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LOI CAM ON
Trong qué trinh thyc tip va nghién ciru dé hoan thanh bao cio tot nghiép nay,
em d3 nhan nhiéu sy dong vién va giup do hét strc nhiét tinh tir don vi va nhiéu cé
nhan khac nhau. Em xin dugc bay t6 1ong biét on chan thanh dén tat ca nhitng ngudi

d3 dong hanh cung em trong sudt hanh trinh vira qua.

Em chén thanh cam on quy thiy c6 gido Khoa Du lich truong Pai hoc Kién
Trac Pa Néng, da ludn tan tAm giang day truyén dat cho em vo van nhimg kién thirc,
k¥ ning quy bau trong khoang thoi gian hoc tap tai truong, ddy chinh 13 nén ting

quan trong dé em hoan thanh khoa luan nay.

Pé hoan thanh bai khoa luan t6t nghiép nay em xin goi 10i cam on chén thanh
nhat dén ThS. Nguyén Thi Phuong Anh. Nguoi da luén gin bo, nhiét tinh hd tro,
dinh huéng, dua ra nhing 151 khuyén bo ich giup em giai quyét duoc cac van dé gap

phai trong qué trinh nghién ctru va hoan thanh dé tai mot cach tot nhat.

Bén canh d6, em xin gui 10i cam on dén Ban lanh dao Céng ty C6 phan Du
lich Ba Na Hills cung cac anh chi trong nha hang Bana Brew House da tao diéu kién
thuan loi cho em c6 co hoi duoc tiép xtic thue té, hoc hoi va tich Ity kinh nghiém
trong thoi gian thuc tap tai doanh nghiép, ciing nhu cung cép thong tin thuc té quy

gia giup em cb co sO trién khai nghién ctru ndi dung khoda luan mot cach hi€u qua.

Vi thoi gian thuc tap tai doanh nghiép c6 han va kién thtrc con han hep nén
trong qué trinh hoan thién khéa luan nay em khéng tranh khoi nhiing thiéu sét, van
con nhitng v kién chii quan ciia ban than, em rat mong nhan dugc cac ¥ kién dong
g6p hitu ich cta quy thiy ¢ cling nhu cac anh chi trong Bana Brew House.

Cubi cing em kinh chuc sirc khoe dén quy thiy co gido trong khoa du lich
truong Pai hoc Kién Truc Pa Ning va cac anh chi huéng dan cia nha hang Bana
Brew House. Chiic nha hang ngay cang thanh cong va phat trién bén vimg.

Mot 1an nita, em xin gui 101 tri an nhat!

Sinh vién Bui Thi Thao Nguyén!

vi



1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh du lich trai nghiém ngay cang phat trién, dich vu 4m thuec tai cac
diém dén khong con don thuan dép tmg nhu cau thiét yéu ctia du khach ma da tré thanh
mot cau phan c6t 16i trong viéc dinh hinh murc do hai long tong thé ctia du khach dbi véi
chuyén di. V& mit Iy luan, sy hai long ctia khach hang trong linh vuc nha hang 1a mot
khai niém da chiéu, duoc cau thanh tir sir giao thoa ctia nhiéu yéu t6 khac nhau. M6 hinh
DINESERYV do Stevens va cong su (1995) phat trién di chi ra ring cam nhén cua thuc
khéach duoc hinh thanh tir chét lugong moén an, phong cach phuc vu va dac biét 1a khong
gian dich vy. Nhitng yéu cau dé cang trd nén khat khe hon khi dit trong méi truong cia
cac khu du lich va cong vién giai tri quy mo 16n, noi du khach ludn mang tam 1y ky vong

cao ve su tron ven cua toan bo trai nghiém.

Trong thoi dai chuyén ddi sb, hanh vi phan hdi ctia thuc khach da c6 sy dich
chuyén manh mé sang cac nén tang truc tuyén. Khac véi cac phuong phap khao sat
truyén thong thudng bi gidi han vé quy mé miu va thoi diém thu thap, Google Reviews
cung cép nguén dir liéu do nguodi dung tao ra mang tinh tirc thoi, ty nguyén va cé do
chan thuc cao, phan anh trai nghiém thyuc té cua thuc khach ngay sau khi sir dung dich
VU. Nguén dir li¢u nay khong chi la thude do sy hai long hién tai ma con 1a nhan t6 o
tac dong truc tiép dén quyét dinh lua chon cua cac du khach tiép theo (Buhalis & Sinarta,
2019), tir 46 khang dinh gi4 tri tng dung cao ctia Google Reviews trong nghién ctru chat

luong dich vu an udng.

Thuec tién tai Sun World Ba Na Hills, mot trong nhirg diém dén du lich tiéu biéu
ctia mién Trung Vi¢t Nam, minh ching rd nét cho thach thirc quan tri dich vy an uéng
trong moi trudong cé luu luong khach 16mn. Véi suec hit manh mé, khu du lich nay ting
ghi nhan ky luc d6n gan 32.000 luot khach chi trong moét ngay vao thang 4 nim 2025
(Sun Group, 2025), dat ra ap lyc van hanh to 16n cho toan bo hé théng dich vu an uéng.
Viéce phuc vu déng thoi mdt luong khach dong dao véi dac diém da quéc gia va da van
hoa doi hoi cac co s dn udng tai day khong chi chudn hoa vé chat lwong moén dn ma

con phai tdi uu hoa quy trinh phuc vu mot cach lién tuc. Trong béi canh dé, viéc do



luong va kiém soat mirc do hai long cua khach hang dé duy tri va nang cao chat lugng

dich vu tré thanh mdt bai todn quan tri phire tap va cép thiét.

Nha hang Bana Brew House 1a mot trong nhiing diém nhén am thuc dic trung tai
Sun World Ba Na Hills, thu hit lugng 16n thuce khach nho mé hinh két hop giira khong
gian bia thu cong va thyc don am thuc da dang. Mic du dong vai trd quan trong trong
chudi cung tng dich vu cia khu du lich, dén nay van chua c6 cong trinh nghién ctru
khoa hoc nao danh gia chuyén sau muc dg hai long cia thyc khach tai co s& nay thong
qua dir liéu danh gia truc tuyén. Viéce chi dwa vao cac chi sé doanh thu hay danh gia noi
bd s€ khong phan anh duoc burc tranh toan dién vé nhiing diém dich vu dang duoc danh

gi4 cao cling nhu nhitng han ché con ton tai khién khach hang chua hai 1ong.

Nham lap day khoang trong nghién ctru d6, dé tai "Nghién ctru sy hai long cia
khach hang di v6i dich vu in udng ciia nha hang Bana Brew House tai Sun World
Ba Na Hills thong qua danh gia trén Google Reviews' duoc thuc hién. Thong qua
viéc phan tich c6 hé théng ngudn dir liéu danh gia thuc té tir khach hang, nghién ctru ky
vong chi ra nhitng nhan t6 ¢t 18i tac dong dén sy hai long cua thyc khach, tir d6 cung
cap nhiing can cir khoa hoc va giai phap thuc tién cho ban quan 1y nha hang trong viéc
nang cao chat luong dich vu an ubng, gop phan nang tim chudi gia tri dich vu cia Sun

World Ba Na Hills.

2. Muc tiéu nghién ciru
v' Muc tiéu chung:
Pé tai nghién ctru hudng dén nang cao chét luong dich vu dn udng clia nha hang
Bana Brew House tai Sun World Ba Na Hills nham thu hat ngay cang nhiéu khach du

lich dén nha hang Bana Brew House néi riéng va Ba Na Hills n6i chung.
v’ Muc tiéu cu thé:

bé dat dugc muc dich nghién ctru nhu trén, em dét ra cac muc ti€u nghién cuu
nhu sau:

- H¢ thong hoa co s¢ 1y ludn vé su hai long ctia khach hang, chat luong dich vu
an uong va vai tro cua danh gia truc tuyén trén nén tdng Google Reviews trong viéc

phan anh muc dg hai long ctia khach hang.



- Phan tich va danh gia thuc trang mutrc d6 hai long ctia khach hang ddi véi dich
vu 4n udng cia nha hang Bana Brew House tai Sun World Ba Na Hills thong qua hé
théng danh gia cua khach hang trén Google Reviews, tir do chi ra nhitng mat dat dugc,

nhirng han ché con ton tai va nguyén nhan cua cac han ché do.

- B¢ xuat giai phap nham nang cao mirc do hai long ctia khach hang d61 véi dich

vu 4n udng ciia nha hang Bana Brew House tai Sun World Ba Na Hills.

3. P6i twong va pham vi nghién ciru
- P6i twong nghién ciru: Su hai long ctia khach hang ddi voi dich vu dn udng
cua nha hang Bana Brew House tai Sun World Ba Na Hills dya trén ddnh gié trén Google

Reviews
- Pham vi khong gian: Nha hang Bana Brew House tai Sun Word Ba Na Hills.

- Pham vi thoi gian: Cac dir liéu thu cép dugc thu thap tir nam 2023 dén nam

2025. Céc dit liéu so cap dugc thu thap vao thang 3 va 4 nim 2026.
4. Phwong phap nghién ctru
v' Phwong phap thu thap, phén tich, tong hop tai liéu

Thu thap va tong hop thong tin tir cic gido trinh, bai bao khoa hoc, cong trinh
nghién ctru trong va ngoai nudc lién quan dén sy hai long cta khach hang, chat luong

dich vu an ubng va danh gia tryc tuyén nham xay dung co so 1y luan cho dé tai.

Thu thap thong tin tir cac tai liéu ndi bd, bao cdo hoat dong va website chinh thirc
ciia Sun World Ba Na Hills nham lam ré tong quan vé khu du lich va nha hang Bana

Brew House.
v Phuwong phap quan sat

Tién hanh quan st thyc té tai nha hang Bana Brew House nham ghi nhan tryc
tiép tinh hinh hoat dong, quy trinh phuc vu, khong gian va co s& vat chit ctia nha hang.
Két qua quan sat dugc su dung dé bd trg va dbi chiéu voi dir liéu thu thap tor Google
Reviews, gop phan 1am ting tinh toan dién va d tin ciy ctia qua trinh phén tich.

v' Phwong phap thu thip dir li¢u thir cap tir Google Reviews



Thu thap toan bo danh gia ctia khach hang vé nha hang Bana Brew House trén
nén tang Google Reviews theo cac tiéu chi xac dinh vé thoi gian, sb luong va nodi dung
danh gia. Dit liéu thu thap bao gdm diém sé xép hang va ndi dung nhan xét cta thuc
khach, phuc vu truc tiép cho qua trinh phén tich thyc trang mirc do hai 1ong cua khach
hang.

v" Phwong phap théng ké mé ta

St dung phuong phéap thong ké mo ta dé xir Iy va trinh bay cac dit liéu dinh luong
thu thap tir Google Reviews, bao gdm s luong danh gia, phan bd diém sao, ty 1é danh
gia tich cuc va ti€u cuc, xu huéng danh gia theo thoi gian.

v Phwong phap phén tich ndi dung
Phan tich ndi dung cac danh gia thu thap dugc tr Google Reviews theo phuong phap
phan tich ndi dung dinh tinh, trong d6 tién hanh ma hoa, phan loai va tong hop cac danh
gia theo tung ti€u chi cua dich vu an uéng. Tur d6 rat ra két luan vé thuc trang muc do

hai 10ng ctia khach hang d6i véi dich vu an udng tai nha hang Bana Brew House.
5. B6 cuc khos ludn

Ngoai phr:in mé dau va két luan, tai liéu tham khao va phu luc, khoa luan bao gém
3 chuong:
Chuong 1: Co s& 1y ludn vé sy hai long cua khach hang ddi véi dich vu n ubng
trong kinh doanh nha hang
Chuong 2: Thyc trang sy hai long cua khach hang ddi vé6i dich vu dn udng cia nha
hang Bana Brew house tai Sun World Ba Na Hills thong qua danh gia trén Google

Reviews

Chuong 3: Giai Phap nang cao chét lugng dich vu an udng ctia nha hang Bana
Brew House tai Sun World Ba Na Hills



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG POI
VOI DICH VU AN UONG TRONG KINH DOANH NHA HANG

1.1. Khai niém vé hoat dong kinh doanh nha hang
1.1.1. Khadi niém nha hang va kinh doanh nha hang

Trong cudc sdng nhu cau vé an, uéng 1a nhu cau thir nhat cia con ngudi, nd quyét
dinh su ton tai va phat trién cta nhan loai. Khi cudc séng con ngheo va thiéu thdn, con
ngudi chi can an no, udng di dé ton tai. Khi xa nha con ngudi phai tim dén noi c6 thirc
an va chd ngu. Khi doi séng vat chit ngay cang dy du, nhu cau thudng thirc cia con
ngudi vé an ubng tré thanh van dé dugc xa hoi quan tam. Xuat phat tir nhu cau do, trong
xa hoi da xuat hién cac to chirc ca nhan kinh doanh dich vy dn udng. Tir ganh qua séng
dén quan com binh dan tai cac bén xe, bén tau, cac quan an tai cac khu dan cu tir binh
dan dén dic san va cac nha hang sang trong. TAt ca cac td chirc va ca nhan kinh doanh
dich vu in uéng déu c6 chung myc dich nham thoa min nhu ciu ciia con ngudi va thu

lo1 nhuan

Theo Thong tu lién bo s6 27/LB-TCDL ngay 10/01/1996 cia Tong cuc Du lich va
B6 Thuong mai thi: “Nha hang 1a noi kinh doanh cic mén an, d6 udng co chét lugng
cao 14 va 1a co s kinh doanh ¢6 mirc von phap dinh theo quy dinh cua timg loai hinh

doanh nghiép”.

Theo tac gia Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (2008), nha hang bao
gdm céac hoat dong ché bién thirc an, ban va phuc vu nhu cau tiéu dung cac thirc an, do
ubng va cung cap cac dich vu khac nham théa man cac nhu cau vé dn udng va giai tri tai

cac nha hang (khach san) cho khach nham muc dich c6 13i.

Theo tac gia Ha Nam Khanh Giao va cong su (2021), nha hang 1a mot bd phan cu
thanh caa khach san hién dai t6 chtrc kinh doanh phuc vu an uéng v&i chat luong cao
trong qua trinh khach Iuu tra tai khach san co6 nguén von xac dinh va hoat dong véi muc
dich sinh loi.

Theo tac gid Nguyén Thi Bio Uyén, nha hang 1a mot don vi kinh doanh dich vu
an uéng va cac dich vu bd sung kém theo cho khach nham muc dich thu loi nhuén. Tuy
nhién, khong phai tat ca cac co so kinh doanh dich vu an uéng nham muc dich thu loi

nhuan déu dugc goi la nha hang. Sy khac biét gitta nha hang vdi cac co sé phuc vu an
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ubng thong thudng (nhu quan in binh dan...) duoc thé hién ¢ hé san pham, chat luong

phuc vy, va gia ca.

Céc diéu kién kinh doanh nha hang an udng theo thong tu s6 18/1999/TT-BTM
gé)m: diéu kién vé chu thé kinh doanh, diéu kién vé co s& vat chit, k¥ thuat va trang thiét

bi, di€u kién ve€ bao v¢ moi truong, phong chong chay no, dicu kién vé strc khoe.

Tu nhitng phéan tich trén khai niém hoat dong kinh doanh nha hang 1a mdt hoat
dong md va van hanh mot co s& an udng, chuyén cung cap bita dn va dich vu an udng
cho cac nhém doi tuong khac nhau véi muc dich 1a dem lai lgi nhuan tir viéc phuc vu

khéac nhau
1.1.2. Pic diém kinh doanh nha hang

Theo tac gia Nguyén Thi Bao Uyén viét trong "Gido trinh Quan tri kinh doanh

nha hang", hoat dong kinh doanh nha hang c6 nhirng dac diém sau:
Dic diém vé sin phim

San pham ctia nha hang mang tinh tong hop: San pham cta nha hang 13 toan bo
cac mon an do udng ma khach duoc phuc vu trong qua trinh tiéu dung ¢ nha hang. Do
1a sy két hop giita yéu t6 hang hoa va yéu t6 dich vu. Ngoai viéc chiam soc chat lugng
mén an, d6 uéng, nha quan tri can chu v dén khau thiét ké, bai tri co s& vat chét ky thuat
dam bao khong gian, khung canh thudng thirc, am thanh, anh sang hai hoa. Cac yéu to

nay déu khong thé thiéu trong viéc tao ra mot san pham hoan hao cho nha hang.

Danh muc san pham trong nha hang thudng da dang va phong phu: Tuong ng
voi1 cac khu vuc dia 1y, cling nhu thi hiéu caa khach hang ma nha hang lya chon danh
muc san pham pht hop véi nang luc kinh doanh. Tuy nhién, tity theo kha nang dap tng,

nha hang c6 thé an dinh gidi han phuc vu ctia minh qua thyc don.

Tinh khong déng nhat cta san phém, dich vu: Su két hop yéu to hang héa va dich
vu trong san pham nha hang da tao nén tinh khong dong nhat cta san pham, dich vu
cung trng. Cuing mot san pham, dich vu nhung ddi twong tiéu dung khac nhau, cung mot
moén an nhung nhitng 1an thuéng thirc khac nhau cia thuc khach ciing khong chac 1a

hoan toan gidng nhau, bdi n6 co6 thé tuy thudc vao tdm trang, sttc khoe cua nhan vién



phuc vu va dau bép khi ché bién moén an, va tdm trang cta khach hang khi thuong thuc,

d6i khi con phu thudc vao van dé thoi tiét.

Tir ddc diém nay c6 thé thdy, chat lwong san pham dich vu n udng cta nha hang
phu thudc vao nhiéu yéu té chii quan va khach quan, doi hoi nha hang phai c6 bién phap
quan 1y pht hop dé giit duoc chat luong phuc vu - yéu té quyét dinh sy thanh cong cia
nha hang.

Ddc diém vé lao dong

Kinh doanh nha hang cin sé luong lao dong 16n, tinh chuyén mén héa cao: Lao
dong trong nha hang 13 lao dong dich vu dic thu, doi hoi k§ nang nghé nghiép cao, may
moc cong nghé khé co thé thay thé. Mit khac, qua trinh san xuat va tiéu dung san pham
dién ra dong thoi, can co su tiép xuc truc tiép cling nhu gian tiép ciia nhan vién trong
viéc phuc vu khach hang. Ngoai ra, nha hang can c6 doi ngii can bd quan 1y, ké toan,
thu ngan, nhan vién bao dudng, nhan vién bao vé, tap vu, vé sinh... tham gia gian tiép

vao vi¢c phuc vu khach hang.

Lao dong trong nha hang c6 tinh chuyén mon héa cao, mdi bd phan chuyén vé
mdt linh vuc, mdi cong viec nhét dinh. Mdi bd phan trong nha hang nhu ban, bar, bép
c¢6 cac chirc ning nghiép vu thao tac riéng, doi hoi lao dong & mdi bd phan da sé phai
trai qua qua trinh dao tao vé chuyén mon nghiép vu ky cang nhu nhan vién bép, nhan

vién phuc vy ban, nhan vién pha ché.
Ddc diém vé moi trwong phuc vu

Thoi gian 1am vi¢e lién tuc, theo ca: Nha hang luén ton tai va hoat dong theo nhu
cau cua khach, trong thyc té nha hang hoat dong khong ké ngay dém, ngay 18 tét. Nha
hang cang uy tin v6i khach hang thi cang ban ron, dé dap img dugc nhu cau cia khach,
nha hang thudng phan chia ca lam viéc tuy theo thoi gian an bira cua khach. Vi dy, nha
hang trong khach san mé cira phuc vu tir 6h30 sang dén 22h30 dém, thuong phan 2 ca
lam viéc: ca 1 (tir 6h30 - 14h30) va ca 2 (tr 14h30 - 22h30), va nhin vién thuong phai
dén sém trude 30 phut dé giao ca. Thyc khéch khi thudng thure dich vu an uéng, c6 thé
dién ra trong nhiéu gio, ciing co thé trong thoi gian ngan, co thé tién hanh cing mot lac
theo doan, nhom, hodc riéng 1¢, khong an dinh thoi gian cu thé, do d6, doi hoi nhan vién

phuc vu phai c6 stc khoé dé dam bao yéu cau lam viéc lién tuc, kéo dai.



MBoi trudng 1am viéc mang tinh tong hop va phuc tap: Dé kinh doanh va phuc vu
khach tdt, dap ung day du cac nhu cau cua khach voi muec chat luong cao, doi hoi phai
c¢6 su phdi hop chit ché va hiéu qua giita cac b phan nghiép vu khac nhau trong nha
hang: by phan phuc vu ban, bd phan ché bién mon an, bd phan pha ché do uéng va bo
phan lam thu tuc thanh toan nham tao ra dich vu hoan hao cho khach hang. Mot so suét
nho trong bat ky bo phan nao ciing c6 thé gay anh huéng xau dén chat lvong san phim
va luong khach ciia nha hang, hinh anh va uy tin cia nha hang. Pong thoi do tinh chat
cong viée, lao dong trong nha hang yéu cau sy nhanh nhen, hoat bat, c6 strc khoé tét,
chiu duoc ap luc cong viéc cao. Nhan vién thuong chiu stc ép cao vé mit tim ly, dac
biét 1 nhan vién phuc vu tryc tiép. Boi nhiém vu nhan vién phuc vu 1 phai tdi da hoa
su hai long cua khach hang, doi hoi nhan vién phai luon gitr thai do lich su, vui vé, nha
nhan cling nhu tac phong chuyén nghiép trong qua trinh phuc vu khach. Thém vao do,
hoat dong cua nha hang cé tinh thoi vu cao lam cho hoat dong kinh doanh cua nha hang
phtic tap hon: tinh thoi vu trong kinh doanh nha hang phtc tap, dién ra hang ngay (sang
- trua - chiéu, phu thudc vao dac diém kinh doanh ctia nha hang 1a phuc vu khach an bira
hay an tiéc), hang tuan (nha hang thuong dong khach vao cac ngay cudi tuan), hang nim

(thoi diém cudi nim hay dau nim thudng 13 dip dién ra cac hoi nghi, 18 tét, tiéc cudi).
1.1.3. Y nghia ciia kinh doanh nha hang
Y nghia ciia kinh doanh nha hang déi véi khu du lich

Trong hoat dong ctia mot khu du lich, dich vu an uéng dong vai trd quan trong
nhim dap Gng nhu cau thiét yéu cta du khach trong sudt qua trinh tham quan, vui choi
va trai nghiém. Du khach khi dén véi khu du lich khong chi quan tAm dén canh quan,
hoat dong gii tri ma con c6 nhu cau thudng thirc am thyc ngay tai diém dén. Do do,
nha hang trong khu du lich gop phén hoan thién hé théng san phém dich vu, tao nén su

d6ng bo va nang cao chit luong phuc vy tong thé.

Bén canh viéc dap ing nhu cAu dn uéng, hoat dong kinh doanh nha hang con tao
diéu kién thuan lgi cho du khach trong suét thoi gian tham quan. Du khach khong can
di chuyén ra ngoai ma vén c6 thé st dung dich vu an udng ngay trong khuon vién khu

du lich, tir 46 nang cao mirc d6 hai long va su tién nghi. Piéu nay gép phan gia ting stic



hap dan ciia khu du lich, thu hit nhiéu du khach hon va kéo dai thoi gian luu lai cta

khéch tai diém dén.

Ngoai ra, nha hang con 14 yéu t6 quan trong gop phan gia ting doanh thu cho khu
du lich thong qua viéc thuc déy chi ti€u cua du khach. Viéc khai thac hiéu qua co s¢ vat
chét va khong gian sin c6 ciing giup khu du lich t6i wu héa ngudn lyc va nang cao hiéu
qua kinh doanh. Dong thoi, chit lwong dich vu dn udng 1a mét trong nhitng tiéu chi quan
trong hinh thanh nén trai nghiém va danh gia chung ciia du khach vé khu du lich, tir d6
anh huong truc tiép dén uy tin, hinh anh thuvong hiéu va kha ning canh tranh cua diém

dén trén thi truong.
Y nghia ciia kinh doanh nha hang déi véi nganh du lich va xi hji

Kinh doanh nha hang 12 mot b phan khong thé tach roi trong hé thong nganh du
lich, c6 mbi quan h¢ chat ché€ va tac dong qua lai vdi sy phat trién cua nganh nay. Hoat
dong kinh doanh nha hang gop phan khai thac hiéu qua cac ngudn tai nguyén du lich
cua dia phuong, dic bi¢t la tai nguyén am thuc, tir d6 tao nén stc hép dan riéng cho
diém dén.

Thong qua viéc gidi thiéu va phuc vu cidc mén an dic trung, nha hang gop phan
bao tdn va phat huy cac gia tri vin hoa 4m thue truyén thng cia timg ving mién. Diéu
nay khong chi gitp gin giit ban sic vin hdéa ma con tao ra nhing trai nghiém doc ddo,
thu hat khach du lich trong va ngoai nudc. Pong thoi, hoat dong kinh doanh nha hang
con gitp du khach hiéu rd hon vé phong tuc tdp quan, 16i sdng va vin hoa cua dia

phuong.

Bén canh nhiing gié tri vé van hoa, kinh doanh nha hang con mang lai y nghia quan
trong vé mat kinh té - x3 hoi. Nganh nay tao ra nhiéu co hdi viéc lam cho nguoi lao
dong, gop phan ning cao thu nhdp va cai thién doi sbng. Pong thdi, doanh thu tir hoat
dong kinh doanh nha hang ciing déng gdp vao ngan sach nha nudc, thic day sy phat

trién ctia cac nganh kinh té lién quan va gbép phan vao ting truéng kinh té chung.



1.2. Co s6' Iy luén vé chit hrgng dich vu in uong
1.2.1. Khdi niém chit lwong dich vu

Theo Nguyén Vian Manh va Hoang Thi Lan Huong (2018), chit lugng dich vy la
mot khai ni¢m kha triru tuong va khé dinh nghia. N6 1a mot pham tru mang tinh tuong
d6i va chu quan. Do nhitng dic diém cta ban than dich vu ma ngudi ta co thé dua ra
khai niém chét luong dich vu theo nhitng cach khac nhau, nhung nhin chung cac tac gia
thuong dimg trén quan diém cta nguoi tiéu ding dich vu: tic 14 chat lugng dich vy phu

thudc vao nhitng su cdm nhan ctia khach hang. Vi du:

- Khai niém chat luong dich vu duoc cam nhan (perceived service quality) 1a két
qua ctia mot qua trinh danh gia dua trén cac tinh chat bé ngoai (extrinsic) ctia san pham
dich vu. Vi nguoi tiéu dung khong thé kiém tra duge chat lugng san pham trude khi mua
va ho ciing it khi c6 day du théng tin vé cac dic tinh cin ban cta san pham dich vy, cho
nén ho c6 khuynh hudng sir dung céc cam gidc cam nhén dugc trong khi tiéu dung dich
vu dé danh gia chat lugng nhu: hinh thitrc bén ngoai va thai do cta nhan vién phuc vu
tryc tiép, vé bé ngoai clia co sd vat chat k¥ thuat cua doanh nghiép cung cap dich vu,

V.V...

- Khai niém chét lugng dich vu "tim thay" (search service quality) 13 nhiing tinh
nang quan trong cua dich vu c6 thé cho phép khach hang "tim thay", hay so hodc nhin
dugc, nhu nhiét d§ nudce va nhiét dd khong khi ludn gitt & mirc thich hop cua mot bé boi
dé giup khach hang khong cam thay lanh vé mua dong. Viéc dam bao nudc trong bé boi

dugc lam sach va thay thudng xuyén dé khong thdy duc hodc c6 mui kho chiu v.v...

- Khai niém chat lugng dich vy "trai nghiém" (experience service quality) 1a chét
lugng ma khach hang chi cé thé danh gia dugc sau khi da su dung dich vy, hodc da tiép
xuc voi nhitng nhan vién phuc vu tryc tiép, tuc 1a sau khi da c6 sy trai nghiém nhét dinh

veé viéc cung cap dich vu cua mot doanh nghiép.

- Khai niém chit luong dich vu "tin tudng" (credence service quality) do 13 chét
luong ctia san pham ma khach hang phai dya trén kha ning, uy tin, tiéng tim ciia nha
cung cap san pham dé danh gia. Cac doanh nghiép cung cap dich vu cang c6 uy tin, danh
tiéng tot trén thi trudng thi ngudi tidu dung s& c6 xu hudng tin twong vio chét luong

dich vu cua ho hon.
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Trong pham vi cua khod ludn, chat lugng dich vu dugc hiéu 13 sy danh gia cua
khach hang vé mure d6 dap ing cua san phém dich vu so vo1 mong doi cua ho, dugc thé
hién théng qua su chénh 1éch giita nhitng mong mudn, ky vong ctia khach hang trudc
khi str dung dich vu va cdm nhéan thyuc té ctia ho sau khi da trai nghié¢m dich vu d6. Mot
dich vu duoc coi 14 ¢ chét luong tot khi né khong chi dap tng day du cac yéu cu co
ban da dinh trudc ma con mang dén nhirng trai nghi€ém vuot trdi, tao ra su hai long va

thoa man cho nguoi st dung dich vu.
1.2.2. Pic diém ciia chit lwong dich vu

Theo Gio trinh Quan tri chat lugng cua tac gia Lé Thai Phuong (2024), chat luong

dich vu mang nhirng déac diém sau:
v’ Tinh chii quan va khéng dong nhit

bdc tinh chu quan cua chét luong dich vu bét nguén tir chd moi khach hang 1a mat
chu thé riéng biét, mang trong minh hé gia tri, thi hiéu, ky vong va vbn trai nghiém
khong gidng nhau. Chinh sy khac biét nay khién ciing mot dich vu lai dugc tiép nhan va
danh gia theo nhiéu cach rat khac nhau. Cting mét trai nghiém, ngudi nay c6 thé thay
thoa méin tron ven, nhung ngudi khac lai cho rang n6 chua cham téi mic mong doi cua
minh. Vi I& d6, nha cung c4p dich vu budc phai tinh té va linh hoat dé thich ing véi nhu
cau von rat da dang cua tirng nhém khéach. Chrfmg han, tai mét nha hang, mét thuc khach
c6 thé danh gia cao ca mon an 1an khong gian, trong khi ngudi ngdi ban bén canh lai

cho rang moén an chua vira miéng va muc gia thiéu hop ly.

Bén canh d6, tinh khong déng nhat khién viéc duy tri mdt chudn muc chat lugng
6n dinh trd thanh bai toan khong dé giai. Khac véi hang hoa hitu hinh duoc tao ra theo
quy trinh chuin héa va c6 thé kiém soat dau ra, dich vu lai 1& thudc rat 16n vao yéu tb
con ngudi. Moi nhan vién 1a mot ca thé v&i tinh cach, nang luc, trinh do va ca trang thai
cam xuc khac nhau ¢ timg thoi diém. Sy khac biét 4y dan dén tinh trang cing mot dich
vy, trong cung mot don vi, nhung chét luong ma khach nhan duoc lai co thé chénh 1éch
dang ké. Nhiing dao dong nhu vAy tao ra trai nghiém thiéu nhat quan va tac dong truc

tiép dén mirc do hai long cua khach hang.

Su cong huong gitta hai dic tinh nay cang day cong tac quan 1y va cai thién chat

luong vao thé phuc tap hon. Khi cam nhan mang tinh cha quan ctia khach hang va cham
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voi sy thiéu on dinh trong cach phuc vuy, két qua rat dé 1a sy bt mén, kéo theo nhiing
anh huong tiéu cuc dén hinh anh va uy tin ctia doanh nghiép. Dé hoa giai, to chtrc can
thiét 1ap va kién tri duy tri mot bg tiéu chuan chét lugng minh bach, song song vdi viéc

dau tu dao tao, phat trién doi ngii nham bao dam tinh nhat quan trong timg 1an phuc vu.
v’ Tinh tong hop, bao gom nhiéu khia canh hivu hinh va vé hinh

Chat luong dich vu dugc tao nén tur nhiéu yéu td, trong d6 c6 nhiing thtr khach
hang nhin thdy duoc va nhiing thi chi ¢6 thé cam nhan. Nhom yéu té hitu hinh 13 tat ca
nhirng gi khach hang c6 thé truc tiép quan sat, chang han nhu co s& vat chat, trang thiét
bi, khong gian, hay dién mao va dong phuc ctia nhan vién. Pay thuong 13 nhiing dicu
dap vao mét khach hang dau tién, nén c6 vai trd quyét dinh trong viéc hinh thanh n
tugng ban dau va muc ky vong ctia ho. Mot khu nghi dudng c6 khong gian dep, sach sé
va tién nghi hién dai gan nhu 1ap tirc khién khéach tin ring chat luong dich vu & day ciing

s€ cao tuong xung.

Tuy vAy, 4n twong ban dau 1a chua du. Bén canh nhiing gi nhin thdy duoc, dich vu
con duoc danh gia qua cac yéu to vo hinh nhu thai do phuc vu, su chuyén nghiép, cach
giao tiép va mirc do quan tdm, thau hiéu ma nhan vién danh cho khach. Nhiing yéu t6
nay kho can do dong dém hon nhiéu so véi co s& vat chit, nhung lai 13 thtr dé lai ddu 4n
sdu dam nhat trong long khach hang. Chi can mot nhan vién niém nd, tan tinh va sin
sang giai ddp moi thic mic, khach hang da c6 thé cam thay duoc tran trong va hai long

hon han.

Trén thyc té, chinh sy hoa quyén giira hai nhém yéu t nay méi 1am nén trai nghiém
tron ven cho khach hang. Mét noi c6 co sé vat chat hién dai nhung nhan vién phuc vu
hoi hot thi trai nghiém chung van sé& bi kéo xudng. Nguoc lai, mot dia diém tuy gian di
vé tién nghi nhung d6i ngii nhan vién chu d4o, tan tAm lai hoan toan c6 thé khién khach

hang ra vé véi 4n tuong tot dep..
v’ Sw déng tao gid tri ciia khdch hang

Su déng tao gia tri ciia khach hang 1a mdt dac diém quan trong cua chét lugng dich
vy, thé hién sy tham gia tich cuc ctuia khach hang vao qua trinh cung cép dich vu. Diéu
nay co6 nghia 1 chat luong dich vu khong chi phu thudc vao nd lyc ciia nha cung cap,

ma con chiju anh huéng boi su dong gbp va tuong tac cta chinh khach hang. Su dong
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tao gia tri nay tao ra mot mdi quan hé dong va tuong hd gitra khach hang va nha cung

cép dich vu.

Trong qua trinh sit dung dich vy, khach hang khong chi la nguoi ti€éu dung thu
dong, ma con tham gia vao viéc tao ra gia tri va tradi nghi¢ém cho chinh minh. Vi du, khi
dén mot nha hang, khach hang khong chi thu dong chd doi1 mon an duge phuc vu, ma
con tham gia vao qua trinh lga chon moén, twong tdc véi nhan vién phuc vy va tao ra
khong gian trai nghiém riéng.

Sy dong tao gia tri ciia khach hang doi hoi su coi md, sin sang ling nghe va thiu
hiéu tir phia nha cung cap dich vu. Piéu nay c6 nghia la cac doanh nghiép can tao ra mot
moi truong va co ché khuyén khich sy tham gia ctia khach hang, dong thoi linh hoat
trong viéc dap Gmg nhu cau va mong mudn ca nhan héa cua timg khach hang. Vi du,
mot khach san c6 thé cho phép khach hang tuy chinh céc tién nghi trong phong theo s&
thich c4 nhan, hoic mot ngan hang cung cap cac giai phap tai chinh duoc diéu chinh

theo muc ti€u va kha nang cua tirng khach hang.
v' Khé khin trong ddnh gid va kiém sodt chit liong

Do dich vy mang tinh v6 hinh nén viéc danh gia chat luong gip nhiéu tré ngai.
Mot san phém hitu hinh c6 thé duoc kiém tra dua trén nhirng tiéu chuan cu thé nhu kich
thudc, trong luong hay tinh nang, nhung chét luong dich vu lai phu thudc phén 16n vao
cam nhan va trai nghiém riéng ctia mdi khach hang. Khi thiéu nhiing thudc do rd rang

va khach quan nhu vy, viéc danh gia tat yéu trd nén phuc tap hon nhiéu.

Su khong dong nhét cua dich vu khién cong tac kiém soat chat luong cang thém
khé. Mdi 1an phuc vu 1a mdt trai nghiém riéng biét, dugc hinh thanh tir su twong tac gitra
nhan vién va khach hang trong mot hoan canh nhét dinh. Khac biét vé cach phuc vu,
thai dg va tay nghé cua nhan vién, cong voi sy khac nhau trong nhu clu va mong doi
cua tung khach, da tao ra muon van bién thé vé chat lugng. Chinh vi thé, viéc duy tri
mot chudn muc 6n dinh ludn 14 didu khong dé.

Yéu t6 con ngudi chi phdi rat 16n dén ca viéc cung cip 1an danh gia dich vu. Néu
san phélm duogc tao ra bdi may mée voi do chinh xac cao thi dich vu lai 1€ thudc vao ky
nang, thai d6 va cach ung xir ctia nhan vién trong timg tinh hudng. Tinh cach, tdm trang

hay dong luc lam viéc cia mdi ngudi & timg thoi diém déu c6 thé 1am chat luong dao
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dong. Bao dam su nhat quan trong phong cach phuc vu vi vay luon 13 bai todn nan giai

d6i voi doanh nghiép.

Chét luong dich vu con phu thudc nhiéu véao phan hdi cta khach hang. Trong khi
san phélm 6 thé duoc kiém dinh ngay tai noi san xuét thi dich vu thuong chi bde 16 ro
chat luong sau khi khach da truc tiép trai nghiém. Hé qua 1a nhiing thiéu sot thudng chi
dugc phat hién khi su ¢ di xay ra hodc khi khach d3 c6 nhitng dénh gié tiéu cuc, gy

anh huong khong nho dén hinh anh va uy tin ctia doanh nghiép.
1.2.3. Vai tré ciia chit lwong dich vu trong hoat dpng kinh doanh nha hing

Chéat luong dich vu giit vai tro quan trong, tac dong truc tiép dén uy tin va loi thé
canh tranh ctia nha hang. Trong bdi canh nganh du lich canh tranh ngdy cang gay git,
chat luong dich vu vuot troi trd thanh yéu té khac biét then chdt, gitip nha hang khang
dinh vi thé riéng, thu hat du khach va mo rong thi phan.

Viéc cung cép dich vu chat luong cao tao diéu kién cho nha hang xay dung danh
tiéng va phat trién mot thuong hiéu vimg manh. Nhirg du khach hai long c6 xu huéng
chia sé trai nghiém tich cuc v&i nguoi xung quanh, tir ¢6 hinh thanh hiéu Gmg truyén
miéng tu nhién va dang tin cdy. Pay dugc xem la mot trong nhitng hinh thirc quang ba
hiéu qua nhat, vira gop ph?m nang cao muc d¢ nhan dién thuong hi¢u, vira thu hit thém

du khach tiém ning.

Chét luong dich vu t6t con gop phan gia ting loi nhudn va gid tri ciia nha hang.
Khi dat dugc sy hai long, du khach thudng san sang chi tiéu nhiéu hon, str dung thém
cac san phflm, dich vu di kém va dan tro thanh khach hang trung thanh. Nho do6, nha
hang khong chi duy tri duoc nguén doanh thu on dinh ma con ¢6 co hdi mé rong quy

mo va phat trién bén viing trong dai han.

Ngoai ra, chat lugng dich vu con 1a dong luc thuc déy do1 ngli nhan vién khong
ngimg nang cao ning lyc va tinh than phuc vu. Khi vin hoa chét lugng dugc lan toa
trong toan td chirc, mdi nhan vién s& chu dong hoan thién ban than, tich cuc hoc hoi va
sang tao nham mang lai nhirng trai nghiém vuot trdi cho du khach. Mot doi ngii tan tdm
va c6 chuyén mén vitng vang chinh 13 tai san quy gia, gop phan ning cao strc canh tranh

cua nha hang trén thi truong.
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1.3. Co s6' Iy luén vé sir hai long ciia khach hang
1.3.1. Khai ni¢m sw hai long cua khdach hang

Hién nay, c6 kha nhiéu y kién lién quan dén dinh nghia vé “sy hai long cua khach

hang”, nhitng nha nghién ctru ndi tiéng cling c6 nhitng nhan dinh riéng:

Su hai long cua khach hang 1a mot trong nhiing yéu t6 quan trong bdi né lién
quan dén cac chi sb vé loi nhudn va hiéu suat cta cac cong ty va td chic. Trong kinh
doanh du lich, sy hai long cua khach la chu dé rat duogc quan tdm. Sy hai long cua du
khach 1a su chénh 1éch gitra gia tri ki vong va gia tri cdm nhan ma cac san phém du lich
da tac dong dén trang thai cam xuc cua du khach. Chen va Tsai (2007) khang dinh su
hai long cua khach du lich 1a nhan thirc hodc cam gidc tich cyc ma khéach du lich c6 dugc
khi tham gia vao cac hoat dong nghi ngoi, giai tri va dugc biéu thi bang muc do thich
tha tor nhitng trai nghiém do.

Tt cac khai niém néu trén, nghién ctru tiép can khai niém su hailong ctia khach
du lich 14 gia tri cam nhén cua du khach dugc biéu thji bing muc d thoéa man c6 dugce
khi tham gia vao hoat dong du lich duoc t6 chuc tai diém dén. Tac gia Al-Ababneh
(2013) nhan dinh ring c6 mot hé qua truc tiép vé su hai 10ng cua khach du lich d6i véi
chét lwong dich vu va danh gia cta khach du lich vé chat luong dich vu tai diém tham
quan. Sy hai 10ng ctia du khach dong mot vai trd quan trong va 13 yéu td chinh quyét
dinh murc d trung thanh ctia du khéach hodc gidi thi¢u cho nguoi khéc. Vi vay, viéc dam
bao su hai 10ng ctia du khach 1 yéu té then chbt mang lai thanh céng cho nganh du lich

(Hui va cong su, 2007), 1a co s¢ tao ra su khac biét va loi thé canh tranh.

Theo Kotler (2000): “Su hai long nhu 1a mdt cam giac hai 1ong hodc that vong cua
mot nguoi bang két qua ciia viée so sanh thyc té nhan duoc cia san pham (hay két qua)
trong mdi lién hé véi nhitng mong doi cia ho”. C6 nghia 1a muc do hai long s€ phuc
thudc vao su ky vong va két qua nhan duoc, néu ky vong cao hon két qua thyc té khach
hang s& khong hai 1ong, néu thyc té trong xtng hodc cao hon ky vong thi khach hang
s& hai 10ng hodc rat hai long.

Nhuw vay, su hai long cua khach hang dugc dinh nghia 1a mirc d§ ma trai nghi¢m
thuc té ctia mot san pham hodc dich vu dap tmg hoic vuot qué ky vong ciia khach hang.

Ky vong cta khach hang dong vai tro quan trong trong viéc hinh thanh su hai long. Day
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la nhitng mong d¢i ma khéach hang c6 trude khi st dung san phém hoac dich vu, duogc
hinh thanh tir nhiéu ngudn nhu kinh nghiém trude d6, thong tin marketing, danh gi tir
ngudi khac, va nhu cdu c4 nhan. Trong khi d0, trai nghiém thyc té 1a cam nhan cta khach
hang khi thuc sy st dung san phém hoac dich vy, bao gém nhiéu khia canh nhu chit

luong san pham, dich vu khach hang, gia ca, va moi truong st dung.
1.3.2. Phdn loai sw hai long cua khdach hang

Theo mot s6 nha nghién ctru va tac gia Luu Vin Trudng, c¢6 thé phan loai su hai
1ong cua khach hang thanh 3 loai va chung c6 su tic dong khac nhau dén nha cung cip

dich vu:

- Hai long tich cuc (Demanding customer satisfaction): Sy hai long mang tinh
tich cuc va dugc phan hdi théng qua cac nhu cau sir dung ngay mot tang lén ddi vdi nha
cung cap dich vu. Dbi véi nhitng khach hang ¢ sy hai long tich cuc, ho va nha cung
cap s& c6 mdi quan hé tot dep, tin nhiém 1an nhau va cam thay hai long khi giao dich.
Hon thé, ho ciing hy vong nha cung cap dich vu s& c6 di kha ning dap tng nhu cau ngay
cang cao cua minh. Chinh vi vay, ddy l1a nhom khach hang dé tré thanh khach hang trung
thanh ciia doanh nghiép mién 1 ho nhan thay doanh nghiép ciing c6 nhiéu cai thién trong
viéc cung cép dich vu cho ho. Yéu t6 tich cuc con thé hién & chd, chinh tir nhirng yéu
cau khong ngimg tang 1én ctia khach hang ma nha cung cap dich vy cang nd lyc cai tién

chét luong dich vu ngdy cang tré nén hoan thién hon.

- Hai long 6n dinh (Stable customer satisfaction): D6i voi nhitng khach hang c6
su hai long 6n dinh, ho s& cam thiy thoai mai va hai 1ong voi nhitng gi dang dién ra va
khong muén c6 su thay doi trong cach cung cap dich vu ctia doanh nghiép. Vi vay,
nhing khach hang nay to ra dé chiu, cé su tin tuéng cao dbi v6i doanh nghiép va sin

long tiép tuc st dung dich vu cua doanh nghiép.

- Hai long thu dong (Resigned customer satisfaction): Nhitng khach hang c6 su
hai 1ong thu dong it tin tréng vao doanh nghiép va ho cho rang rat kho dé doanh nghiép
c6 thé cai thién duge chét lugng dich vu va thay ddi theo yéu ciu cua minh. Ho cam
thdy hai long khong phai vi doanh nghiép théa man hoan toan nhu cau ctia ho ma vi ho

nghi rang s& khong thé nao yéu cau doanh nghiép cai thién tot hon nita. Vi vay, ho s&
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khong tich cuc dong gop y kién hay té ra tho o v6i nhitng nd lyc cai tién cia doanh

nghiép.

Cin cir vao cac tang 16p khac nhau ciia hé thong kinh doanh tiéu thy, sy hai

long cua khéach hang duoc chia thanh 5 loai:

- S hai 1ong d6i v6i doanh nghiép: Phan anh cam nhan tong thé cua khach hang
vé t6 chirc, bao gdm uy tin, d6 tin cdy, va vi thé cua doanh nghiép trén thi truong. Khach
hang hai 1ong v&i doanh nghiép thuong cé xu hudng trung thanh hon, sin sang thir
nghiém céc san phdm moi va tha thir cho nhiing sai sot nho. Diéu nay doi hoi doanh
nghiép phai xay dyng mot hinh anh tich cyc, duy tri mdi quan hé tét véi cong dong va

lién tuc cai thién chét luong dich vu téng thé.

- Sy hai long véi hé thdng kinh doanh tiéu thy thi truong: Lién quan dén cach
thirc doanh nghiép twong tac véi khach hang thong qua cac kénh phan phéi va marketing.
Diéu nay bao gém su thuan tién trong viéc tiép can san pham, hiéu qua ciia cac chién
dich quang cao, va su da dang cta cac kénh ban hang. Mot hé théng kinh doanh tiéu thu
hiéu qua sé& gitp khach hang dé& dang tim kiém, mua sim va nhan duoc hd tro khi can

thiét, tir d6 nang cao mrc do hai 10ng tong thé.

- Sy hai long vé san phém, dich vu: Lién quan truc tiép dén chat lugng, tinh nang,
va gia tri ma san pham hoic dich vu mang lai. Khach hang danh gia cao nhiing san pham
dap tng hoac vuot qua ky vong cua ho vé hiéu suit, dd bén, va gia tri st dung. Trong
linh vuc dich vu, sy hai Iong con phu thudc vao tinh kip thoi, su chuyén nghiép, va kha

nang dap ing nhu ciu cu thé caa khach hang.

- Sy hai 10ng vé nhan vién: Diéu nay bao gom thai dg, kién thirc, va k¥ nang giao
tiép ciia nhan vién khi twong tic v&i khach hang. Nhan vién than thién, c6 kién thirc
chuyén mon tbt va kha ning giai quyét van dé hiéu qua c6 thé tao ra nhirng trai nghiém
tich cuc, gop phan nang cao sy hai 1ong tong thé cua khach hang. Doanh nghiép can dau
tu vao dao tao va phat trién doi ngii nhan vién dé dam bao ho ¢ thé dap tng va vuot

qua ky vong cua khéch hang.

- Sy hai 1ong vé hinh anh va méi treong: Lién quan dén cac yéu té hiru hinh va
v6 hinh tao nén khong gian va bau khong khi noi khach hang twong tac véi doanh

nghiép. Diéu ndy bao gdm thiét ké cira hang, khong gian trung bay san pham, vé sinh,
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va ca nhing yéu t6 nhur 4m nhac, mui huong trong khong gian ban hang. Mot mi trudng
thoai mai, thu hut va pht hop véi hinh anh thuong hiéu c6 thé nang cao trai nghiém cua

khach hang, tao ra nhitng cam xtc tich cuc va ting cuong sy hai long téng thé.

Trong cac phuong dién hai 1ong ctia khach hang thi sy hai long vé san phim va
dich vu 14 co ban nhung ciing khong vi thé ma coi nhe nhiing y kién nhén xét fianh gia

ctia khach hang vé cic phuong dién khac.

Cin cir vao giai doan phat trién khac nhau trong qua trinh mua, c6 thé phan

loai sy hai long cua khéach hang thanh bdn loai nhu sau:

- Sy hai 1ong trudce khi mua: O giai doan nay, sy hai 1ong ctia khach hang phu
thudc vao nhiéu yéu td nhu thong tin vé san pham/dich vy, hinh anh thuong hiéu, va trai
nghiém truéc d6 voi doanh nghiép. Khach hang thuong tim kiém thong tin, so sanh cac
Iwra chon va hinh thanh ky vong vé san pham hoic dich vu. Doanh nghiép can cung cip
thong tin ddy du, chinh xac va hap dan vé san pham/dich vu, dong thoi xay dung mot
hinh anh thuong hiéu tich cuc dé tao ra sy hai long ban dau va thuc day quyét dinh mua

hang.

- Su hai 1ong trong khi mua hang: Lién quan dén trai nghiém cua khach hang
trong qua trinh thyc hién giao dich. Diéu nay bao gém sy thuén tién cta qua trinh mua
hang, thai do va chuyén mon ctia nhan vién ban hang, mdi trudng mua sam, va cac chinh
sach lién quan nhu thanh toan, doi tra. MOt trai nghi¢m mua hang sudn s¢, voi nhan vién
than thién va hd trg tdt, co thé tao ra cam xuc tich cuc va nang cao su hai long tong thé
ctia khach hang. Doanh nghiép can tip trung vao viéc don gian hoa quy trinh mua hang,
dao tao nhan vién vé k¥ nang phuc vu khach hang, va tao ra mot moi trudng mua sam
thoai mai va hap dan.

- Su hai 10ng khi str dung: La giai doan quan trong tiép theo, noi khach hang truc
tiép trai nghiém san phém hodc dich vu. O giai doan nay, su hai long phu thudc vao viéc
san pham hoic dich vu c6 dap tng hodc vuot qua ky vong cia khach hang hay khong.
Cac yéu td nhu chét lugng san phém, hiéu suét, do bén, va tinh nang déu doéng vai tro
quan trong. DPdi véi dich vu, sy hai long co thé phu thudc vao tinh kip thoi, sy chuyén

nghiép va kha nang dap img nhu cau cu thé ctia khach hang. Doanh nghiép can dam bao
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san pham hodc dich vu cua minh khong chi dap tng ma con vuot qué ky vong cua khach

hang, ddng thdi cung cip hd tro kip thoi néu ¢ van dé phat sinh trong qué trinh st dung.

- Sy hai 1ong sau khi sir dung: Day 1a thoi diém khach hang danh gia tong thé trai
nghi¢m cua ho véi san phém hoac dich vu, bao gém ca nhiing yéu t6 nhu d6 bén, gia tri
st dung lau dai, va dich vu hadu mai. Sy hai long & giai doan nay c6 anh huéng 16n dén
viéc khach hang c6 tiép tuc str dung san phdm/dich vu trong tuong lai hay khong, ciling
nhu kha niang ho s& gidi thidu san pham/dich vu cho ngudi khac. Doanh nghiép can chi
trong vao viéc cung cap dich vu hau mai tét, giai quyét nhanh chéng va hiéu qua cac
van dé phat sinh, va lién tuc cai tién san pham/dich vu dua trén phan hoi cta khach hang.

Nhu vay, chi khi suy nghi toan dién vé nhu cau ciiaa khach hang, ta méi c6 thé
tao ra dugc cam giac hai long hoan toan ¢ khach hang.

1.3.3. Phwong phap danh gia sw hai long cua khach hang

Pé khao sat va danh gia chinh xac duoc mirc d6 hai long cta khach hang ddi véi
cac san pham, dich vu ma doanh nghiép cung cip, c6 thé ap dung cac phuong phép sau.

- Phuwong phdp truec tiép

Khao sat théng qua bang hoi, email, dién thoai hay phong van khach hang truc tiép
chinh 1a phuong phép danh gid dugc mirc do hai long cia khach hang hiéu qua. Phuong
phap nay s& do ludng va danh gia truc tiép dugc sy hai 1ong ngay cé khi cac dit lidu phai
chiu sy chi phéi ciia cac moi truong xung quanh. Tuy nhién, dy 1a phuong phéap tiét
ki€m chi phi va dugc sur dung rong rai cling nhu gia tang tinh tuong tac véi khach hang.

- Phirong phdp gidn tiép

Phuong phap gian tiép duoc doanh nghiép sir dung dé thir nghiém va quan sat hanh
vi khach hang. Ttr d6, doanh nghiép dé dang x4c dinh dugc sy hai 10ng cua khach hang.
Céc dit liéu ma doanh nghiép thu vé s& khach quan va ty nhién hon vi khach hang khong
biét dwoc minh dang duoc nghién ctru. Tuy nhién, phuong phap nay chi nén duoc sir
dung trong quy md han ché bdi chi phi sir dung 14 rét cao.
1.3.4. Cdc nhdn t6 dnh huéng dén sy hai long ciia khdch hang doi véi dich vu dn
uéong

1.3.4.1. Chdt lwong mén dn, do uong
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Chat lugng moén an va d6 udng 1a nhan t6 nén tang, gitt vai trd quyét dinh trong
viéc hinh thanh sy hai long cia khach hang déi voi dich vu nha hang. Dy vira 13 san
pham cbt 18i, vira 14 1y do chinh khién khach hang lya chon mot dia diém. Khi thudng
thirc, khach hang khong chi quan tdm dén gia tri dinh dudng ma con cha trong dén gia
tri cam quan, vin hoa va ca trai nghiém tam Iy di kém. Mirc d6 hai long vi thé phu thudc
vao khoang cach giita ky vong ban ddu va trai nghiém thuc té: trai nghiém cang tuong

xtng hodc vuot trén mong doi, khach hang cang hai long.

O phuong dién cam quan, hwong vi, mui thom, mau sic va két cau 1a nhitng yéu
td tac dong truc tiép dén cam nhan cua khach hang. Su hai hoa gitta cac vi co ban can
dugc chuan hoa va duy tri on dinh, trong khi hinh thic trinh bay tao nén 4n tuong thi
giac dau tién va kich thich vi giac trude khi khach thuéng thirc. Mot moén an dugce trinh
bay dep mat, c6 tinh thim m¥ cao s& mang lai trai nghiém da gidc quan va nang cao

dang ké gia tri cdm nhan.

Gia tr1 van hoa trong am thuc ngay cang dugc xem trong, dac biét trong bdi canh
du lich. M&i mén an khong chi cung cap dinh dudng ma con la phuong tién giup khach
hang hiéu sau hon vé vin hoa, lich sir va con nguoi ctia mot ving dat. Viée gan cau
chuyén van hoa vao trai nghiém am thuc, hay dua cac dac san vung mién véi nguyén
liéu va cach ché bién dic trung vao thuc don, s€ tao nén nhiing trai nghiém doc déo va

su khac biét kho tim thiy ¢ noi khac.

An toan thuc pham 13 yéu t6 khong thé thoa hiép. Nguyén liéu phai tuoi ngon,
bao dam vé sinh va tuan thu nghiém ngit quy trinh bao quan, ché bién. Viéc ap dung
cac hé théng quan 1y nhu HACCP hay ISO 22000 khong chi nang cao chat luong ma
con cung ¢b niém tin cia khach hang. Trong thoi dai mang x3 hoi lan truyén thong tin
nhanh chéng, bio dam an toan vé sinh thuc phim vira 13 yéu cau phap 1y, vira 13 chién

luge kinh doanh song con ctia mdi nha hang.

Su da dang va sang tao cua thuc don cling la chién luoc quan trong dé thu hat va
giit chan khach hang. Thuc don can phu hop véi ddi twong muc tiéu, dép tng nhiéu khau
vi va ché d¢ an khac nhau, dong thoi bat kip cac xu hudng an udng lanh manh, hitu co
va bén virng. Pac biét trong du lich, nhitng dac san nhu bin bo Hué, cao lau Hoi An hay

cha muc Ha Long khong chi [am phong pht thuc don ma con tré thanh "dai stt" quang
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ba vin hoa am thyc dia phuong. Tuong tu, dd udng ciing can dugc chi trong tir nhiét
d6 phuc vu, cin bang huong vi dén chét lvong nguyén liéu, boi chiing khong chi giai
khat ma con 1am ndi bat hwong vi mén in va gop phan tao nén trai nghiém am thyc tron

ven.

Tinh nhét quan trong chat luong 13 yéu té then chdt tao dung niém tin va long
trung thanh. Khach hang luén ky vong nhan dugc trai nghiém twong tu mdi 1an quay lai,
do d6 nha hang can chuan héa cong thirc, quy trinh ché bién va ddo tao nhan vién dé giir
6n dinh vé hwong vi, mau sic va két ciu. Tuy nhién, 6n dinh khong ddng nghia véi tri
tré; viéc can bang gitra duy tri nhitng mén an truyén thong duoc yéu thich va phat trién
moén moéi dua trén phan hoi cta khach hang chinh 13 cach giup nha hang vira giit chan

khéch quen, vtra thu hut thém khach méi.
1.3.4.2. Doi ngii nhdn vién phuc vu

Doi ngil nhan vién phuc vy 1a nhitng nguoi truc tiép twong tac véi khach, truyén
tai gid tri ciia nha hang va kién tao trai nghiém tong thé cho thuc khach. Chat luong phuc
vu khong chi tic dong dén cam nhan vé bita An ma con quyét dinh kha nang khach quay

trd lai.

Kién thtrc chuyén mén va k§ ning nghiép vu 1a yéu t6 co ban anh hudng truc tiép
dén chat luong dich vu. Nhan vién can am hiéu thuc don, tir thanh phan, cach ché bién
dén huong vi dic trung cua timg moén, dong thdi cé kha ning tu van lua chon phu hop
v6i khau vi va nhu cau cua khach, ké ca cac ché do an dic biét hay yéu cau vé di ung
thuc phém. Bén canh d6, cac ky nang phuc vu ban chuan myuc nhu bay tri ban an, quy
trinh phuc vu mon, cach cAm nim va di chuyén dung cu mot cach an toan, lich sy cling
g6p phan thé hién tinh chuyén nghiép. Yéu cau nay dic biét cao tai cac nha hang trong
khu du lich cao cép, noi thyc khach khong chi tim kiém bita an ngon ma con mong mudn

mot trai nghiém dich vy dang cap.

Thai d6 phuc vu va kha ning giao tiép c6 tac dong manh m& dén cam nhén cia
khéach hang. Su niém nd, than thién va sén sang ho trg, thé hién qua ca 15i néi 1an ngon
ngir co thé, co thé tao nén khac biét 16n trong cam nhan ctia khach. Trong méi truong
phuc vu khach qudc té, kha ning giao tiép bang ngoai ngit, nhat 1a tiéng Anh, cang try

nén quan trong dé nhan vién c6 thé tro chuyén, giai thich va tu van mot cach tu tin. Ky
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nang lang nghe tich cuc ciing khong thé thiéu, boi viéc hiéu sai yéu cau, phuc vu nham

mon hay bo sot yéu cau dic biét déu c6 thé 1am ton hai dén trai nghiém tong thé.

Mot yéu td dic thu khac 1 tinh nhay cam van hoa, von rét quan trong tai cac nha
hang phuc vu khach qudc té. Mdi nén vin hoa c6 nhitng quy tic, phong tuc va ky vong
riéng vé dich vu, vi vay nhan vién can hiéu biét co ban vé dic diém cta cac nhom khach
chinh dé tranh nhitng hiéu 1am hodc thit 1& khong dang c6. Chang han, mét ctr chi duoc
xem 1a than thién trong vin héa nay lai c¢6 thé bi coi 1a xAm pham khong gian c4 nhan
trong vin hoa khac. Mot doi ngii am hiéu va nhay bén vé vin hoa s& gitip moi khach
hang déu cam thay thoai mai va dugc ton trong, qua d6 gop phan xdy dyng hinh anh
chuyén nghiép, hiéu khach cho nha hang.

Kha ning xtr 1y tinh hubng va giai quyét van dé 1a diéu phan biét mot nhan vién
phuc vu xuit sic. Trong qué trinh phuc vu, nhitng tinh hung bat ngd nhu khach khong
hai long v6i moén dn, d6 ubng bi d6 hay cac yéu cau nam ngoai quy trinh tiéu chuan Ia
kho tranh khoi. Pang chua y, nhiéu nghién ctru vé quan 1y dich vu cho thay cach nha hang
Xu 1y su ¢ tham chi con quan trong hon viéc khong dé su cd xay ra. Mot van dé duoc
giai quyét nhanh chong, hiéu qua va chan thanh hoan toan c6 thé bién trai nghiém tiéu
cuc thanh 4n tuong tich cuc, tham chi tré thanh co hdi xay dung long trung thanh. Do
d6, nhan vién can duoc dao tao va trao quyén dé chu dong dua ra quyét dinh kip thoi,

khong dé khach phai cho doi trong su kho chiu hay bat an.
1.3.4.3. Co 56 vit chat ky thudt

Trong kinh doanh nha hang, co s¢ vat chét 14 noi phuc vu an uéng ma con la
khong gian kién tao trai nghiém tong thé va dé lai 4n twong lau dai trong tAm tri thyc
khach. Mot hé théng co s vat chat hién dai, tién nghi va duoc thiét ké hop 1y vira nang

cao hi¢u qua van hanh, vira mang lai sy thodi mai, thudn ti¢n cho khach hang.

Vi tri va thiét ké kién tric 1a yéu t6 tao an tuong ban dau. Mot vi tri thuan loi, dé
tiép can cung voi kién trac, mit tién co tinh thAm my cao s€ thu hut sy chu y va tao thién
cam ngay tir dau. D6i v6i nha hang trong khu du lich, yéu t6 nay con gan lién voi tim
nhin va canh quan xung quanh; mot dia diém c6 view hudng bién, nti hay thién nhién
s€ tao gid tri cdm nhan cao hon hén, déng thoi thiét ké cling can tinh dén dic diém thoi

tiét, khi hau dia phuong dé tao khong gian phu hop.

22



Khong gian ndi that va bau khong khi ¢6 anh hudng sau sic dén trai nghiém am
thue. Cach bd tri ban ghé, anh sang, mau sic, 4m thanh, mui hwong va nhiét do déu gop
phan dinh hinh bau khong khi chung ciia nha hang. Céac nghién ctru vé tam 1y hoc moi
treong da chi ra rang nhitng yéu té nay tac dong manh dén cam xuc, tim 1y va tham chi
ca khau vi cta thuc khach, tir d6 anh huong dén thoi gian luu lai va mirce chi tiéu cia ho.
Cung véi do, trang thiét bi va cong nghé hién dai nhu hé théng bép, thiét bi bao quan
thue pham hay céac giai phap sb (dat ban tryc tuyén, quan 1y don hang, thanh toan dién
ttr, Wi-Fi mién phi) vira bao dam chit lugng mon an, vira gitp qua trinh phuc vu dién ra

nhanh chéng, chinh x4c va thuan tién.

Tién nghi va dich vu phu tro ciing gép phan quan trong nang cao gia trj cam nhin
ctia khach hang. Nhitng tién ich nhu bai d6 xe rong rii, phong VIP cho su kién riéng tu,
khu vui choi tré em hay dich vu dua don déu lam tdng su tién loi cho khach. Dac biét,
phong vé sinh sach s&, hién dai thuong duoc khach danh gia ky ludng va c6 thé anh
huong 16n dén an tugng tong thé. Viéc bd tri 161 di cho nguoi khuyét tat, ghé cho tré em
hay khu vuc danh riéng cho nguoi khong hut thude con thé hién su quan tdm chu dao

dén moi ddi tugng khach hang.

Nha hang can tuan thu cac quy dinh vé phong chay chita chay, 16i thoat hiém, an
ninh, dong thoi bao dam an toan thuc pham xuyén subt tir khau nhap nguyén liéu dén
phuc vu. Trong bdi canh nhan thirc vé méi trudng gia ting, viée vu tién nguyén liéu dia
phuong, han ché rac thai nhua, tai ché va tiét kiém ning luong khong chi xay dung hinh

anh tich cuc ma con thu hiit nhom khach hang c6 ¥ thirc bén viing.

Quy mo, stc chtra va cong tac bao dudng quyét dinh sy hai 10ng cua khach hang
trong dai han. Mot quy mé phu hop gitp thuc khach cam thay thoai mai, tranh cam giac
qua chat choi hodc qua ving vé, trong khi viéc phan chia khong gian linh hoat (khu gia
dinh, khu ngoai trdi, khu gip g& cong viéc) dap ung dugce nhu cau da dang cta nhiéu
nhom khach. Song song d6, co s vat chit can dugc kiém tra, bao dudng va ning cap
dinh ky, boi ngay ca nhiing chi tiét nho nhu tudng bong troc, ban ghé lung lay hay thiét
bi hong hoc ciing c6 thé lam giam dang ké 4n tuong chuyén nghiép va trai nghiém tong

thé cia khach hang.

1.3.4.4. Quy trinh phuc vu
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Nhiém vu cta hoat dong kinh doanh an udng trong 1a thyc hién viéc ban cac san
pham cudi cung (thirc dn, dd udng d dugc ché bién) cho khach hang théng qua hinh
thirc dich vu phuc vu truc tiép tai nha hang. Tuan thu theo quy trinh chung ciia mot nha
hang, qua trinh phuc vu truc tiép tai nha hang dugc tién hanh thong qua mot quy trinh

g6m 4 giai doan sau day:
Buwéc 1: Chudn bi phong an va bay ban dn

Nhiém vu ctia nhan vién phuc vu ban la tao ra mot khong gian va bau khong khi
dic biét dé khach hang c6 dugc cam giac thu gidn, vui vé va thoai mai nhat khi dén nha
hang. Bai 18, sttc hdp dan ctia mot nha hang khong chi dén tir chat lugng va sy da dang
ctia mén an, d6 uéng, ma con tir bau khong khi dé chiu cung sy phuc vu an can, chu d4o
ctia doi ngil nhan vién. Trong do6, giai doan chuan bi phong an giir vai tro dic biét quan
trong, gitp giam thiéu nhiing so suat c6 thé phat sinh trong qua trinh phuc vu truc tiép.
Cong viéc nay doi hoi sy ti mi, k§ ludng va chuyén nghiép, vira bado dam qua trinh phuc

vu dién ra thuén loi, vira tao an tugng tot ngay tur khi khach budc vao nha hang.
Noi dung cua cac cong viéc chuan bi phong an bao gom:

- Lam v¢ sinh phong an: Lau chui san nha, tuwong, cura s0, ctra ra vao, cac do trang
tri. Pam bao khong gian sach s€&, khong c6 bui ban hay mui héi. V¢ sinh cac thiét bi nhu

di€u hoa, dén chi€u sang, quat tran.

- Sap xép, ké ban, ghé trong phong an: B4 tri ban ghé theo so dd duoc quy dinh,
dam bao khoang cach giita cac ban phu hop dé tao khong gian riéng tu cho khach va
thuan tién cho nhéan vién phuc vu di chuyén. Kiém tra d6 viing chic ctia ban ghé, dam

bao khong bi 16ng, khong bi lung lay.

- Trai khin trai ban: Lya chon khan trai ban phu hop v6i khong gian va chu dé
cua nha hang, dam bao khan sach s¢&, théng nép, khong co vét ban hay nhan nhiim. Trai
khin déu cac goc va canh, dam bao tinh thim my.

- Bay bi¢n ban an: Sép Xép dao, thia, dia, ly, tch, dia, khan an theo dung vi tri
va chuan muc quy dinh ctia nha hang. Pam bao cac dung cu an udng sach sé&, sang bong,
khong co6 vét ban hay van tay. B6 sung cac phu kién nhu lo hoa tuoi, nén, mudi tiéu, gia

vi tuy theo loai hinh nha hang.
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- Nhan vién phuc vu tu chuan bi vé sinh ca nhan: Dam bao trang phuc gon gang,
sach s&, dung quy dinh. V& sinh c4 nhan sach s&, toc gon gang, moéng tay cit ngin, sach

s€. Khong str dung nudce hoa nong, trang strc phai nhd gon, kin dao.

Khi moi cong viéc di hoan tit, ngudi quan 1y nhat thiét phai kiém tra k§ ludng
ting dau viéc ciia moi nhan vién, bao gém vé sinh khong gian, cach bd tri ban ghé, cach
bay bién dung cu ciing nhu trang phuc va vé sinh c4 nhan. Qu4 trinh kiém tra ndy nham
bao dam moi chi tiét déu dap tng tiéu chuan cia nha hang, qua d6 tao nén su nhat quan

trong chét luong dich vu.
Buéc 2: Don tiép va giup khdch dinh vi

Cong doan nay hoan toan ¢ thé duoc to chirc theo hudng chuyén mon hoa. Theo
d6, nha hang nén bb tri nhitng nhan vién c6 kha ning giao tiép khéo 1éo va nhay bén
trong viéc nam bt tdm 1y khach dam nhén khau phuc vu ndy. Vi day 1a thoi diém hinh
thanh 4n tuong dau tién trong mat khach hang, ngudi nhan vién can thé hién rd phong
thai chuyén nghiép, sy than thién va tinh than hiéu khach. Hon thé, ngudi truc tiép don
tiép phai am hiéu tuong tan vé cic moén an, d6 udng cta nha hang, ké ca cach thirc ché
bién cling nhu phong tuc, tdp quan am thuc cua ting ving mién, dan toc, nhd d6 van
dung tt k¥ ning ban hang va gdp phan gia ting tdi da doanh thu. Bén canh d6, ho ciing
can nam virng thong tin vé thuc don, cac chuong trinh vu di hay mon dic biét trong

ngay dé co thé tu van, goi ¥ sao cho phu hop v6i nhu cau riéng cia timg nhém khach.
Qua trinh d6n tiép va dinh vi khach bao gdm:

- Chao d6n khach: Nhan vién can chao don khach véi nu cudi than thién, &nh mét
giao tiép, 10i chao phu hop véi thoi diém trong ngdy va van hoa cia khach. Doi véi
khéch dit ban trude, can xac nhan thong tin dat ban nhanh chong va chinh xac.

- Hudng din khach dén ban: Nhan vién can hoi khach vé so thich vi tri ngdi (khu
vuc hat thude/khong hit thude, gan cira s6, khu vuc yén tinh...) va dan khach dén ban

phu hop. Di chuyén véi tbe do phu hop, khéng qua nhanh hodc qua cham.

- Gitip khach ngdi vao ban: Kéo ghé giup khach (dic biét 1a phu nit, ngudi 16n

tuoi1), ddm bao khach ngdi thodi mai. Cung cap ghé cao cho tré em néu can thiét.
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- Gi6i thiéu co ban vé nha hang: Nhan vién c6 thé gidi thiéu ngan gon vé dic
trung ctia nha hang, moén dic biét, chuong trinh khuyén mai dang dién ra.
Buwéc 3: Phuc vu trwc tiép

Trong giai doan ndy, nhin vién phuc vu phai tiép xuc truc tiép v6i khach trong
mot khoang thoi gian tuong ddi dai va phai thuc hién nhiéu dong tac ky thuat. Pay 1a
giai doan cbt 151 ctia qué trinh phuc vu, quyét dinh phan 16n su hai 1ong ctia khach hang

vé dich vu nha hang.
Yéu cau dat ra trong giai doan nay do1 véi nhan vién phuc vu ban la:

- Thai d6 phuc vu: Nhan vién phuc vu phai luoén co6 thai do tdt véi moi khach
trong subt qua trinh phuc vu. Thé hién sy ton trong, nhiét tinh, an can va chuyén nghiép.
Luon san sang hd tro khi khach c6 yéu cau nhung khong 1am phién khach qua mire. Nét

mat luon tuoi cuoi, giao ti€p lich sy véi giong noi rd rang, am lugng vira phai.

- Téc @6 phuc vu: Tbc dd phuc vu phai nhanh va dac biét chu y dé dam bao thoi
diém phuc vu cac mon an phai kip thoi. Cac moén khai vi, mon chinh, mén trang mi¢ng
phai duoc phuc vu véi khoang thoi gian hop 1y. Pam bao khong dé khach cho doi qua
lau giita cic mon an, nhung ciing khong phuc vu qua nhanh lam khach cam théy bi thic
ep.

- K¥ thuat phuc vu: Phai thuan thuc trong cac thao tac k¥ thuat phuc vu truc tiép
dé chirng minh tinh chuyén nghiép ctia nhan vién nha hang. Céac k¥ thuat nhu mang dia,
rot do uéng, phuc vu rugu vang, bay tri mén an trén ban, thay doi dung cu an uéng gitra

cac mon can dugc thuc hién mot cach nhe nhang, chinh xac va tham my.
Quy trinh phuc vu truc ti€p bao gom cac budc cu thé:

- Phuc vu thyc don va nudc udng ban dau: Nhan vién cung cap thuc don cho
khach, gioi thiéu mon dac biét va dé xuat d6 uong khaoi dau. Phuc vu nude uong nhanh

chong, khong dé khach phai cho doi qua lau.

- Ghi nhan don dat hang: Ghi chép chinh x4c yéu cau ctia khach, bao gdm ca cac
yéu cau dic biét vé ché bién (nhu khong cay, khong tdi, mure d6 chin...). Bam bao nhéc

lai don dat hang dé tranh sai sot.
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- Phuc vu moén an: Bam bao dang thir ty phuc vu (phu nit, nguoi 16n tudi, tré em
va cudi cung 1a nam gi6i). Phuc vu tir bén trai ctia khach (tuy theo tiéu chudn cua nha

hang). Pam bao mon an dugc bay tri dep mét, nhiét d6 thich hop.

- Kiém tra trong qua trinh an: Nhan vién can chu dong ki€ém tra xem khach c6 hai
long v61 mon an khong, c6 can thém do udng hodc gia vi gi khong. Viéc kiém tra nén
dugc thyc hién khi khach vira bat dau thudng thitc mon an, khong nén lam phién khi

khach dang tro chuyén s6i1 noi.

- Phuc vu gitta cdc mén: Thu don dia va dung cu da st dung xong, thay thé dung
cu méi cho mén tiép theo. Pam bao ban ludn gon gang, khong c6 dia ban hodc vo chai

t6n dong.
Buéc 4: Thanh todn, tién khdch va thu don ban dn

bay la cong doan sau cung trong mot lugt phuc vu khach ctia nha hang, song lai
¢ y nghia khong kém phan quan trong, boi qua trinh thanh toan va tién khach chinh 1a
diéu dong lai cudi cing trong tim tri thuc khach. Yéu cau cbt yéu dit ra 1a nhan vién
phuc vu ban phai giit duoc sy kién nhan, diém tinh va lich thiép trong subt thoi gian cho
khéch dung bira xong va thyc hi¢n thanh toan. Ngay ca nhirng lic nha hang dong khach,
nhan vién ciing tuyét dbi tranh tao cho khach cam giac bi héi thiic phai roi di, ma can

khéo 1éo quan sat dé nhan biét dung thoi diém khach da sin sang thanh toan.
Quy trinh thanh toan va tién khach bao gém:

- Chuén bi va trinh héa don: Khi khach yéu cau hoa don, nhan vién can kiém tra
k¥ ludng tinh chinh x4c cia hoéa don, ddm bao tAt ca cAc mon an da duoc tinh ding gia,
cac chuong trinh khuyén mai hodc giam gia da dugc ap dung. Héa don duoc trinh bay
trong bia dung hoa don, dét lich su trén ban hoac trao truc tiép cho nguoi yéu cau thanh
toan.

- Xt 1y thanh toan: Nhan vién can nam viing cac phuong thirc thanh toan ma nha
hang chap nhan (tién mit, thé tin dung, chuyén khoan, vi dién ttr) va thyc hién giao dich
nhanh chéng, chinh xac. D6i véi thanh toan bang thé, cin dam bao quy trinh bao mat

thong tin cua khach hang.
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- Tién khach: Cong viéc tién khach doi hoi nhitng kién thirc giao tiép ctia nhan
vién phuc vu ban. Nhan vién can cam on khach di dén dung bira, bay to hy vong duoc
phuc vu khach trong twong lai. Quyén chii dong chao trude khi chia tay 1a thudc vé
khach. Nhan vién c6 thé hd tro kéo ghé, giup mic 4o khoac (néu c6), va huéng dan

khach ra ctra néu can thiét.

- Thu don ban an: Ngay sau khi khach da roi1 khdi nha hang, nhan vién phuc vu
phai khan truong thu don ban an. Qua trinh ndy bao gdm don sach cac dung cu in udng,
thirc an thira, thay khan trai ban (néu can), va sip xép lai ban ghé dé sdn sang d6n khach
tiép theo. Cong viéc thu don can duoc thuc hién nhanh chéng nhung can than, dam bao

khong gay tiéng dong 16n 1am anh huéng dén nhiing khach khac dang ding bira.

Quy trinh phyc vu trong nha hang khach san khong chi 1a chudi cac hoat dong k¥
thuat ma con la ngh¢ thuat tao nén trai nghiém dang nhé cho khach hang. Viéc thuc hién
t6t ting budc trong quy trinh ndy s& gop phan nang cao chat lugng dich vy, ting cuong
su hai long cua khach hang va xay dung hinh anh chuyén nghiép cho nha hang khach

san.
1.3.4.5. Cong tac quan ly, giam sat

Quan 1y nhédn sy bao gém tuyén dung, dao tao, phin cong va danh gia nhan vién.
Ngudi quan 1y can xay dung doi ngii ¢6 chuyén mén viing, thai do phuc vu tét va tinh
than lam viéc nhém, dong thoi phan cong cong viée dya trén ning luc, s trudng cla
ting nguoi. Viéc dio tao thudng xuyén vé k¥ niang chuyén mon 14n giao tiép, két hop
v6i hé thong danh gia va ché do khen thudng, ky luat cong bang, minh bach s& tao dong

luc dé nhan vién khong ngimg hoan thién va nang cao chét luong phuc vu.

Kiém soat chat lugng san pham anh huéng tryc tiép dén cam nhan cta khach
hang. Ngudi quan 1y can thiét 14p cac tiéu chuan rd rang vé nguyén liu, quy trinh ché
bién va trinh bay, dong thoi giam st chit ch& toan bo chudi tir khau lya chon nha cung
cip, kiém tra nguyén liéu dau vao, bao quan dén kiém tra mon in trudc khi phuc vu.
Bén canh do, vi¢c thuong xuyén thu thap phan hdi cua khach, da dang hoéa thuc don va
cap nhat xu hudng am thuc theo mua ciing 1 nhirg bién phap duy tri va ning cao chit

luong san pham.
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Giam séat quy trinh phuc vu 1 phan khong thé thiéu. Ngudi quan 1y can xay dung
cac quy trinh phuc vu tiéu chuin, bao dam moi nhan vién déu hiéu va tuan thi, dong
thoi theo ddi thuong xuyén dé kip thoi khac phuc sai s6t va nhan rong nhiing diém tbt.
Sy hién dién cua quan 1y trong cac khung gi® cao diém sé& giup hd tro nhan vién, xt Iy
tinh hudng phét sinh va duy tri tinh nhit quan trong chat luong dich vu, vén 13 yéu t6

c6t 161 tao nén sy hai 1ong cua khach hang.

V& mit tai chinh, day 14 khia canh anh huong gian tiép nhung quan trong, bao
g6m kiém so4t chi phi, dinh gia hop 1y va quan 1y doanh thu. Ngudi quan 1y can can ddi
giita viéc duy tri chat luong va kiém soat chi phi dé bao dam lgi nhuan ma khong lam
giam trai nghiém cua khach. Gia san phim nén duoc xay dung duwa trén chi phi, gia tri
cam nhan va kha nang chi tra cia nhom khach muc tiéu, trong khi mgt h¢ théng kiém
soat doanh thu minh bach s& ngin ngira that thoat va bao dam tinh chinh xac khi thanh
toan. Su bén viing vé tai chinh ciing chinh 14 diéu kién dé nha hang tai dau tu nang cao

chat luong dich vu.

Ung dung cong nghé trong quan 1y da tro thanh xu hudng tat yéu. Cac phan mém
quan 1y tich hop, hé théng dat ban tryc tuyén, quan 1y don hang va thanh toan dién tir
vira toi vu hoa van hanh, giam thiéu sai sot, vira cung cap dit lidu quy gia vé hanh vi va
so thich cta khach hang dé phuc vu cho viéc phéan tich xu huéng va ca nhan hoa trai
nghiém. Tuy nhién, viéc tng dung céng nghé can phu hop véi quy md, dic diém cua
nha hang va khong 1am mét di yéu t6 con nguoi von tao nén su khac biét trong trai

nghiém am thyc.

Quan ly khung hoang va xtr I tinh hudng dic biét 1a k¥ nang thiét yéu ciia ngudi
quan 1y. Viéc xdy dung cac phuong an ing phé véi nhitng sy ¢d nhu mat an toan thyc
pham, hoa hoan hay tai nan, cung véi dao tao nhan vién phan tmg nhanh va hiéu qua, 1a
diéu bat budc. Pic biét, ky nang xir 1y khiéu nai doi héi su lang nghe cau thi, thdu hiéu
va giai quyét thoa dang. Trén thuc té, cach nha hang xir Iy su ¢d tham chi con quan trong
hon viéc khong dé su cb xay ra, boi mot van dé dugc giai quyét tot hoan toan cé thé

bién trai nghiém ti€u cuc thanh an tugng tich cuc vé cam két phuc vu cua nha hang.

1.3.4.6. M6i quan hé giita cdc bg phén trong nha hang
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Méi quan hé giira cac bo phan trong nha hang 1a mot nhan td quan trong tac dong
tryc tiép dén sy hai 1ong cua khach hang. Mdi bd phan tuy dam nhiém vai trd va chirc
nang riéng, nhung déu hudng dén muyc tiéu chung 1 kién tao trai nghiém am thuc tron
ven cho khach. Vi véy, su phdi hop nhip nhang, 1ién mach va hiéu qua giira cac bd phan

chinh 14 nén tang tao nén mét dich vy hoan chinh, chuyén nghiép.

Mdi quan hé giita bo phén 18 tan va phuc vu ban quyét dinh 4n tuong ban du caa
khach. L& tan 1a ctra ngd cia nha hang, ddm nhan vi¢c chao don, kiém tra thong tin dat
ban va hudng dan khach vao chd ngdi, sau d6 ban giao cho bo phan phuc vu ban tiép
tuc chu trinh. P& qu4 trinh nay dién ra sudn s¢, moi thong tin vé khach, bao gém céc yéu
cau dic biét hay s& thich céa nhéan, can dugc truyén dat chinh x4c theo mdgt quy trinh ban

giao chuan hoa, tranh dé khach c6 cam giac bi bé quén hoic phai lip lai thong tin.

Quan trong nhat 1a méi quan h¢ gitra by phan phuc vu ban va bo phan bép, von
duogc xem la trong tdm trong van hanh nha hang. Phuc vu ban tiép nhan don cua khach,
chuyén dén bép va mang mon in da ché bién ra phuc vu, do d6 hé thdng truyén dat thong
tin giita hai bén can rd rang, chinh xac va kip thoi, nhat 1a véi cac yéu cau dic biét vé
cach ché bién hay thanh phan. Bat ky hiéu 1am hay thiéu sot nao ciing c¢6 thé dan dén sai
sOt trong mon an va 1am giam trai nghiém ciia khach. Hai bd phan ciing can phdi hop
tt trong viéc quan 1y thoi gian, dic biét vao gio cao diém, dé bao dam mon in duoc

phuc vu dung luc, dang nhiét 4o va khach khong phai cho doi qua lau.

Moi quan hé giita b phan phuc vu ban va thu ngan anh huéng déang ké dén 4n
tugng cudi ciing ctia khach. Phuc vu ban cin ghi chép chinh xac cac mon khach da goi
cung moi chuong trinh khuyén mai, vu dai va truyén dat day di cho thu ngan dé 1ap hoa
don diung va xu ly giao dich nhanh chéong. Mot qua trinh thanh todn sudén s¢, khong
nham 14n vé mon in hay gia ca s& ciing cd thién cam ctia khach va khuyén khich ho quay
lai.

Pong vai tro dan dat va diéu phdi toan bo 1a mdi quan hé giita bd phan quan 1y
va cac bo phan con lai. Quan 1y thiét 1ap tiéu chuan, quy trinh va van héa phuc vu, dong
thot giam sat viéc thyc hién dé bao dam tinh nhat quan. Su gén glii, hd tro cla nguoi

quan 1y gitp cac bd phan phdi hop hiéu qua, dic biét trong nhitng tinh hudng phuc tap
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hay thoi diém cao diém. Quan 1y chinh 14 cau ndi truyén dat thong tin va hoa giai nhiing

xung dot ¢ thé phat sinh, qua d6 tao nén mot méi truong 1am viée hai hoa, doan két.

Mdi quan hé giita bo phan tiép thi, quan hé khach hang va cac bd phan van hanh
g6p phan thu hut, giir chan va xay dung long trung thanh cta khach. Tiép thi tao ra ky
vong théng qua quang céo, khuyén mai va giao tiép, trong khi cac bo phan van hanh c6
nhiém vu hién thuc hoa nhitng ky vong do. Su nhét quan gitra 101 htra va thuc té chinh
1a chia khoa x4y dung niém tin, vi vdy bd phén tiép thi can hiéu rd ning lyc van hanh
dé dua ra thong diép chan thyuc, con cac bo phan van hanh cling phai ndm bét cac chuong

trinh dang trién khai nham thyc hién dung cam két véi khach hang.
1.4. Gi6i thiéu vé nén ting Google Reviews
1.4.1. Lich sw hinh thanh Google Reviews

Google Reviews 14 tinh ning danh gi4 truc tuyén do Google phat trién, cho phép
nguoi ding chia sé trai nghiém ctia minh vé mot dia diém, san pham hay dich vu thong
qua viéc chim diém theo thang tr mot dén nim sao, kém theo nhan xét béng van ban va
hinh 4nh minh hoa. Cac danh gia nay duoc hién thi cong khai trén Google Tim kiém
(Google Search) va Google Ban d6 (Google Maps), gan lién véi hd so cia ting doanh

nghiép.

Mot danh gia hoan chinh trén Google thudng bao gém bdn thanh phan co ban:
diém s6 danh gia theo sao, ndi dung nhan xét, hinh anh do nguoi ding dang tai va phan
phan hoi cta chil doanh nghiép. So véi cac hinh thirc danh gia truc tuyén khac nhu
TripAdvisor, Foody hay Zomato, Google Reviews c6 wu thé ndi bat nhd duge tich hop
tryc tiép vao hé sinh thai tim kiém va ban d6 ctia Google, giup ngudi ding dé dang tiép
can thong tin ngay trong qué trinh tim kiém dia diém ma khong can truy cap mot nén
tang riéng biét.

Nén tang danh gia ciia Google gan lién v6i qua trinh phat trién ctia Google Maps,
vbn ra doi tir nam 2005. Trai qua nhiéu lan thay d6i, tir Google Places, Google+ Local
cho dén nam 2014 khi Google hop nhét céc trai nghiém nay thanh mot cong cu thong

nhit mang tén Google My Business'. Pay dugc xem 14 nén tang chinh thirc dau tién cho

L https://www.rioseo.com/blog/guide-google-business-profile-rebrand/
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phép doanh nghiép quan 1y thong tin va twong tac voi khach hang, trong d6 ¢ viéce tiép
nhén va phan hoi danh gia.

Pén ngay 4 thang 11 nam 2021, Google cong bd ddi tén Google My Business
thanh Google Business Profile nham don gian hoa trai nghiém, ddng thoi 1én ké hoach
ngimg g dung Google My Business trong nim 2022 dé chuyén toan bd hoat dong
quan 1y truc tiép 1én Google Search va Google Maps. Day ciing 1a tén goi dugc st dung
cho dén hién nay. Cung véi nhitng 1an doi tén, Google lién tuc bd sung va hoan thién
cac tinh ning ciing nhu cip nhat thuat toan xtr 1y, loc va hién thi danh gi4 nhim ning

cao d9o tin cay va trai nghi¢ém cho nguoi dung.
1.4.2. Co ché hoat dpng ciia Google Reviews

Google Reviews hoat dong dua trén nguyén tac chia sé trai nghiém thuc té giita
cong dong ngudi dung thong qua hé thong tai khoan Google. Pé thuc hién mot danh
gia, ngudi dung bat budc phai ding nhap bang tai khoan Google c4 nhan. Sau khi tim
kiém doanh nghiép trén Google Search hoic Google Maps, ngudi dung c6 thé Iya chon

chtic nang viét danh gia va tién hanh cham diém theo thang do tir 1 dén 5 sao.

Trong d6, muc 1 sao thudng phan anh trai nghiém khong hai long hodc rat khong
hai long, trong khi mirc 5 sao thé hién mirc d6 hai 10ng cao nhit. Di kém véi diém sb,
nguoi dung c6 thé bo sung ndi dung mo ta chi tiét vé trai nghiém sir dung dich vu, dong
thot dang tai hinh anh hodc video thuc té nhdm minh hoa cho nhan xét ctia minh. Céc
ndi dung nay sau khi duoc ding tai s& dugc hién thi cong khai trén Google Search va
Google Maps, gop phan hinh thanh nén hinh anh va uy tin ctia doanh nghiép trong méi

truong so.

Pé dam bao tinh minh bach va d6 tin cdy cua hé théng, Google 4p dung co ché
kiém duyét tu dong két hop cong nghé tri tu¢ nhan tao nham phat hi¢n cac hanh vi vi
pham chinh sach nhu danh gi4 gid mao, ndi dung mang tinh xuc pham, quang cdo tra
hinh hoic thao tang diém sb. Theo bao céo chinh thic cua Google, hang tridu danh gia

vi pham d4 bi phat hién va loai bd mdi nim nho hé thong kiém duyét nay.

Ngoai ra, Google Reviews duoc hién thi dong thoi trén két qua tim kiém va ban
d6 sd, cho phép nguoi tiéu dung dé dang tiép can thong tin vé diém sb trung binh, sd

luong danh gia, noi dung nhan xét gan ddy cling nhu phan hoi tir doanh nghiép. Diéu
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nay gitip Google Reviews tré thanh mot trong nhitng céng cu anh huéng manh mé dén
hanh vi lya chon dich vu cua khach hang, dac bi¢t trong linh vuc kinh doanh nha hang

va dich vu an uéng.
1.4.3. Xu hwdng phit trién ciia Google Reviews trong kinh doanh nha héing

Cung vd&i su phat trién cia cong nghé va mang xa hoi, hanh vi danh gia tryc tuyén

trong nganh nha hang dang c6 nhiéu chuyén bién rd rét.

Thir nhét, danh gia kém hinh anh mén an va khong gian ngay cang trd nén phod
bién, boi thuc khach hién nay khong chi doc nhan xét bﬁng van ban ma con coi trong
nhiing bang chimg hinh anh tryc quan, xem d6 1a co s tin cdy dé hinh dung vé trai

nghiém thuc té.

Thur hai, xu huéng danh giéa theo thoi gian thuc ngay tai nha hang dang gia tang,
khi nhiéu co s¢ khuyén khich khach dé lai nhan xét ngay sau khi dung bita thong qua

ma QR hoic lién két truc tiép.

Tht ba, viéc ing dung tri tué nhan tao trong phan tich va tong hop danh gia dang
dan trd thanh cong cu hitu ich, gitip nha hang nhanh chéng nam bat dugc nhitng phan
hoi ndi bat cling nhu xu hudéng cam nhan chung cua thuc khach tir mdt luong 16n dix
liéu.

Mang xa hoi nhu Facebook, Instagram va TikTok ngay cang c6 tdc dong manh
dén hanh vi viét va doc danh gia, khi nhiéu thuc khach tim hiéu vé nha hang qua cac nén
tang ndy roi sau d6 kiém ching lai thong tin trén Google Reviews trudc khi dua ra quyét

dinh cudi cung.
1.4.4. Vai tré va tam quan trong ciia Google Reviews trong kinh doanh nha hang
Vai tro doi véi thuwe khdch

Déi voi thue khach, Google Reviews trude hét dong vai tro 13 cong cu tim kiém,
so sanh va lya chon nha hang phu hop. Thong qua diém sao trung binh, sb lugng danh
gia va ndi dung nhan xét, ngudi dung c6 thé nhanh chong sang loc va ddi chiéu giira
nhiéu dia diém khac nhau dé tim ra lya chon d4p tng t6t nhat nhu cau ctia minh. Bén

canh d6, danh gia truc tuyén con giup giam thiéu rai ro khi Iya chon mot dia diém an
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ubéng méi, boi nhitng trai nghiém thyc té duge chia sé tir cong dong gitp thyc khach

hinh dung trudce vé chat luong mén an, dich vu va khong gian.

Google Reviews tao dung niém tin thong qua kinh nghiém thyc té ctia cong dong
thuc khach. Khac véi thong tin quang cdo mang tinh chu quan tir phia doanh nghiép, cac
danh gié tir nhitng khach hang da trai nghiém duoc xem 13 ngudn tham khao khach quan
va dang tin cdy hon. Nho dé, nén tang nay hd tro thuc khach ra quyét dinh nhanh chong,
kip thoi trong viéc lya chon va dat ban, ddc biét trong bdi canh nhip séng hién dai doi
hoi su tién 1g1 va hi€u qua.

Vai tro doi véi doanh nghiép kinh doanh nha hang

Déi voi doanh nghiép, Google Reviews la cong cu quan trong dé xay dung uy tin
va thuong hiéu trén méi truong sd. Mot hd so voi diém danh gia cao va lugng nhan xét
tich cuc doi dao chinh 13 tai san vo hinh gitip nha hang tao an twong tot va thu hit su
chu y ngay tir két qua tim kiém. Pong thoi, ddy ciing 1a kénh tiép nhan phan hoi quy gia,
cho phép doanh nghiép ling nghe ¥ kién cta khach hang dé kip thoi diéu chinh va cai

thién chat lwong moén an ciling nhu dich vu.

Google Reviews con 13 cong cu canh tranh hiéu qua dé thu hat thyc khach tiém
nang, bdi trong cung mot khu vuc, nha hang c6 danh gia tdt hon thuong co loi thé ro rét
trong vi¢c gianh dugc su lua chon cua khach. Tac dong nay cudi cung dugc phan anh

tryc tiép vao doanh thu va ty 18 1ap day ban.
Tam quan trong ciia vi¢c quén Iy Google Reviews trong kinh doanh nha hang

Viéc quan 1y Google Reviews mot cach chu dong tré thanh yéu ciu thiét yéu d6i
v6i mdi nha hang. Trude hét, doanh nghiép can xay dung chién lugc thu thap danh gia
tir thuc khéch sau bita an, chang han thong qua ma QR tai ban hay 15i moi nhe nhang tir
nhan vién, nhim gia ting ca sd lugng 1dn d6 gan day cua cac danh gia. Tiép dén, quy
trinh phan hoi danh gia, dbi v4i ca nhan xét tich cuc 1an tiéu cyc, can duge thuc hién
mot cach kip thoi, chuyén nghiép va chan thanh, boi cach doanh nghiép tuong tac véi

khach hang ciing 13 yéu t6 dugc nhidu nguoi doc quan tam.

Dic biét, k¥ nang xtr 1y khung hoang truyén thong tir nhitng danh gia tiéu cuc
lién quan dén chét lugng mén an hay vé sinh an toan thyc pham 1a v6 cling quan trong,

boi néu khong dugc giai quyét thoa dang, nhitng phan hoi nay c6 thé lan truyén nhanh
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chong va giy ton hai nghiém trong dén uy tin. Sau cung, doanh nghiép nén xem mdi
danh gia nhu mot ngudn dit liéu gia tri dé kiém soat va khong nging ning cao chat

lwong dich vy, bién phan hoi cua khach hang thanh dong luc cai tién lién tyc.
Tiéu két chwong 1

Chuong 1 d3 hé théng hoa nhimng co s& 1y luin nén tang 1am diém tira cho toan
bd qué trinh nghién ctru cta dé tai. Trude hét, chuong 1 di 1am 1d cac khai niém, dic
diém va y nghia cua hoat déng kinh doanh nha hang, qua d6 khang dinh vai trd ctia nha
hang khong chi trong viéc dap ing nhu cau an udng thiét yéu cia du khach ma con trong
viéc hoan thién hé thong san pham dich vu, gia ting strc hdp din va ning cao gia tri tong

thé cho khu du lich ciing nhu cho nganh du lich néi chung.

Tiép do, trén co s phan tich khai niém, dac diém va vai tro cua chét lugng dich
vu an udng, chuong da chi ra rang chat luong dich vu 1a mot pham trit mang tinh chii
quan, khong dong nhét va phu thudc 16n vao cam nhan cua khach hang. Pay chinh 1a
yéu t6 then chdt quyét dinh uy tin, thuong hiéu va kha ning canh tranh ciia mdi nha
hang. Tlr nén tang nay, chuong da di sau lam ro khai niém, cach phan loai va cac phuong
phap danh gia su hai long ctia khach hang, dong thoi xac dinh sau nhom nhan t6 ¢t 16i
tac dong dén su hai long ddi vé6i dich vu an uéng, bao gém chat lugng moén an va do
uéng, do1 ngti nhan vién phuc vy, co s¢ vat chat ky thuét, quy trinh phuc vy, cong tac
quan 1y giam sat va mo6i quan hé phdi hop gitta cac bo phan trong nha hang. Pay la
khung 1y thuyét quan trong, dinh hudng cho viéc xay dung cac tiéu chi phén tich &

chuong tiép theo.

Tac gia da gi6i thiéu tong quan vé nén ting Google Reviews, tir lich str hinh thanh
dén co ché hoat dong, qua d6 lam 6 gia tri ciia nguon dir liéu danh gia tryc tuyén trong
viéc phan anh mdt cach tic thoi, chan thuc va khach quan mac d6 hai long cua thuc
khach. Viéc két hop gitra khung 1y thuyét vé su hai long va dic diém cua dit liéu Google
Reviews di tao nén co s& khoa hoc viing chic, ddng thoi mé ra hudng tiép can phi hop
cho dé tai.

Nhirng néi dung 1y luan duge trinh bay trong Chuong 1 s& 1a tién dé va cong cu

phan tich dé tac gia tién hanh danh gia thuc trang muac d6 hai long cta khach hang ddi
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v6i dich vy an udng ctia nha hang Bana Brew House tai Sun World Ba Na Hills thong

qua dit li¢u danh gia trén Google Reviews ¢ Chuong 2.
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CHUONG 2: THUC TRANG SU HAI LONG CUA KHACH HANG POI VOI
DICH VU AN UONG CUA NHA HANG BANA BREW HOUSE TAI SUN
WORLD BA NA HILLS THONG QUA PANH GIA TREN GOOGLE REVIEWS

2.1. Tong quan vé khu du lich Sun World Ba Na Hills

2.1.1. Gigi thiéu chung vé khu du lich Sun World Ba Na Hills
- Tén goi: Cong Ty C6 Phan Dich Vu Cép Treo Ba Na

- Pia chi: Thon An Son, Xa Hoa Ninh, Huyén Hoa Vang, Tp. Pa Néang
- S6 dién thoai: +84 (0) 905766777

- Email: info@banahills.com.vn

- Webstie: banahills.sunworld.vn

- Facebook: facebook.com/SunWorldBaNaHills
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Hinh 2.1. Khu quéng truong va lang Phap
(Nguon: https://sunworld.vn/vi/banahills)

Ba Na Hills 1a mot quan thé du lich nghi dudng két hop vai vui choi giai tri hang
dau tai Viét Nam. Ba Na Hills toa lac tai khu vuc nai Chua thudc xa Hoa Ninh, huyén
Hoa Vang, cach trung tim thanh phé Da Ning khoang 30km vé phia Tdy Nam. Nam &
d6 cao 1487m v&i muc nudce bién, Ba Na Hills s¢ hitu khi hau ban 6n d6i cuc ky dé chiu
va mat mé voi nhiét d trung binh trong ngay dao dong khoang 17 - 20 @6 C. Chinh vi
thé, tham thién nhién ctia Ba Na Hills cuc ky tot twoi, duge bao boc xung quanh bai

rung xanh ri rao xen lan cac dai may bong bénh, trang mudt.
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La khu du lich hang dau Viét Nam, 4 nam lién tiép tir 2015-2018, Sun World Ba
Na Hills da vinh dy dat danh hiéu Khu du lich hang dau Viét Nam, do Téng cuc Du lich
Vi¢t Nam trao tdng. Qua 11 nam hoat dong va khong ngung phat trién, Sun World Ba
Na Hills d3 tr thanh diém dén quen thudc ctia du khach trong va ngoai nuéc khi dén
Pa Nang.

Vi hé thdng cap treo dat nhiéu ki luc thé gidi dap ing nhu cau cia hang triéu du
khach dén véi Ba Na, Sun World Ba Na Hills ¢6 6 tuyén cép treo, trong d6 ¢6 nhiéu
tuyén dat ky luc thé giéi va cac giai thuong qudc t& véi tong cong suat gan 7.000
khach/gio, do hiang Doppermayer ché tao:

- Sudi Mo - Ba Na

- Debay - Morin

- Théac Toc Tién - L’Indochine

- HO1 An - Marseille

- Bordeaux- Louvre

- Cham Pa - Taiga
B

Hinh 2.2. Ban d6 6 tuyén cép treo tai Sun World Ba Na Hills

(Nguon: https://sunworld.vn/vi/banahills)

Lich swr hinh thanh
Niam 1900, Quan ton quyén Pong Duong Paul Doumer muén tim noi twong tur
Da Lat dé xdy dung khu nghi mat, nghi dudng, chira bénh cho quan chirc, binh linh si

quan ngudi Phap. Ngay 30/11/1911, Quan toan quyén Paul Doumer nghi dinh bién Ba
Na thanh khu bao tén lam nghiép. Nam 1925, c¢6 chimg 120 du khach chon Ba Na dé
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nghi ngoi, dén nam 1937 dat s6 1.000 ngudi, phan 16n ngudi Phap quan chirc ngudi Viét
Ba Na dan tr thanh khu nghi dudng tiéng toan khu viuc Pong Duong. Sau Cach mang
thang Tam nam 1945, Ba Na din ving bong nguoi. Khi Phap quay trd lai xdm luge Viét
Nam lan th¢r 2, nhan dan dia phuong triét ha cong trinh xay dung Ba Na. Tir day, khu
nghi mat hoang phé dan, bi rirng che pht quan ling gan nita ky. Sau ndm 2000, thi trin
du lich Ba Na duogc danh thirc. Cac doanh nhan Da Néng vé6i chinh quyén thanh phé dua
Ba Na nhanh chéng 1y lai ngoi vi khu du lich néi tiéng Pa Nang nim 2007. UBND
thanh phd Pa Ning quyét dinh chuyén giao toan khu du lich Ba Na cho T4p doan Sun
Group Viét Nam quan 1y chinh thic va hoat dong ngay 14/9/2007.

Cong ty cho ra doi khu vui choi giai tri trong nha véi dién tich 21.000 m2 dang
cap qudc té. Gom tang tro choi: trd choi mao hiém, Mién phiéu luu ky thu, Thé gidi
huyén bi. Céc trd choi tiéu biéu nhu: Cong vién khung long, Viét Nam c6 du loai khing
long tur ky Jura dén ky can dai, Thap roi xoay tu do trong nha cao nhét Viét Nam 29m,
rap phim Cong nghé 3D 360, 4D, 5D, xe dién dung trong nha, leo nui trong nha vi vach
nui cao 21m. Thang 04/2014, dua vao st dung Tau hda leo nui, khéi hanh tir Ga D'amour
dén Ga Le Jardin, cung lic mo ctra vuon hoa LJardin D'Amour. Thang 04/2015, khai
trwong Lang Phap, v6i dién tich 45.300 m2. Lang Phap thiét ké duwa trén nét phac thao
ghi chép cta nha truyén gido Pigneau De Behaine ké vé hanh trinh xuyén nudc Phap
day thi vi 6ng. Lang Phap nhu birc tranh thu nhé cta nudc Phap thoi trung cd, khoi

phuc lai tir thi tran, lang mac khép nudc Phap.

3 sinl
:::::

Hinh 2.3. Cau Vang lot top 100 diém dén tuyét voi nhat thé gisi

(Nguon: https://banahills.sunworld.vn/)
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Nim 2018, khanh thanh cdy Cau Vang dugc nhiéu td bao, hang thong tin uy tin
tai Viét Nam va quéc té nhu CNN, BBC, The New York Times, Time, Fox News,... ca
ngoi. Ngay 23/8/2018, Cau Vang lot top 100 diém dén tuyét voi nhat thé gidi do tao chi
TIME binh chon.

TAm nhin va sit ménh ciia khu du lich Ba Na Hills
Tam nhin:
Véi su phat trién bén vitng Sun Group phan dau dat muc tiéu sau day:

- Tro thanh Tép doan kinh té tu nhan Viét Nam c6 quy mé dang cap quc té, lay
linh vuc du lich nghi dudng. Vui choi giai tri, bat dong san, dau tu ha tﬁng lam linh vuc
dau tu chién luoc

- Ludn ngudi dan dau thi truong linh vie dau tw ma Sun Group tham gia

- Dich chuyén céch ban d6 du lich Viét Nam theo huéng dau tu vao du an doc dao
ving mién

- Xay dung van hoa du lich: van minh, chuyén nghi€p, nhan van
Sitr ménh:

Mang sit m¢nh “Ngudi Khai M6”, Sun Group kién dinh véi muc ti€u, tim dén
ving dét gidu tiém ning chua khai thac, 1am thay d6i ving dat dy, kién tao dong gop
cho xa hoi cong trinh, san phém/dich vu co déng cép chét luong vuot troi trudng ton
theo thoi gian. Gop phan nang cao vi dat nudc, ning cao chat lugng sdng ngudi dan,
lam dep, 1am gidu cho T6 Qudc, dua Viét Nam tro thanh diém hip dan thé giéi. Gop
phan xay dung nguoi Viét Nam v6i pham chét, ning luc, k§ ning, tri thirc bat kip véi
thoi dai.

2.1.2. Cdc sin phdm, dich vu ciia khu du lich Sun World Ba Na Hills
2.1.2.1. Dich vu van chuyén

Cép treo Ba Na la cong trinh thudc Sun World Ba Na Hills, duoc dau tu xay dung
theo cong nghé tién tién cua Ao va tiéu chudn ctia Hiép hoi cap treo chau Au. Chinh
thtre di vao hoat dong tir nam 2009. Khong chi 1a cong trinh c6 kinh phi xay dung cuc

khing (300 ty), du 4n cép treo Ba Na Hills con ¢ sy tham gia ctia 2 nha san xuét cap
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treo, cabin hang du thé giéi 1a CWA (Thuy Si) va Doppelmayr (Ao). Cap treo Ba Na
Hills c6 6 tuyén cap, chiéu dai mdi tuyén tir 672 - 5.771,61m. Trong d6, tuyén cap dai
nhat 13 tuyén tir ga Thac Téc Tién dén ga L’Indochine véi tong chiéu dai 1én dén

5.771,61m.

Ngoai ra, toan hé thong céap treo Ba Na Hills con c¢6 cong suat phuc vu 1én toi
6.500 khach/gid. Diéu nay da gitip Sun World Ba Na Hills giai quyét bai toan di chuyén

cho du khach va han ché t61 da tinh trang un tac vao cac mua du lich cao diém.

6 tuyén cdp ddp vmg da dang nhu cau di chuyén: Cép treo Ba Na co 6 tuyén cap

va 12 nha ga, trong d6 c¢6 4 tuyén cap chinh chuyén phuc vu du khach nhu sau:

Ga Hoi An - Ga Marseille: Di chuyén tir chan nti dén khu vuc gitta nui, noi c6

Cau Vang, ham rugu Debay, chua Linh Ung, Vuon hoa Le Jardin D’ Amour...

Ga Bordeaux - Ga Louvre: Di chuyén tir giita lung ntii &én dinh ni Ba Na. Tai

day du khach c6 thé tham quan Lau dai Mt tring, Quang trudng nhat thyc. ..

Ga Champa - Ga Taiga: Di chuyén tir chan nui 1én thang dinh Ba Na. Du khach
c6 thé ghé thim mot s6 khu vuc tai ga dén nhu Lang Phap, Lau Chudng, Miéu Ba, Tra
Vii Tra Quan...

Ga Thac Téc Tién - Ga L’Indochine: Di chuyén thang tir khu vyc chan nui 1én
dinh Ba Na. Du khach s& dugc di chuyén thang dén cac dia diém tham quan nhu Forever

Square, Thac Than Mat troi, Fantasy Park...

Ngoai ra, hé thong cap treo Ba Na Hills con c6 2 tuyén cap du phong, chi hoat
dong vao thoi diém dong khach:

Ga Sudi Mo - Ga Ba Na: Di chuyén tir chan niii 1én giira lung nti Ba Na.

Ga Debay dén Ga Monin: Tiép tuc di chuyén tir lung nai dén dinh Ba Na Hills.

Tau Hoa Leo Nui: Tir ga Debay trude khi dén thim quan han ruoi ¢ Debay,
vuon hoa Le Jardin d’amour va chiia Linh Ung thi du khach s& c6 chuyén du hanh ngan
trén Tau Hoa Leo Nui cia hang Garaventa (Thuy S§). Tau ¢6 stc chira 80 ngudi/cabin
di chuyén qua tuyén cap dai trén 400m, dat van toc 5Sm/s va cong suat van hanh 1600
khach/1 gio. Chay gitra suon nii ménh mong va tau hoa leo nai sé dem lai nhiitng cdm
gidc méi la chi c6 riéng khi di du lich Ba Na.
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2.1.2.2. Dich vu luu tru

Khéch san Mercure nam trén dinh Ba Na Hills, khach san thudc khu gidi tri phtrc
hop nodi tiéng Viét Nam va thé gidi chic han s& c6 nhiéu diéu doc déo, khac biét. Khach
san s& hitu quang canh thién nhién ky vi. Views hudng tam Da Ning tir do cao 1487
mét so véi mit nude bién.

Niam trong h¢ théng khach san 4 sao thugc tap doan Accor Hotel, Mercure Ba Na
Hills French Village chinh 14 khach san cao cdp nhat tai Ba na mang dén cho du khach
khong gian séng tién nghi, 1ing man theo phong cach Phap c6. Khach san c6 tong cong
494 phong, chia thanh 9 hang phong: standard, superior, deluxe, ...tat ca déu c6 tam nhin

ra lang Phap, nhiéu phong con duge chiém ngudng dugc toan canh Ba Na rong 16n.

O qua dém tai day, ban s& duoc chiém ngudng mot Ba na huyén bi, ling man.
Don binh minh cling nhiing tia néng mai 4m ap, hay cam nhan ro rét dugc thoi tiét 4
mua duoc tu hop lai trong 1 ngay. Khach san con ¢ hé théng nha hang rat dep, phuc vu
cac moén ngon mién ché. Cung voi d6 13 cac dich vu dang cip, doi ngii nhan vién than

thién hiéu khach.

Ngoai ra, Ba Na con c6 khach san Morin, dugc thiét ké theo phong cach kién tric
cua Phap véi kiéu dang sang trong, tinh té va chét luong phuc vu dat tiéu chuan 3 sao,
v6i tong s6 budng 13 59 budng. Co6 2 hang phong danh cho du khach 1a Morin Deluxe

va Morin Suite.
2.1.2.3. Dich vu an uéng

Sy ra doi ciia hang loat nha hang voi khong gian va phong cach am thuc khéc
nhau. Tir nha hang Viét dén nha hang kiéu A, kiéu Au, ... cho du khach dé dang lya
chon theo nhu ciu. Cac nha hang trén Ba Na Hills chil yéu ndm ¢ khu vire quang truong
Morin, quang trudng Du Dome va mét sé vi tri quanh lang Phap. Hé théng nha hang &
Ba Na Hills dugc chia thanh 2 nhom: nhém phuc vu theo phong cach goi moéon va nhom
phuc vu buffet, dap tng tirng nhu cau khac nhau cta du khach.

Nha hang buffet:

- Nha hang Taiga, phuc vu va liy cam htng tir Tét C6 Truyén Viét Nam, voi hon

80 mo6n an, 4m thuc tir Bic vao Nam, phu hop voi moi lra tudi. Strc chtra nha hang hon

3500 chd ngoi.
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- Nha hang Four Seasons: C6 suc chira hon 6.000 khach, chuyén phuc vu Buffet
v6i hon 90 mén A - Au da dang. Dic trung nhu banh xép Han Quéc, mién tron hai san,

com cari An, pad Thai, goi du du, pizza thit ngudi, sip kem nam,...

- Nha hang Arapang: V6i stic chira hon 4000 khach, phuc vu da dang hon 90 mon
A — Au chuan vi, pht hop véi nhiéu du khach. Mot s6 moén an dic trung nhu Banh tom

Hb Tay, bo Uc 4p chao, Vit quay hung liu, C4 mu ap chdo,...

Nha hang phuc vu Alacarte: Pay ciing 13 hinh thie kinh doanh phd bién v6i hon
15 nha hang phuc vu, cac mén an chu yéu 1 dd Au, phu hop voi ddi tuong khach nuée
ngoai, khau phan an phi hop vai ca nhan thyc khach. Cac mon dn chi yéu ché bién theo
kiéu BBQ, Pizza, cac loai Salad, Beef Steak..... Pic trung dién hinh c6 nha hang 1901
toa lac bén trong xudng bia BANA BREW HOUSE tang 4,5,6 chuyén phuc vu hinh
thirc Alacarte, ho thudng thurc dd an va duogc tim hiéu thém vé quy trinh san xuét bia tai
xuong. Ngoai ra con mot sé nha hang khic Kavkaz Baku Restaurant, L’etable

Restaurant,...
2.1.2.4. Dich vu giai tri

Nham dap tng nhu cau cua du khach dén v6i Ba Na, da c6 rat nhiéu cong trinh,
t6 hop vui choi giai tri ra doi:

Nim & do cao 1414 mét so v6i muc nuée bién, Cau Vang duoc thiét ké vo cung
an tuong, v& nén mot cung duong cong day mé hoic gitra lung chimg troi, dai gan 150
mét. Cau Ban Tay Vang tré thanh mét dia diém checkin mdi cuc thu hat boi trai nghiém

dao budc trén may qua doi tuyét voi.

Chua Linh Ung 1a mot ngdi chua rat linh thiéng ma nhét dinh phai ghé qua khi di
du lich Ba Na. Chua toa lac & d6 cao gan 1500 mét so véi muc nudce bién, ding tir cong
chuia, s& thay duoc toan canh hung vi ctia nai rimg Ba Na, néu may méan hon nira s& co
cam giac nhu o trén troi, khi phia truéc mat 13 mot bién may tring mudt, bong bénh.
Phia bén canh ng6i chua la birc tugng Thich Ca Mau Ni Phat c6 chiéu cao 27 mét duoc
cham khic cuc ki tinh xao véi 8 birc phu diéu, tai hién cude doi cua Buc Phat Thich Ca,
ngudi sang lap ra dao Phat. Ngoi chua Linh Ung trén Ba Na Hills nay c6 18 1a ngdi chua

nam ¢ do cao 16n nhat Viét Nam.
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Vuon hoa Le Jardin d’amour: Day chic chan 14 dia diém cac ban gai rat thich.
C6 9 khu vuon véi du cac loai hoa, cac chu dé khac nhau gém: Vuon Subi Mo, vudon
Ky Uc, vuon Than Thoai, vudn Dia bang, vuon Thiéng, vuon Nho, vudon Uyén Uong,
vuon Suy Tudng va vudn Bi An. Mi vuon c6 mot nét dep riéng ché du khach kham
pha.

Lang Phap: Dén voi khu Lang Phap trén dinh Ba Na ban s& duoc chiém ngudng
mot khu t6 hop cong trinh kién trac dic sic 1dy cam himg tir nudc Phap. Thiét ké doc
dao gidng mot thu do Paris thu nho véi rat nhidu kién trac hién dai mé hoic long ngudi,
noi day véi nhitng khung canh vira ¢ dién, vira hién dai khién ban phai trim trd va say

dam.

Fantasy Park: khu vui choi trong nha 16n nhat Viét Nam vé&i nhiéu tro choi giai
tri, van dong danh cho ca gia dinh. Cong vién khung long 1a diém dén khong thé bo 15
v6i nhitng fan ham mo nhi ciia loat phim “Céng vién ki Jura”. Ngoai ra, t6 hop ciling so
hitu khu trung bay twong sap dau tién tai Viét Nam v6i nhitng birc tugng sap mo phong
nhiéu nhan vt noi tiéng trén thé gidi.

Ngoai ra con mot s6 dia diém tham quan va vui choi giai tri khac ciing khong
kém phan hap dan: Him Ruogi Debay, Linh Phong Thién Ty. Rap phim 4D, 5D, Méng
Truot, Thac Than Mat Troi, Lau Dai Mt Trang, Quang Truong Nhat Thuc

2.1.3. Co ciu té chive ciia khu du lich Ba Na Hills

Ban Giam Déc
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Hinh 2.4. So d6 co cau t6 chiic ciia Cong ty C6 phan Dich vu Cép treo Ba Na
(Nguon: Céng ty C6 phan Dich vu Cdp treo Ba Na)
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Ban giam doc: Chiu trach nhiém 1ap Bao cdo tai chinh tong hop phan anh trung
thue va hop 1y tinh hinh tai chinh, két qua hoat dong kinh doanh va luu chuyén tién té
clia cong ty trong nam. Ban Giam dbc can dam béao céac s6 ké toan thich hop dugc luu
giit diy du dé phan 4nh tinh hinh tai chinh cua cong ty voi muce d6 chinh xac hop 1y tai
thoi diém nao va cic s6 sach ké toan tudn thi ché d6 ké toan ap dung. Ban Giam ddc
cling chiu trach nhi€ém quan 1y tai san ctia cong ty va do d6 da thuc hi¢n cac bién phap

thich hop dé ngan chan va phat hién cac hanh vi gian 1an va cac hanh vi khéc.

Hién nay, cong ty c6 6 khoi bd phan chuyén mén hoat dong truc tiép, do la:

Khéi Hanh chinh - Nhan su: Thuc hién Cong tac quan tri hanh chinh,van phong,
quan 1y va luu trit toan bd céc tai lidu, cong vin, gidy to, ho so phap 1y cua Cong ty;
Thuyc hién cac chinh sach nhan sy, lao dong, tién luong, cac chinh sach bao hiém x3 hoi
-y té cho can bd nhan vién; tim kiém, tuyén dung cac nhan su c6 nang luc, dao dtrc vao
cac vi tri theo yéu cau cua Ban Giam ddc; Tu van cho ban Giam ddc vé céc chinh sach,
chu truong mai trong linh vyc quan hé lao dong; Lap ké hoach va trién khai cac hoat
dong dao tao, nang cao trinh d§ chuyén moén cho can bd nhan vién; Xay dung ké hoach
va t chue thyc hién cac chuong trinh phuc lo1, vui choti giai tri tap thé cho can b nhan
vién nham nang cao doi séng vin héa, tinh than cho can bo nhan vién, dam béo st dung

quy phiic loi hop 1y va hiéu qua nhat.

Khéi Tai chinh - K¢ toan: Phan tich, danh gi tinh hinh tai chinh, két qua kinh
doanh cta Cong ty; Tu van, tham muu cho Ban Giam déc vé cac chién luoc tai chinh
ngén, trung va dai han trén co s¢ cac du an dang va s¢€ trién khai; Kiém tra, giam sat tinh
hinh, Céng tac tai chinh ké toan dé dam bao tuan thi quy ché ctia Cong ty va cac quy
dinh 1i€n quan cta Phap luat ; Thuc hién cac Cong viéc vé ké toan lién quan dén hoat
dong kinh doanh cia Cong ty, Ké toan truéng chiu trach nhiém vé tinh chinh xéc, trung
thuc phan anh day di hoat dong san xuat kinh doanh ciia Cong ty trudc Ban Giam déc.

Khéi Kinh doanh: Thuc hién viéc tim kiém cac du an dau tu méi, cac hoat dong
kinh doanh, khach hang tiém nang, phat trién mdi quan hé voi khach hang nham hoan
thanh céc chi tiéu kinh doanh do Cong ty dé ra. Tu van, thiét ké va trién khai nhiéu du
an 1on.

Khoi van hanh:
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- Xay dung chién lugc Ban Van hanh: tu van, tham muu xay dung chién lugc kinh
doanh, Nhan sy, Truyén thong Marketing; xdy dung chién lugc hoat dong giai tri (hoat
ndo, su kién, 18 hoi), tro choi, canh quan va dam bao an toan van hanh; xay dung chién
lugce ing dung cong ngh¢ mai trong van hanh, bao tri.

- Xay dung ké hoach hoat dong: Xay dung ké hoach ngén sach doanh thu, chi phi
ciia Khéi, cac don vi trong Khéi; xdy dung ké hoach hoat dong theo thoi gian
(ném/théng/tuén), theo sy kién, dy an; xay dung ké hoach st dung nhan sy (du bao,
tuyén dung, bo nhiém), dao tao, huén luyén, phat trién.

- T6 chirc hoat dong: Diéu hanh Phong Van hanh lién quan dén Cong tac dich vu
khach hang

+ Piéu hanh cong tac van hanh ciia cac mang lién quan dén dich vu khach hang:
Soat vé, Huéng dan, Chiam soc khach hang & Y té, Moi truong cong cong.

+ Piéu hanh hoat dong Van hanh vui choi giai tri: Kiém soat cong tac van hanh
tro choti, hoat dong giai tri (hoat néo, sy kién, 1& hoi) phuc vu trai nghiém khach hang.

+ Piéu hanh cong tac An ninh: dam bdo an ninh trat tu va PCCC dé bao vé du
khach va CBNV.

Khoi ki thuit - Cong nghé: Kiém tra chat luong, hiéu qua va tiéu chuan cua
cong viée bao tri dang duoc thuc hién trong cong ty. Quan 1y cac hop dong bao tri véi
cac nha cung cip va nha thau. Pam bao thyc hién tit ca cac yéu ciu bao céo (bao céo
hang ngay, bao cao hanh dong khic phuc / bao tri, bio céo sy cd, v.v.).

Khéi 4m thwe: Quan 1y hoat dong kinh doanh ctia cac mé hinh chudi nha hang,
tham gia xay dyng noi dung va kiém soat thyc hién cac tiéu chuan mang tinh dinh huéng
cho hoat dong van hanh chudi Am thuec. Xay dung ti€u chuan vé chat lwgng mon an, thirc
ué)ng, phuc vu, v¢€ sinh... déng thoi giam sat thuc hién cac quy trinh va td chirc cai tién
cac quy trinh d6. Quan 1y nhan sy va hanh chinh, xay dung bo may nhan su, t6 chirc viée
dao tao, danh gia nhan sy, phan cong cong viéc va phat trién dao tao doi ngii cho bd
khung quan 1y ctia nha hang.

+ T6 che, phan b6 nhan vién va nguén lyc: Sau khi 1ap ké hoach va dé ra cadc muc
tiéu ma bg phan can dat dugc, ngudi quan 1i s€ giao cac nhi¢m vu can thiét cho céac ca
nhan, cdc nhom trong b phén sao cho hop li, dao tao nhan vién maoi.

+ Lap ké hoach cho céc hoat dong cua bd phan am thuc: thiét 1ap cac muc tiéu,
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duara quyét dinh vé hudéng ma td chtrc nén thyc hién, tic 1a xay dung cac chinh sach.

+ Dua ra nhitng quyét dinh va tao dong luc cho nhan vién: Chi thi va huéng dan
cong viée rd rang cho nhan vién biét chinh xac ho phai lam gi. Két qua cong viéc nhan
duogc tir mdi tng vién s& duoc toi vu néu quan 1i c6 nhitng dinh huéng chi dao hop i va
r0 rang. Khuyén khich, tao dong lyc cho cac nhan vién vura duy tri ky luat cho td chirc,
vura tao khong khi thodi mai cho cac bo phan.

+ Kiém soat tt ca cac hoat dong lién quan dén cac qua trinh chudn bi, trinh bay va
phuc vu céc dich vu ctua bd phan am thuc: Diéu nay lién quan dén viéc kiém tra hiéu
suat thuc té so véi ky vong hoac du bao va trong truong hop co bat ky sai lI¢ch 16n nao,
dé xac dinh khu vuc c6 van dé va khic phuc né, dong thoi thuc hién bat ky giai phap co

thé dé ngin van dé xay ra.
2.2. Tong quan vé nha hang Bana Brew House

2.2.1. Gidi thiéu chung

Bana Brew House nam tai khu vuc Lang Phap, mot trong nhitng diém tham quan
ndi bat ciia Sun World Ba Na Hills. Vi vi tri trén d6 cao gén 1.500 mét so vé1 muc
nudc bién, nha hang mang dén cho du khach trai nghiém am thyc trong khong gian dic
biét, hoa quyén gilta khi hau mat mé quanh nam va cdnh quan thién nhién hung vi.
Khong chi don thuén 14 noi phuc vu an uéng, Bana Brew House con dugc biét dén nhu

mdt diém dén trai nghiém doc ddo, gop phﬁn nang cao gia tri dich vu du lich tai khu vye.

i AL
BEER sTaTion,” ™

o~

Hinh 2.5. Nha hang Bana Brew House

(Nguén: https://banahills.sunworld.vn/)
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Vé mit kién trac, Bana Brew House duoc thiét ké theo phong céach chau Au cb
dién két hop hién dai, 1y cam hing tir hinh anh cac 14u dai tai Phap. Cong trinh gdm
nhiéu tang v6i sy phan chia chitc ning rd rang, trong d6 khu vuc san xuét bia dugc bd
tri & cac tang dudi, con khong gian nha hang va thuéng thirc 4m thyc ndm & cac tang
trén. Thiét ké mé véi hé théng cira kinh 16n gitip tan dung t6i da anh sang ty nhién, dong
tho1 mang lai tam nhin rong ma ra toan canh khu du lich Ba Na Hills. Diéu nay tao nén
mot khong gian vira sang trong, vira gan giii, gop phan nang cao trai nghiém cta khach

hang.

Mot trong nhitng diém nhan noi bat nhat ciia Bana Brew House chinh 13 hé théng
san xuat bia thi cong ngay tai chd. Nha hang str dung cong nghé san xut bia hién dai
theo tiéu chuan chau Au, két hop véi ngudn nguyén lidu nhap khau chét luong cao. San
pham bia thu cong tai ddy khong chi dap ing nhu cau thuong thirc ctia khach hang ma
con mang lai gid tri trai nghiém thong qua viéc cho phép du khach quan sat truc tiép quy
trinh san xuét. bay la yéu t6 tao nén sy khac biét rd rét so v4i cac nha hang truyén théng,

dong thoi gop phan xay dung hinh anh thuong hiéu riéng cho Bana Brew House.

Bén canh d6, dich vu 4m thyc tai nha hang ciing dugc chu trong phat trién voi
thue don phong phu, két hop gitra cac moén an A - Au va dic biét 13 cic mon nudng phu
hop khi sir dung cuing bia. Hinh thitc phuc vu buffet giup khach hang c6 nhiéu Iya chon
va linh hoat trong qua trinh thuéng thirc. Chat lugng mon in duoc dam bao thong qua
quy trinh ché bién chuyén nghiép va ngudn nguyén liéu dugc kiém soat chit ché. Ngoai
ra, do1 ngli nhan vién tai nha hang dugc dao tao bai ban, c¢6 thai do phuc vu than thién

va chuyén nghiép, gop phan nang cao mirc do hai 10ng cua khach hang.

Khong chi dung lai ¢ dich vy an uéng, Bana Brew House con 1 noi dién ra nhiéu
hoat dong giai tri va su kién, ti€u biéu nhu cac 18 hoi bia, chuong trinh &m nhac va hoat
dong giao luu vin héa. Nhitng yéu to nay gitp gia tang tinh hap dan ctia nha hang, dong
thot tao nén trdi nghiém tron ven cho du khach khi dén tham quan Ba Na Hills.

Xét vé vai tro trong hoat dong kinh doanh du lich, Bana Brew House dugc xem
12 mét trong nhitng san pham dich vu tiéu biéu gop phan ning cao sirc hut ciia Sun World
Ba Na Hills. Nha hang khong chi dap ing nhu cau an uéng ma con kéo dai thoi gian luu

tra cia du khach, gia ting chi tiéu va nang cao gia tri trai nghiém tong thé. Pong thoi,
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mo hinh két hop gitra 4m thyc va san xuét bia thu cong ciing gop phan da dang hoa san

pham du lich, phtt hop véi xu hudng phat trién hién nay ctia nganh dich vu.
2.2.2. Thi trwong, déi tic, déi thii canh tranh
Thi trueong

Thi truong cta nha hang Bana Brew House mang dic diém dic thu cta nganh
dich vu du lich an uéng, gén chat voi sy phat trién cta khu du lich Sun World Ba Na

Hills va nganh du lich thanh phé Pa Ning.

Xét vé quy mo thi trudng, lugng khach hang ctia nha hang chi yéu dén tir dong
khach tham quan Ba Na Hills mot trong nhiing diém du lich noi bat cia Viét Nam. Su
gia tang luong khach du lich noi dia va qudc té trong nhimg nim gan day da gop phan
mo rong quy mo thi truong cho nha hang. Pac biét, sau giai doan phuc hdi du lich, nhu
cAu trai nghiém dich vu cao cap, méi la ngdy cang gia ting, tao diéu kién thuan loi cho

mo hinh nha hang két hop xudéng bia thu cong phat trién.

Xét vé co cdu thi truong, khach hang cua Bana Brew House c6 thé duoc chia
thanh ba nhém chinh. Thtr nhit 1a khach du lich ndi dia, chiém ty trong 16n, thuong di
theo nhom gia dinh hodc ban bé. Thir hai 1a khach qudc té, c6 xu hudng quan tam dén
trai nghiém van hoa 4m thuc va bia thu cong. Thi ba 13 khach di theo tour do cac cong

ty 1it hanh t6 chtc, day 1a ngudn khach 6n dinh va c¢6 kha ning mang lai doanh thu 16n.

Vé dic diém hanh vi tiéu dung, khach hang tai Bana Brew House khong chi don
thuan st dung dich vy an udng ma con tim kiém trai nghiém tong thé, bao gébm khong
gian, dich vy, hoat dong tham quan va giai tri. Diéu nay khién tiéu chi danh gia chét
luong dich vu trd nén da chiéu va khat khe hon so v6i cac nha hang thong thudng.

Thi trudong ciia nha hang con mang tinh mua vu 1o rét, phu thudc vao thoi diém
du lich cao diém nhu mua hé, 18, Tét. Trong giai doan cao diém, luong khach ting dot
bién tao co hoi ting doanh thu nhung ddng thoi gy ap luc 16n 1én hé thdng phuc vu.
Nguoc lai, vao mua thip diém, lvong khach giam khién hiéu qua khai thac chua t6i wu.

Thi trudng ciing dat ra nhing thach thirc dang ké. Su canh tranh ngiy cang gia

tang tir cadc nha hang trong khu vuc va cac mé hinh dich vy mdéi doi hoi Bana Brew
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House phai lién tuc nang cao chat lugng dich vu va d6i méi trai nghiém khach hang dé
duy tri lgi thé canh tranh.
Déi tac

Trong hoat dong kinh doanh dich vu an uéng, hé thong dbi tac dong vai trd quan

trong trong vi¢c ddm bao chat lugng san pham va hiéu qua van hanh cua nha hang Bana

Brew House.

Trudce hét, c6 thé ké dén ddi tac cung Gng nguyén vat liéu. Nha hang str dung
ngudn nguyén liéu da dang, bao gém thuc pham twoi sdng va nguyén liéu nhap khau
phuc vu ché bién bia thil cong nhu malt, hoa bia va men bia. Viéc hop tac véi cac nha
cung cip uy tin giup dam bao chit lugng dau vao 6n dinh, gbp phan duy tri chat luong
moén an va do udng.

Th hai 1a d6i tac 1ir hanh va du lich. Pay 1a nhom ddi tac quan trong gitp cung
cap nguodn khach 6n dinh cho nha hang. Thong qua viéc lién két véi cac cong ty du lich,
Bana Brew House c6 thé tiép can luong 16n khach theo tour, tir 46 gia ting doanh thu
va nang cao do nhan dién thuong hi¢u. Nha hang con hop tac véi cac don vi quan 1y va
véan hanh trong khu du lich Sun World Ba Na Hills. Sy phdi hop nay giup dam bao tinh
ddng bo trong cung cp dich vy, tir van chuyén, tham quan dén in udng, mang lai trai

nghiém tron ven cho khach hang.

Déi tac dao tao nhdn su cling dong vai trd quan trong trong viée ning cao chét
lugng phuc vu. Viéc dao tao k¥ nang chuyén moén, ngoai ngir va thai d§ phuc vu gitp
d6i ngii nhan vién dap tmg t6t hon nhu cau ngdy cang cao cua khach hang. Cubi cung,
c6 thé ké dén ddi tac cong nghé va marketing, hd trg nha hang trong viéc quang ba hinh
anh, quan 1y dat chd va nang cao trai nghiém khach hang théng qua cic nén tang truc

tuyén.

Tuy nhién, vi¢c phu thudc vao cac ddi tac cling dat ra mot s6 thach thirc nhu ri
ro vé chit lugng nguyén li¢u, su bién dong nguff)n khéch tir cac cong ty 1t hanh, hay su
thiéu dong bo trong qua trinh phdi hop. Do d6, nha hang can xay dung mdi quan hé hop

tac bén virng va c6 chién lugc quan 1y doi tac hi€u qua.

Vé d@6i thii canh tranh
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Nha hang Bana Brew House, mic du so hitu nhiéu loi thé ndi bat, van phai d6i
mit véi sy canh tranh tir nhiéu nhom doi thu khac nhau. Viée phan tich ddi tha canh
tranh khong chi gitp xac dinh rd vi thé ciia nha hang trén thi trudng ma con 1 co so

quan trong dé dé xuat cac giai phap nang cao chit lvong dich vu trong thoi gian téi.

Xét vé dbi thu canh tranh tryc tiép, Bana Brew House phai canh tranh voi cac
nha hang buffet va co s& kinh doanh dich vu dn udng trong cing khu du lich Sun World
Ba Na Hills. Céac dbi thu nay co diém chung 1a cung phuc vy nhom khéch du lich, c6 vi
tri dia 1y thuan lgi va cung cfip dich vu vo1 quy moé 16n. Do d6, su canh tranh chu yéu
dién ra trén cac phuong dién nhu gia ca, chat lugng mén an, téc do phuc vu va khong
gian trai nghiém. Tuy nhién, so voi1 cac ddi thu cung khu vuc, Bana Brew House c6 loi
thé noi bat nhd md hinh két hop giita nha hang va xudng san xuét bia thu cong ngay tai
chd. Pay 1a yéu t6 khac biét quan trong, gop phan tao nén gia trj gia ting va nang cao

trai nghiém cho khach hang.

Nha hang con phai d6i mat vi nhom ddi thi canh tranh gian tiép 13 cac nha hang,
quan bia va mo hinh craft beer tai trung tim thanh ph6 Pa Nang. Mic du khong nam
trong cung khu vuc dia 1y, nhung céc co so nay lai ¢6 nhimng loi thé riéng nhu muc gia
linh hoat hon, dich vu mang tinh c4 nhan héa cao va kha ning tiép can khach dia phuong
t6t hon. Pic biét, cac quan bia thil cong tai Pa Nang dang ngay cang phat trién, thu hut
mot lwong 16n khach hang tré va khach qubc té — nhitng ddi twong c6 nhu cu cao vé

trai nghiém am thuc va do uong dac sac.

Xét trén céc tiéu chi canh tranh cu thé, Bana Brew House c6 wu thé vuot troi vé
vi tri khi nam trong khu du lich ndi tiéng, noi tap trung lwong khach 16n va 6n dinh. Tuy
nhién, vi tri nay cling déng thoi tao ra mot s6 han ché nhét dinh, chéng han nhu kho tiép
can khach dia phuong va phu thuodc nhiéu vao lugng khach du lich. Vé san phérn va dich
vy, nha hang ndi bat vai bia thu cong san xudt tai chd va thuc don buffet da dang, trong
khi cac ddi thi bén ngoai c6 xu huéng chuyén mon hoa cao hon, d& dang thay doi va cai

tién thyc don theo nhu cau thi truong.

Vé gia ca, Bana Brew House thudc phan khic trung va cao cap, phu hop voi dbi
tuong khach du lich. Nguoc lai, cac ddi thu bén ngoai co thé canh tranh béng miuc gia

thap hon va nhiéu lya chon linh hoat hon, tir d6 thu hat dugc nhiéu phan khic khach
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hang khac nhau. Dbi v6i chét luong phuc vu, cic nha hang quy mé nho thuong c6 loi
thé trong viéc c4 nhan héa dich vu va chim séc khach hang, trong khi Bana Brew House
v6i quy mo 16n c6 thé gip khé khan trong viéc duy tri sy dong déu vé chat luong phuc
vu, dic biét trong nhiing thoi diém déng khéach.

2.2.3. Két qud kinh doanh

a. Tong lwot khdch

Biang 2.1. Tong lwot khach ciia nha hang Bana Brew House nim 2025

Téc d6 ting | Tbc dd ting Tt(;cnd()

Chi ticu Quyl | Quy2 | Quy3 | Quy4 | trudng truéng Q3/ wang
trwéng Q4/

Q2/Q1 Q2
Q3
Tonglugt | ¢ 500 | 12,500 | 16.800 | 15.000 |  40.45% 34.40% -10,71%
khach

Khach ngi dia | 5.600 | 8.000 | 11.200 | 10.600 |  42,86% 40,00% -5,36%
Khach quéc té | 3.300 | 4.500 | 5.600 | 4.400 36,36% 24,44%, 21,43%

(Nguén: Nha hang Bana Brew House)

Trude hét, xét vé& xu hudng tong thé, luong khach ting truong manh tir Quy 1
dén Quy 3, sau d6 giam vao Quy 4. Cu thé, muc ting trudng cao & Quy 2 (40,45%) va
tiép tuc duy tri & Quy 3 (34,40%) cho thiy day 1a giai doan cao diém cta du lich Pa
Néng néi chung va Ba Na Hills noi riéng. Nguyén nhan chu yéu xuat phat tir diéu kién
thoi tiét thuan loi, ky nghi hé kéo dai va nhu cau du lich ndi dia tang cao. Pay cling la
thoi diém cac doanh nghi¢p dich vu an uéng ¢ co hoi tdi da hoa doanh thu va mé rong

tép khach hang.

Tuy nhién, budc sang Quy 4, luong khach giam 10,71%, phan anh 13 tinh chat
mua vu cua diém dén. Thoi tiét cudi nam tai khu vuc mién Trung thuong c6 mua nhiéu,
anh huong truc tiép dén hoat dong tham quan trén nii, tir 46 lam giam nhu cau sir dung
dich vu an ubng tai cic nha hang. Diéu nay cho thay hoat dong kinh doanh tai Ba Na

Hills c6 su phu thude 16n vao yéu t6 tu nhién va tinh thoi diém.

Xét theo co cu thi truong khach, khach noi dia chiém ty trong chu yéu va ¢o tbe

d6 tang truéng 6n dinh hon so v6i khach quoc té. Pidu ndy phan anh vai trd quan trong
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cua thi truong trong nudce trong viéc duy tri doanh thu cho nha hang. Pac biét, mirc tang
trudng cao lién tuc & Quy 2 va Quy 3 (trén 40%) cho thay nhu cau du lich ndi dia phuc
hoi manh mé va dong vai tro 1a dong luc chinh cho hoat dong kinh doanh.

Nguoc lai, khach qudc té tuy c6 xu hudng ting trong nira ddu nim nhung lai bién
dong manh hon, dic biét giam sdu ¢ Quy 4 (-21,43%). Piéu nay cho thdy phan khac
khach qudc té chiu tac dong 16n tir cac yéu td nhu chi phi du lich, xu huéng di chuyén
toan cau, ciing nhu diéu kién thoi tiét va chinh sach du lich. Sy bién dong nay dit ra yéu
cau cho nha hang trong viéc xay dung chién lugc thu hut va gitt chan khach qudc té mot
cach bén vimng hon.

b. Doanh thu, chi phi va lgi nhudn

Bang 2.2. Két qua kinh doanh ciia nha hang Bana Brew House nim 2025

(Pon vi: ty dong)

Toc dd Toc dd Toc dd

P en , , , , tang tang tang
Chitiéu | Quy1l | Quy2 | Quy3 | Quy4 trudng trudng trudng
Q1/Q2 Q2/Q3 Q3/Q4
Df}f‘:;h 4,005 | 5,625 | 7,560 | 6,950 | 4045% | 34,40% | -8,07%
Chiphi | 2,400 | 2,790 | 3,250 | 2,700 16,25% 16,49% | -16,92%
Lot 1,605 | 2,835 | 4310 | 4,250 | 76,64% 52,03% -1,39%

nhuin

(Nguén: Nha hang Bana Brew House)

Trong nam 2025, két qua hoat dong kinh doanh ciia nha hang Bana Brew House
c6 sy bién dong rd rét theo timg quy, phan anh anh hudng cua yéu té mua vu dén doanh
thu va loi nhuan.

Cu thé, vé doanh thu, c6 thé thdy xu hudng ting truéng manh mé tir Quy 1 dén
Quy 3. Cu thé, doanh thu ting tir 4.005 18n 5.625 (ting 40,45%) va tiép tuc dat 7.560 &
Quy 3 (ting 34,40%). Diéu nay cho thay hoat dong kinh doanh ctia nha hang dat hi¢u
qua cao trong giai doan cao diém du lich, khi lwong khach ting manh kéo theo nhu cu

sir dung dich vu dn udng gia ting. Tuy nhién, sang Quy 4, doanh thu giam xuéng con
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6.950 (giam 8,07%), phan anh sy suy giam nhu cau vao mua thip diém, dong thoi cho

théy muc do phu thudc 16n cua doanh thu vao yéu t6 mua vu.

Xét vé chi phi, mirc ting trudong dién ra 6n dinh nhung thap hon so voi doanh thu
trong cac quy dau nim. Cuy thé, chi phi ting tir 2.400 1én 2.790 (ting 16,25%) va dat
3.250 & Quy 3 (ting 16,49%). Mirc ting nay cho thay nha hang c6 su kiém soat chi phi
tuong d6i tt trong giai doan mé rong hoat dong. Dic biét, dén Quy 4, chi phi giam
xudng con 2.700 (giam 16,92%), phan anh su diéu chinh hop 1y trong quy mé hoat dong
khi luong khach giam, qua d6 gop phan han ché p luc tai chinh.

Péng cha ¥ nhat 13 1oi nhuan, khi chi tiéu ndy c6 muc ting trudng vuot trdi so
v61 doanh thu va chi phi. Cu thé, loi nhuan tdng manh tur 1.605 & Quy 1 1én 2.835 ¢ Quy
2 (tdng 76,64%) va dat dinh 4.310 & Quy 3 (tang 52,03%). Piéu nay cho thay hiéu qua
kinh doanh dugc cai thién 10 rét, nho sy gia tdng doanh thu nhanh hon chi phi. Tuy
nhién, dén Quy 4, loi nhuan giam nhe xudng 4.250 (giam 1,39%), cho thay mic du
doanh thu giam nhung viéc kiém soat chi phi da gitp nha hang duy tri mic lgi nhuan

tuong d6i 6n dinh.

2.3. Panh gia sy hai 1ong cia khach hang ddi véi dich vu in udng ciia nha hang
Bana Brew House tai Sun World Ba Na Hills thong qua danh gia trén Google

Reviews
2.3.1. Phwong phap thu thap va xw ly dit liéu tir Google Reviews

Tac gia tién hanh danh gia sy hai long ctia khach hang d6i v6i dich vy 3n udng
tai nha hang Bana Brew House thudc khu du lich Sun World Ba Na Hills dya trén toan
bd phan hdi cua khach hang duoc cong khai trén nén tang Google Reviews. Viéc lua
chon Google Reviews 1am ngudn dir liéu chinh xuét phét tir nhitng wu thé ndi bat cua

nén tang nay.

Khac véi cac phuong phap khao sat truyén thdng von bi giéi han vé quy moé mau
va thoi diém thu thap, Google Reviews cung cap ngudn di liéu do chinh khach hang tao
ra mot cach tu nguyén, tirc thoi va c6 do chan thuc cao, phan anh truc tiép trai nghiém
thuc té cua thuc khach ngay sau khi sir dung dich vyu. Bén canh d6, nho dugce tich hop

tryc tiép vao Google Search va Google Maps, déy ciing 13 nén tang duoc dong dao du
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khach trong va ngoai nudc sir dung phd bién nhat khi tim kiém va tham khao thong tin

veé diém deén.

Dt liéu dugc thu thap 1a toan bg cac danh gia cua khach hang vé nha hang Bana
Brew House trén Google Reviews tinh dén thoi diém nghién ctru (1/5/2026). Mdi danh
gi4 bao gom hai thanh phan chinh: diém s6 xép hang theo thang tir mot dén nam sao,
phan anh muc do hai 10ng tong thé cua khach hang, va phan ndi dung binh ludn (néu
o), thé hién nhitng cdm nhéan, y kién cu thé cua thuc khach vé trai nghiém tai nha hang.
Toan bé dir lidu nay dugc téng hop, sang loc va hé thong hoa nhdm phuc vu cho qué

trinh phan tich thuc trang mure do hai long cua khach hang.

Trén co sé ngudn di liéu thu thap duoc, tac gia str dung két hop hai phuwong phap
phan tich chinh.

Thir nhét, phuong phap théng ké moé ta duoc ap dung dé xir Iy va trinh bay céac
dir liéu dinh luong, bao gdm tong sb lugng dénh gia, diém trung binh, phan bé theo ting
muc diém sao, ty 1€ danh gia tich cuc va tiéu cyc, cling nhu xu hudng bién dong cua
lugng danh gié theo thoi gian.

Th hai, phuwong phap phén tich noi dung duoc sir dung dé xir Iy dit liéu dinh tinh
tir cac binh luan, trong d6 tién hanh ma hoa va phan loai ndi dung danh gia theo ting
tiéu chi cua dich vu dn udng nhu chat lugng moén an va d6 udng, thai 4o phuc vu cta

nhan vién, khong gian va co s& vat chat, gia ca cling nhu thoi gian phuc vu.

2.3.2. Théng ké tong quan ddnh gid trén Google Reviews

Banh gia

Tém tat bai danh gia trén Google © Viét bai danh gia
D

4

3 J

2

1 197 danh gia

Hinh 2.6. Piém danh gia cta khach hang trén Googgle Reviews

(Nguon: https://byvn.net/qSf1)
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Tinh dén thoi diém nghién ctru (1/5/2026), nha hang ghi nhan khoang 197 luot
danh gia v6i diém trung binh dat 3.8/5 sao, cho thiy mirc d6 hai 1ong twong dbi cao cua

khach hang.

Bang 2.3 cho thay trong tong s6 197 luot danh gid nha hang Bana Brew House
trén Google Reviews, nhom danh gia tich cuc (4 va 5 sao) chiém uu thé 5 rét v6i 132
luot, twong duong 67,01%. Trong d6, danh gia 5 sao chiém ty 18 cao nhét voi 102 luot
(51,78%), phan anh phan 16n khach hang c6 trai nghiém hai 10ng va danh gia cao chat
luong dich vu an udng tai nha hang. Py 1 tin hiéu tich cyc, cho thdy nhitng diém manh

nhét dinh ma nha hang da tao dung duogc trong cam nhan cua thuc khach.

Bang 2.3. Tong hop danh gia nha hang Bana Brew House trén Google Reviews

S6 sao S6 lwgng Ty 1§ (%)
5 sao 102 51.78%
4 sao 30 15.23%
3 sao 19 9.64%
2 sao 7 3.55%

1 sao 39 19.80%

(Nguén: https://byvn.net/qSf1)

Tuy nhién, co cdu danh gia lai c6 su phan hoa rd nét khi danh gia 1 sao chiém toi
39 luot (19,80%), tré thanh nhém ¢6 ty 1€ cao thir hai va tham chi vuot cd nhém 4 sao
(15,23%); tinh chung nhom ti€u cuc (1 va 2 sao) 1én t61 46 luot, chiém 23,35%. Su phan
cuc giita hai thai cuc 5 sao va 1 sao nay phan anh tinh thiéu nhat quan trong chét luong
dich vu. Du diém trung binh dat 3,8/5 & ngudng twong ddi kha, ty 1é danh gia 1 sao cao
van 1a ddu hiéu canh bao, doi hoi nha hang di sdu phén tich ndi dung cac binh luan tiéu
cuc dé xac dinh nguyén nhan va co giai phap cai thién kip thoi.

S6 lugng danh gia c6 xu hudng gia ting qua cac quy ctia nim 2025.

- Quy 1: 37 danh gia

- Quy 2: 56 danh gia
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- Quy 3: 79 danh gia

- Quy 4: 25 danh gia

C6 thé nhén thay luong danh gia ting dan qua ting quy cta nim 2025, cho thay
murc do quan tdm va luong khach dén nha hang ngay cang thap. Tuy nhién, trong quy 2
va quy 3 1a thoi diém ca diém cua du lich Ba Na nén s& xuat hién nhiéu danh gia tiéu
cuc lien quan dén tinh trang déng khach va thoi gian phuc vu chim lam anh huong dén
dich vu cua khach hang.
2.3.3. Két qua ddnh gid cdc yéu to anh hwong dén sw hai long ciia khdch du lich

Trén co s¢ dir li¢u thu thap dugc, tac gia tién hanh phan loai nd1 dung céc binh
luan ctia khach hang theo ting yéu to cau thanh chét luong dich vu an uong, dong thoi

xé4c dinh chiéu huéng tich cuc hay tiéu cuc ctia mdi phan hoi.

Bang 2.4. S6 lwgng phén hdi vé cac yéu t6 anh hwéng dén dich vu in udng

Yéu to Tich cuc | Tiéu cuc
Mon an va dd ubng 116 40
Co s vat chat va khong gian 70 9
Nhén vién phuc vu 20 29
Quy trinh phyc vu va thanh toan 7 9

(Nguoén: Tac gia téng hop)

Két qua tong hop cho thiy hai yéu t6 nhan dwgc nhiéu phan hoi tich cuc nhét 1a
moén in va do udng (116 phan hoi) cing co s vat chat va khong gian (70 phan hoi),
phan anh day chinh I nhirg diém manh noi bat ciia nha hang Bana Brew House. Ngugc
lai, nhan vién phuc vu 14 yéu t6 duy nhat c6 s6 phan héi tidu cuc (29) vuot trdi so véi
phan hoi tich cuc (20), cho thay day 1a khau yéu nhat va can dugc uu tién cai thién. Quy
trinh phuc vu va thanh toan tuy it duoc nhic dén nhung ciing nghiéng vé tiéu cuc véi 9
trén téng s6 16 phan hoi.

V& mon dn va do udng, day 1a yéu t ¢t 16 va ciling 1a diém thu hat 16n nhit cua
nha hang. Khach hang danh nhiéu 15i khen cho bia thu cong Sun KraftBeer véi huong

vi thom ngon, tuoi mat, ddm chat Bavaria va sy da dang trong cac dong bia, cung cac
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moén an kém hap din nhu ga quay, sudn heo mat ong, xiic xich va pizza. Nhiéu thuc
khach danh gia dd in ngon, hop khau vi va twong xtmg véi gia tién. Tuy nhién, nhém
phan hoi tiéu cyc lai tp trung vao ba van dé lap lai nhiéu 1an: khau phan an qua it so
vO1 muc gia, mot s6 mon bi nhat nhéo, nguoi lanh hodc chua duoc tuoi, va gia dd an bi
cho 1 cao so véi chit lugng nhan dugc. biéu nay cho th'fly nha hang can ra so4t lai dinh

luong suat an ciling nhu ki€ém soat chat ché hon khau ché bién va bao quan moén an.

V& co s& vat chat va khong gian, day 1a yéu té duoc danh gia tich cuc gan nhu
tuyét d6i khi s6 phan héi tich cuc (70) ap déo so véi tiéu cuc (9). Khach hang dic biét
an tuong voi khong gian rong rii, thoang mat, 16i kién triic chau Au doc ddo cing bau
khong khi s61 dong, nao nhiét nho nhac séng va cac chuong trinh biéu dién. bay chinh
1a yéu t6 tao nén ban sic riéng va strc hap din dic trung cho Bana Brew House. Mot s6
it phan héi tiéu cyc chi yéu lién quan dén viéc khong gian d6i luc qua 6n a0 va hoi néng
nyc, song day 13 nhitng han ché nho, mang tinh chu quan va khong anh huéng déng ké

dén trai nghiém chung.

Vé nhan vién phuc vu, bén canh nhirng 161 khen vé su than thién, nhiét tinh va dé
thuong, nha hang nhan vé kha nhiéu phan hoi tiéu cuc véi mie do gay gét, tham chi s6
lugng con vuot ca phan hdi tich cuc. Cac nhan xét tiéu cuc 1ap lai nhiéu 1an dé cap dén
thai do tho 10, thiéu chu dao, phuc vu cham chap, rot bia khong chuan muc va tham chi
phét 1o khach hang. Pay 1a diém yéu dang lo ngai nhét, boi thai d6 phuc vu tac dong
tryc tiép dén cam nhén tong thé va 13 mot trong nhitng nguyén nhan chinh dan dén céac
danh gia 1 sao. Két qua nay phan anh sy thiéu nhat quan trong chat luong do6i ngii, doi
hoi nha hang phai chu trong hon vao cong tac tuyén dung, ddo tao k¥ nang giao tiép va

chuan héa quy trinh phuc vu.

Cubi cung, vé quy trinh phuc vy va thanh toan, du sé luong phan hdi khong nhiéu
nhung phan 16n mang tinh tiéu cuc. Cac van dé duoc khach hang phan anh tap trung vao
quy trinh doi bia phtrc tap va khong rd rang, thoi gian cho doi 1au dé duogc phuc vu, cing
v6i viéc khong cé san tién 1¢ dé thdi cho khach. Pay déu 1a nhimng van dé mang tinh van
hanh, khéng qua nghiém trong nhung dé gy kho chiu va 1am gian doan trai nghiém ctia
thuc khach, hoan toan ¢ thé khac phuc bang cach chuan hoa lai quy trinh va ting cuong

su phoi hop gitta cac bo phan.
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Bang 2.5. Noi dung phan hoi vé cac yéu t6 anh hwéng dén dich vu in udng

Yéu to

Phan hoi tich cue

Phan hoi tiéu cue

Bia thu cong Sun KraftBeer thom
ngon, tuoi mat, da dang nhiéu loai
vo1 huong vi dam chat Puc; cac
mon dn kem nhu ga quay, suon
heo mat ong, xuc xich, pizza, thit
ctru, d6 nuéng BBQ duoc khen
ngon va phong phu; nhiéu mon
hop khau vi, twong xtng gia tién
va c6 ca lya chon moén chay.

Khau phan an qua it so v6i gia; mot
s6 mon nhat nhéo, ngudi lanh, chua
tuoi, thAm chi bi séng (pizza roi rac);
chat luong thiéu on dinh (ga, bia doi
khi khong dam bao); gia d6 an va
pizza bi cho 14 cao so véi chét luong;
menu chua da dang, thiéu mon chay,
bia it loai.

Co s¢
vat chat
va
khong
gian

Khong gian rong rai, thoang mat,
sach s&; kién triic chau Au doc
dao, dep mét, trang 1¢; xuong bia
quy mo 16n, an tugng; bau khong
khi s61 dong, nao nhiét, am cung
v6i nhac séng va cic man trinh
dién khiéu vii hap dan.

Khong gian doi lac qua on ao, am
thanh va am nhac 16n gay khoé chiu;
thinh thodng nong nuc.

Nhan
vién
phuc vu

Nhan vién than thién, nhiét tinh,
dé thuong, chu ddo va ho tro tan
tinh; mot sd duoc khen phuc vu
t6t, gidi va vui vé.

Thai 0 tho 13, thiéu than thién va chu
d40; phuc vu cham chap, thiéu chuyén
nghiép; order sai mon, rét bia khong
chuan muec, thiéu hiéu biét vé sin
pham; d6i khi phot 10, lang ting khi
giao tiép voi khach.

Quy
trinh
phuc vu
va thanh
toan

Phuc vu nhanh chéng, ding yéu
cau; co6 uu dai tdng bia mién phi
va trai nghiém tham quan xudng
bia.

Quy trinh d6i bia phirc tap, khong 1&
rang; khach phai chd doi, xép hang
lau méi1 duge phuc vy; thu tuc thanh
toan phirc tap; khong c6 san tién 16 dé
théi cho khach.

(Nguon: Téc gid tong hop)

2.4. Phén tich cac nhén t6 dnh hwéng dén sy hai 1ong ciia khach hang ddi véi dich

vu dn udng ciia nha hang Bana Brew house tai Sun World Ba Na Hills

2.4.1. Chit lwong mén én, dé uong

Thuc don cta nha hang Bana Brew House dugc xay dung theo phong cach am

thuc Au két hop véi md hinh bia thii cong hién dai, pht hop véi dinh vi 1a diém dén am

thuc dac trung trong khu du lich Sun World Ba Na Hills. Thuc don dugc td chirc theo

hai nhém chinh 13 d6 4n (thwong hiéu Ba Na 1901) va dd udng (bia thu cong Sun
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KraftBeer), bén canh hé thong combo da dang vé mirc gia. Cach b tri nay cho thiy nha
hang hudng ti phuc vu trai nghiém "am thuc kém bia" theo nhém, dung v6i khong khi

18 hoi bia chau Au ma khong gian nha hang theo dudi.

Vé dé dn, xuc xich Ba Na la mon dic trung va la diém nhén cua thuc don, dugc
ché bién theo phong cach chau Au véi kich thude 16n, huong vi ddm da, dung kém khoai
tay chién va rat hop véi bia thu cong; day ciing 1a mon duge khach hang khen ngoi nhiéu
trén Google Reviews. Bén canh d6 1a nhém pizza nhiéu huong vi, cold cuts (thit ngudi)
trinh bay trén khay 16n phu hop véi nhom khach dong, cdc mon chinh va mon déc biét
c6 gia tri cao nhu than bo nudng nguyén tang, suon ctru nudng Kavkaz, cuing nhom ga
ran va mon thém theo phong céch thic an nhanh. Cach xay dung thuc don phong phu

nay gitip nha hang dap ung duoc nhiéu nhom dbi twong, tir khach 1¢ dén doan dong.
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Hinh 2.7. Menu cua nha hang Bana Brew House

(Nguén: Nha hang Bana Brew House)
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Tuy nhién, khi d6i chiéu voi phan hoi ctia khach hang, nhém mén an ciing boc 16
nhirng han ché dang luu ¥. Trong s6 cac phan hdi tiéu cuc, ndi bat nhit 1a sy bat min vé
khau phan an qua it so véi mic gia, day 1a van dé duoc nhic dén véi tin sudt cao nhat.
Tiép dén 1a cac ¥ kién vé chit lwong ché bién chua 6n dinh nhu mén 4n nhat nh&o, ngudi
lanh, tham chi b1 séng hay pizza chua chin déu va roi rac vao gi0 cao diém. Mot bod phan
khach cling phan anh thyc don con thiéu da dang, dac biét l1a thiéu cac lua chon mon
chay. Day la nhiing han ché mang tinh hé thong, doi hoi nha hang kiém soat chit ché

hon quy trinh bép va cin ddi lai dinh luong suat in.

Vé dé uéng, day chinh 1a thé manh 16n nhat ciia nha hang véi cac dong bia thi
cong Sun KraftBeer gdbm ba san phdm chu luc mang sic thai huong vi riéng: Golden
Bridge Helles Lager nhe nhang dé uéng, Lunar Castle Dry Hop Pale Ale dang nhe va
thom mui trai cay, Atlas Wings Dark Lager dam vi truyén théng. Bia dugc phuc vu theo
nhiéu dung tich tir Iy 250ml dén thap 3000ml ciing céc set chia s¢ theo nhom, hoan toan
tuong thich v6i két qua phan tich danh gia khi bia tuwoi mat, thom ngon, dam chit Puc
la yéu t6 duoc khen ngoi nhiéu nhat. Du vy, van ton tai mot bod phan khach cho réng
bia chi & mitc tam duogc va thiéu da dang, phan anh tinh khong dong nhét trong cam
nhan vé chit luong. Ngoai bia, nha hang con phuc vu céc loai nude ép trai cdy va nudc
ngot khong con, gitp thuc don can d6i va dap tng ca nhirng khach khong st dung d6

uong co con.

Vé chinh sdch gid, nha hang 4p dung hinh thirc ting kém mot ly bia thi cong
mién phi cho mdi khach hang 1a ngudi 16n tir 18 tudi tro 1én khi dén tham quan, con néu
muén dung thém bia hoac mén an thi khach sé goi theo hinh thirc a la carte hodc chon
cac combo c¢6 san. Mat bang gia tai day duoc xac dinh & phan khuc twong dbi cao, phu
hop v6i dac thu ciia mot co sé an uéng trong khu du lich, véi bia tir khoang 40.000 déng
cho ly 250ml dén 300.000 ddng cho thap 3000ml, mén thém khoang 120.000 dong va
hé théng combo trai dai tir 400.000 dong dén trén 2.000.000 ddng. Viée ting ly bia mién
phi gitp giam bdt cam giac vé chi phi ban dau, song phan 16n trai nghiém am thyc tron

ven van phu thudc vao cadc mon goi thém voi mue gid kha cao.
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Bia mién phi c6 thé thu hit moi ngudi, nhung dé &n chac chan can duoc cai thién nghiém tdc, déc biét
néu ho mong mudn du khach an chay c6 thé thudng thirc mét bira &n ding nghia & day. < i

Khau phan an cuc ky nho, véi gia 120.000 VND ban chi nhan dugc 6-8 miéng khoai tay chién. Pizza thi
tam duge.

Bia: Bia chi & mirc tam dugc, khdng cé gi dac biét. Tuy nhién, cé6 mét chinh sach gay kho chiu la ban
phai déi phiéu bia truéc 5 gidr chiéu, néu khdng thi phiéu s& vé dung. Ngay ca khi ban tré han chi 5
phit, ho ciing s& khéng chap nhan. Chinh sach nay khién t6i cam thdy bi coi thudng, diéu nay kha khé
chiu. Mac du vay, t6i van mua vai céc bia, chi dé sau dé nhan ra trai nghiém téi té nhu thé nao.

Hinh 2.8. Panh gia cua khach hang vé gia d6 an ctia nha hang
(Nguon: https://byvn.net/qSf1)

Gia ca 1a mot trong nhitng yéu t6 nhan dugc nhiéu phan hi tiéu cuc trén Google
Reviews, v&1 nguyén nhan ¢t 161 ndm & sy chénh 1éch gitra s6 tién bo ra va gia tri thuc
té nhan duoc. Nhiéu nhan xét cho ré“mg dd an, dic biét 1a pizza, c6 gia cao nhung chat
lugng va khau phan chua twong xtmg; tham chi ¢ ¥ kién phan anh v&i 120.000 dong
cho moén khoai tay chién, khach chi nhan dugc sau dén tam miéng. Bén canh d6, mot
bat cap lién quan tryc tiép dén chinh sach uu dii cling dugc néu ra, d6 1 phiéu do6i bia
mién phi bat budc phai str dung trude 17 gio va dugc ap dung cimg nhic dén murc tré
han du chi vai phut ciing khéng dugc chap nhan, khién mot s6 khach cam thay khong
dugc ton trong. C6 thé thiy, van dé khong han nim & mic gia cao, von 1a dic diém
chung cta cac diém an udng trong khu du lich, ma chu yéu dén tir khoang cach gitra ky
vong va gia tri thuc té. Do d6, dé cai thién cam nhan vé gid, nha hang can tip trung nang
cao chit luong cing dinh lugng mén an va ap dung linh hoat hon cac chinh sach vu di,

thay vi chi diéu chinh don thuan vé con so0.

Vé vé sinh an toan thwe phdm, trong bdi canh ddy ngay cang trd thanh tiéu chi
quan trong hang dau khi khach hang lya chon dia diém in udng do tac dong truc tiép
dén strc khoe, nha hang Bana Brew House da trién khai dong bo nhiéu bién phéap kiém
soat nham giit gin uy tin va niém tin cua khach. Ngudn nguyén liéu duoc nhap tir cac
nha cung cap uy tin, c6 xuat xr rd rang va gidy kiém dich thi y, dugc lya chon k¥ cang
dé bao dam tuoi ngon, sach s€ va loai bo thuc phém kém chét luong. Trong khau bao
quan, hé thong ti lanh dugc sir dung thudng xuyén dé giit thuc pham twoi séng. Qua

trinh ché bién tuan thu nghiém cac quy tic vé sinh nhu deo khau trang, chup téc, mang
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bao tay va so ché k¥ ludng nguyén liéu. Bén canh d6, cong tac vé sinh chung duogc duy
tri tot nho thuong xuyén don dep, lau chuii ban ghé, san nha va chén dia, qua d6 tao dung

moi trrong dn udng an toan, sach s€ va cung c6 su an tam cho khach hang.

2.4.2. Dgi ngii nhén vién

Nha hang Bana Brew House 1a mdt nha hang quy mé 16n va maéi di vao hoat dong.
Do quy md 16n nén sb luong nhan vién tai day kha déng, v6i tong cong 59 ngudi, duoc
phan bd qua nhiéu bd phan khic nhau nhu ban quan 1y, hostess, soat vé, bartender,

runner food va nhan vién phuc vu.

Bo phan bartender chiém ty trong 16n voi 14 nhan vién, 1a mot trong nhitng nhém
d6ng nhat trong toan doi ngii. Picu nay cho thdy nha hang dau tw manh vao khau pha
ché va phuc vu bia, von 1a san pham c6t 15i va ciing 1a yéu t6 dugc khach hang khen
ngoi nhiéu nhat. Su wu tién ngudn luc nay hoan toan nhat quan véi dinh vi "xudng bia

thu cong" dac trung ciia Bana Brew House.

Bang 2.6. S0 lwgng nhan vién nha hang Bana Brew House

Tén bo phan/ Chirc vu S6 lwong
Ban quan ly 11
Hostess 4
Soat vé 3
Bartender 14
Runner Food 3
Nhan vién phuc vu 8
Sinh vién thyc tap 16

Tong 59

(Nguén: Nha hang Bana Brew House)

Sinh vién thuc tap lai la nhom chiém ty trong cao nhét vé4i 16 nguoi. Viéc tan dung
ngudn lao dong thuc tap tuy linh hoat va tiét kiém chi phi, nhung dong thoi tiém an rui
ro vé chét lugng phuc vy, boi nhom nay thuong con thiéu kinh nghiém, k¥ ning nghiép
vu va kién thirc vé san pham. Py chinh 13 yéu t6 cbt 161 gitp 1y giai cho hang loat phan
hoi tiéu cuc cia khach hang vé viéc nhan vién lung ting, order sai mén, chwa am hiéu

vé bia va phuc vu thiéu chuyén nghiép.

Luc lugng phuc vu truc tiép lai kha mong khi chi ¢c6 8 nhan vién phuc vu va 3

runner food, trong khi Bana Brew House 1a cong trinh bay ting véi stic chira hon 1.200
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khach cung lac. Sy chénh léch gitra quy mé phuc vu rat 16n va doi ngii phuc vu chinh
thire trong ddi it 6i giai thich vi sao vao cac khung gio cao diém, nha hang thuong khong
kip dap ting nhu cau cia khach, dan dén tinh trang cho doi lau va chat luong phuc vu

khong dong déu nhu cac danh gia da phan anh.

Qua quan sat thuc té cing két qua phan tich danh gia trén Google Reviews, doi
ngil nhan vién tai nha hang nhin chung dugc nhiéu khach hang ghi nhan vé thai do than
thién, lich su, nhiét tinh va chu dao. Khong it phan hdi tich cuc khen ngoi nhan vién ho
trg tan tinh, vui vé va sin sang giai dap thac mac, huéng din khach trong qua trinh sir
dung dich vu. Pay la nhitng diém manh gép phan tao nén trai nghiém tich cuc va la co

so dé nha hang tiép tuc phat huy.

Tuy nhién, day cling la yéu t6 nhan duoc nhiéu phan hoi tiéu cuc nhat, tham chi sb
lugng con vuot ca phan hoi tich cuc. Cac y kién tiéu cuc tap trung vao mot s6 nhom van
dé chinh. Noi bat nhat 1a thai d6 phuc vu, khi nhiéu khach phan anh nhan vién thé 13,
kho chiju, thiéu than thién va chu d4o, tham chi ¢ truong hop phdt 10 khach hodc to thai
d6 khi 1y bia. Nhom van dé thir hai lién quan dén nang luc va k¥ nang nghiép vu, thé
hién qua viéc nhan vién con ling tung, thiéu kinh nghi¢m, order sai mén, rot bia khong
chuan muc va chua am hiéu vé san pham bia ctia nha hang. Bén canh d6, kha ning giao
tiép, dac biét 1a voi1 khach quéc té€, con han ché, lam giam su chu dong trong viéc hudng
dan va hd tro khach hang. Pang luu ¥, vao cac khung gid cao diém, mot sé nhan vién
chua kip thoi dap ing nhu cau cua khach, khién tdc do va chét luong phuc vu tré nén

khong dong déu.

Nhin chung, nhan vién phuc vu la khau boc 16 su phan hoa 1o rét nhat trong chét
luong dich vy tai Bana Brew House. Tinh trang nay phan nao bat ngudn tir dac diém doi
ngil tré va ty 18 thuc tap sinh cao, dit ra yéu cau cap thiét vé viéc ting cudng cong tac
dao tao k¥ ning giao tiép, nghiép vu phuc vu va kién thitc san pham, dong thoi chuin
héa quy trinh phuc vu nham bao dam tinh nhat quan, dic biét trong nhiing thoi diém

dong khach.
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Dich vu: Dich vu cling con nhiéu thiéu sét. Khi chiing tdi goi bia den kém theo dd &n, ngudi phuc vu
quay lai v&i héa don nhung khdéng c6 bia den. Chiing téi muén thudng thirc dé an kém véi bia den, va
sé t6t hon néu ngudi phuc vu thdng bao véi ching téi rang bia den khdng cé san. Viéc thiéu giao tiép
nay that khé chiu va cé thé dé dang tranh dugc.

Nhan vién phuc vu thiéu chu déo. Téi doi 20 phit méi c6 ngudi dén 18y goi mén, va ching téi phai di

tim ngurdi phuc vu. Sau d, ¢é dy lay thue don khéi ban va hat chiéc iPhone cla t6i xudng dat, lam v&
hoan toan man hinh sau va hdng camera sau. Héa don cla téi 14 470.000 déng cho mét it "banh quy

Hinh 2.9. Panh gia cua khach hang vé gia d6 an ctia nha hang
(Nguon: https://byvn.net/qSf1)

2.4.3. Co sé vit chit ky thudt

Nha hang Bana Brew House m&i thanh 1ap gan 2 nim nén céc trang thiét bi trong
nha hang da s6 con mdi mé, trang thiét bi hién dai ddy sang trong, khong gian 4m cling
tao mot bau khong khi déy tht vi cho du khach tga nhu dang dugc thudong thirc am thuc

dang cap quoc té. Nha hang Brew House gom 7 tang tat ca, trong do:

Téng 1, 2, 3 1a nhitng téng chua phuc vu cho khéach ngéi tai chd, chi cho khach

tham quan va tim hiéu vé qua trinh san xut bia thi cong.
- Tang 1: Khu nghién lua mach va dong géi san pham
- Tang 2: khu vé sinh thiét bi, xir Iy hoa bia va nhan gidng men.
- Tang 3: trung tAm san xuat v4i hé thong bon 1én men va ndi nau bia 1on.
Tir tang 4 dén tang 6 1a noi phuc vu cac moén an chau Au va bia tuoi. Trong do:
- Tang 4: C6 strc chira khoang 200 chd ngdi. Phuc vu khach tir 9 gio dén 17 gio.
- Tang 5: Véi stc chira khoang 300 chd ngdi. Phuc vu khach tir 9 gio dén 17 gio.

- Tang 6 13 noi d6n khach dau tién, ciing 1a khong gian phuc vu Alacarte cho khach
tir 9 gid dén 20 gio. Khu vuce nay co stc chira khoang 250 chd ngdi, cac ddy ban duoc
bb tri kha san sat nhau.

S6 liéu trong bang 2.7 cho thdy phan 16n trang thiét bi, dung cu ctia nha hang déu
dang trong tinh trang sur dung tdt, phan &nh ding dac diém cua mot co s& méi di vao
hoat dong. Déi véi céc thiét bi quan trong phuc vu van hanh nhu cashier, may quet thé,

thang may, tu lanh, may bom bia va loa, toan bo déu & trang thai tdt, bao dam cho hoat
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dong kinh doanh dién ra on dinh. Ty 1¢ dung cu can thay thé & cac nhom nhu dao, nia,
mudng, ly hay chén chi dao dong trong khoang 6% dén 8%, day 1a mic hao mon binh

thudng va hop 1y d6i voi mot nha hang c6 cong suat phuc vu 16n.

Bang 2.7. S6 lwgng thiét bi tai nha hang Bana Brew House nim 2025

Ty S So Tinh trang s dun
STT Ten thiet by lwgng Tot ng‘in tha%r thé

1 Cashier 4 4 0
2 | Ban 400 376 24
3 | Ghé 200 188 12
4 | Thang may 1 1 0
5 | May quet thé 3 3 0
6 | Bodam 23 15 8
7 | Ta lanh 3 3 0
8 | May bom bia 16 16 0
9 Loa 4 4 0
10 | Tat ca cac loai dao 1750 1692 58
11 | Tét ca céc loai nia 2551 2486 65
12 | Tét ca cac loai mudng 3687 3449 238
13 | Tét ca céac loai ly 6000 5548 452
14 | Chén 1855 1729 126
15 | Diia (d61) 900 876 24
16 | Lo tim 400 388 12
17 | Lo tiéu, mudi 400 383 17

(Nguon: Nha hang Bana Brew House)

S6 liéu trong bang 2.7 cho thay phan 16n trang thiét bi, dung cu ctia nha hang déu
dang trong tinh trang st dung t6t, phan anh ding dic diém cia mot co s moi di vao
hoat dong. Déi véi céc thiét bi quan trong phuc vu van hanh nhu cashier, may quet thé,
thang may, tu lanh, may bom bia va loa, toan bd déu ¢ trang thai tbt, bao dam cho hoat
dong kinh doanh dién ra 6n dinh. Ty 1€ dung cu can thay thé & cac nhom nhu dao, nia,
mudng, ly hay chén chi dao dong trong khoang 6% dén 8%, day la mirc hao mon binh

thuong va hop 1y d6i voi mot nha hang c¢6 cong suat phuc vu 16n.

Pic biét, sd lugng ly 1én t6i1 6.000 chiéc, cao nhat trong tat ca cac loai dung cu,
cho thiy rd dic thu kinh doanh 14y bia thi cong lam san pham trung tim ciia nha hang.
Cung voi hé thdng 16 may bom bia déu trong tinh trang tdt, c6 thé thiy nha hang di dau
tu bai ban cho khau phuc vu bia, von 1a thé manh dugc khach hang danh gia cao nhat.

Tuy nhién, mot diém can luu y 14 trong s6 23 bo dam, c6 t6i 8 chiée can thay thé, twong
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duong khoang 35%. Day la thiét bi phuc vu viée lién lac va phéi hop ndi bo gitra cac bd
phan, do d6 ty 18 hu hong cao c6 thé anh hudng dén sy phdi hop trong van hanh, dic
biét vao cac gio cao diém, va phén nao lién quan dén tinh trang phuc vu chua kip thoi,
thiéu dong déu ma khach hang di phan anh.

Pay thuc su |a mét nha hang tuyét voi & Ba Na Hills. Nha hang cé ba tang, va ban can phai di qua

cdng dé kiém tra vé trudc khi vao. Khi di thang cudn, ban sé thdy mét xudng san xuét bia ngoan muc
& khu vurc sanh chinh. Bira t6i la buffet &n thoa thich véi gia 350.000 VND/ngudri, véi vo s Iura chon

Bia ngon, khang khi tuyét véi, va cira hang dep, nhung céc doan khach du lich Trung Quéc thi rat phién
phtrc.

Pugc & bén trong Bana Brew House la mot trai nghiém tuyét voi. Khdng gian trang 1€, nha may bia
tuyét dep la mét canh tuong dang chiém ngudng. Ching toi that may man khi duoc uéng bia mién phi
khi vao Sunworld! Mét cach tuyét voi dé bat dau ngay méi. Téi va ban bé da thure sur tan huéng thoi
gian & day va bia thi tuyét v&il

#Tuyét voi...Khdng thé tin dugc...Lam t6t [am!!

Toi khé hiéu nhirng danh gia tiéu cuc cho thdy cé nhirng I phan nan vé nha hang nay. Tai da di du
lich rat nhiéu & Viét Nam va ca nuéc ngoai hon 10 ndm nay va day |a ban nhac baa séng déng cudn
hat nhat va dich vy tuyét vdi nhat ma tdi tirng trai nghiém. Ban nhac rat nang déng, &m nhac tuyét voi
va khéng khi thure sur vui vé. Ho choi nhac rock kinh dién tuyét vdi, chic chan khién moi ngudi phai
nhin nhay theo diéu nhac. Moi ngudi di bd trén phd déu dirng lai dé thurdng thirc 4m nhac tuyét vai &
day, diéu do thuc sur khich 1& cac thanh vién ban nhac. Ban nhac ciing rat ton trong khi dirng choi cling
nhau, diéu nay d&i vai téi that dang kinh ngac. Cam on cac ban da 1am cho d&m cla ching t6i thém sbi
déng, hay tiép tuc 1am nhirng gi cac ban dang Iam dé gilr gin tinh than clia noi nay nhé

Hinh 2.10. Panh gia ctia khach hang vé co s vat chit va khong gian ctia nha hang
(Nguon: https://byvn.net/qSf1)

Vé danh gia cia khach hang trén Google Reviews, co sd vat chat va khong gian
1a yéu t6 duoc danh gia tich cuc gan nhu tuyét d6i, véi sd phan hdi khen ngoi (70) ap
d40 hoan toan so v&i phan hdi tiéu cuc (9). Cac ¥ kién tich cuc tip trung vao bén nhém
dic diém noi bat. Thir nhat 1 quy md khong gian rong rii, nhiéu chd ngdi va quay bar
16n, mang lai cam giac thoai mai cho khach. Thir hai 13 yéu t6 tham my va kién truc, khi
nhiéu khach 4n tuong véi thiét ké doc la, trang 18, khong gian dep mit va quy mé xudng
bia bé thé, tham chi c6 khach danh gia day 1a "ctra hang bia thi cong dep nhat thé gigi".
Tht ba 14 su sach s&, thoang mat va trong lanh ctia khong gian. Va thtr tu, ciing 13 diém
dugc nhic dén nhicu nhat, 1 bau khong khi soi dong, nio nhiét, 4m cung cliing céc

chuong trinh nhac song, khiéu vii va giai tri hap dan.
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Nguoc lai, nhém phan hdi tiéu cyc rat it va gan nhu chi xoay quanh mot van dé
duy nhét 13 tiéng 6n. Hau hét cac y kién tiéu cuc déu cho ring khong gian qua on 4o, 4m
thanh va 4m nhac qua 16n giy cam giac khong dé chiu, bén canh mot s it phan anh vé
viéc doi lac noéng nyec.

Diéu dang chua ¥ 13 chinh dic diém tao nén sitc hap dan 16n nhat ctia nha hang,
d6 13 bau khong khi s6i dong cung nhac sdng va cac chuong trinh biéu dién, dong thoi
cling 1a ngudn gdc clia gan nhu toan bo phan hdi tiéu cuc vé khong gian. Noi cach khac,
su nao nhiét von dugc phan dong khach hang yéu thich lai tré nén qua mirc dbi voi mot
bd phan nho khach mong mudn khong gian yén tinh hon dé thudng thic.

2.4.4. Quy trinh phuc vu
Quy trinh phuc vu tai nha hang Bana Brew House dugc thuc hién theo bay budc nhu

Sau.
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Hinh 2.11. Quy trinh phuc vu cua nha hang Bana Brew House
(Nguén: Nha hang Bana Brew House)
Bude 1: Chudn bi ¢d nhén

Trudc moi ca lam vi¢e, nhan vién phuc vu can hoan thién khau chuan bi vé di¢n
mao va v¢ sinh ca nhan nham tao an tuong chuyén nghiép véi khach hang:

- Trang phuc ding quy dinh cua tung vi tri, sach s€, dugc ui phéng, khong nhau
hay bac mau; deo bang tén ngay ngin & nguc trai, dbi dién logo Sun World.

- Toc gon gang, khong nhud¢m mau sdc sd. Nam cat toc ngan, khong dé toc cham

mat, tai hodc phu ¢6 4o; nir bui cao va kep gon, khong dé toc mai che mat.
- Khuon madt sach s€, nam khong dé rau, nir trang di€ém nhe nhang, hai hoa.

- Mong tay, mong chan cdt ngan, khong son mau dam; cé thé dung nudc hoa

huong nhe dé khir mui co thé.

Bude 2: Chudn bi co sé vt chat
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Sau khi hoan tat khau c4 nhan, nhan vién ti€n hanh v¢ sinh va sap dat khu vuc

phuc vu:

- Lau sach ban ghé va chan ban ghé bang nudc néng pha xa phong, téi da bén

ban cho moi lan lau roi xa lai voi nudce sach.

- Sép xép ban ghé thiang hang, song song theo timg khu vuc; khoang cach gitta

lung hai ghé cta hai ban lién k& 13 0,5m, giira hai ghé canh nhau 1a 20cm.

- Chuan bj va sap xép cong cu dung cu vao hop gb tai ba khu vuc A, B, C, mdi
hop gbém 6 diia, 6 mudng, 6 nia va 6 khin in; dit hop & chinh giita ban véi ddu mudng

va diia hudng vé phia khach budc vao.

- B6 tri xe day ba tang phuc vu viéc clear ban, gdm cac ki phan loai riéng cho ly,

chén, dlia, muong nia dao va rac.

- Sap dat hii tdm, gidy an, 1o ti€éu mudi trén moi ban va can chinh hop go thang

hang.
Buwoce 3: Chao don khach

- Pling dung vi tri khu vuc duge phan cong véi tu thé chuan: lung thang, hai tay

dit truée bung, mat nhin thang, guong mit tuoi tan.

- Chu dong chao hoi, mim cudi va giao tiép bang anh mat than thién dé khach

cam thay dugc chao don.

- Huéng dan va dan khach dén ban phu hop hodc ban da dit trude, dung ca ban

tay v6i cac ngon khép kin dé chi huéng.

- Théng bao trude voi khach vé quy dinh mdi ban ngdi toi da sau ngudi.
Buéc 4: Huéng dan va hé tro khdch order do an

Khi khach d4 6n dinh chd ngéi, nhan vién hd tro khach lua chon mén:

- Giit tu thé dung thang, ling nghe yéu ciu cta khach mot cach chuyén nghiép;

tu tin gidi thiéu thuc don va cdc mon best seller.
- Hudng din khach d6i bia mién phi tai quay bar.

- Nhic khach luu ¥ tu bao quan tai san c4 nhan.
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Budc 5: Phuc vu khach hang

Trong subt qua trinh khach dung bira, nhan vién duy tri sy quan tdm va hd tro kip

thot:

- Luén san sang c6 mat khi khach can hd tro.

- Thudng xuyén quan sat khu vuc phu trach dé nam bat nhu cau cua khach.

- Chu dong thu don chén dia khong con st dung trén ban trong lIuc khach dung
bira.

Buée 6: Thanh todn va tién khdach
Khi khach ding bita xong, nhan vién hd trg hoan tat khau thanh toan:
- HO tro khach nhan lai 6 udng chua dung (v6i didu kién chwa khui nap).
- Hudng din khach dén quay thu ngan dé thanh toan.
- Chao, cam on va tam biét khach khi khach ro1 di.
Buoc 7: Don dep

Sau khi khach roi ban, nhan vién hoan tit khau don dep va chuan bi cho luot
khach tiép theo:

- V¢ sinh khu vuc vira phuc vu va kiém tra xem khach c6 bo quén do dé kip thoi
bao lai.

- Thu gom toan bd dung cu dn udng trén ban chuyén xuéng bd phan bép xu 1y,
day ly vé khu rira ciia quay bar.

- Thu lai hop g dung dung cu, lo tim, standee va vé sinh khu 1am viéc sach sé.

Céc phan hoi cta khach hang trén Google Reviews cho thiy quy trinh phuc vu
va thanh toan 13 yéu t6 it dugc nhic dén nhat nhung lai c6 su can bang nghiéng vé tiéu
cuc, voi 7 phan hoi tich cuc va 9 phan hoi tiéu cuc. O chiéu tich cuc, cac v kién chu yéu
ghi nhan tde do phuc vu nhanh chong va dung yéu cau.

Tuy nhién, cac phan hoi tiéu cuc lai phan 4nh kha rd nhiing bat cap trong khau
van hanh. N6i bat nhat 14 van dé lién quan dén quy trinh doi bia mién phi, khi nhiéu

khach cho rang quy trinh nay phirc tap va khong rd rang, giy ling ting va mat thoi gian.
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Bén canh d6 1a tinh trang phai cho doi 1au, xép hang khoang 5 dén 7 phut va mat thém
thoi gian dé nhan bia, dic biét vao cac khung gid cao diém. O khau thanh toan, mot sb
khach phan anh thua tuc con ruom ra va bat tién, dién hinh 13 viéc nha hang khong c6 san

tién 1¢ dé thdi cho khach.

Phén 16n han ché trong quy trinh phuc vu va thanh toan déu mang tinh van hanh
va hoan toan c6 thé khic phuc duoc. Viée chuan hoa va don gian hoa quy trinh dbi bia,
bd tri thém nhan sy hodc tbi uu luéng phuc vu vao gio cao diém, cung véi viée chuan bi
san tién 1¢ tai quay thu ngan s& gitip rat ngin thoi gian chd doi va nang cao dang ké sy
hai long cua khach hang.

Chuing téi ngdi khoang 10 phtit, khéng ai dén gap chiing t6i, ban chiing téi ngdi khéng bao gi& dugc

don. M6t c6 gai dén gip ching téi va dé nghi mua mét chiéc banh quy xoin véi gia 50.000 ddng, thé Ia
hét.

Khi d&n noi, bau khéng khi c6 vé rat tuyét véi nhac séng va ddi ngli nhan vién lich su chi cho ban
huéng dén nhirng chiéc ban mién phi nhung khi ngdi xuéng, ching t6i thuc su phai vat 16n dé nhan
duoc bat ky dich vu ndo vi tat ¢ cac nir phuc vu dudng nhu chay vong quanh nhu nhirng con ga
khéng dau, hiy nhé ring ching téi chi dén day vi phiéu dé n/bia mién phi chi dé phéat hién ra rang dé

T6i da héi nhiéu 14n va chd mét tiéng déng hd méi nhan dugc dé &n. Dich vu rat ciu tha; nhan vién chi
gia v&r 1am viéc va tur v don dep db dac.

Pirng an & day. Khdng c6 Iua chon dn chay va ho qua tai du chi cé 1/4 s6 ban dugc dit trwdce. Phai
ch& rat 1au dé goi mén va nhan dé &n. Thirc dn thi d& té va ngudi lanh. Trai nghiém khong tt va gia ca
lai dat dé so véi chat lrgng.

Hinh 2.12. Panh gia ctia khach hang vé quy trinh phuc vu
(Nguén: https://byvn.net/qSf1)
2.4.5. Cong tac quan ly, giam sat

Cong tac quan 1y, giam sat tai nha hang Bana Brew House dugc to chirc theo mo
hinh phan cép, trong d6 quan 1y nha hang chiu trach nhiém diéu hanh chung, bén dudi
la doi ngli giam sat ca va to truong cac by phan truc tiép theo doi hoat dong van hanh
héng ngay. Trudc mdi ca lam viéc, gidm sat ca c6 nhiém vy kiém tra khau chuén bj c4
nhan va v¢ sinh khu vuc cia nhan vién, phan cong vi tri phu trach theo tung khu A, B,
C, dong thoi giam sat viéc tuan thii quy trinh phuc vu. Trong qua trinh phuc vu, giam

sat vién 12 nguoi truc tiép diéu phdi ludng khach, xir 1y cac tinh hudng phat sinh va tiép
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nhan phan hoi tai chd ctia khach hang nham bao dam chét luong dich vu dugc duy tri

on dinh.

Tuy nhién, dac thu ciia nha hang Bana Brew House 1a phuc vu mot lugng khach
rt 16n va bién dong manh theo khung gid, trong khi s6 lugng nhan sy gitt vai trd quan
Iy, giam sat lai trong d6i mong so v6i quy mé van hanh thuc té. Vao cac khung gid cao
diém, mdi giam sat ca thuong phai bao quat dong thoi nhiéu khu vue véi hang chuc ban
va lugng khach ra vao lién tuc, dan dén tinh trang khong thé kiém soét chat ché toan bo
quy trinh. Sy thiéu hut nay khién cong tac giam sat co lac roi vao thé bj dong, chi yéu

xu ly su viéc da phat sinh thay vi chi dong phong ngtra.

Khac véi bén nhén t6 trén, cong tac quan 1y, gidm sat 1a hoat dong mang tinh noi
b6 nén hau nhu khong duoc khach hang dé cap truc tiép trong cac danh gia trén Google
Reviews. Mac du vay, d4u 4n cua khau giam sat lai phan anh kha rd qua chinh nhirng
han ché dd duoc khach hang phan anh & cac muc trudce. Cu thé, tinh trang phai cho doi
va xép hang 1au vao gio cao diém, quy trinh d6i bia mién phi phirc tap va thiéu nhat
quan, hay viéc quiy thu ngan khong chuan bi san tién 1é dé thdi cho khach déu khong
don thuan 13 16i ctia nhan vién thira hanh, ma thuc chét bat ngudn tir viéc diéu phdi nhan
sy va giam sat van hanh chua that sy sau sat. Khi sb lugng giam sat khong du dé bao
quat, cac diém nghén trong quy trinh khong duoc phat hién va can thiép kip thoi, tir d6

tich tu thanh nhitng trai nghiém ti€u cuc ma khach hang cdm nhan dugc.

Nguoc lai, ban than don vi chi quan cling da y thirc duoc tam quan trong cua
cong tac nay. Céac thong tin tuyén dung ctia Sun Group cho thay bd phan 4m thyc tai Ba
Na Hills thuong xuyén bd sung cac vi tri quan 1y, gidm sat nha hang nham dam bao chat

lugng van hanh, nang cao hiéu qua phuc vu va gia ting mtrc do hai long cua khéach hang.
2.4.6. Moi quan hé giita cdc bj phin

Hoat dong ctia nha hang Bana Brew House 13 két qua phdi hop ciia bon bo phan
tac nghiép chinh gdbm bd phan bép, bo phan phuc vu, quiy bar va thu ngan. Mdi bo phan
dam nhan mot mat xich trong chudi cung ting dich vu: bép chiu trach nhiém ché bién va
bao dam chat lugng moén an, bd phan phuc vu la cau nbi truc tiép gitta khach hang véi
nha bép va quiy bar, quay bar phu trach d6 udng va quy trinh ddi bia, con thu ngan khép

lai trdi nghiém ¢ khau thanh toan.
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Su phéi hop gitra cac bg phén tai nha hang dugc van hanh theo 1u6ng tuong doi
rd rang: nhan vién phuc vu tiép nhan yéu cau ctia khach, chuyén thong tin order xudng
bép va quéy bar, sau d6 nhan lai mén an, do uéng dé phuc vu va cubi cung huéng dan
khach dén thu ngan thanh toan. Khi cac mit xich ndy van hanh ddng bo, khach hang s&
dugc phuc vu nhanh, ding mon va lién mach. Tuy nhién, do nha hang phai phuc vu
lwong khach 16n va bién dong manh theo khung gid, su phdi hop giita cac bd phan d& bi

dut giy ¢ nhitng thoi diém cao diém, khi ap luc don 1én tit ca cac khau ciing mot luc.

Mbi quan hé gitra cac by phan la yéu t6 van hanh ndi bd nén khong dugc khach
hang dé cap truc tiép trén Google Reviews. Du vay, hé qua ciia su phdi hop chua nhip
nhang lai boc 16 kha rd qua chinh nhiing phan hoi tiéu cuc da duoc ghi nhan & cac myc
trude. Tinh trang khach phai chd doi va xép hang tir 5 dén 7 phiit dé nhan bia phan anh
diém nghén trong su két ndi giita bo phan phuc vu va quay bar, dic biét & quy trinh ddi
bia mién phi vén doi héi sy an y giita hai khau. Viéc moén an ra cham hodc chua dong
déu vao gio cao diém cho thay do tré trong ludng thong tin gitta bo phan phuc vu va bép.
Phan anh vé thu tuc thanh toan con ruom ra, dién hinh 1a viée khong san tién 1é dé thoi,
lai cho thay sy thiéu lién thong gita khau phuc vu va thu ngan trong viéc chuan bi cho
lugt khach 16n. Nhu vay, nhitng trai nghiém ti€éu cuc ma khach cdam nhan dugc, du biéu
hién & timg khau riéng 18, thuc chat phan 16n bat nguon tir su phdi hop lién bo phan chua

that su tron tru.

Mbi quan h¢ gitta cac bg phan tai nha hang Bana Brew House da duoc thiét lap
theo mot quy trinh trong ddi bai ban, song d6 n khdp giita cac khau van chiu stc ép
16n vao gid cao diém va la mot trong nhitng nguyén nhan tiém an lam giam su hai long

cua khach hang.

2.5. Panh gia chung
2.5.1. Uu diém

Nha hang Bana Brew House da tao dung dugc nhitng diém manh 1o rét, 1a nén
tang 1am nén sirc hap din riéng cua co so. Voi diém trung binh 3,8/5 sao va ty 1¢ danh
gia tich cuc (4 - 5 sao) chiém t&i 67%, nhin chung phan 16n khach hang c6 trai nghiém

hai long tai nha hang.
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D6 udng 14 thé manh cdt 18i va 1a yéu t6 1am nén ban sic riéng ciia nha hang. Cac
dong bia thu cong Sun KraftBeer voi ba san pham chi luc mang sic thai huong vi khac
nhau, da dang vé dung tich tir ly 250ml dén thap 3000ml, 12 yéu t6 dugc khach hang
khen ngoi nhiéu nhét véi huong vi twoi mat, thom ngon, dam chit chau Au. Piém manh
nay khong mang tinh ngiu nhién ma bit ngudn tir sy dau tu bai ban: nha hang bd tri doi
ngil bartender dong dao nhat trong co cau nhén sy (14 ngudi) va hé théng 16 may bom
bia cing 6.000 ly déu trong tinh trang tot, hoan toan nhat quan vdi dinh vi "xudng bia

thu cong" dac trung.

Co sé vat chat va khong gian 13 yéu t6 duoc danh gia tich cuc gan nhu tuyét doi,
v6i 70 phan hoi khen ngoi ap dao so v6i chi 9 phan héi tiéu cuc. La cong trinh bay tang
moi dua vao hoat dong gﬁn hai ndm, nha hang s¢ hitu h¢ théng trang thiét bi hién dai
v6i phan 16n & tinh trang tot, khong gian rong rii v6i stc chira 16n, kién trac chau Au
ddc dao va dic biét 1a bau khong khi s61 dong cung nhac séng, biéu dién. bay chinh la
yéu td tao nén trai nghiém khac biét, dugc nhiéu khach 4n tuong dén mutrc vi nhu mot

trong nhitng xudng bia tha cong dep bac nhat.

V& moén an, thuc don dugc xay dung phong phu theo mo hinh "am thuc kém bia",
t6 chirc thanh hai nhom dd 3n va d6 udng cung hé thong combo da dang vé murc gia, dap
g dugc ca khach 1¢ 1an doan dong. Nhiéu moén dic trung nhu xtc xich Ba Na duoc
khach hang yéu thich va danh gia twong xtmg véi gia tién.

Doi ngil nhan vién, du con han ché, van c6 nhitng diém tich cuc dang ghi nhan
khi nhiéu khach hang danh gia nhan vién than thién, nhiét tinh, chu dao va hd tro tan
tinh. Pay 14 co s dé nha hang tiép tuc phat huy trong cong tac cai thién chat luong phuc

vu.

2.5.2. Han ché

Bén canh cac wu diém, thuc trang phan tich ciing cho thiy nha hang con nhiéu
han ché dang luvu y. Biéu hién rd nhét 13 sy phan cuc trong co cau danh gia: nhém 1 sao
chiém t6i 39 luot (19,80%), cao thir hai va vuot ca nhom 4 sao; tinh chung nhom tiéu
cuc (1-2 sao) 1én t61 23,35%. Sy cung tdn tai cua hai thai cuc 5 sao va 1 sao phan anh

chat lugng dich vu thiéu tinh 6n dinh va nhat quan.
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Poi ngii nhan vién phuc vu 13 khau yéu nhét va 13 han ché nghiém trong nhat.
Diy 1a yéu t6 duy nhat c6 sb phan hi tiéu cuc (29) vuot phan hoi tich cuc (20). Cac van
dé tap trung & bdn nhom: thai dé phuc vu chua chuan muc (thé 13, thiéu chu dao, phdt
16 khach); ning luc nghiép vu con yéu (lung ting, order sai mon, rét bia khong chuan,
thiéu hiéu biét vé& san pham); kha ning giao tiép véi khach qudc té han ché; va tdc do
phuc vu cham, khong ddng déu vao gid cao diém. Pay ciing 1a mét trong nhitng nguyén

nhan chinh dan dén cac danh gia 1 sao.

V& mon dn va gia ca, du 13 diém manh nhung van boc 16 nhitng bét cip vé6i 40
phan héi tiéu cyc. Noi bat nhat 1a khau phan an qua it so véi mic gia, van dé dugc nhic
dén véi tan suat cao nhat. Tiép dén 1a chat luong ché bién thiéu 6n dinh (moén nhat, ngudi
lanh, chua chin déu, pizza rdi rac vao gio cao diém), thuc don chua da dang va thiéu lua
chon moén chay. Vé gia, van dé khong nam & muc gia cao von 1a dic tha caa khu du lich,
ma & khoang cach giira ky vong va gia tri thuc té nhan duoc, cung viéc ap dung chinh
sach wu dii (phiéu doi bia) mot cach cimg nhac khién khach cam thay khong duoc ton

trong.

Vé quy trinh phuc vu va thanh toan, du it dugc nhac dén nhung phan 16n mang
tinh tiéu cuc (9/16 phan hoi). Cac vin dé gdbm quy trinh d6i bia mién phi phirc tap, thiéu
1d rang; thoi gian chd doi va xép hang 1au (5 - 7 phit), dic biét gio cao diém; va tha tuc

thanh toan con ruom ra, dién hinh 1a viéc khong sin tién 1¢ dé théi cho khach.

Vé khong gian, mot bd phan nho khach phan dnh khong gian d6i lic qua on ao,
am nhac 16n va thinh thoang nong nuc. Diéu dang lru ¥ 13 chinh yéu t6 tao nén sirc hip
dan 16n nhat, bau khong khi s6i dong ciing nhac séng, lai trd thanh ngudn gdc clia gan
nhu toan bd phan hoi tiéu cuc vé khong gian, cho thiy sy mau thuin giita nhu cau cia

nhom khach thich ndo nhiét va nhom khach mong muén yén tinh.

Vé cong tac quan ly, giam sat va phdi hop giira cac bo phan, day 1a cac yéu t6
van hanh ndi bd tuy khong duoc khach phan anh truc tiép nhung h¢ qua lai bde 10 10
qua cac han ché trén. Cong tac giam sat con bi dong, thién vé xur 1y su viéc da phat sinh
hon 1a cha dong phong ngira; sy phdi hop theo chiéu ngang giira bép, phuc vu, bar vathu

ngan dé dut gy vao gio cao diém, gy ra cac diém nghén trong ludng phuc vu.
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2.5.3. Nguyén nhén ciia han ché
Céc han ché néu trén khong phai 1 nhimg su ¢b roi rac ma phan 16n bt ngudn

tor mot s6 nguyén nhan mang tinh hé thong, c6 moi lién hé chat ch€ véi nhau.

Nguyén nhan thir nhat 14 sy mat can dbi trong co cdu va chat lugng ngudn nhan
luc. Trong tong sd 59 nhén su, sinh vién thuc tap chiém ty trong cao nhat (16 nguoi)
trong khi Iyc luong phuc vu chinh thuc lai rat mong (8 nhan vién phuc vu va 3 runner
food) so v6i quy moé phuc vu hon 1.200 chd ngdi. Poi ngii tré, thiéu kinh nghiém va
kién thirc san pham chinh 14 nguyén nhan truc tiép 1y giai cho hang loat phan hoi vé thai
do, nghiép vu va su ling ting khi giao tiép; con su thiéu hut nhan sy phuc vu chinh thirc

1y giai cho tinh trang phuc vu cham va khong dong déu.

Nguyén nhan thr hai 1a ap lyc van hanh qué 16n do dac thu lugng khach dong va
bién d6ng manh theo mua va theo khung gid, dic biét trong quy 2 va quy 3 14 cao diém
du lich ctiia Ba Na. Vao cac thoi diém nay, moi khau tir bép, phuc vu, bar dén thu ngan
déu chiu sirc ép dong thoi, 1am boc 16 cac diém nghén trong quy trinh (d6i bia, cho doi,
thanh toan) va sy diit gy trong phdi hop lién bo phan ma diéu kién binh thuong khong
thay r5.

Nguyén nhan tht ba 1a cong tac quan 1y, giam sat chua du sau sat. SO lugng nhan
su giam sat chua tuong ximg v6i quy mé van hanh khién mdi giam sat ca phai bao quat
qua nhiéu khu vuc, roi vao thé bi dong. Bén canh do, thiét bi hd tro phéi hop ndi bod
cling 1a mot nat thit dang chu y: trong 23 bo dam ¢6 t6i 8 chiée (khoang 35%) can thay
thé, anh huong truc tiép dén kha ning lién lac va diéu phdi gitta cac bo phan vao gio cao
diém.

Nguyén nhan tht tu 13 sy thiéu chuan hoa va 6n dinh trong kiém soat chat lugng.
Quy trinh bép chua dugc giam sat chit vao gio cao diém din dén chét luong va dinh
luong mén an thiéu dong déu; quy trinh ddi bia va thanh toan chua duoc tdi uvu va don
gian hoéa; cac chinh sach vu dai 4p dung cing nhic. Tat ca lam gia ting khoang cach

giita ky vong va gia tri thyc té ctia khach.

Nguyén nhan thir nim mang tinh khach quan, xuat phat tir chinh mé hinh kinh

doanh dic thu. Viéc 1y bau khong khi 18 hoi bia s6i dong lam diém nhan tat yéu tao ra
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mirc d6 On 4o nhat dinh, von khong thé 1am hai long ddng thoi ca nhém khéach yéu thich

su n4o nhiét 1An nhém khach mong mudn khéng gian yén tinh.

Phan 16n cac han ché va nguyén nhan néu trén déu mang tinh van hanh va quan
tri, do d6 hoan toan c6 kha ning khic phuc duoc thong qua cac giai phap dong bo vé

nhan sy, quy trinh va giam sat.

Tiéu két chwong 2

Chuong 2 di phén tich thuc trang sy hai 1ong cua khach hang ddi véi dich vu n
ubng tai nha hang Bana Brew House thong qua 197 lugt danh gia trén Google Reviews.
Trén co s& gidi thidu tong quan vé Sun World Ba Na Hills va nha hang, chuong di thong
ké, phan loai cac phan hoi va di sdu phan tich sdu nhan t6 anh hudng dén su hai 1ong:
chat luong mon dn va do uéng, doi ngli nhan vién, co sé vat chét k¥ thuat, quy trinh

phuc vu, cong tac quan 1y gidm sat va moi quan h¢ gitra cac bd phan.

Két qua cho thdy nha hang c6 nhiing diém manh ndi bat vé san pham bia thu
cong, khong gian va kién trac, 1 nén tang tao nén ban sic riéng va su hai 10ng ctia phan
dong khach hang. Song bén canh d6 van ton tai nhiéu han ché, tip trung & chét luong
doi ngli nhan vién, dinh lugng va sy on dinh ctia mon an, cung cac bat cap trong quy
trinh phuc vu va phdi hop van hanh. Nhitng han ché nay phan 16n bat ngudn tir sy mat
can ddi vé nhén lyc, ap luc van hanh gid cao diém va cong tic giam sat chua sau sat —

deéu la cac van dé mang tinh van hanh va hoan toan c6 thé khac phuc.

Nhitng phan tich, danh gia & chuong nay 1a co so thuc tién quan trong dé tac gia
dé xuat hé thong giai phap nang cao sy hai long cta khach hang d6i vé6i dich vu dn udng

tai nha hang Bana Brew House & Chuong 3.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU AN UONG
CUA NHA HANG BANA BREW HOUSE TAI SUN WORLD BA NA HILLS
3.1. Co s6 dé xudt gidi phdp

3.1.1. Xu hwéng phat trién du lich dm thwc tai Pa Néing giai doan 2026 dén 2030

Trong bdi canh nganh du lich Viét Nam dang timg buéc phuc hdi va chuyén dich
theo hudéng chét lugong, bén vitng va trai nghiém chuyén sau, du lich am thue duogc xem
12 mot trong nhitng xu hudng phat trién ndi bat, gép phan nang cao niang lyc canh tranh
ctia diém dén. Di voi thanh phd Da Ning, véi loi thé 13 trung tim du lich caa khu vuc
mién Trung, s& hitu hé thdng tai nguyén du lich da dang, vin héa 4m thuc phong phu
cung co so ha tﬁng du lich phat trién dff)ng b0, du lich 4m thuc dugc du bao s& tiép tuc

tdng trudéng manh mé trong giai doan 2026 - 2030.

Theo Quyét dinh s6 2726/QD-UBND cua UBND thanh phé Pa Ning vé “Dé an
dinh huéng phat trién du lich thanh phd Pa Ning dén nim 2030, tim nhin dén nim
20457, thanh phd xac dinh du lich 12 nganh kinh té miii nhon, phét trién theo hudng
chuyén nghiép, hién dai, chat lugng cao va bén vimng; dong thoi tap trung da dang hoa
san pham du lich, gia ting gia tri trai nghiém cho du khach. Pay dugc xem 13 nén tang
quan trong dé phat trién cac san pham du lich chuyén dé, trong d6 c6 du lich gin véi trai

nghiém vin héa am thyc dia phuong.

Xu hudng phat trién dau tién cua du lich am thuc tai Da Niang trong giai doan
2026 - 2030 1a chuyén dich tir hoat dong an udng don thuan sang trai nghiém vin hoa
am thyc. Nhu ciu cta du khach hién nay khong chi ding lai & viéc thuéng thirc mon an
ma con hudng dén viéc kham pha cau chuyén vin hoa, ngudn gdc nguyén liéu, phuong
phap ché bién va gia trj truyén thdng cta tirng mon an. Diéu nay tao diéu kién thuén loi
dé cac mén an dic trung cua dia phuwong nhu Mi Quang, Banh trang cudn thit heo, Bin
cha c4 hay cac san pham hai san dja phuong duoc khai thac nhu nhitng san pham du lich
mang dam ban sic vin hoa ving mién.

Xu huéng thir hai 14 phat trién du lich 4m thyc gin véi kinh té ban dém. Theo
dinh hudng phat trién du lich dén nam 2030, thanh phd chu trong mé rong cac san pham
du lich vé dém, ting cuong khai thac cac khong gian phd di bo, cho dém, khu vui choi

gidi tri va dich vu thuong mai. Pi€u nay mo ra co hdi phat trién céc tuyén pho am thuc,
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food tour ban dém, cho hai san va cac moé hinh két hop gitra am thuc vai giai tri, qua do

g6p phan kéo dai thoi gian luu tri va gia ting murc chi tiéu cua du khach.

Xu huéng thir ba 1a ¢y manh tmg dung cong nghé s6 trong hoat dong kinh doanh
va quang ba du lich 4m thwe. Trong Quy hoach thanh phd Da Ning dén nam 2030, thanh
phé xac dinh chuyén d6i sé va doi méi sang tao 1a dong luc quan trong cho ting truong
kinh té. Trén co s& d0, cac doanh nghiép nha hang, khach san va dich vu in udng sé& co
xu huéng tng dung manh mé cac nén tang sé nhu dit ban truc tuyén, thanh toan khong
dung tién mit, thue don dién tir da ngdn ngit, ban dd am thyc sb va cac hé théng quan
tri quan hé khach hang nham nang cao chat luong phuc vu va t6i wu hoa trai nghiém

khach hang.

Xu huéng thir tu 1a phat trién du lich 4m thuc theo hudng xanh va bén viing.
Trong bdi canh khach du lich ngay cang quan tim dén céc gia trj strc khoe, moi trudng
va trach nhiém xa hoi, cac co so kinh doanh dich vu an uéng tai Pa Nang c6 xu huéng
uu tién st dung nguyén li¢u dia phuong, thuc phém sach, han ché rac thai nhya va xay
dung mo hinh kinh doanh than thién v&i méi truong. Xu hudng nay phu hgp véi dinh
hudng phat trién thanh phd theo mo hinh d6 thi sinh thai, hién dai va bén viing dén nim

2030.

Bén canh d6, du lich 4m thuc tai Da Nang trong giai doan 2026 - 2030 con c6 xu
hudng gan két chit ché voi cac loai hinh du lich khac nhu du lich nghi dudng, du lich
MICE, du lich su kién, du lich van hoa va du lich cong déng. Véi dinh hudng tré thanh
trung tam du lich va dich vy chat lugng cao cua khu vyc, thanh phé s& ¢6 nhiéu diéu
kién thuan loi dé t6 chirc cac 18 hoi am thuc, tuan 18 van hoa am thuc, su kién giao luu
dau bép trong nudc va qudc té, gop phan quang ba hinh anh diém dén va nang cao kha

nang canh tranh trén thi trudong du lich.

3.1.2. Pinh hwéng phit trién dich vu in uéng ciia Sun World Ba Na Hills

Trong bdi canh nhu ciu trai nghiém am thuc cta du khach ngay cang da dang va
yéu cau vé chat lugng dich vu khong ngimg gia tang, hoat dong kinh doanh dich vu n
ubng dong vai tro ngdy cang quan trong trong chién lugc phat trién tong thé cia Sun
World Ba Na Hills. Véi dinh huéng xay dung khu du lich dang cap qudc té, khong chi

cung cap cac san pham vui choi gidi tri ma con mang dén nhiing trai nghiém am thuc

79



dic sic, don vi dang timg budc diu tu va hoan thién hé thong dich vu in udng theo

huéng chuyén nghiép, hién dai va bén viing.

Truéc hét, dinh hudng phat trién dich vy an uéng cua Sun World Ba Na Hills tap
trung vao viéc da dang hoa san phdm am thuc nhim dap vng nhu cau cua nhiéu phan
khuc khach hang khac nhau. Hién nay, khu du lich s& hitu hé¢ théng nha hang buffet, nha
hang chuyén dé, quiy thirc dn nhanh, ca phé va cac khong gian 4m thyc mang phong
cach A - Au. Trong thoi gian t6i, don vi tiép tuc mé rong hop tac véi cac thuong hiéu
am thuc qudc té nhim nang cao chét lugng san phim va gia ting tinh hip dan cho diém
dén. Nam 2025, hé sinh théi dich vu ciia Sun Group da chinh thic hop tac phat trién
chudi ca phé cung Highlands Coffee tai Ba Na, déng tho1 mé rong hop tac chién lugc
v6i Starbucks trong hé théng Sun Hospitality & Entertainment Group, cho thay dinh

hudng nang tam trai nghiém am thuc theo ti€éu chuan qudc té.

Ngoai ra, Sun World Ba Na Hills con dinh huéng phat trién dich vu dn udng theo
huéng hop tac véi cac thuong hidu qudc té nhim nang cao chat lugng san pham va gia
tang kha nang canh tranh. Nam 2025, Sun Group di ky két nhuong quyén véi thuong
hiéu banh mi Phap Maison Kayser dé phat trién cira hang dau tién tai Ba Na Hills, gop
phan b sung thém cac san phim am thuc cao cap phuc vu du khach trong nudce va quc
té.

Song song véi viéc da dang hoa san pham, don vi ciing cht trong nang cao chit
lwgng ngudn nhan luc trong linh vuc dich vu dn udng thong qua hoat dong tuyén dung,
dao tao va chuan hoa quy trinh phuc vu. Cac thong tin tuyén dung cta Sun Group cho
thay bo phan am thuc tai Ba Na Hills thuong xuyén bd sung cac vi tri quan 1y, giam sat
nha hang nham dam bao chit lugng van hanh, nang cao hiéu qua phuc vu va gia ting

murc d§ hai long ctia khach hang.

Trong giai doan 2026 - 2030, co thé nhan théy dinh hudéng phat trién dich vu an
ubng ctia Sun World Ba Na Hills s& tap trung vao bdn ndi dung trong tim gém da dang
hoa san pham am thyc, nang cao chat lugng khong gian trai nghiém, hop tac voi cac
thuong hiéu qudc té va chuin hoa chét lugng phuc vu theo tiéu chuin cao cap. Pay duoc

xem 13 co s& quan trong dé nang cao niang luyc canh tranh, gia ting doanh thu dich vu
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phu trg va gép phan xay dyng hinh anh khu du lich tr thanh diém dén dang cép hang

dau tai Viét Nam va khu vuc.

3.2. Pé xuit giai phap nham ning cao sw hai 1ong ciia khach hang déi véi dich vu

in udng ciia nha hang Bana Brew House tai Sun World Ba Na Hills

Trén co s& nhitng han ché va nguyén nhin da duoc phan tich & Chuong 2, dic
biét 1a sy phan cuc trong co cdu danh gia khi nhom 1 sao chiém t&i 19,80% trong tong
s6 197 luot danh gia, tac gia dé xuit hé théng bay nhom giai phap duoc sip xép theo
thi tu wu tién, di tir nhitng van dé cot 16i nhét vé con ngudi dén cac van dé vé van hanh
va trai nghiém. Cac giai phap duoc xay dung theo nguyén tic bam sat thyc trang, bao

dam tinh thiét thuc va kha thi trong diéu kién ngudn luc thyc té cia nha hang.
3.2.1. Ning cao chit lwong dpi ngii nhin vién

Pay la giai phap can dugc wu tién hang dau, bai két qua phan tich cho thdy nhan
vién phuc vu 13 khau yéu nhét va 13 yéu t6 duy nhat c6 s phan hoi tiéu cuc (29) vuot
trdi so voi phan hoi tich cyc (20), dong thoi 1a mot trong nhitng nguyén nhan chinh dan
dén cac danh gia 1 sao. Cac phan hoi tiéu cuc tip trung vao bdn nhom van dé: thai do
phuc vu chua chuan muc, ning luc nghiép vu con yéu, kha ning giao tiép ngoai ngit han
ché va toc do phuc vu cham. Nguyén nhan sau xa nam & co cAu nhan lyc mat can ddi,
khi sinh vién thuc tdp chiém ty trong cao nhat (16/59 nguoi) d6i ngii tuy linh hoat va

tiét kiém chi phi nhung thudng con thiéu kinh nghiém, k¥ nang va kién thirc san pham.

V& cong tac dao tao, nha hang can xay dung mot chuong trinh dao tao nhap mén
bét budc, ap dung cho toan b nhan vién méi va sinh vién thuc tap trudc khi dugce phan
cong vao ca phuc vu chinh thirc. Chuong trinh nén kéo dai tdi thiéu vai budi, tap trung
vao ba tru cOt: ky ndng giao tiép va chuan muc thai do phuc vy; nghiép vu phuc vu chuan
hoa nhu tu thé don khach, k§ thuat bung bé, quy trinh rot bia dung chuan va cach tiép
nhan order chinh xéc; va kién thirc san pham vé ba dong bia thi cong Sun KraftBeer
cung cac nhém mon trong thuc don. Song song, nha hing nén bién soan mot cim nang
phuc vu nga‘m gon, c6 hinh anh minh hoa tirng loai bia, dac diém huong vi va ting mon

in dé nhan vién dé ghi nh¢ va tra ctru nhanh trong qua trinh lam viéc.

V& k¥ ning ngoai ngir, do nha hang thudng xuyén phuc vu lugng 16n khach qubc

te trong khi kha nang giao tiép cua nhan vién con 1la mot di€ém yeu dugc khach phan anh,
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nha hang can t6 chirc cac budi huan luyén tiéng Anh giao tiép co ban theo tinh hung
thue té nhu chao don khach, gidi thiéu mén an va bia, tiép nhan va xir Iy yéu cau, hudng
dan thanh toan. Pé hd trg ngay ca nhirng nhan vién chua thanh thao, nén chuan bi cac

bang mau ciu théng dung song ngit dit kin d4o tai khu vuc phuc vu va qudy bar.

Vé co ché dong vién va gidm sat chat lugng, nha hang nén thiét 1ap chinh sach
khen thuéng gin v6i phan hoi cua khach hang, chiang han ghi nhan va khen thuéng
nhirng nhan vién dugc khach khen dich danh trén Google Reviews hoac qua khao sat tai
chd. Dong thoi, can c6 co ché nhic nhd va chin chinh kip thoi dbi véi cac trudong hop
thai d6 chua phu hop, nham tao ra mot moi truong vira khuyén khich vira duy tri ky luat

phuc vu.
3.2.2. B6 sung va bé tri hop Iy nhén sw phuc vu

Giai phap nay nham khéc phuc tinh trang khach phai chd doi 1au va chat lugng
phuc vu khong dong déu vao gid cao diém. Nguyén nhan tryc tiép 1a sy chénh léch
nghiém trong giita quy mé phuc vu rat 16n, cong trinh bay ting véi stre chira hon 1.200
khach va lyc lugng phuc vu chinh thirc qua mong, khi chi c6 8 nhan vién phuc vu va 3
runner food. Tinh trang ndy cang trim trong vao quy 2 va quy 3, von 1a mua cao diém

du lich cia Ba Na.

Nha hang Bana Brew House can ting cuong tuyén dung bo sung nhan vién phuc
vu va runner food chinh thurc, ting budc giam sy phu thudc vao sinh vién thyuc tap ¢
nhirng vi tri truc tiép tiép xuc va phuc vu khach. Viéc nang ty trong nhan sy chinh thurc

khong chi cai thi¢n tde do phuc vu ma con bao dam tinh 6n dinh vé chat lugong.

Nha hang nén ap dung co ché phan ca linh hoat dya trén du bao luu luong khach.
Cu thé, tang cuong nhan sy vio cac thang cao diém va cac khung gid dong khach trong
ngay, dong thoi xay dung mot doi ngii nhan sy co dong co thé didu chuyén nhanh giira
cac tang khi mot khu vuc bat ngd qua tai. P61 véi sinh vién thyc tp, nén wu tién phan
cong vao cac vi tri hd trg nhu runner hodc don dep, dudi sy kem cdp truc tiép cua nhan
vién chinh thure, va chi giao dam nhéan doc lap khau phuc vu khi da duoc danh gia da ky
ning. Cach bd tri nay vira bao dam chat luong phuc vy, vira gitp dao tao thuc tip sinh

mot cach bai ban.
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3.2.3. Ning cao chit lwong va dinh lwong mén dn

Mon 4n tuy 1a diém manh nhung van nhan t&i 40 phan hoi tiéu cuc, tap trung vao
ba van dé 1ap lai nhiéu lan: khau phéan an qua it so v6i mirc gia (van dé duoc nhic dén
v6i tAn sudt cao nhét, dién hinh 13 phan anh 120.000 ddng cho khoai tay chién nhung
chi nhan dugc sau dén tam miéng), chét lugng ché bién thiéu 6n dinh (moén nhat, ngudi
lanh, chwa chin déu, pizza roi rac vao gid cao diém), va thuc don chwa da dang, thiéu

lga chon moén chay.

Vé dinh lugng, nha hang can tién hanh ra soat va chuén hoa lai khau phan cia
nhirng mén bi phan anh nhiéu nhat, bao dam su twong xung giita gia va luong. Pay 1a
yéu t6 then chdt dé thu hep khoang cach giira ky vong va gié tri thyc té ma khach nhan
dugc, bai nhu da phan tich, van dé vé gia khong nam ¢ mirc gia cao, von 1a dic thu cia

khu du lich ma ¢ cdm nhén vé gia tri nhan lai.

Vé chat luong ché bién, nha hang can ban hanh dinh mtrc ché bién chuin cho
tirng mon, bao gdm cong thire, dinh lwrong nguyén liéu, thoi gian va nhiét do ché bién,
d6ng thoi ting cudng kiém soat quy trinh bép vao cac khung gid cao diém, thoi diém dé
phat sinh tinh trang mén ngudi, chua chin déu do ap luc sb luong. Viéc giam sat chit

khau ra mén s€ bao dam sy 6n dinh vé chat luong.

Vé thuc don, nha hang nén bo sung thém cac lya chon moén chay dé dap ung
nhom khach ¢é nhu cau, ddng thoi can nhic mo rong mot sé mén phu hop voi khau vi
da dang cua khach qubc té. Viéc 1am phong pht thyc don sé& giup nha hang phuc vu tot
hon nhiéu phan khiic khach hang khac nhau.

3.2.4. Téi wu héa quy trinh phuc vu va thanh todn

Quy trinh phyc vu va thanh toan tuy it dugc nhac dén nhung phan 16n mang tinh
tiéu cuc (9 trén téng s6 16 phan hoi). Cac van dé ndi bat gdm quy trinh doi bia mién phi
phirc tap va thiéu 16 rang, thoi gian cho doi va xép hang 1au khoang 5 dén 7 phit, thu
tuc thanh toan con rudm ra va dac biét 1a viéc quﬁy thu ngan khong co sin tién 1é dé thoi
cho khach. Ngoai ra, chinh sach d6i bia con dugc ap dung ctng nhac dén mirc tré han
vai phut ciing khong duoc chap nhan, khién mot s6 khach cam thiy khong duogc tén

trong.
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Dbi voi quy trinh d6i bia mién phi, nha hang can chuan héa va don gian hoa cac
buéc thyc hién, niém yét hudng dan rd rang bang song ngit ngay tai quiy bar va cac vi
tri dé quan sat, dong thoi bo tri thém nhan sy hd trg vao gio cao diém dé raut ngan thoi
gian xép hang. Quy dinh vé khung gid ddi bia ciing can duoc ap dung mot cach linh hoat

va c6 sy cham chudc hop 1y, tranh su cliing nhac gy trc ché cho khach.

Déi voi khau thanh toan, nha hang can bao dam quay thu ngan lubén chuén bi sin
luong tién 1¢ di ding, ddc biét vao dau ca va cac thoi diém dong khach, dé khic phuc
triét dé tinh trang khong thdi duoc tién. Bén canh d6, nén khuyén khich va hudng dan
khach sir dung cac hinh thirc thanh toan khong dung tién mat nhu quet thé hodc quét ma,
vira ting tdc do xtr 1y, vira giam ap luc vé tién mat va phi hop véi xu hudng chuyén doi

s6 trong nganh dich vu.
3.2.5. Gidi phap tiang cwong cong tac quan ly, giam sdt

Cong tac quan 1y, giam sat hién con bi dong, thién vé xir Iy su viéc da phat sinh
thay vi chii dong phong ngira. Nguyén nhan chu yéu 13 sé lugng nhéan sy giam sat chua
tuong xung v4i quy mo van hanh, khién mdi giam st ca phai bao quat dong thoi nhicu
khu vuc véi hang chuc ban vao gio cao diém, dan dén khong thé kiém soat chit chd toan

bd quy trinh.

Nha hang can bo sung nhan su giam sat va phan bo hop 1y theo ting khu vuc va
ting tang, bao dam mdi giam st ca chi phy trach mot sé lwong ban vira phai trong kha
nang bao quat. Pang chu y, dinh huéng niy hoan toan phut hop véi thyc té khi cac thong
tin tuyén dung ctia Sun Group cho thiy bo phan am thuc tai Ba Na Hills thuong xuyén
bd sung cac vi tri quan 1y, giam sat nha hang, cho thay nhu cau cing c6 d6i ngii nay 1a

c6 thuc va dang dugc quan tam.

Bén canh viéc ting sb luong, cdn chuyén trong tim cta cong tic giam sat tir xur
1y su viéc sang chii dong phong ngira, thong qua viéc kiém tra dinh ky trong ca tai cac
diém dé phat sinh 13i nhu tdc d6 ra mén, ludng di chuyén cta khach va khau doi bia.
Ngoai ra, nha hang nén thiét 1ap mot co ché theo dbi, ghi nhan va phan hoi nhanh d6i
v6i cac danh gia tiéu cuc trén Google Reviews, bién ngudn dit liéu nay thanh cong cu

giam sat chat lugng thuong xuyén dé kip thoi phat hién va chan chinh cac diém yéu.
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3.2.6. Ting cwong phoi hop giiva cdc by phan va ddu tw thiét bi hé tro

Su phéi hop theo chiéu ngang giita cic bd phan bép, phuc vu, bar va thu ngan d&
bi dut gdy vao gid cao diém, gy ra cac diém nghén nhu chd bia lau, moén ra cham va
thanh toan bat tién. Mot nguyén nhan cu thé dugc nhan dién 1a thiét bj hd tro lién lac
ndi bo da xudng cip, khi trong tong s 23 bo dam co tdi 8 chiée (khoang 35%) can thay

thé, anh hudng truc tiép dén kha ning phdi hop giita cac bd phan.

Nha hang Bana Brew House can uu tién thay thé va bd sung hé thong bo dam dé
bao dam thong tin lién lac giita cac b phan ludn thong sudt, dic biét trong thoi diém
d6ng khach khi nhu cau phéi hop 13 cao nhat. Pay 1a mot khoan dau tu khong 16n nhung

c6 tac dong truc tiép dén chat luong van hanh.

Nha hang can chuan hoa cac diém ban giao giita cac khau trong chudi phuc vu,
tir khi tiép nhan order chuyén xudng bép va bar, dén khi nhan mon ra phuc vu va chuyén
khach sang thu ngan, nham giam thiéu sai sot va do tré trong ludng thong tin. Vé lau
dai, nén can nhic ng dung phan mém quan 1y order dién tir két ndi truc tiép gitra khu
vuc phuc vu v6i bép va quay bar, phit hgp v6i xu hudng chuyén d6i sé dang dugc thanh
phd va Sun Group thiic day. Ngoai ra, viéc duy tri cac budi hop dau ca ngan dé phan
cong nhiém vu va thong nhat cach phdi hop giita cac bo phan ciing s& gbp phan gitp

van hanh nhip nhang hon.
3.2.7. Cdi thi¢én khong gian trai nghiém

Co sé vat chat va khong gian 1a yéu t6 duoc danh gia tich cyc gan nhu tuyét doi,
song van ton tai mot nhém nho phan hdi tiéu cuc xoay quanh van dé tiéng 6n va thinh
thoang nong nyuc. Pidu dang luu y 13 chinh bau khong khi s6i dong cing nhac séng va
céc chuong trinh biéu dién, yéu t6 hap dan nhét ciia nha hang lai 1a ngudn gdc cua gan
nhu toan b phan hdi tiéu cuc nay, phan 4nh mau thuin gitra nhom khach yéu thich su

nao nhiét va nhém khach mong mudn khong gian yén tinh hon.

Dé hai hoa nhu cau cua ca hai nhom khach ma khong lam mat di ban séc riéng,
nha hang c6 thé ap dung giai phap phan ving khong gian. Cu thé, danh riéng mot s6 khu
vuc hoac tﬁng c6 muc do am thanh vira phai, yén tinh hon dé phuc vu nhém khach va
su nhe nhang, trong khi van duy tri khu vuc trung tim séi dong véi nhac séng va bicu

dién 1am diém nhan. Bén canh d6, can kiém soat am luong & ngudng hop 1y, tranh dé
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am thanh qué 16n gy kho chiu, dong thoi ra soat va cai thién hé thong thong gio, lam

mat nham khéc phuc tinh trang néng nuc vao nhitng thoi diém déng khach.

Tiéu két chwong 3

Trén co so nhing han ché va nguyén nhan di dugc phan tich & Chuong 2, cliing
v6i dinh hudng phat trién du lich 4m thuc cua thanh phd Da Ning va ciia Sun World Ba
Na Hills trong giai doan 2026 - 2030, Chuwong 3 da dé xuét hé thong bay nhom giai phap
nhim nang cao su hai 10ng cua khach hang ddi véi dich vu an udng tai nha hang Bana

Brew House.

Céc giai phap duoc sap xép theo thir ty wu tién, di tir nhitng van dé cbt 16i vé con
ngudi nhu ning cao chit luong va bo sung doi ngli nhan vién, dén cac van dé vé san
pham va van hanh nhu cai thién chit lugng mén an, t6i wu quy trinh phuc vu va thanh
toan, ting cudng cong tic quan 1y giam sat va phdi hop giita cac b phan, va cudi cliing
13 hoan thién khéng gian trai nghiém. Mdi giai phap déu bam sat thuc trang, c6 co s 1d
rang va hudng dén tinh thiét thuc, kha thi trong diéu kién ngudn luc thuc té cua nha
hang.

Viéc trién khai dong bo cac giai phap nay dugc ky vong s& khic phuc nhiing han
ché con ton tai, phat huy cac thé manh sin co, qua d6 nang cao chat luong dich vu n
ubng va mirc do hai long ctia khach hang, gbp phan cung ¢ hinh anh va ning luc canh

tranh ctia nha hang Bana Brew House ndi riéng va Sun World Ba Na Hills néi chung.
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KET LUAN

Trong béi canh du lich trai nghiém ngay cang phat trién, dich vu am thwe di tré
thanh mot ciu phan cdt 16i trong viée dinh hinh murc d9 hai 1ong tong thé ctia du khach,
dac biét tai cac khu du lich quy mo 16n nhu Sun World Ba Na Hills. Xuét phat tur thuc
tién do, khoa luan da thuc hién nghién ctru sy hai long cia khach hang ddi véi dich vu
in udng cua nha hang Bana Brew House thong qua ngudn dir liéu danh gia trén Google
Reviews, va di dat dugc nhitng két qua co ban tuong tmg vdi cac muc tiéu nghién ciru

dat ra.

Vé mat 1y luan, khoa luan da hé théng hoéa duogc co so 1y luan vé nha hang va
kinh doanh nha hang, vé sy hai 10ng cua khach hang, chét lwong dich vu dn udng cing
cac nhan to anh huong, dong thoi 1am 13 vai tro ctia danh gia truc tuyén trén nén tang
Google Reviews nhu mdt cong cu phan anh chan thyc va tirc thoi mire @6 hai long cua

thuc khach. Pay 1a khung 1y thuyét nén tang cho toan bd qua trinh phan tich thyc trang.

Vé mit thuc tién, trén co s& phan tich 197 lugt danh giad voi diém trung binh 3,8/5
sao, khoa luan da phac hoa dugc birc tranh tong thé vé su hai 1ong cta khach hang dbi
v6i dich vu dn udng tai nha hang. Két qua cho thay nha hang s¢ hitu nhirng diém manh
no6i bat vé san pham bia thii cong Sun KraftBeer, khong gian va kién tric doc déo cung
bau khong khi s6i dong, 14 nén tang tao nén ban sic riéng va sy hai long ctia phan dong
khach hang. Tuy nhién, qua sy phan cuc rd nét trong co ciu danh gia khi nhom 1 sao
chiém t6i 19,80%, nghién ctru cling chi ra nhiéu han ché con ton tai, tap trung o chat
lugng do1 ngii nhan vién, dinh lugng va su on dinh ctia moén an, cung cac bat cap trong
quy trinh phuc vu, cong tic giam sat va sy phoi hop giita cac bo phan. Nhitng han ché
nay phan 16n bat ngudn tir sy mat can d6i vé nhan luc, ap luc van hanh vao gio cao diém
va cong tac quan 1y giam sat chua thyuc su sau sat, déu 13 cac van dé mang tinh van hanh

va hoan toan c6 kha nang khac phuc.

Trén co s nhitng han ché va nguyén nhan duoc xac dinh, két hop v6i dinh hudng
phat trién du lich am thyc cia Pa Nang va Sun World Ba Na Hills, khéa luan da dé xuét
hé thdng bay nhom giai phap duoc sip xép theo thtr ty vu tién, bao gdm nang cao chat
lugng va bd sung ddi ngti nhan vién, cai thi¢n chét lugng va dinh lugng moén an, tdi wu

hoéa quy trinh phuc vu va thanh toan, ting cudng cong tac quan ly giam sat, cing cb su
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phdi hop giita cac bo phan va hoan thién khong gian trai nghiém. Cac giai phap déu bam
sat thuc trang va hudng dén tinh thiét thuc, kha thi nham phat huy thé manh sin c6 va

khac phuc nhiing di€ém con ton tai.

Bén canh nhiing két qua dat duoc, khoa luan cling con mot s6 han ché nhét dinh.
Nghién ctru cha yéu dya trén ngudn dir liéu tht cap tir Google Reviews nén chua phan
anh duoc day du trai nghiém cua nhitng khach hang khong dé lai danh gia truc tuyén;
bén canh do, do gidgi han vé thoi gian va pham vi, nghién ctru chua thuc hién dugc cac
phuong phép khao sat dinh lwvong quy mé 16n dé kiém ching. Pay 1a nhitng hudng c6

thé duoc tiép tuc mé rong va hoan thién trong cac nghién ciru tiép theo.

Khoa luan d3 hoan thanh cac muc tiéu nghién ctru dé ra, cung cap nhirng cin ctr
khoa hoc va thyc tién cho ban quan Iy nha hang trong viéc nang cao chét luong dich vu
an ubng. Tac gia hy vong nhimg két qua va giai phap dugc dé xuit s& gop phan thiét
thuc vao viéc nang cao sy hai 10ng ciia khach hang dbi v6i nha hang Bana Brew House
no6i riéng va goép phan nang tdm chudi gia tri dich vu ciia Sun World Ba Na Hills noi

chung.
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