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LOI CAM ON

Dé hoan thanh khoa lun tét nghiép voi dé tai “Nang cao chit luong chim soc
khach hang tai Nha hang Taiga thudc Sun World Ba Na Hills”, truéc hét em xin bay to
1ong biét on siu sic dén quy thiy c6 Truong Dai hoc Kién triic Pa Ning di tin tinh
giang day, truyén dat kién thirc va tao diéu kién thuén loi cho em trong sudt qua trinh
hoc tap tai trudng. Nhitng kién thtrc, k§ ning va kinh nghiém duoc tich liy trong thoi
gian qua 1a nén tang quan trong gitp em co thé van dung vao qua trinh nghién ctru va
hoan thién khoa luan nay.

bac biét, em xin guri 101 cdm on chan thanh dén c6 TS. Pinh Thi Thi, nguoi da
tan tinh dinh hudng, gdp y va chi bao em trong sudt qué trinh thyc hién dé tai. Nhimg
nhan xét va huéng dan cia co6 khong chi gitp em hoan thién noi dung khéa luan mot
cach khoa hoc hon ma con giup em nhin nhan van dé nghién ctru sau sdc, chit ché va
phu hop hon véi thuc tién.

Em ciling xin chan thanh cdm on Ban l1anh dao, c4dc anh chi quéan 1y va toan thé
nhan vién tai Nha hang Taiga thuoc Sun World Ba Na Hills da tao diéu kién cho em
duogc thuc tap, quan sat thyc té, tim hiéu quy trinh phuc vu va thu thap cac thong tin can
thiét phuc vu cho dé tai. Su hd tro nhiét tinh cta cic anh chi trong tho1 gian thyc tap da
gitip em ¢6 thém nhiéu trai nghiém thuc tién quy bau, tir d6 hiéu rd hon vé hoat dong
chdm soc khach hang trong moi truong nha hang tai khu du lich.

Bén canh d6, em xin guri 101 cam on dén cac khach hang di danh thoi gian tham
gia khao sat va chia sé nhimng ¥ kién danh gia vé cht luong cham soc khach hang tai
Nha hang Taiga. Nhitng phan hi nay 13 co sé quan trong gitip em c¢6 cai nhin khach
quan hon trong qua trinh phan tich thyc trang va dé xuét cac giai phap phu hop.

Cubi cling, em xin cam on gia dinh, ban bé va nhiing nguoi than da luén dong
vién, hd trg em trong suét qua trinh hoc tip ciing nhu trong thoi gian thyc hién khoa
luan tot nghiép. Su quan tdm va khich 1& ctia moi nguoi 1 ngudn dong luc 16n gitp em
¢ ging hoan thanh t6t dé tai ciia minh.

Mic du d3 c6 nhiéu cb ging trong qua trinh nghién ctru va hoan thién khoa luan,
song do thoi gian thyc hién va kinh nghiém nghién ctru con han ché, bai khoa luan kho
tranh khoi nhiing thiéu s6t. Em kinh mong nhan dugc sy gop ¥ ciia quy thay c6 dé khoa
luan duoc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!



TONG QUAN VE PE TAI NGHIEN CUU
“NANG CAO CHAT LUQNG CHAM SOC KHACH HANG CUA
NHA HANG TAIGA TAI SUN WORLD BA NA HILLS”

1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh du lich ngdy cang phat trién, chat lugng dich vu trd thanh yéu to
quan trong quyét dinh mtrc d6 hai long va kha ning quay lai ctia du khach. Déi véi cac
diém dén c6 quy mo 16n nhu Sun World Ba Na Hills, trai nghiém ctia khach hang khong
chi duoc tao nén tir canh quan hay hoat dong vui choi giai tri, ma con tur hé théng dich
vu di kém, trong d6 dich vu nha hang giit vai tro thiét thuc trong viéc dap tng nhu cau
an uéng va nghi ngoi ctia du khach.

Nha hang Taiga 1a mot trong nhitng nha hang buffet thudc hé théng dich vy am
thyc tai Sun World Ba Na Hills, phuc vu lugng khach 16n, bao gém ca khach nd1 dia va
khach qubc té. Do d6, chat lugng cham soc khach hang tai nha hang c6 anh hudng truc
tiép dén cam nhan cta du khach vé su chuyén nghiép, chu dao va dong bo trong qua
trinh st dung dich vu. Cham soc khach hang tot khong chi gitip nang cao su hai 1ong ma
con gop phan hoan thién hinh anh ciia nha hang trong tong thé trai nghiém tai khu du
lich.

Trong qué trinh thuc tap va tim hiéu thuc té tai Nha hang Taiga, tac gia nhan thay
hoat dong cham soc khach hang da dat dugc mat s6 két qua tich cuc, nhét 1a & thai do
phuc vu ctia nhan vién, kha ning ho trg khach va viéc tiép nhan phan hoi. Tuy nhién,
nha hang van con mot s6 van dé can quan tam nhu sy thuén tién trong viéc tim vi tri nha
hang, khong gian dung bita vao gid cao diém, kha nang diéu phdi khach va hd trg nhom
khach quéc té. Nhimg van dé nay cho thy viéc nghién ctru chat luong cham séc khach
hang tai Nha hang Taiga la can thiét va co y nghia thuc tién.

Xuét phéat tr nhiing 1y do trén, tac gia lya chon dé tai “Nang cao chét lugng cham
soc khach hang cua Nha hang Taiga tai Sun World Ba Na Hills” 1am khoa luan t6t
nghiép. D¢ tai nham phan tich thyc trang cham soéc khach hang tai nha hang, tir d6 dé
xuét mot s giai phap phu hop nhiam nang cao sy hai 1ong cua khach hang va gop phan
hoan thién chat lugng dich vu tai Nha hang Taiga trong thoi gian t6i.

2. Muc tiéu nghién ciru

2.1. Muc tiéu tong quit
Phén tich thyc trang chat lugng cham soc khach hang tai Nha hang Taiga thudc



Sun World Ba Na Hills, tir 6 dé xuat mot sb giai phap nham nang cao chat lwong cham
soc khach hang tai nha hang.
2.2. Muc tiéu cu thé

Dé thyc hién muc tiéu tong quat néu trén, dé tai tip trung giai quyét cac muc tiéu
cu thé sau:

- Hé thdng hoa co so 1y luan vé chim soc khach hang trong kinh doanh nha hang.

- Phan tich va danh gia thyc trang chat lugng cham soc khach hang tai Nha hang
Taiga, Sun World Ba Na Hills.

- Pé xuat mot s6 giai phap nham nang cao chat lugng cham soéc khach hang tai
Nha hang Taiga.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru

3.1. Poi twong nghién ciru
Chat luong cham soc khach hang tai Nha hang Taiga thudc Sun World Ba Na Hills.
3.2. Pham vi nghién ciru

- Vé khong gian: Nghién ctru duoc thyc hién tai Nha hang Taiga thuéc Sun World
Ba Na Hills, thanh phé Pa Néng.

- V& thoi gian: Dé tai sir dung céc dir liéu va s6 liéu lién quan dén hoat dong kinh
doanh, chat lugng phuc vu va cong tac cham soc khach hang tai Nha hang Taiga trong
giai doan tir ndm 2023 dén 6 thang dau nim 2025 dé phan tich thyc trang. Trén co s
két qua nghién ctru, cac giai phap dugce dé xuat nham dinh hudng tng dung thuc tién
cho Nha hang Taiga trong thoi gian toi.

4. Phwong phap nghién ciru

4.1. Phwong phap thu thap dir ligu

Thu thap dit liéu thir cAp: Thu thap va tdng hop cac bao cdo, sb liéu lién quan dén
hoat dong kinh doanh va cong tdc chdm soc khach hang tai Nha hang Taiga trong giai
doan 2023 — 2025. Déng thoi tham khdo cac gido trinh, sach, bai bao khoa hoc va cac
cong trinh nghién ctru lién quan dén linh vyc dich vu nha hang va cham soc khach hang.

Thu thap dit liéu so cip:

- Phuong phap quan sat: Quan sat truc tiép qua trinh phuc vu va cham soc khach
hang tai Nha hang Taiga thudc Sun World Ba Na Hills nham danh gia thai d6 phuc vu
clia nhan vién va trai nghiém thuc té caa khach hang.

- Phuong phép khéo sat: Str dung phiéu khao sat di v6i khach hang sir dung dich



vu tai nha hang dé thu thap ¥ kién danh gia vé chat lugng chim soc khach hang.
4.2. Phwong phdp phan tich va xir 1y sé liéu
Phuong phap thong ké mé ta: Tong hop va trinh bay sd liéu thong qua bang biéu
va biéu dd dé phan anh thyc trang hoat déng cua nha hang.
Phuong phap phan tich - tong hop: Phan tich cac dit liéu thu thap dugc nhim danh
gi4 thuc trang chat luong cham séc khach hang tai Nha hang Taiga.
Phuong phap so sanh: So sanh s6 liéu qua cic nam dé danh gia sy thay doi va xu

huong trong hoat dong cham soc khach hang.
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG CHAM SOC KHACH
HANG TRONG KINH DOANH NHA HANG

1.1. Tong quan vé dich vu va dich ve nha hang

1.1.1. Khai niém dich vu

Trong bbi canh nén kinh té hién dai, dich vu ngay cang giir vai trd quan trong va
tré thanh mot bo phan khong thé tach roi trong hoat dong kinh doanh. Khac véi hang
hoéa hiru hinh, dich vy ton tai duéi nhiéu hinh thirc da dang va hién dién trong hau hét
cac linh vuc cua doi séng kinh té — x4 hoi.

Tir goc d6 ngdn ngit hoc, theo Tir dién Tiéng Viét (2004), dich vu dugc hiéu 1a
nhirng cong vi¢c nham phuc vu truc tiép cdc nhu ciu nhét dinh cta con nguoi, dugc to
chtrc va co su trao doi gia tri. Tuy nhién, cach tiép can nay méi chi phan anh & mic do
khai quét vé mit biéu hién bén ngoai cta dich vu.

Trong linh vuc marketing, Philip Kotler cho réng dich vu 1a mot hoat dong hoac
loi ich ma mot bén c6 thé cung cdp cho bén khac, mang tinh vo hinh va khong dan dén
viéc chuyén giao quyén so hiru. Piém nhan trong dinh nghia ndy nam & tinh v6 hinh va
qua trinh trao doi gia tri, cho thay dich vu khong thé dugc danh gia theo cach tiép can
nhu hang hoa thong thuong.

O gdc nhin rong hon, nhiéu nghién ctru cho rang dich vy khong chi 1a két qua cudi
cing ma con 1a mét qua trinh bao gdm cac hoat dong twong tac gira nha cung cip va
khéach hang. Chinh trong qua trinh nay, gia tri dich vu dugc hinh thanh va cdm nhén
thong qua trai nghiém thuc té ctia khach hang.

Nhu vay, c6 thé thdy rang dich vu 1a mot khai niém mang tinh tong hop, vira 1a
qua trinh vira 1a két qua cta hoat dong cung ng nham théa man nhu cau cia khach
hang. Do dac trung v6 hinh va phu thudc vao trai nghiém, vi¢c ddnh gia dich vu khong
chi dya trén két qua dat dugc ma con phu thudc vao cach thie ma dich vu dugce cung

cAp trong toan bd qua trinh twong tac.

1.1.2. Khdi niém dich vu nha hang

Khi nhu cdu ctia con ngudi ngay cang da dang va khong chi ding lai ¢ viée “an
no” ma con hudng dén “an ngon” va “trai nghiém”, hoat dong kinh doanh nha hang ciing
c6 nhiéu thay ddi o rét. Khach hang khi dén nha hang khong chi quan tim dén chat
lrong moén an ma con cha ¥ dén khong gian, cach phuc vu va cam nhén tong thé trong

subt qua trinh st dung dich vu.



Xét vé ban chat, dich vu nha hang 1a mot dang cu thé cua dich vu noi chung, duogc
cung cap nham dap Gmg nhu cau in udng cua khach hang. Theo Kotler va Keller (2016),
dich vu 1a nhirng hoat dong mang tinh v6 hinh, khong dan dén quyén s& hiru va duoc
cung cip nham théa man nhu cau cua khach hang. Van dung vao linh vuc nha hang, co
thé hiéu dich vu nha hang 1 qua trinh cung cp cic san pham in udng két hop véi céc
hoat dong phuc vu nhim dép tng nhu cau cua khach hang trong mot khong gian nhat
dinh.

Tuy nhién, néu chi ding lai & viéc cung cAp mon an thi chua thé phan anh day du
ban chat cua dich vu nha hang. Trén thuc té, gia tri ma khach hang nhan duogc khong chi
nam & san pham ma con dugc hinh thanh trong suét qua trinh trai nghiém. Theo Zeithaml
va Bitner (2000), dich vu dugc cam nhan thong qua toan bd qua trinh tuong tac gitra
doanh nghiép va khach hang. Diéu nay Iy giai vi sao trong cting mdt nha hang, cing mot
moén in nhung muc do hai long cta khach hang co thé khac nhau tuty thudc vao cach
phuc vu.

C6 thé thay rang, dich vu nha hang mang tinh tong hop, két hop giita cac yéu td
hitu hinh nhu mén n, d6 udng, khong gian va cac yéu té vo hinh nhu thai d6 phuc vu,
phong cach phuc vu va kha ning dap ung nhu cdu cta khach hang. Chinh sy két hop
nay lam cho dich vu nha hang tré nén dac thu, kho danh gia trude khi sir dung va phu
thudc nhiéu vao yéu té con ngudi trong qua trinh cung cap dich vu.

Tir d6, c6 thé hiéu rang dich vu nha hang khong chi don thuan 1a hoat dong cung
cAp dn udng ma con 13 qué trinh tao ra trai nghiém cho khach hang. Pay ciing 1 co s
quan trong dé tiép tuc nghién ctru vé hoat dong chim séc khach hang trong kinh doanh

nha hang & cac phan tiép theo.

1.1.3. Pic diém ciia dich vu nha hang

Dich vy nha hang 1a mot bg phan cua dich vu néi chung nén mang dﬁy da nhiing
dic diém co ban caa dich vu. Tuy nhién, do gén lién véi hoat dong phuc vu an uéng va
c6 su tuong tac tryc tiép giita nhan vién véi khach hang, cac dic diém nay trong linh
vuc nha hang thudng thé hién 1 rang va cu thé hon.

Trong thyc té, nhitng dic diém nay khong chi anh huéng dén cach t6 chirc hoat
dong ctia nha hang ma con tac dong truc tiép dén cam nhan va mac do hai long cia
khach hang. Vi vay, viéc nhan dién ding cac dac diém cta dich vu nha hang 1a co s&

quan trong dé nang cao chét luong phuc vu nha hang ciing nhu xay dung hoat dong
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cham soc khach hang mdt cach hiéu qua.
Dua trén céac dac trung chung cta dich vu, dich vu nha hang co thé duogc xem xét
thong qua mot sd dic diém co ban nhu tinh v6 hinh, tinh khong ddng nhét, tinh khong

thé luu trit va tinh ddng thoi gitta cung Gmg va tiéu dung dich vu.

1.1.3.1. Tinh v6 hinh cua dich vu

Mot trong nhitng dac diém co ban cua dich vu néi chung va dich vu nha hang néi
riéng 1a tinh v6 hinh. Diéu nay khong c6 nghia 1 dich vu hoan toan khong gan véi cac
yéu td vat chat, ma la gia tri 6t 161 cua dich vu khong ton tai dudi dang hitru hinh dé
khach hang c6 thé cAm nam, so hiru hay danh gia day du trudc khi sir dung.

Theo Kotler va Keller (2016), tinh v6 hinh cua dich vu thé hién & chd khach hang
cht yéu cam nhan gia tri dich vu thong qua qua trinh trai nghiém. Trong linh vuc nha
hang, khach hang c6 thé quan sat khong gian, thuc don, mon an hay cach bai tri, nhung
nhirng yéu t6 nhu thai do phuc vu, mic d6 quan tdm cia nhan vién, su thodi mai hay
cam nhén hai 10ng trong sudt bira dn chi c¢6 thé dugc danh gid rd rang trong va sau khi
st dung dich vu.

Chinh vi vay, khach hang thudng dwa vao cac dau hiéu hitu hinh nhu hinh anh nha
hang, co sd vat chat, phong cach bai tri hay tic phong ctia nhan vién dé hinh thanh ky
vong ban dau vé chat luong dich vu. P6i véi nha hang, diéu nay dit ra yéu cau khong
chi bao dam chat lugng mon dn ma con phai cht trong xay dung hinh anh, tao dung
niém tin va duy tri sy chuyén nghiép trong toan bd qua trinh phuc vu.

Bén canh do, tinh v6 hinh cling 1am cho viéc kiém soat va danh gia chat luong dich
vu tré nén kho khin hon so v6i hang hoa hiru hinh. Vi vy, doanh nghiép can xay dung
quy trinh phuc vu rd rang, dong thoi chd trong dao tao nhan vién nham duy tri sy 6n

dinh trong chét luong dich vu.

1.1.3.2. Tinh khéng dong nhdt
Bén canh tinh v6 hinh, dich vu nha hang con mang moét dac diém rat ro 1a tinh
khong dong nhat. Didu ndy co nghia 1a chat luong dich vu khong phai lic ndo ciing
gidng nhau ma c6 thé thay d6i tiy theo nhiéu yéu t6 khac nhau trong qua trinh cung cép.
Theo Zeithaml va Bitner (2000), dich vu kho co thé tiéu chuan hoa hoan toan do
chiu anh hudng 16n tir yéu t6 con ngudi. Trong hoat dong kinh doanh nha hang, diéu
nay thé hién kha rd khi cung mot loai dich vu nhung trai nghiém cua khach hang c6 thé

khac nhau tiy thudc vao ngudi phuc vu, thoi diém phuc vu hodc diéu kién thyc té tai
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thoi diém do.

Chéng han, thai d6 va cach phuc vu cta nhan vién c6 thé thay doi tuy theo kinh
nghiém, k¥ ning hodc trang thai lam viéc trong ting ca. Ngoai ra, vao nhirng thoi diém
déng khach, ap luc cong viée ting 1én cling c6 thé anh hudng dén tde do va chét luong
phuc vu. Diéu nay dan dén viéc khach hang khong phai luc ndo ciing nhan dugc cling
mot mirc chét luong dich vu nhu nhau, du trong cing mét nha hang.

Chinh vi vay, dé han ché sy khong dong nhat, cac nha hang can xay dung quy trinh
phuc vu 1 rang, dong thoi chu trong dio tao va giam sat nhan vién trong qué trinh lam
viéc. Viéc duy tri sy 6n dinh trong chat lugng dich vu khong chi gitip nang cao trai
nghiém cua khach hang ma con gop phan xay dung hinh anh chuyén nghiép cho doanh

nghiép.

1.1.3.3. Tinh khong thé lueu trir

Mot dic diém khac caa dich vu nha hang vé co ban 1a tinh khong thé Iwu trir. Khac
v6i hang hoa hiru hinh c6 thé san xuét trudc va luu kho dé sir dung sau, dich vu chi t6n
tai tai thoi diém duoc cung cép va khong thé du trir dé st dung vao thoi diém khac.

Theo Kotler va Keller (2016), dich vu khong thé luu kho, do d6 néu khong duoc
tiéu dung ngay tai thoi diém cung cip thi gia tri cua dich vu s& bi mit di. Trong kinh
doanh nha hang, diéu nay thé hién kha rd khi nang luc phuc vu ctia nha hang trong mat
khoang thoi gian nhat dinh 1a c6 gidi han. Néu trong thoi diém d6 khong c6 khach sir
dung dich vu, thi phan cong suit phuc vu s& bi lang phi va khong thé bu lai vao thoi
diém khéc.

Nguoc lai, vao nhitng thoi diém cao diém, khi luong khach tang Ién dot ngot, nha
hang c6 thé roi vao tinh trang qua tai. Khi d6, thoi gian cho doi ciia khach hang kéo dai,
chét luong phuc vu cé thé bi anh huong, tr do tac dong truc tiép dén trai nghi¢m cua
khach hang.

Chinh vi tinh khong thé luwu trit, cac nha hang can chu trong dén viéc td chirc hoat
dong mot cach hop 1y, dac biét 1a trong viéc bd tri nhan sy va dy bao lugng khéch theo
ting thoi diém. Viée quan 1y ot yéu td nay khong chi giup nang cao hiéu qua hoat dong
ma con gop phan cai thién chat luong phuc vu va su hai 10ng ctia khach hang.

1.1.3.4. Tinh dong thoi gia cung ng va tiéu dung dich vu

Mot dic diém ndi bat cua dich vy nha hang 1a tinh dong thoi giita qué trinh cung

g va qué trinh khach hang trai nghiém dich vu. Pic diém nay khong c6 nghia 1a toan
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bd cac yéu td trong nha hang déu duoc tao ra va tiéu dung cung lic, boi trong hoat dong
nha hang van ton tai nhitng yéu t6 hitu hinh nhu mén an, d6 udng hay co so vat chét.
Tuy nhién, d6i v&i phan gia tri dich vu nhu dén tiép, tw van, phuc vu va hd tro khach
hang, qua trinh cung g va cam nhdn cta khach hang thudng dién ra gan nhu dong thoi
va gan bo chit ché voi nhau.

Theo Kotler va Keller (2016), dich vu thuong dugc san xuit va tiéu ding trong
qua trinh twong tac giita nha cung cp va khach hang. Trong kinh doanh nha hang, diéu
nay thé hién rd ¢ chd khach hang tryc tiép tham gia vao qué trinh phuc vy, tir khi duoc
don tiép, hudng dan chd ngdi, goi mén, ding bita cho dén khi két thic dich vu. Trong
sudt qua trinh d6, khach hang khong chi tiép nhan dich vu ma con dong thdi cam nhan
va danh gia chat lugng phuc vu ctia nha hang.

Chinh vi dic diém nay, chat lugng dich vu nha hang phu thudce rat 16n vao su tuong
tac gitra nhan vién va khach hang. Néu nhan vién phuc vu dung luc, dung nhu cau va
tao dugc cam gidc thoai mai, khach hang sé€ co trai nghiém tich cuc. Nguoc lai, néu qua
trinh phuc vu xay ra sai sot, cham tré hoic thiéu su quan tam, khach hang s€ nhan théy
ngay va dé hinh thanh danh gia khong t6t vé dich vu.

Mat khac, do phén dich vu dugc thuc hién trong qua trinh khach hang truc tiép trai
nghiém nén nha hang khé ¢ thé kiém tra truéc chat lugng theo cach cia hang hoa hitu
hinh. Vi vy, doanh nghiép can chu trong dén viéc ddo tao nhan vién, xay dung quy
trinh phuc vy 1 rang va tang cudng kiém soat trong sudt qua trinh cung tng dich vu dé
han ché sai s6t va nang cao su hai 10ng ctia khach hang.

1.2. Co 6 1y lugn vé cham séc khdch hang trong kinh doanh nha hang

1.2.1. Khai ni¢m cham soc khach hang

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gia tang, khach hang khong chi 1a ddi tuong
tiéu thy san pham ma con tro thanh yéu t6 quyét dinh dén su ton tai va phat trién cua
doanh nghiép. Dic biét trong linh vire dich vu, noi ma chat luong kho c6 thé danh gia
trude khi sir dung, cdm nhan ctia khach hang trong qua trinh trai nghiém lai cang tré nén
quan trong. Chinh vi vdy, chim soc khach hang dan dugc xem 1a mot ndi dung cot 15
trong hoat dong kinh doanh, thay vi chi 12 mot hoat dong hd trg nhu trude day.

Xét vé ban chat, chim soc khach hang khong chi don thuan 1a viéc giai quyét cac
yéu cau hay khiéu nai cta khach hang, ma 1 toan bd nhitng hoat dong ma doanh nghiép

thuc hién nham dap Gmg nhu cau va duy tri mbi quan hé v6i khach hang trong sudt qué
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trinh trudc, trong va sau khi str dung dich vu. Theo Kotler va Keller (2016), viéc duy tri
va phat trién mdi quan hé vé6i khach hang théng qua cac hoat dong chiam soc phi hop s&
g6p phan gia tang sy hai 1ong va 10ng trung thanh cta khach hang d6i v6i doanh nghiép.

Trong linh vuc kinh doanh nha hang, chim séc khach hang duoc thé hién thong
qua nhiéu yéu té khac nhau, tir cach dén tiép ban dau, thai d6 phuc vu, kha ning dap
rmg nhu cau cho dén viée xir 1y cac tinh hudng phat sinh trong qué trinh phuc vu. Khach
hang c6 thé khong nhé chi tiét tirng mon an, nhung thudng sé ghi nhé cach ho duoc ddi
xtr trong sudt qua trinh trai nghiém. Diu nay cho thdy chim soc khach hang khéng chi
tac dong dén sy hai long ma con anh hudng truc tiép dén cam nhan tong thé vé chat
lugng dich vu.

Bén canh d6, cham soc khach hang con gin lién véi viéc lang nghe va tiép nhan
phan hoi tir khach hang. Pay khong chi 1a cach dé giai quyét van dé ma con 13 co so dé
doanh nghiép nhan dién nhiing diém chua phu hop trong qua trinh cung cap dich vu.
Néu duoc thuc hién mét cach hiéu qua, hoat dong nay s& gitip doanh nghiép diéu chinh
va hoan thién chét luong dich vu theo hudng phu hop hon véi nhu cau thuc té cua khach
hang.

Nhu vay, ¢6 thé thay rang chim soc khach hang khong phai 1a mot hoat dong riéng
1¢ ma 1a mot qua trinh xuyén sudt, gén 1ién véi toan bo hoat dong kinh doanh cua doanh
nghiép. Trong linh vuc nha hang, noi ma trai nghiém cta khach hang déng vai tro quyét
dinh, viéc hiéu ding va thuc hién tot cham soc khach hang chinh 13 nén ting dé nang

cao chat lugng dich vu va xay dung loi thé canh tranh bén virng.

1.2.2. Vai tro cua cham soc khach hang trong kinh doanh nha hang

Trong kinh doanh nha hang, san pham cung cap khong chi dimg lai & mén an ma
bao gé)m toan bo trai nghi¢m ma khach hang nhan duogc trong qua trinh sir dung dich vu.
Do d6, chim soc khach hang khong con 1 hoat dong mang tinh hd trg ma try thanh mot
bd phan cAu thanh chat luong dich vu. Trong bdi canh cac nha hang c6 xu hudng tuong
dong vé san pham va muc gid, su khac biét khong nam ¢ “cai ban” ma nam & “céch
phuc vu”. Chinh yéu to nay tao ra sy chénh I¢ch rd rét vé kha nang thu huat va duy tri
khach hang gifra cac doanh nghiép.

Theo Philip Kotler (2009), trong méi truong canh tranh cao, viéc duy tri mdi quan
hé véi khach hang thong qua cac hoat dong chiam soc phu hop 14 yéu té quan trong gitup

doanh nghiép tao dung loi thé canh tranh bén viing.



Diéu nay cho thay trong kinh doanh nha hang, yéu té cam nhan va sy quan tdm

dén khach hang c6 ¥ nghia quan trong hon ca yéu t6 gia hay san pham don thuén.

1.2.2.1. Gay dung va duy tri long trung thanh cua khach hang

Nhu d3 phan tich, viéc giit chan mot khach hang hién c6 thuong dé thuc hién va
tiét kiém chi phi hon rat nhiéu so véi viéc tim kiém khach hang méi. Do d6, cac doanh
nghiép hién nay thudng c6 xu huéng quan tdm va duy tri khach hang hién tai nhiéu hon,
trong do6 hoat dong cham soc khach hang giit vai tro dac bi€t quan trong.

Chim séc khach hang t6t s& giup duy tri khach hang hién tai va tao diéu kién dé
khach hang quay lai sir dung dich vu trong nhitng lan tiép theo. Hon nita, khach hang
thudng c6 xu huéng ngai thay doi nha cung cip san pham, dich vu do phai mat thoi gian
tim hiéu thong tin va d6i mat voi rui ro néu chat luong dich vu mai khong duge nhu ky
vong. Vi vay, néu doanh nghi¢p bao dam dugc sy dang tin cay vé san phém, dich vu va
thuc hién tét cong tac cham soc, hau mai thi s& dé dang tao dugc su hai long, tir d6 hinh
thanh thoi quen sur dung dich vu ctia khach hang.

Thuec té cho thay, ngoai cac yéu t6 nhu gia ca hay chéat lugng san pham, thai do
quan tdm va cach doanh nghiép dbi xir véi khach hang c6 anh hudng rat 1on dén quyét
dinh tiép tuc st dung dich vu. Khi khach hang cam théy minh duoc léng nghe, dugc ton
trong va duoc quan tdm dung mirc, ho c6 xu hudng gin bé v4i doanh nghiép 1au dai
hon. Nguoc lai, néu doanh nghiép thiéu sy quan tim hoic khong tao dugc cam giac
duoc coi trong, khach hang rat dé chuyén sang lya chon don vi khéc.

Nhu vay, cham soc khach hang khong chi gitip duy tri khach hang hién tai ma con
g6p phan hinh thanh 1ong trung thanh, tao ra nguon khach hang 6n dinh cho doanh
nghiép trong dai han. Pic biét trong kinh doanh nha hang, noi khach hang c6 nhiéu su
Iwra chon, viéc tao duoc su hai 10ng va duy tri théi quen quay lai 13 yéu t6 then chét giap

doanh nghiép phat trién on dinh.

1.2.2.2. Cham séc khdch hang g6p phan thu hit khach hang tiém néing
Mic du d6i tugng ciia hoat dong cham soc khach hang 1a khach hang hién tai va
muc dich 14 duy tri khach hang hién tai, nhung néu chim soc khach hang tét thi ciing s&
tac dong tich cuc dén viéc chinh phuc thém cac khach hang tiém nang. Diéu d6 c6 nghia
12 néu mot khach hang nao dé dugc phuc vu tbt, ho s& noi véi nhitng nguoi khac (gia
dinh, ban bé, ddng nghiép...) vé sy hai 1ong cua ho. Mot cach vo tinh, ngudi khach hang

nay da quang cdo vé doanh nghiép t6i cac khach hang tiém niang. Hinh anh, uy tin cua
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doanh nghiép duogc ghi lai trong tdm tri ho, va kha nang ma nhiing nguoi nay s€ dén véi
doanh nghiép khi c6 nhu ciu 14 rat 16n. Viéc thu hut khach hang tiém ning trong trudng
hop nay dugc thuc hién gian tiép qua cac khach hang hién tai — Mot phuong thirc quang
c4o mién phi ma kha hiéu qua.

Mit khéc, ciing that tai hai néu c6 mot khach hang khong hai 1ong véi doanh nghiép
va phan nan véi nhitng ngudi xung quanh vé diéu d6. Thong thudng con ngudi thudng
co6 xu hudng 1a hay phan nan hon 1a ca ngoi, nén anh hudng ctia nhitng 161 phan nan nay
kh6 ma ludng truée duge. Hinh anh, uy tin ctia doanh nghiép bi anh huéng xdu. Luc
nay, khong chi danh mat khach hang hién tai ma doanh nghiép con mat luén co hoi co

dugc mot lugng khach hang tiém nang trong tuong lai.

1.2.2.3. Giam chi phi kinh doanh

Doanh nghiép c6 thé giam dugc kha nhiéu khoan chi phi néu thyc hién tét cong
tac cham séc khach hang. Pau tién, doanh nghiép s& giam duoc ap luc tir viée phai c6
ging tim kiém khach hang méi dé dam bao ngudn thu 6n dinh cho cong ty. Mot doanh
nghiép dé ton tai phai duy tri dugc mot sé lugng khach hang nhat dinh. Muc tiéu ndy c6
thé dat duoc béng hai céach: gilr khach hang hién tai hoac tim kiém khach hang moi.
Hang nam, cic cong ty phai dau tu rt nhidu tién cho cac chuong trinh quang céo dé thu
hit khach hang méi. Trén thyc té, rt nhidu nghién ciru di cho thay rang chi phi dé chinh
phuc mét khach hang méi nhiéu hon khoang 6 1an so v6i chi phi dé duy tri mot khach
hang hién c6. Vi vdy, néu doanh nghiép 1am tét cong tac cham soc khach hang va giir
duoc khach hang cii, ho s€ duy tri dugc mot lugng khach hang tuong ddi 6n dinh, nho
d6 tiét kiém dang ké chi phi tim kiém khach hang méi.

Tht hai, d6i voi nhitng khach hang quen, doanh nghiép s& giam duoc chi phi di
lai, quang cdo san pham dich vu méi. Doanh nghiép chi can goi dién thoai, fax hodc giri
mail t&i khach hang thong bao c6 san pham dich vu méi, khach hang 1au nim c6 thé con
dat hang qua hinh thirc nay.

Thir ba, viéc thyc hién cong tac chiam séc khach hang tét sé gitip doanh nghiép tiét
kiém duoc chi phi vé thoi gian va tién bac trong qua trinh giai quyét cac khiéu nai, thic
mic cua khach hang. Trude cac khiéu nai ctia khach hang, néu doi ngii cham séc khach
hang l1am viéc hiéu qua s& giai quyét duoc van dé véi thoi gian tbi uu, tranh dugc tinh

trang khiéu nai kéo dai gay su kho chiu cho ca doi bén.



1.2.2.4. Cham soc khach hang — Vii khi canh tranh quan trong cua cac doanh
nghiép trong maéi truong kinh doanh hi¢n nay

Sy phat trién cia Marketing noi chung déu bat ngudn tir mot nguyén nhan 1a do
canh tranh trén thi tredng ngay cang trd nén manh mé va gay gat. Xu hudng toan ciu
héa nén kinh té thé gio1 da tac dong khong nho dén muc do canh tranh hién tai, khong
chi la canh tranh trong pham vi mot quéc gia ma con mo rong ra mot khu vyc va toan
thé gidi. Ngay cang xuét hién nhiéu cong ty trong va ngoai nudc cé thé cung cip cing
mot loai san phém, dich vu. Thu hat dugc khach hang la yéu tb séng con cho sy tdn tai
cua doanh nghiép.

Trén thi trudng ngay cang xuét hién nhidu nha cung cép, gidi thiéu cac san pham
dich vu vé6i chat luong va gia ca twong duong nhau, diéu d6 dem lai cho khach hang
nhiéu co hoi lya chon hon. Ngoai yéu t6 chat luong va gia ca, khach hang ngdy cang
cht ¥ dén hoat dong chiam séc khach hang ciia doanh nghiép. Khi mot doanh nghiép
khong thé canh tranh vé gid, dich vu chdm soc khach hang c6 thé s& 1a mot ciru canh va
tré thanh loi thé canh tranh cua ho

Theo mot nghién ctru cia Cimigo Vietnam cho ERC Institute, 87% cac doanh
nghiép déu cho rang “ Dich vu chim s6c khach hang 1a mot phan chia khoa giup canh

tranh véi thi trudng quoc t&”.
Opinion of Customer Service in Vietham Today (%)
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Hinh 1.1: Khdo sat ciia Cimigo Viét Nam nam 2012
Nguén: Cimigo Vietnam, Customer Service in Vietnam Today Report, 2012.
Két qua khao sat trén cho thiy phan 16n doanh nghiép di nhan thirc rd vai tro cia
cham sdc khéach hang trong viéc nang cao nang luc canh tranh. No6i cach khéc, cham soc

khach hang khong con dugc xem 1a mot hoat dong ho trg don thuan ma da tré thanh mot



yéu t6 c6 y nghia chién lugc trong viéc tao dung loi thé canh tranh cho doanh nghiép.
bac bi¢t trong linh vuc kinh doanh nha hang, noi khach hang cé nhiéu co hoi lua
chon va dé dang so sanh gifta cac don vi cung cép dich vu, chat lugng cham soc khach
hang cang c6 ¥ nghia quyét dinh. Mot nha hang c6 thé khong khac biét qua 16n vé mén
an hay gia c4, nhung néu tao duogc cho khach hang cam giac dugc ton trong, dugc quan
tam va duoc phuc vu chu dao thi van c6 kha niang gitr chan khach hang va tao ra loi thé

canh tranh bén viing.

1.2.3. Ngi dung cua hoat dong cham soc khach hang trong nha hang
Hoat dong cham soc khach hang trong nha hang khong chi dién ra tai thoi diém
khach dung bira ma duoc thé hién xuyén sudt tir khi khach bit dau tiép can thong tin vé
nha hang cho dén sau khi két thic qua trinh st dung dich vu. Vi vay, dé nhan dién dﬁy
da ndi dung cham séc khach hang, c6 thé xem xét hoat dong nay theo ba giai doan co
ban: trude khi st dung dich vy, trong qua trinh stir dung dich vu va sau khi str dung dich
vu. Cach tiép can nay gitup 1am rd vai tro cua ting giai doan trong viéc hinh thanh cam

nhan, muc d6 hai 10ng va kha ning quay lai ctia khach hang ddi v6i nha hang.

1.2.3.1. Cham soc khach hang truoc kKhi siz dung dich vu

Day 1a giai doan khach hang bat du c6 sy tiép xuc ban dau véi nha hang. O giai
doan nay, khach hang thuong c6 nhu cau tim kiém, tiép nhan va so sanh thong tin trudc
khi quyét dinh st dung dich vu. Do d6, hoat dong cham séc khach hang khong chi ding
lai & viéc cung cﬁp thong tin, ma con hudng dén viéc tao dung an tuong ban dau, dinh
hudng nhu clu va gitp khach hang cam théy thuan tién hon khi tiép can dich vu cua nha
hang.

Chao don khach hang: Day 1a hoat dong dau tién thé hién su quan tam cua nha
hang dbi véi khach hang. Viéc chao don khong chi duge thé hién qua 10i ndi ma con
qua thai do niém nd, tac phong lich su va sy chu dong cua nhan vién khi khach tiép can
khu vuc nha hang. Dbi v6i nha hang trong khu du lich, khach hang thuong da trai qua
qué trinh di chuyén, tham quan hodc cho doi trude khi dén dung bira; vi vay, su don tiép
phu hop sé& giup khach cam thiy dugc quan tim va tao tAm 1y thoai mai ngay tir thoi
diém ban dau.

Tw van va gidi thi€u san phfim dich vu: Trudce khi st dung dich vy, khach hang
can dugc cung cip nhirng thong tin co ban vé thuc don, gia ca, hinh thirc phuc vy, thoi

gian hoat dong, chuong trinh vu di hodc cac quy dinh lién quan. Nhén vién can truyén
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dat thong tin mot cach rd rang, chinh xac va dé hiéu dé khach hang c6 co s lua chon
dich vu phu hop. Dbi v6i mé hinh buffet, ndi dung tu van con ¢ thé bao gdm cac nhém
moén an chinh, khu vuc quay buffet, d6 udng di kém va nhitng luu ¥ cin thiét trong qué
trinh dung bira.

Hb trg khach hang lra chon dich vu phit hgp: Khong phai khach hang nao ciing
xéac dinh rd nhu cau cta minh trude khi st dung dich vu. Mot s6 khach di theo gia dinh,
nhom ban, doan du lich, c6 tré em hodc nguoi l6n tudi di cung nén nhu cau su dung dich
vu ciing khac nhau. Trong trudong hop d6, nhan vién can biét ling nghe, nim bit thong
tin va dua ra nhitng goi y pht hop vai sb lugng khach, myc dich dung bita, kha nang chi
tra va dic diém cua timg nhom khach. Hoat dong hd trg nay giup khach hang giam sy
lGng tang, dong thoi gop phan nang cao cam nhan tich cuc trude khi budc vao qua trinh
trai nghi¢ém dich vuy.

Cung cip thong tin vé khong gian va phong cach phuc vu ciia nha hang: Khach
hang can duoc cung cap thong tin vé vi tri nha hang, khu vuc ngdi, cach di chuyén, hinh
thirc iy mon va nhitng dic diém co ban trong phong cach phuc vu. Diéu nay dic biét
can thiét d6i véi khach lan dau dén nha hang hodc khach nuéc ngoai chua quen véi
khong gian ctia khu du lich. Khi thong tin dugc cung cip diy du va dé hiéu, khach hang
s& ch dong hon trong quaé trinh sir dung dich vy, ddng thoi han ché tinh trang di nham
khu vuc, hoi lai nhiéu 1an hodc gip khé khin khi tiép can nha hang.

HS tro dit ban va giir chd theo yéu cau: Pdi v6i nhitng nha hang ¢ luong khach
16n, viéc hd tro dat ban, giir chd hodc sip xép khu vuc ngdi phit hop c6 ¥ nghia quan
trong trong viéc nang cao chat lugng chim soc khach hang. Hoat dong niy giup nha
hang chi dong hon trong cong tac chuan bi, dong thoi gitp khach hang cam thay yén
tam khi dén sir dung dich vu. Dic biét, dbi voi khach doan, khach gia dinh hodc khach
¢6 nhu cau dic biét, viée bd tri trude khu vuc phuc vu s€ gop phén tao nén su thuan tién
va chuyén nghiép trong qua trinh don tiép.

Gioi thiéu cac chwong trinh wu dii, khuyén maéi: Trong mot sé trudng hop,
khach hang quan tdm dén cac chuong trinh vu dai, combo dich vu hoac chinh sach
khuyén mai di kém. Viéc gi6i thiéu day da va chinh xac nhirng thong tin nay giup khach
hang hiéu o quyén lgi ctia minh, tir d6 c6 thé Iya chon dich vu phu hop hon. Tuy nhién,
hoat dong gidi thiéu can duogc thuc hién mot cach khéo 1éo, tranh gay cam giac ép budc

hodc lam khach hang kho chiu trude khi st dung dich vu.
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Nhu vay, cham soc khach hang trudc khi sir dung dich vu giit vai tro quan trong
trong viéc tao dung an tuong ban dau va dinh hudng trai nghiém cua khach hang. Néu
giai doan nay duogc thyc hién tdt, khach hang sé& dé dang tiép can dich vy, c6 tam 1y thoai

maéi hon va hinh thanh cam nhén tich cyc d6i véi nha hang ngay tir dau.

1.2.3.2. Cham soc khach hang trong qua trinh swr dung dich vy

Khac véi giai doan trude, & giai doan nay khach hang bét dau tryc tiép trai nghiém
dich vy tai nha hang. Pay 1a thoi diém nhitng cam nhan vé chét lugng phuc vu duge
hinh thanh rd nhat, boi khach hang co sy tiép xtc truc tiép véi nhan vién, moén an, khong
gian va quy trinh phyc vu. Vi vay, cham séc khach hang trong qua trinh st dung dich
vu ¢ anh huong truc tiép dén mirc do hai long cua khach hang.

Po6n tiép va huwéng din khach vao ban: Khi khach da quyét dinh sir dung dich
vy, nhan vién can hudng dan khach vao khu vyuc phu hop, hd tro sip xép chd ngdi va
cung cap nhimng chi din ban dau can thiét. Hoat dong nay giup khach hang nhanh chong
on dinh vi tri, giam thoi gian cho doi va tranh cam giac lung ting khi budc vao nha
hang. P4i voi nha hang c6 quy mé 16n hoic phuc vu theo hinh thic buffet, viéc hudng
dan 13 rang ngay tir ddu con gitp qua trinh di chuyén ciia khach dién ra thuan tién hon.

Gi6i thiéu moén dn va ghi nhin yéu cau ciia khach: Trong qua trinh phuc vy,
nhan vién can gi6i thiéu nhitng thong tin co ban vé moén an, khu vuc quﬁy phuc vu, do
ubng, moén dic trung hodc cac luu ¥ lién quan dén khau vi va nhu cau riéng caa khach
hang. Viéc ghi nhan yéu cau cta khach mot cach chinh xac giup han ché sai st trong
phuc vy, déng thoi thé hién su quan tam cua nha hang ddi véi tung ddi tuong khach.
Pay ciing 14 co so dé nha hang dap ung tét hon cac nhu cau phat sinh trong sudt qua
trinh dung bira.

Phuc vu mén in, d6 udng ding va kip thoi: Toc d6 va sy chinh xac trong phuc
vu 1a yéu t6 ¢6 anh hudng 16n dén cam nhan cta khach hang. P6i véi mé hinh buffet,
ndi dung nay khong chi thé hién & viée phuc vu dd ué)ng hodc cac yéu cau riéng cua
khach, ma con & viéc bd sung mon an tai quay line, giit cho khu vuc buffet luén day du,
sach s& va thuén tién. Néu moén an duoc bod sung kip thoi, dung cu phuc vu duogc chuin
bi ddy du va khong gian quay buffet dugc duy tri gon gang, khach hang s& cam thay qua
trinh str dung dich vu dién ra thuan loi hon.

HJ tro khach hang trong qua trinh sir dung dich vu: Trong sudt thoi gian khach

dung bira, nhan vién can cha dong quan sat dé kip thoi hd trg khi khach c6 nhu cau. Su
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hd trg co thé thé hién qua viéc hudng dan khach 1ay mén, bd sung dung cu an ubng, hd
trg tré em hodc ngudi 10n tudi, giai dap thic mac va gitp khach xu 1y nhitng bat tién nho
phat sinh. Piém quan trong cta hoat dong nay 1a su chii dong va tinh té cta nhan vién,
boi khach hang thuong danh gia cao nhitng hé tro dugc thuc hién ding luc, ding nhu
cau va khong gdy cam giac bi 1am phién.

Xir Iy cac yéu cAu va tinh hudng phat sinh: Trong qua trinh st dung dich vu, cac
tinh hubng phat sinh 13 diéu kho tranh khoi, nhat 13 trong moi trudong nha hang cé lugng
khach dong. Khach hang c6 thé phan nan vé mén in, khong gian, thoi gian chd doi, vi
tri ngdi hodc nhitng van dé lién quan dén vé sinh va phuc vu. Khi d6, nhan vién can tiép
nhan thong tin véi thai do binh tinh, ton trong, nhanh chéng bao cdo hodc phéi hop véi
bd phan lién quan dé xtr 1y pht hop. Cach xir 1y tinh huéng khong chi gitp giai quyét
van dé trudc mat ma con anh huong dén niém tin cia khach hang d6i véi nha hang.

C6 thé thay, cham soc khach hang trong qué trinh sir dung dich vu 1a giai doan thé
hién rd nhat ning luc phuc vu cua nha hang. Néu nhan vién phuc vu ding quy trinh,
giao tiép phu hop, hd trg kip thoi va xir 1y tét cac tinh hudng phat sinh, khach hang s&
c6 cam nhan tich cuc hon vé chat luong dich vu. Nguoc lai, chi mot sb sai s6t nho trong

giai doan nay ciing c6 thé lam giam muc do hai 1ong ctia khach hang.

1.2.3.3. Cham soc khach hang sau khi sir dung dich vu

Sau khi khach hang két thic viéc su dung dich vy, hoat dong cham so6c khach hang
van can duoc tiép tuc duy tri. Pay 14 giai doan gitip nha hang hoan thién trai nghiém cia
khach, ghi nhan nhitng phan hdi can thiét va xay dung mdi quan hé lau dai v6i khach
hang. Néu dugce thuc hién tdt, cham soc khach hang sau khi st dung dich vu khong chi
gitip khach hang c6 an tuwong t6t khi roi nha hang ma con gop phén tao co hoi dé khach
quay lai trong nhitng 1an tiép theo.

Hoan tit qua trinh phuc vu va tién khach: Khi khach két thic bita an, nhan vién
can hd tro thanh toan, hudng dan khach di chuyén, cam on va tién khach bang thai do
lich su, than thién. Day la nhiing thao tac tudng nhu don gian nhung lai cé y nghia quan
trong, boi cam nhan cudi cung thudng dé lai ddu 4n trong tri nhé cua khach hang. Mot
16i cam on chan thanh, cach tién khach pht hop hodc sy hd trg nho sau bita dn c6 thé
gitip khach cam thy dugc t6n trong va duge quan tim dén cudi qua trinh sir dung dich
vu.

Tiép nhén y kién phéan hoi ciia khach hang: Sau khi st dung dich vy, khach
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hang da c6 du trai nghiém dé dua ra nhitng nhan xét tvong ddi day du vé nha hang. Vi
viy, viéc chu dong ghi nhin phan hdi thong qua trao dbi truc tiép, phiéu khao sat, mi
QR hoic cac kénh truc tuyén 1 ndi dung quan trong trong cham séc khach hang. Nhirng
phan hdi nay gitip nha hang nhan dién cic diém manh can duy tri va cac han ché can
khac phuc trong qua trinh phuc vuy.

Xir Iy khiéu nai va cac vin dé sau sir dung dich vu: Trong trudng hop khach
hang chua hai 10ng hodc c6 khiéu nai, nha hang can tiép nhan véi thai d6 cau thi, ling
nghe va phan héi kip thoi. Viéc xir Iy khiéu nai khong nén chi dimg lai & viéc giai thich,
ma can hudng dén viéc tim hiéu nguyén nhan va dua ra phuong an giai quyét phu hop.
Néu duoc xtr 1y tot, mot tinh hudng chwa hai 10ng van c6 thé tré thanh co hoi dé nha
hang thé hién trach nhiém va khoi phuc niém tin cua khach hang.

Duy tri méi quan hé véi khach hang: Trong diéu kién canh tranh ngay cang cao,
viéc duy tri mbi quan hé véi khach hang sau khi st dung dich vu 1a ndi dung can dugc
quan tim. Nha hang c6 thé thyc hién hoat dong nay thong qua viéc guri thong tin vu dii,
chuong trinh khuyén mai, 10i cam on hodc x4y dung chinh sach danh cho khach hang
than thiét. Nhitng hoat dong niy gop phan nhic nhé khach hang vé nha hang, dong thoi
tao diéu kién dé khach quay lai hodc giéi thiéu dich vu cho ngudi khéc.

Nhu vay, cham séc khach hang sau khi str dung dich vu khong chi 13 budc két thiic
mot 1an phuc vu ma con 13 co s dé nha hang cai thién chét luong, duy tri hinh anh va
phat trién moi quan hé voi khach hang. Pay 1a giai doan c6 y nghia quan trong trong
viéc ning cao su hai 1ong, gia ting kha ning quay lai va tao dung ngudn khach hang 6n
dinh cho nha hang trong dai han.

1.3. Chdt lwong cham séc khdach hang trong kinh doanh nha hang

1.3.1. Khdi niém vé chit lwong cham séc khdach hang

Chat lugng cham séc khach hang 1a mdt khai niém dugc hinh thanh trén co s& ké
thtra cach tiép can vé chat luong, chét luong dich vy va hoat dong cham séc¢ khach hang
trong doanh nghiép. Theo Té chirc Tiéu chuan hoa Qudc té (ISO), chét lugng dugc hicu
12 mirc d6 ma mot tap hop cac dic tinh vén c6 dap tng cc yéu cau da dé ra. Trong linh
vuc dich vy, Parasuraman va céc cong su cho ré’mg chét lugng dich vu dugc cam nhan
thong qua su so sanh gitra ky vong cua khach hang trude khi str dung va cam nhan thuc
té sau khi trai nghi¢m dich vy. Bén canh d6, cham séc khach hang dugc xem la toan bd

nhitng hoat dong ma doanh nghiép thuc hién nham dap tmg nhu cau, hd tro khach hang
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va duy tri mbi quan hé voi khach hang trong sudt qua trinh trudc, trong va sau khi st
dung dich vu.

Tir cach tiép can trén, ¢ thé hiéu chat lwong cham soc khach hang 1a mirc d6 ma
doanh nghiép thuc hién cac hoat dong cham soc khach hang mot cach phu hop, chu ddo
va hiéu qua, 1am cho khach hang cam thdy dugc quan tim, duoc hd tro va hai long trong
qua trinh st dung dich vu. Nhu vdy, chit lugng cham soc khach hang khéng chi phan
anh viéc doanh nghiép c6 to chirc hoat dong cham séc khach hang hay khong, ma quan
trong hon la cac hoat dong do c6 dap ing duogc nhu cAu, ky vong va cam nhan thuc té
cua khach hang hay khong.

Trong kinh doanh nha hang, chit luong chim soc khach hang duogc thé hién qua
nhiéu ndi dung cu thé va gan vdi toan bd qua trinh trai nghiém cta khach hang. Khach
hang thudng khong danh gia chat luong chdm soc chi qua mot hanh dong riéng 1¢ cua
nhan vién, ma thong qua cam nhan tong hop tir luc tiép can thong tin, dugc don tiép,
dugc phuc vy trong bita an cho dén khi két thuc dich vu va dé lai phan hoi. Vi vay, chat
lugng cham séc khach hang trong nha hang can duoc nhin nhan theo ba giai doan: trudc
khi str dung dich vu, trong qua trinh str dung dich vu va sau khi str dung dich vu.

Truéce khi sir dung dich vu, chat lugng chim séc khach hang thé hién trudc hét
& kha niang cung cép thong tin va hd tro khach hang tiép can dich vu. Khach hang sé&
cam thiy hai long khi cac thong tin vé nha hang nhu vi tri, thoi gian phuc vy, hinh thirc
phuc vu, thuc don, gia ca, chuong trinh vu dai hodc quy dinh str dung dich vu dugc cung
cAp 6 rang, dé hiéu va dé tiép can. Pi v6i nha hang trong khu du lich, ndi dung nay
cang quan trong vi khach hang c6 thé chua quen voi khong gian di chuyén, chua biét
chinh xac vi tri nha hang hoac chua ndm dugc cach st dung dich vu. Khi dugc hudng
dan day da va duoc nhan vién hd trg véi thai d6 niém nd, khach hang s& c6 tam 1y yén
tam hon, tir d6 hinh thanh 4n tugng ban dau tich cuc d6i v6i nha hang.

Trong qua trinh sir dung dich vu, chat lvong cham soc khach hang duoc thé hién
rd nhat qua thai do phuc vu, kha ning giao tiép, su chu dong hd trg va toc do dap ung
yéu cau ctia nhan vién. Khach hang thudng cam thay hai long khi ho dugc phuc vu ding
luc, dugc giai dap thic méc ro rang, dugc hd tro khi co nhu cau va dugc dbi xtr lich su,
ton trong trong subt bira an. Dbi véi mo hinh buffet, chat lugng cham soc con thé hién
& viéc nhan vién huéng dan khach sir dung quiy buffet, bd sung moén an kip thoi, gitr

gin vé sinh khu vuc phuc vu, hd trg khach khi dong ngudi va xtr 1y linh hoat cac tinh

15



hudng phét sinh. Néu qua trinh phyc vu dién ra thuan tién, nhan vién quan sat tot va
phan hoi nhanh, khach hang s& cam nhan duoc su chuyén nghiép va mirc d6 quan tim
cua nha hang.

Sau khi st dung dich vu, chit lvong chim soc khach hang tiép tuc duoc thé hién
thong qua viéc tién khach, tiép nhan ¥ kién phan hdi, xt Iy gép ¥ hodc khiéu nai va duy
tri su quan tdm d6i véi khach hang. Khach hang s& c6 cam nhan tich cyc khi ¥ kién cua
ho duoc léng nghe, dugc ghi nhan mot cach ton trong va nhitng van dé phat sinh dugc
nha hang phan hdi kip thoi. Day 1a giai doan c6 ¥ nghia quan trong vi n6 khéng chi khép
lai mot lan st dung dich vu ma con anh hudng dén kha nang khach hang quay lai hoac
gidi thiéu nha hang cho nguoi khac. Néu nha hang biét tiép nhan phan hoi va cai thién
dich vu duya trén y kién ciia khach, hoat dong cham soc khach hang s& khong chi dimng
lai & phuc vu trudc mit ma con gép phan xay dung mdi quan hé 1au dai véi khach hang.

C6 thé thdy, chat lwong chim soc khach hang trong kinh doanh nha hang 13 két
qua ctia nhiéu yéu t6 két hop, bao gdm thong tin cung cap cho khach, thai d6 va k§ ning
phuc vu ctia nhan vién, kha niang dap ing nhu cau, cach xur 1y tinh hudng va viéc duy tri
su quan tam sau khi khach str dung dich vu. Mot nha hang duoc danh gia co chét luong
cham soc khach hang tét khi khach hang cam thay qué trinh str dung dich vu dién ra
thuan tién, duoc hd tro dung lic, dugc ton trong va hai 1ong véi trai nghiém téng thé.

Nhu vay, c6 thé hiéu chat luong cham soc khach hang trong kinh doanh nha hang
la mirc d0 ma cac hoat dong cham séc khach hang dugc thuc hién mot cach nhét quan,
phu hop va hi€u qua trong toan bo qua trinh trudce, trong va sau khi khach str dung dich

vu, tir d6 tao ra sy hai 10ng, tin tudng va gan bo cua khach hang dbi véi nha hang.
1.3.2. Cdc yéu té anh huéng dén chit lwong chim séc khdich hang

1.3.2.1. Nguon nhan lyec phuc vy

Trong kinh doanh nha hang, nguén nhan lyc phuc vu 1a yéu té c¢6 anh hudng truc
tiép dén chit lwong cham soc khach hang. Khac voi hang hoa hiru hinh, dich vu nha
hang dugc hinh thanh trong qua trinh tiép xtic giita nhan vién va khach hang. Vi vay,
cam nhan cua khéach khong chi phu thudc vao moén an hay khong gian phuc vu ma con
chiu tac dong 16n tir cach nhan vién chio don, huéng dan, hd tro va xir Iy cac tinh hudng
phat sinh trong sudt qua trinh sir dung dich vu.

Ngué)n nhan lyc phuc vu can duogc xem xét trén cé hai phuong dién la ) luong va

chat luong. V& s6 lugng, nha hang can bé tri du nhan sy phi hop véi quy md hoat dong,
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s6 luong khach va timg khung gid phuc vu. Néu sb luong nhan vién khong dap Gng
duoc nhu cau thyuce té, dic biét vao gi0 cao diém, qua trinh chiam séc khach hang dé bi
gian doan. Khi d6, khach c6 thé phai chd doi 1au hon, yéu cau khong duge hd tro kip
thoi, khu vue phuc vu thiéu ngudi quan sat hodc nhan vién bi qua tai trong qua trinh 1am
viéc. Pidu nay cho thiy, du nhan vién c6 thai do tot nhung néu thiéu nhan sy thi chat
luong chiam séc khach hang van khé dugc bao dam.

Bén canh s lugng, co cAu va cach bd tri nhan sy cling c6 vai tro quan trong. Trong
nha hang, mbi vi tri nhu dén tiép khach, phuc vu ban, hd trg quiy buffet, thu ngin, giam
sat hodc xur ly phan hoi déu c6 nhiém vu riéng nhung c6 su lién két chit ch& véi nhau.
Néu nhén su dugc phan bd hop 1y giita cac khu vue, qua trinh phuc vu sé& dién ra thuan
loi hon, khach hang dugc hd tro nhanh hon va cac tinh huéng phat sinh ciing dugc xtr
1y kip thoi hon. Nguoc lai, néu bd tri nhan sy chua phu hop, ¢6 khu vuc thtra nguoi
nhung khu vuc khac thiéu ngudi, chat luong phuc vu sé thiéu dong déu.

Vé chét lugng, nguén nhan luc phuc vu dugc thé hién qua trinh d¢ chuyén mon,
k¥ ning nghé nghiép, k¥ ning giao tiép, kha nang xtr 1y tinh huéng va thai do phuc vu
ctia nhan vién. Nhén vién c6 kién thirc vé thuc don, quy trinh phuc vu va dac diém cua
dich vu s& tur van cho khach hang chinh xac hon. Nhan vién ¢ k¥ ning giao tiép tét s&
gitip khach hang cam thay thoai mai, duoc ton trong va dé dang trao d6i khi c6 nhu cau.
DPoi v6i nha hang phuc vu khach du lich, dic bi¢t 1a khach quéc té, kha nang ngoai ngir
va sy linh hoat trong giao tiép ciing 12 yéu t6 can thiét dé nang cao chat lugng chim soc
khéch hang.

Ngoai ra, thai d6 phuc vu 1a yéu t6 khach hang d& cam nhan nhat trong qua trinh
st dung dich vu. Su lich su, than thi€n, nhiét tinh va chi dong quan sat cua nhan vién
¢6 thé tao nén an tuong tich cuc ddi voi khach hang. Nguoc lai, thai d6 tho o, thiéu trach
nhi¢m hodc phan hoi cham trudce yéu cau cua khach s& lam giam muc dg hai long, du
cac yéu t khac cua nha hang c6 thé duoc bao dam.

Nhu vay, nguén nhan lyc phuc vu anh hudng dén chat lugng cham s6c khach hang
trén ca phuong dién sb luong va chit lugng. S6 lwong nhan su bao dam kha ning dap
g kip thoi nhu cau cua khach, trong khi chat lwong nhan su quyét dinh cach thirc
khéach hang duoc phuc vy, hd tro va cam nhan trong sudt qué trinh st dung dich vu. Vi
vdly, dé nang cao chat luong chiam soc khach hang trong kinh doanh nha hang, viéc bd

tri du nhan sy, phan cong hop ly, dao tao k¥ nang va duy tri thai d¢ phuc vu chuyén
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nghiép 13 yéu cau can thiét.

1.3.2.2. Quy trinh phuc vu khach

Néu d6i ngii nhan vién 14 yéu té con ngudi, thi quy trinh phuc vu lai 1a nén tang
gitip cac hoat dong chiam séc khach hang dugc dién ra mot cach thong nhat. Trong nha
hang, chat luong cham soc khach hang khong chi phy thudc vao timg ca nhan phuc vu
ma con phu thudc vao viéc toan bg qua trinh phuc vu ¢6 dugc td chirc hop 1y hay khong.

Mot quy trinh phuc vu tdt trude hét phai rd rang va phi hop véi thuc té hoat dong
ctia nha hang. Tir khau don tiép, sip xép chd ngdi, tiép nhan yéu cau, phuc vu moén in
cho dén thanh toan va tién khach, mdi budc déu can duge xac dinh cu thé. Khi cac khau
duoc xay dung logic va lién két chit ché vi nhau, viéc phuc vu sé dién ra troi chay hon,
d6ng thoi khach hang ciing cam nhan dugc su chuyén nghiép trong cach to chirc dich
vu.

Diéu dang noi 1a quy trinh khong chi can ddy dit ma con phai van hanh dugc trong
thuc té. Néu giita cac bo phan thiéu phdi hop, chang han phuc vu ban va bép khong
thong nhat voi nhau, thi rat dé phat sinh nhiing tinh huéng nhu ra mén chdm, nham moén
hoic phuc vu khong diing thir tu. Nhiing diéu d6 tuy khong qua 16n, nhung lai anh hudng
tryc tiép dén cam nhan cta khach hang vé chét luong cham soc.

Ngoai ra, quy trinh phuc vu ciing khong nén qué ciing nhac. Trong méi trudng nha
hang, nhu ciu cta khach hang thay d6i kha linh hoat, nén quy trinh can c6 do md nhat
dinh dé nhan vién co thé xir 1y cac tinh huéng phat sinh mot cach hop 1y ma van gitr
duoc su théng nhat chung.

Vi vay, c¢6 thé xem quy trinh phuc vu 13 mot trong nhitng yéu t6 anh hudng ro rét
dén chat luong cham soc khach hang. Mot quy trinh hop 1y khong chi gitip nha hang
han ché sai s6t ma con tao nén tang dé khach hang c6 dugc trai nghi¢ém thuan tién va dé

chiu hon.

1.3.2.3. Co s6 vt chdt va méi truong phuc vu
Bén canh con ngudi va quy trinh, co so vat chat ciing 13 yéu té anh hudng truc tiép
dén chat lugng cham séc khach hang trong nha hang. Pay 1a phan ma khach hang nhin
théy, cam nhan dugc ngay tu dau, trude ca khi mon an duge dua ra hay qua trinh phuc
vu thuce sy bt dau.
Khong gian nha hang, cach bd tri ban ghé, anh sang, 4m thanh, dung cu phuc vu

hay murc do sach s& déu gop phan tao nén 4n tugng ban dau cua khiach hang. Mot nha
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hang c6 khong gian gon gang, dé chiu va duoc sip xép hop 1y s& giup khach cam thiy
yén tdm hon khi st dung dich vy. Nguoc lai, néu khong gian chat choi, thiéu vé sinh
hoic giy bt tién trong qua trinh dung bita thi trai nghiém cta khach hang rat d& bi anh
hudng, du nhitng yéu t6 khac c6 thé duoc bao dam.

Ngay nay, khach hang dén nha hang khong chi dé an ma con dé trai nghiém. Vi
thé, moi truong phuc vu cling can duge quan tim dung mic. Su dong bd giita phong
cach thiét ké, cach bai tri, mau sic, 4nh sang va am nhac s& gitip khach hang cam nhan
rd hon ban sic ctia nha hang. Nhitng chi tiét tuong nhé nhu nhiét d6 phong, mui trong
khong gian hay do sang ctia khu vuc phuc vu doi khi lai anh huong kha 16n dén cam xac
ctia khach trong sudt qua trinh st dung dich vu.

Co so vat chat vi vay khong chi la diéu kién hd tro cho hoat dong kinh doanh ma
con 1a mot phan trong chét lwong chiam soc khach hang. Khi khong gian phuc vu dugc
dau tu hop 1y, sach s& va thuan tién, khach hang s& c6 xu huéng danh gia cao hon vé

muc do chuyén nghi¢p cua nha hang.

1.3.2.4. Chdt lwong san pham dm thyc

Trong kinh doanh nha hang, chat luong san pham am thyc 1a mot trong nhitng yéu
t6 c6 anh huong truc tiép dén cam nhan ctia khach hang vé chat lugng chim soéc khach
hang. Néu ngudn nhan lyc phan anh cach khach hang duoc phuc vu, quy trinh phuc vu
phan anh céach dich vu duoc td chic, co s& vat chét phan anh diéu kién trai nghi¢m thi
san pham am thuec lai 13 gia tri cot 16i ma khach hang truc tiép st dung. Vi vay, khi xem
xét cac yéu t6 anh hudng dén chét lwong cham séc khach hang trong nha hang, khong
thé tach roi yéu té chat lugng mén an, d6 udng va cac gia tri am thuc di keém.

Chat luong san phém am thuc trude hét duoc thé hién & huong vi, d tuoi ngon,
céch ché bién, hinh thtc trinh bay va muc d§ bao ddm an toan v¢ sinh thyc phém. Khach
hang thudong cam thay hai long khi mén an c6 huong vi phu hop, dugc trinh bay sach
S€, hép dan, nguyén liéu bao dam chét luong va moén an gitt dugc sy on dinh trong qua
trinh phuc vu. Nguoc lai, néu mén an khong dat ky vong, thiéu su dong déu vé chat
luong hodc khong bao dam vé sinh, khach hang dé hinh thanh cam nhan khong tot vé
nha hang du cac yéu t6 phuc vu khéc c6 thé dugc thuc hién twong dbi tot.

Dbéi véi nha hang buffet, chét lugng san phém am thuc con duoc thé hién qua su
da dang va kha ning dap ung khau vi cua nhiéu nhom khach hang khac nhau. Khach

hang khi Iya chon buffet thuong ky vong c6 nhiéu mén an dé lya chon, cac nhém moén

19



duogc sip xép rd rang, moén an dugc bd sung dy du va duy tri chat lugng trong sudt thoi
gian phuc vu. Vi vay, néu quay buffet thiéu mén, moén an ngudi, trinh bay chua hip dan
hoic khong phi hop véi nhu ciu cta khach thi trai nghiém dung bita sé bi anh huong.
Diéu nay cho thay chit luong san phdm 4m thie khéng chi nim & tirng moén 4n riéng 1é
ma con ndm & kha ning t6 chirc va duy tri chit luong tong thé ciia quiy buffet.

Bén canh d6, chét luong san pham am thuc con lién quan dén su phu hop giita san
pham ctia nha hang voi dic diém khach hang muc tiéu. Trong bdi canh nha hang phuc
vu ca khach noi dia va khach quéc té, mon an can cé sy can doi gitta huong vi quen
thudc, tinh da dang va kha nang dap Gmg nhitng nhu cau khac nhau vé khau vi, d6 tuoi,
thoi quen an udng hoic yéu cau dic biét cua khach. Khi san phdm am thuc phu hop véi
nhu cau cua khach hang, qua trinh chim soc khach hang s& trd nén thuan loi hon, bai
khach hang cam thiy liwa chon ctia minh dwoc dap Gng va trai nghiém tai nha hang co
gid tri hon.

C6 thé thiy, chat lugng san pham am thyc 1a yéu t6 nén tang gop phan hinh thanh
su hai long ctia khach hang trong kinh doanh nha hang. Yéu t6 nay khong thay thé cho
vai tro ctia nhan vién, quy trinh hay co s& vat chat, nhung c6 mdi quan hé chit ché véi
cac yéu to do trong viéc tao nén trai nghiém dich vu hoan chinh. Mgt nha hang mudn
nang cao chét lugng cham soc khach hang can bao dam san pham am thuc c6 chét lugng
6n dinh, an toan, phi hop v6i nhu ciu khach hang va duogc duy tri tét trong subt qua
trinh phuc vu.

1.4. Phwong phdp dinh gid chit lwong cham séc khdch hang trong kinh doanh
nha hang

Pénh gia chat lugng cham soc khach hang trong kinh doanh nha hang 13 co so
quan trong dé nhan dién muc do hai long cua khach hang, xac dinh nhitng diém manh,
han ché va dé xuét giai phap cai thién phu hop. Do dic diém cia dich vu nha hang 1a c6
su twong tac truc tiép gitta nhan vién va khach hang, chat lvong cham séc khach hang
khong chi duoc thé hién qua quy trinh phuc vu ma con duge cam nhan thong qua thai
d6, k¥ nang, kha nang hd trg va cach xir Iy tinh hudng trong qua trinh khach sir dung
dich vu.

Trong thyc té, chat lvong cham séc khach hang kho c6 thé danh gia day du néu chi
dua vao mot ngudn thong tin duy nhat. Ngudi nghién ctru can két hop giita viée quan

sat qua trinh phuc vu tai nha hang va thu thap ¥ kién ciia khach hang sau khi trai nghiém

20



dich vu. Cach tiép can ndy giup viéc danh gia vira co co s tir thuc tién van hanh, vira
phan anh dugc cam nhan cia ngudi truc tiép st dung dich vu.

Trong pham vi dé tai, chat lwong chiam soc khach hang duoc danh gia thong qua
hai phuong phap chinh la phuong phap quan sat va phuong phap khao sat khach hang.
Bén canh do, thang do Likert 5 mirc dugc s dung dé lugng hdéa mirc do danh gia cua
khach hang d6i voi timg tiéu chi chim soc khach hang trude, trong va sau khi sir dung
dich vu. Viéc Iya chon céc phuong phap ndy pht hop véi muc tiéu nghién ctiru cia dé
tai, dong thoi tao co sé cho viée phan tich thuc trang chat luong chim soc khach hang

tai Nha hang Taiga & chuong tiép theo.

1.4.1. Phwong phdp quan sdt:

Phuong phap quan sat dugc stir dung nham ghi nhan thyc té qua trinh cham soc
khach hang tai nha hang. Thong qua quan sat, ngudi nghién ctru c6 thé nhan dién cach
nhan vién don tiép khach, hudng dan khach, hd tro trong qué trinh dung bira, xir 1y cac
yéu cau phat sinh va tiép nhan phan hdi sau khi khach st dung dich vu. Pay 1a nhiing
biéu hién kho danh gia day du néu chi dua trén tai lidu hodc s6 lidu thir cap.

Trong kinh doanh nha hang, phuong phép quan sat c6 y nghia quan trong vi nhiéu
ndi dung ctia cham soc khach hang duoc thé hién truc tiép trong qua trinh phuc vu.
Chéng han, thai do cua nhan vién, toc do hd tro khach, su chu dong quan sat khu vuc
phuc vu, cach diéu phédi khach vao gid cao diém, viéc duy tri vé sinh khu vuc dung bira
hoic su phéi hop giita cac vi tri trong nha hang déu c6 thé duoc ghi nhan théng qua quan
sat thuc té.

Tuy nhién, phuong phap quan sét ciing c6 nhitng giéi han nhat dinh vi két qua phu
thudc vao thoi diém quan sat va goc nhin ctia ngudi nghién ciru. C6 nhitng cam nhan
ctia khach hang nhu murc do hai long, su thoai mai hodc cam giac dugc lang nghe khong
thé danh gia day du néu chi quan sat tir bén ngoai. Vi vy, trong nghién ctru chat luong
chiam soc khach hang, phuong phap quan sat can duoc két hop v6i khao sat khach hang

dé bao dam két qua danh gia c6 tinh khach quan va toan dién hon.

1.4.2. Phwong phdp khdao sdt khdach hang
Khao sat khach hang 1a phuong phap duoc sir dung nham thu thap y kién danh gia
cua khach hang sau khi str dung dich vu tai nha hang. Pay 1a phuong phép phu hgp trong
nghién ctru chit lwong chiam soc khach hang, boi khach hang 13 nguoi truc tiép trai

nghiém qua trinh phuc vu va c6 kha niang dua ra nhén xét vé mtrc d hai long cua minh.
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Néu phuong phap quan sat giup nguoi nghién ciru nhin thiy cach thirc nha hang t6 chirc
phuc vu, thi khao sat khach hang giup 1am rd khach hang cam nhan nhu thé nao vé qua
trinh do.

Thong qua phiéu khao sat, ngudi nghién ctru c¢6 thé thu thap danh gia cua khach
hang dbi véi timg ndi dung cuy thé trong hoat dong cham séc khach hang. Cac ndi dung
khao sat can duoc xay dung bam sat qua trinh trai nghiém cua khach, bao gdm chim soc
khéach hang trude khi str dung dich vu, trong qua trinh stir dung dich vu va sau khi sur
dung dich vu. Céch tiép can nay giup viéc danh gia c6 hé thong, tranh nhan xét chung
chung vé chét luong phuc vu.

Déi voi nha hang trong khu du lich, khao sat khach hang cang co y nghia can thiét
vi d6i tuong khach phuc vu da dang, bao gém khach noi dia, khach quéc té, khach di
theo gia dinh, nhom ban hoac doan du lich. M3di nhém khéach ¢6 nhu ciu va ky vong
khac nhau, do d6 viéc thu thap y kién khach hang giup nha hang nhan dién rd hon nhiing
noi dung da dap ung tot va nhitng van dé can cai thién. Két qua khao sat vi vay 1a co s
quan trong dé danh gia thuc trang va dé xuat giai phap nang cao chéat lugng chim séc

khach hang.

1.4.3. Str dung thang do Likert trong ddnh gid chit liwong cham so6c khach hang

Trong nghién ctru vé chat lwong dich vu va murc d6 hai long cua khach hang, thang
do Likert thuong duoc sir dung dé luong héa cam nhdn cia ngudi tra 161 ddi véi timg
tiéu chi danh giad. Thang do nay cho phép khach hang lya chon muc d§ danh gié theo
cac cap do tir thip dén cao, tir d6 giup nguoi nghién ciru tong hop va xir 1y dit liéu thuan
tién hon.

Trong pham vi dé tai, thang do Likert 5 murc duogc str dung dé danh gia cac tiéu chi
lién quan dén chit luong chim séc khach hang tai nha hang. Cac mirc danh gia duoc
quy udc nhu sau: mic 1 twong tng véi “Rat kém”, mire 2 1a “Kém”, mirc 3 1a “Binh
thudng”, muc 4 12 “Tét” va muc 5 1a “Rat tot”. V6i cach xay dung nay, khach hang co
thé dé dang Iya chon mirc danh gia phu hop véi cam nhan thyc té cia minh sau khi sir
dung dich vu.

Viéc str dung thang do Likert gitip két qua khao sat c¢6 thé dugc xir Iy bang cac chi
tiéu nhu ty 1& phan tram va diém trung binh. Ty 1¢ phan trim cho biét mirc d6 phan b
¥ kién cta khach hang ¢ timg mirc danh gid, trong khi diém trung binh gitp xac dinh

muc danh gid chung doi vdi tung ti€u chi. Trén co s& do, ngudi nghién ctu c6 the so
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sanh cdc ti€u chi, nhan dién ndi dung duoc khach hang danh gia cao va nhitng ndi dung
con han ché.

Céc tiéu chi dénh gia trong phiéu khao sat can dugc xdy dung phu hop véi noi
dung chim soc khach hang trong nha hang. Cu thé, nhom tiéu chi trudce khi sir dung dich
vu ¢6 thé tap trung vao thong tin vé nha hang, su huéng din, hd trg va quy trinh dén
khach. Nhom tiéu chi trong qua trinh str dung dich vu phan anh thai d nhan vién, kha
nang hd trg, giai dap thic mac, bo sung moén an va khong gian ding bita. Nhom tiéu chi
sau khi str dung dich vu tap trung vao viéc tiép nhan phan hdi, xtr Iy gép ¥ va cam nhan
ctia khach hang vé viéc y kién ctia minh duoc lang nghe.

Nhu vay, viéc két hop phuong phap quan sat, khao sat khach hang va st dung
thang do Likert gitip qua trinh danh gia chat luong chdm soc khach hang trong nha hang
c6 co s hon. Pay ciing 13 nén tang dé dé tai phan tich thyuc trang cham séc khach hang

tai Nha hang Taiga va dé xuat cac giai phap phu hop & cac chuong tiép theo.
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TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 d3 hé thong héa nhitng van dé 1y luin co ban lién quan dén chit luong
cham soc khach hang trong kinh doanh nha hang. Trén co s& lam r6 khai niém dich vy,
dich vu nha hang, dac diém cua dich vu nha hang va vai tro cua cham soc khach hang,
chuong nay khang dinh rang cham soc khach hang khong phai 1a hoat dong riéng 1¢ ma
12 mot qua trinh xuyén sudt trude, trong va sau khi khach st dung dich vu.

Bén canh do, chuong 1 ciing phan tich khai niém chat lwong chim soc khach hang,
cac yéu t6 anh huong dén chét luong chim séc khach hang trong nha hang nhu ngudn
nhan lyc phuc vu, quy trinh phuc vy, co s¢ vat chét, méi truong phuc vu va chét luong
san pham 4m thuc. Pay 1 nhitng yéu t6 6 tac dong truc tiép dén cam nhan, muc do hai
long va kha nang quay lai cua khach hang.

Ngoai ra, chuong nay di xac dinh phuong phap danh gia chat luong chim soc
khach hang thong qua quan sat thuc té, khao sat khach hang va st dung thang do Likert.
Nhitng ndi dung 1y luan trén 1a co s quan trong dé tic gia phan tich thuc trang chat

lugng cham sdéc khach hang tai Nha hang Taiga trong chuong 2.
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CHUONG 2. THUC TRANG CHAT LUQNG CHAM SOC KHACH HANG
TAI NHA HANG TAIGA

2.1. Tong quan vé Tap doan Sun Group, Sun World Ba Na Hills va Nha hang
Taiga
2.1.1. Gidi thigu chung vé Tdp doin Sun Group

2.1.1.1. Thong tin chung

Hinh 2.1. Logo Téap doan Sun Group
Nguon: Website chinh thirc ciia Sun Group

Sun Group c6 tén day du 1a Cong ty C6 phan Tap doan Mit Troi, duoc thanh 1ap tai
Ukraina nam 1998 va tru s¢ chinh dit tai: Téng 9, Toanha ACB, 218 Bach Dﬁng, Quan
Hai Chau, TP Pa Ning.

Ngay tur khi thanh lap, tap doan Sun Group da xdy duyng va dua vao hoat dong
trung tdm thuong mai 16n nhat cua ngudi Viét Nam tai nudc ngoai luc bay gio ¢b tén
Barabasova, siéu thi va vin phong cho thué — Sun City, siéu thi thuc phidm du tién cta
ngudi Viét — Sun Mart, cong vién nudc trong nha — Jungle hay khach san 4 sao dau tién
clia ngudi Viét — SunLight. N6i bat nhat 13 Lang Thoi Pai — noi sinh sdng ctia 300 gia
dinh nguoi Viét & Kharkov, thanh phé 16n thir hai ctia Ukraina.

2.1.1.2. Qua trinh hinh thanh va phét trién cia Tdp doan Sun Group
Chi trong vong thoi gian ngén sau khi thanh 13p, Sun Group da tao dugc niém tin
ctia cong dong ngudi Viét tai qudc gia Ukraine v6i cac cong trinh tiéu biéu nhu:
- Lang Thoi Dai tai thanh phé Kharkov, Ukraine. Noi day c6 hon 300 ho gia dinh
ngudi Viét sinh séng va luén cam thay nhu dang & trén qué huong ctia minh.
- Siéu thi SunMart, la siéu thi thuc phém c6 quy mo lon.
- Cong vién Jungle, 1a cong vién nudc trong nha duoc danh gia 1a dep nhat &

Ukraine.
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- Khach san SunLight, 1a khach san 4 sao dat tiéu chuin quéc té cia nguoi Viét.

Nam 2007, Tap doan Sun Group (Mit Trdi) chinh thirc mé rong dau tu tai Viét
Nam. Chi tich tap doan 1 6ng Lé Viét Lam.

Nam 2007, sau khi tré vé Viét Nam, ong Lé Viét Lam d3 lya chon Da Ning dé mo
rong hoat dong dau tu. Du an Ba Na Hills Pa Ning véi tong s6 von dau tu 104 triéu
USD.

Niam 2008, tap doan tiép tuc mo rong dau tu qua dong bat dong san nghi dudng va
d3 thanh cong rat 16n. Dy an InterContinental Danang Sun Peninsula Resort cai tén da
ndi tiéng toan cau voi 200 cin biét thu bién Pa Nang view bién. Noi nghi dudng cia
chinh tri gia, cha tap doan thé gidi khi dén Da Nang.

Sau Pa Nang, tap doan mo rong ra thi trudng Phu Qudc, Ha Long va Sapa. Thuong
hiéu Sun World — khu vui choi giai trf tim c& quéc té va thuong hiéu Sun Premier — khu
nghi dudng cao cp dan dugc khach hang biét dén nhiéu hon.

Dén nay, Sun Group ¢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 tang lam linh vyc phat
trién chién lugc cua tap doan.

Pa Ning 1a noi dau tién Lé Viét Lam va Sun Group chon dé bat dau va nhimg
thanh céng — ki luc lién tiép duoc tao ra & Viét Nam. M& dau 1a hé thong cap treo Ba
Na Hills v6i 4 ki luc thé giéi; va sau d6 1a cac siéu du 4n trén ca nude nhu: M. Gallery
& Tay Bic, khu nghi dudng Marriott & Phtt Qudc, InterContinental Danang Sun
Peninsula Resort, khach san Novotel Premier Han River 37 tang & Pa Néng, céng vién
Pai duong Ha Long,...va méi day & Phu Qudc va cap treo Hon Thom 7,899m dai nhat
thé gioi.

2.1.1.3. Tam nhin, siz ménh cua Tdp dodn Sun Group

Tam nhin chién luge

Tap doan Sun Group phan d4u tré thanh mot trong nhirng tap doan kinh té tw nhan
Viét Nam c6 quy mo va dang cip hang dau. Lay Du lich nghi dudng, Giai tri, Bat dong
san va Pau tu xay dung lam Iinh vuc dau tu chién luoc.

“TRUNG THANH, TRUNG THUC”, “NHIET TAM”, “NHAN VAN”, “SANG
TAO” VA “CHUYEN NGHIEP” 1a nhitng gié tri cdt 181 duoc Sun Group dat Ién hang
dau trong sudt ching dudng hinh thanh va phat trién. Day ciing 1a nhirng hé gié tri quan

trong dan dudng cho nhiéu thé hé Sun Group trén ching duong kién tao nhimng “Dau an
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vuot thoi gian”.

St ménh:

Kién dinh véi tiéu chi “Chat lugng — Pang cap — Su khac biét”. Muc tiéu cia Sun
Group 12 kién tao nhitng cong trinh, san pham va dich vu dang cip, mang diu an vuot
thoi gian. Tir 46 gbp phan nang cao vi thé dat nude. Nang cao chét lugng sdng cho ngudi
dan va lam dep cho ving dat ma Sun Group dit chan toi.

“TRUNG THANH, TRUNG THUC”, “NHIET TAM”, “NHAN VAN”, “SANG
TAO” VA “CHUYEN NGHIEP” 1a nhiing gia tri cdt 16i duoc Sun Group dat 1én hang
dau trong sudt ching duong hinh thanh va phat trién. Pay ciing 1a nhitng hé gia tri quan
trong dan dudng cho nhidu thé hé Sun Group trén chiang dudng kién tao nhimng “Dau 4n

vuot thoi gian”.
2.1.2. Gidi thigu chung vé Sun World Ba Na Hills

2.1.2.1. Théng tin chung
Bang 2.1. Thong tin khai quat vé Sun World Ba Na Hills

Cong ty C6 phan Dich vu Cép treo Ba Na - Ba Na Service Cable

Tén cong ty Car

Joint Stock Company ( BANACAB )
Dia chi Thon An Son, X Ba Na, Thanh phd Pa Néng
M3 s6 thué 0400585547

Dai dién phap luat [Nguyén Lam An
Ngay hoat dong 14/09/2007

Hotline 0905766777

Website https://banahills.sunworld.vn

Email banahills@sunworld.vn

Logo SIINW ‘nln
BA NA HILLS

Nguon: Tdc gia tong hop tir tai liéu ciia don vi thiee tdp.

Thudc hé théng thuong hi€u giai tri Sun World, cach trung tdm thanh phé ba N?lng

hon 20 km, Sun World Ba Na Hills 14 quan thé du lich nghi dudng két hop vui choi giai
tri dfmg cép bac nhit Viét Nam.

Nim & do cao 1.487m so véi muc nude bién, Sun World Ba Na Hills dugec ménh
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danh 13 “chén bong lai tién canh", s¢ hitu khi hau tuyét voi cing canh quan thién nhién
ky tha. Dén véi Sun World Ba Na Hills dé trai nghiém khi hau 4 mua trong mot ngay
cung nhiéu hoat dong 18 hoi, vui choi giai tri, am thuc hap din da dang.

Khu du lich hang dau Viét Nam: 4 nam lién tiép tir 2015-2018, Sun World Ba Na
Hills di vinh dy dat danh hiéu Khu du lich hang dau Viét Nam, do Toéng cuc Du lich
Viét Nam trao ting. Qua 11 nim hoat déng va khong ngirng phat trién, Sun World Ba
Na Hills da tro thanh diém dén quen thudc ctia du khach trong va ngoai nuéc khi dén

Pa Nang.

2.1.2.2. Qué trinh hinh thanh va phat trién

Phan 16n du khach biét dén Ba Na Hills nhu mot diém dén thudc hé thong quan 1y
va van hanh cua Sun Group; tuy nhién, qué trinh hinh thanh va phét trién cua khu du
lich ndy ciing can duoc khai quat nhdm 1am rd bdi canh nghién ciru.

Lich swr Ba Na Hills truoc nam 1945

Theo nhu tim hiéu vé Ba Na Hills, Ba Na dugc kham pha vao niam 1901 boi dai
iy Debay. Liic bay gid toan quyén Pong Duong Phap mudn tim mot chd dé nghi mat
sau nay. Pén thang 4/1901, dai uy Debay phat hién Ba Na c6 dia hinh twong doi bang

béng, yén tinh, khi hdu mat mé lai khong qua xa dét lién.

Hinh 2.2. Canh quan Khu Du Lich Sun World Ba Na Hills
Nguén: Phong Marketing, Cong ty Cé phan dich vu Cdp treo Ba Na

Thang 11/1911 toan quyén Pong Duong ra nghi quyét dé Ba Na trg thanh khu bao
t6n 1am nghiép. Va sau chién tranh thé gidi thir nhat, ngudi Phap chinh thirc xay dung
thanh khu nghi mat. Nguoi dau tién thiét ké nha nghi trén nui 13 luat su Beisson.

Ké tir ndm 1928, con dudng 1én nui hoan thién ciing 1a luc lugng khach téi Ba Na
ngay mot nhiéu hon, trong d6 chu yéu 1a quan chtrc Viét va ngudi Phap. Trd thanh khu
du lich nghi dudng ndi tiéng khap Pong Duong. Nhung dén sau nim 1945, Ba Na dan
vang bong ngudi va bi lang quén gan nira thé ky do tac dong cta chién tranh chdng M.
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Lich s Ba Na Hills sau nam 1945

Nam 1997, sau mot thoi gian dai bi ling quén, thanh phd Da Ning bat dau dau tu
tr¢ lai, tirng budc dua Ba Na tré thanh khu du lich sinh thai c6 quy mo6 16n. Nam 2000
Ba Na 1y lai vi thé v6i danh nghia 13 khu du lich ndi tiéng mién Trung nhung van chua
thue sy thu hut nhiéu khach do sy quan 1y thiéu chuyén nghiép va dau tu sai cach. Nam
2007 khu du lich dugc giao cho tap doan Sun Group quan ly. Ciing tir d6 dién mao Ba
Na Hills bat dau “thay da doi thit”.

Nam 2009, Sun Group Ba Na Hills khai truong tuyén cap treo Ba Na - Sudi Mo.
Ké dén 1a Lang Phap, him rugu Debay, khu tim linh, khu vui choi trong nha, cau
Vang,... ciing hang loat cong trinh dang cép khac duoc xdy dung. Hang loat hang muc
xac 1ap ky luc, dua danh tiéng Ba Na vuon xa ra khap Viét Nam va thé gidi.

Niam 2020, Ba Na thue sy 13 niém tu hao caa du lich Pa Nﬁng noi riéng va cua

Viét Nam n6i chung, 1a diém dén ma bat ky du khach nao ciing khong thé bo qua.

2.1.2.3. Co cdu té chirc, chite nang nhiém vu cua ting bg phan trong don vi

- Co cAu t6 chirc doanh nghiép
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Hinh 2.3. So' @b co ciu to chirc quan ly Cong ty Co phan Dich vu Cap treo Ba Na
Nguén: Phong Nhan sur, Cong ty Cé phan dich vu Cép treo Ba Na

Co ciu t6 chirc cia Cong ty C6 phan Dich vu Cép treo Ba Na xay dung theo mé

hinh cdu trac tryc tuyén-chirc ning (So do 2.3). Theo md hinh nay, Ban giam dbc 1a
nguoi nam quyét dinh va chiu trach nhiém toan bd hoat dong kinh doanh ctia doanh
nghiép va dam bao theo mét quy tac xuyén sudt. Linh dao va phong ban chirc ning gidm
sat va ra quyét dinh truc tiép véi nhan vién va khong c6 quyén ra 1énh d6i v6i nhan vién
cac tuyén khac. B may phan theo cac ban van hanh, ban k¥ thuat, ban am thuc, ban

kinh doanh-noi chinh, mdi bo phan cé chic ning va nhiém vu khac nhau. Tuy nhién
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1udn hd tro va c6 mbi quan hé chit ché giita cac phong ban.

MG hinh t6 chirc ciia Cong ty C6 phan Dich vu Cap treo Ba Na c6 nhirng wu diém:

Mot 14, co cau to chic don gian, khong c6 qua nhiéu cép bac, tranh duoc viéc bo
may nhan lyc cong kénh, ldng phi khong can thiét. Tir d6 co thé tiét kiém duoc khoan
chi phi cho nhan sy ciing nhu viéc truyén dat thong tin tir cip quan 1y xuéng nhan vién
dugc nhanh chong va diy da hon.

Hai 13, co cdu to chirc nay khong doi héi cac nha quén tri cap cao ciia doanh nghiép
phai c6 kién thirc chuyén mon toan dién do c6 sy trg giup ciia cic trudng bo phan giai
quyét van dé chuyén mon.

Bala, viéc phan b lao dong theo tirng b phéan churc nang cu thé, gilp cac ca nhan
va bg phan tap trung va phat huy nang luc chuyén sau, cling nhu 1a gitip doanh nghi¢p
dé dang trong viéc tuyén dung, bd tri lao dong phi hop voi cong viée va danh gia nhan
vién.

Bén canh nhirng vu diém thi bd may doanh nghiép van con mét s6 han ché nhu:

Thi nhat, viéc phan chia nhiéu bo phan chic nang dé tao nén cac van dé nay sinh
trong moi quan hé gitra cac phong ban, bo phan, doi héi nha quan tri cap cao phai giai
quyét tot cac van dé phat sinh nay, néu khong s& anh hudng dén chit luong dich vu cia
Cong ty.

Thr hai, cac bd phan chirc ning c6 kién thirc chuyén sau vé cong viée chuyén mén
cua minh, nhung it cé kién thtrc vé cac bo phan khéc nén kho khin cho viéc hd tro. Pam
nhiém vi tri cong viéc ctia bd phan khac trong truong hop can thiét.

Tht ba, ciing vi ¢6 it hiéu biét vé bd phan chirc ning khac nén dé phat sinh van dé
chi quan tdm dén loi ich ctia b phan do, cac y kién gop v, dé xuat khong théng nhat.

- Chirc nang, nhiém vu cia tirng by phan:

Ban giam déc: Do Hoi déng quan tri b6 nhiém va bai nhiém. Hién tai Ban Giam
dbc cua Cong ty bao gdm Giam ddc- Nguoi dai dién theo phap ludt cia Cong ty va 4
Ph6 Giam déc. Pay 1a ban chiu trach nhiém cudi ciing vé cac van dé lién quan dén nhan
luc, hanh chinh, khach hang va cac linh vuc nghi¢p vu nhu: Lap ké hoach, ngan sach,
phat trién kinh doanh, dao tao, quan ly,...

Ban van hanh: Trong ban van hanh c6 cac phong van hanh, phong van hanh vui
choi giai tri, phong an ninh. C6 nhi¢m vu thiét ké, thyc hién quy trinh theo ddi, nhom

hodc ca nhan, dam bao sy van hanh dién ra hi€u qua nhat, giai quyét cac yéu cau cua
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khach hang.

Ban Ki thudt: Gom 6 phong chinh 13 phong k§y thut tro choi, phong bao tri xay
dung, phong ké hoach xay dung, phong k¥ thuat cap, phong canh quan cdy xanh va
phong k¥ thuat ha ting. C6 nhiém vy thuc hién cong tac k§ thuit cong nghé trong qua
trinh thuc hién dy 4n dam bao chat luong tt, kip thoi phat hién sai sot va ¢6 phuong an
duy tri, bao tri cac hé théng dam bao phuc vu hoat dong kinh doanh.

Ban Am thue: gdm 3 phong 1a phong bép, phong nha hang va phong san xuat.
Thue hién hoat dong kinh doanh ctia mé hinh chudi nha hang nhim dép tng nhu ciu
thudng thirc am thuc da dang cua khach hang. Tham gia dam bao céc tiéu chudn vé chat
lugng mon an, thirc uéng, phuc vy, v¢ sinh,... trong qua trinh hoat dong van hanh chudi
Am thuec.

Ban Kinh doanh — Ngi chinh: gdm 4 phong chinh 14 phong nhén sy, phong kinh
doanh, truyén thong va marketing, phong hanh chinh va phong ké toan. Thyc hién tim
kiém céc du an dau tu mai, t chire cac hoat dong kinh doanh, tim kiém khach hang tiem
nang nham hoan thanh céc chi tiéu kinh doanh do cong ty d¢é ra, giit mdi lién két véi cac
nha cung Gng cd nhan va doanh nghiép. Ban ndi chinh thuc hién cac cong tdc quan ly
hanh chinh, vin phong, quan 1y va luu trir tai liéu, gidy td, hd so phap 1y cho cong ty;
tim kiém, tuyén dung, dao tao nhan luc dap tng theo ti€u chuén dé ra; phan tich, danh
gia tinh hinh tai chinh, két qua kinh doanh cua cong ty, thuc hién cac cong viéc vé ké

toan lién quan dén hoat dong kinh doanh cua cong ty.

2.1.2.4. Cac logi hinh dich vu tai khu du lich

- Dich vu van chuyén:

Tinh dén thoi diém hién tai, Cong ty Co phén Dich vu Cap treo Ba Na da dua vao
hoat dong 6 tuyén cép treo, 2 tuyén tau hoa leo nui dé phuc vu nhu cau di chuyén cua
du khéch tai khu du lich, trong d6 nhiéu tuyén dat ky luc thé gii va cac giai thuong
quéc té véi tong cong suit gan 7000 khach/gid, do hing Doppermayer ché tao. Cabin
duoc thiét ké rong rai véi 4 mat kinh trong sudt, mdi cabin c6 strc chira 1én dén 10 ngudi.
Cabin van hanh it rung lic, mang dén trai nghiém an toan tuyét di cho du khéach, ngdi
trong cabin ngam nhin canh rimg nguyén sinh duoc bao ton nguyén trang véi nhimng nét
hoang so, ki bi. Tat ca tao nén nhitng cam xuc khé quén trong 10ng du khach bon phuong.

Thoi gian mé cira khu du lich (hé théng cap treo): 08:00 - 17:00.

Combo d&m Ba Na by Night: 15:00 - 22:00 cac ngdy thi 6 - 7 va chu nhat hang
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tuan.

dang

_ -
Hinh 2.4. Cap treo Ba Na Hills — Hanh trinh kham pha thién dwong may.

Nguon: Phong Marketing, Céong ty Cé phan dich vu Cép treo Ba Na
- Céap 1: Sudi Mo (1) - BaNa (2)
- Cép 2: Debay (3) - Morin (4)
- Céap 3: Thac Toc Tién (5) - L'Indochine (6)
- Céap 4: Hoi An (9) - Marseille (10)
- Cép 5: Bordeaux (11) - Lourve (12)
- Cap 6: Cham pa (15) - Taiga (16)
- Tau hoa leo nti 1: D'amour (7) - Le Jadin (8)
- Tau hoa leo nui 2: Giéng Than (17) - Hang Rong (18)

o

Hinh 2.5. Tau héa leo nii tai Sun World Ba Na Hills

Nguon: Phong Marketing, Cong ty Cé phan dich vu Cép treo Ba Na
- Dich vu vui choi giai tri:
Nam 2011, Cong ty da cho ra doi khu vui choi giai tri trong nha Fantasy Park

cap quoc te, gom 3 tang tro choi véi rat nhicu tro choi tha vi, phu hgp moi lra tuoi.

Cung v6i d6 1a sy dua vao van hanh 2 hé thong mang truot, trd choi giai tri ngoai troi

thu hut rat nhidu khach du lich. Bén véi Ba Na, du khach con ¢ co hdi thudng ngim

vuon

hoa Le Jardin d'Amour v&i nhiéu loai hoa theo muia; ham ruou c6 Debay hon trim
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nam tudi, cdu Vang- cay cau vai kién tric la va tha vi; khu tdm linh v6i ngdi chua Linh
Ung va Tuong Phat linh thiéng, cho du khach cam giac thanh than thu thai khi chiém
bai.

- Dich vu éin udng:

Am thyc 1a mot trong nhimng dich vu quan trong goép phan hoan thién trai nghiém
cua du khéch tai Sun World Ba Na Hills. Hién nay, khu du lich c6 hé théng nha hang
buffet da dang vé vi tri va phong cach am thuc, phuc vu nhu cau in udng cta nhiéu
nhom khach khac nhau. Cac nha hang buffet tai Sun World Ba Na Hills c6 khung gio
phuc vu tir 10:30 dén 15:00; muc gia buffet ap dung chung 1a 380.000 VNB/ngudi 16m
va 240.000 VND/tré em va nguoi cao tudi. Thong tin khai quat vé mot sé nha hang
buffet tidu biéu dugc trinh bay trong bang dudi day:

Bang 2.2. Thong tin mét s6 nha hang buffet tai Sun World Ba Na Hills

Tén nha hang va hinh minh hoa Thong tin khai quat
1. Nha hang

Beer Plaza

Vi tri: Hoi cho chau Au.

Phong cich am thue: Buffet A - Au.

Pic diém noi bat: Khong gian rong, két hop
am thuc v6i khong khi 18 hoi chau Au, phu hop
v6i1 khach doan va nhom dong.

Nha hang Beer Plaza
2. Nha hang Arapang

Vi tri: Quang truong Hoi Tu.

Phong cich am thyec: Buffet A - Au két hop
mon Viét va mot s6 ddc san ving mién.

Pic diém noi bat: Quy mé 16n, khong gian
hién dai, thyc don da dang v&1 hon 90 mon,
phu hop véi gia dinh va khach doan.

Nha hang Arapang
3. Nha hang Bharata

Vi tri: Khu vuc ga Louvre.

Phong cach Am thue: Am thue Viét Nam két
hop An Do, ¢6 phuc vu mén Halal.

Pic diém ndi bat: Phu hop v6i khach quéc té
va nhém khach ¢6 nhu cau 4m thyc dic thu;
moén an dugc ché bién theo phong cach An Do
két hop khau vi Viét Nam.

Nha hang Bharata
4. Nha hang Bon Mua
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N hang Bén Mia

Vi tri: Quang truong Nhat Thuc.

Phong cach 4m thuc: Buffet A - Au, két hop
mot s6 mén Han Quéc.

Pic diém ndi bat: Khong gian duoc xay
dung theo chu dé bdn mua; ngoai khu buffet
con ¢o6 khu ca phé va banh ngot, tao su da
dang trong trai nghiém am thyec.

5. Nha hang Little Tokyo

o 9 ¢

Vi tri: Quang truong Hoi Tu.

Phong cach 4m thue: Am thyc Nhat Ban.
Pac diém noi bat: Phuc vu cac mon dac
trung nhu sushi, sashimi, tempura, mi udon va
com cudn; khong gian mang phong cach Nhat
Bén, phu hop v6i khach yéu thich am thuc xtr
Phu Tang.

Nguon: Tdc gia tong hop tir website chinh thirc ciia Sun World Ba Na Hills va tai liéu

- Dich vu khac:
+ Dich vu Spa

cua don vi thuc tap.

+ Dich vu cho thué mit bang cho cac don vi ddi tac khéac

+ Dich vu cho thué xe.

2.1.3. Két qud kinh doanh ciia Sun World Ba Na Hills

Dé lam rd hon quy mo hoat dong va bdi canh kinh doanh ctia Sun World Ba Na

Hills, tac gia téng hop mot s6 chi tiéu co ban vé luot khach, doanh thu, chi phi va loi

nhuan trude thué cua Cong ty C6 phan Dich vu Cép treo Ba Na trong giai doan 2023 —

2024 va 6 thang dau nam 2025. Cac chi tiéu ndy 13 co s& dé nhan dién xu hudng phat

trién chung cta khu du lich, dong thoi tao nén tang cho viéc xem xét hoat dong cua cac

dich vu truc thudc, dac biét la dich vu an uéng va Nha hang Taiga.

Can luu y rang s6 liéu nam 2025 trong bang chi phan anh két qua kinh doanh trong

6 thang dau nam, chua phai s6 li€u ctia ca nam. Vi vay, viéc phan tich dugc thuc hién

theo hudng danh gia dién bién chung va tin hiéu hoat dong trong nira dau nim 2025,

khong so sanh truc tiép nhu mot nién do day du voi cac nam 2023 va 2024,

Bang 2.3. Két qua kinh doanh ciia Cong ty Cé phan Dich vu Cap treo Ba Na
giai doan 2023 — 6 thang diu nim 2025

6 thang dau
TT hi tié 202 2024
Chi tiéu 023 0 nim 2025
1 | S6 lugt khach (nguoi) 3.381.544 4.181.198 2.340.257
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Trong d6: khach qudc té 2.536.158 | 3.135.899 1.755.193
2 | Tong doanh thu (trd) 3.661.302 3.946.354 2.344.906
3 | Tong chi phi (trd) 2.939.012 3.200.967 1.221.355
4 | Tong loi nhuan trude thué (trd) 722.290 745.387 1.123.551
Nguon: Tdc gia tong hop tir s6 liéu ciia don vi thuc tdp.

Tu bang s6 liéu trén c6 thé nhan théy, hoat dong kinh doanh cua Cong ty Co phﬁn

Dich vu Cép treo Ba Na trong giai doan 2023 — 2024 c¢6 xu hudng ting truéng on dinh.
Sang 6 thang dau nam 2025, mic du s6 liéu mai phan anh nira ddu nam, céc chi tiéu vé
luot khach, doanh thu va loi nhuan trude thué van cho théy quy mo hoat dong cia khu
du lich dugc duy tri & mic 16n. Pidu nay phan anh strc hat ciia Sun World Ba Na Hills
d6i voi thi trudng khach du lich trong nuéc va quéc té, dong thoi cho thiy nén tang
thuan 1gi cho sy phat trién cta cac dich vu di kém trong khu du lich.

V& luot khéch, naim 2023 Sun World Ba Na Hills dén 3.381.544 luot khach; dén
nam 2024, s6 luot khach ting 1én 4.181.198 lugt. Mirc ting nay cho thay khu du lich
tiép tuc giit duoc kha nang thu hat khach sau giai doan phuc hoi cua thi trudng du lich.
Trong 6 thang dau nam 2025, s6 lugt khach dat 2.340.257 luot. Do day mai 1a két qua
clia nira dau nam nén chua thé két luan day du vé ca nam 2025, tuy nhién con sd nay
van cho thay luong khach dén khu du lich twong d6i 16n, tao ra nhu cau dang ké dbi véi
cac dich vu van chuyén, vui choi giai tri va an uéng.

Dbi véi khach quoc té, sd lugng khach ting tir 2.536.158 luot nim 2023 1én
3.135.899 lugt nam 2024. Trong 6 thang dau nam 2025, lugng khach qudc té dat
1.755.193 lugt. Sy hién dién ciia nhoém khach qudc té véi ty trong 16n cd y nghia quan
trong ddi vé6i hoat dong kinh doanh cua khu du lich, b1 nhém khach nay thuong co yéu
ciu cao hon vé kha ning cung cap thong tin, chi din, giao tiép ngoai ngir va chit luong
phuc vu. Pay ciling 1a yéu td dit ra yéu cau d6i véi cac bod phan dich vy, trong d6 c6 hé
théng nha hang, can chi trong hon dén tinh chuyén nghiép va kha niang dap tng nhu cau
da dang cua khéch hang.

Vé doanh thu, tong doanh thu nam 2023 dat 3.661.302 triéu dong va ting lén
3.946.354 triéu dong vao nam 2024. Két qua nay phan anh sy gia ting twong tng voi
luong khach va kha nang khai thac cac dich vu trong khu du lich. Trong 6 thang dau
nam 2025, doanh thu dat 2.344.906 triéu dong. Néu xét trong gi6i han thoi gian nira
nam, mirc doanh thu nay cho thay hoat dong kinh doanh ctia khu du lich tiép tuc duy tri

kha nang tao nguén thu 16n, dac biét trong bdi canh nhu cau du lich va st dung dich vu
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tai diém dén van ¢ mirc cao.

V& chi phi, tong chi phi nim 2023 13 2.939.012 triéu dong, nim 2024 ting 1én
3.200.967 triéu dong. Sy gia tang chi phi 1a phi hop v6i bdi canh quy mo hoat dong mo
rong, lwong khach ting va yéu ciu van hanh hé théng dich vu trong khu du lich ngay
cang 16n. Trong 6 thang dau nam 2025, chi phi dat 1.221.355 triéu dong. Viéc kiém soat
chi phi trong qua trinh van hanh c6 y nghia quan trong, béi Sun World Ba Na Hills 1a
khu du lich c6 hé théng dich vu da dang, doi hoéi chi phi 16n cho nhan sy, bao tri co s&
vét chét, van hanh cap treo, t6 chire su kién va duy tri chét luong phuc vu.

Péng chu y, tong loi nhuan trude thué ting tir 722.290 triéu dong nam 2023 1én
745.387 triéu dong ndm 2024. Trong 6 thang dau nim 2025, lgi nhuan trude thué dat
1.123.551 triéu dong. Két qua nay cho thdy hoat dong kinh doanh trong ntra ddu nim
2025 ¢4 tin hiéu tich cuc, phan anh hiéu qua khai thac dich vu va kha ning kiém so4t
chi phi trong ky. Tuy nhién, do day méi 1a s liéu 6 thang dau nam, viéc danh gia xu
hudng ca ndm can duoc dat trong bdi canh két qua kinh doanh con phu thudc vao mua
vu du lich, lvgng khach trong cac thang cudi nam va tinh hinh van hanh thuc té ctia khu
du lich.

Nhin chung, két qua kinh doanh ctia Sun World Ba Na Hills trong giai doan 2023
— 2024 va 6 thang dau nam 2025 cho thay khu du lich tiép tuc duy tri sttc hit va quy mo
hoat dong 16n. Sy gia tang vé lugng khach va doanh thu tao diéu kién thuan loi cho céc
dich vu tryc thudc phat trién, dac biét 1a dich vu an uéng. Pbi v6i Nha hang Taiga, bdi
canh nay vira mé ra co hdi phuc vu $6 lugng khach 16n hon, vira dat ra ap luc trong viéc
bao dam chét luong cham soc khach hang, nhat 1a vao cac khung gio cao diém, khi nhu
Cau an uéng, huéng dan, diéu phéi va ho tro khach ting cao. Vi vay, viéc phan tich thuc
trang cham soc khach hang tai Nha hang Taiga trong cac phan tiép theo 14 cAn thiét nhim
xéac dinh nhimg diém manh, han ché va co s¢ dé xuat giai phap phu hop.

2.2. Tong quan vé Nha hang Taiga

2.2.1. Gidi thigu chung vé nha hang
Nha hang Taiga 1a mét trong nhitng nha hang buffet thudc hé théng dich vu 4m
thuc cua Sun World Ba Na Hills. Theo thong tin gidi thi€u tir don vi van hanh, nha hang
dugc thiét ké theo cam hing tir khong gian sinh thai v6i hinh anh rimg ciy 14 kim, dong
thot hoat dong theo md hinh buffet.

Vé dac diém phuc vy, Taiga huéng dén nhu cau an udng cua du khach trong qua
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trinh tham quan va trai nghi€ém tai khu du lich. Thuc don ctia nha hang dugc gidi thi¢u
13 ¢6 hon 90 mon, thién vé hwong vi am thuc Viét Nam, phuc vu trong khung gior trua.
Nha hang ciing duwoc mo ta 13 ¢ 3 ting phuc vu, cho thiy day 1a mot diém an ubng co
quy mé tuong dbi 1on trong hé théng buffet ciia Sun World Ba Na Hills.

Khéng chi 1a noi phuc vu bita an, Nha hang Taiga con 1a mot bd phan trong chudi
dich vu du lich tai Sun World Ba Na Hills, gop phan dap tmg nhu cau nghi ngoi, in udng
va hoan thién trai nghiém cua du khach trong sudt hanh trinh tham quan. Tir goc do
nghién ctru, day ciing 14 co s& dé xem xét thyc trang hoat dong chim soc khach hang tai

nha hang trong cac ndi dung tiép theo.

: . ' §
Hinh 2.6. Quiy Buffet nha hang Taiga tai Sun World Ba Na Hills

Nguon: Tdc gid chup trong qud trinh thuc tdp.

2.2.2. Vi tri va quy mé hoat dong

Nha hang Taiga nam trong quan thé dich vu am thuc ciia Sun World Ba Na Hills,
1a mot trong nhing diém phuc vu buffet danh cho du khach trong qua trinh tham quan
va trai nghiém tai khu du lich. Theo thong tin cong b tir don vi van hanh, nha hang
phuc vu trong khung gid tir 10 gid 30 dén 15 gid 00 hing ngay.

Vé quy md hoat dong, Taiga dugc gidi thiéu 12 nha hang c6 3 tang phuc vu véi
thuc don buffet hon 90 mén an mang dam hwong vi 4m thyc Viét Nam. Quy mé nay
cho thdy Taiga khong chi phuc vu khach 1é ma con c6 kha niang dap tng lugng khach
tuong dbi 16m, dac biét trong nhitng khung gid cao diém ciia hoat dong tham quan tai Ba
Na Hills.

Tur gbc do hoat dong, vi tri nam trong khu du lich Ba Na Hills mang lai cho Nha
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hang Taiga loi thé 16n vé ngudn khach, boi phan 16n khach hang ciia nha hang 1a du
khach dén tham quan, vui choi va nghi dudng tai ddy. Diéu ndy ddng nghia vé6i viée
hoat dong cuia nha hang co mdi lién hé chit ché véi luu lugng khach cua toan khu du
lich, dé)ng thoi chiu anh hudng boi tinh mua vy va dac diém tiéu dung ctua khach tham

quan.
2.2.3. Co céu té chirc

2.2.3.1. So' dé co cdu té chire ciia nha hang Taiga
Do dic diém phuc vu luong khach twong ddi 16n trong ngay, hoat dong cua Nha
hang Taiga doi hoi sy phdi hop gitta nhiéu vi tri khac nhau nham bao dam qua trinh
phuc vu dién ra déng b0 va hi¢u qua. V& co ban, co ciu to chirc ctia nha hang dugc hinh
thanh theo huéng phan cong chirc ning giita bd phan quan 1y va cac bd phan truc tiép

phuc vu khach hang.

[ Quan 1y nha hang ]

!

[ Giam sat nha hang ]

!

Giam sat tang

! ! ! !

Nhan vién Nhan vién Nhan vién Nhan vién
phuc va don tiép/Hostess pha ché quay buffet

So @6 2.1. Co céu td chirc nhan sw Nha hang Taiga

Nguon: Tdc gia tong hop tir thuc té quan sat tai Nha hang Taiga va théng tin ciia

don vi thuec tap.

Thong qua co cau to chirc trén co thé thdy, mdi vi tri trong nha hang déu dam nhan
mot chirc nang riéng nhung co mdi lién hé chat chd véi nhau trong qué trinh phuc vu
khach. Bo phan quan 1y giit vai tro diéu hanh chung; cac vi tri nhu hostess, nhan vién
phuc vy, bartender va nhan vién buffet tryc tiép tham gia vao qué trinh phuc vu va chim
soc khach hang.

2.2.3.2. Chirc nang, nhiém vu cua cac vi tri trong nha hang

Dé hoat dong phuc vu tai Nha hang Taiga dién ra tuong dbi 6n dinh va han ché sai
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sOt trong qua trinh van hanh, nha hang thuc hién phan cong cong viéc theo ting vi tri cu
thé. Mdi vi tri dam nhan mot nhiém vu khéac nhau, nhung déu co su lién két v6i nhau
trong toan bd qué trinh phuc vu khach. Su phéi hop nay khong chi anh hudong dén hiéu
qua van hanh ma con tic dong truc tiép dén chit luong chim sdc khach hang tai nha
hang.

Quan ly nha hang: La ngudi chiu trach nhiém diéu hanh chung toan bo hoat dong
ctia nha hang. Vi tri nay gan véi viéc to chirc nhan sy, theo ddi tinh hinh van hanh, kiém
soat chit luong phuc vu va xir Iy cic van dé phat sinh trong qué trinh hoat dong.

Giam sat nha hang: La nguoi tryc tiép theo ddi hoat dong phuc vu trong timg ca
1am viéc. Nhiém vu chil yéu cta giam sat 1a kiém tra tac phong 1am viéc ctia nhan vién,
trién khai cong viéc, theo doi tién do phuc vu va kip thoi diéu chinh khi co sai sot phat
sinh.

Incharge: La vi tri gan truc tiép v6i nhan vién trong timg ca. Incharge c¢6 nhiém
vu phan cong khu vuc lam vi¢e, theo doi tinh hinh phuc vu va hé tro xur 1y nhitng van
dé phat sinh ban dau trong ca lam viéc.

Nhan vién phuc vu: La lyc luong tiép xtc truc tiép voi khach hang trong sudt qua
trinh ding bita. Cong viéc ctia vi tri nay bao gém hd tro khach trong qua trinh sir dung
dich vu, b6 sung dung cu khi can thiét, don dep ban an va phéi hop voi cac bd phan lién
quan dé bao dam qua trinh phuc vu dién ra thuan loi.

Hostess: La vi tri tiép xtc v6i khach hang ¢ nhiéu thoi diém trong qua trinh sir
dung dich vu. Hostess khong chi thyc hién nhi¢m vu don tiép va hudng dan khéch vao
nha hang, ma con tham gia phan ludng khach, hd trg cung cap thong tin ban dau, phbi
hop sép xép khu vuc phuc vu, thuc hién khao sat y kién khach hang sau bira an va chao,
tién khach khi két thac dich vu.

Nhan vién Bartender: Phy trach chuan b va phuc vu d6 udng theo yéu cau. Cong
viéc nay doi hoi sy can than, nhanh nhay va kha ning phdi hop vé6i cac bo phan khac dé
bao dam qua trinh phuc vu dugc dién ra lién tuc.

Nhan vién Buffet: La vi tri mang tinh dac thu trong moé hinh buffet ctia Nha hang
Taiga. BO phan nay c6 nhiém vu theo déi quiy line, bo sung mén an, sip xép mén hop
1y va giit cho khu vuc buffet ludn gon gang, sach s& trong sudt thoi gian phuc vu.

Nhin chung, hiéu qua phuc vu tai Nha hang Taiga khong phu thudc vao mot vi tri

riéng 1é, ma phu thudc vao murc d6 phdi hop giita cac bd phan trong toan bd qué trinh
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van hanh. Pay ciing 13 co s¢ quan trong dé nha hang duy tri chat luong phuc vu va dap

g nhu ciu cua khach hang trong thyc té.

2.2.3.3. Cac logi hinh dich vu dm thuc ciia nha hang

La mot nha hang thudc hé théng dich vu 4m thuc ctia Sun World Ba Na Hills,
Taiga dugc td chirc chu yéu theo loai hinh buffet, phuc vu nhu cau dn uéng cua du khach
trong qua trinh tham quan va trai nghi¢m tai khu du lich.

Loai hinh dich vu ndi bat nhat ctia nha hang 13 buffet trwa. Vi hinh thirc nay,
khach hang co thé cha dong lya chon moén an theo nhu cAu va khau vi caa minh. So v&i
hinh thirc goi mén, buffet phu hop hon voi dac diém khach du lich vi vira tao sy linh
hoat trong lyra chon, vira gitip tiét kiém thoi gian trong qué trinh dung bira.

Bén canh d6, dich vu am thuec tai Taiga con duoc thé hién & co cidu mén an tuong
d6i da dang va dinh huéng rd nét vé phong cach am thuc Viét Nam. Chinh sy két hop
giita mén an, phong cach am thuc va qué trinh phuc vu di kém d tao nén dic diém riéng

trong dich vy am thyc cua nha hang.

2.2.4. Tinh hinh hoat déng kinh doanh ciia Nha hang Taiga giai doan 20236

thang ddu niam 2025

Dé danh gia khai quat tinh hinh hoat dong ctia Nha hang Taiga, tac gia tong hop
mot s6 chi tiéu co ban gdm doanh thu, téng chi phi va lgi nhuan trude thué trong giai
doan 2023 - 2024 va 6 thang dau nam 2025. Cac chi tiéu ndy phan anh quy mé kinh
doanh ctia nha hang, d@)ng thoi 13 co sé dé nhin nhan méi lién hé gitra két qua hoat dong
kinh doanh véi yéu cdu nang cao chat luong cham soc khach hang trong qua trinh phuc
Vu.

Bang 2.4. Két qua hoat dong kinh doanh ciia Nha hang Taiga giai doan 2023 - 6
thang diu nam 2025

S n 6 thang dau
TT Chi tiéu 2023 2024 A 2025
1 | Doanh thu (trd) 153.300 157.680 83.220
2 | Téng chi phi (trd) 130.305 134.028 70.737
3 | Tong loi nhuan trude thué (trd) | 22.995 23.652 12.483

Nguon: Tdc gid tong hop tir s6 liéu ciia don vi thuc tdp.
Qua bang 2.4 c6 thé nhén thay két qua hoat dong kinh doanh ctia Nha hang Taiga

trong giai doan 2023 - 2024 c6 xu hudng tang nhe & ca ba chi tiéu doanh thu, chi phi va

loi nhuan trudce thué. Sang 6 thang dau nim 2025, cac chi tiéu tiép tuc dat mirc twong
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d6i cao so voi quy mé ctia nam trude. Tuy nhién, do s liéu nim 2025 méi phan 4nh 6
thang dau nim nén viéc danh gia can dit trong gii han thoi gian cua dit liéu, tranh so
sanh truc tiép nhu mot ndm kinh doanh day du.

V& doanh thu, ndm 2023 nha hang dat 153.300 triéu dong, dén nam 2024 ting 1én
157.680 triéu ddng. Mirc ting ndy cho thay hoat dong kinh doanh ctia nha hang van duy
tri duoc su 6n dinh trong bdi canh luong khach dén Sun World Ba Na Hills tiép tuc phuc
hoi va phat trién. Trong 6 thang ddu nim 2025, doanh thu dat 83.220 triéu dong, tuong
duong hon mot nira doanh thu cua ca ndm 2024. Két qua nay cho thiy Nha hang Taiga
van 1a mot trong nhitng diém phuc vu am thyuc c¢6 kha ning tao doanh thu déng ké trong
hé théng dich vu an udng cua khu du lich.

Vé chi phi, tong chi phi clia nha hang ting tir 130.305 triéu dong nam 2023 lén
134.028 triéu dong nam 2024. Sy gia ting nay phu hop véi xu hudng mod rong quy mod
phuc vu, trong dé cac khoan chi phi vé nguyén vat liéu, nhan sy, van hanh, vé€ sinh, bao
tri co s& vat chit va cac hoat dong hé trg phuc vu khéach hang déu co thé tdng theo luong
khach. Trong 6 thang dau nam 2025, tong chi phi dat 70.737 triéu dong. Piéu nay cho
thay ap luc chi phi van 1 van dé can duoc nha hang quan tam, dic biét trong mo hinh
buffet, noi chi phi nguyén li€u va nhan luc phuc vu c¢6 anh huong truc tiép dén hiéu qua
kinh doanh.

Vé loi nhuén trude thué, Nha hang Taiga dat 22.995 triéu déng nam 2023 va tdng
1én 23.652 triéu dong nam 2024. Mrc ting khong qua 16n nhung phan anh kha niang duy
tri hiéu qua kinh doanh twong ddi 6n dinh. Trong 6 thang dau nam 2025, lgi nhuan trude
thué dat 12.483 triéu dong, cho thay két qua kinh doanh ctia nha hang tiép tuc c6 tin hiéu
tich cuc. Tuy nhién, 1¢gi nhuan cta nha hang khong chi phu thudc vao doanh thu ma con
chiu anh hudng dang ké tir kha ning kiém soat chi phi, t6 chirc nhan su va van hanh quy
trinh phuc vu trong nhiing thoi diém dong khach.

Nhin chung, két qua kinh doanh ctia Nha hang Taiga cho thiy nha hang c6 vai tro
quan trong trong hoat dong dich vu am thyc tai Sun World Ba Na Hills. Doanh thu va
loi nhuan duoc duy tri & mic 6n dinh 13 diéu kién thuan loi dé nha hang tiép tuc dau tu
vao chat luong phuc vu, cai thién quy trinh van hanh va nang cao trai nghiém ctia khach
hang. Tuy nhién, ciing véi quy md phuc vu 16n, nha hang ciing phai d6i mat véi ap luc
vé nhan sy, toc do phuc vu, bo sung mon an, v¢ sinh khu vuc dung bira va kha nang hd

trg khach hang trong gio cao diém. Vi vay, viéc phan tich két qua kinh doanh khong chi
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¢6 y nghia vé mat tai chinh ma con 13 co s¢ dé xem xét thuc trang va dé xut giai phap
nang cao chat lvong chim soc khach hang tai Nha hang Taiga trong cac phan tiép theo.

2.3. Thuc trang chdt lwong cham séc khdach hang tai Nha hang Taiga
2.3.1. Hoat dong cham soc khdach hang trwdc khi sw dung dich vu

2.3.1.1. Cung cap théng tin cho khach hang

Dbi v6i Nha hang Taiga, hoat dong cung cAp thong tin cho khach hang trudc khi
st dung dich vu khong dién ra tach biét nhu & cac nha hang kinh doanh dgc 1ap, ma chu
yéu gin voi hé thdng thong tin chung ctia Sun World Ba Na Hills.

Trén thyc té, khach hang c6 thé tiép can thong tin vé Nha hang Taiga thong qua
website chinh thue cia Sun World Ba Na Hills. Tai day, nha hang duogc gidi thi€u voi
mot s6 ndi dung co ban nhu mé hinh buffet, concept “Tét Buffet”, quy mo 3 ting phuc
vy, thuc don hon 90 mén mang dam huong vi am thuc Viét Nam, thoi gian phuc vu va
mtuc gia buffet.

Sl“mﬂllﬂ Khém phd céng vién v (’ Q @ riéngviet v

BANAHILLS Gidithigu Vévawdal v Traingném v TinTdc v Diémdén Sukién&Showdidn Liénhé

Nha hang buffet Taiga

WY .
Chia sé cho ban bé
o s cho ben bé Nha hang buffet Taiga PR
@ n /1212022 trinh cla ban
e Diém dén
Ldy cam hing thiét k& tir khu sinh thai véi ddc trung ndi bat a cdc rimg cay Id kim. DaNang v

Nhé hang Taiga gdm 3 tdng phuc vu theo concept Tét Buffet vdi thyc don hon 90

mén chudn vi va mang ddm hudng vi dm thyc Viét truyén thdng Tét Buffet s& ké cho Ngay di

du khéch nhiing cdu chuyén vé cc dip Tét truyén thong clia ngudi Viét Nam: Tét 07/04/2026
Doan Ngo, Tét Nguyén Dan, Tét Nguyén Tiéu, Tét Thidu Nhi, Tét Trung Thu, Tét Han

Thyc... “Dén Sun World 1 thdy Tét" Cde mén ddc trung: Goi Qua su su ring Ba Na, Ngussi di

Goi ngé sen tom thit, Ca Md hép xi déu, Vit quay Nghé Nhan, Ga Deéo Le Nudng &

1Ngudi v
méc mat, Lgn Sita quay, Ba chi rang chdy canh, B& nuéng...
Gid phuc vu: 10:30 - 15:00
Gid vé: 350,000 VND = Uadetion dén Som ki it ~
iz vétréning dung Sun
Paradise Land

AT T PW ST T A

Hinh 2.7. Thong tin gi6i thiéu Nha hang Taiga trén website chinh thirc ciia Sun
World Ba Na Hills
Nguon: Sun World Ba Na Hills.
Bén canh kénh truc tuyén, viéc cung cip thong tin cho khach hang con dugc hd
tro thong qua bang chi dan trong khu du lich, khu vyc nhan dién nha hang va su huéng

dan tryc tiép ctia nhan vién tai diém phuc vuy.

[ Website/Fanpage chinh thirc ctia Sun World Ba Na Hills J

l
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Thong tin vé buffet, gio phuc vu, gia vé

l

Bang chi dan va khu vuc nhan dién nha hang

l

[ Nhan vién hd tro tai diém phuc vu
[ Khach hang tiép can thong tin va lya chon dich vu

So @6 2.2. Cac kénh cung cip thong tin cho khach hang trude khi sir dung dich
vu tai Nha hang Taiga

Nguon: Tdc gia tong hop tir thuc té quan sdt va théng tin céng bé ciia Sun World Ba
Na Hills.
Tir goc do cham soc khach hang, viéc cung cap thong tin tai Nha hang Taiga nhin
chung di dap Gmg duoc yéu cau co ban vé tinh cong khai va kha ning tiép can ban dau.
Tuy nhién, do phy thudc kha nhiéu vao hé théng thong tin chung ctia Sun World Ba Na
Hills, hoat dong nay chua thé hién rd nhu mot hinh thic truyén thong riéng biét cia nha

hang.

2.3.1.2. Hé tro va tw van cho khach

Bén canh viéc cung cip thong tin ban dau, hd tro va tu van cho khach ciing 1a mot
ndi dung quan trong trong giai doan trudc khi str dung dich vu tai Nha hang Taiga. Hoat
dong nay giup khach hang hiéu rd hon vé cach thire str dung dich vu, ddng thoi han ché
su lung ting trong qua trinh tiép cin nha hang.

Trong thyc té, sy hd trg ban dau cho khach tai Taiga cha yéu gan véi qua trinh don
khach va huong dan truc tiép tai diém phuc vu. Nhan vién hodc bo phan don tiép s& hd
trg giai dap nhitng thic mac co ban ctia khach, huéng din khach vao khu vuc phu hop,

ddng thoi hd tro trong nhitng trudng hop khach chua nam rd cach thire str dung dich vu.
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Hinh 2.8. Nhan vién hé trg va hwéng din khach trwéc khi sir dung dich vu tai
Nha hang Taiga

Nguon: Tdc gia chup trong qud trinh thuc tdp.

Xét & goc do cham soc khach hang, chét luong cta hoat dong hd trg va tu van
khong nam & viéc cung cip qua nhiéu thong tin, ma nim & kha ning hudng dan dung
luc, ding nhu cau va du dé khach hang cam théy thuén tién khi bat dau st dung dich vu.
Nhin chung, hoat dong hd trg va tu van cho khach tai Nha hang Taiga di gop phan

gitp khach hang tiép can dich vu thuan loi hon. Tuy nhién, hiéu qua cua hoat dong nay

van phu thudc kha nhiéu vao sy chu dong cua nhan vién tai thoi diém tiép xtc ban dau.
2.3.2. Hoat dong chdam soc khdach hang trong quda trinh sw dung dich vu

2.3.2.1. Quy trinh phuc vu khach tai nha hang

Trong hoat dong cua nha hang, quy trinh phuc vu la mdt nd1 dung c6 anh hudng
tryc tiép dén chat lugng chiam séc khach hang trong qua trinh sir dung dich vu. Déi véi
Nha hang Taiga, do phuc vu theo md hinh buffet va don lugng khach khé 16n trong cuing
mot khung gio, quy trinh phuc vu khong chi nhim bao dam su phdi hop giita cac bo
phan ma con gop phan tao cho khach hang cam giac thuan tién, nhanh chéng va thoai
mai trong sudt bira in.

Vé thyc té, quy trinh phuc vu khach tai Nha hang Taiga thuong bat dau tir khau
don tiép ban dau, khi khach duoc hudng dan vao khu vuc nha hang, kiém tra thong tin
st dung dich vu va sip xép vi tri pht hop. Sau d6, khach dugc hudng dan tiép can khu
vuc buffet, Iya chon mén an va bat dau dung bita. Trong sudt qua trinh nay, cac vi tri
nhu hostess, nhan vién phuc vy, bartender va nhan vién buffet phéi hop vé1 nhau dé hd
trg khach, bd sung mén an, gitt khu vuc phuc vu gon gang va xir Iy nhitng nhu cau phat

sinh.
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Diém dang chu y trong quy trinh phuc vu tai Taiga 1a sy két hop gitra hinh thic
buffet tu chon va sy hd tro truc tiép tir nhan vién. Khach hang c6 quyén chu dong trong

viéc lya chon moén an, nhung van can sy huéng dan va ho trg & nhiing tho1 diém can

thiét.

[ Khach vao nha hang J
|

[ Poén tiép va kiém tra thong tin st dung dich vu ]
l

[ Séap xép chd ngdi, hudng dan khu vyuc dung bira ]
l

[ Khach lya chon mén tai quay buffet ]
|

[ Nhén vién ho trg trong qua trinh dung bira ]
|

[ B& sung mén an, xtt Iy yéu cau phat sinh ]
|

[ Khach két thic bita in ]
l

[ Chao tién khéch ]
|

[ Don dep ban va chuan bi phuc vu lugt khach tiép theo ]

So d6 2.3. Quy trinh phuc vu khich tai Nha hang Taiga
Nguon: Tdc gid tong hop tir thuc té quan sdt trong qud trinh thuc tdp.
Nhin chung, quy trinh phuc vu khach tai Nha hang Taiga dugc t6 chirc theo hudéng
tuong ddi 1d rang va phu hop véi dic diém ciia mo hinh buffet trong khu du lich. Tuy

nhién, hiéu qua cta quy trinh ndy trong thuc té van phu thudc vao lugng khach trong
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ting thoi diém, kha ning phdi hop giita cac vi tri va mirc d6 chu dong ciia nhan vién
trong sudt qua trinh phuc vu.
2.3.2.2. Thai dé va Ky nang phuc vu cua nhan vién

Trong hoat dong kinh doanh nha hang, thai d va k¥ nang phuc vu cua nhan vién
1a nhitng yéu t6 tac dong truc tiép dén cam nhan ctia khach hang trong qua trinh sir dung
dich vu.

Qua qua trinh thyc tip va quan sat thuc té, c6 thé thiy doi ngii nhan vién tai Nha
hang Taiga nhin chung c6 thai d6 phuc vu kha lich sy va dung muc. O nhitng thoi diém
binh thuong, nhan vién thuong giit tic phong gon gang, giao tiép twong d6i nhe nhang,
d6ng thoi chu dong hd tro khach trong nhitng nhu cau co ban.

Bén canh thai d phuc vu, k¥ nang lam vi¢c cua nhan vién ciing 1a yéu t6 can duoc
xem xét khi dédnh gia chat luong cham séc khach hang tai nha hang. Trong méi truong
buffet, nhan vién khong phuc vu theo hinh thtrc goi mén hoan toan, nhung van phai quan
sét, hd tro khach dung lac va phdi hop véi cac bo phan khac dé giit cho qué trinh phuc
vu dién ra thuan loi.

Tuy nhién, vao nhitng khung gi¢ dong khach, ap luc cong viéc tang cao cling anh
huong nhat dinh dén thai 46 va k§ ning phuc vu cta nhan vién. Trong mét sb thoi diém,
nhan vién c6 thé tap trung nhiéu hon vao viéc xir 1y sb luong cong viée 16n trong cling
lGc, nén mirc dd quan tdm ca nhan d6i véi timg khach hang chua that sy dong déu.

Bang 2.5. Nhén xét vé thai d6 va k§ ning phuc vu ciia nhin vién tai Nha hang

Taiga
Noi dung Biéu hién thuec té
Thai dg phuc vu Nhan vién nhin chung giir thai d0 lich su, dung myc va cé tinh

than hd tro khach trong nhitng nhu cau co ban.

Tac phong lam viéc | Tac phong tuong ddi gon gang, nhanh nhen, dic biét & nhiing

thoi diém lugng khach khong quéa dong.

K¥ ning giao tiép | Co kha ning hudéng dan va giai dap nhimg thic mic thong
thuong cua khach, tuy nhién muc do linh hoat chua hoan toan

dong déu gitra cac nhan vién.

K¥ nang xu 1y tinh | Pap Gmg dugc nhiing tinh hudng don gian trong qua trinh phuc
hudng vy, nhung & thoi diém dong khach van c6 lic phan hoi cham

hodc chua that sy chu dong.
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Muc do dong déu | Chua hoan toan dong déu gitra cac ca lam viéc va tung vi tri

trong phuc vu phuc vy, nhat 1a khi ap luc cong viéc tdng cao.

Nguon: Tac gia tong hop tir qud trinh thuc tdp.

Nhin chung, thai d0 va k¥ nang phuc vu cua nhan vién tai Nha hang Taiga da gép
phan quan trong vao viéc duy tri hoat dong chim soc khach hang trong qua trinh sir dung
dich vu. Tuy nhién, dé nang cao chét luong phuc vu moét cach 6n dinh hon, nha hang
van can tiép tuc chi trong dén viéc rén luyén tac phong, k¥ ning giao tiép va kha ning
xtr Iy tinh hudng cho nhan vién, dic biét trong nhitng thdi diém dong khach hodc c6 ap

luc phuc vu cao.

2.3.2.3. Khd ndang ddap 1ng nhu cdu cia khach hang
Trong qua trinh st dung dich vu, kha ning dap ing nhu ciu ciia khach hang 13
mot ndi dung phan anh kha 16 chét lugng cham soc khach hang tai Nha hang Taiga. Doi
v6i mot nha hang phuc vu theo mé hinh buffet, nhu cau ctia khach khong chi dimg lai &
viéc dugc cung cap moén dn ddy du ma con bao gdm nhiéu yéu cau phat sinh trong qua
trinh dung bita nhu hd tro chd ngdi, bd sung dung cu, huéng dan khu vuc ldy moén, phuc
vu d6 ubng hodc giai quyét nhitng dé nghi riéng trong ting tinh hudng cu thé.

Qua thuc té quan sat, c6 thé thay Nha hang Taiga nhin chung c6 kha nang dap tng
cac nhu cau co ban cua khach hang trong qué trinh sit dung dich vu. Khi khach can hd
trg, nhan vién thudng c6 mit dé hudng dan, b sung dung cu hoic giai quyét nhitng yéu
cau thong thuong trong pham vi cong viéc. DPbi v6i khu vuc buffet, viéc b sung mon
an, gitt quay line gon gang va hd tro khach trong qué trinh lira chon mén ciing 14 nhiing
biéu hién cy thé cho thdy nha hang c6 sy quan tdm dén trai nghiém cta khach hang trong
sudt bira an.

Tuy nhién, kha ning dap Gmg nhu cau cta khach hang tai nha hang khong phai lic
ndo ciing dién ra déng déu. Vao nhitng thoi diém lugng khéch tang cao, ap luc phuc vu
16n khién mot sb yéu cau cua khach chua dugce phan hdi ngay hodc thoi gian hd tro cd
thé cham hon so v&i lac binh thudng. Trong méi truong buffet, diéu nay thuong thé hién
& viéc khach phai chd thém trong mot s6 nhu cau nhu tim chd ngdi phu hop, bd sung
dung cu, hd tro dd uéng hodc giai dap thac méc tai thoi diém dong khach. Mtrc d6 dap
g vi vay khong chi phu thudc vao quy trinh phuc vy, ma con gin vé6i kha ning quan
sat, su cht dong va cach phdi hop giita cac bo phén trong timg ca lam viéc.

Mot diém can luu ¥ 14 nhu cau ctia khach hang tai Taiga kha da dang, bai phan 16n
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1a khach du lich v6i do tudi, thoi quen va ky vong khac nhau. C6 khach chi can dung
bita nhanh, nhung ciing c6 khach quan tim nhiéu hon dén khéng gian ngdi, sy thuan
tién trong di chuyén hoidc sy hd tro ctia nhan vién trong qua trinh st dung dich vu. Vi
vay, kha ning dap tng nhu cau cua khach khong nén chi danh gia ¢ téc d6 phuc vy, ma
con can xem xét & mirc do linh hoat va su pht hop véi timg tinh hudng cy thé. Trong
truong hop nhan vién chu dong quan sat va hd tro dung lic, khach hang thuong cam
thiy duoc quan tdm nhiéu hon va danh gia tich cuc hon vé chat lugng cham séc khach
hang.

Nhin chung, kha nang dap ing nhu cau ctia khach hang tai Nha hang Taiga da bao
dam duoc nhirng yéu cau phuc vu co ban trong qué trinh sir dung dich vu. Tuy nhién,
trong céac thoi diém dong khach hodc khi phat sinh nhiéu nhu cau cing lac, muc d6 dap
ung van c6 thé bi anh huong nhét dinh. Day la mot nd1 dung quan trong can duoc xem
xét khi danh gia thyc trang chat lugng cham soc khach hang ciia nha hang.

Bang 2.6. Mot s6 nhu cAu thuong gip ciia khach hang va kha ning dap &ng tai

Nha hang Taiga
Nhu ciu ciia khach hang Hinh thirc dap &ng tai nha hang
Huéng dan chd ngdi Nhén vién hodc hostess hd tro sap xép theo tinh

hinh thyc té cua khu vuc phuc vu.

B6 sung dung cu in udng Nhan vién phuc vu hd tro tryc tiép khi khach cé yéu

cau hodc khi phat hién thiéu dung cu.

HO tro dd uéng Nhan vién phuc vu hoac bartender hd tro cung cép

theo nhu cau phat sinh cta khach.

B0 sung mon an tai quay buffet | Nhan vién buffet theo doi quay line va bo sung mén

trong qua trinh phuc vu.

Giai dap thic mic trong qua | Nhan vién hd tro truc tiép tai khu vyc phuc vy, tuy

trinh dung bira theo tirng tinh hudng cu thé.

Nguon: Tdc gida tong hop tir qud trinh thuec tdp.

2.3.3. Hoat dong cham soc khdach hang sau khi sw dung dich vu
Sau khi khach két thiic bita an, hoat dong chiam soc khach hang tai Nha hang Taiga
khong dimng lai ma van dugc tiép tuc thong qua viéc ghi nhan phan hoi va xir 1y nhiing
van d¢ phat sinh sau qué trinh str dung dich vu. So véi giai doan trudc va trong khi ding

bita, day la giai doan c6 y nghia quan trong trong vi¢c danh gia lai toan bd trai nghiém
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ctia khach hang, dong thoi giup nha hang nhan dién nhitng diém con han ché dé kip thoi
diéu chinh.

Trong thuc té, hoat dong cham soc khach hang sau khi st dung dich vu tai Taiga
duogc thé hién chil yéu qua hai ndi dung: thu thap ¥ kién phan hoi cua khach hang va xir
Iy nhitng gop ¥, khiéu nai phat sinh sau bita dn. Py khong chi 1a khau két thiic qua trinh
phuc vu ma con la can ctr dé nha hang xem x¢&t va cai thién chét luong dich vu trong

nhiing lan phuc vu tiép theo.

2.3.3.1. Thu thdp y kién phdn hei cuia khach hang

Thu thap y kién phan hoi cta khach hang 13 mot ndi dung quan trong trong hoat
dong cham soc khach hang sau khi str dung dich vu tai Nha hang Taiga. Thong qua phan
hoi ciia khach, nha hang c6 thé nhan dién mirc do hai long thuc té, dong thoi kip thoi
phat hién nhitng van dé con ton tai trong qua trinh phuc vu.

Tai Nha hang Taiga, viéc thu thap phan hoi ciia khach hang dugc thyc hién kha
tryc tiép. Sau khi khach dung bita xong, b phan hostess sé& tiép can khach va moi khach
thuc hién khao sat. Diéu nay cho thay nha hang khong chi chd khach tu gop y ma da co
su chu dong nhat dinh trong viéc ghi nhan danh gia sau st dung dich vu.

Noi dung cta phiéu khao sat twong d6i cu thé, tip trung vao nhimng yéu t6 c6 anh
huong truc tiép dén trai nghiém cua khach hang nhu chét luong moén an, co sé vat chat,
thai do cta nhan vién, chit lugng dich vu va sy da dang mén an. Bén canh do, phiéu
khao sat con ghi nhan thém céc y kién chi tiét hon nhu mén an khach yéu thich nhat, xu

huéng lia chon thuc don, s mon khach di sir dung va cac gop ¥ khac.
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Hinh 2.9. Phiéu khio sat y kién khach hang tai Nha hang Taiga

Nguon: Tdc gia chup trong qud trinh thue tdp.
Xét & goc do cham séc khach hang, hinh thirc khao sat tryc tiép sau bira an c6 wu

di€ém la giap nha hang ti€p can dugc phan hoi khi trdi nghi€ém cua khach van con rd rang.
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Nhing y kién lién quan dén mén an, cach phuc vu hay su thudn tién trong qua trinh dung
bita vi vay thudng c6 gia tri thuc té cao hon. Pong thoi, dbi véi nhitng gbp ¥ c6 thé xtr
Iy ngay, nha hang ciing c6 diéu kién tiép nhan nhanh va phan hoi kip thoi cho cac bo
phan lién quan.

Tuy nhién, hi¢u qua cua hoat dong nay van phu thudéc vao mirc d¢ hop tac cua
khach hang va cach thirc nhan vién trién khai khao sat trong thuc té. Néu viéc khao sat
dugc thyc hién dung thoi diém, véi thai d6 lich sy va tao cam giac thoai mai, khach hang
s& dé chia sé y kién déy da hon. Nguoc lai, néu thuc hién voi vang hoac mang tinh hinh
thire, thong tin thu dugc co thé chua phan anh hét cam nhan thuc té cua khach.

Nhin chung, hoat dong thu thap ¥ kién phan hdi ciia khach hang tai Nha hang Taiga
dd dugc trién khai kha 1o rang va co tinh chu dong. Viéc st dung phiéu khao sat truc
tiép sau bira an 1a mot diém tich cuc, gop phan giup nha hang c6 thém cin cir dé diéu

chinh va nang cao chat lugng cham soc khach hang trong thuc té.

2.3.3.2. Xu ly khiéu ngi cua khach

Bén canh viéc thu thap y kién phan hoi, xir ly khiéu nai ctia khach cling 1a mdt ndi
dung quan trong trong hoat dong chdm so6c khach hang sau khi sir dung dich vu tai Nha
hang Taiga. Trong thyc té, khi khach hang dwa ra gop y hodc phan nan lién quan dén
moén an, chat luong phuc vu hay nhitng bat tién phat sinh trong qué trinh dung bita, nha
hang thudng tiép nhan thong tin ngay tai thoi diém d6 dé co hudng xir Iy phu hop.

Tai Nha hang Taiga, nhitng khiéu nai ¢ thé khic phuc ngay thuong dugc xu 1y
tryc tiép trong ca phuc vu. Pdi vi cac phan anh lién quan dén moén an, nhéan vién sé ghi
nhan va bao lai cho bd phan bép dé dicu chinh & nhitng lugt phuc vu tiép theo. Pdi véi
cac van dé lién quan dén qua trinh phuc vu, néu thudc pham vi co thé giai quyét tai cho,
nhan vién va cac bd phan lién quan s& phdi hop xir Iy ngay nham han ché murc do khong
hai long cua khach hang.

Déi voi nhitng ndi dung chua thé xir 1y ngay lap tirc, nha hang sé tiép tuc ghi nhan
v kién, sau d6 trao doi lai trong ndi bo dé xem xét nguyén nhan va dua ra hudng khéc
phuc. Cach 1am nay cho thay khiéu nai cua khach khong chi dugc xem nhu phan anh
phét sinh trong mot thoi diém cu thé, ma con dugc xem 1a cin ctr dé diéu chinh chat

lugng phuc vu trong qué trinh van hanh.

50



Khach hang phat sinh phan anh/gép y

!

Khach hang théng bao van dé cho nhan vién

!

Nhan vién ti€p nhan va ghi nhan thong tin

.

Xem xét néi dung phan anh/goép y

.

's N

Xt ly tai chd hoac chuyén bd phan lién quan

. 7

.

Khac phuc van dé va phan hoi két qua cho
khach hang

So @6 2.4. Quy trinh tiép nhan va xir Iy phan hdi ciia khach hang tai Nha hang
Taiga
Nguon: Tdc gid tong hop tir thuc té quan sdt trong qud trinh thuc tdp.

Xét & goc d6 cham soc khach hang, viée xir 1y khiéu nai kip thoi co y nghia rat
quan trong. Trong nhiéu trudng hop, khach hang khéng chi quan tdm dén viéc nha hang
6 xdy ra sai sot hay khong, ma con chil y dén cach nha hang tiép nhan va phan hoi khi
c¢6 van dé phat sinh.

Tuy nhién, hiéu qua cta hoat dong ndy van phu thudc vao kha ning quan sat, ky
nang giao tiép va mirc d6 phdi hop giita cac bo phan trong timg tinh hudng cu thé. Néu
viéc tiép nhan khiéu nai con cham, xu 1y chua rd rang hodc chua c6 sy phan hdi thoa
dang, trai nghiém ctia khiach hang s& dé bi anh hudng theo huéng tiéu cuc.

Nhin chung, hoat dong xur 1y khiéu nai tai Nha hang Taiga dugc thuc hién theo
hudng kha linh hoat: van dé ndo c6 thé xir Iy ngay thi xir Iy ngay, van dé ndo can xem
xét thém thi tiép tuc ghi nhan va trao d6i ndi bo dé diéu chinh sau. bay 1a mot ndi1 dung
quan trong gép phan hoan thién chat lugng cham séc khach hang cua nha hang trong

thuc té.
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2.4. Pdnh gid chit lwong chim séc khdch hang tai Nha hang Taiga thong qua y

kién khach hang

Pé c6 thém co so danh gia chit lugng chim séc khach hang tai Nha hang Taiga,
bén canh viéc quan sat thuc té va phan tich hoat dong phuc vu tai nha hang, tac gia tién
hanh khao sat ¥ kién khach hang di truc tiép st dung dich vu. Két qua khao sat giup
phan anh cam nhan cta khach hang & cac giai doan tiép xuc véi nha hang, tir d6 1am rd
hon nhiing diém d3 dat duoc cling nhu céac van dé con ton tai trong hoat dong cham soc
khach hang.

Noi dung khao sat dugce xay dung theo ba giai doan cua qua trinh cham s6c khach
hang trong kinh doanh nha hang, bao g@)m: trude khi khach str dung dich vy, trong qua
trinh sir dung dich vu va sau khi khach str dung dich vu. Cach tiép can nay phu hop véi
n6i dung 1y ludn di trinh bay & Chuong 1, dong thoi sat véi dic diém phuc vu buffet tai

Nha hang Taiga.

2.4.1. Thiét ké phiéu khdo sdt khdch hang
Pé bao dam két qua khao sat co kha nang phan anh diing myc tiéu nghién ctu,
phiéu khao sat duoc thiét ké theo mot quy trinh cy thé thay vi xay dung mot cach cam
tinh. Qua trinh thiét ké phiéu khao sat duoc thuc hién qua ba budc chinh: dy thao phiéu
khao sat, tham khao y kién giang vién huéng dan va hoan thién miu phiéu khao sat

chinh thtc.

2.4.1.1. Dy thao phiéu khdo sét

O budc dau tién, tac gia tién hanh du thao phiéu khao sat da trén muc tiéu nghién
clru ctia dé tai va cac nodi dung 1y ludn lién quan dén chét lugng chim soc khach hang
trong kinh doanh nha hang. Do d¢ tai tap trung nghién ctru hoat dong chim soéc khach
hang tai Nha hang Taiga, cac cau hoi dugc xay dung theo hudng phan anh cam nhan
cua khach hang trong toan bo qua trinh st dung dich vy, tir trude khi vao nha hang, trong
qua trinh dung bira cho dén sau khi két thuc dich vu.

Phiéu khao sat dy thao gdm ba phan chinh. Phan th{r nhat 1a thong tin chung cta
khach hang, bao gém gidi tinh, do tudi, quéc tich, hinh thuc di cung va s6 1an dén Nha
hang Taiga. Phan th hai 13 cAc tiéu chi danh gia chat luong cham séc khach hang theo
thang do 5 murc. Cac tiéu chi nay dugc chia thanh ba nhém tuong g voi ba giai doan
chim s6c¢ khach hang. Phan thi ba 13 ciu héi md nham ghi nhan thém céc ¥ kién dong

gop cu thé ctia khach hang.
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Péi v6i cac tiéu chi danh gia, phiéu khao sat sir dung thang do 5 mutc, tir 1 dén 5,
turong Gmg v6i cac mire: rat kém, kém, binh thuong, tot va rat tdt. Viéc sir dung thang
do nay giup khach hang d& liwa chon phwong an phu hop véi cam nhan cta minh, déng

thoi thuén tién cho qua trinh tong hop va xir 1y sd liéu.

2.4.1.2. Tham khdo y kién chuyén gia

Sau khi hoan thanh ban dy thao phiéu khéo sat, tic gia tién hanh tham khao y kién
ctia chuy@n gia nham ra soat mirc d6 pht hop ctia ndi dung bang hoi véi muc tiéu nghién
clru cua dé tai. Viéc tham khao ¥ kién giang vién hudng din c6 ¥ nghia quan trong, boi
phiéu khao sat khong chi can phan anh dung thuc té hoat dong cham soc khach hang tai
Nha hang Taiga ma con phai bao dam tinh khoa hoc, tinh logic va su phu hop véi pham
vi nghién ctru cua khoa luan.

Trén co s gop ¥ clia giang vién huéng dan, mot s6 ndi dung trong phiéu khao sat
dugc diéu chinh theo hudng rd rang, ngan gon va dé hiéu hon d6i voi khach hang. Cac
cau hoi dugc ra soat dé tranh dién dat qua chung chung hodc mang tinh hoc thuét. Thay
vao d6, noi dung danh gia dugc cu thé hoéa thanh nhiing tiéu chi gin véi trai nghiém
thuc té ciia khach hang nhu: mitc d6 rd rang cta thong tin vé nha hang, su nhiét tinh cua
nhan vién trong qua trinh hudng dan, tbc do don khach va kiém soat vé, thai do phuc
vy, kha ning hd tro trong qua trinh ding bita, viéc b sung mon an tai quay buffet va
hoat dong tiép nhan phan hdi sau khi khach st dung dich vu.

Bén canh viéc diéu chinh cach dién dat, bd cuc phiéu khao sat ciing dugc sap xép
lai theo trinh tu trai nghiém cua khach hang tai nha hang. Cu thé, phiéu khao sat bat dau
bang phan thong tin chung, tiép dén 1a cac tiéu chi danh gia trude khi str dung dich vy,
trong qua trinh str dung dich vu, sau khi str dung dich vu va cubi cung 1a phan gop ¥ mé.
Céch bd tri nay gitip khach hang d& theo ddi khi tra 101, dong thoi gitup dit liéu thu thap

dugc phu hop véi dinh hudng phan tich cia dé tai.

2.4.1.3. Mdu phiéu khdo sdt
Trén co s& ban du thao va y kién gop y ciia giang vién hudéng dan, tac gia hoan
thién miu phiéu khao sat chinh thtrc dé str dung trong qua trinh thu thap dit liéu. Phiéu
khao sat chinh thirc gdm cac ndi dung: thong tin chung ciia khach hang, danh gia chat
lugng cham soc khach hang theo thang do 5 murc va phan ¥ kién gép y khac. Phiéu duoc
thuc hién sau khi khach da dung bira hodc khi khach két thic qua trinh st dung dich vy,

nham bao dam khach hang c6 du trai nghi€ém dé dua ra nhan xét.
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Do dbi tuong khach hang ctia Nha hang Taiga bao gom ca khach noi dia va khach
quéc té, phiéu khao sat duoc thiét ké thanh hai phién ban: tiéng Viét va tiéng Anh. Phién
ban tiéng Viét sir dung cho khach Viét Nam; phién ban tiéng Anh str dung cho khach
nudce ngodi. Viée trinh bay phiéu khao sat bang hai ngon ngit gitip khach hang hiéu rd
ndi dung cau héi, tr 46 nang cao do tin cdy cua dir li¢u thu thap dugc.

A.Miu phiéu khao sat tiéng Viét (Dung cho khach noi dia):
PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG

(Vé chdt luong cham soc khach hang tai Nha hang Taiga)

Kinh gri Quy khach,

Dé nang cao chat lugng phuce vu quy khach, chiing em dang nghién ctru vé chat luong chim soc
khach hang tai Nha hang Taiga. Chung em rit mong nhan duoc y kién danh gia ctua quy khach thong
qua viéc tra 10 cac cau hoi trong bang khao sat sau. Ching em cam két két qua khao sat chi sir dung
cho muc dich nghién ctru, moi thong tin ctia quy khach dugc giltt bi mat. Quy khach vui long danh
dau X vao phuong an phi hop nhét va dién y kién vao 6 trong.

A. PHAN THONG TIN KHACH HANG

1. Giditinh: oNam oN& oKhac

2.Potudi: oDu6i18 01824 02534 03544 oTiuds5trdlén

3. Qudc tich: o©ViétNam o Nudc ngoai

4. Quy khach dén nha hang cing ai?: 0 Canhan o0 Giadinh oBanbé o0 Poan/Tour
5. Pay 1a 1an thtr may quy khach dén nha hang Taiga: o1 ©02-3 o Trén3 lan

B. PANH GIA CHAT LUQNG CHAM SOC KHACH HANG

Thang do: 1 - Rdt kém, 2 - Kém; 3 - Binh thwong; 4 - Tot; 5 - Rit tot.

T Mirc do danh gia
Cac tiéu chi danh gia
T 1 2 3 4 5

1 | Hoat dong cham soc khach hang trwéc khi quy st dung dich vu

Thong tin vé nha hang tuong ddi rd rang va dé tiép can

Nhan vién hd trg va huéng dan khach nhiét tinh trude khi

vao nha hang

Viéc tim vi trf nha hang trong khu du lich twong d6i thuén

tién

Quy trinh dén khach va kiém soat vé dién ra twong ddi

nhanh chéng

Y kién déng gép khdc cia quy khdch vé khdu don tiép va hudng dan:

2 | Hoat dong chiam soc khach hang trong qua trinh phuc vu:
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Nhan vién phuc vu c¢é thai do lich su, than thién

Nhan vién cht dong quan sat va hd tro kip thoi trong qua

trinh dung bira

Nhan vién giai dap thac mac cua khach rd rang va de hiéu

Mon in tai quiy buffet dugc bd sung twong doi kip thoi

Khong gian ding bita tao cam giac twong dbi thoai mai cho

khach hang

T6i cam théy thodai mai trong qua trinh st dung dich vu tai

nha hang

Y kién déng gép khdc ciia quy khdch vé Qud trinh phuc vu:

3 | Hoat dong cham séc khach hang sau khi str dung dich vu

Nha hang c6 quan tim dén viéc thu thap y kién phan hoi

cua khach hang

Nhan vién tiép nhan gop ¥ voi thai d6 phu hop

Nhitng phan hoi hoic khiéu nai ctia khach dugc xir 1y twong

dbi kip thoi

T6i cam thay v kién ciia minh duogc lang nghe va ton trong

Y kién déng gép khdc ciia quy khdch vé khau sau sir dung dich vu:

Xin chan thanh cim on Quy khach da danh thoi gian hop tac!

B. Mau phiéu khao sét tiéng Anh (Dung cho khach quéc té):

CUSTOMER SURVEY QUESTIONNAIRE

(Regarding customer care quality at Taiga Restaurant)
Dear Valued Guest,
In order to improve service quality, we are conducting a study on customer care quality at Taiga
Restaurant. We would highly appreciate your feedback by answering the following questions. All
responses will be used for research purposes only and your information will be kept confidential.
Please mark X in the option that best reflects your opinion and write your comments in the blank
spaces provided.
A. CUSTOMER INFORMATION
1. Gender: o Male o0 Female o Other
2.Age: oUnder 18 01824 ©25-34 03544 045 andabove

3. Nationality: o Vietnamese 0 Foreigner
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4. Who do you come to the restaurant with? o Alone

o Friends o Tour group

5. How many times have you visited Taiga Restaurant? o First time 0O 2-3 times

times

B. EVALUATION OF CUSTOMER CARE QUALITY

Rating scale: 1 - Very poor; 2 - Poor; 3 - Average; 4 - Good; 5 - Very good.

o0 More than 3

N
0

Evaluation criteria

Rating level

1

3 4

Customer care activities before using the service

Information about the restaurant is

relatively clear and easy to access

Staff provide enthusiastic support and

guidance before guests enter the restaurant

Finding the restaurant location within the

tourist area is relatively convenient

The guest reception and ticket-checking

process is relatively quick

Other comments on reception and guidance:

Customer care activities during the service process

Service staff have a polite and friendly
attitude

Staff proactively observe and provide

timely support during the meal

Staff answer guests’ questions clearly and

understandably

Dishes at the buffet counter are replenished

relatively promptly

The dining space creates a relatively

comfortable feeling for guests

| feel comfortable while using the service at

the restaurant

Other comments on the service process:

Customer care activities after using the service

The restaurant pays attention to collecting

customer feedback

Staff receive comments and suggestions
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with an appropriate attitude

Customer feedback or complaints are
handled relatively promptly

I feel that my opinions are listened to and
respected

Other comments on after-service care:

We sincerely thank you for your time and cooperation!

2.4.2. Mé ti miu

Két qua khao sat thu vé 306 phiéu tra 10i va toan bd sb phiéu nay duoc sir dung
trong qué trinh xtr 1y s6 liéu. Do phiéu khao sat dugc thiét ké theo hinh thirc tryc tuyén,
cac cAu hoi chinh dugc yéu cau tra 101 day du nén dir lidu thu thip c6 di thong tin can
thiét dé phuc vu phan tich. Di véi mot sé cau hoi dinh danh ¢ trudng hop khach hang
lwa chon nhiéu phuong an, tac gia khong loai bé phiéu ma ma hoa vao nhom “Khéc/lua
chon nhiéu phuong 4n” nham bao dam quy mé mau khao sat.

Co cdu mau khao sat dugc tong hop theo cic nhom thong tin co ban ciia khach
hang nhu sau:

Bang 2.7. Co cAu miu khio sat khach hang tai Nha hang Taiga

Noi dung Nhom khach hang Ty 1€ (%)
Nam 55,2
Gidi tinh Nir 37,3
Khac 7,5
Duéi 18 10,1
18-24 16,7
D9 tudi 25-34 22,9
35-44 26,8
Tur 45 trd 1én 23,5
Quéc tich Viét Nam 65,0
Nudc ngoai 35,0
Ca nhan 8,5
Khéch di cung Gia dinh 13,4
Ban bé 16,3
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Poan/Tour 55,2

Lua chon nhiéu phuong an/khéc 6,5

Lan dau tién 62,1

s 2-3 lan 19,3
S6 lan dén Nha hang Taiga -

Trén 3 lan 17,0

Lua chon nhiéu phuong an/khéc 1,6

Nguon: Két qua xir 1y s6 lidu khdo sdt cia tdc gid, 2026.

Két qua & bang trén cho thdy mau khao sat c6 sy tham gia ctia nhiéu nhom khach
hang khac nhau. Xét theo gidi tinh, khach nam chiém ty 1& cao hon véi 55,2%, khach
nit chiém 37,3% va nhoém khac chiém 7,5%. Vé d6 tudi, nhom 35-44 tudi chiém ty 1€
cao nhat, tiép dén 1a nhom tir 45 tudi tré 1én va nhom 25-34 tudi. Didu nay cho thay
phan 16n khach trong mau khao sat thudc nhom truong thanh, ¢ kha niang danh gia kha
1o vé su thuén tién, thai do phuc vu va chat lugng hd tro trong qua trinh str dung dich
vu.

Xét theo qudc tich, khach Viét Nam chiém 65,0% va khach nuéc ngoai chiém
35,0% tong mau khao sat. Co cu nay phu hop v6i dic diém hoat dong cia Nha hang
Taiga trong khu du lich Sun World Ba Na Hills, noi phuc vu ca khach noi dia va khach
quéc té. Vi vay, hoat dong cham séc khach hang tai nha hang khong chi can dép tmg tot
nhu ciu cta khach Viét Nam ma con can chu trong dén kha niang huéng dn, giao tiép
va hd trg khach nudc ngoai.

Vé hinh thtc di cing, nhém khach di theo doan/tour chiém ty 1& cao nhat véi
55,2%. Pay la dic diém dang chu ¥ vi khach di theo doan thudng tip trung vio cing
mot khung gio, 1am tang ap luc dbi véi khau don tiép, kiém soat vé, sap xép chd ngdi
va bo sung mon an tai quay buffet. Bén canh dé, 62,1% khéach cho biét day 14 lan dau
tién dén Nha hang Taiga, cho thiy 4n twrong ban dau va sy rd rang trong hudng dan co

vai tro quan trong doi véi cam nhéan cua khach hang.

2.4.3. Két qua khdo sdt khdch hang
Sau khi tong hop 306 phiéu khao sat hop 1¢, két qua danh gia cua khach hang dugc
trinh bay theo dung cu tric ctia phiéu khao sat. Cac tiéu chi duoc chia thanh ba nhém
tuong tng vai ba giai doan cham soéc khach hang: trude khi st dung dich vu, trong qué
trinh str dung dich vu va sau khi st dung dich vu. bé bang sb lieu gon va dé theo doi,

cac 6 trong bang thé hién ty 1& phan trim khach hang lwa chon timg mirc danh gia, khong
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trinh bay sé luong tuyét dbi trong timg 6. Ty 1¢ phan trim duoc 1am tron dén mot chir

) thap phan.
Biang 2.8. Két qua khio sat danh gia chat lwong chim s6c khach hang tai Nha
hang Taiga
Mirc do danh gia Murc
PTB | danh
TT Cac tiéu chi danh gia »
gia
1 2 3 4 5
1 Hoat dong chim so6c khach hang trwéce khi quy sir dung dich vu
Thong tin vé& nha hang tuong déi rdrangva | 1,3 | 0,0 | 2,0 | 154 | 81,4 | 4,75 | Rat tot
d& tiép can
Nhan vién hd tro va huéng dan khach nhiét | 1,0 | 0,0 | 2,0 | 16,3 | 80,7 | 4,76 | Rét tot
tinh trude khi vao nha hang
Viéc tim vi tri nha hang trong khu du lich | 1,6 | 7,2 | 32,7 | 17,3 | 41,2 | 3,89 Tot
tuong ddi thuan tién
Quy trinh dén khach va kiém soat vé dién | 2,0 | 1,0 | 10,8 | 24,5 | 61,8 | 4,43 | Rt tbt
ra tvong d6i nhanh chéng
Y kién déng gop khdc ciia quy khdch vé khdu don tiép va hwéng dan:
- Nha hang hoi xa
- Nha hang tim khé ra
- Nha hang xa, xép hang soat vé 1au
- Nhan vién dé thuong, niém no
- Nha hang khé xa trung tim doc ban chi dan khong hiéu
- Hoi bét tién vi tim nha hang hoi kho
- Céc chi nhan vién don tiép rat chu déo
- Céc ban 18 tan rat d& thwong huéng dan rat nhiét tinh
2 Hoat dong cham séc khach hang trong qua trinh phuc vu:
Nhan vién phuc vu c6 thai d6 lich sy, than | 1,6 | 0,3 | 1,3 | 21,2 | 75,5 | 4,69 | Rt tot
thién
Nhan vién chu dong quan sat va hd trokip | 1,6 | 0,0 | 3,6 | 18,6 | 76,1 | 4,68 | Rat tit
thoi trong qué trinh dung bira
Nhan vién giai dap thic mic ctiia khachrd | 1,6 | 0,0 | 2,0 | 154 | 81,0 | 4,74 | Rat it
rang va dé hiéu
Mon an tai quiy buffet dwoc bé sung twong | 1,3 | 0,0 | 1,3 [ 18,0 | 79,4 | 4,74 | Rat tdt
dbi kip thoi
Khéng gian ding bita tao cam giac twong | 1,3 | 11,1 | 36,3 | 25,5 | 25,8 | 3,63 | Tét
dbi thoai mai cho khach hang
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T6i cam thay thoai mai trong qué trinh stt | 2,3 | 4,6 | 154 | 34,3 | 435 | 4,12 | Tét

dung dich vu tai nha hang

Y kién déng gop khac ciia quy khdch vé Qud trinh phuc vu:

- Nha hang néng, nhét 1 khu vuc gan cira kinh

- Nhan vién vi khach déng nén khong phuc vu kip

- Nha hang qua tai, nhan vién phuc vu loay hoay khong xir Iy yéu cau cua toi cham

- Nhan vién c6 ban nhanh nhen, ¢6 ban khong nhanh nhen

-Ban ghé xép qué day, nhan vién dé xe rac ngay ban t6i ngdi qua hoi

- Phai di xudng tang khéc di vé sinh xong quay ngugc 1én lai rat bat tién, nha hang 16n ma khong
¢6 nha vé sinh timg ting

- Nha hang khong c6 nha vé sinh trong, nhan vién huéng dan ra ngoai sir dung nha vé sinh
nhung khi t6i vao lai thi nhan vién khong cho va bao khach ra ngoai réi khong vao lai duge
nira

- Nha vé sinh qua déng, xép hang di vé sinh 1au, phong vé sinh it

- Nha vé sinh phai di ra ngoai, phién phirc cho khach hang

- Nha hang néng

- Nhan vién nhiét tinh than thién

- Nhan vién phuc vu dé thuong nhiét tinh

- Nhan vién hd trg hét sirc nhiét tinh tir nhitg cai nho nhat

Hoat dong cham séc khach hang sau khi sir dung dich vu

Nha hang c6 quan tim dén viéc thu thap y | 1,3 | 0,0 | 0,7 | 17,0 [ 81,0 | 4,76 | Rat tot
kién phan hoi ciia khach hang

Nhan vién tiép nhan gop y v6i thai do phu | 1,0 | 0,3 | 0,3 | 18,0 [ 80,4 | 4,76 | Rat tot
hop

Nhitng phan hoi hoic khiéu nai cua khach | 1,0 | 0,3 | 2,6 | 17,3 | 78,8 | 4,73 | Rat tit
duogc xtr 1y twong dbi kip thoi

T6i cam thay ¥ kién ciia minh dugc ling | 1,0 | 0,3 | 1,6 | 16,0 | 81,0 | 4,76 | Rat tot

nghe va ton trong

Y kién dong gép khdc ciia quy khdach vé khdu sau sir dung dich vu:
- Sau khi an t6i cAn chd nghi ngoi, nhung ra lai hét chd
- An xong can nghi choi ma nhan vién lai khong cho ngdi, khéng c6 chd ngdi nghi ngoi thi
khach phai ngdi trudc ctra théi vay ma khong cho
- Nha hang dong nén dudi khach ra sém

- Nén bd sung thém noi nghi ngoi cho khach sau bita in

Nguon: Két qua xir 1y s6 lidu khdo sdt cia tdc gid, 2026.
Két qua khao sat cho thiy chét lugng cham séc khach hang tai Nha hang Taiga
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duogc khach hang danh gia twong ddi tich cyc. Diém trung binh chung cua toan bo thang
do dat 4,53, thudc muc “Rét tot”. Trong d6, nhém ti€u chi sau khi str dung dich vu dat
diém trung binh cao nhat véi 4,75; tiép dén 1a nhom trudc khi sir dung dich vu dat 4,46
va nhom trong qua trinh st dung dich vu dat 4,43. Sy chénh 1éch gitra cdc nhom ti€u chi
khong qua 16n, cho thdy hoat dong cham soc khach hang tai nha hang dugc thuc hién
kha ddng déu ¢ nhiéu giai doan khac nhau trong qua trinh khach trai nghiém dich vu.

O giai doan trudce khi str dung dich vy, cac tiéu chi vé thong tin nha hang va su ho
trg ciia nhan vién dugc danh gia cao. Ty 1€ khach hang lya chon murc “Rat t6t” & hai tiéu
chi nay 1an luot dat 81,4% va 80,7%, phan anh khach hang nhin chung hai long véi cach
nha hang cung cip thong tin, huéng din va hd trg trude khi vao nha hang. Tuy nhién,
ti€u chi “Viéc tim vi tri nha hang trong khu du lich tuong d6i thuén tién” ¢6 ty 1€ danh
gia “Binh thuong” & muc 32,7% va diém trung binh chi dat 3,89. Day 1a diu hiéu cho
théy viéc chi dan vi tri nha hang van can duoc quan tam hon, dac biét dbi véi khach lan
dau dén Sun World Ba Na Hills hodc khach chua quen véi so do di chuyén trong khu
du lich.

Trong qué trinh st dung dich vy, cac ndi dung lién quan dén nhan vién va kha nang
bd sung mén an tai quay buffet tiép tuc nhan dugc danh gia tich cuc. Ty 18 khach chon
muc “Rat tbt” & cac tiéu chi vé thai d6 nhan vién, sy chu dong ho tro, kha ning giai dap
thac méc va bd sung mon an déu dao dong tur 75,5% dén 81,0%. Du vay, hai tiéu chi Ve
khong gian dung bita va cam giac thoai mai c6 két qua thap hon. Cu thé, tiéu chi khong
gian dung bira c6 36,3% khach danh gia & mic “Binh thudng” va diém trung binh dat
3,63. Két qua nay phan anh trong mot s6 thoi diém, dic biét vao gio cao diém, khong
gian phuc vu van cé thé tao cam giac dong, chat hodc chua that sy thuan tién cho khach
hang.

bdi véi giai doan sau khi st dung dich vu, két qua khao sat tuong ddi ndi bat khi
phan 16n khach hang liwa chon muc “Rat tot” & cac tiéu chi thu thap y kién phan hoi, thai
d6 tiép nhan gop ¥, xir Iy phan hdi va cam giac duoc ling nghe. Ty 1¢ khach danh gia
“Rét tét” & nhom nay dao dong tir 78,8% dén 81,0%, diém trung binh chung dat 4,75.
Diéu d6 cho thdy nha hang di c6 sy quan tam nhét dinh dén hoat dong ghi nhan ¥ kién
cua khach sau khi dung bira.

Nhin chung, két qua khao sat cho thdy Nha hang Taiga da tao duoc 4n tuong tot

doi voi khach hang ¢ nhi€éu khia canh, nhat 1a thai 6 phuc vu cia nhan vién, kha nang
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hd tro trong bita n, viéc bd sung mon tai quiy buffet va hoat dong tiép nhan phan hoi
sau khi khach str dung dich vu. Tuy nhién, mot s6 noi dung van can duoc cai thién, trong
d6 dang chu y 1a sy thuén tién khi tim vi tri nha hang, khong gian dung bira va cam giac
thoai mai trong diéu kién dong khach. Nhing két qua nay 13 co so truc tiép dé danh gia
vu diém, han ché va nguyén nhéan trong hoat dong cham soc khach hang tai Nha hang

Taiga ¢ phan tiép theo.

2.4.4. Ddnh gid chit lwong Chdam séc khdach hang théng qua ¥ kién khdach hang
Tir két qua khao sat dugc tong hop ¢ muc 2.5.3, ¢6 thé nhan thiy chét lugng chim
soc khach hang tai Nha hang Taiga nhin chung dugc khach hang danh gia tich cuc. Tuy
nhién, bén canh nhirng diém manh da dat duoc, két qua khao sat va cac ¥ kién gop ¥ mo

cling cho thdy mot s han ché can dugc nha hang quan tam trong thoi gian t4i.

2.4.4.1. Nhitng wu diém

Tht nhat, doi ngii nhan vién la diém manh ndi bat trong hoat dong cham s6c khach
hang tai Nha hang Taiga. Cac tiéu chi lién quan dén nhéan vién déu dat diém trung binh
cao, nhu nhéan vién giai dap thiac mac rd rang va dé hiéu dat 4,74 diém, nhan vién c6 thai
dd lich sy, than thién dat 4,69 diém, nhan vién chu dong quan sat va ho tro kip thoi dat
4,68 diém. Diéu nay cho théy phén 16mn khach hang cam nhan dugc su than thién, nhiét
tinh va tinh than hd trg cua nhan vién trong qua trinh st dung dich vu.

Thtr hai, hoat dong hd tro khach trudc khi sir dung dich vy dugc thyc hién kha tdt.
Tiéu chi nhan vién hd tro va huéng dan khach nhiét tinh trudc khi vao nha hang dat 4,76
diém, trong khi tiéu chi thong tin vé nha hang rd rang va dé tiép can dat 4,75 diém. Két
qua nay phan anh rang Nha hang Taiga di c6 su quan tim dén khau tiép xuc ban dau,
gitip khach hang c¢6 duoc nhitng thong tin can thiét va thuan tién hon khi bat dau st
dung dich vu.

Thur ba, kha ndng dap ung trong qua trinh phuc vu buffet dugc khach hang danh
gia tich cuc. Tiéu chi moén 4n tai quiy buffet dugc bd sung twong ddi kip thoi dat 4,74
diém, véi ty 1¢ khach danh gia & muc rat tot chiém 79,4%. Dbi voi mo hinh buffet, viéc
duy tri mon 4n tai quay line khong chi lién quan dén chat lwong san phdm ma con thé
hién kha niang t6 chtrc phuc vu va su phdi hop giita cac bd phan.

Thu tu, hoat dong cham so6c khach hang sau khi st dung dich vu dugc danh gia
cao nhét trong ba giai doan khao sat. Diém trung binh chung ctia nhom tiéu chi nay dat

4,75, thudc murc “Rat tot”. Khach hang danh gia cao viéc nha hang quan tim dén thu
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thap y kién phan hoi, thai do tiép nhan goép y ciia nhan vién va cam giac ¥ kién ciia minh
duogc ling nghe.

Nhin chung, nhirng wu diém trén cho thay chat lugng cham soc khach hang tai Nha
hang Taiga dang co nhiéu diém tich cuc, dic biét & thai do phuc vy, kha nang ho tro,
qua trinh b sung mén an va hoat dong tiép nhan phan hoi. Day 14 nhing yéu t6 can

dugc nha hang tiép tuc duy tri va phat huy trong thoi gian t6i.

2.4.4.2. Nhiing han ché va nguyén nhan
Bén canh nhitng két qua tich cuc, két qua khao sat va cac ¥ kién gop y cua khach
hang ciing cho thdy hoat dong chim soc khach hang tai Nha hang Taiga van con mét s6
han ché nhat dinh. Thay vi trinh bay dan trai theo timg nhan xét riéng 1é, cac han ché
dugc tong hop theo nhitng nhom yéu td ¢6 tin suat xuat hién dang cht y va c6 anh huong

tryc tiép dén trai nghiém cua khach hang. Cach trinh bay nay gitup nhan dién rd hon van

dé trong tim, nguyén nhan chil yéu va co s dé xuét giai phap ¢ chuong tiép theo.

Bang 2.9. Tong hop nhirng han ché va nguyén nhén trong hoat dong chim séc

khach hang tai Nha hang Taiga

TT

Nhém yéu to

Biéu hién han ché tir khao

sat/y kién khach hang

Nguyén nhén chii yéu

Su thuan tién
trong tiép can

dich vu

Mot s6 khach hang con gip
kho khan khi tim vi tri Nha
hang Taiga trong khu du lich;
khach phai hoi duong hodc
mat thém thoi gian di chuyén

trudce khi vao nha hang.

Sun World Ba Na Hills cé
quy mé 16n, nhidu khu wvuc
tham quan va nhiéu diém dich
vu an ubng. Hé thong chi din
dén nha hang chua that su ndi
bat, thong tin huong dan chua
ddng déu va chua hd tro day du
cho khach 1an dau dén hodc

khach nudc ngoai.

Co sé vat chat
va moi trudng

phuc vu

Khong gian dung bita trong
mot s6 thoi diém chua tao cam
giac that su thoai mai; khach
c6 thé cam nhan tinh trang
dong, chat, nong, bat tién khi

di chuyén hoac chua thuan tién

Nha hang phuc vu theo mo
hinh buffet vo1 lugng khach
l6m, dac biét vao khung gio
trua. Khi nhiéu doan khich
dén cung thoi diém, mat do

khach tang cao, trong khi viéc
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& mot sd khu vue phu tro.

phan luong di chuyén, bo tri
khong gian, vé sinh va hau can
chua phai lic nao cling dong

bo.

Quy trinh don
tiép va diéu

phéi khach

Vao gid cao diém co thé phat
sinh tinh trang cho doi, kiém
soat vé 1au, sip xép chd ngdi
cham hodc qua tai cuc bd tai
khu vire vao nha hang va quiy

buffet.

Co cau khach ctia nha hang
co ty 1¢ khach doan/tour kha
16n. Khi nhiéu doan dén cing
thoi diém, ap luc 1én khau don
tiép, kiém soat vé, phan khu
vuc ngdi va phdi hop giita cac

vi tri phuc vu ting 1én dang ké.

D01 ngii nhan
vién va kha

nang dap ung

Nhan vién nhin chung dugc
danh gia tich cuc, tuy nhién
muc do chu dong quan sat, tdc
d6 phan hoi va kha nang hd tro
khach c6 thé chua that sy dong
déu gitta cac khu vuc hodc cac
ca lam viéc, nhét 1a khi dong
khach.

Ap luc cong viéc gid cao
diém 16n, s6 luong khach dong
va yéu cau phdi hop lién tuc
gilta hostess, nhan vién phuc
vu, nhan vién quﬁy buffet,
bartender va bd phan bép. Bén
canh do, kinh nghiém, k¥ nang
xtr 1y tinh hubng va kha ning
ngoai ngt cua nhan vién chua

hoan toan dong déu.

Kha nang
phuc vu nhém

khach qudc té

Mot s6 khach nude ngoai cd
thé gip kho khan khi tiép can
thong tin, tim khu vuc moén an,
trao d6i nhu cau hoic hiéu day
du huéng dan st dung dich vu
buffet.

Khach quéc té c6 khac biét
vé ngdn ngir, thoéi quen in
udng va ky vong dich vu. Néu
bang chi dan, thong tin huéng
dan va nang lyc giao tiép ngoai
ngit cia nhan vién chua dong
déu, trai nghi¢ém cta nhom

khach nay dé bi anh huéng.

Hoat dong hd
tro sau khi sir

dung dich vu

Hoat dong tiép nhin phan hoi
dugc danh gia tot, tuy nhién

van con y kién lién quan dén

Khoéng gian danh cho khach
sau khi dung bira con han ché;

quy trinh theo doi va phan loai
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nhu cau c6 khu vuc cho/nghi | phan hdi sau dich vu can duoc
sau bita dn hodc duoc hd tro rd | duy tri thuong xuyén hon dé
hon sau khi két thiic dich vu. | tranh xtr 1y mang tinh thoi

diém.

Nguon: Tdc gida tong hop tir két qua khdo sat khach hang va y kién gop y tai
Nha hang Taiga.
Qua bang trén c6 thé thay, cac han ché trong hoat dong cham so6c khach hang tai

Nha hang Taiga khong tap trung cha yéu ¢ thai do phuc vu ctia nhan vién, boi nhom tiéu
chi lién quan dén nhan vién nhin chung van dugc khach hang danh gia tich cuc. Nhimng
van dé dang cht ¥ hon ndm & su thuan tién khi tiép can nha hang, khong gian dung bira,
diéu phéi khach vao gid cao diém, kha nang phuc vu nhém khach qudc té va viéc duy
tri trai nghiém sau khi khach két thuc bira an.

Nguyén nhan ciia cac han ché nay xuat phat tir ca yéu t6 khach quan va cha quan.
Vé khach quan, Nha hang Taiga hoat dong trong khu du lich c6 quy mé 16n, luong khach
tap trung cao vao mot s6 khung gid nhéat dinh va co cdu khach kha da dang. V& chu
quan, cong tac chi dan, phan ludng, b6 tri khong gian, phdi hop giita cac bd phan va hd
trg song ngit van can dugc hoan thién hon. Pay 1 nhitng co sé quan trong dé dé xuat
cac giai phap nang cao chat lugng chim soc khach hang tai Nha hang Taiga trong

Chuong 3.

65



TIEU KET CHUONG 2

Chuong 2 di trinh bay khai quat vé Sun World Ba Na Hills va Nha hang Taiga,
qua do lam 1o bdi canh hoat dong cua nha hang trong hé théng dich vu 4m thuc cua khu
du lich. Cac ndi dung veé vi tri, quy mo, co cAu to chire, dich vu 4m thyc va tinh hinh
hoat dong kinh doanh cho thiy Taiga 14 nha hang buffet ¢ vai tro quan trong trong viéc
dap Gmg nhu cau an udng cua du khach tai Ba Na Hills.

Trén co s& quan sat thuc té va két qua khao sat khach hang, chuong 2 da phan tich
hoat dong cham soc khach hang tai Nha hang Taiga theo ba giai doan: trudc khi st dung
dich vy, trong qua trinh st dung dich vu va sau khi st dung dich vu. Két qua cho théy
nha hang co nhiéu diém tich cuc nhu thai do phuc vu tuong ddi tot, nhan vién co sy hd
trg khach trong qua trinh ding bita va hoat dong tiép nhan phan hoi da dugc quan tdm
nhat dinh.

Tuy nhién, chuong nay ciling chi ra mot s6 han ché can khic phuc, dac biét 1a su
thuan tién trong viéc tim vi tri nha hang, diéu phéi khach vao gio cao diém, khong gian
phuc vu, kha ning hd trg khach quc té va tinh dong déu trong qua trinh phuc vu. Nhiing
vu diém va han ché nay 1a co sé thuc tién quan trong dé dé xuét cac giai phap nang cao

chét luong chim soc khach hang tai Nha hang Taiga trong chuong 3.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG CHAM SOC KHACH
o HANG TAI NHA’ HANG TAIGA
3.1. Co so dé xuat giai phap nang cao chat lwong chiam soc khdch hang tai Nha

hang Taiga

Viéc dé xuét giai phap ning cao chit lwong chim soc khach hang tai Nha hang
Taiga can dugc dat trong mdi lién hé véi dinh huéng phat trién ciia nganh du lich, dinh
hudng cua Sun Group, dinh hudng ciia Sun World Ba Na Hills va dinh huéng van hanh
ctia chinh Nha hang Taiga. Bén canh d6, cac giai phap ciing phai xuat phat tir nhiing két
qua danh gia thuc trang va y kién khao sat ciia khach hang d3 trinh bay ¢ Chuong 2.
Céch tiép can nay gitip cac giai phap khong bi dan trai, déng thoi bao dam tinh phu hop
v6i bdi canh hoat dong thuc té cua nha hang.

Trong pham vi dé tai, co s¢ dé xuat giai phap duoc xac dinh theo ba nhom: dinh
huéng phét trién, xu huéng phét trién dich vu nha hang trong du lich va két qua danh
gia vé hoat dong cham soc khach hang tai Nha hang Taiga. Trong d6, phan dinh huéng
phat trién dong vai tro 1am nén tang chung; phan xu hudng dich vy nha hang gitp nhan
dién yéu ciu mdi cua thi truong; con phan két qua danh gia thuc trang 1a can ctr truc

tiép dé lua chon céac giai phap phu hop.

3.1.1. Dinh hwéng phdt trién ciia nganh du lich, Sun Group, Sun World Ba Na
Hills va Nha hang Taiga

3.1.1.1. Dinh huéng phdt trién ciia nganh du lich va xu hwéng phat trién dich

vu nha hang trong du lich

Theo Quyét dinh s6 147/QD-TTg ngay 22/01/2020 ctia Thu tuéng Chinh pha vé
viéc phé duyét Chién lugc phat trién du lich Viét Nam dén nam 2030, du lich Viét Nam
dugc dinh hudng phat trién tré thanh nganh kinh té miii nhon, phat trién theo huéng bén
virng, chuyén nghi¢p, hién dai va c6 kha nang canh tranh cao. Chién luoc cling nhan
manh yéu cau phat trién du lich gén vOi nang cao chét lugng dich vy, da dang hoa san
pham, ting cudng ning luc canh tranh cta diém dén va gia ting su hai 1ong cua du
khéch. Pay la can ctr quan trong dé cac doanh nghiép hoat dong trong Iinh vyc du lich,
trong d6 co6 cac don vi kinh doanh dich vu an uéng tai diém dén, chu trong hon dén chat
lugng phuc vu va trai nghiém khéch hang.

Trong bdi canh nhu cau du lich ngay cang thay d6i, khach du lich hién nay khong

chi quan tdm dén canh quan, hoat dong vui choi giai tri hay gia ca dich vy, ma con chu
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trong nhiéu hon dén cam nhan trong toan bd qua trinh trai nghiém. Mot chuyén di duoc
danh gia tich cuc khong chi dua vao diém tham quan chinh, ma con phu thudc vao chat
lugng cua cac dich vu b6 trg nhu van chuyén, lwru tra, mua sdm va dn uéng. Vi vay, dinh
huong nang cao chét luong dich vu du lich can dugc hiéu la qua trinh hoan thi¢n déng
b cac diém cham trong hanh trinh trai nghiém cua du khach.

Trén co s¢ dinh hudng chung cua nganh du lich, dich vu nha hang trong du lich
cling c6 xu hudng phat trién theo hudéng nang cao chat lugng trai nghiém thay vi chi
dirng lai ¢ viéc dap Gng nhu cu an udng. Ddi voi du khach, bira an trong hanh trinh
tham quan khéng con 1a hoat dong phu tro don thuan, ma tré thanh mét phan cta trai
nghiém diém dén. Do d6, cac nha hang trong khu du lich can quan tim dén su da dang
ctia thuc don, chat luong moén an, an toan vé sinh thuc phém, khong gian dung bita, tbe
do phuc vy, thai do nhan vién va kha nang hd tro khach trong subt qué trinh st dung
dich vu.

Bén canh do, sy gia tang cua cac nhom khach co dac diém khéac nhau nhu khach
gia dinh, khach doan, khach qubc té hodc khach c6 nhu cau am thuc riéng cling dit ra
yéu cau cao hon ddi v6i hoat dong nha hang trong khu du lich. Nha hang khong chi can
bao dam chit luong san phdm am thyc ma con phai to chire tot quy trinh dén tiép, hudng
dan, diéu phdi khach, bd sung mon in, kiém soat vé sinh khu vuc phuc vu va tiép nhin
phan hoi sau khi khach sir dung dich vu. Nhitng ndi dung nay c6 anh huéng truc tiép
dén mirc do hai long ctia khach hang va hinh anh chung cua diém dén.

Nhu vay, co thé théy xu hudng phat trién dich vu nha hang trong du lich 1a mgt bd
phan cu thé trong dinh hudng nang cao chat lugng dich vu va trai nghiém du khach cia
nganh du lich. P6i voi Nha hang Taiga tai Sun World Ba Na Hills, dinh hudng nay co
y nghia thiét thuc boi nha hang phuc vu luong khach 16n, bao gff)m ca khach no1 dia va
khach quéc té. Viéc nang cao chat lugng cham séc khach hang tai nha hang vi vay khong
chi nham cai thién sy hai 1ong cta thuc khach trong qua trinh dung bita, ma con gop
phﬁn hoan thién trai nghiém dich vu am thuc va nang cao hinh anh chuyén nghi¢p cua

khu du lich.

3.1.1.2. Pinh hwéng phdt trién ciia Sun Group
Sun Group la tap doan kinh té tu nhan hoat dong trong cac linh vuc du lich nghi
dudng, vui choi giai tri, bat dong san cao cip va dau tu ha ting. Theo thong tin gidi thiéu

cta tdp doan, Sun Group dinh hudng phat trién cic cong trinh, san pham va dich vu
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mang tinh khéc biét, chat lugng cao, gop phan tao dung du an cho cic ving dét noi tap
doan dau tu. Céc gid tri nhu chit lvong, dang cip, khac biét, sang tao va chuyén nghiép
1a nhitng noi dung thudng xuyén dugce nhdn manh trong dinh huéng phat trién cia tap
doan.

Tt dinh hudéng do, cac don vi dich vu thude h¢ sinh thai Sun Group can hudng dén
viéc tao ra trai nghiém dong bd, chuyén nghiép va c6 kha ning dé lai an tuong tot ddi
v6i du khach. Doi véi Nha hang Taiga, diéu nay thé hién & yéu cau phuc vu khach khong
chi dung quy trinh ma con phai thé hién sy quan tam, chi dong hd tro va xir 1y linh hoat
cac tinh hudng phat sinh. Chét luong cham soc khach hang vi vay can dugc xem 1a mot

phan trong viéc duy tri hinh anh dich vu cta hé théng Sun Group.

3.1.1.3. Pinh hwéng phdt trién ciia Sun World Ba Na Hills

Sun World Ba Na Hills dugc dinh vi 1 quan thé du lich nghi dudng, vui choi giai
trf va am thuc tai Da Nang. Véi dic diém nam ¢ do cao khoang 1.487m so véi muc nude
bién, noi day thu hat du khach nho khi hdu dic trung, canh quan, cac cong trinh kién
triic, hoat dong 1& hoi, hé théng cap treo va hé thé)ng dich vu di kém. Trong bdi canh
lugng khach dén khu du lich ngay cang da dang, Sun World Ba Na Hills can duy tri chat
luong dich vu & nhiéu diém cham khéc nhau, tir di chuyén, tham quan, vui choi dén an
ubng.

Dinh hudng phat trién ctia Sun World Ba Na Hills trong thoi gian tdi ¢6 thé nhin
nhan theo huéng ning cao trai nghiém téng thé ctia du khach, ting tinh chuyén nghiép
trong van hanh va dap tng t6t hon nhu cau cua ca khach néi dia 1an khach qudc té. Vi
vay, cac nha hang trong khu du lich, trong d6 c6 Taiga, can bao dam kha nang phuc vu
luong khach 16n nhung van duy tri duoc sy thuan tién, sach s&, nhanh chéng va than

thién trong qua trinh phuc vu.

3.1.1.4. Pinh hwéng phdt trién ciia Nha hang Taiga
Nha hang Taiga 1a mét trong nhitng nha hang buffet thudc hé théng dich vu 4m
thuc ctia Sun World Ba Na Hills. Theo thong tin cong bd ciia khu du lich va thyc té quan
sat trong qua trinh thyc tap, Taiga phuc vu theo mo hinh buffet, c6 thyc don da dang va
huéng dén nhu cau dung bita cia du khach trong khung gio tham quan. Véi dic diém
phuc vu lugng khach twong dbi 16n, nha hang khong chi can quan tdm dén chét luong
mon dn ma con phai chi trong dén quy trinh d6n khach, hudng dan khach, bd sung mon,

hd trg trong qua trinh dung bita va tiép nhan phan hoi sau khi khach str dung dich vu.
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Trong thoi gian tdi, dinh huéng phat trién ciia Nha hang Taiga can gin véi viéc

nang cao nang luc phuc vu buffet, cai thién sy thuan ti€n trong trai nghiém va tang kha

nang dap tng nhom khach hang da dang. Nha hang can duy tri cic diém manh vé thai

d6 phuc vu, sy hd tro ctia nhan vién va hoat dong tiép nhan phan hoi, déng thoi khic

phuc nhitng diém con han ché lién quan dén chi dan vi tri, khong gian dung bira, diéu

phdi khach gid cao diém va hd tro khach qudc té.

3.1.2. Co 56 tir két qud ddnh gid vé chim séc khdch hang tai Nha hang Taiga

3.1.2.1. Nhitng wu diém co bdn

Tir két qua khao sat va phan tich thuc trang, c6 thé rat ra mot s6 vu diém co ban

trong hoat dong cham soc khach hang tai Nha hang Taiga nhu sau:

Bang 3.1. Khai quat nhirng vu diém co ban trong hoat dong chim séc khach

hang tai Nha hang Taiga

Noi dung wu diém

Biéu hién tir két qua danh gia

Thai do va k¥ nang phuc
vu cua nhan vién duoc
khéach hang danh gia tich

cuc

Céc tiéu chi vé thai d lich sy, than thién; su chu dong hd
trg; kha ning giai dap thac mac déu dat diém trung binh
cao, phan anh vai tro ndi bat cua doi ngii nhan vién trong

trai nghiém cua khach.

Khau hd tro khach trude
khi st dung dich wvu

tuwong ddi tot

Khach hang danh gia cao viéc cung cip thong tin va su
huéng dan ctia nhan vién trude khi vao nha hang. Pay la

co sO quan trong dé€ tao an tugng ban dau tich cuec.

Kha nang dap tng trong
qua trinh phuc vu buffet
kha tot

Tiéu chi mon 4n tai quiy buffet duoc bd sung twong dbi
kip thoi dat mirc danh gia cao, cho thay su phdi hop gitta

cac bd phan phuc vu va bép nhin chung duoc duy tri.

Hoat dong tiép nhan
phan héi sau khi sir dung
dich vu dugc khéach hang

danh gia cao

Céc tiéu chi lién quan dén thu thap ¥ kién, tiép nhan gop y
va cam giac dugc léng nghe déu dat muc rat tot, thé hién

su quan tadm cua nha hang doi voi cam nhan cua khach.

Nguon: Tdc gia tong hop tir két qua khdo sat khdch hang va danh gid thuc trang tai

Chuong 2.

3.1.2.2. Nhitng han ché co bdn

Bén canh cac uvu di€m néu trén, két qua khao sat cling chi ra mdt s6 han ché can

70



dugc quan tAm. Nhimg han ché nay 14 co sé quan trong dé xdy dung giai phap & muc
3.2.
Bang 3.2. Khai quat nhitng han ché co ban trong hoat déng chim séc khach hang

tai Nha hang Taiga

Noi dung han ché

Biéu hién tir két qua danh gia

Su thuan tién khi tim vi

tri nha hang chua cao

Ti€u chi tim vi tri nha hang trong khu du lich dat 3,89
diém, thap hon nhiéu tiéu chi khac; mot sé y kién mo
phan 4nh nha hang xa, kho tim va bang chi dan chua dé

hiéu.

Khong gian dung bira
chua that sy thoai mai

vao gio cao diém

Tiéu chi khong gian dung bita dat 3,63 diém; khach
phan anh tinh trang nong, chat, di chuyén chua thuan tién

va ban ghé xép day.

Quy trinh don khach va
diéu phdi khach con chiu

ap luc khi dong khach

Mot s6 v kién md dé cap dén tinh trang xép hang, qua

tai, nhan vién xu 1y yéu cau cham khi luong khach dong.

Mot s6 yéu to vé co sO
vat chat va moi truong
phuc vu con anh hudng

dén trai nghiém

Khach c6 gop y v€ nha vé sinh, mui, xe rac va sy bat

tién khi phai di chuyén ra ngoai khu vuc phuc vu.

Nhu cau hd trg khach

quoc té ngay cang rod

Co cdu mau khao sat co ty trong khach nudc ngoai dang
ké, doi hoi nha hang chu trong hon dén chi dan song ngir

va nang luc giao ti€p ngoai ngi.

Cham s6c sau bira an

con can hoan thién

Mot s6 khach phan anh thiéu khu vire nghi/chd sau khi
dung bira, dan dén cam giac chua dugc hd trg tron ven

sau khi két thac dich vu.

Nguon: Tdc gia tong hop tir két qua khao sat khdch hang va ddnh gid thye trang tai
Chuong 2.
3.2. Mt s6 gidi phdp néng cao chit lwong cham séc khdch hang tai Nha hang
Taiga

3.2.1. Gidi phdp néng cao chit lwgng chim séc khdach hang truwéc khi sir dung
dich vu

O giai doan trudc khi st dung dich vy, chét luong cham séc¢ khach hang duogc thé
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hién chu yéu qua kha ning cung cap thong tin, huéng dan khach tiép can nha hang va
hd tro khach trudc khi bude vao qua trinh dung bira. Pi voi Nha hang Taiga, day 1a
giai doan c6 ¥ nghia quan trong vi nha hang nam trong khu du lich c¢6 khong gian rong,
luong khach 16n va d6i tuong khach da dang. Néu khach hang gap khé khan ngay tir
khau tim vi tri, xép hang hoac tiép can thong tin ban dau, cam nhan cua khach vé dich
vu c6 thé bi anh hudng trude khi sir dung bira an.

Tu két qua khao sat va danh gia thuc trang & Chuong 2, ti€u chi lién quan dén viéc
tim vi tri nha hang dugc khach hang danh gia thap hon so véi nhiéu tiéu chi khic. Mot
s6 y kién mé cling phan 4nh nha hang hoti xa, khoé tim, bang chi dan chua that sy dé nhan
biét hodc khach mat thoi gian khi di chuyén dén khu vyc nha hang. Vi vy, nhom giai
phap trudce khi str dung dich vu can tip trung vao viéc lam cho khach hang dé tiép can
Nha hang Taiga hon, giam sy ling ting ban dau va tao an tuong thuan loi trude khi
khach bat dau sir dung dich vu.

Bang 3.3. Co s& va ndi dung giai phap niang cao chit lrong chim séc khach hang

trudc khi str dung dich vu tai Nha hang Taiga

Co s¢ dé xuat giai phap

NOi dung gidi phap

Khach hang con gip kho khin nhat
dinh khi tim vi tri Nha hang Taiga
trong khu du lich. Ti€u chi vé su
thudn tién khi tim vi tri nha hang cé
diém danh gia thip hon so véi cac tidu
chi khac trong nhém cham soc trude

khi str dung dich vu.

Hoan thién hé thong chi dan dén nha hang:
Nha hang can phdi hop v6i Ban quan 1y khu
du lich ra soat cac diém dé gay nham 13n nhu
khu vuc gan ga cap treo, quang trudng, cac 16i
1& va truc di chuyén chinh. Bién chi dan cin
duogc dit o vi tri dé nhin, str dung ky hiéu rd
rang, théng nhit mau sic nhan dién va c6 noi
dung song ngit Viét — Anh dé hd tro ca khach

noi dia va khach qudc te.

Mot s6 ¥ kién mé cho thay khach co
thé mat thoi gian khi di chuyén dén
nha hang, dic biét trong thoi diém
dong khach hodc khi khach lan dau
dén Sun World Ba Na Hills.

Ting cuong hd trg khich trude khi vao nha
hang: Vo khung gio cao diém, nha hang nén
bd tri nhan vién hd trg tai khu vue 16i vao hodc
diém giao cat gan nha hang dé hudng dan
khach di chuyén, giai thich quy trinh vao nha
hang va hd tro khach doan. Nhan vién can chi
dong quan sat, nhan dién nhom khach dang

ling ting dé hd tro kip thoi thay vi chi chd
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khach hoi.

Khach hang trudce khi stir dung dich
vu thudng can nim rd thong tin vé vi
tri, hinh thuc buffet, thoi gian phuc
vy, quy trinh kiém soat vé va khu vuc
ngdi. Néu thong tin chua rd rang,
khach dé& c6 tam 1y bi dong khi tiép

can dich vu.

Chuan héa thong tin hudng dan ban dau:
Nha hang can xay dung ndi dung huéng dan
ngin gon vé vi tri, thoi gian phuc vu, cach
kiém soat vé, khu vuc ngdi va quy trinh st
dung buffet. Cac thong tin ny c6 thé duoc thé
hién qua bang huéng dan tai 161 vao, to thdng
tin ngdn, ma QR hoic ndi dung théng bao cho
huéng dan vién doan trudce khi dua khach dén

nha hang.

Nha hang phuc vu nhiéu nhém
khach khac nhau nhu khach gia dinh,
khach doan, khach quoc té, khach di
cung tré em hodc nguoi 16n tudi. Mai
nhom khach ¢6 nhu cau tiép can va hd

tro ban dau khéac nhau.

Phén ludng va hd trg theo nhom khach: Doi
v6i khach doan, nha hang nén phdi hop trude
v6i hudng dan vién hodc truong doan dé xac
dinh s6 lugng khach, thoi diém khach dén va
nhu ciu dic biét. P6i voi khach gia dinh,
khach c6 tré em hodc nguoi 16n tudi, nhin
vién can uu tién huéng dan khu vuc ngdi
thuén tién, han ché viéc khach phai di chuyén

nhiéu trude khi dung bira.

Co cau khach cua nha hang cé ca
khach noi dia va khach quéc té, trong
khi kha ning tiép can thong tin cia
khach nudc ngoai phu thudc nhiéu
vao chi dan, ngdn ngit va su hd tro

cua nhan vién.

Nang cao kha ning hd trg khach quéc té:
Céc thong tin co ban trudce khi vao nha hang
can ¢ tiéng Anh, dic biét 1a bién chi dan,
thong tin quy trinh buffet va khu vuc chuc
nang. Nhan vién don tiép can duoc trang bi
cac mau cdu giao tiép ngin, d& st dung dé
hudng dan khach nuéc ngoai vé vi tri, chd
ngdi, quay buffet va cac luu ¥ trong qua trinh

st dung dich vu.

An tuong ban dau cia khach hang
dugc hinh thanh ngay tir qué trinh tiép
can nha hang. Néu khau huéng dan va

don tiép ban dau thuin loi, khach s&

Tao 4n tuong ban dau chuyén nghiép: Nha
hang can duy tri thai d6 don tiép than thién,
tac phong gon gang va cach huéng dan rd rang

tai khu vuc ctra vao. Trong truong hop khach
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co6 tam ly thoai mai hon trude khi sur | phai chd, nhan vién nén chi dong thong tin
dung dich vu. thoi gian cho du kién, huéng dan vi tri xép
hang va hd trg nhiing thiac mac co ban dé han
ché cam giac kho chiu cua khach truée khi

dung bira.

Nguon: Tdc gia tong hop va dé xudt tir két qua khdo sdt khdch hang va danh gid thie
trang tai Chuong 2.
Nhin chung, nhom giai phép trude khi sit dung dich vu hudéng dén viéc lam cho

khach hang tiép can Nha hang Taiga thuan tién hon, dong thoi nang cao chét lugng dén
tiép va huéng dan ban dau. Khi khach hang duoc cung cap thong tin rd rang, dugc hd
tro kip thoi va khong mat nhiéu thoi gian tim kiém, qué trinh str dung dich vu s& bt dau
trong tAm thé tich cuc hon. Pay 1a tién dé quan trong dé ning cao sy hai 1ong cta khach
hang trong céac giai doan tiép theo.

3.2.2. Gidi phdp néng cao chit liwgng cham séc khdach hang trong qud trinh st
dung dich vu

Trong qua trinh sir dung dich vy, khach hang tryc tiép cam nhan chat luong cham

soc thong qua khong gian dung bita, toc d6 hd trg, kha niang diéu phdi khach, chat lugng
mén in, vé sinh khu vue phuc vu va cach nhan vién xir 1y cac yéu cau phat sinh. Do do,
c4c giai phap ¢ giai doan ndy can xuat phat tir nhitng han ché di duoc ghi nhén trong
khao sat va quan sat thuc té, dong thoi tap trung vao viéc 1am cho trai nghiém cua khach
hang dién ra thuén tién, thoai mai va 6n dinh hon.

Bang 3.4. Co s& dé xuat va ndi dung giai phap ning cao chit lwong chim séc

khach hang trong qua trinh sir dung dich vu

Co s6 dé xuit gidi phap Noi dung giai phap
Khong gian dung bita va cam | Nha hang can ra soat lai cach bo tri ban ghé, 161

gidc thoai mai ctia khach hang | di chuyén va cac khu vuc tap trung dong khach dé
chua that sy 6n dinh, dic biét vao | bao dam sy thong thoang trong gid cao diém. Cac
thoi diém dong khach. Mot s6 | vi tri ban gan 16 di, quiy buffet, khu vuc d6 udng
phan hdi cho thay khu vuc ding | va cira ra vao can dugc sip xép hop 1y hon nham
bita co thé nong, ban ghé bd tri | han ché va cham, Un tic va cam giac bat tién khi
day, 161 di chua that sy thuén tién | khach di chuyén. Bén canh do, can thuong xuyén
va khach dé cam thiy chat khi | kiém tra nhiét d6, anh sang, mui trong khong gian

luong khach tap trung cing thoi | va mac do sach s& cia khu vuc dung bira dé tao
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diém.

cam giac dé chiu cho khach.

Lugng khach tap trung vao
khung gid trua tao ap lyc 16n dbi
v6i qua trinh don tiép, sip xép
chd ngdi, bd sung moén, don ban
va hd trg khach. Khi khach dén
cung lic, nhan vién dé bi qua tai,
1am giam tdc d6 phan hoi va muc
dd chu dong trong chiam soc

khach hang.

Trudc mdi ca phuc vy, quan 1y hodc giam sat can
niam sb luong khach du kién, s6 doan, thoi diém
doan dén va cac yéu cau dic biét dé phan bd nhan
su phil hop. Vao gio cao diém, nha hang nén ting
cuong nhan vién tai cac vi tri c6 ap lyc cao nhu 16i
vao, quéy buffet, khu vuc dd uéng, khu vuc don
ban va 16i di chuyén chinh. Pong thoi, can co
nguoi diéu phéi tai sanh hodc khu vyc trung tam
dé hudng din khéach, han ché tinh trang khach tap

trung qua dong tai mot diém.

Khu vuc buffet 1a noi khach tiép
xuc tryc tiép véi san pham am
thuc, vi vay viéc bod sung mon,
giit vé sinh dung cu gap mén, sip
xép quiy va hudéng dan khach lay
moén c6 anh hudng rd dén trai
nghiém. Néu moén an bd sung
cham, quﬁy chua gon hodc khach
di nguoc chiéu, cam nhan vé chat

lugng chdm soc s giam.

Nha hang can duy tri viéc kiém tra quay buffet
theo tirng khung gio ngan, dic biét trong cac thoi
diém khéach 1dy mén déng. Nhan vién phu trach
quiy can theo doi lugng moén con lai, bao bép bd
sung kip thoi, thay dung cu gip mon khi can va
giit khu vuc quiy ludn sach s&. Ngoai ra, nén bd
tri bang tén mon rd rang, thong nhét va co thé bd
sung tiéng Anh cho cdc moén chinh dé hd trg khach
quéc té. Néu diéu kién cho phép, nén thiét ké
luéng di chuyén mét chiéu hodc dit chi dan don
gian nham han ché tinh trang khach di nguoc

chiéu, chen 1an tai quay.

Mot s6 phan anh lién quan dén
v€ sinh, nha vé sinh, mui tir khu
vue rac hodc su bat tién & cac khu
vuc phu trg cho théy trai nghiém
cua khach khong chi phu thudc
vao moén an va nhan vién, ma con
chiu anh hudéng tr toan bd moi

truong phuc vu.

Nha hang can xdy dung checklist kiém tra vé
sinh theo khung gid d6i voi khu vue ban dn, quay
buffet, nha vé sinh, khu vyc d6 udng, 16i di va
diém tap két rac. Cac khu vuc d& phat sinh mui
hodc mét vé sinh can duoc kiém tra thuong xuyén
hon trong gid cao diém. Pong thoi, can phdi hop
tdt gitra nhan vién phuc vy, tap vu, bép va giam
sat tang dé x1r ly nhanh cac van dé phat sinh, tranh

dé khach phai phan anh nhiéu lan.
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Déi tuong khach ciia Nha hang | Nhén vién trong ca phuc vu can dugc phin cong
Taiga kha da dang, bao gdm | rdkhu vuc quan sat va hd trg khach. Déi vai khach
khach noi dia, khach qudc té, | gia dinh, khach c6 tré nhé hodc ngudi 16n tudi, nha
khach gia dinh va khach doan. | hang nén vu tién bd tri chd ngdi thuén tién, dé di
M&i nhém khach c6 nhu cau khéc | chuyén va it phai di xa dén quay moén. Doi véi
nhau; néu nhan vién chua quan | khach qudc té, nhan vién can st dung nhitng miu
sat kip hodc thiéu kha ning giao | cau tiéng Anh co ban dé huéng dan khu vuc ngdi,
tiép phu hop, khach c6 thé cam | vi tri quiy buffet, do udng va cac yéu cau thong
thdy chua dugc hd tro ding mic. | thuong. Viée chu dong quan sat, hoi thim dung
lac va hd tro linh hoat s& gitp khach cam thay

duoc quan tim trong sudt qua trinh dung bira.

Nguon: Tdc gia dé xudt dya trén két qud khdo sdt khdch hang va quan sdt thuc té tai
Nha hang Taiga.
Nhu vay, nhém gidi phap trong qué trinh st dung dich vu can tap trung vao viéc

nang cao sy thuan tién va tinh 6n dinh cia trai nghiém khach hang. Céc giai phap khong
chi huong dén viéc cai thién thao tac phuc vu cua nhan vién ma con chu trong dén t6
chtrc khong gian, diéu phdi khach, duy tri vé sinh, quan Iy quay buffet va hd tro phu hop
d6i v4i tirmg nhoém khach. Khi cac ndi dung nay duge thuc hién dong bo, Nha hang Taiga
c6 thé giam ap luc vao gid cao diém, nang cao cam giac thoai mai cta khach va cung cb
chat lugng cham soc khach hang trong giai doan quan trong nhat ciia qua trinh sir dung

dich vu.

3.2.3. Gidi phdp néng cao chit liwong cham séc khdach hang sau khi sir dung dich
vu
Cham séc khach hang sau khi str dung dich vu la giai doan két thic truc tiép trai
nghiém tai nha hang, déng thoi ciing 13 thoi diém quan trong dé nha hang ghi nhan cam
nhan cta khach va duy tri hinh anh chuyén nghiép. Trén co s& két qua khao sat va nhiing
han ché da phan tich & Chwong 2, cac giai phap & giai doan ndy can tap trung vio viéc
hoan thién khau tién khach, bé tri hoac chi dan khu vuc cho, duy tri thu thap phan hoi

va st dung hi€u qua dir liéu phan hoi dé cai thién chat luong phuc vu.
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Biang 3.5. Co s& dé xuat va ndi dung giai phap ning cao chat lwgng chim séc

khach hang sau khi sir dung dich vu

Co s& dé xuat giai phap

Noi dung gidi phap

Két qua khao sat cho thiy hoat dong
cham soc khach hang sau khi str dung dich
vu duoc khach hang danh gia khé cao, dac
biét & viéc nha hang quan tam thu thap
phan hoi, tiép nhan gbép ¥ voi thai do phu
hop va tao cam giac dugc ling nghe. Pay
1a nén tang tich cuc can tiép tuc duy tri dé
cing cb su hai 1ong cua khach hang sau

btra an.

Nha hang can tiép tuc duy tri hoat dong
cam on, tién khach va ghi nhan ¥ kién sau
khi khach dung bira. Nhan vién nén chu
dong thé hién thai do lich sy, cam on
khach di st dung dich vu, huéng dan 16i
ra hodc diém tap trung cua doan khi cin.
Cach két thuc dich vu nhe nhang, ding
muc s€ giup khach cam nhan duogc su
quan tam tron ven, thay vi chi dugc phuc

vu trong thoi gian dung bita.

Mot sb v kién mé phan anh nhu ciu c6
khu vuc chd hodc nghi ngoi sau bira an,
dic biét dbi vai khach di theo doan, khach
gia dinh, ngudi 16n tudi hodc khach can
chd lich trinh tiép theo trong khu du lich.
Néu khach phai ding chd rai rac trude 16i
ra hodc cam thdy bi yéu cau roi khu vuc
som, trdi nghiém sau bira an co thé bj

giam sut.

Nha hang nén phéi hop v6i Ban quan 1y
khu du lich d€ b6 tri hodc chi dan 13 khu
vuc cho/nghi gan nha hang. Truong hop
khong thé b tri khu vuc riéng trong pham
vi nha hang, nhan vién cin huéng dan
khach dén khu vuc chd thuan tién nhat.
Pbi véi khach doan, nén co diém tap
trung sau bira an dé han ché un tic tai ctra
ra vao va tao cam giac chu dong hon cho

khach.

Hoat dong tiép nhan phan hoi hién da
dugc thyc hién, tuy nhién néu chi dung lai
¢ viéc ghi nhan chung thi chua tao duoc
gid tri cai thién lau dai. Mot s6 van dé nhu
kho tim nha hang, khdng gian nong, nha
vé sinh bat tién, mui hodc thiéu khu vuc
nghi ¢ thé lip lai néu khong duoc tong

hop va xu 1y theo nhoém nguyén nhan.

Nha hang can chuan hoéa cach thu thap
phan hdi sau khi su dung dich vu theo
huéng ngan gon, linh hoat va khong giy
phién cho khach. C6 thé két hop mi QR,
phiéu khao sat ngin hodc trao ddi truc tiép
khi khach chuan bi roi di. Cac noi dung
phan hdi nén tap trung vao thai do nhan
vién, khong gian phuc vy, chat lugng mon

an, v¢ sinh, chi dan va muc d6 hai long
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chung.

Céc phan hoi caa khach hang c6 muc do
khac nhau, bao gém gép ¥ thong thudng,
phan 4nh can xur Iy ngay va van dé lap lai
can cai thién ¢ cip quan 1y. Néu khong co
cach phan loai rd, phan hoi cia khach d&
bi xtr Iy cam tinh hodc chi giai quyét tirc
tho1 ma chua tao thanh dir 1i€u phuc vu cai

tién.

Nha hang nén phan loai phan hoi theo
mirc d6 va pham vi xt 1y. Nhitng vin dé
c6 thé giai quyét ngay trong ca nhu ban
chua sach, thiéu dung cy, mén sép hét
hodc khéach can hd tro thong tin can duoc
nhan vién xur 1y kip thoi. Nhiing van dé
mang tinh 1ap lai can dugc téng hop dinh
ky dé quan Iy nha hang trao d6i vdi cac bo
phan lién quan va dé xuat phuong an khic

phuc.

Phan hoi tich cuc va phan hoi chua hai
long déu cé gia tri d6i véi hoat dong quan
tri chat luong. Néu két qua phan hoi
khong duoc truyén dat lai cho nhan vién,
do1 ngti phuc vu s€ kho nhan biét diém can
duy tri hodc diém can diéu chinh trong

qua trinh lam viéc.

Quan 1y nha hang can dua két qua phan
hdi cua khach vao noi dung hop ca hoac
hop bo phan. Nhitng phan anh lip lai can
duogc phan tich nguyén nhan va thong
nhat cach xir 1y; dong thoi cac phan hoi
tich cuc vé thai do phuc vy, kha nang hd
tro hoac tinh than trach nhiém cua nhan
vién ciing nén duoc chia sé dé dong vién

va duy tri chét luong phuc vu.

Nguon: Tdc gid tong hop va dé xudt tir két qua khdo sdt khdach hang va phén tich thic
trang tai Nha hang Taiga.
Nhu vy, nhém giai phép sau khi st dung dich vu khong chi hudng dén viée xur ly

phan hi riéng 1¢ ma con nham hoan thién cach nha hang két thuc trai nghiém cho khach
hang. Khi hoat dong tién khach, bd tri khu vuc cho, tiép nhan va xur 1y phan hoi duoc
thuc hién c6 hé théng, Nha hang Taiga s€ c6 thém co so dé nang cao sy hai long, han
ché nhiing van dé lap lai va duy tri hinh anh phuc vu chuyén nghiép trong mat khach

hang.

3.2.4. Gidi phdp chung nham duy tri va néng cao chit lwgng chim séc khdch
hang
Bén canh cac giai phép theo tirng giai doan trudc, trong va sau khi khach hang st
dung dich vu, Nha hang Taiga can trién khai mot s6 giai phap chung nham duy tri chat
lrong cham so6c khach hang 6n dinh trong toan bd qué trinh van hanh. Céc giai phap nay
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¢d vai tro hd trg, tao nén tang dé nhiing gidi phap cu thé & tung giai doan dugc thuc hi¢n

ddng bo, han ché tinh trang phuc vu thiéu nhit quan va ning cao kha ning dap tng nhu

cau cua khach hang.

Bang 3.3. Giai phap chung nhim duy tri va ning cao chét lwong chim séc khach

hang tai Nha hang Taiga

Noi dung giai

phap chung

Co s6¢ thuce hién

Cich trién khai

Hoan thién quy

trinh  chdm soc
khach hang va phuc

vu

Hoat dong cham soc khach
hang tai nha hang dién ra &
nhiéu khau, tir cung cp thong
tin, don tiép, phuc vu buffet
dén tiép nhan phan hdi. Néu
quy trinh chua thong nhét, chat
lugng phuc vu dé phu thudc
vao tung ¢4 nhan hodc tung ca

lam viéc.

Xay dung quy trinh cham soc
khach hang theo ba giai doan:
trudc, trong va sau khi s dung
dich vu. Quy trinh can xac
dinh 0 nguoi phu trach, tiéu
chuan phuc vy, cach xir 1y cac
tinh hudng thuong gip va
duoc pho bién thong qua hop

ca, dao tao nhan vién moi.

Tang cudng giam
sat chat luong phuc

vu

Gio cao diém 1a thoi diem dé
phat sinh han ché vé diéu phdi
khach, vé sinh, bd sung mon,
hd tro khach va xir Iy yéu cau.
Néu cong tac giam sat chua
chit ché, cac van dé nho co thé
anh huong truc tiép dén cam

nhan cua khéach hang.

B tri giam st theo cac khu
vuc trong diém nhu 16i vao,
quay buffet, khu vuc ban dong
khach, khu vuc d6 uéng, nha
vé sinh va 16i ra. Giam sat can
kip thoi phat hién diém nghén
trong van hanh, nhic nhé nhan
vién va diéu chinh nhan sy khi

can thiét.

Khao sat y kién
khach hang thuong

Xuyén

Y kién khach hang 13 co sé
quan trong dé nhan dién muc
d6 hai long va cac van dé lip
lai trong quéa trinh phuc vu.
Néu chi ghi nhan phan hdi mot
cach thu dong, nha hang kho

danh gia chinh x4c nhirng ndi

Duy tri khao sat bang phiéu
gidy, md QR hoic bang hoi
ngan sau bira an. Két qua can
dugc tong hop theo tuan hodc
theo thang, tap trung vao cac
tiéu chi nhu chi dan, don tiép,

thai d0 nhan vién, mon an,
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dung can cai thién.

khong gian, v¢ sinh va phan

hoi1 sau dich vu.

Phan tich nguyén
nhan va xu 1y kip
thoi cac van dé phat

sinh

Mot sb han ché trong cham
soc khach hang khong chi xuét
phat tir nhan vién ma con lién
quan dén quy trinh, khong gian
phuc vy, su phéi hop gitra cac
bd phan va luong khach vao
ting thoi diém. Vi vay, can xac
dinh ding nguyén nhan trudc

khi dua ra cach khic phuyc.

Phén loai phan hdi theo timg
nhom van dé nhu nhan su, quy
trinh, moén an, vé sinh, co s&
vét chat va hd tro khach quéc
té. Sau d0, giao trach nhiém xur
1y cho bo phan lién quan, theo
ddi két qua khic phuc va han
ché tinh trang 13p lai trong céc

ca phuc vu tiép theo.

Nguon: Tdc gia dé xudt trén co sé két qua phdn tich thiee trang va khdo sat khdach

hang tai Nha hang Taiga.

Nhin chung, cac giai phap chung trén c6 y nghia bao dam tinh on dinh va lién tuc
ctia hoat dong cham soc khach hang tai Nha hang Taiga. Khi quy trinh duoc chuan hoa,
cong tac giam sat dugc thuc hién thudng xuyén va phan hoi ciia khach hang duge xir Iy
co hé théng, nha hang s€ ¢6 co s¢ nang cao chat luong phuc vu mot cach bén viing hon.
Pong thoi, cac giai phap nay ciing hd tro truc tiép cho cac nhom giai phép theo ting giai
doan, gop phﬁn hoan thién trai nghiém cua khach hang tur trude khi stt dung dich vu dén
sau khi két thuc bira an.

3.3. Kién nghi

3.3.1. Kién nghi déi véi Ban qudn Iy khu du lich

Thir nhét, Ban quan 1y khu du lich can hd tro hoan thién hé thong chi din dén Nha
hang Taiga. Cac bién chi din nén duogc ra soat tai nhirng truc di chuyén chinh, bao dam
dé nhin, d& hiéu va c6 thong tin song ngit. Viéc nay s& giup khach thuan tién hon khi
tim vi tri nha hang, dic biét 1a khach lan dau dén Sun World Ba Na Hills va khach qubc
té.

Thir hai, Ban quéan 1y khu du lich can phéi hop véi nha hang trong cong tac diéu
phdi lrong khach vao gid cao diém. Ddi voi khach doan, cin cé co ché trao d6i thong
tin giita bo phan diéu hanh, huéng dan vién, bo phan kinh doanh va nha hang vé s6

lugng khach, thot gian dén, khu vuc phuc vu va cac yéu cau dic biét. Viéc chu dong
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thong tin s& gitp nha hang chuan bi nhan su, ban ghé, quay buffet va phuong 4n phuc
vu phu hop hon.

Thi ba, Ban quan 1y khu du lich can quan tdm dén cac khu vie chung ¢6 4nh hudng
truc tiép dén trai nghiém cua khach hang nhu 16i di, khu vuc chd, nha vé sinh, diém tap
két rac va vé sinh moi truong xung quanh nha hang. Pay 1a nhitng yéu té tuy khong
hoan toan thugc pham vi phuc vu mén an ctia nha hang nhung lai c6 tac dong rd rét dén
cam nhan cua khach trong qua trinh st dung dich vu.

Tht tu, Ban quan 1y khu du lich nén hd trg hoat dong dao tao nhan su theo huéng
théng nhat van hoa phuc vy trong toan khu. Cac ndi dung nhu giao tiép v4i khach quéc
té, xir 1y tinh hudng dong khach, cham soc khach hang trong gio cao diém va tiép nhan
phan hoi can dugc trién khai dff)ng bo. Khi chat luong phuc vu dugc nang cao & pham
vi toan khu, trai nghiém cua du khach tai tirng diém dich vu, trong d6 c¢6 Nha hang Taiga,

cling s€ duoc cai thi¢én tich cuc hon.

3.3.2. Kién nghi déi véi Nha hang Taiga

Thir nhat, Nha hang Taiga can xem cham soc khach hang 13 mot hoat dong xuyén
sudt trong toan bd qua trinh van hanh, khong chi 14 nhiém vu cia riéng nhan vién tiép
xuc tryc tiép v6i khach. Mdi diém tiép xtic voi khach hang, tir chi dan, don tiép, kiém
S04t vé, huéng dan, phuc vu buffet, don ban dén tiép nhan phan hoi, déu can dugc quan
1y nhu mot phén ctia chét lugng dich vu.

Thi hai, nha hang can chu dong xdy dung ké hoach ddo tao va nhic lai quy trinh
phuc vu cho nhan vién theo dinh ky. N6i dung dao tao nén bam sat thuc té& van hanh cta
Taiga, tap trung vao k¥ niang phuc vu buffet, k§ niang giao tiép, xir 1y tinh hudng dong
khach, hd trg khach nudc ngoai, duy tri vé sinh khu vue phuc vu va tiép nhan phan hoi
cua khach.

Thur ba, nha hang can thuong xuyén kiém tra khong gian phuc vy, dac bi¢t vao cac
khung gio cao diém. Cac ndi dung can kiém tra bao gé)m nhiét do, 16i di, quéy buffet,
ban ghé, khu vue dd uéng, nha vé sinh, xe rac va khu vuc chd. Viéce kiém tra thuong
Xuyén gitp nha hang phat hién som nhiing van dé co6 thé lam giam mirc d6 hai long cua
khach hang va xur 1y kip thoi trude khi phat sinh phan anh.

Thir tu, Nha hang Taiga can duy tri hoat dong khao sat va tiép nhan y kién khach
hang mét cach thudng xuyén. Cac phan hoi cua khach khong nén chi duoc ghi nhan &

ting thoi diém riéng 1é ma can duoc tong hop, phan loai va phan tich theo nhom van dé
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nhu nhan vién, mén in, khong gian, vé sinh, chi dan, tdc do phuc vu va hd trg sau khi
st dung dich vu. Trén co s do, nha hang c6 thé xac dinh nhitng han ché 1ap lai va dua
ra bién phap cai thién phu hop.

Thr nim, nha hang cin ting cudng phdi hop giita cac vi tri trong qua trinh van
hanh, ddc biét gitra hostess, nhan vién phuc vy, nhan vién quéy buffet, nhan vién pha
ché, giam sat va bo phin bép. Su phédi hop chit ché giita cac vi tri s& gitip qua trinh phuc
vu dién ra d6ng bd hon, han ché tinh trang khach phai cho doi, thiéu mén, khu vuc phuc
vu chua sach hoac yéu cau ctia khach chua dugc hd tro kip thoi.

Nhin chung, céc kién nghi trén nham tao diéu kién dé cac giai phap nang cao chat
luong cham soc khach hang tai Nha hang Taiga duoc trién khai déng bd va hiéu qua
hon. Khi ¢6 sy phdi hop giita nha hang, Ban quan 1y khu du lich va cac bo phén lién
quan, hoat dong chdm s6c khach hang s€ dugc cai thién khong chi ¢ ting khau phuc vu

riéng 1€ ma con trong toan bd trai nghiém ctuia khach hang tai Sun World Ba Na Hills.
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TIEU KET CHUONG 3

Chuong 3 dd dé xuit mot sb giai phap nham nang cao chét luong chiam séc khach
hang tai Nha hang Taiga trén co sé dinh hudng phat trién ctia nganh du lich, Sun Group,
Sun World Ba Na Hills, Nha hang Taiga va két qua danh gia thuc trang ¢ chuwong 2. Céc
giai phap duoc xay dung theo hudng bam sat qua trinh trai nghiém cua khach hang, gdm
giai doan trude khi st dung dich vy, trong qua trinh sir dung dich vu va sau khi str dung
dich vu.

Noi dung giai phap tap trung vao viéc hoan thién chi dan va hd tro khach trude khi
vao nha hang, nang cao hiéu qua diéu phdi va phuc vu trong gid cao diém, cai thién hoat
dong tiép nhan phan hdi sau khi khach sir dung dich vy, déng thoi duy tri cac giai phap
chung nhu chuan hoa quy trinh, ting cudng giam sat, khao sat y kién khach hang thuong
xuyén va xtr 1y kip thoi cac van dé phat sinh.

Bén canh d6, chuong 3 ciing dua ra mot sb kién nghi d6i véi Ban quan 1y khu du
lich va Nha hang Taiga nham tao diéu kién dé cac giai phap duoc trién khai dong bod
hon. Néu duoc thuc hién phu hop, cic giai phap ndy s& gop phan nang cao sy hai long
cua khach hang, cai thién chét luong phuc vu va hoan thi¢n trai nghi€ém am thuc tai Nha

hang Taiga trong tho1 gian téi.
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KET LUAN

Trong bdi canh du lich ngay cang phat trién va nhu cau trai nghiém cta khach hang
ngay cang cao, chat luong cham soc khach hang tré thanh mot trong nhitng yéu t6 quan
trong gép phan tao nén su hai long va kha ning quay lai ctia du khach. D6i voi Nha hang
Taiga tai Sun World Ba Na Hills, hoat dong cham soc khach hang khong chi &nh hudng
dén cam nhan cua thyc khach trong qua trinh sir dung dich vu dn udng, ma con gop phan
hoan thién trai nghiém chung cua du khach tai khu du lich.

Trén co s& muc tiéu nghién ctru dd dé ra, khoa luan da hé thong hoa nhing van dé
1y luan co ban vé dich vy nha hang, chiam soc khach hang, chat luong chim soc khach
hang va cac yéu td anh huong dén chat lwong cham séc khach hang trong kinh doanh
nha hang. Pay 13 nén tang quan trong dé tac gia phan tich, danh gia thuc trang hoat dong
cham soc khach hang tai Nha hang Taiga theo ba giai doan: trude khi stir dung dich vy,
trong qua trinh stir dung dich vu va sau khi str dung dich vu.

Thong qua qua trinh quan sat thuc té, thu thap s liéu va khao sat ¥ kién khach
hang, khoa luan da 1am rd nhitng két qua dat duoc trong hoat dong cham séc khach hang
tai Nha hang Taiga. Nhin chung, nha hang di c6 su quan tim dén viéc cung cap thong
tin, don tiép, hd trg khach hang, phuc vu trong qua trinh dung bira va tiép nhan phan hoi
sau khi khach str dung dich vu. Thai d6 phuc vu ctia nhan vién, kha ning ho tro khach
va sy quan tim dén y kién khach hang 1a nhirg diém tich cuc can tiép tuc duy tri.

Bén canh nhitng vu diém, nghién ctru cting chi ra mot s6 han ché con ton tai, chi
yéu lién quan dén sy thuan tién trong viéc tim vi tri nha hang, kha nang diéu phéi khach
vao gid cao diém, co s& vat chat va moi trudng phuc vu, kha ning hd tro nhém khach
quéc té cling nhu viée xir 1y va khai thac phan hoi ctia khach hang mot cach thuong
xuyén, hé théng hon. Nhitng han ché nay cho thiy viéc ning cao chat luong chim soc
khach hang tai Nha hang Taiga 14 can thiét, dic biét trong diéu kién nha hang phuc vu
luong khach 16n va da dang vé nhu cau.

Tir két qua nghién ctru, khoa luan da dé xuat mot sé nhom giai phap nham nang
cao chit lugng cham soc khach hang tai Nha hang Taiga, bao gdm giai phap trude khi
khéch st dung dich vu, trong qué trinh khach st dung dich vy, sau khi khach st dung
dich vu va cac giai phap chung nham duy tri chat lugng phuc vu 6n dinh. Céc giai phap
nay tap trung vao viéc hoan thién hé théng chi din, nang cao hiéu qua doén tiép va diéu

phéi khéch, cai thién khong gian phuc vu, ting cudng hd tro khach hang, duy tri khao
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sat y kién khach hang va xir 1y kip thoi cac van dé phat sinh trong qua trinh phuc vu.
Mic du dd c6 nhiéu ¢ ging trong qua trinh thuc hién, khéa luan van khong tranh
khoi nhitng han ché nht dinh do thoi gian nghién ciru, kinh nghiém thyc té va pham vi
khao sat con gi6i han. Tuy nhién, nhitng két qua nghién ctru cua dé tai c6 thé 1a co sd
tham khao cho Nha hang Taiga trong viéc nhin nhan thyc trang cham séc khach hang
va dinh hudng cai thién chat lwong phuc vu trong thoi gian téi. Viée ning cao chét luong
cham s6c khach hang néu duoc thuc hién dong bo va thudng xuyén sé& gop phan gia ting
su hai long cua thyc khach, nang cao hinh anh ctia Nha hang Taiga va dong gop tich cuc

vao chat lwong dich vu chung cua Sun World Ba Na Hills.
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