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LO1 CAM ON

Loi dau tién, em xin duoc bay to 10ng biét on sau sic ¢én Ban Gidm hiéu cling toan
thé quy thay, c6 gido truong Dai hoc Kién Tric Pa Ning, nhitng ngudi da tan tdm truyén
dat tri thirc va tao moi diéu kién thuan loi nhat vé co s vat chat cling nhu moéi trudong hoc
gitip em hoan thanh chuong trinh hoc tap trong suét bén nim qua. Nhitng kién thic quy
bau tir ghé nha trudng chinh 12 nén tang virng chéac dé em tu tin thuc hién dé tai nghién cau
nay.

Dic biét, em xin guri 161 cam on chan thanh va sau sic nhat téi C6 Dinh Thi Thi —
giang vién truc tiép huéng dan khod luan. Trong sudt qua trinh thuc hién dé tai, c6 di danh
nhiéu thoi gian dé chi bao, dinh hudng va dua ra nhiing gop y chuyén mén vé cing quy
gia. Su tan tinh va nhitng nhan xét sic bén caa cd khéng chi giup em thao g& nhitg vudng
mac vé mat Iy luan ma con rén luyén cho em tu duy nghién ctru khoa hoc nghiém tuc.

Em ciing xin gui o1 cam on tran trong téi Ban 1anh dao Céng ty C6 phan Dich vu
Cap treo Ba Na cung tap thé can bo, nhan vién tai Nha hang Kavkaz - Sun World Ba Na
Hills. Cam on anh chj d4 tao diéu kién cho em duoc thuc tap, tiép can véi méi truong lam
viéc thuc té chuyén nghiép va hd trg nhiét tinh trong viéc cung cip sé liéu, théng tin can
thiét. Nhitng kinh nghiém thuc tién tai nha hang Kavkaz chinh 1a nguén tu liéu song dong
va quan trong nhat dé em hoan thanh tét phan phan tich thuc trang cua bai khoa luan nay.

Cubi ciing, em xin danh loi cam on yéu thuong nhat t6i gia dinh va ban bé — nhitng
ngudi ludn 1a chd dua tinh than vitng chéc, khdng ngimg dong vién va khich 1& em trong
suét chang dudng hoc tap va nghién cuu.

Mic du da c6 nhiéu c6 gang dé hoan thién khoa luan mot cach tt nhat, song do han
ché vé mat thoi gian va kinh nghiém thyc tién, bai viét chic chan kho tranh khoi nhitng
thiéu sét. Em rat mong nhan duoc nhitng y kién dong gop quy bau tir quy thay, co gido dé

dé tai nghién ctru duoc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!



PHAN MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bi canh hai nhap va toan cau hda, nganh du lich khéng chi dung lai ¢ cac
hoat d6ng tham quan thuan tay ma da chuyén minh manh mé thanh nén kinh té trai nghiém,
noi am thuc dong vai tro 1a diém cham vin héa cot 16i. Sy gia tang dot bién cua nhu cau
du lich hau dai dich di tao ra &p luc 16n ddi véi cac diém dén trong diém nhu Viét Nam.
Trong d6, chat lwong dich vu am thyc khdng chi dap tng nhu cau tiéu ding co ban ma con
la céng cu chién lugce dé dinh vi thuong hiéu va gia ting long trung thanh cua thuc khéch.
Mot dich vu am thuc xuét sic 12 su két tinh giita gia tri hitu hinh ctia mon an va gié tri vo
hinh cta nghé thuat phuc vu, tao nén soi day két ndi cam xtc bén chat gitra du khach va
diém dén.

Pa Néng, véi vi thé 1a trung tam du lich nghi dudng hang dau mién Trung, da khang
dinh stc hat qua sy phuc hoi an tugng caa cac dong khach quéc té. Trong do, quan thé Sun
World Ba Na Hills ndi 1én nhu mot biéu twong cua sy dau tu bai ban véi mé hinh all-in-
one. Nha hang Kavkaz, vai phong cach am thyc Nga dic trung giita Kién tric lang Phap,
khéng chi 1am phong phd hé sinh thai dich vu cia Cong ty C6 phan Dich vu Cap treo Ba
Na ma con tao ra mot khong gian vian hoéa doc ban. Viéc duy tri va nang cao chat luong
dich vu tai day khong chi la nhiém vu van hanh thong thuong ma 1a yéu cau cap thiét dé
bao chimg cho ding cap dich vu caa Tap doan Sun Group trudc sy Ky vong ngay cang khat
khe cua thi truong.

Tuy nhién, thuc té van hanh tai nha hang Kavkaz dang dimg trudc nhitng thach thic
khong nho tir sy bién dong cua thi hiéu khach hang va &p luc qué tai trong cac mla cao
diém. Mic du da dat duoc nhitng thanh teu nhét dinh, nhung khoang céch giita ky vong
cua thyc khach vé mot dich vu tinh té voi thyc trang cung tng d6i khi van ton tai nhitng
d6 chénh nhat dinh. Nhiing sai 16i hé thdng trong quy trinh phuc vu hoic sy thiéu dong
nhat trong k¥ niang nhan su néu khong duoc nhan dién kip thoi théng qua cac nghién ciu
khoa hoc s& dan dén nguy co sut giam loi thé canh tranh. Chinh vi vay, viéc thuc hién dé

tai "Nang cao chit luong dich vu tai Nha hang Kavkaz" mang tinh thoi si va y nghia thuc



tién sau sic, gop phan hoan thién quy trinh van hanh va khing dinh vi thé dan dau cua
doanh nghiép trén ban do du lich quéc té.
2. Muc tiéu nghién ciru
Muc tiéu chung cua dé tai 1a dé xuat hé théng giai phap nham nang cao chat luong
dich vu tai nha hang Kavkaz.
- Muc tiéu cu thé hoa co so ly luan: Vé chit luong dich vu trong kinh doanh nha
hang.
- Phan tich thuc trang: Vé chit lugng dich vu tai nha hang Kavkaz thuoc Sun World
Ba Na Hills.
Dé xuit giai phap: Nhim nang cao chit lwgng dich vu tai nha hang Kavkaz.
3. Poi twong va pham vi nghién cieu
Déi tuong nghién cau: Chét luong dich vu tai nha hang Kavkaz.
Pham vi khong gian: Nha hang Kavkaz thuoc Cong ty C6 phan Dich vu Cép treo
Ba Na (Sun World Ba Na Hills), TP. Pa Ning.
Pham vi thoi gian: Nghién ctru dit liéu thir cap tir nam 2023 dén 2025; cac dit lidu
so cap duoc thu thap vao thang 3, 4 nim 2026
4. Phwong phap nghién curu
Nghién ctiu sir dung két hop cac phuong phap dé dam bao tinh khéach quan:
Phuong phép thu thap dix liéu: Sir dung ky thuat quan st truc tiép phat hanh bang
hoi khao sat (survey) ddi véi thuc khéch tai chd.
Phuong phap phan tich: St dung thong ké mé ta, phan tich tong hop va so sanh doi

chiéu dé nhan dién trong chat luong dich vu



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU TRONG
KINH DOANH NHA HANG

1.1. Téng quan vé kinh doanh nha hang

1.1.1. Khai nigm vé kinh doanh nha hang

Nha hang 12 mot don vi kinh doanh dich vu in ubng va cac dich vu b6 sung kém
theo cho khach nham muc dich thu lgi nhuan. Tuy nhién, khong phai tat ca cac co so kinh
doanh dich vu 3n udng nham muc dich thu lgi nhuan déu duoc goi 1a nha hang. Sy khac
biét gitra nha hang véi cac co sé phuc vu an udng thong thuong (nhu quéan an binh dan...)
duoc thé hién & hé san pham, chat lugng phuc vy, va gia ca.

Theo PGS.TS Trinh Xuan Diing trong tai liéu To chirc kinh doanh nha hang: "Nha
hang la co s6 phuc vu dan uéng, nghi ngoi, gidi tri cho khach du lich va nhitng nguroi c6
kha nang thanh todan cao véi nhieng hoat dong va chiee nang da dang”. Pinh nghia nay da
xéc dinh rd ddi twong khach hang muc tiéu va nhan manh vao tinh da chitrc ning cua nha
hang, khdng chi ding lai & viéc phuc vu mén an ma con bao ham ca yéu té giai tri va thu
gian.

Duéi goc d6 phap ly hién hanh, can cir theo Luét Du lich s6 09/2017/QH14, dich vu
nha hang duoc xép vao nhém dich vu du lich khéc. Cu thé, tai Diéu 54, Luat xac dinh Dich
vu an udng 1a mét trong nhiing loai hinh dich vu du lich quan trong cau thanh nén chat
luong trai nghiém cua du khach.

Tong quét lai, ¢ thé hiéu: Kinh doanh nha hang 1a hoat dong kinh doanh dich vy in
uéng va cac dich vu bé tro di kém, dugc thuc hién dya trén nén tang co s¢ vat chat chuyén
dung va do6i ngii nhan su o trinh d6 nghiép vu cao, nham thoa man tdi da nhu cau am thyc,
tam Iy va trai nghiém cua thuc khach theo cac tiéu chuan quy dinh caa nganh du lich.

1.1.2. Pdc diém kinh doanh nha hang

1.1.2.1. Péc diém vé san pham

- San pham nha hang mang tinh téng hep

San pham cua nha hang 14 toan bo cac moén an d6 udng ma khach dugc phuc vu

trong qué trinh tiéu dung ¢ nha hang. D6 1a sy két hop giita yéu té hang hoa va yéu té dich
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vu. Ngoai viéc chiam soc chat lugng mén an, dd uéng, nha quan tri can cha y dén khau thiét
ké, bai tri co s& vat chat ky thuat dam bao khong gian, khung canh thuéng thic, am thanh,
anh sang hai hoa. Cac yéu té nay déu khong thé thiéu trong viéc tao ra mot san pham hoan
hao cho nha hang.

- Danh muc sdn phdm trong nha hang thwong da dang va phong phu

Tuong Gng Véi cac khu vuc dia 1y, cling nhu thi hiéu cia khach hang ma nha hang
lya chon danh muc san pham phi hop véi nang luc kinh doanh. Tuy nhién, tiy theo kha
ning dap tng, nha hang cé thé an dinh gidi han phuc vu cua minh qua thuc don.

- Tinh khéng dong nhdt cua san pham, dich vu

Su két hop yéu t6 hang hda va dich vu trong san phim nha hang d3 tao nén tinh
khong ddng nhat cia san pham, dich vu cung (rng. Ciing mot san pham, dich vu nhung dbi
tugng tiéu dung khac nhau, cing mét mon in nhung nhitng lan thuéng thirc khac nhau cua
thuc khach ciing khong chic 1a hoan toan gidng nhau, bai nd c6 thé tly thudc vao tam
trang, sicc khoe cua nhan vién phuc vu va dau bép khi ché bién mon an, va tam trang cua
khach hang khi thuong thiee, d6i khi con phu thudc vao van dé thoi tiét.

Tir ddc diém nay cd thé thay, chat lwong san pham dich vu an udng cua nha hang
phu thudc vao nhiéu yéu té chi quan va khach quan, doi hoi nha hang phai c6 bién phép
quan ly phir hop dé gitr dugc chat lugng phuc vu - yéu té quyét dinh su thanh cong cia nha
hang.

1.1.2.2. Bdc diém vé lao dong

- Kinh doanh nha hang can sé liegng lao déng 1én, tinh chuyén mén héa cao

Lao dong trong nha hang 1a lao dong dich vu dic thu, doi hoi Ky nang nghé nghiép
cao, may mac cdng nghé khd cd thé thay thé. Mt khéc, qua trinh san xut va tiéu ding san
pham dién ra ddng thoi, can ¢ su tiép xdc truc tiép cling nhu gian tiép cua nhan vién trong
viéc phuc vu khach hang. Ngoai ra, nha hang can c6 doi ngii can bo quan ly, ké toan, thu
ngan, nhan vién bao dudng, nhan vién bao vé¢, tap vu, vé sinh... tham gia gian tiép Vao Viéc
phuc vu khach hang.

Lao dong trong nha hang c6 tinh chuyén mén hda cao, mdi bo phan chuyén vé mot
linh vyc, mdi cong viéc nhat dinh. Mdi b phan trong nha hang nhu ban, bar, bép c6 cac
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chire nang nghiép vu thao tac riéng, doi hoi lao dong & mdi bo phan da s6 phai trai qua qué
trinh dao tao vé chuyén mdn nghiép vu k§ cang nhu nhan vién bép, nhan vién phuc vu ban,
nhan vién pha ché.

1.1.2.3. Ddc diém vé méi truong phuc vy

- Thoi gian lam viéc lién tuc, theo ca:

Nha hang ludn tdn tai va hoat dong theo nhu cau cua khéach, trong thuc té nha hang
hoat dong khéng ké ngay dém, ngay 18 tét. Nha hang cang uy tin véi khach hang thi cang
ban ron, dé dap tng duoc nhu cau cia khach, nha hang thudong phan chia ca 1am viéc tuy
theo thoi gian an bira cua khach. Vi dy, nha hang trong khach san mé ctra phuc vu tir 6h30
sang dén 22h30 dém, thudng phan 2 ca lam viéc: ca 1 (tir 6h30 — 14h30) va ca 2 (tir 14h30
— 22h30), va nhéan vién thuong phai dén sém trudc 30 phit dé giao ca.

Thue khach khi thuéng thire dich vu 3n udng, cé thé dién ra trong nhiéu gio, ciing
c6 thé trong thoi gian ngan, c6 thé tién hanh ciing mot lac theo doan, nhom, hoac riéng ¢,
khong 4n dinh thoi gian cu thé, do d6, doi hoi nhan vién phuc vu phai c6 sic khoé dé dam
bao yéu cau lam viéc lién tuc, kéo dai.

- M6i trrong 1am viéc mang tinh téng hop va phirc tap

Pé kinh doanh va phuc vu khéch tét, dap ung dy du cac nhu cau cua khéach véi
muc chat luong cao, doi hoi phai co sy phéi hop chat ché va hiéu qua giira cac bo phan
nghiép vu khac nhau trong nha hang: bo phan phuc vu ban, bo phan ché bién moén in, bo
phan pha ché d6 uéng va bo phan 1am thu tuc thanh toan nham tao ra dich vu hoan hao cho
khach hang. Mot so suat nho trong bat ky bo phan nao ciing ¢6 thé gay anh hudong xau dén
chat lugng san pham va luong khach ciia nha hang, hinh anh va uy tin cua nha hang.

Ddng thoi do tinh chét cong viéc, lao dong trong nha hang yéu cau sy nhanh nhen,
hoat bat, cd stirc khoé tét, chiu duoc &p luc cong viéc cao. Nhan vién thudng chiu sic ép
cao vé mat tam ly, dac biét 1a nhan vién phuc vu truc tiép. Boi nhiém vu nhan vién phuc
vu 14 phai t6i da hoa sy hai long cua khach hang, doi hoi nhan vién phai ludn gitr thai do
lich su, vui vé, nhd nhan cling nhu tac phong chuyén nghiép trong qué trinh phuc vu khach.

Thém vao d6, hoat dong cta nha hang c6 tinh thoi vu cao lam cho hoat dong kinh
doanh cta nha hang phuc tap hon: tinh thoi vy trong kinh doanh nha hang phuc tap, dién
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ra hang ngay (sang-trua-chiéu, phu thudc vao dic diém kinh doanh cua nha hang 1a phuc
vu khach dn bita hay an tiéc), hang tuan (nha hang thuong dong khach vao cac ngay cudi
tuan), hang ndm (thoi diém cudi nim hay ddu ndm thuong 1a dip dién ra cac hoi nghi, 18
tét, tiéc cudi).

1.1.3. Phan logi nha hang

C6 nhiéu cach phan loai nha hang tuy theo su khac nhau vé hoat dong, quy ché phap
ly ctia co s6... Mot s tiéu thirc phd bién duoc dung dé phan loai nha hang nhu sau:

Cdn cir theo hinh thec sé hizu (hay mize dé lién két):

- Nha hang doc lap: 1a nha hang co6 tu cach phap nhan riéng, 1a doanh nghiép doc
lap khéng phu thudc vao co s& kinh doanh nao khac. Loai nha hang nay cé su chu dong
hoan toan trong kinh doanh.

- Nha hang phu thugc: 1a nha hang khéng ¢o tu cach phap 1y nhu mot doanh nghiép
doc 1ap, ma chi 1a mot don vi, mot phan trong co so kinh doanh nao d6. Hoat déng cta nha
hang phu thudc vao hoat dong cua doanh nghiép ma né la thanh vién. Vi du: nha hang trong
khach san, nha hang thudéc mot khu vui choi giai tri...

- Nha hang nhirong quyén: C6 hai loai nhuong quyén thuong mai co ban: nhuong
quyén san pham hoac tén thuong mai; va nhuong quyén mé hinh kinh doanh. Loai nhuong
quyén thuong thay trong nganh dich vu an uéng 1a nhuong quyén mé hinh kinh doanh.
Nhuong quyén mé hinh kinh doanh bao gém viéc sir dung san pham (va dich vu) cing véi
viéc truy cap va st dung tat ca cac hé théng va tiéu chuan lién quan téi viéc kinh doanh.

- Chudi nha hang: Khi viéc kinh doanh nha hang doc lap da phat trién va tao duoc
chd dtng trén thi truong trong khu vuce, ¢6 thé ma rong hoat dong kinh doanh & nhiéu dia
diém hon, tir d6 hinh thanh chudi nha hang tao nén nhitng thé manh vé tinh kinh té caa quy
mo.

Cin cir theo quy mo:

Quy md nha hang thudng dugc danh gia theo quy mé vé co sé vat chat va kha ning
phuc vy, thong thudng ngudi ta danh gia quy mo nha hang dya trén s6 luong chd cé kha
ning phuc vu (trong cting mot thoi diém) caa nha hang.

- Nha hang nhe: 12 nha hang c6 quy mé dudi 50 chd ngoi.
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- Nha hang trung binh: 1a nha hang cé quy mé tir trén 50 chd dén duéi 150 chd ngoi.

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

Cin cir theo chat lrgng phuc vu:

Chat lwong phuc vu 1a mét chi tiéu dinh tinh va cam tinh, phu thudc nhiéu vao su
danh gia chu quan cua khach hang.

Phé bién thuong chia nha hang thanh 3 cap phuc vu:

- Nha hang binh dan: 1a nha hang c6 chit luong khiém tén, gia ca trung binh, ching
loai dich vu co ban.

- Nha hang tiéu chuan: 1a loai nha hang c6 chat luong dat nhitng tiéu chuan nhat
dinh, chang loai dich vy, san pham 4n udng twong ddi da dang, c6 gia ca cao hon nha hang
binh dan.

- Nha hang sang trong: 1a loai nha hang c6 chét lugng dat nhitng tiéu chuan khat
khe (nhu Michelin Guide tir 1 sao dén 3 sao/ hay Gault Milau véi thang diém tir 1 dén 20),
chung loai dich vy da dang, phong phd, muc gia cao, dap tng nhu cau cia dbi twong khéch
c6 kha nang chi tra cao.

Can cwr theo hinh tharc phuc vu:

- Nha hang phuc vu dn uéng don thuan: phuc vu khach in udng theo kiéu goi mon,
buffet, ...

- Nha hang ca-phé cd phuc vu dn uong: phuc vu ca-phé va mot sé mon nudc ubng,
c6 kém theo mot s6 moén n nhe.

- Nha hang phuc vu thize dn nhanh: phuc vu nhu cau an udng nhanh, gon, véi do an
thuong duoc 1am sin, phd bién ¢ cac thanh phé 16n, cac trung tm thuong mai.

- Nha hang phuc vu tiéc: chuyén phuc vu cac bira tiéc chiéu dai nhu hoi nghi, tiéc
cudi...

Cin cir vao dic diém mén an ciia nha hang:

- Nha hang tong hop: 1a nha hang phuc vu tat ca cac mon an, dé udng theo nhu cau
cua nhiéu dbi twong khéach, tir mén an binh dan cho dén cac moén an cao cap, CA&C mon in

dic san hay cac cac mon an ctia cac qudc gia, viing mién.



+ Nha hang an Au: 1a nha hang duoc bai tri theo phong cach chau Au va chuyén
phuc vu cic moén an Au. Nha hang nay thudng cé nhiéu ban nho, bé tri tir 2 dén 4 ghé ngoi
cho mdi ban, phuc vu timg mén in lan luot theo quy chuan.

+Nha hang an A: 1a nha hang duoc bai tri theo phong cach chau A, chuyén phuc vu
cac moén an A.

+ Nha hang dac san: la nha hang chuyén kinh doanh dac san cua dia phuong nhu
nha hang hai san ¢ cac ving bién, nha hang dic san mién nui...

1.2. Chit lwgng dich va nha hang
1.2.1. Khai ni¢gm chdt lweng dich vu nha hang

Trong linh vuc kinh doanh dich vu, chat luong dich vu duoc xem 1 yéu té quan
trong quyét dinh kha niang canh tranh va muac d6 hai 1ong cua khach hang dbi véi doanh
nghiép. Tuy nhién, day 1a mot khai niém mang tinh triru tugng va khé do luong mot cach
chinh xac do dich vu khéng tén tai dudi dang vat chat hiru hinh nhu cac san pham hang
hoa thong thuong. Viéc danh gia chat luong dich vu phu thudc rat 16n vao cam nhan, nhu
cau va mirc do ky vong caa khach hang trong qua trinh sir dung dich vu.

Déi vai linh vuc kinh doanh nha hang, chat lwong dich vu khéng chi dugc hinh
thanh tir chat lugng mén an ma con 1a két qua téng hop cua nhiéu yéu té nhu phong cach
phuc vu cua nhan vién, khdng gian nha hang, thoi gian phuc vu, méi truong dich vu va kha
nang dap @ng nhu cau cua thuc khach. Chinh vi vay, chat luong dich vy nha hang thudng
duogc danh gia dua trén su so sanh gitra ky vong cua khach hang trudc khi sir dung dich vu
va cam nhan thyc té caa ho sau qua trinh trai nghiém.

Theo Parasuraman va cac cong su (1988), chat luong dich vu la khoang cach gitra
su mong doi cua khach hang vé dich vu va cam nhan thuc té cua ho sau khi str dung dich
vu. Néu két qua trai nghiém dap Gng hoic vuot qua ky vong ban dau thi khach hang s&
danh gia dich vu c6 chat luong tét; nguoc lai, néu két qua trai nghiém thap hon ky vong,
khach hang s& khdng hai 1ong véi dich vu dugc cung cap. Quan diém nay cho thay chat

luong dich vu chiu danh huong 16N tir nhu cau va ky vong riéng cua tirng khéach hang.



Trong linh vuc kinh doanh nha hang, Philip Kotler (2017) cho rang chat luong dich
vu duoc thé hién thdng qua su két hop hai hoa gitra chat lwong mén in, phong cach phuc
vu ctia nhan vién va khdng gian phuc vu nham dap ang nhu cau va sy mong doi cua thuc
khach. Theo quan diém nay, khach hang khong chi quan tim dén chat luong cia mén an
ma con chd trong dén thai d6 va k§ ning phuc vu caa nhan vién, thoi gian phuc vu va bau
khong khi ma nha hang mang lai trong sudt qué trinh sir dung dich vu.

Tai Viét Nam, Nguyén Vin Binh va Nguyén Van Manh (2019) nhan dinh riang chat
lwgng dich vu nha hang 1a mac d6 phl hop cua san pham in udng va quy trinh phuc vu
nham dap ung nhu cau ciia khach hang twong xtng vai gia tri ma ho nhan duoc. Quan diém
nay nhan manh mdi quan hé giita chat luong dich vu va su hai 10ng cua thuc khach, dong
thoi cho thay chét lugng dich vu nha hang khong chi phu thudc vao san pham hixu hinh ma
con chiu anh huong bai cac yéu tb trong qua trinh phuc vu.

Nhu vay, ¢ thé hiéu rang chat luong dich vu nha hang 1a mac d6 dap tng nhu cau
va su mong doi cia thuc khach théng qua san pham an udng, phong cach phuc vu, co so
vat chat k§ thuat va méi trudng phuc vu trong qué trinh st dung dich vu tai nha hang. Chat
lugng dich vy cang cao thi mire do hai long ciia khach hang cang I6n, tir d6 gép phan nang
cao hinh anh thuong hiéu, gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh va uy tin caa nha hang
h va hiéu qua kinh doanh cua nha hang.

1.2.2. Pic diém ciia chdt lwgng dich vu nha hang

1.2.2.1. Chdt lwong phuc vy khé do luong va déanh gid

Pic diém nay xuat phat tir chinh ban chat va dic diém cia san pham an uéng. San
pham an udng bao gom bén thanh phan co ban: phwong tién thuc hién, hang hoa béan
kém, yéu t hiru hinh va vo hinh. Vi thé khi danh gia chét lugng san pham an uéng,nguoi
ta phai danh gia chét luong cua ca bén thanh t6 trén.

Khong cé nhimng thudc do cu thé vi thé rat kho luong hoa khi danh gia. Nhitng yéu
t6 nay ludn co thé thay doi theo thoi gian. Vi vay, ciing mot mac cung cap dich vu caa
nhitng nha hang khéac nhau s& duogc khach hang cam nhan rat khac nhau. Vao cac thoi
diém khac nhau, cling mét ngudi khach ciing c6 nhitng cam nhan dénh gia véchat luong

dich vu caa nha hang la khdng giéng nhau.



1.2.2.2. Chdt lwong phuc vu chi dwge danh gid chinh xdc qua s cam nhdn cia
nguroi tidu dung tryec tiép san pham cuia nha hang.
Dic diém nay xuét phat tir cac ly do sau:

- Li do th& nhat 1a do chat luong dich vu dn ubng kho do luong va danh gia nén nd
phu thudc rat I6n vao su cam nhan cua nguoi tiéu dung truc tiép cac mén an, d6 udng cua
nha hang.

- Li do tht hai 1a do dic diém cua san pham dich vu an uéng Ia qué trinh tao ra va
qué trinh tiéu ding cua céc dich vu dién ra gan nhu dong thoi vé thoi gian va khong gian
da khang dinh rang, khach hang dong vai trd quan trong déi voi san pham dich vu cua nha
hang. Khach hang chinh 1a mot thanh vién dong vai trd quan trong va tham gia truc tiép
vao qua trinh nay. Ho la nhan vat chinh trong hoat dong thuc hién dich vu ctaa nha hang
Vi tu cach 1 nguoi tiéu ding dich vy dn udng. Vi vay ho vira c6 géc nhin tryc tiép tir trai
nghiém thyc té, vira ¢d cai nhin cua ngudi tryc tiép sira dung dich vu. Panh gia cta ho vé
chét lwong dich vu ciia nha hang dugc xem la chinh xé&c nhat.

- Li do tha ba d6 1a néu sy cam nhan cua khach vé viéc cung cap dich vu cua nha
hang cang tét thi tac 1a khach cam thay mirc d6 thoa mén cang cao. Nhu vay véi nhiing
ngudi khong truc tiép tiéu dung san pham s& khdng cam nhan dwgc mot cach chinh xéac
chat lugng cua san pham nha hang.Tir dic diém nay, cac nha quan ly nha hang muén danh
gia chinh xéc chat luong dich vu an udng phai ludn duang trén cai nhin cua khach hang, cua
ngudi tiéu ding tryc tiép san pham. Phai ¢ gang hiéu mot cach chinh xéac nhiing yéu cau,
mong muén va doi hoi caa khach chir khéng phai dya trén nhan dinh hay su cam nhanchu
quan cua riéng minh dé xem xét.

1.2.2.3. Phu thugc vao qud trinh cung cap dich vu cia nha hang

M6t qua trinh cung cap dich vu 3n udng bao gio ciing duoc thuc hién dua trén hai
yéu t6 co ban, d6 1a co sé vat chat dich vu cia nha hang va nhiing nhan vién tham gia vao
qua trinh cung cip dich vu. Vi 1& d6, khi danh gia chét lwong cua dich vu nha hang — chat
lwong cua mot san pham vo hinh, khach hang thudng cé xu hudng dya vao chat lugng ki

thuat va chat luong chtrc ning dé danh gia chat luong dich vu.



Thi nhat I chat luong k§ thuat s& bao gom chat lugng cua cac thanh phan co sé vat
chat dich vu nha hang hop thanh nhu: mirc d6 tién nghi, hién dai cua cac trang thiét bi, muc
d6 tham my trong trang tri noi that va thiét ké nha hang, mac d6 vé sinh bén trong va bén
ngoai nha hang, mirc d6 bao dam an toan trong thiét ké va lap dat cac trang thiét bi may
moc trong nha hang v.v...

Thi hai la chat luong chirc ning s& bao gdm nhing yéu t6 lién quan téi con ngudi,
dic biét 1a nhirng nhan vién phuc vu truc tiép tai nha hang. D6 1a thai d6, cach ung xir, kha
ning giao tiép, hinh thirc bén ngodi cua nhan vién, trinh d6 tay nghé, trinh d6 hoc van,
trang thai phuc vu, trinh trang sac khoe,v.v... cia nhan vién phuc vu

Ca hai thanh phan chét luong k¥ thuat va chat luong chitc ning déu tac dong toi
hinh anh cia mot nha hang va quyét dinh dén chat lwong dich vu an udng dugc cam nhan
cua nha hang. Van dé dat ra cho cac nha quan Iy nha hang l1a phai luén quan tdm va tim
cach cai thién ca chat lwong ky thuat va chét luong chirc ning mot cach thudng xuyén dia
trén nhitng su thay doi trong nhu cau, so thich va doi hoi cua thi truong khach hang muc
tiéu.

1.2.2.4. Poi hdi tinh nhdt quan cao

Tinh nhét quéan & day phai duoc hiéu theo hai goc do:

Goc d6 thir nhat, d6 1a sy théng nhat cao va théng sudt trong nhan thirc va hanh
dong cua tat ca cac thanh vién trong nha hang tir trén xubng dudi vé muc tiéu chat luong
can dat dugc cua nha hang. Tinh nhat quén vi thé ciing doi hoi cac chu truong chinh sach
kinh doanh ctia nha hang phai dong bo.

Goc do tha hai, d6 1a sy dong bd, toan dién, trudc sau nhu mot va dung nhu 10
hirama nha hang da cong bd vai khach hang. Chét luong dich vu in udng doi hoi phai tét
& moi lic, moi moi, cho moi khach hang, doi hoi ddi va&i moi nhan vién trong b6 phan nha
hang. Piéu d6 c6 nghia 1a chat luong dich vu can dugce dam bao dong bo tai tat ca cac khu
vuc phuc vu chi chu trong ap dung cho mot vai khu vuc quan trong nao d6 ma nha quan ly
nha hang cho rang khach hang d& dang nhin thay nhat dé nham muc dich mang tinh hinh

thuc.



Tuy nhién, tinh nhat quan caa chat luong dich vu nha hang khong dugc danh dong
véi tinh ¢ dinh bat bién. Chét luong dich vu an udng khéng phai chi dwgc dién ra trong
mot thoi diém nhét dinh nao dé, ciing khong thé dugc xay dung maot 1an rdi ct thé ap dung
méii mii ma khong thay doi. N6 doi hoi phai duoc hoan thién khdng ngirng va phai duoc
diéu chinh cho phu hop véi yéu cau thuc té caa thi truong.

1.2.3. Tiéu chi dinh gid chit lweng dich vu nha hang

Chat lugng dich vu trong kinh doanh nha hang 1a mét dai luong dinh tinh va mang
tinh tong hop cao. Bé do luong va danh gia chat luong dich vu mot cach khach quan, cac
gido trinh quan tri kinh doanh an udng chinh thong xac lap hé thng tiéu chi danh gia dua
trén cac thanh phan cét 16i cau thanh nén dich vu nha hang, bao gém cac tiéu chi cu thé
sau:

1.2.3.1. Tiéu chi Chat lwong dn uong

Pay 1a tiéu chi cot 18i, danh gia dich vu co ban ma nha hang cung cap cho thyc
khéch. Chi tiéu do ludng cua tiéu chi nay bao gom: nguon nguyén liéu ché bién phai tuoi
ngon, dam bao tuyét déi cac tiéu chuan vé an toan vé sinh thyc pham; huong vi mén an
phai dam da, mang nét dic trung riéng biét ciia phong cach am thuc; ky thuat ché bién dat
y&u cau chuan xac (d6 dai, mém 1y tuéng cua cac mon dn); cach thirc trinh bay dep mit,
kich thich vi gidc va mon n ludén duoc phuc vu & nhiét &6 phu hop, gitr duge do nong st
khi tiép thuc ra ban cho thuc khéch.

1.2.3.2. Tiéu chi Chat lwong phuc vu

Tiéu chi nay phan anh nang luc, hanh vi va hiéu qua tac nghiép cia doi ngii nhan su
trong qua trinh tiép xdc va phuc vu thuc khach. Céc chi tiéu danh gia bao gom: dién mao,
trang phuc chinh t&, sach s& ctia nhan vién; thai d6 chao don lich sy, than thién, tinh than
hiéu khach; trinh do chuy@én mén nghiép vu dé am hiéu thyc don va tu van chinh xac cho
thuc khach; nang lyc ngoai ngit va k¥ niang giao tiép hiéu qua; su trung thuc, chuyén nghiép
va tinh chu dong quan sat dé hd tro kip thoi cac nhu cau phat sinh caa khach hang trong

suét bira an.
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1.2.3.3. Tiéu chi Chdt lieong co sé Vit chat

Tiéu chi nay do luong cac phuong tién vét chat hiru hinh va ha ting khéng gian hd
trg cho viéc thyc hién dich vy, tao ra méi truong thuang thirc am thyuc cho khach hang. Hé
thdng chi tiéu danh gid bao gdbm: muc d6 vé sinh, sach s& va thoang mét cua khdng gian
nha hang; tinh doc dao, tham my cua phong cach kién tric va thiét ké sanh an; d6 sach s&
cua cac trang thiét bi va cong cu dung cu phuc vu truc tiép; trang théai duy tri tét cua khu
vuc rira tay va céc tién ich cong cong; cing tinh d& chiu cua hé théng chiéu sang va diéu
kién nhiét do khong gian.

1.2.3.4. Tiéu chi Chdt lwong quy trinh phuc vu

Tiéu chi ndy danh gi4 tinh khoa hoc, mach lac trong khau diéu phéi va quan tri thoi
gian van hanh noi bo cia nha hang. Chi tiéu do ludng bao gom: sy hop ly cua thoi gian
cho doi tir khi goi mon dén khi 18n mén; toe do phuc vu nhanh chéng va kha ning dap tng
Kip thoi cac yéu cau phat sinh tai ban; tinh chinh xac, thuan tién va minh bach cua quy trinh
thanh toan hoa don tai quay; su khoa hoc trong hé thong dit ban va tiép don khach doan;
cung ning luc giai quyét nhanh chéng, kip thoi cac phan hoi hoac khiéu nai cua thuc khach.

1.2.3.5. Tiéu chi Gia cd

Gia ca la tiéu chi kinh té tac dong truc tiép dén hanh vi va gia tri cam nhan caa nguoi
tiéu dung thdng qua su so sanh giita chi phi bo ra va chat lugng dich vu thuc té nhan duoc.
Hé thdng chi tiéu do luong bao géom: muc gia ca cac moén dn phai phi hop vaéi mat bang
chung tai diém dén du lich; théng tin gié ca trén thuc don dugc niém yét rd rang, céng khai,
khong gay nham lan; chinh sach gia di kém véi céc dich vy b trg mang lai sy hai long; va
viéc xay dyung cac goi combo hodc chuong trinh wu dai hop 1y cho d6i twong khach di theo
nhom, gia dinh.
1.3. C4c yéu t6 anh hwéng dén chat lwong dich va nha hang

Chét luong dich vu nha hang chiu su tac dong cua nhiéu yéu té khéac nhau trong suét
qué trinh hoat dong kinh doanh. Cac yéu t6 nay anh huong tryc tiép dén cam nhan va mic
d6 hai 1ong cua thuc khach khi sir dung dich vu. Vi vay, viéc nhan dién day da cac yéu té

anh huong sé gilp nha hang xay dung cac bién phap quan ly pht hop nham nang cao chat
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lwong phuc vy va gia ting kha ning canh tranh trén thi treong. Nhin chung, cac yéu té anh
hudng dén chét luong dich vu nha hang bao gom céac noi dung sau:
1.3.1. C4c yéu té ngi luc

1.3.1.1. Chdt lwong mén an va do uong

Chat lwong mon 4n va dd udng 1a yéu té cdt 18i tao nén gia tri san pham caa nha
hang. Theo Nguyén Vin Pinh va Nguyén Van Manh (2019), chat lwong mén dn duoc thé
hién thong qua huong vi, hinh thac trinh bay, gia tri dinh dudng va mac do6 dam bao vé
sinh an toan thyc pham.

Nguon nguyén liéu dau vao can duoc kiém soat chat ché nham dam bao do tuoi
ngon va an toan trong qué trinh ché bién. Bong thoi, quy trinh bao quan va ché bién thuc
pham can tuan tha c4c tiéu chuan vé sinh nham han ché cac rui ro anh hudng dén sic khoe
khach hang.

Sy 6n dinh vé huwong vi mén an giira cac thoi diém phuc vu ciing 13 yéu té quan
trong gilp nha hang tao dung uy tin va giit chan khach hang. Viéc thudng xuyén cai tién
thuc don va nang cao chat luong ché bién s& gop phan dap tng nhu cau ngay cang da dang

cua thuc khéach.

1.3.1.2. Doi ngil nhdn vién

Trong hoat dong kinh doanh nha hang, doi ngii nhan vién 14 yéu t6 ¢ anh huong
I6n dén chét lugng dich vu vi qua trinh phuc vu va tiéu dung dién ra ddng thoi. Theo Trinh
Xuan Diing (2003), nhan vién phuc vu 13 ngudi tryc tiép tiép xtc véi khach hang, do dé
thai 6 va k¥ nang phuc vu s& anh huong tryc tiép dén mirc do hai 1ong caa thuc khéach.

Thai d6 phuc vu than thién, lich su va nhiét tinh gilp tao thién cam va nang cao trai
nghiém cua khach hang trong qua trinh sir dung dich vu. Bén canh do, trinh &6 chuyén moén
nghiép vu nhu k§ niang phuc vy ban, kha ning tu van thuc don, xir ly tinh hudng va giao
tiép voi khach hang cling gop phan nang cao tinh chuyén nghiép cia nha hang.

Déi véi cac nha hang phuc vu khach quéc té, kha ning ngoai ngir va ki ning giao

tiép ctia nhan vién ciing 1a yéu té can thiét nham dap wng nhu cau cia nhiéu nhém khéch
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khéc nhau. Viéc dao tao nghiép vu thuong xuyén sé giup nhan vién nang cao ky nang lam
viéc va han ché céc sai sot trong quéa trinh phuc vu.

1.3.1.3. Co s6 vt chat

Co s& vat chét ki thuat 1a mét trong nhirng yéu té quan trong anh huéng truc tiép
dén chat luong dich vu nha hang. Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong
(2013), co s& vat chat ki thuat trong kinh doanh nha hang bao gom toan bo khéng gian
phuc vu, hé thdng trang thiét bi, céng cu dung cu va céc tién ich phuc vu khach hang trong
qua trinh sur dung dich vu.

Khéng gian nha hang duoc thiét ké hop ly, sach s& va pht hop véi phong cach kinh
doanh sé tao cam giac thoai mai cho khach hang khi st dung dich vu. Bén canh d6, cac
trang thiét bi nhu ban ghé, anh sang, hé thong diéu hoa, dung cu an uéng va khu vuc vé
sinh can dugc dau tu day du nham dap tng nhu cau phuc vu va hd trg qué trinh hoat dong
cuaa nha hang.

Co sé vat chat duoc bao tri thuong xuyén khdng chi gép phan nang cao hiéu qua
phuc vu ma con giup xay dung hinh anh chuyén nghiép trong mét khach hang. Vi vay, co
s& vat chat ky thuat dugc xem 12 yéu té quan trong anh huong dén cam nhan caa thuc khéach

vé chit luong dich vu nha hang.

1.3.1.4. Quy trinh phuc vu

Quy trinh phuc vu 12 yéu t6 anh huéng truc tiép dén hiéu qua cung ang dich vu trong
nha hang. Mét quy trinh phuc vu hop Iy s& gitp cac bo phan phdi hgp nhip nhang, han ché
sai sOt va nang cao chat luong phuc vu khéach hang.

Quy trinh phuc vu thuong bao gom cac budc nhu dén tiép khéch, gidi thiéu thyuc
don, ghi nhan yéu cau goi mon, phuc vu moén an, thanh toan va tién khach. Trong qué trinh
nay, su phéi hop giita cac bo phan nhu bép, ban, bar va thu ngin dong vai trd quan trong

nham dam bao dich vu dugc thuc hién nhanh chéng va chinh xéc.
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Viéc xay dung quy trinh phuc vy tiéu chuan con gitip nha hang duy tri tinh d6ng bo
vé chat luong dich vu giira cac ca lam viéc va nang cao tinh chuyén nghiép trong hoat dong
kinh doanh.

1.3.1.5. Gia ca san pham

Gia ca 12 mot trong nhitng yéu té anh huong dén su danh gia cua khach hang dbi
vé6i chit lugng dich vu nha hang. Khach hang thuong c6 xu hudng so sénh gitta mac gia
phai chi tra véi gia tri ma ho nhan duoc trong qua trinh str dung dich vu.

M6t muc gia hop Iy, phi hop véi cht luong mon an, khong gian phuc vu va phong
cach phuc vy s& gilp khach hang cam thay hai long hon khi sir dung dich vu. Nguoc lai,
néu gi4 ca qua cao so Vi gid tri thuc té nhan dugc, khach hang dé phat sinh tam ly khong
hai 10ng va anh hudng dén quyét dinh quay lai sir dung dich vu.

Cac chuong trinh vu dai hoac chinh sach gid phu hgp vai ting nhom khéch hang
cling gop phan nang cao kha ning canh tranh va thu hit khach hang cho nha hang.

1.3.2. Nhém yéu té ngogi luc

1.3.2.1. Nhu cau va th; hiéu khach hang

Nhu cau va thi hiéu caa khach hang ludn c6 su thay doi theo thoi gian, thu nhap va
xu huéng tiéu dung. Pidu nay doi hoi nha hang phai thuong xuyén cai tién chat luong mon
an, phong cach phuc vu va khong gian phuc vu nham dap ang nhu cau ngay cang da dang
cua thuc khéach.

M3i nhém khach hang khac nhau s& c6 nhiing yéu cau riéng vé khau vi, gia ca va
phong céach phuc vy. Vi vay, viéc nam bat nhu cau khach hang 1a co sé quan trong gidp
nha hang nang cao chit lwong dich vu va xay dung chién lugc kinh doanh phi hop.

1.3.2.2. Déi thui canh tranh

Su canh tranh gitta cAc nha hang trén thi truong tao ap luc buoc doanh nghiép phai
khong ngirng nang cao chat lugng dich vy nham thu hit va giir chan khach hang. Khi cac
nha hang khéc cai thién chit luong moén an, khéng gian phuc vu hoic phong cach phuc vu,

doanh nghiép ciing can doi méi dé duy tri kha ning canh tranh.
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Canh tranh con thuc day nha hang nang cao hiéu qua quan Iy, cai tién quy trinh phuc
vu va xay dung hinh anh thuong hiéu trong mét khach hang.

1.3.2.3. Yéu t6 kinh té — x& hgi

Céc yéu té kinh té — x4 hoi nhu thu nhap, muac sdng, vin héa va théi quen tiéu dung
ctia khach hang ciing anh huong dén chat lugng dich vu nha hang. Khi thu nhap caa khach
hang ting 1én, nhu cau vé chat lugng mon an, khoéng gian phuc vu va phong céch phuc vu
cling c6 xu hudng cao hon.

Yéu tb vin hoa va thoi quen tiéu dung cua tirng khu vuce ciing anh huéng dén khau
vi va nhu cau st dung dich vu an udng caa khach hang. Vi vay, nha hang can nghién ciu
dic diém thi truong dé co sy diéu chinh pht hop trong qué trinh kinh doanh.
1.4. Quy trinh phuc vu tiéu chuan trong nha hang

1.4.1. Khéi niém quy trinh phuc vu nha hang

Theo ly luan quan tri kinh doanh khach san - nha hang, quy trinh phuc vu (Standard
Operating Procedure - SOP) 1 tong thé cac budc thao tc nghiép vu dugc sip xép theo mot
trinh ty khoa hoc, logic va lién tuc, bat dau tir khau chuan bi dén tiép cho dén khi khéach
hang hoan tat viéc thanh toan va roi khoi co sé kinh doanh. Viéc chuan hda quy trinh phuc
vu & yéu cau bat buoc nham dam bao tinh dong bd cua chét lugng dich vy, tdi wu hoa ning
suat lao ¢ong va duy tri hinh anh chuyén nghiép caa nha hang.

1.4.2. Cdc bwéc trong quy trinh phuc v dn uéng

Can cir theo Tiéu chuan Ky niang nghé Du lich Viét Nam (VTOS) nghiép vu Nha
hang va gi4o trinh chuyén nganh, quy trinh phuc vu tiéu chuan di véi hinh thire goi mén
(A la carte) duoc tién hanh qua 5 budc co ban sau:

Bwéc 1: Chuin bi trwéc gio phuc vu

Day 1a budc tién d¢& mang tinh quyét dinh nham dam bao co sd vat chat ¢ trang thai
san sang nhat. Céc cbng viéc cy thé bao gom:

V& sinh sach s& khong gian phong dn, khu vuc 1am viéc va céc trang thiét bi phuc vu.

Chuan bi va kiém tra s6 luong, chét luong cong cu dung cu (dd thay tinh, do st, d6

ma bac/kim loai, d6 vai).
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Thuc hién thao tac bay ban (Set-up) theo diing tiéu chuan cua nha hang (ban Au,
ban A, ban tiéc).

Tham gia hop dau ca (Briefing) dé nam bt théng tin vé thuc don trong ngay, céc
mon dic biét (Special of the day), mon hét (Sold out) va phan céng khu vuc phu trach.

Buwéc 2: Pén tiép va xép chd ngdi cho khach

Pay 1a giai doan tao an tuong ban dau cho thuc khach. Nhan vién phuc vu (hoic
nhan vién don khach - Hostess) thuc hién cac thao tac:

Chao don khéach véi thai do an can, lich su, dung nghi thuc.

Kiém tra thong tin dat ban trudc (Reservation) va xac dinh s6 luong khach thuc té.

Huéng dan khéch di chuyén dén ban an pha hop hoic ban di dugc dit trude.

HJ tro kéo ghé moi khach ngoi va thao tac trai khin an (néu co) theo diing quy
chuan nghiép vu.

Bwéc 3: Gigi thiéu thiwe don va ghi nhan yéu cau (Taking Order)

Quy trinh ghi nhan yéu cau cta khach phai dam bao tinh chinh xac tuyét déi dé tranh
sai sot trong khau ché bién:

Nhan vién trinh thuc don (Menu) cho khéch tir phia bén phai va danh thaoi gian hop
Iy dé khach tham khao.

Tu van, gidi thiéu cac moén an, d6 udng dic trung; giai thich rd rang vé phuong phap
ché bién, thanh phan nguyén lidu khi khach c6 thic mac (dac biét luu y cac yéu cau vé
kiéng ky, di tng thuc pham).

Ghi chép chinh xac cac moén an, dd uéng khach goi (Order) bang phiéu hoac thiét bi
dién tu.

Nhic lai yéu cau (Repeat order) dé xac nhan lai voi khach hang truéc khi chuyén
thdng tin xudng bo phan Bép va Quay pha ché (Bar).

Bwéc 4: Phuc vu thire in, @6 udng va chim séc khach

Pay 1a budc trong tam thé hign chat luong ki nang nghé caa nhan vién:

Tiép nhan mén an tir Bép/Bar, kiém tra tinh tham m§ va nhiét do trude khi mang ra sanh.

Phuc vu do ubng va thirc an theo diing nguyén tac chuyén mon (phuc vu tir bén phai
khéch, nguyén tic vu tién phu nir, ngudi 16n tudi va tré em).
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Gidi thiéu tén moén an khi dat 1én ban va chic khach ngon miéng.

Thudng xuyén quan sat, theo ddi dé chim séc khach trong sudt bira dn: rét thém
ruou/nude, thay gat tan (néu o), thu don cdng cu dung cu ban hoic dia thirc in di dung
xong (Clear d6 ban) dé tao khdng gian thoai mai trén ban.

Budc 5: Thanh toan, tién khach va thu don

Budc cudi cuing nham hoan thién chudi gié tri dich vu:

Khi khach yéu cau thanh toan, nhan vién kiém tra ddi chiéu chinh xac cac khoan
muc trén hoa don.

Trinh hoa don cho khach trong kep da/sé kep mot cach lich su va hd tro khach thuc
hién cac thu tuc thanh toan.

Gui 161 cam on chan thanh, hoi thim mutc do hai 10ng caa khéach vé bira an va lich
su tien khach ra cua.

Ngay sau khi khach roi di, nhan vién nhanh chong thu don toan bd ban an, vé sinh
khu vuc va thiét lap lai (Set-up) ban méi dé sin sang dén luot khéch tiép theo.

1.5. Nang cao chat lweng dich vu nha hang
1.5.1. Khai ni¢gm nang cao chdt lweng dich vu nha hang

Nang cao chat luong dich vu nha hang 1a qua trinh hoan thién lién tuc céc yéu t6
cau thanh dich vu nham dap tng ngay cang tét hon nhu cau va ky vong cua khéach hang.
Hoat dong nay bao gém viéc hoan thién chat lugng moén an, nang cao ning luc doi ngil
nhan vién, cai thién co s¢ vat chat ky thuat, tdi uu hoa quy trinh phuc vu va xay dung cac
chinh sach chim soc khach hang phi hop. Muc tiéu cua hoat dong nang cao chat luong
dich vu la gia ting mirc d6 hai long cua thuc khach, nang cao hiéu qua kinh doanh va tao
lgi thé canh tranh cho doanh nghiép trén thi truong.

Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), chat luong dich vu duge xac dinh
dua trén su so sanh gitra ky vong cua khach hang trudc khi st dung dich vu va cam nhan
thuc té sau khi trai nghiém dich vu. Khi chat lugng cam nhan dap (ng hodc vuot qua mic
ky vong cua khéach hang thi dich vu duoc danh gia 1a c¢6 chit luong cao. Do dé, nang cao

chat luong dich vu nha hang 1a qué trinh khéng ngiing thu hep khoang céch gitra ky vong
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cua khach hang va chit luong dich vu thuc té ma nha hang cung cap (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1988).

Theo Nguyén Vian Manh va Hoang Thi Lan Huong (2013), chat lwong dich vu c6
vai tro quan trong di véi hiéu qua kinh doanh va kha ning canh tranh caa doanh nghiép
khach san — nha hang. Trén co s& d6, co thé hiéu nang cao chat luong dich vu 1a qué trinh
cai tién cac yéu to thudc qua trinh cung @ng dich vu nham dap (ng tét hon nhu cau cua
khach hang, nang cao hiéu qua hoat dong va tang kha nang canh tranh cta doanh nghiép.

1.5.2. ¥ nghia ciia viéc nang cao chdt lweng dich vu nha hang

Viéc nang cao chat lwong dich vu co y nghia quan trong ddi véi hoat dong kinh
doanh ctia nha hang. Theo Nguyén Vian Manh va Hoang Thi Lan Huong (2013), chat luong
dich vy 13 yéu t6 anh huong truc tiép dén sy hai 1ong cia khach hang va kha ning canh
tranh caia doanh nghiép. Trén co s d6, viéc nang cao chat lwong dich vu gitp gia tang sy
hai long cua khach hang, nang cao uy tin doanh nghiép, cai thién hiéu qua kinh doanh va
tao nén tang cho sy phat trién bén viing.

Nang cao chat luong dich vu gitp dap (ng tot hon nhu cau va mong doi cua khach
hang. Khi khach hang nhan duoc dich vu ¢6 chat luong tét, mic d6 hai long s& duoc gia
tang, tir 46 ting kha ning quay lai st dung dich vu va giéi thiéu nha hang dén nhitng khéch
hang khac. Pay 1a co sé quan trong dé doanh nghiép duy tri nguén khach on dinh va phét
trién 1au dai.

Chat lwong dich vu duoc cai thién con gop phan nang cao hinh anh va uy tin cua
nha hang. Trong kinh doanh dich vy dn udng, danh gia va phan hoi cua khach hang c6 anh
huong 16n dén quyét dinh lya chon ciia ngudi tiéu dung. Mot nha hang cung cap dich vu
chat luong s& tao duoc niém tin dbi véi khach hang, déng thoi nang cao vi thé canh tranh
trén thi truong.

Viéc nang cao chat lwong dich vu ciing tao diéu kién gia ting doanh thu va hiéu qua
kinh doanh. Chat lugng phuc vu tét gitp doanh nghiép thu hat khach hang méi, giir chan
khach hang hién tai va khai thac hiéu qua hon cac ngudn luc sin co. Pay 1a co s¢ dé nha

hang nang cao ning lyc canh tranh va cai thién két qua hoat dong kinh doanh.
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Nang cao chat lwgng dich vu con gop phan hoan thién quy trinh phuc vy, nang cao
ning sudt lao dong va str dung hiéu qua co s& vat chat ki thuat. Thong qua viéc dao tao
nhan vién, cai tién quy trinh 1am viéc va dau tu co so vat chat phi hop, nha hang co thé
han ché sai s6t trong qué trinh cung tng dich vy, tir 46 nang cao hiéu qua hoat dong.

Nhu vay, nang cao chat luong dich vu mang lai loi ich cho ca khach hang va doanh
nghiép. Pay 1a yéu té quan trong gilp nha hang nang cao kha ning canh tranh, phat trién
bén viing va dap (ng tét hon nhu cau ngay cang cao cua khach hang.

1.5.3. Pdnh gid chit Iwong nha hang — co’ sé dé nang cao chdt lweng dich vu nha
hang

Panh gia chat luong dich vu nha hang 1a qua trinh thu thap, do luong va phan tich
cac thong tin lién quan dén mirc d6 dap ung nhu cau cua khach hang ddi vai dich vu ma
nha hang cung cap. Théng qua hoat dong danh gia, nha quan Iy c6 thé xac dinh duoc nhiing
diém manh can phat huy, nhitng han ché can khic phuc va lam co s& dé dé xuat cac giai
phap nang cao chat luong dich vu phu hop.

Trong linh vuc kinh doanh nha hang, ¢ nhiéu phuong phap dugc sir dung dé danh
gia chat luong dich vu. Trong d6, mé hinh SERVQUAL va phuong phap diéu tra x& hoi
hoc théng qua khao sat khach hang 1a hai phwong phap dwoc ap dung phé bién.

M hinh SERVQUAL

Puogc xay dung boi Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), 1a mét trong nhiing
cong cu pho bién dé do luong chat lugng dich vy. M6 hinh nay danh gia chat luong dich
vu dua trén su so sanh gitra ky vong cua khach hang truéc khi sir dung dich vu va cam
nhan thuc té cua khach hang sau khi trai nghiém dich vu.

Chat lugng dich vu dugc danh gia qua nam thanh phan co ban gém:

Phwong tién hiru hinh (Tangibles): Co sd vat chat, trang thiét bi, khdng gian phuc
vu, dong phuc nhan vién va cac yéu t hitu hinh khéc.

Dé tin cdy (Reliability): Kha ning thuc hién dich vu chinh x4c, dung cam két va 6n
dinh.

Khd nang ddp ieng: Muc do san sang va nhanh chong trong viéc phuc vu, hd trg
khach hang.
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Swr ddm bao: Kién thirc chuyén mdn, tic phong va kha ning tao niém tin cho khach
hang caa nhan vién.

Sw dong cam: Su quan tdm, cham séc va thau hiéu nhu cau riéng caa khach hang.

Trong hoat dong kinh doanh nha hang, mé hinh SERVQUAL gitp doanh nghiép
danh gia twong ddi toan dién cac khia canh cua chat lwong dich vu, tir co s& vat chat, quy
trinh phuc vy dén nang lyc va thai d6 cta nhan vién.

Uu diém:

- Panh gia duoc nhiéu khia canh khéac nhau cua chat lwong dich vu.

- D& xay dung bang cau hoi khao sat va xu ly dit liéu.

- Gilip doanh nghiép xac dinh nhiing noi dung can uu tién cai thiéen.
Nhueoc diém:

- Két qua danh gia phu thuoc nhiéu vao cam nhan chii quan caa khach hang.

- Ky vong cua khach hang c6 thé thay déi theo tirng thoi diém va tirng nhoém khéch
khéc nhau.

- Khé phan anh day du tat ca dac diém riéng cua tirng loai hinh dich vu.

Phwong phap diéu tra x4 hoi hoc (khao sat khach hang)

Diéu tra xa hoi hoc 12 phuong phap thu thap thdng tin théng qua viéc khao sét, phong
van hoic lay y kién tir d6i twong nghién ciru. Trong linh vuc kinh doanh nha hang, phuong
phap nay thuong duoc thuc hién thdng qua bang cdu hoi khao sat khach hang sau khi st
dung dich vu.

Thong qua khao sat khach hang, nha hang cd thé thu thap nhitng thong tin lién quan
dén mac do hai long, cam nhan va danh gia ctia khach hang ddi voi cac yéu té nhu chat
lwrgng mén an, thai d6 phuc vu ctia nhan vién, co so vat chat, quy trinh phuc vu va gia ca
dich vu. Dit liéu thu thap dugc s& gitp doanh nghiép nhan dién nhitng wu diém, han ché
trong qué trinh cung tng dich vu va xay dung céc giai phap cai thién phu hop véi nhu cau
thuc té caa khéach hang.

Uu diém:

- Thu thap duoc y kién truc tiép tir khach hang da st dung dich vu.

- D& thyc hién véi s6 lwong mau 16n.
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- Két qua phan anh twong d6i sat véi thuc té cam nhan cua khach hang.

Nhuege diém:

- Két qua phu thudc vao muac do hop tac va tinh trung thuc caa nguoi tra loi.

- Mot sé khach hang cé thé tra 16i theo cam tinh hodc khong danh nhiéu thoi gian

cho khao sat.

- Viéc thu thap va xi ly dit liéu c6 thé mat nhiéu thoi gian néu sé luong mau 1én.

Nhu vay, viéc két hop mé hinh SERVQUAL véi phuong phap diéu tra x& hoi hoc
gitip danh gia chét lwong dich vu nha hang mot cach twong ddi toan dién, déng thoi cung
cap co so thyc tién quan trong dé doanh nghiép dé xuat va trién khai cac giai phap nang
cao chat luong dich vu.

Trong pham vi nghién ciu nay, tac gia sir dung phuong phap diéu tra xa hoi hoc
thong qua khao sat khach hang dé danh gia chat lugng dich vuy tai Nha hang Kavkaz. Cac
tiu chi khao sat dugc xay dung dua trén co s Iy luan vé cac yéu té anh huong dén chat
lwong dich vu nha hang di trinh bay ¢ muc 1.3, bao gom: co sé vat chat, doi ngii nhan vién,
chat luong mon an va d6 udng, quy trinh phuc vu va gia ca san pham. Két qua khao sét 1a
co s dé phan tich thyc trang chét lugng dich vy tai Nha hang Kavkaz va dé xuat cac giai

phap nang cao chat luong dich vu trong thoi gian téi.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU TAl
NHA HANG KAVKAZ, SUN WORLD BA NA HILLS

2.1. Téng quan vé Sun World Ba Na Hills va Nha hang Kavkaz
2.1.1. Gidi thigu chung vé tdp doan Sun Group

Nguén: https://sungroup.com.vn/

Hinh 2.1. Logo Tdp doan Sun Group.

Tén giao dich quéc té: Sun Group Joint Stock Company

M4 s6 kinh doanh: 0101773774

Tén day du: Cong ty Co phan Tap doan Mat Troi, thanh Iap tai Ukraina nam 1998.

Sun Group c6 tru sé dit tai: Tang 9, Toa nha SunCity, 13 Hai Ba Trung, Quan
Hoan Kiém, TP Ha Noi. Trong d6, Cong ty TNHH Cung tng hang ho4 Thing Long la
cong ty con dam nhiém toan bd hoat dong nhap khau ctia Sun Group va dugc Tap doan
quan ly toan bo quy trinh.

Ngay tur khi thanh Iap, tap doan Sun Group da xay dung va dua vao hoat dong trung
tam thuong mai 1on nhat caa ngudi Viét Nam tai nude ngoai lic bay gio cd tén Barabasova,
siéu thi va van phong cho thué — Sun City, Sunmart, cong vién nudc trong nha, SunLight.

Nam 2007, Tap doan Sun Group chinh thirc mo rong dau tu tai Viét Nam. Chu tich
tap doan 1a ong L& Viét Lam. Ong L& Viét Lam di lya chon Pa Ning dé mg rong hoat
dong dau tu v6i Du an Ba Na Hill Pa Nang cing tong s6 von dau tu 104 triéu USD.

Nam 2008, tap doan tiép tuc mé rong dau tu qua dong bat dong san nghi dudng va
da thanh cong rat lon.

Sau DPa Ning, tip doan mé rong ra thi truong Phi Quéc, Ha Long va Sapa. Thuong
hiéu Sun World — khu vui choi giai tri tam ¢& qudc té va thuong hiéu Sun Premier — khu

nghi dudng cao cap dan duoc khach hang biét dén nhiéu hon.
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Pén nay, Sun Group c¢6 51 thanh vién véi 113 dy 4n dau tu 16n nho. Lay vui choi
giai tri, du lich nghi dudng, dau tu bat dong san va xay dung ha ting 1am linh vyuc phat
trién chién lugc caa tap doan.

Sun Group danh diu tén tudi bang nhitng thanh cong nhu ky luc lién tiép duoc tao
ra & Viét Nam, dién hinh 1a hé thong cap treo Ba Na Hills véi 4 ky luc thé gisi va sau d6
la cac siéu dy &n trén ca nuéc nhu: M. Gallery & Tay Bic, Marriott & Phi Qudc,
InterContinental Danang Sun Peninsula Resort, khach san Novotel Premier Han River &
Pa Ning, céng vién Pai duong Ha Long, cap treo Hon Thom 7,899m & Phd Quéc dai nhat
thé giGi.

2.1.2. Gidi thigu chung vé Sun World Ba Na Hills

—

Nguon: https://banahills.sunworld.vn/

Hinh 2.2. Hinh anh trén cao cua Ba Na Hills.
Tén doanh nghiép: CONG TY CO PHAN DICH VU CAP TREO BA NA
Tén quf')c té: BA NA SERVICE CABLE CAR JOINT STOCK COMPANY
M4 sb thué: 0400585547
Tinh trang hoat dng: Pang hoat dong (da dugc cap phép)
Tré thanh cong ty dai chang: 31/12/2015
Nguai dai dién phap luat: Ong Nguyén Lam An — Giam dbc
Tru sé chinh: Thon An Son, Xa Ba Na, Thanh phé Pa Nang, Viét Nam
Pién thoai: 0388.026.126
Email: booking@banahills.com.vn

Website: banahills.sunworld.vn
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Sun World Ba Na Hills toa lac trén dinh nti Chda, thuoc day Truong Son, nam ¢ do
cao 1.487m so véi muc nuée bién, thude dia phan thén An Loi, x4 Hoa Ninh, huyén Hoa
Vang, Pa Nang. Céch trung tm thanh phb khoang 25km vé phia Tay Nam, Ba Na Hills ¢
dau khong con 1a cau hoi kho boi day 1a mot trong nhitng diém dén du lich néi tiéng va dé
dang tiép can nhat cua Pa Néng.

Vi vi tri cao so véi muc nuée bién, Sun World Ba Na Hills s¢ hitu khi hau mat mé
quanh nam, nhiét do trung binh chi tir 15-25 d6 C, mang lai cam giac dé chiju, khac biét
hoan toan so véi cai nang néng cua ving déng bang. Chinh diéu nay da khién Sun World
Ba Na Hills tro thanh 14 phoi xanh va diém trén nong 1y twong, thu hat hang triéu luot
khach mdi niam.

La khu du lich hang dau Viét Nam, 4 nam lién tiép tir 2015-2018, Sun World Ba Na
Hills da vinh du dat danh hiéu Khu du lich hang dau Viét Nam, do Tong cuc Du lich Viét
Nam trao tang. Qua 15 nim hoat dong va khong nging phat trién, Sun World Ba Na Hills
da tré thanh diém dén quen thudc cua du khach trong va ngoai nude khi dén Pa Nang.

Viéc xé4c 1ap cac ky luc thé giéi vé cap treo khong chi khing dinh vi thé caa Sun
World ma con tao nén tang viing chic cho hoat dong kinh doanh F&B phét trién tai dinh
ndi cao. Sun World Ba Na Hills c6 6 tuyén cép treo, trong d6 c6 nhiéu tuyén dat ky luc thé
gidi va céc giai thuong quc té vai tong cong suat gan 7.000 khach/gio.

2.1.2.1. Lich si hinh thanh va phat trién

Thanh lgp: Cong ty dugc thanh lap vao ngay 14/09/2007.

Phat trién hé théng cap treo:

Niam 2009, hé thong cép treo Ba Na - Subi Mo chinh thie dugc khanh thanh, bao
gom hai tuyén cap treo hién dai.

Hé thdng cap treo nay duoc xay dung va lap dit theo tiéu chuan caa Hiép hoi Cap
treo Chau Au véi cong nghé caa Cong hoa Ao.

Mg rong dich vu:

Bén canh hé thdng cép treo, cong ty con khong ngirng mé rong céc dich vu khéac
nhu: Xay dung va khai thac cac khu vui choi giai tri, khach san, nha hang. To chirc cac su
kién, 1& hoi.
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Tro thanh cong ty dai chung:

Ngay 31/12/2015, Cong ty da tré thanh cong ty dai ching quy mé 16n, mé ranhiéu
co hoi phat trién mai.

Nhiing thanh tieu néi bat:

Ngay 25/03/2009, hé théng cap treo 1 day Ba Na - Sudi Mo chinh thirc dugc Tap
doan Sun Group dua vao hoat dong, khai sinh khu du lich Ba Na Hills dugc ménh danh
"Puodng 1én tién canh". Ba Na - Subi Mo di dugc T6 chirc Guinness trao ting 2 ky luc:
Tuyén cap treo mot day dai nhat thé gioi (5.042,62m) va Tuyén cap treo c6 cao do chénh
léch gitra ga trén va ga dudi 16n nhét thé giéi (1.291,81m). Sau do, tuyén cap treo Théc
Téc Tién - L'Indochine dugc Guinness World Records trao ting 4 ky luc thé gidi.

Chung nhan Ba Na Hills dat Top 50 Nhan hiéu noi tiéng Viét Nam do Chuong trinh
tu van va binh chon Nhan hiéu canh tranh - N6i tiéng Viét Nam nim 2014 binh chon.

T6 chic ky luc Viét Nam dd xac 1ap ky luc cho Tap doan Sun Group ngay
22/11/2014: Cap treo Ba Na (Pa Ning) duoc cong nhan vao Top 5 tuyén cap treo 2 hién
dai nhat dé thuong ngoan canh dep thién nhién theo B tiéu chi cong b gié tri Top diém
dén hap dan o Viét Nam.

Bing khen Giam ddc Cong ty di c6 thanh tich xuat sic tiéu biéu toan dién, c6 dong
gop tich cuc vao su phat trién kinh té - x4 hoi cua Thanh phd Pa Nang nam 2014 do UBND
thanh phd Pa Nang trao tang.

Qua 10 nim qua, Sun World Ba Na Hills d4 4 1an lién tiép duoc Tong cuc Du lich
Viét Nam vinh danh Khu du lich hang dau Viét Nam va 1a dong luc quan trong tao nén
nhitng con s6 ting truong an tuong cua du lich Pa Ning.

Nam 2018, Cau Vang tao ra con sét khong chi tai Viét Nam ma sau khi duoc giai
thuang qudc té thi da ndi tiéng trén toan thé gisi, gop phan thac day du lich Pa Nang, dé
Pa Ning trg thanh Top 10 thanh phé hang dau thé gidi vé du lich trong thoi gian qua. Ba
Na Hills dat danh hiéu "Cong vién cha dé hang dau Chau A va Cong vién chu dé hang dau
Viét Nam nam 2021" do World Travel Award 2021 trao tang.
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Tuong lai, Ba Na s& giit viing vi thé tién phong trong linh vuc du lich giai tri, tiép
tuc 1a niém tu hao khéng chi caa du lich Ba Ndng ma con 1a mot hinh mau phat trién ning

dong, sang tao, dua du lich Viét Nam vwon tam thé gigi.

Nguon: Bdo dién tir Tien Phong.
Hinh 2.3. Cau vamg lof fop 100 diém dén tuyét voi nhat thé gidi.

2.1.2.2. Tam nhin va siz ménh
Tam nhin:

Sun World Ba Na Hills hudng téi muc tiéu tro thanh biéu twong du lich hang dau
Viét Nam va vuon tim khu vuc Chau A théng qua viéc khong nging nang cao chat lwong
dich vy dé mang dén nhiing trai nghiém dang cap thé gigi. Thong qua cac san pham du lich
doc dao, don vi gép phan quang ba rong réi hinh anh dat nudc, con nguoi Viét Nam dén
véi ban bé qubc té. Muc tiéu chién luoc cua doanh nghiép 1a dua Sun World Ba Na Hills
try thanh thuong hiéu vui choi giai tri hang ¢au Chau A va lot vao Top 5 thé giéi vao nam
2030.

Sir ménh:

St ménh ciia Sun World Ba Na Hills 12 tao ra nhitng gia tri bén viing bang viéc lubn
dat cong tac bao vé moi trudng va phat trién cong dong 1én hang dau trong hoat dong kinh
doanh. Pon vi cam két phat trién du lich bén viing, hai hoa giita loi ich kinh té véi hé sinh
thai tu nhién. Bang cach khdng ngimg d6i méi va tng dung céng nghé hién dai, doanh
nghiép ludn tim kiém cac y tuong doc dio nham tao ra khdng gian vui choi giai tri lanh

manh, mang lai niém vui va su thu gidn tron ven cho moi du khéch.
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2.1.2.3. Linh vuc hoat dong cua Sun World Ba Na Hills

Dich vu vén chuyén khach:

Nguon: https://banahills.sunworld.vn/

Hinh 2.4 Bdn do 6 tuyén cap treo tgi SunWorld Ba Na Hills.

Doppermayer ché tao:

- Sudi Mo - Ba Na

- Debay - Morin

- Champa - Taiga

- Thac Toc Tién - L'Indochine
- Hoi An - Marseille

- Bordeaux- Louvre

- Ba Na Hills s& hitu hé thdng cap treo quy md va hién dai bac nhat Viét Nam véi
téng cong 6 tuyén, mdi tuyén déu mang nhiing dic diém riéng biét va an tuong:

Tuyén cap treo Susi Mo - Ba Na: c6 chiéu dai 5.042,64m va do chénh léch do cao
gitra hai ga 1én dén 1.291m. Hé thong cap treo 1 day dau tién mang tén Sudi Mo — Ba Na.
Puoc xay dung theo céng nghé caa Ao, dam bao tiéu chuan caa Hiép hoi cap treo chau Au.

Toan tuyén cép treo cd 22 tru véi 96 cabin, cong suat phuc vu 1.500 khach/gio. Thoi gian
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di tir ga di dén ga dén (hodc nguoc lai) 1a 15,05 phat véi van téc 6m/gidy. Tung dat 2 ky
luc thé gidi vé chiéu dai “Tuyén cap treo mot day dai nhat thé gi¢i” va do cao chénh léch
I6n nhat “Tuyén cap c6 d6 cao chénh léch giita ga trén va ga dudi I6n nhat thé gigi”

Tuyén Debay — Morin: 1a tuyén ngin nhat trong hé théng, chi dai 690m véi 17 cabin
tron doc dao, dam bao an toan khi di chuyén trén dia hinh ddi ni.

Tuyén Toc Tién - L’Indochine: Ngdy 29/03/2013, tuyén cap Thac Toc Tién-
L'Indochine khanh thanh. Day 1a tuyén cap s6 3 & Ba Na, duoc xay dung boi nha san xuat
cap Doppelmayr cia Ao va CWA cua Thuy Si, voi kinh phi dau tu 1én dén 30 triéu BUR.
Cép treo Thac T6c Tién- L'Indochine néi thang tir chan nui 1én dinh Ba Na ¢ do cao 1.487m,
v6i thoi gian di chuyén 17 phit. Toan tuyén cap c6 25 tru va 86 cabin, suc chira 10
nguoi/cabin, céng suat dat 1.500 khach/h, van téc 6 m/s.

Tuyén cap treo s 3 nay duoc Guinness World Records trao tang 4 ky luc thé gidi,

gom:

1. Tuyén cap treo dai nhat 14 5.801 mét

2. Tuyén cap treo c6 do chénh gitta ga di va ga dén cao nhat thé gisi 1.368 mét

3. Tuyén cép c6 tong chiéu dai cap dai nhat 1 11.587 mét

4. Soi cap c6 trong lwong cap nang nhat thé gisi 1a 141,24 tan.

Tuyén Hgi An — Marseille: khai truong nam 2017, chiéu dai 5.261m, van hanh voi
téc d6 7m/s, gom 144 cabin va cong suat van chuyén 3.000 khéach/gio.

Tuyén Bordeaux — Louvre: duoc dua vao hoat dong, ndi khu vue vudn hoa Le Jardin
v6i Lang Phap, dai 672m véi 47 cabin, cong suét 1én dén 4.000 khach/gid va thoi gian di
chuyén chi khoang 4 phat. Tuyén méi nhat - Champa - Taiga, khai truong nam 2021, dai
5.864m, c6 159 cabin, do chénh cao khoang 1.357m va van toc 7m/s, mang ¢am phong
cach van hoa Cham Pa va chau Au.

- Bén canh hé thdng cép treo, Ba Na con c6 2 tuyén tau hoa leo ndi hién dai:

Tuyén D ’amour-Le Jardin: dai khoang 3,3km, néi tir Ga Sudi Mo 1én khu vuc gan
vuon hoa Le Jardin D’ Amour, chiia Linh Ung va ham ruou Debay, véi thoi gian di chuyén
chi 1 phat 30 gidy, mdi cabin ché ti da 80 khach, cong suat dat 1.600 khach/gio.
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Tuyén Giéng Than - Ham Réng: dai khoang 2,4km, xuat phat tir Ga Hoi An dén Ga
Marseille, dan vao khu giai tri Vuwong quéc Mit Tring sbi dong, cd cong suat va sic chta
tuong duong tuyén 1. Hé thong giao théng hién dai nay gitp du khach di chuyén dé dang,
tiét kiém thoi gian va trai nghiém tron ven vé dep cua Ba Na Hills.

Dich vu lueu tru:

- Khéch san Mercure French Village: O giai doan du di vao hoat dong, khach san
s& hitu quy md 162 phong nghi dat tiéu chuan chét lwong 4 sao. Khong gian kién tric tai
day mang dam nét c6 kinh, tinh té va lich 1am, tai hién dic trung cta cic ving qué nudc
Phap trong mot tong thé canh quan trim tinh va thi vi.

- Khach sgn Morin: Dat chi tiéu chét luong 3 sao sang trong va 1a mot trong nhiing
diém luu tra duoc nhiéu du khach lya chon tai dinh Ba Na. Khéch san duoc xay dung tur
nam 1919 va sau dé duoc doi tén, hién ¢ quy md 59 phong nghi (bao gom 8 phong hang
Suite). Thiét ké noi that caa Morin mang phong cach trang nhd, mé phong hoan hao kién
trdc Phap thé ky XIX, tao nén su két hop hai hoa gitra yéu t6 lich st, van héa dia phuong
Vi cac tién nghi hién dai, gilp du khach dé dang thudng ngoan toan canh thanh phéd Pa
Nang tur trén cao.

Am thuc:

- Nha hang goi mén (A la carte): Hoat dong chu yéu trong khung gio tir 9h00 dén
16h00. Céc co s noi bat bao gdm: nha hang Brasserie tai khu Lang Phap phuc vu am thuc
Y (pizza, c& hoi x6ng khoi); Nha hang Viét chuyén cac mon an truyén théng mang huong
vi Ha Noi xua (cha ca L& Vong, kem com); nha hang My Kungfu phuc vu mén an Trung
Hoa (mi xa& xiu, mi hoanh thanh); nha hang Thai Market tai Quang truong H6i Tu mang
dén huong vi Thai Ban dia (tom yum, pad Théi, x0i x0ai, goi du du); nha hang Vuon Ciru
chuyén phuc vu mén dn Nga (suon ctru nuéng, bd ham Stroganov); va nha hang Rosa Sushi
dap (g nhu cau am thyc Nhat Ban (bento, sushi, sashimi, tempura).

- Nha hang buffet: Mo ctra tir 10h30 dén 15h00, mang lai khong gian am thuc phong
phl véi cac don vi tiéu biéu: nha hang Four Season tai Quang trudng Nhat Thuc (phuc vu
hon 90 mén A - Au, trong tam 12 mén Han Qudc, két hop tang ca phé banh ngot); Beer

Plaza tai khu Hoi cho Chau Au (ndi bat véi tiec BBQ, bia Pire ciing cac chuong trinh nghé
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thuat nhu After Glow show, Rainbow Minishow, Led Show); Rosa Hotpot (cung cép loai
hinh 1au 2 hoic 4 ngin); nha hang Arapang quy mé 4 tang tai Quang trudng Hoi Tu (buffet
A - Au véi cac mén dic sic nhu nem ran nghé nhan, bd Uc 4p chao); nha hang Taiga quy
md 3 tang tai khu Hoi chg Chau Au (giéi thiéu huong vi Tét Viét qua cac mon goi ngé sen
tém thit, goi cudn); Little Tokyo (buffet Nhat Ban chuan vi); va nha hang Bulgogi chuyén
phuc vu cac mén nuéng kiéu Han Quéc.- Bén canh cac nha hang 16n, am thuc duong phd
tai Ba Na Hills ciing rat hap din véi cac mén nhu xuc xich Ba Na, xién nuéng, banh céc
loai... Khong thé thiéu 1a hé thdng coffee shop gom Rosa Sky Bar, Starbucks, Fencha,
Highland... mang dén khong gian thu gidn va thac udng phong phi cho du khach sau hanh
trinh tham quan.

Cac loai hinh qidi tri:

Khu viee vui choi ngodi troi: gom cac tro hap dan nhu méang trugt 123 (70.000
VND/nguoi), vong xoay Thién Ma, du quay ky diéu, tro choi xe dién dung.

Khu vui choi trong nha — Fantasy Park: Khu Fantasy Park gom ba tang véi nhiéu
hoat dong phong phu: ting B1 c6 xe dién dung, trd phi cong Skyer, ci xay gid, cong vién
khung long, bao tang sap (100.000 VNB/ngudi), va phim 10D (70.000 VND/nguoi); tang
B2 la khong gian danh cho tré em véi phim 4D, 5D, nha tham hiém tré tudi, khu vuon thién
than va khu game; ting B3 noi bat véi thap roi xoay tu do va trd leo ndi trong nha (70.000
VND/nguoi). Pugc dau tu quy md va hién dai, tai Lau dai Mat Trang, du khach co thé
thuong thirc phim 2D va 4D chat lwong cao.

Cac su kién va minishow: duoc to chire luan phién tai nhiéu phan khu trong ngay
nham lam ting trai nghiém cho khéach hang: khu vic Vuon hoa (biéu dién Saxophone,
Model Phototime); khu vuc Nha tho (Skater Phototime, Cancan Minishow); Quang truong
Nhat Thuyc (Malambo Minishow); Lau dai Mat Troi (Flower Girl Minishow); khu Lang
Phap (vii diéu Tango); va Quang trueong Beer Plaza (Zobra Minishow, Samba Minishow).

Dich vu tham quan:

- Ba Na Hills 12 mot diém dén da dang véi nhiéu cong trinh kién trac doc dao va cac
18 hoi dac sac. Mot trong nhitng biéu twong ndi bat nhat chinh 1a Cau Vang, dugc gidi thiéu
tir thang 6/2018, ndi bat vai thiét ké cau duoc nang d& bai d6i ban tay khong 16 vuon ra tir
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véch ndi, nam & do cao 1.414m so v&i myc nudc bién. Nam 2021, cau Vang duoc tap chi
The Daily Mail binh chon 1a mét trong 10 ky quan thé gidi.

- Tam linh Ba Na ciing duoc thé hién qua Chua Linh Ung trén dinh nii cao 1.500m,
noi bat véi kién tric truyén thdng Viét Nam cung tuwong Dic Phat Thich Ca Mau Ni cao
27m ngdi thién trén dai sen, bén dudi 12 8 birc phu diéu tinh xa0 ké lai cudc doi Buc Phat.
Ngoai ra, du khéch c6 thé kham pha Ngdi lang Phap véi kién tric cé dién thé ky 20, bao
gom nhiéu lau dai, nha tho, quang trudng Va céc tién ich hién dai nhu bé boi khép kin va
spa cao cap. Gan d6, Thap Linh Phong Ty 9 tang c6 kinh véi 4 chiéc chudng ddng trén moi
tang 1a biéu tuong linh thiéng thu hut dong dao khéach tham quan.

- Hoi chg Chéau Au véi khong gian s6i dong, mé phong hoi cho néo nhiét cua chau
Au nira thé Ky trudce, noi du khach cé thé trai nghiém nhiéu tro choi va thuéng thirc am
thuc da dang tir khap noi trén thé giéi. Bén canh 6, Him ruou Debay duoc xay dung tir
da nui, v6i nhiét do 1y twong 16-20 d6 C, luu giit c4c loai ruou vang cd, két hop khdng gian
thuong thirc am thyc va mua sam qua luu niém. Bao tang Sap 13 noi trung bay tuong sap
tinh xao do cac nghé nhan Y ché téc, tai hién hinh anh cac nhan vat ndi tiéng toan cau nhu
Tong thong Barack Obama hay ca si Victoria Adams. Lau Pai Mt Trang 13 thu phu cua
phép thuat va tri tuong tugng, noi du khach duoc trai nghiém phim céng nghé cao 2D, 4D,
10D cuing céc trd choi thuc té ao dinh cao.

- Bic biét, Vuong quéc Mt Troi 1a noi dién ra 18 hoi am thuc va bia 16n nhat Viét
Nam - B’estival, phién ban Oktoberfest soi dong vai nhiéu hoat dong hap dan va biéu tuong
mai ciia Sun World 1a Thac Than Mt Troi. Tai trung tam, Quang treong Nhat Thuc voi
tda thap chop kinh khong 16 1a diém ngam canh 1y twong, két ndi gitra Lau Dai Mt Tring
va Vuong qudc Mat Troi.

- Ba Na Hills con ndi bat voi cac 18 hoi dac sic nhu Carnival Mua Hé t6 chirc hang
nim vao thang 5 véi man trinh dién héa trang da dang tir hon 100 nghé si, vii cong chuyén
nghiép dén tir chau Au, tao nén mua hé s6i dong, ndo nhiét. Bén canh d6, L& Hoi Hoa véi
hang triéu déa hoa Tulip, hoa Pao Chudng, hoa Cam TG CAiu tai vuon hoa Le Jardin
D’Amour, dugc cong nhan 1a L& hoi hoa Tulip 16n nhat Viét Nam bai T6 chac Ky luc

Guinness Viét Nam.
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Dich vu ban lé:

Tai Ba Na Hills, du khach dwoc trai nghiém hé thdng dich vu béan 1¢ phong phu,
phuc vu ca nhu cau mua sam, giai tri va luu niém. Khu viee Lang Phap 1a diém dén ndi bat
vé6i nhiéu ctra hang ban dd luu niém, thu cdng my nghé, dic san dia phuong nhu tra, mut,
ruou gao... mang dam ban sic Viét. POP MART — thuong hiéu Art Toy ndi tiéng tir Trung
Quéc — ciing ¢co ctra hang flagship tai day, trung bay cac nhan vat dugc yéu thich nhu
MOLLY, DIMOO, SKULLPANDA... trong khong gian thiét ké nhu bao tang nghé thuét.
Ngoai ra, trong khach san Mercure Danang Ba Na Hills c6 cac cua hang tién loi, tiém banh
ngot phuc vu khach luu tra. Boi véi du khach yéu thé thao, Pro Shop tai san golf cung cap
trang phuc, gay, phu kién dén tir cac thuong hiéu qudc té nhu Puma, Titleist, Footjoy...
cuing dich vu cho thué va tu van chuyén nghiép.

2.1.2.4. Co cdu t6 chirc va chize nang nhiém vy cia Sun World Ba Na Hills

Cong ty C6 phan Dich vu Cép treo Ba Na hoat dong theo md hinh cong ty c6 phan,
tuan tha Luat Doanh nghiép sé 68/2014/QH13 dugc Qudc hoi ban hanh nim 2014. Cau
trdc to chirc cua Cong ty duoc thiét ké theo chirc nang, phu hop véi linh vuc kinh doanh.

So dd to chirc dugc minh hoa nhu sau:
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Nguon: https://banahills.sunworld.vn/

Hinh 2.5. M6 hinh co cdu té chirc ciia Cong ty Co phan Dich vy Cap treo Ba Na.
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Co cau to chuc cia Sun World Ba Na Hills dwoc xay dung theo md hinh quan ly
truc tuyén — chtrc nang vai nhiéu phong ban va bd phan chuy&n mon khac nhau nham dam
bao hoat dong van hanh cua khu du lich duoc thuc hién dong bo va hiéu qua. Pung dau hé
thdng 12 Ban Giam déc, chiu trach nhiém quan 1y, diéu hanh va dua ra cic dinh huéng phat
trién chung cho toan bo khu du lich. Duéi Ban Giam ddc 1 cac ban chire ning chinh gdbm
Ban Van hanh, Ban Ky thuat, Ban Am thuc va Ban Kinh doanh — Noi chinh. M&i ban dam
nhan cac nhiém vu riéng nhung c6 su phdi hop chit ché trong qua trinh hoat dong nham
phuc vu nhu cau cua khach du lich.

Ban Vdn hanh: 1a bo phan truc tiép to chirc va duy tri cac hoat dong phuc vu khach
tham quan tai khu du lich. Ban nay bao gom céc phong va bo phan nhu phong van hanh
VCGT, phong an ninh, bo phan soat vé, bo phan huéng dan, bd phan cham séc stic khoe
va y té, bo phan moi trueong canh quan, bd phan van hanh trd choi va bo phan nghé thuat
biéu dién. Céc bo phan nay c6 nhiém vu kiém soét hoat dong ra vao cua khach, huéng dan
khach tham quan, dam bao an ninh trat ty, hd tro y té khi can thiét, cham séc canh quan
moi trudng va té chirc cac hoat dong vui choi giai tri phuc vu du khach.

Ban Ky thugt: chiu trach nhiém quan ly va van hanh toan bo hé théng ky thuat caa
khu du lich. Ban ndy gom cac phong nhu phong k¥ thuat tro choi, phong k¥ thuat cap,
phong bao tri xay dung, phong canh quan cdy xanh, phong ké hoach xay dung va phong
ki thuat ha tang. Ngoai ra con c6 bo phan cong nghé théng tin va bo phan k§ thuat ha tang
hd tro qua trinh van hanh. Nhiém vy chinh cua Ban Ky thuat 1a dam bao hé théng cap treo,
cac cong trinh xay dung, thiét bi ky thuat va hé théng ha ting hoat dong 6n dinh, an toan
va dap ung nhu cau phuc vu khach du lich.

Ban Am thuc: dam nhan hoat dong kinh doanh an udng va phuc vu am thyc trong
khu du lich. Ban nay bao gom phong nha hang, phong bép va phong san xuat thuc pham.
B phan nay c6 nhiém vu té chtic ché bién moén an, phuc vu khach tai cac nha hang va dam
bao chat lugng vé sinh an toan thuc pham trong qué trinh hoat dong. Pay 1a mot trong
nhitng bo phan quan trong gop phan dap tng nhu cau an udng va nang cao trai nghiém cua
du khach khi tham quan Ba Na Hills.
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Ban Kinh doanh: Noi chinh thuc hién cac chtc niang lién quan dén quan Iy nhan su,
hanh chinh, ké toan va hoat dong kinh doanh. Ban nay bao gom cac phong nhu phong nhan
su, phong hanh chinh, phong ké toan, phong kinh doanh — tiép thi, cling cac bo phan cung
rng va hop tac kinh doanh, bo phan kinh doanh ban 1¢ va bo phan truyén thong — marketing.
Ngoai ra con cé cac bo phan hé tro nhu bao vé, thu ngan va kho. Cac bo phan nay c6 nhiém
vu Xay dung ké hoach kinh doanh, quan Iy ngudn nhan luc, thuc hién hoat dong truyén
thdng quang bé, kiém soat tai chinh va dam bao cung ¢ng vt tu phuc vu hoat dong cua
toan khu du lich.

Nhin chung, co ciu t6 chiic cia Sun World Ba Na Hills dugc xay dung twong doi
day dua va co tinh chuyén mén hoa cao. Viéc phan chia thanh nhiéu phong ban véi chac
nang cu thé gilp nang cao hiéu qua quan 1y, dam bao cac hoat dong van hanh duoc thyc
hién dong bo va dap ang nhu cau phuc vu khach du lich véi quy mé 1on.

Uu diém

Thir nhat, co cau to chitc dugc phan chia rd rang theo ting bo phan chuyén mon.
MJ3i phong ban tai Sun World Ba Na Hills déu dugc phan cong chirc ning va nhiém vu cu
thé nhu van hanh, k§ thuat, am thyc, kinh doanh va hanh chinh. Biéu nay gidp qué trinh
quan Iy va diéu hanh hoat dong duoc thyc hién dé dang va hiéu qua hon.

Thr hai, tinh chuyén mén hoa cao trong qua trinh hoat dong.

Céc bo phan duoc t6 chuc riéng biét theo ting linh vuc chuyén mén gitip nhan vién
tap trung thuc hién ding nhiém vu ctia minh. Qua dé gép phan nang cao hiéu qua céng
viéc va chat luong phuc vu khéach du lich.

Thi ba, dam bao su phdi hop trong qué trinh van hanh.

Viéc bd tri day du cac phong ban gidp cac bo phan co6 thé phéi hop hd tro 13n nhau
trong qué trinh hoat dong. Piéu nay gop phan duy tri sy 6n dinh trong cdng tac phuc vu va
xt ly cac tinh hudng phat sinh.

Thtr tu, phu hop véi quy moé hoat dong I6n cua khu du lich.

Sun World Ba Na Hills 1a khu du lich c6 lwgng khéach 16n va nhiéu loai hinh dich
vu khéc nhau. Vi vay, co cau to chtc nhiéu bo phan giup dap wng tét nhu cau quan ly va
van hanh cuaa toan khu du lich.
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Nhuge diém

Thi nhat, co ciu t6 chie nhiéu bd phan dé gay chdng chéo cong viéc.

Do ¢6 nhiéu phong ban cing tham gia trong qué trinh van hanh nén déi khi chuc
ning va nhiém vu giita cac bo phan c6 thé bi trung lap hoic chwa duoc phéi hop dong bo.

Th hai, viéc truyén dat thdng tin gitra cac bo phan cd thé mat nhiéu thoi gian.

Hé thdng quan 1y nhiéu cap khién qua trinh trao d6i va xir 1y thong tin doi khi chua
kip thoi, dic biét trong nhitng thoi diém lwong khach dong.

Thu ba, ap luc cdng viéc 16n vao mua cao diém du lich.

Khi lwong khach ting cao, cac bd phan phuc vu tryc tiép nhu nha hang, van hanh
va k¥ thuat phai 1am viéc véi cuong do 16n, dé anh hudng dén hiéu qua cong viéc va chat
lugng phuc vu.

Thur tu, chi phi quan ly va van hanh twong ddi cao.

Viéc duy tri nhiéu phong ban va bo phan chuyén mon doi hoi ngudn nhan luc I6n
cung céac chi phi lién quan dén quan 1y, dao tao va van hanh hé thong.

2.1.3. Gidi thigu vé nha hang Kavkaz

Nguon: https://banahills.sunworld.vn/
Hinh 2.6. Nha hang Vwon Cuu Kavkaz.

Nha hang Kavkaz toa lac tai Quang truong Du Dome, thuoc khu Lang Phap cua Sun
World Ba Na Hills — noi thuong xuyén dién ra cac hoat dong van hoa va biéu dién nghé
thuat. Nha hang duoc thiét ké theo phong cach chudng ngua chau Au co dién, két hop Voi
kién triic mang phong cach Nga va hé théng tran g dic trung.
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Gio md cira: 09:00 — 17:00, tat ca cac ngay trong tuan.

Gia tham khao: 170.000 — 600.000 VVND/ suét.

Hinh thizc phyuc vi: Nha hang ap dung hinh thic A la carte (goi mon riéng 1¢), thay vi
buffet, gitp thuc khach c6 thé tlly chon mén an dn theo nhu cau va khau vi ca nhan.

Am thure déc trung: Kavkaz ndi tiéng voi cac mén thit nudng, dac biét 12 thit ciru va
thit bo ché bién theo phong cach Kavkaz (Caucasus, Nga). Mot sé6 moén an tiéu biéu gom:
Com Plov, Sup cu cai do6 (Borscht), Banh Khachapuri, Salad Nga, cAc mon thit, ctru nudng
va sét Adjika. ...

2.2. Khai quat tinh hinh hinh hoat dgng caa Sun World Ba Na Hills va Nha hang
Kavkaz

2.2.1. Tinh hinh nhan luc
2.2.1.1. Tinh hinh nhan lxc cia Sun World Ba Na Hills

Dé van hanh mét té hop du lich quy mé quéc té véi nhiéu loai hinh dich vu tir cap treo,
vui choi giai tri @&n 4m thyc cao cip, Sun World Ba Na Hills duy tri nhiéu nhan su va chuyén

nghiép. Co cau nhan sy dugc phan b duya trén tinh chat dac thu cua ting khdi van hanh.

Bang 2.1: Thong ké nguon nhan lic theo bg phdn tai Ba Na Hills (2023 — 2025).
(Pon vi tinh: Nguot)

6 thang dau
TT Cac bo phan 2023 2024
2025
1 Quan ly 31 31 30
2 Nhan vién chinh thirc 697 623 619
3 Thué ngoai 455 493 609
4 SVTT 821 864 713
TONG SO 2.004 2.011 1.970

Nguon: Phong Nhan s Sun World Ba Na Hills.

Nhdn xét vé tinh hinh nhan su:

Dua vao bang théng ké ngudn nhan luc theo loai lao dong giai doan 2023 — 6 thang
dau nam 2025, c6 thé thay Sun World Ba Na Hills s¢ hitu quy md nhan su 16n dé phuc vu
hoat dong kinh doanh va nhu cau caa khach du lich. Tong sb lao dong nim 2023 1a 2.004
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ngudi, nim 2024 ting nhe 1én 2.011 ngudi va giam con 1.970 ngudi trong 6 thang dau nam
2025. Sb lugng lao dong c6 su thay ddi nhung khong dang ké, cho thdy doanh nghiép van
duy tri duoc ngudn nhan lyc twong ddi 6n dinh.

Xét theo tirmg nhom lao dong, lao dong quan Iy duy tri & mic 6n dinh véi khoang
30 — 31 ngui trong sudt giai doan thong ké. Biéu nay cho thdy bo may quan ly cua doanh
nghiép khdng c6 nhiéu thay doi va van dam bao cdng tac quan 1y, diéu hanh hoat dong caa
khu du lich.

S6 lugng nhan vién chinh thitc ¢6 xu huéng giam dan qua cac nam, tir 697 nguoi
nam 2023 xudng con 623 ngudi nam 2024 va 619 nguoi trong 6 thang dau nam 2025.
Trong khi d6, s6 lugng lao dong thué ngoai ting tir 455 ngudi nam 2023 1én 493 nguoi
nam 2024 va dat 609 ngudi trong 6 thang dau nam 2025. Piéu nay cho thay doanh nghiép
dang tang cuong str dung lao dong thué ngoai dé dap (rng nhu cau nhan su trong qua trinh
phuc vu khach du lich.

S6 lugng sinh vién thyc tap ciing chiém ty & kha 16n trong co cau lao dong cua
doanh nghié¢p. Nam 2023 c6 821 sinh vién thuc tap, nam 2024 tang 1én 864 nguoi va giam
con 713 ngudi trong 6 thang dau ndm 2025. Viéc sir dung sinh vién thyc tap gitp doanh
nghiép bo sung ngudn nhan luc hd tro cho cac bd phan phuc vu, dic biét vao thoi diém
lugng khach ting cao. Viéc tham gia thyc tap ciling gitip sinh vién c6 co hdi tiép can moi
truong lam viéc thuc té va nang cao ki nang nghé nghiép.

Nhin chung, co ciu lao dong tai Sun World Ba Na Hills kha da dang va phu hop voi
quy md hoat dong cia khu du lich. Doanh nghiép da két hop gitra lao dong quan ly, nhan
vién chinh thirc, lao dong thué ngoai va sinh vién thuc tip nhim dap ang nhu cau van hanh
va phuc vu khach du lich trong tiing thoi diém khéac nhau. Tuy nhién, viéc sir dung nhiéu
lao dong thué ngoai va sinh vién thuc tap ciing doi hoi doanh nghiép chi trong hon dén
cong tac dao tao va quan ly nhan su dé dam bao chat luong phuc vu dugc duy tri 6n dinh.

2.2.1.2. Tinh hinh nhan luc cia nha hang Kavkaz

Bang 2.2: Tinh hinh nhan luc tei Nha hang Kavkaz (2023 — 2025).
(Pon vi tinh: Nguoi)
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TT Phan loai lao déng 2023 2024 6/2025
1 Quan ly 2 1 1
2 Nhéan vién chinh thac 9 6 2
3 Nhén vién thué ngoai (Casual) 0 8 10
4 Sinh vién thuc tap (SVTT) 21 18 10
TONG CONG 32 33 23

Nguon: Phong Nhan si Sun World Ba Na Hills.

Nhdn xét vé nhan lxc Nha hang Kavkaz:

Tinh hinh nhan lyc cia Nha hang Kavkaz giai doan 2023 — 6/2025 c6 su thay doi
qua cac nam. Tong so lao dong nam 2023 1 32 nguoi, ndam 2024 ting nhe 1én 33 ngudi va
dén 6 thang dau nam 2025 giam con 23 nguoi.

S6 lwong nhan vién chinh thirc ¢6 xu huéng giam tir 9 ngudi nim 2023 xudng con
2 ngudi vao 6 thang dau nam 2025. Nguoc lai, lao dong thué ngoai ting tir 0 ngudi nim
2023 1én 10 ngudi vao nim 2025. Diéu nay cho thay nha hang dang c6 xu hudng st dung
lao dong thoi vu dé tiang tinh linh hoat trong hoat dong phuc vu.

Sinh vién thyc tap van chiém sé luong twong ddi 16n trong co cdu nhan su cua nha
hang, gop phan hd tro cac cong viéc phuc vu hang ngay. Nhin chung, co ciu nhan luc cua
Nha hang Kavkaz c6 su diéu chinh phi hop véi nhu cau hoat dong kinh doanh va lugng
khéch trong ting giai doan.

2.2.2. Sdan pham dich vu
2.2.2.1. San phcfm dich vu cua Sun World Ba Na Hills

Dich v kinh doanh védn chuyén:

Hé thong cép treo ciia Sun World Ba Na Hills duwoc CNN binh chon 1a mét trong 10
tuyén cép treo an tuong nhat thé gisi. Tinh dén thang 08/2025, khu du lich dang van hanh
7 tuyén cép treo phuc vu du khach tham quan. Cabin duoc thiét ké véi bén mit kinh trong
sudt, gip du khach co thé quan st canh quan ring tu nhién cua khu bao ton Ba Na — Nui
Chua trong sut qué trinh di chuyén. Hé thdng cép treo do hing Doppelmayr (Ao) san xuat

va da dat nhiéu ky luc thé gisi.
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Tuyén cap Sudi Mo - Ba Na: Ngay 25/03/2009, tuyén cap treo mot day dau tién nay
chinh thirc van hanh. Tuyén cap duoc thiét ké, thi cong theo cdng nghé cua Ao, dap tng
tiéu chuan cua Hiép hoi Cap treo chau Au. Toan tuyén gém 22 try, 96 cabin, cong suét van
chuyén 1.500 khach/gio. Thai gian di chuyén gitra hai ga 1a 15,05 phat véi van téc 6 m/gidy.
Tuyén nay xac lap hai ky luc thé gisi: Tuyén cap treo mot day dai nhat (5.042,62 m) va co
d6 chénh cao giita hai ga I6n nhat (1.291,81 m).

- Tuyén cap Debay - Morin: DAy 1a tuyén cap trung chuyén cé chiéu dai ngan nhat
trong toan bo hé théng cép treo tai Ba Na Hills, vai tong chiéu dai hon 690 mét. Puoc dua
vao van hanh tir thang 7 nam 2009, tuyén nay sir dung hé théng cabin tron, dap Gng cac
tiéu chuan an toan khi di chuyén trén dia hinh ddi nli cao, dong thoi han ché tbi da tac
dong tiéu cuc tir diéu kién thoi tiét va gi6 bao.

- Tuyén céap Théc Toc Tién - L'Indochine: Van hanh tir ngay 29/03/2013, két ndi tir
chan ndi 1én dinh & do cao 1.487m. Thai gian di chuyén khoang 17 phat, cabin chira toi da
10 ngudi, cong suat 1.500 khach/gid. Tuyén nay dat 4 Ky luc Guinness: dai nhat thé gigi
(5.801m), d6 chénh ga 16n nhat (1.368m), tong chiéu dai cap 16n nhat (11.587m) va soi cap
nang nhat thé gigi (141,24 tan).

- Tuyén cap Hgi An - Marseille: Hoat dong tir thang 4/2017 véi chiéu dai 5.261m,
gom 23 tru d& va 144 cabin (suc chaa 10 khach/cabin). Tuyén dat van téc téi da 7 m/s va
cong suat thiét ké 3.000 khach/gio.

- Tuyén cap Bordeaux - Louvre: Van hanh tir thang 4/2017, két ndi vuon hoa Le
Jardin D’ Amour véi Lang Phép. Tuyén cé chiéu dai 672m, van téc 7m/s, cdng suéat 4.000
khach/gio va thoi gian di chuyén toan tuyén khoang 4 phat. Su ra doi cua tuyén nay va
tuyén sé 4 gilip giam thiéu Un tic vao mua cao diém.

- Tuyén cap Champa - Taiga: DAy la tuyén cap treo di thang tir chan ndi 1én khu vuc
tam linh trén dinh Ba Na véi chiéu dai khoang 5.864 m. Thoi gian di chuyén tir 20 — 25
phat.

- Tuyén cap Héi An 2 - Moon Kingdom: Van hanh tir ngay 30/4/2025, khai hanh tir
ga Hoi An 2 dén Vuong quéc Mat Tring véi quy md 153 cabin va cong suat 3.000
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khach/gio. Tuyén cap gilp nang cao cong suat phuc vy, rat ngan thai gian di chuyén va da
dang hda trai nghiém cho du khéach.

- Tau hod leo ndi: Hé théng tau hoa leo ntii Ba Na Hills di vao hoat dong tir nim
2014, c6 sic chira 80 ngudi/tau. Hé thdng duoc thiét ké di chuyén dé dang, an toan trén
dia hinh doi ndi va phi hop cho moi lta tudi du khach.

- Tuyén tau hod sé 1 (Ga D’amour - Ga Le Jardin): Pay 1a chuyén tau hoa leo nii
dau tién tai Viét Nam, do hang Garaventa (Thuy S¥) cung cp. Tuyén nay van chuyén du
khach dén cac diém tham quan gém vuodn hoa Le Jardin D’ Amour, hdm ruou c6 Debay va
chua Linh Ung.

- Tuyén tau hod sé 2 (Ga Giéng Than — Ga Hang Rong): Tuyén tau két ndi hai phan
khu Vuong qudc Mat Troi va Vuong quéc Mit Trang, dua du khach di chuyén qua khong
gian trén dinh nui Chua dé dén Vuong qudc Mit Trang.

Dich vu vui choi gidi tri:

- Lang Phap: La cbng trinh Kién tric noi bat tai Sun World Ba Na Hills, dugc xay
dung theo phong céch kién trdc Phéap ¢b véi cac hang muc nhu quang trudng, nha tho va
khu phé chau Au.

- Cau Vang: 1a cdng trinh tham quan néi tiéng tai Ba Na Hills véi thiét ké cay cau
duoc nang d& boi hai ban tay 16n. Pay 1a mot trong nhitng diém check-in thu hiit dong dao
du khach trong va ngoai nudc.

- Khu vui choi Fantasy Park: Fantasy Park la khu vui choi giai tri trong nha co dién
tich khoang 21.000 m?, dugc xay dung dya trén cam hing tir cac tdc pham ciia nha vin
Jules Verne. Khu vui choi gdm nhiéu tro choi van dong, trd choi cam gidc manh va khu
trung bay tugng sap.

- Mdng trirot: Tro choi cam giac manh tdc d6 cao vai hé théng duong truot ¢6 nhiéu
khlc cua va vong xoan, mang lai trai nghiém giai tri cho du khéch.

- Sy kién 16 hgi va show dién: Khu du lich té chire dinh ky céc I8 hoi quanh nam nhu
18 hoi hoa, 18 hoi bia B’estival, 18 hoi mua dong. Bén canh d6 1a hé thong cac show dién
quy tu nghé si qudc té vai nhiéu man trinh dién an tugng nhu: After Glow, Fairy Blossom,

Wow Kingdom, Ba Na All Stars.
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Dich Vi an uond:

Phan 16n du khach khi tham quan Sun World Ba Na Hills thuong lya chon dung bira
tai hé théng nha hang buffet trong khu du lich. Cac nha hang buffet c6 thuc don da dang,
phuc vu nhiéu mén dn phu hop véi khau vi caa nhiéu nhém khéach khac nhau. Mot s nha
hang buffet tiéu biéu gdm Arapang, Taiga, Beer Plaza, Bon Mua, Rosa Hotpot véi mé hinh
buffet 1au va Little Tokyo phuc vu am thuc Han Québc — Nhat Ban.

Du khach ciing c6 thé thuéng thirc cac mén dn nhanh va 4m thuc duong phd tai
nhiéu khu vyc trong khu du lich nhu xtic xich Ba Na, hotdog, hamburger, xién nuéng, banh
cam Ba Na va cac moén an nhe khéac phuc vu nhu cau n udng trong qua trinh tham quan.

Dich vu khéc:

Ngoai nhitng dich vu chinh ké trén, Céng ty C6 phan Dich vu Céap treo Ba Na con

¢6 nhirng dich vu khac nhu: Spa, bé boi, cho thué mat bang cho cac don vi ddi tac, cho
thué xe lan,...

Dich vu nha hang, dn uong:

Tai Sun World Ba Na Hills con c6 sy tham gia kinh doanh cua nhiéu thuong hiéu
dich vy an udng quen thudc nhu Lotteria, Starbucks, Highlands va nha hang Anh Tuyét.
Céc thuong hiéu nay gop phan da dang hda dich vu dn ubng va dap tng nhu cau cua nhiéu

d6i twong khéach hang khac nhau.

Dich vu giai tri:

Ngoai cac tro choi mién phi tai khu vui choi Fantasy Park, du khich c6 thé trai
nghiém phim thyc té 40 cong nghé 10D-VR tai tang B1 cta khu vui choi. Khu du lich con
t6 chirc cac tro choi ¢ thudng nhu ném vong, ném bong, ném phi tiéu va vét vit tai khu
vuc Lang Phéap va Fantasy Park. Ngudi choi ¢6 thé nhan qua Iuu niém hodc gau bong khi
dat s6 diém theo quy dinh.

Dich vu kinh doanh cac mat hang khac:

Sun World Ba Na Hills con phat trién cac hoat dong kinh doanh va mua sam phuc
vu du khach. Nam 2024, thwong hiéu d6 choi nghé thuat Pop Mart ¢ mé cira hang tai khu

du lich véi nhiéu dong san pham hop mu (Blind Box). Khu du lich ciing kinh doanh nhiéu
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mat hang dac san va ndng san dia phuong nhu lac rang, duong phén, mit va cac san pham
Iwu niém phuc vy nhu ciu mua sam ciia khach tham quan.

2.2.2.2. San pham djch vu ciia nha hang Kavkaz

Nha hang Kavkaz 1a mét trong nhitng nha hang phuc vu theo hinh thic A la carte
tai Sun World Ba Na Hills. Nha hang chuyén phuc vu cac mén dn mang phong cach Nga
va ving Kavkaz, dap ing nhu cu dn udng cua du khach trong qua trinh tham quan khu du
lich.

San pham dich vu chinh: Cac mén nuéng duoc ché bién tir thit bo, thit ctru cing
nhiéu nguyén liéu khac theo phong cach am thuc Kavkaz. Mot s6 moén an tiéu biéu ctia nha
hang gdm com Plov, stp cu cai d6 Borscht, banh Khachapuri, salad Nga, ciru nudng
Kavkaz, bd nuéng va cac mon an ding kém sbt Adjika. Cac mon an dugc ché bién phu
hop v6i1 phong cach 4m thuc cta nha hang va phuc vu nhu cau thuong thuc am thuec nude
ngoai cua du khéch.

Hinh thitc phuc vu: goi mon riéng 1&, gitip khach hang dé dang lya chon mén an
theo nhu cau va khau vi c4 nhan. Mirc gia cac moén an dao dong tir khoang 170.000 dong
dén 600.000 dong/suat, phi hop véi loai hinh nha hang phuc vu khach du lich tai Ba Na
Hills.

Khong gian nha hang: thiét ké theo phong cach chau Au két hop véi kién triac Nga.
Khu vue phuc vu duge b tri phit hop véi hoat dong an udng va nghi chan cua du khach
trong qué trinh tham quan. Nha hang c6 ca khu vuc phyc vu trong nha va ngoai troi nham
dap Gmg nhu cau cta nhiéu nhom khach khac nhau.

Bén canh dich vu in udng, nha hang Kavkaz con gop phan da dang hoa hé thong
am thuc tai Sun World Ba Na Hills thong qua cdc moén an mang phong cach nudc ngoai.
Diéu nay gitp du khach c6 thém nhiéu lya chon trong qua trinh st dung dich vu dn udng

tai khu du lich.
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2.2.3. Két qud kinh doanh

2.2.3.1 Két qua kinh doanh cia Sun World Ba Na Hills
Bang 2.3: Bang két qua kinh doanh cia Sun World Ba Na Hills.

(Pon vi tinh: triéu dong)

_ 6 thang dau
TT Chi tiéu 2023 2024
2025
S6 luot khach
3.381.544 4,181.198 2.340.257
(Nguoi/nam)
1 s
Trong dé khach
., 2.536.158 3.135.899 1.755.193
quoc té
Khéach noéi dia 845.386 1.045.299 585.005
Téng Doanh thu
3.661.302 3.946.354 2.344.906
(trd):
2 Téng Chi phi (trd) 2.939.012 3.200.967 1.221.355
Tong Loi nhuan
3 , 722.290 745.387 1.123.551
trude thue (trd)

Nguon: Sun World Ba Na Hills

Nhan xét vé s lugt khach
Trong giai doan 2023 — 6 thang dau nam 2025, s6 lugt khach dén Sun World Ba Na
Hills ghi nhan xu hudng ting trudng rd rét, dong thoi co cdu ngudn khach duy tri sy 6n

dinh tuong doi.
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Cu thé, naim 2023, khu du lich dén tong cong 3.381.544 lugt khach, trong d6 khach
qudc té chiém ty trong 16n v6i 2.536.158 luot, cho thiy sitc hut manh mé cua diém dén déi
v6i thi truong qudc té.

Sang nam 2024, nho cac chuong trinh kich cau du lich va chudi su kién vin hoa —
18 hoi duoc t6 chire lién tuc, téng luong khach ting 1én 4.181.198 luot, bao gdm 3.135.899
luot khach quéc té va 1.045.299 luot khach ndi dja.

Dang chu ¥, chi trong 6 thang dau nam 2025, lvong khach dat 2.340.257 luot, tuong
duong hon 55% tong luong khach cta nim 2024. Két qua nay chi yéu dén tir mua cao
diém du lich hé, trong d6 khach quoc té dat 1.755.193 luot va khach nodi dia dat 585.005
luot.

Nhin chung, su gia ting on dinh qua cic nam cho thay nén tang khach hang viing
chéc, gop phan quan trong vao viéc thuc day doanh thu tir dich vu an ubng va cac hoat
dong bo tro tai khu du lich.

Nhan xét vé tong doanh thu

Doanh thu va chi phi 1a hai chi ti€u co mbi quan h¢ chat ché, phan anh hi¢u qua khai
thac dich vu cling nhu nang luc kiém soat hoat dong van hanh cta toan bo khu du lich Sun
World Ba Na Hills.

Chi ti€u nay tang trudng twong ung voi sy gia tang luong khach, tir 3.661.302 triéu
dong (nam 2023) 1&n 3.946.354 tridu dong (ndm 2024). Pic biét, trong 6 thang dau nam
2025, doanh thu dat 2.344.906 triéu déng, cho théy muc tang truéng tich cyc nho chién
lugce t6i wu héa chi tiéu trén mdi khach théng qua cac goi dich vu combo, bao gom an udng
tai hé théng buffet va nha hang A la carte.

Nhan xét vé tong chi phi

V& chi phi, tong chi phi hoat dong ting tir 2.939.012 triéu dong (nim 2023) I1én
3.200.967 triéu dong (nam 2024), chi yéu do mé rong cong suat phuc vu, gia tang chi phi
nhan sir vao mua cao diém va chi phi van chuyén nguyén vat liéu trong diéu kién dia hinh
dac thu.

Tuy nhién, trong 6 thang dau nam 2025, tong chi phi duoc kiém soat hiéu qua, giam
xubng con 1.221.355 triéu dong. Piéu nay cho thdy doanh nghiép di trién khai tot cac quy
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trinh van hanh tiéu chuan (SOP), dong thoi ting cudng kiém soat hao hyt va t6i vu héa
chudi cung tmg, gitip tbc do ting doanh thu vuot troi so véi tée do ting chi phi.

Nhan xét vé loi nhuan trude thué

Loi nhuan truée thué 1a chi tiéu phan anh tong hop hiéu qua hoat déng kinh doanh
va muc d6 bén ving tai chinh ctia doanh nghiép.

Theo s6 liéu tai Bang 2.3, loi nhuan trudce thué ciia Sun World Ba Na Hills duy tri
xu huéng ting trudng tich cuc. Cu thé, nam 2023 dat 722.290 triéu dong, ting 1én 745.387
triéu déng vao nam 2024, cho théy su phuc hoi 6n dinh sau giai doan du lich bi anh hudéng
trudce do.

Dic biét, trong 6 thang ddu nam 2025, 1oi nhudn trude thué dat 1.123.551 tridu dong,
vuot qua ca mirc loi nhudn cua timg nam 2023 va 2024. Két qua nay phan anh sy cai thién
0 rét trong co céu dich vy, tap trung vao cac san phém c6 bién lo1 nhuan cao, déng thot
t6i wu hoa chi phi van hanh va han ché cac khoan chi khong can thiét.

Téng thé, su tang trudéng manh mé cua lgi nhuan cho théy hi¢u qua hoat dong kinh
doanh bén virng, dong thoi tao nén tang tai chinh vimg chic dé doanh nghiép tiép tuc dau
tu nang cap co s vat chat, cai thién chat luong dich vu va phat trién ngudn nhan lyc trong
thoi gian toi.

Bang 2.4: Bang két qud kinh doanh cia Nha hang Kavkaz.
(Pon vi tinh: ty dong )

TT Chi tiéu 2023 2024 6/2025
Doanh thu
1 . 24 27.6 14.16
(ty dong)
Tong Chi phi
2 . 20.4 23.46 12.03
(ty dong)
Téng Loi nhuan
3 truge thué 3.6 4.14 2.12
(ty dong)

Nguon: Sun World Ba Na Hills.
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Nhdn xét két qua hoar déng kinh doanh cuia nha hang:

Vé chi tiéu doanh thu, hoat dong kinh doanh ciia Nha hang Kavkaz ghi nhan xu
huéng tang truong 6n dinh qua cac nam. Cu thé, doanh thu nam 2024 dat 27,60 ty dong,
tang 3,60 ty dong (twong tng voi ty 18 ting 15,00%) so voi nam 2023. Budc sang nim
2025, chi trong 6 thang ddu nim, nha hang di mang vé 14,16 ty dong doanh thu, hoan
thanh 51,30% so véi tong doanh thu cua ca nam trude dé. Su ting trudng lién tuc nay l1a
minh chizng thue té cho thay mé hinh 4m thuc Nga A la carte tai Kavkaz c6 sirc hut thuong
mai rat lon va dang khai thac rat tét ludng khéach 1¢é tu tc di chuyén 1én dinh Sun World
Ba Na Hills.

V& chi tiéu tong chi phi, song song véi da ting cua doanh thu, cac khoan muc chi
phi van hanh caa nha hang ciing c¢6 sy dich chuyén di 1én. Nam 2024, tong chi phi ghi nhan
& mac 23,46 ty dong, ting 3,06 ty dong (trong ng Vai ty 1& ting 15,00%) so voi mic
20,40 ty dong cua nam 2023; va tinh dén hét thang 6/2025, chi phi van hanh tam tinh 1a
12,03 ty dong. Viéc tong chi phi bién dong dong ty 1& (15,00%) véi toc do ting doanh thu
phan anh ap lc tryc tiép tir viéc gia ting gia ca nguyén vat liéu nhap khau thuc pham Nga
dau vao va chi phi nhan cdng sanh trong cac mua cao diém, dit ra yéu cau phai kiém soat
chat ch& quy trinh dé tdi wu hoa hiéu suat ngudn luc.

V& chi tiéu tong lgi nhuan trudc thué, nhd ning luc diéu hanh hiéu qua, Nha hang
Kavkaz duy tri duoc bién do sinh loi dwong rat 1anh manh va dong déu. Loi nhuan truéc
thué nam 2024 dat 4,14 ty dong, ting rong 0,54 ty dong (twong Gng Vi téc do ting truong
15,00%) S0 V&i nam 2023. Trong hai quy dau nam 2025, nha hang tiép tuc dat 2,12 ty dong
loi nhuan rong, hoan thanh 51,20% tién d6 caa nam 2024. Két qua tai chinh vitng chac nay
khong chi khang dinh hiéu qua kinh té cua don vi ma con 1a diém twa thuc té quan trong,
dam bao tinh kha thi cao cho viéc phé duyét ngan sach dau tu cac giai phap nang cao chat

lugng dich vu sanh tai Chuong 3 nham t6i vu hoa hon nita hoa don chi tiéu cua thuc khach.
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2.2.4. Thuc trgng va mike dé hoan thign cia hé thong thuee don tai Nha hang Kavkaz
2.2.4.1. Thuc trang hinh thizc thiét ké va ngdn ngir hién thi ciia Menu

Hién tai, hé théng thuc don ctia Nha hang Kavkaz dugc lam dudi dang mot tam g
|6n dit & ngay trudc cira nha hang dé khach du lich di qua 1a c6 thé nhin thay va lya chon
mon dn ngay. Vé ngdn ngit, thuc don duoc viét bing song ngit Anh — Viét, diéu nay rat
thuan tién vi nha hang thudng xuyén don mét lugng I6n ca khach Viét Nam 1an khach nuéc
ngoai I&n tham quan Ba Na Hills. Ngoai ra, tit ca c4c mirc gi4 ciia mon an déu dugc nha
hang ghi rd rang, cong khai ngay bén canh tén mén nén khéach hang c6 thé dé dang xem
gia ma khong so bi nham Ian.

2.2.4.2. Co cau danh muc mén an va mire dg phl hop véi khau vi quac té

Danh muc mén an cua nha hang Kavkaz chii yéu tap trung vao cac moén an theo
phong cach Nga. Trong d6, cac mén chinh gom ¢4 thit ciru, thit bo, thit heo, thit ga va thit
da diéu. Bén canh cac mon thit nuéng, thuc don con c6 thém moén sup cu cai do, banh mi
phd mai Khachapuri va cac loai nudc udng di kém.

Dic biét, nha hang cé thiét ké mot ti trung bay cac loai thit nudng truc tiép. Khi
khach dén chon mon, nhan vién phuc vu s& dung tai quay ta nay dé gigi thiéu va tu van
cho khach biét day 13 loai thit gi, ché bién ra sao dé khach d& dang goi mén hon. Diéu nay
gitip nhan vién va khach hang tuong tac voi nhau tét hon.

2.2.4.3. Ddnh gid mirc @6 hoan thién cia hé thang thue don

Uu diém: Thyc don lam bang tam gd nhin rat la mat va hop véi khong gian quan.
Nho viéc ghi gia rd rang nén tiéu chi "Théng tin gia ca trén thyc don dugc niém yét rd
rang” trong bang khao sat dat diém s6 rat cao (Mean dat 4.26), gitip khach du lich quoc té
cam thy yén tdm va tin tudng khi dn udng tai day.

Han ché: Du dén rat nhiéu khach nudc ngoai véi cac van hoa va ton gido khac nhau,
thuc don ctia nha hang lai chwa c6 cac ky hiéu hay dong chir canh béo vé di tng thyc pham
(vi du mén nao cé thé gay di tng hodc mén nao lam tir thit gi dé khach nudc ngoai theo
dao dé tranh). Ngoai ra, menu tim gd dat ¢ dinh nay chi c6 cac mon Ié cht chua thiét ké
cac goi combo hay set an tiét kiém danh cho khach di theo nhom ban hoic gia dinh, khién
tiéu chi combo trong bang hoi dat diém thap (Mean chi dat 3.90).
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2.3. Thuc trang vé chit lweng dich vu tai nha hang Kavkaz thong qua khao sat
khach hang
2.3.1. Thiét ké phiéu khdo sét

Dé thu thap dit liéu thuc té phuc vu danh gia chit lugng dich vu tai Nha hang Kavkaz
(Sun World Ba Na Hills), em da xay dung cong cu nghién ciu 1a Phiéu khao sat y kién
khach hang dya trén cac md hinh 1y thuyét “Cac yéu té anh hudng dén chit luong dich vu”
Cau trtc phiéu duoc chia thanh 3 phan rd rang:

Phan A: Thong tin khach hang (Nhan khau hoc): Thu thap céc théng tin vé ho tén,
quéc tich (Viét Nam/Nudge ngoai) va hinh thuc trai nghiém chuyén di (Ca nhan, Gia dinh,
Ban bé, Poan/Tour) nham phan loai hanh vi tiéu dung cua tirng phan khic khach hang.

Phan B: Hé thong thang do danh gia chat luong dich vu: Pay 1a noi dung cét 16 sir
dung Cac yéu té anh huong dén chat luong dich vu nha hang (tir 1: Rat khéng hai long
dén 5: Rat hai 1ong). Thang do gdom 25 bién quan sat, dai dién cho 5 nhom chi tiéu then
chét: (1) Khong gian kién trac & Co s& vat chat; (2) Poi ngii nhan vién; (3) Chat luong am
thuc; (4) Quy trinh cung tng va Quan tri thoi gian; (5) Chién luoc gia ca va Gia tri cam
nhan.

Phan C: Y kién dong gop dinh tinh: Cau hoi ma cho phép thuc khach danh gia tong

quan chung va tu do dua ra cac kién nghi, dé xuat cai tién truc tiép cho nha hang.

PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG
(Vé chat luong dich vy tai Nha hang Kavkaz)
Kinh gtri Quy khach,

Dé nang cao chét luong dich vu phuc vu quy khach, chiing em dang tién hanh khao
sat vé chat lwong dich vy tai Nha hang Kavkaz tai Sun World Ba Na Hills. Em rit mong
nhan duoc y Kién danh gia cua quy khach thong qua viéc tra 1oi cac cau hoi trong bang
khao sat sau. Quy khach vui long danh diu X vao phuong an phu hop nhat va dién y kién
vao 0 trong.

A. PHAN THONG TIN KHACH HANG

1. Ho va tén:
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2. Québc tich: [ ViétNam [ Nudc ngoai

3. Hinhthtic di: [ Canhan  [] Gia dinh

B. PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU

[1Banbé [ Doan/Tour

Ouy khdch vui long danh gid theo thang diém tir I d@én 5: (1: Rat khong hai long | 5: Rat

hai long)
STT Tiéu chi danh gia Mrc do danh gia
1 2 3 4 5
I | Khdng gian kién triic & Co sé vat chat.
1 Khéng gian nha hang sach sé va thoang
mat.
Trang thiét bi, dung cu in udng sach sé.
3 Kién tric "chuong ngua" Nga doc dao,
mang lai trai nghiém van hoa thu vi.
4 Hé théng chiéu sang va nhiét do tai nha
hang tao cam giac dé chiu.
5 | Khu vuc rira tay va cac tién ich cong cong
khac duoc duy tri tét.
Y KiENKhAC: |
I Doi ngii nhan vién.
6 | Nhan vién co trang phuc chinh té, thai do
than thién, lich su.
7 Nhan vién c6 kha nang ngoai ng, giao
tiép hiéu qua vai khach.
8 | Nhan vién am hiéu thuc don, tu van nhiét
tinh cho thuc khach.
9 | Nhan vién ludn chii dong quan sat dé ho
tro khach kip thoi trong bira an.
10 | Nhan vién thé hién su chuyén nghiép va
trung thyc trong phuc vu.
Y KiENKhAC: |
i Chit lwgng mén in.
11 Huong vi mon an (jém da, mang nét dac
trung cia am thuc Nga.
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12 | Do dai/mém cua cc mon thit nuéng dat
yéu cau.
13 | Mon an luén duoc phuc vu ¢ nhiét do phu
hop (gitr dugc d6 nong).
14 | Céach trinh bay moén in dep mit, kich thich
Vi giac cua thuc khéach.
15 | Nguyén liéu ché bién thuc pham tuoi ngon
va dam bao an toan vé sinh.
Y KiENKhAC: |
v Quy trinh phuc vu.
16 | Thoi gian cho doi tir khi goi mén dén khi
[&én mon la hop ly.
17 | Nhan vién phuc vu nhanh chong, dap tng
kip thoi cac yéu cau phat sinh.
18 | Quy trinh thanh toan tai quay dién ra chinh
xac, thuan tién va minh bach.
19 | Hg thong dit ban va tiép don khach doan
duoc to chirc khoa hoc.
20 | Nhirng phan hoi hogc khiéu nai cuia khach
duoc xu Iy twong doi kip thoi.
Y kién khac:
\ Giaca.
21 | Gié ca twong xing véi chat luong moén an
va dich vu.
22 | Giatri nhan duoc twong xang véi s tién
thuc khach da chi tra.
23 | Nha hang cé cac combo hoac vu dai hop
1y cho khach doan/gia dinh.
24 | Thong tin gia ca trén thyc don dugc niém
yét ro rang, khong gay nham lan.
25 | Chinh sach gia di kém véi cac dich vu bo

tro mang lai su hai long.

Y kién khac:
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C. Y KIEN KHAC & PONG GOP

1. Nhin chung, Quy khach danh gia chét lugng dich vy tai Nha hang Kavkaz & mirc nao?
[ Ratté [1Te [] Binh thuong ] Tét [] Rat tbt

2. Theo Quy khach, nha hang cén cai thién diéu gi dé nang cao chat luong dich vu?

XIN CHAN THANH CAM ON QUY KHACH PA DANH THOI GIAN GOP Y!
CHUC QUY KHACH MQT CHUYEN THAM QUAN VUI VE TAI BA NA HILLS!

2.3.2. GOp Y ciia gidng vién hwong ddn vé phiéu khdo sat

Trong qua trinh xay dung cdng cu nghién ctu, phiéu khao sat so bo da dugc em
trinh bay va xin y kién tr C6 TS. Dinh Thi Thi — giang vién huéng dan truc tiép, nham
hoan thién bang khao sat chinh thic. Trén co s¢ cac gop y chuyén mon, phiéu khao sat
da dugc hiéu chinh ¢ ba khia canh chinh nhu sau:

Thi nhat, diéu chinh ngdn ngit: Giang vién huéng dan diéu chinh cach dién dat theo
huéng don gian hoéa cac thuat ngir mang tinh han 1am, thay thé bang cau tir pho thong, rd
rang va dé hiéu hon, gitup du khach co6 thé nhanh chong nam bat noi dung va dua ra phan
hdi trong béi canh tham quan, trai nghiém dich vu.

Thr hai, bo sung céc bién dic thi cia moi truong ngoai troi: Xuat phat tir dac diém
hoat dong ctiia nha hang ngoai troi tai khu vuc dinh Ba Na véi diéu kién khi hau swong mu
va nhiét do thap, phiéu khao sat duoc bo sung thém cac tiéu chi lién quan dén muac do dé
chiu cua anh sang va nhiét ciing nhu tinh pht hop caa nhiét @6 moén an. Pay 13 nhitng yéu
t6 thyuc tién quan trong nham phan anh chinh xac hon cac van dé van hanh dich vu.

Thi ba, t6i wu hoa hinh thirc khao sat da ngon ngir: Giang vién huéng dan dé xuat
ra soét lai b cuc trinh bay va xay dung hé thdng hd tro song ngit Anh — Viét, nham nang
cao kha nang tiép can dbi vai nhoém khach du lich qudc té.

Nho céc diéu chinh trén, duéi sy huéng din cia C6 TS. Pinh Thi Thi, phiéu khao
sat da dugc hoan thién, dam bao d6 rd rang va tinh phi hop trude khi tién hanh thu thap
300 mau khao sét thuc té.
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2.3.3. M6 té mdu

Dé dam bao tinh dai dién cua di liéu nghién ciru, sau khi thu thap phiéu khao sat tai
thuc dia, tac gia tién hanh kiém tra, sang loc va 1am sach dit liéu. Két qua thu duoc 300
phiéu khao sat hop 1é tir cac thuc khach da sir dung dich vu tai nha hang Kavkaz. Cac dic
diém caa mau khao sat duoc trinh bay nhu sau:

a. Co cau theo Quac tich.

Do nha hang Kavkaz thuoc phan khic 4m thuc goi mén (A la carte) trong khu du
lich Sun World Ba Na Hills, co cAu mau c6 sy phan chia giita khach quéc té va khach noi
dia.

Khach nuéc ngoai: Chiém 62,6% (188 khach). Pay 1a nhém khach chinh trong mau
khao sét.

Khéach Viét Nam: Chiém 37,4% (112 khach).

b. Co cdu theo Hinh thizc chuyén di.

Mau khao sat duoc phan loai theo hinh thirc chuyén di nhu sau:

Pi cd nhan: Chiém 39,0% (117 khach). Pay 1a nhém khach di mot minh, khong di
theo t6 chirc hay nhoém ¢é dinh.

Pi theo ban bé: Chiém 32,5% (98 khach). Pay 1a nhom khach di theo nhom ban
trong cting mot chuyén tham quan.

Pi theo gia dinh: Chiém 26,0% (78 khach). Pay 1a nhom khach di cung cac thanh
vién trong gia dinh.

Pi theo doan/tour: Chiém 2,5% (7 khach). Pay 1a nhom khéch di theo cac chuong

trinh tour du lich do don vi It hanh td chuc.
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Bang 2.5: Thang ké két qua khao sét tai Nha hang Kavkaz.

Tiéu chi phan loai Phéan khuc S6 luong (Khach) Ty 1€ (%)
Qudc tich Viét Nam 112 37,4%
Nudce ngoai 188 62,6%
Hinh thuce di Ca nhén 117 39,0%
Ban b¢ 98 32,5%
Gia dinh 78 26,0%
Poan/Tour 7 2,5%
Téng cong 300 100%

Nguon: Tong hop két qua khdo sét.

2.3.4. Két qud khdo sat
Sau khi tong hop va xtr 1y dir liéu tir 300 phiéu khao sat hop 18, em di phén tich
diém danh gia trung binh (Mean) ctia cac nhém tiéu chi chét luong dich vu tai nha hang

Kavkaz. Két qua phan anh thyc trang van hanh cta nha hang nhu sau:
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Bang 2.6: Két qua khdo sat tai Nha hang Kavkaz.

Chit lwong mén in 4.15

Huong vi moén an dam
da, mang nét dac trung 1% 0% 13% S57% 29% 4.13

riéng cua am thuc Nga.

Do dai/mém cua cac
mon thit nudng dat yéu 0% 1% 14% 52% 33% 4.17
cau ky thuat.

Moén an ludn duoc phuc
vu & nhiét do6 phu hop 0% 1% 15% 54% 30% 4.13

(gitr dwgc d6 nong).

Céch trinh bay moén an
dep mat, kich thich vi 1% 0% 16% 55% 28% 4.09

giac cua thuc khach.

Nguyeén liéu ché bién

thuc pham tuoi ngon va
. 0% 1% 13% 46% 40% 4.25
dam bao an toan vé

sinh.

Y kién dong gop khéc:

Do an tai nha hang rat ngon, dam da, co6 thé nhin théy thit dugc nudng truc tiép.

Thit hoi dai va man.

Do an ngon nhung phuc vu con cham, chua hai long vi doi do6 an lau.

Trang tri d0 an chua dugc dep mét 1am.

Chit lrgng ngudn nhén lye 4.13

Nhan vién co6 dién mao
chinh té, thai do chao 1% 0% 10% 61% 28% 4.15

don lich su, than thién.
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Nhan vién co6 kha nang
ngoai ngi, giao tiép

] o 0% 1% 13% 56% 30% 4.15

hiéu qua vai khach

qudc té.

Nhan vién am hiéu thuc
don, tu van nhiét tinh
o 0% 0% 13% 56% 30% 4.13
va chinh xac cho thuc

khach.

Nhan vién ludn chu
dong quan sat dé hd tro
] ] 1% 0% 14% 54% 31% 4.14
khach kip thoi trong

bira an.

Nhan vién thé hi¢n su 14%
chuyén nghiép va trung 0% 0% 60% 26% 4.12

thuc trong phuc vu.

Y kién dong gop khac:

- Nhan vién c6 kha niing ngoai ngir tot, cac ban hd tro minh rat nhiét tinh
- Vao gid trora minh da goi nhan vién don ban gitip nhung doi mot lic méi ¢ ban lai hd
trg minh, cac ban thiéu quan sat bao quat, can cai thién

- Nhan vién nha hang dé thuong, nhiét tinh

Co sé vat chat 4.11
Khéng gian nha hang
o ) 1% 1,5% 8,5% 52% 37% 4.22
sach sé va thoang mat.
Trang thiét bi, dung cu
) 1% 0% 10% 55% 34% 4.21
an uong sach sg.
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Kién trdc "chudng
ngua" Nga doc dao,
mang lai trai nghiém

van hoa thu vi.

0%

1%

20%

59%

20%

3.98

Hé thdng chiéu sang va
nhiét d6 tai nha hang

tao cam giac dé chiu.

0%

0%

23,5%

53,5%

23,0%

3.99

Khu vuyc rira tay va cac
tién ich cong cong khac

duoc duy tri tot.

0,7%

0%

13,3%

53,3%

32,7%

4.17

Y kién dong gop khac:

- Quady dyng gia vi va hop dung cu n udng gon gang, sach s&

- Nha hang can thém bat che

Quy trinh phuc vu

4.1

Thoi gian cho doi tur
khi goi mén dén khi 1én

mon la hop ly.

0.33%

0.67%

17%

56%

26%

4.07

Nhén vién phuc vu
nhanh chéng, dap g
Kip thoi cac yéu cau
phét sinh.

0%

2%

11%

42%

45%

4.3

Quy trinh thanh toan tai
quay dién ra chinh xac,
thuan tién va minh
bach.

0%

2%

14%

62%

22%

4.04

Hé thong dit ban va
tiép don khach doan

duoc té chuc khoa hoc.

0%

1%

16%

61%

22%

4.04
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Nhitng phan héi hoic

khiéu nai cua khach

duoc xir Iy trong doi
Kip thor.

0%

1%

17%

55%

27%

4.08

Y kién dong gop khac:

- Nhan vién thu ngan rt nhanh nhen, xir li t6t van dé khi gap su ¢d vé phuong thirc thanh

toan

- Cho x€p hang va doi 1én mon rat lau

- Quy trinh thanh toan 1au, may in hay bi 18i, nha hang c6 thé thay d6i may moi

Giaca

Gia ca cac mon an phu
hop voi mit bang

chung tai khu du lich.

1%

4%

18%

60%

17%

3.88

Gia tri nhan dugc tuong
xang véi s tién thuc
khach da chi tra.

0%

4%

10%

44%

42%

4.24

Nha hang c6 cac combo
hodc wu dai hop ly cho
khach doan/gia dinh.

1%

3%

16%

65%

15%

3.9

Théng tin gié ca trén
thuc don duoc niém yét
rd rang, khdng gay

nham 1an.

0%

1%

14%

43%

42%

4.26

Chinh sach gia di kem
véi cac dich vu bd trg

mang lai sy hai long.

0%

4%

11%

45%

40%

4.21
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Y kién dong gop khac:

- Nha hang niém yét gia rd rang

- Mbn an & day ngon nhung so v6i mit bang chung thi dit hon nhiéu

- Nha hang can c6 cac uu dai hon vé gia, gia dinh minh 4n rt nhiéu mon nhung khong cé
uu dai

- DO an va gia tién tuong xtrng voi nhau

Nguon: Téng hop két qud khdo sét.

Chat lhrgng am thyc: tai Nha hang Kavkaz dat diém trung binh 13 4.15, phan anh
mirc d6 danh gia kha cao cua thuc khach d6i voi cac mén dn tai ddy. Uu diém Ién nhat caa
nhom nay la tiéu chi "Nguyén liéu ché bién thuc pham twoi ngon va dam bao an toan vé
sinh" véi diém 4.25, trong d6 tong ty 1& danh gia "Pong y" va "Rat ddng y" chiém téi 86%
(46% Pong y va 40% Rat dong ). Tiéu chi "Po dai/mém cua cac mon thit nuéng dat yéu
cau ky thuat" ghi nhan diém 1a 4.17 (85% déanh gia tich cuc). Hai tiéu chi bao gdm "Huong
vi mén an dam da, mang nét dic trung riéng caa am thuc Nga" va "Mon an ludn duoc phuc
vu & nhiét do phd hop (giir dugce do nong)" déu dat mirc diém 1a 4.13, véi ty 18 khach hang
hai 1ong lan luot 1a 86% va 84%. Qua phan y Kién dong gop khéc, thuc khach ghi nhan
mon an cta nha hang ngon, ddm da va danh gia cao viéc cd thé truc tiép quan sat qua trinh
nuéng thit. Nhin chung, nha hang da duy tri t6t d6 tuoi ngon cua nguyén liéu dau vao va
dam bao dugc huong vi déc trung cia moén an.

Ngudn nhan luc: phuc vu tai sanh dat diém trung binh tong thé 1a 4.13. Diém cao
nhét tai hai tiéu chi: "Nhan vién cd dién mao chinh té, thai &6 chao dén lich sy, than thién"
(Mean 4.15, v6i 89% y kién dong y va rat dong ) va "Nhan vién cé kha nang ngoai ngit,
giao tiép hiéu qua vai khach quéc té" (diém 4.15, vai 86% y kién dong y va rat dong y).
Tiép theo, tieu chi "Nhan vién ludn chu dong quan sat dé hd tro khach kip thoi trong bira
an" dat diém 13 4.14 (85% khach hang danh gi4 tich cuc). Tiéu chi "Nhan vién am hiéu
thuc don, tu van nhiét tinh va chinh xé4c cho thuc khach" dat diém Mean 4.13 (86% danh
gia tich cuc) va tiéu chi "Nhan vién thé hién sy chuyén nghiép va trung thuc trong phuc
vu" dat diém 4.12 (86% danh gia tich cuc). Trong phan phan hdi ma, thuc khach ghi nhan
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d6i ngii nhan vién c6 niang luc ngoai ngit tét, thai 6 d& thuong va hd tro thuc khach nhiét
tinh trong qu4 trinh an uéng.

Co sé vat chat: ctia Nha hang Kavkaz dat diém trung binh chung 14 4.11. Diém cao
nhat trong nhém nay thudc vé tiéu chi "Khéng gian nha hang sach sé& va thoang mat" dat
4.22, ghi nhan tong ty 18 dong y va rat dong ¥ 1a 89% (52% Dong y va 37% Rat dong y).
Tiéu chi "Trang thiét bi, dung cu dn udng sach s&" theo sau diém dat 4.21, nhan dugc 89%
ty 1 phan héi tich cuc tir khach hang. Bén canh do, tiéu chi "Khu vuc rira tay va cac tién
ich cong cong khac dugc duy tri tot" ciing dat diém sb khé cao 12 4.17 va c6 86% khéach
hang thé hién sy hai long. Di voi phan ghi chi bo sung, thuc khach dua ra nhan xét tot vé
viéc nha hang sap xép quay dung gia vi va cac hop dung cu an udng mot cach gon gang,
sach s&. Két qua nay ching minh nha hang thuc hién rat tét cong tac vé sinh khdng gian
sanh an va cong cu dung cu phuc vu khach.

Quy trinh phuc vu: dat diém danh gia trung binh tong thé 1a 4.1. Tiéu chi nhan
duoc mire d6 hai long vuot troi nhat trong nhom nay 1a "Nhan vién phuc vu nhanh chéng,
dap @ng kip thoi cac yéu cau phét sinh” véi diém Mean dat mac xuat sic 1a 4.3, trong do
c6 toi 45% thyc khach chon mic danh gia "Rat dong y". Tiéu chi "Nhitng phan héi hoac
khiéu nai cua khach dugc xir Iy twong dbi kip thoi" dat diém 12 4.08, ghi nhan 82% ty I¢
danh gia tich cuc. Tiéu chi "Thoi gian chd doi tir khi goi mén dén khi 1én mén 1a hop 1y
dat diém 4.07. Hai tiéu chi lién quan dén "Quy trinh thanh toén tai quay dién ra chinh xac,
thuan tién va minh bach" va "Heé théng dat ban va tiép don khach doan duoc té chirc khoa
hoc" déu dat diém 1a 4.04. Tai phan y kién dong gop, nhan vién thu ngan cta nha hang
duoc thuc khach khen ngoi vé sy nhanh nhen va ning luc Gng bién, xt ly tét cac van dé
phét sinh khi hé thdng gap su ¢6 vé phuong thirc thanh toan.

Gia ca: ghi nhan muac diém trung binh tong thé 1a 4.0. Hai tiéu chi dat diém s6 cao
nhat va thé hién r6 wu diém caa nhém nay bao gom: "Thdng tin gia ca trén thuc don duoc
niém yét rd rang, khong gay nham lan" dat diém 4.26 (85% khach hang danh gia tich cuc)
va "Gi4 tri nhan duoc twong xang vai sb tién thuc khach da chi tra” voi dat diém 4.24 (86%
khach hang danh gia tich cuc). Tiéu chi "Chinh sach gia di kém voi cac dich vy bé tro
mang lai sy hai long" dat diém 12 4.21, nhan duoc 85% ty 1¢ déng thuan tir nguoi tiéu dung.
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Phan déng gop y kién tu do cua khach hang mét l1an nita khang dinh nha hang thuc hién
niém yét gia cong khai, rd rang va phan 16n thuc khach thira nhan chit lugng db an nhan
vé hoan toan twong xing véi sb tién da chi tra trén hoa don.
2.4. Panh gia chung

2.4.1. Uu diém

2.4.1.1 Chdt lwong mén an

Nguyeén liéu dau vao dung dé ché bién mon an dwgc dam bao vé do twoi ngon va
cac tiéu chuan an toan vé sinh.

K§ thuat ché bién dat két qua tét & tiéu chi dam bao do dai, mém 1y twong cho cac
mon thit nuéng dac trung.

Nha hang duy tri tét sy dong déu vé huong vi dam da ciia am thuc Nga va giir duoc
d6 nong sot phii hop cho mén an khi tiép thuc ra ban.

Thuc khach danh gia cao chét lwong do an va bay to su hai long khi dugc truc tiép
quan sat qua trinh nudng thit tai khdng gian nha hang.

2.4.1.2. Nguon nhan luc

Doi ngii nhan vién phuc vu tai sanh c6 tac phong dién mao chinh té, thai do don tiép
lich su va than thién véi thuc khach.

Nhan vién c6 nang lyc ngoai ngit tot, dam bao qua trinh giao tiép va tu van thyc don
cho khach quéc té dién ra hiéu qua.

Nhan vién thé hién sy am hiéu vé cac moén an dé hd tro tu van chinh xac, déng thoi
¢6 tinh than trung thyuc va chuyén nghiép khi cung ung dich vu.

Phan hoi tir du khach khang dinh nhan vién c6 thai d6 dé thuong, chi dong quan sat
dé hd tro thuc khach nhiét tinh trong suét bira an.

2.4.1.3. Co s vdt chat
Hé thdng trang thiét bi phuc vu va cac céng cu, dung cu an udng truc tiép cua khéach

dugc quan ly va lau don ky cang.
Ha tang khu vuc rira tay cing cac khu vuyc tién ich cong cong khac duogc duy tri

trong trang thai hoat dong tét va sach sé.
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Khéch hang ghi nhan va dé lai 1oi khen cu thé vé viéc nha hang sap dat cac quay
dung gia vi, hop dung cu an udng rat gon gang.

2.4.1.4. Quy trinh phuc vu

Nhan vién sanh c6 téc d6 phuc vu nhanh chéng, chu dong va dap tng kip thoi cac
y&u cau phét sinh tai ban cua thuc khach.

Hé théng van hanh thuc hién trong dbi tét khau tiép nhan va giai quyét nhanh céc
phan hdi hozc khiéu nai tir phia khach hang.

Céc budc trong quy trinh phuc vu tir thoi gian chd 18n mén, hé thdng dit ban trudc
cho khach doan dén khau tinh tién dat tinh 6n dinh.

Nhan vién thu ngan nhan duoc nhiéu danh gi tich cuc nho sy nhanh nhen, tng bién
t6t va xur ly hiéu qua khi hé théng gap su ¢6 thanh toan.

2.4.15. Giaca

Cong tac céng khai thong tin gia ca dugc thuc hién nghiém tlc, mac gia cac mon
an trén thuc don duoc niém yét r rang, khong gay nham lan.

Phan 16n thuc khach thira nhan chat lugng san pham am thuc va dich vu nhan vé
hoan toan twong x&tng Vai s6 tién da chi tra trén héa don.

Chinh sach gia ca cét 18i két hop véi cac dich vu bd trg di kém mang lai mic do hai
long tét cho ngudi tidu ding.

Viéc niém yét gia minh bach, cong khai gidp tao tam ly an tdm va tin tuéng cho

thuc khach khi sir dung dich vu tai nha hang.
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2.4.2. Han ché & nguyén nhan

Bang 2.7: Han ché & nguyén nhan Nha hang Kavkaz.

Hgn ché

Nguyén nhén

Chdt lwong

mon an

- Hinh thirc trang tri mén an con

don di¢u.

- Mot sb moén thit nuéng bi phan

anh con dai.

- Gia vi mdt sO mon c6 d0 man cao

so v6i khau vi nhi€u nguoi.

- Vao céc khung gio cao diém, mot sd
cong doan trang tri duoc thuc hién san bai
sinh vién thuc tap nham dam bao téc do
phuc vu

- Luong moén ché bién 16n vao gio cao
diém lam thoi gian nuéng kéo dai, anh
huong dén chét luong thit.

- Moén dn dugc ché bién theo cong thirc 4m
thuc Nga truyén théng nén c6 d6 man cao

hon khau vi cua nhiéu khach Viét Nam.

Nguon nhan

- Chua dong déu vé k¥ nang giira

cac nhan vién

- Kha nang chu dong quan sat va

ho trg khach cia nhan vién con

- Trinh d chuyén mon va kinh nghiém
lam viéc cua nhan vién con c6 su khac
biét.

- Khéi luong cong viée ting cao vao gio

cao diém 1am giam kha ning bao quat

lue . \
han ché vao gio cao diém ctia nhan vién.
- Khach phai cho 1au khi can hd - S lugng nhan vién phuc vu chua dap
trg don ban vao gio cao diém. ung kip lugng khach dong trong gio cao
diém.
- Ha tang nha hang chua c6 giai - Chua dugc dau tu hé thong che chan
phap che chin hiéu qua. phu hop voi diéu kién thoi tiét tai khu
vuc ndi cao.
Co sé vat ) ) o
i - Khach phan anh can bo sung hé
chat

thdng che chén gié va swong.

Nha hang chua trang bi c&c hang muc che
chan chuyén dung dé han ché tac dong

cua gio lanh va suong mu.
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- Toc do phuc vu con cham vao gio

- Luong khéach tap trung dong lam qua tai

cao diém. quy trinh phuc vu.
Quy trinh | May in hoa don cii thuong gap su | - Trang thiét bi da st dung lau nim va
phucvu | cb ky thuat. chua dugc thay thé kip thoi.
- Khach phan anh phai cho lau khi | - Quy trinh ghi nhan order va thanh toan
Ién mén va thanh toan. con thyc hién tha cong.
- Mirc gia cua mon an cao. - Muc gia chua thyc sy phu hop véi ky
vong cua khach hang.
- Tiéu chi gia ca phu hop dat - Gia ban mén an tuwong dbi cao so véi ky
Gia ca diém thap nhat khao sét. vong cuaa thuc khéch..

- Nha hang chua c6 chinh sach uu
dai cho khach di nhom hoac gia
dinh.

- Chua xay dung cac chuong trinh combo
va uu dai danh cho khéach doan, khach gia
dinh.
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CHUONG 3: GIAl PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
TAI NHA HANG KAVKAZ, SUN WORLD BA NA HILLS
3.1. Co sé dé xuit giai phap
3.1.1. Pinh hwéng phat trién cia Tdp doan Sun Group

Tap doan Sun Group (Cong ty C6 phan Tap doan Mat Troi) ké tir khi dich chuyén
dong vén dau tu vé Viét Nam nam 2007 d3 ludn kién dinh véi st ménh kién tao nén nhiing
"DAu 4n vuot thoi gian". Di véi linh vuc Vui choi giai tri va Du lich nghi dudng — hai
trong sb cac chan kiéng chién lugc cua tap doan, dinh hudng phét trién trong giai doan mai
duoc xac dinh rd rang qua ba truc cét 18i:

Ding cap va Chét luong vuot troi: Sun Group khéng dinh vi san pham & phan khuc
dai tra, ma tap trung hudng téi su cao cip, tinh hoa. Pinh huéng phat trién cua tap doan l1a
khdng ngirng nang cao tiéu chuan dich vu dat tam quéc té, tao ra nhitng hé sinh thai du lich
khép kin mang tinh trai nghiém sau sic, noi ma mdi dich vu nho nhat — bao gdom ca dich
vu am thuc tai cac co sé thanh vién — déu phai dat téi su hai 10ng ti da cua thuc khéch.

S6 hoa va hién dai hoa quy trinh van hanh: Trong chién luoc phat trién dén nim
2030, Sun Group day manh @ng dung cong nghé sb vao hoat dong quan ly, van hanh va
chiam soc khach hang. Viéc chuyén ddi s6 duoc trién khai nham téi wu hoa quy trinh phuc
vu, nang cao hiéu qua quan tri va cai thién trai nghiém khach hang théng qua cac hé théng
van hanh théng minh.

Phat trién bén vitng va gan lién véi ban sic: Song song voi viéc du nhap cac tinh
hoa vin hoa, kién tric vi dai ciia thé gigi vé Viét Nam, Sun Group dit ra yéu cau ton trong
tu nhién va gin gitt méi treong sinh thai tai cac diém diém dén dinh nai nhu Ba N3, Sa Pa.
Moi san pham kinh doanh phai c6 tinh toan dén viéc thich tng hai hoa voi diéu kién tu
nhién ban dia.

3.1.2. Pinh hwong phét trién ciza Sun World Ba Na Hills

La don vi trong diém trong hé thong cong vién giai tri Sun World trén toan quéc,

Sun World Ba Na Hills (thudc Cong ty C6 phan Dich vu Cép treo Ba Na) dinh huéng phat

trién tro thanh diém dén du lich c6 tinh biéu twong va kha ning canh tranh trén thi truong
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quéc té. Bé thuc hién muc tiéu nay, khu du lich tap trung vao mét s6 dinh hudng phét trién
chinh nhu sau:

Pa dang hda va ca nhan hoa trai nghiém caa thue khach: Pung truéc thuc té dong
khach qudc té (dic biét 1a thi truong Dong A, Pong Nam A va Au - M) dang ting truéng
manh m&, chiém ty trong 16n trong co cau thi tredng ngudn, Ba Na Hills dinh huéng khdng
chi phat trién cac mé hinh buffet lién két phuc vu si cho cac doan tour, ma dang tap trung
mé rong va nang cap phan khic nha hang goi mon (A la carte). Muc tiéu la tao ra cac khong
gian am thyc chuyén biét, dang cap, dap tng nhu cau trai nghiém van hoa am thyc nguyén
ban va ca nhan héa dich vu cho phan khic khach di 1¢, khach nhom ban va gia dinh.

Do6i méi quy trinh phuc vu théng qua cdng nghé cam tay: Nham giam thiéu tinh
trang qua tai, Un & tai cac sanh quay vao khung gid cao diém trua, dinh huéng chung cua
Sun World Ba Na Hills 1a dong bo hoa hé théng POS théng minh, khuyén khich cac co s
dich vu &p dung cong nghé sb trong quy trinh dat ban, goi mén va thanh toan truc tuyén
nham r(t ngan thoi gian cho doi cia du khach.

Néng cao ning luc va tac phong vin hoa dich vu: Khang dinh gié tri cét 16i bang su
hiéu khach thdng qua bo tiéu chuan tng xtr mang tinh nhan vin. Pao tao doi ngil nhan su
khong chi gioi vé chuy&n mdn nghiép vy, thanh thao k§ ning ngoai ngit giao tiép quéc té,
ma con phai ludn gitr thai do nhiét tinh, than thién, dé thuong, kién tao nén nhitng cam xuc
tich cuc cho du khéch tai moi diém cham dich vu.

3.1.3. Pinh hwong phat trién ciia Nha hang Kavkaz

Nam trong hé sinh thai am thuc cao cdp mang phong céch chau Au tai dinh Ba Na,
Nha hang Kavkaz vai kién triic chuong ngwa Nga doc dao mang st ménh 1a dai s truyén
tai tron ven van héa am thyc Nga dén vai thuc khach. Dua trén cac dinh hudng vi mé cua
Tap doan va Khu du lich, ban quan 1y Nha hang Kavkaz da xac dinh cac muc tiéu va dinh

huéng phét trién cu thé trong giai doan téi:

Khiang dinh vi thé diém dén am thuc Nga nguyén ban hang dau: Giit virng gié tri cot
16i 1 chit lwvong mon in ngon, huong vi ddm da, stir dung 100% nguyén liéu nhap khau cao

cap. Pong thoi, thich tng linh hoat thuc don goi mén (A la carte) bang cach thiét ké thém
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cac goi combo wu dii két hop linh hoat, tang kém cac san pham dic trung nhu bia twoi Sun
Kraft Beer (ly to/ly nho tuy theo gia tri mon goi) hoac ap dung chinh sach giam gia theo
phan trim (%) cho phan khuc khach di gia dinh dé kich thich sirc mua va téi wu hoa chi phi
cho khach lé.

Hoan thién ha tang khong gian thich wng thoi tiét dic thu: Do dic thd nha hang van
hanh theo mé hinh khéng gian mé ngoai troi va dong ctra phuc vu vao ldc 17h00 chiéu,
dinh huéng cap thiét cia Kavkaz 1a du tu lip dat hé théng bat che chin gié va mua di
dong chat ligu trong sudt quanh cac khu vuc vién ngoai troi. Giai phap nay gilp khac phuc
trigt dé tinh trang mua tat u6t, can gié swong mu that thuong tai dinh Ba Na nhung van git
tron ven tim nhin ngam canh cua thuc khach, dam bao mén nuéng luén git duoc d6 néng
s6t khi ra ban.

Chuan hoa céng nghé quan tri dich vu va nang cao niang luc nhan su: Loai bo dan
quy trinh chay phiéu order giay tha cong gay cham tré bang viéc 4p dung phan mém goi
maon cam tay va toi wu hoa tée do thanh toan tai quay thu ngan. Pinh huéng song song la
duy tri va phat huy thé manh cta d6i ngii nhan vién nhiét tinh, dé thuong, déng thoi ting
cudng dao tao chuyén sau vé cau chuyén vin hoa am thuc dé nhan su co thé truyén tai gia

tri nay maot cach tinh té nhat dén du khach.

3.1.4. Két qud ddnh gid chit lwong dich vu ciia Nha hang Kavkaz
Bén canh cac dinh huéng phét trién tir Tap doan Sun Group va Sun World Ba Na
Hills, co s¢ dé dé xuat cac giai phap trong chuong nay con dya trén két qua khao sét thuc
té tir 300 phiéu khao sat hop 1é da duoc phan tich tai Chuong 2. Céc dit liéu dinh luong
thong qua diém trung binh (Mean) va dix liéu dinh tinh tir y kién dong gop cua khach hang
d3 phan &nh thyc trang chat lwong dich vu tai nha hang Kavkaz, dong thoi chi ra nhiing noi

dung can duoc wu tién cai thién trong thoi gian toi.

Chdt liwong mén dn:
- Hinh thirc trang tri moén an con don diéu.
- M6t s6 mén thit nuéng bi phan anh con dai.

- Gia vi mot s6 moén c¢6 dd man cao so voi khau vi nhiéu ngudi.
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Bén canh nhitng han ché trén, da sb thyc khach van danh gia tich cuc vé do tuoi
ngon cuaa nguyén liéu, huong vi dac trung cua cac mon an mang phong cach Nga va kha
nang gitt nhiét mén an khi phuc vu tai ban. Tuy nhién, cac phan héi lién quan dén hinh
thire trinh bay va khau vi moén an cho thay nha hang can chd trong hon dén yéu té cam
quan va su phi hop véi khau vi cua khach noi dia nham nang cao trai nghiém am thuc mot
cach toan dién hon.

Nguon nhdn lic:

- Chua dong déu vé ky nang giita cac nhan vién

- Kha nang cha dong quan sat va hd tro khach cua nhan vién con han ché vao gio
cao diém

- Khéch phai chd 1au khi can hd tro don ban vao gio cao diém.

Doi ngii nhan vién ctiia nha hang dugc danh gia co6 thai do lich sy, tac phong gon
gang va kha ning giao tiép khé tét voi khach quéc té. Tuy nhién, vao cac thoi diém dong
khéch, ap luc cong viéc 16n da anh huong dén kha nang phéi hop va tée do hd tro khach
hang caa nhan vién sanh. Piéu ndy cho thiy nha hang can ting cudng cong tac dao tao ky
nang nghiép vu, kha nang xir Iy tinh huéng va phan bo nhan su hop 1y hon trong cac khung
gio cao diém.

Co sé vit chat:

- Ha ting nha hang chua c6 giai phap che chan hiéu qua.

- Khéch phan &nh can bd sung hé théng che chan gié va suong.

Nhitng han ché ndy anh huéng truc tiép dén cam giac thoai mai cua thuc khach trong
qua trinh str dung dich vu, dic biét vao cac thoi diém thoi tiét xau.

Quy trinh phuc vu:

- Téc do phuc vu con cham vao gid cao diém.

- May in hoa don cii thuong gap su ¢b ky thuat.

- Khéch phan anh phai cho 1au khi 1én mon va thanh toan.

Két qua khao sat cho thay quy trinh van hanh ciia nha hang van con ton tai mot s6
han ché lién quan dén tdc do phuc vu va kha ning phdi hop gitra cac bo phan. Viéc ghi
nhan order bang phiéu gidy thi céng va st dung hé théng méy in héa don cii 1am gia ting
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nguy co sai sot ciing nhu kéo dai thoi gian xi ly trong gid cao diém. Piéu nay anh huong
truc tiép dén trai nghiém cua khéch hang va 1am giam hiéu qua van hanh caa nha hang.

Gia ca:

- Chinh sach gia chwa tao duoc su dong thuan cao tir khach hang.

- Tiéu chf gia ca phi hop dat diém thip nhét khao sat

- Nha hang chua c6 chinh sach vu dai cho khach di nhém hodc gia dinh.

Chat lwong dich vu duoc danh gia trong ddi tét, nhiéu thuc khach van cho rang mic
gia moén an tai nha hang con kha cao so vai miat bang chung tai khu du lich. Bong thoi, viec
thiéu cac chwong trinh uu dai hodc combo danh cho nhom khach gia dinh va khach doan
khién khach hang chua thyc sy cam nhan duoc sy twong xing giita chi phi va gia trj dich
vu nhan duoc. Pay 1a mot trong nhitng noi dung can dugce nha hang wu tién diéu chinh
nham nang cao kha ning canh tranh va gia ting muc d hai 10ng cua thuc khach trong thoi
gian toi.

Két qua khao sat da phan anh twong dbi day du thyc trang chat luong dich vu tai
Nha hang Kavkaz. Day sé 1a co so quan trong dé dé xuat cac giai phap phd hop nham nang
cao chat luong phuc vy, hoan thién hoat dong van hanh va dap ang tét hon nhu cau cua
khéch hang trong thoi gian téi.

3.2. Céc giai phap nham nang cao chat lweng dich vu tai Nha hang Kavkaz
3.2.1. Gigi phap nham nang cao chét licgng mon dn

C4c giai phap cu thé:

Han ché Gidi phap

- Hinh thirc trang tri mon an con don | - Tang tinh thAm my bang cach két

digu. hop thém céc loai rau cu tuoi,

Chdt lirgng | - Mot s6 moén thit nuéng bi phén 4nh con | - Kidm soat nhiét do va thoi gian ché
mon an | dai. bién

- Gia vi mot s6 mén co do mian cao so | - Pidu chinh cong thuc gia vi phu

v61 khau vi nhi€u nguoi. hgp hon véi khach Viét Nam.

Bang 2.9: Han ché & gidgi phap chat lirong mén an.
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Chat lugng san pham am thuc 12 yéu t6 cot 16i quyét dinh dén uy tin thuong hiéu va
kha nang gitr chan thuc khach ctaa nha hang. Mac du nhom tiéu chi nay ghi nhan mirc danh
gia kha tt vé6i diém sé trung binh tong thé dat 4,15 diém, két qua khao sat thuc té van cho
thiy mot s6 han ché trong qua trinh ché bién va trinh bay mén an. Tiéu chi “cach trinh bay
mon an dep mit, kich thich vi giac” c6 murc diém trung binh thap nhat nhém, chi dat 4,09
diém, dong thoi c6 17% thuc khach danh gia & muc trung binh va khong dong y. Ngoai ra,
phan y kién dong gop ctia khach hang ciing phan anh tinh trang mét s6 mon thit nuéng con
dai va gia vi co d6 man cao so véi khau vi cia ngudi Viét. Tir thuc trang nay, ban quan ly
nha hang can trién khai cac giai phap cu thé nham hoan thién chat luong san pham am thyc.

Nha hang can tién hanh chuan héa cach trinh bay moén dn nham khic phuc su don
diéu trong hinh thic trang tri hién tai. Ban quan ly nén phéi hop véi bép truong xay dung
bo tiéu chuan trinh bay dbi voi tirng mon an trude khi phuc vu thue khach. Boi véi cac
mon thit nwéng Kavkaz, can ting tinh tham my bang céch két hop thém céc loai rau ci tuoi
nhu xa lach, ca chua, hanh tay cit l4t cing cac loai nudc sét dic trung cua Nga. Viéc bé tri
moén an theo ty 1& mau sac hai hoa va sir dung ddng bo céc loai dia st phi hop s& gop phan
nang cao gia tri cam quan, kich thich vi giac va tao su chuyén nghiép trong phong cach
phuc vu cta nha hang.

Nha hang ciing can diéu chinh céng thirc tim uép gia vi dé phi hop hon véi khau
vi cua thuc khach Viét Nam nhung van giit duoc nét dic trung ctia am thuc Nga. Do céc
mon in theo phong cach chau Au thuong st dung lwong mubi twong d6i cao, diéu nay dé
tao cam giac qua man d6i véi khach noi dia. Bo phan bép can nghién ciru va diéu chinh ty
16 gia vi trong qua trinh so ché nguyén liéu theo hudng hai hoa hon, giam b6t d6 man
nhung van dam bao huong vi dic trung ctia moén in. Viéc gia giam gia vi hop ly s& gilp
nha hang han ché cac phan hoi tiéu cuc va nang cao mirc ¢ phu hop véi khau vi caa nhiéu
nhém khach hang khac nhau.

Khau kiém soat nhiét do va thoi gian ché bién dbi voi cac mén thit nudng ciing can
duoc thuc hién nghiém ngat hon. Dé khic phuc tinh trang thit bi dai va dam bao chit luong
mon n trong gio cao diém, bd phan bép can tuan thu chinh xac thoi gian nuéng ddi voi
tirng loai nguyén liéu. Viéc kiém soét on dinh nhiét do bép nuéng s& gidp thit chin déu, gt
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dugc d6 mém va d6 mong nudce can thiét khi phuc vu. Bong thoi, nha hang can cha dong
du béo sb lugng khéach theo tirng ngay dé chuan bi nguyén liéu phu hop truée gio phuc vu.
Giai phap nay khong chi gilp t6i vu héa quy trinh ché bién ma con dam bao mén an ludn
duoc phuc vu ndng, diing chét luong va han ché ti da thai gian chd doi cua thuc khach.

H¢ théng chi sé do Iwong cu thé (KPIs):

Chi sé cam quan: 100% dia thirc an nuéng (b0, ctru) khi tiép thuc ra ban phai dugc
trang tri kém du 3 sic do mau bat budc tir rau ci tuoi (xanh cta xa lach, dé cua ca chua/sét
Adjika, vang/tring cia hanh tiy nuéng) dé xda bo su don diéu.

Chi so ky thugdt va nhiér dé: Pam bao 100% cac moén nudng va sup khi phuc vu tai
sanh ngoai troi phai dat nhiét do tiéu chuan tir 60 6 C dén 65 do C dé can lai d6 lanh cua
suong mu Ba Na.

Chi s6 sai 18i khau vi: Giam ty 1é khach hang phan hoi tiéu cyuc vé tinh trang "thit
dai" hoac "quéa man" xubng dudi mac 2% trén téng sé phiéu ghi nhan hang thang.

3.2.2. Gigi phap nham nang cao chdt lireng nguén nhan luc

Cac giai phéap cu thé:

Han ché Gidi phap
- Chua ddng déu vé k¥ nang giira cac - Pao tao k¥ ning quan sit va hd
nhan vién trg khach chu dong.

. - Kha niing chil dong quan sat va hd trg i
Nguon nhan . , . P - Phan chia khu vuc phuc vu cu thé
khach cta nhan vién con han ché vao
lwe . 2 cho tirng nhan vién.
gi0 cao diém

- Khach phai cho 1au khi can hd tro don | _ g sung nhén su vao céc khung

ban vao gid cao diém. gid cao diém.

Bang 2.8: Han ché & gidi phap chat liong nguon nhan lyec.
Chét lwong ngudn nhan lec phuc vu tryuc tiép tai nha hang can duoc cai thién thong
qua céc bién phap dao tao va quan ly pht hop nham khic phuc nhitng han ché trong qué
trinh phuc vu, dic biét vao cac thoi diém dong khach. Dya trén két qua khao sat thuc té,

tiéu chi “nhan vién thé hién su chuyén nghiép va trung thuc trong phuc vu” chi dat muc

70



diém trung binh 4,12 diém. Pong thai, ¢6 khoang 15% thuc khach danh gia & muc trung
binh va khong ddng y ddi véi kha ning chu dong quan sét va hd tro khach kip thoi caa doi
ngil nhan vién. Tt nhitng két qua nay cho thay ban quan ly nha hang can xay dung cac giai
phap nang cao chét luong ngudn nhan lyc mang tinh thyc tién va hiéu qua hon. Trudc hét,
dé khic phuc tinh trang chat lugng phuc vu chua ddng déu va kha ning hd trg khach bi
giam sGt vao gid cao diém, nha hang can ap dung phuong an phan chia khu vuc phuc vu
cu thé cho tirng nhan vién. Ban quan 1y can quy hoach lai so db sanh 4n va phéan céng 3
pham vi trach nhiém ddi voi tirng khu vuc ban an phu hop véi nang luc ciia moi nhan vién.
Viéc phan chia khu vuc cu thé sé& gilp han ché tinh trang chong chéo cong viéc, giam ap
lyc phuc vu va nang cao kha nang kiém soét khu vuc cia nhan vién. Bong thoi, giai phap
nay con gop phan nang cao tinh chuyén nghiép, su phéi hop dong bo va hiéu qua van hanh
trong toan bo quy trinh phuc vu tai nha hang.

Nha hang can chi trong nang cao ky ning quan sat va kha ning hd tro khach cha
dong cho d6i ngii nhan vién phuc vy. Ban quan Iy nén t6 chic cac budi dao tao nghiép vu
dinh ky trugc mdi ca 1am viéc nham rén luyén tac phong nhanh nhay, kha nang xir ly tinh
hudng va tinh than cha dong trong phuc vu khach hang. Nhan vién can duoc hudng dan
cach quan sat tong thé khu vuc phu trach dé kip thoi thuc hién céc thao tac hd tro nhu thu
don dung cu da qua sir dung, bd sung cdng cu an udng hodc cham thém nudc cho khéch
ma khong can chd khéach yéu cau. Viéc chi dong trong phuc vu khdng chi gilp nang cao
chat lugng trai nghiém ma con tao cam giac dugce quan tim va chim soc chu dao cho thuc
khach.

K§ nang am hiéu thyc don va kha ning tu vdn mén an cho khach ciing can dugc
tang cudong thudng xuyén. Véi tidu chi “nhan vién tu van nhiét tinh va chinh xac veé thyc
don” chi dat mirc diém trung binh 4,13 diém, nha hang can t6 chic dao tao kién thic san
pham dinh ky dé nhan vién niam rd dic diém mon an, nguyén liéu, khau vi cling nhu cach
gidi thiéu phi hop véi timg nhom khach hang. Diéu ndy s& gilip nhan vién ty tin hon trong
giao tiép, dong thoi nang cao kha ning phuc vu ddi vai ca khach noi dia va khach qudc té.

Pé khic phuc tinh trang khach hang phai cho doi 1au trong viéc thu don ban an vao
gid cao diém, nha hang can bd sung thém nhan sy phuc vu tai cac khung gid déng khach.
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Ban quan Iy nén chi dong theo ddi quy luat bién dong luong khach theo tirng ngay va ting
khung gi¢r dé xay dung ké hoach diéu phéi nhan su hop 1y. Dic biét, trong khoang thoi
gian cao diém, nha hang co thé tang cudong thém nhan vién ban thoi gian hoic b tri luc
lwong hd tro du phong nham giam tai &p luc cdng viée cho ddi ngii phuc vu chinh thic.
Viéc bd sung nhan sy kip thoi s& gitip day nhanh qua trinh thu don va sap xép ban an, dam
bao khong gian phuc vu luén dugc duy tri sach s€, gon gang va nang cao mirc do hai long
cua thuc khach.

Hé théng chi sé do lwong cu thé (KPIs):

Chi sé dinh mizc phuc vu: Phan chia sdnh an thanh céc tiéu khu cé dinh; vao gio
cao diém, dinh muc t6i da 01 nhan vién (Casual/Sinh vién thuc tdp) chi chiu trach nhiem
bao quét tir 4 dén 5 ban an.

Chi'sé quan trj thoi gian don ban: Quy dinh thoi gian téi da dé nhan vién don sach
d6 ban, lau ban va setup lai bé cdng cu dung cu mdi ngay sau khi lwot khdch triede dimg
ddy la 3 phut.

Chi sé dao tao: 100% nhan vién sanh phai hodn thanh khéa briefing 15 phit dau
ca vé thanh phan thuee don va thanh thao cac cau thoai tiéng Anh chuyén nganh tw van
am thuc.

3.2.3. Gidgi phap nham nang cao chdt lirgng co sé Vit cht

C4c giai phap cu thé:

Hgn ché Gidi phap
- Ha ting nha hang chua c6 giai phéap - Lip dat hé thong bat che tai khu
Co s& Vit che chan hiéu qua. vuc ngoai troi.
chat - Khéach phan anh can b sung hé thdng | - St dung bat trong suét dé dam béao
che chin gid va suong. tam nhin.

Bang 2.9: Han ché & gidgi phap chat lirong co sé vt chat.

Hé thdng co s& vat chat ki thuat va ha ting khdng gian cia nha hang can duoc cai

thién dong bo vé mat cong nang nham khac phuc cac han ché lién quan dén kha ning che
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chén trudce tac dong cua diéu kién ngoai canh. Dya trén két qua khao séat thuc té, hai tiéu
chi ¢6 murc diém trung binh thip nhét 1a tiéu chi “kién tric chudng nguwa Nga doc ddo mang
lai trai nghiém vin hoa tha vi” dat 3,98 diém va tiéu chi “hé thong chiéu sang, nhiét do tai
nha hang tao cam giac d& chiu” dat 3,99 diém. Dong thoi, ty 16 khach hang danh gia & mirc
trung binh d6i vai hai tiéu chi nay lan luot chiém 20% va 23,5%. Diéu nay cho thay ban
quan ly nha hang can trién khai cac giai phap nang cap ha tang cu thé nham nang cao gia
tri cam nhan cua thyc khach ddi véi khdng gian dich vu.

Déi véi han ché lién quan dén viéc chua co giai phap che chin hiéu qua trudc tac
dong cua thoi tiét bén ngoai, nha hang can nhanh chong xay dung ké hoach dau tu va lap
dat hé théng bat che tai khu vuc ngodi troi. Do dic tha vi tri nam ¢ khu v nii cao, thudng
Xuyén chiu anh huéng boi swong mu day dic, d6 am cao va gio lanh dot ngot, viéc bd sung
hé thong che chan 1a hét sirc can thiét nham dap ang nhu cau caa thuc khach vé kha nang
chan gi6 va han ché hoi swong xam nhap vao khu vuc sanh in. Hé théng bat che can dugc
thiét ké chac chan, c6 kha nang chiu lyc tét trude diéu kién thoi tiét khac nghiét nhung van
dam bao tinh linh hoat trong qua trinh str dung.

Trong qué trinh trién khai, nha hang nén wu tién str dung bat nhya trong subt nhiam
dam bao tam nhin cho thuc khach. Hé théng bat che nén duoc thiét ké theo dang kéo cuon
linh hoat dé nhan vién dé dang diéu chinh tiy theo diéu kién thoi tiét thuc té. Vao nhiing
thoi diém thoi tiét xau, bat cd thé duoc kéo xudng dé bao vé thuc khach; nguoc lai, trong
diéu kién thoi tiét thuan loi, hé théng cd thé dugc cudn gon nhim tao sy théng thoang tu
nhién cho khéng gian nha hang.

Hé thong chi s6 do lwang cu thé (KPIs):

Chi sé ky thudt ha tang: Tién hanh lap dit hé thong bat che di dong bang chat lidu nhwa
PVC trong subt, do day tiéu chuan 2.0mm, dam bao can dugc 90% strc gi6 lua va hoi swong
swong mu nhung giit nguyén 100% tam nhin canh quan Lang Phap cho khéach qudc té.

Chi so nhiét @6 méi trwong: Dam bao diéu kién nhiét d6 cam giac bén trong khu vuc
sanh an sau khi kéo bat che ludn duy tri 6n dinh & mtc 22°C - 24°C.
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3.2.4. Gigi phap nham hoan thi¢n quy trinh phuc vu
C4c giai phap cu thé:

Han ché Gidi phap
- Téc do phuc vu con cham vao gio cao | - Thay méi hé théng may in hoa
diém. don.
Quy trinh | - May in héa don cii thudng gap swcd | - Str dung phan mém quan ly va
phuc vu ky thuat. méy POS cam tay.
- Khéch phan anh phai cho 1au khi 1én | - Két ndi tryc tiép order tir nhan
mon va thanh toan. vién dén bép.

Bang 2.10: Han ché & gidi phap chdt lieong mon dn.

Quy trinh phuc vu déng vai trd quan trong trong viéc dam bao téc do phuc vu va
hiéu qua phdi hop giira cac bo phan trong nha hang. Mic du nhém tiéu chi nay ghi nhan
murc danh gia tuong d6i 6n dinh véi diém s trung binh dat 4,10 diém, quéa trinh van hanh
thuc té van xuat hién mot sé han ché vao cac khung gio dong khach. Trong do, tiéu chi
“thoi gian cho doi tir khi goi mon dén khi 1én mon 12 hop 1y chi dat 4,07 diém, kém theo
gan 18% thyc khach chua hai 10ng. Ngoai ra, tiéu chi “quy trinh thanh toan tai quay dién
ra chinh xac, thuan tién, minh bach” va “hé thdng dit ban dén khach doan” ciing chi dat
murc diém trung binh 4,04 diém. Nhitng han ché nay cha yéu xuat phat tir viéc sir dung
cdng cu truyén tai théng tin con thi cong va hé théng ha tang ky thuat chua duoc dong bo.
Vi vay, nha hang can trién khai cac giai phap cong nghé nham cai thién va hién dai hoa

quy trinh van hanh.

Nha hang can thay méi hé thong may in hoa don tai quay thu ngan nham khic phuc
tinh trang x@r ly thanh toan cham trong gio cao diém. Viéc sir dung cac thiét bj cii thuong
xuyén gap 13i ki thuat 1am kéo dai thoi gian in hoa don, khién khach hang phai cho doi lau
va anh hudng dén trai nghiém dich vu. Ban quan 1y nén dau tu cac dong may in nhiét toc

d6 cao, ¢ kha nang két ndi ddng bo véi phan mém quan ly ban hang va ké toan. Giai phap
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nay sé gitip tang toc do Xt 1y hoa don, han ché sai s6t trong qué trinh thanh toan va nang
cao tinh minh bach trong hoat dong thu ngan.

Nha hang ciing can ap dung dong bo phan mém quan ly va thiét bi POS cam tay cho
d6i ngii nhan vién phuc vu nhim nang cao hiéu qua tac nghiép va rat ngin thoi gian cho
doi cua thue khach. Thay vi st dung phiéu ghi mon bang tay nhu hién nay, nhan vién c6
thé nhap tryc tiép thdng tin goi mon tai ban théng qua thiét bi POS. Hé thdng nay cho phép
kiém tra tinh trang moén 4n con hoic hét ngay trong qua trinh order, ddng thoi luu dit liéu
nhanh chong va chinh xac hon. Viéc sé héa quy trinh goi mon sé& gitp han ché sai sot trong
khau nhap liéu, giam thoi gian di chuyén gitra cac bo phan va téi uu hoa quy trinh phuc vu
tai sanh an.

Nha hang can xay dung hé théng két néi truc tiép gitra thiét bi POS va khu vuc bép
nham dam bao thong tin goi mon dugc truyén tai nhanh chong va chinh xac. Sau khi nhan
vién hoan tit thao tac order, dit liéu mon an s& ty dong chuyén dén man hinh hoic may in
tai khu vuc bép théng qua hé théng mang noi bo. Giai phap nay gidp bo phan bép tiép nhan
thong tin kip thoi, cha dong sap xép thi ty ché bién va han ché tinh trang nham Ian gitra
cac don hang. Viéc phdi hop dong bo gitra khu vuc sanh va bép théng qua hé thong cong
nghé s& gép phan rat ngan thoi gian phuc vy, nang cao hiéu qua van hanh va cai thién mirc
d6 hai long cua thuc khach ddi véi chat lwong dich vu ciia nha hang.

Hé thong chi sé do lwang cu thé (KPIs):

Chi sé thoi gian phuc v mén (Lead-time): RGt ngan thoi gian cho doi cua thuc
khach tir ltc két thiic thao tac order trén thiét bi POS cam tay dén khi mon dn dau tién duoc
tiép thuc 1&n ban xudng con tdi da 10 - 15 phat vao gid cao diém (thay vi 25 - 30 phut nhu
thuc trang).

Chi sé téc dg thanh toan: Ung dung déng bo may in nhiét toc do cao két ndi POS
cam tay, khdng ché thoi gian xir Iy mét giao dich thanh toan (in héa don, quet thé quéc
té/quét QR) tdi da 12 60 gidy/hoa don.

75



3.2.5. Gidi phdp chinh sdch wu ddi vé gia cd
C4c giai phap cu thé:

Han ché Gidi phap

- Mtrc gid cua moén an cao. - Mirc gia chua thuc sy phu hop vai

- Tiéu chi gia ca phi hop dat diém thap | ky vong cua khach hang.

nhét khao sat. - Gia ban mén in tuong ddi cao so
Giaca Nha hang chua c6 chinh sach vu dai véi ky vong cua thuc khéch..
cho khéach di nhém hoéc gia dinh. - Chua xay dung cac chuong trinh

combo va vu dai danh cho khach
doan, khach gia dinh.
Bang 2.11: Han ché & gidi phap gia ca.

Chinh sach gia ca 1a yéu t6 anh huong tryc tiép dén nhan thic cua thuc khach vé
gia tri dich vu thong qua su so séanh giira mac chi phi phai chi tra va chét luong thuc té
nhan duoc. Mic du nhom tiéu chi nay dat mac diém trung binh tong thé 1a 4,0 diém, két
qua khao sat thuc té cho thay van ton tai khoang cach dang ké giita ky vong cua khéch
hang va gia tri cam nhan vé dich vu. Trong d6, tiéu chi “gia ca cidc mén an phu hop Véi
mit bang chung tai khu du lich” c6 muc diém thap nhat toan bo khao sét, chi dat 3,88 diém,
kém theo 23% y kién danh gia tir mic trung binh dén khong dong y. Pong thoi, tiéu chi
“nha hang c6 cdc combo hodc uwu dai hop 1y cho khach doan hodc gia dinh” cling chi dat
murc diém trung binh 3,90 diém. Diéu ndy cho thay chinh sach gia hién tai cua nha hang
chua thyc su tao duoc sy hai long d6i vai nhiéu nhdm khéach hang khac nhau. Vi vay, ban
quan Iy can trién khai cac giai phap diéu chinh phi hgp nham nang cao gié tri cam nhan va
tang kha nang canh tranh cua nha hang.

Nha hang can xay dung thém cac goi combo da dang danh cho nhém khach di theo
gia dinh hoic khach doan déng ngudi. Do muc gida moén an hién tai dwoc nhiéu khach hang
danh gia 1a kha cao so véi cac co s& dn udng xung quanh khu du lich, viéc goi mon riéng
& dé tao &p luc chi phi d6i véi cac nhém khach dong nguoi. Bo phan kinh doanh nén phdi
hop véi bép truong dé thiét ké céc set thuc don két hop sin gém maon khai vi, mén chinh
va moén trang miéng dic trung cua am thuc Nga. Mic gia cua cac géi combo can duoc tinh
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toan hop ly, thap hon khoang tir 5% dén 10% so véi tong gié tri goi mon riéng Ié. Giai phap
nay khéng chi gidp thuc khéch tiét kiém chi phi ma con gop phan gia ting doanh thu va
nang cao gia tri cam nhan vé dich vu cia nha hang.

Nha hang ciing can ap dung céac chinh sach wu dai di véi nhitg hoa don c6 gia tri
I6n nham nang cao muc do hai 10ng cua khach hang. B4i véi cac nhom khéach gia dinh
hoic khach doan c6 muc chi tiéu cao, viéc khéng cé chinh sach ho tro hodc wu dai dé tao
cam giéc thiéu linh hoat trong chinh sach chim soc khach hang. Ban quan ly c6 thé trién
khai cac hinh thirc khuyén khich nhu mién phi nuéc udng, ting mén trang miéng hoac phat
hanh voucher giam gia cho lan st dung dich vu tiép theo. Nhiing chinh sach nay sé& gilp
khéch hang cam nhan duoc sy quan tdm cua nha hang, dong thoi ting kha ning quay lai
su dung dich vu trong tuong lai.

Nha hang can cong khai va niém yét rd rang thong tin vé cac chuong trinh wu dai
va goi combo ngay trén thuc don chinh thire. Viéc thiét ké lai thuc don theo hudng 1am ndi
bat cac chuong trinh khuyén méi va combo danh cho gia dinh sé& gitp khach hang dé dang
tiép can thong tin va dua ra lya chon phl hop ngay tir dau. Su minh bach vé gia ca va quyén
loi di kém s& gilp giam bot tdm Iy e ngai vé chi phi, dong thoi tao cam giac yén tam cho
thuc khéch trong qué trinh sir dung dich vu. Viéc két hop giira xay dung combo tiét kiém,
ap dung vu dii cho hoa don 16n va cong khai théng tin khuyén mai s& gép phan nang cao
nang luc canh tranh va hoan thién chat luong dich vu cua nha hang.

Hé théng chi s6 do lwong cu thé (KPIs):

Chi sé dinh gia Combo: Xay dung cau triic 03 g6i Combo thuc don dinh sin (Combo
Family, Combo Friends, Combo Couple) c6 mtrc gia uu dai chiét khau truc tiép tir 7% dén
10% so voi viéc khach goi don 1é cac mén twong tu nham kich thich sic mua cua phan
khuc khach I¢, khach gia dinh.

Chi s6 Muc tiéu thwong mai: Phan dau dua ty I¢ doanh thu tir cac géi combo dat toi
thiéu 40% trén tong doanh thu sanh caa nha hang trong cac thang tiép theo nham téi vu

hoa chi phi cam nhan cuaa thuc khach.
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3.3. Kién nghi véi Sun World Ba Na Hills

Dé nang cao chit lwong dich vu in udng tai Nha hang Kavkaz néi riéng va hé thong
dich vu du lich tai khu du lich néi chung, Sun World Ba Na Hills can cé nhitng chinh sach
hd tro va dinh huéng phat trién phu hop ddi véi cac don vi kinh doanh truc thudc.

Sun World Ba Na Hills ciing can ting cudng cong tac ddo tao nghiép vu va ki ning
phuc vu cho d6i ngli nhan sy tai cac nha hang truc thuoc. Ban quan 1y nén thuong xuyén
t6 chtrc cac chuong trinh tap huan vé ki ning giao tiép, xtr 1y tinh hudng, phuc vu khéch
quéc té va nang cao tinh than phuc vu chuyén nghiép nhim tao sy dong bo vé chat luong
dich vu trong toan khu du lich. Bong thoi, viéc xay dung cac tiéu chuan danh gia chat
lwong phuc vu dinh ky s& gitp cac don vi kinh doanh nhan dién ré nhitng han ché con ton
tai dé co phwong an cai thién phi hop.

Bén canh d6, Sun World Ba Na Hills can hd trg cac nha hang trong viéc ung dung
cdng nghé vao hoat dong van hanh va quan Iy dich vu. Viéc dau tu dong bo hé thong phan
mém quan ly, thiét bi POS cam tay, hé thong thanh toan dién tir va két ndi dir liéu gitra cac
bo phan s& gilp nang cao hiéu qua phuc vu, han ché sai s6t va rat ngin thoi gian cho doi
cua khach hang. Ngoai ra, ban quan Iy khu du lich nén d¢ay manh cac hoat dong quang bé
hinh anh va truyén thdng cho hé théng am thuc dic trung tai Ba Na Hills nham thu hat
thém nhiéu d6i twong khach du lich trong va ngoai nudc.

3.4. Kién nghi véi Nha hang Kavkaz

Nha hang Kavkaz can chii dong xay dung chién lugc nang cao chat lwong dich vu
mot cach toan dién nhim dap Gng tét hon nhu cau ngay cang da dang cua thuc khach.
Trudc hét, nha hang can chi trong nang cap co sé vat chat ki thuat tai khu vuc sanh an,
dic biét 1a hé thdng che chin ngoai troi, anh séang va thiét bi hd tro nhiét ¢ dé dam bao
khong gian phuc vu ludn tao cam giac thoai mai cho khach hang trong moi diéu kién thoi
tiét.

Nha hang ciing can ting cudng cong tac dao tao va quan Iy doi ngii nhan vién phuc
vu. Ban quan 1y nén thuong xuyén to chic cac budi dao tao nghiép vu, k¥ ning giao tiép
va kha ning xtr 1y tinh hudng thuc té nhim nang cao tinh chuyén nghiép va tinh than cha
dong trong phuc vu khach hang. Bong thoi, viéc phan chia khu vuc phuc vu hop 1y va b

78



sung nhan sy vao cac khung gio cao diém s& gilp giam ap luc cdng viéc, nang cao hiéu
qua van hanh va cai thién chat lugng phuc vu tai sanh an.

Pdi voi chat lwong mon 4n, nha hang can tiép tuc hoan thién quy trinh ché bién,
kiém soat nguyén liéu va chuan hoa cach trinh bay mén dn nhiam nang cao gié tri cam quan
cho thuc khach. Bd phan bép can diéu chinh cdng thirc gia vi phi hop hon véi khau vi cua
khéch noi dia nhung van gitr duoc nét dic trung ciia am thuc Nga. Viéc kiém soét chit ché
thoi gian va nhiét do ché bién ciing can duoc duy tri nhim dam bao mén an ludn dat chat
lwgng tét nhat khi phuc vu.

Ngoai ra, Nha hang Kavkaz can chu trong hon dén viéc xay dung chinh sach gia ca
va chuong trinh wu dai phu hop véi nhiéu nhdm khach hang khac nhau. Viéc trién khai cac
g6i combo danh cho gia dinh, khach doan cuing cac chuong trinh khuyén mai linh hoat s&
gilip nang cao gia tri cam nhan caa khach hang ddi voi dich vy. Song song véi d6, nha hang
can day manh ¢ng dung cdng nghé trong hoat dong quan 1y va phuc vu nhim nang cao
hiéu qua van hanh, giam thoi gian cho doi va tao su thuan tién cho thuc khach trong qua

trinh sir dung dich vu.
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KET LUAN
1. Ly luan chét luong dich vu nha hang

Khoa luan di hé thong hoa va 1am rd nhitng van dé ly luan co ban lién quan dén chat
lwong dich vu trong linh vuc kinh doanh nha hang. Nghién ctiu cho thay chat luong dich
vu an udng 1a mot pham trd mang tinh tong hop, bao gém ca yéu té hitu hinh va vé hinh,
ddng thoi ¢ tinh bién dong cao do chiu anh huong truc tiép tir cam nhan va ky vong cua
thuc khéch trong qué trinh str dung dich vu. Chét lwong phuc vu chi ¢6 thé dugc danh gia
chinh xac théng qua muc d6 hai long thuc té caa khach hang dwa trén su so sanh giira ky
vong ban dau va trai nghiém thuc té tai nha hang.

Khoa luan ciing di phan tich mdi quan hé giira cac yéu té anh huong dén chét luong
dich vu nha hang, bao gdm nhém yéu té ndi bo nhu ngudn nhan lyc, co so vat chat ki thuat,
quy trinh phuc vu, chat lugng mén in va nhom yéu té bén ngoai nhu dic diém tam ly khéch
hang, diéu kién tu nhién, méi truong canh tranh va ha tang du lich. Tir d6, nghién ctru da
xay dung duoc co sa 1y luan 1am nén tang cho viéc danh gia thuc trang va dé xuat giai phap
nang cao chat lwong dich vu tai Nha hang Kavkaz.

2. Thyec trang tai doanh nghiép

Thoéng qua qué trinh thu thap va xtr ly dir liéu tir bdo céo hoat dong kinh doanh giai
doan 2023 dén 6 thang dau nim 2025 caa Sun World Ba Na Hills ciing két qua khao sat
300 thure khach tai Nha hang Kavkaz, khda luan di phan anh twrong déi toan dién thyc trang
chét lwong dich vu cia nha hang.

Két qua nghién ciru cho thdy Nha hang Kavkaz s hitru nhiéu wu diém noi bat trong
hoat dong kinh doanh va phuc vu khach hang. Nha hang duy tri tot chat luong nguyén liéu
dau vao, dam bao do twoi ngon va vé sinh an toan thyc pham. Cac mén dn mang phong
cach am thyc Nga c6 huong vi dic trung va duoc phuc vu nong khi dén ban khach. Doi
ngil nhan vién c6 thai d6 phuc vu lich su, tdc phong gon gang va kha ning giao tiép ngoai
ngit kha tot ddi véi khach quéc té. Khong gian sanh an va dung cu phuc vu duoc giit gin
sach s€, tao cam giac thoai mai cho thuc khach trong qué trinh sir dung dich vu.

Bén canh nhitng wu diém dat duoc, nha hang van ton tai mot sé han ché can duoc

cai thién. Hinh thuc trinh bay mon an chua thuc sy noi bat, mot sé mén thit nuéng vao gio
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cao diém con bj dai va gia vi c6 phan chwa phu hop véi khau vi caa nhiéu khach noi dia.
Kha ning chu dong quan sat va hd trg khach caa nhan vién con han ché khi luong khach
tang cao. Khong gian nha hang chiu anh huong 16n tir didu kién thoi tiét do chua co hé
thng che chan hiéu qua tai khu vuc ngoai troi. Quy trinh van hanh van con cham do st
dung phiéu order thu céng va hé théng may in hoa don cii thudong xuyén xay ra 15i k§ thuat.
Ngoai ra, chinh sach gia ca va chuong trinh wu dai danh cho khach doan hoac gia dinh chua
thuc sy tao dugc sy hai long dbi vaéi nhiéu nhém khéch hang.

3. PBé xuit giai phap va kién nghi

Tir két qua phan tich thyuc trang, khoa luan da dé xuat hé thong giai phéap cu thé
nham nang cao chat luong dich vu tai Nha hang Kavkaz theo nhiéu khia canh khéc nhau.

Déi voi chat lwgng mon dn, nha hang can diéu chinh cong thirc tam wép ph hop
hon vé&i khau vi cua khach Viét Nam, da dang hoa hinh thic trinh bay moén an va kiém soéat
chat ch& nhiét do, thoi gian ché bién nham dam bao ¢6 mém va chat lwgng cua cac mon
thit nudng.

Déi véi ngudn nhan luc phuc vu truc tiép, nha hang can phan chia khu vuc phuc vu
rd rang cho tirng nhan vién, ting cudng dao tao Ky ning quan sat va hd trg khach cha dong,
ddng thoi bd sung thém nhan sy vao cac khung gid cao diém dé giam ap lec cong viéc va
nang cao hiéu qua phuc vu.

Ddi véi co sd vat chat ky thuat, nha hang can dau tu hé théng bat che di dong bang
chat liéu trong sudt tai khu vuc ngoai troi nham han ché tac dong cta swong mu va gié lanh
nhung van dam bao tam nhin canh quan cho thuc khach. Hé thong chiéu sang va thiét bi
hd tro nhiét do ciing cin dugc nang cap ddng bo dé tao cam giac dé chiu cho khach hang.

Déi vai quy trinh phuc vy, nha hang can thay mai hé thong may in hoa don tai quay
thu ngan va tng dung phan mém quan ly két hop thiét bi POS cam tay nham két ndi truc
tiép dit liéu goi mén giira nhan vién phuc vu va khu vuc bép. Viéc ung dung cong nghé s&
gilp rat ngan thoi gian phuc vy, han ché sai s6t va nang cao hiéu qua van hanh.

Déi voi chinh sach gia ca, nha hang can xay dung thém céc géi combo danh cho

khach doan va gia dinh véi mac gia hop 1y hon, két hop trién khai cac chuong trinh vu di,
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qua tang hozc voucher danh cho nhiing hoa don c6 gia tri 16n nham gia ting gia tri cam
nhan va kha nang quay lai cua khach hang.

Viéc trién khai dong bo cac giai phap trén s& giip Nha hang Kavkaz cai thién nhitng
han ché con ton tai, nang cao chit lwong dich vu va t6i vu hoa hiéu qua hoat dong kinh
doanh. Ddng thoi, ddy ciing 14 co s¢ quan trong dé nha hang nang cao ning lyc canh tranh
va phét trién bén vimng trong maéi truong kinh doanh du lich — am thuc ngay cang canh

tranh hién nay.
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