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LOI MO PAU
1. Tinh cép thiét cua dé tai
Trong nhitng nam gan day, nén kinh té Viét Nam d va dang phat trién di 1én. Ngoai mot
s6 nganh kinh t& nam vai trd chu chét thi khdng thé ké dén su ¢b gang nd luc va dong gop
to l6n caa nganh Du lich.
Du lich dugc coi 1a nganh cong nghiép “khdng khoi”, 1a nganh kinh té miii nhon cua dat
nuéc trong khoang 20 nam trg lai ddy, du lich duoc xac dinh 12 nganh kinh té tong hop
quan trong, khdng nhitng dem lai loi nhuan cho dat nuéce, giai quyét cong an viéc 1am cho
nhiéu lao dong ma con timg budc khai thac hiéu qua cc tiém nang vé tai nguyén du lich
tiém an, tao moi quan hé hoa binh, hiru nghi, hop tac véi cac quéc gia, dan toc khéc trén
thé gidi.
Hai Phong duogc coi 1a mot trong nhitng thanh phd kinh doanh khéch san ¢6 du lich phéat
trién cua ca nude va la mot trong nhitng trung tdm du lich, 1a diém dén 1y tuéng thu hat
khach du lich c6 dong gop khong nho vao sy thanh cong chung ctaa nganh du lich Viét
Nam.
Véi vi tri nam & cira ngd phia déng bac trén luu vue dong bang séng Hong, Hai Phong 1a
mét trong trong s it dia phuong trén ca nudc hoi tu da 5 loai hinh giao théng gom: dudng
bién, dudng séng, dudng bo, duong sat, dudng hang khong duoc két ndi déng bo, thdng
suét. Thanh phé c6 nhiéu diém du lich néi tiéng nhu D6 Son, Cat Ba. Trong d6 quan dao
Cét Ba hoi ty di 5 danh hiéu québc gia va québc té: danh lam thiang canh -Di tich québc gia
dic biét, Khu Dy trir sinh quyén thé gisi. Du lich Hai Phong tir 1au d3 tré thanh mot diém
dén dic biét vai du khach nho hinh anh caa nhitng khu phé ¢ kinh nam soi minh bén
dong sdng Cam hay nhitng con dudng rop bong hang cdy phuong vi ruc do - mat biéu
tuong dic trung cta thanh phd Hai Phong. Hai Phong c6 nhiéu di tich lich sir, van hod vi
Kién trac doc ddo nhu: Pén Nghe, Pinh Hang Kénh, Chua Du Hang, thap Tudng
Long...Cung véi nhitng lang nghé tha cong truyén théng con luu gitr duoc dén ngay nay.
D6 chinh 13 nhitng di san vin hoa vat thé va phi vat thé dic sic, tao nén nét riéng cua

manh dat va con ngudi Hai Phong. Cung véi su phét trién ngay cang da dang va phong



pht @6, nganh kinh doanh nha hang - khach san can theo kip véi xu huéng caa khach
hang. Kinh doanh nha hang khéach san 1a mot hoat dong kinh doanh thé hién muc séng
ngay cang cao cua xa hoi, boi x4 hoi cling phat trién thi cac loai hinh nha hang cang da
dang, phong ph. Véi mot nha hang thi diéu quan trong nhat, ¢t 18i nhat quyét dinh dén
su thanh cdng cua nha hang chinh 1 chat lwgng phuc vu. Boi khi dén véi nha hang, tic 1a
con ngudi mudn tim dén mot loai hinh an udng & muc cao cap hon, trong d6 dé cao su
huong thu, & day khong chi don thuan 1a 14 nhu cau an ubng ma con céc nhu cau tam ly,
x4 hoi khac. Vi vay viéc nang cao chat luong phuc vu tai nha hang s& gilp tao an twong
tét trong 10ng thuc khach, thoa man t6i da nhu cau caa ho ddng thoi khién khach quay lai
nha hang thém nhiéu lan nira, gop phan gia ting loi nhuan cho nha hang. La mot khach
san c6 25 nam kinh nghiém hoat dong trong nganh nha hang khach san, em da chon khach
san Lang Quéc té Huéng Duong lam dé tai nghién ciru vé “ Nang cao chat luong dich vu
trong nha hang khach san

2. Muc dich nghién cttu: Nghién ciu cac khai niém co ban vé khach san, nha hang, chat
luong dich vu, céc . Tiép theo dé tai s& di sau vao thuc trang chét lugng dich vu cia nha
hang Sunflower Garden cua khach san Sunflower Hotel dé c6 nhitng danh gia khach quan,
phan tich nhitng mat tich cuc va han ché dé tir d6 dé xuat cac giai phap phi hop véi nha
hang Sunflower Garden.

3. Béi tugng, pham vi nghién ctu: d6i twong nghién ciru cua dé tai 1a tim hiéu thuc trang
chét lugng hoat dong dich vu cia nha hang Sunflower Garden cua khach san Sunflower
International village tir ndm 2021 dén nam 2023.

4. Két cau cua bai khoa luan

Ngoai phan ma dau, két luan, muc luc, noi dung khoa luan gdém 3 chuong:

Chuong I: Co sd ly luan vé chat lugng dich vy caa nha hang va khach san.

Chuong II:Thuc trang chat luong dich vu tai nha hang Sunflower Garden — Khach san
Sunflower International village.

Chuong III: Dé xuat giai phap nham nang cao chat luong dich vu tai nha hang Sunflower

Garden — Khach san Sunflower International village.
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CHUONG |. CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU CUA NHA HANG
VA KHACH SAN
1.1 Khai niém vé khach san

Theo tiéu chuan xép hang ¢ Viét Nam TCVN 4391:2015, khach san (hotel) 1a co
s& luu tra du lich duoc xay dung thanh khéi, dam bao chét lwong vé co sé vat chat, trang
thiét bi va dich vu can thiét phuc vu khach.

Nguon gbc thuat ngit “hotel” — Khach san 1a tir tiéng Phap.Vao thoi trung ¢, nd
dugc dung dé chi nhitng ngdi nha sang trong caa céc 1anh chia. Tir khach san theo nghia
hién dai duoc ding & Phap vao cudi thé ky 18, mai dén cudi thé ky 19 méi duoc dung ¢
cac nu6c khac. Co sd chinh dé phan biét khach san va nha tro thoi bay gio 1a hién dién
cuia cac budn ngu riéng véi dy du tién nghi bén trong hon. Cho dén nay, thuat ngit “hotel”
- khach san dang duoc sir dung rong réi trén toan thé gioi.

Cung vai su phat trién manh mé vé kinh té va doi song xa hoi, hoat dong du lich trong do6
¢ hoat dong kinh doanh khach san ciing khong ngirng phat trién ca vé chiéu rong 1an
chiéu sau. Céac khai niém vé khéach san ciing ngay mot hoan thién phan anh trinh d6 va
murc 3o cua no.

1.2. Co cau té chirc khach san

- Giam dbc: La nguoi chiu trach nhiém quan 1y, diéu hanh cac hoat dong kinh doanh
cua khach san ciing nhu viéc tuan thu phap luat va quy tic an toan cua khach san. Bam
bao su van hanh caa khach san, diéu hanh, kiém tra hoat dong cua ddi ngii lao dong trong
khach san, theo ddi viéc thuc hién ménh Iénh cia cac phong ban va nhan vién cap dudi.
Ngoai ra, dua ra cac phuong hudng hoat dong kinh doanh cho khach san.

- Pho giam déc: Co trach nhiém xu Iy hang ngay cac hoat dong cua khéch san, xir
ly cac tinh hudng khan cap va chiu trach nhiém ddi véi cac van dé phic loi va an toan
nhan vién caa khach san va caa khach, chiu trach nhiém voi giam déc vé nhiém vu cua
minh.

- Phong ky thuat: bo phan nay chiu su quan ly truc tiép cua giam dc, c6 nhiém vu

dam bao van hanh tét cac trang thiét bj trong khach san nhu: dén dién, hé théng cap thoat



nuée, diéu hoa, tivi, ti lanh co so vat chat phong nga thuc hién bao dudng sira chira khi
c6 su cb.

- Phong Quan Iy nhan su - Tong hop: Bo phan nay chiu su quan Iy truc tiép tir giam
dbc, c6 nhiém vu tuyén nhan su, b tri nhan sy trong khach san sao cho phii hop. Sap xép,
danh gia, thuc hién cong tac thi dua khen thudng, thi hanh cac chinh sach cua nha nudc
vé lao dong, dam bao cong tac dao tao phat trién nguon nhan luc cho khach san. Bén canh
d6, & bo phan tong hop s& chiu trach nhiém vé hoat dong kinh doanh cua khach san, thuc
hién ky két cac hop ddng véi cac cong ty co lién két va to chic hoach toan cac nghiép vu
kinh té phat sinh, day du, kip thoi. Niam bat tinh hinh kinh doanh cua khach san va bao
40 V&i ban lanh dao vé tinh hinh chi tiéu, loi nhuan. Tién hanh xay dung cac ké hoach tai
chinh caa don vi theo quy dinh cap trén.

- Bo phan I& tan: L& tan 1a cau ndi caa khéach véi cac dich vy trong khach san, giira
cac bo phan véi nhau, nhiéu khi con thay mit giam déc khach san giai quyét cac méi quan
hé gitta khach san véi khach hang. Bo phan 1€ tan c6 nhiém vuy:

+ Hiéu rd tinh hinh dich vu co ban va dich vu bd sung cd trong khach san vé gia ca,
phuong tién phuc vu dé dap @ng kip thai nhu cau thi hiéu cua khach du lich.

+ Nam viing sé lugng, chat lugng, gia ca budng givdng trong khéach san dé dam
bao cho cong suat str dung budng giuvong la cao nhat, déng thoi dem lai sy hai long cho
khach.

+ Tiép d6n, 1am thu tyc dang ki va nhap phong cho khéch, tiép nhan nhu cau caa
khach va kip thoi dap ung lam khéch hai long.

+ Thdng béo cho céac bo phan lién quan dé kip thoi dap tng nhu cau caa khach.

+ Chuan bj day du cac hoa don, chung tir dé kip thoi 1am tha tuc thanh toan cho
khach khi khéach c6 yéu cau roi khoi khéch san.

+ La ngudi phat hién cac hién tuong, tinh hung bat cap vé an ninh va bao cho bo
phan bao vé hay chinh quyén dia phuong kip thoi giai quyét.

- Bo phan budng phong: Bo phan nay chiu trach nhiém 1am vé sinh cho phong khach

lubn sach s& va kiém tra tinh trang sir dung d6 duing, cac trang thiét bi phong va kip thoi



bd sung, thdng bao, béo cao kip thoi cho bo phan ky thuat bao tri sira chita. Thudong xuyén
théng bao cho 18 tan khi khach nhan va tra phong, dé b phan I tan d& dang quan ly tinh
hinh khach dang luu tra tai khach san.

- B6 phan nha hang: Gém c6 bo phan Ban, Bar va Bép. Bo phan nay chiu su quan
ly ctia pho giam doc.

+ B6 phan Ban: C6 trach nhiém phuc vu db n thirc udng cho khéch trong khach
san va ngoai khach san, 13 noi phuc vu nhu cau thiét yéu caa du khach, ngoai ra con nhan
dat tiéc, hoi nghi, ...tai nha hang caa khach san. T6 chuc tiéc mot cach bai ban, dap tng
cac nhu cau phat sinh cho khach, dam bao vé vé sinh an toan thuc pham, phuc vu khach
chu dao tan tinh.

+ B phan Bép: Chuyén ché bién cé4c thuc don, nghién ciru cac moén dn sao cho hop
khau vi dé phuc vu khach. Bo phan nay két hop véi bo phan nha hang phuc vu cho khach
c6 nhu cau an tai nha hang.

+ Bo phan Bar: La noi chuyén pha ché thic udng cho khéch, két hop nhip nhang
véi bo phan ban dé phuc vu dd udng cho khach tan tinh.

- Bo phan Bao vé: Chiu su quan Iy truc tiép caa phé giam déc khach san, c6 mit
24/24 tai khach san. Nhiém vu la bao vé an toan tinh mang tai san cua khach hang va tai
san cua khach, giir an ninh trong khu vuc khéach san, nam bét thong tin cac phuong tién ra
vao khach san, kiém tra b cua nhan vién khach san khi hét ca 1am viéc ra vé.

1.2. Y nghia ciia hoat dong kinh doanh khach san

1) Y nghia kinh té

- La mét trong nhitng hoat dong chinh caa nganh du lich va thuc hién cac nhiém vu
quan trong cua nganh.

- Théng qua kinh doanh lwu tra va an udng caa khach san, mot phan trong quy tiéu
dung cua ngudi dan sir dung vao viéc tiéu dung cac dich vu va hang héa cua cac doanh
nghiép khéch san tai diém du lich. Vi vay kinh doanh khéach san con 1am ting GDP cua

viing va qudc gia.



- Kinh doanh khéch san phat trién gop phan ting cuong von dau tu trong va ngoai
nudc khi diéu dong duoc vén nhan rdi trong dan cu.

- Céc khach san 1a cac ban hang 16n cta nhiéu nganh khéac nhau trong nén kinh té.

- Kinh doanh khéch san ludn doi hoi mot dung lugng lao dong truc tiép tuong doi
I6m, do d6 phat trién kinh doanh khach san gop phan giai quyét mot khéi luong 16n viéc
lam cho nguoi lao dong.

2) Y nghia x4 hoi

- Thdng qua viéc dap ing nhu cau nghi ngoi trong thoi gian di du lich cia con ngudi,
kinh doanh khach san gép phan gin git va phuc hdi kha niang lao dong va sic san xuat
cua nguoi lao dong.

- Hoat d6ng kinh doanh khach san con 1am ting nhu cau tim hiéu di tich lich sir van
hoa cta dit nude va cac thanh tyu cua céng cudc xay dung va bao vé dat nudc, gop phan
gido duc 10ng yéu nudce va 1ong tu hao dan toc cho thé hé tre.

- Kinh doanh khéch san con tao diéu kién thuan lgi cho sy gap g& giao luu gitta
moi ngudi tir moi noi, moi qudc gia khac nhau, cac chau luc trén thé gii. Diéu nay lam
ting ¥ nghia vi muc dich hoa binh hiru nghi va tinh dai doan két giira cac dan toc caa kinh
doanh du lich néi chung va kinh doanh khach san noi riéng.

- Kinh doanh khéch san 14 noi chang kién nhitng su kién ky két cac vian ban chinh
tri kinh té quan trong trong nudc va thé gisi. Vi vay kinh doanh khach san dong gop tich
cuc cho sy phét trién giao luu gitra cac quéc gia va dan toc trén thé gigi trén nhiéu phuong
dién khac nhau.

1.4 Giéi thiéu chung vé nha hang
1.4.1 Khai nigm nha hang

- Nha hang 12 mot co sé kinh doanh chuyén ché bién va phuc vu cac san pham an
udng nham dap wng nhu cau thiét yéu va cac nhu cau khéc cua khach hang véi muc dich
chu yéu Ia thu lgi nhuan.

D6 1a d6i voi nha hang doc 1ap, con véi bo phan nha hang trong khéch san thi bo phan nha

hang trong khach san la nhitng nha hang khong cé tu cach nhu nhirng doanh nghiép doc



lap, ma chi 1a mot don vi mot phan trong khéach san hoat dong cua né phy thudc vao hoat
dong kinh doanh cua khach san.
1.4.2 Phén logi nha hang

Nha hang 1a2 mét co sd kinh doanh chuyén ché bién va phuc vu cac san pham in
udng nham dap ung nhu cau thiét yéu va cac nhu cau khéc cia khach hang véi myc dich
thu loi nhuan. Trén thyc té hién nay ¢ Viét Nam, nguoi ta st dung cac tiéu chi sau lam co
s& dé phan loai nha hang:

- Mitte 6 lién két

- Quy md nha hang

- Chat luong dich vu

- Céc tiéu chi phan loai khac
1.2.2.1 Can cir vao mizc dg lién ket

Theo cach phan loai nay c6 cac loai nha hang sau:

- Nha hang ddc lap: 1a nha hang c6 tu cach phap nhan riéng, 1a mot doanh
nghiép doc lap khdng phu thudc vao cac khach san hay co so kinh doanh khac. Loai nha
hang nay cé su chu dong trong kinh doanh, tuy nhién gap kho khan trong viéc thu hat
khach.

- Nha hang phu thugc: Ia nha hang khdng co6 tu cach nhu mot doanh nghiép
doc 1ap ma chi 1a mot don vi, mot phan trong cac co so Kinh doanh nao d6. Vi du: nha
hang trong khéach san, nha hang thudéc mét co sé vui choi gaiir tri... Hoat dong cua nha
hang phuc thudc vao hoat dong kimh doanh ctaa doanh nghiép ma né la thanh vién.
1.2.2.2 Dya vao quy mo

Thong thuong dya vao sé lugng chd c6 kha nang phuc vy tai cing 1 thoi diém caa
nha hang dé chia l1am 3 loai:

- Nha hang nho: 1a nha hang c6 quy mé dudi 5 chd ngoi

-Nha hang trung binh: 12 nha hang ¢ quy md tir trén 50 chd dén 150 chd

-Nha hang lén: 1a loai nha hang c6 quy mé lén hon 150 chd



1.2.2.3 Dya vao chdt lirong phuc vu

Pay 14 cach phan loai phd bién nhat trong hoat dong kinh doanh, phuc vu an udng.
Dua vao cach nay ta co cc cach phan biét sau:

- Nha hang chon mon ( A lacarte ): 1a loai nha hang voi thuc don rat phong phi vé
chang loai mén an, d6 udng thich hop cho su lra chon cua khéch, nhan vién phuc vu
thuong tay nghé tuong dbi cao.

- Nha hang an dinh suat ( Set menu ): 1a loai nha hang phuc vu cdc mon, bira an dit
trude, dinh trude vé gia ca va thuc don, dbi teong phuc vu thudng 1a khach theo doan.

- Nha hang tu phuc vu (Buffet): 1a loai nha hang ma & dé khach c6 thé tu chon céc
moén in ndng, ngudi, cac loai dd udng va cé gia cb dinh cho tat ca cac khach hang

- Nha hang ca phé c6 phuc vu an udng (Coffee shop): la cira hang phuc vu ca phé
bita, an nhe, phuc vu nhanh cic mén an thudng 13 do an san.

- Nha hang phuc vu d6 an nhanh (Fast food): day 1a loai nha hang phuc vu nhu cau
an nhanh véi théi quen cdng nghiép, pho bién & cac trung tim thuong mai, cac thanh phd
|6m, twong tu nhu cac cira hang ca phé cé phuc vy in udng.

- Nha hang phuc vu tiéc (Banquet hall): 1a loai nha hang phuc vu cac loai tiéc chiéu
dai khac nhau nhu hoi nghi tong két, tiéc cudi, tiéc chiéu dai. ..
1.2.2.4 Dya theo cach phéan logi khac

Ngoai cac cach phan loai mang tinh chat phd bién ndi trén con c6 nhiéu hinh thic
phan loai nha hang khéac. Nhu phan loai theo phwong thirc phuc vu va dic tinh san pham
ngudi ta co thé chia ra cac loai:

- Nha hang dan toc: véi phong cach phuc vu va moén dn mang dam ban sic dan
toc. Trang tri, kién tric, am nhac, trang phuc caa nhan vién... cling mang tinh dan toc
théng nhat véi phong cach phuc vu va mén an cta nha hang.

- Nha hang dac san: chuyén kinh doanh mét loai dac san nao d6 vdoi phuong cham
ding san pham dé thu hat khach.

- Trén phuong dién quan Iy nha nuéc vé doanh nghiép, ngudi ta con phan loai nha

hang theo hinh thirc s¢ hitu. Theo tiéu chi nay ¢ Viét Nam hién tai c6 cac loai nha hang:



e Nha hang tu nhan

e Nha hang nha nudc

e Nha hang c6 phan

e Nha hang lién doanh

e Nha hang tap thé (hop tac x4)

e Nha hang 100 % vén nudc ngoai.

Nhitng cach thiac phuc vu phé bién ¢ nudc ta nhu: nha hang buffet, nha hang
alacarte, nha hang thie dn nhanh, nha hang tiéc... DAy ciing 1a cach phan loai rat pho bién
O nudc ta.

1.4.3 Vai tro cia nha hang

- Nha hang véi cac dich vu ctia né 1a mot trong sé cac loai hinh dich vu dap tng
nhu cau da dang cta con nguoi trong doi séng xa hoi, dap ung khdng chi nhu cau an udng
ma ca nhitng nhu cau tinh than khéc

- Nha hang 1 loai hinh dich vu g6p phan nang cao muc séng caa xa hoi, doi song
x4 hoi cang phat trién thi cac loai nha hang va céc loai hinh dich vu cang da dang phong
phd.

- Nha hang 13 noi con nguoi thu gidn, huéng thu, phuc hdi tam ly sau nhiing thoi
gian 1am viéc cing thang do cudng d6 1am viéce cing thang: do diéu kién thoi gian khong
da dé ty ché bién cac mon dn dd udéng nén con ngudi phai can dén dich vu phuc vu an
udng tai nha hang, mot mat dé tiét kiém thoi gian, mat khac dé nghi ngoi va thu gian, gitr
gin va tai hoi stc khoe.

- Nha hang 13 noi dién ra cac cudc gap g, giao luu trén ca phuong dién tinh cam
va cong Viéc, ciing c6 thé xem nha hang 1a mot xa hoi thu nhé: Viée di an tai cac nha hang
la dip dé tim hiéu ban bé, dé tdm sy cung nhau, dé thu nap théng tin hay ndi cach khac
day 1a mot dang chi tién dé di mua kinh nghiém séng.

- Nha hang 1 noi chtra dung thé hién truyén thong phong tuc tap quan, tén giéo va

cac gia tri van hoa khac ctia mot ving mién, mdi dia phuong tao ra tinh doc ddo ciia mon



an Viét Nam. M&i mién, mdi viing qué c6 nhitng mén an dic san do quy trinh ché bién va
két hop gia vi dé tao ra moén dn doc ddo, hap dan riéng.
1.4.4 Y nghia ciia nha hang trong kinh doanh khach sgn

Hoat dong kinh doanh khach san 1a mét khéi théng nhat bao gom céc dich vu luu
trt, an udng va cac dich vu bd sung kém theo. Kinh doanh nha hang 1a mot hoat dong
dong vai tro khong thé thiéu trong kinh doanh khéch san, né ¢am bao théa man mét trong
nhitng nhu cau co ban cua du khéach, gép phan dap tng nhu cau ngay cang cao cua khéach
hang. Néu khach san cung cap dich vu an udng s& tao thuan loi cho du khéch trong thoi
gian luu tra, dap wng duoc tir nhu cau co ban cua khéch, cho t6i nhitng dich vu di kém
khac dé khai thac triét ¢é kha ning thanh toan cta ho, dem lai loi nhuan cao cho khéach
san. Kinh doanh nha hang gép phan tich cuc trong viéc thu hit khach dén véi khéch san.
Néu nhu nha hang cua khéach san cung cap nhiing san pham khéong thé dap tng dugc nhu
cau ctia khach, thi nd khong chi anh huéng dén hoat dong caa nha hang ma con anh huang
tryc tiép dén uy tin va kha nang thu hat khach cua khéch san. Mét nha hang phuc vu véi
chat luong cao, dap tmg dugc nhitng mong doi caa khach, voi mac gia ca hop ly s& gop
phan tich cuc vao viéc ting truéng nhu cau cho khéach san, qua chit lugng phuc vu, nha
hang tao ra sac hap dan thu hat khach dén khéach san, gop phan kéo dai thoi gian luu tro
cua khach.

Kinh doanh nha hang gép phan ting doanh thu, ting loi nhuan cho khach san. Vai
trd caa nha hang trong kinh doanh khéach san trén thuc té dugc chitng minh rét rd théng
qua ti phan doanh thu va lgi nhuan ciaia hoat dong kinh doanh nha hang trong tong doanh
thu va lgi nhuan cua toan khach san.

1.5 Co sé ly luan vé chat lweng dich vu trong nha hang
1.5.1 Khai nigm vé dich vu va diic diém cia dich vu
1.5.1.1 Khai ni¢m vé dich vy
C6 nhiéu quan diém khéac nhau vé dich vu, nhung tuu chung ¢ mét sé cach hiéu

Sau:



Dich vu la két qua mang lai nhiéu hoat dong twong tac giita ngudi cung cap Voi
khach hang, ciing nhu nhd hoat dong ciia ngudi cung cap dé dap ang nhu cau cia nguoi
tiéu dung.

Nhu vay c6 thé hiéu dich vu 1a két qua cia hoat dong tro gilp gitta con ngudi Voi
con ngudi, 1a ngudi tiéu ding khach hang phai tra mot khoan tién cho ngudi cung cap trén
co s cua nhirng nguyén vong da dugc dap tng hay thoa man.
1.5.1.2 Ddc diém cia dich vy
- C6 tinh vd hinh mét cach twong doi

Dic tinh ndy phan anh mot thuc té 12 hiém khi khach hang nhan dugc mét san
pham thyc su ton tai hién hitu tir két qua caa hoat dong mua ban va tiéu ding dich vu. Két
qua thuong 1a sy trai nghiém, 14 sy tich lity kinh nghiém, 12 4n tuong cua khéach véi dich
vu ma minh sir dung. Vi dich vu kinh doanh an ubng trong c4c nha hang, ta co thé thy
mot s6 bd phan cu thanh nén dich vu nay ton tai dudi dang vat chit, chang han nhu co
s& vat chét ki thuat va tién nghi phuc vu. Ta ciing thdy cac mén dn, d6 uéng dem 1én phuc
vu khach ciing ton tai dudi dang vat chatcu thé. Nguoi phuc vu trong nha hang, quay bar
cling hién hitu truéc miat khéach, xong dich vu dn uéng bao gdm rét nhiéu céac yéu té phi
vat chat khac nhu: vé sinh ctia nha hang, khung canh va khéng gian nha hang, bau khéng
khi trong nha hang, &m thanh anh sang trong nha hang,...Khach mua va tiéu dung dich vu
in udng ¢ day 1a mua viéc st dung téng hop cac yéu td vat chat va phi vat chat noi trén.
Ngay ca trong ban than cac yéu té ma ta nghi ton tai dudi dang vat chat ciing bao ham ca
phi vat chat, trong d6 chang han mli vi cia mén an, an toan thuc pham, hay tam Iy, hay
van minh phuc vu cua nhan vién nha hang.

Tinh v hinh cua dich vu 1am cho khéach hang gap rat nhiéu kho khan trong viéc
danh gia chat luong cac dich vu. Khi tiéu ding dich vy, khach hang gap mitc d6 rui ro 16n,
ho thudng phai dua vao cac ngudn thong tin ca nhan va sir dung gié ca lam co s¢ dé danh
gia chat luong.

- Tinh dong thoi cua san xudt va tiéu ding dich vu



Viéc san xuat ban va tiéu dung dich vu dién ra gan nhu dong thoi. Ta c6 thé thay
ngay thong thudng viéc ché bién thire an, pha ché d6 udng trong cac nha hang dién ra gan
nhu ddng thoi trong ciing mot thai gian va khong gian phuc vu khach. Ta hiém khi thay
c6 nha hang nao lai cd thé pha ché rugu hoic niu sin thic an dé vao kho cat trit sau d6
méi dem di tiéu thy, trir voi mot sé moén an ngudi hay mot sé loai d6 udng dic biét. Biéu
nay khién cho nha hang gan nhu khong c6 thoi gian dé kiém tra chat luong san pham va
loai c4c san pham hay mén dn uéng hong hoic chat lugng kém trude khi ban hoic trao
cho khéach.

- CO su tham gia cua khach hang trong qua trinh tqo ra dich vu

Khach hang trén thuc té co tinh chat quyét dinh viéc san xuat dich vu. Céc t6 chuc
dich vu khéng thé tao ra dich vu néu khong c6 dau vao viing chic 1a khach hang. Dau vao
d6 6 thé chi 1a yéu cau ddi véi nhan vién phuc vu ban hay 18 tan.Véi mot s6 nganh san
xuat kinh doanh khac, truéc khi san xuat, nha san xuat cé thé nghién ctu nhu cau khach
hang trudc, sau d6 san xuat san pham theo nhu cau cua ngudi tiéu dung, khach hang caa
cac nha hang tham gia ngay vao trong qua trinh tao ra dich vu. Ho c6 quyén yéu cau nha
hang pha ché do udng, ché bién mon an va phuc vu theo khau vi, phong céch phuc vu ma
ho mong muédn. Nhu vay c6 thé n6i viéc tham gia ciia khach hang vao trong qua trinh san
Xuat va ban san pham caa nha hang ciing 1a mot thuan lgi dé dam bao cho san pham cua
nha hang dua ra dugc khach hang chap nhan.

- Tinh khéng dong nhat

Tinh khong d6ng nhat & day c6 nghia 1a véi cling mot chung loai dich vu, cing san
Xuat véi chat lwong nhu nhau, nhung véi nhitng ddi tuong khach khac nhau thi lai c6 thé
c6 nhitng cach danh gia khac nhau vé chat lugng dich vu d6. Khach téi nha hang rat phong
phu da dang vé nhu cau, sé thich, khau vi,... do d6 khé c6 thé dua ra duoc mot tiéu chuan
chung cua dich vu dé cé thé thoa man nhu cau cia moi dbi twong khach dén nha hang.
Tham chi, véi cing mot ddi tuong khéach, hdm nay toi nha hang an mon n nay ho rat
thich, nhung dén ngay mai ho van dn moén do, véi cing mot cach ché bién, cing mot

khéng gian phuc vu,... ho khdng con hung thi nira. Su thoa mén ctaa khach hang phu



thudc rat 16n vao tam 1y caa ho. Ngudi cung tng dich vu can dit ban than vao vi tri khach
hang, hay con goi 1a su ddng cam dé doan biét nhu cau va sy mong doi cua timg ddi tuong
khach, dac biét Ia thi truong khach muc tiéu ciia nha hang minh dé c6 thé dua ra dugc tiéu
chuan chat lugng dich vu cho phal hop.
- Tinh khong lvu giit duoc

Néu ngay hém nay cac nha cung tng dich vu khdng thé ban hét cac san pham cua
minh san xuat thi khdng thé dem nhitng dich vu d6 bao quan cat trir & trong kho dé ngay
mai ban tiép. Néu bira t6i nay nha hang chi phuc vu dugc mét sb it d6i tegng khéch thi
khong thé néi cac moén an, d6 udng da san xuat hém nay cd thé ban trong bira téi hoic
sang mai. Hoat dong kinh doanh ngay nao s¢ mang lai doanh thu cho ngay kinh doanh d6
va dong gop quan trong vao hiéu qua kinh doanh chung cho nha hang. Hay noi cach khéac
dich vu néi chung ciing nhu dich vu dn udng néi riéng trong cac nha hang khong thé dem
Iru kho cét gitr duoc.
- Khéng ¢6 si dich chuyén vé quyén so hizu khi thuc hién dich vu

Thong thudng, khi mua hang hoéa, ngudi mua cé quyén dugc so hitu dbi vai hang
héa ma minh mua, ho c6 thé dem hang hoa d6 vé nha va st dung theo y muén. Tuy nhién,
khi mot dich vu duoc tién hanh mua béan thi khéng c6 su dich chuyén vé quyén so hitu,
ngudi mua chi 13 dang mua quyén tham gia sir dung dich vu ma ho mua. Khéch téi sir
dung dich vu dn uéng trong nha hang chi mua quyén sir dung tam thai tng hop cac yéu
t6 nhu cac trang thiét bi, tién nghi phuc vu trong nha hang, khéng gian phuc vy, tinh than
thai d6 phuc vu cta nhan vién,... Ho khong thé dem céc trang thiét bi tién nghi va dich
vu trong nha hang, ghé ngoi, khan an,... vé nha dé tan huong sau khi khach mua béan dich
vu.
- Kiém tra chdt lirong san pham dich vu trieéc khi ban 14 rat kho

Do tinh d6ng thoi cua san xudt va tiéu ding nén khéng co thoi gian dé kiém tra chat
lwong san pham. Mit khac, ngudi san xuat chi danh gia chat luong dich vu theo cam tinh
cha quan cua minh. Tuy nhién, san pham san xuat ra & day 1a dé ban, dé danh cho ngudi

tiéu dung, vi vay chi nguoi tiéu ding va théng qua tiéu ding thi chét luong dich vu méi



c6 thé danh gia chinh xac duoc. Pon gian nhu v&i mot moén an, dau bép ché bién ra cé thé
tu danh gia duoc moén an anh ta ndu nhu thé ndo. Tuy nhién khau vi cia cac d6i tugng
khach khac nhau rat khac nhau va c6 thé khac véi ngudi ché bién. Mon an dugc ché bién
ra & day 1a dé phuc vu khach hang, chat luong cia mén an & day 1a sy phi hop cia mon
an d6 vai khau vi, s thich caa khach. Bai vay, chi sau khi khach hang diing bira xong va
nhan xét vé moén an ta méi ¢6 thé biét dugc chinh xac chit luong cia mén an d6 nhu thé
nao. Ngoai ra chat lugng phuc vu con phu thudc vao tam trang caa khach, viéc thoa man
nhu cau cua nhiéu ddi tuong khach khéac nhau tai cac thoi diém khac nhau rat kho, diéu
d6 rat kho danh gia chat luong dich vu.

-Chadt lrong dich v 1a mazc phi hep cia san pham dich v thodn man cac yéu cdu dé ra,
dinh truéc hodc tiém dn ciia nguroi mua.

Nhu vay dich vu cang phl hop vai nhu cau, sé thich, thi hiéu... cua khach thi ho s&
cho la dich vu ctia nha hang cung ttng cang cao.

Chét luong dich vu Ia su tao nén chiéu tugng khd nim bt boi cac dac tinh riéng c6
cua dich vu viéc danh gia chat lugng dugc hinh thanh 18n trong qua trinh cung cap va tiéu
ding dich vu thuong xay ra trong su gap g& giita ngudi ban va ngudi mua dich vu chat
luwong dich vu con dugc danh gia 1a sy thoa man cia khach hang dugc xac dinh bai viéc
so sanh giita chat luong cam nhan va chat luong trong doi.

Chét luong dich vu con duoc danh gia 1a sy thoa man cua khach hang dugc xac
dinh boi viéc so sanh giita chat luong cam nhan va chat luong trong doi. Viéc so sénh nay
cd thé duoc tom tat bang dang thic:

Sw thoa mén = Sy cam nhan — Sy trong doi
Thong thuong khach thuong c6 nhiing trong doi sau dbi véi mdi nha hang:
- P tin cay caa nha hang: khach mudn duoc phuc vu dich vu n udng mot cach dung gio,
chinh xéc, nhat quan vé chat luong va dang tin cay.
- Tinh than trach nhiém: khach muén nhan vién nha hang tan tinh phuc vu va cung tng

dich vu mot cach mau le.



- Su dam bao: dam bao ¢ day 1a vé trinh d6 chuy@n moén nghiép vu, hiéu biét ciing nhu 1a
vé tinh than thai d6 phuc vu ctia nhan vién nha hang, dam bao vé chit luong vé sinh an
toan cua dd an, thirc udng trong nha hang.
- Sy quan tam thau hiéu khéach: khéch t&i nha hang luén mudn dugc nhan vién phuc vu
quan tam téi khau vi, nhu cau, s thich caa ca nhan ho.
- Tinh hitu hinh: trong doi vé cac yéu té ton tai hiru hinh tai nha hang nhu co sd vat chat
ki thuat cua nha hang, trang thiét bi tién nghi phuc vu, van dé tham my trong bai tri, nghé
thuat trang tri, ngoai hinh va phong cach phuc vu cua nhan vién.
Viéc doan biét va nhan thirc duoc nhu cau va su trong doi ciia khach ddi véi nha hang 1a
rat quan trong, giip gop phan tao nén va nang cao chat luong dich vu ciia nha hang.
1.5.2. CAc yéu té dnh hwéng dén chit lwong dich vu
1.5.2.1 CAc yéu té bén ngoai

1) Sur phét trién kinh té thé gisi

Nhiitng thay d6i gan day trén toan thé giGi d tao ra nhiing thach thic maéi trong
kinh doanh.

- Xu huéng toan cau hda lam ngay cang xuat hién nhiéu nha hang trong cac tap
doan kinh doanh an ubng noi tiéng thé gidi c6 mat & khap cac qudc gia trén thé gisi. Canh
tranh trong hoat dong kinh doanh nha hang néi chung va canh tranh vé chat luong phuc
vu trong cac nha hang dién ra ngay cang gay gat.

- Sy thay d6i nhanh chéng caa nhitng tién bo x& hoi véi vai tro caia khach hang ngay
cang cao.

- Canh tranh ting 1én gay git cling vai sy bdo hoa cua thi trudng.

- Vai tro cua chét luong dang tré thanh yéu t6 quan trong hang dau ddi véi cac
doanh nghiép.

Kinh té cang phat trién mac song cua nguoi dan ngay cang cao thi yéu cau chung
vé chat lugng cua cac hang hda dich vu ngay cang cao cac cudc khao sét cho thay nhiing
nha hang thanh cong trén thi trudng déu 1a nhitng nha hang da nhan thac va giai quyét tét

van dé chat lugng dich vy nhiéu nha hang da tao ra loi thé doc quyén trong canh tranh nho



chat luong dich vu déy 1a chia khoa dam bao cho su phat trién 1au dai bén viing cua cac
nha hang.
2) Tinh hinh thi truong
Day 12 nhan t6 quan trong nhat, 1a xuét phat diém, tao luc hat dinh huéng cho sy
phat trién chét lwong san pham. Nha hang chi cd thé ton tai dwoc khi chat luong dich vu
an udng cua nha hang dap tmg duoc nhitng mong doi cia khach hang. Xu hudng van dong
cua nhu cau trén thi trudng sé quyét dinh xu hudng phét trién va hoan thién chat luong
dich vu kinh doanh @n uéng trong cac nha hang. Nhu cau caa khach hang cang phong phd,
da dang va thay d6i nhanh cang doi hoi cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc kinh
doanh #n uéng can phai theo sat, nam viing su bién dong cua thi trudong dé c6 thé nang
cao va hoan thién chit lugng san pham dé thich &ng kip thoi doi héi ngay cang cao cua
khach hang. Yéu cau vé muc chat luong dat duoc cia san pham phai phan anh duoc dic
diém va tinh chat cua nhu ciu. Xac dinh dang dic diém va xu hudng van dong cua nhu
cau 1a can ctr dau tién, quan trong nhat dén dinh hudng phat trién chat lugng cua san pham.
3) Trinh dé tién bg khoa hoc - cong nghé
Tién bo khoa hoc - cong nghé tao ra kha ning khong nging nang cao chat lugng
san pham. Doi véi hoat dong kinh doanh tai cac nha hang, khoa hoc céng nghé gop phan
rat quan trong trong viéc nang cao chat lugng cua co sé vat chat ki thuat va tién nghi phuc
vu, hay néi cach khac da gop phan nang cao chit luong cua cac phuong thic thuc hién va
cung tng dich vu. Biéu nay gop phan quan trong vao viéc ning cao ning suat lao dong,
téc d6 phuc vu cia nhan vién. Mat khac su tién bo cua khoa hoc cong nghé, dic biét 1a
cdng nghé thdng tin gop phan to 16n cai thién chat luong caa hoat ddng thu thap théng tin,
quan ly théng tin, nghién ctu thi truong... 1am dich vu cung &ng ra c6 chit luong ngay
cang phu hop hon véi nhu cau cua khach hang.
4) Co ché chinh séch quan ly kinh té cia cac quéc gia
Bat ky mot doanh nghiép nao ciing hoat dong trong mét mdi trudong kinh doanh
nhét dinh, trong d6 méi trudng phap ly véi nhimg chinh sach va co ché quan ly kinh té c6

tac dong tryc tiép va to 16n dén viéc tao ra va nang cao chat luong san pham qua cac nha



hang. Co ché quan ly kinh té thong thoang s& tao méi truong thuan lgi cho chii cac nha
hang nang cao tinh ty chii sng tao trong viéc tim phuong hudng nang cao chat luong san
pham caa nha hang. Mat khac, co ché quan ly kinh té tot con tao méi truong canh tranh
lanh manh, céng bang, dam bao quyén loi cho cac nha hang cai tién nang cao chét luong
san pham, cung &ng cho khach hang nhitng mén an d6 udng c6 chét luong cao véi gia ca
hop li. Mot co ché phi hop sé kich thich cac nha hang day manh dau tu, cai tién, nang cao
chat luong dich vu. Nguoc lai, co ché khdng phi hop sé tao su chi tré trong hoat dong
kinh doanh cta cac nha hang.

C4c yéu cau vé van hoa xa hoi ctia mdi khu vuc, thi truong, mdi quéc gia, mdi dan
toc c6 anh huong rat 16n dén viéc hinh thanh dic tinh chat luong san pham dich vy noi
chung va véi dich vu kinh doanh an udng néi riéng. Nhirng yéu cau vé van hoa, dao dic,
x& hoi, cac phong tuc tap quan, théi quen tiéu ding c6 anh huong truc tiép véi cac thudc
tinh chat luong caa san pham, dong thoi c6 anh huong gian tiép thong qua cac quy dinh
bat budc mdi san pham phai thoa man nhitng doi hoi phu thudc phi hop vai nén vin hoa
cuia cong dong. Chat lugng 1a toan bo nhimg dic tinh théa man nhu cau nguoi tiéu dung
nhung khong phai tit ca moi nhu cau ca nhan déu dugc thoa man. Nhitng dic tinh chét
luong san pham chi thoa man toan bo nhitng nhu cau ca nhan néu n6 khéng anh hudng
t6i loi ich x& hoi. Bai vay, chit luong cua san pham dich vu phu thudc chit ché vao moi
truong van hoa ciia mdi quic gia.
1.5.2.2 C4c yéu té bén trong

1) Chdt lwong mon an

Trong nha hang, chat lugng moén an chiém mot vi tri rat quan trong, Sy wu tién hang
dau vao sy thanh cong hay that bai caa nha hang bai nhitng ly do sau:

Xay dung 4n tuong ban dau véi khach hang: Vai trd quan trong nhat caa chat luong
moén an trong nha hang 13 tao an tugng ban dau. Boi khi dén bat ki nha hang nao thi chét
lwong moén in, dich vu s& 1a thr quan trong nhat ma khach hang chi y téi. Néu ngay tir

lan dau tién ma ho c6 trai nghiém khong tot vai mén an thi ho kho cd thé quay lai 1an sau



Duy tri va thu hat khach hang: C6 nhiéu cach dé tao su chl y cia cong ddng, nhung
cach bén bi va dem lai gia tri 1au dai nhat la chat lugng mén an trong nha hang. Thyc té
cho thay, nhiéu nha hang thoi gian dau dung nhitng chiéu tro dé thu hat khach, dé thu hat
dugc sy quan tdm 16n nhung nhanh chéng thét bai vi chat luong san pham khong duoc
nhu quang c&o, lam khach hang thét vong.

Nguoc lai, nhitng nha hang du cé thoi gian dau khong dugc dau tu nhiéu vé quang
c40 nhung moén an ngon, doc dao, hwong vi dac sac thi lau dan, nhitng danh gia tét s& duoc
moi ngudi biét t6i, va nha hang ciing duoc quang céo tir chinh nhitng vi khach da trai
nghiém moén #n tir nha hang. Nhu vay nho vao chit lugng moén an duoc dau tu va chin
chu, nha hang da c6 nhitng vi khach 1au dai va thu hat dugc nhitng vi khach méi.

Tang kha nang canh tranh: Linh vuc nha hang khach san ¢ Viét Nam khé canh tranh,
ngay cang xuat hién nhiéu nhitng mé hinh twong tw. Tuy nhién, khéng phai thuong hiéu
nao ciing c6 thé tru duoc ¢ thi trudng nay. Chi nhitng nha hang nao biét dau tu vao chat
luong mon an dung cach thi méi ¢6 kha ning canh tranh trudc cac dbi thu cling phan khic
khach hang.

2) Sur da dang thuc don
Ngoai chat lugng mén n thi su da dang thuc don ciing 13 mét yéu té quyét dinh su
thanh cong cua nha hang.

Pap ung duoc nhiéu ddi twong khach hang: Mot nha hang cé thuc don phong phu
s& giup khach hang dé dang nhé dén khi c6 nhiéu lya chon vé mén an, phu hop véi nhiéu
muc dich ctia khach nhu khach di an 1¢, nhitng bira com gia dinh hay tiéc tung, khach cong
tac, tiép dai ddi tac, khach an chay. Hay nhiing nhém khach hang 14 nguoi 16n tudi hay tré
em, hoc sinh,..véi sy da dang thuc don sé& gitip thu hat duoc nhiéu dbi tuong khach khéac
nhau tir do tudi, gisi tinh, muc dich sir dung.

Tang doanh thu: Sy da dang thuc don giup khach hang c6 nhiéu lya chon, dap tng
duoc nhiéu nhu cau vé an udng caa thuce khach

Tang kha nang canh tranh: Mot nha hang c6 thuc don da dang sé c6 kha nang canh

tranh cao hon nhitng d6i thu khac. Vi nhiéu lra chon mon an, khong bi b6 hep d6i tuong



phuc vu, nhu vay s& dé dang duoc lua chon khi dép tng dugc phan Ién nhu cau caa khach
hang.

3) Co sé Vit chdt ki thudt va tién nghi phuc vu

Co s& vat chat ki thuat 1a mot trong nhiing nhan té quan trong cia nha hang. N6
anh huong truc tiép dén su cam nhan vé dich vu cua khach. Mot nha hang véi trang thiét
bi tién nghi phuc vu lich su, sang trong, c6 tinh thAm m§ cao. .. s& hap dan du khach vi nd
tao ra cam giac yén tdm vé cac mon n, do udng, va cac dich vu khac caa nha hang. Diéu
nay sé& tac dong ngay dén cam nhan va danh gia chat lugng dich vu nha hang.

- Vi tri cua nha hang: Nha hang dugc dat ¢ nhitng noi thuan lgi cho viéc di lai nhu
cac dau méi giao théng, cac trung tdm thanh phé, noi tap trung dan cu, nhitng noi ¢ luc
luong lao dong lon.

- Nghé thuat bai tri nha hang: Viéc bai tri hop ly, trang tri hai hda vé mau sac, kiéu
cach cuia co s vat chat ki thuat gop phan gia ting sic hap dan khach hang va ning suat
lao dong cua cac bo phan nghiép vu trong nha hang.

- Tinh hién dai: M3i nha hang tién hanh hoat déng trong nhiing diéu kién xac dinh
vé cong nghé, trinh d hién dai caa may mac thiét bi va quy trinh cdng nghé phuc vu khéc
c6 anh huong rat 1on dén chat lugng cua dich vy dic biét nhitng nha hang c6 hé théng
may mac hién dai s& phi hop véi nhu cau mong doi caa khach hang d¢am bao phuc vu vé
sinh, nhanh chong. Trén co s& tan dung cdng nghé hién dai véi dau tu d6i maéi 1a mot bién
phap quan trong nang cao chat luong san pham, 1a mot trong nhitng hudng quan trong
nang cao chit luong phuc vu khach hang caa nha hang.

Ngoai ra cac yéu té nhu tinh dong bo cua cac d6 dung, viéc bé tri sap xép cac trang
thiét bi hop ly, su an toan caa nha hang ciing 14 nhimg tiéu chi dé danh gia co s vat chat
ki thuat cua nha hang.

4) Nguyén vat ligu va hé thong cung zng nguyén vat liéu cia nha hang

Mt trong nhitng yéu to dau vao tham gia cau thanh san pham, dich vu va hinh
thanh cac thuoc tinh chat luong 1a nguyén vat liéu. Di véi nha hang, chat luong nguyén

vat liéu anh hudng truc tiép chat luong dd an, thire udng phuc vu khach. Mai loai nguyén



liu khac nhau s& hinh thanh nhiing dic tinh chat lugng khac nhau. Bé thuc hién cac muc
tiéu chat lwong dat ra can to chuc tét hé théng cung tng san pham, dam bao nguyén liéu
cho qué trinh ché bién. T6 chuc tét hé thong cung tng khdng chi ¢am bao ding ching
loai, chat luong, s6 lugng ma con dam bao dung ca vé thoi gian. Mot hé thong cung tng
t6t 12 hé théng c6 sy phdi hop chat ché dong bo giita cac bén cung tng va nha hang. Trong
moi truong kinh doanh hién nay tao ra sy tin twéng va on dinh véi mot sé nha cung @ng
1a diéu rat quan trong dén nha hang ¢am bao chat luong caa dich kinh doanh vy in udng.
5) Chdt lirong cuia nguon nhan lyc trong nha hang

Nhan lyc dong vai trd quan trong quyét dinh, 1a nhan té tao ra va truc tiép tac dong
dén chat luong san pham. Chét lugng dich vu cua nha hang phu thudc rat 16n vao co cau
t6 chuc, trinh @6 chuyén mén nghiép vu, kinh nghiém, dao dic nghé nghiép, kha ning
giao tiép va tinh than hop tac... giira cac thanh vién, cac bd phan trong nha hang. Nang
lyc va tinh than thai d6 phuc vu cua doi ngii nhan vién nha hang ¢ tac dong sau sac toan
dién dén hinh thanh chat lugng san pham tao ra. Hinh thanh va phét trién ngudn nhan lec
dap @ng nhitng yéu cau vé thuc hién muc tiéu chat lugng 1a mot trong nhiing tiéu chuan
co ban trong quan ly trong giai doan hi¢n nay.

Luc luong lao dong trong nha hang thuong lra chon 1a nhitng ngudi tré tudi, co
ngoai hinh ua nhin, stc khoe tét. Ho can c6 ky ning giao tiép, tinh than trach nhiém cao
trong cdng viéc, dugc dao tao qua nhimg trudng 16p co ban, biét tuan thu quy trinh phuc
vy, ¢ kha niang 1am viéc theo nhém va nhan biét nhitng nhu cau cua khach. Bic biét, ddi
vé6i nhitng nha hang sang trong thuong xuyén phuc vu déi tugng khach qudc té thi can
phai co trinh do ngoai ngir du dé giao tiép voi khach.

6) Co ché chinh s&ch cia nha hang

Lanh dao nha hang dé ra nhiing chinh sach vé chat lugng dich vu caa nha hang.
Chinh sach nay xac dinh cu thé nhitng tiéu chuan muc tiéu hay cac yéu cau vé chat luong
can phai dat duoc trong mdi san pham hay dich vy cu thé. Pay ¢6 thé 1a can ct quan trong
dé kiém tra, danh gia, duy tri va dam bao chat lwong dich vu trong nha hang. Khi xac dinh

chinh sach khuyén khich nang cao chét lugng dich vy, ngudi quan Iy nha hang can xem



xét k¥ ludng cac yéu té: thi truong kinh doanh an udng, tinh hinh canh tranh va hinh anh
hay uy tin, danh tiéng caa nha hang.Viéc danh gia thi truong sé giup nguoi quan 1y nha
hang biét dugc nhitng ky vong caa khach vé chit lugng dich vy an udng tai muc gia ma
khach hang sin sang chi tiéu cho dich vy an ubng cua nha hang. Cac muac d6 chat luong
ctia ddi tha canh tranh ciing anh hudng dén chinh sach chét luong cua nha hang vi dich
vu dn udng caa nha hang phai canh tranh dé thanh cong trén thi truong.

Ngoai viéc xem xét thi truong va tinh hinh canh tranh, nguoi quan 1y nha hang cling
phai xem xét hinh anh hay uy tin caa nha hang trén thi truong kinh doanh an uéng. Chinh
sach chat lugng caa nha hang phai dam bao duy tri, cang ¢b va nang cao hinh anh hay uy
tin caa nha hang trén thi truong.

1.3.2 Phwong phdp dinh gid chét lwong dich vu

Chét luong dich vy 1a yéu té quan trong gilp tao dung loi thé canh tranh va gay dung
niém tin ciia khach hang. Bé dam bao dugc chat luong dich dugc cung cap phi hop cho
khach hang, mot sé phuong phap danh gia chat luong dugc st dung phd bién nhu dudi
day:

1) Md hinh Servqual (khao sat khach hang): 13 phuong phap rat phd bién duoc ung
dung trong do luong chat lwong dich vu ciia moi nganh nghé. Thong qua cudc khao sat
duogc giri toi khach hang, két squar thu duoc sé tong hop va danh gia dya theo 5 tiéu chi:
do tin cay, dam bao, yéu t6 thuc té, trach nhiém, dong cam.

2) Phan hoi ciia khach hang: nhitng phan hdi cia khach hang dugc thu thap théng
qua cac cach nhu hdi tryc tiép nguoi tieu ding, st dung bang cau hoi, dién thoai, nhém
tap trung, phan hoi 1ap tac.

3) M6 hinh 5 khoang cach GAP: phuong phép nay xac dinh khoang céch gitra chat
luong thyuc té voi chat luong duoc mong doi, cac bién s6 sau khi dugc phan tich s& cho
nhitng nha quan tri thidy nguy@n nhan anh huong dén chat luong cung cap dich vu hién tai
cuaa danh nghiép. 5 khoang cach chinh nhu:

e Khoang céach gitra mong doi cua khach hang vai nhan thic cua doanh nghiép

vé mong doi do.



e Khoang cach giita sy thau hiéu ciia nha quan tri véi nhitng tiéu chuan chat
luong dich vu.

e Khoang cach giira nhitng tiéu chuan dich vu vai dich vu cung cap thuc sy toi
khach hang.

e Khoang céch giira nhan thirc vé chét lugng dich vu ciia khach hang vé nhiing
gi ma doanh nghiép théng b&o véi nhitng gi ma ho cam nhan.

e Khoang céch gitta ki vong va su cam nhan caa khéach hang vé dich vu.

4) M6 hinh muae do quan trong IPA: Nha quan tri s& thuc hién do luong chét luong
dich vu dya trén cac nhan thicc cia khach hang vé chat lugng dich vu. Tir ¢6 phan tich
nhitng gié tri cua dich vu cung cip di anh huong nhu thé nao toi kha nang khach hang san
sang chi tién.

1.5.3 Vai tro, y nghia cia chét lweng dich vu trong khach sgn
1.5.3.1 Vai tro

Nang cao chét luong dich vy trong khach san c6 vai tro quan trong ddi véi khach
san. Mot khach san muén ton tai va canh tranh trén thi truong véi cac doi thu canh tranh
thi phai khéng nging nang cao chat lugng dich vu caa minh hon nira. Chét luong dich vu
thé hién tiéu chuan cua khach san. Tiéu chuan khach san cang cao tam ¢& 4 dén 5 sao thi
yéu cau chat luong dich vu cang cao. Viéc nang cao chat luong dich vu la nang cao san
pham dich vu cung cap cho khach hang Iam cho khéach hang hai 1ong nhét.
1.5.3.2. Y nghia
- Gia tang lgi nhuan cho khach san

Chat luong dich vu cao gilip khéach san gitr chan cac khach hang cii va tao ra nhiéu
khach hang chung thuy va thu hat thém nhiéu khach hang méi. Vi chat lugg phuc vu trong
khéch san kho do ludong va danh gia, nén khach hang thuong dén véi khach san dya vao
d6 tin cay nhu thong tin truyén miéng, kinh nghiém cd sin cua ban than dé dua ra quyét
dinh st dung céc san pham dich vu khach san. Nhu vay, chit luong phuc vu cao khéng
chi thc dung giir khach cii ma con kéo thém khéach hang méi dén véi khach san ma khéng

hé tén céc chi phi cho hoat dong quang céo, marketing. Nang cao chat luong dich vy gitp



khach san tang thi phan va duy tri toc d6 ting truong cao vé chi tiéu cua khach sé 1am ting
doanh thu cho khach san, ting khach hang thuy chung Ia bién phap nham khuéch truong
uy tin cho thwong hiéu khach san, diéu ma moi quan ly khach san muén dat duoc trong
thi trrong canh tranh nhu ¢ Viét Nam hién nay.

- Tang kha nang canh tranh va tang gia ban mot cach hop ly trén thi truong.

Panh vao tdm 1y cta khéch 12 sén sang bo tién dugc st dung nhitng san pham c6
chat luog tét, nén khach san da loi dung diém nay dé tim moi cach nang cao chat lugng
phuc vu ctia minh 1én cao hon di thu canh tranh nham muc dich tiang gia ban san pham
mét cach hop ly. Vi vay van dam bao ting canh tranh trén thi truong. Dau tu vao chat
lwong dich vu, cac khach san mot mat da gitt duoc chan khach hang vén cé caa doanh
nghiép, thu hat nhiéu thém khach hang méi ma khdng ton chi phi quang céo, marketing.
Mt khac con 1a cdng cu gilp cac doanh nghiép ting gia ban san pham ma van gitr dugc
uy tin, danh tiéng va khang dinh vi thé trén thi truong.

- Giup khach san giam chi phi kinh doanh cho doanh nghiép

Ngoai viéc giam thiéu cac chi phi marketing va chi phi cho hoat dong quang cao
khach san, viéc khdng ngirng hoan thién chat lwong dich vu con gilp giam kha ning mac
15i trong qua trinh phuc vu, giam tdi thiéu hoa cac hao phi vé thoi gian va chi phi kiém
tra, giam sat qua trinh phuc vu; giam chi phi cho stra chira sai s6t. Hon nita, duy tri moi
truong chét lugng phuc vy tét, cung cap cho ngudi lao dong moi trudng 1am viéc tich cuc,
khién nhan vién tro nén gan bo, ¢ tinh than tu giac hoan thién nhitng mat con thiéu dé
dap ¢ng nhitng yéu cau cua thyc té, tir d6 giup giam cac chi phi dao tao, tng tuyén, luan

chuyén nhan vién.



Tiéu két chwong 1

Co so li luan ¢ vai tro rat quan trong trong qua trinh thuc hién nghién cau vé mot
dé tai. Pay dugc xem nhu cdt 161 gitp dinh huéng duong di trong qué trinh nghién ctu,
dé van dé duoc nghién ciru dugc lam dung trong tim va di ndi dung. Dac biét trong kinh
doanh nha hang, dich vu an uéng, day 1a mot nganh rat da dang va nhay cam, vi vay viéc
xéac dinh dung co so Ii luan ngay tir dau chinh 1a bude dém chic chan cho nhiing noi dung
tiép theo cua bai nghién ctu. Trong kinh doanh dich vu c6 rat nhiéu van dé phuc tap va
rat da dang vé hoan canh, tinh huéng khac nhau, chinh vi vay co sé Ii luan giup xac dinh
phuong hudng diing dan dé 1am rd van dé dugc nghién cau, tranh lan man va lac dé hay
sai dé tai. Chuwong 1 d& néu céac co s& Ii luan chung vé nha hang, nhiing dac diém cua dich
vu nha hang, cac yéu to anh huéng téi nha hang, cac phuong phap dénh gia chét luong
dich vu. Pay 14 tién dé dé phan tich cling nhu dua ra cic so sanh, danh gia thuc trang &

chuong 2.



CHUONG 2. THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU TAI NHA HANG
SUNFLOWER GARDEN - KHACH SAN SUNFLOWER INTERNATIONAL
VILLAGE

2.1. Gigi thigu chung vé khach san
Khéch san Sunflower International Village véi tén day da la Cong ty lién doanh
Lang Qudc té Huéng Duong GS-HP
Tén tiéng Anh: GS-HP Sunflower International Village corporation.
Dia chi: 35A Vin Cao, Phuong Pang Giang, Quan Ngd Quyén, Thanh phd Hai Phong,
Viét Nam
Céac bén tham gia lién doanh:
Bén Viét Nam: Cong ty c6 phan xay dung sé 3 Hai Phong
Bén nudc ngoai: Tap doan LX International Corp., Han Quéc
Tap doan Panas hotel Com, Han Qudbc.

Loai hinh doanh nghiép: Céng ty trach nhiém hitu han 2 thanh vién tré 1€n
Nguoi dai dién doanh nghiép: Ong Lim Soo Gil — Tong giam ddc
Dién tich dat st dung: 41.000m2
Hé théng Quan ly:

+ Tong giam déc: Ong Lim Soo Gil

+ Pho tong giam d6c: Ba Nguyén Thi Thuy

+ K¢ toan truong: Ba Chu Mai Phuong

+ Pho ké toan truong: Ong Lee Man Sub
Khach san Sunflower duoc khai cong xay dung nim 1996, dén nam 1998 di vao hoat
dong véi cdng suat hoat dong 120 cin ho. Sau 9 nam hoat dong va phat trién, téi nim
2007 khéch san d mé rong va xay dung thém 60 can ho, nang tong sé can ho 1én 180 can
ho. Tiép tuc bude da phat trién thi cho téi nam 2022, tong sé can ho ma khach san c6 1a
300 can va 154 phong khach san dugc xay dung thém vao nam 2019.
Khéch hang cia doanh nghiép rat da dang, da s6 1a khach Han Quéc, Nhat Ban, Pai Loan,

Anh. Ngoai ra con c6 nhitng ngudn khach khac nhu: Phan Lan, Brazil, Uc,...



Céac bo phan trong khach san

- B6 phan ké toan - Siéu thi

- Phong hanh chinh nhan su - Thé thao

- Phong Marketing - Bao dudng
- Létan - Canh quan
- Budng phong - Mbi truong
- Nha hang - Bao dudng

2.2. Tong quan vé nha hang Sunflower Garden tai khach san Sunflower
International village.
2.2.1 Vi tri, chirc ndang, nhiém vu cia nha hang trong khach sgn
2.2.1.1Vitri

Nha hang Sunflower Garden nam ngay canh khach san Sunflower, véi khdng gian
rong réi, thoang mat, co bé boi, nhiéu cay xanh, hon nita nha hang c6 chd dé xe 6 to rat
rong nén day 1a diém ua chudng caa nhiéu khach hang.

Stic chtra 150 chd ngoi.

Gid mo cira: cac ngay trong tuan. Buffet sang ngay thuong tir 5:30am — 9:30am.
Buffet sang cudi tuan va ngay 18 tir 6:00am — 10:30am. Hai bita chinh trua va tbi tir
11:00am — 22:00pm.

Cac mon phuc vu: Buffet sang, A la carte cac moén an Au, Han Quéc, Nhat Ban



2.2.2. Co cdu té chirc va chire ning nhiém vu cia cac vi tri trong nha hang

1) So' dé té chirc ciia nha hang Sunflower Garden.

Quan 1y nha .
hang Y . 2, Al a
Giam sat nha Tro ly giam To trudng Nhan vién

2.2.2.2 Chirc nang nhiém vy cua Cac Vi tri trong nha hang

Theo nhu so d6 thi nha hang c6 mo hinh kha don gian va phan cap ciing nhu nhiém
vu r6 rang:

- Ptig dau nha hang la Quéan 1y nha hang (Manager): Pay 1a nguoi co trach nhiém
va quyén han cao nhat & nha hang. La nguoi két ndi nha hang ciing cac bd phan khéc trong
cong ty. L& nguoi dua ra danh gia ning luc 1am viéc cta nhan vién, tir d6 can nhéc 1én vi
tri cho nhan vién. La ngudi tryc tiép phong van tng vién cling phong nhan su.

- Quan ly tiéc (Banquet Manager): Ngudi ¢0 vi tri chiu trach nhiém diéu hanh chinh
hoat dong cuia b phan banquet - bao gém hoi nghi, hoi thao, tiéc cudi... trong nha hang.
bay 1a mot bd phan truc thudc khdi F&B cua khach san nén Banquet Manager s€ lam viéc
dudi su quan ly chung cua Restaurant Manager.

- Giam sat nha hang (Restaurant Supervisor): La nguoi phan cong khu vuc lam
viéc cho cac nhdm nhan vién trudc cac budi 1am viéc. Giam sat co trach nhiém bao quéat
qué trinh phuc vu khéch, quan tdm tirng nhém nho nhan vién, dao tao nghiép vu va déc
thic nhic nhd nhan vién. Bén canh d6 ho con I nhimg ngudi dang ra giai quyét cac van

dé caa khéch hang.



- Giam sat tiéc (Banquet Supervisor): Chiu trach nhiém vé cong viéc duoc quan ly
tiéc phan cong. Giam sat cong viéc caa tirng nhém 1am viéc, dao tao nghiép vu tiéc, doc
thic, nhic nho nhan vién. La ngudi truc tiép giai quyét cac van dé caa khéach hang.

- Tro i giam séat ( Assistant ): Kiém soét s6 luong hang sir dung trong nha hang,
nhitng tai san co thay ddi vé sé lugng. Xir ly nhitng céng viéc caa giam séat khi giam sét
vang mit.

- Tro ly gidm sét tiéc (Banquet Assistant): Kiém soat s6 luong tai san, dd dung dung
Ccu cua tiéc

- T6 truong ban ( Captain ): Kiém tra céc cong cu, dung cu, cach set up bay ban
theo quy dinh, theo tiéu chuan nha hang. Tham gia truc tiép vao hoat dong tiép nhan goi
mon, phuc vu khach, chiu trach nhiém véi khu vuc tiép quan.

- Nhén vién ban ( Waiter/Waitress ): Thuc hién va hoan thanh nhirng cong viéc
dugc cap trén giao.
2.2.2.3 Chure nang, nhiém vu cua bé phan nha hang

B6 phan nha hang 1a noi truc tiép phuc vu khach trao ddi véi khach nhiing théng
tin ma khach yéu cau thong qua bo phan ban thi b phan bép cé thé biét dugc thuc khach
dén nha hang muén thuéng thirc mon 4n nao va thirc udng ra lam sao dé ta dé dang phuc
vu khéch tét hon trong qua trinh order nhan vién ban ctia nha hang sé& truc tiép gigi thiéu
véi thuc khach vé nhitng moén in dic san cia dja phuwong hay nhitng mén an dic biét cua
nha hang nhirng thao tac cua nhan vién ban sé gitip cho khach hang thudng thirc nhitng
mon an mot cach thoai mai va ngon miéng hon.

2.2.3 Nguén khach criia nha hang

Khach dén sir dung dich vu tai nha hang gém hai ngudn khach, d6 1a khach luu tra
tai khach san va khach tir ngoai khach san.

- Pbi voi khach luu tra trong khach san thi cha yéu 1a 14 khach Han Quéc, Nhat
Ban. Khi sir dung Iuu tra tai khach san thi s& ¢6 dich vu n buffet sing mién phi tai nha
hang. Gi4 tién da nam trong gia tién phong nén khach khéng can tra thém khoan tién in

sang. Néu khach c6 sir dung thém dich vu phat sinh nhu in trua hay t6i thi s& tinh phi dich



vu nhu thudng. Khéch sir dung an trua hay tdi tai nha hang sé thanh toan céc chi phi binh
thuong hoic duoc ghi ng vé phong.
- Béi voi nhitng ngoai khéch san 1a nhitng khéch biét téi nha hang qua ban bé, gia
dinh, d6ng nghiép, qua cac bira tiéc khi cung st dung dich vu tai nha hang. C6 nhiing vi
khach vang lai, biét t&i nha hang qua mang xa hoi hay qua céc ung dung du lich.
2.3 Thuc trang chat lweng dich vu tai nha hang Sunflower Garden.
2.3.1 Chat lwong dich vu buffet sang
- Nha hang Sunflower Garden phuc vu buffet cho khach hang da dang cac moén an
phl hop Vi tirng qubc gia ma khach toi. Nha hang phuc vu céc thic uéng nhu: 3 loai
nudc hoa qua, sita tuoi, sita dau nanh, nudc loc. Vé d6 dn, co céc loai trai cay nhiét déi,
theo tirng mua, cé4c loai rau tron salad theo so thich cua tirng khach véi cac loai sét khac
nhau. C4c loai banh my, banh ngot rat da dang duoc chinh dau bép 1am va thay doi theo
ngdy. Céc loai ngii c6¢ phi hop véi con em cua céc ho gia dinh. Nhitng moén chinh nhu
my xao0, thit ga, thit hun khéi, bo, com, canh, sup,... dugc thay d6i theo ngay va theo cac
phong cach khac nhau theo tirng van hoa cua khach giup buffet sang phong phu, khach
hang duoc thuang thire cac van hoa am thuc cia cac nudc nhue my Nhat Ban, canh Han
Qudc, cac mon thit hay my Y, nhitng mon ca ri An Do. Thuc don buffet mdi sang sé phuc
vu tir 230 cho t6i 280 khach, bao gom khach Iwu tra tai khach san va khach khong luu tra
ta khach san.
- Cac giai doan phuc vu buffet sang tai nha hang Sunflower:
o Giai doan chuan bj
e Giai doan don tiép khéch
e Giai doan phuc vu khach
e Giai doan tién khach
- Giai doan chuan bi: Nhan vién ban sip xép quay d6 udng, hd trg bép sap xép quay
buffet va quay trimg. Lam day cac ngin ké dé dia, bat, giup khach thuan tién liy do. Vé
sinh khu vyc trong nha hang va ngoai hanh lang. Chuan bi ca phé cho khach. Sap xép sira

va duong 18n cac ban dé phuc vu cho viéc sir dung udng tra hoac ca phé.



- Giai doan don tiép khach: niém nd chao doén khach, kiém tra phiéu an sang cua
khach, mai khach vao vao sir dung an sang. Nhan vién hostess s& ghi s6 luong khéach theo
tung khoang thoi gian.

- Giai doan phuc vu khach: nhan vién sé chia nhau phuc trach tirng khu vuc nhu
khu vuc quay tring, khu viee ca phé, khu vue trén va dudi cira dé thuan tién cho quan sat,
hd trg khach, cling nhu thu don dd ban va vé sinh ban. Nhan vién khu vuc quay trang sé
hd trg khach mang trang vé ban; lau sach nhitng thirc an, vét ban roi ra trén bé mat quay
buffet. H3 tro bo phan bép kiém tra d6 dé thém dd va giit nong thirc an. Khu vuc quay
tring ludn phai c6 1 téi 2 nhan vién bép truc dé ran trirng hay 1am ban, pha theo yéu cau
ctia mdi khach. Nhan vién ban s& luan phién di qua cac ban cé khach dé kiém tra va thu
don bat dia khach da dung xong ctia cac ban. Nhan vién ban sé€ mang ca phé hoac tra toi
ban cua khach theo yéu cau cia mdi khach. Nhan vién quay bar sé rira coc va lau khé céc,
lau kho bat dia va chuyén ra ngoai quay buffet dé dam bao ludn c6 do dé khach st dung.

- Giai doan tién khach: nhan vién ludn tuoi cudi chao khach va gui nhitng loi chic
mot ngay dep téi khach. Khi khach da vé thi nhan vién ban sé& dung khay dé thu don d6
ban, phan loai tirng dung cu bat dia dé dwa vao bép va cdc chén vé cho quay bar rira. Lau
sach ban va sap xép lai dé cho dén nhitng khach tiép theo.

Nhdn xét:

+ Uu diém: Buffet sang duoc to chic hang ngay, dua trén sé lugng khach luu tra
tai khach san nén b phan nha hang c6 thé nim rd vé sb luong khach an va khau chuan bi
thue hién dé dang hon. Ap dung kiéu set up ban cb dinh nén thoi gian thu don va set up
nhanh hon. Vi s6 lugng khéach kha 6n dinh va thuong luu tri véi thoi gian dai nén viéc
kiém soat khach nhanh chéng hon, khéng mat nhiéu thoi gian cua khach dé kiém tra phiéu
an sang. Thuc don phong pht, da dang, thay d6i theo ngdy, dua nhitng moén an co ban
cua nhitng dat nude ma khach luu tri khién khach khong bi nham chan, rat hai long va co
thién cam vai nha hang, dé lai an tuong tot véi khach, tao co hoi dé khéach quay lai.

Khéng gian rong, lich su, dugc thiét ké téi gian gitp khach hang c6 cam giac thoai

méi, tién nghi khi str dung bira sang. Vi huéng nhin ra bé boi va tham co xanh, két hop



véi khu vuc hanh lang véi khdng gian ngoai khién cho khéch rat yéu thich khi tgi nha
hang, nham nhi tach ca phé sang, chuan bi tinh than tét nhat cho mot ngay lam viéc. Khu
vuc ngoai hanh lang ciing 1a khu vuc hit thudc, tach biét voi khu vuc trong nha hang nén
cting dam bao khong khi trong nha hang khong bi anh hudéng, thoang dang va khong anh
huong téi huong vi caa d6 an. Nhitng ban nhac khong 16i nhe nhang, diy ning lwong gidp
tao cho khach mét tinh than tét, mot thai do vui vé chao ngay méi.

Céc dung cu str dung dé liy d6 nhu kep gap, dia ké, bat dung tai cac khay chtra 6
ludn duoc 1am sach va thay mai dé han ché tinh trang d6 an roi vai ra mat quay, nhin quay
sach s& khién khach c6 thién cam va tin tuéng vé moén n, tinh than tét nén sé& thuong thac
mon an véi thai do tot, cd nhitng trai nghiém tich cuc khi luu tra va st dung dich vu nha
hang.

+ Nhuoce diém: Vao nhiing khung gio cao diém, véi s6 luong khach téi dong va
don dap dan tai tinh trang nha hang khéa on a0 va Ion xon. Khi khach ting nhanh trong
mét thoi diém, bat dia khong kip xoay vong, dd dn khéng dwoc nhan vién bép lién tuc 1am
day, khach phai nhac nhg dé nhan vién nha hang kiém tra va lam day cac khay d6 an.

Déi v6i nhan vién bép, viéc kiém tra d6 an trong cac 16ng buffet can thuc hién lién
tuc va ¢6 sy chuan bj trude nhung nhan vién bép chua chi tim vao viée do, khién d6 an
bi hét, dé tinh trang c4c 16ng va khay d6 an trong, khién khach bi don dung & quay buffet
d6ng cho do an , can tr nhitng khach khéc lay do, 1am cho nha hang thém 1on xon.

Nhan vién ban trong mdi ca buffet can dung 1a 10 nguoi. Nhung van khong dam
bao duoc khdi lwong cdng viéc cua ca lam viéc. Nguyén nhan I1a do mat mot nhan vién
dang cé dinh tai mot vai vi tri nhu quay trirng va quay ca phé. Tai quay trang, khach s&
goi d6 va di vé ban, nhan vién s& bé trang, pho ra ban cho khach. Tai quay ca phé, nhan
vién dtng dé lay ca phé, tra cho khach khi khach yéu cau va mang téi ban cho khach. Hai
cdng viéc tai hai quay chi nén gitr & trang thai hd tro khach, vi mang cho khach nhiéu lan
nén d tao thanh théi quen cho khach. Tinh trang dé khach mang d6 vé va lay 6 mang di
dién ra rat thuong xuyén va cong khai, mic du da co nhitng bang quy dinh duoc viét theo

3 ngdn ngir vé viéc khong lay dd, cdm dd mang di nhung khong c6 tac dung ddi véi khach



hang. Thém vao d6, nhan vién ban con tao dong luc cho khach mang do di bang cach dong
san d6 vao hop nhu banh my, hoa qua, ca phé cho nhitng khéch voi khong an tai nha hang,
dé thuan tién mang di. Mdi ngay, trung binh khoang 60 céc ca phé, céc nhya duoc dong
san dé thuan tién cho khach mang di. Piéu ndy gay ra nhiéu hé qua nhu: chi phi cho céac
d6 nhya, dd hop cho khach mang di ting; sé lugng thuc pham st dung cho buffet ting 1én
nhiéu lan so véi s khéach thuc té; ting chi phi ¢6 dung nha hang,... nhiing diéu nay déu
anh huong téi doanh thu caa nha hang, khién cho kinh doanh I4i it c6 khi con khong I4i,
chi phi cho céc vat dung tang nhiéu lan.

Hon nita, cac binh dung ca phé va tra khong ghi rd tén, dé & khu vuc tach biét voi
quay do udng nén khéach khoé nhin thay va béi réi khi muén st dung d6 udng tai khu virc
nay. Cac binh nudc loc va hoa qua véi dung tich 1,5 it d6i véi ngudi 16n ¢ thé khong bat
tién khi lay d6 uéng nhung véi cac con cua nhitng ho gia dinh luu trd tai day lai bat tién,
vi binh nudc khi day kha nang va kho rét, can su hd tro cia ngudi I6n, khong an toan do
dé do.

Khach da an sang ¢ nha hang nhung van liy d6 in mang di, dac biét hon 1a nha
hang cung cip hop nhua cho khach dé khéach lay d6. Nguyén nhan 1a khach san muén hd
trg khach hang hét mic nhu gia dinh c¢6 thanh vién mét, 6m, hay khdng tién xudng nha
hang an sang, nguoi than s& ldy mot lugng db an vira du dé mang vé phong cho gia dinh,
truong hop nay nha hang ciing hd trg khach nhiéu. Nhung qua thoi gian hanh dong nay
d3 bi nhitng khach khac hiéu 1am va bién tau rang c thé lay d6 thém dé mang di. Mac du
da c6 bién thong bao khéng lay d6 an mang di nhung hanh dong nay van dién ra hang
ngay, nhan vién biét nhung khong 1am rd rang, vi phia ban giam déc ciing chi ¢ thé gui
gidy thong bao khong lay d6 an mang di.

2.3.2 Chdt lrong phuc vu A lacarte
- Cac giai doan phuc vu A lacarte tai nha hang Sunflower Garden:
e Chuan bj lam viéc
e Chuan bj nha hang
e Chao don khach hang



e Tiép can yéu cau
e Phuc vu bita an
e Thudon ban an
e Xir ly thanh toan
e Kétthic ca

- Chuan bi 1am viéc: nhan vién nha hang s& tgi sém 5 phut trude khi bat dau thoi
gian lam viéc.

- Chuan bi nha hang: vé sinh ban, ghé, khay gia vi, kiém soat s6 lwong khin an,
chuan bj cac vat dung, ¢ dung can thiét dé phuc vu cho khach n 1é.

* Quy trinh phuc vu khéch

- Chao dén khach hang: twoi cudi, niém né chao khéach, nén chao bang tén néu biét
tén caa khach. Hoi thong tin xem khach c6 dit ban trude hay chua, hoi tén, sé lugng khéch,
hudng dan vao ban, kéo ghé moi khach ngdi, wu tién tré em va phu nit trude, mang thuc
don maoi khach, trai khan an,

- Tiép can yéu cau: gidi thiéu vé 5 loai thyc don trong nha hang néu khéch lan dau
str dung dich vu tai nha hang. Pwa menu cho khach & bén phai, mé trang dau tién cho
khéch. Sin sang may d¢ lay order, quan sat khach xem d4 goi mén chua hay ¢ can goi y
vé tu vin mon 4n khong. Ghi lai day du yéu cau cua khach. Hoi vé do udng, néu khach
chua goi thi doi khéach va c6 thé quay lai sau. Nhic lai ¢ay du yéu cau caa khach, dé tranh
tinh trang nham 13n vé mon n va d6 udng. LAy lai menu.

Sau khi hoan thanh lay order d6 ubng va mén an cho khach, nhan vién s& giri cac
y&u cau d6 vao cac bép, quay bar dé lam d6 cho khéch.

- Phuc vu bita n cho khach: nhan vién diing ban s& cham soc khach trong subt bira
an. Phuc vu mon tir tré em, phu nit trudce, roi dén céc khach khac va cha tiéc cudi cung.
Khi mang mén an 1én phai doc rd tén moén an dé khach biét. Tap trung lam viéc, quan sat
dé thoi gian 1én d6 giita cac mon an cho phu hop, bd sung nudc, dd udng cho khéch.

M&i mon trang miéng: goi ¥ khach c6 dung d6 trang miéng hay khong.



- Thu don ban n: thu nhitng bat, dia ban, d6 khach di dung xong dé ban in sach
s&, khong bi bira bon, 16n xon. Thay dung cu an khi can hoic thay khi theo yéu cau cua
moi mon an.

- Xt ly thanh toan: nhan yéu cau thanh toan tir khach, kiém tra hoa don trudc khi
mang lén dé dam bao du, chinh xac sb luong do cua khach, mang hoa don 1én cho khach
Cho khach ky tén néu khach hang cé thé VIP cia nha hang, xin théng tin can thiét khi
khach hang lay hoa don thué. Sau khi nhan tién cua khach can khéo léo kiém tra lai dé
x4c nhan du sé tién véi khéach, cam on khach rdi mai mang tién vé quay thu ngan.

Luu ¥: hoi tham khach vé mén an, dich vu cia nha hang c6 1am khach hai long hay
khong vai thai do lich su.

Tién khéch: chao tam biét véi thai do twoi cudi va niém né, hi vong sém gap lai.

- Két thiic ca 1am viéc: (ca sang) ban giao sé lugng ban chua thanh toan, cac cong
viéc can xu ly, nhitng cong viéc chua hoan thanh cho ca chiéu. Déi véi ca ti thi sé chuan
bi va set up dung cu 4n 1én ban cho ca sang dé ban buffet vao sang hém sau.

Nhdn xét:

+ Uu diém:

Quy trinh phuc vu A larcarte cia nha hang kha day du véi cac budc cua ting giai
doan dén tiép khach cho tai khi khach ra vé. Cac budc don gian, d& nhé gilp nhan vién
thyc hién ding cac budc caa quy trinh. Khac véi buffet sdng thi ban hang cho khach ¢ s€
c6 nhiéu thoi gian chuan bi dé phuc vu khach. P6 an phong phi va ¢ nhiéu su lua chon
hon. Khéng gian cua ban hang chon mén van cung khong gian nha hang nhug khong khi
¢ nhip cham hon, thong tha, diém dam hon so véi lic ban hang buffet. Tir &m nhac toi
quang canh, moi tht rat phi hop va hoa hop dé c6 thé mang lai trai nghiém cho thuc khach
nhitng cam xuc dong lai sau khoang thoi gian 1am viéc trong ngay. D6 an duoc phuc vu
nhanh chong, gitt dwgc huong vi ctia moén an.

Nhan vién tu van nhiét tinh, than thién, lich su, tu van dugc cdc moén an ban chay

nhat caa nha hang.



+ Han ché:
Vi tri nhan vién 18 tan chao dén khach con bo ngo, chua duge dé thm va coi trong.

Chi sap xép nhan vién ding cua trong trudng hop ¢6 nhiéu khach da dit trege. Nhan vién
chua c6 giao tiép co ban vé tiéng anh dé c6 thé hoi va nam dugc thong tin caa khach,
nhitng yéu cau dic biét khi khach ti nha hang, mic du céng ty khuyén khich viéc choc
tiéng Han, tiéng Anh, c6 phu cap cho nhiing nhan vién c6 ching chi ngoai ngit, thué giao
vién dao tao tiéng Anh nhung phan Ién nhan vién khéng nghiém tic theo hoc.
Nhéan vién ban trong thoi gian phuc vu khach chua cha tam trong cong viéc, hay roi vi tri
ban khach va tu tap, mdi khi khach can hay c6 yéu cau gi thém thi phai goi 16n va cho doi
nhan vién téi dé tiép nhan yéu cau. Vi khong giit vi tri trong qua trinh phuc vu nén khdng
kiém soat dugc thir tu cac mon dn, cac mon dn da phuc vu hay chua, sé lugng dd udng
khach dung hét bao nhiéu khdng nam rd dan t&i tinh trang thiéu do uéng cua khach hoic
khach hang cho doi kha lau; khi khach khéng dung hét sé ¢6 udng nhung nhan vién khéng
soat lai 6 nén khong trir di, tinh tién thira cho khach, toi khi khach hang dé cap téi moi
dé y va khach hang con mat thém thoi gian cho doi. Hay noi to, cudi dua trong nha hang
mat 1am mat di su chuy@n nghiép ctia nha hang. Thuong bo qua budc hoi d6 trang miéng
va cam nhan cua khach hang vé chat luong d6 an, dich vu ma khéach trai nghiém tai nha
hang hom d6 nhu thé ndo. Khong hoi d6 trang miéng thé hién sy thiéu chuyén nghiép, khi
khdng nam bat duoc tam 1y khach hang, hon nita con mat di mot ngudn thu cua nha hang.
Khéng hoi vé cam nhan cua khach thi s& khong rat duoc kinh nghiém cho nhimng diém
con thiéu sét cia nha hang can duogc cai thién va khic phuc khi phuc vu khéch.
Do thiéu quan Iy nha hang trong thoi gian dai (4 nim) nén cac quy trinh va tiéu chuan cua
nha hang da bi cat xén va bién tdu di rat nhiéu. Thoi gian dao tao nghiép vu khong duoc
wu tién, cac nodi dung dao tao nhan vién meéi chi huéng dan qua loi ndi, khéng cd tai lieu
cho nhan vién tham khao.

2.3.3 Chdt lrong dich vu set menu

Hinh thirc ban hang theo set menu 1 hinh thirc danh cho sé lugng khach 10 nguoi

trg 18n, khach hang s& dat ban va moén an trudc mot khoang thoi gian nhat dinh.



Quy trinh phuc vu set menu:
e Giai doan chuan bi
e (Chao don khach
e Phuc vu khach an
e Thanh toan
e Tién khach va don dep
- Giai doan chuan bi:

Kiém tra vé sinh phong an, ban ghé. Chuan bi c&c vat dung, dung cu dé set up ban.
Trai khin ban va set up s luong khéch theo tirng ban, luu y nhitng yéu cau riéng ca khéch.

Chuan bi gia vi, nhitng ¢6 du phong, nhiing vat dung can dung trong qua trinh phuc
vu khéach.

- Chao d6n khach: khi khach dén chao khéach bang sy tuoi tan, niém né, huéng dan
khach vao vao tiéc, rét nudc moi khach.

- Phuc vu khach in: khi tiéc bat dau, hay khach da dén va yéu cau 1én d6 an thi nhan
vién nhanh choéng 1én dd, dam bao du db. Quan sat dé nhanh chéng phuc vy khach. Chiay
cung cap thém dd udng cho khach. Don bét nhitng chén dia khach dd dung xong.

- Thanh toan: chét sb luong suat an, d6 uéng. Mang hoa don cho khéach kiém tra va
thanh toan.

- Tién khéch va don dep: chao khéach thé hién su vui vé va hen gap lai. Thu don ban
tiéc, phan loai bat dia cho bép va cdc chén cho nha hang. Lau ban, goi nhan vién vé sinh
phong tiéc.

Nhén xét:

+ Uu diém: nha hang c6 su chu dong trong cong tac phuc vu khi khach da dat ban
truéc, b tri, trang tri, set up ban day du vé cac dung cu an udéng. Nam rd vé sé luong
khach dit ban an, d& dang trong cdng tac quan ly ché bién va phuc vu. Cé nhiéu sanh tiéc
khac nhau phii hop vai nhu cau va sé lugng khach cua khach, tir phong nhé 10 khach dén
sanh tiéc 500 khach, khéng gian ngoai troi 600 khach. Co da dang céac Set vai mac gia tir
binh dan (300K/su4t) téi sang trong (2 tridu/suat).



C6 khong gian rong ciing véi duong to dé di trong khu vuc Lang, ¢6 nhiéu duong
dé ra vao nén rat thuan tién cho céac xe di chuyén, dd - ding, quay dau, ké ca nhiing xe 6
t6 to 50 chd.

+ Han ché: cong cu dung cu cii, khong dong déu, thiéu khi sé lugng khach dong,
thiéu dd setup khi c6 sé luong khach tai cac sanh tiéc cham téi 1000 khach. Cac may sudi,
quat cdng suat I16n hong nhiéu, chi con vai cai khong du phuc vy khi c6 khach, phai thué
thém.

2.3.2 Dgi ngii nhdn vién cua nha hang

Bang 2.3. Co céu lao dong cua bo phan nha hang nim 2024

, Gidi tinh

Chuc vu S6 Iuong

Nam N
Quan ly nha hang 1 1 -
Quan ly tiéc 1 1 -
Nhéan vién ca sang 8 - 8
Nhan vién ca chiéu 13 3 10
Tong 23 5 18

Nha hang Sunflower Garden c6 tong 23 nhan vién trong d6 gdm 1 quan ly nha hang
va 1 quan ly tiéc, ty 1é s6 lugng nhan vién giira hai ca dang & mirc 6n dinh. S6 lugng nhan
vién nha hang da giam 30% so véi ba nam trudc (37 nhén vién), nhan vién nam dang
chiém khoang 21 % tong sb lao dong nha hang, va 79 % con lai la nit. Do tinh chat va yéu
cau cua cua nganh dich vu ph hop véi nit hon nam giéi. Nhan vién nit thuong 13 nguoi
hay tiép xuc va phuc vu qua trinh dn uéng caa khéach tai nha hang. Vi nhan vién tiép xdc
véi khach hang can su nhe nhang, thau hiéu tam Ii cua khéach hang, c6 su linh dong va
mém déo trong xtr Ii c&c tinh hudng phat sinh. Nhan vién nam chu yéu 1a mang d6 an toi
ban khach, thuc hién nhitng cong viéc hd tro cho nhan vién phu trach tai ban dé qua trinh

phuc vu khach nhanh chdng va thuan tién.



Doi ngil nhan vién cta nha hang da s6 1a nhimg ngudi ¢ nghiép vu, duoc dao tao bai ban,
chuyén sau, c6 kinh nghiém lam viéc va thoi gian 1am viéc trong nghé day dan.
Trinh @6 nghiép vu cua nhan vién:

- Pai hoc: 7

- Cao dang: 6

- So cap: 7

- Trung hoc phé théng: 3

Luc luong lao dong cua hai ca lam viéc sang va chiéu

Chtc vy Casang | Cachiéu

Quanlynhahang |- -

Quan ly tiéc - 1

Giam sat nhahang |1

Giam sat tiéc -

Tro ly gidm sat

Tb trudng ban

N BN
D N NN

Nhan vién ban

Nhdn xeét:

+ Uu diém:

Nhén vién da s6 1a nhitg ngudi co trinh d6 nghiép vu, ¢ kinh nghiém trong nganh
dich vu, ¢6 nhimg ki ning co ban vé cham soc khach hang, tu vAn mén an, giai dap thic
méc cho khéch hang, thai do chuy@n nghiép, phu hgp véi cdng viéc. Nhan vién ludn dit
loi ich cta khach Ién wu tién, tu van nhitng moén an phu hop Vai ting dbi tuong, tam |i
khach hang vai nhitng yéu cau dic biét cua khéch.

Gitp khach can ddi dinh lugng mén an cho hop Ii, han ché d6 an bi thira nhiéu, thé
hién sy chuy@n nghiép cua nhan vién ciing nhu dao dtc nghé nghiép. Nhiing nhan vién co
thoi gian 1am viéc nhat dinh trong nha hang, thuong xuyén tiép xtc voi khach nén da biét

va quen véi mot s yéu cau dic biét cia khach, nén qua trinh tiép nhan order dién ra rat



nhanh chdng, khién khach hang hai l1ong va tich kiém thoi gian khi st dung dich vu. Sé
luong d6 khach dung dugc nhan vién kiém soat nén khi khach yéu cau tinh tién, qua trinh
thanh toan rat nhanh, khach khdng mat thoi gian chd doi 1au.

Nhan vién cd trdch nhiém cao trong cong viéc, dac biét la nhitng nguoi c6 dé co
nhiéu nam kinh nghiém, dam bao thwc hién tét quy trinh 1am viéc, tir khau chuan bi, cho
t6i khau don khach va tién khach. Ngoai ra, cc nhan vién khéng nging hoc hoi dé hoan
thién hon vé quy trinh 1am viéc va trau doi kinh nghiém vé nghiép vu va cach lam hai long
khach hang.

Bén canh d6, nhitng nhan vién nam viing nghiép vu, c6 kinh nghiém lam viéc luén
san sang va nhiét tinh giup d&, huéng dan nhitng nhan vién mai dé ho ¢ thé nam bat va
lam quen véi cdng viéc mot cach nhanh chéng va bat nhip vai ¢éng viéc cia nha hang.

Do muc dich chu yéu 1a phuc vu khach luu tra tai khach san nén ngoai ngit cua nhan
vién phuc vy vira du dé sir dung giao tiép vai khach, hiéu va dap tng nhiing yéu cau cua
khach hang nhanh chong.

Véi stic tré va su nhiét tinh vai cdng viéc, nhan vién mai nhanh chong hoa déng
duoc voi méi trudng ddng nghiép va cong viéc, biét 1ang nghe va nhanh chong tiép thu.

+ Han ché:

Nhitng nhan vién mai tuy 1a nhitng ngudi tré tudi nhung con chua c6 sy cha dong
trong hoc hoi cong viéc va cac ki ning trong giao tiép. Chua dinh hinh rd cdng viéc nén
thai do 1am viéc con hoi hot, 1am giam hiéu qua ning suat va kéo dai thoi gian dao tao,
kho tim ra nhan vién tiém ning cho nhiing vi tri cao hon.

S6 lugng nhan vién c6 trinh d6 va kinh nghiém chiém gan 90% nhung c6 s6 tudi 1a
tir 26 dén 35 tudi, co ciu lao dong dang bi gia hoa nhung van chua dao tao thém dugc cac
I6p nhan vién tré tudi dé bo sung. Mot s6 nhan vién 1am viéc co thai d6 tho o cong viéc,
lam tat quy trinh, khéng hiéu qua, thiéu chl y toi khach nén dé xay ra tinh trang thiéu do
ctua khach, hoic dit nham do, tinh thira d6 udng cua khach, dé khach cho d6 quéa 1au, cac

mOn an 1én khong ding trinh ty.



Nhan vién con cudi dua trong khi phuc vu khéch, néi to, gay on trong nha hang,

khién khach khang hai 1ong, phat ¥ khi sir dung an ung tai nha hang.
S6 lwong nhan vién phan chia giita hai ca dang khong phu hop. Theo nhu bang 2.4, sb
lwong nhén vién cua hai ca lam viéc c6 chénh Iéch. Ca sang c6 8 nhan vién, c6 6/8 nhan
vién c6 nghiép vu lay order va phuc vu khach. Ca chiéu c6 13 nhan vién, nhung chi 7/13
nhan vién c6 nghiép vu va phuc vu khach. Dya vao dic diém cong viéc chinh cua ting ca
lam viéc, ca sang cha yéu phuc vu buffet séng, budi trua c6 phuc vu 4 tiéng ban 1é, ca
chiéu chuyén vé phuc vu khach I¢. Do hai ca c¢6 su khéc nhau vé d6i tugng khach sir dung
dich vu nén luong nhan vién sap xép nhu hién tai 1a chua pht hop va chua khai thac dugc
t6i da ning luc caa nhan vién.

Phong cach lam viéc cua nhan vién nhin chung la thiéu nhiét tinh véi khach, ki nang
nam bat tim ly khach hang con yéu. thai ¢ 1am viéc hoi hot, khéng chl tam va tap trung
vao cong viéc, v lai, dun day cong viéc.

2.3.3. Co sé vt chat ky thugt va trang thiét bj tai nha hang

- Vi tri: Khéch san nam & con duong giao théng thuan tién, an ninh dam bao, luong
khach d6ng, cac tién nghi xung quanh nhu siéu thi, bénh vién, san bay,... rat day du va
thuan tién

- Canh quan: Nha hang Sunflower Garden duoc thiét ké theo phong céch co dién,
ti gian. Nha hang duoc dau tu vé khdng gian ngoai canh rat hai hoa,véi bé boi ngoai troi,
bdi ¢ nhan tao, rat nhiéu loai cay canh, nhiéu loai hoa véi ruc rd mau sic duge chim soc,
tia canh va udn nin ti mi. Hoa, cAy xanh, dén vuon dugc bé tri xen k&, di tao nén khéng
gian hai hoa, 1ang man, doc dao va rat riéng cho nha hang Sunflower Garden.

- B6 cuc nha hang: Nha hang gom c6 52 ban vaéi tong sic chia 1a 150 chd. Trong
nha hang duoc trang bi cac thiét bi va dung cu dat tiéu chuan. Hé théng deén dién hién dai
v6i nhitng dén nho anh sang vang, dén m tran, dén chum c6 thé thay doi mau anh sang.
Diéu nay gitp khdng gian trong nha hang tré nén am cdng, gan giii va sang trong .

Hé thong diéu hoa co6 8 may diéu hoa nhiét do cong suat 16n, két ndi véi hé thong diéu

hoa tong. Am thanh két néi véi may tinh truc tiép ¢é phat nhiing ban nhac phd hop va



méi nhat dé phuc vy khach hang. Khu vuc nha hang c6 tim nhin ra bé boi va san vuon
duogc lap ctra kinh va kinh, dé c6 thé toi vu hod ban khach ¢ thé ngdi c6 canh khu vuon.
Nha hang dugc thiét ké theo hinh chix C, gilp thuan tién trong quan sat va phuc vu khach
hang. Tir ctra di vao, phia bén phai ctra 1a quay Buffet. Quay sashimi, sushi dugc dit ¢
bén trai theo hudng khach di vao nha hang. Quay buffett dugc sap xép theo thir ty tir dd
udng, salad, trai cdy, sita chua, banh ngot, banh my, d6 nong. Déi dién quay buffett 1a khu
vuc phuc vu céc loai triing, phé, ban,...Dudi mdi khu vuc quay buffet 13 ta dé chta céac
loai dia, bat phuc vu buffet. Quay thu ngan va quay bar nim déi dién véi cira ra vao va
quay sashimi, gitp thuan tién cho quan sét cira ra vao ctiia nha hang va sé lugng khach vao
nha hang. Bén trong quay bar duoc trung bay céc loai rugu nhu: vang trang -do, ruou
manh, rueou Nhat,... va cac loai ly phuc vu cac loai ruou twong Gng. Trong quay bar dugc
chia 2 khu vuc 14 noi chuan bj khin, nuéc uéng dé dén tiép khach, va mot noi dé rira cée
va lau kho céc.

Giira quay bar va quay thu ngan 1a 16i vao cira vao bép, noi ché bién cac moén an
Au, Han, Nhat, cho nha hang. Bép duoc chia lam 6 khu vuc: khu bép Han; bép Nhat; bép
Au; khu vuc rira bat; phong mat dé hoa qua, 1am nuéc ubng; phong banh ngot. Nha bép
c6 céc trang thiét bi dé ché bién mén an. Bép duoc trang bi loai bép cbng suat 16n, hién
dai, tién dung va an toan; 10 vi soéng, 10 nuwdng, may xay chuyén dung, tu lanh, kho lanh,
diéu hoa,...
Tang hai ciia nha hang thiét ké 5 phong riéng c6 strc chira tir 10 ¢én 50 chd ngdi, dé phuc
vu nhing vi khach mong muén su riéng tu va yén tinh. Trén tang 2, khu bép A dugc xay
riéng tach biét voi khu bép dudi ting mot va rong hon, muc dich dé c6 khdng gian phuc
vu nhitng mén an ban 1¢ va nhitng bira tiéc s6 lwong khach 16n. Tang 3 nha hang la
Ballroom, véi sic chira I1én tgi 300 khach, 1a dia diém thich hop dé to chirc cac bira tiéc
cong ty, lién hoan, hoi hop. Khu vuc nay c6 trang bi man hinh led 16n dé thuan tién cho

viéc tao phong nén va phuc vu cac chuong trinh thém phan tién nghi, da dang.



Niam 2020, nha hang da chuyén tir chon mén an bang ghi tay sang hinh thic goi
mon trén may, diéu nay gilp qué trinh goi mon cua khach nhanh hon, chinh xac va chuyén
nghiép hon.

Nhdn xét:

+ Uu diém:

Co sé vat chat, trang thiét bi cua nha hang va bép kha day di, dam bao cho viéc an
udng, phuc vy khach hang, dap ang duogc tiéu chi du diéu kién phuc vu khéach véi quy md
I6n. Vi hon 150 vi tri ngdi, nha hang dam bao ludn san sang phuc vu véi nhitng doan
khach dong ngudi chua dit trude. Cac ban duoc sap xép thanh 6 day, mdi diy duoc sap
xép theo mot mau ghé nhat dinh tao su kich thich va da dang vé mau sic véi khach hang.

Cac loai ly da dang, nhiéu chung loai dam bao phuc vu dugc nhiéu yéu cau cua
khach.

Céac dung cu duoc st dung trong qua trinh phuc vu khach luén duoc ria sach, rira nuéc
néng va lau khd, dam bao vé sinh va do bén cua dung cu.

+ Han ché:

C6 mét s thiét bi chi s dung theo thoi vu nén it duge dé y va bao tri. Vi nhu may
sudi ngoai troi, duoc sir dung cho cac bira tiéc ngoai troi vao mua dong. Mot nim, 5 chiée
may sudi ndy chi duoc sir dung vai lan, sau d6 dugc cat vao kho va dé toi nam sau khi can
ding méi mang ra. Diéu nay khién cho do bén cia cac may khong duoc 1au, cong véi moi
truong trong kho Iic nong ldc am ciing rat kho dé gitr cac may hoat dong tét khi can.

Tuong tu nhu may sudi thi nhitng quat cay 16n do khong dugc bao tri thuong xuyén
nén 8 chiéc quat cay cong suat Ién nay d bi hong 5 nam cai, chi con 3 céi con dung dugc.

Man hinh led ting 3 do chi sir dung vao cac mla cao diém khi c6 tiéc nén khéng
duoc kiém tra dinh ki, vai thang méi st dung lai nén thiét bi dién bi anh huong, khi can
dung dén thi bi 15i, hong cac bang dién.

Do nha hang da hoat dong khé lau, tuy céc vat dung hong duoc thay thé va b sung,

nhung mau khdng con giéng nhau diu dén sy khong dong bo trong db dung cu trong nha



hang. Piia dn dung cho khach c6 4 loai, véi chi tiét khac nhau khién viéc set up 1au hon,
khdng dong bo trong cling mot ban an, thé hién su thiéu chuyén nghiép cia nha hang.

Nhitng dung cu mé nip bia ctua nha hang khong duoc dau tu, hoan toan dung mé
bia dugc tang cua hang bia khac, cac vat dung mo bia nay da st dung lau nhung khong
dugc thay thé, hién tai da han gi, gdy mat thim mi, khéng dam bao vé sinh khi st dung.

Ban ghé ciing 1a nhitng d6 da duoc dung rat 1au, mat ban da tray xudc, cac ban trong
nha hang khong duoc dong bo vé mau sac va kich. Nhiing ban gé c6 mau sang va téi mau
Ian 16N trong nha hang, c6 nhiing chiéc ban di bi khap khiéng do mat dé chan. Ghé ngoi
cua khach duoc thiét ké co dém, mot sb cai da rung dém ngdi va tua lung. Nhitng chiéc
ghé mot nam chi duoc vé sinh mét 1an nén nhiing chiéc ghé sang mau dé bi ban.

Trong nha hang cd rat nhiéu bong dén nho vira ¢d tac dung lam sang, vira c6 tac
dung trang tri, nhung s6 luong bong dén trong nha hang dan bi hong, khéng duoc thay thé
Kip thoi, dan toi anh sang trong nha hang khong dong déu. Nhitng chiéc dén chum tur khi
lip dit t6i nay da 5 nam khong duoc vé sinh nén 16p bui da day, khong tt cho méi trudng
lam viéc, khong dam bao duoc vé sinh an toan thuc pham cho khach.

2.3.4 Nguyén vt ligu va hé thang cung ing nguyén vt liéu ciia nha hang

Cac nguyén liéu trong nha hang dugc cung cap béi nha cung cap siéu thi Mega
Mart, mot chudi siéu thi 16n uy tin, c6 ngudn nguyén liéu dam bao, ngudn géc rd rang.
Cac thyc pham duoc sir dung trong ché bién mén an déu c6 hoa don, ngudn gbc rd rang.
Nhitng nguyén vat liéu ndy s& duoc cac dau bép kiém tra vé chét lugng san pham, khoi
lugng dat diing yéu cau, kich ¢& va dinh luong chuan. Néu khong dat du céc yéu cau thi
nguyén liéu d6 s& khong duoc nhan. Sau khi nguyén liéu, thuc pham dugc kho x&c nhan
nhap hang thi s& dugc so ché va cat trix trong kho véi nhiét do thich hop dé cap dong, dam
bao d6 twoi cua nguyén liéu.
Nhdn xeét:

+ Uu diém:



Céac nguyeén vat liéu duogc kiém tra nghiém ngat, dam bao do an toan, tuoi sach, vé
sinh an toan thuc pham, ngudn goc 16 rang, giir duge dinh dudng caa mdi loai thuc pham.
Quaé trinh phuc vu mén an nhanh hon va gitr dugc d6 ngon ciia moén an, dac biét la hai san.

Giap nha hang c6 dugc su tu hdo va ty tin khi dugc cung cap cho khach hang nhiing
mon dn dugc ché bién tir nhitng thuc pham an toan vé sinh, dam bao dinh dudng, mang
t6i Sy uy tin cho nha hang. Pong thoi khach hang s& yén tam, va tin tuong d6i véi nha
hang, c6 dugc niém tin va hai 1ong ddi véi cac ngudn nguyeén liéu sach.

+ Han ché:

Quy trinh goi hang va nhan hang qua nhiéu khau, thoi gian kéo dai, khéng duoc
linh d6ng. Mét s6 tinh hudng phat sinh nhu s6 luong khach ting dot bién vuot ngoai du
tr cta nha hang, sb lugng mot mon nao d6 khong du dé cung cap thi s& khéng goi thém
hang ngay dugc, ma sé phai bao khong ban mén do, phai doi 1-2 ngay sau nguyén liéu,
thuc pham méi vé. Diéu nay gay hut mat mot phan doanh thu va lam khach hang that
vong.

2.3.5 Chat lwong thue don va mon dn
* Buffet

Quay buffet sang duoc chia thanh 5 phan theo thi tu:

Quay nudc (nudc loc, 4 loai nudc ép trai cay);

Quay trai cay (nhiing loai trai cdy theo mua, thuong ¢6 5 loai: dwa hau, chudi 1a cha
da0); sira chua c6 dudng va khong dudng dugc bép tu 1am.

Rau tron sa lat (5 loai: bap cai thai soi, xa lach, ca chua, dwa chudt, ca rét, cung véi
4 loai st kém tron vaéi sa lat) va trang cat lat;

Quay banh my (gom nhiéu loai banh my, banh ngot di kém véi 4 loai mut an kem
banh my: mat cam, mat dau, bo lac, mat ong). Cung véi do 1a cac loai ph6 mai va bo: bo
hop, phoé mai lat, phd mai miéng, va sita tuoi. Quay banh my c6 mot 10 nuéng banh my

loai nho, ¢6 thé nudng 3 tdi 4 chiéc banh my cing ldc.



Khu vuc mén an nhe: ¢6 hai mon chién nhu muc chién, tom hoac rau ca chién, hay
cac loai banh ran kiéu Han hoac kiéu Nhat,... thay dbi theo ngay sau d6 13 xtc xich, thit
nguoi, rau xao duoc giit ndng trong hai 16ng hap.

Khu vuc mén chinh: ¢6 3 mon chinh: thit heo,tdm/ c&/ ga, my duoc luan phién ché
bién va thay doi dé cac mon cua cac kiéu thuce don khong gidng nhau theo ngay. Vao cudi
tuan s& c6 thém moén com tron kiéu Han Qudc. Tiép do 1a canh va stp/ chao.

Khu vuc quay trimg: Noi lam cac mon trang theo yéu cau caa khéach. Va lam céc
mon my nuéc cua Viét Nam nhu: Banh da cua, pho bo, bin tdm, phd ga. Mdi mén duoc
thay d6i luan phién theo ngay.

Khdng chi phuc vu buffet sang cho khach Iuu tri trong khach san ma nha hang ciling
ban buffet cho khach khong Iuu tra tron khach san, voi gia vé cho nguoi lon:
200.000vnd/suat, tré em 160.000vnd/suat.

Nhan xét:

+ Uu diém: cac mon an duoc phan chia theo tirng khu vuc gidp khach hang dé xéc
dinh duoc vi tri mon dn can lay, khéng gay ra su hon loan khi Iy d6 an, hon nira con gidp
khchs hang ldy thac dn mot cach khoa hoc va hop 1y khi mdi loai dugc siap xép vao khu
vuc phi hop, lay lugng db an thich hop va luong thirc an vira du.

+ Han ché: hién tai da c6 nhung gop y ctia khach hang vé mon an cua buffet
sang la nham chan, nghéo nan, qua nhiéu rau, d6 an khong tuoi, khong ngon. Nguyén
nhan do c6 nhimg moén da duoc chuan bj tir tbi hém trude, hodc chién lai nhiéu 1an khién
cho d6 4n bi kho, khdng git dugc vi nguyén ban. Viéc gia ca thuc pham ngay cang cao
cling anh huong I6n téi chi phi phuc vu bira sang cho khach.

* Alacarte

Nha hang Sunflower Garden c6 t4i 5 loai thuc don, v&i hon 200 moén an.

- Thiét ké thuc don: céac loai thuc don duogc thiét ké bia ngoai bang da mau den, &
gitra bia la dan tén caa mdi loai menu ( Western, Japaness, Chiness, Vietnamese, Korea).

Bén trong s& 1a danh sach cac mon dn duoc sap xép theo thir tu tir khai vi, téi mén, chinh.



Thuce don Nhat Ban: Mdi mén an sé& ¢6 tén dugc theo 4 ngbn ngit khac nhau ( tiéng
Nhat, tiéng Han, tiéng Anh va tiéng Viét), c6 kém theo hinh anh minh hoa va gia mon an.

Thue don Han Quéc: Tén mdi moén an duoc viét theo 3 ngdn ngir ( Han, Anh, Viét),
c6 nguyén liéu, hinh anh minh hoa va gia mén an.

Thue don Trung Qudc: Mdi mén an dugce viét theo 3 ngdn ngir (Trung, Anh,Viét),
c6 kém hinh anh va gia. C6 mot sé moén an dic biét nhu tdom hum, cua, ca song,. .. s& theo
gia cua thi truong.

Thue don Viét Nam va thuc don chdu Au: Mdi mon an duoc viét theo 2 ngén ngix
(Viét, Anh), c6 kém gia va hinh anh.

Nhdn xét:

+ Uu diém:

Thuc don phong pht, da dang mén n, tao nhiéu lya chon cho khach hang.

Thuc don duoc thiét ké theo kho gidy A4 nén cac tén vé mon an, nguyén lidu duoc
thé hién rd rang. Cac mén in duoc trinh bay dong bd, chi tiét, c6 kém hinh minh hoa gidp
khach hang dé hinh dung vé moén an va dinh luong. Hon nita trong tén moén an c6 kém
nguy@n liéu nén sé& luu y dugc mot s6 thanh phan néu khach bj di ang.

Nhiéu loai thuc don trong mét nha hang nén tao co hoi cho khach dugc trai nghiém
nhiéu loai 4m thuc caa nhitng nén vin hoa khac nhau.

Thuc don dugc sap xép theo trinh tu tir khai vi cho téi mén chinh gitp khach dé
dang chon mén va can ddi giita cac moén sao cho du va phi hop vai bita an.

Mon an: d6 dn phong phti. Nhu da noéi & trén, nha hang ¢é 5 loai thuc don: Han
Quéc, Nhat Ban, Au, Viét Nam, Trung Qudc. Thuc don da dang véi hon 200 mén an gitp
khach hang c6 nhiéu lya chon va két hop duoc nhiéu phong cach mén an trong cting mot
bira an. Hon nita khach hang nudc ngoai khi chon mon tai nha hang khéng chi dugc dung
nhitng moén an quen thudc cua dat nuéc ho ma con kham pha duoc nhimg moén an dic
trung noi tiéng cua Viét Nam, mot cach tim hiéu van hoa rat nhanh chéng, gan giii va thuc
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te.



Mdi mén an duoc trang tri bat mat, vai cac hinh hoa duoc tia cét sinh dong két hop
V6i cach bay tri mon an gitip cho mén dn c6 duoc an twong ngon mét ngay khi nhin thay.
Céac mon dn dugc ché bién ti mi trong tirng khau, niu theo cong thirc duoc kiém soat vé
thoi gian va dinh luong chinh xac nén cac mon an dam bao nhat quan vé thoi gian hoan
thanh tuy vao tirng mon.

D6i voi thue don ban theo set, do 14 cac mén can dit trudc va véi sé luong nhiéu
nén nha bép cé su chi dong trong chuan bi mon an, can di trang tri ctia céc mén phu hop
véi muc dich dung bita va can ddi hop ly giita thoi gian trang tri va phuc vu db an.

Dau bép 1a nguoi c6 nhidu nam kinh nghiém trong nghé, c6 nhitng cdng thic riéng
dé nau ra nhitng moén an dung va chuan vi, vé mat thim my, cac dau bép ciing rat chi
trong dé khién nguoi an tan huong vé dep ciia mon an tir thi giac téi vi gidc mot cach tron
ven.

+ Han ché:

Cac loai thuc don dugc thiét ké gibng nhau nén khéng tao duoc hing thi, an tuong
cho khach hang khi chon mon.

Céac mén dn duoc trinh bay véi kiéu cach gidng nhau khién téng thé nhin kha nham
chan, khéng néu bat dugc moén dac trung cua thue don do.

Thuc don chu yéu ban nhitng moén co ban cia mdi vin hoa am thuc nhu com, canh,
my, banh, chura c6 su khac biét so véi nhirng nha hang cung thi treong va cung hang. Hon
nita thuc don it khi c6 thay doi mon, hay mau ma méi vé thuc don, khong ¢ nhitng mon
in méi duge dua vao nén khong cé nhitng diém méi trong thue don.

Trén thuc don khong in nhiing thong tin co ban nhu dia chi, dudng day nong dé co thé
tang nhan dién cua khach hang dbi véi nha hang.

Vé cac mon dn Viét Nam va Trung Québc d6i khi khong dugc 6n dinh va duy tri tot. Vé
cach bay tri khong théng nhat. Nhitng luc khach goi s6 luong dd an nhiéu dot bién, céc
moén dn khon duoc chin chu vé bay tri va kém tham my khi dia dung d6 an khong duoc

lau sach nhitng vét vang cta dau, sbt tir mon an.



Céc dia dung mon an khong phu hop véi kich thudc va sé lwong mén an. Co6 mén banh
khi dé 1én dia ma miéng béanh bi thira hin ra ngoai dia do dia qua bé, khong du dé dung
hét banh, din dén cam gi4c mét vé sinh v& moén an. Hay nhitng mén an thuc sy ¢ gia
thanh cao, nha bép rat chl trong vao trang tri dé 1am noi bat thém vé gia tri va huong vi
ctia moén an, vi du mot con cua 600gram dé trong mot chiée dia st véi duong kinh 50cm,
diéu nay khdng nhiing khdng thé hién duoc gia tri cia mon an ma lai dy tré ngai khi phuc
vy, do chiéc dia nang khong dam bao an toan cho nhan vién khi phuc vu, gay bat tién vi
cdng kénh, khi bay 18n ban chiém hét dién tich ban an.

Huong vi ctia cic mon an ciing khong duoc nhat quan, khi nhitng phan nan cua khach vé
mon in xuét hién thuong xuyén hon. Nhitng moén an bi qua man hay qua nhat, té hon nira
13 mén an duoc ndu mot cach khac hoan toan so vai hinh anh dugc gidi thiéu trong thuc
don. Pién hinh nhu truong hop mén dau phy nhdi thit om, theo hinh anh mén in sé& it
nudc Va sén sét, nhung khi mang ra moén thi nhu maot bat canh véi rat nhiéu nude, diéu
nay khién khach hang bat ngo va nhan vién nha hang ciing bat ngo, khach hang that vong
vi mén an khong theo hinh quang cao va tudng tugng cua khach.

2.3.6 Thuc trang hoar dgng Marketing nha hang

B6 phan marketing nha hang ludn cb ging dua ra cac chuong trinh wu dii, khuyén
mai, c&c hoat dong méi, chay thir cac moén an méi nham thu hat khach toi st dung dich
vu nha hang.

Céc chuong trinh vu dii s& dugc &p dung véi nhitng khach hang than thiét voi nha
hang, nhitng khach co thoi gian luu tri dai han tai khach san s€ dugc giam gid 10% trén
tong hoa don nha hang.

Déi véi nhitng khach hang 1a d6i tac vai doanh nghiép, mdi ca nhan khach hang sé
dugc tang mot thé st dung an udng twong duwong vai s6 ngay khach luu tra tai khach san
(mot ngay = 100.000vnd).

Céac quang cao ban mon an theo mua nhu cac mén my lanh dugc néu bat trén cac
tam quang c&o nho dat trén mdi ban khéch, hay nhitng moén kem lanh duoc tron vi.

Mot s6 mon an méi dugc ban thir dé tham do y kién khach hang.



Vao céc dip 18, hoi 1on, bd phan marketing thuc hién ban cac phiéu giam gia nham
tri an khach hang da tin tudng va st dung dich vu nha hang.

Thuc hién chuong trinh giam gia cho moi khach hang vao thir 3 hang tuan.

Bo phan marketing str dung nén tang Facebook dé gidi thiéu, quang ba hinh anh
ctia nha hang dé tang kha nang tiép can vai khach hang.

Nhgn xét:

+ Uu diém:

Tang lugng khach sir dung tai nha hang vi dwoc nhan wu dai.

Céc chuong trinh da dang khién khach khach str dung khéng bi nham chan va c6
hing thl thir nhitng mén an mai, déng thoi nhan dugc nhiing danh gia khach quan vé cac
moén an, gitp ha hang diéu chinh va hoan thién mon an.

Nhitng moén in chay chuong trinh theo mua thu hut rat nhiéu khach hang vi dap tng
dugc nhu cau dn uéng cua khach hang va pht hop véi ting thoi diém mua, tam i muén
str dung 6 mat hay noéng caa khéach hang.

Nhiing chuong trinh giam gia dau tuan gilp can bang luong khach phan bé trong
tuan déu dan, ludn c6 khach khéng chi cudi tuan ma ca nhimng ngay thuong.

+ Han ché:

Vi luong khuyén mai va wu dii danh cho nhiéu khach hang va thoi gian kéo dai nén
anh huong toi loi nhuan caa nha hang.

Nhirng mon an dugc chay thtr nhan dugc danh gia tich cuc tir khach hang nhung
khi hét chuong trinh quang céo kha lau nhung van chua dugc dua vao thuc don, khong co
muc dich 16 rang, mac di nguyén liéu 1am moén d6 van con, nhu cau sir dung caa khéch
con rat 1on.

Cac thé qua tang vao cac dip I tung ra nhung khéng ban duoc vi khong di sic hap
dan di vai khach hang ( mua voucher 500K vai gai 450K)

Céc to quang cao cho mdi chuong trinh khi in khong dam bao duoc su rd nét, khong

lam ndi bat noi dung truyén tai, khéng tao duoc kich thich vé thi giac cho khach hang.



Nhiing chuong trinh dua ra lién tuc, nhiing to quang céo dugc in va thay thé nhiéu
dan toi bi loan thong tin, khong thu hit khach hiéu qua ma con gay lang phi tai nguyén.

Trang Facebook nha hang st dung 1am viéc kém hiéu qua khi luong twong tac rat
han ché, noi dung don diéu, nhat nhoa. Khéng truyén tai rd rang noi dung, thong diép cua
nha hang.

Mot thiéu sot rat Ién cua nha hang 1a khéng cé nhiing tam thé ghi thdng tin cua nha
hang, cach thic lién hé tdi nha hang. Khi khach c6 nhu cau mudn lay théng tin lién hé thi
phai tu luu sb trén dién thoai. Diéu nay s& khién khach danh gia nha hang khong chuyén
nghi¢p va tién ich nhu danh tiéng 4 sao. Lam mat di mot phuong thuc tiép can khach hang.
2.3.7 CoOng tac qudn ly, gidm séat tei nha hang

< T6 chuc chia ca, giao ca:
- P6i vai thoi gian biéu l1am viéc theo ca thi trong mot ngay thudng phan chia thanh 2
ca:
e (Casang: tu 5h- 14h
Phuc vu khach an sang buffet
Chuan bi va phuc vu khach an trua
Thu don va ban giao cho ca chiéu
e Cachiéu: tir 14h — 22h
Nhan ban giao tir ca sang, vé sinh nha hang, chuan bi cac dung cu can cho
ban hang budbi tdi.
Phuc vu khach an toi
Thu don vé sinh, truc hét khach
Kho4 cira, tat dién, gui chia khoa cho 18 tan
<% Cong tac kiém tra, gidm sat cta nha hang
Viéc do luong quéa trinh thuc hién cac quy trinh phuc vu caa nhan vién can duoc
tién hanh vi su can thiét caa n6. Nhitng cong viéc vé sinh van duogc thuc hién. Tuy
nhién cong tac do luong van chua that sy nghiém tdc va chua hiéu qua, nén khong giit

duoc quy dinh vé vé sinh chung, cac cong viéc vé sinh khong dién ra cé dinh va thuong



xuyén. Nguyén do 1a nha hang thiéu nguoi giam sat dé dam bao cac quy trinh dugc
thuc hién dang.
Do khéng c6 quan ly trong 4 nam nay nén kha nhiéu van dé xay ra:
- Cé4c quy trinh chuan bi 1am viéc, quy trinh don chao khach bj luoc bo, cat
Xén.
- Quy trinh dao tao nhan vién maéi khong dugc quy cu, khong co tai liéu
huéng dan chi tiét ma chi yéu 1a truyén miéng, ngudi trude hudng dan ngudi sau.
-Vén dé vé sinh nha hang khong duoc thudng xuyén quan tdm va 1am sach.
- Trang phuc ctia nhan vién khong dugc kiém soat chit, trang phuc truéc khi
vao ca lam viéc chua dugc gon gang, tuom tat.
- Nhan vién 1am viéc chénh mang, thai d6 hoi hot.
- Chat luong dau vao cia nhan vién chua tét, nhan vién méi 1a nhitng nguoi
hoc trai nganh nghé, chua c6 kinh nghiém trong nganh dich vu.
- Quan ly nhan vién khong tét nén xuét hién hién tuong chia bé phai, khdng
doan két, truc loi cac nhan ( lay do trong nha hang dé sir dung ca nhan)
- Nhirng nhan vién gan b6 véi nha hang, c6 kinh nghiém va nghiép vu tdt,
nam bat dugc tdm 1i khach hang nhung méi truong lam viéc khéng con tot nén da
nghi viéc, vi vay nhan luc c6 kha ning tiép khach dang thiéu tram trong.
- Nhan vién ca sang va chiéu phan biét rd rang, khdng cd su xoay ca nén
thiéu su doan két tap thé.
2.3.8 Quan h¢é nha hang véi cac bg phdn trong cong ty

La mot cong ty c6 da dang vé cac dich vu, dé phuc vu khach luu tra tai khach san
mét cach nhanh chéng va hiéu qua can cd sy hop tac va doan két gitra cac bo phan. Nha
hang 13 b phan ciing can phai c6 nhitng méi quan hé nhat dinh voi cac bo phan khac dé
dam bao cho viéc phuc vu khach va céc cong viéc lién quan duoc hoan thanh hiéu qua va
thuan loi.

1) Bo phan ban véi by phan bép



Bép va ban 1a hai bo phan khong thé tach roi, ludng song hanh dé tao ra mot nha

hang c6 nhiing mén an ngon va quy trinh phuc vu lam hai long khach hang

- B6 phan ban 12 bo phan tiép xdc truc tiép véi khach, nhan order dé guri vao bép.

- B6 phan bép thuc hién mén an va tiép xuc véi khach bang cach gian tiép qua bo
phan ban. M&i ngay, bo phan bép s& bao sb lwong cac mén con it hodc hét ¢é nha ban
tranh lay nhitng moén dé cho khach.

- Khi mén dn dugc hoan thanh, bép s& bao dé nha ban mang ra phuc vu khéach

- Khi db an c6 15i, nha ban s& thay bép xin 15i khach, ddng thoi bép s& dwa ra phuong
an dé stra chira sai sot

- Khi nha ban thu don bat dia ban s& mang vao bép dé rira, sau d¢6 nha hang mang
ra lau kho dé tiép tuc phuc vu khéch.

2) B0o phan nha hang véi bo phan bao dudng

- B6 phan bao dudng c6 nhiém vu vé sinh va bao tri cac thiét bi dién, may mac, hé
thdng thong gié va dudng cip thoat nuéc cua khu vuc nha hang.

- Thang may va diéu hoa Ia hai thiét bi dién duoc kiém tra va lam vé sinh dinh ki
hang thang. Viéc kiém tra dugc dién ra déu dan va thuong xuyén giup dam bao méi trudng
an toan cho khach va nhan vién lam viéc trong nha hang.

- C4c thiét bi khi bao tri thudng xuyén sé han ché hu hong va ting tudi tho, kéo dai
thoi gian st dung. Giam thiéu chi phi sira chita, chi phi thay thé thiét bi méi cho nha hang.

3) Bo phan nha hang véi bo phan nha budng

- B6 phan nha hang cé dich vu dua do an 1én phong cia khach nén s& kém theo cac
dung cu nhu bat, dia ¢é dung d6 an. Nha budng c6 nhiém vy s& bo cac dd khach da dung
xong ra ngoai phong khach va bao cho nhan vién nha hang trong thoi gian quy dinh dé
1én mang d6 ban vé cho bép lam sach. V&i nhitng phong khong lay dugc do trong phong,
nha budng s& tw mang xudng nha hang.

- Cong viéc vé sinh cé4c tang ctia nha hang 1a viéc 1am hang ngay cua bo phan budng
phong. Khu vuc tang 1, cac phong riéng phuc vu khach, khu vie xung quanh nha hang,

cac sanh tiéc, khu vuc vé sinh danh cho khéach.



- Cung cap dung cu an téi phong khach khi khach ding maén tai phong.

- Nhiing chiéc xe dién véi myc dich dwa don nhitng khach cé nhu cau di chuyén
trong khu vire Lang, khach dung bira tai nha hang can xe dién dé dua don vé phong. Dac
biét khi troi mwa, khi khach dung bira tai nha hang ¢ nhu cau di xe dién, nhan vién nha
hang s€ goi xe dién cho khach.

Nhgn xét:

+ Uu diém:

Hai bo phan di ¢ su hop tac véi nhau dé cung cap cho khach nhitng dich vu tién
nghi va dam bao cho khach hang, gép phan nang cao chat luong dich vu nha hang noéi
riéng va khach san noi chung. Tt nhirng tién ich ma khach dugc huong, khach hang sé
danh tbt cho dich vu nha hang — khéach san, tao nhitng danh gia quan trong, tich cuc cua
khach hang toi chat lwong dich vu tai khach san, gian tiép quang ba chat luong ciing nhu
thuong hiéu cua nha hang Sunflower Garden téi nhiéu nguoi biét hon.

+ Han ché:

M&i quan hé giita nha hang véi cac bo phan trong cong ty chua that su tt va hiéu
qua:

- Béi voi bo phan bép, qua trinh kiém soéat s6 lugng mén an khong chinh xac, dan
t&i viéc nhan vién ban phai xac nhan lai nhiéu 1an véi khach, gay cho khach su khé chiu,
anh huong toi qua trinh sir dung mon an sau do.

- Pbi véi bo phan bao dudng, khi vé sinh diéu hoa khéng lam sach hoan toan ca
trong va ngoai diéu hoa, dan dén viéc nhan vién nha hang di 1am sach lai. Piéu nay gay
nguy hiém cho nhan vién khi khong cé chuyén mon va ki thuat dé 1am nhiing viéc nay.

- Khi bao tri thang may hoan thanh, nhan vién bao dudng khong bao lai tinh trang
véi nhan vién nha hang, khién mat thém thoi gian dé x4c nhan lai qua trinh bao tri ¢3 hoan
thanh hay chua. Khach bi hoang mamg, mat thoi gian dé di chuyén Ién tang cao, bi don
khach ¢ sanh nha hang dan tai tinh trang 6n a0, anh huong téi cac khach khac dang st

dung dich vu trong nha hang.



2.3.9 Péi thii canh tranh

Thi trudng nha hang dang hudng téi 1a luong khach lwu tra tai khéch san, cha yéu
la khach Han Quéc. Hon nira, trong cling mot khong gian hién nay cé rat nhiéu nha hang
Vv6i da dang vé mon an, hinh thirc phuc vu, cac chuong trinh hap dan, thu hat khach hang.
S6 khach thi khong ting nhiéu nhung sb lwong nha hang tai cung khu vuc ting 1én rat
nhanh va nhiéu nén din dén sy canh tranh vé dich vu an uéng cia nha hang Sunflower
Garden ngay cang gay gat, néu nha hang khdng tim kiém thém ngudn khéch, cai thién
chat lwong dich vu ctiia nha hang, thi thi truong khach muc tiéu caa nha hang s& ngay cang
thu hep va mat uy tin déi véi khéach hang.
Nhén xet:
+ Uu diém

C6 thoi gian hoat dong 1au nim trong nganh dich vy nha hang, ¢6 lugng khach on
dinh nhat dinh.
+ Han ché: chua xéac dinh r rang thi truong can chd trong va day manh dé ting sic canh
tranh. Thi truong hién tai chi huéng toi khach luu trd tai khach san, day 1a diéu qua mao
hiém khi gan khéch san ¢ rat nhiéu quan an va nha hang véi su canh tranh gay gat ca vé
khong gian, mon an, gia ca,...
2.4. Tinh hinh hoat dong kinh doanh cia nha hang Sunflower Garden

Trong khoang thoi gian kinh té khé khan do dai dich covid, hoat dong kinh doanh
ctia nha hang ciing c¢6 nhiing thay doi rd rét, dugc thé hién rd nhat qua sb lugng khéach va
doanh thu trong 4 nam: 2019, 2020, 2021, 2022.
Bang 2.1 Két qua hoat dong kinh doanh
Nam 2019 | Nam 2020 | Nam 2021 | Nam 2022 | Nam 2023

S6 lugng khach
_ 50.266 23.507 22.377 30.722 41.385
(nguoi)
Doanh thu

(ty dong)

44,737 23,592 19,916 15,361 36,833




Qua bang sb liéu, ta thay:
S6 luong khach nam 2019 1a 50.266 luot khach
S6 luwong khach nam 2020 1a 23.570, giam 26.759 luot khach so véi nim 2019.
S6 luong khach nam 2021 1a 22.37, giam 1.130 luot khéach so véi ndm 2020.
S6 luong khach nam 2022 13 30.722, ting 8.345 luot khach so v&i nam 2021.
S luong khach nam 2023 1a 41.385, tang 4.552 luot khach so véi 2022.
Biéu d6 2.2.Tinh trang kinh doanh caia nha hang tir 2019-2023.

2019-2023
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Nhan xét: Qua bang sé liéu va biéu do c6 thé thiy duoc doanh thu ctia nha hang bién dong
theo ting giai doan caa dich bénh covid19.

2019 la thoi ki truée khi dich covid19 xay ra, doanh thu 44 ty 737 triéu dong, véi sb luot
khach t6i nha hang 1a 50.266 luot.

Pén nim 2020, doanh thu ctia nha hang 1a 23 ty 592 triéu dong, giam 52,7% doanh thu so
v6inam 2019. Sb lugng khéch téi nha hang giam 47% so véi nam 2019, mot su sut giam
dot ngot do dich bénh bat dau xay ra.

Niam 2021, doanh thu cua nha hang 1a 19 ty 916 triéu dong, giam 56,3% doanh thu so véi
nam 2020. S6 khach sir dung dich vu nha hang 1a 21.145 luot, twong duong véi mat 53%



khach hang tir nam 2020. Nguyén nhan do thoi gian gidn cach x& hoi kéo dai, lvgng doanh
thu nha hang c¢6 dugc nho vao lugng khach luu tra tai khach san.
Nam 2022, doanh thu caa nha hang 1a 30 ty 722 triéu dong, ting 51,8% so voi nam 2021,
lugt khach ting tir. S6 lwong khéch st dung dich vu nha hang ting manh tro lai sau khi
dich bénh duoc kiém soét tdt.
Nam 2023, dich bénh duoc kiém soat hoan toan, lugng khéach dang dan 6n dinh tro lai véi
s6 luot khach téi nha hang 1a 41.385 luot, ting 6.866 luot khach so v&i nim 2022, twong
g Véi tang 20% luot khach so véi 2022, doanh thu dat 36 ty 833 triéu dong, ting 6 ty
111 triéu dong, tang 20% so v4i nim 2022
Nhu vay c6 thé thay, tinh hinh kinh doanh cta nha hang kha on dinh trude khi dich bénh
xay ra. Nam 2020, khi bung phat dich bénh, luot khach va doanh thu ctia nha hang da
giam di rat nhiéu, bi anh hudéng ning né. Luot khach nam 2020 va 2021 c6 duoc 1a do béan
hang va hd tro khach hang céch ly tai phong. Pén nam 2022, lugt khach da ting nhanh
tré lai, danh dau cho sy phuc hdi va tai sinh cho nha hang. Pay 1a su rat cd ging cua doanh
nghiép dé cé thé gang guong va vuot qua thoi ki khé khin trén toan cau. Luong khéch
tang 51,8 % so voi nam 2021, nhung so véi 2019 thi lugng khach 2022 mai dat 68,7%.
Luong khach ndm 2023 dang dan tang vé muc 6n dinh.
2.5. So sanh nha hang Sunflower véi nha hang ddng hang

Cung dong hang khach san 4 sao trong thanh phé Hai Phong, so sanh mot s6 yéu tb
cua nha hang Bonne Vie Steak House Restaurant - thugc khach san Manoir Des Arts.

- Vi tri dia ly: 64 Bién Bién Phu, nam trong trung tdm thanh phé. Cach san bay
qudc té Cat Bi 8km, giao thong dong duc, khong thuan tién khi c6 nhiéu doan duong 1
chiéu

- Dién tich: 80m2

- Co céu lao d6ng: nhan vién tré, nang dong, truc tiép tiép xudc véi khach rat chuyén
nghiép, tuy khong biét tat ca van dé nhung rat nhe nhang, thai d6 hop tac nén van tao sy
hai long va dong cam tir khach hang.

- Swrc chira: 60 chd ngoi.



Qua cac thong sé cua nha hang Bonne, c6 mot sé yéu té can dugc hoc hoi cho nha
hang Sunflower Garden.

Vi tri: Manoir cach san bay 7,1km, xa hon gap hai lan so véi Sunflower
International Village

Nhu vay, khach di chuyén tir san bay t6i nha hang — khach san s& mat nhiéu thoi
gian hon.

Dién tich nho hon, stc chira it hon, dan t6i kha niang phuc vu cho doan khach dong
ciing bi han ché.
Khach san Manoir tuy mai hoat dong tir nam 2018, nhung lai cé tén trong danh séch, top
10 nhitng khach san 4 sao tbt nhat tai Hai Phong. Khong chi danh gia trén yéu t6 chat
luong dich vu khach san, ma nha hang Bonne da xac dinh tung thi truong khach hang sé
it.

Véi da dang dich vy, chuong trinh nham dép tng duoc nhiing yéu cau cua khach.
Nhu dich vu tiéc tra chiéu bén hd boi, nham danh vao khach hang 13 nit, ¢6 nhu cau chup
hinh, tro chuyén tai mot khéng gian ma, khac biét so véi nhitng quan ca phé thong thuong.

Khéch san di theo huéng du lich bén vitng nén nhiing vat dung trong nha hang nhu
6ng hat bang tric, cc gidy, khdng sir dung d6 nhyua 1 1an...1a nhitng do vat thé hién rd
nhat viéc tng, ho bao vé moi truong, hudng di ndy con kha it nha hang tai Hai Phong thuc
hién huéng di nay, nhung lai kha hiéu qua khi thé hién véi khach hang vé tim nhin, hudng
di, y thic vé bao vé méi trudng. Diéu nay tao cho khach hang su an tdm vé cac san pham
ho sir dung, d6ng thai tao cho khéach hang su tu hao caa ban than ho khi sir dung dich v,
nhu ho dang goép phan vao viéc bao vé mdi trudng. Dong thai nhitng khach hang c6 nhiing
suy nghi bao V¢, y thirc cao trong viéc gin gitr moi treong la nhirng vi khach khdng cé qua
nhiéu doi hoi va khit khe, dé& ¢ong cam véi nhitng 18i nhé c6 thé bo qua.

Céc chuong trinh duoc chay trén cac ang dung ban phong déu c6 néu rat chi tiét vé
nhitng tién ich, nhitng dich vu thiét yéu ma khach hang can c6 khi st dung dich vu luu tra

tai khach san, dac biét 1a nha hang duoc uu tién, néu bat véi thuc don Au — A, dap ung



dugc da sd nhiing yéu cau co ban cia khach hang. Hon nita lugt twong tac gitra khach
hang va khéch san rat tét, nhiing

danh gia vé khéach san rat thuan loi cho viéc tao niém tin cho khach hang, gidp thu hat
thém luu luong khéch tai nha hang.

Nhitng hoat dong trén cia nha hang Bonne 1am rat tét, c6 hudéng di riéng va tao
khé&c biét so véi cac d6i thu ciing thi trudng nha hang. Pay 1a nhiing diéu ma nha hang
Sunflower can xem xét va hoc hoi dé hoan thién va nang cao chat luong dich vu caa nha
hang, ddng thoi thu hat thém khéach hang tir nhitng thi truong tiém ning, khdng bi phu
thudc vao luong khach trong trong khach san.

Qua sy so sanh c6 thé thay dugc, mot khach san ¢6 ciing mé hinh hoat dong, va d¢ong hang
sao. Xét vé mot vai yéu té anh huong téi su thu hat khach thi Manoir ¢ nhiing bat loi
nhu vi tri xa san bay, khéng gian canh quan han hep, chd dé xe rat nhé, giao thong khéng
thuan loi,.. Nhung khach san Manoir khiac phuc nhitng han ché d6, ho 1am minh noi bat
so véi nhitng d6i thi cing hang, di trude thi truong khi 1a mot trong it khach san & Hai
Phong di theo hudéng du lich bén viing, bao vé méi truong nén sé khién tam ly khach hang
khi lya chon s€ vu tién lya chon luu tr va str dung dich vu cua khach san .

LAy mot vai diém so sanh dé gitp khéach san Sunflower hoc héi va lam minh néi bat, thu
hut duoc khach hang dé tang dugc kha nang canh tranh, khdng bi hat vang khai thi truong.
2.6 Phan tich phiéu danh gia mic dd hai long cia khéch

Két qua cua bang khao sat va thim do y kién khach hang duoc chinh nha hang
Sunflower Garden thu thap, thoi gian khao sat kéo dai tir thang 1 nam 2022 dén thang 12
nam 2022. S6 lwong phiéu phéat ra 12 2000 phiéu, thu vé 1a 2000 phiéu.

Theo phiéu diéu tra, cac noi dung chinh duoc dé cap dén su hai long cua khach hang téi
chat lwong d an, thai do nhan vién, thai gian 18n mén, khong gian nha hang, do tudi khach
hang, mot sb thong tin khac.

Céac noi dung danh gia va muc d6 hai long cua khach hang khi stir dung dich vu tai nha
hang:

Péi voi nha hang:



< Mt d6 hai long ddi véi nha hang: 32 % rat hai 1ong, 48% hai long,
20 % binh thuong

% Sén long ghé tham lai: 43% hai long, 38% hai long, 21% binh thudng

% Giéi thiéu nha hang cho ban bé: 57% rat hai long, 43% hai long
Mtc d6 hai long véi nhan vién:

% Chao don khach: 90% rét hai long, 7% binh thudng

% Ngoai hinh: 82% rat hai l1ong, 12% hai long

% Phuc vu nhanh chéng chinh xac: 88% rat hai long, 12% hai long

% Thai d6 lich thiép:100% rat hai long
Mtic d6 hai long ddi véi do an:

% Huong vi cua thic an: 72 % rat hai 10ng, 26% binh thuong, 2% khong hai

long

% Su da dang cua thuc don: 83% hai long, 17% binh thuong

% Gia ca cua thuc an: 41% hai 10ng, 54% binh thuong, 2% rat khong hai long
Muc do hai long dbi véi khdng khi trong nha hang:

% Sy sach s& va chat luong dung cu: 87% rat hai 1ong, 13% hai long

< Nhac nén: 94% rat hai 10ng, 6% binh thuong.
Vé d6 tudi khéach hang:

% 6% khéch hang c6 do6 tudi tir 20-29 tudi.

% 27% khach hang c6 do tudi tir 30-39 tudi.

% 39% khach hang c6 do tudi tir 40-49 tudi.

% 20 % khach hang c6 d6 tudi tir 50-59 tudi.

% 8% khach hang c6 do tudi trén 60 tuoi
Véi mdi nhan vién phuc vu khéch tét, khach sé ghi danh gia riéng vao phiéu khao sat dé
khich 18, dong vién tinh than, thai ¢ 1am viéc tich cuc cua nhan vién, khuyén khich tiép

tuc phat huy.



Nhdn xét:

Qua phiéu danh gia, nha hang s& nhan biét duoc nhitng diém manh, diém yéu. Tu
d6 day manh nhitng diém tt dugc khach danh gia cao dé nang cao chit luong dich vy, va
biét nhitng nguyén ma chua lam khach hai long dé rat kinh nghiém, cai thién nhitng dich
vu do tot hon.

+ Uu diém

Nha hang nhan duoc su hai long tir da sb khach hang

Nhan vién ua nhin, thai 6 dtng muc vaéi khach hang

Gia ca d6 an da s6 khachhai long

Thai gian phuc vu d6 dn nhanh chéng

Do an da dang, vira miéng da sb khach

Dung cu dam bao vé sinh sach sé

Khoéng gian lich sy, 4m cung, &m nhac phd hop, du duong

Qua danh gia cua khach d6i voi nhitng nhan vién dugc khen trong phiéu, gidp qua
trinh dao tao nhan vién tét hon. Pao tao co ban vai nhitng nhan vién con yéu va chuyén
sau véi nhitng nhan vién c6 hiéu qua lam viéc tét.

+ Han ché:

Déi véi mot s6 khach hang, gia thanh moén an van con cao, chat luong d6 an chua
phu hgp véi gia thanh.

Céc dung cu do st dung 1au nén dé lai cac vét xudc, gay mat tham my.

Am nhac d6i khi bi tit ngang khién nhitng tiéng on khac nghe rd, gay su cha y tir
phia khach, khién khach hang khdng tap trung vao moén an hoac bi anh huong boi nhiing
am thanh la 1am giam sy chuyén nghiép va &m cling ctiia nha hang.

Qua phiéu danh gia ctia nha hang Sunflower, nha hang da sir dung phuong phap phan hoi
cua khach hang — st dung bang cau hoi két hop véi md hinh 5 khoang cach dé danh gia
chat luong dich vu cta nha hang. Cac tiéu chi duoc dua ra danh gia 1a: nhan vién nha hang

(thai do, ngoiaj hinh, thoi gian phuc vu), chit lugng d6 an ( hwong vi mén an, su da dang



thuc don, gia ca). Phuong phap khoang cach duoc sir dung dé danh gia vé muc do hai
long ddi véi nha hang.
Tiéu két chwong 2

T noi dung khai quét vé lich sir hinh thanh gigi thiéu va néu Ién nhiing thyc trang
hién nay cia nha hang Sunflower Garden, ta c6 thé nim bat duoc tinh hinh hoat dong,
chat luong dich vy ciia nha hang dang nhu thé nao, nhin ra nhimg wu diém va han ché cua
nha hang. Péi chiéu thuc té vai cac yéu té ¢ phan co so Iy luan di néu ra & chuongl, dé
tir 46 dé suat, dua ra cac giai phap nham cai thién, nang cao chat lwong dich vu ctua nha
hang trong chuong 3. So sanh d6i twong nghién ciru vai mot nha hang khac ciing khu vuc
va hang muc dé cd su can nhic vé ké hoach phat trién. Phan tich phiéu danh gia cua khach
d6i voi nha hang dé hiéu duoc tam ly, mac do hai 1ong cua khéch hang.Vaéi muc dich
mang tai khach hang chat lwong ngay cang tot hon, gop phan phét trién hoat dong kinh

doanh cua nha hang ciing nhu su phéat trién cia khach san.



CHUONG 3. GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU TAI NHA
HANG SUNFLOWER GARDEN

3.1 Co s¢ dwa ra giai phap
3.1.1 Dwa vao dinh hwéng phat trién cia khach san Sunflower International Village

Ban giam déc ludn hudng téi muyc tiéu thu hat khach bang su chuy@n nghiép, chat lugng
dich vu xang tdm khach san 4 sao va mong mudn vi thé ngay cang duoc nang cao bang
sy cdng nhan caa mdi khach hang khi téi va st dung dich vu tai khach san, canh tranh voi
cac ddi tha bang chat lugng dich vu cua khach san va sy tin tuéng cua khach hang danh
cho khéach san.

Mong mudn khach hang xem khach san nhu mét noi dé thu gidn, nghi ngoi. Nhitng dich
vu trong khach san sé& gitip khach giam bt mét moi sau nhitng gid 1am viée cang thang.
Khéch san ludn d6i méi va cai thién chinh minh dé c6 thé phuc vu va hd tro khach hang
mot cach nhanh chéng, diéu cudi ciing mudn nhan lai 13 sy hai long cua khach hang vé
dich vu va tac phong lam vi¢c, luon léy chat luong dich vu dé 1am cdt 161 cho su phat trién
lau bén cua khach san. Mong mudn mdi khi khach can t6i nhitng diéu tuyét voi vé san
pam va chat lugng dich vu nhu ¥ v6i gia ca phai ching, ho s& nghi téi Sunflower Hotel.
Cung dinh hudng phat trién nhu vay déi véi nha hang, cong ty mong mudn day s& 13 noi
giao luu, tro chuyén ciing ban be, nguoi than va 1a noi gap g& ddi tac, ban chuyén lam in
ma khach hang wu tién Iya chon. Khach hang dugc thuong thirc nhitng moén an tuyét vi,
duoc trang tri tinh té, thai d6 phuc vu chuyén nghiép, nhan vién than thién, nhiét tinh,
khong gian 4m ciing, thoai mai nhung van dam bao do riéng tw. Mot noi khién khach hang
an tim vé strc khoé, dinh dudng, dich vy, an toan v¢ sinh thuc phém.

3.1.2 Dwra vao thuc té ciia nha hang Sunflower Garden

Thuc té trong phan thyc trang nha hang dang noi 1én sy sa sit cua nha hang. Théng qua
cong tac khao sat vé danh gia muc do hai long vé chit luong dich vu caa nha hang thi
nhan thay riang, nha hang khong dap tng hoan toan duoc cac nhu cau cua khach hang, tur

d6 can chi trong vao b phan nha hang ciing nhu tao ra san pham dich vu, dé c6 thé thu



hut khach hang dén khong chi luu trt tai khach san ma con st dung dich vu tai nha hang
nhiéu hon.
Trong quy trinh phuc vu khach

« Tac phong lam viéc khong chuyén nghiép, C4c ca lam viéc chong chéo dan dén viéc
thiéu nguoi phuc vu, dé khach hang phai cho doi lau.

« Nhan vién phuc vu khong duoc dao tao vé nhitng k¥ ning mém nhu ludén don tiép
khach hang bang thai do twoi cudi nhiét tinh, cha tAm vao 101 néi cta khach, ling
nghe nhirng phan hoi cua khach hang, ludn c6 mit khi khach hang can hd trg. ..

o V¢ sinh khong sach s€, khong thu don ban khi khéch cii di, khach méi vao.

o Lam viéc riéng trong gid lam nhu nodi1 chuyén, nghe dién thoai, cudi dua gay anh
hudng dén khach hang.

3.2 Mt s6 giai phap nham nang cao chat lweng dich vu tai nha hang Sunflower
Garden thugc khach san Sunflower International Village trong thai gian toi
3.2.1 Cai tién quy trinh phuc vu buffet sang, Alacarte, Set Menu

Buffet: La mot trong nhitng nhiém vu chinh cua nha hang la phuc vu an sang cho
khéch luu tra tai khach san nén can téi uu hoa vé buffet.

- Vao nhitng khung gid cao diém sé luong khach don xuéng an sang dong. Theo
nhu hién tai thi céng viéc cia nhan vién dung chao khach 1a ¢ém sé luong khach thuc té.
S6 luong khach duoc tong két theo khoang thoi gian 15 phit mét 1an, hon nita con phan
rd quéc tich khach Han va Nhat. Dua vao d6 c6 thé naim duoc cac khoang thoi gian c6 sé
luong khéch ti nha hang, sé luong khach Han va Nhat dén dong vao khung gid nao,
khoang bao nhiéu khach. Nhu vay c6 thé chi dong trong viéc lam day do an & céc 1ong
ham néng dd n, dinh luong duoc khéi lugng dd an can chuan bi cho khach. Giai quyét
dugc van dé khach hang phai doi do an.

Vé moén an dan trd nén nham chan. Nhitng mén an da 1ap di 1ap lai nhiéu lan trong
thang, ma khach luu tra tai khach san thuong luu tra trong thoi gian dai, kéo dai hang
thang toi vai ndm nén viéc cam thiy cac mon dn nham chan 1a diéu duong nhién. Nha bép

can can d6i, thém mot vai mon in méi trong thuc don an sang thuong ngay. Hién tai nha



hang dang ap dung mén com tron Han Québc vao mdi chu nhat, khach hang rét thich diéu
nay Vi sé luong com trang ding cho viéc com tron com ting gan ba 1an so véi com trang
thudng ngay (ngdy thuong khach tiéu thu hét 1kg gao). Sé luong khach Han luu tri 18n
toi 80% la khach Han, chiém 230/270 khach ¢ khach san. V&i sé luong dong nhu vay
nhung nhung moén in ndi tién cia Han quéc nhu banh gao cay, my tuong den, my cay lai
chua c6 trong thuc don in sang. Nha bép nén xem xét vé nhitng moén an twong ty nhu trén
dé dan xen ciing cac mén dn co ban co trong thuc don hién tai, dé khach hang thay duoc
su da dang, thay doi tich cuc trong bita sang. Va ho ciing cam nhan duoc sy tran thanh,
nhiét tinh khi dén cong tac 1am viéc tai nudc ngoai nhung lai duge chao don bang su gan
giii va quen thugc.

Vé dung cu sir dung phuc vu buffet. Nhirg binh nudc cii, khong thuan tién khi lay
nudc, va khéng giir duoc nhiét do phi hop can thay thé bang nhirg binh nuéc c6 voi lay
nudc tién loi, gitt duwoc nhiét ¢ ndng va lanh phi hop véi ting loai d6 udng. Nhung d6
udng nhu: ca phé ndng, tra ndng, dd udng lanh, sira, dudng, coc.. sap xép clng vao mot
khu vuc quay nudc, tao sy rd rang cho khu vuc quay nudc. Khach cé thé thuan tien lay
d6 ubng, tu pha dd udng theo so thich cua mdi ngudi, khong bi mat mot vai nhan vién dé
ldy ca phé va tra cho khach nhu hién tai, tranh tinh trang nhiéu yéu cau khong dap ang kip
hay s6t yéu cau cua khach.

Vé céc loai triang 1am theo yéu cau cua tirng khach, nhan vién mang trang téi ban
cho khach. Ly do vi sg tic nghén, khach dimg doi ¢ quay trang thi thay vi khach doi ¢
quay dé lay trimg, dau bép hay hen khach mot khoang thoi gian phi hop dé khach quay
lai 14y triing, khach c6 thé di 1ay nhim moén an khac hay chuan bi d6 uéng cho minh trong
thoi gian cho tring. Nhu vay s€ giam duogc viéc nhan vién nha hang mang tring tai tirng
ban cho khach, giam di sy 6n a0 va thoi gian tim khach ngdi ban nao dé giao trang.

Tinh trang nha hang déng san nhiing coc ca phé da cho khach mang di, mac do
khach d3 udng va an & nha hang. Nén 1am giam dan su viéc nay bang cach ung ho viéc

mang cbc caa khach tdi nha hang dé c6 thé mang ca phé di, voi thong diép “bao vé moi



truong — han ché rac thai” hodc twong tu dé dat duoc muyc dich khong 1am khach hang kho
chiu va nha hang khéng tén chi phi cho céc nhya.

Can nghiém tlc chan chinh thai d6 1am viéc cua nhan vién bép, viéc kiém soat do
an & quay buffet can duoc dién ra thudng xuyén, cin ¢t vao lugng khach duoc nha hang
ghi chép lai hang ngay vao tiing khung gio dé can ddi luong thirc an, dam bao d6 an ludn
dugc 1am day. Pao tao nhung cdu ddi thoai co ban, nhiing tir khoa cho nhan vién quay
trimg dé truyén dat cho khach hiéu quay lai lay tring trong khoan bao lau, kiéu tring ran
mot vai yéu cau dac biét lién quan t&i mén trimg, nhan vién nha hang van s& hd tro bép
khi gap nhung tinh huéng khé, nhung khong phai ludn tdc truc & quay tring, doi mang
trirng cho khach.

S6 lugng nhan vién can cho phuc vu buffet sang sau khi d3 t6i wu hod vé quiy nudc
va quay tring 1a 9 nhan vién 1a hop ly
Do tinh trang l1am san ca phé vao coc nhua cho khach mang di nén can két hop véi I8 tan
dé thdng béo t6i khéach tu chuan bi binh dé Iay ca phé.

3.2.2 Cdi tién quy trinh phuc vu A la carte

Hién tai phong nhan sy d dirng tuyén vi tri 1& tan nha hang do sé luong khéach giam
sut. Vi vay bo phan quan ly nha hang s€ phan cong vi tri hostess cho nhan vién luén phién
nhau thyc hién. Diéu nay giup khach hang di ding dén vi tri can, khong di nham sai dia
chi, gitp khach hang giai dap nhitng thac mac, nhitng cau hoi lién quan ti nha hang, cung
cap nhitng théng tin co ban can thiét vé nha hang nhu thoi gian & cira, thoi gian an sang,
dich vu goi db an tai phong,...

Vé kha nang sir dung ngoai ngi, ting muc tién phu cap cho nhitng nhan vién cé
diém kiém tra tiéng anh c6 chon loc, ldy theo chi tiéu nhan vién c6 sb diém cao nhit tro
xubng vai mac phu cap khac nhau. Piéu nay vira gitp dé dang lya chon nhan vién I8 tan
va ciing chon loc dugc nhan vién c6 kha niang ngoai ngit tot véi thai do céng viéc tot dé
dao tao chuy@n sau vé nghiép vy, gilp c6 nguon nhan luc chat lugng tiép theo.

Nhaén vién chua chi tim trong cong viéc. Can cho nhan vién biét rd vi tri va nhiing

cdng viéc phai 1am cua vi tri d6. Nhu vi tri t6 truéng ban, can quan triét lai thai do, trach



nhiém caa nhan vién d6 khi phuc vu mot ban khach, khéng dugc roi khoi khu vuc ban
khach, moi van dé cta ban khach d6 13 do nhan vién 14y thuc don chiu trach nhiém. Nhiing
van dé lay sai ¢4 ung hay tinh thiéu d6 udng cho khach, nhan vién s& phai tu tra cho
nhitng 16i sai d6. Hay khach phan nan khong hai 1ong vé hanh dong caa mot hay nhiing
nhan vién trong nha hang, b6 phan quan ly nha hang sé xem xét va co hinh phat phu hop
nham rin de cho nhitng nhan vién khéc. Cam cac kiéu tu tap thanh nhém, néi chuyén 16n
tiéng , nhitng hanh dong gay phan cam ( hat hoi, gii dau, bang tay,...), xt phat hanh chinh
khi vi pham.

Nén tiép tuc moi giang vién, chuyén vién nganh nha hang vé giang day nhitng nghiép
vu co ban cho nhan vién, dé stra nhitng cong viéc nhan vién dang lam sai, 1am thiéu va
nhic nhé nhan vién can lam dang theo cac quy trinh, tiéu chuan cia nha hang. Khuyén
khich nhitng nhan vién chua c6 nghiép vu ty tham gia cac 16p so cap nghiép vu nha hang
dé khi moi ngudi dén day, cac cong Viéc co ban nhan vién d3 nim duoc, muyc dich dao tao
nhan vién nha hang véi nhitng nghiép vu chuyén sau hon vé tu vin mén an, hiéu tam ly
khach hang.

3.2.3. Cdi tién quy trinh phuc vu Set menu

Cong cy, dung cu con thiéu, chua duoc bao quan tét. Boi vai nhimg d6 ding dé va,
hong nhu ly, cdc, bat, thia,...can kiém tra thuong xuyén hon dé nim duoc s6 lugng thuc
té, chu dong trong viéc chuan bi cho nhitng bita tiéc sap dién ra. Nhitng d6 dung chi st
dung trong mot khoang thoi gian trong nam nhu quat vao mua hé, may sudi vao mua dong,
va nhitng dung cu nay chi sir dung cho khéach khu vuc ngoai troi, thi nén thué dé khdng
lang phi chi phi mua méi, chi phi bao dudng, chi phi sira chira, va khéng tén khong gian
cho viéc luu trir nhitng tai san khac. Nhitng céng cu, dung cu, dd setup dung cho tiéc, nén
dau tu hon. Nhimng bat dia cii can thanh 1y, dau tu vao mau d6 setup thiét ké riéng c6 in
tén, biéu tuong cua nha hang — khach san, 1am dong bo cac dung cu dung trén ban tiéc,
tang kha ning nhan dién cua khach san toi khach hang, gian tiép quang ba thuong hiéu

Sunflower Hotel.



3.3.4 Nang cao chdt lwong thure don va mén dn
* Thue don

MJi loai thuc don nén c6 thiét ké riéng mang ddm dic trung cua ting qudc gia,
gilp tao, hirng tha, td mo khi xem thuc don. Hinh anh mén an can rd rang va thuc té, thay
vi thiét ké theo trinh tu tén mon an, gia, va hinh anh minh hoa theo huéng ngang tao su
roi rac va théng tin khdng thu vao trong tim mat cua khéch, nén thiét ké menu véi thong
tin v mon an theo hinh tron véi hinh anh mén an dwogc rér ang, nhin hap dan dé khach dé
nhin thiy va ch( y t6i mén an.
Tén ctia mon an chi nén dé 3 ngdn ngir (ngdn ngir chinh cua thue don lam noi bat, tiéng
Anh, tiéng Viét), khong dé xen lan tiéng han va Nhat trong thuc don, gay cho khach mat
tap trung vao moén an.
Mai loai thuc don nén dé nhitng moén an ban chay nhat & phan trang dau dé huéng khach
sir dung nhitng mén an do, khach hang sé& c6 trang thai khi ding moén tét ho khi d6 1a moén
dugc nhiéu nguoi wa chudng.
Can thém nhitng mén méi, nhitng moén dic trung cuia Han Qudc nhu: my twong den, banh
gao Xao cay, hay thuc don Nhat nén bd sung nhitng mén thit bo nuéng kiéu Nhat vao thuc
don, vi hién tai chi c6 1 moén bo nudng.
Dé cho nhirng vi khach khdng gap khé khan khi lva chonn dung thuc don nao, nén c6 mot
thue don ngin gon, trong d6 c6 nhitng moén ban chay cua ting thuc don, giup khach ra
quyét dinh nhanh va khong dian do vé hwon vi caa mon an.
B6 sung dia chi nha hang, sé dién thoai dit ban dé ting 4n tuong vé nha hang cho khéch,
tao co hoi cho khach hang quay lai hay khi c6 nhu cau dat ban, dit mon an.
* Mon an

Ngudi chiu trach nhiém vé nha hang can gop y véi bép vé nhitng mon Viét Nam-
Trung Quéc. Nhitng lan khach gop y can ghi lai vé dic diém cua vi khach @6, luu lai chinh
xé&c nhirng gi khach gop v, thu lai moén an va cing bép kiém tra, xu ly va rat kinh nghiém
cho 1an sau. Luu y khi vi khach d6 dén vi cé thé khach c6 khau vi man hoac nhat hon so

V§i tiéu chuin cta mon an.



Céch bay tri nén duoc can nhic dé tong thé cac mon an c6 su hai hoa va vira phai, phi
hop Véi gia tri dinh dudng, gia tri kinh té, dé khong c6 truong hop cling mot mén an nhung
céch trinh bay caa hai ban khach khac nhau. Nhiing hinh tia cat nén dang nhiing hinh thu
gan gili, khong tén quéa nhiéu thoi gian dé thuc hién, gon gang va dung véi dugc nhiéu
mon an. Chi nén dau tu vao trang tri khi cac doan khach quan trong, c6 yéu cau dic biét,
hay mon an c6 gia trj cao thi can trang tri cau ki hon dé ting su quan trong cia bira dn do.
Céc d6 dung moén an nén dya vao tinh chat ciia moén an dé lya chon sao cho phu hop.
Nhitng d6 xao, st nén chon nhimg dia c6 long sau dé nudc sét khong tran ra thanh dia,
mon in nhin gon gang va sach s&. Cac mon chién ran can thim dau mot luot trude khi cho
ra dia dé mang dén cho khach. Nhitng mén banh c6 kém dd cudn nén dé trong dia co kich
thudc tdi thiéu 1a d& kin banh va rau cuon kém.

Khi thady mén an c6 cach nau khac so vai thuong ngay, can kiém tra lai thuc don va moén
in c6 gibng nhu minh hoa, xac nhan lai véi bép vé sy khac biét nay, luu ¥ vé mén an dé
dé giai dap cho khach khi gap truong hop tuong tu.

3.3.3. Néng cao co sé Vit chdt kj thugt tai nha hang

V& co s& vat chat ki thuat trang thiét bi tai nha hang Sunflower Garden da kha cii
va con thiéu nhiéu dung cu can thiét. Vi thé, dé c6 thé nang cao chat luong san pham dich
vu va phuc vu khach véi diéu kién tot nhat thi can phai nang cap co sé vat chat ki thuat,
trang thiét bi dung trong qué trinh phuc vu.

- Nhitng bat dia da cii, xudc men, hong men, bi nga mau nén thay thé bang mau
méi. V&i mau bat méi dugce dau tu vé lra chon mau méi, ¢6 in tén nha hang va logo khach
san dé tang nhan dién cta khach hang, tao diém nhan dic trung nha hang cho méi mon
an.. Thay thia dn inox moi, dila thay mot loat voi cing mot mau giup dong bo hoa céac
dung cu setup trén ban an va nha hang.

- Mua hai binh thé vang dé du dung cu str dung trong nha hang.

- Thay m¢i toan bo nhitng dung cu mo bia

- Son lai Mot mau cho cac ban an trong nha hang, stra hoic thay thé nhimg ban an

da hu va hong nang.



- Nhitng dén dién hong can dugc bao céo va thay thé nhanh chéng, khong dé don
may dén hong mai thay.

- B6 sung thém lich ¢ dinh 2 thang 1am sach cac cta kinh ¢ céc tang 2 va tang 3
ngoai nha hang, yéu cau vé sinh nhitng dén chum trong nha hang mot nam mat lan.

- B4 sung thém khay dé mang db cho khéch.

- Can ¢0 lich giat tham ¢ phong an 1 rang hon, dau tu hon dé tham khéng bi mui
hoi.

- Qua tinh quan ly cac dung cu can chit ch& hon, tinh trang that thoat mat do con
nhiéu.

- Gia ¢6 lai phan ban cong cua nha hang, kiém tra va stra hé théng tham, dam bao
cac 6ng thoat nudc khong co di vat can tro gay & dong nudc khi troi mua.

- Nhitng ghé ngéi cho tré can duoc kiém tra dé dam bao du sé luong dap tng va an
toan cho khach hang khi str dung.
3.3.4. Nang cao cong tac quan ly gidm sat nha hang
Trong thoi gian tim vi tri quan 1y dang trong cia nha hang, bd phan quan ly nha hang
can nghiém tdc thyuc hién kiém tra, gidam sat cac cong viéc nhan vién thyc hién.
Giam sat cua cac ca lam viéc can phéi hop dé thong nhat vé quy trinh 1am viéc hién tai,
tao sy thdng sudt, ddng bo vé cach 1am viéc va quan ly nhan vién gitta cac ca lam viéc.
- T4 chtic dao tao, hudng dan nhan vién méi. Soan thao tai liéu vai ndi dung thiét thuc,
co ban cho nhan vién mai.
- Phé bién lai noi quy, quy dinh cua cong ty va nha hang; nhac lai trach nhiém va nhiém
vu caa nhan vién ndi chung va cua tieng vi tri nhan vién ndi riéng khi lam viéc.
- Nghiém tlc xir phat nhitng nhan vién vi pham quy dinh vé thoi gian, trang phuc, quy
trinh lam viéc.
- Gidm sét qué trinh phuc vu khach chat chg, chinh don truc tiép khi 1am sai, 1am thiéu
quy trinh.
- Phan chia cong viéc cong bang, pht hop véi nang luc caa nhan vién. Tich cyc ung ho

nhitng diém manh cua nhan vién va gop y, cai thién nhitng diém con yéu.



- Sap xép ca lam viéc luan phién, khéng &p dung c6 dinh ca nhu hién tai.

- Nhan vién can duoc dao tao vé ung xtr, xir |i cac tinh hudng phat sinh khéo Iéo, tranh
tinh trang lam khach hang khong vua y.

- C6 thuong va cé phat, lam tang su canh tranh trong cong viéc, loai bo cach lam viéc y
lai nhu hién tai cua nhan vién. Khuyén khich nhan vién ham hoc hoi, dugc danh gia tt vé
tinh than, thai do, két qua lam viéc, dugc khac hang khen ngoi.

3.3.5. Hoat dgng marketing hi¢u qua

Marketing la qua trinh rat quan trong khong chi gigi thiéu nha hang téi thuc khéch
ma con tham gia vao qua trinh Ién thuc don, cham soc khach hang, dua ra cac chuog trinh
nham ting nhu cau sir dung dich vu cua nha hang. Mot sé giai phap cho hoat dong
marketing hi¢u qua nhu:

- Kiém soét vé sb luong va chit lvong nhung chuong trinh khuyén mai, wu dai dé
cho hiéu qua. Nhiing chuong trinh ¢6 tinh toan va chuan bi ki ludng trudc khi duoc gidi
thiéu t6i khach hang. Bé chuong trinh khi 4p dung thuc su hiéu qua khi thu hat khach
hang va van dam bao dugc doanh thu ctaa nha hang.

- Nhitng moén an ban thir c6 duoc danh gia tich cuc tir khach hang, nén kéo dai thoi
gian ban va em xét dé dua vao thuc don c¢d dinh.

- Xac dinh lai thi truong muc ti€u nha hang huéng téi. Nhitng thong tin duoc ghi
cht nhu quéc tich khach, sb luong khach, d6i tuong 12 ngudi 16n hay tré em. Nhung van
chua duogc sir dung dé hé thong lai giap xac dinh ngudn khach chu yéu caa nha hang ban
€.

- Tao trang website vé nha hang, ting luot tim kiém nha hang trén website, day
nhitng luot ddnh gia 1én cao dé ting thém kha niang duoc lua chon tir khach hang.

- Can dau tu chi phi vao quang c4o trén cac nén tang xa hoi dang sir dung hién tai
1a Facebook, ting lugt yéu thich, trong tic dé dé xuat hién trén thanh dé xuat. Nhiéu luot
yéu thich thé hién sy pho bién ctia nha hang, twong tac cao gitip nha hang c6 thém uy tin

véi nhitng khach mai chua téi nha hang.



- Can phdi hop gitra nha hang va bép dé c6 nhitng y kién, nhan xét, danh giac khach
quan khi xay dung mot thuc don méi. V& nguyén liéu cha yéu, huong vi, va thoi gian ché
bién can néu chi tiét cho nha hang biét dé thuan tién khi tu vin mén an cho khach.

3.3.6. T@o méi quan hé chdt ché véi cac bé phdn trong khach san

Trong mot doanh nghiép véi nhiéu bo phan, mdi bo phan co chirc nang riéng nhung
ludn lién quan va hd tro 1an nhau trong cong viéc, véi muc dich chung 1a mang téi nhiing
tién nghi cho khach luu tra tai khach san. Vi vay nang cao su gan két gitra cac bo phan 1a
rat quan trong, mot so giai phap nhu:

- H& tro nha budng tiéu thu nhimg d6 udng con ngan han sir dung.

- Thong bao tinh trang d con trong phong khach cho nha budng.

- H& tro nha budng chuyén do khi lugng khach checkin quéa dong.

- B6 phan bao dudng khi lam viéc tai nha hang can thong bao tinh trang stra chita
va tién do thi cong, thoi gian hoan thién rd rang

- Bo phan I& tan cap nhat sé lugng khach check in va check out cho nha hang dé
chu dong vé chuan bi cac @4 ubng cho phi hop, nam duoc thoi gian phuc vu buffet caa
nha hang, cac thdng tin chung lién quan téi nha hang va khach san, ¢éng thoi nha hang
gitp hudng dan, két ndi gitra khach véi 18 tan khi can tro gidp vé théng tin.

- Nha hang va bép 1a hai bo phan khéng thé tach roi, nén giir mdi quan hé tbt voi
bép cling 1a mot cdng viéc quan trong dé nang cao chat luong dd an, cai thién thoi gian ra
d6 va sy nhip nhang, an y khi xir Iy cdng viéc gitra hai bo phan.

3.3.7. Thém chinh sdach ddi ngé, khuyén khich nhan vién

Thém chinh sach dai ngd d6i véi nhan vién s& tao thém dong luc cho nhan vién
trong cdng viéc, mot sé phuwong an nhu:

- Cong ty can c6 chinh sach khuyén khich nhan vién l1am viéc hét minh, tao diéu
kién thuan loi cho nhan vién phét huy tai ning ctia minh. Can cho nhan vién hiéu va biét
su quan trong cua ban than, nhirng két qua nhan duoc néu ho dau tu thoi gian va nang luc

dé phuc vu khéch thi s& nhan duoc nhitng kinh nghiém, kién thiic va thanh qua xang dang.



Phan tich 1& y nghia cua nhiing cdng viéc nhan vién 1am, qua d6 cho ho thay duoc vai trd
cua ho rat quan trong trong viéc tao ra loi nhuan cho nha hang.

- C6 tiéu chi rd rang dé danh gia nhan vién bd phan xuat sic cua nim

- B6 sung phi phuc vu cho nhén vién ( phi dua dd, phi ban hang gia tri cao)

3.3.8. Nguén cung cdp nguyén liéu, thic phdm

Tim thém mat vai nha cung cap nho 1é va gan nha hang dé kip thoi cung @ng trong
truong hop thiéu hut phat sinh nhanh chéng. Dic biét 1a chanh qua, do phuc vu mién phi
cho khach hang khi st dung, va khach str dung rat nhiéu khi uéng cing ruou Soju Han
Quéc.

3.3.9. M4t sé kién nghj véi ban gidm déc khach sgn

Doanh nghiép dang tap trung khai thac nguén khach 1a cac ki su lao dong tai cac
khu céng nghiép, mot ngudn khach cé thu nhap cao, thoi gian luu tra dai ngdy, ddi tugng
khéch hang rat on dinh cho dich vy luu tri. Nhung doanh nghiép nén xem xét dé ma rong
thi truong khéach hang, tao thém nhitng nguon khach mai dé ting doanh sé ban phong,
thém nhiéu nguoi biét ti thuong hiéu khach san hon.

Dua ra nhimg danh gia cho tinh hinh hoat dong nha hang qua mdi quy dé bo phan
quan ly nha hang c6 nhitng phuong an thuc té gidp cai thién nhitng diém chua tét va duy
tri, phét huy nhirng viéc dang lam tét.

Can dua ra nhitng dinh hudng, chién luoc rd rang cho doanh nghiép trong thoi gian
xéac dinh nhu 1 nam, 2 ndm , 5 ndm... Nhimg phuwong an ndy can dugc phd bién téi moi
bo phan, dé mdi cac truong bo xac dinh duoc nhiém vu va muc dich cua cdng ty, cing
thuc hién dé hoan thanh ké hoach dung vai tién do, dat dugc nhitng thanh qua xing dang,
chat luong dich vu ngay cang duoc nang cao, vi thé caa doanh nghiép ngay cang nang
tam, ting uy tin cho khach hang sir dung va ting nhan dién thuong hiéu ddi véi cac doanh

nghiép, cac cong ty trong va ngoai nudc.



Tiéu két chwong 3

Trong suét quéa trinh hoat dong 24 nam cua khach san, nha hang da c6 nhitng lan
nang cap va stra chira nhung van chua dat duoc hiéu qua nhu mong mudn, con mot s6 ton
dong chua duogc giai quyét triét dé khién cho muc tiéu huéng téi caa khach san mat nhiéu
thoi gian van chua dat duogc nhu .

O chuong 3 da dua ra mot sé giai phap dua vao hién trang thuc té cia nha hang
nham nang cao chét luong dich vu tai nha hang, gdm nhitng ndi dung nhu: nang cao chat
lwong phuc vu cac hinh thirc phuc vu tromng nha hang, nang céo chat lugng thuc don va
mon 4n, nn cao co s¢ Vat chat, nang cao chat luong quan ly, hoat déong marketing hiéu
qua, tao moi quan hé chit ché gitra cac bd phan trong khach san véi nha hang. Tir mot s6
bién phéap néu trén co thé cai thién dugc phan nao chat luong dich vu nha hang, ting budc
tim lai vi thé caa chinh minh trong thi truong dang ngay cang bio hoa va canh tranh khéc

ligt.



KET LUAN

Trong méi trudng canh tranh khéc liét hién nay, chét lwong dich vu 1a mét nhan té
quan trong dé tang cuong kha nang canh tranh ciia mdi nha hang. Mat khi chét lugng dich
vu di duoc khach hang quan tam, thi viéc khéng nging hoan thién vé co so vat chat va
trang thiét bi cling nhu ning cao thuc hién cac quy trinh phuc vu, k¥ nang nghiép vu caa
nhan vién. Bén canh do, cong tac quan 1y ciling gop phan khéng nhé trong viéc nang cao
chét lurgng dich vu dugc xem nhu la mot vii khi canh tranh manh nhat trong kinh doanh
nha hang. Cung véi su phét trién kinh té, mac séng ngudi dan ngdy cang ting cao thi nhu
cau cua khach hang ngay cang da dang, phong phti va mong doi cua ho ngay cang cao.
Ciing c6 thé noi rang phuong cham hoat dong caa kinh doanh dich vu 1a phai thoa man
nhu cau caa khach hang, vi khach hang 12 ngudn doanh thu va loi nhuan cua cong ty. Khi
khach thoa man vé dich vu hay hang hda thi kha ning ho tiép tuc st dung san pham dich
vu ctia khach san — nha hang 1a rit cao. Hon nira, khi ho thoa méan thi ho ¢é xu huéng néi
t6t vé nha hang voi nhitng nguoi ban khac.Khéach san Sunflower 14 mot trong nhiing
khach san bon sao tai thanh phd Hai Phong, trong nhitng nam qua khach san da khong
ngung tao dung vi tri trén thi truong va thu hat dugc mot sé lugng 16n khach.Tuy nhién,
trong qua trinh nghién ctiu tac gia da nhan thay rang nha hang van con mot s6 van dé can
phai chinhr sira, cai tién trang thiét bi. Qua sb liéu khach hang danh gia vé chat luong
phuc vu, mirc ¢ hai 16ng caa nha hang, mot s6 van dé can can thiép nhanh nhu: cdng tac
quan ly nhan vién chua duoc chit ché, co so vat chat cii, chua dong bo.Hy vong véi nhiing
dong gop cua dé tai ndy s& cd6 mot phan phai tién hanh nang cao chat luong dich vu cua
nha hang trong thoi gian téi, mang téi cho khach hang nhirng trai nghiép hai long vuot

mong doi.



TAI LIEU THAM KHAO

1) Quan tri kinh doanh nha hang, Nguyén Hitu Thang, NXB gido duc Viét Nam.

2) Gido trinh Quan tri kinh doanh khach san, PGS.TS Nguyén Vin Manh, NXB
Pai hoc Kinh té qubc dan.

3) Tiéu chuan VTOS nganh khach san nha hang.

4) Théng tin cong ty Lién doanh Lang Quéc té Hudng Duong — Bo phan nhan su.

5) Sé liéu kinh doanh nha hang — Phong Kinh doanh.

6) Website VIETNAMBOOKING — Nhiing tiém ning phat trién du lich ciia Thanh
phd Hai Phong.



PHU LUC

Mau khao sat mic do hai 1ong cua khach hang tai nha hang.

Sunflower Garden Restaurant

Customer satisfaction survey — Khao sat mirc dé hai long cia khach hang

Thank you for choosing Sunflower Garden Restaurant’ service. (Cam on Quy khach da lira chon sir dung dich vu ciia Sunflower.

1. Please indicate the time you visited our restaurant. (Xin vui long cho biét thoi gian Quy khach dén nha hang ciia ching 16i):

Breakfast. (Bita sang) [J

Lunch. (Bia trua) []

Dinner. (Bita t6i) [

5 points - very satisfied (rdt hai long) / 1 point - very dissatisfied (rdt that vong).

2. Your ll satisfaction with the (Mt hai Iong doi voi nha hng):
® @ ® @ @)
* Willingness to re-visit (San long ghé tham lgi):

® @ ® @ @)

* Recommend restaurant in Sunflower Int’l Village to friends
(Gidi thiéu nha hang cho ban bé):
O] @ ® @ @

* Greeting/ Welcome (Chao don khach):

3. Your satisfaction with our staff (Mirc @6 hai long ddi véi nhan vién):

4. Your satisfaction with our food (Mirc dj hdi long ddi véi do an):

* Taste of food (Huwong vi ciia thirc an):

® @ ® @ @
* Variety of menu (Sy da dang ciia thyc don):

® @ ® @ @
* Price of food (Gid ca ciia thirc an):

® @ ® @ @

5. Your satisfaction with restaurant atmosphere

(Mike @3 hai long déi voi khong khi trong nha hang):

® @ ® @ @ * Tableware quality and cleanliness (Sw sach sé va chat lwgng dung cu):

*Appearance/ Grooming (Ngoai hinh): ® @ [©)] @ @

® @ ® @ @ *Background music (Nhac nén):

* Prompt & exactly service delivery (Phucvunhanh chong chinhxdc): ® @ ® @ @

® @ ® @ @

* Polite attitude (Thdi d¢ lich thiép):

® O] ® @ @ gm',
SUNFLOWER

Sunflower Garden Restaurant

6. Please tell us what you enjoyed using the Sunflower Garden Restaurant and if there is any staff you would like to recommend.

(Vui long cho ching 6 biét ban thich gi khi sir dung Sunflower Garden Restaurant va néu ¢é nhén vién nio ban muén giéi thiéu).

7. Please let us know if you have any regrets or suggestions while using the Sunflower Garden Restaurant.

(Vui long cho ching 16i biét néu ban cé bét ky diéu gi héi tiée hodc gop ¥ khi sir dung Sunflower Garden Restaurant).

8. Respondent information (Thong tin nguoi tra loi).

* Please select your gender (Vui long chon gidi tinh): Male (Nam gioi) [] Female (Nir gici) []
* Please select your age range (Vui long chon d¢ tun‘}):
20 ~29 years old (u6i) (] 40~ 49 years old (tu6i) [J

30~ 39 years old (ru6i) [J 50~ 59 years old (tu6i) [

Over 60 years old (trén 60 twoi) O]

* Please let us know (Vui long cho chiing t6i biét):

Your mobiphone number (Sé DIl e

Your email address (Dja chi email): ..

Thank you again for your valuable comments! gth
g
Xin chan thanh cém on vi nhitng v kién dong gdp quy béu ciia Quy khéch! SUNFLOWER

JINE TREE



~ VIETNAMESE
s
= -

Thue don Viet Nam




