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Nganh: Quan tri dich vu Du lich & Lir hanh

1. Tén dé tai: Nang cao chét luong doi ngii nhan vién tai nha hang Trico
Restaurant — Khach san VanDa Hotel
Noi dung :
Khoa luan véi dé tai "Nang cao chat lwong ddi ngii nhan vién tai Trico
Restaurant thu¢c Vanda Hotel" duogc thuc hién nham phan tich thyc trang
chat luong d6i ngii nhan vién tai nha hang, tir 46 dé xuat cac giai phap gop
phan nang cao chat lugng phuc vu va 6n dinh nguén nhan lc.

Khoa luan tip trung vao ba ndi dung chinh: (1) hé théng héa co s 1y
luan vé chat luong do1 ngli nhan vién theo mo hinh ASK; (2) phan tich thuc
trang d6i ngili nhan vién va danh gia mic d6 hai 1ong ciia khach hang dbi voi
chat lugng phuc vu tai Trico Restaurant; (3) dé xuat nim nhoém giai phap
nham khic phuc céac han ché va nang cao chét luong dich vu.

Vé phuong phép nghién ciru, khoa luan két hgp phuong phap dinh
tinh thong qua quan sat thyc té va phan tich tai liéu ndi bd véi phuong phap
dinh luong thong qua khao sat 95 khach hang hop 1€. Dir liéu duogc xur 1y
bang Excel, sir dung théng ké mo ta, gia tri trung binh va do 1éch chuan theo
thang do Likert 5 muc do.

2. Ngay giao Khoa Tuln @ ..o
3. Ngay hoan thanh Khoalun : ...,

4. Giang vien hwong dAN: ..........co.oooovoiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e

Noi dung va yéu cau cta khéa luan tot nghiép di dugc B6 mon thong qua.

Pa Nang, ngay 1 thang 6 nam 2026

Trwéng bo moén Giang vién huéng dian Sinh vién thuc hién
(ky ghi 6 ho tén) (ky ghi vo ho tén) (ky ghi r6 ho tén)
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LBTCDL Lién Bo Tong Cuc Du Lich
PGS.TS Phé gido su.Tién si
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TT Ty trong




LOI CAM ON

Loi dau tién, em xin chin thanh cam on quy thiy c6 Trudng Pai hoc Kién
Trauc Pa Ning, ciing nhu quy thay ¢6 thuéc Khoa Du Lich di giang day va giup d&
em tan tinh trong sudt thoi gian em hoc tap tai trudng.

Pé hoan thanh tét bai khoa luan tét nghiép ndy, em xin giri 1oi cam on sdu sic
dén c6 Ts. Nguyén Thi My Thanh d4 ludn tan tinh hudng dén, theo sat va giup d& em
trong sudt qua trinh hoc tip va nghién ctru dé hoan thanh khoéa lun nay.

Em ciing xin chan thanh cim on Ban Giam ddc khach san VanDa Hotel d4 cho
phép va tao diéu kién thuan loi cho em duoc thuc tap va lam vié¢c tai khach san.

Cubi cung, xin chuc ¢6 Nguyén Thi My Thanh cing toan thé thiy co trong
Khoa Du Lich that nhiéu strc khoe va thanh cong trong sy nghiép cao quy.

Xin chan thanh cam on!

Sinh Vién
Giao

Lé Thi Quynh Giao



LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai:

Hién nay, nganh du lich va khach san ¢ Viét Nam dang phat trién rat nhanh,
kéo theo su canh tranh ngdy cang 16n giita cac khach san. Dé thu hit va giit chan
khach hang, ngoai co so vat chat dep hay mén an ngon thi chat luong phuc vu 13 yéu
tb rat quan trong. Trong d6, nhan vién nha hang 1 nhitng ngudi tiép xtc truc tiép voi
khach, nén ho anh hudng rat 16n dén cam nhan va sy hai long cta khach hang.

Tuy nhién, trén thuc té, doi ngii nhan vién tai nhiéu nha hang trong khach san
van con mot sb han ché. Vi du nhu k¥ nang phuc vu chua tdt, thai do 1am viéc chua
chuyén nghiép, hodc chua xtr Iy tot cac tinh hudng phat sinh. Ngoai ra, viéc thay doi
nhan sy thudng xuyén va ap luc cong viéc cao ciing khién chat lugng phuc vu chua
6n dinh.

Trong khi d6, khach hang ngay nay khong chi can dn ngon ma con muén duoc
phuc vu chu ddo, than thién va chuyén nghiép. Vi vay, viéc nang cao chat luong doi
ngil nhan vién 1a diéu rat can thiét dé nha hang c6 thé hoat dong t6t hon va tao dugc
an tuong v4i khach hang.

Chinh vi nhitng 1y do d6, em chon d¢ tai “Nang cao chét lwgng ddi ngii nhan
vién tai Trico Restaurant thudc Vanda Hotel” dé nghién ciru. Thong qua dé tai
nay, em mong mudn tim hiéu rd hon vé thuc trang hién nay va dua ra mot sé giai
phap gitp cai thién chat luvong nhan vién, tir 46 gdp phan nang cao chat lugng dich
vu va hiéu qua kinh doanh ctia nha hang.

2. Muc tiéu Nghién ciru:

Hé théng héa nhitng co s 1y luan lién quan dén chat lugng nguén nhan lyc va
dic diém do6i ngli nhan vién trong linh vuc nha hang — khach san.

Phan tich, danh gia thyc trang chét lugng doi ngli nhan vién tai nha hang trong
khach san (Vé trinh 0 chuyén mon, ky nang phuc vy, thai d¢ lam viéc, kha nang dap
mg nhu cau khach hang...).

Dé xuét cac giai phap phil hop nham nang cao chét lwong doi ngii nhan vién

tai nha hang Trico Restaurant.



3. P6i twong va pham vi nghién ciru:
a. P6i twong nghién ciru:
Dbi twong nghién ctru ciia dé tai 1a doi ngil nhan vién tai Trico Restaurant
thudéc VanDa Hotel.
b. Pham vi nghién ctru:
Pham vi khong gian: Trico Restaurant thuoc VanDa Hotel
Pham vi thoi gian: cac dit li¢u th cép dugc thu thap tor nam 2022 dén nam

2024; cac dir liéu so cap duoc thu thap tir thang 8/2025 dén thang 9/2025.

4. Phwong phap nghién ciru:
Pé danh gia chat luong cua doi ngli nhan vién tai nha hang Trico,can thu thap
dir liéu tir cac ngudn khac nhau. Cac phuong phép thu thap dit liéu bao gom:
e Phuong phép dinh luong: thiét ké bang cau hoi va khao sat khach hang/nhan
vién vé k¥ ning, thai do va su hai long.
e Phan tich dit liéu thi cap: phan tich cac dit liéu duoc phong nhan su cung cap
e Quan st noi lam viéc: Quan sét truc tiép quy trinh 1am viéc tai nha hang (ca
sang/chiéu/tdi, gid cao diém), ghi chép hanh vi nhan vién (téc d6 phuc vu,
twong tac voi khach).
5. B6 cuc dé tai:
Chuong 1: Co so 1y ludn vé nang cao chit lugng d6i ngii nhan vién tai nha
hang trong khéch san
Chuong 2: Thyc trang vé chét luong d61 ngli nhan vién tai Trico Restaurant
thuoc VanDa Hotel
Chuong 3: Mot s giai phap nham nang cao chit lugng d6i ngii nhan vién tai

Trico Restaurant thudc VanDa Hotel



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE NANG CAO CHAT LUQNG POQI NGU
NHAN VIEN TAI NHA HANG TRONG KHACH SAN

1.1 Téng quan vé kinh doanh nha hang trong khach san:

1.1.1 Khai ni¢ém vé kinh doanh nha hang trong khach san:

Cung v&i sy phat trién khong ngimg cua kinh té va xa hoi, doi sdng con ngudi
ngay cang cao, thi hoat dong du lich, trong d6 c6 hoat dong kinh doanh nha hang,
cling khong nging phat trién va cac khai niém ngdy cang hoan thién hon. Sau day 1a
mot s6 khai niém vé nha hang:

Theo PGS.TS Trinh Xuan Diing (2003), “ Nha hang (Restaurant) la mdt co s&
kinh doanh dich vu an uéng, noi ché bién va phuc vu thuc phém, dd uéng tai cho hoic
mang di.”

Theo Thong tu lién bd s6 27/LBTCDL ngay 10/01/1996 ciia Tong cuc Du lich
va Bo Thuong mai Viét Nam thi "Nha hang 1a noi kinh doanh cic mén an, d6 uéng
¢ chat lugng cao, c6 co s& vat chét, trang thiét bj va phuong thirc phuc vu tdt, dap
g nhu ciu cia moi ddi tugng khach hang.”

Hinh thirc phuc vu ctia nha hang rat phong pht. Nha hang c6 thé phuc vu khach
theo thuc don nha hang, theo yéu cau ciia khach, ké ca viéc cung cip cac mén in, d6
uéng cho khach tu chon hoac tu phuc vu.

Trong kinh doanh khach san, dich vu nha hang chiém mot vi tri quan trong chi
sau dich vu luu tra, vi vay nha hang can to chirc phuc vu chu dao, trang bi déy dua va
dang cach dé viéc kinh doanh c6 hiéu qua nham thu loi nhuan tdi da.

Ngay nay, doi séng xi hoi duoc ning cao; con nguoi khong chi yéu cau dn
ngon mac dep, ma viéc dn khong con chi don thuan 1 an béng “miéng”, ma con an
bang “mét”, yéu cau phuc vu voi chat lugng ngiy cang cao. Chinh vi diéu d6, nganh
kinh doanh nha hang trong khach san tr¢ thanh nganh kinh doanh ¢6 trién vong.

Nha hang 1a co sé chuyén kinh doanh cic san phim in udng nham thu lgi
nhuan. Nha hang s& kinh doanh céc loai d6 an, thirc uéng da dang, phong phu va phuc
vu theo nhu ciu cua khach hang voi nhiéu loai hinh khac nhau.

Nha hang trong khach san 1a by phan kinh doanh dich vu an uéng (F&B) nam

trong khudn vién khach san, chuyén ché bién va phuc vu cac bira an, thirc uéng cho



khach luu tra va khach vang lai nham muc dich thu loi nhuan, déng thoi nang cao trai

nghiém, chét luong dich vu va uy tin cho khach san.

1.1.2 Vai tro cia hoat dong kinh doanh nha hang trong khach san:

Trong hoat dong kinh doanh khéch san, bd phan nha hang gitt vai tro dac biét
quan trong va dugc xem 13 mot trong nhitng linh vuc dich vu chu yéu gop phan tao
nén hi¢u qua kinh doanh téng thé cta khach san. Néu dich vu luu tra 1a yéu tb cot 15i
thu hut khach hang thi hoat dong kinh doanh nha hang lai d6ng vai trd hd trg va hoan
thién trai nghiém dich vu trong sudt qua trinh luu tri cia khach. Trong bdi canh nhu
cau du lich va nghi dudng ngay cang phat trién, vai tro ctia hoat dong kinh doanh nha
hang trong khach san khong chi dirng lai & viéc phuc vu nhu cu an uéng ma con gop
phan nang cao chat lugng dich vu, xdy dung hinh anh thuwong hiéu va gia ting kha
nang canh tranh cho khach san trén thi truong.

Thir nhit, hoat dong kinh doanh nha hang gép phén tao ra nguon doanh thu va
lgi nhuan dang ké cho khich san

Trong co cdu doanh thu ctia khach san, hoat dong kinh doanh dn uéng thuong
chiém ty trong khé 16n, chi dimg sau dich vu luu tra. Nha hang khong chi phuc vu
nhu cdu an udng hang ngay cua khach luu tr ma con khai thac thém nhiéu loai hinh
dich vu khéac nhu phuc vu thuc don a la carte, tiéc cudi, hoi nghi, hdi thao, sinh nhat
va cac su kién khac. bay déu 1a nhirng hoat dong mang lai nguén thu dang ké cho
khach san.

Bén canh doanh thu tric tiép tir hoat dong phuc vu an udng, nha hang con gop
phan gia ting doanh thu théng qua viéc kich thich khach hang sir dung thém cac dich
vu khac cua khach san. Mot nha hang c6 chat lugng mén an tot, khong gian phu hop
va phong cach phuc vu chuyén nghiép sé& thu hut duoc ca khach Iuu tra 1an khach bén
ngoai, tr d6 mé rong thi truong khach hang va nang cao hi¢u qua kinh doanh chung
cua doanh nghiép.

Ngoai ra, hoat dong kinh doanh nha hang con gép phan nang cao kha ning
khai thac co s& vat chit cia khach san. Viéc tan dung khong gian dé t6 chuc cac
chuong trinh ti€c, hdi nghi hodc su kién gitp doanh nghiép gia tang hi¢u qua str dung
tai sdn va nang cao loi nhuan trong qua trinh hoat dong kinh doanh.

Thit hai, hoat dong kinh doanh nha hang gép phin ning cao chit lweng dich vu

tong thé ciia khach san



Trong nganh khach san, chat luong dich vu 13 yéu t6 c6 anh huong tryc tiép
dén murc d6 hai 1ong cua khach hang. Mot trai nghiém luu tri hoan chinh khong chi
phu thudc vao chat lugng phong ¢ ma con lién quan chit ché dén chat lugng dich vu
an udng ma khach hang duogc trai nghiém trong thoi gian luu tri.

Nha hang 13 bo phan thudng xuyén tiép xuc truc tiép véi khach hang thong
qua qué trinh phuc vu an udng. Vi vdy, chit lwgng mon an, phong cach phuc vu va
thai do ctia doi ngil nhan vién s& anh hudng 16n dén cam nhan cua khach hang vé
khach san. Khi khach hang duoc phuc vu cdc moén dn dam bao chit luvong, phu hop
khau vi cung voi phong cach phuc vu chuyén nghiép, nhanh chong va chu ddo, ho s&
c6 xu hudng danh gia tich cuc hon vé chat luong dich vu chung cua khach san.

Bén canh do, nha hang con gop phﬁn tao nén su tién loi cho khach luu tri khi
c6 thé dap umg nhu cu an ubng ngay trong khuon vién khach san ma khéng can di
chuyén ra bén ngoai. Piéu nay dic biét quan trong d6i voi khach du lich, khach cong
tac hoac khach quéc té ¢6 nhu cau st dung dich vu déng b0 va tién nghi trong subt
thoi gian luu tra.

Ngoai viéc dap tng nhu cau co ban vé an udng, hoat dong kinh doanh nha
hang con gép phan ning cao gia tri trai nghiém ctia khach hang thong qua viéc tao ra
khong gian thudng thirc am thuc, giao Iuu va thu gian. Chinh vi vay, chét luong hoat
dong cua nha hang c6 mbi quan h¢ chét ché voi chét luong dich vu téng thé cta khach
san.

Thit ba, hoat dong kinh doanh nha hang gép phan xiy dung hinh inh va ning
cao kha nang canh tranh cua khach san

Trong diéu kién canh tranh ngay cang gay git ctia nganh du lich — khach san
hién nay, hinh dnh thuong hi¢u dong vai tro quan trong trong vi¢c thu hut va gitr chan
khach hang. Nha hang khong chi 14 noi phuc vu dn udng ma con 1a mot trong nhiing
yéu tb gitp khach hang nhan dién phong cach va ding cip cta khach san.

Mot nha hang c6 khong gian dep, thuc don da dang, chat lugng mén an tét va
phong cach phuc vu chuyén nghiép s& tao duoc an twong tich cuc ddi véi khach hang.
Thong qua trai nghiém tai nha hang, khach hang cé thé danh gia mic d6 chuyén
nghiép cling nhu chat luong dich vu cua toan b khach san.

Ngoai ra, trong nhiéu truong hop, nha hang con trd thanh diém nhén giup
khéach san tao su khac biét trén thi truong. Nhitng khach san s¢ hitu nha hang co
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phong cach am thuc dic trung hodc chit lugng dich vu ndi bat thuong s€ c6 loi thé
canh tranh 16n hon trong vi¢c thu hut khach hang.

bdc biét, trong thoi dai cong nghé va truyén thong phat trién manh mé, trai
nghiém cua khach hang tai nha hang c6 thé anh huéng truc tiép dén hinh anh cua
khach san thong qua cac danh gia trén mang xa hoi, website du lich hodc cac nén ting
dit phong truc tuyén. Vi vay, hoat dong kinh doanh nha hang c6 vai trd quan trong
trong viéc xay dung uy tin va thuong hi¢u cho khach san.

Thit tw, hoat dong kinh doanh nha hang gép phan mé rong cac loai hinh dich vu
va dap &ng nhu ciu da dang ciia khach hang

Mot khach san hién dai khong thé chi dung lai ¢ viéc cung cép chd nghi ngoi.
Khach Iuu tra dén tir nhidu qudc gia, nhiéu do tudi, véi nhitng muc dich khac nhau,
tir khach cong tic can bita sang nhanh gon trude gio hop, dén gia dinh mudn c6 mot
bita t6i 4m cung, hay nhom doanh nghiép t6 chirc tiéc chiéu dai ddi tac. Chinh nha
hang trong khéch san véi sy da dang vé loai hinh tir buffet, 4 la carte, fine dining dén
room service va quay bar chinh 1a noi c6 thé dap tng tit ca nhitng nhu cau d6 ma
khong budc khach phai tim kiém bén ngoai.

Khi nhu cu duoc dap tng dung va du, sy hai 10ng ctia khach hang sé& ty nhién
tang 1én. Nhung sy hai 10ng khong phai 1a diém két thuc, ma d6 méi 1a diém bét dau
cua moQt vong gid tri 16n hon. Khach hang hai long c6 xu hudng quay lai trong nhirng
lan luu tra tiép theo, san sang chi tiéu nhiéu hon cho céc dich vu cao cép hon, va quan
trong hon 13 ho s& tro thanh kénh truyén thong tir nhién va dang tin cdy nhit khi cha
dong gidi thiéu khach san cho nguoi than, dong nghiép hay dang tai danh gia tich cuc
trén cac nén tang tryc tuyén. Pay 1a tht khong thé mua duoc bang ngin sach
marketing, du 16n dén dau.

Vé phan khéch san, doanh thu tir bd phan nha hang ting lén, ty 1& khach luu
tra duoc cai thi¢én nho uy tin tich liy, va vi thé canh tranh trén thi truong ngay cang
dugc cung ¢b. Nhu vay, viéc dau tu vao su da dang va chat lugng ctia hoat dong kinh
doanh nha hang khong chi phuc vu nhu cau trude mét ctia khach ma con 13 chién lugc
dai hoi dé xay dung mot tép khach hang trung thanh va tao ra lgi thé canh tranh bén
virng cho toan bd khach san.

Thit niim, hoat dong kinh doanh nha hang gép phan thic diy sw phat trién caa

nganh du lich



Nha hang trong khach san khong chi phuc vu nhu ciu an udng ma con gop
phan gidi thidu vin héa 4m thuc dia phuong dén véi khach du lich trong va ngoai
nudc. Thong qua cdc mon an dac trung, phong cach ché bién va ngh¢ thuat phuc vy,
nha hang gitip quang ba hinh anh vin héa va du lich cua dia phuong dén khach hang.

Déi véi khach qubc té, trai nghiém am thyc 1a mot trong nhing yéu td quan
trong tao nén 4n tuong trong chuyén di. Vi vay, hoat dong kinh doanh nha hang c6
vai tro hd tro phét trién du lich, nang cao chat luong dich vu du lich va gép phan thuc

day su phat trién kinh té cta dia phuong.

1.1.3 Pic diém caa kinh doanh nha hang trong khach san:

Cung v&i su phat trién cla nganh du lich va dich vy, hoat dong kinh doanh nha
hang trong khach san ngay cang dugc ch trong va hoan thién hon. La mot b phan
quan trong trong khach san, nha hang khong chi don thuan phuc vu nhu cau in udng
ma con gdp phan nang cao chat lwong dich vu va hinh anh cta khach san. Vi vy,
hoat dong kinh doanh nha hang trong khach san mang nhiing dic diém riéng biét so
v6i cac nha hang hoat dong ddc 1ap bén ngoai.

Dau tién, hoat dong kinh doanh nha hang trong khéach san co6 su gén bo chat
ché voi hoat dong luu tri. Lugng khach chii yéu ctia nha hang 13 khach dang luu tra
tai khach san. Do d6, hiéu qua kinh doanh ctia nha hang phu thuoc kha nhiéu vao
luong khach luu tra va cong suit phong ciia khach san.

Song, d6i tugng khach ctia nha hang trong khach san rat da dang, bao gém
khach luu tri (ndi dia, qudc té) va ca khach ving lai bén ngoai. Vi vdy, cac doanh
nghiép khach san phai to chitc phuc vu dn udng linh hoat phut hop véi yéu cau va tap
quan ctia khach cht khong thé bat khach phai tuan theo tip quan ctia dja phuong.

Mot dic diém quan trong khac 13 yéu cu vé chat luong dich vu cao. Do nha
hang 1a mot phan trong tong thé hoat dong ctia khach san, nén chat lwong phuc vu
khong chi anh huéng dén sy hai long ctia khach hang ma con tac dong truc tiép dén
uy tin va hinh anh cta khéch san. Vi vay, doanh nghi¢p phai c6 doi ngli nhan vién
v6i k¥ ning nghé nghiép gidi, c6 kha ning giao tiép tot va trinh do ngoai ngir nhat
dinh dé giao tiép voi khach hang. Sy phdi hop chit ché va dong bo tir nhitng ngudi
phuc vu ban, ché bién mén an, pha ché va phuc vu do uéng v6i nhitng nguoi lam thu
tuc thanh toan cho khach gép phan vao viéc dam bao chét luong dich vu cta nha

hang.



Ngoai ra, kinh doanh nha hang trong khach san con mang tinh chét phuc vu
lién tuc. Khach hang luu tra tai khach san luén c6 nhu clu an uéng & moi thoi diém.
Vi véy, nha hang ludn phai dam bao phuc vu 24 gid/ngay, ké ca ngay 18, tét.

Khong chi dung lai & viéc phuc vu dn udng thong thudng, nha hang trong
khach san con két hop to chitrc nhiéu loai hinh dich vu nhu tiéc cudi, sinh nhat, hoi
nghi va hoi thao. Dy ciing 1a mot trong nhitng yéu t6 gitip nha hang ting doanh thu
va nang cao kha nang canh tranh.

Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay git hién nay, nha hang trong khach
san can khong ngimg d6i méi, nang cao chat lvong san pham va dich vy dé thu hut
va giir chan khach hang, tir d6 gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh chung cua

khach san.
1.1.4 Céc yéu t6 ciu thanh hoat dong kinh doanh nha hang:

Mot nha hang muén van hanh suén sé chéng thé thiéu nhirng tru cot bt 16i
nay. Chung dan xen, ning d& nhau dé tao nén strc sdng riéng biét.

Dau tién 1a vé doi ngili nhan vién — ho chinh 1a linh hon quyét dinh moi nu
cudi hai long cia thuc khach. Tl quan 1y sic sao, phuc vu niém nd, dau bép tai hoa
dén cac bd phan hd trg, ai cling can k¥ niang chuyén sau, 161 1& khéo 1éo, thai do tan
tuy cung trach nhiém to 16n. Nho vay, ho méi chiéu theo nhitng ky vong ngdy cang
phong phu cta khach.

Co s& vat chat thi giéng nhu nén tang viing chai, noi moi dich vu dugc trién
khai. Khong gian rong thoang, dd dac tinh té, ndi that Am cung, khu bép hién dai,
anh sang diu dang hoa quyén am thanh du duong... Khi moi thit dong bo, sap xép
khon ngoan, thyc khach s& ddm chim trong trai nghiém khé quén, con nhan vién thi
thoai mai, tran day ning lugng 1am viéc.

Quy trinh phyc vy 1a mot dong chdy mugt ma tir chao d6n nong hau, goi y
mon an cho khach, don 18n dia thirc n nong hoi, dén tinh tién nhanh gon va vy tay
chao tam biét. Chi can né 1o rang, logic va d@)ng bd, moi thir s& tron tru: it 15i lam
hon, chit luong viing vang, khach hang ra vé véi nu cudi trén mai.

Cubi cing, quan 1y va diéu hanh méi 13 ban tay l4i khéo 1éo, dinh hinh huéng di va
giit nhip cho toan bd gudng quay. Lap chién lugc kinh doanh thong minh, giao viéc

hop 1y, theo ddi chat luong sat sao, kiém soat chi phi chat chg, rdi xur 1y khéo 1éo



nhimg tinh hudng bit ngd — tat ca gitip nha hang dung virng, nang cao loi thé canh
tranh gitta muon van déi tha.

1.2 Chit lwong ddi ngii nhan vién trong kinh doanh nha hang:

1.2.1 Khai ni¢ém chit lwong ddi ngii nhan vién:

Trong hoat dong kinh doanh nha hang — khach san, doi ngii nhan vién 1a luc
luong truc tiép tao ra va cung cép dich vu cho khach hang. Vi vay, chét luong doi
ngil nhan vién ludn dugce xem 13 yéu t6 quan trong anh hudng dén chat lugng phuc
vy, hiéu qua hoat dong kinh doanh cling nhu hinh anh cua doanh nghiép. Hién nay,
da c6 nhiéu quan diém khac nhau dé cap dén khai niém chat luong doi ngii nhan vién
dud6i nhiéu goc d6 khac nhau.

Theo Nguyén Hiru Than (2019), chat luong ngudn nhan lyc duoc thé hién
thong qua trinh do hoc véan, chuyén moén k¥ thuat, k¥ ning lao dong, sitc khoe va
pham chét ctia ngudi lao dong trong qué trinh tham gia hoat dong san xuat kinh doanh.
Bén canh do, Dennis R. Lillicrap va John A. Cousins trong “Food and Beverage
Service” cho rang chat lwong phuc vu trong nha hang phu thudc chi yéu vao kién
thirc chuyén mén, k¥ ning nghé nghiép va thai d lam viéc cia doi ngii nhan vién
trong qua trinh phuc vu khéach hang.

Tir nhitng quan diém trén, cé thé hiéu rang chat heong ddi ngii nhan vién la
mikc d ddp iing ciia nhan vién déi véi yéu cau cong viéc thong qua trinh dg chuyén
mén, ky ndng nghé nghiép, thdi dg lam viéc va khd ndng hoan thanh nhiém vu trong
qud trinh hoat ddng ciia doanh nghiép. Poi véi linh viee nha hang — khdch san, chdt
lirong ddi ngii nhan vién con dwoc thé hién qua kha ndng giao tiép, tic phong phuc
vu, tinh than trach nhiém va mirc dé hai long ma nhdn vién mang lai cho khdach hang
trong qua trinh sw dung dich vu.

1.2.2 Vai tro ciia ddi ngii nhén vién déi véi hoat déng kinh doanh nha hang:

Néu co s& vat chit 1a phén xac cua mQt nha hang, thi doi ngli nhan vién chinh
1a phan hon. Mot khong gian du dugce dau tu bai ban dén dau, thuc don du phong phu
va tinh té dén may, ciing khong thé tir minh tao ra trai nghiém cho khach. Chinh con
nguoi, véi tat ca sy linh hoat, nhay cam va kha nang ing x1r trong tung tinh huéng cu

thé , méi 1a thir quyét dinh khach c6 mudn quay lai hay khong. Trong bdi canh kinh



doanh nha hang thudc khach san, vai tro cia doi ngti nhan vién thé hién rd & nhiéu
chiéu khac nhau.

Thit nhit, nhin vién 12 nguoi truc tiép tao ra va truyén tai gia tri dich vu dén
khach hang.

Khong gibng cic nganh san xuat hang héa thong thuong, dich vu nha hang
khong thé "san xudt trudc, kiém tra sau réi méi dua dén tay khach". Mbi bira an duoc
phuc vu la mdt lan dich vu duoc tao ra va tiéu thu déng thot, ngay tai chd, trudc mit
khach hang. Didu d6 c6 nghia la nhan vién khong don thudn 14 ngudi thuc hién cong
viéc theo quy trinh ma ho con 1a mot phan khong thé tach roi cia chinh san phim ma
khach dang tra tién dé nhan duoc.

Cuy thé hon, trong su6t mot 1an dung bita tai nha hang, khach hang tiép xuc
truc tiép véi nhéan vién tir lac bude vao cho dén khi roi di, tir 10i chdo don ban dau,
cach dan chd ngéi, thai do khi gioi thi€u thuc don, su khéo 1€éo trong viéc tu van mon
phtt hop voi sé thich hay nhu cau dinh dudng, dén cach xir Iy khi c6 van dé phat sinh
va 101 tam biét cudi cung. Moi diém cham nho d6 déu dé lai ddu 4n trong cam nhan
téng thé cua khach. M6t nhan vién tinh té c6 thé nhan ra khach can thém nudc ma
khong can duoc £o1, biét khi nao nén tro chuyén va khi nao nén dé khach co khong
gian riéng, hoic chi dong hoi thim sau khi mén an duogc mang ra. Nhiing diéu tudong
nhé nhat do lai chinh la thir tao nén sy khéac biét gitta mdt bira an binh thuong va mat
trai nghiém dang nhé. Chinh vi vay, nang lyc va thai do cua nhan vién khong chi anh
huong dén qua trinh phuc vu ma con dinh hinh tryc tiép gia tri cam nhan ma khach
nhan dugc tir nha hang.

Thir hai, nhan vién 13 yéu t6 then chot quyét dinh sy hai long va mirc do trung
thanh cia khach hang.

Trong linh vuc kinh doanh nha hang trong khach san, vi¢c khach hang hai long
va tiép tuc quay lai khong chi phu thudc vao chat luong moén dn ma con chiju anh
huong 16n tr cdch nhan vién phuc vu. Nghién clru cua A. Parasuraman, Valarie A.
Zeithaml va Leonard L. Berry (1988) vé mé hinh SERVQUAL cho thay khach hang
danh gia chat luong dich vu dua trén nhiéu khia canh khac nhau. Trong d6, sy dong
cam va kha nang d4p (mg clia nhan vién thong qua viéc thé hién thai do quan tim, sy

nhiét tinh va tinh chu déng trong qua trinh phuc vu chinh 13 nhitng yéu t6 c6 anh



huong rd rét dén cam nhén cua khach hang va ciing 13 nhitng ndi dung dé& tao ra sy
khong hai long néu khong duoc thuc hién tét.

Diéu déang cha y hon 1 nhan vién gidi khong chi c6 kha ning tao ra sy hai
1ong trong diéu kién thuan loi ma con c6 thé ciru van ca nhitng tinh hubng da di chéch
khoi ky vong cua khach. Khi mon an ra cham hon dy kién, khi c6 sy nhadm 14n trong
order, hay khi khach phan nan vé chit luong moén an, chinh cach nhan vién xt 1y
trong vai phiit d6 doi khi c¢6 strc anh huéng con 1én hon ca ban than su c6 ban dau.
Mot 16i xin 16i chan thanh, mot hanh dong xtr Iy nhanh chéng va chu d4o hoan toan
c6 thé bién mot khach hang dang buc boi thanh ngudi tiép tuc gin bé lau dai, thim
chi chu dong gi6i1 thi€u nha hang cho nguoi than va ban be. Day chinh 1a 1y do vi sao
dau tu vao chat luong nhan vién, dic biét 1a k§ nang xtr 1y tinh hudng va cham soc
khach hang, lai luén dugc xem 1a mot trong nhitng khoan du tu co gia tri nhét trong
kinh doanh dich vu.

Thit ba, ddi ngii nhan vién gép phin xiy dung va duy tri hinh anh thwong hiéu
cua nha hang.

Thuong hi¢u cua mdt nha hang khong chi dugc tao nén bdi logo, slogan hay
cac chién dich quang céo. Phan 16n, thuong hiéu dugc hinh thanh qua ting trai
nghiém thuc té ma khach hang tich lily qua nhiéu 1an ghé tham va nhan vién chinh 1a
nguoi truc tiép tao ra nhirng trai nghiém d6 moi ngdy. Trong mot khach san, b phan
nha hang thudng 1a noi khach tiép xuc nhiéu nhét va lau nhat trong sudt thoi gian luu
tra, tir bita sang dau tién dén bira tdi cudi cung trude khi tra phong. Didu d6 khién
mdi nhan vién, du & vi tri ndo, tir ngudi phuc vu ban dén bartender hay quan 1y ca,
déu khong ngung tao thém dau an vao cau chuyén thuong hiéu cua nha hang trong
mat khéch.

Thai do 1am viéc chuyén nghiép, trang phuc gon gang dtng chuan, ngdn ngir
giao tiép lich su va phu hop véi ting ddi tuong khach, sy am hiéu sau vé thuc don va
kha nang tu van tu tin, tt ca nhitng diéu do cong lai tao nén mat hinh anh séng dong
ctia nha hang, thr ma khong mot bai dang mang xa hoi nao c6 thé thay thé duoc. Hon
nira, trong thoi dai ma cac danh gia tryc tuyén trén Google, TripAdvisor hay cac nén
tang dat ban ngay cang co stic anh huong 16n dén quyét dinh lya chon cua khach hang

méi, thi chét luong phuc vu cia nhan vién chinh la diéu khach thuong nhéic dén dau



tién trong cac review, tré thanh mot kénh xay dung thuong hi€u thuc sy quan trong
va c6 do tin cay cao.

Thit tw, d9i ngii nhan vién c6 dnh hwéng trye tiép dén hiéu qua van hanh va két
qua Kinh doanh cua nha hang.

Trong qua trinh van hanh nha hang, mot doi ngli nhan vién dugc dao tao bai
ban va c6 nhiéu kinh nghiém s& mang lai nhitng loi ich rat rd rét d6i véi ca qua trinh
phuc vu va két qua kinh doanh. Nhiing nhan vién nay thudng nam viing quy trinh 1am
viéc, thuc hién cong viéc nhanh chong, chinh x4c va it xay ra sai sot hon, dong thoi
phdi hop hiéu qua v6i ddng nghiép, dic biét trong nhirng thoi diém dong khach. Nho
do, thoi gian cho cua khach dugce rat ngén, sb lugng khach duogc phuc vu trong mdi
ca ting 1én va nang suat lao dong cta nha hang ciing duoc cai thién dang ké. Bén
canh d6, viéc han ché cac sai s6t nhu nham mon, cham phuc vu hay xu 1y khiéu nai
khong chi giup nang cao sy hai long ctia khach hang ma con gidm céc chi phi phat
sinh khong can thiét. Ngoai ra, nhitng nhan vién cé k¥ ning t6t con biét cach gidi
thiéu thém mon an, goi ¥ 6 udng hodc dé xuat cac combo phit hop mot cach ty nhién,
gitip khach hang c6 trai nghiém tt hon va dong thoi lam tang muc chi tiéu trung binh
trén mdi khach. Tir d6 co thé thay rang chat luong doi ngii nhan vién khong chi anh
huong dén hiéu qua phuc vu ma con dong vai trd quan trong trong viéc nang cao
doanh thu va hi¢u qua kinh doanh cta nha hang.

Nhung nguoc lai, mot doi ngii nhan vién yéu kém hodc thiéu on dinh kéo theo
hang loat hé qua tiéu cuc cho doanh nghiép. Ty 1¢ nghi viéc cao dong nghia véi viée
nha hang lién tuc phai bo chi phi tuyén dung va dao tao lai tir dau, trong khi chat
lugng phuc vu bi gian doan va khong nhat quan. Quan trong hon, trong mdt nganh
ma lgi nhuan bién von khong cao va ap luc canh tranh ngay cang 16n, thi sy on dinh
va nang luyc cua doi ngli nhan vién chinh 1a mot trong s6 it 1oi thé canh tranh thuc su
bén viing boi vi day 1a thir dbi thu khong thé sao chép trong ngin han, du ho c6 thé
copy thuc don, thiét ké noi that hay chuong trinh khuyén mai.

Nhin chung, déi ngii nhan vién khong don thuan 1a luc luong lao dong thuc
hién cac cong viéc van hanh hang ngiy theo dung quy trinh duoc giao. Ho 14 nhan t6
trung tim trong toan bo chudi gia tri ciia nha hang, 1 nguoi truc tiép tao ra trai nghiém
dich vy, nguoi gitt chan khach hang trung thanh, nguoi xay dung thuong hiéu qua
ting twong tac nho, va dong thoi 1a yéu té quyét dinh hidu qua van hanh 1an két qua
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kinh doanh dai han. Chinh vi vy, viéc dam bao va khong ngimng nang cao chat lugng
doi ngli nhan vién khong phai 1a nhiém vu cua riéng bo phén nhan sy, ma con la bai
toan chién lugc ma ban lanh dao bat ky nha hang nao mudn phat trién bén virng déu
phai dit 1én hang dau.

1.2.3 Pic diém ddi ngii nhan vién nha hang:

Trong mdi truong khach san, bd phan nha hang khong hoat dong tach ro1 ma
12 mot mét xich quan trong trong téng thé dich vu. Vi vay, d01 ngli nhan vién tai day
cling mang nhitng dic diém riéng, vira chiu anh hudng cta nganh am thuce, vira gin
v6i tiéu chuan chung cua khach san.

Piém dé nhéan thiy nhat 1a ho thuong xuyén tiép xuc truc tiép véi khach, dic
biét 1a khach Iuu tri. Khong chi don thuan phuc vu mén an, nhan vién con gop phan
tao nén an tuong chung vé chat luong dich vu cua ca khach san. Mgt bira an suon sé
¢6 thé nang cao trai nghiém luu tri, nhung chi mot so suat nho ciing c¢6 thé 1am giam
thién cam cua khach ngay lap tuec.

Cong viéc dién ra gﬁn nhu lién tuc, theo nhip van hanh cia khach san. Tur
buffet sang, phuc vu goi moéon dén céc tiéc su kién, mdi khung gi6 lai c6 yéu cau khac
nhau. Lich 1am viéc theo ca, xoay vong giita ngay va dém, khién nhan vién phai c6
kha ning thich nghi cao va duy tri su on dinh trong hiéu suat lam viéc.

Khong chi can phai ¢ k§ nang phuc vu co ban, nhan vién nha hang trong
khach san con can sy chin chu va chuyén nghiép & mirc cao hon. Giao tiép phai tinh
té, ung xu phai khéo 1€o, dac bi¢t khi lam viéc voi khach quéc té. Kha nang ngoai
ngir, hiéu biét vé vin hoa va phong cach phuc vu chuan muc 1a nhitng yéu t6 gan nhu
khong thé thiéu.

Bén canh do, tinh phdi hop trong cong viéc cang trd nén quan trong. Nhan
vién nha hang khong chi lam vi¢c véi b phan bép ma con lién két chit ché voi 18 tan,
buéng phong, td chirc sy kién... Moi hoat dong can duoc déng bo dé dam béo trai
nghiém xuyén sudt cho khach hang.

Tuy nhién, ap luc trong moi trudng khach san ciing khéng hé nho. Yéu cau
cao vé chét lugng dich vu, cuong d6 1am viéc 16n cung tinh chét cong vi¢e linh hoat
khién ty 1¢ bién dong nhan sy vin & mic ddng ké. Day la thach thirc ma hau hét cac

nha hang trong khach san déu phai dbi mit.
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1.2.4 Cac tiéu chi danh gia chit lwong cia ddi ngii nhan vién nha hang trong
khach san-theo mé6 hinh ASK:

Trong linh vuc nha hang — khach san, doi ngli nhan vién dugc xem la yéu to
giif vai tro trung tAm trong qua trinh cung cap dich vu. Chat lugng phuc vu cta nhan
vién khong chi anh hudng truc tiép dén mirc do hai long ctia khach hang ma con tac
dong dén hinh anh, uy tin va hiéu qua kinh doanh cta doanh nghiép. Chinh vi vy,
viéc danh gia chat lvong doi ngil nhan vién 13 yéu ciu cap thiét nham gitp doanh
nghiép xac dinh dugc ning lyc thyuc té cia nhan su, tir 46 xdy dung cac giai phap dao
tao va phat trién phu hop.

Trong quan tri ngudn nhéan lyc, mé hinh ASK (Knowledge — Skills — Attitude)
duoc sir dung phd bién nhim danh gid ning luc cta nguoi lao dong thong qua ba
thanh phan cot 16i gdm kién thirc, k¥ nang va thai d6. Theo Huang va cong su (2022),
ba yéu t6 kién thirc (Knowledge), k¥ ning (Skills) va thai do (Attitude) tiép tuc duoc
xem 1a nén tang trong d4nh gia ning luc & nhiéu linh vyc khac nhau. Trén co sé do,
md hinh ASK duoc nhiéu td chirc va doanh nghi¢p van dung dé xay dung ti€u chuin
ning luc cho timg vi tri cong viéc, 1am can ¢ cho cong tac tuyén dung, dio tao, danh
gi4 hiéu qua 1am viéc va phat trién ngudn nhan lyc. Trong linh vuc nha hang — khach
san, m6 hinh ASK duogc st dung dé danh gia toan di¢n chat luong do1 ngli nhan vién
thong qua trinh d chuyén mon, kha nang thyc hién cong viéc va thai d§ phuc vu

khéch hang

Skills Knowledge

(Ky nang) (Kién thurc)

Hinh 1.1: M6 hinh ASK

( nguédn: ocd.com)
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1.2.4.1 Thai d¢ (Attitude)

Néu kién thire va k¥ nang 1a diéu kién can, thi thai d6 lam viéc dugc xem 1a
yéu td quyét dinh chét luong phuc vu trong nganh nha hang — khach san. Day 1a linh
vuc dich vu ¢6 mire d6 tiép xuc truc tiép voi khach hang rat cao, vi vay thai do cua
nhan vién s& anh hudng manh dén cam nhan va su hai long cua khach hang.

Thai dg cua doi ngii nhan vién thuong dugc danh gia thong qua cac ndi dung nhu:
o Thai do phuc vu khach hang
« Tinh than trach nhiém trong coéng viéc
e Su nhiét tinh va chu dong trong cong viéc
o Tinh trung thyc va ky luat
« Tinh than hop tac véi dong nghiép
e Y thuc hoc hoi va cau tién
o Téac phong lam viéc chuyén nghiép

Trudc tién, tinh than trach nhiém chinh 14 yéu té quan trong phan anh chat
lugng doi ngli nhan vién. Nhitng nhan vién c6 trdch nhiém thuong chu dong hoan
thanh coéng viéc, han ché sai sét va sin sang hd tro dong nghiép khi can thiét. Pay 1a
yéu t6 gbp phan duy tri sy 6n dinh va hiéu qua trong hoat dong phuc vu ctia nha hang.

Tiép theo, khach hang thudng c6 xu hudng danh gia chat luong dich vu thong
qua cach trng xtr va thai do phuc vu cia nhan vién. Mot nhan vién cé thai do than
thién, lich sy va nhiét tinh s& gitip khach hang cam théy thoai mai va dugc ton trong
trong qua trinh str dung dich vu.

Ngoai ra, trong méi trudng nha hang khach san, ap luc cong viéc cao dé khién
nhan vién cang théng hodc mét moi. Vi vay, thai do tich cuc va tinh than hop tac s¢€
gitp nhan vién duy tri hi¢u quéa lam vi¢c cling nhu tao moi trudong lam viéc chuyén
nghiép hon.

Nguoc lai, néu nhan vién c6 thai do thiéu nghiém tac, lam vi¢c thiéu trach
nhiém hodc cu xt khong phi hop véi khach hang thi du c6 k§ ning chuyén mén t6t
van khé dap tng duoc yéu cau cua nganh dich vu. Diéu nay cho thiy thai do 1a yéu
t6 co anh hudng tryc tiép dén chat lugng phuc vu va hinh anh ciia nha hang trong

khach san.
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1.2.4.2 Ky nang (Skills)

Bén canh kién thirc chuyén mon, k¥ ning 1a yéu t6 phan anh kha nang van dung
kién thtc vao thuc té cong viéc ciia nhan vién. Trong nganh nha hang — khach san,
k¥ ning nghé nghiép c6 anh hudng truc tiép dén chét lwong phuc vu va trai nghiém
cua khach hang.

K¥ nang ctuia do1 ngli nhan vién nha hang thuong duoc danh gia thong qua cac tiéu
chi nhu:

« K¥ ning giao tiép voi khach hang

o Ky nang phuc vu ban

« K¥ nang xu 1y tinh hudng

o KJ¥ nang lam viéc nhom

o Kha nang chiu 4p luc cong viéc

« K¥ ning giai quyét phan nan cua khach hang

o K¥ nang str dung ngoai ngit trong phuc vu

o KJ¥ nang lam chi cam xtc

Trong méi trudng nha hang khach san, nhan vién thudng xuyén tiép xuc truc
tiép v6i nhicu dbi tuong khach hang va phai 1am viéc voi cuong do cao. Vi vay, k§
ning giao tiép giit vai trd dic biét quan trong. Nhan vién c6 k¥ ning giao tiép t6t s&
biét cach lang nghe, truyén dat thong tin rd rang, ung xt khéo 1éo va tao cho khach
hang cam giac thoai mai trong sudt qua trinh sir dung dich vu.

Bén canh do, k¥ nang xir Iy tinh hudng 13 yéu cau khong thé thiéu dbi voi nhan
vién nha hang. Trong qua trinh phuc vu, cdc van dé nhu khach phan nan, phuc vu
cham, nham mén in hodc thay doi yéu ciu co thé xay ra bat cir luc nao. Khi d6, nhan
vién can co6 kha niang phan tng linh hoat, binh tinh va xir Iy pht hop dé han ché t6i
da nhitng anh hudng tiéu cuc dén trai nghiém cua khach hang.

Ngoai cic k¥ ning ca nhan, kha nang phdi hop véi dong nghiép ciing c6 tac
dong 16n dén hiéu qua 1am viéc. Hoat dong ctia nha hang doi hoi sy phdi hop nhip
nhang gitta cac bd phan nhu phuc vy, bép, thu ngan va 18 tin nham dam bao qua trinh
phuc vu dién ra lién tuc va hiéu qua. Néu nhan vién thiéu tinh than hop tac hodc ki
nang lam viéc nhom chua tdt, chat luong phuc vu s€ khé dugc duy tri on dinh.

Dbi v6i nhan vién nha hang, k§ niang lam cha cam xuc giup nhan vién luén
gilt duogc sy binh tinh, thai d¢ lich sy va tac phong chuyén nghiép khi phuc vu khach
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hang. Khi phai d6i miat véi nhitng yéu cau kho hodc cac phan nan tir khach, nhan vién
c6 kha ning kiém soat cam xac tot s& xir Iy van dé mot cach khéo 1éo va hiéu qua
hon. Pong thoi, k§ ning ndy con gitp han ché xung dot voi dong nghiép va duy tri
moi tredng 1am viée tich cuc. Vi vy, lam chil cam xac 12 mot yéu t6 quan trong gop
phan nang cao chat lugng phuc vu va sy hai long ctia khach hang.

Nhin chung, k¥ ning 13 yéu té quyét dinh kha ning thuc hién cong viéc thuc
té ciia nhan vién va c6 anh hudng truc tiép dén chét luong phuc vu khach hang trong
nha hang khach san.
1.2.4.3 Kién thirc (Knowledge)

Kién thirc 13 nén tang co ban giup nhan vién thuc hién tét cong viée trong méi
truong nha hang khach san. P6i véi nganh dich vu, kién thic khong chi ding lai ¢
hiéu biét chuyén mon ma con bao gdm kha ning ndm bat quy trinh phuc vu, hiéu tim
1y khach hang va kién thirc lién quan dén san pham, dich vu ctia nha hang.

Trong hoat dong kinh doanh nha hang, kién thtrc ctia nhin vién thuong dugce danh
gia thong qua cac ndi dung nhu:

« Kién thuc vé nghiép vu phuc vu ban

« Hiéu biét vé thuc don, mén an va do uéng

« Kién thuc vé vé sinh an toan thuc phém

« Hiéu biét vé quy trinh phuc vu khach

« Kién thirc vé van hoa giao tiép trong nganh dich vu

« Trinh d6 ngoai ngir va kha ning giao tiép véi khach qubc té

Mot nhén vién c6 kién thirc chuyén mén tot s& gitp qua trinh phuc vu dién ra
chuyén nghiép va han ché sai sot. Chang han, khi khach hang can tu van mén an hoic
yéu cau hd tro lién quan dén khau vi, nguyén liéu hay cach ché bién, nhan vién c6
hiéu biét tt s& d& dang giai thich va tu van phu hop hon.

Ngoai ra, trong moi truong khach san, noi thuong xuyén phuc vu khach du
lich va khach quéc té, kién thirc ngoai ngit va hiéu biét vé van hoa giao tiép ciing 1a
yéu t6 quan trong. Nhan vién c6 kha ning giao tiép ngoai ngir tt thudng s& ty tin hon
trong qua trinh phuc vu va tao dugc sy thuan tién cho khach hang.

Nguoc lai, néu nhan vién thiéu kién thirc chuyén mon hoic khéng nam rd quy
trinh phuc vu, qua trinh 1am viéc s& dé phat sinh sai s6t nhu ghi nham order, phuc vu
khong dung quy trinh hodc xir 1y tinh huéng chwa phu hgp. Diéu nay khong chi anh
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huong dén chét luong phuc vu ma con tac dong dén hinh anh chuyén nghiép ctia nha
hang.

C6 thé thay rang kién thirc 12 nén tang quan trong gitip doi ngii nhan vién thuc
hién cong viéc hidu qua va dap ing duoc yéu cau ngdy cang cao cua khach hang trong

linh vyc nha hang — khéch san.

1.3 Cac yéu t6 anh hwong dén chat lwong ddi ngii nhan vién trong kinh doanh
nha hang:

Chat lwvong ddi ngii nhan vién 13 mot trong nhiing yéu t6 quan trong quyét dinh
hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia nha hang trong khach san. Trong moi truong dich
vy, nhan vién khong chi 1a nguoi truc tiép phuc vu khach hang ma con la cau ndi tao
nén hinh anh, uy tin va chét luong dich vu ctia doanh nghiép. Tuy nhién, chét luong
d6i ngii nhan vién khong phai 1a yéu td ¢d dinh hay ty hinh thanh trong thoi gian ngin
ma chiu tac dong boi nhiéu yéu t6 khac nhau trong sudt qua trinh hoat dong cta doanh
nghiép.

Trén thuc té, ¢ nhitng yéu té xuat phat tir bén trong doanh nghiép ma nha
hang c6 thé chu dong diéu chinh va kiém soat. Nhung ciing ton tai nhiéu yéu t6 khach
quan dén tir moi trudng bén ngoai ma doanh nghiép budc phai thich nghi dé duy tri
va nang cao chat luong ngudn nhan lyc. Viée xac dinh rd cac yéu t6 anh huong dén
doi ngli nhan vién s€ giup nha hang xay dung dugc cac chinh sach quan ly nhan sy
phu hop, tr d6 nang cao hi¢u qua lam viéc, cai thién chét luong phuc vu va tao nén

tang phat trién bén virg cho doanh nghiép.

1.3.1 Cac yéu t6 bén trong

Céc yéu to bén trong 14 nhitng yéu t6 t6n tai trong ndi bd doanh nghiép va co
anh hudng truc tiép dén chét luong doi ngii nhan vién. Py ciing 1a nhom yéu té ma
nha hang c6 thé chii dong diéu chinh thong qua cac chinh sach quan trj va dinh huéng
phat trién phu hop.
1.3.1.1 Céng tic tuyén dung

Tuyén dung dugc xem la budce dau tién va co vai tro dic biét quan trong trong
qua trinh hinh thanh d6i ngii nhan vién ctia nha hang. Chét luong dau vao ctia nhan
su s& anh huong tryc tiép dén hiéu qua dao tao, kha nang thich nghi véi cong viéc

cling nhu chét luong phuc vu khach hang vé sau.
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Trong méi trudng nha hang — khach san, nhan vién khong chi can dap tng yéu
cau vé chuyén mon nghiép vu ma con phai co thai dé phuc vu tét, kha ning giao tiép
linh hoat va tinh than chiu ap luc cong viéc cao. Vi vay, néu cong tac tuyén dung
duoc thuc hién hiéu qua, doanh nghiép s€ lya chon dugc nhiing nhan vién phu hop
v6i yéu cau cong viée cling nhu vin hoa ciia nha hang. Nhitng nhan vién nay thuong
c6 kha ning hoa nhap nhanh, tiép thu cong viéc tot va duy tri hiéu qua lam viéc 6n
dinh hon.

Néu qué trinh tuyén dung khong dugc ch trong hodc lya chon nhan sy khong
phu hop, doanh nghiép s& gip nhiéu kho khin trong qua trinh quan 1y va dao tao.
Nhan vién thiéu k¥ niang, khong dap ting duoc yéu cau cong viée hoic khong phu
hop voi moi trudng lam viée s& dé dan dén tinh trang lam viéc kém hiéu qua, phat
sinh sai sot trong phuc vu va ty 1& nghi viéc cao. Piéu nay khong chi anh huong dén
chat lugng d6i ngil nhan vién ma con 1am gia ting chi phi tuyén dung, dao tao va gay
mét 6n dinh cho hoat dong ctuia nha hang.

Do do, cong tac tuyén dung can dugc thuc hién mét cach nghiém tuc va co
dinh huéng rd rang nham dam bao doanh nghiép co thé xay dung dugc doi ngili nhan
vién dap tng tt yéu ciu phuc vu trong moi trudng nha hang — khach san.
1.3.1.2 Cong tic dao tao va phat trién nhan vién

Pao tao va phat trién nhan vién 13 yéu t6 quan trong gitp ning cao trinh do
chuyén mon, k¥ ning nghiép vu va chat lugng phuc vu ctia doi ngii nhan vién trong
nha hang khach san. Trong méi trudng dich vy, yéu cau ciia khach hang ngay cang
cao va thay doi lién tuc, do d6, doanh nghiép can thudong xuyén to chirc dao tao nham
gitip nhan vién cap nhat kién thirc va nang cao k¥ nang nghé nghiép.

Thong qua cac chuong trinh ddo tao, nhan vién c6 thé cai thién k¥ ning giao
tiép, k¥ nang phuc vu, kha ning xi Iy tinh hudng va tac phong lam viéc chuyén nghiép
hon. Dic biét dbi véi nhan vién mdéi, qua trinh dao tao ban dau dong vai tro quan
trong gitip ho nhanh chéng thich nghi véi méi truong lam viée va hiéu 16 quy trinh
phuc vu ctia nha hang.

Ngoai ra, viéc tao diéu kién dé nhan vién hoc hoi va phat trién con gitp doanh
nghiép xay dung dugc doi ngii nhan lyc c6 chat lugng on dinh, dap ing duoc yéu cau

canh tranh trong nganh dich vu hién nay. Khi dugc dao tao bai ban, nhan vién thuong
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tu tin hon trong cong viéc va c6 kha nang xu 1y tinh hudng t6t hon khi phuc vu khach
hang.

Nguoc lai, néu doanh nghiép khong chu trong dao tao, nhan vién sé dé thiéu
k¥ ning, 1am viéc thiéu chuyén nghiép va kho dap tung dugc yéu cAu ngdy cang cao
ctia khach hang. Piéu nay s& anh huong truc tiép dén chat luong phuc vu va hinh anh
ctia nha hang trong mat khach hang.
1.3.1.3 Chinh sach lwong, thwéng va dai ngo

Chinh sach luong, thudng va dai ngé 1a yéu td c6 anh huong truc tiép dén dong
lrc 1am viée ciing nhu mirc d6 gin bé cia nhan vién ddi v6i doanh nghiép. Trong
nganh nha hang — khéach san, dac thu cua cong viéc thuong co6 cuong do cao, thoi gian
1am viéc kéo dai va chiu nhiéu 4p luc tir khach hang. Vi vay, ché do dii ngod hop 1y
s& gitip nhan vién cam thiy cong strc ciia minh duoc ghi nhan va danh gia dung mirc.

Khi doanh nghiép xay dung dugc chinh sach tién luong phit hop véi ning luc
va khoi lugng cong viéc, nhan vién s€ c6 xu hudng lam viée tich cuc, nang cao tinh
than trach nhiém va chu dong hon trong qua trinh phuc vu khach hang. Bén canh do,
cac ché do thuong theo hiéu qua cong viéc, thuong doanh thu hoic hd tro phic 1gi
cling gop phan tao dong luc cho nhan vién cb ging hoan thanh cong viéc tot hon.

Ngoai thu nhép, cac ché do dai ngd khac nhu hd trg dn ca, nghi phép, bao
hiém, co hoi thing tién hodc cac hoat dong gin két ndi bd cling co tac dong dang ké
dén tam 1y va sy hai 1ong ctia nhan vién trong cong viéc. Khi cam thay dugc quan
tam va c6 co hdi phat trién, nhan vién thuong s& co xu huéng gan bo lau dai hon véi
doanh nghiép.

Song song voi d6, néu ché do lwong thudng thiéu cong bang, khong twong
xung voi cong suc lao dong hodc khong tao duge dong luc lam vi¢ce thi nhan vién dé
roi vao trang thai chan nan, thiéu nhiét tinh va giam hi¢u qua cong viéc. Trong nhiéu
truong hop, day con 12 nguyén nhin dan dén tinh trang nghi viéc hodc chuyén sang
doanh nghiép khac c6 ché do tot hon.

Vi vay, xay dung chinh sach luong thuéng hop 1y khong chi gilip nang cao
chat lwong d6i ngii nhan vién ma con gép phan on dinh ngudn nhan lyc va han ché

tinh trang bién dong nhan sy trong nha hang.
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1.3.1.4 Van ho6a doanh nghi€p va moi truedng lam viéc

Vin hoa doanh nghiép 13 yéu t6 c6 anh hudng sau sic dén tinh than lam viéc
cling nhu mirc d6 gin bé ctia nhan vién ddi v6i doanh nghiép. Trong méi trudng nha
hang — khach san, noi nhan vién thuong xuyén lam viéc voi cuong do cao va ap luc
16n, mét moi trudong lam viée tich cuc s€ gitp nang cao hiéu qua lam vi¢c va tao su
doan két trong tap thé.

Khi doanh nghiép xay dung dugc moi truong lam viéc than thién, ton trong va
¢6 su hd tro 14n nhau giira cac bo phan, nhin vién s& cam thiy thoai mai hon trong
cong viéc. Piéu nay khong chi gitip ning cao tinh than lam viéc ma con goép phan cai
thién kha nang phdi hop trong qué trinh phuc vu khach hang.

Bén canh do, vdan hoa doanh nghiép tich cuc con gitp hinh thanh tinh than
trach nhiém, thai do 1am viéc chuyén nghiép va y thirc gin bo ctia nhan vién véi doanh
nghiép. Khi nhan vién cam thay minh dugc t6n trong va ghi nhan, ho thuong c6 xu
huéng chii dong hon trong cong viée va sin sang dong gop cho sy phat trién chung
cua nha hang.

Va nguoc lai, néu méi truong 1am viée thudng xuyén cing thang, thiéu su chia
sé hodc xay ra mau thuan ndi bo thi nhan vién s& dé cam théy ap luc, mat dong luc
lam viéc va khé duy tri sy gan bo 1au dai voi doanh nghiép. Diéu nay khong chi danh
huong dén chat luong doi ngii nhan vién ma con tac dong tiéu cuc dén chat luong
phuc vu khach hang.

1.3.2 Cac yéu t6 bén ngoai

Bén canh cac yéu td ndi tai, chat luong d6i ngii nhan vién cua nha hang con
chiu anh hudng tir nhiéu yéu td khach quan bén ngoai doanh nghiép. Day 14 nhiing
yéu t6 ma doanh nghiép kho c6 thé kiém soat hoan toan nhung can phai thich nghi dé
duy tri hi€u qua hoat dong.
1.3.2.1 Thj truwdng lao dong

Thi trudng lao dong c6 anh hudng truc tiép dén kha ning tuyén dung va duy
tri doi ngii nhan vién cta doanh nghiép. Khi ngudn lao dong doi dao, doanh nghiép
s& ¢6 nhiéu co hoi lua chon nhan sy phi hop voi yéu cau cong viée. Nguoc lai, khi

thi truong lao dong khan hiém, dic biét 1 lao dong c6 chuyén mén va kinh nghiém
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trong linh vuc nha hang — khach san, doanh nghiép s& gap nhiéu kho khan trong tuyén
dung.

Hién nay, nganh nha hang — khach san c6 ty 1& bién dong nhan sy kha cao do
ap luc cong viéc 16n va tinh canh tranh manh gitta cac doanh nghiép dich vu. Piéu
nay khién nhiéu nha hang thudng xuyén ddi mit véi tinh trang thiéu hut nhan su, dic
biét vao mua cao diém du lich hodc céc dip 1¢, Tét.

Ngodi ra, khi thi truong lao dong canh tranh gay gat, doanh nghiép khong chi
gip kho khin trong tuyén dung ma con phai déi mit v6i 4p luc gitt chan nhén vién.
Nhitng doanh nghiép c6 ché d¢ dii ngd ot hodic mdi truong 1am viée chuyén nghiép
thuong s& thu hit duoc nhiéu lao dong chét luong hon.
1.3.2.2 Dac thu cia nganh nha hang — khach san

Nganh nha hang — khach san 1a linh vyc dich vu ¢6 tinh dac thu cao vé1 moi
truong 1am viéc nang dong nhung ciing tiém 4n nhiéu ap lyc. Pay 1a yéu t6 khach
quan anh hudng 16n dén chét luong va su 6n dinh cua doi ngii nhan vién.

Trong thyc té, nhan vién nha hang thudng phai lam viéc theo ca, thoi gian
khong cb dinh va thuong xuyén phuc vu vao cac khung gio cao diém nhu bubi tbi,
cudi tuan hoic ngay 18. Cuong do coéng viéc 1on cung 4p lyc tir khach hang khién
nhiéu nhan vién khé duy tri sy gan bé 1au dai véi nghé.

Bén canh d6, dac thu cong viéc trong nganh dich vu doi hdéi nhan vién phai
ludn gilr thai do tich cuc, lich su va chuyén nghi€p trong qua trinh phuc vu khéach
hang, ké ca trong nhitng tinh hudng ap luc hodc phat sinh sy cb. Piéu nay yéu cau
nhan vién phai c6 kha niang chiu ap luc cong viée tot ciing nhu ¢6 ki ning giao tiép
va xr 1y tinh hudng linh hoat.

Ngoai ra, tinh thdi vu cta nganh du lich ciing anh hudéng dang ké dén chat
lugng d6i ngii nhan vién. Trong mua cao diém, khoi luong cong viéc ting nhanh
khién nhan vién d& mét moi va chiu ap luc hon. Nguoc lai, vao mua thép diém, thu
nhap giam co thé anh huong dén tam 1y va mirc d6 gan bo clia nhan vién véi doanh
nghiép.

Do d6, dé duy tri chat lugng d6i ngil nhan vién trong diéu kién canh tranh hién
nay, cic nha hang trong khach san can chii dong thich nghi véi dac thu ciia nganh
thong qua viéc cai thién moi trudng 1am viée, nang cao ché d6 dai ngd va xay dung
chinh séch quéan 1y nhan sy phu hop.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG POQI NGU NHAN VIEN TAI
TRICO RESTAURANT THUQC VANDA HOTEL

2.1 Tong quan vé Vanda Hotel:

2.1.1 Gi6i thiéu chung vé Vanda Hotel:

- Tén doanh nghiép: VanDa Hotel, hay con goi la Cong ty Trach nhiém hiru
han Binitis.
- Tén qudc té: BINITIS COMPANY LIMITED.
- Pia chi: 03 Nguyén Vin Linh, Phuong Hai Chau, TP. Pa Nang, Viét Nam.
- Logo:
Hinh 2.1: logo ctia VanDa Hotel

VANDA

(ngudn: Vandahotel.vn )

La mot khach san nim ngay trung tam thanh phé, co dia thé dep, chat luong
tbt, tam nhin bao quat thanh phd véi muec gia hop 1y.

Khach san bao gém 114 phong thiét ké theo phong cach hién dai, tién nghi
sang trong, tinh té, khong gian thoang ding va ludn tuoi méi véi nha hang Vanda
thiét ké mang day tinh ling man, dap tng nhu cau cua du khach bn phuong, gitip
khéch tan huong mdt nét van hoa doc dao.

Vanda Hotel bit dau di vao hoat dong vao ngay 24/04/2015, danh d4u mét
khach san tiéu chuan 4 sao qudc té trén tuyén duong Nguyén Vian Linh, 13 tuyén
duong huyét mach cia thanh phd Pa Nang.

Su ra do1 cua Vanda Hotel khong chi don thuan 13 viéc xady dung mot toa nha.
N6 dai dién cho mét budc chuyén minh ciia mot khu vie gidu gia tri lich st. Vi tri

hién tai caa Vanda Hotel, tai s6 3 Nguyén Van Linh, trude day 1a noi toa lac cua
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truong THPT Tran Phu, mot trong nhiing ngdi trudng pho thong lau doi va noi tiéng
nhét tai Da Ning. Viéc di doi trudong hoc va chuyén ddi muc dich st dung dét d3 tao
ra mot "khu dat vang" ngay trung tim thanh phd, thu hit sy ch ¥ ctia nhiéu nha dau
tu.

V&i tAm nhin chién lugc vé su phat trién cla nganh du lich va khéch san, cac
nha dau tu di quyét dinh xay dung mot khach san 4 sao cao cip tai ddy. Day la mot
quyét dinh tdo bao nhung hop 1y, béi vi tri nay khong chi thun tién vé giao thong ma
con mang dén tAm nhin tuyét dep ra ciu Rong, mot biéu twong méi cua Pa Ning. Du
an d3 dugc trién khai nhanh chong va chinh thic di vao hoat dong vao nam 2015.

Ngay tir khi di vao hoat dong, Vanda Hotel dd phai d6i mit v6i su canh tranh
ngdy cang gay gt trén thi truong khach san tai Pa Nang, dic biét trong bdi canh
nhiéu khach san va khu nghi dudng tir 3 dén 5 sao lién tuc dugc dau tu va dua vao
khai thac. Dé tao dung loi thé canh tranh va khéng dinh vi thé trén thi truong, khach
san d3 tap trung phat trién dua trén ba yéu té cdt 161, gdm vi tri thuan loi ngay trung
tam thanh phé, thiét ké hién dai va sang trong, cung voi chit luong dich vu duoc tao
nén bai d6i ngii nhan vién chuyén nghiép, tin tim va than thién. Day 13 nhimng yéu to
quan trong gdp phan xiy dung hinh anh va uy tin cia Vanda Hotel trong long khach
hang.

Vi tri: Vanda Hotel toa lac tai vi tri thuan loi ngay trung tdm thanh phé ba
Nang, gan séng Han va cau Rong. Véi vi tri ndy, khach san khong chi & gan san bay
ma con thuan tién cho viéc di chuyén dén cac dia diém du lich, mua sdm va giai tri,
va con mang dén cho du khach co hoi chiém ngudng canh quan dic trung ctia thanh

phd.

Hinh 2.2: Hinh anh view cau Rong ctia VanDa Hotel

(ngudn: Vanda Hotel Danang )
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Thiét ké: Khach san dugc xdy dung theo phong cach kién trac hién dai, sang
trong va tan dung toi da loi thé vé vi tri. Hau hét cac phong nghi va khu vyc nha hang
déu c6 tam nhin hudng ra séng Han va cau Rong, tao nén khong gian nghi dudng
thoai mai va 4n tuong. Bén canh do, khu vire ho boi va quay bar trén ting thuong 1a
diém nhan ndi bat, gitp khach hang c6 thé thu gidn va ngim nhin toan canh thanh
phd Da Ning vé dém.

Dich vu va con nguoi: Ban 1anh dao Vanda Hotel da dat su hai long cua khach
hang 1am kim chi nam. Ho dau tu vao viéc dao tao doi ngii nhan vién chuyén nghiép,
than thién va am hiéu vin hoa dia phuong. Diéu nay giup Vanda khong chi 1a noi luu
tri ma con 1a mot khong gian 4m ctng, than thién. Nhiéu du khach da dé lai nhimng
danh gia tich cuc, khang dinh Vanda 13 mot trong nhitng khach san c6 chét lugng
dich vu tét nhat trong phan khic cia minh.

Trai qua gan mot thap ky hoat dong, Vanda Hotel khong chi duy tri dugc vi
thé ma con khong ngimg ning cip co s& vat chat va dich vu dé dap tng nhu cau ngay
cang cao ctiia du khach. Khach san da va dang dong gop mot phan quan trong vao su
phat trién chung ctia nganh du lich thanh phd, tao ra viéc lam cho nguoi lao dong va
mang dén nhing trai nghiém dang nhé cho du khach trong va ngoai nudc.

2.1.2 Co cau to chirc by may khach san:

So d6 t6 chirc bén dudi cho thdy mdi bd phan trong khach san déu tuan theo
mot hé théng céip bac chit ché, tir nhan vién dén cép giam sat cép trung va cép cao.Tu
day ciing dinh hinh con dudng phat trién nghé nghiép ctia nhin vién. Vi tri cao nhat
s& 1a trudng bd phan. Diéu nay thé hién Khach san Vanda luon c6 dinh hudng nghé

nghiép va mé rong co hoi thang tién cho tat ca nhan vién cua Khéch san.
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So d6 2.1: Co céu to churc ciia khach san VanDa

(Ngudn: Phong nhan s ciia khach san VanDa)
Nhan xét:

So do trén thé hién mo hinh co cau quan 1y truc tuyén — chic ning cta khach
san, qua dé co thé rat ra mot s6 wu diém va han ché nhu sau:
Uu diém:

R rang vé quyén han va trach nhiém

- Ban Giam d6c chi dao truc tiép xudng céc truéng bo phan.

- Nhan vién biét rd minh thudc bod phan nao, ai quan ly, ai ho tro.

Chuyén mon hoa cao

- Mbi phong ban dam nhiém mot chiic ning riéng (budng phong, 18 tan, ké
toan, bép, nha hang...).

- D& nang cao hiéu qua va chit luong dich vu khach san.

Phu hop nganh khéach san

- Khéch san c6 nhiéu mang hoat dong (luu tra, in uéng, Ky thuét, spa, an ninh...).

- M6 hinh nay ddm bao van hanh déng bo, kiém soat tdt.

Tang tinh phdi hop

- Gifra cac bd phan c6 sy hd tro 1an nhau (vi du: 1& tan phéi hop voi buéng
phong, bép phdi hop voi nha hang...).
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Nhuoc diém:

Nguy co thiéu phéi hop dong bd

- Néu truéng bd phan chi lo viéc ciia minh ma khong phéi hop, dé gay chia ré
“cét ctr” trong to chirc.

Yéu cau quan 1y cao

- Ban Giam dbc va trudng bd phan phai c6 k¥ ning quan tri tt dé diéu hoa loi

ich, tranh xung dot.

2.1.3 Chirc nidng va nhiém vu cia tirng b¢ phan:
Ban giam déc:
Chiu trach nhi€ém quan 1y, diéu hanh toan bd hoat dong cua khach san. Pua ra
céc chién luge, muc tidu phét trién dai han va quyét dinh cac van dé quan trong.
Xay dung va trién khai tAm nhin, s ménh, muc tiéu kinh doanh.
Phé duyét cac ké hoach kinh doanh, tai chinh, nhan su.
Giam sat hi¢u qua hoat dong cua cac phong ban.
Pai dién cong ty 1am viéc véi cac ddi tac, khach hang 16n va co quan nha nude.
B6 phén tai chinh ké toan:
Phong Tai chinh ké toan c¢6 chirc ning tham muu, gitp viéc cho Giam dbc,
Ban Giam ddc cong ty trong cac linh vuc vé cong tac tai chinh, ké todn; cong tac
quan 1y von, tai san; cong tac kiém tra, kiém soat ndi bo; cong tac quan 1y chi phi va
phan tich hoat dong kinh té.
B¢ phan hanh chinh - nhan su:
Thuc hién cong tac quan Iy nhan sy, phéi hop voi cac phong ban khac trong
viéc quan ly nhan sy toan cong ty.
Tuyén nhéan sy dam bao chét luong theo ké hoach t6 chirc hang nam hodc
theo cac chuong trinh, du 4n. Pam bao ngudn nhén lyc chat lugng.
X4y dung chuong trinh dao tao, tai dao tao dé phat trién ngudn luc cta cong ty.
Xay dung quy ché luong thuéng, ché d6 chinh sach BHYT, BHXH, cac hinh
thirc khuyén khich nguoi lao dong 1am viéc hiéu qua hon.
Luu trit ho so, tai lidu; quan ly trang thiét bi, vat tu; cung cép cac loai biéu
mau vin ban cho cong ty, phu trach cong tac an toan, vé sinh lao dong. ..
B¢ phan kinh doanh:

Tham muu cho lanh dao vé cac chién luge kinh doanh
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Xay dung ké hoach, chién lugc kinh doanh theo thang, quy, nam.

Tiép thi, im kiém khach hang. X4y dung chién lugc PR, marketing cho cac
san pham theo ting giai doan va ddi tuong khach hang.
B¢ phin tién sanh:

Chao khach va don tiép khach.

Nhén va giai quyét nhirng yéu cau cua khach hang.

Chuyén nhitng yéu cau va thong tin ciia khach dén cac bo phan cé lién quan
trong khach san.

Hudng dan va giup khach lam thu tuc nhan phong va tra phong.

Luu trit, dién thong tin cua khach 1én hé théng cua khach san.

B4o c4o voi quan 1y truong vé tinh hinh hoat dong.

Ho trg cac bd phan khac hoan thanh t6t nhiém vu.
B6 phan budng phong:

Cap nhat tinh hinh phong tréng

Chuan bj budng va dam bao chung ludn ludn & ché do san sang don khach.

Vé sinh budng phong hang ngay

Vé sinh céac khu vuc tién sanh, khu vuc cong cong

Kiém tra cac thiét bi, vat dung.. luén dﬁy du trong khi lam v¢ sinh

Nhan va giao céc dich vu do khach yéu cau

Bao lai yéu cau hay van dé cua khach hang cho bo phan 1& tin hodc cac bo
phén khac c6 lién quan.
Bo phan bép:

Khéi tao, 1én ké hoach va gia ca cho thyc don

Ché bién mén an theo yéu cau khach hang

Séap xép va trang tri cac mon dn dé phuc vu thuc khach

Giam sat cac nhan vién khéc trong nha bép

Duy tri v¢ sinh tai noi lam vi¢c

Giam sat viéc don dep va rura chén

Mua luong thyc va thiét bi nau an

Ghi chép lai cac thuc pham dau vao
B¢ phan nha hang:

T6 chtrc hoat dong kinh doanh dn udng (luu thong , t6 chirc phuc vu..)
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Phuc vy, cung cip d0 an dén khach hang va nhan vién tai khach san
Thanh toan céc chi phi trong qua trinh sir dung dich vu in udng
T6 chirc va cung cép cac dich vu bd sung (té chtre tiéc, buffet..)
B¢ phan an ninh:
Quan sat va ngin chin nhiing hanh vi ¢ thé gay hai dén con ngudi, tai san
Tuén tra, ding géc ¢ cac khu vuc dugce giao (céng, khu vuc cém,quanh khach san..)
Lu6n canh giac va chuan bi phong vé & moi tinh hubng
Ban giao ca/nhiém vu khi hét ca lam
Bao céo, nhan xét va rat kinh nghi€ém cho nhitng nhi¢ém vu hoac ca lam sau.
B¢ phan Spa:
Tim hiéu nhu cau ctia khach, cung cip cac bai tri liéu va massage phi hop véi

khach hang.

2.1.4: Linh vuc hoat dong:

Vanda Hotel tai Pa Nang hoat dong chu yéu trong linh vuc kinh doanh dich
vu luu tra va céac dich vu di kém. Cu thé, cac hoat dong kinh doanh ctia khach san
bao gom:

Dich vu lwu tri: Cung cip cic loai phong nghi cao cip dat tiéu chuan 4 sao,
phuc vu cho ca khach du lich va khach cong tac. Khach san c6 nhiéu hang phong

khac nhau nhu Superior, Deluxe, Suite, véi déy du tién nghi hién dai.
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Bang 2.1: Cac loai phong va gia phong tuong ung cua khach san VanDa

Loai S6 lugng | Ty 1¢ M0 ta
phong %
Superior Co 12 10,5%
Double/ | Phong
Twin -5 giuvong
City doi L
View - 7 giuong
don
1.510.000
VND
Dién tich 28 m? vé1 tam nhin huéng Ve thanh
phé mang ban dén gan hon véi cudc sdng.
Deluxe Co 52 45,6%
Double/ phong
_ -27
Twin phong
City .
giuong
View doi
1.770.000 | ﬁ?
VND Pong
giuong
don Di¢n tich: 32m” tir phong c6 view huéng vé
thanh pho ban c6 thé ngam nhin nhing toa nha
mang kién tric hién dai va nhip song tap nap noi
thanh thi.
Deluxe Co 34 29,8%
hon
Double/ | P1O"S
Ol_l © - 25 phong
Twin giwdong doi
River -9 ph(‘)ng
View giuong don
2.150.000
VND Dién tich: 32 m?, c6 view hudng ra ngoai song

va ¢6 thé ngam nhin nhitng cay cau tuyét dep cua
ba Nang.
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Family Co 12 10,5%

Junior phong

Suite

2.520.000

VND
Puoc thiét ké voi mot givdng don va mot
giudng doi thich hgp véi gia dinh hay ban be
cung di du lich.

Grand Co6 4 phong | 3,5%

Suite

4.050.000

VND
Dién tich 62 m? duoc bd tri trén nhing téng,cao
nhat cua khach san s€ mang dén cho khach an
tuong véi vé dep toan canh thanh phd PBa Nang.

Téng cong | 114 phong | 100%

(ngudn: Phong nhan sy khach san Vanda)
Dich vu am thuec:

Nha hang Trico: Nha hang Trico, toa lac tai téng 3, ¢o strc chira hon 120 chd

ngdi va phuc vu 3 bira n chinh trong ngay: bira sang buffet, bita trwa va bira t6i, véi

thuc don két hop am thyc A va Viét Nam. Khong gian nha hang duoc thiét ké theo

phong cach chau Au, st dung hé théng kinh bao quanh nhiam t6i wu tam nhin ra toan

canh thanh phé Pa Néng.

Bira sang dugc phuc vu theo hinh thirc buffet, vdi cadc mén an da dang do doi

ngil dau bép chuyén nghiép cta khach san ché bién. Thuc don chung cta nha hang

bao gdbm cac mon an truyén thong Viét Nam va cac mon dac trung chau Au, dap ing
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nhu cau am thuc cta khach luu tri dén tir nhiéu qudc gia khac nhau. (Hinh anh tai

phu luc 3)

Vi tri: tAng 03
Mo cua: 6:00 — 22:00

Top View Bar: Top View Bar 1a quan bar nam trén ting 19, phuc vu d6
ubng két hop voi khong gian quan sat toan canh thanh phd Da Ning vao ca ban
ngay va ban dém. Thuc don ciia quan bao gdm cac loai cocktail dic trung do nhan
vién pha ché chuyén nghiép thuc hién, cung voi mot thyc don dn udng da dang phuc
vu nhu cau dung bira t6i ngoai trdi cua khach. (Hinh anh tai phy luc 4)
Vi tri: ting 19
G160 m¢é cua: 15h —23h
Dich vu bo sung:
- Phong hop va su kién: bé phuc vu cho muc dich hdi hop, t6 chire su kién, khach
san d4 chuan bi hai phong hoi hop Pumila va Alpina pht hop véi nhiéu muc dich
khac nhau. Pumila 14 noi to chitc hoi hop 16n, con Alpina 1a noi phi hop cho nhiing
budi thuyét trinh hay thao ludn nhom. (Hinh anh tai phu luc 5)
Vi Tri: tang 2
- Phong gym va hd boi: V§i nhitng du khach dam mé rén luyén co thé, trang bi cho
khach hang nhirng thiét bi hang dau dé quy khach tap luyén, ting sirc khoe cho
khéach hang. (Hinh anh tai phu luc 6)
Vi tri: tang 4
Gi10 mé cua: 6h00 — 22h00
- Dich vu hd boi: Bé boi trong nha véi dién tich 65 m? s& mang dén cho quy khach
su thoai mai vo tan véi lan nuéc mat khi khach hang dang nhin ngdm toan thanh
phé Pa Ning.(Hinh anh tai phy luc 7)
Vi tri: tang 4
Gi0o mo cura: 6h00 — 22h00
- Dich vu spa: Vanda Spa nim trén tang 18 ctia khach san, duoc thiét ké theo phong
cach lay cam hing tir van hoa Thai Lan, thé hién qua kién tric va phuong phap
massage Thai truyén thong. Khong gian spa dugc chia thanh hai khu vuc riéng biét

cho nam va nit, ngin cach bang hé théng rém theo phong cach Thai Lan.
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Bén canh dich vy massage, Vanda Spa cung cap cac dich vu x6ng hoi kh,
xong hoi udt va bé suc. Khu vue bé suc duoc thiét ké véi tAm nhin ra thanh phé tur
trén cao, trong khi phong x6ng hoi phuc vu nhu cau thu gian va hd tro thai doc co
thé ciia khach. (Hinh anh tai phu luc 8)

Vi Tri: tang 18
Gio mo cura: 6h00 — 22h00

2.2 Tong quan vé nha hang Trico Restaurant thujc Vanda Hotel:

Trico Restaurant 1a bd phan kinh doanh am thyc truc thudc Vanda Hotel, gitr

vai trd phuc vu nhu cdu an udng cia khach luu tru ciing nhu khach bén ngoai. Nha

hang dugc b tri tai téng 3 cua khach san, véi khong gian rong rai, hién dai va suc
chira hon 120 khach.

Hinh 2.8: Hinh anh cua Trico Restaurant

(Ngudn: vandahotel.vn)

Nha hang hoat dong chu yéu v&i céac loai hinh phuc vu nhu buffet sang, thuc
don goi modn (a la carte), room service va to chire tiéc, hoi nghi. Thuc don tai Trico
Restaurant kha phong ph, két hop gilra cac mon an truyén théng Viét Nam, dac san
dia phuong Pa Néing va cdc mon dn mang phong cach Au — A, dap ung nhu cau da
dang ctia nhiéu nhom khach khéac nhau.

Vi phong cach thiét ké sang trong, doi ngii nhan vién chuyén nghiép cung
su phéi hop chit ché gitta bo phin phuc vu va bo phan bép, Trico Restaurant gop
phén nang cao chét lugng dich vu va tao nén trai nghiém am thyc thuan tién, thoai

mai cho khach hang trong thoi gian luu tra tai khach san.
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2.2.1 Qua trinh hinh thanh, phat trién:
2.2.1.1 Giai doan khéi tao va y twéng thiét ké (2013 — 2015)

Su ra doi cia Nha hang Trico khong tach roi khoi chién luoc phat trién tong
thé ciia Khach san Vanda — mot trong nhirng biéu twong kién trac tinh té bén bo séng
Han. Puoc khéi cong tir thang 6 ndm 2013 dudi sy dau tu ciia Cong ty TNHH Binitis,
du an nha hang da duoc dinh hinh ngay tir dau nhu mot "trai tim 4m thuc" cta khach

san.

Cai tén "Trico" dugc liy cam himng tir loai hoa lan Vanda Tricolor - mét biéu
tugng cia su thanh cao va quy phai. V& mit kién trac, nha hang duoc dit tai ting 3
v6i thiét ké khong gian mo, st dung hé théng kinh cuong luc bao quanh nhim x6a
bo khoang cach giita khong gian ndi that va ngoai canh, cho phép thuc khach thu tron

tam nhin huéng vé Cau Rong va nhip sdng s6i dong cua thanh phd Pa Ning.

2.2.1.2 Giai doan van hanh va khang dinh thwong hiéu (2015 — 2020)
Ngay 30/04/2015, Nha hang Trico chinh thirc mé ctra don nhimng vi khach dau
tién. Trong giai doan ndy, nha hang tap trung vao viéc xay dung tiéu chuan phuc vu

4 sao quoc te.

Chién lugc phat trién thuc don cia Trico trong thdi ky nay thé hién 1d sy giao
thoa van hoa: mot mat giir virng tinh hoa am thuc mién Trung Viét Nam dé phuc vu
khach du lich qudc té, mit khac du nhap nhitng phong vi chau Au hién dai dé dap
rmg nhu cau ctia gi¢i thuong lwu va doanh nhan dia phwong. Véi stic chita hon 120
khéch, Trico khong chi 1a no1 phuc vu bira sdng buffet cho khach luu trt ma con tro
thanh diém dén wu tién cho cac budi tiép dai doi tac va tiéc chiéu dii trang trong.
2.2.1.3 Giai doan thich ng va but pha (2020 — Hién nay)

Trai qua nhiing bién dong chung ctia nganh du lich, Nha hang Trico di cho
thiy kha ning thich tng linh hoat. Nha hang khong ngimg nang cap hé thdng dich
vu, tlr viéc ca nhan hoa trai nghiém thuc khach dén viéc mo rong cac géi dich vu sy
kién, ti€c gala va hoi nghi khach hang.

Sau hon mdt thap ky hinh thanh, Trico hién nay khong chi dung lai ¢ vai tro
mot don vi dich vu trong khach san ma con xac lap dugc ban sdc riéng trén ban dd

am thuc Pa Nang. Sy két hop gitra vi tri dac dia, doi ngii dau bép chuyén nghiép va
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triét Iy phuc vu tan tam chinh 1a nhimng gia tri c6t 18i gitip Trico duy tri da ting trudng

bén vitng trong mdi truong canh tranh khdc liét.
2.2.2 M6 hinh kinh doanh:

Nha hang Trico 12 mot phan khong thé tach roi trong hé thong dich vu cua
Khach san Vanda, nim ngay ting 3 — vi tri trung tdm, d& tiép can tir sanh chinh. Thay
vi chi doéng vai tro dich vu bo tro phuc vu bira sang cho khéch luu trt, Trico xay dung
mo hinh kinh doanh két hop song song, tin dung tdi da tai nguyén sin c6 cta khach

san dé tao doanh thu da kénh.

Vé khoan tao ra doanh thu, nha hang khong “bé trimg vao mot gio” nhu cac
nha hang kinh doanh doc lap. Budi sang, nha hang phuc vu buffet cho khach luu tra
dé dam bao ngudn doanh thu 6n dinh, trua va téi thi lai xoay sang ban mén 1¢é (4 la
carte) va td chire tiéc tung, hoi nghi dé tang thém loi nhuan. Ho tan dung dugc moi
thtr ¢ san tir khach san, dién, nudc, co s vat chat cho dén doi ngli marketing, nén
chi phi van hanh duoc giam dang ké so v&i viéc md mot nha hang riéng biét bén
ngoai.

Nhung céi cot 16i dé khach chiu bé tién & day chinh 14 su két hop gitta mén an
va cam giac dugc ngéi & mot vi tri dep nhét nhi Pa Necmg. Ho béan khong chi cac mon
an lam thyuc khach no bung ma con dé cé sy hai long khi vira an vira duoc ngam phd
x4. Cach ho giit chan khach ciing kha phd bién 13 ¢6 ging nhé tén khach, nhé so thich
ctia tirng nguoi dé phuc vu sao cho dung ¥ nhat. Chinh nho su cong huong gitra
thuong hiéu khach san 4 sao san c6 va quy trinh van hanh cing su phéi hop cuc ky
an y nén nha hang van tru viing va phat trién tét giita lac thi trudng n ubng ¢ Pa

Néng cuc ky khéc liét.
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2.2.3 Co ciu to chirc va bd may quan ly:

Waiter/Waitress

So @6 2.2: Co ciu t6 chirc nha hang Trico

Chirc nang, nhiém vu:

Quan ly nha hang: Chiu trach nhi¢m diéu hanh hoat dong cua bo phan nha
hang, dam béao cac su kién dugc 1én ké hoach, lam viéc theo cach riéng dé quan 1y
cac bira tiéc. Phoi hop td chue. Lap ké hoach trién khai t6 chirc sy kién. Piéu hanh
va giam sat qua trinh t6 chirc tidc. Pong vai trd quan trong trong viée quan 1y moi
quan hé v&i khach hang. Ho dam bao rang khach hang duoc don tiép mot cach chuyén
nghiép va c6 trai nghiém t6t khi dén nha hang va giai quyét cac phan nan va khiéu
nai cua khach hang.

Supervisor: Truc tiép huéng din, diéu chinh d6i ngii nhan vién khi phuc
vu, quan 1y, giam st toan bo cac khau tir chuan bi, setup, phuc vu cho dén khi bira
an két thic.

Waiter va Waitress: (nhan vién phuc vu nam va nhan vién phuc vu ni):
La nhiing nguoi truc tiép mang dd uéng, thirc an phuc vu khach. Hon ntra, ho s€
thue hién cc yéu cau ciia khach trong quyén han va nghia vu cia minh.

Hostess (nhan vién 1& tan nha hang): 1a ngudi dai dién hinh anh dau tién
ctia nha hang khi khach budc vao. Pam nhén vai tro diéu phdi khach — ban — nhan
su phuc vu mot cach hop 1y. Gop phan dam bao trai nghiém khach hang xuyén
sudt tir lac dén cho dén Iac rdi khoi nha hang.

Cashier (nhin vién thu ngan): 13 ngudi chiu trach nhiém vé toan bo quy

trinh thanh toan cho khach hang tai nha hang. Pam bao tinh chinh xac, minh bach
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va bao mat trong moi giao dich tai chinh lién quan dén khach. Gop phan giit hinh

anh chuyén nghiép va tin cay ctua nha hang.

2.2.4 Két qua hoat dong kinh doanh ciia nha hang nim 2022-2024:

2.2.4.1 Tinh hinh két qua hoat dong kinh doanh ciéia nha hang nim 2022-2024:

Béang 2.2: Tinh hinh doanh thu cua nha hang nam 2022-2024

(Pon vi: Triéu dong)

Chi tiéu | 2022 2023 2024 TDTT nam | TDTT nam
2022/2023 | 2023/2024

Doanh | 7.747 | 13.719 | 14.722 | +77,1% +7,3%

thu

Chiphi |6.859 |11.694 |12.503 |+70,5% +6,9%

Loi 888 2.025 |2,219 | +128,0% +9,6%

nhuan

(Nguon:

Phong nhan su khach san VanDa )

Biéu d6 2.1: Két qua kinh doanh cia

16.000
14.000
12.000
10.000
8.000
6.000
4.000
2.000
0

nha hang nam 2022-2024

Nam 2022

Nam 2023
m Doanh thu mChiphi mLginhuan

Nam 2024

Qua bang s liéu 2.2 va biéu dd 2.1,
c6 thé thay tinh hinh kinh doanh cia
nha hang Vanda Hotel giai doan 2022
2024 c6 xu hudng tang truong tich cuc
trén ca ba chi tiéu, tuy nhién, toc do
ting truong dang dan cham lai theo

tung giai doan.

Vé doanh thu, nam 2023 ghi nhan muc tdng manh so véi nam 2022, cu thé

ting 5.972 triéu dong, trong tmg véi toc do ting trudng 77,1%. Day 1a giai doan phuc

hoi r6 rét sau anh huéng cua dich Covid-19, khi lugng khach du lich dén Da Ning

quay tré lai manh mé. Sang nam 2024, doanh thu tiép tyc tang thém 1.003 triéu dong,

tuong tng tang 7,3% so voi ndm 2023, cho thdy muc ting truéng da on dinh hon va

tiép can ngudng bao hoa tuong doi.
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Vé chi phi, mic du ting theo cung chiéu voi doanh thu, nhung téc d6 tang
chi phi trong ca hai giai doan déu thap hon tc d6 ting doanh thu. Cy thé, nim 2022—
2023 chi phi tdng 70,5% trong khi doanh thu tang 77,1%, va ndm 2023-2024 chi phi
ting 6,9% so voi doanh thu ting 7,3%. Diéu nay phan anh kha ning kiém soat chi phi
tuong d6i hiéu qua cia nha hang trong ca hai giai doan.

V& loi nhuén, ddy 1a chi tiéu c6 mirc ting trudng an twong nhat, dic biét trong
giai doan 2022-2023 v&i muc ting 1én dén 128,0%, tir 888 tridu dong 1én 2.025 triéu
dong. Sang nam 2024, loi nhuan dat 2.219 triéu dong, ting 9,6% so v&i nam 2023.
Téc d6 ting loi nhuén ludn cao hon tdc do ting doanh thu va chi phi, diéu nay chimg
té hi€u qua kinh doanh ctia nha hang ngay cang duoc cai thién.

Nhin chung, tinh hinh kinh doanh ctia nha hang Vanda Hotel trong giai doan
20222024 c6 chiéu hudng phat trién t6t, thé hién ning lyc quan 1y van hanh hiéu
qua. Tuy nhién, tbc do tang trudng co d4u hiéu cham lai & giai doan 2023-2024, dat
ra yéu ciu nha hang can tiép tuc nang cao chét luong dich vu, trong do6 c6 chat lugng
d6i ngil nhan vién, nham duy tri da ting trudng va nang cao kha nang canh tranh trong
thoi gian toi.
2.2.4.2 Tinh hinh thyc hién doanh thu theo loai hinh dich vu:

Bang 2.3: Tinh hinh thyc hién doanh thu ctia nha hang nam 2022-2024

(Don vi: Triéu dong)

Loai 2022 | TT 2023 | TT 2024 TT ™TT ™TT
hinh 2022 2023 2024 nam nam
2022/2023 | 2023/

dich 2924

vu

A-la- 3.486 | 45,0 5.488 | 40,0 5.594 38,0% | +57,4% +1,9%
% %

carte

Buffet |2.324 | 30,0 3.841 | 28,0 3.975 27,0% | +65,3% +3,5%

, % %

sang

Room | 775 10,0 1.646 | 12,0 1.914 13,0% | +112,4% +16,3

) % % %
service
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Tiéc- 1.162 | 15,0 |2.744 | 20,0 |3.239 |22,0% |+136% +18,0
n % % %
ho1

nghi
Téng 7.747 | 100% | 13.71 | 100% | 14.722 | 100% | +77,1% +7,3%
doanh 9
thu

( Nguon: Phong nhan sy khach san VanDa)
Biéu d6 2.2: Tinh hinh thyc hién doanh thu ctia
nha hang nam 2022-2024
Nhin xét:
Tiéc-hoi nghi Duya trén s6 liéu ¢ Bang 2.3
va Biéu d6 2.2, ¢6 thé nhéan thay
Room service doanh thu cua tit ca cac loai
hinh dich wvu tai Trico
Buffet sang .
Restaurant déu c6 xu huong

Adla-carte tang qua cdc nam. Tuy nhién,

muc dJ tang trudng va ty trong
0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000
mNam 2024 ®Nam 2023 mNam 2022 dong gop cua timg loai hinh co
su khac biét ro rét.
a. Toc dd ting trwéng doanh thu caia tirng loai hinh dich vu:

Dich vu ti¢c — hoi nghi cod tbc do tang truong cao nhét trong giai doan 2022—
2023, ting 1.582 triéu dong, trong tng voi 136%. Giai doan 2023—2024 tiép tuc ting
thém 495 triéu dong (18%). Piéu ndy cho thiy nha hang ngay cang khai thac hiéu
qua phan khac khach doan, khach t6 chtre su kién va hoi nghi.

Tiép theo 1a room service, véi mirc ting 871 tridu dong (112,4%) trong giai
doan 2022-2023 va tang thém 268 tridu dong (16,3%) trong giai doan 2023-2024.
Mic du quy mé doanh thu chua 16n, nhung tdc d6 ting truéng kha cao, phan anh nhu
cau str dung dich vu an udng tai phong ctia khach luu tra ngdy cang tang.

Déi véi buffet sang, doanh thu ting tir 2.324 triéu déng nam 2022 1én 3.975
triéu dong nam 2024. Mirc tang lan luot 13 65,3% va 3,5% qua hai giai doan. Toc do
tang truéng c6 xu huéng cham lai do loai hinh nay da twong ddi 6n dinh va phu thudc
nhiéu vao cong suit phong cta khach san.
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Trong khi d6, A-la-carte ting tir 3.486 triéu dong 1én 5.594 triéu dong trong
giai doan nghién ctru. Tuy doanh thu tuyét dbi ting cao nhung toc do ting trudng giai
doan 2023-2024 chi dat 1,9%, thap nhat trong cac loai hinh dich vu, cho thay doanh
thu da dan 6n dinh sau giai doan phuc hdi manh sau dich.

b. Tinh hinh co cAu doanh thu theo tirng loai hinh dich vu:

V& co cu doanh thu, a la carte ludn 13 loai hinh déng gop 16n nhat cho doanh
thu cua nha hang. Tuy nhién, ty trong cta loai hinh nay c¢6 xu hudéng giam tir 45%
nam 2022 xudng con 40% nam 2023 va 38% nam 2024. Didu nay cho thiy mic du
doanh thu van ting nhung téc d6 ting thap hon so vdi cac dich vu khac.

Buffet sang giit vi tri thir hai voi ty trong 1an luot 14 30%, 28% va 27% trong
giai doan 2022-2024. Ty trong giam nhe qua cac nim nhung van 1a ngudn doanh thu
quan trong nho gin lién véi hoat dong luu tri caa khach san.

Nguoc lai, tiéc — hdi nghi c6 su gia tang dang ké vé ty trong, tr 15% nam 2022
1én 20% nam 2023 va dat 22% nim 2024. Diéu nay cho thy dich vu nay dang trd
thanh mot trong nhitng nguén doanh thu chu chdt ciia nha hang.

Tuong tu, room service cling tang ty trong tir 10% 1én 13% trong giai doan
2022-2024. Mic du chiém ty trong thap nhat, nhung xu huéng ting lién tuc cho thiy
tiém ning phat trién cia loai hinh nay trong twong lai.

Nhin chung, co cau doanh thu ciia Trico Restaurant dang c6 xu huéng chuyén
dich theo hudéng da dang hon. Néu nhu trude day doanh thu chil yéu phu thudc vao
dich vu a la carte va buffet sdng thi hién nay céac dich vu tiéc — hoi nghi va room
service dang dong gop ngay cang 16n vao tong doanh thu, gop phan giam su phu
thudc vao cac loai hinh kinh doanh truyén thong va nang cao hiéu quéa hoat dong cia
nha hang.

2.3 Phan tich dic diém ddi ngii nhan vién tai Trico Restaurant:

Dé c6 cai nhin tong quan va hé thong vé dic diém do6i ngii nhan vién tai
Trico Restaurant, cac tiéu chi co ban nhu sd luong, co ciu theo do tudi, gidi tinh,
trinh d6 chuyén mén va kinh nghiém lam viéc dugc tong hop va trinh bay trong

bang dudi day:
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Bang 2.4: Bac diém doi ngli nhan vién tai Trico Restaurant

Chtc | S6 | Giéi tinh Do tudi Trinhdd | Kinh nghiém lam

vu | lugng chuyén mon viéc
nam | nit | <25 |25-|>35 | CD/| Trun | <1 | 1-3 >3

35 PH | gcip | nam | nim | nim

Quén 1 1 1 1 1

1y

Gidm 1 1 1 1 1

sat

Trud 2 1 1 2 1 1 2

ng ca

PV 7 1 6 3 4 6 1 4 3

nha

hang

NV 2 2 1 1 2 2

pha

ché

Tong | 13 5 181 4 ]9 9 4 4 8 1

cong

Tyle | 100% | 38% | 62 | 31% | 69 | 0% | 69% | 31% | 31% | 61% | 8%

% % %

( Nguédn: phong nhan sy khach san Vanda)

Nhan xét:

Nhin vao bang so li¢u, co thé thady doi ngti nhan vién tai Trico Restaurant co

quy md khong 16n, chi 13 ngudi, nhung co cdu kha rd rang. Phan dong 13 nhan vién

phuc vu va pha ché (9/13 ngudi), trong khi cac vi tri quan 1y nhu quan 1y, gidm sat,

trudng ca chiém so lugng it hon. Di€u nay kha dé hi€u vi nha hang can nhiéu nhan

su tryc tiép phuc vu khach hon 14 nhan su diéu hanh.
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Biéu do6 2.3: Co cau vé gidi tinh

= Nam = N&
Vé giéi tinh, di ngii nhan vién ctia nha hang chu yéu 1a nit véi 8 nguoi, chiém
62%, trong khi nam giéi co 5 ngudi, chiém 38%. Pidu nay phu hop voi dic thu cua
nganh dich vu nha hang khi cong viéc phuc vu khach hang thuong doi hoi su khéo
1é0, cén than va linh hoat.

Biéu do 2.4: Co cau vé do tuoi

s Dwdi25 =25-35 =Trén35

V& d6 tudi, nhan vién tap trung chu yéu & nhom tir 25-35 tudi voi 9 ngudi,
chiém 69%. Nhom dudi 25 tudi co 4 ngudi, chiém 31%, trong khi khong ¢ nhan
vién nao trén 35 tudi. Co cdu nay cho thay doi ngii lao dong ciia nha hang twong ddi
tré, nang dong va co kha ning thich tng tot v6i yéu cau cong viéc. Tuy nhién, mit

khac, do tudi tré cling d@)ng nghia véi viéc kinh nghiém thuc té chua that su day dan.
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Biéu do 2.5: Co cau vé trinh d6 hoc van

Sé luvong

u CD/DH = Trung cép

V& trinh d6 chuyén mon, s6 nhan vién ¢6 trinh do cao dflng/Dai hoc 1a 9 nguoi,
chiém 69%, cao hon dang ké so véi nhoém trung cdp chi véi 4 ngudi, chiém 31%.
Diéu nay cho thdy nha hang chi trong tuyén dung ngudn nhan luc ¢6 trinh d6 chuyén
mon twong ddi cao nham dép tmg yéu cau phuc vu trong mdi truong khach san.

Biéu do 2.6: Co cau vé tham nién lam viéc

Sé luvong

=<1nam =1-3nam =>3nam

V& kinh nghiém lam viéc, phﬁn 16n nhén vién ¢o6 tr 1-3 nam kinh nghiém, véi
8 nguoi, chiém 61%. Nhom dudi 1 nam kinh nghiém c6 4 nguoi, chiém 31%, va chi
¢6 1 ngudi c6 trén 3 nam kinh nghiém, chiém 8%. Piéu nay cho thiy doi ngii nhan
vién c6 kinh nghiém thyc tién & mirc kha, tuy nhién, luc lugng nhan sy giau kinh
nghiém van con han ché. Diéu nay cho thy d6i ngii nhin su c6 mirc kinh nghiém &
mirc vua phai, du dé van hanh cong viéc, nhung chua co nhiéu ngudi thuc sy [au nam
dé dan dat va xtr Iy cac tinh hudng phire tap.

Nhin chung, co ciu nhan sy cta nha hang Trico twong ddi tré, ¢ trinh do
chuyén mon kha va dang trong giai doan tich lily kinh nghiém. DAy 1a mot nén tang

tdt dé phat trién, nhung néu mubn nang cao chét lugng dich vy hon nira, nha hang c6
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thé can chu trong gitr chan nhan sy ladu nam va tang cuong dao tao dé cai thién ky

nang thuc té cho nhan vién.

2.4 Phan tich thwe trang cac yéu t bén trong anh huéng dén chit lwong dji

ngii nhan vién tai Trico Restaurant:

2.4.1. Cong tac tuyén dung

Trico Restaurant nam trong h¢ théng Vanda Hotel — khach san dat chuén 4 sao
tai vi tri ddc dia cua thanh phd Pa Nang. Véi dic thu chuyén phuc vu buffet sang,
tiép don khach doan, khach luu tra va t6 chirc cac sy kién tiée ting, nhu ciu vé ngudn
nhan lyc tai nha hang luén & muc cao, dac bi¢t trong cac giai doan mua du lich diém.
Chinh vi thé, hoat dong tuyén dung giir vai tro then chét trong viéc bao dam chuan
muc chat luong dich vu.

Nha hang duy tri quy trinh tuyén dung dinh ky cho hang loat vi tri nhu nhan
vién phuc vu ban, bartender, nhan vién pha ché, thuc tap sinh va nhan vién by phan
F&B. Piéu nay phan 4nh nhu cau bu dap nhan sy lién tuc dé dap tmg quy trinh kinh
doanh. Céc tiéu chi sang loc (mg vién chil yéu tip trung vao ngoai hinh ua nhin, thai
d6 tan tim, k¥ ning giao tiép linh hoat, su nhanh nhay trong tac phong ciing nhu y
thire trach nhiém cao. Nhiing yéu cau nay hoan toan phii hop véi tinh chat ciia nganh
dich vu khach san.

Xét vé ddi twong khach hang cia Trico Restaurant kha da dang, bao gom ca
khach trong nuéc va qudc té, nha hang wu tién tuyén chon nhan su c6 nén tang giao
tiép tiéng Anh co ban cung tac phong chuyén nghiép. Thong thudng, nhimng (g vién
d3 c6 kinh nghiém trong linh vuc nha hang — khach san s& thé hién kha ning thich
nghi nhanh nhay hon véi méi truong 1am viéc va thoa mén tdt cac yéu cau phuc vu.

Viéc tiép nhan ngudn thyc tap sinh tir cac trudng cao ding, dai hoc chuyén
nganh du lich tai Pa Ning 14 mét giai phap hiéu qua gitip nha hang bo sung luc luong
lao dong tré hd tro cong viéc van hanh. Chién lugc nay khong chi gitip doanh nghiép
t61 wu hoa chi phi tuyén dung ma con gitp doanh nghiép chi dong trong viéc dao tao
nhan vién theo quy trinh va van hoa phuc vu riéng biét cua nha hang.

Thi trudong lao dong nganh nha hang — khach san tai Pa Néng hién c6 su canh
tranh gay gét, din dén tinh trang bién dong nhan sy van 12 mot bai toan nan gidi. Ca

biét, cd truong hop nhan vién sau khi dugc dao tao bai ban lai chuyén sang 1am viéc

42



tai cac khach san hay nha hang d6i thi voi ché do dai ngd hap dan hon. Tinh trang
nay budc nha hang phai lién tuc mé rong tuyén dung va dao tao lai tir ddu, gdy anh

huong khong nho dén tinh 6n dinh cua doi ngii lao dong.
2.4.2. Cong tac dao tao va phat trién nhan vién

Van hanh trong moi trudong khach san 4 sao dit ra nhitng yéu cau khat khe vé
chét luong dich vu tai Trico Restaurant. Nhan vién khong chi cAn nim virng cac
nghiép vu phuc vu ban co ban ma con phai trang bi k§ ning mém, kha ning xir 1y
tinh hudng linh hoat va k¥ ning phéi hop vé6i cac bo phan lién quan trong quy trinh
cham soc khach hang.

Dbi voi nhan sy méi tiép nhan, nha hang trién khai cong tac huéng dan cong
viéc va dao tao nghi¢p vu nén tang trudce khi chinh thire vao vi tri. Noi dung chuong
trinh ddo tao tip trung vao quy trinh phuc vu mon an, nghé thuat giao tiép, k¥ ning
ghi order, phuong an xir Iy cac tinh hudng phat sinh ciing nhu tiéu chuan phuc vu
chuyén nghiép trong méi truong khach san. Qua trinh dao tao ban dau nay dong vai
tro nhu mot "bé phong", gitp nhan vién hoa nhap nhanh chong va giam thiéu t6i da
cac sai sot van hanh.

Nham dap tng nhu cau cua tép khach hang da dang, nha hang ciing dic biét
chu trong viéc nang cao ning luc ngoai ngit cho nhan vién, wu tién tiéng Anh giao
tiép. Day la yéu td tién quyét gitip nhan vién ty tin trao doi v6i khach qudc té, tir do
nang cao trai nghiém va sy hai long cua thuc khach.

Trong sudt qua trinh 1am viéc, nhan vién thuong xuyén duoc huéng dan va hd
trg truc tiép boi trudng ca hodc nhitng nhan vién giau kinh nghiém. Hinh thirc dao
tao cam tay chi viéc thuc té nay gitip nhan vién tich lily kinh nghiém nhanh chéng va
cai thién dang ké kha ning tmg bién trong moi truong 1am viéc nhiéu ap luc.

Nhip do cong vi¢c tai nha hang kha day dac, dac biét trong cac khung gid
buffet sang hoic mua cao diém du lich, khién qu¥ thoi gian danh cho cac khoa dao
tao chuyén sau con bi han ché. Thuc té cho thay mot s6 nhan vién méi d6i khi chua
dat duoc d6 thanh thao can thiét trong k¥ nang phuc vu hay xtr ly tinh huéng, din dén

su thiéu dong déu vé chat lugng dich vu gitra cac ca lam viéc.

43



2.4.3. Chinh sach lwong, thwéng va dai ngd

Chinh sach dii ngd, lwong thudng cé tac dong truc tiép dén dong lyc 1am viée
cling nhu murc d6 gin b6 1au dai cia nhan vién ddi v6i Trico Restaurant. Hién tai, goi
thu nhap ctia nhan vién bao gdm: luong co ban, phi phuc vu (service charge), tién
thudng hiéu qua va cac ché d6 bao hiém theo quy dinh cua cong ty.

Theo thong tin tir cac dot tuyén dung, doanh nghiép dang ap dung chinh sach
chi tra 100% lwong va phi phuc vu ngay trong thoi gian thir viée. Day 1a mdt chinh
sach nhan sy linh hoat, gitip nhan vién c6 ngudn thu nhap 6n dinh ngay tir giai doan
dau, tao tAm 1y an tAm va cam két gin b6 véi t6 chirc.

Lam vi€c trong moi truong khach san 4 sao, nhan vién con dugc huong nhiéu
quyén loi phi tai chinh nhu tiép can méi trudng 1am viée chuyén nghiép, duoc trang
bi déng phuc, duoc hd trg in ca va duoc tham gia cac hoat dong doan ndi bo. Nhiing
yéu t6 nay goép phan cing cd tinh than lam viéc va ting cuong sy gin két tap thé.

Thu nhép cta nhan vién nganh nha hang thudng c6 tinh bién dong cao, phu
thudc vao luong khach va doanh thu thyc té. Trong mua cao diém du lich hodc nhirng
thoi diém dong khach, thu nhap cta nhan vién thudng ting trudng tét nhd phi phuc
vu va khoan thuong. Diéu nay dong vai trd nhu mot don bay thuc ddy nhan vién nd
luc nang cao hi¢u qua phuc vu.

Ap luc cong viée trong linh vuc dich vu 1a khong hé nho voi thoi gian lam viéc
kéo dai va cudng do cao vao cac dip cudi tuan hay ngay 1&. Khi mutrc lvong va ché do
thudng chua thuc su trong xing voi khdi luong cong viée va sire luc bo ra, nhan vién
rat dé roi vao trang thai ki¢t stc, chan nan va tim kiém céc co hoi viéc 1am méi ¢6
murc di ngd t6t hon.

Thuyc trang nghi viéc tai Trico Restaurant phan anh o nét hé qua truc tiép cua
nhirng bat cap trong chinh sach dii ngd da néu trén. Qua quan sat thuc té trong thoi
gian thyc tap tai nha hang (kéo dai 3 thang), tac gia ghi nhan c6 dén 5 nhan vién nghi
viéc, trong khi d6 nha hang chi tuyén dung b6 sung duoc 2 nhan vién méi trong cing
khoang thoi gian. Mic du ddy 14 s6 liéu quan sat ngan han va chua thé dai dién cho
toan b nam hoat dong, nhung con sé nay di phan anh mot xu huéng dang lo ngai:
lugng nhan sy roi di vuot dang ké so v6i lugng nhan sy bd sung vao, dan dén nguy

co thiéu hut nhan luc cuc bd anh huong truc tiép dén nang luc van hanh cua nha hang.
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Phan 16n cac trudng hop nghi viée xay ra trong khoang thoi gian ngan sau khi
hoan thanh giai doan thir viéc hodc sau mot dén hai mua du lich, khi nhan vién da tich
lity da kinh nghiém va nhan thay co hoi dai ngd tt hon tai cac don vi canh tranh.

Nguyén nhan chu yéu dan dén tinh trang nghi viéc c6 thé dugc nhin nhén tir
hai chiéu. V& phia yéu t6 day, thu nhap thyc té trong mua thap diém du lich sut giam
dang ké do phi phuc vu phu thudc truc tiép vao luong khach, trong khi ap luc cong
viéc vao mua cao diém lai khong tuong xtmg véi phan thuong nhan duge. Vé phia
yéu tb kéo, thi trudng lao dong du lich — dich vy tai Da Ning ngay cang s6i dong voi
nhiéu khach san va khu nghi dudng méi lién tuc tuyén dung nhan sy c6 kinh nghiém,
san sang dwa ra mirc ddi ngd canh tranh hon dé thu hat lao dong lanh nghé.

Hé qua truc tiép cta tinh trang nay 1a nha hang lién tyc phai d6i mat voi bai
toan thiéu hut nhan su co6 chuyén mon, budc phai mé dot tuyén dung mdi va dau tu
lai toan bd nguon lyc dao tao tir dau. Piéu nay khong chi giy lang phi chi phi va thoi
gian ma con tao ra su thiéu 6n dinh trong chit luong phuc vy, anh hudng tiéu cuc dén
trai nghiém cua khach hang va uy tin cua nha hang trong dai han. Chinh vi vy, viéc
xay dung mot chinh sach luong thudng va dai ngd co tinh canh tranh, 6n dinh va
minh bach hon 13 mét trong nhitng wu tién cip thiét nhat dé Trico Restaurant giai
quyét can ban van dé bién dong nhan sy hién nay.

2.4.4. Van hoa doanh nghi€p va méi truwong lam viéc

La mot nha hang hoat dong trong khudn kho khach san cao cap, Trico
Restaurant dic biét chu trong xay dung phong cach phuc vu, thai do giao tiép va tac
phong chuyén nghiép ctia do6i ngii. Moi nhan vién déu dugc yéu cau duy tri thai do
lich sy, tuan tht quy chuan va su than thién trong ting tuong tac voi khach hang.

Moi truong 1am viée tai day doi hoi sy phdi hop nhip nhang gitra nhiéu bd
phan chire nang nhu phuc vy, bép chinh, 1& tin va ban quan ly. Do d6, tinh than lam
viéc nhom va kha ning hd tro 14n nhau 13 nhimg yéu cau bit budc dé dam bao quy
trinh phuc vu khach hang dién ra tron tru va han ché cac sai sét khong dang co.

Bén canh céc yéu clu vé chuyén mon, tinh than doan két noi bo duge xem 1a
mot phﬁn ¢t 131 tao nén ban sic van hoa tai Trico Restaurant. Moi quan h¢ gitra cac
cép quan 1y va nhan vién, ciing nhu giita cac dong nghiép véi nhau thuong hudng toi

su hd trg va thau hiéu thay vi ap dat gay gat. Chinh khong khi 1am viéc coi mo va
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than thién nay da gop phan duy tri sy on dinh trong tim ly, gitip nhan vién cam thay
thoai mai hon khi gén b6 1au dai v6i doanh nghiép.

Moi truong lam viée chuén 4 sao cling tao diéu kién thuén loi dé nhan vién rén
luyén tac phong nghé nghiép va tiép can nhimg chuan muyc lam viéc hién dai. Viéc
lam viéc trong mot khong gian bai ban, ky luat cao giap nhan vién hinh thanh thoi
quen chuyén nghiép va tu tin hon trong cong viéc hang ngay.

Tuy nhién, ban thin nganh nha hang — khach san luén gan lién véi ap luc cong
viéc lon, dac biét 1a trong cac thoi diém cao diém mua du lich. Khéi lugng cong viée
khéng 16 c6 thé khién nhan vién roi vao trang thai cing thing va mét moi. Néu khong
c6 sy chia sé kip thoi va sy phan chia cong viéc hop 1y gitta cac nhan vién, tinh than
va chit luong phuc vu ctia nhan vién dé bi anh hudng tiéu cyc trong nhitng thoi diém

"qua tai" nay.
2.5 Panh gia vé chat lwong di ngii nhén vién tai Trico Restaurant:

bé danh gia thuc trang chat lugng do1 ngti nhan vién tai Trico Restaurant, tac
gia tién hanh khao sat khach hang da st dung dich vu tai nha hang. Két qua khao sat
s& 12 co s dé phan tich va danh gia chat lugng doi ngii nhan vién tai Trico

Restaurant trong cac ndi dung tiép theo.

2.5.1 Mo ta khao sat:

- Muc dich khao sat:

Viéc khao sat chat luong doi ngli nhan vién tai Trico Restaurant dugc thuc
hién nhim thu thap nhitng thong tin thuc té vé ning lyc chuyén moén, k§ ning phuc
vu, thai d6 lam viéc va mac do dap tng yéu cau cong viéc cua nhan vién. Thong qua
két qua khao sat, c6 thé danh gia mot cach khach quan nhitng diém manh, nhirng mat
con han ché cling nhu cac nguyén nhan anh hudng dén chat lwong doi ngii nhan vién
trong qua trinh phuc vu khéach hang.

- Pbi twong khao sat:

Dbi tugng khao sat cua dé tai “Nang cao chat lwong doi ngii nhan vién tai Trico
Restaurant thuéc Vanda Hotel” 1a nhiing khach hang da str dung dich vu tai nha hang.
- Thoi gian khao sat:

Khao sat dugc thuc hién tr ngay 1/5 — 20/5/2026
- N§i dung khao sat:
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Noi dung khao sat gdm 3 phan. Phan 1 14 thong tin chung vé khach hang nhu
gidi tinh, do tudi,... Nhitng thong tin nay duoc str dung dé phan loai ddi twong khao
sat va phuc vu cho viéc phén tich, so sanh két qua nghién ciru.

Phén 2 1a danh gia cia khach hang vé chat luong ddi ngii nhan vién tai nha
hang Trico Restaurant. Cu thé, nhém tiéu chi thir nhat danh gia sw am hiéu va tu van
ctia nhan vién d6i véi thuc don, mon n, d6 udng va kha ning giai dap cac thic méc
cua khach hang trong qua trinh str dung dich vy. Nhém ti€u chi thir hai danh gia kha
ning phuc vu va dap tng nhu ciu cua khach hang thong qua cac k¥ ning nghiép vu,
kha ning giao tiép, xir Iy tinh hudng, phuc vu mén an, d6 ubng va dap tmg cac yéu
cAu phat sinh ctia khach hang. Nhom tiéu chi tht ba dénh gia thai do phuc vu cua
nhan vién thong qua su than thién, lich sy, tinh than trach nhiém, su quan tam va cach
ung xu vo1 khach hang trong qua trinh phuc vu.

Phan 3 14 danh gia murc d6 hai 1ong ctia khach hang ddi v6i doi ngii nhan vién
tai nha hang, muc d6 dap ung nhu ciu ciing nhu kha ning quay lai sir dung dich vu
cua khach hang trong thoi gian toi.

- Phwong phap thu thap dir li€u

Phuong phap thu thap dit liéu: Khao sat KH truc tiép bang bang hoi duoc thiét
ké dwa vao ndi dung 3 phan nhu trén.

Khao sat dugc thuc hién tir ngay 01/05/2026 dén ngay 20/05/2026. Trong qué
trinh thu thap dir liéu, tac gia phat ra tong cong 150 phiéu khao sat dén khach hang
thong qua su hd tro cia d6i ngli nhan vién tai nha hang. Sau khi thu vé va tién hanh
kiém tra, loc phiéu, két qua thu dugc 95 phiéu dat yéu cau, 55 phiéu con lai bi loai do
khach hang bé trong nhiéu cau hoi, khong dam bao tinh day du cua dir liéu. Tong sb
phiéu hop 1¢ thu vé dat ty 18 63,3% so v6i tong sb phiéu phat ra. Toan bd 95 phiéu
hop 1é nay duoc st dung 1am dit liéu phan tich cho cac ndi dung nghién ctru & phan
tiép theo ctia khoa luan.

Phan tich dir li¢u: Sau khi thu thap va loc céac phiéu hop ¢, loai bo céac phiéu
khéng hop 18, dir liéu dat yéu cau dugc nhip va xir 1y bang Excel.

+ Nghién ctru sir dung cac phuong phap thong ké mo ta, bao gom thong ké s6
luong va ty 1¢ phan trim dé mo ta dac diém mau khao sat va tong hop cac danh gia

cua nguoi tra 1oi.
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+ Théng ké gié tri trung binh va dg 1éch chuan duoc st dung dé xac dinh murc
d6 hai 1ong cua cac dbi twong khao sat voi cac tiéu chi khao sat.

Khoa luan str dung thang do Likert 5 mtrc d. Do do, chét lugng dich vu
duogc danh gia voi 5 mirc d§ nhu sau:

Tir 1 dén dudi 1.8: Rat khong tét

Tir 1.8 dén duéi 2.6: Khong tdt

Tir 2.6 dén dudi 3.4: Trung binh

T 3.4 dén dudi 4.2: Tét

Tir 4.2 dén 5.0: Rat tét

2.5.2 M6 ta miu khao sat:

Bing 2.5: Mo ta mau khao sat ciia khach hang

Cau hoi Noi dung Sb luong Ty 18
G101 tinh Nam 37 38.,9%
Nir 41 43.2%
Khac 17 17,9%
Do tudi Dudi 18 13 13,7%
18-25 25 26,3%
26-35 28 29.5%
35-50 16 16,8%
Trén 50 13 13,7%
Muc dich st An udng trong thoi gian 36 37,9%
dung dich vu luu tra
Tiép khach/gap ddi tac 21 22.1%
T6 chuc tiée, hoi nghi 19 20%
An uéng ciing gia 19 20%
dinh/ban bé
Thoi gian s Budi sang 42 44,2%
dung dich vu
Budi trua 19 20%
Budi t6i 34 35,8%

(Nguon: két qua khao sat khach hang)
Nhan xét:

Dua vao két qua khao sat 95 khach hang, dac diém cua dbi tuong khao sat
duoc thé hién cu thé qua cdc ti€u chi nhu gidi tinh, do tudi, muc dich va thoi gian su

dung dich vu nhu sau:
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Biéu do 2.7: Co cau vé gioi tinh

Gidgi tinh

R

= Nam = N =Khac

Vé gi6i tinh, khach hang nit chiém ty 1é cao nhat voi 41 ngudi (43,2%), nam
c6 37 nguoi (38,9%) va nhom gidi tinh khac ¢é 17 nguoi (17,9%). Su chénh 1éch
giita nam va nir khong qué 16n, chi khoang 4,3%, cho thiy dich vy nha hang Trico
thu hit khach hang kha dong déu & ca hai giéi. Pang cha y, nhom gidi tinh khac
chiém gan 1/5 tong mau - day 14 ty 1& kha cao, c6 thé phan anh sy da dang trong tép
khach hang ma nha hang dang phuc vy, dic biét trong bdi canh khach du lich qudc té
ngay cang da dang hon.

Biéu do 2.8: Co cau vé do tuoi

Do tubi

Du¢i 18 18-25 = 26-35 = 35-50 mwTrén50

Vé d6 tudi, miu khao sat phan bo kha da dang trén nhiéu nhom tudi khac nhau.
Nhom 26-35 tudi chiém ty 1¢ cao nhéat véi 28 nguoi (29,5%), tiép theo 1a nhom 18-
25 tudi v6i 25 ngudi (26,3%). Hai nhém nay cong lai chiém hon 55% tong mau, cho
thdy phan 16n khach hang sir dung dich vu tai nha hang 1a nhitng ngudi tré va trung
nién trong do tudi lao dong - day thuong 1a nhém cé thu nhap 6n dinh, nhu cu in
udng ngoai gia dinh cao va sin sang chi tra cho dich vu c¢6 chit lvgng. Nhém 35-50
tudi c6 16 ngudi (16,8%), trong khi nhom dudi 18 tudi va trén 50 tudi cing co 13

nguoi (13,7%). Sy hién dién ctia hai nhém tudi nay, du chiém ty 1€ thép hon, cling
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cho thiy nha hang c6 kha ning phuc vu da dang d6i tugng khach hang ¢ nhiéu do
tudi khac nhau.

Biéu do 2.9: Co cau vé muc dich st dung

Muc dich st dung

‘ .
37,9%
21

22,1%

An ubng trong thai gian lwu trd
Tiép khach/gap déi tac
= T4 chirc tiéc, hoi nghi
= An uéng cling gia dinh/ban beé
Vé muc dich su dung dich vy, an uéng trong thot gian luu tra tai khach san la
muc dich phd bién nhit véi 36 ngudi (37,9%). Piéu nay hoan toan hop 1y vi nha hang
Trico nam trong khach san Vanda, do dd, luong khach luu tra sir dung dich vu an
ubng tai chd ludn chiém wu thé. Tiép theo 1a muyc dich tiép khach/gap dbi tac véi 21
ngudi (22,1%), cho thdy nha hang ciing dang thu hit duge mot lwong khach dén tir
moi truong doanh nghiép - day 13 nhom khéach c6 yéu cu cao vé khong gian, chit
lugng mon an va phong cach phuc vu. Hai muc dich con lai la t6 chtrc tiée/hoi nghi
va an udng cung gia dinh/ban be, cting c6 19 ngudi (20,0%), phan anh nha hang dang
khai thac duoc ca phan khiic khach ¢4 nhan 14n khach doan, gop phan da dang hoa
ngudn khach.

Biéu dd 2.10: Co ciu vé thoi gian sir dung

Tiéu dé Biéu dd

= Budi sang = Buditrwa = Buditoi
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Vé thoi gian st dung dich vu, budi sang 1a khung gio ¢6 lugng khich dong
nhit v&i 42 ngudi (44,2%). Diéu nay c6 thé dugc 1y giai boi phan 10n khach luu tra
thuong st dung dich vu buffet sang - von 1a mot trong nhitng loai hinh dich vu c6
doanh thu 16n thir hai ctia nha hang nhu d3 phén tich & phan trude. Budi toi xép thir
hai v6i 34 ngudi (35,8%), cho thay day ciing 1a khung gio khé s6i dong, phu hop voi
nhu cau an t6i ciia khach luu tra 14n khach ving lai. Budi trua c6 luong khach thap
nhat véi chi 19 ngudi (20,0%). Dicu nay kha pho bién tai cdc nha hang trong khach
san khi khach thuong c6 xu hudng ra ngoai an trua thay vi sir dung dich vu tai chd.

Téng hop cac két qua khao sat cho thiy tép khach hang cua nha hang Trico
kha da dang vé gi6i tinh, d6 tudi va muc dich sir dung. Tuy nhién, c6 thé nhan thay
nhém khach chu dao 14 nhitng nguoi trong do tudi 18-35, sir dung dich vu vao budi
sang va chu yéu trong thoi gian luu trd tai khach san. Pac diém nay can duoc luu ¥
khi phan tich két qua danh gia chét luong dich vu & cac phan tiép theo, vi mdi nhom
khach hang c6 thé c6 nhiing ky vong va tiéu chi danh gia khac nhau d6i véi dich vu
cua nha hang.

2.5.3 Két qua danh gia niing luce ciia ddi ngii nhan vién tai Trico Restaurant
danh cho khach hang:
2.5.3.1 Panh gia vé sw am hiéu & tw van ciia nhén vién:

Bang 2.6: Két qua khao sat khach hang vé sy am hiéu va tu van cua nhan vién

Tiéu chi Pi¢m danh gia | Piém dinh Do Két
1|23 |45 giatrung Iéch luin
binh chuan

Nhan vién gidi thi¢u 2 | 14153(22 4 3,13 0,79 Trung

moén an/dd uéng 0 rang, binh
dé hiéu.

Nhan vién tra 161 chinh | 12 | 35|21 (22 |5 2,72 1,12 Trung

xac khi t6i hoi vé thanh binh

phin mén (di ung, an
chay, an kiéng...).

Nhan vién to van| 3 [24[44(20|4 2,98 0,87 Trung
moén/dd udng phu hop binh

v&i s6 thich cua toi.
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Nhan vién thongbao day | 4 | 16|49 |22 | 4 3,06 0,86 Trung
du vé wu dai va dich vu binh
dang co.
Nhan vién goiy doudng | 2 (2243208 3,13 0,99 Trung
phu hop véi mén an toi binh
da chon.

(Nguon: két qua khao sat khach hang)
Nhan xét:

Két qua khao sat nhom tiéu chi vé kién thirc va kha niang tu van clia nhan vién
cho thdy diém trung binh dao dong tir 2,72 dén 3,13 - phan anh day 13 nhom tiéu chi
chi dat mirc trung binh, chua tao dugc 4n twong rd nét trong mat khach hang.

Hai tiéu chi dugc danh gia cao nhét trong nhom 13 "Nhan vién gi6i thiéu moén
an/do udng rd rang, dé hiéu" va "Nhan vién goi ¥ d6 uéng pht hop v6i mén an toi da
chon", cung dat 3,13 diém. Do 1éch chuén cua ca hai & muc thép, cho théy danh gia
cua khach hang kha déng déu - doi ngi nhan vién da thuc hién duogc vai tro tu van co
ban, giup khach hang dinh hudng lya chon trong qué trinh dung biia.

Tiéu chi "Nhan vién thong bao day dil vé vu dii va dich vu dang co" dat 3,06
diém, cho thay nhan vién da co6 ¥ thic truyén dat thong tin khuyén mai dén khach
hang, du hiéu qua thuc té van chua that sy ndi bat. Tiéu chi "Nhan vién tu vin moén/do
ubng pht hop véi so thich cua t6i" dat 2,98 diém - muc diém nay goi 1én mot thuc té
rang nhan vién chua thuc su ling nghe va ca nhan hoéa trai nghiém cho timg khach
hang, diéu ma nhiéu thuc khach ky vong & mot dich vu nha hang chuyén nghiép.

Péng chu ¥ nhét 1a tiéu chi "Nhan vién tra 16i chinh x4c khi t6i hoi vé thanh
phan mén (di Gmg, an chay, an kiéng...)" - ddy 1a tiéu chi c6 diém trung binh thap
nhat (2,72) va d6 léch chudn cao nhat (1,12). Su phan tan 16n trong danh gia phan
anh kién thuc chuyén mon vé thanh phﬁn mon dn va cac ché do an dic biét khong
dong déu giita cac nhan vién. Véi nhitng khach hang c6 nhu cau lién quan dén st
khoe nhu di Gmg véi thue pham hay an kiéng, su thiéu chic chin trong phan tra 1oi
clia nhan vién co thé anh hudng tryc tiép dén cam gidc an tim va tin tudng vao nha
hang.

Nhin lai toan bd nhom tiéu chi, 01 ngli nhan vién tai Trico Restaurant da nam

duogc cac thong tin phuc vu co ban, song kién thirc chuyén sau vé san pham - dac bi¢t
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1a thanh phan mon an va kha nang tu van phu hop voi nhu ciu riéng cia timg khach
- van 1a diém yéu can duoc do tao bd sung mot cach co hé thdng. Pay ciing 14 nén
tang quan trong dé nha hang nang cao tinh chuyén nghiép va cai thién mutc do hai
long cua khéach hang trong thoi gian téi.
2.5.3.2 Panh gia vé kha ning phuc vu va dap tng nhu ciu khach hang cia
nhan vién:

Bang 2.7: Két qua khao sat vé kha ning phuc vu va dap tng nhu cau khach hang

cua nhan vién

Néi dung cau hoi Piém danh gia | Piém danh P Két
1|23 |45 | giatrung léch lugn
binh chuin
T61 dugc chao don va 511014113415 3,25 0,91 Trung

dan dén ban nhanh
chong, chu déo.

Thao tdc phuc vu gon | 1 |24 |41 |21 | 8 3,12 0,92 Trung
gang, ghi order va thanh
toan chinh xac.

Nhan vién st dung | 1 |11 |31 |46 6 3,47 0,82 Tot
ngoai ngilr luu loat, gitp
t6i cam thy thoai mai

khi giao tiép.
DO udng duoc pha| 6 |34(29 |21 5 2,82 1,01 Trung
ché/phuc vu dung yéu .
cAu va kip thoi (bd qua binh
néu quy khach khong sir
dung)
Mon an dugc thue hién | 11 | 18 |39 |22 | 5 2,92 1,05 Trung
ding yéu cau cua toi.

binh
Huong vi va cach trinh | 13 | 30 {27 |20 | 5 2,73 1,11 Trung
bay moén an dap tng ky binh
vong cua toi.
Nhan vién diéu chinh | 6 | 14 |44 [ 20| 11 3,17 1,03 Trung
kip thoi khi t6i co yéu binh
cau thay doi dic biét.
T6i khong phai cho doi | 7 [ 28 |30 |23 | 7 2,95 1,07 Trung
mén an qué lau trong binh
gid cao diém
Nhan vién kiém soat tot | 16 | 19 | 26 | 24 | 10 2,93 1,25 Trung
cam xuc khi xu 1y cac binh
yéu cau hodc phan nan
ctua khach hang.

(Nguon: két qua khao sat khach hang)
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Nhan xét:

Két qua khao sat cho thay cac tiéu chi vé k§ ning phuc vu ciia nhan vién nhin
chung nhan dugc danh gid & muc trung binh, voi diém sd dao dong tu 2,73 dén 3,47.
Du déi ngili nhan vién di dap tmg duoc nhimg yéu ciu co ban, chit luong phuc vu
thuc té van chua thue su déng déu va con nhiéu mit han ché can duoc cai thién nham
nang cao trai nghiém cho khach hang.

Trong sb céc tiéu chi duoc khao sat, “Nhan vién su dung ngoai ngir luu loat,
gitip t61 cam thay thoai mai khi giao tiép” ghi nhan mirc diém trung binh cao nhat la
3,47, thudc loai tét. Kha ning giao tiép ngoai ngit trong dbi 6n dinh cta nhan vién 1a
diém cong, giup khach hang qudc té cam thiy thuan tién va thoai mai. D6 1éch chuan
& murc 0,82 ciing cho thdy su dong thuan cao trong danh gia cua khach hang vé mat
nay.

Tiéu chi “T6i duoc chao don va dan dén ban nhanh choéng, chu dao” dat 3,25
diém, cho thiy sy quan tdm nhét dinh cta nhan vién trong cong tac don tiép. Tiéu chi
“Nhan vién diéu chinh kip thoi khi t6i co yéu cau thay d6i dic biét” cling dat mirc
3,17 diém, phan anh kha nang hd tro va xtr Iy cac yéu cau phat sinh & murc twong doi
6n dinh.

Vé mit k§ thuat, tiéu chi “Thao tac phuc vu gon gang, ghi order va thanh toan
chinh xac” dat 3,12 diém. Diéu nay cho thay nhan vién co ban di ndm viing quy trinh
phuc vu va han ché sai sot, du mirc danh gia nay van con du dia dé cai thién su hai
long cua khach hang.

Nhiing tiéu chi c6 diém danh gia thap hon phan anh cac han ché dang luu .
béng cht y, ti€u chi “Huong vi va cach trinh bay mén an dép tng ky vong cua t61”
c6 diém trung binh thip nhét 14 2,73 v6i d6 1éch chudn 1én dén 1,11. S6 liéu nay cho
thdy murc d6 hai long chua cao va su danh gia kha trai chiéu vé chat lugng mén an.
Tuong ty, “Dd udng dugc pha ché/phuc vu dung yéu cau va kip thoi” chi dat 2,82
diém, cho thay téc do va chét lwong do udng van chua thyc su dép ung ky vong cia
thuc khach.

Tiéu chi “T6i khong phai chd dgi moén an qua 1au trong gio cao diém” dat 2,95
diém, phan anh tinh trang cham tré phuc vu trong cac khung gio dong khach. Pac
biét, tiéu chi “Nhén vién kiém soat tét cam xtc khi xir 1y cac yéu cau hodc phan nan
cua khach hang” chi dat 2,93 diém va s¢ hitu do 1éch chuan cao nhit 1a 1,25. Diéu
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nay cho thay kha nang kiém soat cam xtic va xir Iy phan nan cta nhéan vién chua dong
déu, din dén nhitng trai nghiém chura tot khi c6 sur ¢6 phat sinh.

Téng quan két qua khao sat, k§ ndng phuc vu cua nhan vién tai Trico
Restaurant hién ¢ muc trung binh. Du dugc danh gia kha tot vé kha ning ngoai ngit,
don tiép va xir 1y yéu cau dic biét, d6i ngii van con nhiéu han ché lién quan dén chat
lwong moén dn, d6 udng, tée d6 phuc vu va k¥ ning kiém soat cam xtic. Nha hang cin
tap trung ddo tao va gidm sat thudng xuyén cic mang nay dé ning cao tinh chuyén
nghi¢p va cai thién muc do hai long ctia khach hang.
2.5.3.3 Panh gia vé thai d9 phuc vu ciia nhin vién:

Bang 2.8: Két qua khaoe sat khach hang vé thai d6 phuc vu ctia nhan vién

Noi dung cau hoi Piém danh gia | Piém danh Po Két
1|23 |4]|5| giatrung léch luin

binh chuén
Téc phong, dong phuc | 0 | 2 [24 [ 59 [ 10 3,81 0,64 Tét

cta nhan vién gon
gang, chuyén nghiép.
Nhan vién than thién, | 14 | 16 | 33 | 22 | 10 2,98 1,19 Trung
niém no trong sudt qua .
trinh phuc vu. binh
Nhan vién thé hién sw | 3 | 17 [41[25] 9 3,21 0,96 Trung
quan tam thuc su,

khéng chi phuc vu cho binh

co.

Nhan vién ton trong | O | 9 |56 |22 |8 3,31 0,76 Trung

khong gian riéng tu, .
binh

khong lam phién khi
khong can thiét.

Nhan vién thé hién sy | 1 | 10 |51 |26 7 3,29 0,80 Trung
trung thuc va tao cho toi

cam giac dang tin cdy binh
trong qua trinh phuc vu.

Nhan vién ling nghe | 2 | 19|34 {30 10 3,28 0,97 Trung
gop ¥ cua toi voi thai do binh

cau thi.
(Nguon: két qua khao sat khach hang)

Nhan xét:

Dua trén két qua khao sat, cac tiéu chi lién quan dén thai d va tac phong phuc
vu ctia nhan vién nhin chung duoc khach hang dénh gid & muc trung binh dén tot, véi

diém trung binh dao dong tir 2,98 dén 3,81. Két qua nay cho thiy doi ngii nhan vién
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tai nha hang di x4y dung duoc hinh anh tuong ddi chuyén nghiép trong mét khach
hang, tuy nhién, vin con mot sb han ché lién quan dén thai do phuc vu va kha ning
tao sy hai long trong qua trinh giao tiép.

Trong céc tiéu chi khao sat, “Tac phong, dong phuc cua nhan vién gon gang,
chuyén nghiép” dat diém trung binh cao nhét 1a 3,81 va dugc xép loai tét. Pong thoi,
d6 1éch chuén thip nhét 13 0,64, cho thdy phan 16n khach hang c6 danh gia kha thong
nhit vé ngoai hinh va tic phong ciia nhan vién. Diéu nay phan anh nha hang da cha
trong x4y dyung hinh anh chuyén nghiép théng qua déng phuc va phong cach lam viéc
cua doi ngii nhan vién.

Bén canh do, tiéu chi “Nhan vién ton trong khong gian riéng tu, khong lam
phién khi khong can thiét” dat 3,31 diém, cho théiy nhan vién di c6 sy tinh t& nhat
dinh trong qua trinh phuc vu khach hang. Tiéu chi “Nhén vién thé hién sy trung thuc
va tao cho toi cam giac déng tin cdy trong qua trinh phuc vu” dat 3,29 diém, phan anh
khach hang twong ddi tin tuéng vao thai do va cach 1am viéc cia nhan vién nha hang.

Ngoai ra, tiéu chi “Nhan vién lang nghe gop y cia toi véi thai do cau thi” dat
3,28 diém va “Nhan vién thé hién su quan tam thuc su, khong chi phuc vu cho ¢6”
dat 3,21 diém. Két qua nay cho thdy nhan vién di phan nao tao duoc su quan tAm va
san sang tiép nhan y kién tir khach hang, tuy nhién, mirc danh gia van chua cao, chiing
té kha nang tao su gén két va cham soc khach hang chua that sy ndi bat.

Péng chu ¥, tiéu chi “Nhén vién than thién, niém nd trong sudt qué trinh phuc
vu” chi dat 2,98 diém véi d6 1éch chuan khé cao 13 1,19. Piéu nay cho thiy thai do
phuc vu ctia nhin vién chua dong déu, van con nhimng truong hop khach hang chua
cam nhan dugc sy nhiét tinh va than thién trong qua trinh st dung dich vu. Pay la
van d& ma nha hang can quan tdm cai thién nham nang cao trai nghiém khach hang
va xay dung hinh anh phuc vu chuyén nghié¢p hon.

Téng thé, c6 thé théy thai do phuc vu cua nhan vién tai Trico Restaurant dugc
khach hang danh gia & mirc tuong d6i tich cuc. Piém manh noi bat nam & hinh anh
chuyén nghiép, tac phong gon gang va kha ning giit su ton trong d6i véi khach hang.
Tuy nhién, dé nang cao hon nira chat lwong phuc vy, nha hang can cha trong dao tao
nhan vién vé k¥ ning giao tiép, sy than thién va kha nang thé hién sy quan tim chan

thanh. Khi khach hang cdm nhan dugc sy nhiét tinh va thai d§ phuc vu Xuét phat tur
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su quan tam thyc sy, mic d6 hai long va thién cam ddi véi nha hang s€ duogc cai thi¢n
dang ké.
2.5.3.4 Panh gia sw hai 1ong ciia khach hang déi véi nhan vién:

Bang 2.9: Két qua khao sat vé sy hai 1ong ctia khach hang d6i voi nhan vién

Noéi dung cau hoi Piém danh gia | Diém danh P Két
1|2 |3 |4|5| giatrung léch luén

binh chuén
Toi hai long voichdt | 9 [ 143033 |9 3,20 1,11 Trung

lugng phuc vu cua nhan .
vién tai day. binh

Chat lwong phuc vu cia | 14 [ 19 |38 [ 19 | 5 2,81 1,08 Trung

nhan vién xung dang vdi

chi phi t6i chi tra. binh
Nhan vién dap ung hoac | 9 |24 |46 | 12 | 4 2,77 0,94 Trung
vuot qua ky vong cua .
{61 binh
T6i cam thdy dugc tran | 0 | 10 | 58 [ 20 |7 3,25 0,74 Trung
trong khi st dung dich .
vu tai day. binh
T6i s€ quay lai nha hang | 10 | 22 | 34 | 21 | 8 2,95 1,10 Trung
trong lan toi. .
binh
To6i san sang giGi thidu | 10 | 17 |48 | 13 |7 2,89 1,02 Trung
nha hang cho nguoi binh

than, ban bé.
(Ngudn: két qua khéao sat khach hang)

Nhan xét:

Két qua khao sat nhom tiéu chi phan anh muc d6 hai 1ong va y dinh quay lai
ctia khach hang cho thay diém trung binh toan nhom dao dong tir 2,77 dén 3,25 - tat
ca déu nam trong ngudng trung binh, chwa co tiéu chi ndo dat mirc danh gia tich cuc
ro rét.

Tiéu chi "To1 cam théy duogc tran trong khi st dung dich vu tai day" dan dau
nhém véi 3,25 diém va do 1éch chuan thép nhat1a 0,74. Su déng thuan cao trong danh
gid nay cho théy thai dd lich su va ton trong khach hang cua doi ngli nhan vién da
dugc ghi nhan kha nhét quan - day la diém tua tich cuc trong hinh anh dich vu ctia
nha hang. Tiéu chi "T6i hai 10ng véi chat luong phuc vu ctia nhan vién tai day" dat

3,20 diém, phan dnh mic hai long twong dbi ctia khach hang véi trai nghiém chung,
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du d6 1éch chuéan 1én dén 1,11 cho thiy cam nhén giira cac khach hang con kha phan
tan.

O chiéu nguoc lai, ti€u chi "To1 s€ quay lai nha hang trong lan t&i" chi dat 2,95
diém va "Tbi sdn sang gidi thidu nha hang cho ngudi than, ban be" dat 2,89 diém. Hai
con s6 nay dit ra mot van dé dang suy nghi: du khach hang chua cé danh gid tiéu cuc,
trai nghi¢ém thuc té van chua du stc tao ra dong luc quay lai hay lan téa hinh anh nha
hang qua kénh truyén miéng - von 12 kénh marketing hiéu qua va tiét kiém nhét trong
nganh dich vu an ubng.

Tiéu chi "Chat lvong phuc vu ctia nhan vién xtimg dang vé6i chi phi t6i chi tra"
dat 2,81 diém, phan d&nh mot b phan khach hang chua cam théy gia tri nhan duogc
tuong xtng voi khoan tién bo ra. Thap nhét trong toan nhom 1a tiéu chi "Nhan vién
dap tng hodc vuot qua ky vong cua t6i" véi 2,77 diém - cho thdy chat lugng phuc vu
hién tai méi chi dirng lai & mirc hoan thanh nhi€ém vu co ban, chua tao dugc dau 4n
hay khoanh khic dich vu dang nhd trong mét khach hang.

Nhin lai toan bd nhém tiéu chi, diém sang duy nhat 1a khach hang cam nhan
dugc su ton trong tir phia nhan vién - song d6 chua di dé chuyén hoa thanh sy hai
1ong bén vitng hay hanh vi quay lai. Khoang cach gitra thai d6 phuc vu va ky vong
thuc té ctua khach hang, cing véi cam gidc chua nhan dugc gia tri xing dang, 1a
nhiing tin hiéu rd rang cho thay Trico Restaurant can dau tu c6 chiéu siu hon vao
chat luong doi ngli nhan vién - khong chi ¢ thai d0 ma con & nang luc phuc vu thuc
chat - dé timg budc cai thién trai nghiém va giir chan khach hang 1au dai.
2.5.3.5 Panh gia tong thé:

Bang 2.10: Panh gia tong thé vé két qua khao sat da thu thap dugc

Tieu chi Gia tri trung binh
Su am hiéu & tu van cua nhan vién 3,00
Kha ning phuc vu va dap ing nhu ciu 3,04

khach hang cua nhéan vién

Thai d phuc vu cua nhan vién 3,31

Su hai long ctia khach hang d6i véi nhan | 2,98

vién

(Nguon: két qua khao sat khach hang)

58



Nhin xét:

Duya trén bang tong hop gia tri trung binh cia cac nhom tiéu chi, c6 thé thay
chét luong d6i ngii nhan vién tai nha hang duoc khach hang danh gia chu yéu ¢ mirc
trung binh. Céc gié tri trung binh dao dong tir 2,98 dén 3,31, cho thiy nhan vién da
dap g duoc nhitng yéu cau co ban trong qua trinh phuc vu nhung van chua tao duoc
su ndi bat hodc khac biét rd rét trong trai nghi¢m khach hang.

Trong cac nhom ti€u chi, thai d¢ phuc vu ctia nhan vién dugc danh gia cao
nhat véi gia tri trung binh dat 3,31. Két qua nay phan anh d6i ngii nhan vién nhin
chung c6 tac phong kha chuyén nghiép, lich su va tao duoc cam giac twong dbi thoai
mai cho khach hang trong qua trinh sir dung dich vu. Pay dugc xem 1a diém tich cuc
g6p phan xay dung hinh anh va chat lugng phuc vu ctia nha hang.

Bén canh d6, kha nang phuc vu cua nhan vién dat gia tri trung binh 3,04 va su
am hiéu va tu van ciia nhan vién dat 3,00. Piéu nay cho thdy nhan vién da c6 kha
nang thuc hién cac nghi€p vu phuc vu co ban cling nhu hd trg, tu van cho khach hang
& muc twong ddi. Tuy nhién, kha ning xr 1y tinh hudng, tw van chuyén sau, dap tng
yéu cau dic biét hay tao trai nghiém cé nhan hoa cho khach hang van con han ché va
chua that su déng déu.

Déng chu y, su hai long cua khach hang 1a nhom tiéu chi c6 gié tri trung binh
thip nhat voi 2,98. Két qua nay cho thay chat luong phuc vu hién tai van chua dap
rmg day du ky vong ctia khach hang, dic biét ¢ cac yéu té lién quan dén gid trj dich
vu, kha ning tao 4n tuong va giit chan khach hang quay lai trong twong lai. Piéu nay
phan anh nha hang can tiép tuc nang cao chét lugng doi ngil nhan vién ca vé kién
thire, k¥ nang va théai 4o phuc vu nham cai thién trai nghiém khach hang va nang cao

kha nang canh tranh.

2.6 Danh gia chung:

Viéc danh gia cong tac nhan sy tai Trico Restaurant doi hoi cai nhin da chiéu,
khong chi dimg lai & quy trinh quan 1y ndi bo ma con phai dya trén nhiing phan hdi
thuc té tir khach hang st dung dich vu. Qua vi¢c phan tich dff)ng thot hoat dong tuyén
dung, dao tao, chinh sach dai ngd va két qua khao sat mirc 6 hai long cua thuc khach,
c6 thé nhan thiy buc tranh toan canh vé ngudn nhan luc cta nha hang. Mic du hoat

dong trong khuon kho ctia mot khach san 4 sao véi nhi€u loi thé vé co s vat chat va

59



quy trinh, nhung chat luong dich vu do con nguoi tao ra van dang ton tai nhitng diém
sang dan xen nhimng han ché dang luu ¥. Su twong quan giita dit 1iéu van hanh va y
kién khach hang sé& gitip xac dinh rd rang hon nhiing thé manh can phat huy va nhing

16 hong cip thiét phai khic phuc nhdm nang cao ning lyc canh tranh cta nha hang.
2.6.1 Uu diém:

Dua trén céc dir li¢u thu thap duogc, co thé nhan théy Trico Restaurant so hiru
nhirng diém manh nén tang gop phén duy tri hoat dong van hanh on dinh, cu thé nhu
sau:

Thir nhét, nha hang dd xay dung thanh cong hinh anh chuyén nghiép vé mit
ngoai hinh va tac phong ctia doi ngii nhan vién. Pay 1a diém sing ndi bat nhat véi
diém danh gia cao nhat trong cac khao sat 1a 3,81/5. Két qua nay phan anh hiéu qua
ctia cong tac tuyén dung khat khe ngay tir khau dau vao, chu trong sang loc g vién
dua trén tiéu chi ngoai hinh wa nhin va sy chin chu, dap tng duogc yéu cau khat khe
vé mat hinh anh cta dich vu luu tri dat chuén 4 sao.

Thir hai, nang luc giao tiép ngoai ngit ciia nhan vién dugc xem 1a mot loi thé
canh tranh quan trong. Véi diém danh gia 1a 3,47/5, nhan vién nha hang da thé hién
su tu tin va kha ning hd tro t6t cho tép khach hang quéc té, giup xda bo rao can ngdn
nglr va tao su thuan loi trong qua trinh giao tiép, phuc vu.

Thtr ba, chinh sach nhan sy va moi truong lam viéce tai nha hang c6 nhiéu diém
tich cuc giup thu hut va giit chan nhan sy trong giai doan dau. Viéc ap dung chi tra
100% luong va phi phuc vu ngay trong thoi gian thir viée 1a mgt chinh séch linh hoat,
gitip nhan vién an tim vé tam 1y. Bén canh d6, van hoa 1am viéc dé cao tinh than
teamwork va su hd trg 13n nhau theo hinh thirc "cam tay chi viéc" da tao ra su gén
két, giup nhan vién méi nhanh chong hoa nhap va giam thiéu sai sot trong cong viéc.

Thir tu, di con nhitng han ché vé k¥ niang chuyén sau, nhung co ban khach
hang van cam nhan dugc sy ton trong va thai do phuc vu lich su. Piém sb 3,25/5 cho
thiy nhan vién da duy tri duoc cdc chuan myc co ban vé img xir, tao ra khong gian

van minh va lich su cho thuc khach.

2.6.2 Han ché:

Bén canh nhiing vu diém, chat luong dich vu thuc té tai Trico Restaurant van
boc 10 nhi€u han ché dang lo ngai, dac biét 1a su thi€u chiéu sau vé chuyén mon va
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tinh déng déu trong trai nghi¢m khach hang. Cac nhuoc diém cu thé duoc thé hién
qua cac khia canh sau:

Thir nhat, kién thirc chuyén mén va kha nang tu vin san pham ctia nhan vién
13 diém yéu 16n nhit can duoc wu tién cai thién. Két qua khao sat chi ra mac danh gia
thap nhét 1a 2,72/5 d6i v6i kha ning giai dap vé thanh phan moén an, di tmg hodc ché
d6 an dac biét. Bidu nay cho thfiy chuong trinh dao tao hién tai chua thuc sy hi€u qua,
chi ding lai & quy trinh bé ndi ma lo 1a kién thirc chuyén sau, khién nhan vién ling
tang trude cac yéu cau chi tiét hodc lién quan dén stc khoe cua thue khach.

Thtr hai, thai d§ phuc vu va kha nang kiém soat cam xtic ctia nhan vién chua
thuc sy On dinh. Khach hang danh gid mtc dQ than thién chi ¢ 2,98/5 va kha nang
kiém soat cam xuc khi xur 1y phan nan 1a 2,93/5. Sy mét moi do cuong dé lam viéc
cao trong cac khung gid cao diém, cong véi viéc doi khi cam thdy qua tai, da dan dén
nhirng phan tng phuc vu thiéu nhat quan, lam giam trai nghiém cta khach hang.

Thi ba, hiéu sudt van hanh va tc do phuc vu chua dap g ky vong ctia khach
hang 4 sao. Céc chi s6 vé viéc chd doi moén an, do kip thoi cua do uéng va su déng
déu trong chat lwong moén an déu nhan dugc diém danh gia thap (dudi 3,0). Diéu nay
cho thay su phdi hop giita cac bo phan va kha ning chiu 4p luc cia nhéan vién trong
cac khung gid déng khach con nhiéu bat nhat, din dén tinh trang qué tai va sai sot.

Th tu, tinh trang bién dong nhan su do su canh tranh gay git cua thi trudng
lao dong DPa Ning 1a mot bai toan nan giai. Viéc nhan vién giodi thuong xuyén nhdy
viéc sang cac ddi thu co ché do dai ngd cao hon sau khi dugc dao tao khién nha hang
roi vao trang thai thiéu hut nguoi c6 kinh nghiém. Diéu nay khong chi gy lang phi
chi phi dao tao ma con anh hudng tryc tiép dén tinh lién tuc va 6n dinh cua chat luong
dich vu.

Thr nam, gia tri dich vu nhan dugc chua tuong xing vai chi phi khach hang
b6 ra. Véi diém danh gia 2,81/5 cho tiéu chi vé gia tri, ¢ thé thiy khach hang chua
thue su thuyét phuc vé chat lugng so voi sb tién ho phai tra. Diéu nay dan dén v dinh
quay lai va giéi thiéu nha hang cho ngudi khac & mirc thap, cho thiy suc hat va kha

nang giir chan khach hang ciia Trico Restaurant dang bi han ché.
2.6.3 Panh gia tong thé:

Nhin nhan téng thé, chat luong nhan su va dich vu tai Trico Restaurant hién

dang & mirc "Trung binh" véi diém sé tong hop dao dong quanh mirc 3,0. Nha hang
61



d3 thanh cong trong viéc xay dung bo vo chuyén nghiép, bai ban vé mit hinh thirc va
quy trinh co ban, nhung lai chua thuc sy lam tdt "bo rudt” cua dich vu 1a su tinh té,
am hiéu san pham va kha nang tao cam xuc tich cuc cho khach hang.

C6 mét su nghich 1y giira tiém ning ctia mdi truong lam viéc chuén 4 sao va
thue té nang lyc ctia d6i ngii nhan vién. Trong khi khach hang doi héi su chuyén sau
va c4 nhan héa trong trai nghiém, thi nhan vién lai dang gip khé khin do thiéu dao
tao bai ban va chiu &p luc gitr chan nhan sy. Khoang cach gitra ky vong ctuia khach
hang va trai nghiém thuc té chua duoc thu hep, dac biét ¢ cac khia canh lién quan dén
tu van chuyén mon va sy kién nhan trong phuc vu. Do d6, dé ning tim vi thé ctia nha
hang, ban quan 1y can chuyén dich trong tam tur vi¢c duy tri van hanh sang viéc dau
tu sau hon vao dio tao chuyén mon va xay dung cac chinh sach dai ngd dai han nham
6n dinh doi ngii, ddm bao chét luong dich vu ddng déu va xtng tim véi thuong hiéu

4 sao.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG POQI NGU NHAN
VIEN TAI TRICO RESTAURANT THUQC VANDA HOTEL
3.1 Co s& dé xuit giai phap:
3.1.1 Pinh huéng phat trién du lich Pa Ning:

Trong nhitng nim gan déy, thanh phd Da Ning xac dinh du lich 14 nganh
kinh t& mii nhon, déng vai trd quan trong trong sy phat trién kinh té - x3 hoi cua dia
phuong. Thanh phd tap trung phat trién du lich theo huéng chuyén nghiép, hién dai,
bén vitng va nang cao ning luc canh tranh cia diém dén trén thi truong trong nudce
cling nhu qudc té.

Bén canh viéc dau tu phat trién co so ha tﬁng du lich, Pa Néang con chu trong
da dang hoa cac san phém du lich, nang cao chit luong dich vu luu trg, am thuc va
cac hoat dong vui choi giai tri nham dap tmg nhu cau ngay cang cao ciia du khach.
Thanh pho ciing ddy manh cong tac quang ba hinh anh, thu hit cac sy kién vin hoa,
thé thao va du lich quy mo 16n dé gia ting lwong khach dén tham quan va nghi
dudng.

Trong bdi canh do, cac khach san va nha hang trén dia ban phai khong ngimg
nang cao chit lwong dich vu dé dap tmg yéu cau cua thi trudng. Dic biét, ngudn
nhan luc duoc xem 13 yéu t6 quyét dinh dén chit luong phuc vu va s hai long cta
khach hang. Vi vay, viéc nang cao chat lwong doi ngii nhan vién tai Trico
Restaurant 1 yéu cau can thiét nham pht hop v6i dinh huéng phat trién chung caa

nganh du lich Pa Niang trong giai doan hién nay.

3.1.2 Muc tiéu chién lwge kinh doanh ciia khach san:

Ddi voi Vanda Hotel, muc tiéu chién lugc khong chi don thuan 1a viéc t6i vu
hoa cac chi tiéu tai chinh hay mo rong quy mo, ma con 14 hanh trinh kién tao va duy
tri dang cip dich vu 4 sao diy tinh té va chuyén nghiép. Trong bdi canh thi truong
du lich Pa Ning ngay cang khat khe, khach san xac dinh rang sy khéac biét duy nhat
bén vitng chinh 1 chét lwong trai nghiém khach hang. Do d6, dinh huéng cbt 16i
cua Vanda Hotel la xay dung mot h¢ théng van hanh no1i sy hai long ctia thyc khach
duogc dat 1én vi tri ti thuong.

Trong h¢ sinh thai dich vy éy, Trico Restaurant dong vai tro nhu mot "bo

mit" dai dién cho tinh than hiéu khach cta khach san. Vi vdy, muyc tiéu chién luoc
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danh cho nha hang khong chi dung lai ¢ viéc nang cao doanh thu hay da dang hoa
thuc don, ma con tap trung sau sdc vao viéc chuén hoa quy trinh phuc vu dat chuén
qudc té. Nha hang phan tré thanh diém dén am thyc uy tin, noi khach hang khong
chi thudng thirc moén an ngon ma con cam nhan dugce su tan tam, chu dédo qua tung
tuong tac voi nhan vién. Dicu nay doi hoi doi ngil nhan sy tai day khong chi viing
vang vé k¥ ning nghiép vu ma con phai thau hiéu vin hoa dich vu 4 sao.

bac biét, Vanda Hotel nhan théy réng moi chién luge kinh doanh déu khé co
thé thanh cong néu thiéu di sy dong 1ong va ning luc ctia con ngudi. Xuét phat tir
thuc trang va tam nhin nay, khach san xac dinh phat trién ngué)n nhan luc la nhiém
vu trong tdm va la yéu td then chot dé hién thue hoa cac muc tiéu dai han. Muc tiéu
1a xay dyng mot doi ngll nhan vién tai Trico Restaurant c6 k§ nang chuyén sau, tac
phong chuyén nghiép va dic biét 14 thai do phuc vu lay khach hang 1am trung tam.
Chién luoc nay khong chi giai quyét bai toan chat luong dich vu hién tai ma con tao
nén nén tang viing chic dé dé xuit cac giai phap nang cao ning luc doi ngii trong

thoi gian t6i, ddm bao su phat trién bén vimg cho ca Vanda Hotel.

3.1.3 Phin tich nguyén nhén ciia cac han ché:

Nhitng han ché trong chat luong do1 ngti nhan vién va dich vy tai Trico
Restaurant khong xuét hién ngiu nhién, ma 1 két qua cta viéc cong hudng giita cac
yéu t6 chu quan tir cong tac quan tri ndi b va cac yéu té khach quan tir ap luc cua thi
truong. Dya trén su phan tich sau sdc thuc trang tai Chuong 2, co thé xac dinh cac
nguyén nhan cbt 16i dan dén nhitng nhugc diém néu trén nhu sau:

Thir nhat, chuong trinh dao tao con mang tinh hinh thirc va thiéu chiéu sau
chuyén mon. Nguyén nhan chinh din dén viéc nhan vién thiéu kién thitc vé thanh
phan mon an hay kha nang tu van chuyén sau (diém khao sat thip nhat) nim ¢ han
ché cua quy trinh dao tao hi¢n tai. Tai Trico Restaurant, hinh thirc dao tao chu yéu la
"cam tay chi viéc" va hoc truc tiép trén cong viéc tir cac nhan vién lau nam. Mac du
hinh thirc ndy gitp nhan vién nhanh chéng nam bat quy trinh van hanh, nhung lai boc
16 yéu kém trong viéc truyén tai kién thirc nén tang mot cach bai ban. Cac nhan vién
huéng din thudng qua ban ron véi ap luc phuc vu hang ngay, do d6 it c6 thoi gian dé
dao tao chi tiét vé thuc don, cac nguyén liéu dac bi¢t hodc cac kién thirc dinh dudng,

di ung. Hon nira, viéc thi€u mot gido trinh dao tao chuan hoéa va bai ban khién ndi
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dung dao tao phu thudc nhiéu vao kinh nghiém c4 nhan ctia ngudi huéng dan, dan
dén su thiéu dong nhat trong kién thirc ctia nhan vién méi.

Th hai, co ché dai ngd chua du stc canh tranh dé gilt chan nhan tai. Tinh
trang bién dong nhan su cao, dac bi¢t 1a sy "chdy mau chat xam" sang cac ddi tha
canh tranh, xuat phat tir chinh sach luong thuéng va 19 trinh phét trién nghé nghiép.
Mic du nha hang da ¢ chinh sach chi tra lwong thir viée ddy du, nhung mirc thu nhap
co ban va tinh 6n dinh ciia thu nhap (phu thudc nhiéu vao phi phuc vu bién dong theo
mua) van chua tao dugc sy an tdm dai han cho nguoi lao dong. Trong bdi canh thi
truong lao dong du lich Pa Néng canh tranh gay git, khi nhan vién di tich liy du
kinh nghiém, ho d& bj thu hut bai cac ddi tha dua ra mire dii ngd hip dan hon hoic
moi truong lam viéc mdéi mé hon. Sy thay ddi nhan sy lién tuc nay budc nha hang
phai lién tuc tuyén dung va dao tao lai tir dau, gdy dit gdy su 6n dinh ctia d6i ngii va
dan dén chat luong dich vy khong dong déu.

Th ba, ap luc cong viéc quéa 16n anh hudng tiéu cuc dén thai do va chét lugng
phuc vu. Pac thu cua Trico Restaurant 1a phuc vu buffet sang va tiép don khach doan
v6i mat do khach tap trung vao cac khung gid cao diém, tao ra ap luc cuong do cao
vé thoi gian va thé chat. Khién cho viéc nhan vién cam thiy qua tai, thiéu kién nhin
va d& méc sai sot trong viéc ghi order hodc phuc vu do uéng. Bén canh d6, cong tac
quan tri tdm 1y va k§ ning mém cho nhan vién chwa duoc chu trong dung muc. Nhan
vién chua dugc trang bi k¥ ning quan 1y cing thang hay k¥ niang xu 1y tinh huéng
khung hoang, dan dén viéc kiém soat cam xtic kém khi gip phan nan cta khach hang.
Chinh sy kiét strc vé thé chat va tam 1y nay 1a nguyén nhan sau xa khién thai do phuc
vu thiéu sy nhiét tinh va than thién, d6i khi mang tinh d6i pho.

Thi tu, tiéu chuan tuyén dung chua cin bang giira "thai do" va "ning luc
chuyén mon san c4". Quy trinh tuyén dung ctia nha hang hién nay dang dit qua ning
vao tiéu chi ngoai hinh va thai do, trong khi xem nhe kién thirc nén tang va kinh
nghiém chuyén moén vé Am thue. Viéc tuyén dung qua nhiéu thuc tap sinh va nhan sy
moi chua c6 kinh nghiém khién qua trinh dao tao lai trd nén gip gap va hong kién
thirc. Mac du thai d§ quan trong, nhung néu thiéu nén tang kién thtrc ban dau, nhan
vién s& mat nhiéu thoi gian dé tu tich liy kinh nghiém, din dén thoi gian dai phuc vu

chua dat chuin va gy e ché cho khach hang doi hoi sy chuyén nghiép cao.
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Thir nam, thiéu sy déng bo trong phdi hop van hanh giita cac bd phan. Tinh
trang chd doi mén an l4u hay do udng khong ding yéu cau khong hoan toan do 16
ctia nhan vién phuc vu, ma con do sy phdi hop chua nhip nhang giita bo phan bép va
ban. Quy trinh thong bao order tir ban ra bép va nguoc lai van con nhitng diém nghén,
dac biét trong gio cao diém. Sy thiéu hut nhan su c6 kinh nghiém & céc vi tri quan
trong (nhu bartender hay captain) khién viéc diéu phdi ludng cong viéc gip kho khan,
dan dén trai nghiém khach hang bi gian doan va gidm sut cAm nhan vé gia tri dich vy

so v&i chi phi bo ra.

3.2 Mt so giai phap nang cao chit heong ddi ngii nhan vién tai Trico
Restaurant:

Trén co s phan tich thuc trang tai muc 2.4, hé théng giai phap tai muc 3.2
duoc xay dung hudng dén hai muc tiéu song song. Thir nhat 1a nang cao chét luong
d6i ngil nhan vién mot cach toan dién, bao gdm kién thirc chuyén mén, k¥ ning
phuc vy, kha ning xt 1y tinh hudng va tinh ca nhan héa trong chim soc khach hang
nham cai thién mic d6 hai long cia khach hang tir mutc trung binh 1én muc t6t
trong thoi gian téi. Thir hai 1a kiém ché tinh trang bién dong nhan sy dang & muc
dang lo ngai, khi c6 dén 5/13 nhan vién (chiém 38,5%) nghi viéc chi trong vong 3
thang quan sat trong khi nha hang chi tuyén bo sung dugc 2 nhan vién méi trong
cung khoang thoi gian. V&i muyc tiéu nay, hé thdng giai phap ky vong c6 thé giam
ty 18 nghi viéc xudng con khoang 20% mdi quy, tirc giam 50% so vdi ty 1 quan sat
hién tai. Ca hai muc tiéu trén c6 mdi quan hé bo trog chit chd: khi nhan vién duoc
dao tao bai ban, duoc ghi nhan xting dang va lam viéc trong méi truong cong bang,
ho khong chi phuc vu tdt hon ma con co xu hudéng gén bo lau dai hon véi doanh

nghiép - tao nén tang on dinh dé duy tri chat luong dich vu déng déu trong dai han.

3.2.1 V@ thai do:
3.2.2.1 Tang tinh ca nhin hoda trong qua trinh phuc vu khach hang
a. Huén luyén k¥ niing quan sat va phan loai khach:

- Nhén vién duoc yéu ciu quan sat ngay tir khi khach bude vao dé xac dinh
nhom khach.

- Gia dinh c6 tré em: Cha dong mang ghé dn dam, tu van mén it cay, khong
xuong, chia phan nho.
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- Khach doanh nghiép: Tu vAn nhanh, gon, uu ti€n cac set menu, phuc vu
nuée nhanh, it lam phién khi khach dang trao d6i cong viéc.

- Cap d6i: tu van cac mon an chia sé, khong gian lang man, it 6n ao.

- Khéch nudc ngoai: Gidi thi€u mon dac san Viét Nam, hoi k§ mire do an
cay, huéng dan cach dung cac loai nudce chdm hoac gia vi la.

b. X4y dung s6 ghi chii khach hang thin thiét (CRM):

- Thiét 1ap mot cudn s6 hoic file dit liéu chung tai quay 18 tn/bép.

- N6i dung ghi chép bao gdbm: Tén khach (néu biét), s6 ban thudng ngdi, s&
thich dic biét (vi du: thich udng d4 tan, khong dn rau mui, thich ngdi canh cira s6),
ngay sinh, cac dip dic biét khach hay dén (ky niém ngay cudi...).

- Trude khi phuc vu khach quen, nhan vién phai nhanh chong tra ctru thong
tin nay dé c6 cach tiép can phu hop
c. Thuce hién cac hanh dong cham soc dac biét:

- Khuyén khich nhén vién ghi nhd khudn mit va tén cta nhitng khach hang
hay dén.

- Trong céc dip dic biét (sinh nhat, ngay 18), néu c6 théng tin, nha hang
chuan bj thiép chiic mimg hodc mén qua nhé guri ting khach hang than thiét.
3.2.2.2 Xay dung chinh sach danh gia va khen thuwéng nhan vién roé rang:

a. Thiét 1ap b tiéu chi danh gia (KPIs) hang thang:

- Chat luong phuc vu (40%): Dya trén diém danh gia tir khach hang qua
phiéu khao sat hodc comment trén Fanpage/Google Maps.

- Kién thire va k¥ nang (30%): Dua trén diém sb cac bai kiém tra kién thirc
thuc don hang thang va sy tham gia tich cyuc trong cac budi training.

- Tac phong va thai do (20%): Di dung gio, trang phuc déng phuc gon gang,
thai d6 hop tac véi dong nghiép.

- Tuén tha quy dinh (10%): Khong vi pham cac quy dinh vé bao mat, an toan
vé sinh thyc pham.

b. Trién khai chinh siach khen thwéng cu thé:

- Khen thudng tai chinh: Tang tién mit hodc thuéng thém luong cho nhan
vién dat danh hiéu "Nhan vién xuét sic ciia thang" (dua trén diém KPI cao nhat).

- Khen thuong phi tai chinh: Tang vé xem phim, voucher mua sdm, hodc mot
bira t6i mién phi tai nha hang cho nhéan vién va gia dinh.
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- Thuéng doanh s6: Néu nhan vién tu van thanh céng cac mén cao cip hodc
combo, trich % doanh thu tir phan vuot mirc dé thudng truc tiép cho nhéan vién do.

- Tuyén duong: Dan bang vinh danh nhén vién xuat sic tai khu vuc nghi
nhan su hodc hop giao ban dé cong khai ghi nhin thanh tich.

c. Quy trinh xir Iy va nhic nhé:
- D6i v6i nhan vién bi khach hang phan anh tiéu cyc nhiéu lan trong thang:
+ Lan 1: Nhic nhd tryc tiép, ghi vao so nhat ky cong viéc.
+ Lan 2: Moi lam viée riéng, yéu cau viét ban cam két cai thién.
+ Lan 3: Xem xét chuyén cong viéc hodc cham dit hop dong lao dong
néu khong c6 su tién bo.

- Moi hinh thtrc ky luat phai dugc thuc hién kin dao, ton trong nhan vién dé

tranh gdy anh huong xau dén tam 1y tap thé.
d. Tao mdi trwong 1am viéc cong bang:

- Lap lich phan chia ca lam viéc cong bang, xoay ca déu din dé moi ngudi
déu co co hoi nghi ngoi cudi tuan.

- To chirc cac hoat dong gan két ndi bd (Team building) dinh ky nira nam 1
1an dé x6a tan khoang cach giita quan 1y va nhén vién, ciing nhu giita cic bd phan.

- T6 chirc hop giao ban hang thang dé lang nghe y kién dong gop, kho khin
ctia nhan vién va cung nhau tim giai phap cai thién diéu kién lam viéc.

3.2.2 V& K niing
3.2.3.1 Cai thién téc dd phuc vu trong gio' cao diém
a. Toi wu héa phén chia khu vue phuc vu:

- Quan 1y truc ca c6 trach nhiém phan chia ban d6 nha hang thanh cac khu
vuce cu thé (vi du: Khu A, Khu B, Khu VIP).

- Mdi nhan vién phuc vu sé dugc giao phu trach mot khu vuc ¢ dinh trong
ca lam viéc. Tuyét d6i khong dé nhan vién chay ban hd tro lan man gay hdn loan va
bo sot khach.

- M&i nhan vién chi quan 1y luong khach t6i da (vi du: 4-5 ban/ca) dé dam
bao chat luong cham séc.

b. Quy trinh sir dung nhén su hd tro:

- Tuyén dung va duy tri d6i ngii nhan vién part-time (ban thoi gian).
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- Lén lich phan cong nhan sy bo sung cho cac khung gio cao diém: Budi tbi
(18:00 — 20:00), cudi tuan, ngay L&, Tét va mua du lich cao diém.

- Nhan vién part-time s€ dugc giao nhiém vu chuyén biét nhu: don ban, phy

bung bé, rtra ly, pha ché nuée don gian dé giam tai ap luc cho nhén vién

chinh thtrec.
c. Thiét 1ap quy trinh wu tién xir 1y order:

- Nguyén tic 1: D6 udng va mén khai vi phai duoc vu tién nhap order va
phuc vu trudc (trong vong 5-10 phut).

- Nguyén tic 2: Cac mén ché bién nhanh (salad, &6 chién nhanh) phai dwoc
day ra trude cac mén ham, ndu lau.

- Nhan vién order phai ghi rd thoi gian nhap mon trén hé thong dé bo phan
bép biét thr tr wu tién.
3.2.3.2 Nang cao k¥ ning xir Iy tinh hudng va kiém soat cam xc:
a. To chirc dio tao thwc hanh theo Kkich ban:

- Thay vi hoc 1y thuyét, quan 1y s& xay dung cac kich ban tinh hudng thuc té

dua trén cac su viéc thuong gdp tai Trico Restaurant va yéu cau nhan vién dong vai

xu ly.

+ Kich ban 1: Khach phan nan mén an 1én qua lanh hoac qua man.

+ Kich ban 2: Khach hang yéu cau d6i mon sau khi d dn mot phan.

+ Kich ban 3: Khach hang to tiéng, st dung tur nglr thiéu lich sy v6i nhan
vién.

+ Kich ban 4: Khach nuéc ngoai gip kho khin trong giao tiép va khiéu nai
vé su khéc biét van hoa.

+ Quan 1y va cac nhan vién con lai s& dong vai khach hang "khé tinh" nhat
c6 thé dé rén luyén ban linh cho nhan vién dang xir 1y.
b. Hwéng din quy trinh xir Iy phan nan tiéu chuin:

Budc 1: Lang nghe khach hang néi hét cau chuyén, khong ngat 16i, khong
tranh cai.

Budc 2: Giir thai d6 binh tinh, mat nhin khach hang, gat dau dé thé hién sy
lang nghe.

Budc 3: Xin 16i chan thanh vé su bat tién ma khach hang gap phai (du 1i
khong hoan toan thudc vé nhan vién).
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Budc 4: Pua ra giai phap khac phuc ngay 1ap tirc (d6i mon, giam gia, ting
mon) hodc nhd quan 1y can thiép néu vuot qua thim quyén.

Budc 5: Ghi nhén lai su viée vao so book ban dé cac nhan vién ca sau biét va

cham séc khach tot hon.

c. K¥ ning kiém soat cam xic ca nhén:

- Pao tao nhan vién k¥ thuat hit th sdu khi bi cing thang: Hit vao miii dém
4, nin lai dém 2, tho ra bang miéng dém 6.

- Quy dinh nhén vién c6 quyén budc ra khoi sanh phuc vy trong 1-2 phut vao
khu vire hiu can dé 6n dinh tinh than néu cam thiy qué ap luc, sau d6 quay lai phuc
vu vo1 thai do chuyén nghiép.

d. Swr hd trg tir quan ly:

- Trong gio cao diém, quan 1y phai dtng truc tai sanh (Floor Manager) dé
quan sat.

- Khi nhan thdy nhan vién dang gip tinh hubng qua strc hoic khach hang
dang trd nén gay gat, quan 1y phai ngay lap tirc budc vao dé tiép nhan xur 1y, dé

nhan vién rat lui an toan.

3.2.3 V& Kién thirc:
3.2.1.1 Tiing cwong dao tao kién thirc thwe don va ky ning tw van mén in
a. Thiét I4p lich trinh dao tao dinh ky:

- Nha hang bat budc to chirc cac budi dao tao ngan hang tuan. Thoi gian t6i
da 1a ttr 30—45 phut.

- Pia diém t6 churc: Tai sanh nha hang vao thoi diém it khach (thuong 1 vao
14:00 chiéu hodc trude gio md cira budi tdi).

- BO phan tham gia: Toan bo nhan vién phuc vu va nhan vién ban. B phan
bép c6 nhan su chu chdt tham gia dé giang day va giai dap.

b. X4c dinh n§i dung dao tao chuyén sau:

- Thanh phan va nguyén liéu: Nhan vién phai thudc 10ng cac thanh phan
chinh cua ting mon an trén thuc don, dac bi¢t 1a cac mon déc trung cua Trico
Restaurant.

- Théng tin dinh dudng va di tng: Xay dung danh sach chi tiét cac mon chira

cac tac nhan gay di ing pho bién nhu hai san (tdm, cua, hau), dau phong, sira,
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gluten. Nhan vién can ndm rd moén nao an toan cho ngudi an chay, an kiéng hodc
ngudi bi di tng véi thue pham.

- K¥ ning két hop moén an: Pao tao cach tu van rugu vang, d6 udng phi hop
v6i timg loai thit, hai san hodc moén trang miéng dé ting trai nghiém thudng thic.

- Cach mé t4 mon an: Hudng dan nhan vién sir dung céc tir ngit goi ta vi

giac, khiru giac dé gioi thiéu moén an hap dan hon thay vi chi doc tén moén.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh du lich - dich vu tai Pa Ning ngdy cang phat trién sbi
dong va canh tranh ngdy cang gay gat, chat luong do6i ngii nhan vién khéng con don
thuan 1a mot yéu t6 van hanh ma da tro thanh loi thé canh tranh cdt 161, quyét dinh
dén sy tOn tai va phat trién bén vitng cia modi doanh nghiép dich vu. Xuit phat tir thuc
tién d6, khoa luan da tap trung nghién ctru va phan tich toan dién thyc trang chat
luong do1 ngli nhan vién tai Trico Restaurant - Khach san Vanda Hotel, tir 46 dé xuit
hé thdng giai phép thiét thyc nham nang cao nang lyc phuc vu va 6n dinh ngudn nhan
luc cho nha hang trong thoi gian téi.

O chuong 1, khoa luan di xay dung nén tang 1y ludn viing chic vé hoat dong
kinh doanh nha hang trong khach san, vai tro ctia dg1 ngli nhan vién va céc tiéu chi
danh gia chat lugng nhan sy theo moé hinh ASK. Pay 1a khung 1y thuyét quan trong
gitip dinh hudng toan bd qua trinh phan tich thyc trang va dé& xuét giai phap ¢ cac
chuong tiép theo.

O chuong 2, thong qua viéc két hop dir liéu khao st tir 95 khach hang cung
v6i nhitng quan sat thyc té trong qua trinh thuc tap, khoa luan da phac hoa dugc birc
tranh toan canh vé chat lugng doi ngli nhan vién tai Trico Restaurant. Két qua cho
thdy chat luong phuc vu dang dimg lai & muc trung binh v6i diém téng hop dao dong
quanh muc 3,0/5, trong d6 thai do va tac phong cua nhan vién la diém manh ndi bat
nhat, con kién thirc chuyén mén, k¥ ning xt 1y tinh hudng va téc do phuc vu trong
gio cao diém van la nhirng han ché can dugc wu tién khic phuc. Pac biét, tinh trang
bién dong nhan sy & mirc dang lo ngai khi c¢6 tdi 5 trong sd 13 nhan vién nghi viéc
chi trong vong 3 thang quan sét, trong khi nha hang chi b6 sung duoc 2 nhan vién
moi trong cung thoi gian, phan anh rd nét sy mat can bang nghiém trong giira lugng
nhan s roi di va luong nhan sy duoc bd sung. Nhitng han ché nay bit ngudn tir nim
nguyén nhan cét 18i: chuong trinh dao tao thiéu chiéu sau, chinh sach dai ngd chua
du suc canh tranh, dp luc cong viéc vuot ngudng chiu dung, tiéu chuin tuyén dung
chua can bang giita thai d6 va niang luc, va su thiéu dong bo trong phdi hop van hanh
gifra cac bd phan.

O chuong 3, trén co s& phan tich nguyén nhan va dinh huéng phat trién cia
khach san, khoa luan dé xuét hé théng nam nhom giai phéap co tinh lién két va bb tro
1an nhau, bao gom: ting cudng dao tao kién thirc thuc don va k¥ ning tu vAn mon an;
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cai thién tdc do phuc vu trong gio cao diém; ning cao k¥ ning xir 1y tinh hudng va
kiém soat cam xtc; ting tinh c4 nhan hoéa trong phuc vu khach hang; va xay dung
chinh sach d4nh gia — khen thuéng minh bach. Néu duoc trién khai dong bo va nhat
quan, hé thong giai phap nay duoc ky vong c6 kha ning giam ty 1& nghi viéc tir mirc
38,5% xudng con khoang 20% mdi quy, tirc giam xap xi 50% so voi thyuc trang hién
tai, dong thoi gop phan nang cao dang ké chét luong va tinh dong déu trong phuc vu.

Tuy nhién, khéa luan ciing nhin nhan thang than rang pham vi nghién ciru con
mot sb gi61 han nhét dinh. Dt liéu quan sat nhan su chi dugc thu thap trong 3 thang
thue tap nén chwa thé phan anh day du bién dong nhan su theo chu ky nim. Mau khao
sat 95 khach hang, du dam bao tinh dai dién co ban, van chua du 16n dé khai quat hoa
cho toan bo tép khach hang ciia nha hang trong dai han. Ngoai ra, hiéu qua thuc té
clia cac giai phap con phu thudc nhiéu vao mic do cam két va ngudn luc dau tu tir
phia ban linh dao Vanda Hotel - yéu to nam ngoai pham vi kiém soat ctia nghién ctru
nay.

Du vy, nhitng phan tich va dé xuat trong khoa luan dugc ky vong s& cung cip
cho ban quan 1y Trico Restaurant mot goc nhin thuc tién, c6 cin cir va co thé tng
dung ngay trong thuc té van hanh. Chat luong dich vu khong thé dugc xay dung chi
bang co s& vat chat hay thuong hiéu, ma phai duoc tao ra tir ting con ngudi, tiing
khoanh khic phuc vu va timg sy quan tim chan thanh dén khach hang. D6 chinh 1a
triét 1y c6t 16i ma Trico Restaurant can theo dudi dé xing tam vai vi thé cia mot nha

hang trong khach san 4 sao tai trung tim thanh phé Pa Néng.
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PHU LUC

Phu luc 1: MAu phiéu khao sat bang tiéng viét
BANG KHAO SAT PANH GIA CUA KHACH HANG VE CHAT LUONG POI
NGU NHAN VIEN TAI TRICO RESTAURANT - KHACH SAN VANDA HOTEL
Kinh giri Quy khach,
Nham muc dich ning cao chat lugng doi ngii nhan vién ciia nha hang, chiing ti rit mong
nhan duoc ¥ kién danh gia cua Quy khach. Moi thong tin déu duoc bao mat va chi ding

cho muc dich cai thién dich vu. Xin chan thanh cam on nhimng ¥ kién déng gop quy gia

cua quy khach hang !
Phan 1: Thong tin c4 nhan
1. Gi6i tinh* 2. P tudi*
] Nam ) Duéi 18
1 N 1825
1 Khéc 0 26-35
7 36-50
'] Trén 50
3. Muc dich sur dung dich vu* 4. Thoti gian st dung dich vu*
1 An udng trong thoi gian luu tri ] Bubi sang
[ Tiép khach/gap ddi tac ) Budi trua
] T6 chirc tiéc hoi nghi ] Bubi tdi

[} Anubng cing gia dinh/ban bé

Phin 2: Panh gia chét lwong ddi ngii nhan vién theo mé hinh ASK
Vui long danh gia theo thang diém:
1 — Rét khong dong ¥
2 — Khong dong y
3 — Binh thuong
4 —-Pong y
5—Rat dong y



1. Sy am hiéu & tu van cuia nhan vién

Tiéu chi

Nhan vién gidi thiéu mon an/doé udng rd rang, de hiéu.

Nhén vién tra 16i chinh xac khi t6i hoi vé thanh phan mén (di Gng,

an chay, an kiéng...).

Nhan vién tu van mon/do uong phu hop véi so thich cua toi.

Nhan vién thong bao day du vé wu dai va dich vu dang co.

Nhan vién goi y d6 udong phu hop véi moén an téi da chon.

2. Kha ning phuc vu va dap tng nhu cau khach hang

Noi dung cau héi

Tbi dugc chao dén va dan dén ban nhanh chéng, chu déo.

Thao tac phuc vu gon gang, ghi order va thanh toan chinh xac.

Nhén vién st dung ngoai ngit luu loat, gitup toi cam thay thoai méi
khi giao tiép.

Do udng duoc pha ché/phuc vu dung yéu cau va kip thoi (bo qua

néu quy khach khong st dung)

Mon an dugce thuc hién ding yéu cau cua toi.

Huong vi va cach trinh bay moén an dap g ky vong cua toi.

Nhan vién diéu chinh kip thoi khi toi ¢6 yéu cau thay doi dic biét.

To61 khong phai cho doi mén an qua lau trong gio cao diém

Nhéan vién kiém soat tot cam xtc khi xur Iy cac yéu cau hoac phan

nan cua khéch hang.

3. Thai dg phuc vu

Noi dung cau hoi

Tac phong, dong phuc cua nhan vién gon gang, chuyén nghiép.

Nhén vién than thi¢n, niém nd trong sudt qua trinh phuc vu.

Nhan vién thé hién sy quan tam thuc su, khong chi phuc vu cho

co.

Nhan vién ton trong khong gian riéng tu, khong lam phién khi

khong can thiét.

Nhan vién thé hién su trung thuc va tao cho t6i cdm giac dang tin

cay trong qua trinh phuc vu.

Nhén vién ling nghe gop y cua t6i voi thai do cau thi.




Phin 3: Panh gia mirc d9 hai 1ong tong thé

Noi dung cau hoi 1 (231415

T6i hai long véi chat lvong phuc vu ctia nhan vién tai day.

Chat luong phuc vu ciia nhan vién ximg dang véi chi phi toi chi

tra.

Nhan vién dap ung hoac vuot qua ky vong cua toi.

T61 cam théy duoc tran trong khi sir dung dich vu tai day.

T6i s& quay lai nha hang trong lan ti.

Tbi san sang gidi thiéu nha hang cho nguoi than, ban bé.

Xin chan thanh cam on quy khéach!
* Mau khao sat bang tiéng anh:
CUSTOMER SURVEY ON THE QUALITY OF STAFF AT TRICO RESTAURANT
— VANDA HOTEL
Dear Valued Guest,
To continuously improve the quality of our staff and services, we kindly invite you to share
your opinions and evaluations. All information provided will be kept confidential and used
solely for service improvement purposes.
Thank you very much for your valuable feedback!

PART 1: PERSONAL INFORMATION

1. Gender* 2. Age Group*
] Male 00 Under 18
[1 Female 0] 18-25
O Other [126-35
01 36-50
01 Over 50
3. Purpose of Using the Service* 4. Time of Service Usage*
L] Dining during hotel stay [ Breakfast
L] Business meeting / Client O Lunch
entertainment O Dinner

L1 Conference or banquet event




[1 Dining with family or friends

PART 2: EVALUATION OF STAFF QUALITY BASED ON THE ASK MODEL

Please rate the following statements using the scale below:

1 — Strongly Disagree

2 — Disagree
3 — Neutral
4 — Agree

5 — Strongly Agree
1. STAFF UNDERSTANDING AND CONSULTATION

Evaluation Criteria 1|2 |3 |4 |5

Staff clearly and understandably introduce food and beverage olglololo

items.

Staff accurately answer my questions regarding ingredients o|lglo|o|d

(allergies, vegetarian options, dietary requirements, etc.).

Staff recommends dishes and beverages that suit my preferences. Oololololo

Staff provide complete information about current promotionsand | |0 | O | O | O

services.

Staff suggests beverages that pair well with the dishes I order. Oolglololo
2. SERVICE PERFORMANCE AND RESPONSIVENESS

Evaluation Criteria 1 1213 |4 ]5

I am welcomed and escorted to my table promptly and olglololo

courteously.

Service procedures are efficient, and order-taking and payment Oololololo

processing are accurate.

Staff communicate fluently in foreign languages, making me feel Olglololo

comfortable during interactions.

Beverages are prepared and served according to my requests and O|o|go|lg|log

in a timely manner (skip if not applicable).

Food is prepared according to my requirements. O|lo|lo|lo|d

The taste and presentation of the dishes meet my expectations. olglololo

Staff respond promptly when I request special modifications. olglololo

I do not have to wait too long for food during peak hours. olgolo|o|d




Staff maintain emotional control when handling customer requests

or complaints.

3. SERVICE ATTITUDE AND PROFESSIONALISM

Evaluation Criteria

Staff appearance and uniforms are neat and professional.

Staff are friendly and courteous throughout the service process.

Staff show genuine care rather than simply performing their
duties.

Staff respect my privacy and avoid unnecessary interruptions.

Staff demonstrate honesty and make me feel trustworthy during
the service experience.

Staff listen to my feedback with an open and receptive attitude.

o oo ooor-
o oo ooge

o oo oooe
o oo ooo&+
o oo ooogWw

PART 3: OVERALL CUSTOMER SATISFACTION

Evaluation Criteria

I am satisfied with the quality of service provided by the staff.

The quality of service is worth the amount I pay.

The staff meets or exceeds my expectations.

I feel valued when using the restaurant's services.

I intend to return to this restaurant in the future.

I am willing to recommend this restaurant to my family and
friends.

Oo|oOooiog-
gioojoo|io™

Oo|oOooog»
Oo|ooiogai+
Oooio|ioioe

Thank you for your participation and valuable feedback!
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Hinh PL 3: Nha hang Trico Restaurant
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Phu luc 4: Hinh anh TOP VIEW BAR

Hinh PL 4: Top View Bar
(Nguon: vandahotel.vn)

Phu luc 5: Hinh anh phong hop, hoi nghi

Hinh PL 5: Phong hdi nghi Pumilla
(Nguon: Vandahotel.vn)
Phu luc 6: Hinh anh phong gym cua khach san
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Hinh PL 6: Phong gym tai khach san VanDa
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Phu luc 7: Hinh anh ho boi tai khach san

Hinh PL 7: Phong hd boi tai khach san VanDa
(Nguon: vandahotel.vn)

Phu luc 8: Hinh anh spa tai khach san

Hinh PL 8: Phong Spa tai khach san VanDa
(Nguén: Vandahotel.vn)



