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NHIEM VU PE TAI

. Noi dung va cac yéu cau can giai quyét trong nhiém vu dé tai tot nghiép

Tim hicu chat

Diéu kién dé xay dung chuong trinh du lich hoc tap cho cac em hoc sinh
trén dia ban thanh phd Hai Phong

Nghién ctru, tim hiéu thuc trang khai thac di tich cac dén Trang nguyén
tai Hai Phong dé phuc vu du lich

Pé ra cac giai phap va kién nghi nham khai thac c6 hiéu qua cac dén

Trang nguyén tai Hai Phong dé phuc vu du lich

. Cac tai liéu, sb liéu can thiét

Céac sb lieu vé :

S6 lugng hoc sinh, sinh vién tiéu biéu, cua Hai Phong nam 2019

S6 lwong co so luu tri du lich, huéng dan vién, co so kinh doanh du lich
tai Hai Phong

Luong khach du lich dén cac dén Trang nguyén tai Hai Phong thu dugc

S6 luong lao dong tai cac dén thu duoc

. Pia diém thuc tap tot nghiép

Nha hang Seafood, 97 Bach Ping, Hai Phong



CAN BQ HUONG DAN DPE TAI TOT NGHIEP

Ho va tén : Nguyén Thi Phuong Thao

Hoc ham, hoc vi:-ThS

Co quan cong tac: Truong DPai hoc Quan ly va Cong nghé Hai Phong

Noi dung hwéng din: Mot sb giai phap nang cao chat lugng dich vu dn udng

tai nha hang Seafood

Pé tai tot nghiép dugc giao ngay 12 thang 07 nam 2020

Yéu cau phai hoan thanh xong trudc ngay 16 thang 10 nam 2020

ba nhan nhiém vu BPTTN ba giao nhiém vu BDTTN
Sinh vién Gidng vién hwéng dan
Nguyén Thuy Trang ThS Nguyén Thi Phuong Thao

Hdai Phong, ngay 02 thang 11 nam 2020
HIEU TRUONG



CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc 1ap - Tw do - Hanh phic

PHIEU NHAN XET CUA GIANG VIEN HUONG DAN TOT NGHIEP

Ho va tén giang vién: ThS. Nguyén Thi Phuong Thao

Pon vi cong tac: Truong Pai hoc Quan 1y va Cong nghé Hai Phong

Ho va tén sinh vién: Nguyén Thuy Trang

Chuyén nganh: Viét Nam hoc (Van hoa du lich)

De tai tot nghiép: Mot sé giai phap nang cao chat lwong dich vu an uéng tai nha

hang Seafood.

1. Tinh than thai d cia sinh vién trong qua trinh lam deé tai tét nghiép
e Thuc hién nghiém tic cac yéu cau dé phuc vu nodi dung nghién ctru.
e Coy thuc ky luat tot, cham chi, chiu khé hoc hoi.
e Hoan thanh d¢é tai dung thoi han.

2. Panh gia chat lwong ciia khoa luan

- V& 1y luan, tac gia da néu khai quat, phan tich va dua ra cac co s 1y luan vé chat
lwong dich vu an uéng, dic diém nha hang.

- V& thuc tién, tac gia di néu va danh gia thyc trang hiéu qua hoat dong dich vu an
udng, tir 46 dua cac giai phap nham nang cao chat lugng dich vu.

- Dé tai dap ung yéu cau dé ra vé 1y luan va thyc tién, dat chat luong tt cua khoa
luan tot nghiép dai hoc nganhViét Nam hoc (Van hoa du lich).

3. Y kién ciia giang vién hwéng dan tot nghiép
Puochaové [ |  Khéngduoc bao vé [ ] piémhuong dan [ ]

Hai Phong, ngay 02 thang 11 nam 2020
Giang vién huéng dan

Th.S Nguyén Thi Phuong Thao



LOI CAM DOAN

Em tén la NGUYEN THUY TRANG

Sinh vién truong Pai hoc Quan 1y va Cong nghé Hai Phong

Trinh d6: Pai hoc

Hé¢: Chinh quy

Lép VH1802

Ma sinh vién: 1412601049

Khoa: Vin hoa du lich

Nganh: Viét Nam hoc

Giang vién huéng dan: ThS.Nguyén Thi Phuong Thao

Em xin cam doan bai bdo cao Khoa luan t6t nghiép nay 1a két qua nghién ctru cia em
trong qua trinh thuc tap tai nha hang Seafood, cung véi sy huéng dan va giup dd cia cd

Nguyén Thi Phwong Thao
Néu c6 van dé gi em xin hoan toan chiu trach nhiém.
Hai Phong, ngay thang nam 2020

Sinh vién

Nguyén Thuy Trang



LOI CAM ON

Nhim khong ngig ning cao chét luong dao tao cling nhu gitp sinh vién ¢ co hoi
co sat, nim bt kién thirc ly thuyét voi thue té, truong Pai hoc Quan 1y va Cong Nghé Hai
Phong — khoa Van hoa du lich nganh Viét Nam hoc da danh thoi gian cho sinh vién dugc
thuc tap tai cac cong ty nha hang, khéach san, qua d6 la co hdi v cung quy bau cho sinh
vién dugc tiép can truc tiép v6i nganh nghé va 1a hanh trang hiru ich cho sinh vién sau khi

t6t nghiép.

Va em xin chan thanh cam on Ban Giam Pdc, phong to chirc, cac truong bo phan
cung toan thé cac anh chi nhan vién trong nha hang Seafood d3 tan tinh tao diéu kién giup
dd em trong qua trinh thyc tap tai ddy. Tuy thoi gian thuc tap khong nhidu nhung em da
hoc duoc nhiéu diéu bd ich, rut ra cho minh nhiéu kinh nghiém va cd co hdi phat huy trong

nhing kién thtrc minh da hoc duoc trén ghé nha trudng.

Déng thoi em cling xin chan thanh cdm on c¢6 Pham Thi Phuong Théao da tan tinh

huéng dan, gitip d& em trong sudt qua trinh 1am bai bao cio Khoa luan tét nghiép nay.

Lo1 cudi cung, em xin giri dén Ban Giam Doc, toan thé can by cong nhan vién nha
hang Seafood va c¢6 huéng dan Nguyén Thi Phuwong Thdo 1&i cam on va 16i chiic strc khoe

chan thanh nhét.



NHAN XET CUA GIAO VIEN HUONG DAN

Xac nhan cia GVHD
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KET LUAN
TAI LIEU THAM KHAO
PHU LUC



LOI MO PAU

1. Ly do chon dé tai:
Theo thap nhu cu cia Maslow, dn udng 14 mot trong nhitng nhu ciu co ban giup con
ngudi ton tai va phat trién. Mt khac, dich vu an udng cé vai tro hét stc quan trong dén phat

trién ctia du lich, d6 ciing 1a yéu t6 cAu thanh tai nguyén du lich nhén vén.

Ngay nay trong xu thé hoi nhap va phat trién kinh té thé gi6i thi du lich déng mot vai tro
rit quan trong trong tién trinh thiic day kinh té xa hoi cua dit nude. Viét Nam trong mat ban bé
thé gidi dugc coi 1a mot diém dén 1y tuong, hip dan khong chi 1a nhitng canh quan thién nhién
hap din ma con c6 nén vin héa dam da giau ban sic dan tdc, con ngudi than thién, van hoa am
thuc hap dan, luén dem lai 4n twong dep kho phai trong khach du lich. Khi tham gia vao dich vu
an udng khach hang thuong quan tdm dén van dé gia ca va chit luong dich vu. Do su phat trién
ctia nén kinh té noi chung thu nhap cta nguoi dan ting cao nén nhu cau chat lugng dich vu an
udng xu hudng ting cao va it phu thudc vao yéu td gia ca. Doanh nghiép kinh doanh an uéng can
cang phai nd luc nang cao chat lwong dich vu dn udng hon nira dé khong nging dap Gmg nhu cau

ngdy cang da dang ctia khach hang, dap ting yéu cau chat lwong cao cta dich vu an udng.

Nganh kinh doanh nha hang — khéach san ctia Viét Nam con kha non tré, cac doanh nghiép
kinh doanh phai duong dau véi nhitng khé khan, thir thach ngay cang nhiéu. Hoan thién co cau
td chirc, nang cao hi€u qua kinh doanh, nang cao chét lugng dich vu 1a cac bude di, céc tién dé
quan trong giup nganh kinh doanh Nha hang — Khéch san cta Viét Nam tré nén viing manh,

vuon xa ra thé giéi va gisi thiéu dén du khach thé gidi vé nén van hoa cua Viét Nam.

Chinh vi vai trd quan trong nay cia chat luong dich vu nén em quyét dinh chon d¢ tai khoa
ludn tt nghiép ctia minh 1a “MQT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
AN UONG TAI NHA HANG SEAFOOD” véi hy vong van dung duoc nhimg kién thirc di hoc
va nhitng trai nghiém thuc té trong dot thuc tp vira qua dé phan tich, danh gia thuc trang vé chat
luong phuc vy, tir d6 dé xuit ra mot s6 giai phap dé nang cao chét luong dich vu cua nha hang,

gop phan thu hat khach va ning cao lgi nhuan cho nha hang.

2. Muc tiéu nghién curu:
V6i nhitng nén tang kién thae dwoc nha truong cung cip trong 4 nam hoc két hop voi
nhitng s6 liéu va thuc té tim hiéu, quan sat dugc trong qua trinh thyc tap tai nha hang Seafood,

em thuc hién bao cao nay véi muc dich sau:



Kiém tra bang thuc nghiém nhitng kién thirc minh da dwoc hoc tap, nghién ctiu trong thoi
gian hoc tap tai truong.

Phén tich nhitng diém manh ciing nhu nhitng diém con han ché caa dich vu an udng tai
day.

banh gid dung thuc trang chét lugng dich vu an uéng tai nha hang Seafood va tim ra
nhitng van dé& con ton tai trong chét luong dich vu cua nha hang dé tir d6 dua ra mot sb giai

phap, kién nghi nham nang cao chat luong dich vy an udng cia nha hang.

3. Déi twong va pham vi nghién ciru:

Dbi twrong nghién ciru cua dé tai 1a chét lwong dich vu dn udng tai nha hang Seafood bao
gom quy trinh phuc vu an udng, chat lugng va chung loai san phiam an uéng ciia nha hang mang
lai cho khach hang va cac nhan t6 anh huong dén chat lwong dich vy tai nha hang Seafood.

Pham vi nghién ctiu cua dé tai: dé tai duoc nghién ciu tai nha hang Seafood.

4. Phuwong phdp nghién ciru:

Bao cao co st dung nhitng phuong phap sau:

Khoa luan str dung phuong phap thu thap va xu 1y tai liéu : Pay l1a phuong phap ma nguoi
viét sir dung trong khoa luan trén co s& thu thap tai liéu tir nhiéu ngudn, linh vuc khac nhau c6
lién quan t6i dé tai nghién ctru. Ngudi viét xir 1y, chon loc dé c6 nhitng két luan can thiét, co cai
nhin khai quét vé van dé.

Phuong phép thuc dia, dién di : Dé hoan thanh d¢ tai khod luan nay, em d tién hanh khao
sat thuc té, va thuc tap tai nha hang Seafood. Qua qua trinh thuc tap tai nha hang em d3 dugc
truc tiép tham gia vao qua trinh phuc vu, thu thap duoc cac sb liéu cu thé vé thuc trang an udng
tai nha hang nham c6 duoc nguédn tur liéu phuc vy cho dé tai nghién ctru ciia minh.

Phuong phap diéu tra xa hoi hoc : Pay 13 phuong phap ma nguoi viét tién hanh diéu tra
thong hé théng cac bang hoi duoc gui cho khach qua qua trinh thyuc tap tai nha hang. Qua d6
gitip ngudi Viét c6 didu kién ddi chiéu, bd sung nhiéu thong tin can thiét ma cac phuong phap
khong thé cung cap, hodc cung cap chua thé chinh xac, gop phan lam ké qua mang tinh xéc thyc.

Trén co s& d6, ngudi viét dua ra nhitng giai phap hop 1y va kha thi

5. Két cdu ciia khéa ludn tot nghiép: bao gom 3 chwong:
Chuong 1: Co sd 1y luan vé chat lugng dich vu an uéng
Chuong 2: Thuc trang chét luong dich vu dn udng tai nha hang Seafood
Chuong 3: Mot s giai phap nham nang cao chit lugng dich vy in uéng & nha hang

Seafood



CHUONG 1. CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU AN UONG

1.1. CO SO LY LUAN VE KINH DOANH NHA HANG
1.1.1. Khai niém nha hang va kinh doanh nha hang

Theo thong tu s6 18/1999/TT-BTM ngay 19/05/1999 cua bd thuong mai vé viée
hudng dan diéu kién kinh doanh nha hang an udng, quan an binh dén thi:

“Nha hang an uong la co s ché bién va ban cdc san pham an uong cé chat hrong
cao, ¢é co so vt chat, trang thiét bi va phwong thirc phuc vu tét, ddp vmg dwoc nhu cau ciia moi
doi twong nha hang.”

“Nha hang la noi cung cdp dich vu dn uéng cho thie khdch. Hay néi cdach khdc la
noi ban thirc dn va nude uong cho nhitng ngueoi cé nhu cau. Pa dwoc goi la nha hang thi phdi
dam bao cac tiéu chi sau day phdi dat duwoc mot dcfng ccfp nhat dinh: Chat lwong thirc an va
nwée uong (Food & Beverage), menu tuwong doi da dang, dong phuc nhén vién twom tat, nhan
vién phuc vu chuyén nghiép, vé sinh an toan thirc pham, trang thiét bi tot....Véi nhu cau ngay
cang da dang thi mot s6 nha hang con 16 chirc tiéc, hoi nghi, hoi thao, sy kién, cdc cuoc
hop....cho khdch hang”. Ngoai ra thyc khach con xem nha hang 1a noi dé gap g& ban be, nguoi
than, tiép don ddi tac 1am an, trao ddi cong viée (trich tir “Gio trinh Quan 1y nha hang va Bar”,

Nguyén Duy Anh Kiét)

Kinh doanh nha hang thuc hién nhi¢m vu ban cac san phém thudc nganh va linh vuc
khac ctia nén kinh té qudc dan nhu noéng nghiép, cong nghiép ché bién, vién thong, ngan hang. ..
Bén chit nganh kinh doanh nha hang lu6n ton tai song hanh 2 qua trinh: san xut va tiéu thu dich

vu. Gop phan thiic day nén kinh té qudc gia va nén kinh té thé gidi phat trién.

Viéc san xuét va cung ung dich vu an uéng 1a hoat dong co ban nhat trong td chirc
kinh doanh nha hang. Cac nha kinh doanh tim moi bién phap dé thu hut khach, kéo dai thoi gian
khach luu lai nha hang dé c6 thé tiéu thu mot khdi luong hang hoa 16n nhit, mot mit nang cao
doanh thu, mat khac ting cuong danh tiéng, uy tin cta nha hang, ting lgi nhuan. Tir hoat dong

nay, thuc hién xuat khau tai chd cac san pham mang lai hi¢u qua kinh té cao.

1.1.2. Pic diém vé kinh doanh nha hang
1.1.2.1. Pdc diém vé lao djng

Doi ngit do tudi lao dong tré trong nha hang 1a 20 - 30 tudi vi phai chiu mot ap luc
cong viéc rat nang, cuong do lao dong lién tuc. Cac by phan dam nhan chic vu va cong viéc

khac nhau khong thé thay thé cho nhau duoc. Pgi ngii nhan vién c6 trinh d6 chuyén mén cao,



nam dugc k¥ nang phuc vu ban. K§ ning giao tiép tot, yéu nghé, trung thuc, that tha, nhanh nhen
trong cong viéc. Ngoai hinh dé nhin, c6 strc khoe tét.

1.1.2.2. Dic diém vé doi twong

béi tuong phuc vu ctia nha hang co nhiéu loai, mdi khach hang c6 dac diém vé tam
1y riéng, khéu vi an uéng, trinh d6 van hoa, dia vi x4 hoi khac nhau. Do d6 dé phuc vu tdt thuc
khach, nha hang phai tién hanh tim hiéu théi quen, tdp quéan ciing nhu khau vi an udng ctia khach
hang. Trong mot phong an co ngudi can sy sang trong, ngudi can binh dan. Do d6 ngudi phuc vu
vira ¢6 tinh sang trong vira dé ty nhién cho khach hang.

1.1.2.3. Dic diém vé moi trwong phuc vu

MBoi trudng phuc vu trong nha hang 1a méi truong tiép xuc truc tiép voi khach nén ap
luc cong viée rat 16n. Mot 1oi khen c6 thé 1am cho nhan vién phuc vu t6t hon, nguoc lai mot 10
ché s€ lam nhan vién ling ting. Do d6, moi trudong phuc vu phai d& chiu, thoai mai nhim dem
lai hi¢u qué cao trong cong viéc. Khach hang co thé di riéng 1¢ hodc di theo doan, co thé & lai
trong thoi gian ngan hay thoi gian dai. Do d6, nhan vién phuc vu phai c6 tinh kién nhin, déo dai
trong cong viéc. Moi trudng nha hang phai 4m ciing tao cam giac thoai mai cho khach hang.

1.1.2.4. Ddc diém vé mon dn

San pham trong nha hang phai da dang khong 4n dinh vé s6 luong san pham ban

cling nhu 13 chung loai, tiy theo kha ning ctia nha hang c6 thé 4n dinh chung loai san pham.

Tinh khong dong nhat vé san pham va dich vu cung tmg do ngoai canh tac dong:
Thi nhat: Do nhén vién tiép xuc
Thit hai: Do dau bép
Thir ba: Do chinh ban than khach hang.

Vi vdy, nhan vién phuc vu trong nha hang ngoai viéc trang bi kién thirc ciia nganh thi

can phai co trinh d6 vin hoa va cach tmg xir giao tiép tot.
1.1.2.5. Dic diém vé kién triic va trang tri ni thit trong nha hang
Kién trac hién dai phu hop v6i tiém an nhanh
Kiéu dén da thich hop kinh doanh & ving nghi mat, trén cao nguyén hoic bia rimg.

Kiéu c6 dién xdy dung ¢ trung tdm thanh ph6 16n hodc nha hang trong khach san cao

cap.
Kiéu c6 dai 1a rap khuén mot phan miu kién tric 1au dai, thanh quét phong kién.

Kiéu nudc ngoai: Theo kiéu Anh, Nhat, Trung Quéc. ..



1.2.  COSOLY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU AN UONG TRONG NHA HANG
1.2.1.  Khai niém chét lwong dich vu in udng

Dich vu 1a két qua mang lai nhd lao dong twong tac giita ngudi cung cip va khach
hang, ciing nhu nhd hoat dong cia ngudi cung cip dé dap wng nhu cau ngudi tiéu dung (ISO
9004-2:1991)

Dich vy dn uéng 1a két qua mang lai nho hoat dong twong tac giita bo phan cung cip
san phdm 4n udng va khach hang nhim théa man nhu cu in ubng cta khach hang. Hién nay,
cling v6i xu hudng phat trién cta nén kinh té, nganh dich vu ngdy cang phat trién, thi hoat dong
kinh doanh 4n ubng cang dugc mé rong, khong chi 14 chiéu rong ma con phat trién chiéu sau, co
két hop nhiéu yéu t tao nén su déng thoi co su phéi hop nhiéu bo phan nhu ban, bar, bép,

Dich vu an uéng bao gém nhan dit chd, bd tri chd, chao don khéch,... nham cung
g chit luong phuc vu t6t nhit cho khach hang. Trong qué trinh cung tng su twong tac khach
hang véi dich vu an udng 1a quan trong quyét dinh chat lugng dich vy an udng.

Theo tiéu chuan ISO 8420 (TCVN 5814-94): “Chdt lwong la toan bg nhitng ddic
trung cua mot san phcfm hodc cua mot dich vu co kha nang lam thoa man nhitng yéu cau da dat

ra hodc tiem an ™.

Theo tiéu chudn ciia hé thong quan 1y chét lugng ISO 9000:2000: “ Chdt heong dich
vu la mirc do cua mot tdp hop cac dac tinh von ¢é ciia mét san phcfm, hé théng hodc qua trinh

lam thoa man cac yéu cau cua khdach hang va cdc bén co lién quan’.

Chat lwong dich vu an uéng la mirc d¢ phu hop cua dich vu an uéng théa man cac
yéu cau dé ra hodc dinh trudc cua khach hang, 14 sy thoa min cua khach hang dwgc xac dinh

gitta chat luong cam nhan va chat luong mong doi.

1.2.2.  Pac diém cia dich vu an uong

Dich vu an uéng 1a mét trong nhitng dich vu co ban trong hoat dong kinh doanh cua
nha hang, khach san. n6 mang déy du cac dic diém cua nganh dich vy no6i chung va c6 mot )
dac diém riéng khac biét co ban sau:

Tinh vo hinh twong déi cua dich vu an uéng: dich vu c6 tinh v6 hinh tuong ddi 1a
mot dic diém mang tinh triru tugng, thé hién & nhiéu yéu td cam nhan, mui vi, cam xuc. Mdi san
pham duoc khach hang sir dung thi mdi nguoi co sy danh gia khac nhau. Boi mdi guoi déu co
cam nhan khac nhau, hay mirc d6 hai long cta c4 nhan 1a khac nhau. Do vay viéc do ludng chat
luong ddi véi yéu td nay la rat kho. Mat khac, dich vu an uéng con co tinh hiru hinh bdi co s&
vat chat, trang thiét bi, nguyén vat liéu, moén an, dd uéng,. .. dbi voi nhitng yéu tb mang tinh hiru

hinh thi viéc kiém tra, ning cao chat luong khong qué kho.



Tinh dong thoi cia san xudt va tiéu ding: Dich vy an udng luon dién ra dong thoi
giita san xuat va tiéu dung. Khi khach hang t6i nha hang c6 nhu cau va c6 yéu cau cung cip dich
vu thi méi dién ra viée san xuét dich vy, ho 1a nguoi ti€u dung ngay dich vu. chinh vi vay ma
kho kiém tra chat lwong dich vu dn udng. Mot s6 trudng hop cac moén an cé thé 1am trude, nhung
dich vu an uéng ma khach tiéu ding chi thyuc hién khi c6 khach hang tham gia dén cam nhéan
dich vu.

Sw tham gia cia khdch hang trong qud trinh tao dich vu dn uéng: Khach hang vira 1a
ngudi tidu ding cudi cing nhung ciing 13 yéu té dau vao dé tao ra san pham dich vu. Khi c6
khach dén nha hang thi mai c6 hoat dong phuc vy khach tir khau don tiép, xép chd, nhan yéu cAu
mon an,... Do vay, khach hang quyét dinh viéc tao ra san phdm dich vy dn udng. Ngoai ra khach
hang con ty Iya cho cung cach phuc vu riéng theo yéu cau riéng ciia minh.

Tinh khong do”‘ng nhat cua dich vu dn uo”'ng: Do dich vu noi chung va dich vu an
udng noi riéng c6 mang tinh ca nhan rat rd rét, moi nguoi khi dén str dung dich vu tai nha hang
12 mot con nguoi c¢6 dic diém nhan khau hoc khac nhau nhu: d6 tudi, trinh d6, khau vi, tim 1y,
s thich, ... mang tinh ca nhan nén rat kho dua ra cac tiéu chuin chung danh gia chat lwong dich
vu. Piéu dé cho thdy khong c6 su ddng nhit ndo trong trong cung tng dich vu cho tat ca ddi
tugng, d6 cling 1a 1y do khién dich vu an ubng tré nén da dang, nén viéc nghién ctiru k dé nam
bét duoc tam 1y va thoi quen ctia khach hang 1a mot yéu t6 quan trong dé tao nén su da dang cia
san pham nham dap tng t6i da nhu ciu dn udng ngdy cang da dang cta khach hang trong hoat
dong kinh doanh 4n udng. D¢ ciing 1a nguyén nhan khién dich vu khé kiém tra chét luong, vi
vy can san xudt san pham dich vu theo ding triét 1y ctia ISO-9000: “Lam dung ngay tir dau 1a
hiéu qua nhat”

Tinh dé hwr hong va khong cdt triv dwoc dich vu dn uéng: Xuat phat tir nhiéu dic
diém, tinh déng thoi gitra san xuét va tiéu dung cda dich vu nén san phém dich vu an uéng
khong cat trit dugc va rat d& hu hong. Cac nha cung tmg khong thé ban tit ca san pham ctia minh
& hién tai va cang khong ¢ co hoi chuyén ban & thoi diém sau.

Quyén so hitu cua dich vu an ué'ng: Khi mot dich vu duge tién hanh khong c6 quyén
s& hitu ndo dugc chuyén giita ngudi ban va ngudi mua. Ngudi mua chi nhin duge quyén tham
gia d6i véi tién trinh dich vu trong tuwong lai.

Mot sb ddc diém riéng:

Thoi gian lam viéc phu thudc vao thoi gian tiéu ding dich vu dn uong ciia khdch: DO
tinh dong thoi c6 mit ciia ngudi cung ing va nguoi tiéu ding ma thoi gian 1am viée ciia nhan
vién phuc vu thudc vao thoi gian khach dén va st dung dich vu. Mt s6 nha hang thuong b tri
nhan vién 1am viéc tir 10h dén 14h va tir 17h dén 22h dé tién phuc vu nhu cau in ubng cua
khéch.

Mén an can trang tri dep mdt, dam bdo tham my, vé sinh an toan thue phdm: San

pham chinh ctia dich vu an udng la do an, thirc uéng ngoai vi¢c thoa man nhu cau sinh hoc dé



dam bdo sy ton tai va phat trién ciia con ngudi con duge nang lén thanh ngh¢ thuat am thuc nén
cam dam bdo tinh tham my. Bén canh d6 dé dam bao sy an toan cho nguoi st dung thi van dé vé

sinh an toan thuc pham ludn chu trong.

1.2.3.  Nhitng yéu t6 anh huéng dén chat lweng dich vu dn uong

1.2.3.1. Vi tri, co sé vt chat kjj thugt

Vi tri nha hang c6 anh huéng rat 16n toi hiéu qua kinh doanh va kha ning thu hat
khach. Nhitng yéu t sau ddy co thé anh hudng dén viéc chon dia diém:

Tam nhin: Nha hang thuong mé tai nga tu noi déng dic dé duoc nhidu ngudi cha ¥
hon 13 nhitng noi ving vé it ngudi qua lai. Vi vay nha hang can phai tranh nhimng dia diém c6
tam nhin kém.

Khu vuc giao thong: Can xac dinh xem vi tri nha hang c6 thuan loi trong viéc di lai
hay khong. Mot khu vuc ¢6 giao thong thuan lgi s€ lam tang lugng khach cua nha hang.

Bii dau xe: Kinh té ngay cang ting s6 lugng nha c6 6 to riéng ngay cang nhiéu, moi
ngudi s& that vong khi chd dd xe bi han ché hoic khong c6 chd dd xe. Chinh vi vay chd dau xe 1a
rat quan trong, trong trudng hop néu khong cé bai dd xe thi phai c6 du nhan vién dé phuc vu
khach dd xe vao vi tri ma nha hang thué bai do.

Co so vat chat ky thuat cling 1a mot trong nhiing chi tiéu quan trong mang tinh hiru
hinh Iam cén ctr danh gia chét lugng dich vu tai nha hang, co sé vat chét ki thuat co thé ké dén
nhu : dung cu dn uéng, ban, ghé, cac loai khan, hé théng trang thiét bi dién, vat trang tri... Néu
nha hang c6 co s vat chat tot, trang bi hién dai, kién tric hai hoa, khong gian thoang ding s&
gop phan khong nho trong viéc ning cao chat luong dich vu 4n uéng. Néu mot nha hang ¢ co
s& vat chét k¥ thuat cii ki, khong ddng bg, diéu nay anh huong rat 16n dén chat luong dich vu.
Do vay, nha hang can thuong xuyén chi y kiém tra chat luong khong ngimg cai tién co s vat
chat k¥ thuat dé ning cao chit lugng dich vu an udng. Pé danh gia chat luong co s¢ vat chat ki
thuat trong nha hang c6 thé dua trén céc tiéu chi: Hé thong trang thiét bi tién nghi, trang thiét b,
moi trudng xung quanh, Vé sinh, tinh thAm my trong bai tri, co s¢ vat chat k¥ thuat phu hop vai
muc dich st dung, dem lai su thodi méai, hung phén cho khach hang.

1.2.3.2.  Nguén nhén lyc

Nhan luc 14 nguén lyc quan trong cua doanh nghiép, 13 chu thé ciia moi hoat dong
trong doanh nghiép ay. Pic biét, kinh doanh an udng 1a mot linh vic kinh doanh doi hoi rat
nhiéu lao dong séng nhd vay ma dich vu dn udng mang tinh mém déo. Chat luong ngudn nhan
luc con thé hién & kha nang giao tiép cua nhan vién voi khéach, k¥ nang phuc vy, thai d phuc vu
nhiét tinh v&i khach. Chét luong phuc vu danh gia cao néu nhén vién phuc vu hiéu khach c6 nhu
cau gi vOi cac san phérn an uéng. Phuc vu mon an phu hop cho khach, lam khach hai long, thoai
mai san sang bo tién dé huong dich vu tai nha hang, nhu vay chét lugng phuc vu méi dugc danh

gia cao. Nhan vién phuc vu khong nhiét tinh, méc phai nhiéu sai sot, thai do khong thoai mai



khong tuoi cuoi, chua can danh gia chit lugng d6 an khach sin sang danh gia thip chat luong
dich vu.

1.2.3.3.  Thue don, chit lwong, ching loai sdn phdm phuc vu dn uéng

Thuc don hay Menu 1a mét ban liét k€ nhitng moén du dinh s€ phuc vu trong bira an,
bira tiéc, lién hoan,...trén co s tinh toan khoa hoc nham dam béao s luong va chét lrong mon
an phu hop véi tinh chat bita dn; dong thoi dap tmg yéu cau cung cép dinh dudng cho co thé va
hop khau vi ngudi an.

Thong thuong, thuc don duogc chia thanh 3 loai chinh, d6 la: thuc don tu chon
(Buffet Menu), thyc don theo mén an (A La Carte Menu) va thuc don theo bira an (Set Menu
hay Table D’ Hoote Menu). Xay dung nhiéu thue don khéc nhau sé& cho khach ¢6 nhiéu lya chon
khac nhau. Tir d6 nang cao chat lwong dich vy dn udng trong nha hang.

Dé 6 dugc mot thuc don tdt 1a rat quan trong vi né s€ anh huodng téi chét luong dich
vu cta nha hang. Thuc don cang phong phu, da dang, c6 nhiéu mén ngon cta nhiéu qudc gia,
nhidu moén dic trung cta cic ving mién thi s& dap tng dugc nhu cau cia khach du lich va ca
khach trong nudc. Nhu vay khach hang dén véi nha hang s& cam thay hai 1ong va ho s& danh gia
cao vé chat lugng dich vy, s€ thu hit dugc nhiéu khach hon tang thu nhdp cho nha hang.

Chét luong va chung loai san pham an udng: Dé c6 duoc mot san pham dich vu chat
luong cao thi chung loai san pham phong pht, da dang thoi 1a chua du. Yéu cau dit ra 1 hang
hoa dich vu dugc san xuit ra, dugce nha hang cung cap phai dam bao vé khéi lugng, chét luong,
thoi gian, dia diém, cac tiéu chuan vé sinh, vé do an toan va tién loi,... . Dac biét 1a phai phu hop
thoi quen tiéu dung, tdm 1y va so thich cua timg d6i twong khach. Chét lugng va chang loai san
pham dich vu an udng c6 anh huong rat Ién dén uy tin cia nha hang.

1.2.3.4. Quy trinh phuc vu

Doanh nghiép can phai ¢6 quy trinh phuc vu mot cach chuan muc va quan Iy t6t
nhitng van dé co thé xay ra 1am anh huong téi quy trinh phuc vu cia cac bd phan kinh doanh
trong nha hang. Nho d6 ma nha hang thiét 1ap mét quy trinh phuc vu phu hop véi cac yéu cau
doi hoi cua thi truong khach hang muc tiéu.

Quy trinh phuc vy bao gém cac giai doan, cic budc dé nhan vién c6 thé phuc vu
khach hang t6t nhat. T6 chirc quy trinh phuc vu tét thi nhan vién lam viéc véi phong cach phuc
vu chuyén nghiép va hiéu qua hon, tranh duoc nhiing sai sot trong khi phuc vu. Khach hang thay
duogc nhan vién phuc vu theo mét quy trinh nhu thé s& danh gia cao chét luong phuc vu.

1.2.3.5. Gidi quyét cdc y kién ciia khdch hang

Bét ctr ltic nao khi ngudi khach phan nan, ngudi phuc vu phai cha y ling nghe mot
cach can than nhitng 161 phan nan. Ngudi phuc vu phai 1ap lai nhitg dir kién bang mot su tom
tat va chinh xéac. Bét ky ai sai thi nguoi phuc vu phai to ra mot sy héi tiéc that sy vé nhimg diéu
nha hang lam. Nhimg gi xay ra ké 6 phu thudc vao tai tri ciia nha hang c6 lién quan dén sy phan

nan cua khach.



Giai quyét y kién khach hang nhanh chéng 1a diéu can thiét vi xdy dung hinh anh
mot nha hang chuyén nghi¢p quan trong hon la xac dinh xem 161 phan nan cua khach la dang hay
sai. Khi ca hai bén khong dua ra mot tiéng ndi chung s& dan dén kién tung 1a tén thoi gian cua
hai bén. Vi vdy, can phai tra 16i phan nan cua khach cang nhanh cang tét, nhu vdy s& ning cao
hinh 4nh cua nha hang 1én.

Nha hang c6 thé nhan duoc nhitng 10i khiéu nai, phan nan tir khach hang qua d6 nha
hang s& hiéu duoc nhitng nguyén nhan khién khach hang khong duoc hai long va d6 s& 1a co hoi
dé cai tién dich vu cia nha hang dé khach hang duoc hai 1ong hon.

1.2.3.6.  Chit lwpng vé sinh an toan thwc phim

Van dé chat luong vé sinh dang 13 vin dé duoc quan tim hang dau vi c6 anh hudng
truc tiép dén sirc khoé ctia khach hang. Pam bao viéc vé sinh sach s& ca trong va ngoai phong in
s& tao cho khach hang cam giac yén tim khi dén in udng: thuc pham ché bién moén an phai dam
bao vé sinh va con thoi gian sir dung, vé sinh sach s& phong in va céc loai dung cu an udng,. ..

Chi tiéu vé sinh khong chi bao gém vé sinh phong tiéc va xung quanh phong tiéc ma
con rat nhiéu yéu td khac nhu vé sinh dung cu phuc vu an uéng, v¢ sinh c4 nhan con nguoi, vé

sinh an toan thuc pham

Téng thé nhitng yéu td d6 tao nén su an toan hay la khong an toan cho khach hang,
diéu d6 anh hudéng truc tiép té1 stc khoé va tinh mang cua khach néu nhu vé sinh thuc phém
khong duoc tot. Chinh vi vay, cic doanh nghiép nha hang phai chli y quan tim dén timg chi tiéu
va khong duoc xem thudng chi tiéu ndo. C6 ging giam sat kiém tra, don ddc timg bo phan lam
t6t cong viéc cia minh

Do dd, can tuan thu cac nguyén tic ché bién thuc pham sau:

Pdam bdo dit mede sach: can c¢6 du nude dé rira sach nguyén liéu thyc pham rau qua,
c4, thit..; vé sinh c nhan tim, rira tay...; v€ sinh may moéc, nha xudng, dung cu thiét bi.. .Nhung
néu du nuwéc ma chat lugng nude khong sach thi thyc pham ché bién s& khong sach, co nguy co
gy ngd doc. Vi vay nude dugce st dung trong co so thue pham phai 14 nude sach.

Lira chon nguyén liéu twoi, sach, an toan: Dé chon duoc nguyén liéu tuoi, sach, an

toan phai tuan theo nguyén tic chinh sau:

Mua thyc pham ro ngudén goc, ¢ nhitng noi tin cdy dat ti€u chuan vé sinh an

toan thuc phém;
Pam bao thuc phém tuoil tét, bao bi nguyén ven, c6 nhan hiéu dﬁy du;
Noi bay ban sach s&, xa ngudn 6 nhiém.

Khéng sir dung cdc chdt phu gia ngodi danh muc quy dinh cia bo y té: thuc hién
theo Quyét dinh sé 3742/2001/QD- BYT ngay 21/8/2001 cia bd y té. Néu c6 nhu cau st dung,



cAn xem k¥ nhan vé cong dung, liéu dung, han st dung hodc hoi y kién can bd k¥ thuat thuc
pham.

Thiee hién dn chin uong séi, ngdm, rita ky rau qud dn séng: Bé dam bao cac vi sinh
vat gdy ngd doc khong nhidm tir thyc phdm sdng sang chin, tir thyc pham do sang sach va tir
thyc pham cii sang méi can luu ¥ nhu sau:

Dung cu nhu dao, thét, thau, chau.. dung dé ché bién thuc phém chin can riéng
biét v6i thuc pham sdng.

Vat dung chira dung, bao gbi va bao quan nhu hop ta lanh....thyuc phém chin
can riéng biét v6i thuc pham séng.

Khong dé 1an va dung chung dung cu sdng va chin, thyc phim chua xtr 1y con
do chung véi thuc phém sach dé tranh tai nhiém.

Khong tron 1an thuc phém cii va thuce phém méi. Thuc phém cli can kiém tra dé
riéng va ham k¥ trude khi dung lai

Khong dung tay dé bdc thirc an chin, phai dung ging tay hodc dung cu riéng dé
gip thirc an chin.

Bdo quan thiuc pham hop vé sinh, Qiit vé sinh noi ché bién thwc pham, xir Iy chdt
thai: thing chira rac hop vé sinh, nap ludn day kin, dé xa noi ché bién va phong an. Thirc an thira
khong dugc vuong vai ro ri, phai ¢ thung rac chtra dung. Cong ranh kin, thong thoat, khong
dong, c6 ludi chén rac, chudt.

Dam bado vé sinh nguoi lam dich vu ché bién

Kham stic khoe dinh ky : Theo quy dinh ctia bd y té, nguoi ché bién kinh
doanh dich vu thuc phém khi méc bénh lao, viém mii, viém hong mu, mun nhot, cac bénh ngoai
da, da liu, vién gang siéu vi, tiéu chay thi khong dugc truc tiép tiép xuc véi thuc phém hoac bao
goi.

V& sinh ca nhan: Nguoi ché bién phai gitt gin vé sinh c4 nhan t6t, in mic sach
s&. Nén mic 40 quan chuyén dung, phai mang tap dé, khau trang, mii ging tay. Rua tay ding
cach it nhat 20 phut trude khi tiép xuc voi thuc phém, sau khi di vé sinh, xi miii,hut thuéc, tiép
xuc v6i chit ban..

Hoc tap kién thtrc vé sinh an toan thuc pham: Biét duoc cic nguyén nhan giy
ngd doc thuc pham va bién phap phong ngira. Biét dugc cach lwa chon, ché bién va bao quan
thuce phém sao cho tét, ngon, v¢ sinh, an toan. Biét gilt gin v€ sinh ca nhan, v€ sinh trong qua

trinh ché bién dé tranh lay truyén bénh cho nguoi khac ciing nhu nhidm vao thuc pham ché bién.

1.2.3.7. Cdc yéu té khdc
Ngoai cac yéu td trén thi chat lugng dich vu dn ubng con bi anh hudng bai mot sd

yéu t6 khac nhu: khi hau, thoi tiét, moi truong xung quanh...



Tét ca nhitng yéu td trén gdp phan nang cao chat luong dich vu, gép phan thu hut

khach hang, nang cao hi¢u qua kinh doanh cua doanh nghiép.

1.2.4.  Nang cao chit lrgng dich vu iin udng trong nha hang

1.2.4.1.  Khdi niém

Theo TCVN ISO 9001:1996, cai tién chit lwong dich vu 1a nhitng hoat dong dugc
tién hanh trong toan bo t6 chirc nham nang cao hiéu qua va hiéu xuat caa hoat dong va qua trinh
dé tao thém loi ich cho ca té chirc va khach hang cua td chic do.

Theo Masaaki Imai chi tich cong ty tu van quan Iy Cambridge, cai tién chat luong 1a
15 lyc khong ngiing nhiam khong nhimg duy tri ma con nang cao hon nita chat lwong san pham

Nang cao chat lugng san pham an udng 1a nhitng hoat dong tién hanh trong b phan
kinh doanh an udng nham nang cao hiéu qua, hiéu suat ciia hoat dong va qua trinh cung tng dich
vu dn udng, nang cao va cai tién chat luong dich vy nham dap ang tét hon nhu cau caa khach,
tang thém uy tin, vi thé cho doanh nghiép va loi ich ctia khach hang.

1.2.4.2. Ngidung

Theo céc nghién ctru cho thay, chat luong dich vy 1a yéu té hang dau dé thu hat va
chinh phuc khach hang cua doanh nghiép. Vi vdy dé nang cao chat luong dich vu dn udng ngoai
viéc duy tri dich vu can phai nang cao cai tién chat luong dich vu dé theo kip xu hudng phat
trién cua thi truong.

Duy tri chat luong dich vy an udng 13 viéc dam bao chét lwong san pham cho phép
ngudi tiéu ding tin twdng mua va sir dung trong thoi gian dai, thoa mén tdi da nhu cau cia nguoi
tiéu dung

Trén co so tim hiéu kinh nghiém cua nhiéu doanh nghiép thuc hién chuong trinh cai
tién chat luong dich vu theo cac budc sau:

1. Cam két véi ban quan 1y: Yéu ciu cua viéc cai tién chat luong dau tién phai duoc thao luan
voi1 cac thanh vién cua ban quan 1y va cac thanh vién cam két thuc hién viéc cai tién chat
lwong dich vy an ubng. Piéu d6 nang mirc nhan thirc va quan tim vé chét luong ¢ mirc cao
nhat, dam bao su hop tac cua tat ca moi nguoi.

2. Thanh 1ap nhom cai tién chat luong: Yéu cau cua viée cai tién chat lugng dau tién phai dugc
thao lyan v&i cac thanh vién ctia ban quan 1y va cac thanh vién cam két thuc hién viéc cai
tién chat lugng dich vu dn udng. Diéu d6 nang mirc nhan thirc va quan tdm vé chit luong &
mirc cao nhét, dam bao sy hop tac cua tat ca moi nguoi.

3. Do luong chit lugng: Yéu cau cua viée cai tién chat lugng dau tién phai dugc thao lyan voi
cac thanh vién cua ban quan ly va cac thanh vién cam két thuc hién viéc cai tién chét luong
dich vu an uéng. biéu do nang muc nhén thirc va quan tim vé chét lugng & muc cao nhét,

dam bao sy hop tac clia tat ca moi nguoi. Can dam bao tinh khach quan.



10.

11.

12.

Danh gia chi phi cta chat lugng: Trong kinh doanh an udng, viéc cung cap dich vu n udng
cho khach can dam bao chét lugng va can ddi chi phi va chét luong nham dem lai sy hai
long cho khach hang va lgi nhuan cho doanh nghiép minh.

Sy nhan thire chat luong: Céc thong tin vé chit lwong phai duoc cong khai mot cach thuong
xuyén nham kich thich cac nhan vién nhén thirc dugc tAm quan trong cia viéc dam bao chat
lwong dich vy an udng trong qua trinh cung tng cho khach. Can cho nhan vién hiéu duoc cai
gia phai tra cho viéc khong dam bao chat lugng. Pic biét tinh trang dn udng & nha hang phai
ludn dam bao thong tin téi cac giam sat, tién hanh thudng xuyén lién tuc giup ho thay do6i
thai d6 vé chat lugng va ho s& quan tdm tdi viée quan 1y chat lugng.

Hanh dong chinh x4c: Cac thong tin vé chat lwong phai dwoc cong khai mot cach thuong
xuyén nham kich thich cac nhan vién nhan thirc dugc tam quan trong cua viéc dam bao chét
lwong dich vu dn udng trong qua trinh cung tmg cho khach. Can cho nhan vién hiéu dugc cai
gia phai tra cho viéc khong dam bao chat lugng. Pic biét tinh trang dn udng & nha hang phai
ludn dam bao thong tin tdi cac giam sat, tién hanh thuong xuyén lién tyc gitip ho thay doi
thai do vé chat lugng va ho s€ quan tdm téi viée quan ly chét lugng.

Thiét 1ap phuong trinh khong sai sot: Cac thanh vién trong nhém chét lugng dugc lya chon
dé nghién ctru khai niém khong sai sot va thuc hién chuong trinh dé ra, ¥ tuong chinh xac
ngay tir budc dau dén budc cudi cung.

Pao tao huan luyén vé chét luong: Pao tao huan luyén nhiam nang cao k§ nang phuc vu cua
nhan vién, trinh d§ cua quan ly.

Ngay khong sai hong: La ngay lam viéc khong 16i duoc chuan bi ki cang ca vé hinh thuc
Idn noi dung. Trong ngay moi cap tir trén xudng dudi déu lam viéc ding theo quy dinh dung
theo quy dinh trudc véi hiéu qua cao nhat

Xac 1ap muyc tiéu: khuyén khich nhan vién xac 14p muc tiéu cai tién cho ban than va nhom
cia ho. Cac giam sat vién nén gitip d& nhan vién lap ra cdc muc tiéu xac dinh c6 thé do
luong duoc

Loai bo nguyén nhéan sai hong: Néu trong qua trinh cung Gmg dich vu van d¢ sai hong xay ra
thi nhiing nguoi chiu trach nhi¢m s€ dugc hoi van dé& ma theo ho dan dén sai hong va mot
bién phép thich hop dé giai quyét cac van dé, bat luan van dé xay ra nhu thé nao ciing phai
dugc lanh dao tra 16i mot cach nghiém tic va ¢ bién phap giai quyét, khic phuc nhimng sai
hong cang nhanh cang tét. Doanh nghiép can co chinh sach, bién phap khuyén khich va
cong nhan cho nhiing nguoi da dat dugc muc tiéu cai tién nang cao vé chit lugng. Can danh
gia cong lao ctia moi nguoi mot cach cong khai , thang thin, cong bang dé moi nhan vién
thiy duoc cong sirc ma ho bo ra da dugc ghi nhan tir d6 ho s& lam viéc tot hon nita gop phan
vao sy phat trién ctia doanh nghiép minh , khi d6 chuong trinh cai tién s& dugc tiép tuc.

Sy cong nhan: Can danh gia cong lao cia moi ngudi mot cach cong khai, thang thin va cong

bang



13. Hoi dong chat lwong: Nhimg ngudi lanh dao nhom chit lwong va cic chuyén gia chat lwong
gap nhau thudng xuyén dé thao luan trao ddi kinh nghiémva dua ra nhitng nhan xét, tré ngai
dé cung tim bién phap giai quyét. C6 thé néi hoi déng chit luong 1a ngudn thong tin tt nhat
vé tinh trang thyc hién chwong trinh nang cao chat luong,

14. Sy lap lai: Hoat dong cung wng dich vy dn udng tai nha hang can quay lai quy trinh phuc vu
nham tai tao chu ky, bén canh d6 nha quan tri can nghién cru mét chuong trinh méi dé tao
mG&i mé so Véi chuong trinh sau.

1.2.4.3. Y nghia

Péi véi khdach hang: Viéc ning cao chat luong s& 1am théa man ngay tir ddu nhu cau
cua khach. Khi san phém dich vu vuot muc trong doi cia khach hang sé& khuyén khich khach
hang sir dung san phidm dich vu nhiéu 1an hon, ngoai ra ho s& tuyén truyén cho nhimg nguoi
xung quanh.

Poi véi doanh nghiép: Mubdn ton tai va phét trién thi cong viéc quan trong va hang
dau 1a nang cao chat lugng dich vu, dé tir d6 gitr vimg dugc 10ng tin ctia khach hang than thudc
va thu hat lugng khach hang tiém ning dén véi doanh nghiép. Pong thoi co thé canh tranh tot
v6i cac dbi thii va giit vimg dugc uy tin va vi thé trén thi trudng. Chat luong dich vu gitp gia
tang loi nhudn cho nha hang. Chat luong dich vu cao gitip nha hang giit chan khach hang cii, tao
ra nhiéu khach hang than thiét va thu hiit khach hang méi, diéu d6 s& gitp nha hang giam chi phi
marketing, chi phi quang céo, tang thi phan va duy tri toc do tang truong. Chéat lugng dich vu
gitp tang kha ning canh tranh va ting gia ban hop 1y trén thi truong. Dic diém tam 1y cua du
khach 13 khi bo tién ra ho mong mudbn dugc nghi ngoi thu gian va hudng nhitng dich vu chit
luong cao hon mtc sinh hoat hiang ngay. Nhiéu nha hang da coi viéc nang cao chét lugng san
phém ciia minh hon so v&i d6i thu canh tranh 1a chién lugc dé canh tranh trén thi truong, nang
cao chat lugng ma van gitt dugc uy tin, danh tiéng, khéng dinh vi thé trén thi truong vé chat
luong va gia ca co nghia 1a nang cao chat lugng, kha ning canh tranh trén thi truong. Nang cao
chat luong dich vu s& gitip giam thiéu chi phi kinh doanh cho nha hang. Chét luong phuc vu
dugc dam bao s& giam kha nang mic 131 trong qua trinh cung cap dich vu gitip tbi thiéu hoa cac
hao phi vé thoi gian va cac chi phi cho hoat dong kiém tra, giam sat, giam céc chi phi cho sta
chira sai s6t nhu chi phi dén bu thiét hai cho khach, chi phi xr 1y phan nan cta khach... Chat
luong dich vu s& 1am giam cac chi phi bat hop li vé nhan lyc vi nhitng nha hang duy tri va dam
bao chit lugng dich vu tot s& cung cdp cho nguoi lao ddng méi truong 1am viée tich cyc, nhan
vién ¢6 khuynh huéng gin bo lau dai va trung thanh hon véi doanh nghiép. Do d6 hé sé luan
chuyén lao dong cua nha hang s€ giam, chi phi cho vi¢c tuyén mo, lua chon lai nhan vién do su
x40 tron giam.

Péi véi xd hoi: Viec nang cao chét lugng phuc vu 1a nang cao dugc uy tin cua nha
hang d6i v&i khach hang, khi dd c6 chét lugng tot thi nha hang s& hoat dong t6t va mang lai loi

nhuan cao hon. Khi cac doanh nghiép kinh doanh phat trién t6t s& gop phan lam ting trudng kinh



té, dem lai thu nhdp cho ngudi lao dong, cai thién doi séng cho nhan dan, thu hat khach du lich
nude ngoai dén véi Viét Nam, mé rong dau tu va phat trién hon nita nganh cong nghiép khong

khoi trong thoi gian sap t6i.

1.2.5. Phwong phap danh gia chit lwgng dich vu in udng

Dé danh gia chét luong dich vu an udng can dya trén nhiéu yéu té nhung cha yéu phu
thudc vao y kién chu quan cia khach hang. C6 thé xem day 1a mot cong viéc rat kho khan boi
dic diém cua dich vy in udng 14 tinh v6 hinh ma phai théng qua viéc st dung né ngudi ta méi cé
thé danh gia duoc, c6 khong co tiéu chuan rd rang. Viéc danh gia chat lugng dich vu an uéng tai
nha hang c6 nhiéu phuong phap danh gia khic nhau. Trong kinh doanh an ubng cac doanh

nghiép thudng str dung mot sé6 phuong phap sau:

Phuong phéap danh gia chat lwong dich vy dn udng théng qua su thoa man ciia khach hang.

Phuong phéap danh gia chat lwong dich vy dn udng qua cac nha cung cap.

Phuong phap danh gia chét luong dich vu dn ubng qua cac chuyén gia .

Phuong phap so sanh chat lwong dich vy an ubng ciia doanh nghiép minh véi chat luong
dich vy in ubng ciia cac doanh nghiép tét nhat.

Phuong phéap tham dy giai thudng trong nude va qudc té, hdi cho, trién 13m mén an,...

O Viét Nam hién nay, hau nhu cac doanh nghiép kinh doanh nha hang thuong sir dung
phuong phap do ludng chat luong dich vu cin ctr vao sy thoa man chung cia khach hang. Hinh
thirc chii yéu ciia phurong phép nay: phat phiéu diéu tra, phong van tryc tiép, danh gia ciia khach
hang qua mang internet, s6 dong gop ¥ kién. Trong cac hinh thic trén thi phat phiéu diéu tra

duoc sir dung pho bién va rong rd hon. Phuong phap nay bao gdm céc budc sau:



So' d6. Mé hinh do lwomg ciin i vio sur thoa mén chung ciia khach hang

Xéc dinh mau diéu tra

A\ 4
Thiét ké mau phiéu diéu tra

)

Lap thang diém

\ 4
Phat phiéu diéu tra

A 4
Thu phiéu diéu tra cho diém

A 4

Sir 1y, phan tich s6 liéu

v

Két luan




Tiéu két chwong 1

Chuong 1 d3 trinh bay nhing co s 1y luan cho van d& nghién ciru cta khoa luan t6t
nghiép “MOQT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU AN UONG TAI
NHA HANG SEAFOOD”. Nhiing khai niém co ban vé nha hang, hoat dong kinh doanh nha
hang va nhiing yéu t6 anh huong dén chat luong dich vu tai nha hang di dugc néu ra. Kinh
doanh nha hang thuc hién nhiém vu ban cac san pham thudc nganh va linh vuc khac cia nén
kinh t& quc dan nhu noéng nghiép, cong nghiép ché bién, ... Ban chit nganh kinh doanh nha
hang luén ton tai song hanh 2 qué trinh: san xuat va tiéu thu dich vu. Gép phan thiic day nén
kinh té qudc gia va nén kinh té thé gidi phat trién. Pong thoi chuong 1 ciing da trinh bay nhiing
tiéu chi anh hudng dén chit lugng dich vu dé lam tién dé cho chuong 2 phan tich thuc trang tai

nha hang.



CHUONG 2. THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU AN UONG TAI NHA HANG
SEAFOOD

2.1. GIOI THIEU TONG QUAN VE NHA HANG SEAFOOD
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién
Tén nha hang: Seafood

Pia chi: Tﬁng 2, Toa nha Taiyo, s6 97 Bach Béng, Ha Ly, Héng Bang, Hai Phong
Hotline: +84 02253 668166 - 3668266
Email : hp3seafood@gmail.com

Facebook: fb.com/hp3seafood

Website: hp3seafood.vn

Bit dau khai truong tir ngay 10/7/2020, buffet hai san Seafood do Céng ty CP Dich
vu thuong mai 3AE thanh 1ap v6i menu hon 200 mén an Au - A duéi ban tay ctia nhitg dau bép
tai hoa va dich vu hién dai 1a mot dia chi am thuc uy tin, dap tmg yéu cau khat khe cua khach
hang.

Cdu chuyén vé 3AE Group

3AE Group l1a doanh nghi¢p di tién phong trong linh vuc kinh doanh nha hang tai
thanh phd Hai Phong véi 13 nha hang thudc chudi 6 thuong hiéu: Texrock, TexGrill, HP3 Home
Cook, Com Ga Singapore, HP3BBQ, Bulgogi, Seafood.

Céch day 12 nam, Tl nhitng ngay dau xudng thanh phd Hoa Phugng Do, véi mot s6
v6n nho nho va stic trai tré can dam du xua tan ndi s¢ that bai, 6ng Nguyén Xuan Chién cing

nhitng dong sy dau tién da bat dau véi nha hang TexGrill trén ph Minh Khai

3AE Group di vo ciing may mén vi nhan duoc sy yéu mén ciia rat nhiéu khach hang
than thiét. Khach hang da luén ung ho, dong gop v kién dé nha hang ngay cang hoan thién va

phat trién tot hon.

Tét ca nhirg tinh cam yéu mén d6 3AE Group déu da ghi lai va giir gin can than. D6
1a sy ¢d vil va dong luc to 16n dé 3AE Group tiép tuc ¢d gang va cho ra nhiéu san pham tt hon

phuc vu khach hang.

Qua mot thap ky hinh thanh va phat trién, hién nay, 3AE Group da duoc nhiéu khach
hang biét dén va yéu mén. Vi nhimg san ndi bat nhu pizza ngon, com ga Singapore, buffet 1au
nuong, BBQ... dd nhan duoc nhiéu danh gia tich cuc khong chi ctia cac khach hang tai Hai

Phong ma ctia nhiéu du khach thap phuong, nude ngoai.



Ong Nguyén Xuan Chién van tin rang, cau chuyén tot dep nhat vé 3AE van con nam
O phia trudc, noi s€ wom mam cho nhirng véc mo, sy sdng tao va tinh yéu am thuyc ma cong ty

da day cong kién tao cho manh dat Hoa phuong do.

Vi phuong cham "THAY POI BE TOT HON", 3AE Group ludn hudng t6i viéc dem
dén sy hoan hao cho quy khach hang. R4t mong s& nhan dwoc sy tng hd va quan tim cta nhitng

ai da va dang yéu mén.

Cadu chuyén thuwong hiéu
M&i khat vong chay bong déu 1a khoi ngudn ctia mot cAu chuyén thi vi. Nha hang
Seafood bt dau cau chuyén ciia minh bang khat vong tot bac dwa tinh hoa 4m thuc bién téi thyuc
khéach Hai Phong. Khat vong d6 dugc nhen nhém tur niém dam mé bat tan, cung quyét tam hién
thuc hoa udc mo 16n trong cudc doi ciia nhitng dau bép tai hoa.
V6i nhidu nam kinh nghiém véi khoang thoi gian dai phét trién hé thong nha hang tai Hai
Phong, ong Nguyén Xuan Chién miét mai kiém tim sy hoan hao véi st ménh 1a mot trong nhiing

cAu ndi tinh hoa gitra am thuc Au — A v6i thuc khach tai thanh phé Cang.

Ong Chién chia sé: “Pé tré thanh mét nha hang Buffet hdi san dau tién tai Hai Phong
VGi quy mé 1om, ching téi dd phdi nd luc rat nhiéu dé dam bao ddp img dwe nhitng yéu cau,

ngay ca déi véi nhitng khdch hang khoé tinh nhat”,

2.1.2 Co cau té chic ciia nha hang



So dd. Co cAu to chirc nhin sy nha hang Seafood

Ban giam doc

Ban ké Ban hanh Ban Tong quan
toan — Ké&| |chinh nhan sy marketing 1y hé
toan - Truong ban — Truong thdng nha
trudng hanh chinh ban hang
nhan su marketting
Kétoan | |Nhanvién| |Nhanvién| | [Nhan vién Bép Quan Iy
chuyén nhan sy chuyén thi truong trudng nha hang
trach cac trach [
nha hang fanpage,
website
Nhan vién| | Bép pho Tro ly T6 trudng
quang cao B quanly [+

Nhan vién

Nhan vién

Nhan vién

- Ban giam déc: ban bar

bép

+ Tong giam doc: Nguyén Xuan Chién
+ Giam d6c: Lé Nhu Hung
+ Pho giam d6c: Nguyén Xuén Ting
+ Phoé giam déc: Nguyén Xuan Lam

- Ké toan truong: Pham Vin Vuong

- Truong ban hanh chinh nhan sy: Vii Thi Huong

- Truéng ban Marketing: Nguyén Thuy Linh

- Tong quan 1y nha hang: Ngo Quang Diép
+ Quan ly nha hang Seafood: Nguyén Vin Truong, Nguyén Trong Duy

+ Bép truang: Nguyén Quang Thanh

a, Ban gidm doc:
Pua v6n dé dau tu nha hang, quan Iy vbn ciia nha hang. Tham tra ké hoach

kinh doanh, du 4n, phuong 4n phan chia lgi nhuén, bu 16 hiang nim cta nha hang. Thi hanh va



stra d6i diéu 1¢ ciia nha hang trong khung phap 1y cho phép. Quyét dinh thanh lap bd phan quan
1y ctia nha hang, phé chuan hop dong va thoa thuin quan trong. La nguoi diéu hanh hoat dong
kinh doanh hing ngay cta nha hang, chju trach nhiém trudc phap luat, thuc hién quyén va nghia
vu cua minh.

b, Ban K¢é todn.

C6 nhiém vu ghi chép lai cac giao dich va tai chinh, chuén bj va dién giai cac
bao cao dinh ky vé két qua hoat dong dat dugc. Nhiém vu thuong xuyén bao gém viéc chuén bi
bang luong, ké toan thu va ké toan chi. Ngoai ra, bo phan ké toan ciing ¢6 mdi quan hé véi cac
hoat dong ctia by phan Nha hang, bd phan ké toan chiu trach nhiém theo doi chit ché va viét

bao c4o hang thang cac khoan chi phi vé thuc pham — nudc udng duge quan 1y.

C, Ban hanh chinh — nhan su

Khoéng phu thudc vao khach hang, khong dinh dang dén hoat dong kinh doanh
nhung ¢ vai tro quan trong dé nha hang hoat dong c6 hiéu qua. Trudng ban hanh chinh — nhan
su dugc xem nhu chuyén gia vé luat lao dong va co thé lam cd van cho Ban Giam dbc va cac bo
phan khac vé van dé nay. Tuyén dung nhan sy da 1a mot van dé kho nhung phuc vu con ngudi 13
van dé 16n hon, phuc vu nhu thé ndo va phuc vu cho dung muc dich — vi tri theo dung nganh

nghé, trinh do.

d, Ban marketing

Co6 trach nhiém dua ra chuong trinh khuyén mai thu hat khach hang va theo
ddi cac hoat dong cua Nha hang dé kip thoi thay doi cho phii hop véi xu hudng va thi hiéu cia
khach hang. La cau nbi giita nguoi tiéu ding véi cac ngudn luc bén trong nha hang. T chic va
thye hién céc hoat dong xtc tién nhu: tuyén truyén, quang cao. Pam bao duy tri cung cip mang

thong tin, lién lac cho nha hang. Thiét ké Webside cho nha hang.
e, Tong quan 1y

C6 quyén diéu khién toan bd hoat dong cua nha ban, bép, bar. Chju trach nhiém
Vvé chuyén mén, quan 1y nhan sy va quan 1y nha hang. Chiu trich nhiém trudc ban giam ddc vé

doanh thu va chit lugng trong qua trinh phuc vu dn udng .
f, Quan Iy nha hang:

Chiu trach nhiém vé& chuyén mon, theo ddi toan bd hoat dong cia nha hang,
kiém tra vé sinh, an toan lao dong va an toan thyc pham ciing nhu viéc thuc hién noi quy, quy
ché cua nha hang. Quan 1y, phan cong lao dong hop 1y: phan cong, bd tri 1am viéc cho nhan vién
mai, nhan vién kinh nghiém.. Thyuc hién chi tiéu kinh doanh, hach toan thu chi. Theo doi ngay
cong lao dong, kiém tra gior gidc phuc vu, han ché cac truong hop bo vi tri 1am viéc, c6 hanh vi

vo trach nhiém hoic cac hién tuwong tiéu cuc 1am anh huéng dén chat luong va kha ning phuc vu



cuia nhan vién. Thuong xuyén lién h¢ véi khach hang, giai quyét cac su ¢ va tao mdi quan hé tdt

voi1 khéach hang.
0, Tro Iy quan ly:

Puoc thay quyén ngudi quan Iy nha hang khi ving mat. Kiém tra viéc siap xép
ban ghé va cac khu chuén bi; giai quyét va huéng dan, lay yéu cau chuyén cho bo phan chic
ning. Tiép thu ¥ kién khen ché, dong gop cu khach v6i quan 1y nha hang va bép truong dé moén
an phuc vu khach. Kiém tra vé sinh phong an, vé sinh ca nhan cta nhan vién phuc vy, vé sinh
dung cu dn udng, vé sinh an toan thuc pham; kiém tra quy cach bay dit dung cu, cach trang tri

ban an... Kiém tra lai hoa don cho chinh x4c truéc khi dua cho thu ngén lam thanh toan.
h, Té truong:

Giam sat cac nhiém vu clia nhan vién trong ca. T6 chirc quan 1y, phan cong lao
dong trong ca dam bao phuc vu khach thuong xuyén ciing nhu dot xuat. Xy dung tinh than
doan két trong lao dong, khong ngimg hoc hoi dé nang cao trinh @6 chuyén mén. Thuc hién chi
tiéu kinh doanh, hach toan thu chi.

I, Nhan vién phuC Vu:

Chuan bj sén sang & noi phuc vu khach, chuan bi phong an, dung cu an uéng.
Nim dugc gia cac mat hang va thyc don trong ngay. Diat ban n va chuan bi do udng. Phuc vu
khach an udng trong ting bira in, thu don ban ghé dé don khach moi. Thuong xuyén quan tim
dé khach khi phuc vy, phdi hop véi nha bép phuc vu khach tan tinh, chu dao. Lam t6t cac khau
chuan bj truc gio phuc vu nhu vé sinh phong an, sap dit ban ghé,chuan bi dung cu phuc vu, dit ban,
chuan bi phuc vu d udng. Qua trinh phuc vu an udng doi hoi can c6 su phdi hop giita cac bo phan

gitip cho qué trinh phyc vy khach dugc tét hon.

2.2. Thuc trang hoat dong kinh doanh dich vu #n uéng tai nha hang Seafood
2.2.1. Thij trweong khach

Tong s6 khach thang 7-9/2020: 15.923 khach

Khdch quéc té:

Maic du hi¢én nay, tinh hinh dich bénh trong nudc bat dau co nhiing dau hiéu
tich cuc, tuy nhién trén thé gidi, dich bénh van con dang dién bién hét stc phuec tap, kéo dai, dac
biét cac nude la ddi tac thi trudng quan trong cia Vi¢t Nam nhu My, Nhat Ban, chau Au,... Do
do, tinh trang dut gdy chudi cung tmg, chudi gia tri van chwa thé khic phuc ngay trong thoi gian
t61, sé tiép tuc gay anh hudng 16n t6i cac doanh nghiép, dic biét nhitng doanh nghiép c6 dau vao,
dau ra phu thudc vao thi truong quéc té, tham gia sdu vao mang ludi san xuét, chudi gia tri toan

cu nhu dét may, da giéy, du lich, hang khong, nha hang, khéch san, logistics... Bén canh do,



trong thoi gian kho khin vira qua, cong dong doanh nghiép Viét Nam da va dang phat huy tinh
than vuot kho, tu luc, tu cudng, nd lyc duy tri san xuét kinh doanh va viéc lam cho nguoi lao
dong. cac doanh nghiép Viét Nam da rat chu dong c6 cac giai phap tu ctru minh. Nhiéu sang
kién dd duoc trién khai dé khic phuc nhitng tic dong tiéu cuc cua dich bénh nhu ap dung gid
lam linh hoat; cit giam chi phi san xuét; ra soat, tim kiém ngudn cung (mg nguyén vat liéu thay
thé; tich cuc tim kiém thi trudng tiéu thu san pham, dic biét 1a khai thac thi trudong ndi dia,
nhanh nhay nim bit co hoi kinh doanh méi; tng dungcong nghé sb trong san xuét kinh
doanh... Pay 13 nhimmg co s& dé tin rang kinh t& Viét Nam néi chung va céc doanh nghiép noi
riéng s& c6 nhing budc phyc héi manh mé trong thoi gian t6i.
Khach ngi dia:

Chu yéu 1a khach ¢ noi thanh Hai Phong gép phan ting doanh thu cho nha
hang, con kKhach du lich hay khach di cong tac thi it hon, do tudi cua khach tir 25 — 40 tudi va cb
kha nang thanh toan cao.

V& can ban, c6 hai loai thi trudng ma nha hang mudn khai thac triét dé, 4o l1a
ngudi tiéu dung ca nhan va doanh nghiép. Khach hang khi dén an ¢ nha hang phan 16n 1a khach
trong nudc ddi tugng khach chii yéu 1a di ciing gia dinh, ban bé chiém khoang 90% tong luong

khach, con khach qudc té chiém it hon khoang 10% tong luong khach dén véi nha hang.

2.2.2. Doanh thu

Nha hang tuy méi thanh 14p duoc 3 thang, nhung bang viéc da dang hoa va méi la vé menu

da dem lai cho nha hang nguén doanh thu I6n dugc thé hién ¢ bang sau:

Bang. Bang doanh thu nha hang Seafood (Thang 7 — thang 9/2020)

Ponvi | SéKhach 2111;1:1 haen | Doanh thu Ti l¢
Doanh thu an buffet VND 14,330 380,000 5,445,400,000 83.05%
Doanh thu &n chon mén | VND 1,593 420,000 669,060,000 10.20%
Doanh thu db uéng VND 14,756 30,000 442,680,000 6.75%
Téng doanh thu 6,557,140,000 100%




Sau 3 thang tong doanh thu dat 6.557.140.000VND. Trong d6 doanh thu in buffet
dat 5.445.400.000VND chiém 83.05 %, doanh thu an chon mén dat 669.060.000VND chiém
10.2%, doanh thu db ubng dat 442.680.000VND chiém 6.75% trong tong co ciu doanh thu. Diéu
d6 ching t6 doanh thu an buffet chiém ty trong twong déi 16n. Ngudn khach chi yéu cua nha
hang la khach thuong gia, khach nudc ngoai lam viéc tai Hai Phong, khach dia phuong. V&i mot
thi tredng ngudn khach khai thac rong 16n nhu vay nd duge xem nhu mot loi thé rat 16n cua nha
hang nham dem lai ngudn thu 16n. Bén canh d6 nha hang con to chic rat nhidu chwong trinh
khuyén mai nham thu hat khach dén an udng nhu cac chuong trinh “Cam on 10.000 fllowers
tang cua bién hodc tom hum sét trang mudi”. Nha hang con 1a dja diém Iy twéng té chic hoi
nghi, hoi thao, 18 ki niém vi ¢6 hoi trudng san khiu voi day du thiét bi 4m thanh, 4nh sang, man

chiéu, .....

2.3. Nhirng yéu té anh hwéng dén chit lrong dich vu ciia nha hang Seafood

2.3.1. Vi tri, co sé vat chat ky thuit ciia nha hang
2.3.1.1. Vi tri ciia nha hang

Nha hang Seafood toa lac tai ting 2 Toa nha Taiyo s6 97 Bach Pang, Hai
Phong, nam trong khu d6 thi 97 Bach Pang c6 tiéng va 1au doi tai thanh phd Hai Phong. Toa nha
nam trén tuyén dudng Bach Pang — 1a ctra ngd vao thanh phd, két ndi trung tam thanh phd Hai
Phong t6i Thity Nguyén, QL5, Quang Ninh, ... Lién két ving thuan tién: Xung quanh 14 céc tién
ich trudong mam non, sin tennis, café sang trong, ngan hang. Cach gan truong hoc cac cép,
THPT Lé Hong Phong chi 1km. Gan khach san tiéu chuan, trung tam thwong mai Vincom. Chi
1km dé két ndi dén trung tdm thanh phd, dai cong vién trung tam. Cach khu d6 thi Vinhomes
Imperia chi 1km qua cau Xi Mang, cach trug tim hanh chinh quan Hong Bang 1.5km. Gan bén
xe Thugng Ly 2km, ga tau Thuong Ly 2.5km, san bay qudc té Cat Bi Skm. Gan cac khu dy an
I6n trong diém: trung tim hanh chinh Bic Song Cam, nut giao thong Nam Cau Binh

2.3.1.2. Co sé vdt chdt ky thudt ciia nha hang

Vi dién tich 1500m2, suc chira 500 khach hang, phuc vu buffet hai san. Nha
hang c6 2 quay buffet va 1 quay BBQ, 8 phong VIP (16 ngudi/phong) va 3 khu ban bén ngoai,
san khau véi day du thiét bi am thanh, anh sang, man chiéu, ....Khong gian sang trong phuc vu
nhu cau tiép khach, hoi nghi, gia dinh, dong bo, khang trang véi hé théng 5 thang méy cong
nghé hién dai toc do cao, hé théng diéu hoa lam mat cong ngh¢ tién tién hang dau thé gisi dam
bao chat luong va tiét kiém nang luong, hé thong dién du phong cong suat dam bao 100% nhu
cau dién, dién tich ting ham va hanh lang bao quanh toa nha rong rdi lam khu d6 xe thong
thoang, hé thdng dén chiéu sang toa nha duoc thiét ké hién dai, hé thong phong chay chira chay
dat tiéu chuan quédc gia, an ninh dam bao véi hé théng camera hoat dong 24/24, c6 dich vu kiém

tra, bao dudng trang thiét bi toa nha dinh ky gitip tdi uu cong suét va tudi tho. Toan bo trang



thiét bi trong nha hang déu duoc trang bi day du chang loai va sé lugng c6 thé dap tng nhu cau
phuc vu vao mua dong khach véi s6 luong 16n. Dbi véi mot nha hang nhu Seafood thi hé thong
co s& vat chat ki thuat ciing nhu trang thiét bi, may moéc hién c6 trong nha hang dé phuc vu cho
nhu cau an udng cua du khach 1a rat day du va hop li, dac biét thi truong 1a khach trong nuéc,
khach quéc té - ho 1a nhitng nguoi ¢ kha ning chi tra cao nhung lai ciing doi hoi rat khat khe vé
chat lwong dich vu nén véi mot lwong 16n vé trang thiét bi, may moéc nhu trén nhung ciing dam
bao vé mat tiéu chuan s& dap ung tét nhu cau an udng da dang cua khach. Khu vuc ché bién cua
nha hang dugc bd tri mot cach hop 1i, chiém 1/3 trong téng dién tich nha hang, gitta khu vuc
phong an va khu vuc ché bién duoc ngin cach boi mot sanh vira dam bao khach khong thé nhin
théy duogc khi dung bira, vira dam bao su thuan tién cho nhan vién khi phuc vu khach. Toan bo
nha hang déu duoc trang bi diy da cac dung cy, trang thiét bi can thiét. Cac loai trang thiét bi
bén trong ciing nhu bén ngoai nha hang rat da dang va phong phu. Trang thiét bi trong nha hang
duogc trang bi ddy du va hién dai phu hop voi kién trac xay dung ciia nha hang. Quay bar 14 noi
phuc vu cac d6 udng cho khach véi thuc don db ubng da dang vé ching loai khach co thé lya

chon phu hop véi so thich cua minh va kha nang chi tra.

2.3.2. Nguén nhin luc ciia nha hang

Bing. Co ciu lao dong nha hang Seafood

Giéi tinh Do tudi
Bo phan SL

Nam N <25 25-30 30-35 >35
Ban giam doc 4 4
Ban ké toan 6 |1 5 1 2 3
Ban hanh chinh — | 2 2 2
nhéan su
Ban marketing 6 4 2 2 3 1
Tong quan 1y 3 3 3
Quan 1y 2 |2 2
Bép truong 2 |2 2
Lé tan 2 2
Ban 19 |10 9 19




Bar 3 3 2 1

Bép 29 |24 5 9 10 5 5
Tap vu 8 8 8
Béo vé 3 |3 3
Téng 89 |53 36 30 18 11 24

Qua bang théng ké trén cho ta thdy s6 lugng lao dong cia nha hang 13 twong di 16n gém
83 ngudi nhung lai ¢6 su chénh 1éch gitra nam va nit. Nam 1a 53 nguoi chiém 59,55%, lao dong
nit 12 36 nguoi chiém 40.44% trong téng co cu lao dong toan nha hang. Piéu nay ciing dé hiéu
boi vi nhitng bd phan can su khéo 1éo mém déo, ti mi ciia ngudi phy nit nhu & bo phan nha hang,
hay I tin cua nha hang thi sé lao dong nir 1a chii yéu. Thuc té sé lao dong nam cha yéu & bo
phan bao vé va tap trung ¢ dau bép, hau hét 1a cac dau bép nam c6 trinh d6 tay nghé cao. Hau
nhu trong co cau lao ddng nha hang thi d6 tudi dudi 25 1a 30 lao dong chiém 33.7% ; tir 25-30 1a
18 lao dong chiém 20.22% ; tir 30-35 1a 11 lao dong chiém 12.35% ; trén 35 1a 24 lao dong
chiém 26.96%. Nhu vay nhin chung nha hang c6 ddi ngii lao dong tré co su phan bd & cac bo

phéan khac nhau.

Lao dong tré thuong dugc phan bd & cac bd phan nhu: 1& tan, nhan vién ban. Pay la
nhitng nguoi co trinh ¢ chuyén mon nhung chua cé kinh nghiém, nhung ho luén lam viéc voi
tinh than va trach nhiém cao nhat, c6 kha ning sang tao, cap nhat thong tin nhanh dam bao phuc
vu khach mot cach tan tinh chu déo véi thai do an can, lich sy va mang lai cho khach hang sy
thoai mai va hai long nhat.

Do tudi trén 35 chiém 26.96% chu yéu thude cac bd phan quan 1y, nhitng ngudi giit vi tri
quan trong trong nha hang va bao vé, tap vu. Piéu nay chang té rang nhiing nguoi giit trong
trach quan trong ciia nha hang 1a nhitng ngudi ¢é kinh nghiém 1au nim dé diéu hanh va vach ra
nhitng chién luoc ti wu nham dua nha hang ngdy cang phat trién va c6 duoc vi tri cling nhu
thuong hi¢u trén thi truong. Lao dong cia nha hang vé mit trinh d6 dao tao dugc thé hién qua

bang sau:

Bing. Trinh d§ hoc van ciia ddi ngii nhin vién trong nha hang Seafood

S6 luong Ty lé
Trinh do
(Nguoi) (%)




Trén dai hoc 7 7.86

bai hoc 23 25.84
Cao dang 21 23.59
Trung cap 10 11.23
Chua qua dao tao 28 31.46

Qua bang trén ta thiy d6i ngii lao dong cia nha hang déu di dugc qua dao tao & cac
truong du lich va day nghé vé du lich trén ca nudc. Ty 18 lao dong co trinh d6 dai hoc khé cao 23
ngudi chiém 25.84% , cao dang 1a 21 ngudi chiém 23.59%, trung cap 13 10 ngudi chiém 11.23%,
con lai 1a chwa ga dao tao. Ho co kién thirc nhat dinh vé kinh doanh nha hang, quy tic vé ngoai
giao, 18 nghi, phong tuc tap quan ctia mot sé nude, tam 1y khach. Do duge xem nhu 1a mot thuan
loi 16n cua nha hang vi d6i ngii lao dong co6 vai tro quan trong trong hoat dong kinh doanh cua
nha hang. Néu nhu co s6 vat chit ki thuat tao nén phan xéc thi doi ngii nhan vién tao nén phan
hon ciia nha hang. Ngudn lao dong c6 trinh d6 va quan 1y tét 1a mét loi thé canh tranh ciia doanh
nghiép trén thi truong dong thoi tao diéu kién cho nguoi lao dong duoc cong hién va thoa min

nhu ciu trong qua trinh 1am viéc.

2.3.3. Chit lwgng, chiing loai san pham phuc vu in udng ciia nha hang

“An ngon la chwa dii”

Su thanh cong ciia nhitng ngudi thanh 1ap nén thuong hiéu ndi tiéng khong phai lic
nao cling gdp thuan lgi ma do6i khi ho tim ra dugc co hdi ngay trong nhitng kho khan ma ho gap
phai. Trong khi nhiing nha hang khac san tim nhimng dau bép c6 nhiing cong thirc ndu in doc
chiéu véi gia dat do tir nudc ngoai, 6ng Chién di len sang mot hudng khac va giit quan diém ban
dau: “Cdi ngon thdt sw van la ¢ chinh cdi chat, nguyén liéu goc ciia mén dan”. Khong phai cho
doi co hoi ty tim dén, ong quyét dinh chu dong tim ngudn nguyén lidu tir gdc hodc nhimng nha
cung cdp san xuét truc tiép, uy tin. Piéu nay dam bao gia thanh dau vao nhung chat lugng ludn &
muirc cao nhat va thuc khach s& 13 nguoi hudng loi tir viée nay. Cho du lam diéu nay rat mat thoi
gian va vat va nhung 13 yéu t6 quan trong can thiét dé hang hoa dau vao ludn phong phu, xuat xtr
ngudn gdc 16 rang, hop 1y & moi thoi diém. Pay ciing 12 mot bai toan kho ma khong phai nha
hang nao cling gidi dugc

“Yéu té khdc biét sé tao nén diéu khdc biét”

Sau khi giai quyét duoc van dé ngudn nguyén liéu, Seafood gip mot van dé 16n hon:

d6 1a sy khac biét dbi voi thi truong hai san cuc ki da dang va kho tinh tai Hai Phong. Mot quyét



dinh tio bao ndi 1én, viéc xay dung mot nha hang canh quan thoang dep nhung lai c6 khong gian
trai nghiém chua tung c0, sao lai khong? Nghi 1a [am: “yéu td khac biét sé tao nén diéu khac biét
cia minh”, sau khi théng nhat voi ki su, ban thiét ké Seafood vé&i khong gian mé theo 16i kién
tric hién dai, bay tri tr ban ghé, tranh treo tuong, hoa van dam chit dai duong duoc tién hanh
xay dung. Két qua thanh cong hon muc mong doi. Khong ngd 16i thiét ké nay danh dung duoc
tam 1y nguodi Hai Phong noi chung va thuc khach dén véi nha hang néi riéng. Qua thuc, day
cling 1a mot sy may man c6 dugc tir nhitng 1an di tim hiéu kinh nghiém va ngudn nguyén liéu
cho Nha Hang. “Khéng chi mang nguyén liéu hdi san tir khdp moi noi vé véi Hai Phong, chiing
16i con dang ngay cang né liwc nhiéu hon nita dé mang cd trai nghiém thuedng thirc hdi san ddc

trung cua cdc vung mién vé voi thanh pho Cang.”

Khong c6 mot nén am thyuc nao dimg dau thé gidi, ciing khong c6 mot dau bép nao ché
bién dugc mon an hop khau vi cua ca thé gian. Tat ca 1a sy theo dudi dam mé, tan tAm phuc vu

va thau hiéu khau vi cua thuc khach

Chét luong va chung loai dich vy an udng c¢6 anh huong rat Ion dén uy tin va tha
hang cta nha hang, quyét dinh dén doanh thu ciia nha hang. D4i voi nha hang cang 16n thi yéu
cau vé chat lugng dich vy cang cao va cac loai san pham cang da dang.

Khi quyét dinh dén tiéu dung san pham dich vu in udng tai nha hang, diéu kién ma
khach hang quan tim dén 1a chat lugng ciia san pham dich vu dn uéng tai nha hang 1a nhu thé
nao. Chinh vi thé cac nguyén liéu ma nha hang ché bién ra mén an déu 1a nguyén liéu nhap khau
tir nwdc ngoai va hai san thi van con sdng, ddi véi nhiing thuc pham nhap trong nudc déu co dau
kiém tra cua bo y té, nhitng loai rau ci qua s& nhap tir nhitng ndng trai sir dung cong nghé
Vietgap (cong nghé do Bo Nong nghiép va Phat trién nong thon ban hanh — s& ¢ gidy chimng
nhan sir dung cong nghé niy) ngoai ra nha hang s& nhap thuc pham tir cac siéu thi 16n hay cac
cho ddu méi uy tin dam bao chat lwong. Chat lugng cua dich vu an uéng thé hién & viéc dam bao
du chét dinh dudng, dam bao vé sinh an toan thyuc pham, tinh thim my¥ cao, phuc vu theo ding
tirng kiéu loai va van héa am thuc cia cac ddi tuong khach. Viéc bao quan thuc pham 1 rt quan
trong vi khong bao quan dung cach s& anh huong dén chét lugng cia mon in, tham chi 1 ngd
doc. Nhirng hai san tuoi sdng can thay nuéc ¢ bé hing ngay, nhitng thirc an da ché bién qua thi
phai bao quan can than trong ti lanh khong dé cung véi nhitng thuc pham séng. Viéc ning cao
chat lugng dich in udng ddi v6i nha hang 1a hét stc can thiét vi né 1a nhan t6 quan trong quyét
dinh kha ning canh tranh cta nha hang, tao 1én uy tin, danh tiéng cho nha hang, tir d6 thu hat

“cau”, tang doanh thu, 1 co s& cho su ton tai lau dai kha nang canh tranh cta nha hang.

2.3.4. Quy trinh phuc vu nha hang
Budc 1 — Gidi thiéu dich vu: Dé thu hat khach biét dén va lua chon dich vy, thi nha

hang can c6 bo phan nhu phong marketing, bo phan I& tan gigi thiéu dich vu, cung cip thong tin



cho khach vé san pham va dich vy cung ng tai nha hang, thuyét phuc khach dong ¥ sir dung
dich vu tai nha hang.

Buéc 2 — Xdc dinh yéu cau dat chd: Bo phan don tiép khach sé tiép nhan yéu cau dat
chd cua khach thong qua viéc ding ky truc tiép hay qua dién thoai. Kiém tra kha ning dap tng
ctia nha hang, néu duoc thi tiép nhan.

Buéc 3 - Chudn bj: Cong tac chuan bi dong vai trd quyét dinh toi toan bo bita an, 1a
yéu t6 tao nén 4n twong dau tién cho khach hang, thé hién su sin sang dén tiép khach cua nha
hang. Viéc chuan bi bao gdm cac cong viéc nhu: chuan bi phong n, dung cu an udng, dung cu
phuc vy, phan cong cong viéc cho cac nhan vién, kiém tra toan b tién nghi trong phong, thuc

don san sang ...

Buwéc 4 — Chao don khdch: Chao khach v6i nu cudi than thién va anh mat tiép don.
Hoi khach di dat ban chua, moi khach va huéng dan khich vao ban twong Gng véi sé luong
khach va yéu cau cua khach.

Buéc 5 — Giri menu cho khdch: Pua menu do ubng, dd an cho khach va gidi thiéu
mo hinh ban hang, mén dac biét, chuong trinh khuyén mai, gia buffet, gia tré em, phi d6 udng,
van minh buffet.

Bu6c 6 — Tue véin va order dé: Tu van khach goi do udng, d6 an. Order xong nhac lai
d6 to 16 rang cho khach.

Buéc 7 — Phuc vu do: Do udng d6 an sau khi mang ra phai doc tén cho khach biét.
Luon ludn dé y dén khach hang tranh sai sot.

Buéc 8 — Moi thém do uong: Trong qua trinh phuc vy, thay gat tan, dia ban va cac do
udng déng chai di hét, moi thém d6 udng (luu ¥ cac ban dong dé lai vo tranh trudng hop khach
Kiém tra khi thanh toan).

Buwéc 9 — Tham khdo y kién khdch hang: Quan sat va hoi khach d6 an c6 hop khau vi
khong. Tranh nuéng thira do cho khéach.

Buéc 10 — Thanh todn: Khi khach goi thanh toén, kiém tra d6 tra lai bao cho khach,
hoi khach c6 14y hoa don GTGT khong? Khach thanh toan thé hay tién mat. Khi thanh toan kiém
tra bill can than, nhan tién hay tra tién thira cho khach phai doc 16 sé tién.

Buéc 11 — Chao khdch: Pay 1a cong doan cudi cing ma nhan vién phuc vu tiép xtc
vé6i khach. Do vay nhiing loi cam on, hen gap lai, xin chao khi khach ra vé rat quan trong, gitip
khach thay thoai mai va duoc tén trong va dé lai 4n tuong tot dep trong tdm tri khach hang khi

tiéu dung dich vu an uéng tai nha hang. Don va setup lai ban

Sau bué6c 11 thi quy trinh cung ¢ng quay lai tir ddu véi khach méi.

2.3.5.  Chit lwong vé sinh an toan thwe phim



Do vén dé vé sinh an toan thyc phdm hién nay duoc rat nhidu ngudi chu trong va
quan tim dén. Khi chon 1 nha hang, khach hang khong chi mong muén gia ca phai ching, do
ngon cua thirc dn ma con quan tim dén vé sinh an toan ctia nha hang vi ndé anh huéng dén st
khoé ctia ho. Véan dé vé sinh an toan thyc phdm rat quan trong trong viéc xiy dung chd dimg cua

nha hang, ciing nhu 10ng tin di voi khach hang, nha hang da thyc hién:

Khi tuyén nhan vién vao nha hang thi phong nhan sy ludn yéu cau tmg vién phai co
gidy kham sirc khoé

Nhap ngudn nguyén liéu & ngudn gbe xuit xi rd rang tir cic noi uy tin, c6 gidy kiém
dich cua co quan tha y. Thuc phém duoc lua chon mdt cach ky cang, dam bao chét luong luén
tuoi ngon, sach s€, loai bo thuc phém kém chét lugng, dap nat, 61 thiu

Luon chip hanh quy tac giit gin vé sinh an toan thuc pham

Bao quan thuc pham ludn trong tinh trang twoi mdi, hé théng ta lanh ludn duoc sir
dung dé bao quan thyc pham tuoi séng

B6 phan bép cé y thue chép hanh t6t viéc ché bién thirc dn, dam bao an toan vé sinh,
deo khau trang, chup toc, bao tay

So ché cac loai thuc pham tuoi séng k¥ cang, rira cac loai rau qua tot

V¢ sinh chung cia nha hang kha tt vi thuong xuyén dugc don dep, sép Xép ban ghé,
lau don ban, quét don san nha, lau chui chén dia, ....

C6 nhiéu nguyén nhan anh huong dén chat lugng vé sinh an toan thuc pham va do
con nhiéu 1y do khac nhau nén cac nha hang chi ¢d hét strc dé chat lugng vé sinh dugc t6t nhat

c6 thé, tai nha hang con nhi€u van dé nhu:

Nhéan vién ban thoi gian, thoi vu chua duge kham strc khoé dinh ky, day la van dé
quan trong vi day 1 luc luong tiép xuc truc tiép voi do an, thirc udng ciing nhu khach hang

C6 nhiéu trang thiét bi chua dam bao vé sinh nhu 10 viba, 10 nudng, tu dong, tu
mét...con do, khong dugc lau chii sach s& bén ngoai ciing nhu bén trong, diéu nay s& dé dang
lam vi khuan tan cong vao thuc pham

Quy trinh vé sinh chén dia khong dam bao tiéu chuan vé sinh an toan thyc pham,
chén dia duoc ria véi nude rira chén kém chat lugng, con rira so sai, con dong lai vét dau ma.
Sau d6 dugc vot ra va lau béng khan chua duogc sach s€, vé€ sinh bado quan nguyén liéu con nhiéu
sai s6t. Hang sdng nhap vé so ché khong kip dé ngoai méi trudng qua lau. Cac loai hang hoa nhu
t6m, muc, ¢4, canh ga... thudng cho vao ting bao khoang 2-3kg xép 1én nhau dé bao quan dan
dén dong khong tot giam chit luong nguyén liéu hay hu hong.

Chat lugng nguyén li¢u chua on dinh, khong dung khéi lugng va do tuoi sach.

Con nhiéu trudng hop nhén vién bép trong qué trinh ché bién chua trang bi day du

nén chup toc va bao tay.



2.3.6. Mt s6 nhan t6 khac
Quy dinh lam viéc
Dau téc gon gang, ddng phuc, mii, tap dé ding quy dinh (theo timg bd phan), thé tén, gidy
bit mdi.
Khong: xtrc nudce hoa, deo vong tay, vong ¢d to, nhudm toc, xam tro, mong tay dai.
Bo phén ban (nit): trang diém nhe, khong mic chan vay trén gbi.
Ludn tuan thu va ton trong moi cong viéc quan 1y giao
Tuyét déi khong:
Tranh cai, danh nhau gay mét doan két
Trom cép, thiéu trung thuc
Nghi v6 ky luat khi chua dugc quan 1y dong y
Str dung dién thoai trong gio lam viéc
Str dung may tinh, table va céac thiét bi khac ciia nha hang vao viéc riéng
Cai dat, download cac phan mém, tai liéu khi khong dugc phép
Cuoi dua, noi to gdy on ao, tap trung déng ngudi trong gio lam viée
Mang dd an dén nha hang, uéng ruou bia, hat thudc 14, danh c& bac

Sir phoi hop giita cdc bé phdn trong nha hang: Bé phuc vu khach hang tot can co su
phdi hop nhip nhang giita cac bo phan véi nhau va cac bo phan déu phai nam rd nhiém vy cua
minh. Cac bd phan phai giup d& nhau khong dugc y lai hay trén tranh trach nhiém nhu vay moi
nang cao duoc chat luong dich vu caa nha hang.

Thiét Idp tiéu chudn phuc vu: Thoi gian 1am viéc: nhan vién phai di lam dang gio.
C6 mat sém 15 phut trudéc mdi ca lam viée. Ngay nghi hang tuan phai tuan tha theo sy sap xép
cta quan 1y. Néu trong truong hgp mudn ddi ca thi phai bao truée cho quan 1y va ngudi mubn
d6i trudc it nhat 2 ngay.

POi Voi khdach hang: Chao va huéng din khach khi bat ¢au phuc vy, ludn vui vé, 4n
can véi khach, khong duoc t6 thai do kho chiu, kém lich su véi khach. Giong néi phai néi du Ion
dé cho khach nghe théy, ndi ro rang mach lac dé khach hiéu.

Poi Véi doi thii cgnh tranh: Mudn canh tranh dwoc véi nhitng d6i thu ciing kinh
doanh nha hang gidng minh thi bén Marketing phai giéi thiéu san pham, nha hang ciing phai biét
cach gilr chan khach cii va thu hat khach méi nhu tang qua, tang thé giam gia,. ..

Gidi quyét phan nan: Nha hang sé tiép thu y kién cua khach hang tir d6 sé& rat kinh
nghiém cho nhiing 1an phuc vy sau.

Khach hang ngay nay ho muén tiép can va giai quyét nhanh chong. Ho thich dugc
ddi xtr lich sy, trung thuc va quan tim, lam tét nhitng diéu trén chinh 13 nhitng bién phap hoan
thién chat lwong phuc vu ciia nha hang. Nhd @6 nha hang sé& giit chan dugc khach hang va ho s&

cho thanh khach hang lau dai véi nha hang.



Vén dé duoc dit ra 1a 1am thé nao nha hang nang cao chét luong dich vu cta minh.
Viéc nang cao chit luong dich vu chwa bao gio 1a du véi bat ky doanh nghiép nao. Khi nang cao

chat lugng dich vu s& ting doang thu, giam chi phi va nang cao vi tri ciia nha hang.

2.4. Danh gia chit lwgng dich vu in udng tai nha hang Seafood

2.4.1. Két qua tham do, diéu tra vé viéc danh gia chit lwong dich vu in udng tai nha

hang Seafood

Chét luong dich vu dong vai trd quyét dinh dén sy séng con cua doanh nghiép. Chat
lwong dich vu t6t gitip doanh nghiép c6 thé canh tranh , khang dinh vi tri cia minh thong qua uy
tin va 10ng tin d6i voi khach hang. Song viéc danh gia chat luong dich vu 13 mot cong viée kho
khan boi tinh triru twong va tinh ddc thu ctia san pham dich vu. Viéc danh gia chat luong dich vu
trong kinh doanh nha hang n6i chung va kinh doanh an udng néi riéng phai ding trén nhiéu goc
do, nhiéu phuong dién xuat phat tir nhitng nhéan t vira cu thé vira triru tugng, vira khach quan

vura chu quan.

Pé danh gia thyc trang chat luong dich vy in udng tai nha hang Seafood em da sir
dung phuong phap danh gia chét luong dich vu dn udng bang hinh thirc phat phiéu diéu tra, thim
do ¥ kién khach hang vé su thoa man chung dé tir d6 dua ra nhitng nhan xét vé chat lwong dich

vu dn udng cia nha hang. Qua trinh diéu tra dwoc tién hanh nhu sau:
Buiéc 1: Xdc dinh mdu diéu tra

Yéu cau cua viéc xac dinh mau diéu tra 12 mau duogc chon phai dai dién cho tat ca
cac tap hop khach hang, kich thudc du 16n, phu hop, dam bao su tin cay cao. Viéc xac dinh mau
diéu tra phai thuc hién sao cho chi phi nghién ctru 1 thap nhét, thoi gian hop 1y ma két qua thu

dugc kha quan, dang tin cay

Pé khao sat chat lwong dich vu cua nha hang Seafood, em di thuc hién phat 150
phiéu cho khach vai ti 18 100 khach noi dia con lai 1a khach qudc té sau do s& tong két nhiing
phiéu duoc danh gia. Viéc phat phiéu didu tra nham hiéu dugc mic d6 hai long va khong hai
long vé dich vu tai nha hang dé tir d6 danh gia dugc chat lugng dich vu cia nha hang vé cac miat

co s& vat chat ky thuat, thai do phuc vu, mén an, thuc don... ciia nha hang trong vong 1 thang

Buwéc 2: Thiét ké phiéu diéu tra

Phiéu diéu tra c6 thé 1a bang cau hoi. Xac dinh xem muc dich caa phiéu diéu tra can

diéu tra van dé gi, liét ké, sap xép cau hoi sao cho c6 khoa hoc, logic, dé hiéu, thuan tién cho



nguoi danh gia. Do voi viée didu tra vé chat lwong 4n udng thi phiéu diéu tra c6 thé thiét ké lam

3 phan :
Phan 1: Gigi thiéu vé doanh nghiép, muc dich cua viéc diéu tra

Phan 2: Noi dung chinh gdm cac cdu hoi lién quan dén danh gia, cam nhan cua
khach hang vé chat luong tai nha hang. Noi dung cau hoi ngin gon, du ¥, tuy ting déi tuong

khach ma st dung ngon ngit cho phu hop.
Phan 3: Thong tin vé khach hang va 16i cam on

Mau phiéu duoc thiét ké o phan phu luc bang 2 ngén ngir chinh 14 tiéng Viét va
Tiéng Anh. Trong mau phiéu diéu tra vé chat lugng dich vu in udng cua nha hang bao gém cac
chi tiéu sau: Pat an, don va tién khach, ky thuat phuc vy, chat lugng mén n, tién nghi phuc vu,
vé sinh an ubng. Céc chi tiéu duoc di kém véi mic chat lugng dich vy tuong ing dé khach hang

lya chon, diéu d6 ciing gitp cho khach hang dé dang thuan tién khi danh gia.
Buwéc 3: Lip thang diém
C6 thé dua ra mirc thang diém 5 1a mic thang diém thyc té hay sir dung:
+ Chat lugng rat tot: 5 diém
+ Chat luong tét: 4 diém
+ Chat lugng trung binh: 3 diém
+ Chét luong kém: 2 diém
+ Chat lugng rat kém: 1 diém

Cin ctr vao cac thang diém trén nhin chung khich hang c6 thé danh gia dugc chat
lwong dich vu dn udng cia nha hang mot cach twong doi nhat.
Buéc 4: Phdt phiéu diéu tra

Phiéu diéu tra dugc phat theo hinh thirc truc tiép hoidc gian tiép. Nhung hau nhu cac nha
hang ho thudng sir dung hinh thiic phat phiéu diéu tra truc tiép cho khach hang khi dang str dung

dich vu an ubng hay khi ho chuén bi ra vé.

Thong qua bd phan ban em di tién hanh phat 150 phiéu cho khach hang str dung dich
vu in udng tai nha hang va viéc phat phiéu diéu tra theo phuong phap ngiu nhién lién tiép truc

tiép t6i tan tay khach hang va phat khi khach 4n xong ngdi cho thanh toan

Buwéc 5: Thu phiéu diéu tra, cho diém



Tién hanh thu phiéu diéu tra cin ctr vao sy danh gia cua khach hang twong ung voi

thang diém & budc 3 dé cho diém

Sau khi khach an xong chuan bj ra vé , phiéu duoc thu lai. Tong s6 phiéu thu vé 1a
150 phiéu, hop 1¢& 1a 120 phiéu, 50 phiéu thu vé tir khach qudc té, 70 phiéu thu vé tir khach noi
dia.

Buéc 6: X Iy va phén tich sé ligu
Xt 1y cac ¥ kién danh gia vé chat lugng. Str dung thang diém & budc 3 va ap dung
cong thirc tinh diém binh quan céc chi tiéu chit luong.

Dua vao két qua danh gia vé chat lugng dich vy dn udng cta nha hang va can ctr vao

thang diém da 14p em d tién hanh tinh toan cac chi tiéu va 1ap bang thong ké
Buwdc 7: Két qua diéu tra:

Nhu vay qua phuong phap nay chiing ta c¢6 thé danh gia duoc chat luong dich vy mot
cach khach quan thong qua su dénh gia va dong goép cua khach hang. Qua d6 gép phan lam cho
doanh nghiép thiy dugc nhitg gi minh lam con chua duoc, nhitng diém manh. diém yéu, dé tur
d6 dua ra chién luoc nham khic phuc nhugc diém cia minh va phat huy t6i da diém manh gitp
nha hang minh hoat dong tdt hon, tao niém tin va sy hai long nhat tur phia khach hang khi str

dung dich vu .

Dua vao két qua tinh toan két hop véi qua trinh tim hiéu nghién ctitu dé dwa ra nhan

xét, danh gia, két luan chung vé chit luong dich vy in udng tai nha hang

Két qua danh gia chat lugng dich vy dn udng tai nha hang Seafood thong qua khach

hang duoc thé hién ¢ bang

Bang. Chat lweng dich vu @n udng cia nha hang Seafood thong qua dinh gia ciia khach

hang
BPon vj : Diém
Danh gia Trung ,
. Panh gia cua Chat luong dich vu an
Chi tiéu cua khach ., | binh ,
o khéach quoc té uong cua nha hang

noi dia cong

1. Bit dn 3,25 3,1 3,17 Chat luong dich vu &
muc trung binh




2b6n  va tién | 3,16 3,07 3,11 Chat luong dich vu &

khach muc trung binh

3.Ky thuat phuc vy | 3,14 3,06 3,1 Chat lugng dich vu &

muc trung binh

4.Chat luong mon | 3,3 2,9 3,1 Chat luong dich vu &
an muc trung binh
5.Tién nghi phuc | 4,0 3,2 3,7 Chat luong dich vu &
vu muc trung binh
6. Vé sinh dn udng | 3,28 35 3.39 Chat luong dich vu &

muc trung binh

Nhin véo bang s6 liéu trén ta c6 thé nhan thay rang danh gia chi tiéu vé don va tién
khach dat 3,11 diém chung to nha hang di b tri va sir dung nhan vién hop 1y, phan cong cic
nhan vién c6 kinh nghiém, ky ning giao tiép t6t tham gia vao cong viéc. Vi ddy la cong viéc
dugc danh gia 1a kha quan trong trong Viéc tao ra 4n twong dau tién va cudi cing vai khach,
quyét dinh viéc khach c6 quay lai nha hang hay khong. Chi tiéu vé tién nghi phuc vu dat 3,7

diém, chi tiéu vé chat luong mon an dat 3.1 diém.

Nghién ctu vé cam nhan cua 50 khach qudc té d6i véi 6 chi tiéu vé chat luong dich
vu an udng cta nha hang, c6 thé thay rang chit lugng mon in cua nha hang chwa dap tmg dugc
mtc trong doi cta khach qudc té dat 2,9 diém. Trong 6 chi tiéu danh gia vé chat lugng dich vu
an u6ng cua nha hang thi khach qudc té té ra hai long va danh gia twong doi tot cac dich vy nhu:
dit dn, don va tién khach, k¥ thuat phuc vu va tién nghi phuc vu. Cac chi tiéu nay dap ung mic
trong doi cia ho & mirc kha. Viéc phan dau dat chat luong dich vu cao hon nira, mot chat luong
dich vu dat muc trong doi ciia khach hang voi nha hang 1a mot va dé dang quan tdm va can ¢
thoi gian thuc hién. Nhung con chi tiéu ma khach qudc té chua thoa man 1a chi tiéu vé chat
luong moén an dat 2,9 diém 1a do ho c6 phong tuc truyén théng, tho1 quen, phong cach an uéng
khac nén khi ho thudng thirc mén an vi nhu hai san cua Viét Nam thi khong hop vé cach an ciing
nhu khau vi dn udng cua ho, doi khi su bt ddng vé ngon ngit giita nhan vién phuc vu va khach
nudc ngodi trong qua trinh phuc vu cho nén didu nay anh huong khong nho téi viée danh gia

chat lugng mén in ciia nha hang.

Nhin vao bang nghién curu trén ta co thé théy réng chét lugng dich vu an uéng cua
nha hang chua thyuc sy dat sy thoa man ctia khach qudc té ma chi dat mirc trong doi cua khach

noi dia. So sanh véi két qua danh gia chat luong dich vu cia nha hang Seafood theo danh gia cua



khach quéc té co thé nhan thay mot vai diéu khac biét giita 2 dong khach nay. Pidu dau tién 1a
dong khach ndi dia d& tinh hon, doi hoi chat luong dich vu khong qua cao va quan trong 13 do ¢o
thuan loi trong giao tiép ngdn ngit nén chat luong dich vu an ubng cua dong khach nay dat muc
trong doi, ho khong doi hoi qua khat khe, cac chi tiéu dugc ho danh gia gia tot khong chi vé mit
s6 lugng ma con chit lwgng. Nhung dbi voi khach quéc té thi chi tiéu vé vé sinh va chét luong
moén an duoc ho danh gia rat khit khe . Ho luén quan tim dén vé sinh an udng luén phai sach s&
dam bao chat lugng boi né anh hudng truc tiép toi sac khoé con nguoi, ddi khi nhitng moén an
hai san la 1Am dbi voi ho trong cach dn ciing nhu cach thuong thirc, hay nhu cach thirc bai tri
moén an, diéu ndy anh huong rit 16n dén danh gia cua khach t6i chat lwong cia mén in .Vi vay
trong thoi gian hién tai ciing nhu tuong lai nha hang can chd trong vao cong tac nay duoc tot
hon. Bén canh d6 2 dong khach nay ciing c¢6 nhitng danh gia tuong dong véi nhau vé cac chi
tiéu: dat an, don va tién khach, ky thuat phuc cu va va tién nghi phuc vu. Ho thay rang mirc do

dap Gmg nhu vy 1a thoa mén va twong xing véi s6 tién ma ho bo ra.

2.4.2. M@t so két qua dat dwoc

Qua két qua danh gia chat lugng dich vu an ung cua nha hang nhin chung khé tt.
C6 duoc két qua trén 1a do nha hang di xac dinh dugc chién lugc kinh doanh ding dan d6 1a
dam bao cung cap chat lugng dich vu tét, lam thoa man nhiing nhu cau ciia khach hang. Trong
d6 chat lwong mén an va tién nghi phuc vy 13 13 nhitng chi tiéu quan trong nhét. Su tién nghi
trong phuc vu s& lam ting thém tinh sang trong trong bita an. Tan dung viéc tiép can cac nguyén
liéu ché bién d& dang ma viéc tuyén chon nguyén liéu cta nha hang duoc tién hanh tuong dbi tét.
Do tinh chét ciia viéc kinh doanh cac moén an, do udng 1a rat da dang vé chung loai, nguyén liéu.
Vi vay dé dap tmg da nguyén liéu ciing nhu viéc nhap nguyén lidu dé dang thi nha hang da phan
loai tirng nhom nguyén lidu va tim cac mdi hang cung cdp cic nguyén liéu nay. Chinh nhd cac
nguon nguyén lidéu phong pht dam bao chat luong ma viéc tiép don doan khach du dong t6i dau
hay trong bt ctr thoi gian nao thi nha hang ciing dap tng du. Hon nita khong chi ding lai ¢ viéc
duy tri s6 luong va chat luong mén an ma nha hang con ludn tham khao ¥ kién khach hang vé
chét lugng mon an, dd uéng. Véi doi ngll nhan vién ban, bar, bép duogc dao tao chuyén nghiép
trong giao tiép ciing nhu trong cach phuc vu di tao ra ngirng san pham an udng dap ng nhu cau
ctia khach hang. Nha hang luén chu trong viéc da dang hod san pham va phét huy tay nghé cua doi
ngii nhan vién ciing véi viéc khong ngimg duy tri chét luong, s6 lugng mén an, do udng, khuyén khich
nhan vién sang tao va tim ra nhimg phuong thirc 1dm méi san pham, da dang hod san pham dé dap

{mg ngay cang cao nhu cau cia khach hang

Tuy nhién chat lugng dich vu ma nha hang cung cip cho khach hang méi chi ding

lai & mic thoa man sy trong doi chur chua thyc sy hoan hao IAm van con mét sé chi tiéu chua



lam thoa man sy trong dgi cia khach hang, chua thuc sy dem lai hi¢u qua cao cho nha hang. Van
dé dat ra ddi véi cac chi tiéu dat yéu cau 1a tiép tuc duy tri va phat huy mot cach ¢ hiéu qua, con
dbi véi cac chi tiéu con thap diém thi nha hang can phai c6 bién phap khic phuc. Lam tot duoc
diéu nay s& giup nha hang gii vitng vi thé, thuong hiéu ciing nhu kha ning canh tranh trén thi

truong.

Hé thdng co so vat chat ki thuat cua nha hang duoc trang bi hién dai déng bo va tién
nghi tir nhitng trang thiét bi cua khu virc bép, ban ghé, manh, rém dung cu phuc vu in udng nhu
nhu d6i diia , con dao, cai dia ciing danh dau tén tudi va mang phong cach riéng ciia nha hang.
Thém vao d6 nha hang c6 mét vj tri dep, khong khi trong lanh. Nha hang c6 duoc loi thé 1a co
khudn vién rong, véi nhitng cay cb thy xanh mat va bdi dau xe rong 16n s& mang lai cam giac
thoai mai cho khach. Thiét ké ciia nha hang duogc rat nhiéu khach yéu thich va khach hang it
phan nan vé van dé vé sinh. T4t ca déu mang mau sic, hinh anh dic trung 161 cuén khién cho du
khach cam thay thuc su thoai mai khi thuong thirc mon in, d6 udng tai nha hang. Viéc don va tiép
khach la yéu t5 ma nha hang rat quan tam nham tao duoc 4n tuong t6t dep vai khach hang dén sir dung
dich vy an ung. Bé c6 duoc nhimg thanh cong trén 1a do:

Nha hang da huéng t6i muc tiéu kinh doanh “tdt cd vi khdch hang”, 1ay khach hang
1a 1y do cho sy ton tai va phat trién cu doanh nghiép minh. Toan thé can bd cong nhéan vién trong

nha hang ludn lam viéc véi y thuc ky ludt va tinh than trach nhiém cao

Nha hang c6 doi ngii nhan vién & bd phan ban, bar, bép tré, ning dong co trinh do
chuyén mén va tay nghé cao, duoc dao tao ¢ cac trudng Dai hoc, cao dang, trung cap vé du lich,
trung cap nau an.. trén ca nudc. Chinh doi ngii lao dong nay s& gbp phan tao ra san pham dich vu
hoan hao. Ho chinh 14 nhitng sir gia mang thong diép dén tirng vi khach, thoi hon vao timg mon
an va truc tiép tiép thi mén an ngon cho khach. Cac nhan vién trong nha hang véi phong cach
phuc vu chuyén nghiép di tao nén cai riéng va dé lai an tuong tot trong 1ong khach hang. Vi
phuong cham “ khdch hang la thiong dé”, * vui long khdch dén va vira long khdch di” ma cac
nhan vién di coi d6 14 nhitng tiéu chuan va muc dich cudi cing minh huéng t6i dé dem lai cho
khach hang su hai long nhat. Khach dén véi nha hang khong chi bi 16i cudn, hip dan bai nhiing
mon an ngon, nhitng dd udng hao hang ma con boi: “ Ioi chdo cao hon mam ¢4, trong du lich
l6i chao & day phai chiang chinh 1 c4i van minh trong giao tiép, cai duyén dang trong phong

cach phuc vu cua do6i ngii nhan vién

Nha hang con ¢é thuc don rat phong phii tir nhiing thuc don chon mén, thuc don
buffet, thuc don dd udng vai nhiéu loai mén an hap dan da khién cho khach cam thay hai long.
Thuc don dugc nha hang da dang lam hai long tat ca moi dbi tuong khach, duogc ché bién cong

phu, trinh bay dep mit, dugc khach danh gia cao.



Bén canh d6 con ¢ nhidu nguyén nhan khach quan tac dong dén nhu nén kinh té
phat trién nhanh, doi séng caa nhan dan khong ngimg duoc cai thién , véi trao luu hoi nhap 1am
cho tam 1y ctia ngudi dan thay d6i. Di du lich hay dén véi nha hang dé dn udng khong con 1a cai
gi d6 xa xi. Nhip song hién dai lam cho con ngudi khong c6 nhiéu thoi gian dé chuan bi cac bira
tiéc Ion trong gia dinh . Hon nua nhiéu ngudi lai rat cau ky trong viéc lya chon méi truong dé
thuang thirc nghé thuat nén ho di tim dén nha hang vira nhanh chéng, vira tién loi lai sang trong

lich su.

2.4.3.  Han ché va nguyén nhén ton tai

Qua tham do thyc trang chat luong dich vu in udng tai nha hang Seafood qua cam
nhan cua khach hang thi bén canh nhitng thanh tyu di dat dwoc nha hang con c6 mot sé nhitng
han ché va nhirng mit con ton tai vé& chat luong dich vu an udng. Mot san pham duoc coi 1a tot
chi khi nao n6 dap tmg vuot muc trong doi cia khach hang thi mdi duogc coi 1a hoan hao. Vi vay

qua viéc tham do nay em nhan thay chat lwong dich vy dn udng ciia nha hang con han ché vé:

Ngudn thuc pham cta cac nha cung cip cho nha hang nhiéu khi chua 6n dinh vé mat
chat lugng va da gy anh hudng truc tiép téi chat lugng san pham dich vy in udng

Mtc gia san pham dich vu an udng con cao

Do anh huong bai tinh thoi vu nén vao nhitng thoi diém chinh luong khach tap trung
qua dong nhiéu khi nhén vién phuc vu chua nhiéu nén doi hoi cuong do lam viéc cao, anh huong
dén stic khoé, gdy mét moi, cang thang, cac nhan vién chua sin sang hd trg giup d& 1an nhau khi
gip kho khin hay can duoc hd tro didu nay dd anh huong truc tiép t6i chat lugng dich vu an
udng ciia nha hang.

Giita cac bo phéan trong nha hang chua c6 sy phdi hop chit ché dé gop phan thuc day

cong viéc dugc dién ra troi chay hon.

Viéc phan cong cong viéc con chua rd rang, hgp ly, nhan vién chua cé quyén chu
dong trong cong viéc. BGD chua tan dung duoc nguoi tai, giao chua dung nguoi dung vige, vi

vay con xay ra van dé lam quyén hoac chua thé hién tot quyén han cua cap trén doi voi cap dudi.

S6 lugng cic nha hang, khach san moc 1én ngay cang nhiéu gay kho khin cho hoat
dong kinh doanh vi canh tranh gay gat hon.

Mgt trong nhitng nguyén nhén dén dén nhitng han ché dé la do:

Vén dé vé sinh an toan thuc phdm van chua dugc kiém tra mot cach gét gao

Cong tac quan 1y chét luong chua thuc sy nghiém tic nén d6i khi ddn dén nhiing sai
sot 1a diéu khong thé tranh khoi va da 1am cho khach hang khong hai 10ng va ¢ nhitng danh gia

khong t6t vé chat luong dich vu. Con nhiéu bat cap trong khau quan 1y nhan sy do sy quan 1y



1ong 1é0. Phan 16n nhan vién phuc vu thudng 1a part-time, chua dugce dao tao bai ban va chwa cé
kién thirc chuyén mén nhiéu nén quy trinh phuc vu va xtr Iy tinh hudng con cham chap, yéu kém,

thiéu sy nhanh nhen va thong minh.

Chua nim bét dwoc day du nhu cau cia khach nén chua lam thoa man tét nhat cac
nhu cau cta khach hang

Trong danh gia nghién ctru 1 khach ndi dia va khach quéc té thi két qua cho thay
khach qudc té 1a dong khach co kha ning chi tra cao va yéu cau cua ho co phan chit ché hon
dong khach ndi dia vé van dé vé sinh an uéng va chét lugng moén an nén nha hang can nd luc

hon nira d@é khac phuc nhiing han ché dé.



Tiéu két chwong 2

Kinh doanh dich vu 1a mét trong nhitng nganh kinh doanh dem lai lgi nhuan I6n
khong chi ddi véi mdi doanh nghiép ma nd con gop phan vao viée ting thém ngudn thu cho dat
nuée. Pé co thé dung virng va canh tranh duoc trén thi trudng thi doanh nghiép d6 phai tim cho
minh mot hudéng di riéng, mét chién luoc phu hop. Trong linh vuc kinh doanh dich vu 3n uéng thi
mét doanh nghiép muédn thu hut dugc nhiéu khach dén véi doanh nghiép minh véi sé luong 16n, ting
hiéu qua kinh doanh va nang cao uy tin ctia minh trén thi truong thi doanh nghiép dé phai co kha
nang dam bao cung cap cho khach hang cac dich vu véi chat lugng tot nhat . Chinh vi vay viéc nang
cao chat luong dich vu 1a mot yéu cau can thiét va cap bach quyét dinh dén sy thanh cong hay that

bai cua doanh nghiép

Qua nghién ciru thy trang chat lugng dich vu dn udng tai nha hang Seafood cho ta
thiy mot diéu ddng mimg 1a chat lugng dich vy dn udng cia nha hang 1a twong ddi tét va da dap
mg duoc nhu cau trong doi cling nhu sy thoa man cta khach hang. Dé sau nay hoat dong kinh
doanh #n udng di vao hiéu qua thi ngoai viéc duy tri va phat huy tiém luc von co cua doanh
nghiép thi nha hang cin c6 nhiéu bién phap hon hira, phat huy nhitng diém manh va han ché
cling nhu khac phuc nhirng diém yéu dé nham nang cao chit luong dich vy an udng trong thoi
gian hién tai ciing nhu twong lai, dam bao cung cép cho khach hang nhitng san pham dich vu tot
nhét va hoan hao nhat, dem lai hiéu qua kinh té cao hon nua dé xting dang véi tiém ning cia nha

hang.

Nhan thie dugc tim quan trong d6 em xin manh dan dé xuat moét s giai phap nham

nang cao chat lugng dich vy dn udng tai nha hang ¢ chuong 3



CHUONG 3. MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU AN
UONG TAI NHA HANG SEAFOOD

3.1. Pinh hwéng, muc tiéu phat trién cia nha hang Seafood
3.1.1. Pinh hwéng ciia nha hang:

Hai Phong 1a thanh phd tré va sam uat , 1a do thi loai 1 cip qubc gia, 1a mot trong 3
dinh cua tam giac kinh té phia Bac (Ha Noi, Hai Phong, Quang Ninh) . Cac hoat dong kinh
doanh budn ban, giao lwu kinh té & Hai Phong dién ra ciing kha manh mé& . Hon nira Hai Phong
con 1a noi tap trung cac diém du lich, cac di tich lich st van hod, 4m thuc dic trung . Chinh vi
vay ma noi day da thu hat duoc 1 luwong khach du lich rat lon khoang 3,9 triéu khach nam 2008,
d3 mang lai ngudn thu I6n cho nganh kinh doanh dich vu n udng. Trong nhitng nam tro lai day
cac nha hang, quan bar, khach san tir binh dan dén sang trong, cao cip xuat hién ngay cang nhiéu
véi tdc dd nhanh véi ddy du cac moén an dic san ciing nhu dan da. Viée tim cho minh mot nha
hang dé thuong thirc cac moén an , d6 udng khong con 1a qua khé d6i voi ngudi tidu dung . Viéc
di an ¢ nha hang ciing khong con xa la voi ngudi dan thanh phd nita , ma ho ludn tim thy sy
thuan tién, thoai mai, vui vé khi dugc phuc vu boi doi ngli nhan vién nha hang .Tuy nhién sy
phat trién o at ciia cua cac nha hang 1am cho cung 16n hon cau, nhiéu nha hang da phai dong cira
vi lugng khach dén khong du dé bu dap chi phi . Nguyén nhén 1a do ho chua xac dinh dung muc
dich kinh doanh va loai hinh kinh doanh, chua c6 céi nhin bao quat, chua x4c dinh ding thi
truong cia minh ho chwa ndm bit dwoc nhu cau cia khach hang, ho khong biét dwoc khach hang
can gi... Pé viéc kinh doanh c6 hiéu qua thi viéc nam bat bit dang xu hudng phat trién cua hoat
dong kinh doanh an udng trén dia ban thanh phd Hai Phong 1a rat can thiét d6i véi doanh nghiép
tham gia vao linh vuc nay.Hai Phong 1a thanh phd tré va nang dong, hoa ciing voi xu huéng hoi
nhap cta nén kinh té , Hai Phong ciing dang c6 nhiing budc chuyén minh , nén Kinh té phat trién
nhanh, doi séng cia nguoi dan on dinh va phat trién vé& ca mat vat chat 1an tinh than. Poi séng
dugc dam bao khién cho nhu cau cia con ngudi ngay mét cao hon trong dé c6 nhu cau an udng.
Hién nay an udng theo quan niém cua nhiéu nguoi thi in udng khong chi dé no ma né dugc nang
1én thanh mot nghé thuat thuong thire, thudng thirc nhitng thir ngon mai la. Ho dén véi nha hang
dé duogc thay d6i khau vi hang ngay , dé duoc dn ngon hon, dé duoc phuc vy . Con véi nhitng
khach hang c6 doi séng cao hon thi d6i véi ho nhitg moén dan di déi khi lai 1am ho thich thu.
V6i khach quéc té thi nhitng moén an truyén thdng mang ¢am ban sic dan toc lai co sic hap dan
manh mé& ddi véi ho. Chinh vi vay su da dang va phong pht trong cac san pham dich vu an uéng
14 rat can thiét

Nhip séng cong nghiép hdi ha va ban ron khién nhiéu nguoi doi khi phai di an o
ngoai do khong c6 thoi gian nau nudng hay vi cong viéc qua mét moi choang ngop hét thoi gian

cua ho , hay nhu ban bé gip g& nhau ¢ nha hang dé giao luu, lién hoan hay nhu t6 chic ming



sinh nhat vira thoai mai lai vira nhanh gon gép phan lam ting tinh cam ban bé , mé rong va cung
¢ cac mbi quan hé x4 hoi. hay nhu cudi tuan ca nha di an ¢ nha hang dé thay d6 khong khi, thay
ddi khau vi an udng. diéu nay khién cho xu huéng an ¢ tiém, nha hang ngdy cang ting .cac nha
hang, khach san cung cac dau bép gioi, doi ngli nhan vién cé trinh d6 nghiép vu cao... phuc vu
khach cac moén an ngon 13 da dua khach dén mot nén vin hoa 4m thyc cua ting ving khac nhau .
Thong qua hoat dong an udng, du khach khéng chi thuong thic nhimg mon dn ngon ma con co
co hoi chung kién tan miat cach ché bién mén an ciing nhu tdm tu, tinh cam cia ngudi ché bién
thé hién trong tirng moén an. Qua viéc thuong thic mén an truyén théng cua dia phwong ma
khach s& c6 cai nhin ding hon vé phong tuc tip quan va con ngudi ban dia Hon nita hinh thic
an udng ciing da dang hon , khong chi dn thudng ma con in tiéc, khong chi dn nhimg mén n
truyén théng, dac san ma con an nhitng moén an Au, an A tham chi c6 ca su giao thoa van hoa thé

hién & viéc Viét hoa mon an Au hay Au hoa mon an Viét

“Doc ddo, trang nghiém, 4n tuong, it tdn kém” 1a phuong cham hoat dong ctia nha
hang Seafood da dua ra, cac chién lugce canh tranh vé gia két hop véi chét luong dich vu 1a
phuong phap hitu hiéu nhat ngay trong nén kinh té hién nay. Pé duoc nhu vay thi nha hang can
phai ning cao chét luong dich vu hon nita, khong phai chi hon chét lwong so voi d6i thu ma can
phai nang cao chét luong so voi qué khir trude day. Vi vay, BGD can dit muc tiéu chit luong va

khong ngimg cai tién chét lugng dich vu ctia minh 1én hang dau va thyc hién ngay tir bay gio.

Néng cao co s Vat chat ki thugt:

Co s vat chat ky thuat 1a mot trong nhitng nhan té quan trong ddi véi qua
trinh san xuat kinh doanh. N6 1a yéu té dam bao vé diéu kién cho hoat dong san xuat kinh doanh
duoc thyuc hién. Hé thong co sd vat chét ki thuat trong nha hang duoc tao ra 1a yéu td quan trong
tac dong dén murc d6 thoa man nhu cau cua khach boi nang lyc va tinh tién ich cua nd.

Néng cao, boi dwdng ddi ngii nhan vién:

Ngay nay moi nganh nghé déu phai sir dung dén ngoai ngir dic biét 1a tiéng
Anh con néu biét thém tiéng Trung hay tiéng Nhat ciing 13 mot lgi thé caa nha hang, s& phuc vu
duogc nhiéu khach hon. Bé duoc nhu thé can phai dao tao cho doi ngii nhan vién vé ngoai ngir.
Thudng xuyén cho nhin vién di tap huan tai cac 16p tap huin, hoc hoi thém kinh nghiém dé tir
d6 chuyén mén nghiép vu sdu va cach tmg xur giao tiép v6i khach t6t. Tao bau khong khi lam
viéc cho nhan vién thoai mai, vui vé, hoa dong nhung khong dé vuot qua mirc quy dinh dbi voi
yéu cau ciia mdt nhan vién. Nang cao chit luong phuc vu cho nhén vién bang cach thudng xuyén
cho nhan vién di tp huin, cong tac nghiép vu, hoc hoi kinh nghiém dé tir 6 c6 cach phuc vu t6t
hon. Mot d6i ngii nhan vién lanh nghé, c6 pham chat dao duc, kha ning giao tiép mg xir, tac

phong chuyén nghiép, 1ong yéu nghé trong khi lam viéc.



Pa dang héa san pham trong thue don:
B6 sung cac moén dn lam da dang Menu va céc thirc udng. Pua vao cac mén an

chinh, cac loai banh dac san ctua dia phuong, cdc mon an trang miéng va cac mon an dan da.

Puea ra cdc chinh sdch vé méi trieong:

Thuc hién cong tac quan 1§ méi truong theo tiéu chuan ISO 14001:2004. Pua
ra cac giai phap giam thiéu khi thai, xt 1y 6 nhiém. Gido duc ¥ thirc V& bao vé moéi trudng, phan
loai rac thai. Thyuc hién cong tac diét con triung nhu chudt, kién, mudi dam bao vé sinh nha hang.
Chinh sach dau tu vao hoan thién co s& vat chat. Chinh sach ngan dau tu ngan han va dai han
cho can bg nhan vién di tham gia cac khda dao tao nang cao trinh do cho ddi ngli nhan vién.

Chinh don bo may co cau to chic:

Co cau to chttc quan ly viing vang, c6 nhiéu td chuc theo co cau truc tuyén
chirc ndng, c6 thé giao nhi¢ém vui cho giam doc nhan sy dé cong tdc quan ly tot hon, hi€u qua

hon.

3.1.2. Muc tiéu ciia nha hang:
Trong twong lai gan, hudng t6i tiéu chi dua thuong hiéu nha hang Seafood tro thanh
1 dia chi quen thudc, vwon xa khip thanh phd, dat duoc sy tin nhiém cta khach hang, phat huy
truyén thdng, hinh anh ma nha hang da tao dung trong sudt thoi gian qua, dap img moi nhu cau
ctua khach hang. Trong tuong lai xa, dua thuong hi¢u nha hang dimg vao hang ngii nhiing nha
hang cao cap nhat thanh phd. Pé 1am duoc diéu nay, doi hoi tit ca cac bd phan trong nha hang
phai phéi hop chit ché voi nhau trong viée thiét 1ap va duy tri chat lugng cung tng cho khach dé

dam béao chat luong dich vu cua nha hang t6t nhat & moi thoi diém, véi moi khach hang.

3.2. Cac giai phap nang cao chit lwong dich vu dn udng trong kinh doanh tai nha hang
Seafood
3.2.1. Nang cao niang luc chuyén mon, thai do phuc vu cia dgi ngii nhan vién

Nguon nhan lyc 13 lyc lwong nong cbt ciia nha hang. Viéc thyc hién phat trién
luc luong lao dong chit luong cao 1a van dé can thiét cua nha hang boi vi day 1a yéu tb quyét
dinh dén nang suat, chat luong san pham va gia thanh san pham.

Chuyén mén nghiép vu ctia nhan vién 1a yéu t6 quan trong d¢é mdi nhan vién c6
thé thuc hién tot quy trinh phuc vu mdt cach hiéu qua va dép ung nhu cau cta khach mét cach
t6t nhat dé thé hién sy chuyén nghiép ctia nha hang. Pic biét ddi voi dinh hudng ctia nha hang
Seafood dang mudn tro thanh mot nha hang hang dau thanh phd, ning luc nay cang phai dugc

chu trong, doi hoi cao vé trinh d§ chuyén mén nghi¢p vu. Nang cao nang lyc chuyén mon cua



ddi ngli nhan vién cia nha hang 1a mdt van dé tat yéu dé dam bao duy tri va nang cao chat luong

dich vu tai nha hang.

Hién nay doi ngii nhan vién ctia nha hang con yéu kém trong viéc xir 1y tinh
hudng phat sinh cta khach. Dé nang cao hon vé mit chuyén mén thi ban lanh dao nha hang can
t6 chirc cac budi hoc xu 1y tinh hudng, phdi hop véi cac truong dai hoc va cao dang c6 khoa du
lich dé t6 chirc cac budi tap huan nang cao k¥ ning phuc vu cho nhan vién, tiép thu duoc nhitng
diéu mai mé. Phan noi dung va thuc hanh cAn bam sat léy thuc té cua nha hang.

Ban lanh dao hiéu duoc ring chit lwong ngudn nhan lyc chat luong cao & day
1a n6i dén viéc dao tao kién thirc quan 1y, trinh d6 k§ ning tay nghé trong cong viéc cua lao
dong. Chat lugng tang, gia thanh ha s€ tao ra suc manh ving chic dé cac doanh nghiép canh
tranh lanh manh trén thi trudng trong va ngoai nudc.

Doi ngii nhan vién duoc dao tao, boi dudng va phat trién ngudn nhan luc 1a
diéu kién quyét dinh nha hang c6 phuc vu t6t hay khong, cic quan 1y ciing phai di hoc & nudc
ngoai vé k§ ning quan 1y cta minh. Doi ngii nhan vién phai 6 thang di thi cac bang qudc té nhu
TOIEC, IELTS, TOEFL, con dbi v&i nhitng nhan vién sir dung tiéng Nhat thi phai c6 bang
JLPT, Nat test N3,N2 con ddi véi tiéng Trung thi phai c6 bang HSK 3 trd 1én.

Phat trién ngudn nhan luc gitp giup nhan vién ty tin, tao cho ho cam giac yén
tam 1am viéc, gan bé voi nha hang, dem hét kha ning ciia minh phuc vu cho nha hang coi sur
phat trién 16n manh ctia nha hang 1a sy phat trién ciia ban than minh.

Boi duiéng nghiép vu, ky nang quan tri cho dpi ngii quan Iy nha hang

Quan ly dong vai tro rat quan trong trong nha hang, dam bao cong viéc dugc
dién ra tréi chay va dem lai sy hai long cho khach hang. Do d6 nhiém vu boi dudng nghiép vu
cho cac quan 1y nha hang hét strc quan trong va can thiét dé dam bao ho nim viing kién thuc, k¥
nang quan tri, kiém tra, giam sat nhan vién mot cach tdt nhat, dam bao an uéng dién ra duogc
thanh cong, tot dep.

BGD nha hang can tao diéu kién cho cac giam sat dé ho dugc tham gia cac 16p
tap huén nghiép vu quan 1y dé ho c6 thé phat huy duoc hét nang luc kiém tra, giam sat va co thé
tiép can duogc cac vi tri cao hon nita mot cach dé dang trong tuong lai. T6 chirc cac 16p boi
dudng nghiép vu va trang bi kién thac, k§ ning to chtc, quan 1y nhom dé ho trau doi kinh
nghiém, phuc vu tét cho nha hang va dong vién cac nhan vién lam viéc 1 cach hiéu qua nhat

BGD, Phong nhéan sy cin thudng xuyén kiém tra trinh d6 tiéng Anh cila cac
quan ly, giam sat, to truong, 18 tan vi day 12 bd mat cua nha hang, thuong xuyén tiép xuc véi
khach hang. Viéc ho thong thao ngoai ngit s& gitp nha hang thé hién duoc dang cip cua minh,
thé hién mirc d6 chuyén nghiép va lam hai 1ong tat ca cac khach hang. Ngoai ra, BGD ciing can

dong vién, khuyén khich cac quéan ly, gidm sat, to trudng thuong xuyén tham gia vao cac cude



thi nghiép vu chuyén moén dugc td chuc tai TPHCM va quéc té dé duoc dip do suc voi déng

nghiép, hoc hoi va nang cao tay nghé, gop phan quang ba nha hang

Thiet lap nhirng yéu cau chuyén mon nghiép vu doi voi doi ngii nhan sw cua

nha hang

b¢ lam tot cong tac xay dung chuyén mon nghi€p vu doi véi doi ngti nhan su
cua nha hang, nha hang can phai dua ra nhitng muc ti€u, yéu cau cu thé rd rang vé kién thic
chuyén mon, k§ nang giao tiép, gidi quyet tinh huong, k¥ nang phuc vy, ngoai ngi,...doi voi doi

ngil phuc vu an udng cho nha hang Seafood.

BGD can théng bao rd rang cac yéu cau cua minh & budi tuyén dung nhan sy
cho céac tng vién dugc biét ho can phai chuan bi nhimng gi, cong viéc ho s& phai 1am tai nha hang
bao gdom nhitng gi va BGD nha hang ciing can théng bio, phd bién rong rdi cho toan thé nhan
vién nha hang biét, va can dugc tom tit trong bang yéu ciu chuyén mén nghiép vu dé phuc vu

cho cong tac tuyén dung nhan sy.

Khi BGD x4y dung hé thdng tiéu chuan chuyén mén nghiép vu rd rang thi méi
lra chon dugc nhitng nhan vién giodi, pht hop duge véi nhimg yéu cdu ma BGD da dit ra va
huan luyén ho dap mg nhiing yéu cau va cac nhan vién trong nha hang c cin ctr theo d6 ma
lam viéc dung theo nguyén tic ma nha hang dwa ra. Bang yéu cau chuyén mén nghiép vu ngoai
ra con phai cé yéu cau vé trinh do hoc vén, kinh nghiép, ngoai hinh, ... can c6 cua 1 nhan vién

phuc vu ban.

Ndng cao chuyén mon nghiép vu cuia dji ngii nhan vién phuc vu

K¥ ning phuc vu rat quan trong vi né thé hién sy chuyén nghiép ctia nhan vién
va quyét dinh chit luong phuc vu tai nha hang, gbp phan dem lai sy hai 1ong rat 16n ddi véi
khach hang, 1 nhan vién phuc vu nhanh, gon gang, sach s&, 4n can, chu déo s& khién khach hang
vui vé va quay trd lai nha hang dé dat tiéc sau nay. K niang phuc vu ban la cach thirc nhan vién
bay tri ban va thyc hién k§ nang phuc vu ban theo chuian ma nha hang da dé ra, dé nang cao k¥

nang phuc vy, BGD cta nha hang can dé ra cac ti€u chi:

Ul tién chon cac tmg vién di c6 kinh nghiém va tay nghé trong linh vuc phuc
vu. Khi ¢6 thoi gian vao nhiing gio' vang khach hodc nhiing gio giao ca, cic quan 1y can thuong
xuyén to chirc cac budi dao tao dé hudng dan thém k§y nang méi cho nhéan vién cua ca 2 ca nham
giip nhan vién hoc héi thém va nhan xét, tao diéu kién cho mdi nhan vién trinh bay nhiing thic
mic, khé khan dé gitp ho giai quyét nhitng van dé ma ho gip phai trong luc lam viéc, gitp ho an
tam hoan thanh t6t cong viéc dugc giao véi mot tam 1y thoai mai nhét.

T chirc cac budi hoc training ngoai khoa dé nang cao k¥ ning phuc vu, cach

ung xu trong tung truong hop.



Ting cudng cac budi hop dé kiém tra nghiép vu dinh ky hang thang hoic 3
thang 1 1an dé danh gia ning lyc cta nhan vién, tir d6 dwa ra nhitng sira chira sai s6t cho nhan
vién, hodc tang lvong ddi véi nhitng nhan vién gioi, c6 ning luc tot va bd tri cong viéc phu hop
hon va tao diéu kién dé nhan vién phat huy hét nang lyc ciia minh

Phéi hop véi céac truong nghi€p vy, cac trung tam dao tao nhu Saigontourist,
Viét Giao,...dé t6 chirc cac budi tip huin nang cao k¥ ning phuc vu ban cho nhan vién tiép thu
duogc nhitng cai méi mé, chu trong thuc hanh, néi dung can duogc bam sat véi didu kién, tinh hinh
thuc té tai nha hang dé nhan vién c6 thé ap dung ngay, gbp phan chuyén nghiép hoa doi ngi
phuc vu ban

Céc quan 1y cling can thudng xuyén dua ra cac tinh hudng bit ngd doi hoéi nhan
vién phai co cach giai quyét khéo 1éo, ddng thoi hudng dan nhan vién cach xt 1y tinh hudng 1
cach nhanh nhit va dap ing nhu ciu ciia khach hang, gbp phan dem lai sy hai 1ong cho khach
hang

DPong vién, khuyén khich, tao diéu kién cho cac nhan vién tham dy céc cudc thi
nghiép vu do nganh, s¢ du lich td chirc dé hoc hoi, trau doi kién thire nghiép vy, tir d6 nang cao
chét lugng phuc vu cua nhan vién.

Huén luyén cho nhan vién ky ning xi Iy tinh huéng, gidai quyét vin dé

Déi v6i cong viée 1am dau trim ho nhu tai nha hang thi c6 rat nhiéu van dé xay
ra can dugc giai quyét. Ky nang xir 1y tinh hudng, giai quyét van dé can duoc BGD nha hang chi
trong dé lam hai 1ong khach, thudng xuyén té chirc cac khoa hoc dé nang cao 2 k¥ ning nay.
Moi cac chuyén vién tim 1y, hodc cac quan 1y, giam dbc nhan sy dén dé chia s& tinh hudng da
xay ra trong nha hang, dua ra mot sé cach giai quyét dé nhan vién dé dang ap dung vao cong
viéc

Ndng cao trinh dj ngoai ngir cho nhdn vién

Véi sy phat trién nhanh chéng ctia nganh du lich Viét Nam hién nay ciing nhu
dinh hudng tré thanh 1 nha hang hang dau tai thanh phd thi nha hang can chu trong dén trinh do
ngoai ngli cho nhan vién. Hi¢n tai, ngoai nglt cia cac nhan vién con kém, chua dap tmg dugc
nhu cau x3 hdi. Vi vdy, nang cao trinh d6 ngoai ngir cho nhan vién, nhat 1a Tiéng Anh 1a mot

nhiém vu thiét yéu cia nha hang d€ nang cao nang luc ctia nhan vién.

Phong Nhan sy can thuong xuyén t chirc 10p nang cao Anh ngir cho toan thé
nhan vién ctia nha hang, nhat 1a nhan vién phuc vu ban. Nén moi cic giang vién tir cic truong
nghiép vu chuyén nghiép, cac anh/chi quan 1y tir cic nha hang, khich san noi tiéng dé ho c6 thé
ndm bét dugc diém manh, diém yéu vé Tiéng Anh cua nhan vién. Tur d6, ho s€ dua ra nhiing
thuat nglr va cAu triic bam sat véi yéu cau cong viéc thuc té, giap tiét kiém duoc thoi gian, chi

phi cling nhu cong strc hoc hanh.



BGD cin thudng xuyén té chirc nhitng budi danh gia, kiém tra trinh do cia tat
ca cac nhan vién trong nha hang bang hinh thirc tra 161 van dap, dua ra cac tinh hudng dé nhan
vién tra 16i bang Tiéng Anh. Qua d6 s& danh gia duogc trinh d6 ctia nhan vién, tir d6 c6 thé dua ra
cac bién phap hoan thién trinh d6 nhan vién thich hop nhit.

Dbi véi cac nhan vién cé ngoai ngit gioi, can dugc khen thudng, ting luong,
hodc dugc dé bat 1én vi tri cao hon, nhd vay ma ho s€ c6 dong luc dé ho trg, gitp do cac nhan
vién con yéu hon.

Tao diéu kién dé nhan vién duoc thuong xuyén trao doi, giao tiép bang tiéng
Anh, str dung cac dung cy, trang thiét bi béng tiéng Anh, khuyén khich nhan vién tham gia céc
16p hoc ngoai gior dé nang cao trinh d6 giao tiép, tham gia thi cac ching chi qudc té nhu TOEIC,
TOEFL, IELTS, ...

Dadnh gia hiéu qua

Nang cao ning luc chuyén mén cua doi ngii nhan vién 13 nhiém vu rat quan
trong trong viéc nang cao chat luong dich vu tai nha hang, ning luc chuyén mén thé hién murc
d6 chuyén nghiép va dang cip ciia nha hang, va day la budc dé trang bi cho toan thé nhan vién
kién thirc va kinh nghiém thuc té nhat, 3¢ mdi nhan vién hoan thanh t6t nhiém vu duoc giao,
mang dén su hai 10ng cao nhat cho khach hang, gop phan quang ba va xay dung mot hinh anh

nha hang an can, chu ddo, va dich vu tot nhat

3.2.2. Phat trién thuwe don va chét lwgng mén in

Céc san pham in udng déng vai trd rat quan trong trong nha hang néi chung va
dich vu an udng ndi riéng, voi xu hudng n uéng khong chi ngon miéng ma moén an con phai
dugc trinh bay dep mit, ddy du chat dinh dudng, it béo, tét cho stc khoé thi mot nha hang mudn
thu hut khach hang vé cho minh can xay dung mét thuc don da dang, cidc mén an hap dan, phong
phu, khac biét so v6i nhitng noi khac. Pong thoi, chat lwong mén an ciing can duoc BGD chu
trong hon dé thé hién dang cip ctia nha hang, str dung ngudn nguyén liéu tot nhat, ngudn gbc rd

rang, hgp vé€ sinh la nhiing van dé can lam dé nang cao chat lugng dich vu ctia nha hang.

Ning cao tay nghé di ngii bép va phit trién thwe don nha hang

BGD can thuong xuyén tuyén chon cac dau bép gioi, ¢ tai ning tir cac trudng
nghiép vu, cac nha hang ndi tiéng, hoic cac dau bép nudc ngoai vé 1am tai nha hang dé c6 thé
dap g nhu cau ngay cang da dang ciia khach hang. Thuong xuyén cir doi ngii bép tham gia cac
16p nghiép vu ning cao tay nghé tai cac truong nghiép vu, cac khod hoc vé bép va vé sinh an
toan thuc pham tai nudc ngoai dé hoc hoi kinh nghiém, gop phan nang cao va xay dung thuc don

md&i mé, da dang tai nha hang



Nha hang can da dang hoa san pham an udng thong qua phuong thirc ning cao
tay nghé cua doi ngli dau bép, tao co hdi cho ho ¢6 thé hoc tap nhirng kién thirc ndu an méi, két
hop ddi ngii dau bép & nha hang Han Quéc, Trung Qudc, An D6 va cac nha hang mén Au nhim
dua ra nhimg thuc don mai la khac biét ma khach hang chi c6 thé tim thiy ¢ nha hang.

Tao diéu kién cho cac du bép tai nha hang tham gia cac cudc thi vé bép nhu
Master Chef, Iron Chef, ... dé tham gia tranh tai, hoc héi tay nghé tr cac dau bép khac, tir do6
gop phan gidi thidu nha hang dén cong ching 1 cach rong rai Nha hang can bd sung thém céc
san phém an uéng méi la kiéu An Do, Han Quéc va chau Au vi qua mot sb thuc don an uéng dé
dang nhan thdy d6 chu yéu van 1 cac mén di quen thude voi ngudi Vit Nam.

Xdy dung mén in c6 chit lwong tot nhit

BGD cén phai kiém tra vé sinh an toan thuc phém thuong xuyén tai khu vuc
bép, lau don sach s&, deo bao tay, khéu trang khi ché bién mén an, rira tay sach s€ béng xa bong
chuyén dung; cho cac nhéan vién bép kiém tra strc khoé k¥ cang, khi nhan vién bi mac bénh phai
cho cach ly thirc v6i an ngay,...

Kiém soat chit ch& ngudn nguyén liéu nhap vao, thyc phim phai & ngudn gdc
xudt x{r; d6i v6i thit gia cAm, gia stic phai c6 gidy kiém dich cua co quan tha y nha nuéc. Dé
dem lai chat lugng mén an t6t nhat, nha hang can sir dung cac loai thuc pham tuoi ngon nht,
duogc tuyén chon k¥ cang, ludn trong tinh trang twoi méi, giit duoc chat lugng ban dau vén co
cua no

Céc dau bép can thuc hién ding quy trinh ché bién thic an dé dam bao giir lai
cac chét dinh dudng trong moén an, st dung ngudn nguyén liéu tt nhit cho stc khoé, khong gay
ngan va cam giac khé an d6i véi khach hang.

Xay dung 1 thyc don da dang, phong phti va mon an ¢ chat lugng gop phan
rat lon trong viéc nang cao chét lugng dich vu tai nha hang. Mot thuc don da dang, khéc biét,
mon n ¢ chat lugng, dam bao sirc khoé s& khién cho khach hang hai 1ong, giit dugc 10ng trung
thanh va khach hang s& dé dang quay lai nha hang trong nhimg dip sau nay. Pay ciing 1a diéu
quan trong dugc khach hang quan tim hang dau khi dén nha hang dit tiéc, thuc don ngon sé& lam
khéch cua chu tiéc hai long, vui vé, va chu ti¢c cling khong bi mat mat ma con thé hién su tén

trong d6i véi khach ctia ho.

3.2.3. Hoan thién cong tac té chirc va quén 1y nhéan sy

Nha hang c6 1 lugng nhan vién phuc vu kha 16n dé dam bao phuc vu nhiéu dn
udng dién ra cing mot lic, tuy nhién nhan vién phuc vu tai nha hang thuong 1a nhan vién thoi
vu, ban thoi gian va thuong xuyén cé sy bién dong nhan sy rat 1on. Do do, cong tac hoan thi¢n

cong tac t6 chirc va quan ly nhan sy can duoc BGD hoan thién dé xay dung mot moi trudong lam



viéc chuyén nghiép, c6 hiéu qua va cé chit lugng dé gop phan nang cao chét lugng dich vu tai

nha hang.

Thuwong xuyén kiém tra, gidm sdt quy trinh phuc vu ciia nhén vién

Do luc luong phuc vu phﬁn 16m 1a lao ddng thoi vu, ho chi dugc hoc nghiép vu
ngan han nén k¥ ning phuc vu con thiéu chuyén nghiép, khong duoc dam bao, nhan vién thuong
ludt di mot s6 cong doan so véi quy trinh dd duge dua ra dé phuc vu khach hang nhanh hon
cling nhu giam cong strc, thoi gian cta nhan vién. Chinh nhitng diéu ndy dd 1am cho nha hang

thiéu di su chuyén nghiép. Vi vay, BGD nha hang Seafood cin:

Thiét 1ap quy trinh phuc vu cu thé, 1 rang, thé hién day du quy trinh phuc vu
va thong bao cho cac img vién du tuyén vao nha hang, cic nhan vién dang lam viéc tai nha hang
dé ho c6 thé doc va nam vitng, ludn ludn thyc hién ding theo quy trinh ma nha hang dua ra,néu
vi pham s& bi xur 1y ki ludt nghiém khéc.

Quan 1y, giam sat can phai thuong xuyén, quan sat, bao quat duoc tat ca cac
nhan vién cua minh, déng vai tro quan trong trong cong tac kiém tra quy trinh phuc vu khach
hang. Tich cuc di chuyén trong phong tiéc, gitta khu vuc phuc vu tiéc va trong khu vuc hau can
dé dé dang kiém tra nhan vién ctia minh, ddm bao ho thuc hién dtng theo bang mo ta cong viéc,

nhic nho cac trudong hop thiéu xot dé quy trinh phuc vu duge dién ra tréi chay va hidu qua nhat

BGD ciing can thudng xuyén xudng cac phong tiéc kiém tra, theo ddi tién trinh
an udng ciing nhu theo ddi qua trinh phuc vu khich hang ciia nhan vién, tir 46 dwa ra nhimg nhan
xét, dong gdp dé nhan vién rat kinh nghiém, khic phuc sai sét, phat huy nang luc di c6. Ngoai ra
BGD con c6 thé danh gia duoc niang luc ciia toan thé nhan vién, tim ra 18i sai dé co thé dua ra
cac bién phap khic phuc, gitp hoan thién quy trinh phuc vu va duy tri mot bau khong khi lam
viéc nghiém tic trong toan thé nhan vién.

Quy trinh don dep va set-up, share thirc in ctia nhan vién ciing can duoc gidm
sat, quan 1y kiém soat chit ché dé dam bao diing nguyén tic va k¥ thuat, ngoai ra cling can nhic
nhd, hd tro cac nhan vién giai quyét cac kho khin va xir 1y sai pham ctia ho mot cach nghiém

khéc dé quy trinh phuc vu ban dugc dam bao

Phan cong cong viéc hop ly

Phén cong lai cong viéc mot cach hop li, giao quyén chi dong cho nhéan vién.
Diéu nay 1a phai giao ding ngudi ding viéc, khi da giao viéc rdi phai dé nhan vién c6 quyén chii
dong trong viée giai quyét nhiém vu duoc giao trong quyén han cho phép ctia nhan vién, dudi sy

giam sat cia quan ly



bong vién, don doc, thuc day nhan vién c6 vai trd quan trong, cé tac dong dén
tam 1i cua nhan vién. Néu thuc hién tot di€u nay thi nhan vién s€ c6 gang thuc hién rat tot cong

vi€c cuia minh, dem lai hi€u qua cong viéc cao

Hudng dan thay vi kiém tra: khi giao vi¢c cho nhéan vién, quan 1i nén hudng
dan nhan vién lam thé nao dé hoan thanh t6t cong viéc, lam mau cho nhan vién thay, nhu vay sé
dem lai hi¢u qua cao hon thay vi chi kiém tra va stra chira nhitng sai sot sau khi cong viéc da

hoan thanh

Phong nhan su can cht trong dén trinh d6 dao tao va kinh nghi¢m cua nhan
vién dé danh gia dung nhén luc va bd tri ho vao vi tri phi hop nhat

Tao diéu kién cho nhan vién xoay ca dé ho c6 thé trai nghiém cong viéc, gop
phan tich luy kinh nghiém va rén luyén tinh ning dong trong cong viéc, linh hoat xir 1y tinh
hudng. Giita cac nhan vién can phai hd tro va giup d& 1an nhau, nhan vién chinh thirc can thuong
xuyén gitp d&, hd tro nhan vién méi hoan thanh cong viéc

BGD can bb tri thém nhan su vao nhimg ngiy cao diém:déi véi nhimg ngay
cao diém, dé quy trinh phuc vu dién ra dung chuan va nhanh chéng, can bo sung thém lugng
nhan vién tir cac nguén thoi vu, nhan vién thuc tép,...dé dam bao chét lugng phuc vu khéch
hang véi chi phi hop 1y

Hoan thié¢n cach thirc quadn ly va dong vién, khen thuong nhdn vién

Cac quan 1y nha hang can thuong xuyén danh gia ding dan chat luong d6i ngii
nhan vién vé k¥ ning gido tiép, thai d6 1am viéc, k§ nang xir Iy tinh hudng, k¥ nang phuc vu ciia
moi nhan vién

Nghiém khéc kiém tra viéc thuc hién ndi quy ctia nha hang cua cac nhan vién

Quan ly can nam rd sd nhan sy dé c6 thé kiém soat, diéu dong, bd tri nhan su
phu hop véi cac phat sinh xay ra tai nha hang

Pbi voi cac nhan vién roi khoi vi tri trong lic lam viée can phai théng bao cho
giam sat biét, chi khi duoc chip thudn méi duge roi vi tri nhung phai nhanh chéng quay vé gid
lam viéc va chi dugc di ra ngoai trong pham vi nha hang

bé dong vién, khich 1€ nhan vién, BGD can cha trong dén céc chinh sach dai
ngd cho nhan vién vi day 1a dong co thiic ddy ho lam viéc 1au dai tai nha hang, ting thém cac
murc phu cdp va tién thuong cho nhan vién dé ho dam bao cudc sdng.

Ngoai chinh sach vé vat chit, BGD can thudng xuyén quan tim dén doi sdng
tinh than ctia nhan vién: t6 chuc tiéc tat nién, tiéc ky niém ngay thanh l1ap nha hang dé nhén vién

duoc gap go, giao luu, an uéng; td chirc cac tour du lich, thim hoi khi dau dm, giup do khi co



kho khan, thuong xuyén khen thudng nhan vién gioi,...dé ho yén tam lam viéc va gan bo lau dai

v6i nha hang

Ché d6 luvong thuong can gan li€én voi doanh thu va nang suat lao dong cua
nhan vién. Ngoai cdc muc luong, can c6 cac mirc thuong d€ ghi nhan thanh qua va khich 1¢ tinh

than lam viéc ctia cac anh chi em nhan vién trong nha hang.

3.2.4. Hoan thién quy trinh phuc vu ciia nha hang

Tiép tuc duy tri va ngay cang hoan thién hon giai doan phuc vu dé nha hang phuc vu
mot cach tét nhat.

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

Doén va tién khach mot cach tan tinh chu d4o nhat. L& tan s& ra tan cira d¢ dén va tién
khach, dan khach vao diing phong ma khach da chon cé thé hoi thém nhitng cau nhu vé stc khoe
dbi véi khach quen hoic gisi thiéu qua vé nha hang v6i khach méi dén.

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

Khi tiép dai nhitng vi khach quan trong ciia nha hang thi ban giam ddc nén xudng
cac phong tiéc dé kiém tra, tir ¢ dua ra nhiing nhan xét, déng gdp dé nhan vién rat kinh nghiém,
khic phuc sai sot, phat huy nang luc caa nhan vién. Ngoai ra ban giam ddc ciing c6 thé kiém tra
nang lyc cla toan thé nhan vién, tim ra 13i sai va dua ra bién phéap khéc phuc, gitp hoan thién
quy trinh phuc vu va duy tri bau khong khi 1am viéc nghiém tic ctia nhan vién.

Cac quy trinh nhu: don dep, set-up hay share thirc an ciing can duoc giam sat, quan
1y kiém soat chat ché dé dam bao dung nguyén tic va k¥ thuat, ngoai ra ciing can nhac nhg, hd
trg nhan vién giai quyét cac kho khan va xur 1y sai pham cua ho mot cach nghiém khic dé quy
trinh phuc vu dugc dam bao.

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

Trong quy trinh phuc vu cta nha hang di néu & chuong 2 thi nha hang c¢6 nhiéu budc
hoi ruom ra, thay c6 thé gop chung budc Moi thém do uong vao budc Phuc vy do dé co duoc

quy trinh hoan chinh hon



Giai thigu dich vu

|

Xdc dinh yéu cau dat cho

' 2
Chuan b;

Chao don khach

Gui menu cho khach

Tw van va order do

l

Phuc vu do

l

Tham khdo y kién khdch hang

l

Thanh toan

Chao khach

Ngoai viéc tuan thu nhitng budc phuc vy nha hang ¢ trén, nhan vién phuc vu nao
ciing phai biét va thyc hién nhiing nhiing nguyén tic co ban sau dé rén luyén thai d6 phuc vu va

xay dung phong cach phuc vu chuyén nghiép cho nha hang:



Xép ché cho thue khdch

Giéi thiéu mén an va tue van mén an theo sé thich ciia khéch hang
Uu tién phuc vu tré nhé, nguoi lon tuéi va phu nir

Phuc vu nuwéc uéng

Quan tém nhing khéng lam phién dén khdch

Héa don ré rang dé doc

Khong don sach bat dia cho toi khi khach vé

Khéng binh ludn bat cit diéu gi vé khdch

3.2.5. Ting cwong cong tic chim soc, 1y y kién khach hang

Vé phan nay nha hang chua thyc sy 1am tét vi thé bd phan cham soc khach hang can
phai thuong xuyén goi dién cho khach dé hoi vé tinh hinh ciia khach va nha hang ludn cung cap
s6 duong day néng cho khach hang hoac s dién thoai cia ngudi quan 1y dé khach hang dé dang
dit ban va biét con ban hay khong. Pam bao nhan vién 18 tin ludn nghe may trong gid 1am viéc
dé sin sang giai quyét cac van dé dén tir khach hang. Pdi ngil can bd nhéan vién ludn hudng dén
khéch hang, v4i phuong chdm phuc vu khach hang mot cach chuyén nghi¢p va nhiét tinh.

Néu khach phan nan vé d6 an, c6 thé thay mot mon Iya chon khac do khach hang lwa
chon va tat nhién mén an trude d6 s& khong tinh tien va loai bé khoi héa don tinh tién. Giam déc
hay quan 1y dugc thong bao vé sy khong tinh tién nay

Mén trang miéng hay thirc udng khong tinh tién c6 thé mang 1én cho khach

Cach phan &ng t6 va quan trong 13 cAm on sy phan nan cta khach ( tranh gy mat
1ong). Piéu nay c6 thé cho ho cam thay vui hon va thong thuong ho sé quay lai

Dé co dugc thong tin khach hang va biét khach hang suy nghi gi vé nha hang thi ¢6
thé 1iy bang nhiéu cach:

Thong tin tir ngudi phuc vy tryuc tiép

Thong tin tir hom thu khiéu nai

Thoéng tin bang bang hoi hoac hoi truc tiép khach hang

Khi c6 dugce thong tin roi thi sau bita an khach di vé thi nhan vién 12 tan nén goi dién
hoi khach vé budi tiéc hodc bira an hom nay nhu thé nao, c6 hai 10ng vé6i thai 6 va cach phuc vu
ctia nhan vién hay khong, d6 4n nhu thé ndo,... phai cam on khach va hen gap lai khach vao dip
sau. Phai thuong xuyén lay y kién ciia khach hang dé nha hang biét dugc minh chua tét & mang

nao va tir d6 khic phuyc.



Viéc lay ¥ kién khach hang dwoc xem 1a gitip nha hang hiéu hon dugc nhiing vi
khach cta ho nghi gi. S& c6 nhitng ¥ kién tdt ciing nhu s& co nhimg ¥ kién khong tbt, chi vi
nhitng ¥ kién x4u ma nha hang lai bo qua viéc iy y kién cua khach hang. Nhiing ¥ kién tbt s&
gitp nha hang thanh cong vi ching 1a phwong tién tiép thi truyén miéng hau qua nhat ma khong
tén chi phi. Nguoc lai nhitng v kién khong tot s& giup nha hang thdy dwoc nha hang chua tét &
mang nao tir d6 khic phuc. Hoc cach ling nghe khach hang s& giup nha hang cang ngay cang

phat trién hon.

3.3. Kién nghij
3.3.1. Kién nghi véi Ban Giam Paoc.

Ban Giam ddc can phai thuong xuyén kiém tra gidm sat hoat dong kinh doanh, dam

bao nha hang ludn thuc hién theo dung tiéu chudn.

Phai xac dinh rd thé manh cua nha hang dé c6 huéng di ding ddn. Thi truong muc
tiéu phai xac dinh 10, khong tran lan, tdp trung vao ddi tugng khach ma nha hang cé thé phuc vu

mot cach tot nhat.

Nha hang can thuong xuyén dau tu ndng cip co s vat chat ky thuat, tiép can cong

nghé mai, hién dai.

Can phai vach rd myc ti€éu ma nha hang mudn dat dugc, tranh sy mo ho, khong ro

rang. Xay dung rd nhiing chién lugc, budc di dé dat duge muyc tidu do.

Lién tuc cdp nhat nhimg phuong phap quan 1y ctia nhitng nudc phat trién, dic biét 1a
nhitng nudc thanh coéng trong hoat dong kinh doanh tiéc. Ctr nhan vién di hoc dé nang cao tay

nghé, ning cao k¥ niang nghiép vu.

Viéc tuyén chon nhan vién can phai lya chon ky ludng, lya chon nhitng nguoi co
trinh d¢ nghiép vu, c6 thai do yéu nghé, nghiém tic trong cong viéc, nhan vién sau khi tuyén
chon phai dugc dao tao mot cach chuyén nghi¢p, bai ban phu hop véi ting cong viéc cu thé cling
nhu phi hop véi vin hoa nha hang. Sap xép nhan vién phai hop 1y, dung ngudi ding viée, tao

tinh than thoai mai cho nhan vién khi lam viéc.

Thudng xuyén phat phiéu thim do y kién khach hang vé chét lugng dich vu, can chi
r0 dugc nhitng gi nha hang da lam duoc, nhitng gi nha hang chua lam dugc va nhiing gi nha

hang can lam t6t hon.



3.3.2. Kién nghij véi B Y té va Cuc Vé sinh An toan Thuc pham

Hién nay van dé an toan thuc pham tré thanh mdi quan tdm aafng dau cua nhing
ngudi tiéu dung . Doi séng cang phat trién con ngudi cang quan tdim dén van dé suc khoe. dé
dam bao tét van dé vé sinh trong kinh doanh in ubng cua khach san , nha hang . Bo Y té, Cuc
Vé sinh An toan Thuc phdm nén mé cac 16p bdi dudng huéng dan cac tiéu chuan vé sinh trong
linh vuc an udng, cach thic , quy trinh ché bién va dam bao vé sinh an toan thyc phdm dé nhan
vién hoat dong trong linh vuc nay cac nam rd ddng thoi gitp ho nhan thirc duoc tim quan trong

ctia van dé an toan vé sinhtrong kinh doanh an ubng

Bo y té va cuc Vé sinh an toan thuc pham nén cap chang nhan vé sinh cho cac co s
kinh doanh dich vy in udng , du tiéu chuan dé tao dung niém tin cho khach

Tién hanh kiém tra an toan thuc pham ,thanh tra dinh ky ciing nhu dot xuat , xir 1y
nghiém minh cac trudng hop vi pham dé tao mdi truong kinh doanh lanh manh

Nam viing thong tin vé cac noi bung phat dich bénh , théng bao kip thoi trén cac
phuong tién thong tin dai ching nhimg noi bun phat 6 dich bénh dé khach san lya chon ngudn

nguyén li€u an toan

3.3.3. Kién nghi v6i nganh du lich — nha hang — khach san ciia Viét Nam néi chung va
thanh pho Hai Phong néi riéng.

Thanh phd can hét stic tao didu kién cho cac nha hang, khach san ciing nhu cong ty

du lich kinh doanh m¢t cach c6 hiéu qua, don gian hoa céc thu tuc hanh chinh cho cac cong ty

doanh nghiép.

Khuyén khich cac cong ty, nha hang, khach san m¢ rong pham vi kinh doanh, da

dang ho4 céc loai hinh dich vy, khong bé hep san pham.

Khuyén khich, kéu goi dau tu nudc ngoai vao cac du an phat trién du lich. Pic biét

1a cac dy an phat trién co so ha ting k¥ thuat.

Nganh du lich can phdi hop chit ché véi bo gido duc va dao tao dé dao tao ngudn
nhan luc c6 chét luong cao cho nganh. Bén canh do, can c6 sy du tu hon nita cho cac truong
dao tao chuyén nganh du lich — nha hang — khach san dé ho ¢o déy du trang thiét bi dung cu
phuc vu cho 1y thuyét va thyc hanh.



Tiéu két chwong 3

Dua trén thyc trang ctia nha hang da dugc phan tich & chuong 2, thi chuong 3 da
trinh bay muc tiéu, dinh huéng cua nha hang ¢ hién tai va trong twong lai, va dua ra cac giai
phap thiét thyc nhdm nang cao chit lwong dich vu dn udng tai nha hang Seafood dé khic phuc
nhimg han ché va tn dung nhimg wu diém trong quy trinh phuc vu in ubng dé ning cao chét
lwong dich vu, tir d6 dua ra mot sé kién nghi cho BGD nha hang dé gép phan xay dung cho nha
hang. Hy vong day 1a nhitng giai phap c6 hiéu qua thiét thuc nhit di véi nha hang, gop phan

dem lai loi nhuan cao nhét cho nha hang.



KET LUAN

V6i su gia nhap WTO cia Viét Nam dau thang 11 nim 2006 dd mé ra nhing thun
lgi bén canh d6 1a nhitng kho khan cho nganh kinh doanh nha hang. Sy canh tranh trong linh vyc
nay ngay cang khdc liét doi hoi cac nha lanh dao ctia nha hang can c6 sy ning dong trong viéc
thu hat ngudn khach dén v6i minh thong qua quang ba hinh anh nang cao chat lwong phuc vu,
cai tién trang thiét bj ki thuat....vi thé cac nha hang phai biét tin dung nhiing thé manh dong thoi
han ché nhitng mit yéu kém dé thu hut cac ngudn khach trong twong lai ma con giit vimg dugc
su 6n dinh cua ngudn khach hién tai. DPé lam duoc diéu nay khong chi can co nhitng nha lanh

dao gidi ma con phai c6 nhitng ngudi nhan vién phuc vu tan tuy va tu gidc doi voi nha hang.

Trong thoi gian thyc tap tai nha hang véi nhitng kién thire da hoc tai truong va nhimng
tim hiéu ciia em trong thoi gian tai nha hang, em da dua ra nhitng phén tich ddnh gia vé chat
luong phuc vu ctia nha hang, ciing véi kién thirc va kinh nghiém vé chuyén nganh ¢ han cho
nén nhitng giai phap em dua ra c6 thé chua chinh xac véi thyc té, chua cu thé. Vi vay em rat
mong sy dong gop chi dan cua ban gidm dbc nha hang ciing nhu cac anh chi quan i, nhan vién
tai ddy va co ThS Nguyén Thi Phuong Thao gitp d& em dé gop phan nang cao tam hiéu biét vé

chuyén nganh hoc cua minh.

Bai bao cao Khoa luan tt nghiép chi 1a 1 phan kién thirc em hoc duoc & truong va ap
dung thuc té tai nha hang. Mong rang, sau khi t6t nghiép, ca nhan s& trd thanh mot nhan vién

nganh dich vu an udng that diing nghia, gop phan xay dung dit nudc ngiy cang gidu manh hon.
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PHU LUC
CUSTOMER SURVEY
SEAFOOD BUFFER

Add: The 2" floor Taiyo Building, 97 Bach Pang str
Hai Phong City

Tel: (0225) 3668166 - 3668266
Wellcom to Seafood buffet restaurant!

Our great thanks go on whom had believed and chosen our services. We also hope our

standard sevices would fill your expections.

To improver the quality of our sevices to give the best satisfactions to our customers,

please fill in the chart below with read information.

Your contribution will be highly appreciated and carefullly chosen for better improvement

of our sevices .

Questionair
Ouality ZOOd Rather good | Average Poor Very poor
point) (4 point) (3 point) ;(j)int) (1 point)
Standard
1.Booking

2.Wellocome and see of

3.Sevice skills

4.Facilities

5.Food and drink quality

6.Sanitation

7.General remark




Things need improved

Thanks again for your cooperation



SEAFOOD BUFFER

Dia chi: Tang 2 Toa nha Taiyo, S6 97 Bach Dang, Hai Phong

Lién h¢: (0225) 3668166 - 3668266

Phiéu xin y kién khach hang

Chao mimg cac ban dén voi nha hang Seafood cua chung toi

Nha hang ching t6i rat cam on quy khach di tin twong va str dung dich vu ctia nha hang.

Véi nhitng dich vy dat tiéu chuan, nha hang hy vong s& dap ung su trong doi cia quy khach.

Pé khong ngirng cai tién chat luong dich vu an udng caa nha hang nham dap wng tét nhu

cau ngay cang cao ctia khach hang, xin quy khach danh cho it phut d¢é danh du vao bang hoi

dudi day

Nhiing y kién dong gop cta quy khach chéic chin s& gitp d& chung t6i rat nhiéu trong viéc

cai tién chat lugng dich vu

BANG HOI
Thang diem Tot(5 | Kha (4 diém) | Trung Kém Rat kém (1
Chét luong diem) binh o digm | GEEM)
chi tiéu (3 diém)
1. Bat chd

2. Bon tiép khach

3.K¥ thuat phuc vu

4.Tién nghi phuc vu

5.Chat lugng mon in

6.Vé sinh 4n udng

7.Cam nhan chung




Theo quy khach nha hang can cai tién van dé gi?

Quadc tich :

Xin chan thanh cam on!



