan swhop 1y dé tranh tinh trang thira va thiéu
nhan vién.Nhitng truong hop dac biét nhu ngay it nhan vién ma ctra hang lai dong

khach dot bién, quan 1y va giam sat ca ciing c6 thé gop phan hd trg dé dem lai
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nhitng gia tri dich vu tot nhat cho khach hang ctua minh. Phan cong khu vuc 1am
viéc cuthé dé nhan vién c6 thé quan tam, chim soctét khachcua khu vuc minh hon
va ¢o trach nhiém hon véi ban than trong cong viéc

Can c6 nhitng budi trd chuyén giita quan 1y nha hang va nhéan vién hang
thang vao nhing thoi gian pht hop dé ngudi quan 1y co thé truyén dat duoc nhiét
huyét cia minh dén vé6i cac nhan vién, dé thong bao cho tat ca nhan vién trong nha
hang cting biét tinh hinh nha hang trong thang qua ra sao, dé c6 sutrao doi gitra hai
bén dé tim ra duoc khé khin trongedng viéc caa mdi bophan, trong qua trinh lam
viéc cling nhau cta cac nhan vién, trong moi quan hé giira cap trén va cap cap
dudi, tir d6 dua ra hudng khic phuc dé gitp nhau cing cai thién va hoan thién cta
cho cira hang ctia minh hon.Bén canh nhitng budi hop ¢ dinh, quan 1y cling c6 thé
c6 nhitng cudchop dot xuat dé giai quyét dut diém nhitng van dé nay sinh bat ngo.

Va quan trong nhat van 1a cach ung Xt ciia nhan vién khi giao tiép tryc tiép
v6i khach hang Nha quan 1y khong thétryc tiép giam sat, hay Kiém tra hang tram
cudc tiép xtc gitra nhan vién va khach dién ra mdi ngay.Chinh vi vay ban quan li
nha hang 1én tin tudng vao nhanvién 1a ho s& 1am ding nén nha hang can c6 16p
huan luyén détao duoc su hai 10ng cua khach. Sau day em xin dua ra mot sé quy
tac khi giao tiép véi khach:

- Nhitng viéc nén lam:

« Chao hoi va ndng nhiét véi khach ngay khi khach dén.

« No6i chuyén véi khach bang tén.

* Trinh bay cho khach nhirng dich vu cta bar

« Xin 151 khi khéng thé phuc vu ho ngay lap tuc.

- Nhiing viéc khong nén lam:

« Lam ngo nhu khong thiy khach khi ho budc vao nha hang.

* Tra hoi khach.

e Tranh cai véi1 khach.
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« N6i vé nhiing nguoi khach khac.

* Pua cot ca nhan.

« Vién ¢& hodc d6i 131 cho ngudi khac.

« Chi nghe 1i than phién caia khach khi quen biét ho.

Huan luyén cho nhan vién ctia minh kha niang giai quyét phan nan cua
khach mot cach hop 1y, dua ra nhitng tinh hudng cu thé sau d6 khuyén khich kha
niang giai quyét van dé doc lap, sang tao cua nhan vién. Viéc xu ly tot
nhitng phan nan cta khach 1a rat quan trong d6i véi nha hang. Nhiing sai sot
la diéu khong thé tranh khoi trong moi nha hang, vi nha hang cung cip san
phdm dudi hinh thac dich vu. Mot van dé dit ra & day 1a sai sot d6 phai dugc
giai quyét nhu thé nao? Nha hang co 1am vira long khach hay khong, tat ca
déu tuy thudc vao cach gian quyét. Muc tiéu cta nhan vién 1a giai quyét kho
khan cua khach va dong thoi giam bot su buc tac hay gian dir cua khach. Cac
budc nén 1am trong qué trinh giai quyét phan nan ctia khach:

« Lang nghe 10 phan nan cta khach.

« Nhan biét duoc that sy van dé.

* Hanh dong ngay.

» Khong nén htra nhitng gi khong lam duoc.

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

« Tap trung ling nghe khach.

* Mim cuo1 va vui vé.

Bén canh d6, dé nhan vién lam viéc mot cach hiéu qua thi ho can dén thong
tin, sy ing hd va trao quyén. Nha quan 1y can trao cho nhan vién nhitng quyén nhat
dinh dé linh hoat hon trong viéc Xt Iy cac van dé cuia khach mot cachnhanh chong.

3.2.4.3 Danh gia hi¢u qud cua gidi phap

Trong kinh doanh nha hang, phan I6n phuc vu 1a san pham cia lao dong

séng nén chat luong d6 phu thudc vao chat luong doi ngii phuc vu truc tiép

SV : PHAM THANH TUNG — VH1801 61



tao ra. Mat khéc, chat luong phuc vu phu thudc vao trinh do, kinh nghiém va
y thac cua d6i ngli nhan vién phuc vu. Do d6, mudn duy tri va ning cao
chat luwong phuc vu trong khach san thi phai quan tdim dén dao tao, boi
dudng dé c6 mot doi ngli phuc vu c6 y thac lao dong tdt, hang say voi
cong viéc; dam bao chat luong, du diéu kién phuc vu tét.

Nhan vién c6 cam giac dugc hd tro khi lam viéc theo nhom thong qua su
phdi hop khing khit giita cac bo phan, ho co thé lam tot hon néu duoc su
cam thong va s& cung cip dich vu tét hon cho khach. Chinh vi viéc khuyén
khich lam viéc theo nhom ma khach san khong nhiing ting cuong kha nang
phuc vu ctia nhan vién ma con ting luong khach dé cung cap mot dich vu trén
ca tuyét voi.

3.3 Kién nghi

3.3.1 Kién nghi déi vdi gidm déc nha hang Tong-Hua

+ Trong xu huéng nha hang ngay cang phat trién ¢ Viét Nam hién nay va dé
lam ting cac hoat dong san xuit kinh doanh, t6i xin c6 ¥ Kién dé xuat véi ban
lanh dao nhu sau:

- Nha hang can xem dén vi tri va dién tich bai gitr xe nham tao thuan lgi cho
khach hang dén thuong thic am thyc tai nha hang Tong-Hua.

- Can huan luyén co ban cho nhan vién nha hang vé phong chiy va chira
chay.

- Xay dung mét hé théng danh gia dugc thuc hién boi giam déc va quan I
nha hang va ca thuc khach dé khen thuong dé tao dong luc, khuyén khich nhan
vién 1am viéc dat hiéu qua tdt, dong thoi tao co hoi thiang tién cho nhan vién khing

dinh nang lyc va tu hao ban than.
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3.3.2 Kién nghi déi véi mét sé bg phdn cé lien quan dén hoat déng cia
nha hang

Dé qua trinh phuc vu nhanh chéng, khong dé khach phai chd doi 1au thi mot
yéu t& khong kém phan quan trong d6 1a swy phdi hop giita cac bo phan.
Khach hang khong bao giod mudn cho doi lau. Vi vdy, nhan vién khéng duoc
phép bo roi khach. Dudng nhu bo phan nao biét bo phan dy, chua cé sy lién
két chat ché. Nha quan 1y cin quan tdm hon va yéu cdu cac bo phan phai co
trach nhiém hon trong viéc phuc vu nhu cau caa khach.. Do d6 nhan vién nha
hang phai lién tuc duy tri mdi quan hé giita nhan vién cac bd phan khac nira.
Can thiét 1ap mot kénh thong tin giita nhan vién véi nha quan 1y cip cao, loai
bo khau trung gian. Ngudn thong tin vé khach hang phai duoc tong hop tur
moi bo phan. Pay s& 1a mot ngudn dix liéu rat quan trong dé cac nha quan ly
lap ké hoach, chién lugc kinh doanh. Bén canh d6, nim duoc thong tin hoat
dong phuc vu khi khach quay lai nha hang s& dat hiéu qua cao va gay duogc an
tuwong manh cho khach vé chat lwgng dich vu.

Tat ca cac bd phan tir khau don tiép cua 18 tan dén viéc tiép xtic nhan
yéucau ctia khach ctia nhan vién phuc vu rdi chuyén cho bd phan bép va quay pha
ché ché bién, sau d6 phuc vu khach dén khi khach ra vé 1a 1 qua trinh khép kin ma
tat ca cac bo phan phai cé sy lién két chat ch& véi nhau nham mang téi su thoa
mén cao nhat cho khach hang.

3.3.3 Kién nghi vé viéc duy tri va ting lwong khdch hang

* Thu hat khach hang tiém ning:

Viéc gitr chan khach hang cli ciing giap nha hang c¢6 thém dugc nhiing
khach hang tiém ning nhu gia dinh, ban bé, dong nghiép caa ho, va véi sudap tng
duoc nhu cau cho nhitng ddi tugng nay, nha hang lai c6 thém nhiéu khach hang
nita tir ban be, nguoi than, dong nghiép cii nhimg ngudi d6. Trung binh néu cod

duoc 1 khach hang than thudc cira hang s& c6 thém duoc ngudn khéach tir cac moi
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quan hé ctua ngudi ndy, va clir nhu thé cip s6 nhan ct ting thém. Diéu nay cho ta
thay viéc cung cip dugc mot dich vu tdt, tao 10ng tin va giit chan dugc khach hang
c6 rat nhiéu loi ich va dua dén nhiéu khach hang méi .Véi nhing khach hang cua
nhitng nha hang khac, chingta c6 thé kéo ho vé ctra hang ctia minh bang nhitng
chuong trinh khuyén mai khac chi ¢6 dctra hang cia minh. Nhu quan 1y c6 thé dé
nghi vai cong ty cho minh thuc hién chuong trinh “Pi nhom 4 nguoi sé duoc tang
1 buffet” vao cac ngay tutht 2 dén thir 4 (1a nhitng ngay c6 lugng khach kha vang
cua cira hang) dé c6 thé ting thém doanh thu cho ctra hang cia minh. Nha hang s&
khong tir chéi néu diéu d6 mang lai doanh thu tét hon cho nha hang. V&i nhiing
khach hang chwa bao gio biét dé ho c6 théthu hit duoc ho, nha hang c6 thé st dung
chiéu thuc quang cao bang viéc phat nhitng to roi, néi chinh xac hon 1a nhiing
phiéu wu d3i khuyén mai kém thong tin chi tiét vécira hang, san pham va gia ca gui
dén ho, hay c6 thé diang 1én Facebook ngay trén trang page ciia chinh nha hang
nham thu hat 1 lugng khach hang tiém niang dén véi nha hang
v Tiéu két chwong 3.

Chat luong ludn dong vai tro quan trong trong viéc quyét dinh dén su thanh
cong that bai cia mot doanh nghiép kinh doanh dich vu, dic biét 1a trong giai doan
canh tranh gay gat nhu hién nay. Nha hang khong c6 chat luong thi
khong thé khang dinh dugc vi tri cia minh, cang khong thé ton tai, phat trién
bén viing.

Tam quan trong caa chat luong dich vu trong kinh doanh nha hang 1a khong
thé phu nhan. Tuy nhién tiiy vao tinh hinh cy thé tai tirng nha hang ma ta conhiing

bién phap hoan thién va nang cao chat lwong dich vu khéac nhau.
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KET LUAN

Chat luong dich vu ludn 1a mot yéu té quan trong dbi véi mdi nha hang, no
gitp nha hang gia tang loi nhuan va kha nang canh tranh trén thi truong, gitip han
ché cac chi phi kinh doanh cho nha hang. Cé thé ndi cic nha hang ludn coi chat
luwgng dich vula chia khoéa cho sy thanh cong ctia minh.

Qua dé tai nghién ctru ctia minh, em dé thu thap dugc nhitng thong tin bd ich
vé chat lugng dich vu va cac tiéu chi dé nang cao chat luong dich vu caa bo phan
kinh doanh an udng. Viéc phan tich thyc trang chat lugng dich vu cua bo phan an
uéng tai nha hang Tong-Hua di gitip em hinh thanh mot s bién phap nham giir
vitng va nang cao chat luong dich vy b phan nay.

Thoi gian 1am chuyén dé da gitp em tong két va hé thong lai cac kién thac
da duoc hoc trong troeong. Thoi gian thuc tap tuy khong lau nhitng da giup em cé
duoc nhitng kinh nghiém v6 cung qui gia trong viéc thu thap thong tin, phan tich,
danh gia tir @6 rut ra cac nhan xét va dua ra giai phap. Em hi vong véi nhitng giai
phap ctia minh nha hang co thé tham khao va quyét dinh cach lam hop 1y nhat dé
lam cho chat luong dich vy kinh doanh dn udng cua nha hang Tong-Hua duoc giir
viing va ngay mot nang cao.

Qua day mdt 1an nira em xin chan thanh cam on c¢6 Pao Thi Thanh Mai, nho
c6 su huéng dan tan tinh ctia cd6 em mdi co thé hoan thanh dugc khoéa luan tét
nghié€p nay.

Em ciing xin chan thanh cdm on nha hang Tong-Hua da tiép nhan em dén
thuc tap, cac anh chi trong nha hang da gitp d& nhiét tinh dé em thuc hién chuyén

deé nay.
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TAI LIEU THAM KHAO
A, Tac gia PGS-TS. Hoang Thi Lan Huong, Giao trinh QTKD nha hang —
khdch san, truwong dai hoc Kinh té quéc dan , xuat ban Quy IV/2013
B, Tac gia Nguyén Thu Hién, Nguyét Minh, Nha hang khong bao gio néi
khéng, xuat ban 2019 (- nha xuit ban thanh nién )
C,Téc gia PQS.TS Trinh Xuéin Diing, Té chitc kinh doanh nha hang, nha
xuat ban lao dong-xa hoi

D, Website : www.google.com.vn

E, S6 li¢u tir nha hang Tong-Hua
F, Cau héi y kién ciia khach hang :
PHU LUC
BANG KHAO SAT VE LQI THE CANH TRANH CUA NHA HANG
TONG-HUA , HAI PHONG

Kinh chao quy khach, téi tén la Pham Thanh Tung, la sinh vién nam cudi
cua trwong dai hoc Quan ly va cong nghé Hai Phong. Hién nay, téi dang
thuc hién khoa luan vé dé tai : “Tim hiéu chdt lwong dich vu dn uéng tai
nha hang Tong-Hua, Hdi Phong” . Bang khao sat nay dwa ra nham muc
dich danh gia va kham pha cac nhan té chinh anh hwéng dén lgi thé canh
tranh cia Tong-Hua va cac nha hang khac.

Bang viéc dién vao nhiing théng tin trong bang khao sat, quy khach
da gitp chang téi thu nhap nhirng théng tin khach quan va chinh xac dé
so sanh va thay dwoc lgi thé cia Tong-Hua, dong thoi gép phan vao viéc
giap nha hang cé co sé dé nang cao lgi thé canh tranh va cé thédap wng
va ky vong caa khach hang.

Téi xin cam két riang moi théng tin ma quy khach cung cap sé dwoc

bao mat va chi phuc vu cho muc dich nghién ciu
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1.

4.

v' Panh diu chéo vao 6 ma anh/chi chon, chi chen 1 dap an.

Anh/ch;j biét nha hang Tong-Hua théng qua phwong tién truyén théng nao ?

0 Quéang cao

O Internet

0 Nguoi than, ban be

o Facebook

Anh/chj dén nha hang Tong-Hua bao nhiéu lan trong thing ?
0 Pay 14 1an dau tién

o1-3lan

04-6lan

0> 6 1an

Anh/ch; thiuong dén nha hang Tong-Hua véi ai ?
0 Ban be

o0 Nguoi than, gia dinh

o Pong Nghiép

0 Bi mot mfinh

Vi tri toa lac ciia nha hang Tong-Hua c¢é thudn tién cho anh/chi dén thueng

thurc bira an khong ?

o Réat thuan tién

0 Thuan tién

0 Binh thuong

o Khong thuan tién

Anh/chj cam thdy nieéc lau ciia nha hang Tong-Hua nhu thé ndo ?
0 Rat ngon, dam da

o Ngon

0 Binh thuong

0 Khong duoc vira miéng

SV : PHAM THANH TUNG — VH1801 67



6.

Anh/chj ¢6 cam thdy hai long véi nhiing thuc phdam trong menu (@6 nhiing

lau) khéng ?

7.

0 Rat hai long

0 Hai long

0 Binh thuong

o Khong hai long

Khi anh/chi dén nha hang Tong-Hua, anh/chj cam thay vé mdt hinh thirc nha

hang nhu thé nao ?

8.

o Rét dep

0 bep

0 Binh thuong
0 Xau

Trong qud trinh sir dung dé dn Ciia nha hang anh/chi cé thay bdt diia, coc

chén cua nha hang co dam bao vé sinh khong ?

nao ?

o Rat ¢am bao
o bam bao

0 Binh thuong
o Can cai thién

Anh/ch; thdy thé thdi dé phuc vu ciia nha vién & nha hang Tong-Hua nhw thé

0 Rét than thién

0 Than thién

0 Binh thuong

0 Khong tét, kho chiu
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10.  Anh/chj thdy tdc phong phuc Vu Ciia nhén vién déi Véi khdch hang ra sao ?

o R4t nhanh nhen

0 Nhanh nhen

0 Binh thuong

o Cham
11.  Khi anh/ch; ¢é thac mdc vé vén dé gi do (chwong trinh khuyén madi , thé
ATM, théng tin vé thyc pham ..) nhdn vién cé tw van ré rang ddy di cho anh/ch;
khong ?

0 Rét 15 rang

0 RO rang

0 Binh thuong

o Khong rd rang

12. Y kién déng gdp thém cua anhichj cho nha hang :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

< XIN CHAN THANH CAM ON ANH/CHI PA PONG GOP Y KIEN !
< CHUC ANH/CH]I CO MOT BUA TOI VUI VE BEN GIA PINH !
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MQT SO HINH ANH VE NHA HANG TONG-HUA

Khong gian cia nha hang Tong-Hua
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TINH HOA LAU
TONG HUA
Hotpot
69.500VND/nbi

4 vi nwéc lau tai Tong-Hua
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COMBO 5,
4-6NGUOI
99995

1.LAU2 VI TU CHON

2. BA CHi BO MY L ’e
3. BAP BO UiC

4. GAU HOA BO MY

5. 0C HEO

6. TOM GION THUONG HAI

11. TRUNG CUT
12. XUC XICH PHOMAI
13, CA VIEN NHAN TRUNG CA HOI

14. Mi TUOI

15. COMBO RAU TONG HOP

COMBO 2
2-3NGUO]
4995

HON

&

72

SV : PHAM THANH TUNG — VH1801



HINH ANH VE 1 BAN CUA KHACH KHI DUNG TAI TONG-HUA
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KHACH HANG DUNG BUA TAI NHA HANG TONG-HUA
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