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LOI CAM ON

Dé hoan thanh t6t bai bao cdo khoa luan tdt nghiép nay, trude hét em xin giri dén
quy thay co gido trong khoa Du lich cta truong Pai hoc Kién trac Pa Néang 1oi cam
on chan thanh vi da tao co hoi cho chung em dugc hoc tap va lam viéc tai mdt méi
truong chuyén nghiép nhu Ba Na Hills, va cling cam on anh chi tai nha hang Buffet
Beer plaza da tan tinh chi bao, giap do em tur nhiing ngay mai vao. Thong qua dot
thuc tap nay, giup em c6 nhiéu kinh nghiém quy bau va nim chic duoc nghiép vu
chuyén mon sau nay sau khi ra truong gitp em d& bd ngd trong cong viéc. Pong thoi
day ciing 1a co hdi dé em duoc ap dung nhiing kién thic va ki nang da hoc dugc tai
truong dé ap dung vao thuc té. Tir d6 gitip em rén luyén thém ki nang nghé nghiép va
hoan thi¢n ban than hon trong moi truong

Pic biét, em xin giri dén c6 Pinh Thi Thi, ngudi di tan tinh hudng dan gitp do
em hoan thanh bai bao cdo thuc tap tot nghiép nay va 101 cam on siu sic nhat dén cb.
Pé c6 thé hoan thién bai bao cdo, em da c6 su giup d tan tinh tir co, co di bo thoi
gian va cong strc ciia minh dé co thé gitp ching em phat hién nhiing 13i sai can diéu
chinh, nhitng hinh thirc cin c6 ctia mot bai bao cao. C6 da an can quan tim giup d&
chung em rét nhiéu trong thoi gian qua. Vi kién thirc ban than con han ché, trong qué
trinh thyc tap, hoan thién bao cdo nay em khong tranh khéi nhitng sai sot, kinh mong
nhan duoc nhitng ¥ kién déng gop tir co.

Cubi ciing, em xin giri 101 kinh chuc strc khoe dén toan thé quy thay co trong
khoa Du lich trudng Dai hoc Kién triic Pa Nang cing cac anh chi tai nha hang Beer
Plaza truc thuoc Sun World Ba Na Hills ngay cang phat trién va thanh dat hon va

khang dinh vi tri cia minh trén thi truong. Mot 1an nita em xin chan thanh cam on!



PHAN MO DAU

1.1Ly do chon dé tai

Trong bdi canh nén kinh té dich vu ngay cang phat trién manh mé, nganh du lich
va dich vu an uéng dang tré thanh mot trong nhiing linh vuc déng vai trd quan trong
trong viéc thiic dy ting trudng kinh té va nang cao chit luong doi sdng cua con
nguoi. Pac biét, cling vai sy phat trién ciia cong nghé s va tri tué nhéan tao (AI), hanh
vi tiéu dung cta khach hang trong linh vuc du lich va 4m thuc dang c6 nhiéu thay ddi
dang ké. Nguoi tiéu ding ngay nay c¢6 xu hudng sir dung cc nén tang cong nghé va
Al dé tim kiém thong tin, danh gia dich vy, luya chon dia diém an uéng vaduara quyét
dinh trai nghiém dich vu.

Trong linh vic nha hang, dic biét 1a mo hinh buffet, chat luong dich vu dong
vai trd quyét dinh trong viéc thu hut va gitr chan khach hang. Nhung mét s nha hang
buffet & Viét Nam nhan vién thuong xuyén phai d6i mat voi luong khach hang dong
duc, nhat 1a vao cac dip 18, cudi tudn, doi hoi tdc dd phuc vu nhanh chéng va chinh
x4c. Mac du moé hinh buffet mang lai nhiéu loi ich nhu nhan vién c6 thé nhan thém
tién tip tir lwong khach 16n, khong phai phuc vu tirng mon theo yéu cau va cong viéc
chu yéu tap trung vao viéc don dep, nhung né ciing tao ra ap luc 16n trong viéc duy
tri hiéu qua cong viéc trong mot moi trudng 1am viée cang thang. Piéu nay dic biét
13 1ét vao gid cao diém, khi luong khach dong, viée di chuyén lién tuc va dap ung
nhu ciu cta khach hang cé thé dan dén sy mét moi, cham tré va gia tang phan nan tir
phia khach.

Nha hang Beer Plaza thuéc Sun World Ba Na Hills, v6i vi tri thuén loi va lich
sir phat trién 1au dai, 1a mot diém dirng chén 1y tuong cho nhidu dbi tugng khach hang
tir doanh nhan, du khach dén cac doan thé cong tac. Nha hang Beer Plaza 1a mot mo
hinh kinh doanh 4m thyc méi mé tai Sun World Ba Na Hills, ¢6 su lién két v6i xuong
bia va nha hang Ba Na 1901 cung mé hinh kinh doanh nha hang bén trong, gop thém
nhiéu sy to mo, thich tha va trai nghiém. V61 hon 90 mén an buffet da dang, dugc
ché bién sach s& va dep mit. Trang thiét bi hién dai, cting voi khong gian sang trong
tao nén cam giac vo cung thoai mai cho du khach két hop nhitng man trinh dién an
tuong tir cac vii cong qudc té hang dau hoic ling dong lai cing nhitng ban nhac R&B
do cac ca singoai qudc trinh dién. Tuy nhién, mot s6 van dé nhu quy trinh phuc vu

chua tdi wu, thoi gian cho doi lau, chat lugng moén an va phong cach phuc vu chua



dap tng duogc ky vong cia khach hang da dugc ghi nhian. Pay 1a nhiing thach thirc
can dugc giai quyét dé nang cao su hai 1ong va 10ng trung thanh caa khach.

Viéc nghién ctru va 4p dung cc giai phap nang cao chat luong dich vu tai bd
phan nha hang khong chi giup ting cudng hiéu qua hoat dong ma con tao loi thé canh
tranh, gop phan vao su phat trién chung cua khach san. Vé6i nhitng 1y do trén, tac gia
chon dé tai “Nang cao chit lwong dich vu buffet tai nha hang Beer Plaza thujc
Sun World Ba Na Hills” 1am ndi dung nghién ctru cho khoa luan ctia minh.

1.2 Muc tiéu nguyén ctru

Hé théng hoa co so 1y luan vé nang cao chat luong dich vu trong hoat dong
kinh doanh nha hang.

Pénh gia chat luong dich vu buffet tai nha hang Beer Plaza thudc Sun World
Ba Na Hills.

Pé xuat mot s6 giai phap nang cao chat lugng dich vy buffet tai nha hang Beer
Plaza thudéc Sun World Ba Na Hills.

1.3 P6i twong nghién ciru

Pham vi nghién ctru: Nha hang Beer Plaza thu¢c Sun World Ba Na Hills.

Dbi twong nghién ctiru: Chét lugng dich vu buffet nha hang Beer Plaza

Thoi gian nghién ctru: Tir nam 2023 dén nam 2025.

1.4 Phwong phap nghién ctru

Phuong phap quan sat tai noi lam viéc, nham muc dich dénh gia quy trinh phuc
vu thue té, thuc hién quan sat tai chd vao gio cao diém dé ghi nhan tho1 gian phuc va
su tuong tac gitra nhan vién vdi khach hang.

Phuong phap thu thap dir liéu: 13 qua trinh thu thap dit liéu vé nhing thong tin
lién quan dén nha hang Beer Plaza thudc Sun World Ba Na Hills. Cac tai liéu vé chat
lugng dich vu trong hoat dong kinh doanh nha hang.

Phuong phéap phan tich, tong hop, danh gia: Dé phan tich vé diém manh va diém
yéu, tir d6 tong hop cac thong tin danh gia quy trinh va dua ra giai phap hiéu qua va
hop ly.

Phuong phéap khao sat: sir dung bang hoi nham khao sat khach hang, thu thap
thong tin thuc té tir khach hang vé chat lwong dich vu buffet tai nha hang Beer Plaza
thudc Sun World Ba Na Hills.



Phuong phap xir Iy s6 liéu: Dit liéu thu duoc sau d6 duge nhap va xir 1y trén Excel
va duoc thong ké mo ta thong qua cac phép tinh co ban nhu tinh trung binh, ty 18
phan trim. Phuong phéap nay giup tong hop va phan tich mot cach hé thong, tir d6 rat

ra nhiing nhan dinh khach quan vé diém manh, diém yéu ctia chat lugng dich vu



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE NANG CAO CHAT LUQONG
DICH VU BUFFET TRONG KINH DOANH NHA HANG
1.1 Tong quan vé nha hang
1.1.1 Khdi niém vé nha hang

Nha hang 1a mét don vi kinh doanh dich vu an uéng va céc dich vu bd sung
kém theo cho khach nham muc dich thu loi nhuan. Tuy nhién, khong phai tat ca cac
co s6 kinh doanh dich vu an uéng nham muc dich thu loi nhuan déu duge goi la nha
hang. Sy khéc biét giita nha hang véi cac co s& phuc vu an udng thong thuong (nhu
quan an binh dan....) dugc thé hién & hé san phém, chat luong phuc vy, va gia ca.

Theo thong tur s6 18/1999/TT-BTM Thuong Mai: “Nha hang 13 nhiing co s&
ché bién va ban cac san pham an udng c6 chét lugng cao, cd co sé vat chat, trang thiét
bi va phuong thirc phuc vu tét, dp tmg nhu cau ciia moi déi twong khach hang”.

Nhu véy, nha hang 13 noi ma khach dén khong chi thoéa man nhu cau an uéng
don thuan ma con cac dich vu b sung di kem. Hoat dong co ban ciia nha hang la ché
bién va phuc vu céc san phém an uéng, tuy theo loai hinh kinh doanh va diéu kién cu
thé ma cac nha hang trién khai hé san pham phu hop.

1.1.2 Phdn logi nha hang

Phéan loai theo quy mo

Nha hang quy mé 16n: O mot sé nuéc Chau Au, nha hang 16n phai co tong sd
chd ngéi tr 200 chd tré 1én. Tuy nhién, tai Viét Nam, hoat dong nha hang méi & giai
doan dau phat trién nén s lwong nha hang c6 quy mé 16n chua nhiéu. Chinh vi thé,
cac nha hang c6 trén 150 chd s& duoc xac dinh 13 16n.

Nha hang quy mé trung binh: Cac nha hang c6 sd lugng chd ngdi tir 50 dén
150 chd dugce xac dinh 12 quy mo trung binh.

Nha hang quy mo nho: Tai mot sé nude Chau Au, nha hang dudi 100 chd s&
duoc goi 1a nha hang nhé. Nhung & Viét Nam, nha hang dudi 50 chd ngdi méi duge
xem la quy mo nho.

Phin loai theo chit lwgng va trang thiét bi

Nha hang cao cap: Nha hang s& dugc thiét ké va trang tri kha cau ky theo
phong cach Chau Au c6 dién, dic biét 1a kién trac Phap. Khong gian 4m ctng nhung
rat hién dai, sang trong va c6 nhiing nha hang gan giii v6i thién nhién. Xu huéng 4m
thyc ciia nha hang da dang, nhan vién phuc vu dugc dao tao bai ban va chuyén nghiép.
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Déi twong khach cuia cac nha hang cao cap thuong c6 kha ning cho tra cao. Cé chét
luong dat tiéu chuan khat khe (nhu Michelin guide tir 1 sao dén 3 sao/ hay Gault
Milau véi thang diém tir 1 dén 20).

Nha hang tiéu chuan: La loai nha hang cé chét lugng dat nhiing tiéu chuan
nhat dinh, ching loai dich vy, san pham an udng twong ddi da dang, c6 gia ca cao hon
nha hang binh dan.

Nha hang binh dan: Khong gian nha hang duogc thiét ké va trang tri don gian.
Nha hang thudng phuc vu cac mén in va d6 uéng mang tinh chat ddng qué, dan da.
Céc nha hang binh dan c6 thé phuc vu nhiéu ddi tugng khach hang khac nhau, kha
nang chi tra trung binh hoic thap. Ngoai ra, d6i ngii nhan vién c6 thé di qua dao tao
nghiép vu hodc khong.

Phan loai theo m6n an nha hang phuc vu

Nha hang Au: Nha hang phuc vu chii yéu khach phuong Tay va nhitng khach
hang wa chudng cac moén dn Au. Cac moén dn cta nha hang dugc ché bién theo cong
thirc va phuong phap truyén thong Chau Au phu hop véi khau vi khach hang. Céac
nha hang Au tai Viét Nam thuong xuét hién & cac khach san du lich tir 3 sao tr& 1én
va nhitng khéch san lién doanh véi nude ngoai.

Nha hang A: Nha hang s€ phuc vu khach cac mén an mang dam chat Am thuc
Chéau A. Cac mon an duoc ché bién theo cac phuong phap khac nhau kém céc loai
gia vi ty nhién c6 san. Pé thé hién ban sic vin hoa doc do trong am thuc cua tung
quéc gia, nha hang thudng xay dung cac loai phong in riéng nhu Trung Qudc, Han
Quéc, Viét Nam va Nhat Ban.

Nha hang dic san: Nha hang chuyén phuc vu cic mon an va dd udng doc do
clia mot s6 ving va dia phuwong. Khac véi cac nha hang Au va A, sé luong mén an &
day khong nhiéu, chi mot hodc vai mon dn nhung cuc ky doc dao vé cong thirc ché
bién cling nhu cach phuc vu. Bén canh do, nha hang dac san thuong duoc thiét ké va
trang tri noi that mang dam nét van hoa cia ving hodc dan toc. Poi ngil nhan vién
phuc vu ciing duoc trang bi d6 ddng phuc phu hop véi phong tuc va sinh hoat.

Phéan loai theo phwong thirc phuc vu

Nha hang phuc vu theo dinh suat (Set menu service): Pay 1a co s¢ kinh doanh
an udng phuc vu cac bita an theo thyc don da théa thuan tir trude giita nha hang va
khach hang. Tai day thuong phuc vu hoi nghi, hoi thao hodc khéach du lich theo doan.
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Dic diém cta phuong thirc phuc vu dinh suét 1a sau tit ca khach hang s& duogc an
cung mdt thuc don va nhan vién phuc vu chu ddo, tan tinh. Uu diém cua hinh thuc
phuc vu nay 14 nha hang s& chu dong trong viéc ché bién, phuc vu khach va chi phi
mot suat an thuong thap hon cac hinh thirc phuc vu khac.

Nha hang chon mén (Alacarte): Nha hang chuyén phuc vu cdc suét in theo sy
lga chon cua khach hang, tuy theo s¢ thich va kha nang thanh toan. Tai day, khach
hang s€ tu lya chon mon an, thic uéng minh thich va dugc nha hang phuc vu tai chd
theo trinh tu thuc don di chon. Uu diém ndi bat cua phuong thurc phuc vu nay 1a
khach hang duoc chon mon in va do udng theo s thich, phit hop voi kha nang thanh
toan cua minh. Tuy nhién, hinh thic nay ciing c6 nhimg nhugce diém nhu gia thanh
suét an cao hon phuc vu theo suat va khong dugc chu dong ché bién tir trude nén doi
khi khach hang phai doi néu nha hang phuc vu nhiéu khach cung lic.

Nha hang ty phuc vu (Buffet): Voi loai nha hang nay, khach s€ tu lga chon
mon an, thirc uéng theo s thich va tu phuc vu. Sau khi an xong, khach hang s€ thanh
todn theo mot muc gia chung da dugc 4n dinh tir trude. Pic diém cua hinh thuc tu
phuc vu la nha hang duoc b6 tri 1am 2 khu vuc 1a khu trung bay mon an va khu ban
an cua khach. Cac mén an duoc dau bép ciia nha hang trung bay dep mét, hap dan
tao cam giac phan khai cho khach khi budc vao nha hang. So véi hinh thirc phuc vu
chon mén va dinh suét thi nha hang tu phuc vu ¢6 nhiing uu diém nhu khach hang
duoc tu do chon mon, tu phuc vu va co thé tu do di lai trong nha hang. Bén canh do,
nha hang st dung it nhan lyc nhung van dam bdo hiéu qua kinh doanh va dap tng
dugc nhu cau cioa khach.

Nha hang d6 an nhanh (Fast Food): Pay 14 loai nha hang phyc vu nhu cau 4n
nhanh, xuat hién pho bién tai cac thanh phd 16n hay trung tdm thuong mai. Cac nha
hang nay co6 thuc don kha don gian, thuong 1a nhitng mén an ché bién nhanh va c6
thé g6i lai mang di. Bén canh d6, nha hang do an nhanh thuong c6 dich vu giao hang
tan noi nham tiép can sé luong khach hang 16n giup ho cam thiy thoai mai va tiét
kiém thoi gian.

Nha hang ca phé c6 phuc in udng (Coffee Shop): Pay 1a loai nha hang chuyén
phuc vu ca phé, cac loai 6 udng pha ché va kém theo phuc vy nhitng mon an nhanh
nhu pizza, c4 vién chién, xtic xich, hamburger,... CAc mon in tai day thudng co6 san,

de ché bién va phuc vu nhanh.



Nha hang phuc vu tiéc (Banquet Hall): Nha hang chuyén phuc vu céc bira tiéc
theo nhu cau cua khach dat trude nhu hoi nghi téng két, tiéc cudi,... vi nhitng moén
an va cach phuc vu tuong tu nha hang phuc vy theo dinh Suét. Tuy nhién, mdt s6 nha
hang phuc vu ti€c con co6 cac dich vu di kém nhu trang tri theo yéu cau, chuan bi san
khau,...

1.1.3 Khai niém kinh doanh nha hang

Theo Giao trinh Quan tri kinh doanh nha hang cua Pai hoc Kinh té — Pai hoc
Pa Ning, kinh doanh nha hang 14 hoat dong ché bién, ban va phuc vu nhu cau tiéu
dung cac mon an, dd udng va cung cip cac dich vu khac nham théa man nhu cu in
udng va giai tri cua khach hang véi muc dich c6 13i.

1.1.4 Pic diém kinh doanh nha hang
1.1.4.1 Bdc diém vé san phdm

San pham ciia nha hang mang tinh tong hop

San pham cua nha hang 13 toan bd cic mén n d6 udng ma khach dugc phuc
vu trong qua trinh tiéu ding ¢ nha hang. D6 1a su két hop giira yéu t6 hang hoa va
yéu td dich vu. Ngoai viéc cham soc chat luong mon an, dd uéng, nha quan tri can
chu y dén khau thiét ké, bai tri co s vat chat k§ thuat dam bao khong gian, khung
canh thuong thirc, 4m thanh, 4nh sang hai hoa. Cac yéu t6 nay déu khong thé thiéu
trong viéc tao ra mot san pham hoan hao cho nha hang.

Danh muc san pham trong nha hang thuong da dang va phong phu

Tuong Gng voi cac khu vuce dia 1y, cling nhu thi hiéu ctia khach hang ma nha
hang lya chon danh myc san pham phu hgp véi niang luc kinh doanh. Tuy nhién, tiy
theo kha niang dép g, nha hang co thé an dinh giéi han phuc vu cia minh qua thyc
don.

Tinh khong déng nhét cia san phém, dich vu

Su két hop yéu t6 hang héa va dich vu trong san phdm nha hang da tao nén
tinh khong déng nhét ctia san phém, dich vu cung tmg. Cung mot san phém, dich vu
nhung d6i tuong tiéu dung khic nhau, cing mot mén dn nhung nhiing 1an thuéng
thirc khac nhau ctia thuc khach ciing khong chic 1 hoan toan giéng nhau, bai né co
thé tiy thudc vao tdm trang, strc khoe ctia nhan vién phuc vu va dau bép khi ché bién
moén an, va tdm trang cua khach hang khi thuong thie, d6i khi con phy thudce vao van

dé thoi tiét.



Tir dac diém nay c6 thé thdy, chat lwong san pham dich vu dn udng cta nha
hang phu thudc vao nhiéu yéu t6 chii quan va khach quan, doi hoi nha hang phai co
bién phap quan Iy phu hop dé giir duoc chat lugng phuc vu - yéu td quyét dinh sy
thanh cong cua nha hang.

1.1.4.2 Bdc diém vé nha hang

Lao dong trong nha hang 1a lao dong dich vu dic thu, doi hoi k§ nang nghé
nghiép cao, may moc cong nghé kho co thé thay thé. Mit khic, qua trinh san xuat va
tiéu ding san pham dién ra dong thoi, can c6 su tiép xtc truc tiép ciing nhu gian tiép
ctia nhan vién trong viéc phuc vu khach hang. Ngoai ra, nha hang cin c6 d6i ngii can
bd quan ly, ké toan, thu ngan, nhan vién bao dudng, nhan vién bao vé, tap vu, vé¢
sinh... tham gia gian tiép vao viéc phuc vu khach hang.

Lao dong trong nha hang co tinh chuyén mén hoa cao, mdi bd phan chuyén vé
mot linh vye, mdi cong viée nhat dinh. Mdi bo phéan trong nha hang nhu ban, bar, bép
c6 cac chirc nang nghiép vu thao tac riéng, doi hoi lao dong & mdi bd phan da sé phai
trai qua qua trinh dao tao vé chuyén mon nghiép vu k¥ cang nhu nhan vién bép, nhan
vién phuc vu ban, nhin vién pha ché.

1.1.4.3 Pac diém vé moi truong phuc vu

- Thoi gian lam viéc lién tuc, theo ca

Nha hang hoat dong theo nhu cau ctia khach nén thoi gian phuc vu thudng kéo
dai lién tuc, khong ké ngay dém hay 1& Tét. Nha hang cang c6 uy tin thi lugng khach
cang dong, do d6 can to chuc 1am viée theo ca dé dap tmg nhu cau. Vi du, nha hang
trong khach san c6 thé mé ctra tir 6h30 dén 22h30 va chia thanh hai ca: ca sang (6h30—
14h30) va ca chiéu (14h30-22h30); nhan vién thuong phai dén sém khoang 30 phut
dé chuan bi va ban giao cong viéc.

Thoi gian str dung dich vu dn udng cta khach khong c¢d dinh, co thé kéo dai
nhiéu gio hodc dién ra nhanh chéng, theo ca nhan, nhém hoic doan. Sy khong on
dinh nay khién cuong do 1am viéc thay d6i lién tuc, doi hoi nhan vién phai cé sirc
khoe t6t, kha ning thich tng cao va duy tri hiéu suit lam viéc trong thoi gian dai
nham dam bao chét lugng phuc vu.

- Mbi trudng 1am viéc mang tinh tong hop va phuc tap:

Pé kinh doanh hiéu qua va dap tmg nhu cau khach hang vé6i chat lugng cao,

nha hang can sy phdi hop chit ché giita nhidu bd phan nhu phuc vu ban, bép, pha ché
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va thu ngan nham tao ra dich vu hoan chinh. Mdi bo phan dam nhan mdt khau riéng
nhung c6 mdi lién két chat ché; chi mot sai sét nho ciing c6 thé anh hudng dén chat
luong san pham, luong khach, ciing nhu hinh anh va uy tin cta nha hang.

Do dac thu cong viéc, lao dong trong nha hang doi héi sy nhanh nhen, linh
hoat, strc khoe tot va kha nang chiu ap lyc cao. Nhan vién, dac biét 1a bo phan phuc
vu truc tiép, thudng chiu ap luc tdm 1y 16n vi phai ludn duy tri thai do lich su, than
thién va tac phong chuyén nghiép dé tdi da hoa su hai long cta khach hang.

Bén canh d6, hoat dong kinh doanh nha hang con chiu anh hudng cua tinh thoi
vu, thé hién theo ngay (cac bita an), theo tuan (cao diém cudi tudn) va theo nam (1,
Tét, hoi nghi, tiéc cudi), 1am ting tinh phire tap trong quan 1y va van hanh.

1.2 Tong quan vé tiéc buffet
1.2.1 Khdi niém tiéc buffet

Loai hinh buffet 1a loai ti€c cua phuong Tay, bat nguén tor Thuy Pién phé bién
tir dau thé ki XIX. Song mai dén nam 1939, tir buffet, tir tiéng Anh bat dau xuét hién
khi Thuy Dién t6 chirc trién 1dm vé thuc phém Thuy Dién & New York, nguoi Phap
doc 1a buyp - phé.

Hién nay, viéc an buffet da khong con xa la ddi v6i moi nguoi. Thé nhung,
hiéu buffet 12 gi dé n cho dung cach 1a diéu khong it ngudi ban khoin, ké ca nhimng
ngudi da thay, da an.

Ti¢c Buffet 1a mét loai hinh phuc vu an uéng dac biét vdi hinh thuce ty phuc
vu, khach duoc théa mai luya chon thirc an tir ban dé thirc 3n va vé chd ngéi cua minh.
An moén gi, sb lugng an bao nhiéu 1a do khach tu phuc vu.

Tiéc buffet duoc sir dung cho ca téi (Buffet diner) va bira trwa (Buffet-lunch).
Tiéc buffet ding, c6 nhiéu moén an. Cac moén an néng duge dé trong 1ong hap nong,
khach ty 14y thtrc dn. Co khi tiéc buffet dimg nhung c6 thé ké ban ghé dé khach lay
thirc an dén ngdi tai ban, khong can xép chd.

Mot kiéu bién tiu tha vi 1a buffet kinh doanh. Thay vi phai phuc vu khach hang
bang nhiéu moén dn khac nhau vira tén thoi gian, vira ton nhan lyc, mot sé nha hang
kinh doanh theo nhiéu dang buffet trua, buffet chiéu, buffet sang, buffet da tiéc. Do
12 mot tiéc theo kiéu phuwong Tay nén thirc an ciing c6 cac moén dic trung, da sb 13
cac mon Ty, mon Au. Tuy nhién dan dan buffet duoc bién thé thanh tiéc cua nguoi
Viét nhu c6 nhiing ti¢c buffet chay, buffet ngot, buffet cac mon Viét thuan tay...
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1.2.2 Pic diém ciia tiéc buffet

Dich vu tiéc Buffet mang day du dic diém cua dich vu néi chung, nhu: tinh vo
hinh mét cach twong d6i, tinh déng thoi gitra san xuét va tiéu dung, tinh khong dong
nhat ctia dich vu, su tham gia ctia khach hang trong qua trinh tao ra dich vu, tinh dé
hu hong va khong cit giit dugc, quyén sé hitu, kiém tra chit luong san pham dich vu
trude khi ban 1a rat kho, tinh dé sao chép.

Ngoai nhitng dac diém chung cua dich vu khéch san, thi dich vu ti¢c Buffet
con ¢6 mot sé dic diém riéng biét sau :

-Tinh nghi thirc

Trong bira ti¢c tinh nghi thuc dugc dac biét chu y va dugc thé hién ¢ chu dé
ca bira ti€c. Chu trong nhiéu vé hinh thuc phuc vy, trang phuc cua nhan vién va cac
tién nghi, cach bai tri...

- Yéu cau vé co s& vat chat ky thuat d@)ng bd, chu trong dén hinh thirc trang
tri. Tiéc co chii dé va mang tinh nghi thirc nén co so vat chat dung trong tiéc phai lich
su, trang trong va mang tinh déng bd cao gilra cac trang thiét bi, dung cu phuc vu.
Bén canh d6 hinh thiic trang tri ciing rat quan trong, phai pht hop véi timg chu dé.

- Cudng do phuc vu cao, s6 luong nhan vién phuc vu dong va c¢é su phdi hop
chat ché gitta cac bd phan trong khéach san.

- Hoat dong cung tng dich vu ti€c dugc thuc hién theo ké hoach c6 sin. Ké
hoach nay duogc thiét 1ap sau khi khach da ki hop déng dat tiéc vdi khach san. Dua
vao cic thong tin trong ban hop dong va véi dic diém riéng c6 cua tiéc Buffet doi hoi
nhan vién trong qué trinh phuc vu phai c6 tinh linh hoat cao dé c6 thé lam hai long
khach hang.

1.2.3 Quy trinh phuc vu tiéc buffet

Pé t6 chuc phuc vu tdt mot bita tiéc Buffet nguodi quan ly phai thuc hién céac
cong viéc theo trinh tu théng nhét. Viéc t6 chirc phuc vu bira ti€c duogc tién hanh theo
cac giai doan nhu sau:

1.2.3.1 Giai doan truoc khi phuc vu khach
Chuén bi déy du cac dung cu an, uéng theo thuc don Buffet d 4n dinh
Hoi ¥ kién trude gio phuc vy, kiém tra dung mao, trang phuc ctia nhin vién

nguodi don ti€p va phuc vu tiéc.



B tri cong vi¢e cho tung khu vuc phuc vu thyc don an, uéng s€ phuc vu nhu
thé nao?

Kiém tra ban Buffet vé tiéu chudn bd tri sdp xép cic mon in theo timg khu vuc
ctia ban Buffet di dugc quy dinh ( Buffet ngudi, néng...). Pat yéu cau hay chua.

Céc loai dung cu an ué)ng gia vi trén ban Buffet va ban an ctua khach.

Dit cac bang biéu tén moén an dung vi tri trudc cac moén an duoc quy dinh trén
ban Buffet.

Dung cu an udng va dung cu phuc vu phai ddy du muc kip quay vong khi
khach str dung.

Chuéan bj day du cac dung cu chtra dung va thay thé.

Kiém tra cac diéu kién phong tiéc nhu dén, may lanh, quat thong gio, diéu hoa
va am thanh hoat dong c6 t6t khong.

1.2.3.2 Giai doan don tiéb khach du tiéc Buffet

Tuy theo tinh chit dic diém cua ting loai Tiéc dé chon hinh thirc don tiép cho
phu hop thong thudng cho cac bita tiéc ndi chung duoc qui dinh don tiép nhu sau:

Khéch vao du tiéc phai chao don & cira ra vao bai nguoi quan 1y, nhan vién 18
tan va phuc vu thé hién ding k¥ ning.

boén tiép khach béng anh mat vui vé, nu cudi than thién chao hoi dang cach.

Dua khach dén ban va moi ngdi.
1.2.3.3 Giai doan phuc vu khach an tiéc Buffet

Phuc vu khach dn udng trong bira tiéc Buffet theo ké hoach thoi gian ciing nhur
cac ban Buffet da duoc trinh bay day du cac khu vuc.

Nguoi chi huy phan cong tirng nhom, tirng ngudi dam nhiém tung vi tri trong
cac ban Tiéc Bufftet.

Theo ddi khach du tiéc va giai quyét cic yéu cau ctia khach du tiéc.

Theo ddi lwong moén dn thirc udng dé bd sung thém trén ban tiéc.

B sung s6 luong dung cu an udng.

Phan cong nhdn vién phuc vu tiéc

Giup khach 14y thirc an, d6 udng va ludn kiém tra quay Buffet va ban an cua
khéach duoc sach s& sudt bita Tiéc.

Khi khach dén phuc vu khach udng khai vi va an mén khai vi nhe.

Thong thuong ti¢c buffet nhan vién phuc vu tiéc chia lam 2 nhom:
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* Nhém 1: Pung canh cac ban thic an giéi thi¢u, huong dan va gitp khach st

dung cac moén in trén quiy Buffet hodc 1y thirc dn cho khach.

* Nhom 2: Phuc vu thirc uéng va thu don dd do trong qua trinh khéch an tiéc.

Sau khi m& déu bira tiéc, chii tiéc moi khach dén ban tiéc Buffet da b6 tri.
Nhén vién phuc vu c6 nhiém vu gitp khach ldy thirc dn. Céc dia thtc an trén ban
buffet 3 hét phai bo sung thirc n gdm: Cac moén ngudi, cac mén nau, cac moén chién
nuéng va cudi ciing 1a cac mén phomat, banh ngot, trai ciy va ca phé co thé két thic
béng ruou manh.

Trong sudt bira tiéc ludn cd nguoi bung thic ubng duoc rot sin moi khach.
Hoic phuc vu céc loai thire udng nguyén chai ,dam bao dtng qui trinh

Don va quét vun thirc an trén ban

Viéc thu don duoc thuc hién béng 2 cach:

« Thu don bang tay d6i véi cac loai dia dn

* Thu don béng khay ddi véi dung cu nho nhu ly, tach hay chén, dia nho...

Thu don dia khi quan sat théy cac dau hiéu nhu: khach dat dao, muéng, nia
trong long dia; dia dit sang mot bén, khach ding xong mén an... hodc c6 thé hoi truc
tiép khach.

Khi khach di dén quay buffet dé 1dy mon in khac, phuc vu phai chic 1a khin
duoc gép lai tam gidc va dat trén ban va dia do phai dugc thu don.

1.2.3.4 Kiém tra sw hai long

Dén ban bén phai khach.

Dung thang, mim cudi nhin khach, cam on khi khach hai long.

Néu khach c6 phan nan, cha y lang nghe ghi nhan va c6 huéng giai quyét 1ap
tire néu co thé hay bao cdo quan 1y khi vuot qua tham quyén.

1.2.3.5 Giai doan tién khdch

Phai tién khach ra dén cong véi tAm trang niém nd, vui vé

Cho khach biét d6i v6i nha hang, khach hang 1a mot trong nhiing ngudi quan
trong nhat

C6 thé htra hen nhiing diéu t6t dep dén voi khach hang mong mudn sy tré lai

ctia khach hang 1an sau.



1.3 Chit lwgng dich vu trong kinh doanh nha hang
1.3.1 Khdi nigm chdt lwong dich vu

Chat luong dich vu 1a mét pham tru rong va rat nhiéu dinh nghia khac nhau
tiy thudc vao timg dich vu nhung ban chit ciia chat lwong dich vu 1a nhiing gi ma
khach hang cam nhan duogc.

Theo quan diém cta nguoi st dung: Chat luong dich vu 1a muac phu hop cia
san pham dich vu thoa man cac yéu ciu dé ra hay dinh trudc cia ngudi mua, 1a kha
nang lam thoa man nhu cAu clia nguoi st dung san phém dich vu do.

Theo quan diém cta ngudi san xuat: Chat lugng dich vu 1a diéu ho phai lam
dé dap ung cac quy dinh va yéu cau do khach hang dit ra, dé dugc khach hang chip
nhan.

Quan diém gia tri: Chit luong dich vu la quan hé ty I¢ gitta két qua dat duoc
va chi phi bo ra, n6 phu thudc vao kha nang chi trd ciia nguoi mua va gia.

TCVN 5814-94 va ISO-9000: Chét luwong dich vu 13 mirc phu hop cia san
pham dich vu théa mén céc yéu cau dé ra hodc dinh trude ciia ngudi mua.

Theo Gruouroos (1984) Para Suraman Hithiml Berry (1985) va Jahason
(1988) chat luong dich vu 1a mtrc &6 phu hop giita trong doi va su dap tmg cua dich
VUL

1.3.2 Khdi niém chit lwong dich vu nha hang

Chéat luong dich vu nha hang duoc hinh thanh tir mbi quan hé tuong tac gitta
ba yéu t6 cbt 16i: nhan vién phuc vu, khach hang va co s vat chét k¥ thuét cta nha
hang. Noi mot cach khai quat, day 1a két qua tong hop ciia toan bd qua trinh cung g
dich vy, trong d6 cac hoat dong phdi hop giira nha hang va khach hang nhim dap tmg
va théa man t6i da nhu cau cua khach.

Chét luong dich vu nha hang khong chi dimg lai & mirc 6 hai 10ng cia khach
hang ddi v6i moén an, ma con duoge thé hién qua nhiéu khia canh khéac nhu thai do
phuc vu tan tam, chuyén nghi¢p va chu ddo ctia nhan vién; kha nang cung cép thong
tin nhanh chong, chinh xac va kip thoi; quy trinh phuc vu rd rang, khoa hoc; cling
nhu tinh minh bach, chinh x4c trong héa don va tha tuc thanh toan. Tt ca nhiing yéu
t6 nay két hop v6i nhau tao nén trai nghiém tong thé cho khach hang, tir d6 quyét

dinh mtrc 4 danh gia va cdm nhan cta ho vé chat lugng dich vu cia nha hang.
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1.3.3 Diic diém ciia chit lwong dich vu nha hang

Theo gido trinh “Ndng cao chdt luwong dich vu du lich” cia L€ Thai Phuong,
chat luong dich vu nha hang c6 nhirng dac diém cua chét luong dich vu nha hang nhu
sau:

Tinh v6 hinh va sy cAm nhan cia khach hang

bic diém tién quyét clia chat lugng dich vu nha hang chinh la tinh v6 hinh.
Khac véi cac san pham vat chit c6 thé can do, dong dém hay kiém tra truéc khi mua,
dich vu nha hang khong ton tai dudi dang vat chat hiru hinh. Khach hang khong thé
"nhin théy" chat lugng phuc vu cho dén khi ho thuc sy trai nghi€ém qua trinh an uéng
tai nha hang. Do d6, chat lugng ¢ day duoc dinh nghia théng qua sy cam nhan chu
quan vé cac yéu to nhu thai d6 chuyén nghiép ctia nhan vién, khong gian bay tri, va
su tinh té trong cach phuc vu. Dé c6 thé hoa tinh v6 hinh nay, cac nha hang thudng
phai st dung cac yéu t hiru hinh phu hd tro nhu ddng phuc, thuc don, va trang thiét
bi ndi that dé tao niém tin va khéng dinh déng cép chit lugng trong tam tri thyc khach.

Sw gian két khong thé tach roi giira san phim va tiéu ding

Trong hoat dong kinh doanh ctia nha hang, qua trinh tao ra dich vu va qua trinh
ti€éu dung dich vu ra déng tho1. MOt mén an ngon chi la diéu kién can thiét, diéu kién
du dé tao nén chat lugng dich vu hoan hdo chinh 1a cach thirc an dugc dua ra ban.
Nhén vién phuc vu khong chi 12 nguoi van hanh ma con 13 "ngudi dong sang tao" ra
dich vu c6 gia tri tuong ty v&i khach hang. Bét ¢t Iic nao mét nguoi biéu dién & thai
d6 hay k¥ nang nghiép vu tai thoi diém phuc vu déu truc tiép 1am giam gid tri ctia san
pham cubi cung, bai khach hang khong chi mua "cong thirc an" ma ho dang mua "trai
nghiém am thyc" tong thé.

Tinh khong dong nhat

Mot dic diém gay kho khan 16n cho cong tac quan tri chinh 14 tinh khong dong
nhat. Chét lugng dich vu nha hang thudng dao dong va phu thudc 16n vao yéu td con
ngudi, bao gdm ca nhan vién va khach hang. Cling véi mot quy trinh phuc vy, nhung
hiéu qué c6 thé khac nhau tuy thudc vao trang thai tim 1y, stirc khoe ctia nhan vién
hodc thoi diém phuc vu (gio cao diém so voi gi0o cham diém). Bén canh d0, su da
dang trong ky vong cta thuc khach ciing tao ra viéc lam duy tri mét tiéu chuan chat

luong duy nhét tré nén phirc tap. Dicu nay doi hoi cic nha hang phai thiét 1ap hé
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thdng quy chudn van hanh nghiém ngit (SOP) va dao tao nhan su lién tyc dé giam
thiéu bién thién trong chat luong.

Tinh dé bi hw héng va ap luc théi gian

Dich vu nha hang mang tinh chit d& hu hong vi khong thé luu hay duy trix dé
ban lai vao thoi diém khac. Mot ban tréng trong khung gid vang hay ning lugng dam
mé ctia doi ngil bép khi khong c6 khach déu 1a nhing vién vong vién tudng vé doanh
thu. Pic diém nay tao ra strc manh rat 16n dé ting cuong cong viée diéu phdi nhan sy
va quan ly. Chat lugng dich vy, do d6, con dugc danh gia qua kha nang dap ung dap
ung kip thot, tdc do phuc vu va su linh hoat cia nha hang trong cong viéc xur 1y cac
bién dong vé luu lwong khach hang rén t6i vu héa cong san khai thac thac.

1.3.4 Cdc tiéu chi anh hwéng dén chit lwong dich vu
1.3.4.1 Yéu t6 hitu hinh

Yéu t6 hiru hinh trong dich vu du lich 14 toan bd nhing yéu t6 ma du khach c6
thé cam nhan truc tiép bang cac gidc quan, gop phan quan trong trong viéc hinh thanh
an tuong va nang cao trai nghi¢m. V& co s& vat chat nhu vi tri, khong gian, kién tric
va thiét ké noi thit cin dam bao tinh thAm my, hai hoa va phu hop véi dinh huéng
dich vy, dong thoi di kém véi hé théng tién nghi hién dai, day da va dam bao tiéu
chuén vé sinh, an toan. Cac trang thiét bi phuc vu bao g@)m phuong ti€n van chuyén,
vat dung trong phong, thiét bi giai tri va dung cu n udng can co chat luong tdt, van
hanh hiéu qua va dap tmg nhu cau da dang cta du khach. Ngoai ra, ngoai hinh va
trang phuc ctia nhan vién ciing dong vai trd quan trong trong viéc thé hién sy chuyén
nghiép va than thién, gop phan xay dung hinh anh thuwong hiéu. Kém theo dé cac yéu
t6 cam quan nhu Am thanh, 4nh sang, mau sic va mui huong can dugc phdi hop hop
1y nham tao nén khong gian thoai mai, dé chiu, tir 46 nang cao mirc d6 hai long cia
khach hang.

1.3.4.2 D¢ tin cay

Do tin cay trong dich vu du lich thé hién kha nang cung cép dich vu mot cach
chinh x4c, dung hen va dang tin cdy. Diéu nay gitip du khach yén tim rang cac yéu td
nhu thoi gian, dia diém va chét lugng dich vu déu duoc dam bao nhu cam két. Trong
bdi canh du khach thuong phai dit trude va thanh toan trude khi trai nghiém, do tin
cdy tré thanh yéu td then chét, gop phan xay dung niém tin va sy hai long ddi voi nha
cung cap dich vu.
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1.3.4.3 Nang luc phuc vu
Nang luc phuc vu phan anh kha ning ctia nha cung cap dich vu trong viée cung
cap dich vu mot cach chuyén nghiép, hiéu qua va dap tmg nhu cau ctia du khach. Yéu
t6 nay bao gom k¥ ning, kién thic va thai 4o can thiét dé mang lai chét lwong dich
VU cao. Déng thot, nang luc phuc vu con thé hién & kha nang thau hiéu mong doi cua
du khéch, xir 1y tinh huéng linh hoat va tao ra trai nghi¢m tich cuc.
1.3.4.4 Sw dam bao
Su dam bao 1la mot yéu tb quan trong trong chét lugng dich vu du lich, thé hién
kha nang ctia nha cung cép dich vu trong vi¢c tao dung niém tin va mang lai cam gidc
an tam cho du khach. Yéu t6 ndy duoc thé hién théng qua trinh d6 chuyén mon, tic
phong chuyén nghiép, thai do lich sy va kha ning giao tiép hiéu qua ciia nhan vién.
Bén canh do, sy dam bdo con lién quan dén mutrc d6 an toan, tinh minh bach trong
thong tin va kha ning xtr Iy cac tinh hudng phat sinh, tir 6 gitp du khach cam thay
tin tudng va yén tAm trong sudt qua trinh trai nghiém dich vu.
1.3.4.5 Su dong cam
Sy ddng cam thé hién kha ning cta nha cung cap dich vu trong viéc thau hiéu,
chia s¢ va dap ung nhu cu, mong mudn va cam xac cua du khach. Sy dong cam doi
hoi su quan tAm chan thanh, ling nghe tich cuc va kha ning dit minh vao vi tri ciia
du khach dé hiéu dugce trai nghiém va mong doi cia ho.
1.4 Panh gia chat lwong dich vu nha hang
1.4.1 Cdc nhdn té danh gid chit lwong dich vu nha hang
1.4.1.1 Co s6 vt chdt va khéng gian nha hang
Co s6 vat chit dong vai tro quan trong trong viéc ning cao chit luong dich vu,
anh hudng truc tiép dén trai nghiém va su hai long ciia khach hang. Mot khong gian
sach sg, tién nghi, dugc thiét ké hop ly s€ tao cam giac thoai mai, chuyén nghiép, tur
do6 nang cao gia tri dich vu. Trang thiét bi hién dai, dﬁy da va hoat dong 6n dinh giup
qua trinh phuc vu dién ra suén s, nhanh chéng, giam thiéu sai sot. Mot moi trudng
dich vu dam bao céc tiéu chuén vé an toan, vé sinh sé tao su tin tudng va gén bo lau
dai tir phia khach hang. Ngoai ra, vi tri thuan loi va kha ning tiép can dé dang ciing
quyét dinh phan 16n dén sirc hap din cua dich vu. Co so vat chat khong chi phan anh
chat lugng ma con 13 yéu to quyét dinh dén sy hai long, 10ng trung thanh ciia khach
hang va loi thé canh tranh ctia doanh nghiép.
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1.4.1.2 Chat lwong mon an va do uéng

Chét luong moén an va dd udng duoc thé hién qua d6 tuoi ngon ctia nguyén
lidu, quy trinh ché bién dam bao vé sinh an toan thyc phdm va su hai hoa vé huong
vi. Mot mén an do udng dat chuan khéng chi dap tmg nhu cau dinh dudng ma con
mang lai trai nghiém cam quan tich cyuc thong qua mau sic, mui thom va cach trinh
bay. Qua d6, chat lugng moén an d6 uéng phan anh ning lyc chuyén mén cia doi ngii
pha ché, ché bién, dong thdi gop phan quan trong trong viée thu hut, giit chan khach
hang va nang cao hinh anh thuong hi¢u.

Bén canh do, thyc don da dang dong vai tro quan trong trong viéc dap trng nhu
cau va sé thich phong phti ctia nhiéu nhom khach hang, tir khau vi truyén théng dén
xu hudng am thyc hién dai. Su da dang can dugc thé hién & nguyén li¢u, phuong
phap ché bién va sy két hop gitta cac nén 4m thuc, nham gia ting trai nghiém va han
ché sy nham chan khi sir dung dich vu.

Ngoai ra, vé sinh an toan thuc pham 13 yéu t6 mang tinh bét budc, c6 anh
huong tryc tiép dén strc khoe va sy an tim cua khach hang. Viéc tuan thi nghiém
ngit cac quy dinh vé lya chon nguyén liéu, bao quan, ché bién va dam bao mai trudng
bép sach s& gop phan ning cao uy tin va niém tin di v6i doanh nghiép.

1.4.1.3 Quy trinh phuc vu

Quy trinh phuc vu 1a trinh ty cac budc phuc vu khach hang dugc nha hang xay
dung va thuc hi¢n mot cach théng nhét, tir khau dén tiép khach, ghi nhan yéu cau,
phuc vu mén dn, cham soc khach trong qua trinh dung bita cho dén thanh toan va tién
khach. Pay 14 yéu t6 quan trong quyét dinh tinh chuyén nghiép va hiéu qua trong hoat
dong phuc vu ctia nha hang. Mot quy trinh phuc vu chét luong can duoc thuc hién 16
rang, dong bd va chinh x4c giita cac bo phan nham dam bao khach hang duoc phuc
vu nhanh chéng, ding yéu cau va han ché t6i da cac sai sot trong qua trinh phuc vu.
Nguoc lai, néu quy trinh phuc vu thiéu théng nhét hodc dién ra cham tré s& dé& dan
dén céc van dé nhu phuc vu sai mon, thiéu mén, nham tht tyu phuc vu gitra cac ban
hodc xtr Iy yéu cau khach hang khong kip thoi. Nhing sai s6t nay khong chi lam giam
su hai 1ong ciia khach hang ma con anh huéng dén hinh anh va uy tin ctia nha hang.
Quy trinh phuc vu dugc xem 1a mot tiéu chi danh gia chét luong dich vu nha hang vi
n6 phan anh muac d6 chuyén nghiép, kha niang phdi hop gitta nhan vién va hiéu qua
phuc vu khach hang. Mot nha hang c6 quy trinh phuc vu chuyén nghiép s€ tao cho
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khach hang cam giac thoai mai, dugc quan tAm va ton trong trong sudt qua trinh sir
dung dich vu. Pdng thoi, diéu ndy con gép phan ning cao trai nghiém khach hang,
tao 4n tuong tich cuc va gia ting kha ning khach hang quay tré lai trong nhitng lan
tiép theo.

1.4.1.4 Doi ngii nhan vién

Trong thyc té, nhan vién du c6 chuyén nghiép dén may thi cling kho tranh khoi
sai sot trong lac phuc vu. DPoi ngii nhan vién 1a yéu té cdt 161 quyét dinh chat luong
dich vy, anh hudng truc tiép dén sy hai long va trai nghiém cua khach hang. Nhan
vién c6 chuyén mon cao, thai d6 tan tAm va k¥ ning giao tiép t6t s& tao an tuong tich
cuc, giup xay dung mbi quan hé bén viing voi khach hang. Phong cach lam viéc
chuyén nghiép, nhanh nhen va kha nang xir Iy tinh hudng linh hoat gép phan nang
cao hi€u qua phuc vu. Mot doi ngli nhan vién dugc dao tao bai ban, c6 dong luc [am
viéc va dugc tao diéu kién phat trién s& c6 tinh than trach nhiém cao, tir 46 nang cao
chit luong dich vu va lgi thé canh tranh cho doanh nghiép. Déng thoi s6 luong nhan
vién cling 1a mdt trong nhirng thanh phén tao nén mot doi ngll hoan chinh, cong viéc
s& tré nén nhe nhang va don gian. Khi d6 ngudi quan 1i s& co thé sip xép duoc vi tri
hop 1y, du nhan vién dé kiém soat va phuc vu tai khu vuc duge dam nhan giup ting
hiéu qua lam viéc va dé dang hd tro 1an nhau.

1.4.2 Cdc phwong phdp danh gid chét lwong dich vu trong hoat déng kinh
doanh nha hang
1.4.2.1 Phuong phdp dénh gid dira trén phan héi cia khdch hang

Phan hoi ctia khach hang c6 thé duoc thu thap théng qua nhiéu phuong thirc
khac nhau, tiry thudc vao quy mé doanh nghiép, dic diém khach hang muc tiéu, diéu
kién cong nghé va muyc tiéu khao sat. Dudi ddy 1a mot s6 hinh thirc pho bién va hiéu
qua thudng dugc cac to chirc 4p dung:

- Khao sat khach hang:

Khao st 1a hinh thtc thu thap dit liéu dinh luong phd bién, duoc thuc hién
bang cach gtri bang cau hoi dén khach hang sau khi ho d3 st dung san phim hoic
dich vu. Bang khdo sat c6 thé dugc thiét ké dudi dang gidy (offline) hodc dién tir (truc
tuyén), thong qua email, website, mang xa hoi, tng dung di dong hodc mi QR tai
diém ban hang. Noi dung khao sat thuong bao gébm: Mirc d6 hai l1ong tong thé, chat
lugng san phém/ dich vy, phong cach phuc vy, ¥ dinh quay lai str dung hodc gidi thi¢u
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cho ngudi khéc, cac dé xuét cai thién. Phuong phap nay cho phép thu thap dir lidu
trén dién rong véi chi phi hop 1y, dé tong hop va phan tich bang céc cong cu thong
keé.

Quy trinh d4nh gia chat luong dich vu du lich dya trén sy phan hoi cta khach
hang vé6i k¥ thuat khao sat bao gdm cac bude nhu sau:

Buwoc 1: Xac dinh muc tiéu khado sat

Doanh nghi¢p can xé4c dinh rd muc dich cta cudc khao sat, nhu danh gia su
hai long cua khach hang vé chat lugng dich vu téng thé, hodc tap trung vao mdt khia
canh cu thé nhu chét lugng phong, dich vu nha hang, v.v.

Bu6c 2: Thiét ké bang cdu hoi

Duya trén muyc ti€u da xac dinh, doanh nghiép can thiét ké mot bang cau hoéi
phu hop. Bang ciu hoi nén bao gém cac cau hoi dong (vi du: Cau hoi véi thang diém
Likert) dé thu thap dit liéu dinh luong, va c6 thé két hop véi mot sé cau hoi mo dé
khach hang c6 thé chia s¢ y kién chi tiét hon.

Buoc 3: Lua chon phwong thure khao sat

Doanh nghiép can quyét dinh phuong thirc khao sat phii hop, nhu phiéu khao
sat tai chd, email, hodc khao sat truc tuyén. Viéc lya chon phuong thire khado sat phu
thudc vao dic diém ctia khach hang muc tiéu va ngudn lyc ctia doanh nghiép.

Buaoc 4: Thu thap dir liéu

Tién hanh giri ban khao sat dén khach hang va thu thap phan hoi. Doanh nghiép
can dam bao ring qua trinh thu thap dir liéu duoc thuc hién mét cach hé théng va
khong thién vi.

Buwoc 5: Phan tich dir lieu

Sau khi thu thap dir liéu, doanh nghiép can tong hop va phan tich két qua. Piéu
nay co thé bao gdm viéc tinh toan diém trung binh, ty 18 hai long, va xac dinh cac xu
huéng hodc vin dé chung tir phan hdi cua khach hang.

- Phéng vin sdu:

Phong vén sau 13 hinh thire nghién ctru dinh tinh, dugc thuc hién véi ting ca
nhan hoic nhém nhé khach hang nham khai thac chi tiét cam nhan, ky vong va trai
nghiém thuc té ctia ho. Cudc phong van thudng c6 ngudi din dit (moderator) dit cau
hoi mo va lang nghe khach hang chia sé. Uu diém ctia phuong phap nay 1a thu thap
duoc nhing thong tin siu sic, gitp doanh nghiép hiéu rd cac van dé an sdu ma khao
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sat thong thuong khong thé nim bat. Tuy nhién, hinh thirc ndy tén nhiéu thoi gian,
nhan lyc va khé ap dung trén quy mo 16n.

- Hom thw g6p y/ Email phdn hoi:

Day 1a hinh thirc don gian, cho phép khach hang chii dong guri y kién phan hoi
cho doanh nghiép qua hom thu gép ¥ dit tai diém giao dich, hodc qua email, hotline,
biéu mau gop ¥ trén website. Phan hdi c6 thé 14 4n danh hodc c6 danh tinh tuy vao
khach hang. Du s6 luong phan hoi khong nhiéu, nhung day thuong 1a nhimg ¥ kién
mang tinh xay dung cao va thé hién mong mudn thuc sy ctia khach hang trong qua
trinh trai nghiém dich vu.

- Pdnh gid trén nén tang so:

Trong thoi dai cong nghé sb, khach hang c¢6 xu huéng dé lai danh gia trén cac
nén tang nhu: website ctia doanh nghiép, cac trang thuwong mai dién tir (Shopee,
Lazada, Tiki...), mang xa hoi (Facebook, Instagram), hodc ung dung di dong (App
Store, Google Play). Nhitng phan hdi nay thudng mang tinh tir phat, co st lan toa
16n va anh hudng truc tiép dén hinh anh doanh nghiép trong mit cong dong. Viéc
theo ddi va phan tich cac phan hdi nay gitp doanh nghiép phan tng kip thoi trude
cac van dé phat sinh va diéu chinh chién lugc truyén thong.

- Quan sat hanh vi khach hang:

Ngoai viéc thu thap phan hoi truc tiép bang 11 néi hodc vin ban, doanh nghiép
con c6 thé danh gia gian tiép thong qua hanh vi tiéu dung cua khach hang: tan suat
mua hang, thdi gian sir dung dich vu, ty 16 quay lai, mirc do twong tac trén cac nén
tang s6... Nhitng dit liéu nay dugc phan tich bang cac cong cu nhu CRM, Google
Analytics, phan mém khao sat hanh vi nguoi dung, tir 46 dua ra nhimg diéu chinh
phu hop.

1.4.2.2. Panh gid hiéu sudt néi bo

- Banh gia nang lyc va hiéu qua lam vi¢c cia nhan vién

Pénh gia ning lyc trong nganh du lich lién quan dén viéc xac dinh kha ning
va ky nang ctia nhan vién dé thuc hién cong viéc hi€u qua. Cac khia canh chinh bao
gom:

+ K¥ ning giao tiép: trong nganh du lich, giao tiép hiéu qua véi khach hang 1a
rat quan trong. Panh gia ndy bao gom kha ning ling nghe, truyén dat thong tin rd
rang, va xir 1y cac tinh huéng kho khan véi khach hang.
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+ K¥ ning phuc vu khach hang: ddy 1a yéu td quan trong trong nganh du lich,
bao gdm kha ning cung cip dich vu v&i su tin tim, than thién va chuyén nghiép.
Nhén vién phai c6 kha ning nhan dién nhu cau cta khach hang va dap Gng nhanh
chong. Panh gia co thé dya trén phan hoi tir khach hang, sb lugng phan hoi tich cuec,
va céc chi s6 hai 10ng ctia khach hang.

+ K§¥ nang xt li tinh hudng: Trong méi truong du lich, nhan vién thudng phai
d6i mat véi cac tinh hudng bat ngd hodc khan cap. Panh gia kha niang giai quyét van
dé va quyét dinh ctia nhan vién 14 rat quan trong.

+ Kién thuc vé san phﬁm va dich vu: Nhan vién can hiéu biét siu sic vé san
pham va dich vu ctiia doanh nghiép, bao gdm cac diém dén, chuong trinh du lich, dich
vu khach san, va céc tién ich lién quan. Panh gia nay cé thé dugc thuc hién qua cac
bai kiém tra kién thirc hoic théng qua quan sat khi nhan vién tu vin cho khach hang.
Pénh gia hiéu qua lam viéc tip trung vao viéc do luong két qua cong viéc ctia nhan
vién so véi cac muyc tiéu va tiéu chuan di dat ra. Cac chi sd quan trong bao gdm:

+ Chi s6 hai 10ng ciia khach hang: day 1a mot trong nhitng chi s6 chinh dé danh
giad hi€u qua lam viéc trong nganh du lich. Nhan vién dugc danh gia qua mirc d6 hai
long cua khach hang, thuong duoc do ludng thong qua khao sat phan hoi, danh gia
trén cac nén tang truc tuyén, hodc qua hé théng phan hdi ciia doanh nghiép.

+ Hiéu suét cong viéc: cac chi s6 hiéu suét cong viéc bao gém ) luong khach
hang phuc vu, thoi gian xir 1y cac yéu cau ciia khach hang, va su chinh xac trong viéc
thuc hién nhiém vu.

+ Pat dugc cadc muc tiéu va tiéu chuan: nhan vién can dat dugc cac muc tiéu
cé nhan va nhém da dit ra, nhu doanh thu tir ban hang, s6 lugng khach hang gitr lai,
hoic ti 1¢ nang cao chat lugng dich vu. Panh gia nay gitip xac dinh nhiing c4 nhan
xuat sic va nhimg khu vuc can cai thién.

+ Sang tao va cai tién: danh gia kha ning ctia nhan vién trong viéc dua ra cac
¥y tudng sang tao va cai tién quy trinh 1am viéc 1a rit quan trong. Nhan vién c6 thé
duoc khuyén khich dé dé xuat cac cach 1am méi, sang tao dé nang cao chat luong
dich vu hodc cai thién quy trinh 1am viéc.

- Kiém tra chit luong

Kiém tra chat luong 1a mot quy trinh hé théng nham dam bao rang céc tiéu
chuan va quy dinh chat lugng duoc tuan tht mot cach nhat quan va hiéu qua. Trong
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nganh du lich, viéc kiém tra chit lugng khong chi gitip duy tri ti€u chuén dich vu ma
con cai thién trai nghiém cua khach hang va nang cao hi¢u quéa hoat dong ctia doanh
nghiép.
1.4.2.3. Panh gid chudn

- So sanh v&i céc tiéu chuan nganh

Pé thuc hién so sanh tiéu chi chat lugng cua doanh nghiép voi tiéu chuan
nganh, doanh nghiép du lich can:

+ Xac dinh cac tiéu chuan nganh phu hop véi linh virc hoat dong ciia minh.

+ Thu thap dir li¢u vé chét lugng dich vu cta doanh nghiép theo cac ti€u chi
cu thé, nhu chét luong phong, dich vu nha hang, huéng dan vién,...

+ So sanh dir 1i€u thu thap voi cac tiéu chuin nganh.

+ Xéac dinh céac linh vuc ma doanh nghiép dap trng hodc vuot xa ti€u chuan,
cling nhu cac linh vuc can cai thién.

+ Pua ra ké hoach hanh dong dé nang cao chét luong dich vu dya trén két qua
danh gia.

- So sanh véi ddi thu canh tranh

Dé thyuce hién so sanh tiéu chi chét lugng cua doanh nghiép véi cac ddi tha canh
tranh, doanh nghiép can:

+ Xéc dinh céc dbi tha canh tranh truc tiép va linh vuc cin so sanh.

+ Thu thap dir liéu vé chit lugng dich vu cua ddi thu canh tranh thong qua
nghién ctru thi truong, khao sat khach hang, hoac thong tin cong khai.

+ So sanh dir liéu ctia doanh nghiép véi dit liéu ciia d6i tha canh tranh.

+ X4c dinh céc tiéu chi chat luong ma ddi tha canh tranh dang thuc hién tdt
hon va tim hiéu nguyén nhén.

+ Ap dung cac bai hoc kinh nghiém tir ddi tha canh tranh vao hoat dong cua
doanh nghiép dé cai thién chat luong dich vu va tang kha nang canh tranh.
1.5 Nang cao chat lwong dich vu trong nha hang

1.5.1 Khdi niém néng cao chit lwong dich vu trong nha hing
1.5.1.1 Khai niém ndng cao chat lwong dich vu

Nang cao chét luong dich vu 1a nhitng hoat dong duoc tién hanh trong toan bd
td chirc nhim nang cao hi€u qua va hiéu suét cua cac hoat dong vao qua trinh dé tao
thém loi ich cho ca to chirc va khach hang cua té chirc do.
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Theo TCVN ISO 9001: 1996 nang cao chét lugng dich vu 1a nhitng hoat dong
dugc tién hanh trong toan t6 chirc nham khong nhiing duy tri ma con nang cao hon
nita hi¢u qua va hiéu suét cua cac hoat dong va qua trinh dé tao thém loi ich cho ca
doanh nghiép va khach hang cua to chirc do.

Vi vy c6 thé hiéu nang cao chat lugng dich vu 14 tong hop cac hoat dong c6
hé thdng va lién tuc duoc trién khai trong toan bd to chirc nham duy tri, cai tién va
t61 wu hiéu qua ciing nhu hiéu suit ciia cac qua trinh cung tmg dich vy, qua d6 gia
tang gia tri va loi ich cho ca t6 chirc va khach hang.

1.5.1.2 Khdi niém ndng cao chat lirong dich vu trong nha hang

Nang cao chat luong dich vu nha hang 13 qué trinh t6 chtrc va trién khai mot
cach co hé théng, lién tuc cac hoat dong trong toan b nha hang nham duy tri, cai tién
véa hoan thién chat luong cac khau phuc vu tur chuén bi, don tiép, phuc vu dén cham
soc khach hang, qua d6 nang cao hiéu qua hoat dong, dap Gmg tot hon nhu cau cua
khach hang va gia tang gia tri cho nha hang.

1.5.2 Y nghia néng cao chit lwong dich vu trong nha hang

Nang cao chat luong dich vu dugc hiéu 1a qué trinh cai tién chat lugng mot cach
toan dién va lién tuc. Trong do, cai tién chat luong bao gém toan bo cac hoat dong
nham dua chat lugng san phém, dich vu dat mtrc cao hon trudce, tirng budc thu hep
khoang cach giita ky vong cua khach hang va chét luong thuc té ma doanh nghiép
cung cp, tir 6 dap tmg nhu cau cta khach hang & mirc do ngay cang cao.

Déi v6i khach hang, viéc ning cao chat luong dich vu gitip théa man nhu cau
ngay tir 1an trai nghiém dau tién. Khi chat lugng dich vu vuot trén mirc mong doi,
khach hang c6 xu hudéng quay lai st dung dich vu nhiéu 1an va sin sang gio1 thi¢u
cho ngudi khac, qua d6 gop phan gia ting lugng khach hang cho doanh nghiép.

Dbi v6i doanh nghiép, chat luong dich vu 1a yéu td quan trong tao dung uy tin
va danh tiéng trén thi trudng. Viéc nang cao chat lugng dich vu khéng chi gitip thu
huat khach hang tiém niang ma con 1a nén tang dam bao sy phat trién bén viing. Pong
thoi, chit lwong dich vu cao gitip gia ting loi nhuan, gitr chan khach hang cii va thu
hat khach hang méi, tir d6 giam chi phi marketing va quang cao. Bén canh do, doanh
nghi¢p co thé nang cao nang lyc canh tranh va dinh gié san phém, dich vu mét cach

hop 1y trén thi truong. Khi nha hang duy tri va khong ngimg cai tién chat luong dich
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vu, déng thoi gilr viing uy tin va thuong hiéu, doanh nghiép s¢€ khéng dinh duoc vi
thé vimng chic trong nganh.

Dbi voi x4 hoi, viéc nang cao chit luong dich vu gép phan thuc day su phat
trién ctia doanh nghiép, tir d6 dong gdp vao ting trudng kinh té qudc gia. Hoat dong
kinh doanh hi€u qua gitp tao thém vi¢c lam, nang cao thu nhap cho nguoi lao dong
va cai thién doi sdng clia nguoi dan. Pong thoi, chat luong dich vu tot con gop phan

thu hat khach du lich quéc té, quang ba hinh anh dit nude va con ngudi Viét Nam.
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CHUONG 2: THUC TRANG VE CHAT LUQNG DICH VU BUFFET
TAI NHA HANG BEER PLAZA THUQC SUN WORLD BA NA HILL
2.1 Tong quan vé Sun World Ba Na Hills va nha hang Beer Plaza
2.1.1 Théng tin chung vé tip doan Sun Group

Hinh 2.1: Logo ctia Tap doan Sun Group.
(Nguén: https://khudothi.vn/sun-group/)

Tén diy di: CONG TY CO PHAN TAP POAN MAT TROL

Tru sé chinh: Tﬁng 9, Toanha ACB, 218 Bach Déng, Quan Hai Chau, Thanh
phd Da Ning.

Sun Group 1a tap doan kinh doanh da nganh cua Viét Nam, do Lé Viét Lam
thanh 1ap tai Ukraine nam 1998. Tap doan noi bat vdi cac du an danh cho cong déng
nguodi Viét nhu Barabasova, Sun City, Sun Mart, Jungle va khu Lang Thoi Dai tai
Kharkov.

Niam 2007, Sun Group tré vé Viét Nam dau tu véi dy an dau tién 1a Sun World
Ba Na Hills. Sau do, tap doan phat trién manh linh vuc bt dong san nghi dudng voi
InterContinental Danang Sun Peninsula Resort cuing nhiéu du an tai Phu Quéc, Ha
Long va Sa Pa.

Hién nay, Sun Group s& hitu 51 cong ty thanh vién va 113 dy 4n, tip trung vao
du lich nghi dudng, vui choi giai tri, bat dong san va ha tang.

TAm nhin chién lugc

Tap doan Sun Group phan d4u tré thanh mét trong nhitng tap doan kinh té tur
nhan Viét Nam c6 quy mé va dang cp hang dau. LAy Du lich nghi dudng, Giai tri,
Bit dong san va Pau tu xay dung lam linh vuc dau tu chién luge. “TRUNG THANH,
TRUNG THUC”, “NHIET TAM”, “NHAN VAN”, “SANG TAO” VA “CHUYEN
NGHIEP” 13 nhitng gia tri c¢bt 18i duoc Sun Group dit 1én hang dau trong subt ching
duong hinh thanh va phat trién. Pay ciing 1a nhiing hé gia tri quan trong dan duong
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cho nhiéu thé hé Sun Group trén ching dudng kién tao nhitng “Dau 4n vuot thoi
gian”.

St ménh

Kién dinh vdi tiéu chi “Chét luong - Pang cp - Sy khac biét”. Muc tiéu cua
Sun Group 14 kién tao nhimg cong trinh, san pham va dich vu ding cdp, mang diu 4n
vuot thoi gian. Tir d6 gop phan nang cao vi thé dat nudc. Nang cao chat lugng séng
cho ngudi din va 1am dep cho vung dat ma Sun Group dit chan t6i. “TRUNG
THANH, TRUNG THUC”, “NHIET TAM”, “NHAN VAN”, “SANG TAO” VA
“CHUYEN NGHIEP” 1a nhirng gia tri ¢t 16i duge Sun Group déit Ién hang dau trong
sudt chang dudng hinh thanh va phat trién. Day ciing 1a nhitng hé gia tri quan trong
dan duong cho nhiéu thé hé Sun Group trén ching dudng kién tao nhitng “Dau an
vuot thoi gian™.

Cac linh vuc hoat dong ctia Sun Group

Sun Group 14 mot trong nhiing tip doan kinh té tu nhan hang dau Viét Nam,
hoat dong da nganh véi nhiéu cong trinh quy mé 16n trén ca nudc. Theo thong tin tir
doanh nghiép, Sun Group tip trung phat trién cac linh vuc chién lwge gdm du lich

nghi dudng, vui choi giai tri, bat dong san cao cap va dau tu ha tang.

Du lich Du lich nghi dudng 1a mét trong nhimng linh vuc trong diém cta
nghi duomg | Sun Group. Tap doan dau tu phat trién nhiéu khu nghi dudng,
khach san va resort cao cép dat tiéu chuan quéc té tai cac dia
phuong c6 tiém nang du lich nhu Pa Nang, Phu Qudc, Sa Pa va
Quang Ninh. Mot s6 cong trinh noi bat c6 thé ké dén nhu
InterContinental Danang Sun Peninsula Resort, JW Marriott Phu

Quoc Emerald Bay va hé théng khu nghi dudng Sun Hospitality

Group.
Vui choi Tap doan di xay dyng nhiéu khu vui choi va to hop giai tri hién
giai tri dai nhu Sun World Ba Na Hills, Sun World Fansipan Legend, Sun

World Ha Long va Sun World Hon Thom. Ngoai ra, Sun Group
con dau tu cac hé thdng cap treo ndi tiéng nhu cap treo Ba Na Hills

va cap treo Hon Thom nham phuc vu nhu cau tham quan, trai

nghiém cia du khéch.
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Bit dong san

cao cap

Linh vuc bat dong san cao cép duoc xem 1a mét trong nhitng miii
nhon phat trién cta Sun Group. Tap doan phat trién nhiéu dy an
can hg, biét thu nghi dudng, shophouse va khu do thi cao Cép mang

thuong hiéu Sun Grand City va Sun Property.

Pau tw ha
ting va xdy

dung

Tap doan da tham gia d4u tw nhiéu cong trinh giao thong va ha tang
16n nhu Cang hang khong qudc té Van Pon, cac tuyén cap treo du
lich va nhiéu dy an giao thong chién lugc khéc. Viée dau tu ha tﬁng
gitip tang kha nang két ndi, thu hut du khach va tao dong luc phat

trién cho cac viung du lich trong diém.

Cac linh vuc
phat  trién
khac

Sun Group con mé rong hoat dong sang céc linh vuc khac nhu
hang khong, thuong mai dich vu va phat trién hé sinh thai du lich
—nghi dudng dong bo. Tap doan hudng dén muc tiéu xay dung cac
san pham va dich vu chat lugng cao, gbp phan ning cao vi thé du

lich Viét Nam trén thi truong quéc té.

Thanh tyu tiéu biéu ctia Sun Group

Trong qué trinh phat trién, Sun Group da dat duogc nhiéu thanh tyu nodi bat

trong linh vuc du lich, nghi dudng, vui choi giai tri va dau tu ha tang tai Viét Nam.

Tap doan di xay dung nhiéu coéng trinh mang tam qubc té nhu InterContinental

Danang Sun Peninsula Resort, JW Marriott Phu Quoc Emerald Bay va Sun World Ba

Na Hills, gop phan nang cao chat lugng dich vu du lich Viét Nam. Bén canh d6, Sun

Group con dau tu hé théng cap treo hi¢n dai dat nhiéu ky luc thé gidi nhu cap treo

Fansipan va Hon Thom. Ngoai linh vuc du lich, tip doan con ghi ddu 4n véi cong

trinh Cang hang khong qubc té Van Pon, gop phan thuc ddy phat trién kinh té, ha

tang va quang ba hinh anh du lich Viét Nam ra thj truong qudc té.
2.1.2 Théng tin chung vé Sun World Ba Na Hills
2.1.2.1 Gidi thiéu vé Sun World Ba Na Hills
Tén goi ddy di: CONG TY CO PHAN DICH VU CAP TREO BA NA
Dia chi: Thon An Son, x3 Hoa Ninh, huyén Hoa Vang, TP. Pa Ning
S6 dién thoai: 0905766777

Fax: (+84)236 yyyy yyy

Email: banahills@sunworld.vn Website:banahill.sunworld.vn
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Website: banahill.sunworld.vn

SUNW@RLD

BANAHILLS

Hinh 2.2: Logo Sun World Ba Na Hills
(Nguon: https://banahills.sunworld.vn/page/9)
Sun World Ba Na Hills duoc cho 14 c¢6 tén bat ngudn tir tiéng Phap “Banane”
vi noi day co nhiéu cay chudi, sau nay nguoi Viét doc chéch thanh Ba Na. Nam 1901,
dai uy Debay phat hién khu vyc nay cé khi hdu mat mé, canh quan dep va phu hop
dé xay dung khu nghi dudng cho nguoi Phép tai Dong Duong. Pén nam 1911, Ba Na
duoc cong nhan 1a khu bao ton 14m nghiép va dan tro thanh diém nghi mat noi tiéng,
thu hat nhiéu quan chtrc Phap va ngudi Viét dén nghi dudng.
Sau nim 1945, chién tranh khién Ba Na bi bo hoang gan nira thé ky. Tir nim
1997, thanh phé Da Ning bat dau khoi phuc va phat trién noi day thanh khu du lich
sinh thai. Budc ngoit 10n dién ra vao nam 2007 khi Sun Group tiép quan va dau tu
manh mé vao Ba Na Hills.
Nhiéu cong trinh ndi bat 1an luot ra doi nhu tuyén cap treo Ba Na — Sudi Mo,
Lang Phap, ham rugu Debay, khu tdm linh, khu vui choi trong nha Fantasy Park va
dic biét 1a Golden Bridge. Cac cong trinh nay da gitip Ba Na Hills tré thanh biéu
tugng du lich ctia Pa Nang va 1a diém dén noi tiéng cia Viét Nam trén ban do du lich

thé gi6i.

Hinh 2.3: Hinh 4nh Ba Na Hills
(Nguén: https://byvn.net/FEGm)
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2.1.2.2 Co céu té chirc ciia Sun World Ba Na Hills
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Hinh 2.4: Co céu t6 chtic ciia Ba Na Hills
(Nguén: Phong Nhan su, Cong ty Cé phan dich vu Cdp treo Ba Na)
Tai so d t6 chtrc b may kinh doanh cta cong ty, c¢6 thé thiy dugc co cu cla
ting phong ban va vai trd cta ting bd phan déu rit quan trong trong qua trinh van
hanh. Nho d6, mbi nhan vién c6 thé quan sat duoc 10 trinh phan dau ciia minh. Khong
nhiing thé, cdc nha quan 1y ciing s& lam t6t nhiém vu ctia minh khi nam rd co cau t6
chtrc cac bd phan. Nhan vién co thé trao doi, chia sé kién thirc cho nhau. Tt d6, hiéu
1d duoc cong viée cua tirng bo phén, cling giup d& nhau nang cao ning suat 1am viéc.
Cac b phan cling co thé chia sé nguén nhén luc dé dat duoc hiéu qua tdt hon.
2.1.2.3 Churc nang nhiém vu cua tung bo phdn trong don vi

- Ban Giam Ddc: Chju trach nhiém thuc hién cac quyét dinh da duoc HO1 déng
Quan tri thong qua, dam bao rﬁng cac quyét dinh nay duogc thuc hién mdt cach hi¢u
qua va ding tién d6. T6 chitrc va diéu hanh cac hoat dong t6 chirc kinh doanh hang
ngay. La nguoi dai dién cho cong ty trong cac giao dich, ky két hop dong. Béo cao
dinh ky két qua hoat dong ctia cong ty.

- Ban Van Hanh: day la co quan chiu trach nhiém vé cac bd phan nhu y té,
huéng dan khach 1én va xudng cap, van hanh trd choi trong nha 13n ngoai troi, soat
vé 1én cép, v¢ sinh mai trudng va cac ngh¢ si biéu dién ngh¢ thuat. Ban van hanh bao
gdém cac phong sau:

26



+ Phong Van Hanh (bao gdm 4 b phan: Soat vé, huéng dan, chim soc khach
hang va y té, mdi trudng cong cong): giam sat, kiém tra, ddm bao dién ra cac hoat
dong theo ding quy trinh va quy dinh van hanh.

+ Phong Véan Hanh vui choi gii tri (bao gdm 2 bd phan: Van hanh tro choi va
nghé thuét biéu dién): dam bao quy tic an toan cho khach khi van hanh trd choi, mang
dén nhitng tiéc muc biéu dién dic sic thoa mdn nhu cau vui choi giai tri cua du khach.

+ Phong An Ninh: C6 trach nhiém tuan tra canh gac va dam bao an ninh trat
tu cua toan bd khu du lich Sun World Ba Na Hills.

- Ban K§ Thuét: chuyén phu trach vé cic mang nhu bao tri, xay dung, stra
chira k¥ thuat cap treo, cong ngh¢ thong tin, giip cho bo may van hanh ko bi héng
hoéc.

+ GOm 6 phong chinh 1 phong k¥ thuat trd choi, phong bao tri xay dung,
phong ké hoach xay dung, phong k¥ thuat cap, phong canh quan ciy xanh va phong
k¥ thuét ha ting (c6 2 bo phan: Cong nghé thong tin va ki thuat ha ting). Ban k thuat
chiu trach nhiém stra chira, bao dudng, bdo tri, nang cép co sO vat chit, trang thiét bi
va canh quan.

- Ban Am Thuc: chiu trach nhiém quan ly toan b hé théng nha hang cua BA
NA HILLS (ngoai trir cac nha hang ctia ddi tac) va bd phan bép va bd phan san xut.

+ Phong Nha Hang: Phuc vu db 4n thtrc udng cho du khach.

+ Phong Bép: Ché bién, nghién ctru va sang tao mén an, theo nhu cau cia khach
hang.

+ Phong San Xudt: San xuit cac san phém theo ké hoach, dam bao thuc hién
theo dung quy dinh vé an toan vé sinh thyc pham.

- Ban Kinh Doanh N¢i Chinh: chuyén vé ké toan cuia cong ty va ky két cac hop
ddng cac bo phan kinh doanh ban 1¢, thu ngan, va bd phan kho.

+ Phong Nhan Su: Chiu trach nhiém tuyén dung nhan lyc, bd tri va st dung
nhan luc, ddo tao va phat trién nhan luc, xay dung cac chinh sach dai ngd nhan luc.

+ Phong Truyén Thong va Marketing: Nghién ctru thi truong, xay dung va
thuc thi cac chién lugc truyén thong marketing, mé rong quan hé hop tac véi cac

doanh nghiép khac.
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+ Phong Hanh Chinh: Pam nhan cdc hoat dong lién quan dén thu tuc hanh
chinh, tham van cho Ban Giam ddc vé cac van dé lién quan dén phap luat, ccasc quy
dinh chinh sach, quy trinh thu tuc hanh chinh.

+ Phong K& Toan: (c6 4 b6 phan: K& toan, ban vé, thu ngan va kho): Theo doi
va hoach toan danh thu, chi phi, loi nhuén, tién lvong...1ap béo cdo tai chinh hang
quy, ndm cua cong ty.
2.1.2.4 Nhan luc tai Sun World Ba Na Hills

Béng 2.1: Bang thong ké ngudn nhan luc theo bd phan (BVT: ngudi)

STT Cac bg phan 2023 2024 6 thang Ghi chua
dAu 2025
1 Ban Giam Déc 6 6 4
2 | Phong Van hanh 1 1 1
3 | B6 phan soat vé 31 31 39
4 | Bo phan Huéng dan 109 106 128
5 | Bo phan Cham séc khach hang va 9 10 13
y té

6 | BO phan Méi trudng cong cong 14 14 14
7 | Bo phan nghé thuét biéu dién 56 52 7
8 B0 phan van hanh tro choi 90 88 102
9 | Phong An Ninh 80 76 78
10 | BO phan van hanh cép 3 3 14
11 | Bo phan k§ thuat ha tang 13 14 20
12 | Phong k¥ thuat cép 72 72 74
13 | Phong k¥ thuat tro choi 15 19 21
14 | Phong Canh quan cay xanh 38 39 41
15 | Phong Bdo tri xay dung 94 94 91
16 | Phong ké hoach xay dung 6 6 7
17 | Phong Nha hang 479 483 428
18 | Phong Bép 538 548 543
19 | Phong San xuat 12 17 23
20 | Bo phan san xuat Bia 3 10
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21 | Phong Nhan su 9 10 9
22 | BP Cung tng va hop tac kinh 40 39 38
doanh
23 | BO phan kinh doanh ban 1¢ 6 8 10
24 | Bo phan truyén thong MKT 5 7 3
25 | Phong ké toan 28 22 19
26 | Bo phan thu ngan 60 58 53
27 | B phan béan vé 25 23 19
28 | Bo phan kho 6 6 7
29 | Phong Hanh chinh 156 153 150
30 | BO phan an toan va QTCL 3 3 4
TONG SO 2.004 | 2.011 1.970

(Nguon: Phong Nhan su, Cong ty Cé phan dich vu Cdp treo Ba Na)

Tir bang trén c6 thé thay, tong ngudn nhan lyc theo bd phan qua nhimg nim
2023 dén 6 thang dau nam 2025 c6 sy thay doi giam nhe ( nam 2023 13 2.004 ngudi,
tang nhe 1én 2.011 ngudi vao nam 2024 va giam xudng con 1.970 ngudi trong 6 thang
dau nam 2025.) Mirc bién dong khong 16n, cho thdy bo may nhan su dang dugc kiém
soat tot va c6 sy tinh gon hop 1y, phi hop voi dinh huéng t6i uu hiéu qua hoat dong
ma van dam bao chét lugng dich vu.

Vé co céu phan bo, khdi dich vu dn ubng (F&B) tiép tuc chiém ty trong cao
nhat trong toan hé théng. Phong Bép va Phong Nha hang luén duy tri lyc luong 16n(
1an luot 14 543 va 428 ngudi vao dau nam 2025), chiém gan 50% tong s6 nhan sy.
Mot s6 bd phan khac cling c6 sy gia ting nhan sy dang ké, dic biét 1a cac phong ban
lién quan dén hoat dong truc tiép véi du khach. B6 phan Hudng dan (ting tir 109
ngudi nam 2023 1én 128 ngudi trong 6 thang dau 2025), cho thiy nhu cau phuc vu
khach hang ngay cang cao. Tuong tu, Bo phan van hanh tro choi va Phong k¥ thuat
trd choi ciing c6 murc ting 6n dinh, phan 4nh viéc mé rong khu tro choi hodc ning
cAp cong nghé van hanh. Ngoai ra, su xuét hién va ting truéng nhanh chong cia Bo
phan san xuat bia (tir 0 1én 10 ngudi) va Phong san xut (tir 12 1én 23 nguoi) 1a dau
hiéu tich cuc cho thdy doanh nghiép dang chii dong phat trién cac san pham dic trung

ndi bo, gop phan nang cao thuong hiéu va trai nghiém khach hang.
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Tuy nhién, cling c6 nhitng by phén gidm manh vé nhén sy, tiéu biéu 1a BO phan

nghé thuat biéu dién, tir 56 ngudi (2023) con lai chi 7 nguoi (6T/2025). Piéu nay co
thé xut phat tir viéc doanh nghiép chuyén huéng sang thué ngoai biéu dién hoic hop
tac v6i cac don vi san xuat nghé thuat chuyén nghiép nham tdi wu chi phi va 1am méi
chuong trinh thudng xuyén. Cac bd phan khac nhu Phong ké toan, Bo phan ban vé,
thu ngan, hay truyén thong — marketing ciing c6 su tinh gian dang ké, c6 thé 1a két
qua cta viéc tng dung céc giai phap cong nghé nhu ban vé online, phan mém ké toan,
t dong hoa quy trinh truyén thong.
Ngoai ra, mot s6 bd phan duy tri 6n dinh vé nhan sy nhu Phong An ninh, Phong Hanh
chinh, Phong Ky thuat cap, Phong Mo6i truong cong cong, hay Phong Bdo tri xay
dung, cho thdy day 14 nhitng bo phan cbt 15i trong viéc van hanh va duy tri sy 6n dinh
cua toan bd hé théng.

Bang 2.2 Bang thong ké ngudn nhan lyc theo loai lao dong (BVT: Nguoi)

STT Cic bd phan 2023 2024 | 6 thang diu | Ghichi
2025
1 | Quanly 31 31 30
2 Nhan vién chinh thirc 697 623 619
3 | Thué ngoai 455 493 609
4 | SVTT 821 864 713
TONG SO 2.004 2.011 1.970

(Nguon: Phong Nhan su, Cong ty Cé phan dich vu Cdp treo Ba Na)

Tir bang trén c6 thé thay, tong ngudn nhan lyc theo bd phan qua nhimg nim
2023 dén 6 thang dau nim 2025 c6 su thay doi giam nhe nhung van c6 sy duy tri 6n
dinh. (nam 2023 1a 2.004 nguoi, tang nhe 1€n 2.011 nguoi vao nam 2024 va giam
xubng con 1.970 ngudi trong 6 thang ddu nam 2025.) Mirc dao dong nay khong 16m,
cho thiy chién lugc nhan su duge diéu chinh c6 kiém soat, linh hoat va phu hop véi
yéu cau hoat dong thuc té.

Theo hinh thirc lao dong, s6 luong lao dong theo cip quan Iy twong ddi 6n
dinh trong ba nam. Trong nam 2023 va 2024 van c6 su duy tri, 6 thang dau 2025¢
su giam nhe, ¢6 thé cho thiy cong ty van dang nd lyc cai thién quan 1y va khong c6
su thay d6i 16n trong co cdu diéu hanh. S6 lugng nhan vién chinh thitrc giam manh tir

697 ngudi xudng 619 ngudi. Sy giam sut ndy c6 thé phan anh tinh hinh tai chinh khé
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khan, chién lugc cét giam chi phi, hodc van dé trong moi trudng lam viée khién nhan
vién roi bo. Xu huéng gia ting sb luong nhan vién thoi vu tir 455 ngudi (2023) 1én
609 ngudi (6 thang dau nim 2025) cho thiy cong ty dang c6 nhu cau linh hoat hon
trong viéc tuyén dung. Diéu ndy c6 thé phan anh su can thiét phai dap tmg nhu ciu
cong viéc tam thoi, co thé do mua vu hodc du an ngén han. Cubi cung, sinh vién thuc
tap (SVTT) tiép tuc dong vai tro quan trong trong luc luong lao dong, chiém gan 40%
tong nhan sy. Du s6 lwong giam tir 864 (2024) con 713 (6T/2025), nhung van duy tri
& mirc cao. Viéce st dung SVTT mang lai nhiéu loi ich: vira tiét kiém chi phi, vira gop
ph?m dao tao va tuyén chon nhén sy tiém nang cho tuong lai.

2.1.3 Théng tin chung vé Nha hang Beer Plaza

2.1.3.1 Gi6i thiéu chung vé nha hang Beer Plaza

C6 mdt nha hang mo1 duoc xay dung hoan thanh véi quy mo 1én td1 4.000m2,
d6 chinh 1a nha hang Beer Plaza. Budi sang va trua sé don khach A La Carte tir 9h00
dén 15h00. Buoi t6i v6i muc gia Buffet 380.000 cho nguoi 16n va 240.000 cho tré
em. Thoi gian don khéach tir 16h30 - 21h30. Ngoai ra, con dugc tdng 1 lit bia.

Puoc thanh 14p vao nim 2018 va nhanh chéng tré thanh dia diém check in yéu
thich ctia khach du lich. Pia chi tai quang truong Du Dome, lang Phép. Khi tham
quan du khach s& thdy mét con duong nho dan t6i nha hang Beer Plaza Ba Na. Nhin
tir trén cao, Beer Plaza stng sitng voi dang vé mot chiée thung bia thuy tinh khong 16
v6i mat guong phan chiéu may troi Ba Na va canh vat diém 1é xung quanh, rat thu
huat khach du lich. Khong gian bén trong nha hang mang d¢am phong cach truyén thong
ctia Puc v6i nhimng buic tudng gach do, nhitng chiéc ban ghé gb day sang trong va
quy md nha hang gdm 2 1au va 1 ltng stc chira 1én dén hon 3.000 khach. Beer Plaza
la cong trinh kién trac doc déo va trang 1€, toa lac tai vi tri déc dia. Chinh vi vay nha
hang duoc nhiéu du khach lya chon thuong thirc am thuc, nap nang lugng cho hanh
trinh kham pha Ba Na. Beer Plaza con gy an tugng v6i khong khi ndo nhiét ciia am
nhac, chuong trinh biéu dién ctia cic nghé si qudc té dén tir nhidu qudc gia trén Thé

gidi dién ra trong khong gian nha hang sang trong, rong rai.
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Hinh 2.5 va 2.6 Hinh anh bén trong Nha hang Beer Plaza.
(Nguon: Sinh vién tw chup)

2.1.3.2 Co cdu t6 chire bé phin nha hang

Giam P&c Am Thwc

1
Trwdng Phong Nha
Hang
I
Phé Phong Nha
Hang
I

Nha a Nhan Vién Nhan vién
Llenvien Thiét Ké Db Disdu Phéi
Hanh chinh Hoa

[ Quan Ly Nha Hang ]
|

[ Giam Sat Nha H;‘ang] TS tredng
I = Tap vu

T
Nhan Nhan

Vié{l L& Vién ffha Nhan vien
Tan Che Tap vu

Hinh 2.7: So dd co ciu to chirc ctia bd phan nha hang.

Booking

Tai so do to chirc bd may kinh doanh nha hang, co thé thiy dugc co cdu cia
ting phong ban va vai tro cta ting bd phan. Nho d6, mdi nhan vién c6 thé quan sat
dugc 16 trinh phan d4u cia minh. Khong nhiing thé, cac nha quéan 1y cling s& lam t6t
nhiém vy ctia minh khi nim rd co cau t chirc cac bd phan trong nha hang.

Nhén vién c6 thé trao doi, chia sé kién thirc cho nhau. Tl d6, hiéu rd dugc
cong viée cua timg b phan, cing gitip d& nhau ning cao ning suét 1am viéc. Cac bd
phan cé thé chia sé ngu(‘Sn nhén luc dé dat duoc hiéu qua tdt hon.
2.1.3.3 Co 56 vit chdt trong nha hang Beer Plaza

Nha hang Beer Plaza dugc danh gia cao vé hé théng co s& vat chat ky thuat
nho su dau tu déng b, hién dai va dap ung tdt nhu cau phuc vu ) lugng 16n khach
hang. Vi tong dién tich hon 4.000 m2, nha hang s& hiru khong gian rong rii, duoc
thiét ké khoa hoc va phan chia hop 1y nhim dam bao hiéu qua van hanh ciing nhu

nang cao trai nghi¢m cua khach hang.

32



Khong gian phuc vu ciia nha hang dugc bé tri thanh 9 khu vuec riéng biét, giup
qua trinh phuc vu dién ra linh hoat va thuén tién trong nhiing thoi diém cao diém.
Nha hang c6 téng cong 277 ban dn, trong d6 tang M bd tri 135 ban va ting 1 bd tri
142 ban, véi kha nang phuc vu hon 3.000 lugt khach. Viéc phan chia khu vyc 10 rang
gitip bd phan phuc vu d& dang quéan 1y khach, diéu phdi nhan su va dam bao chat
lugng dich vu déng déu ¢ tat ca cac khu vuc.

Beer Plaza c6 kha ndng phuc vu linh hoat ca hinh thirc A la carte va Buffet,
dap ung da dang nhu cau cua khach hang ndi dia va quéc té. Hé théng trang thiét bi
tai khu vuc bép, quay line va khu phuc vu duge dau tu dy du, hién dai va b tri khoa
hoc nham hd tro qua trinh ché bién, bao quan va phuc vu mén an dat hiéu qua cao.
Nha hang hién c6 2 quay line phuc vu buffet ciing 2 quay bar duoc thiét ké chuyén
nghiép, gop phan nang cao chit lvgng phuc vu d6 udng va tao diém nhan cho khong
gian nha hang.

Bén canh do, Beer Plaza con chu trong dau tu hé théng tién ich phuc vu khach
hang. Nha hang trang bi tong cong 4 khu vuc nha vé sinh dugc b tri hop 1y & cac
téng nham tao sy thuan tién cho khach trong qué trinh str dung dich vu. Hé théng diéu
hoa cong suit 16n duogc lip dit dong bd gitp duy tri khong gian méat mé, thoai mai,
dic biét trong nhimg thoi diém nha hang phuc vu s6 luong khach 16n.

Khéng gian kién trac cua Beer Plaza dugc thiét ké hai hoa véi phong cach hién
dai, sang trong va chuyén nghi¢p. Ngoai khu vuc phuc vu chinh, nha hang con cé
phong VIP danh cho khach c6 nhu ciu t6 chirc tiée riéng hodc gip g& ddi tac. Khu
“Zone Kid” danh cho tré em duoc dau tu nham dép g nhu cau cua cac gia dinh c6
tré nho, gop phan gia tang tinh tién nghi va than thién cho nha hang.

Dic biét, Beer Plaza s hitu hé thong san khau duoc dau tu quy mé véi day du
trang thiét bi Am thanh va anh sang hién dai. Nha hang c6 1 san khau trong nha hang
chuyén phuc vu biéu dién band nhac. Ngoai ra, khu “Secret Box” dugc thiét ké nhu
mot khong gian riéng bi¢t voi san khau riéng, quﬁy bar va khu check-in ndi bat, tao
diém nhan khac biét trong phong cach phuc vu va gop phan nang cao hinh anh thuong
hi€u cua nha hang.

2.1.3.4 Nhan lyc cua nha hang Beer Plaza
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Bang 2.3: Lao dong cua nha hang Beer Plaza

STT Cac bo phan 2023 | 2024 6 thang dau | Ghi chu
2025
1 Quan ly 2 2 2
2 Nhan vién chinh thirc 12 9 7
3 Thué ngoai 0 13 12
4 Khac (vd: SVTT) 45 28 23
TONG SO 59 52 44

( Nguon: Phong Nhén sw, Cong ty Co phan dich vu Cdp treo Ba Na)

Duya vao bang s liéu nay cho thy lao dong cua nha hang Beer Plaza c6 su
giam nhe qua timg nam( giam 15 nguoi). so lugng lao dong khac nhu sinh vién thyc
tap (SVTT) ciing giam dan tir 45 nguoi (2023) xudng 23 ngudi (6T/2025). Tuy giam
nhung nhém ndy van chiém ty trong 16n, chimg t6 doanh nghiép tiép tuc tin dung
ngudn lyuc tré dé bo tro cho cac cong viée co ban, linh hoat va khong yéu cau chuyén
mon qua cao. Lao dong quan 1y duoc giit 6n dinh trong sudt ba giai doan véi 2 nguoi,
cho thdy bd may diéu hanh tai nha hang nay kha gon nhe nhung van dam bao hoat
dong on dinh. Trong khi do, s nhan vién chinh thic c¢6 xu huéng giam déu tir 12
ngudi (2023) xudng con 7 ngudi (6T/2025). Viée giam nhan vién chinh thirc co thé
phan anh chién lugc tinh gon lyc luong lao dong ¢d dinh, nham giam chi phi van
hanh lau dai. Piém dang cha ¥ 1 s6 lao dong thué ngoai di xuét hién tir nim 2024
v6i 13 ngudi va tiép tuc duy tri & mtrc 12 ngudi trong 6 thang dau nim 2025. Piéu
nay cho thdy doanh nghiép d linh hoat hon trong viéc sir dung cac dich vu thué ngoai
dé dap img nhu cau cong viéc mua vy, su kién hoac thoi diém cao diém. bay la xu
huéng pho bién trong nganh dich vy, gitip doanh nghiép dé dang diéu chinh quy mé
nhén su theo thue t& van hanh.
2.2 Khai quat tinh hinh hoat dong ctia Sun World Ba Na Hills

2.2.1 Tinh hinh hoat dong cua Sun World Ba Na Hills
2.2.1.1 Cac linh vuc hogt dong

Dich vu vdn chuyén

Cong ty ndi bat trong linh vuc kinh doanh dich vu van chuyén béng hé théng
cap treo dat nhidu ky luc thé giéi: Tuyén cap mot ddy dai nhat thé gidi (5.771,61m);
Cap treo c6 do chénh giita ga di va ga dén cao nhat thé giéi (1.368,93m); Tuyén cap
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treo c6 tong chiu dai mot soi cap khong ndi dai nhat thé gidi (1.587m) va Cap treo

c6 trong luong cudn cap niang nhét thé gisi (141,24 tan).

(Nguén: https://byvn.net/ub2Q)
Dich vu an uéng
Sun World Ba Na Hills s& hitu hé théng hon 30 nha hang phuc vu 4m thuc A
— Au theo hinh thirc buffet va goi mon, dap ung khau vi da dang cua du khach trong
va ngoai nudc. Cac nha hang dugc thiét ké theo phong cach chau Au voi nhiéu khong
gian va huong vi khac nhau, mang dén trai nghiém am thuc phong phti cho khach
hang. Chi v6i vé buffet khoang 380.000 VNB/ngudi, du khach co thé thudng thirc
hon 100 mén an hip dan tai nhiéu nha hang ndi bat nhu Taiga Buffet, Beer Plaza,
Four Seasons, Arapang, nha hang An D¢ hay Hoi An.

Dich vu luu tru

Hinh 2.9: Khach san Mercure
(Nguén: https://byvn.net/b3jt)

Khéch san Mercure Ba Na Hills 1a mot thiét ké doc ddo mo phong 16i kién trac
¢ ctia Phap: c6 quang trudng, nha tho, thi trin, thon lang va khach san. Nam trén

dinh ni cao 1,487m so v&1 myc nudc bién, noi day l1a sy két hop hoan hdo gitra canh
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sdc thién nhién va nhip séng thu thai, thanh binh. Tan huong ngay géi wu dii cia
chung t6i dé cing vi vu trén nhitng chuyén cap treo 1én chdn tién canh Ba Na Hills.
Mercure nam trén dinh Ba Na Hills. Khach san thudc khu giai tri phirc hop ndi tiéng
Viét Nam va thé gidi chic han sé& c6 nhiéu diéu doc dao, khac biét.

Dich vu vui choi gidi tri

Sun World Ba Na Hills so hitu nhiéu cong trinh va khu vui choi giai tri hién
dai phuc vu du khach. Néi bat 1a cac diém check-in ndi tiéng nhu Golden Bridge,
Théc Than Mat Troi, Quang Truong Nhat Thuc va Lau bai Méat Trang. Bén canh do,
du khéch con ¢6 thé trai nghiém nhiéu tro choi hap dan nhu:

Vong Xoay Thién M3, mang truot, Fantasy Park, Tea Cup, Pu Quay Di¢u Ky
hay Carnival. Ngoai ra, khu vuc Vuong Qubc Mat Tring con cé rap phim Airship
Mit Bay va rap phim 4D Giao Lo Tring véi hiéu tng séng dong, mang lai trai nghiém

chan thyc cho nguoi xem.

e R

Hinh 2.10: Hinh anh t h vui choi, giai tri
(Nguon: https://byvn.net/GMIgq)

Dich vu khac: Ngoai nhitng dich vu chinh ké trén, Cong ty Co phén Dich vu
Cap treo Ba Na con c6 dich vu Spa, dich vu cho thué mat bﬁng cho céac don vi ddi tac
khac, dich vu cho thué xe.
2.2.1.2 Tinh hinh kinh doanh

San pham dich vu

+ Dich vu van chuyén

Nhim dap Gng nhu ciu tham quan ctia hang triéu du khach mdi nam, Ba Na
Hills d3 dau tu hé théng van chuyén hién dai gdm 7 tuyén cap treo voi tong cong suit
gan 15.000 khach/gio. Cac tuyén cap duoc san xuit bai hang Doppelmayr (Ao) va
CWA (Thuy S7), gitip du khach di chuyén thuan tién tir chan nai 1én cac khu vyc tham
quan trén dinh Ba Na.
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Céac tuyén cap ndi bat nhu Subi Mo — Ba Na, Debay — Morin, Hoi An —
Marseille, Bordeaux — Louvre hay tuyén méi Hoi An 2 — Moon Kingdom déu két ndi
dén nhiéu dja diém ndi tiéng nhu Golden Bridge, Lang Phap, Fantasy Park, Lau Dai
Mit Trang va Quang Truong Nhat Thyc. Trong hanh trinh di chuyén, du khach c6 thé
ngim nhin rimg nguyén sinh, thac nuée va khung canh nai non hung vi cua Ba Na
Hills tir trén cao.

Bén canh hé théng cap treo, Ba Na Hills con s¢ hitu tau hoa leo nti hién dai
ctia Thuy ST nham phuc vu nhu cau di lai giita cic diém tham quan. Tuyén tau tir ga
D’Amour dén ga Le Jardin dua du khach dén hdm rugu Debay, vuon hoa Le Jardin
D’ Amour va chua Linh Ung. Ngoai ra, tuyén tau tir ga Giéng Than dén ga Hang Rong
gitip du khach dé dang tiép can khu vuc Vuwong Qudc Mit Trang, Lau Pai Mit Tring
va céc rap phim 4D ma khong can di bd nhiéu.

Hé théng tau hoat dong li€n tuc vdi stc chira khoang 80 khéch/chuyén, thoi
gian di chuyén ngin va an toan, gop phan mang lai trai nghiém thuén tién, hién dai

cho du khéch khi tham quan Ba Na Hills.

Hinh 2.11: So dd cap treo Ba Na
(Nguon: Sinh vién tw chup)
+ Dich vu an uéng
Sun World Ba Na Hills s¢ hitu h¢ thong hon 30 nha hang phuc vu da dang am
thue dia phuong va qudc t& v6i hai hinh thire chinh 13 buffet va goi mén (AlaCarte).
Hé thong nha hang buffet ndi bat gdbm Taiga, Four Seasons, Arapang va Beer
Plaza véi stc chira hang nghin khach, phuc vu hon 80-90 mon A —Au da dang nhu

moén Viét Nam, Han Quoc, Thai Lan, An DP9 va cdc mén Au hién dai. Dic biét, Beer
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Plaza con két hop thudng thirc bia va cac chuwong trinh biéu dién nghé thuat s6i dong.

Bén canh d6, Ba Na Hills con ¢6 hon 15 nha hang AlaCarte chuyén phuc vu
cac mon Au nhu BBQ, pizza, salad va beef steak, pht hop voi khach qubc té va du
khach thich khong gian riéng tu. Tiéu biéu 1a nha hang 1901 tai Bana Brew House,
noi du khach vira thudng thirc am thyc vira tim hiéu quy trinh san xuét bia tha cong.
Ngoai ra con c¢6 nhiéu nha hang ndi tiéng khac nhu Kavkaz Baku Restaurant va
L’etable Restaurant.

+ Dich vu luu tra

Mercure nam trén dinh Ba Na Hills, khach san thudc khu giai tri phirc hop noi
tiéng Viét Nam va thé gioi chic han s& ¢6 nhiéu diéu doc d4o, khac biét. Khach san
so hiru quang canh thién nhién ky vi. Views hudng tim Da Ning tir 46 cao 1487 mét
so v&i mat nude bién.

Nim trong hé th6ng khéch san 4 sao thudc tap doan Accor Hotel, Mercure Ba
Na Hills French Village chinh 13 khach san cao cp nhit tai Ba na mang dén cho du
khach khong gian séng tién nghi, ling man theo phong cach Phap c6. Khach san c6
tong cong 494 phong, chia thanh 9 hang phong: standard, superior, deluxe....tit ca
déu c6 tam nhin ra lang Phap, nhiéu phong con dugc chiém ngudng duoc toan canh
Ba Na rong 16n.

O qua dém tai day, ban s& duoc chiém ngudng mot Ba na huyén bi, lang man.
Don binh minh cling nhitng tia néng mai 4m ap, hay cam nhan ro rét duoc thoi tiét 4
mua duogc tu hop lai trong 1 ngay. Khach san con c6 hé thdng nha hang rat dep, phuc
vu cac mén ngon mién ché. Cling véi d6 1a cac dich vu dang cip, doi ngii nhan vién
than thién hiéu khach.

+ Dich vu vui choi gidi tri

Sun World Ba Na Hills s¢ hitu nhiéu cong trinh tham quan va vui choi giai tri
noi tiéng, thu hit dong dao du khach trong va ngoai nudce. Noi bat nhat 1a Golden
Bridge nam & d6 cao hon 1.400m so v&i muc nude bién, véi thiét ké doi ban tay
khéng 16 nang d& cdy cau gitra may troi, tré thanh biéu twong du lich ndi tiéng cia
Pa Ning. Bén canh d6, chiia Linh Ung toa lac trén dinh Ba Na 13 diém dén tdm linh
ndi bat voi twong Phat Thich Ca cao 27m va khung canh nui rig hing vi. Du khach
con ¢6 thé tham quan vudn hoa Le Jardin D’ Amour véi 9 khu vudn theo nhiéu chu
dé khac nhau, hay kham pha Lang Phap mang kién trac chau Au cb dién nhu mot
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“Paris thu nho”. Ngoai ra, Fantasy Park 1a khu vui choi trong nha 16n nhat Viét Nam
v6i nhiéu tro choi giai tri, cong vién khung long va khu tuong sap ndi tiéng. Ba Na
Hills ciing s& hitu nhiéu diém tham quan hap dan khac nhu hdm rugu Debay, Linh
Phong Thién Tu, rap phim 4D — 5D, mang trugt, Thac Than Mat Troi, Lau Dai Mat
Tring va Quang Trudng Nhat Thuc, mang dén cho du khach nhiéu trai nghiém da
dang va thua vi.
Két qua kinh doanh
Béng 2.4: Bang s liéu tinh hinh kinh doanh tai SW Ba Na Hills

STT Chi tiéu 2023 2024 6 thang dau
2025
1 S6 lwot khach 3.381.544 4.181.198 2.340.257
(Nguoi/nam)
Trong do 2.536.158 3.135.899 1.755.193
khach qudc té
T(R)ng Doanh
3.661.302 3.946.354 2.344.906
thu (trd):
Téng Chi phi
2.939.012 3.200.967 1.221.355
(trd)
Tong Loi
nhuan trudc 722.290 745.387 1.123.551
thué (trd)

( Nguon: Phong Nhan suw, Cong ty Cé phan dich vu Cép treo Ba Na)

Dua vao sb liéu thong ké giai doan 2023 dén 6 thang dau nam 2025, c6 thé
nhén thay hoat dong kinh doanh cta khu du lich dang duy tri xu huéng ting truéng
tich cuc ca vé lugng khach, doanh thu va lgi nhuén. Pay la tin hi¢u cho théy doanh
nghiép dang timg budc phuc hdi manh mé va mo rong quy mo hoat dong sau giai
doan nganh du lich phuc hoi hau dai dich.

Cu thé, s luot khach tang lién tuc qua cac ndm. Nam 2023, khu du lich don
khoang 3.381.544 lugt khach, dén nam 2024 tang 1én 4.181.198 luot, twong dwong
murc ting khoang 23,6%. Trong 6 thang dau nim 2025, luong khach d3 dat 2.340.257
luot, twong tng khoang 56% tong lugng khach cia ca nam 2024. Néu tdc do ting
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truong tiép tuc dugc duy tri trong ntra cudi nim, kha ning cao téng luot khach nim
2025 s€ vuot muc cua nam trudce. Pac biét, khach quéc té ludn chiém ty trong 16n
trong co ciu khach du lich, dat khoang 75% tong luot khach qua cac nam. Diéu nay
cho thay strc hut manh mé& cta khu du lich d6i véi thi trudng qudc té ciing nhu hiéu
qua trong chién lugc quang ba hinh anh va thu hat khach nuée ngoai.

Vé doanh thu, nim 2023 doanh nghiép dat khoang 3.661 ty dong, ting lén
3.946 ty déng vao nim 2024, tuong Gmg muc ting khoang 7,8%. Trong 6 thang dau
nam 2025, doanh thu da dat 2.344 ty dong, bang gan 59,4% doanh thu cta ca nim
2024. Két qua nay phan 4anh kha ning khai thac dich vu hiéu qua va cho thiy trién
vong doanh thu ca nim 2025 c6 thé tiép tuc ting truéng manh néu duy tri duoc luong
khach on dinh trong cac mua du lich cao diém.

Xét vé chi phi, tong chi phi nam 2023 14 2.939 ty dong, ting 1én 3.200 ty dong
nam 2024, trong Gng muc ting khoang 8,9%. Tuy nhién, trong 6 thang dau nim
2025, chi phi méi & mirc 1.221 ty dong, thap hon dang ké so véi cuing quy md doanh
thu dat dugc. Piu nay cho thdy doanh nghiép dang kiém soét chi phi kha hiéu qua,
ddng thoi c6 thé da toi vu hoa hoat ddng van hanh, quan Iy nhéan sy va khai thac dich
vu tot hon so véi cac nam trude.

Nho doanh thu ting trudng va chi phi duoc kiém soéat hop 1y, loi nhuén trude
thué cling ghi nhan két qua rat tich cuc. Nam 2023, loi nhuan trudce thué dat 722 ty
ddng; nam 2024 ting nhe 1én 745 ty dong. Pang chd ¥, chi trong 6 thang dau nim
2025, loi nhuan trude thué da dat hon 1.123 ty dong, vuot xa két qua ciia ca nim
2024. Piéu nay cho thay hiéu qua kinh doanh cia doanh nghiép dang duoc cai thién
1 rét, ddng thoi phan anh kha ning khai thac thi truong, nang cao chat luong dich vu
va tan dung tbt sy phuc hdi manh mé cia nganh du lich.

2.2.2 Tinh hinh hoat dong ciia nha hang Beer Plaza
2.2.2.1 Cac linh viee hoat dong cua nha hang Beer Plaza

Dich vu Buffet

Cung cip thuc don buffet phong phti v6i hon 90 mén dn mang huong vi A —
Au. Pic biét, cic mén an dic trung nhu xtc xich nudng, ga quay, cac loai pho mai
va bia tuoi thii cong (Sun KraftBeer) mang dén trai nghiém dam chat 18 hoi cho du

khéach. Ngoai ra, nha hang con tich hop cac hoat dong biéu dién Am nhac, muaa nghé
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thuat va cac chuong trinh giai tri mang tinh 1& hoi, tao nén su két hop hoan hao giita
am thuc va giai tri.

Viée 1én ké hoach thuc don buffet khong chi dung & viéc chon mon ma con
lién quan dén viéc kiém soat chat lugng, khau phﬁn, trinh bay mén an va dam bao vé
sinh an toan thyc pham. B6 phan bép nha hang can phdi hop chit ché dé giir cho mon
an ludn tuoi méi, nong sét va day du sudt qué trinh phuc vu. Do dic tha phuc vu 6
luong 16n khach hang moi ngay, doi ngli nhan vién phuc vu buffet can duoc dao tao
bai ban vé quy trinh phuc vy, k§ ning giao tiép, xir y tinh hudng va giit thai d6 chuyén
nghiép. Viéc phan chia ca 1am hop 1y, kiém tra chat luong phuc vu va dénh gia hiéu
sudt cong viéc 1a nhitng yéu td quan trong trong quan 1y nhan su tai nha hang. Dé thu
hut khach hang, dic biét 1a khach doan va khach qudc té, nha hang phai xay dung céac
chuong trinh quang b4, uwu dai, combo vé + buffet phu hop.

Beer Plaza ciing gop phan quan trong trong linh vyc du lich va trai nghiém van
hoa, 12 diém dirng chan Iy tuong cho du khach trong hanh trinh kham pha Ba Na Hills.
Khong gian kién trac ddc dao, st dung vat li¢u than thi€n moi trudng cung anh sang
va am thanh hién dai gop phan ton vinh gia tri thAm m¥ va cam xtc cho thuc khach.

Dich vu A La Carte

Do dic diém kinh doanh du lich mang tinh mua vu, lugng khach dén Sun
World Ba Na Hills thuong cé sy bién dong giita mua cao diém va mua thap diém.
Vi vay, nha hang Beer Plaza di c6 su thay di linh hoat trong hinh thirc kinh doanh
nham thich ing véi nhu cau thi truong, tdi wu doanh thu va nang cao trai nghiém
cho du khach. Viéc chuyén doi va phat trién mo hinh A La Carte bén canh buffet
khong chi gitip nha hang ting hiéu qua hoat dong trong mua thap diém ma con tao
nén sy m&i mé trong phong cach phuc vu, dap ing nhu cau da dang cua khach hang
va thu hut du khach quay tro lai Ba Na Hills nhiéu lan.

Khac voi hinh thirc buffet truyén théng phuc vu sb lugng 16n khach theo
thuc don c¢6 dinh, mo hinh A La Carte tai Beer Plaza cho phép khach hang chu dong
lya chon tirng moén an riéng 1€ theo s thich va nhu cau c4 nhan. Thuc don duoc xay
dung da dang véi nhiéu nhém mén nhu moén khai vi, mon chinh, d6 an nhanh, mén
trang miéng, thirc udng va cac phan combo tién lgi. Phong cach 4m thuc chu dao
mang hoi huéng chau Au hién dai, ndi bat v6i cac mén steak bo, suon clru nudng,
pizza, xtc xich Pic, cold cut, khoai tdy chién va nhiéu mén an dic trung khac phu
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hop v6i khong gian 18 hoi cua Beer Plaza. Diéu nay gop phan nang cao trai nghiém
am thuc va tao cam giac sang trong, mai la cho thuc khach.

Mot diém dic biét trong mo hinh hoat dong cuia Beer Plaza 1a nha hang duoc
két hop truc tiép voi khu xuong bia thu cong. Sau khi tham quan khu vuc san xuat
bia va nghe gi6i thiéu vé quy trinh niu bia theo phong cach Bavaria (Ptc), du
khach sé& di chuyén sang khu vyc nha hang dé thudng thirc bia mién phi hodc cac
mon an nhe nhu khoai ty chién. Pay 14 hinh thirc két hop gitra tham quan — trai
nghiém — am thyc kha doc dao, gitip gia ting tinh twong tic va tao diu 4n riéng cho
Beer Plaza trong h¢ théng dich vu tai Ba Na Hills.

Bén canh cac mén an da dang, Beer Plaza con ndi bat véi dong bia tuoi thu
cong Sun KraftBeer dugc san xuét theo cong nghé va phong cach Pirc, mang huong
vi dic trung riéng biét. Ngoai bia thu cong, nha hang con phuc vu nhiéu loai db
ubng giai khat nhu Coca-Cola, Fanta, Sun Aqua va cac loai nudce trai cdy nham dap
g nhu cau ctia nhiéu nhém khach khac nhau, dic biét 1a khach gia dinh va khach
quéc té.

Pé van hanh hiéu qua mo6 hinh A La Carte, do1 ngli nhan vién phuc vu can
duoc dao tao chuyén nghiép vé quy trinh phuc vu, k¥ ning order, thanh toan, giao
tiép va hd tro khach hang. Nhan vién phai nim rd dic diém tirng mon an, tu van phu
hop vé6i nhu cau khach va xur 1y linh hoat cac tinh hudng phat sinh nhim dam bao
chat luong dich vu t6t nhat. Pidu nay khong chi gitp nang cao sy hai long cia
khach hang ma con gép phan xay dung hinh anh chuyén nghiép cho nha hang Beer

Plaza noi riéng va Sun World Ba Na Hills no6i chung.
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Dich vu giai tri

SUNWQRLD

Checkine
afeer

GRLOVS

NHAN QUA ME SAY!

Check-in After Glow - Get a cool gift

DANG STORY/VIDEO
khi xem Aftor Glow

Corst el o < AS
Hinh 2.12: Show After Glow
(Nguén: https://www.facebook.com/SunWorldBaNaHills)

Show After Glow 1a mdt hoat dong thudc linh vuc dich vu giai tri két hop am

thie va biéu dién nghé thuat tai nha hang Beer Plaza — Sun World Ba Na Hills. Pay
12 m6 hinh “dinner show” hién dai, két hop gitta thuéng thirc 4m thuc, dd udng va
trai nghiém nghé thuat san khau trong ciing mét khong gian phuc vu. Chuong trinh
duoc xay dung nham phuc vu chién lugc phét trién du lich dém “Ba Na By Night”,
g6p phan mé rong cac hoat dong vui choi — giai tri sau 17 gio tai Ba Na Hills.
Show After Glow 1a mgt hoat dong thudc linh vuc dich vu giai tri két hop am thyuc va
biéu dién nghé thuat tai nha hang Beer Plaza — Sun World Ba Na Hills. Pay 1a mé
hinh “dinner show” hién dai, két hop giira thuong thirc 4m thuc, dd udng va trai
nghiém nghé thuat san khau trong ciing mot khong gian phuc vu. Chwong trinh duoc
xay dung nham phuc vu chién luoc phat trién du lich dém “Ba Na By Night”, gop
phan mé rong cac hoat dong vui choi — giai tri sau 17h tai Ba Na Hills.

Hoat dong chinh ciia show After Glow tap trung vao biéu dién nghé thuat
duong dai theo phong cach cabaret hién dai, st dung am nhac, anh sang, vii dao va
hi€u Uing san khéu dé truyén tai nd1 dung thay cho 101 thoai. Céac tiét muc duge dau tu
chuyén nghiép vé trang phuc, 4m thanh, anh sang va k¥ thuét trinh dién nhim mang

dén trai nghiém nghé thuat méi la va ding cip cho du khach. Chuong trinh huéng
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dén ddi twong khach trudng thanh tir 18 tudi trd 1én, dic biét 1a khach qudc té, khach
nghi dudng va khach c6 nhu cau trai nghiém giai tri cao cip vé dém.

Bén canh hoat dong biéu dién, show After Glow con gén 1ién véi linh vuce kinh
doanh dich vu 3n udng ctia nha hang Beer Plaza. Trong qua trinh thudng thirc chuong
trinh, khach hang c6 thé st dung cac mon in A La Carte, buffet, bia tha céng Sun
KraftBeer va nhiéu loai do uéng khac. Su két hop gitta 4m thyc va nghé thuét biéu
dién giup gia tang trai nghiém cho thuc khach, dong thoi nang cao doanh thu tir dich
vu F&B (Food and Beverage) cia nha hang.

Ngoai ra, After Glow con hoat dong trong linh vuc td chire su kién va giai tri
du lich. Chuong trinh gop phan tao nén khong gian 18 hoi s6i dong vé dém tai Ba Na
Hills thong qua cac hoat dong twong tac, trinh dién san khau va trai nghiém giai tri
da giac quan. Day 1a san pham du lich méi nham kéo dai thoi gian luu tra caa khach,
tang kha nang chi tiéu va tao diém nhan khac biét cho Beer Plaza noi riéng va Sun
World Ba Na Hills n6i chung.

V& mat kinh doanh, show After Glow doéng vai trd quan trong trong chién luoc
da dang hoa san pham dich vu cua nha hang Beer Plaza. Thay vi chi tip trung vao
hoat dong dn udng truyén thdng, nha hang da két hop thém linh vyc biéu dién nghé
thuat va giai tri dém dé nang cao tinh canh tranh, tao sy maéi la va thu hut du khach
quay trd lai. Diéu nay cho thdy xu hudng phat trién mé hinh du lich trai nghiém hién
dai, noi khach hang khong chi dén dé an uéng ma con dé tan hudng khong gian nghé
thuat, cam xtic va giai tri cao cap.

2.2.2.2 Két qua kinh doanh tai nha hang Beer Plaza
Bang 2.5: Két qua kinh doanh ctia NH Beer Plaza

STT Chi tiéu 2023 2024 6 thang dau Ghi
2025 cha
I | Doanh thu 229.950 242725 124.830
(trd)
2| Tong Chi phi 195.457 206316 106.105
(trd)
3 | Tong Loi
nhuén trude 34.492 36.408 18.724
thué (trd)

(Nguén: Phong Nhan su, Cong ty Cé phan dich vu Cdp treo Ba Na)
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Dua trén $6 liéu théng ké vé két qua kinh doanh cua Nha hang Beer Plaza
trong giai doan tur ndm 2023 dén 6 thang dau nam 2025, ¢6 thé nhan dinh réng hoat
dong kinh doanh ctia nha hang dang duy tri dugc mire ting trudng 6n dinh, déng thoi
dam bao hiéu qua trong cong tac quan Iy chi phi va tao ra loi nhuan trude thué duong
qua cac nam. Cu thé, doanh thu nim 2023 dat 229,95 ty dong, ting 1én 242,73 ty dong
vao nam 2024, twong duong muc ting khoang 5,57%. Trong 6 thang dau nam 2025,
doanh thu ghi nhan ¢ mérc 124,83 ty dong, chiém hon 51% so véi tong doanh thu ca
nam 2024. Véi toc do nay, néu duy tri on dinh trong 6 thang con lai, du kién doanh
thu ca nam 2025 c6 thé dat khoang 249 — 255 ty dong, tiép tuc xu hudng ting trudng
qua cac nam.

Vé tong chi phi, nam 2023 ghi nhan 195,46 ty dong, tang 1én 206,32 ty dong
nam 2024, twong duong ty 1é tang 5,55%, sat vdi toc d6 tang doanh thu. Trong 6 thang
dau nam 2025, tong chi phi & muc 106,11 ty déng, chiém khoang 51,4% so v&i nim
2024, cho thay kha ning kiém soat chi phi twong d6i hop 1y so véi toc do gia ting
doanh thu.

Téng lgi nhuan trude thué cling cho théy xu huong tich cuc. Cu thé, 1gi nhuan
trude thué nam 2023 dat 34,49 ty dong, ting 1én 36,41 ty dong vao nim 2024, twong
g muc ting khoang 5,56%, phan anh hiéu qua trong viéc duy tri bién lgi nhuan 6n
dinh. Trong 6 thang dau nam 2025, loi nhuan dat 18,72 ty dong, tuong dwong 51,4%
loi nhuan ca nam 2024, cho théy su on dinh trong hoat dong van hanh va kha nang
duy tri hiéu qua tai chinh trong ky. Ty sut loi nhuan trudc thué trén doanh thu giir
mirc kha 6n dinh trong ca 3 ky, dao dong quanh ngudng 15%, cu thé: nam 2023 1a
15%, nam 2024 1a 15%, va 6 thang dau nam 2025 ciing xap xi 15%. Day 1a mét tin
hiéu tich cyc, phan anh rang du chi phi dau vao c6 xu hudng tang, nha hang van duy
tri dugc kha nang tao ra gia tri thang du tuong xung.

2.2.2.3 Céch thirc té chirc va quan Ii

Nha hang xay dung co cdu t6 chirc 16 rang va khoa hoc, phan cong nhiém vu
cu thé cho ting bd phan nhu 18 tan, phuc vy, bar va cac vi tri lién quan nham dam bao
su phdi hop nhip nhang trong qua trinh van hanh. Mdi vi tri cong viéc déu can c6 ban
mo6 ta nhiém vu chi tiét, giup nhan vién hiéu rd trach nhiém, quyén han ciing nhu yéu

cau cong vi¢e, tir dd nang cao tinh chuyén nghi¢p va hi¢u qua phuc vu khach hang.
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Viéc phén chia cong viéc hop 1y con gbp phan han ché chdng chéo nhiém vy va nang
cao kha nang phdi hop giira cac bd phan trong nha hang.

Cong tac quan 1y ctia nha hang dic biét chi trong dén viéc 1ap ké hoach, t6
chtrc va kiém soat hoat dong kinh doanh. Nha hang xay dung quy trinh phuc vu tiéu
chuan tir khau don tiép, huéng dan khach, phuc vu mén an dén tién khach nhim dam
bao tinh dong nhat va duy tri chat luong dich vu. Pong thoi, hoat dong giam sat va
danh gia hi¢u qua lam vi¢c cua nhan vién dugc thyc hién thuong xuyén thong qua
cac tiéu chi cu thé vé tac phong, thai d§ phuc vu va hiéu suét cong viéc. biéu nay
gitip nha hang kip thoi diéu chinh va ning cao chat luong phuc vu.

Bén canh do, nha hang con chu trong td chirc cac chuong trinh dao tao dinh
ky nham nang cao k¥ niang chuyén mén, k¥ ning giao tiép va thai d6 phuc vu cho
nhan vién. Cac budi hudng dan nghiép vu gitip nhan vién thich nghi tot hon véi yéu
cau cong viéc va nang cao kha nang xur 1y tinh huéng trong qué trinh phuc vu khich
hang. Ngoai ra, viéc xay dung ché d6 khen thuéng, ddi ngd hop 1y va méi truong 1am
viéc tich cuc cling gop phan tao dong lyc lam viéc, nang cao tinh than trach nhiém va
hiéu suit lao dong cua d6i ngili nhan vién.

2.2.2.4 Khach hang cua nha hang

Khach sir dung combo dém

Nhém khach st dung combo dém (Ba Na By Night) 1a dbi teong khach hang
c6 nhu cau trai nghiém dich vu tron géi bao gdm tham quan, vui choi giai tri va
thuong thirc am thyuc vao budi toi tai Sun World Ba Na Hills. Dy chu yéu 1a khach
du lich noi dia va qudc té c6 kha ning chi tiéu cao, yéu thich khong gian 18 hoi soi
dong, cac chuong trinh biéu dién nghé thuat dic sic cung trai nghiém buffet da dang.

G6i combo dém thuong bao gom buffet tdi tai Beer Plaza véi hon 90 mén in
A — Au phong phu, két hop cung cac tiét muc 4m nhac va biéu dién nghé thuat hap
dan. Chinh vi vdy, nhom khach nay thuong co yéu cu cao vé chat lugng mén an,
phong cach phuc vu, tbc d6 dap Gmg cling nhu trai nghiém tong thé trong sudt qué
trinh st dung dich vu. Nha hang cn dam béo sy chuyén nghiép trong khau don tiép,
phuc vu va chim soc khach hang nham mang lai su hai long t6i da va ning cao hinh
anh thuong hi¢u.

Khach luu trua (French Village)
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Nhom khéch Iuu tra tai French Village 1a nhitng du khéach & lai qua dém tai Ba
Na Hills, bao gém khach du lich theo doan, gia dinh hodc khach 1¢ dén tham quan,
nghi dudng va trai nghiém khéng gian kién trac chdu Au doc ddo. Day 1a nhém khach
¢6 nhu cau su dung dich vy an uéng linh hoat v&i khau vi da dang, phu hop véi mo
hinh buffet qudc té cia Beer Plaza.

Vi khong gian rong 16n, stic chtra hang nghin khach cung thyc don phong
phu, nha hang c¢6 kha ning dap Gmg hiéu qua nhu cau cua nhom khach luu tra. Diac
biét, d6i véi nhom khach nay, nha hang chii trong nang cao chat lwong phuc vu nham
tao cam giac sang trong va thoai mai hon so v&i khach thong thuong. Cac dung cu
phuc vu nhu dia st, ly thay tinh, placemat cing bd cong cu dung cu méi nhét ciia nha
hang duoc chuan bi ki ludng va dong bo. Diéu nay khong chi gdp phan nang cao trai
nghiém 4m thyc ma con thé hién su chuyén nghiép va dang cip trong phong cach
phuc vu ctia nha hang.

2.3 Panh gia thuwe trang vé chit lwrong dich vu Buffet tai nha hang Beer Plaza
(thong qua khao sat)
2.3.1 Khdo sat
2.3.1.1 Thiét ké phiéu khdo sat

Du thao

Phiéu khao sat ban dau dugc tac gia du thao v6i ndi dung phan gidi thiéu 1a
gdm cac ndi dung nhu 1 ho va tén, tudi, gi6i tinh, noi &, nghé nghiép con phan khao
sat duoc dat cau hoi cho 4 tiéu chi:

Co 56 vt chdt va khéng gian: Nha hang c6 trang thiét bi hién dai va day du,
khong gian nha hang rong rii va thoang mat, ban ghé trong nha hang sach s& va thoai
mai khi sir dung, dung cu an uéng ludn sach s& va dam bao vé sinh, hé théng anh sang
trong nha hang phu hop va dé chiu.

Chdt liwong d6 dn va thirc uéng: Mén an duge phuc vu & nhiét do phu hop,
nha hang c6 nhiéu lwa chon mén in va d6 udng, nguyén liéu moén an va d6 udng ludn
tuoi ngon va chét luong, moén an va db ubng hop khau vi.

Qui trinh phuc vu: Viéc 1ay moén an khong gay chen 1an, khé chiu, cac mén an
duoc bd sung kip thoi khi gan hét, dung cu gip thire dn duoc cung cip day du, nhan
vién thudng xuyén kiém tra va hd trg khach trong khu buffet, qui trinh phuc vu buffet
dién ra troi chay.
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Doi ngil nhan vién: Nhan vién c6 thai d0 than thién va lich sy véi khach hang,
nhan vién tra 10i thac mac cua khach hang rd rang va chinh xac, nhan vién ludn cd
mit khi khach can hd trg, nhan vién ling nghe ¥ kién ctia khach hang, nhan vién giai
quyét van dé nhanh chong va hop 1y.

Xin y kién chuyén gia

Sau khi nghe y kién chuyén gia TS. Dinh Thi Thi nhan xét gép ¥ va chinh sira
ndi dung nhu 1a vé phan gidi thiéu nén dua nhimng cau hoi lién quan va can thiét cho
bai khao sat. V& phan khao sat nén 13y thém y kién dong gop khac ciia khach hang
cho timg tiéu chi, thay ddi céc cau hoi cho tiéu chi qui trinh phuc vu cho phit hop véi
tiéu chi, va chinh stra lai cac tir ngir cho céc cau hoi con lai va thém phiéu khao sat
tiéng anh cho khach nudc ngoai. Va duoc thay doi chinh sira lai phiéu khao sat chinh
thtrc.

Mau phiéu chinh thirc
PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG

Kinh gui quy anh/ chi

Chung em dang nghién ctru vé chat luong dich vu Buffet tai nha hang Beer
Plaza thuoc Sun World Ba Na Hills Da Nang. Em rat mong nhan dugc y kién danh
gia cua anh/ chi thong qua viéc tra 1061 cac cau hoi trong bang khao sat sau. Ching
em cam két két qua khao sat chi st dung cho muc dich nghién ctru va cai thién chat
lugng phuc vu cia Nha hang Beer Plaza, moi thong tin ctia anh/ chi s€ duogc gitr bi
mat.

We are currently conducting a study on the quality of buffet services at Beer
Plaza Restaurant, Sun World Ba Na Hills, Da Nang. We would greatly appreciate
your feedback by answering the questions in the following survey. We are
committed to using the survey results solely for research purposes and to improve
the service quality of Beer Plaza Restaurant. All your personal information will be
kept strictly confidential.

Xin chéan thanh cdm on sy giup do ctia anh/ chi!/ Thank you very much for

your support!
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A. PHAN THONG TIN KHACH HANG/ CUSTOMER INFORMATION
1. Ho va Tén/ Full name:
2. Giéi tinh/ Gender: L1 Nam/ Male L1 N#i/ Female L Khac/
Other
3. Anh/ chi tir ddu dén/ Where are you from:
L] Viét Nam/ Vietnam L] Nudc ngoai/ Foreign
4. Do tudi/ Age:
O Duéi 30 tudi/ Under 30
[0 31 dén 40 tudi/ 31 to 40
O 41 dén 60 tudi/ 41 to 60

O Trén 60 tudi/ Over 60
B. PHAN KHAO SAT/ SURVEY SECTION
Anh/ chi vui 1ong cho biét y kién cua anh/ chi cac phat biéu dudi day bang
cach danh dau x vao 6 thich hop
(1): Hoan toan khong dong y; (2): Khéng déngy;  (3): Binh thwong;
(4): Pong y; (5): Hoan toan dong y
Please indicate your opinion on the following statements by marking an
“X” in the appropriate box:
(1): Strongly disagree; (2): Disagree;  (3): Neutral;  (4): Agree;
(5): Strongly agree

Phat biéu/ Statements 1 2 3 4 5

1.Co s& vat chat va khong gian/ Facilities and

Ambience

Nha hang c6 trang thiét bi hién dai va day du./ The
restaurant is equipped with modern and adequate

facilities.

Khong gian nha hang rdng rai va thoang mat./ The

restaurant space is spacious and well-ventilated.
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Ban ghé trong nha hang sach s& va thoai mai khi
st dung./ Tables and chairs are clean and

comfortable to use.

Dung cu an uong ludn sach sé./ Dining utensils are

always clean.

Hé thong 4nh sang trong nha hang phu hop va dé
chiu./ The lighting system in the restaurant is

appropriate and comfortable.

Y kién déng gop khac vé co sé vat chat va khong

gian/ Other comments on facilities and ambience:

2. Chit lwong mén an va do uong/ Food and

Beverage Quality.

Mon an dugc phuc vu ¢ nhiét do phu hop./ Food

is served at an appropriate temperature.

Nha hang c6 nhiéu lya chon mén dn va do uéng./
The restaurant offers a wide variety of food and

beverage options.

Nguyén liéu mon an va d6 udng ludn twoi ngon va
chat luong./ Ingredients used in food and

beverages are always fresh and of good quality.

Mbn an va dd udng hop khau vi./ The food and

beverages suit customers’ tastes.

Y kién dong gop khac vé chat luwong mén an va dd
ubng/ Other comments on food and beverage

quality:

3. Qui trinh phuc vu/ Service Process

Nhan vién chao dén khach nhiét tinh./ Staff

warmly welcome guests.

Nhéan vién sip xép chd ngdi thoa maéi./ Staff

arrange seating comfortably.

Céac mon an duoc bd sung kip thoi khi gan hét./
Dishes are replenished promptly when they are

running low.

Nhén vién thudng xuyén kiém tra va hd trg khach
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trong khu buffet./ Staff regularly check on and

assist guests in the buffet area.

Nhan vién chao tam biét khach mdt cach lich su./

Staff politely say goodbye to guests.

Y kién dong gop khac vé qui trinh phuc vu/ Other

comments on the service process:

4. Doi ngii nhan vién/ Staff

Nhéan vién than thién va lich sy véi khach hang./

Staff are friendly and polite to customers.

Nhan vién tra 101 thac mac cta khach hang rd rang
va chinh xac./ Staff answer customers’ questions

clearly and accurately.

Nhan vién luén c6 mat khi khach can hd trg./ Staff
are always available when customers need

assistance.

Nhén vién ling nghe y kién cta khach hang./ Staff

listen to customers’ feedback.

Nhén vién giai quyét van dé nhanh chong va hop

ly./ Staff handle issues quickly and appropriately.

Y kién dong gop khac vé doi ngii nhan vién/ Other

comments on the staff:

Xin tran trong cam on ban da danh thoi gian hoan thanh khao sat nay.

Thank you very much for taking the time to complete this survey.

2.3.1.2 M6 td mau khao sat
Doi twong khao sat

Déi tuong khédo sat cua dé tai 1a nhitng khach hang da sir dung dich vu tai nha

hang. Khao sat chat luong dich vu buffet tai nha hang Beer Plaza duoc thiét ké véi

muc tiéu chinh 13 thu thap ¥ kién phan hdi truc tiép tir khach hang, cung cép cac danh

gia dya trén trai nghiém thuc té, phan anh mirc 46 hai long va cam nhan vé chat lugng

dich vu nham nang cao chat lugng dich vu va hoan thién trai nghiém am thuc.
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Cach thiwre khao sat
Nhom nghién ctru tién hanh khao sat khach hang thong qua nén tang Google

forms voi duong link: https:/forms.gle/6AJPdhi75yvzBiEMY. nham thu thap

thong tin va danh gia mirc 46 hai 10ng dbi vai chat luong dich vu Buffet tai nha hang
Beer Plaza. Bang khao sat duoc thiét ké v6i ndi dung ngén gon, d& hiéu, bao gdm cac
cau hoi lién quan dén thong tin ca nhan va trai nghiém ciia khach hang khi sir dung
dich vu. Puong link khao sat dugc giri truc tiép dén khach hang tai nha hang thong
qua mi QR va dudng din Google Forms, gitp khach hang dé dang tham gia khdo sat
ngay sau khi st dung dich vu.

Thoi gian khao sat

S6 phiéu dugc khao sat tir ngdy 27/04/2026 dén ngay 10/05/2026

S6 lwong phiéu phat ra

Trong qua trinh nghién ciru, tic gia di phat ra tong cong 300 phiéu khao sat
khach hang str dung dich vu. Viéc thu thap dit li¢u dugc thyc hién nham dam béo tinh
dai dién va d6 tin cdy cho két qua nghién ctru.

S6 lwong phiéu thu vé hop ly

Sau khi d4 phuc vu khach hang xong nha hang tién hanh l4y ¥ kién cta khach
hang sau khi str dung dich vu an udng tai ddy bang phiéu khao sat. Tir 300 phiéu khao
sat dugc phat ra, tac gia thu hoi 300 phiéu hop 16 sau qua trinh khao sat.

MAiu khio sat

Trong tong s6 300 khach hang dugc khao sat thi:

Tiéu chi Phan loai Ty 1€

Gi6i tinh Nir 61%
Nam 39%

Noi & Viét Nam 69%
Nudc ngoai 31%

D) tudi Duéi 30 tudi 40%
Tir 31 dén 40 tudi 38%

Tir 41 dén 60 tudi 21%

Trén 60 tudi 3%

52


https://forms.gle/6AJPdhi75yvzBjEM9

2.3.1.3 Két qua khdo sat

Bang 2.6: Bang két qua khao sat y kién khach hang

1 2 3 4 5

% % % % % | Diém
TB

Co s6 vat chat va khong gian

Nha hang c6 trang thiét bj hién dai va
day du.

0,67 | 5,67 | 18,33 | 45,33 | 30,00 | 3,98

Khong gian nha hang rong radi va

thoang mat.

0,00 | 6,00 | 21,33 | 42,00 | 30,67 | 3,97

Ban ghé trong nha hang sach s& va

thoai mai khi str dung.

0,33 3,33 | 16,00 | 39,67 | 40,67 | 4,17

Dung cu an udng ludn sach s¢.

1,67 | 8,33 | 28,33 | 35,00 | 26,67 | 3,77

Hé thong anh sang trong nha hang phu
hop va dé chiu

0,33 | 2,67 | 28,67 | 33,00 | 35,33 | 4,00

Y kién dong gop khac vé co so vat

chat va khong gian.

- Lam thém céc kv choi cho tré em

- Khong gian rong nhung dong khach nén van
chat. Co nha v¢ sinh dong.

- Trang bi thém quat hodc hé théng lam mat vao
he

- Ngdi ghé bi chénh va giy, dén khién toi bi chéi
- Dung cu cli tréy nhiéu, dn nita

- Xe clear cac ban phuc vu hoi cii ma cac ban

day di nén cam thay hoi do

Chit hrong mén in va do udng

Mon an dugc phuc vu ¢ nhiét do phu

hop.

0,00 | 0,00 | 0,67 | 42,67 | 56,67 | 4,56

Nha hang c6 nhiéu lga chon mén an

va do6 uong.

0,00 | 0,00 1,33 | 39,33 [ 59,33 | 4,58

Nguyén li¢u moén an va do uong luon

tuoi ngon va chat luong.

0.00 | 0,33 | 0,67 | 38,33 | 60,67 | 4,59

Mon an va d6 uong hop khau vi.

0,33 0,00 1,33 | 41,33 | 57,00 | 4,55

Y kién déng gop khac vé chat luong

mon dn va do udng

- Thém nhi€u mén an cho gen z cac kiéu
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- ba dang hon, nén thém nhiéu loai thirc uéng
cho da dang hon

- Nhiéu moén hoi ngudi, chac do noéi

Qui trinh phuc vu

Nhaén vién chao don khach nhiét tinh | 0,00 | 0,33 0,67 | 41,33 | 57,67 | 4,56

Nhan vién sip xép chd ngdi thoamai | 0,33 | 0,00 | 1,00 | 45,33 | 53,33 | 4,51

Cac mon an duge bd sung kip thoi khi | 0,00 0,00 1,33 | 40,00 | 58,67 | 4,57
gan hét.

Nhan vién thuong xuyén kiém tra va 0,00 0,00 0,67 | 39,67 | 59,67 | 4,59
hd tro khach trong khu buffet.

Nhén vién chao tam bi¢t khach mét | 0,00 | 0,00 1,33 | 39,00 | 59,67 | 4,58

cach lich su.

Y kién dong gop khiac vé qui trinh | - Chd ngdi khong thoa mai

phuc vu - Nhan vién chua nhiét tinh

D6i ngii nhan vién

Nhén vién than thién va lich sy voi | 0,00 | 4,33 | 41,67 | 34,00 | 20,00 | 3,70
khach hang

Nhan vién tra 1o thic méic cia khach | 0,00 | 4,67 | 37,67 | 32,00 | 25,67 | 3,79

hang rd rang va chinh xéac.

Nhan vién ludn cé mit khi khach can | 0,00 | 0,67 | 4,00 | 41,33 | 54,00 | 4,49

hd tro.

Nhan vién lang nghe ¥ kién caa khach | 0,00 | 0,67 | 3,67 | 44,00 | 51,67 | 4,47
hang.

Nhan vién giai quyét van dé nhanh | 0,00 | 7,33 | 40,33 | 33,33 | 19,00 | 3,79
chong va hop 1y.

Y kién dong gop khac vé doi ngii nhan | - Nhan vién 15 don dia téi chua in xong, nhung
vién cling da xin 1.

- T6i nhd nhan vién 1y dung cu kha 1au nhan
vién méi dem ra, chic do dong khach

- Nhan vién 1€ tAn nha hang c6 thai do voi toi khi
toi hoi vé vé buffet

- Nhan vién it cuoi

- Nhan vién chua biét nhiéu vé kién thirc Ba Na
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- Chura c6 kha ning giai quyét, va giai quyét kha

cham

Co sé vét chit va khong gian:

Bang két qua khao sat vé co so vat chat va khong gian nha hang cho thiy mirc
d6 hai long cua khach hang nhin chung khé cao. P4i vdi tiéu chi “nha hang c6 trang
thiét bi hién dai va day du”, phan 16n khach hang danh gia & mirc 4 va 5, lan luot
chiém 45,33% va 30%, cho thay khach hang d4nh gié tich cuc vé su du tu trang thiét
bi. Tiéu chi “khéng gian nha hang rong rdi va thodng mat” ciing nhan duoc phan hdi
t6t voi 42% & mic 4 va 30,67% & mirc 5. Bén canh dé, yéu t6 “ban ghé sach s& va
thoai mai” c6 ty 1€ danh gid muac 5 cao nhét (40,67%), thé hién sy hai long 6 rét cua
khach hang vé su tién nghi khi str dung dich vu. Tuy nhién, ddi véi tiéu chi “dung cu
an uéng luén sach s&”, mic du van nhan duoc danh gia tich cyc, nhung ty 1é mirc 3
con kha cao (28,33%), cho thdy van con phat trién thém dé cai thién.

Chit lwong mén in va do udng:

Bang khao sat cho thiy chit lugng mén an va d6 udng duoc khach hang danh
gi4 rat tich cyc. Hau hét cac tiéu chi déu tap trung & mirc 4 va 5, trong d6 murc 5 chiém
ty 18 cao nhat ¢ nhiéu ndi dung. Cu thé, yéu t6 nguyén liéu tuoi ngon va chat luong
dat ty 1¢ danh giad cao nhét véi 60,67% & muc 5, tiép theo 1a sy da dang mon an
(59,33%) va muc do hop khau vi (57%). Ngoai ra, viéc phuc vu moén an dang nhiét
do cling duoc danh gia tdt v6i 56,67% & mic cao nhat. Pac biét cac mirc danh gia
thip (mtrc 1 va 2) gan nhu khong dang ké, cho thay khach hang hau nhu khong cé sy
khong hai 1ong vé céc tiéu chi nay. Piéu nay phan anh chat lugng moén dn va do uéng
ctia nha hang dang dugc duy tri & mie tdt va dap tmg duoc ky vong cua khach hang.

Qui trinh phuc vu

Bang khao sat cho thiy quy trinh phuc vu ctia nha hang duoc khach hang danh
gia & mic cao. Cac tiéu chi déu tap trung chu yéu & muc 4 va 5, trong d6 mire 5 chiém
ty 1& 16n ¢ hau hét cac nodi dung. Cu thé, cac yéu td nhu nhan vién hd trg khach trong
khu buffet va thai do chao tam biét déu co ty 1¢ danh gid muc 5 gﬁn 60%, cho théy
murc d§ hai long rat cao. Bén canh d6, viéc bd sung mon an kip thot va thai do don
tiép ban dau ciing dugc danh gia tt véi ty 16 mic 5 trén 50%.

Doi ngii nhan vién
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V& d6i ngii nhan vién cho thdy muc d6 danh gia cua khach hang c6 sy phan
hoéa o hon so vdi1 cac yéu td trude, tuy nhién nhin chung van & muc kha tét. Cu thé,
céc tiéu chi nhu “nhén vién ludn c6 mat khi khach can hd trg” va “nhan vién léng
nghe y kién khach hang” dugc danh gia cao véi ty 1€ mic 5 lan luot 1a 54,00% va
51,67%, cho thay kha ning hd tro va twong tic ctia nhan vién dugc khach hang ghi
nhan tich cyc. Tuy nhién, ¢ cac tiéu chi nhu “nhan vién than thi¢n, lich sy va “tra 101
thic méc rd rang”, ty 1& danh gia tip trung nhiéu ¢ mirc 3 va 4 (trén 70%), trong khi
mirc 5 thap hon dang ké (20% va 25,67%). Piéu nay cho thay mirc d6 hai long chua
that sy ndi bat, van con khoang cach dé nang cao chét luong phuc vu. Béc biét, tiéu
chi “giai quyét van dé nhanh chong va hop 1y” ¢6 ty 16 mirc 5 thap nhat (19%), dong
thoi mirc 2 va 3 chiém ty 18 twong ddi, phan anh day 1a diém con han ché.

2.3.2 Danh gia chung
2.3.2.1 Uu diém

Chét luong dich vu tai nha hang Beer Plaza trong thoi gian qua di c6 nhiéu
diém sang, thé hién duoc su dau tu nghiém tuc va dinh hudng phat trién dich vu bai
ban. Vi 16i kién triic mang ¢am phong cach chau Au ¢ dién hoa quyén cung khong
khi trong lanh tai dinh nGii Ba N3, nha hang mang dén cho thuc khach mot trai nghiém
thudong thirc am thuc khong chi ngon miéng ma con gidu cam xtc. Chat lugng moén
an va dd uéng duoc xem 1a diém manh ndi bat cua nha hang. Cac moén an duoc ché
bién cau ky, dam bao hwong vi dic trung, khau phan hop 1y, pht hop véi thi hiéu da
dang cua khach du lich trong va ngoai nudc. Muc gia cac dich vy am thyc tai ddy
cling duoc danh gia 13 twong d6i hop 1y so voi mat bang chung cua khu du lich cao
cap. Nhan vién phuc vu thudng mic nhitng bo déng phuc ldy cam htng tir 18 hoi bia
Pric, véi kiéu dang gon gang, lich sy nhung khong kém phan noi bat va sinh dong,
pht hop voi chi dé 18 hoi ma nha hang hudng toi. Yéu t nay gitp nha hang gitr duoc
su hai long cua khach hang va tao dung niém tin 14u dai. Khong chi dimg lai & dn
ubng, noi ddy con mang dén bau khong khi soi dong véi cac chuong trinh biéu dién
nghé thuét dic sic nhu show After Glow, tao nén khong gian giai tri hap dan ngay
trong nha hang.

2.3.2.2 Han ché va nguyén nhén
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Tiéu chi

Han che

Nguyén nhan

Co s& vat chat

va khong gian

Co6 nvs dong

Trudc thoi diém dong cira khoang 3 tiéng,
nhan vién v¢ sinh thuong dong bét mot nha
vé sinh dé thuan tién cho cong tac don dep
va vé sinh cudi ngay, nhung van dam bao

khéch c6 khu vyce st dung.

Peén khién tdi bi

choéi

Hé théng dén dugc bd tri voi cuong do anh
sang kha manh hoac le'ip dat chua hop ly, dac
biét & mot s vi tri gﬁn tam mat khach, nén
d& tao cam giac chéi mat va anh huong dén

trai nghiém dung bira.

Khong gian hoi 6n

Khong gian nha hang doi luc gay cam giac
kha 6n do thudng xuyén t6 chirc cac chuong
trinh biéu dién nghé thuat va biéu dién ban
nhac truc tiép nham tao khong khi s6i dong
cho khéach hang. Tuy nhién, mdt s6 khach lai
yéu thich khong gian nhe nhang, yén tinh dé
tro chuyén va dung bita, nén da c6 nhitng
gop v vé viéc am nhac dugc md véi 4m

lugng kha 16n.

Lam thém cac kv

chot cho tré em

Khu vui choi danh cho tré em méi duoc dua
vao hoat dong tur thang 9/2025 nén co s¢ vat
chit van con han ché. Dién tich khu vuc kha
nhd, cac trang thiét bj va hang muc trang tri
chi & muc co ban, cho thay nha hang hién
chua dau tu va chi trong nhiéu vao khong

gian danh cho tré em.

Khong gian rong
nhung dong khach

nén van chat.

Nha hang bo tri ban ghé kha hop ly, tuy
nhién mot s 161 di van con twong ddi hep.
Khu vyc gan san khau c6 khong gian rong

rai, thuan tién cho viéc di chuyén ctia khach
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va nhén vién, trong khi phia sau nha hang
céc 16i di nho hon nén dé tao cam giac chat
chdi vao gio cao diém. Pac biét, khu vuc
quiy bar trung tim thuong tip trung dong
khach d6i bia vao dau gid, dan dén tinh trang
Un tic va gy kho khan trong viéc di chuyén.
Vao gitta va cudi budi, cac khu vuc ban ghé
c¢6 khoang cach hep ciing khién 16i di tré nén

dong duc hon.

Trang bi thém quat
hoac hé théng lam

mat vao he

Do phan mai cua nha hang dugc thiét ké
bang kinh nén vao mua ning, anh sang mit
troi chiéu truc tiép xudng khong gian bén
trong, khién nhiét do tdng cao va tao cam
gidc kha néng cho khach hang. Diéu nay
phan nao anh huéng dén sy thoai mai cua
khach, dic biét vao nhitng khung gio ning

git trong ngay.

Ngdi ghé bi chénh

va gay

Mot sb ghé trong nha hang da xudng cip sau
thoi gian dai sir dung nhung chua dugc kiém
tra va thay thé kip thoi, dan dén tinh trang
ghé bi chénh, lung lay hoic giy, gdy cam
giac kho chiu cho khach hang khi ngdi.

Dung cu cu trﬁy

nhiéu

Mot sb dung cu ctia nha hang xuét hién tinh
trang triy xudc va cong nhe do quy trinh 1am
khoé sau khi v¢ sinh chua thuc sy phu hop.
Hién tai, cac dung cu thuong dugc cho
chung vao khin, budc lai va lic dé lam kho
nhanh, khién chung va cham véi nhau nhiéu
lan trong qua trinh thyc hién. Diéu nay

khong chi 1am giam tinh thAm my ma con
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anh huong dén chat luong va tudi tho cua

dung cu sau tho1 gian dai stir dung.

Xe phuc vu cac ban
phuc vu hoi cli ma
cac ban day di nén

cam thay hoi do

Xe phuc vu tai nha hang da duogc st dung
trong thoi gian dai nén c6 ddu hiéu cii va
xudng cip, 1am giam tinh thim my trong qué
trinh phuc vy. Khi nhan vién di chuyén xe
trong khu vuc nha hang, mot s khach hang
c6 cam giac chua that sy sach s€ va chuyén

nghiép.

Chat luong
dd an va

thirc uéng

Thém nhiéu moén
an cho gen z cac

kiéu

Nha hang dang xdy dung thuc don theo
huéng phi hop véi nhiéu Ita tudi va khau vi
ctia khach hang dén tir nhiéu quéc gia khac
nhau nham tao sy thuan tién trong viéc lya
chon moén an. Tuy nhién, vi tap trung vao
tinh da dang va pho théng nén cic moén an
mang phong cach tré trung, phu hop vdi xu
hudng va so thich cua gidi tré, dac biét 1a

Gen Z, van con kha han ché.

ba dang hon, nén
thém nhiéu loai
thirc udng cho da

dang hon

Nudc ubng tai quiy buffet hién chua c6
nhiéu lya chon do nha hang tip trung phat
trién va kinh doanh cac dong bia dic trung.
Vi vay, sb lugng va chung loai nudce uéng tai

quiy buffet van con kha han ché.

Nhiéu mon hoi

nguoi, chac do nodi

Mdt s6 mon an chua gitt duoc do nong nhu
mong mudn do hé thdng ndi ham néng hoat
dong chua 6n dinh hodc kha nang gilr nhiét
chua tot. Vao nhiing thoi diém it khach, thire
an dé 1au trén quay kém theo diéu hoa trong
nha hang thip ciing khién nhiét d6 mon in

giam nhanh hon.

59




Qui trinh

phuc vu

Chd ngdi khong

thoa mai

Vao nhiing thoi diém dong khach, s luong
ban ghé doi khi khong dap ung du nhu cau
nén nhan vién phai sap xép khach ngdi gan
nhau hon dé t6i wu chd ngdi. Diéu nay khién
khong gian trd nén chat chdi va lam khach
hang cam thay chua that su thoai mai trong

qua trinh dung bira.

Nhan vién chua

nhiét tinh

Vao nhimng thoi diém doéng khach, khoi
luong cong viée ting cao khién nhan vién
phai phuc vy nhiéu ban cing lic nén déi khi
chua thé hd trg khach hang mot cach nhiét

tinh va chu ddo nhu mong mudn.

D01 ngli nhan

vién

Nhan vién 16 don
dia t61 chua an
xong, nhung ciling

da xin 101.

Vao nhiing thoi diém dong khach, nhan vién
phai don dep va phuc vu nhiéu ban cing luc
nén d6i khi xay ra nham 14n trong qua trinh
thu don. Viéc nhan vién don dia khi khach
van chua dung xong c6 thé xuat phét tir su
thiéu quan sat hodc hiéu nham rang khach da

sir dung xong moén an.

T61 nho nhan vién
lay dung cu kha lau
nhan vién méi dem
ra, chic do dong

khach

Vao thoi diém déng khach, nhan vién phai
phuc vu nhiéu khu vuc cung lac nén thoi
gian hd trg khach c6 thé cham hon binh
thudng. Vi vay, khi khach yéu cdu thém
dung cu, nhan vién doi lac chua thé mang ra
ngay do khdi luong cong viée ting cao trong

gi0 cao diém.

Nhéan vién I€ tan
nha hang c6 thai do
vai to1 khi t61 hoi ve

vé buffet

Vao thoi diém dong khach hodc ap luc cong
viéc cao, nhan vién 1€ tan d6i khi chua kiém
soat tot thai do va cach giao tiép véi khach
hang. Piéu nay co thé khién khach cam thay

chua dugc hd tro tan tinh.
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Nhan vién it cuoi

Trong nhitng khung gio cao diém, nhan vién
phai xtr Iy nhiéu cong viéc lién tyc nén doi
khi tap trung vao phuc vu ma chua thé thé
hién sy than thién hodc giao tiép bang nu

cuo1 voi khach hang nhu mong mudn.

Nhan vién chua biét
nhiéu vé kién thirc

Ba Na

Mt s nhan vién van chua duoc dao tao dﬁy
du vé kién thire lién quan dén doanh nghiép
nén kha ning tu van va giai dap thong tin cho
khach hang con han ché trong mot s6 tinh

hudng.

Chua c6 kha nang
giai quyét, va giai

quyét kha cham

Kha ning xir 1y tinh hudng ctia mét s6 nhan
vién con han ché do chwa nam 13 day du quy
trinh va thong tin cia nha hang. Bén canh do,
phan 16n nhan vién 1a sinh vién lam viéc theo
ca va nha hang chua trang bi di bd dam dé
hd tro lién lac gifta cic nhan vién. Diéu nay
lam viéc trao d6i thong tin va phdi hop hd
trg gitra cac vi tri con han ché, dan dén qua
trinh giai quyét tinh hudng cho khach hang

do1 lac con cham.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
BUFFET TAI NHA HANG BEER PLAZA
THUQC SUN WORLD BA NA HILLS
3.1 Co sé dé xuit giai phap nhaim ning cao chit lwong dich vu buffet tai nha
hang Beer Plaza
3.1.1 Pinh huéng phdt trién Sun Group

Sun Group 1a mot trong nhitng tip doan kinh té tw nhan hang dau tai Viét Nam,
hoat dong trong nhiéu linh vyc nhu du lich nghi dudng, vui choi giai tri, bat dong san
cao cap, ha ting va hang khong. Trong qué trinh phat trién, tap doan dinh hudng xay
dung hé sinh thai dich vu dang cip qudc té, gop phan nang cao vi thé du lich Viét
Nam trén thi truong khu vue va thé giéi.

Dinh hudng phat trién ctia Sun Group tip trung vao chién luoc du tu bai ban,
lau dai va bén virng, 1y chat lugng san pham va trai nghiém khach hang lam trung
tam. Tap doan khong chi hudng dén viéc tao ra cac cong trinh quy mé 16n ma con
chu trong kién tao nhiing gia tri khac biét mang tinh biéu tuong, két hop hai hoa giira
yéu t6 vin hoa, thién nhién va cong nghé hién dai. Thong qua dé, Sun Group mong
mudn gop phan thay d6i dién mao du lich tai cac dia phuong, thuc day phat trién kinh
té va quang ba hinh anh Viét Nam dén véi ban bé quéc té.

Trong linh vuc du lich va giai tri, Sun Group dinh huéng phat trién cac khu du
lich theo m6 hinh t6 hop hién dai, tich hop da dang loai hinh dich vu nhu nghi dudng,
vui choi, am thuc va trai nghiém van hoa. Cac du 4n cta tap doan déu huéng dén tiéu
chuan quéc té, dap tmg nhu cau ngay cang cao ciia du khach trong va ngoai nudc.
DPong thoi, Sun Group dic biét chi trong nang cao chét luong dich vu théng qua viéc
dau tu co so vat chat dong bo, img dung cong nghé trong quan 1y van hanh va dao tao
ngudn nhén lyc chuyén nghiép.

Bén canh muyc tiéu phat trién kinh doanh, Sun Group con dinh hudng phat trién
theo hudng bén vitng va trach nhiém xa hoi. Tap doan chi trong bao ton gia tri vin
hoa ban dia, bdo v€ moi trudong va phat trién du lich xanh nhim tao ra sy can br:?mg
giita khai thac kinh té va gin giir tai nguyén thién nhién. Ngoai ra, Sun Group ciing
tich cuc tham gia cac hoat dong cong dong va gop phan nang cao chét lugng doi séng
x4 hoi tai nhiéu dia phuong trén ca nudc.

Vi tim nhin trg thanh tap doan kinh té hang dau chau A trong linh vuc du lich, nghi
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dudng va giai tri, Sun Group khong ngimg ddi méi, nang cao chit luong dich vu va
mo rong hé sinh thai nham mang dén nhiing trai nghiém khac biét, dang cap va bén
viing cho khach hang.

3.1.2 Pinh huéng phdt trién Sun World Ba Na Hills

La mdt trong nhitng khu du lich hang dau tai Viét Nam, Sun World Ba Na
Hills dinh huéng phat trién theo mé hinh t6 hop du lich — giai tri dang cap qudc té,
chu trong x4y dyng trai nghiém toan dién va khac biét cho du khach. Trong chién
lugc phét trién dai han, khu du lich khong chi huéng dén viéc thu hut luong khach
16n ma con dat myc tiéu gia tding murc do hai long, kha ndng quay tré lai va su lan tda
tich cuc tir khach hang thong qua chét luong dich vu vuot troi.

Dinh hudng phat trién cua Ba Na Hills tap trung vao viéc két hop hai hoa giita
gia tri thién nhién, van hoéa va h¢ théng dich vu hién dai nham tao nén diém dén co
ban séc riéng. Trong d6, chat luong dich vu dugc xem 13 nén tang cbt 16i dé nang cao
nang lyc canh tranh va khang dinh vi thé trén thi truong du lich trong nudc va qudc
té. Ba Na Hills khong chi dimg lai & viéc dap g cac nhu ciu co ban ciia du khach
ma con hudng dén muc tiéu “vuot trén ky vong”, mang lai nhirng trai nghiém giau
cam xuc va dang nho.

Pé hién thuc hoa muyc tiéu d6, Ba Na Hills chu trong dau tu dong bo vao co
sO vat chat, tng dung cong nghé hién dai trong quan Iy va van hanh, déng thoi nang
cao chit lwong ngudn nhén lyc theo hudng chuyén nghiép va chuan héa qudc té. Bén
canh viéc phat trién cac san pham vui choi, nghi dudng va tham quan dic sic, khu du
lich con dic biét quan tim dén viéc hoan thién hé théng dich vu bo trg nhu luu tru,
van chuyén va am thyc nhiam nang cao trai nghiém tong thé cho du khach.

Ngoai ra, Ba Na Hills dinh huéng xay dung moi truong dich vu than thi¢n,
chuyén nghiép va linh hoat, c6 kha ning dap tng da dang nhu ciu ctia nhiéu nhom
khach hang khac nhau, bao gdm khach ndi dja, khach quéc té, khach doan va khach
c4 nhan. Thong qua viéc khong ngung cai tién chat luong dich vu va doi méi trai
nghiém, Ba Na Hills huéng dén muc tiéu tré thanh diém dén du lich mang tinh biéu
tuong cua Viét Nam va khu vuc.

3.1.3 Dinh hwéng phat trién nha hang Beer Plaza

La mdt trong nhiing nha hang buffet quy mo 16n va dong vai trd quan trong

trong h¢ sinh thai dich vu cia Sun World Ba Na Hills, Beer Plaza dinh huéng phat
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trién theo mo hinh nha hang hi¢n dai, chuyén nghiép, dap ung ti€u chuan phuc vu cao
cap trong linh vuc du lich — am thuc. Nha hang hudéng dén muc tiéu khong chi dam
bao hiéu qua van hanh ddi véi lugng khach 16n ma con tao ra trai nghi€ém am thuc
chat luong, dong déu va giau cam xtic cho mdi thyuc khach.

Trong dinh huéng phat trién, Beer Plaza chi trong nang cao toan dién chat
luong dich vy, xem day 13 yéu t6 quyét dinh mutc do hai 1ong va kha ning quay lai
cua khach hang. Chét luong dich vu khong chi dugc thé hién qua huong vi mon an
ma con bao gém phong cach phuc vy, téc d6 dap ung, khong gian trai nghiém, sy tién
nghi va kha ning ¢4 nhan hoa theo nhu cau cta ting nhom khach. Nha hang hudng
dén viéc xay dyng hinh anh chuyén nghiép, than thién va tin tAm trong moi khau
phuc vu, tir d6n tiép, huéng dan, hd trg tai ban dén xir Iy phan hoi ctia khach hang.

Bén canh d6, Beer Plaza dinh huéng phat trién khong gian 4m thyc theo hudng
két hop hai hoa giita yéu t6 thim m¥, van hoa va trai nghiém giai tri nham tao cam
giac thodi mai va an tuong cho thuc khach. Cac yéu t6 nhu anh sang, am thanh, v¢
sinh, bd tri khong gian va su thuan tién trong di chuyén déu dugc chu trong nham
nang cao chat lugng trai nghiém téng thé.

Dé dap tmg yéu cau van hanh ciia m6 hinh nha hang cong suat 16n, Beer Plaza
tap trung ting cuong sy phdi hop gitra cac bd phan nhu bép, phuc vu, 18 tan va hiu
can, dong thdi ddy manh tmg dung cong nghé va phuong thirc quan 1y hién dai nhim
tdi wu hoa quy trinh phuc vu. Viéc dao tao doi ngli nhan vién theo hudéng chuyén
nghiép, linh hoat va ldy khach hang lam trung tdm ciing 1a mot trong nhitng dinh
huéng quan trong gitip nha hang nang cao ning luc canh tranh va tao du 4n riéng
trong long du khach.

Thong qua viéc khong ngimg cai tién chat lwong dich vu va hoan thién trai
nghiém am thyc, Beer Plaza huéng dén muc tiéu trd thanh nha hang buffet tiéu biéu
tai Ba Na Hills, gop phan ning cao gia tri thwong hiéu va tao nén nhitng trai nghiém
dang nhé cho du khéch trong hanh trinh tham quan va nghi dudng.

3.1.4 Can cir vao két qua danh gid vé chit lwong dich vu nha hang Beer Plaza

Dua trén két qua khao sat va danh gia thyc té tir khach hang, c6 thé nhan thay
ré“mg chét lugng dich vu tai nha hang Beer Plaza bén canh nhiing uu diém ndi bat van
con t6n tai nhiéu han ché can dugc cai thién nham nang cao trai nghiém khach hang
va gia tang murc do hai long trong qua trinh st dung dich vu.
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Vé khong gian va méi truong phuc vu, nhiéu khach hang phan anh ring nha
hang kha 6n do, dic biét vao cac khung gio cao diém. Vi mé hinh buffet két hop
phuc vu bia va luong khach dong tai Sun World Ba Na Hills, khong khi s61 dong 1a
diéu kho tranh khoi. Tuy nhién, yéu t6 tiéng 6n lai anh hudng khac nhau tiy theo
ting ddi twong khach hang. D4i voi ngudi 16n tudi hodc nhitng khach yéu thich sy
yén tinh, khong gian qua nao nhiét dé gdy cam giac khé chiu, mét méi va lam giam
chit luong trai nghiém dung bita. Nguoc lai, mot sb khach hang tré tudi lai cam théy
phut hop véi sy s6i dong ndy. Diéu d6 cho thdy nha hang can c6 giai phap diéu tiét
am thanh hop 1y dé dap tmg da dang nhu cau cta khach hang.

Co s& vat chat ctia nha hang van con nhiéu han ché. Tinh trang ghé bi chénh,
gy hoic 16ng 1éo gay anh huong truc tiép dén su thoai mai va an toan cua khach
hang khi st dung dich vu. Viéc nhan vién phai dung gidy chém tam thoi tuy mang
tinh xir Iy nhanh nhung lai lam giam tinh thAm m§ va thé hién sy thiéu chuyén nghiép
trong cong tac chuin bi co s& vat chit. Ngoai ra, nhiéu cong cu va dung cu phuc vu
da cii, trdy xudc khién khach hang dé lién tuong dén van dé vé sinh va chat luong
dich vu, du cac vat dung van dugc 1am sach thuong xuyén. Hé théng xe don dep
xubng cip, di chuyén khé khin ciing anh hudng dén qua trinh phuc vu va giy can tré
16i di cuia khach trong gio cao diém.

Mot van dé khac duge khach hang phan anh nhiéu 1a hé thong diéu hoa hoat
dong chua 6n dinh. Tinh trang diéu hoa lac ndng lic lanh hodc bi nhod nude xudng
khu buffet khién khach hang cam thdy khé chiu trong qua trinh ding bita, dong thoi
tiém an nguy co mat vé sinh va tron trugt, anh huéng dén su an toan tai nha hang.

Vé thuc don thirc ubng, mot sé khach hang cho rang nha hang chwa cé nhiéu
lya chon da dang. Tuy nhién, v6i dinh hudng 14 nha hang bia buffet, Beer Plaza tap
trung phat trién da dang cac dong bia nham tao diém nhén riéng biét so vdi cac mod
hinh buffet thong thudng. Viéc phuc vu mién phi 1 lit bia cho mdi khach ciing 14 trai
nghiém dic trung ma nha hang mong muén mang lai. Du vy, viéc bd sung thém mot
s6 loai thirc ubng khac phu hop v6i nhiéu nhom khach hang van 1a diéu can dugc can
nhic trong thoi gian t6i.

Ddi v6i chit luong phuc vy, mac du phﬁn 16n nhan vién co6 thai do than thién
va nhiét tinh, nhung van con ton tai su thiéu dong déu trong k¥ niang va phong cach
phuc vu. Do d61 ngii nhan sy chu yéu 1a sinh vién thyc tap nén kinh nghiém xu 1y tinh
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hudng va kha ning giao tiép con han ché. Mot s khach hang phan anh nhan vién doi
khi c6 thai do chua phu hop, thiéu sy dong cam hodc chua thé hién duoc tinh than hd
trg khi khach gip van dé. Ngoai ra, nhan vién con gip kho khin trong viée tra 10 cac
thac méc cta khach hang, dac biét 1a cac van dé lién quan dén mén an, dich vu hodc
yéu cau phat sinh. Diéu nay khién khach cam thay chua dugc hd tro day du va lam
giam tinh chuyén nghi€p ctia nha hang.

Kha nang giai quyét van dé clia nhan vién ciing chua thuc su hiéu qua. Trong
nhiéu trudng hop, khach hang phai chd doi 1au khi phat sinh sy ¢ hodc yéu cau hd
trg. Nguyén nhan mot phan dén tir 4p luc phuc vu 16n trong gio cao diém va viéc nha
hang chua trang bi thiét bi lién lac ndi bd nhu bd dam dé hd trg phédi hop gitta cac bd
phan. Piéu nay 1am cho qua trinh xir Iy tinh hudng thiéu linh hoat va chwa dap tmg
kip thoi nhu cau cua khach hang.

Tir nhitng két qua khao sat trén c6 thé thdy rang, chat luong dich vu tai nha
hang Beer Plaza van con mot sd han ché lién quan dén co s& vat chat, méi truong
phuc vu va k¥ nang nhéan vién. Tuy nhién, cic van dé nay hoan toan c6 thé cai thién
néu nha hang chu trong dau tu nang cip trang thiét bi, ting cudng dao tao nghiép vu
va k¥ ning giao tiép cho nhan vién, dong thoi xdy dung quy trinh phuc vu chuyén
nghiép va hiéu qua hon. Viéc khic phuc nhitng han ché trén s& gdp phan ning cao
trai nghi€ém khach hang, cai thi€n hinh dnh thuong hi€u va nang cao chat luong dich
vu cua nha hang trong tuong lai.

3.2 Mt s6 giai phap nham nang cao chat lwong dich du Buffet tai nha hang
Beer Plaza

3.2.1 Gidi phdp vé co sé vit chit khong gian

Han ché Nguyén nhan Giai phap

Lam Khu vui choi danh cho tré em | Khu vuc tré em (zone kid) can duogc
thém cac | méi duoc dua vao hoat dong | mé rong dién tich va dau tu thém cac

khu vui tir thang 9/2025 nén co so vat | hang muc phi hop nhu b sung trd

choi cho | chit van con han ché. Dién choi theo tirng do tudi, lép dat thiét bi
tré em tich khu vuc kha nho, cac an toan, tham mém va bd tri khong
trang thiét bi va hang muc gian riéng biét véi khu vuc an udng.
trang tri chi & muc co ban, Déng thoi, khu vui choi can dugc vé
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cho thay nha hang hién chua
dau tu va chi trong nhiéu vao

khong gian danh cho tré em.

sinh thuong xuyén va cd nhan vién
giam sat nham dam bao an toan cho
tré. Day 1a giai phap kha thi giap tré
c6 khong gian vui choi thoai mai,
déng thoi tao su yén tim cho phu
huynh khi dung bira hodc tham gia
cac chuong trinh biéu dién tai nha

hang.

Khong
gian rong
nhung
dong
khéach nén

van chat.

Nha hang bé tri ban ghé kha
hop 1y, tuy nhién mot s6 16 di
van con tuong ddi hep. Khu
vuc gan san khdu c6 khong
gian rdng rai, thudn tién cho
viée di chuyén cua khach va
nhan vién, trong khi phia sau
nha hang cac 16i di nho hon
nén dé tao cam giac chat choi
vao gio cao diém. Pac biét,
khu vyc quay bar trung tim
thuong tap trung dong khach
d6i bia vao dau gid, dan dén
tinh trang un tic va gay kho
khan trong viéc di chuyén. Vao
gifra va cudi budi, cac khu vuc
ban ghé co khoang cach hep
cling khién 16i di tro nén dong

duc hon.

Vé bd tri ban ghé va khong gian di
chuyén, nha hang can tinh toan ky
mat do sap xép nham dam bao khoang
cach hop ly gitra cac ban an, vura tao
su riéng tu cho khach hang vira tranh
cam giac chat choi, dac biét trong gio
cao diém. Céc 16i di can dugc thiét ké
rong rai, thong thoang dé ca khach va
nhan vién c6 thé di chuyén dé dang,
han ché va cham va gilp qué trinh
phuc vu dién ra nhanh chéng, hiéu

qua hon.

Co6 nha vé

sinh dong

Ngoai ra, trude thoi dieém
dong ctra khoang 3 tiéng,
nhan vién v¢ sinh thuong

dong bot mot nha vé sinh dé

Dé t6i uu hon, nha hang nén vé sinh
nha v¢ sinh theo tung khu vyc vao
thoi diém it khach thay vi dong han

trudc 3 tiéng. Trong trudng hop can
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thuan tién cho cong tac don
dep va v¢ sinh cuoi ngay,
nhung van dam bao khach co

khu vuc str dung.

v¢ sinh téng thé, chi nén dong bot nha
vé sinh trude khoang 30 phut khi két
thtic hoat dong dé vira dam bao cong
tac don dep cudi ngdy vira han ché
anh hudéng dén trai nghiém cua khach

hang.

Peén
khién toi

bi choi

Hé théng deén duoc bd tri voi
cuong do anh sang kha manh
hoic lip dat chwa hop 1y, dic
biét & mot sb vi tri gﬁn tam
mét khach, nén dé tao cam
gidc choi mét va anh huong

dén trai nghiém dung bira.

Nha hang can diéu chinh hé thong
chiéu sang theo hudng diu mat va phu
hop vé61 khong gian phuc vu. Trude
hét, nha hang nén thay thé cac loai
bong den co6 cuong do anh sang qua
manh bﬁng deén c6 anh sang ém, do
sang vira phai nham tao cam giac dé
chiu cho khach hang. St dung den
gian tiép dé giam do chéi va phan bo
anh sang déu hon trong khong gian.
B6 tri lai vi tri dén, tranh chiéu truc
tiép vao mat khach hoidc khu vire ban
an ciing rat quan trong. Nha hang
cling nén chia hé théng dén theo timg
khu vuce va ldp cong tic diéu chinh do
sang dé linh hoat thay d6i theo thoi

diém trong ngay.

Khong

gian hoi

Khong gian nha hang doéi luc
gy cam giac kha on do thuong
xuyén to chirc cic chuong
trinh biéu dién nghé thuat va
biéu dién ban nhac truc tiép
nhim tao khong khi so6i dong
cho khach hang. Tuy nhién,

mot sd khach lai yéu thich

Nha hang can bd tri thém khu vuc
riéng tu, tach biét twong ddi voi khu
vuc san khau hodc ngudn phat nhac.
Khong gian nay nén dugc thiét ké &
vi trf xa 4m thanh, c6 thé két hop cac
gial phap cach am nhu vach ngan,
rém day hoac vat liéu tiéu am dé giam

thiéu tiéng On. Viéc phan chia khong
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khong gian nhe nhang, yén
tinh dé tro chuyén va dung
bita, nén di c6 nhimg gop ¥ vé
viéc am nhac dugc md voi am

luong kha 16n.

gian hop ly s€ gitp dap ing da dang
nhu cdu cta khach hang, vira gitt
dugc khong khi s61 dong cho nhiing
ai yéu thich am nhac, vira dam bdo su
thoai méi cho nhém khéach cin khong

gian yén tinh.

Trang bi
thém quat
hodac hé
thong lam
mat vao

he

Do phan mai ctia nha hang
dugc thiét ké bang kinh nén
vao mua ning, anh sang mit
troi chiéu tryc tiép xudng
khong gian bén trong, khién
nhi¢t d tdng cao va tao cam
giac kha noéng cho khach hang.
Diéu nay phan ndo anh huéng
dén su thoai mai cua khach,
dac bi¢t vao nhirng khung gio

nang gat trong ngay.

Nha hang c6 thé st dung rém kéo,
lu6i che nang tai nhitng khu vyuc dnh
nang chiéu tryc tiép nhiéu nhét vao
budi trua va dau gid chidu. Ngoai ra,
6 thé bd tri thém cdy xanh trang tri
trong khong gian dé giam cam giac
néng va tao su dé chiu cho khach
hang ma khong tén qua nhiéu chi phi

dau tu.

Ngdi ghé
bi chénh

va gay

Mot s6 ghé trong nha hang da
xudng cap sau thoi gian dai sir
dung nhung chua duoc kiém
tra va thay thé kip thoi, dan
dén tinh trang ghé bi chénh,
lung lay hodc gay, gdy cam
giac kho chiu cho khach hang
khi ngoi.

Nha hang can thudng xuyén kiém tra,
bao tri toan bd hé théng ban ghé;
nhirng ban ghé bi hu hong, giy vd can
dugc thay méi kip thoi dé dam bao an
toan. P6i véi cac trudng hop ghé bi
chénh hoic 16ng, co thé tién hanh sira
chira, gia ¢d lai nham tiét kiém chi phi
nhung van dam bao chat luong st
dung, gop phan nang cao trai nghiém

khach hang.

Dung cu
cii  tray

nhiéu

Mot sb dung cu cua nha hang
xuét hién tinh trang trdy xudc
va cong nhe do quy trinh 1am

kho sau khi v€ sinh chua thuc

Nha hang can diéu chinh quy trinh vé
sinh va bao quan trang thiét bj nham
han ché tinh trang tray xudc hodc hu

hong dung cu trong qua trinh str dung.
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su phu hop. Hién tai, cac dung
cu thuong dugce cho chung vao
khan, budc lai va lic dé lam
kho nhanh, khién chung va
cham v6i nhau nhiéu 1an trong
qua trinh thyc hién. Piéu nay
khong chi 1am giam tinh thAm
m§y ma con anh huong dén chét
luong va tudi tho cua dung cu

sau thoi gian dai sir dung.

Thay vi rira hodc vé sinh s6 lugng 16n
dung cu cung lac d& din dén va cham,
lam hong, nha hang nén phan chia
cong viéc hop 1y cho nhan vién, thuc
hién lau chui theo tirng dot nhd. Viéc
tan dung ngudn nhan luc dé vé sinh
thu cong mot cach can thin s& giup
kiém soat tdt hon chat luong dung cu,
giam thiéu hu hong va kéo dai tudi
tho sir dung. Pong thoi, can hudng
dan nhan vién quy trinh vé sinh ding
cach, sir dung khian mém va dung dich
phu hop dé dam bao vira sach s& vira

an toan cho thiét bi.

Xe phuc
vu cac
ban phuc
vu hoi cii
ma cac
ban day di
nén cam
thdy hoi
do

Xe phuc vu tai nha hang da
dugc st dung trong thoi gian
dai nén c6 diu hiéu ci va
xudng cap, lam giam tinh thAm
my trong qua trinh phuc vu.
Khi nhan vién di chuyén xe
trong khu vuc nha hang, mot
s6 khach hang c6 cam giac
chua that su sach s€ va chuyén

nghiép.

Nha hang nén bo tri 1-2 ngay ¢ dinh
mdi tudn dé bao tri va vé sinh céc xe
don dep cung khay bung thtrc an, vi
du nhu thtr 3 va thit 7. Trong qua trinh
kiém tra can vé sinh sach s&, kiém tra
banh xe cd bi ri sét hay hu hong hay
khéng nhim dam bao cac dung cu
ludén trong tinh trang sach s€ va hoat
dong tot. Pong thoi, sau mdi 1an clear
xe, nhan vién phai vé sinh lai xe sach

s€ trudc khi ra vé.

Giai phap chung: Nha hang can thiét 1ap ké hoach kiém tra dinh ky d6i voi

toan bo trang thiét bi va vat dung nham dam bao chét luong phuc vu va han ché hu

hong. Cu thé, ddi véi cac trang thiét bj 16n nhu may lanh, quat, loa, mdy tinh hay hé

thong dén chum, nén tién hanh kiém tra dinh ky 1 nam/lan dé danh gia tinh trang hoat

dong va kip thoi bao tri, stra chira. P61 voi cac dung cu nho nhu dung cu an udng,
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khan ban, db vai, do sanh st va thuy tinh, can kiém tra thuong xuyén hon, khoang 6
théng/lﬁn dé phat hién cac hu hong, hao hut. Sau mdi dot kiém tra, nha hang can téng
hop sb lugng, danh gia mirc do stir dung va 1ap bao céo giri bo phan ké toan, tir d6 dé
xuat bo sung hodc thay thé khi can thiét. Viéc thuc hién kiém tra dinh ky khong chi
gitip tiét kiém chi phi ma con dam béo tinh dong bd.

3.2.2 Gidi phdp vé chit lwong thirc én va dé uong

Han ché Nguyén nhan Giai phap

Thém nhiéu moén | Nha hang dang xdy dung | Nha hang chi can bd sung mot
an cho gen z cac | thuc don theo huéng phu hop | quiy nho hodc mot sé moén ndi
kiéu v6i nhiéu Ira tudi va khau vi | bat danh cho gidi tré nhu ga sbt
ctia khach hang dén tir nhidu | Han, tokbokki, mi y, pizza
quéc gia khac nhau nhdm tao | mini, tra trai cady hodc banh
su thuan tién trong viéc lya | ngot trang tri dep. Cac mon
chon mén an. Tuy nhién, vi | ndy vira dé thu hut Gen Z, vira
tap trung vao tinh da dang va | khong 1am ting qua nhiéu chi
phd théng nén cic moén an | phi van hanh va van phu hop
mang phong cach tré trung, | véi mod hinh buffet dong
phu hop vé1 xu hudng va s¢ | khach.

thich cua gidi tré, dac biét la

Gen Z, van con kha han ché.

Da dang hon, nén | Nudc udng tai quiy buffet | Nha hang nén xdy dung thuc
thém nhiéu loai | hién chua c6 nhiéu lya chon | don theo mua hodc theo quy
thitc udng cho da | do nha hang tip trung phat | nhim tao sy méi la cho khach
dang hon trién va kinh doanh cac dong | hang khi quay lai st dung dich
bia dac trung. Vi vay, sb | vu. Viée st dung nguyén liéu
luong va chung loai nudc | theo mua khong chi giip moén
udng tai quay buffet van con | dn tuoi ngon hon ma con lam
kha han ché. da dang thém menu cho ca d6
an va thirc udng. Ngoai cic
mon buffet chinh, nha hang co

thé b6 sung cac quay mon dac
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trung theo chu dé, thuec uéng
hién dai hoac cac loai bia dac
trung phu hop voi khong gian
Beer Plaza. Piéu nay vira giup
ting trai nghiém am thyc, vira
tao thém ngudn doanh thu va

diém nhan riéng cho nha hang.

Nhi€éu moén  hoi

ngudi, chac do noi

Mot s6 moén dn chua gitr dugc
d6 néng nhu mong mudn do
hé thdng ndi ham noéng hoat
dong chua on dinh hodc kha
nang giit nhiét chua tot. Vao
nhimg thoi diém it khach,
thire an dé lau trén quay kém
theo diéu hoa trong nha hang
thp ciing khién nhiét d6 mon

an giam nhanh hon.

Nha hang nén thudong xuyén
kiém tra va diéu chinh nhi¢t d¢
ctia hé thong ndi ham néng dé
dam bao hoat dong on dinh.
Trong thoi diém it khach, nhan
vién c6 thé chia nho luong
thire n trung bay trén quay va
b sung lién tyc thay vi dé qua
nhiéu cung luc. Ngoai ra, nén
han ché dat cac mon nong &
khu vyc chiu anh hudng truc
tiép tir diéu hoa dé giup mon
an gitt dugc nhi¢t do va chit

lwong t6t hon.

3.2.3 Gidi phdp vé qui trinh phuc vu

Han cheé

Nguyén nhan

Giai phap

Chd ngdi khong

thoa mai

Vao nhitng thoi diém dong
khach, sé luong ban ghé d6i
khi khong dép tng du nhu
cAu nén nhan vién phai sap
xép khach ngdi gan nhau hon
dé t6i wru chd ngdi. Picu nay

khién khong gian trd nén chat

DPé cai thién sy thoai mai cho
khach hang vao thoi diém dong
khach, nha hang nén bd tri va
sap xép ban ghé linh hoat hon
theo s6 luong khach thuc té.
Pong thoi, nhan vién can cha

dong phan chia khu vuc ngdi
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choi va lam khach hang cam
théy chua that sy thoai mai

trong qua trinh dung bira.

hop 1y, tranh tip trung khach
qua dong vao mot khu wvuc.
Trong cac khung gio cao diém,
nha hang c6 thé diéu phdi sb
luong khach phan ra cac ting
nham giam tinh trang chat choi
va nang cao trai nghiém dung

bira cua khach hang.

Nhan vién chua

nhiét tinh

Vao nhimng thoi diém dong
khach, khéi luong cong viée
tang cao khién nhan vién phai
phuc vu nhiéu ban cing lac
nén d6i khi chua thé hd trg
khach hang moét cach nhiét
tinh va chu ddo nhu mong

muon.

Dé cai thién chat lugng phuc vu
vao thoi diém dong khach, nha
hang nén bd tri thém nhan vién
hd tro trong cac khung gid cao
diém va phan chia khu vyc phuc
vu hop 1y dé giam é4p luc cong
viéc. Pong thoi, can thuong
xuyén nhic nhd va dao tao nhan
vién vé thai do phuc vu, k¥ ning
giao tiép va hd trg khach hang
nhdm dam bao sy nhiét tinh,
chuyén nghi¢p va tao trai

nghiém t6t cho khach.

3.2.4 Gidi phdp vé dpi ngii nhén vién

Han ché

Nguyén nhan

Giai phap

Nhan vién 1&
don dia t61 chua
an xong, nhung

cling da xin 101.

Vao nhimng thoi diém dong
khéach, nhan vién phai don
dep va phuc vu nhiéu ban
cung luc nén doi khi xay ra
nham 1an trong qua trinh thu
don. Viéc nhan vién don dia

khi khach van chua dung

Nha hang can ting cuong dao
tao nhan vién vé k¥ ning quan
sat va quy trinh phuc vu trong
gi0 cao diém nham han ché viéc
thu don nhim khi khich chua
dung xong. Pong thoi, c6 thé ap

dung quy udc nhu chi don dia
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xong ¢ thé xuat phat tir su
thiéu quan st hodc hiéu
nham rang khach da sir dung

xong mon an.

khi khach dat dao nia dang vi tri
hodc sau khi xin phép khach
trudce khi thu don.

T6i nhd nhan
vién lay dung cu
kha lau nhan
vién moi dem ra,
chic do dong

khach

Vao thoi diém dong khach,
nhan vién phai phuc vu nhiéu
khu vuc cung lic nén thoi
gian hd trg khach c6 thé cham
hon binh thuong. Vi vay, khi
khéch yéu cau thém dung cu,
nhan vién doi lic chua thé
mang ra ngay do khéi luong
cong viéc tang cao trong gio

cao diém.

Nha hang can phan chia khu vic
phuc vu hop 1y dé nhan vién c6
thé hd tro khach nhanh chéng va
hiéu qua hon trong gid cao
diém. Béng thoi, nén chuéin bi
sin ddy du dung cu in udng tai
cac quiy du phong nhim dap
tmg kip thoi nhu cau ctia khach
khi cin thém. Bén canh do, sau
mdi 1an don ban, nhan vién can
chu dong bod sung day du cong
cu dung cu vao hdp go trén ban
dé san sang phuc vu lugt khach
tiép theo, gop phin tao su
chuyén nghi€p va nang cao trai
nghiém dung bira cua khach

hang.

Nhan vién 1€ tan
nha hang co thai
do voi toi khi toi

hoi vé vé buffet

Vao thoi diém dong khach
hoac &p luc cong viéc cao,
nhan vién 1& tan doi khi chua
kiém sodt tét thai do va cach
giao tiép véi khach hang.
Diéu nay c6 thé khién khach
cam tha”iy chua dugc hd tro

tan tinh.

Nha hang can ting cuong dao
tao k¥ nang giao tiép, xtr 1y tinh
huéng va thai do phuc wvu
chuyén nghiép cho nhan vién 1&
tan, dac bi¢t trong cac khung gio
cao diém. Pong thoi, quan 1y
nén thuong xuyén nhic nhd va
hd trg nhan vién giir thai do binh
tinh, than thién khi lam viéc

dudi ap luc.
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Nhan vién it

cuol

Trong nhirng khung gi¢ cao
diém, nhan vién phai xtr ly
nhiéu cong vi¢e lién tuc nén
do6i khi tap trung vao phuc
vu ma chua thé thé hién su
than thién hodc giao tiép
bang nu cudi voi khach hang

nhu mong muon.

Nha hang nén dao tao nhan vién
ky nang duy tri thai d§ than
thién va giao tiép tich cuc véi
khach hang ngay céa trong thoi
diém déng khach. Pong thoi,
can b tri nhan sy hop ly dé
giam ap luc cong viéc cho nhan

vién trong gio cao diém.

Nhan vién chua
biét nhi€u vé

kién thirc Ba Na

Mdt sd nhan vién van chua
duoc dao tao déy du vé kién
thtc lién quan dén doanh
nghiép nén kha ning tu vén
va giai dap thong tin cho
khach hang con han ché trong

mot so tinh hudng.

Nha hang can to chirc cac budi
dao tao dinh ky nhim b sung
kién thirc vé doanh nghié¢p, dich
vy, thuc don va quy trinh phuc
vu cho nhan vién. Pong thoi,
nén xay dung tai liéu huéng dan
co ban dé nhan vién dé dang tra
cru va nam bat thong tin can
thiét khi hd trg khach hang.
Ngoai ra, viéc thuong xuyén
kiém tra, d4nh gi4 va hudng dan
thém trong qua trinh lam vi¢c s¢€
giip nhan vién nang cao ky

nang tu van.

Chua c6 kha
ning giai quyét,
va giai quyét kha

cham

Kha ning xu 1y tinh hubng
ctia mot s6 nhan vién con han
ché do chwa nim 5 day du
quy trinh va thong tin cua nha
hang. Bén canh d6, phan 16n
nhan vién la sinh vién lam
viéc theo ca va nha hang chua
trang bi du bo dam dé hd tro

lién lac gilta cdc nhan vién.

nha hang nén trang bi thém bo
dam hoac cac cong cu lién lac
ndi bd dé hd tro viée trao doi
thong tin nhanh chong gitia
nhan vién trong gid cao diém.
Viéc cai thién kha nang lién lac
va phéi hop sé& giup qua trinh xir
Iy tinh hudng dién ra hiéu qua

hon, han ché thoi gian chd doi
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Diéu nay lam viéc trao ddi|va ning cao trai nghiém cua
thong tin va phdi hop hd trg | khach hang.

gilta cac vi tri con han ché,
dan dén qué trinh giai quyét
tinh hudng cho khach hang

doi luc con cham.

Giai phap chung: Péi tuong nhan sy cha yéu cta nha hang 13 sinh vién dén
tir cac truong dai hoc trén ca nude, tr ndm nhét dén nam tu, do do nguén ung vién
kha dbi dao. Tuy nhién, dé dam béo chét lugng phuc vu, doanh nghiép can co su chon
loc k¥ ludng ngay tir khau tuyén dung. Khong chi xem xét kinh nghiém lam viéc, nha
hang con nén danh gid qua trinh hoc tap, y thuc ky ludt va mue dd tham gia cac hoat
dong tap thé cua sinh vién. Nhitng yéu t6 ndy gop phan phan anh tinh than trach
nhiém va khé nang thich nghi trong moi truong lam viéc. Bén canh do, céc ti€u chi
nhu k¥ ning giao tiép, thai do phuc vu va tinh than hoc hoéi can duoc wu tién hang
dau. Sinh vién c6 kha ning giao tiép tot va tic phong chuyén nghiép sé gitip nang cao
trai nghi¢m khach hang, dac biét trong moi truong buffet doi hoi sy nhanh nhen va
linh hoat. Viéc tuyén dung dung ngudi, co trinh do va thai do tich cuc s& gop phan
nang cao chét lugng doi ngii nhan vién, tr do cai thién hi¢u qua hoat dong va hinh
anh cua nha hang.

T6 chirc cac chuong trinh dao tao dinh ky vé k¥ nang phuc vu, giao tiép, k¥
nang xu 1y tinh hudng, k¥ ning lam viéc nhém nham dam bao nhan vién ludn duoc
cap nhat kién thirc va cai thién chuyén mén. Két hop nhan vién c6 kinh nghiém va
nhan vién méi vao cac nhom lam viéc dé hd tro 1an nhau, gitip nhan vién méi nhanh
chéng hoa nhip, dong thoi nhan vién cii cing cb kién thire va phat trién k¥ ning
huéng dan, dao tao nodi bo. T6 chitc cac budi kiém tra tay nghé dinh ky, danh gia
nghiép vu va k¥ nang xir Iy tinh hudng thyc té dé phat hién diém manh, diém yéu cua
nhan vién tir d6 c6 ké hoach dao tao ca nhan hoa. Moi chuyén gia nganh dich vu
khach san — nha hang hoac giang vién tir cac truong dai hoc dén chia sé thyc tién, dua
tinh hudng thyc té dé nang cao kha nang img dung kién thirc vao phuc vy hang ngay.

Chu trong dio tao vé chuan muc phuc vu quéc té, nhu k§ ning sip xép ban buffet,
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phuc vu ding quy trinh, ddm bao thai 46 phuc vu niém nd, lich su, chuyén nghiép véi
moi d6i tugng khach. Khuyén khich nhan vién tham gia cac khoa hoc bén ngoai, nhu
nghiép vu ban, k§ ning phuc vu khach cao cip dé nang cao ning luc chuyén mon.

T6 chitc cac budi dao tao k§ ning mém nhu thuyét trinh, tu van, noi chuyén
qua dién thoai, xtr 1y khiéu nai dé giap nhan vién phan tmg linh hoat v6i moi tinh
huéng thyc té. Thuong xuyén thyc hién mo phong tinh hubng xir 1y phan nan cia
khach, t6 chirc dong vai giita nhan vién va ngudi dong gia khach hang dé luyén tap
kha ning xtr Iy nhanh nhay va hiéu qua. Nang cao trinh d6 ngoai ngir, dic biét 1a tiéng
Anh thong qua viéc mot hodc hai ngdy trong tuan bat budc tit ca nhan vién phai giao
tiép bang tiéng anh.

Nha hang can quy dinh 3 vé tac phong 1am viéc nhu sy nhanh nhen, dang gio;
trang phuc phai gon gang, sach s&, dung ddng phuc; thai d6 phuc vu ludn lich sy, than
thién va ton trong khach hang. Nhan vién ciing can dugc hudng dan cach giao tiép
phu hop, biét lang nghe, xir 1y tinh hudng linh hoat va giai quyét cac phan hoi cua
khach mot cach chuyén nghiép. Viéc ap dung quy trinh phuc vu tiéu chuén khong chi
gitip han ché sai sot, nang cao hiéu qua lam viéc ma con gop phan xay dung hinh anh
chuyén nghiép, tao an tuong tét va nang cao murc d6 hai 10ng cua thuc khach.

Mot ngdy trong tudn nha hang c6 chuong trinh giao lwu vin nghé, hoat dong
sinh hoat nham tao ra méi truong than thién doan két gitp nhan vién c6 sy két ndi
v6i nhau. Va ciling theo d6 nha hang can dua ra nhitng KPI cho nhan vién tao dong
luc 1am viéc cong hién cho doanh nghiép. Mdi ngay s& c6 cudc hop dau gio nodi vé
nhiing viéc can lam va thay dbi trong ngiy kém theo d6 ghi nhan nhiing y kién déng
g6p ma nhéan vién nhan duoc tir khach hang nham dua ra nhitng giai phap moi phat
trién nha hang.

Bo sung thém céc trang thiét bi cho nhan vién phuc vu nhu nha hang nén trang
bi thém bd dam cho nhan vién nham ning cao hiéu qua lién lac va phdi hop trong qua
trinh phuc vu. Viéc str dung bo dam gitip truyén dat thong tin nhanh chong giira cac
b6 phan nhu phuc vu, 18 tin nha hang, diéu phédi, nhan vién phuc vu Buffet hay quan
1y, dic biét trong nhimg thoi diém dong khach khi viéc di chuyén dé trao doi truc tiép
gip nhiéu khé khin. Nho d6, cac yéu cau cia khach hang nhu bo sung mon, don ban

hay xtr 1y su ¢6 ¢6 thé dugc giai quyét kip thoi, han ché sai sot va tiét kiém thoi gian.
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Bén canh do, nha hang can quy dinh 10 cach st dung bo dam, dam bdao trao do6i ngén
gon, lich su va tranh gy anh hudng dén khong gian chung.
3.3 Kién nghij

3.3.1 Déi véi Ba Na Hills

Dé cac giai phap néu trén dugc trién khai hiéu qua va duy tri bén ving, cn c6
su dinh hudng 13 rang tir cAp quan 1y cip cao cing v6i su phdi hop chit ché giita cac
bd phén trong toan hé théng Sun World Ba Na Hills. Truéc hét, Ban diéu hanh khu
du lich can wu tién nguén luc dau tu mot cach bai ban cho cong tac dao tao nhan sy,
nang cép co s& vat chat, hién dai hoa cong nghé van hanh va duy tri déi ngili quan 1y
chét lugng chuyén trach. Viée hop tac vé6i cac trudng dai hoc, cao dang chuyén nganh
du lich — khéch san khong chi gitp nang cao trinh d§ chuyén moén cho déi ngii hién
tai ma con tao ra ngudn nhén lyc chét luong cao, dap tmg nhu cau phat trién lau dai.

Bén canh d6, Ba Na Hills can xy dung co ché khuyén khich d6i moi sang tao
trong dich vu mét céch linh hoat va co kiém soat. Cac nha hang nén dugc tao diéu
kién dé xut, thu nghiém nhirng mé hinh phuc vu hodc thuc don méi; tir 46 lua chon
va nhan rong nhitng ¥ tudng hiéu qua. Cach lam nay khong chi thuc day tinh than
sang tao ma con gitp hé théng lién tuc ddi méi, nang cao ning luc canh tranh va dap
g t6t hon ky vong ngay cang cao cta du khach.

Mot yéu td then chét khac 13 viée thiét 1ap hé thong thong tin va bao céo chit
lwong dich vu theo thoi gian thyc. Thong qua viée s6 hoa cac quy trinh nhu danh gia
khach hang, dit chd va tiép nhan phan hdi, Ban quan 1y co thé theo ddi sat sao tinh
hinh van hanh, nhanh chéng dua ra diéu chinh khi can thiét. Diéu nay gép phan xay
dung moi truong quan ly minh bach, hién dai va hiéu qua hon.

Cubi cung, can duy tri va phat trién manh mé& vin héa dich vu lay khach hang
lam trung tam trong toan bg ddi ngti nhan vién. Pay khong chi 1a dinh huéng mang
tinh khau hiéu ma phai duoc thé hién nhit quan trong timg hanh dong cu thé tir cach
chao hoi, giao tiép dén sy tdn tAm trong timg chi tiét phuc vu.

3.3.2 Doi véi nha hang Beer Plaza

Pao tao nhan vién: Pam bao nhan vién dugc dio tao day du vé k§ nang phuc

vu khach hang, giao tiép va kién thirc vé menu va mon an. Diéu nay giup ting cudng

su chuyén nghiép va hiéu qua trong viéc phuc vu khach.
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Nha hang can xdy dung méi trudng 4m cung, lich sy dé khach cam thay dé
chiu khi dung bira. Hé théng anh sang nén dugc diéu chinh hai hoa, wu tién anh sang
dju nhe nham tao cam giac vui vé séng dong. Déng thoi, Am thanh can duge kiém
soat & mirc vira phai dé khong gay anh huong dén cudc tro chuyén ciia khach. Bén
canh d6, viéc bd tri ban ghé hop 1y, dam bao khoang cach va sy riéng tu ciing rat can
thiét.

Nhan vién nén phuc vu khach mot cach nhanh chong va hiéu qua. Pap ting kip
thoi cac yéu cau va mong mudn cta khach hang dé tao diém dit biét cho nha hang.

Thuc hién céc cudc kiém tra chat luong dinh ky dé dam bao moi quy trinh,
dich vu va chat luong déu dap ung tiéu chuin cao nhét. Pit ra KPI cho nhan vién va
phan thuéng gop phan tao dong luc nhan vién céng hién nhiéu hon.

Tao ra mot mdi trudong lam viéc cdi md, hoa nhap va hiéu qua. Cédi mo 6 viée
tao sy thoai mai cho nhan vién khi lam viéc tai nha hang. Hoa nhap ¢ cach lam viéc
nhém, tao su trao dbi giita cac nhan vién trong cong viéc. Gitp nhan vién 1am viéc
mot cach thoai mai hon, vui vé hon gitp hi€u qua cong viéc cao hon ciing nhu phuc
vu khach hang duoc tdt hon. Moi truong lam viéc can ¢o su linh hoat nhung ciling
cadn c6 ky luat dé dam bao tinh sang tao nhung tuan thu nham dam bao sy 6n dinh

va phat trién bén viing cho nha hang.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh du lich va dich vu dn udng ngiy cang phat trién manh
m&, chat luong dich vu duoc xem 13 yéu té quan trong quyét dinh sy thanh cong va
kha niang canh tranh ciia cac doanh nghiép kinh doanh nha hang. Pic biét ddi véi mo
hinh buffet, noi khach hang khong chi quan tim dén chét luong mén dn ma con chi
trong dén khong gian, phong cach phuc vu va trai nghiém tong thé, viéc nang cao
chét lugng dich vu cang trd nén can thiét. Qua qua trinh nghién ctru dé tai “Nang cao
chét lugng dich vu buffet tai nha hang Beer Plaza thudc Sun World Ba Na Hills”,
khoa luén di hé théng hoa duoc nhitng co sd 1y ludn lién quan dén chat luong dich
vu buffet trong kinh doanh nha hang, déng thoi 1am 13 cac yéu td anh hudng dén sy
hai long cua khach hang nhu co so vt chat, chét lugng moén an, quy trinh phuc vu va
do1 ngli nhan vién.

Bén canh d6, thong qua qua trinh khao sat, quan sat thyc té va phén tich tinh
hinh hoat dong cuia nha hang Beer Plaza, khoa luan da danh gia dugc thyc trang chat
lwong dich vu buffet tai nha hang. Két qua nghién ctru cho thiy nha hang Beer Plaza
¢6 nhiéu vu diém ndi bat nhu khong gian rong rai, co s vat chét hién dai, vi tri thuan
loi trong khu du lich Sun World Ba Na Hills, thuc don buffet da dang cung doi ngii
nhan vién than thién va nhiét tinh. Pay 14 nhitng yéu t6 quan trong gbp phan tao nén
stc hat va nang cao trai nghi¢m cua khach hang khi st dung dich vu tai nha hang.
Tuy nhién, bén canh nhitng vu diém do, nha hang van con tdn tai mot sd han ché nhu
quy trinh phuc vu vao gio cao diém chua that sy hiéu qua, toc do bd sung moén an doi
Iic con cham, su phéi hop gifra cac bd phan chua d@)ng bo va chat lugng phuc vu
chua 6n dinh giita cac ca lam viéc. Nhimg han ché nay phan nao anh hudng dén mirc
dd hai long va trai nghiém cta khach hang trong qua trinh st dung dich vu.

Tur nhitng két qua nghién ctru dat dugc, khoa luan da dé xuat mot sd giai phap
nham nang cao chat luong dich vu buffet tai nha hang Beer Plaza nhu: cai thién co
sO vat chat va khéng gian phuc vy, nang cao chit lwong mon in va dd udng, hoan
thién quy trinh phuc vy, tdng cuong dao tao ky nang va nghiép vu cho doi ngii nhan
vién, dong thoi nang cao cong tac quan 1y va kiém soat chat luong dich vu. Céc giai
phép duoc dua ra phu hop véi tinh hinh thyc té ctia nha hang va c6 tinh kha thi trong
qua trinh 4p dung. Tac gia hy vong rang nhiing dé xuét trong khoa luan s& gop phan
gitip nha hang Beer Plaza nang cao chat lugng dich vy, gia tang su hai long cua khach
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hang, nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh va tiép tuc khéng dinh vi thé ctia minh
trong linh vyc kinh doanh dich vu @n uéng tai Sun World Ba Na Hills. Do han ché vé
thoi gian, kinh nghiém thyc tién va pham vi nghién ctru nén khoa lusn kho tranh khoi
nhimg thiéu sét nhat dinh. Vi vy, tic gia rit mong nhan dugc sy dong gop ¥ kién tir

quy thay cb dé bai khoa luan duoc hoan thién hon.

81



TAI LIEU THAM KHAO

[1] Nguyén Thi Bao Uyén ( 2022), Bai giang luu hanh néi bé Quan tri kinh doanh
nha hang, Da Ning, Nha xuit ban Trudng Pai hoc Kién Trac Da Ning

[2] Lé Xuan Vinh ( 2025), Bai gidng lwu hanh néi bé Quan tri tiéc, Pa Nang, Nha
xuat ban Trudng Dai hoc Kién Trac Da Ning

[3] Lé Thai Phuong ( 2025), Bai giang luu hanh noi bo Quan tri chat luong dich vu,
nha xuat ban Pa Ning

[4] TCVN 5814:1994. Quan Iy chdt liwong va dam bdo chdt leong — Thudt ngit va
dinh nghia. Ha Noi: Tong cuc Tiéu chuin Po ludng Chat lugng.

[5]1ISO 9000. (2005). Quality Management Systems — Fundamentals and Vocabulary.
Geneva: International Organization for Standardization.

[6] Christian Gronroos. (1984). A Service Quality Model and Its Marketing
Implications. European Journal of Marketing, 18(4), 36—44.

[7] A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml & Leonard L. Berry. (1985). 4 Conceptual
Model of Service Quality and lIts Implications for Future Research. Journal of
Marketing, 49(4), 41-50.

[8] Robert Johnston. (1988). Determinants of Service Quality: Satisfiers and
Dissatisfiers. International Journal of Service Industry Management, 1(2), 53-71.
[9] Thong tu 18/1999/TT-BTM. (1999). Huéng dan kinh doanh dich vu dn uéng. Bo
Thuong mai, Vi¢t Nam.

[10] B6 Thuong mai Viét Nam. (1999). Quy dinh vé hoat déng kinh doanh nha hang
va dich vu an uéng. Ha Noi.

[11] Gio trinh Quan trj kinh doanh nha hang. (khong nim). Ha No6i: Nha xuét ban
Théng ké.

82



	CHƯƠNG 1: CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG
	DỊCH VỤ BUFFET TRONG KINH DOANH NHÀ HÀNG
	1.1 Tổng quan về nhà hàng
	1.1.1 Khái niệm về nhà hàng
	1.1.2 Phân loại nhà hàng
	1.1.3 Khái niệm kinh doanh nhà hàng
	1.1.4 Đặc điểm kinh doanh nhà hàng
	1.1.4.1 Đặc điểm về sản phẩm
	1.1.4.2 Đặc điểm về nhà hàng
	1.1.4.3 Đặc điểm về môi trường phục vụ


	1.2 Tổng quan về tiệc buffet
	1.2.1 Khái niệm tiệc buffet
	1.2.2 Đặc điểm của tiệc buffet
	1.2.3 Quy trình phục vụ tiệc buffet
	1.2.3.1 Giai đoạn trước khi phục vụ khách
	1.2.3.2 Giai đoạn đón tiếp khách dự tiệc Buffet
	1.2.3.3 Giai đoạn phục vụ khách ăn tiệc Buffet
	1.2.3.4 Kiểm tra sự hài lòng
	1.2.3.5 Giai đoạn tiễn khách


	1.3 Chất lượng dịch vụ trong kinh doanh nhà hàng
	1.3.1 Khái niệm chất lượng dịch vụ
	1.3.2  Khái niệm chất lượng dịch vụ nhà hàng
	1.3.3  Đặc điểm của chất lượng dịch vụ nhà hàng
	1.3.4 Các tiêu chí ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ
	1.3.4.1 Yếu tố hữu hình
	1.3.4.2 Độ tin cậy
	1.3.4.3 Năng lực phục vụ
	1.3.4.4 Sự đảm bảo
	1.3.4.5 Sự đồng cảm


	1.4 Đánh giá chất lượng dịch vụ nhà hàng
	1.4.1 Các nhân tố đánh giá chất lượng dịch vụ nhà hàng
	1.4.1.1 Cơ sở vật chất và không gian nhà hàng
	1.4.1.2 Chất lượng món ăn và đồ uống
	1.4.1.3 Quy trình phục vụ
	1.4.1.4 Đội ngũ nhân viên

	1.4.2 Các phương pháp đánh giá chất lượng dịch vụ trong hoạt động kinh doanh nhà hàng
	1.4.2.1 Phương pháp đánh giá dựa trên phản hồi của khách hàng
	1.4.2.2. Đánh giá hiệu suất nội bộ
	1.4.2.3. Đánh giá chuẩn


	1.5 Nâng cao chất lượng dịch vụ trong nhà hàng
	1.5.1 Khái niệm nâng cao chất lượng dịch vụ trong nhà hàng
	1.5.1.1 Khái niệm nâng cao chất lượng dịch vụ
	1.5.1.2 Khái niệm nâng cao chất lượng dịch vụ trong nhà hàng

	1.5.2 Ý nghĩa nâng cao chất lượng dịch vụ trong nhà hàng


	CHƯƠNG 2:  THỰC TRẠNG VỀ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ BUFFET
	TẠI NHÀ HÀNG BEER PLAZA THUỘC SUN WORLD BA NA HILL
	2.1 Tổng quan về Sun World Ba Na Hills và nhà hàng Beer Plaza
	2.1.1 Thông tin chung về tập đoàn Sun Group
	2.1.2 Thông tin chung về Sun World Ba Na Hills
	2.1.2.1 Giới thiệu về Sun World Ba Na Hills
	2.1.2.2 Cơ cấu tổ chức của Sun World Ba Na Hills



	Hình 2.4: Cơ cấu tổ chức của Ba Na Hills
	(Nguồn: Phòng Nhân sự, Công ty Cổ phần dịch vụ Cáp treo Bà Nà)
	2.1.2.3 Chức năng nhiệm vụ của từng bộ phận trong đơn vị
	2.1.2.4 Nhân lực tại Sun World Ba Na Hills

	Bảng 2.1: Bảng thống kê nguồn nhân lực theo bộ phận (ĐVT: người)
	Bảng 2.2 Bảng thống kê nguồn nhân lực theo loại lao động (ĐVT: Người)
	2.1.3 Thông tin chung về Nhà hàng Beer Plaza
	2.1.3.1 Giới thiệu chung về nhà hàng Beer Plaza
	2.1.3.2 Cơ cấu tổ chức bộ phận nhà hàng


	Hình 2.7: Sơ đồ cơ cấu tổ chức của bộ phận nhà hàng.
	2.1.3.3 Cơ sở vật chất trong nhà hàng Beer Plaza
	2.1.3.4 Nhân lực của nhà hàng Beer Plaza

	Bảng 2.3: Lao động của nhà hàng Beer Plaza
	( Nguồn: Phòng Nhân sự, Công ty Cổ phần dịch vụ Cáp treo Bà Nà)
	2.2 Khái quát tình hình hoạt động của Sun World Ba Na Hills
	2.2.1 Tình hình hoạt động của Sun World Ba Na Hills
	2.2.1.1 Các lĩnh vực hoạt động



	(Nguồn: https://byvn.net/ub2Q)
	(Nguồn: https://byvn.net/b3jt)
	Khách sạn Mercure Bà Nà Hills là một thiết kế độc đáo mô phỏng lối kiến trúc cổ của Pháp: có quảng trường, nhà thờ, thị trấn, thôn làng và khách sạn. Nằm trên đỉnh núi cao 1,487m so với mực nước biển, nơi đây là sự kết hợp hoàn hảo giữa cảnh sắc thiên...
	Dịch vụ vui chơi giải trí
	Sun World Ba Na Hills sở hữu nhiều công trình và khu vui chơi giải trí hiện đại phục vụ du khách. Nổi bật là các điểm check-in nổi tiếng như Golden Bridge, Thác Thần Mặt Trời, Quảng Trường Nhật Thực và Lâu Đài Mặt Trăng. Bên cạnh đó, du khách còn có t...
	Vòng Xoay Thiên Mã, máng trượt, Fantasy Park, Tea Cup, Đu Quay Diệu Kỳ hay Carnival. Ngoài ra, khu vực Vương Quốc Mặt Trăng còn có rạp phim Airship Mắt Bay và rạp phim 4D Giao Lộ Trăng với hiệu ứng sống động, mang lại trải nghiệm chân thực cho người ...

	Hình 2.10: Hình ảnh tổ hợp vui chơi, giải trí
	(Nguồn: https://byvn.net/GMlq)
	2.2.1.2 Tình hình kinh doanh
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