TRUONG PAI HQC KIEN TRUC PA NANG
KHOA DU LICH

C KIEN ,
L7
Q)

<&y

KHOA DU LICH

20

KHOA LUAN TOT NGHIEP

“Néng cao chat lwong dich vu

tai nha hang Taiga, Sun World Ba Na Hills”

Sinh vién thwc hién: Nguyén Thi Ly

Da Ning, thdng 05 nim 2026




TRUONG PAI HOC KIEN TRUC PA NANG
KHOA DU LICH

KHOA DU LICH /

KHOA LUAN TOT NGHIEP

“Néng cao chat lwong dich vu

tai nha hang Taiga, Sun World Ba Na Hills”

CONG TY CO PHAN DICH VU CAP TREO BA NA

Giang vién huéng dan : TS. Binh Thi Thi
Sinh vién thuc hién : Nguyén Thi Ly
M3 s6 sinh vién : 2254040083
Khoa hoc 12022 —2026

Lép : 22DL2

Da Ning, thang 05 nim 2026




MUC LUC

DANH MUC HINH ANH.....oucuruererencrenncsesesscsssessssessessssesssssssessssessessssessssessesssessess
DANH MUC BANG ....ecoecrerererenneresesesessesssesssssssesssssssessssssssssssessssssessssessssessessssessess
DANH MUC CAC KY HIEU VA CHU VIET TAT ..uereeecrerercnnsesesessesssessens
LOT CAM ON cuuuiunniunncnsncsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssss
PHAN MO DAU .couiirnsernsesnnscnssesssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssss
CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU NHA HANG .1
1.1. Khai quat chung vé kinh doanh nhi BANG ..........ceceeeeeeerercrenncrnesesesessesesesaene 1
L1.1. KRGE GBI VE BRQ RARNG e.neneeneeeecoeeceerercrnsssrsssesssssssssssssssssssssssssssssssssssasss 1
1.1.2. Kinh doanh dn uong trong nRa RANgG..........eeeeecenereerererscrnssessssessssessessens 1
1.1.2.1. Khdi niém kinh doanh dn uong trong nha hang .................coccceeeeee.... 1
1.1.2.2. Quy trinh kinh doanh dn uéng trong nha hAng................cooeeeeveeeevee.... 2
1.1.2.3. Bdc diém ciia kinh doanh an uéng trong nha hang............................. 4
1.1.3. SG1 PRAM CUA MR ARG cevneeeeeeeeerceererrcresrerssserssssssessssessesssssssssssssssssessess 6
1.1.3.1. Khdi niém san pham trong kinh doanh an uong.....................ccoeeee..... 6
1.1.3.2. Bdc diém san pham ciia Rha ARG ................coeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen. 6

1.2. Chét lweng dich vu trong kinh doanh nha hANG ...........c.eeeeeereeveneereeserscsensennes 7
1.2.1. Khdi niém vé chit lwong dich vu va chét lwong dich vu trong kinh doanh
T T N 7
1.2.1.1. Khdi niém vé chat [ONG dICH V... 7
1.2.1.2. Khdi niém vé chat luong dich vu trong kinh doanh nha hang............... 8
1.2.2. Pic diém cia chit lwong dich vu kinh doanh nha hang..............euenn... 9
1.2.3. Cdc nhdn té anh hwéng dén chit lwong dich vu nha hang..................... 10
1.2.3.1. CAC MRAN 10 BEN NGOG ... 10
1.2.3.2. CAC NIAN 10 DEN TFONG..........o.eoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 12
1.2.4. Y nghia ciia vigc ning cao chit lwong dich vu trong kinh doanh nha héing
................................................................................................................................... 15
1.2.4.1. Chdt lwong dich vu cao gitip gia ting loi nhudn cho nha hdng ... 15
1.2.4.2. Tang kha nang canh tranh, tang gid ban hop i trén thi truong.......... 15

1.2.4.3. Ning cao chat lwong dich vu gitip giam thiéu chi phi kinh doanh cho
TG AT ...ttt naeas 16
1.2.4.4. Nang cao s hai long khach hang.................c...cccoeeeveieiiienciaiieannn 16



1.3. Panh gia chit lrong dich vu trong kinh doanh nha hang..............ceeeevennee. 17
1.3.1. Cdc tiéu chi danh gid chit lwong dich vu trong kinh doanh nha hang ..17

1.3.1.1. ChAt B0ONG MOR G 17
1.3.1.2. CO SO VAL CRAL ... 17
1.3.1.3. Thai do phuc v cua BRAR VIEN ............ccccuveeeiieeiiieeeieeieeeeeeee 17
1.3.1.4. QUY tFINA PRUC V..o 18
1.3.1.5. Murc do da dang moOmn G ............cccoooueeiiiiiaiiieeieeeee e 18
1.3.1.6. Mirc do hai long cuia khdch hang..................cccccovveevceievcenieciiieennnn, 18
1.3.2. Cic phwong phdp dinh gid chit lwong dich vu trong kinh doanh nha hang
................................................................................................................................... 18
1.3.2.1. M6 hinh SERVQUAL .........cccooiiieiieee et 18
1.3.2.2. Phuwong phadp danh gia dva trén sy thoa man cua khach hang........... 20
TIEU KET CHUONG 1 cuuuuincnncinsensssussssesssssssssssssssssossssssssssssssssssssssssssssssess 22
CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUOQNG DICH VU TAL....ceeuevrerrerrerenns 23
NHA HANG TAIGA c..ccouimncnnsinscnsssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 23
2.1. Tong quan vé Tap doan Sun Group, Cong ty Co phan Dich vu Cap treo Ba
Na, Nha hang Taiga....cccuveierrriinssninnssnninssnnicssnicsssansssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 23
2.1.1. Tong quan vé TGP OGN SUN GFOUP c..u.ueneceeeceeeercrerrssernssesessssessssssesssens 23
2.1.2. Tong quan vé cong ty Co phan Dich vu Cap treo Ba N .....u.eueeeceeenne. 25
2.1.2.1. Qud trinh hinh thanh va PRAE tFI6N ...........cocooeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeeeen, 25
2.1.2.2. Chirc nang va NATEM Vl..........cccoeeviuieieiiieeeiieeeiee e 27
2.1.2.3. CO CAU 16 CHIEC CUA CONG 1Y ... 32
2.1.2.4. Tinh hinh nguon nhan e clia CONG ty.........ooeoveeeeeeeeeseeeeeeeeeeeeeeeen. 35
2.1.3. GiGi thiéu vé NRA RANG TAIGA..u.eueneeenereeceerereererseressersssessssessessssessessssesans 38
2.1.3.1. Thong tin chung vé nRA RANG.............cocoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeean 38
2.1.3.2. Co cau 16 chirc ctia NHA BANG ............oooeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeeeeen 39
2.1.3.3. Bdc diém hoat dong kinh doanh cua nha hang ...................cc............. 42

2.2. Két qua hoat dOng Kinh doanh.............ceceeeeereereeeesenncsnesensesessessesessesessesesesseses 43
2.2.1. Két qud kinh doanh ciia céng ty Co phin Dich vu Cdp treo Ba Na........43
2.2.2. Két qud hoat dgng kinh doanh ciia nha hang Taiga.........eeeeeeeeererrennns 44
2.3. Thue trang vé chit lwgng dich vu tai nha hang Taiga .......cccveevereererecrennen. 46

2.3.1. Chit lwong dich vu ciia nha hang Taiga qua quan sdt thic té .............. 46



2.3.1.1. Chat lwong va sw da dang mon an, do uOng............c...coooeeeeeeveeeeen 46

2.3.1.2. Co G VAt ChAt = kP tHUGE ..o, 47
2.3.1.3. Thdi do va phong cdch phuc vu cua nhdn vién...............c.cccceeeeunennn... 48
2.3.1.4. Quy trinh phuc vu khach tai nha hang..............c....cccooevveeeceeeeennann. 48
2.3.2. Két qud khdo sdt sw hai long ciia khdch hang vé chit lwong dich vu.....50
2.3.2.1. Thiét ké phiéu KRGO Sl...............oooveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 50
2.3.2.2. MO LA MU ... 57
2.3.2.3. CAch thitC kNGO SAL..............ooeveiiieciiieeiieeie e, 57
2.3.2.4. K&t QUA KRGO Sl 58

2.4. Panh gia chung vé chit lwong dich vu nha hang Taiga .......ccceueeveerereerennenn. 63
2] Ul @I8MN: ceeuennenrenrenesenesenesenssenssenssenssenssensssnssssssensssassssssssssssssssssssssssssssses 63
2.4.2. Nhitng han ché Va RGUYEN NI ...u.eneeeeeneeceerereresrernssessssessessssessessssesans 63
TIEU KET CHUONG 2 cuuceuincnnninsessssnssssassssssssssssssssssossssssssssssssssssssssssssssssess 66
CHUONG 3. MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHAT LUQNG ....67
DICH VU CUA NHA HANG TAIGA ....uueeeeeerereressesessessessssessssessessssessssessessssesens 67

3.1. Co sé dé xuat giai phap nhim ning cao chat lwong dich vu ciia nha hang

3.1.1. Tam nhin chién lwgc ciia Sun Group, Sun World Ba Na Hills va dinh

hwéng phdt trién ciia nha hang Taiga trong ning cao chit lwong dich vu.......... 67
3.1.2. Xu hwong thi truwong va yéu cau ciia du khdach hign nay ..........uceeence... 69
3.1.2.1. Xtt htONG thi [FUONG ...t 69
3.1.2.2. Nhitng yéu cau ctia khach hang hién nay ...............cooeeeeeeveeeeee... 71

3.2. Mt so giai phap nhim nang cao chat lwong dich vu ciia nha hang Taiga 72
3.3. KI8I DM ceuveerrecrnrcrerensesesessesessesssessesessessssessessssessssesssssssesssssssessssessssessessssesess 78
3.3.1. Péi véi Ban Qudn Iy Khu du lich Sun World Ba Na Hills ................u..... 78
3.3.2. D6i voi Ban Quan 1y NG RANG TAIGA ceu.uneueeeneeceeerecreeeressersssessesssessenns 78
3.3.3. Poi vdi dji ngii nhin vién phuc vu nha hang TAig....ueeeceeeeereerernnnn. 79
TIEU KET CHUONG 3 ouurucenncnnsennscsnsnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 80
KET LUAN utecternscsenscsesssesessssesssessssssesssssssssssesssssssssssessssssessssessssssessssessssssessas

TAI LIEU THAM KHAO ....oeeceenceereenesessesssessesessesssssssessssessessssessssessesssssssessssesas



DANH MUC HINH ANH

Hinh 1.1. Quy trinh t6 chitc hoat déng kinh doanh ctia nha hang ............cccooeveeeec.... 2
Hinh 1.2. Mb hinh chét lugng dich vu SERVQUAL........oooiiiiiieeee e 19
Hinh 2.1. Logo Tap doan Sun GIOUP .......c.ceeveviieeiiieeeiiie e eeiteeeireeeeeveeesveeeeevee e 23
Hinh 2.2. Logo Cong ty C6 phan Dich vu Cap treo BANA .....c.ooooviveveeeeeeeenee. 25
HINH 2.3, CAU VANE ...t ee s 28
Hinh 2.4. Lang Phap tho MONE ........ccceiiiiiiiiieeeeee et 29
Hinh 2.5. Chua Linh Ung Ba Na — Diém dén tdm linh thiéng liéng ........................ 29
Hinh 2.6. HAM THOU DEDAY ...t 30
Hinh 2.7. ThAC thAn MEE T ..ouveeereerreisreeseeeseeeseseeesessessses s esssessssesees 30
Hinh 2.8. Khu vui choi Fantasy Park — Thap roi t do......ccceeeeeveiiiiiiiieeee 31
Hinh 2.9. SO d0 cO CAU t& ChTIC CONG T +.v.vvveeeeeeeeeeeee e 32
Hinh 2.10. Nha hang Taiga ........ccceeeiiiiieiiiieiieeeeee ettt e eaee e 38
Hinh 2.11. Quay buffet ting 4 ctia nhd hang TaIZa .........c.ovveveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen. 39
Hinh 2.12. So d6 co cau t6 chiic ctia Nha hang Taiga ..........ocovveveeveeeeeeeeeeereeeeenen. 39
Hinh 2.13. Thyc don ctia nha hang Taiga..........ccccceeeiieiiienieeceeeeeee e 47

Hinh 2.15. M3 khao sat chat luong dich vu tai nha hang Taiga ...........cceeeveeennnnn. 58



DANH MUC BANG
Bang 2.1. Bang thong ké ngudn nhan lyc theo bo phén trong giai doan nim 2023 —

6/2025 (DVT: NGUOT) weevieiieiieieeieeieete ettt ettt st sttt e e e aeenreas 36
Bang 2.2. Bang thng ké ngudn nhén lyc theo loai hinh lao dong trong giai doan nim
2023 — 6/2025 (DVT: NGUOT) wveeuveeiieiieieiieeiesitesitesite sttt ettt 37
Bang 2.3. Két qua kinh doanh cua coéng ty C6 phan Dich vu Cép treo Ba Na trong
gial doan NAM 2023 = 6/2025....ccueiiieieeeie e et aree e 43
Bang 2.4. Két qua hoat dong kinh doanh cta nha hang Taiga trong giai doan nim
2023 = 6/2025 ..ottt ettt et et e et e e nteenaeenreenaeenaas 45
Bang 2.5. Mau phiéu khao sat KhACh NANG ..........oevveeeieeceeeeeee e 52
Bang 2.6. Két qua khao sat chat lugng dich vu tai nha hang Taiga.......................... 59

Bang 2.7. Nhitng han ché va nguyén nhan anh huéng dén hoat dong phuc vu buffet
tal NhA hANG TAIA ..eeeeviiiiiiieeee ettt e e e e e earee s 64

Béng 3.2. Mot sd giai phap nham nang cao chat luong dich vu ctia nha hang Taiga



DANH MUC CAC KY HIEU VA CHU VIET TAT

Ky hiéu, chir viét tit

N¢i dung

TCVN

Tiéu chuan Viét Nam

International Organization for

ISO Standardization (T6 chirc Tiéu chuan
hoa Qudc té)
Service Quality (M6 hinh danh gia chat
SERVQUAL _
luong dich vu)
CTCP Cong ty C6 phan
Gb Giam doc
BP B6 phan
MKT Marketing
Point of Sale (Hé théng may tinh tién,
POS
thanh toan)
QR Quick Response (Ma phan hoi nhanh)
Radio Frequency Identification (Coén
RFID 1 y ( s
ngh¢ xac thuc bang song vo tuyén)
- Information Technology (B phan
Cong nghé thong tin)
Wireless Fidelity (Hé thong mang
Wi-Fi
khong day)
TP Thanh phé
bVT Pon vi tinh
DTB Piém trung binh
InterContinental Hotels Group (Tap
IHG doan khach san da qudc gia c6 try sé tai

Anh)




LOI CAM ON

Pé hoan thanh bai khoa lun tot nghiép ndy, bén canh sy nd luc ciia ban than,
em d4 nhan duoc rat nhiéu sy quan tim, gitp d& va dong vién quy bau tir quy thay
c0, gia dinh va ban be¢.

Trudce hét, em xin biéu thi 1ong biét on chan thanh va sau sic nhat dén Ban
giam hiéu, quy thiy c6 truong Pai hoc Kién Truc Da Ning ndi chung, ciing quy thay
¢6 khoa Du lich néi riéng. Trong sudt nhitng nim thang thanh xuan dudi mai truong
nay, thay c6 khong chi trao cho em nhitng kién thtrc chuyén mén nén tang, virng chic
ma con truyén day ca nhimng kinh nghiém thuc té quy bau. D6 chinh 13 nhitng hanh
trang vo gia, 12 budc dém virng vang dé em tu tin budc vao doi va phat trién sy nghiép
trong tuong lai.

Dic biét, em xin gui 16 cam on tri 4n sdu sic nhat dén c6 TS. Pinh Thi Thi -
nguoi da tryc tiép danh thoi gian, tam huyét dé tan tinh huéng dan, dinh hudng va
dua ra nhimg 161 gép ¥ quy bau trong sudt qua trinh em thuc hién dé tai. Su 4n can
va chi bao sat sao ctia c6 chinh 12 nguén dong vién 16n nhat gitp em vuot qua nhing
bd ngd ban dau dé hoan thanh bai khoa luan nay mot cach tron ven.

Du di danh nhiéu tdm huyét va c¢d gang, nhung do ban than con han ché vé
mit kién thirc va kinh nghiém thuc tién, bai khoa luan chic chan khong tranh khoi
nhimng thiéu s6t. Em rat kinh mong nhén dugc nhimg ¥ kién déng gbép, nhan xét tir
quy thay co dé kién thirc cia ban than ngay cang dugc hoan thién va chin chan hon.

Em xin kinh chic quy théy cO luén manh khde, hanh phtc va gat hai dugc
nhiéu thanh cong trong sy nghiép trong ngudi cao quy.

Em xin chan thanh cam on!

Pa ndang, ngay...thang...nam 2026

Sinh vién thuc hién

Nguyén Thi Ly



PHAN MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Budc sang nam 2025, nganh du lich Viét Nam ching kién su but pha ky luc
vo1 uoc tinh dat 21,5 tri€u luot khach quéc té va 135,5 triéu luot khach noi dia. Téng
thu tir du lich vugt mdc 1 triéu ty dong, ting 22,1% so voi cing ky nam trudc va
chinh thurc phuc hdi hon 110% so véi thoi diém trude dich ndm 2019 (B4o bién T
Chinh Phu, 2025). Su tang truong vuot bac nay da thuc ddy manh mé nganh dich vu
nha hang, bién linh vyc ndy tré thanh mot trong nhitng thi trudng cé mic dd canh
tranh gay git nhit hién nay. Song song vé6i sé lwong, nhu cau cia thuc khach ciing
dich chuyén r0 rét sang xu hudng trai nghiém dich vu chét lugng cao. Do do, viéc
nang cao chat lugng dich vu khong chi anh huong truc tiép dén mirc do hai long cia
khach hang ma con 1 yéu t6 cbt 161 quyét dinh dén doanh thu va su phét trién bén
vitng ctia moi doanh nghiép.

Pa Ning viing vang v6i vi thé 1a mot trong nhiing trung tdm du lich 16n nhat
ca nude. Theo s6 liéu tir SO Vian hoa - Thé thao va Du lich TP ba Nang, nim 2025
thanh phd da phuc vu hon 17,3 triéu luot khach luu tra (ting 15% so voi nam 2024),
trong do khach quéc té dat hon 7,6 triéu lugt. Nam trong quén thé khu du lich biéu
twong Sun World Ba Na Hills - noi dén hang triéu lugt khach mdi nam, nha hang
Taiga 1a diém dimg chan buffet quy mé 16n quen thudc nho khong gian 4m cung va
thuc don da dang. Tuy nhién, viéc van hanh voi lugng khach d6 vé khong 10 va lién
tuc da dat ra ap luc rt 16n cho Taiga trong viéc duy tri chat luong dich vy on dinh va
chuyén nghiép.

Trong ky nguyén s6, khach hang ngay cang c6 nhiéu su lya chon va dé dang
lan téa trai nghiém cuia minh qua cac nén tang mang xa hoi. Thyuc té tai nha hang
Taiga cho thay, du da c6 thuong hiéu nhét dinh va luong khach on dinh, doanh nghiép
van phai ddi mat voi mot sd phan hdi chua tich cyc lién quan dén thoi gian cho doi,
thai d6 phuc vu ciia nhan vién va quy trinh giai quyét khiéu nai chua thuc sy ti wu.
Néu nhitng han ché nay khong dugc nhan dién, danh gia va khéc phuc kip thoi, uy
tin ciia nha hang s€ bi anh hudng nghiém trong.

Xuat phat tir nhimg doi hoi thuc tién dé, tac gia quyét dinh Iya chon dé tai:
“Néng cao chat luong dich vu tai nha hang Taiga, Sun World Ba Na Hills.” Két qua

clia dé tai khong chi giup nha hang Taiga nhin nhén lai toan dién chat lwong dich vu



cia minh ma con déng gép mot phan co so 1y luan va thue tién cho cac nghién ciru
trong linh vuc dich vy an udng. Nhitng két qua tir phan tich thyc trang sé 14 co so dé
cac nha hang khac tham khao va hoc hoi, tr d6 nang cao chét lugng dich vu chung
cua nganh.
2. Muc tiéu nghién ctru
Dé tai nham phan tich va danh gia thue trang chit luong dich vu cia nha hang
Taiga tai Sun World Ba Na Hills, tir d6 dé xuét cac giai phap nang cao thiét thuc, kha
thi phu hop vo1 nha hang.
Nghién ctru tap trung vao:
- Hé théng hoa co s& 1y luan vé chat lugng dich vu trong kinh doanh nha hang.
- Phan tich va danh gia thuc trang chét luong dich vu tai nha hang Taiga dua
vao muc d¢ hai long cuia khach hang.
- Pé xuat mot s6 giai phap nham nang cao chat lugng dich vu tai nha hang
Taiga.
3. Péi twong va pham vi nghién ctru
- Pbi twong nghién ctru: Chat luong dich vy tai nha hang Taiga, Sun World
Ba Na Hills.
- Pham vi nghién cuu:
+ Vé khong gian: Nha hang Taiga thuéc Sun World Ba Na Hills.
+ Vé thoi gian: Tir nim 2023 dén nam 2025.
4. Phuong phap nghién ciru
Nghién ctru thyc té tai nha hang dé thu thap dit liéu va thong tin, thu thap thong
tin qua sach vo, trang chinh chu, s6 liéu kinh doanh tir bao c4o ndi bd cta nha hang
Taiga, Cong ty Cap treo Ba Na. Phan tich tong hop, quan sat va van dung kién thic
d3 hoc vé chét luong dich vu cia nha hang két hop thuc té cia nha hang thong qua
hoc hoi, thu thap dir li€u trong qua trinh thuc tap.
Phuong phap thong ké mé ta, thu thap, phan tich, tong hop va so sanh cac kién

thirc, phuong phép diéu tra xa hoi hoc.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU NHA HANG
1.1. Khai quat chung vé kinh doanh nha hang
1.1.1. Khdi niém vé nha hang

Theo Thong tu lién b sb 27/LB-TCDL ngay 10/01/1996 cua Téng cuc Du
lich va B Thuong mai: “Nha hang la noi kinh doanh cac mon an, dd uéng ¢ chat
lwong cao va 1a co s6 kinh doanh c¢6 mirc von phép dinh theo quy dinh cia timg loai
hinh doanh nghi¢p.”

Ngoai ra, theo quy dinh tai Thong tu sé 18/1999/TT-BTM cua Bo Thuong
mai, hoat dong kinh doanh nha hang phai dap rng mot s6 diéu kién nhu diéu kién vé
chu thé kinh doanh, co s& vat chat ky thudt va trang thiét bi, diéu kién vé vé sinh moi
truong, phong chay chita chdy va diéu kién vé sirc khoe ddi vai ngudi lao dong.

Khai niém nay da nhan manh dén yéu t6 vé chét luong phuc vu va su da dang
ctia d6i tugng khach phuc vu dé phan biét véi cac co sé kinh doanh in ubng thong
thudng, tuy nhién, dinh nghia nay chi nhin manh dén viéc dap tng nhu ciu co ban,
chua thé hién dugc nhu cau dic trung va nhu cau bd sung cua thuc khach. Ttr nhitng
phan tich trén, c6 thé khai niém nha hang mot cach day du va ngan gon nhu sau: Nha
hang la co so kinh doanh dich vu an, uo”hg va cde dich vu bo sung di kem theo voi
chat lwong phuc vu cao, ddp g nhu cau ciia nhiéu doi twong khdch hang.

Nha hang phuc vu nhiéu déi tuong khach khac nhau nhu khach dia phuong,
khach vang lai, khach du lich hodc khach luu trt tai cac co s dich vu. Nha hang cé
thé hoat dong doc 1ap hodc 1a mgt by phan trong céc to hop dich vu 16n hon nhu khach
san, khu nghi dudng, trung tam thuong mai, san bay, tau du lich...

1.1.2. Kinh doanh an uéng trong nha hang
1.1.2.1. Khdi niém kinh doanh dn uéng trong nha hang

Nhu cau 4n uéng 1a mot trong nhitng nhu cau thiét yéu ciia con ngudi trong
doi séng hang ngay. Trong linh vuc dich vu an udng, kinh doanh nha hang 1a mot
hoat dong kinh té quan trong nham thoa méin nhu cau am thuc cua khach hang, gbp
phan nang cao chit lugng doi sdng va thuc day su phat trién cta nganh du lich - dich
vu.

Theo Téng cuc Du lich Viét Nam trong Tdi liéu nghiép vu nha hang va khdch

san, kinh doanh 4n uéng trong nha hang 13 hoat dong t6 chirc ché bién, cung cip va



phuc vu cac san pham an udng cho khach hang tai co s¢ kinh doanh nham dap tng
nhu cdu 4m thyc va mang lai doanh thu cho doanh nghiép.

Theo Trinh Xuén Diing (2009), kinh doanh #n udng 14 qua trinh t6 chtic ché
bién va phuc vu cac mon an, d6 udng cho khach hang tai co so kinh doanh nhiam thoa
mén nhu cau 4m thyuc va dat muc tiéu loi nhuén.

Nguyén Vin Khoa (2018) cho ring kinh doanh dn udng 1a qué trinh t6 chirc
cac hoat dong ché bién va phuc vu thuc phém, dd uéng tai co s& kinh doanh nhim
dap tng nhu cau tiéu dung cta khach hang va dat hiéu qua kinh té. Hoat dong nay
khong chi bao gdm viéc cung cAp moén dn ma con lién quan dén nhiéu cong viée khac
nhu xay dung thyc don, td chirc nhan sy, kiém soat chat lugng dich vu va dam bao
v¢ sinh an toan thuc phém.

Tir cac quan diém trén, c6 thé hiéu rang kinh doanh an uéng trong nha hang la
hoat dong t6 chirc ché bién, cung cip va phuc vu cac san pham an udng cung cac dich
vu lién quan nham dap tmg nhu ciu 4m thuc cta khach hang va mang lai hiéu qua
kinh doanh cho doanh nghiép.

Nha hang khong chi 1a noi phuc vu bita an ma con 1a khong gian van hoa, noi
khach hang tim kiém su thoai mai, trai nghiém am thuc va giao tiép xa hoi. Vi vy,
hoat dong kinh doanh nha hang doi héi nha quan 1y phai ¢ kién thirc vé ché bién
mon an, ngh¢ thuat phuc vy, tam ly khach hang va chién lugc quan ly trong moi
truong canh tranh ngay cang cao.

1.1.2.2. Quy trinh kinh doanh dn uong trong nha hang

Nay dung Kké hoach thuc don
To chL’JcUmua hang
Téd chire fhﬁp hang
Té chire luu kfn Iuru trir hang
Té chirc ché%:ién thire an
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Té chire phuc vu truc t]'ép

Nguon: Gido trinh quan tri kinh doanh khdch san
Hinh 1.1. Quy trinh t6 chtic hoat dong kinh doanh ctia nha hang



Thir nhat, hoat dong xay dung ké hoach thuc don. Pay 1a budc dau tién cia
quy trinh t6 chirc hoat dong kinh doanh in udng, 13 co s& cho cac hoat dong tiép theo
dién ra. Thyc don cta nha hang chinh 1a danh sach mén an hay d6 uéng ma nha hang
hién c6, dugc dua ra dé khach hang chon lya. Thuc don cia mot nha hang cling la
cong cu tiép thi hiéu qua cho nha hang, no cling c6 chirc ning diéu khién viéc quan
1y bén trong nha hang, do d6 viéc 1én ké hoach xay dung thuc don 1 mét cong viée
quan trong. Trudc khi bit ddu mot ké hoach, chung ta can phai nim virng nhiing yéu
cu ma thyc don can duoc dap Gmg nhu sau:

Thuc don phai théa min sy mong mudn cua khach hang chir khong phai cua
dau bép, cua giam dbc 4m thuc hay cia ngudi quan 1y.

Ban than thuc don phai dat dugc muc ti€u tiép thi cua nha hang. Mac du mot
phan cia cong viéc tiép thi 1a xac dinh diéu ma khach hang mudn gi, thi phan khac
cling quan trong khong kém, d6 1 cung cap nhiing gi ma khach hang mudn vao ding
lic va dung noi thich hop véi mirc gia ma khach san long chi tra. Thuc don phai mang
khéch quay lai v6i dich vu ctia ching ta.

Chi phi cho thuc don phai hi¢u qua. Nhitng mén trong thuc don ma nha hang
chon phai nam trong wdc tinh chi phi thirc dn cho phép.

Thuc don doi héi su chinh x4c. Cho du nha hang c6 ton tai hay khong nhiing
quy dinh tinh chinh x4c trong thyc don, thi van phai chiu trach nhiém trinh bay nhitng
mon an trong thuc don mot cach chinh xéac.

Thir hai, hoat dong t6 chtrc mua hang, mua nguyén vat liéu va hang hoa. Hoat
dong nay bao gém hai ndi dung chinh 13 1ap ké hoach luan chuyén hang héa va to
chtrc mua nguyén vat liéu, hang hoa. Lap ké hoach luan chuyén hang hoa 1a viéc thiét
1ap su can bang giira nhu cau nguyén vt liéu, hang héa, thuc pham, d6 ubng va kha
nang dap tmg nhu cau d6 ciia nha hang. Dua trén ké hoach luan chuyén hang hoa da
1ap, nha hang tién hanh thu mua hang héa. Viéc t6 chirc mua hang héa gdm mét sb
cong viéc nhu: Tim kiém nha cung cap phu hop, xac dinh yéu cau vé tiéu chuan chat
luong cho mit hang can nhap, xac dinh khéi lugng hang héa can nhap, ky hop dong
v6i nha cung ung...

Thir ba, sau khi hop dong ky két v&i nha cung mg da hoan thanh thi qua trinh

nhap hang hoa duoc tién hanh. Qua trinh nhap hang hoa gém cic cong viée sau:



Kiém tra s luong, chung loai, chat lugng hang hoa. Néu co sai sot gi thi giai
quyét kip thoi, cudi cung 1a chuyén hang hoa vao kho va ghi nhan vao s6 nhan hang.

Thir t, hoat dong t6 chtrc Iuru trit va bao quan hang hoa trong kho. Pay 14 giai
doan quan trong nhim dam bao cho hang hoa duy tri duoc chat lugng tét. Hoat dong
nay phai dam bao cac diéu kién vé vé sinh, nhiét do, anh sang, d6 am...Kho phai co
du cac trang thiét bi nhu ti lanh, ta dong, ké chira hang...nhim tranh tinh trang hang
hoa bi hu hong hoic xép chong qua nhiéu. Ngoai ra, kho phai dugc kiém tra va vé
sinh dinh ky dé dam bao chat lugng hang hoa luu trit.

Thir ndm, hoat dong t6 chirc ché bién thirc dn. Quy trinh ché bién thuc dn
thudng duoc chia thanh hai giai doan 13 so ché thuc pham va ché bién mon an. Trong
giai doan so ché, nguyén vat liéu dugc lam sach, cat, thai va chuan bi theo yéu cau
clia tmg mon an. Trong giai doan ché bién, thyc pham dugc ché bién theo quy trinh
k¥ thuat nham dam bao chat lugng, huong vi va gia tri dinh dudng ctia mén an. Hoat
dong ché bién phai tuan tha nghiém ngit cac quy dinh vé vé sinh an toan thuc pham.

Thit sdu, hoat dong t6 chirc phuc vu truc tiép 1a khau cudi cung nhung c6 vai
tro then chdt trong quy trinh kinh doanh an uéng tai nha hang, vi ddy la giai doan tiép
xuc tryc tiép v6i khach hang va quyét dinh dén muc do hai 1ong ctia khach. Qua trinh
nay bao gdm cac cong viéc nhu chuan bi khu vuc phuc vu (vé sinh ban ghé, sip xép
dung cu 4n udng), don tiép va hudéng din khach hang, ghi nhan va chuyén don goi
mon, phuc vy, cham soc khach trong sudt bita an, thanh toan va tién khach. Chat
luong phuc vu trong giai doan nay c6 anh hudng 16n dén hinh anh, uy tin va kha ning
thu hut khach quay lai cia nha hang.

1.1.2.3. Bdc diém ciia kinh doanh dn uéng trong nha hang

Hoat dong kinh doanh #n udng trong nha hang c6é mét sb dic diém co ban sau:

Dic diém vé lao dong

Hoat dong kinh doanh dn uéng trong nha hang st dung lugng lao dong truc
tiép 16m va cé sy phan cong 10 rang gitra cac by phan nhu bd phan bép, bd phén phuc
vu ban, 18 tan, thu ngén va quan 1y. Lao dong trong nganh nha hang thuong c6 do tudi
tuong ddi tré, co stre khoe tot va kha nang lam vi¢c voi cuong dd cao va chiu ap luc

cong vi¢c 1on do thoi gian lam vi¢e kéo dai, dac biét vao céac gio cao diém.



Bén canh do, nhan vién nha hang can dugc dao tao vé nghi€p vu chuyén mon,
k¥ ning giao tiép, k¥ ning phuc vu va thai do 1am viéc chuyén nghiép nham dam bao
chat luong dich vu va sy hai long cua khéach hang.

Dic diém vé dbi twong phuc vu

Khach hang cta nha hang rat da dang, bao gdm khach dia phuong, khach du
lich, khach cong tac hodc khach tham gia cac su kién. Mdi nhém khach hang co dic
diém vé nhu cau, khiu vi, kha ning chi tra va vin hoa tiéu dung khac nhau.

Pic diém vé méi treong phuc vu

Moi truong phuc vu trong nha hang 13 méi trudng tiép xuc truc tiép v6i khach
nén ap lyc cong viéc rat 16n. Mot 1o khen ¢6 thé 1am cho nhan vién phuc vu tdt hon,
nguoc lai mot 10i ché s& 1am nhén vién lung ting. Ap luc cong viéc trong nha hang
kha cao, dac biét vao cac gio cao diém. Vi vay, nhan vién phuc vu can ¢6 tinh kién
nhan, kha nang xtr 1y tinh hudng linh hoat va thai d6 phuc vu than thién. Pong thoi,
nha hang can tao ra khong gian thoai mai, lich sy va 4m cing dé mang lai trai nghiém
t6t cho khach hang.

Pic diém vé san pham in udng

San pham trong nha hang phai da dang khéng 4n dinh vé sb luong san phim
ban cling nhu 14 chiing loai, tity theo kha ning cua nha hang c6 thé 4n dinh ching loai
san pham. Tinh khong déng nhat vé san pham va dich vu cung tng do ngoai canh tac
dong:

+ Thir nhat: Do nhén vién tiép xuc

+ Thit hai: Do dau bép

+ Tht ba: Do chinh ban than khéach hang

Pic diém vé kién tric va trang tri ndi that trong nha hang

Kién tric va trang tri ndi that dong vai trd quan trong trong viéc tao nén hinh
anh va phong cach riéng cta nha hang. Khong gian nha hang can dugc thiét ké phu
hop v6i loai hinh kinh doanh nhu nha hang sang trong, nha hang binh dan, nha hang
dac san hoac nha hang thirc an nhanh. Vi¢c bo tri khong gian, anh sang, mau sic va
nodi that hop 1y s& gop phan tao bau khong khi thoai mai, hip din va ning cao trai

nghiém am thuc cua khach hang.



1.1.3. Sin phim ciia nha hang
1.1.3.1. Khdi niém san pham trong kinh doanh an uong

Trong hoat dong kinh doanh néi chung, san pham 1a yéu t6 trung tAm ctia moi
chién lugc marketing va dong vai trod 1a ciu ndi gitra doanh nghiép va khach hang.

Theo Philip Kotler va Kevin Lane Keller (2016), san pham duoc dinh nghia
1a: “Bét ky tht gi c¢6 thé dugc cung cép trén thi trudng nham thu hit sy chu ¥, mua,
stt dung hodc tiéu dung dé théa man nhu ciu hoic mong mudn cua khach hang”.
Trong linh vuc kinh doanh in udng, san pham khéng chi bao gdm moén in va dd udng
ma con bao gém toan bo trai nghiém dich vu ma khach hang nhan dugc trong qua
trinh st dung dich vu tai nha hang.

Theo Vién Nghién ctru Phat trién Du lich (2008), san pham trong kinh doanh
an udng 1a sy két hop gitra yéu t6 hitu hinh (mén an, d6 ung) va yéu té vo hinh (dich
vu phuc vu, khong gian, cam xtc trai nghiém) nham dap ing nhu cau am thyc va tao
su hai long cho khach hang.

1.1.3.2. Bdc diém san phdm cia nha hang

San pham cta nha hang 1a su két hop giita yéu t6 hitu hinh (mén an, d6 uéng)
va yéu t6 vo hinh (dich vu phuc vy, khong gian, trai nghiém khach hang). Do do, san
pham trong kinh doanh nha hang mang day du dic diém cua san pham dich vu. Theo
Iy thuyét marketing dich vu ctia Philip Kotler va Kevin Lane Keller (2016), san pham
dich vu c6 nhitng dic diém co ban nhu sau:

Tinh v6 hinh: San pham cta hoat dong kinh doanh nha hang bao gdm san
pham hang hoéa va dich vu, trong d6 dich vu chiém vai trd rat quan trong quyét dinh
su hai 10ng cua thuc khach. Tuy nhién, dich vy lai 13 thtr khong thé nhin thay, ciing
khong thé s& duwgc ma chi cam nhén sau khi da si dung no.

Tinh khong tach roi gitta san xuét va tiéu dung: Trong kinh doanh nha hang,
qua trinh tao ra dich vu va qua trinh ti€u dung dién ra déng thot. Vi du, mén an duoc
ché bién va phuc vu ngay khi khach hang goi mén. Do d6, sy tham gia ciia khach
hang trong qua trinh phuc vu 14 yéu td quan trong anh huéng dén chit luong dich vu.
Su phuc vu khong thé dién ra néu khong c6 ngudi tiéu ding.

Tinh khong dong nhat: Chat lwong san pham va dich vu trong nha hang khong

hoan toan giong nhau gitra cac 1an phuc vy, do chiu anh huéng cta nhi¢u yéu t6 nhu:



Tay nghé va tim 1y ctia dau bép; thai d6 va k§ nang cta nhan vién phuc vu; thoi diém
phuc vu (gi® cao diém hodc thap diém); dic diém va yéu cau cua ting khach hang

Khong thé luu kho va dy trir: San pham dich vu trong nha hang khong thé luu
kho hodc san xuit trude dé sir dung sau. Néu trong mot thoi diém nha hang khong co
khach, nang lyc phuc vu sé& bi lang phi va khong thé bu dap vao thoi gian khac. Pidu
nay doi hoi nha hang phai c6 ké hoach to chirc nhan sy, nguyén liéu va cong suit
phuc vu hop 1y dé tbi wu hiéu qua kinh doanh.

Tinh téng hop ctia san phdm: San pham ctia nha hang khong chi bao gdm moén
an va d6 udng ma con 13 sy tong hop cia nhidu yéu té khac nhu: Khong gian kién
tric va nodi that; Am thanh, anh sang; phong cach phuc vy; trai nghiém va cam xuc
ctia khach hang. Chinh su két hop ndy tao nén gia tri tong thé cua san pham dich vy
nha hang, gop phan nang cao sy hai 1ong va tao lgi thé canh tranh cho doanh nghiép.
1.2. Chit lwgng dich vu trong kinh doanh nha hang

1.2.1. Khdi niém vé chét lwong dich vu va chit liwong dich vu trong kinh doanh
nha hang
1.2.1.1. Khdi niém vé chat lwong dich vu

Chat luong dich vu 1a mdt khai niém dugc nghién cru rong rai trong linh vuc
marketing va quan tri, voi nhiéu cach tiép can khac nhau tily theo muc tiéu va boi
canh nghién cuu.

Trong nén kinh té hién dai, khi sy khac biét vé san phém ngay cang giam, dich
vu tré thanh yéu t6 quan trong tao ra gié tri gia ting va loi thé canh tranh cho doanh
nghiép. Do d06, chat lwong dich vu dong vai tro then chét trong viéc nang cao sy hai
long va long trung thanh cta khéach hang.

Theo quy dinh tai Khoan 2 biéu 4 Luat Gia (2012): “Dich vu la hang hoéa cé
tinh v hinh, qua trinh san xuat va tiéu dung khong tach roi nhau, bao gom cac loai
dich vy trong hé théng nganh san pham Viét Nam theo quy dinh ctia phap luat”. Quan
diém nay ciing phii hop véi tiéu chuan TCVN IS0 9000:2015: “Dich vu 14 két qua tao
ra do cac hoat dong tiép xuc giita ngudi cung tmg va khach hang va cac hoat dong
noi b ciia nguoi cung ing dé dap ing nhu cau ctia khach hang”.

Vé khai niém chat lugng dich vy, theo dinh nghia ctia Parasuraman, Zeithaml
va Berry (1985), chat luong dich vu 1a mirc d6 khac biét giita ky vong cta khach hang

trudc khi sit dung va cam nhan cia ho sau khi trai nghi€ém dich vu. Néu cdm nhan
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thue té dép ung hodc vuot qua ky vong, khach hang s& danh gia chat lugng dich vu
la cao; nguoc lai, néu thép hon ky vong, chét luong dich vu s€ bi danh gia khong dat
yéu cau.

Mic du ¢6 nhiéu cach tiép can khac nhau, cac quan diém déu théng nhét rang
chat lwong dich vu 1a muc d6 dap tng cua dich vu ddi voi nhu ciu va ky vong cua
khach hang, dugc danh gia thong qua sy so sanh gitta mong doi trudce khi st dung va
cam nhan sau khi trai nghiém dich vu.

1.2.1.2. Khdi niém vé chat lwong dich vu trong kinh doanh nha hang

Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988) cho rang chit luong dich vu duogc xéac
dinh béi khoang céach gitra ky vong ctia khach hang trude khi sir dung dich vu va cam
nhan cua ho sau khi trai nghi¢m. Céach tiép can nay dat khach hang vao vi tri trung
tam trong viéc danh gia chat luong dich vu.

Van dung vao linh vyc kinh doanh nha hang, chét luong dich vu 1a muc do
dap tng cta toan bd qua trinh cung cip dich vu dn udng, bao gdm chit lugng moén
an, phong cach phuc vy, khong gian va trai nghiém khach hang, so vdi ky vong cta
khach hang.

Theo Christian Gronroos (1984), chét lugng dich vu con duogc cAu thanh tir hai
yéu to chinh 1a chat luong k¥ thuat (technical quality) va chat lwong chiic ning
(functional quality). Trong d6, chat luong k¥ thuat phan anh két qua dich vu nhu mén
an, d0 udng va co so vat chat; con chét luong chirc nang thé hién cach thirc cung cap
dich vu nhu thai do phuc vy, k¥ ndng nhan vién va quy trinh phuc vu.

Bén canh d0, theo Philip Kotler va Kevin Lane Keller (2016), chat luong dich
vu gan lién voi kha nang dap tng va vuot qua mong doi ctia khach hang, tir d6 tao ra
su hai long va gia tri cdm nhan.

Tir cac quan diém trén, c6 thé hiéu rang chat luong dich vy trong kinh doanh
nha hang 1 mtc d6 ma dich vu dn udng va céc trai nghiém lién quan tai nha hang
dap tg hodc vuot qua ky vong ciia khach hang, thong qua su két hop giita chat luong
k¥ thuét va chit luong chirc ning, qua d6 hinh thanh sy hai 10ng va dénh gia tong thé

cua khach hang sau khi st dung dich vu.



1.2.2. Pic diém cia chit lwong dich vu kinh doanh nha hang

Chat luong dich vu trong nha hang mang dﬁy du dic diém cua dich vu noi
chung, d6ng thoi c6 nhitng dic thu riéng xuét phat tir dic diém cua nganh kinh doanh
an uéng.

Chat lugng dich vu khé do luong va danh gia: Pic diém nay bat ngudn tir
chinh ban chat ctia san pham 4n udng, bao gdm bdn thanh phan co ban: phuong tién
thuc hién, hang hoéa ban kém, dich vy hién va dich vu tiém an. Khi dénh gia chat
lwong san pham in udng, can xem xét day di ca bon yéu t6 nay. Trong do, viéc danh
gia phuong tién thuc hién va hang hoa ban kém thuong dé dang hon do day 1a nhiing
yéu t6 hitu hinh, c6 thé quan sat, do luong duoc béng cac chi sd cu thé nhu kich thuée,
trong luong, mau sdc hay mui vi. Nguoc lai, hai thanh phﬁn con lai la dich vu hién va
tiém an lai mang tinh v hinh, khé x4c dinh béng thude do cu thé, ma cha yéu phu
thudc vao cam nhan cta khach hang. Tuy nhién, cam nhan lai 14 yéu t6 mang tinh tim
1y, dé bi anh huong béi trang thai tinh than, stc khoe, vin hoa va thoi diém trai
nghiém. Vi vy, cing mot chat lugng phuc vu nhung khach hang c6 thé dua ra nhiing
danh gia rat khac nhau, tham chi ngay chinh mot nguoi ciing c6 thé thay doi cam nhan
theo timg thoi diém khac nhau.

Viéc kiém soat chat lwong gip kho khin do tinh dong thoi gitta san xuat va
tiéu dung: Trong kinh doanh nha hang, dich vu chi dugc tao ra khi c6 khach hang va
dong thoi duogc tidu dung ngay tai thoi diém d6. Qua trinh cung cap va str dung dién
ra song song, khong tach roi. Piéu nay khién viéc kiém soat chat luong trd nén khoé
khan hon, vi trai nghiém dich vu phu thudc truc tiép vao su tuong tac thuc té gitra
nhan vién va khéach hang.

Chat lugng dich vu dugc danh gia chu yéu théng qua cam nhan cta khach
hang: Do dic tinh v6 hinh va khong thé do luong bang céc tiéu chi cu thé, chat lugng
dich vu chul yéu dugc phan anh qua muc do hai long cta khach hang. Dic biét, trong
nganh in udng, qua trinh tao ra va tiéu dung dich vu dién ra gan nhu dong thoi. Khach
hang khong chi 12 nguoi tiéu dung cudi cing ma con 12 mot yéu té dau vao quan trong
dé hinh thanh san pham dich vu. Chi khi c6 khach dén thi cac hoat dong phuc vu nhur
don tiép, xép chd, ghi nhan yéu cdu mén an... mdi duge trién khai. Khach hang vira
l1a nguoi s dung, vira tham gia vao qué trinh tao ra dich vu thong qua lga chon va

tuong tac ciia minh. Vi vay, danh gia cia ho mang tinh toan dién va c6 gia tri quyét
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dinh trong viéc xac dinh chét lugng dich vu. Vi¢c thu thdp va phan tich phan hoi
khach hang vi thé tré thanh co s& quan trong dé nang cao chit lwvong phuc vu.

Chat lugng dich vu mang tinh khong dong nhat: Dich vu dn uéng mang tinh
c4 nhan hoa cao do mdi khach hang c6 so thich, nhu cau va ky vong khac nhau. Vi
vay, rat kho xay dung mot ti€u chuin chung 4p dung cho moi doi tuong. Su khac biét
nay dan dén viéc chat luong dich vu ¢ thé khong ddng déu giita cac 1an phuc vu.
Diéu d6 doi hoi nha hang phai linh hoat diéu chinh dé phi hop véi timg nhém khach
hang cu thé.

Chat luong dich vu phu thude vao qua trinh cung cép dich vu: Chét luong dich
vu trong nha hang duoc hinh thanh tir hai yéu t6 chinh 1a co s& vat chat va doi ngii
nhén vién. Co s& vat chét thé hién chat luong k¥ thuat thong qua muic dé ti€n nghi,
hién dai cua thiét bi, thAm my¥ trong thiét ké va trang tri nha hang, diéu kién vé sinh
va d6 an toan trong lép dat, van hanh may moc, thiét bi. Trong khi d6, déi ngli nhan
vién phan 4nh chit lugng chtrc ning qua thai do, cach giao tiép, tic phong lam viéc,
ngoai hinh, k¥ niang nghé nghiép, trinh d6 hoc van, stc khoe, do tudi hay gidi tinh
déu anh hudong dén cach khach hang cam nhan vé dich vu. Su két hop gitta hai yéu t6
nay quyét dinh truc tiép dén trai nghiém va cam nhan cua khach hang.

Chat lugng cua dich vu chi ton tai trong mot khoang thoi gian nhat dinh vi
khong thé luu trit: Xudt phat tir nhitng dic trung riéng biét, dic biét 1a tinh dong thoi
giita qua trinh san xuat va tiéu dung, san pham dich vu an udng khong thé luu trit va
c6 nguy co hu hong rat cao. Do d0, cac nha hang hay don vi cung cip dich vu dn
ubng thuong khong thé tich trit hay ban trudc san pham, ciing nhu khong c6 kha ning
ban lai vao thoi diém sau néu khong tiéu thu duoc ngay luc khach hang sir dung. Chat
luong cua dich vu chi ton tai trong mot khoang thoi gian nhat dinh va khong thé duoc
bao quan hay tai sir dung trong tuwong lai giong nhu hang héa. Khi khach hang six
dung dich vy, trdi nghiém cua ho 1a ngay tai thoi diém do, va khong thé "luu lai" cho
lan sir dung sau.

1.2.3. Cdc nhan té dnh hwéng dén chit lwong dich vu nha hing
1.2.3.1. Cdc nhdn t6 bén ngodi

Mai trudng bén ngoai nam ngoai tim kiém soat tryc tiép clia nha hang nhung
lai c6 anh huéng khong nho dén chat luong dich vu. Su thay d6i ciia nhitng yéu t6

nay co thé tac dong tich cuc hodc tiéu cuc dén hoat dong kinh doanh. Do do, viéc
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nhan biét, danh gia va c6 phuong an thich tmg linh hoat 1a diéu can thiét dé duy tri
on dinh chat luong phuc vy, gia ting kha ning canh tranh, dong thoi giam thiéu cac
rti ro tiém an tir méi trudng.

Cic yéu t thudc vé kinh té

Kha ning chi tra cta khach hang: Tinh hinh kinh té 4nh huong dén mirc chi
tiéu cua khach hang. Khi nén kinh té phat trién, khach hang c6 xu hudng chi tiéu
nhiéu hon cho céc dich vu cao cép nhu buffet. Nguoc lai, khi nén kinh té khé khan,
khach hang c6 thé giam chi tiéu cho cac bita dn ngoai.

Chi phi nguyén liéu: Bién dong gia nguyén liéu (thyc pham, d6 udng) cé thé
anh hudng dén chét lvong mon an cling nhu gia thanh dich vu ctia nha hang.

Cic yéu to thudc vé vin héa va xi hdi

Thoi quen dn udng: Sy thay d6i trong thoi quen am thuc va cac yéu cau vé an
ubng nhu an chay, an kiéng, hay cac xu huéng méi vi du khach tham quan tir rat
nhiéu noi trén thé gi¢i dén nhung cha yéu 13 du khach tir cac nudc chau A, ngoai cac
nguodn khach quen thuéc nhu Han Qudc, Nhat Ban, Thai... Thi xu huéng di du lich
ctia du khach An Do ngay cang ting va c6 thé anh huong dén lya chon thuc don cua
nha hang.

Sy thay d6i trong nhu cau va xu huéng: Nhirng thay doi trong cac xu huéng
am thyuc (vi du: an buffet theo chil d&, buffet hai san) s& anh hudng dén cach thiét ké
thuc don va dich vu ctia nha hang.

Yéu cau vé dich vu: Su ky vong cua khach hang ngay cang cao vé chét luong
dich vu va mén an, voi nhu cau cai thién vé sy da dang trong thuc don va khong gian
phuc vu.

Cic yéu t6 canh tranh

Sy canh tranh tir cac dbi thu trong nganh: Nha hang s& phai d6i mat voi sy
canh tranh tir cac nha hang khéc, cic chudi nha hang hodc cac mé hinh in udng khac.
Ap lyc canh tranh budc cac nha hang phai khong ngimg nang cao chat lugng dich vy,
cai tién thyc don va diéu chinh chinh sach gia dé thu hut va giit chan khach hang.

Khuyén mai va marketing: Cac chién dich quang ba va khuyén mai cia d6i
thu canh tranh c6 thé tac dong dén su lua chon cua khach hang, khién nha hang phai
diéu chinh chién lugc marketing hodc cai thién chét luong phuc vu dé gilr chan khach

hang.
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Cic yéu to ty nhién va mdi truong

Cac yéu t& nhu thoi tiét, mua vu va diéu kién tu nhién c6 thé anh huong dén
nhu ciu tiéu dung dich vu an uéng. Vi dy, vao céc dip 1&, Tét hodc mua du lich cao
diém, nhu cdu an udng ngoai gia dinh thuong gia ting, trong khi diéu kién thoi tiét
bat 1oi c6 thé lam giam luong khach dén nha hang.

Cic yéu td tac dong tir truyén thong va mang xa hi

Trong bdi canh cong nghé sé phat trién, cic kénh truyén thong nhu mang xa
hoi, website chinh thirc, cac nén tang danh gia truc tuyén va ca truyén miéng. Khach
hang thudng tiép cin trudc cac thong tin vé mén an, phong cach phuc vy, khong gian
va gid ca cia nha hang. Nhiing thong diép duoc truyén tai ndy anh hudng manh dén
ky vong ban dau cua khach hang khi lya chon dén trai nghiém dich vu. Néu ky vong
cao nhung trai nghiém thyc té khong tuong xtmg, mirc do hai long s& bi anh huong
tiéu cuc. Nguoc lai, cic phan hoi tich cuc c6 thé gop phan nang cao uy tin va hinh
anh cua nha hang.

1.2.3.2. Cdc nhdn t6 bén trong

Céc nhén t bén trong 1a nhitng yéu t6 xuat phat tir chinh ndi luc ctia nha hang,
6 thé kiém soat, diéu chinh va cai tién thong qua céac hoat dong quan tri, dau tu va
dao tao. Pay ciing 1a nhom yéu td dong vai tro then chdt trong viée xdy dung chat
lugng phuc vu on dinh va tao lgi thé canh tranh. Céc yéu td nay thuong gén lién véi
tai nguyén hién c6 cua nha hang va cach ma ban quan 1y sir dung, phét trién ngudn
luc d6 nham dat duoc hiéu qua cao nhét trong qua trinh phuc vu khach hang.

Yéu t6 co sé vat chat ky thuat

Co so vat chat va trang thiét bi k¥ thuat 13 nén tang vat Iy dau tién ma khach
hang tiép xuc khi st dung dich vu. Trong mé hinh buffet, noi khach hang tu di chuyén
dé Iya chon mon in, bd tri khong gian, 16i di, quay thirc an, hé théng 1am noéng, giit
lanh, trinh bay mon an dong vai tro vo cung quan trong. Co s¢ vat chit hién dai, sach
s& va tién nghi khong chi gitip nang cao trai nghiém ma con thé hién su chuyén nghiép
ctia nha hang. Ngoai ra, cac yéu td nhu anh sang, Am thanh, diéu hoa khong khi, ban
ghé phu hop, dung cu in udng day dii va dep mit ciing tao nén 4n tuong tich cuc va
cam giac thoai mai cho thyc khach. Nhitng nha hang dau tu tét vao co s¢ vat chat s&

g6p phan nang cao mirc d hai long va kha ning quay lai ctia khach hang.
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Yéu t6 ngudn nhin lyc

Nhan luc la nguén luc quan trong ctia doanh nghiép, 1a chu thé moi hoat dong
trong doanh nghiép. Trong kinh doanh dn udng cang can doi hoi nhiéu lao dong hon.
Chat lugng ngudn nhan lyuc 1 yéu td séng con cia bat ky dich vu nao, dic biét trong
nganh nha hang. P61 ngli nhan vién trong mo hinh buffet khong chi dung lai ¢ viéc
phuc vu don thudn, ma con dong vai tro hd trg, huéng dan, giam sat va xu 1y linh
hoat cac tinh hudng phat sinh tai quay hay ban an. Trinh d¢ chuyén mén, k¥ ning
giao tiép, thai d6 1am viéc, kha ning phdi hop nhém va phong cach phuc vu ciia nhan
vién s& anh huodng truc tiép dén cam nhan cta khach hang. Ngoai ra, bo phan bép
cling can ¢ tay nghé cao dé dam bao moén an khong chi ngon ma con duoc chuan bi
va bo sung kip thoi, dam bao tinh lién tuc trong sudt bira an.

Yéu t6 quy trinh phuc vu

Mot quy trinh phuc vu 1 rang, chit ché va hop 1y s& dam bao chét luong dich
vu dong déu va chuyén nghiép. Trong mé hinh buffet, quy trinh bao gém cac budc tir
chao don khach, sap xép chd ngdi, huong dan khach sir dung dich vy, giam sat khu
vuc, dén viéc hd tro khi khach c6 nhu cau dic biét. Quy trinh phuc vu hiéu qua giup
giam thiéu rdi loan, tiét kiém thoi gian, dong thoi thé hién sy chuyén nghiép va su
ton trong khach hang. Nhirng nha hang cé quy trinh rd rang, nhan vién dugc dao tao
dung cach sé& gitp khach hang cam thdy dugc quan tim va an tdm khi st dung dich
vu. Viée xdy dung quy trinh con gitp ting tinh kiém soat, d& dang chuan hoa chat
luong phuc vu va gop phan han ché sai sot trong cac gid cao diém hodc nhitng su
kién dac biét.

Yéu t gia ca cia dich vu

Gia ca dich vu la yéu tb mang tinh chién luoc trong dinh vi thuong hi€u nha
hang. Mtrc gia can duoc can nhic sao cho phu hop véi d6i twong khach hang muc
tiéu, chat lvong moén an, khong gian va phong cach phuc vu. Néu gia qua cao ma chat
luong khong twong xing sé khién khach hang khong hai long, nguoc lai, gia qua thap
c6 thé anh hudng dén cam nhan vé chit luong va gia tri thuong hiéu. Ngoai ra, cac
chinh sach gi4 linh hoat nhur gia theo d6 tudi, giam gia theo gio thap diém, combo gia
dinh, thé hoi vién... Ciing gitp nang cao su hai long va long trung thanh cua khach

hang.

13



Yéu to quan ly va lanh dao

Vai trd cua doi ngii quan 1y va Ianh dao nha hang Ia trung tdm trong viéc dinh
huéng chién lugc phat trién, xay dung quy trinh dich vu, kiém soat chét lugng va
truyén cam himg cho nhan vién. Phong cach quan 1y hiéu qua, minh bach va linh hoat
c6 thé gitip nang cao hiéu sudt lam viéc, tao moi trudng tich cuc, ddng thoi kip thoi
phat hién va xir Iy cac van dé phat sinh trong quy trinh phuc vu. Nguoc lai, su thiéu
dinh hudng, quan 1y 16ng 1éo hoidc thiéu chuyén mon nghiép vu s& gdy anh hudng tiéu
cuc dén toan bo hoat dong van hanh, kéo theo su sut gidm vé chét luong dich vu.

Yéu t6 chét lwong va an toan thwc pham

Chat luong moén dn va do udng 1a mot trong nhirng yéu té cbt 15i tao nén trai
nghi¢ém dich vu tai nha hang. Viéc lua chon nguén nguyén liéu dau vao co xuat xur 1o
rang, dam bao an toan thyc pham, cing v&i k¥ thuat ché bién pht hop sé quyét dinh
dén huong vi va cam nhan cua khach hang. Bén canh d6, quy trinh bao quan, ché bién
va phuc vu can duoc kiém soat nghiém ngit dé duy tri chat luong ddng déu giira cac
ca lam viéc, dac biét trong mo hinh buffet voi s6 luong 16n moén an phuc vu lién tuc
trong ngay.

Yéu to thwe don ciia moén in va do uong

Thuc don khong chi 1a danh myc mén an ma con 13 yéu to then chdt phan anh
phong céach, nang luc cung g va dinh vi khach hang cia nha hang. Mot thuc don
thanh cong can hoi tu dii cac yéu to: chat lwong moén an on dinh, cach trinh bay bat
mat, sy da dang trong lwa chon va mirc gid hop 1y. Bang cach lién tuc cip nhat theo
xu huéng va mua vu, thuc don tré thanh cong cu dic lyc gitip nang cao trai nghiém
khach hang, khang dinh uy tin thuong hiéu va gia ting loi thé canh tranh trén thi
truong.

Viin héa doanh nghiép va su phoi hop giira cac bd phin trong nha hang

Vin héa doanh nghiép 13 yéu t6 nén tang hinh thanh nén phong cach lam viéc
va thai do phuc vu ctia doi ngii nhan vién. Mot méi trudng lam viée tich cyc, dé cao
sy ton trong, ge"ln két va trach nhiém sé& thuc dély tinh than 1am viéc chuyén nghiép,
nhi¢t tinh va tan tdm voi khach hang. Nguoc lai, néu van hoa doanh nghiép khong
dugc dinh hinh rd rang, thiéu tinh dinh huéng hoic khong phu hop véi dic diém
nganh dich vu, s& ddn dén sy thiéu dong nhit trong cach phuc vu va anh huodng tiéu

cuc dén trai nghiém cua khach hang.
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Nha hang 1a mot hé théng dich vu ¢ su phéi hop gitta nhiéu bo phan nhu bép,
phuc vy, 18 tin, quan 1y, thu ngan... Mtrc d6 an ¥ va dong bo giita cac bo phan nay
cO vai tro quan trong trong viéc dam bao dong chay dich vu dién ra tron tru, han ché
tdi da cac su cd gian doan hoac nham lan. Viéc truyén thong ndi bo hi¢u qua, chia sé
thong tin kip thoi va hd tro 1an nhau trong cong viée s& gop phan nang cao hiéu qua
phuc vu, tir d6 cai thién trai nghiém tong thé cho khach hang

1.2.4. Y nghia ciia viéc ning cao chit lwong dich vu trong kinh doanh nha hang
1.2.4.1. Chdt lwong dich vu cao givip gia tiang loi nhudn cho nha hang

Viéc nang cao chat luong dich vu 1a mot trong nhitng chién luoc quan trong
gitp cac nha hang khong chi gilt chan khach hang hién tai ma con thu hit thém khach
hang tiém ning. Khach hang hai 1ong véi trai nghiém dich vu s& c6 xu hudng quay
lai nhiéu 1an, dong thoi lan téa nhitng danh gia tich cuc, gitip nha hang tiép can duoc
nhimg khach hang mdi ma khong can tén nhiéu chi phi tiép thi. Diéu nady mang lai
nhiéu lgi ich thiét thuc cho hoat dong kinh doanh ctia nha hang, cu thé nhu sau:

Giam chi phi tiép thi va quang cao: Khi dich vu dat chat lugng cao, khach hang
s& tré thanh kénh truyén thong hiéu qua thong qua hinh thic truyén miéng tich cuc.
Diéu nay giup nha hang tiét kiém dang ké chi phi cho cic hoat ddng quang b4, tir d6
g6p phan lam giam gia thanh san pham.

Tang thi phan va doanh thu: Khach hang quay lai nhiéu 1an cing véi lugng
khach mai tang 1én lién tuc s& gitp nha hang mo rong thi phan. Piéu nay tao diéu
kién duy tri tc d6 ting truong 6n dinh vé mit sé luong khach, gop phan ting doanh
thu mot cach bén viing.

Gia tang uy tin va khang dinh thuong hiéu: Viéc thu hat va giit chan duoc
khach hang lau dai 1a minh chirng 16 rang cho nang luc phuc vu cia nha hang, tir dé
gitip khuéch truong uy tin va nang tam thuong hiéu trong bdi canh thi trudng ngay
cang canh tranh khdc liét.

1.2.4.2. Tang kha nang canh tranh, tang gid ban hop i trén thi truong

Thi truong khéach du lich va thi truong khach tai noi dia ban 1a thi truong khach
chinh va quan trong nhat cia cic doanh nghiép nha hang. Pay ciing 1a thi truong
khach vira khé tinh vira nhay cam nhat, c6 kha nang thanh toan cao va ludn doi hoi
rat cao vé chat lugng san phim ma ho mua. Khach du lich khong bao gid mudn tén

thoi gian, tién bac ciia minh dé “chudc 1dy” nhitng sy phién toi, buc minh hay khé
glan, : y y y
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chiu, khéach dia phuong luon c6 su so sénh khit khe trong viéc su dung dich vu cta
nha hang. Vi dic diém c6 tinh cao cdp nay cua nhu cau du lich ma khach du lich s&
dé bi thuyét phuc va chap nhan bo ra nhiéu tién hon néu biét chic chin rang ho s&
mua dugc nhitng san pham c6 chit luong cao hon.

1.2.4.3. Ning cao chat lwong dich vu givip gidm thiéu chi phi kinh doanh cho
nha hang

Ngoai viéc giam thiéu céc chi phi tiép thi va chi phi cho hoat dong quang céo
cho nha hang, viéc khong ngirng hoan thién chit lwong dich vu con 1a bién phép hiru
hiéu nham tiét kiém céc chi phi kinh doanh néi chung cho doanh nghiép nay.

Chat lugng dich vu dugc dam bao s€ gidm kha nang méc 16 trong qua trinh
cung cap dich vu. Piéu d6 sé gitip:

+ Tbi thiéu hoa cac hao phi vé thoi gian va chi phi cho hoat dong kiém tra,
giam sat qua trinh cung cap dich vu.

+ Giam cac chi phi cho viéc stra chira cac sai sot nhu: Chi phi dén bu thiét hai
cho khach, chi phi d6i phé véi cac du luan khong tot vé nha hang, chi phi xtr Iy phan
nan khiéu nai ctia khach hang...

Chat lugng dich vu cao s& 1am giam cac chi phi bat hop 1y vé nhan lyc vi:

+ Nhitng nha hang duy tri va dam bao chat lugng dich vu tét s& cung cap cho
ngudi lao dong mdi trudng 1am viée tich cyc. Nhan vién ¢6 khuynh huéng gin bo 1au
dai va trung thanh hon véi doanh nghiép. Do d6, hé s6 luan chuyén lao dong ctia nha
hang s€ giam, chi phi cho viéc tuyén mo, lya chon lai nhan vién do sy x40 tron thuong
xuyén giam.

+ Nhan vién thuong cam thiy tu hao khi dugc lam viée ¢ nhitng doanh nghiép
coO uy tin, danh tiéng trén thi truong, ho nhan théy nhirng g1 ich cua nha hang gén
chit véi loi ich ctia ban than mdi ngudi lao dong. bé khéng dinh va giit chd 1am viéc
cua minh, nhan vién thuong tu giac, thuong xuyén tu nang cao trinh do nghié¢p vy, tu
hoan thién nhitng mat con thiéu dé dap ung dugc yéu ciu cua thuc té. Nhu vay, chat
luong dich vu cta cac nha hang di giup giam thiéu cac chi phi dao tao, bdi dudng,
huan luyén nhan vién.

1.2.4.4. Nang cao sy hai long khach hang
Chat luong dich vu la yéu td tac dong truc tiép dén murc d6 hai long ctuia khach

hang. Khi trai nghiém dich vu dép trng hoac vuot ky vong, khach hang sé c6 xu hudng
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quay lai va tr¢ thanh khach hang trung thanh. Sy hai long cua khach hang khong chi
gitip duy tri ngudn doanh thu 6n dinh ma con tao ra loi thé canh tranh lau dai cho nha
hang. Do d6, viéc khong ngimng cai thién chat luong dich vu 1a diéu kién tién quyét
dé ning cao trai nghiém va gitt chan khach hang.
1.3. Panh gia chat lwgng dich vu trong kinh doanh nha hang
1.3.1. Cdc tiéu chi danh gid chit lwong dich vu trong kinh doanh nha hang
Chat luong dich vu trong nha hang 13 yéu tb then chdt quyét dinh su hai long
ctia khach hang, tir 6 anh huong truc tiép dén hiéu qua kinh doanh va uy tin thuong
hiéu cia nha hang. Viéc danh gia chét luong dich vu can duoc thuc hién dya trén céac
tiéu chi cy thé, phan anh dy du cic khia canh lién quan dén trai nghiém cta khach
hang.
1.3.1.1. Chdt lwong mén dn
Chat luong mén an 1a yéu t6 cdt 16i cua dich vy an udng, quyét dinh truc tiép
dén su hai long va kha ning quay lai ctia khach hang. Chat lugng mén an dugc danh
gia dua trén céc tiéu chi nhu: huong vi, dd tuoi ngon ctia nguyén li€u, hinh thirc trinh
bay, mitc d6 dinh dudng, su phi hop v6i khau vi khach hang va tinh 6n dinh trong
ché bién. Mot moén an ¢ chét luong tt khong chi dam bao vé mat cam quan va vi
gidc ma con phai an toan vé sinh thuc phdm va mang tinh dic trung rd nét vé phong
cach am thyc ciia nha hang.
1.3.1.2. Co 56 vt chat
Co so vt chat 1a yéu t6 tao nén khong gian trai nghiém vat 1y cho khach hang.
Trong hoat dong kinh doanh nha hang, co s¢ vat chét bao g@)m: hé théng ban ghé,
thiét bi phuc vu, khu vuc bép, nha vé sinh, hé théng anh sang, am thanh, diéu hoa,
trang tri noi that va khong gian téng thé. Co s& vat chét hién dai, sach s&, tién nghi va
dugc bao tri thuong xuyén sé tao cam giac thoai mai, gop phan nang cao trai nghiém
an udng cuia khach hang.
1.3.1.3. Thai do phuc vu cua nhdn vién
Thai d6 phuc vu 1a mét trong nhirng yéu t6 tao nén an tugng ban dau va quyét
dinh sy hai long trong subt qua trinh trdi nghiém dich vu. Nhan vién nha hang can thé
hién dugc sy chuyén nghi¢p thong qua: thai do than thién, niém nd, lich su, k¥ nang

giao tiép tét, kha ning xir Iy tinh hudng nhanh nhay va tac phong lam viéc nghiém
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tuc, ding quy chuan nghiép vu. Su twong tac tich cuc giira nhan vién va khach hang
c6 thé gia ting cam xtc tich cuc va thién cam d6i voi nha hang.
1.3.1.4. Quy trinh phuc vu

Quy trinh phuc vu thé hién mirc 46 chuyén nghiép va hiéu qua trong hoat dong
van hanh ctia nha hang. Quy trinh nay bao gdm: thoi gian tiép nhan khach, thoi gian
phuc vu mon an, trinh ty cac budc phuc vu, thoi gian thanh toan, xu 1y khiéu nai va
cham soc khach hang sau khi str dung dich vu. Mot quy trinh phuc vu hop 1y, dong
bd va nhit quan s& gitip nang cao hiéu qua phuc vy, rat ngin thoi gian chd doi va han
ché sai sot trong qua trinh cung Gng dich vu.

1.3.1.5. Murc do da dang mon an

Sy da dang ciia thuc don phan anh kha ning dap ing nhu cau am thuc da dang
ctia khach hang. Mot nha hang c6 thyc don phong phu sé thu hut dwgce nhiéu nhém
khach hang khéc nhau, tir tré em, ngudi 16n dén khach an chay, ngudi c6 nhu cau an
kiéng. Ngoai ra, thuc don can duoc cap nhat dinh ky dé bat kip xu hudng am thuc
m&i, dong thoi dam bao tinh sang tao va hap dan trong tirmg mon an.

1.3.1.6. Murc do hai long cua khach hang

Mirc d6 hai long ctia khach hang 1a tiéu chi tong hop, phan anh két qua cudi
cung cia qué trinh cung cap dich vu. Sy hai 10ng duoc thé hién qua cam nhén cua
khach hang vé chat lugng mon an, khong gian, thai d§ phuc vy, thoi gian cho doi, gia
ca va cac yéu to hd tro khac. Pay 13 yéu té quan trong dé nha hang do luong hiéu qua
hoat dong, xac dinh diém manh, diém yéu va dua ra cac giai phap cai tién dich vu
pht hop véi nhu cau thuc té ctia khach hang.

Céc tiéu chi trén 1a co so dé xay dung thang do trong cac phuong phap danh
gia chat luong dich vy, dac bi¢t [a m6 hinh SERVQUAL va khao sat mtrc d0 hai long
khach hang.

1.3.2. Cic phwong phdp dinh gid chit lwong dich vu trong kinh doanh nha hing
1.3.2.1. M6 hinh SERVQUAL

Mo hinh SERVQUAL dugc phat trién bdi A. Parasuraman va cac cong sy vao
nam 1985, dya trén quan diém réng chét lugng dich vu 1a sy chénh I¢ch gitra ky vong
cua khach hang va cam nhén thuc té cua ho sau khi trai nghiém dich vu. No6i cach

khéac, néu cam nhan thuc té dap ung hoac vuot qua ky vong ban dau thi khach hang
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s€ danh gia chét lugng dich vu 1a tdt, nguoc lai néu cam nhén thép hon ky vong thi
chét luong dich vu bi danh gia thap.

Trong linh vuc kinh doanh nha hang, ddc biét la moé hinh buffet, noi khach
hang tu phuc vu va trai nghiém dich vy thong qua nhiéu yéu t6 nhu khong gian, nhan
vién, mon dn va quy trinh phuc vy, thi viéc ap dung mé hinh SERVQUAL dugc xem
la cong cu phu hop dé danh gia chét luong dich vu nha hang mdt cach toan dién. M6

hinh SERVQUAL déanh gia chét luong dich vu théng qua ndm thanh phan chinh, bao

gom:
rf_':j_ Phiromg tig¢n hima hinh __?_,
::__ Tin céiv
h__'-__ Brp tmg o — o TT—
—— — Sir hai long cia T
— — - khach hang ca nhan J
& MaEng e phuc v _'_5__——-‘—;///"-».,____ e

el Cam théng Ty

Nguon: giaiphapmarketing.vn
Hinh 1.2. M6 hinh chét luong dich vu SERVQUAL

Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Bao gém co sé vat chét, trang thiét bi,
khong gian nha hang, ddng phuc nhan vién, cach trinh bay mon an va hinh anh bén
ngoai cua nha hang.

Do tin cay (Reliability): Thé hién kha ning cung cap dich vu dung nhu cam
két, phuc vu ding mén, ding thoi gian, héa don chinh xéac va chét luong moén an on
dinh.

Sy dap tng (Responsiveness): Thé hién sy sin sang va nhanh chong ctia nhan
vién trong vi¢c phuc vu, hd tro va giai quyét yéu cau cua khach hang.

Su dam bao (Assurance): Thé hién trinh d6 chuyén mon, k¥ ning phuc vu, thai
do lich su va sy chuyén nghi¢p ctia nhan vién, tao sy tin tuéng cho khéach hang.

Su cam thong (Empathy): Thé hién su quan tdm, cham séc khach hang, léng
nghe nhu cu va phuc vu khach hang mdt cach chu déo.

Theo moé hinh SERVQUAL, chit lugng dich vu duoc do luong théng qua
khoang céch gitra ky vong va cdm nhan cua khach hang (Gap 5). Khoang cach nay
cang nho thi chat lugng dich vu cang cao. Vi vdy, muc tiéu ctia cac doanh nghiép
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kinh doanh nha hang la thu hep khoang cach gitra ky vong va cam nhan cua khach
hang nhim nang cao sy hai long va kha ning quay lai ctia khach hang.

M6 hinh SERVQUAL hién nay dugc str dung rong rai trong nghién ctru va
danh gia chét luong dich vu trong nhiéu linh vuec, trong do c6 linh vuc kinh doanh
nha hang va dich vy an uéng.

Trong pham vi nghién ctru ndy, tac gia hiéu chinh cac bién quan sat cia mé
hinh SERVQUAL thanh cic nhom tiéu chi cu thé bao gom: (1) Phwong tién hitu
hinh/Co sé vat chit, (2) Kha ning dap Gmg/Quy trinh phuc vy, (3) Ning luc phuc
vu/Thai d6 nhén vién, va bd sung yéu t6 cbt 13i ctia nha hang 1 (4) Chat luong moén
an va su da dang thuc don nham phu hop véi dac diém hoat dong cuia nha hang buffet
quy mo 16n.

1.3.2.2. Phuong phdp danh gia dua trén su thoa man cua khach hang

Trong hoat dong kinh doanh dich vu an uéng, su thoa man cua khach hang
dugc xem 1a mot trong nhimg thudc do quan trong nhat dé danh gia chat luong dich
vu. Chinh vi vy, phuong phap danh gia chat luong dich vu thong qua murc do thoa
mian cua khach hang ngay cang dugc ung dung rong rii trong thyc tién quan 1y va
nghién ctru, nham giup doanh nghiép nim bat cam nhan thyc té cua nguoi tiéu ding
va tir d6 dua ra cac chién lugc cai tién phu hop.

Hinh thirc cha yéu chu yéu cua phuong phap nay: Phong vén truc tiép, phat
phiéu diéu tra, danh gia ctia khach hang qua mang, so dong gop y kién. Trong d6 phat
phiéu diéu tra duoc dung phd bién hon.

Céc budc thuc hién phat phiéu diéu tra nhu sau:

Budc 1: X4c dinh mau diu tra

Phuong phap nay duoc str dung khi mau diéu tra phai du 16n, ngau nhién va
¢6 tinh dai dién, dam béao cho két qua nghién ctru ¢6 do tin cdy cao va dap tng duoc
muc dich cua viéc nghién ctiru déng thoi dam bao cho chi phi nghién ciru 1a it nhat,
thoi gian hop 1y ma két qua thu duoc kha quan, dang tin cay.

Budc 2: Thiét ké mau diéu tra

Phiéu diéu tra c6 thé 1a bang cau héi. X4c dinh xem muc dich cua phiéu diéu
tra can diéu tra van dé gi, liét ké, sap xép cau hoi sao cho c6 khoa hoc, d& hiéu thuan
tién cho nguoi danh gia. Mau phiéu phai thuong xuyén str dung cac cau hoi dang mo,

tranh st dung cac cAu hoi dang dong. Cau héi dé hiéu cang ngin cang tot, hoi mot
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van dé trong mot cau hoi. Tir dung rd nghia, pht hop véi timg ddi tegng khach duge
hoi. Béi voi viée didu tra vé chét luong dn udng thi phiéu didu tra co thé thiét ké 3
phan:

Phan 1: Giéi thiéu vé doanh nghi¢p, muc dich cua vi¢c diéu tra.

Phan 2: Noi dung chinh gdm céc cau hoi lién quan dén danh gia, cam nhan
khach hang vé chat lugng tai nha hang. Noi dung cau hoi ngin gon, du v, tuy ting
d6i twong khach ma str dung ngdn ngit cho phu hop.

Phén 3: Théng tin vé khach hang va 161 cam on.

Mau phiéu duogc thiét ké ¢ phan phu luc bang 2 ngdn ngit chinh 13 tiéng Viét
va tiéng Anh. Trong mau phiéu diéu tra vé chat luong dich vu an udng cta nha hang
bao gém cac chi tiéu sau: Pt an, don va tién khach, k¥ thuat phuc vy, chét luong
mon an, tién nghi phuc vy, v¢ sinh an uéng. Céc chi tiéu duge di kém véi mirc chét
lugng dich vy twong tng dé khach hang lya chon, diéu d6 ciing gitup cho khach hang
dé dang thuan tién khi danh gia.

Budc 3: Lap thang diém

Sau khi hoan thanh bang cau hoi thi s& lap thang diém cho nhiing cau tra 10i.
Thang diém dua ra twong ing véi cac cau tra 10i va khong chénh léch nhau qué nhiéu
hay c6 su khac biét 1on.

Céc chi tiéu can danh gia phai theo mot thang diém cu thé: Vi du sir dung mirc
thang 5 diém dé danh gia. Cy thé: mirc 5 diém 14 tot, muc 4 diém 13 kha, mirc 3 diém
1a trung binh, mirc 2 diém 13 yéu, cubi cing 1a mutrc 1 diém 1a kém. Cac murc diém
nay chinh 1a thudc do chat lugng dich vu cia nha hang.

Budc 4: Phat phiéu diéu tra

C6 thé phat truc tiép hodc gian tiép cho khach. Mdi cach s& co nhimng wu va
nhugc diém riéng. Thuong thi phiéu diéu tra s& dugc phat tryc tiép cho khach hang
hay dit tai nhirng noi khach hang thudng xuyén lui toi, tiéu dung cac dich vu: quay
1€ tan, trén ban an, noi khach ngdi nghi ngoi thu gian. ..

Budc 5: Thu phiéu diéu tra va cho diém

Viéc dau tién khi thu phiéu diéu tra 13 loai boé nhiing phiéu khong hop 1é va
sau d6 tién hanh cho diém nhu & budc 3.

Budc 6: Xt Iy va phan tich s6 liéu
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Xt Iy cac ¥ kién danh gia vé chat luong. Sir dung thang diém & bude 3 va ap
dung cong thirc tinh diém binh quan céc chi tiéu chat luong. Dua vao két qua danh
gia vé chét luong dich vu 3n udng cua nha hang va cin ctr vao thang diém da 1ap tién
hanh tinh toan cac chi tiéu va lap bang thong ké.

Budc 7: Két lugn

Nhu vay qua phuong phép nay ching ta c6 thé danh gia dwoc chit luong dich
vu mot cach khach quan thong qua sy danh gia va dong gop cua khach hang. Qua do
g6p phan 1am cho doanh nghiép thiy duoc nhitng gi minh lam con chua dugc, nhitng
diém manh. diém yéu, dé tir d6 dua ra chién lugc nhim khic phuc nhuogc diém cua
minh va phét huy t6i da diém manh giup nha hang minh hoat déng tét hon, tao niém
tin va su hai long nhét tir phia khach hang khi str dung dich vu.

Dua vao két qua tinh toan két hop véi qua trinh tim hiéu nghién ctru dé dua ra
nhan xét, danh gia, két luan chung vé chat luong dich vu an uéng tai nha hang.

Uu diém ndi bat ctia phuong phap nay 13 kha ning phan 4nh truc tiép y kién
ctia khach hang, tir d6 cung cap nguon dit liéu thyc tién co gia tri cao cho qua trinh
ra quyét dinh. Tuy nhién, két qua danh gia c6 thé bi anh hudng boi yéu té cam xuc
chu quan, mtc do hop tac ciia ngudi tra 161 cling nhu nguy co sai 1éch trong qua trinh
chon miu. Do d6, dé nang cao do tin ciy, phuong phap nay thuong dugc két hop véi

cac md hinh 1y thuyét nhu SERVQUAL nham dam bao tinh toan dién trong danh gia.

TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 d3 hé théng hoa co so 1y luan vé chit lwong dich vu trong kinh
doanh nha hang, bao g@)m cac khai niém, dic diém, vai trd va cac nhan td anh huong
dén chét luong dich vu. Pong thoi, chuong ciing trinh bay cac tiéu chi danh gia chat
luong dich vu cung cac phuong phap danh gia, dac biét [a mé hinh SERVQUAL va
phuong phap danh gid dua trén muc do hai long ctia khach hang.

Nhirng co s& 1y luan trén 13 nén tang quan trong dé phan tich va dénh gia thyc
trang chat luong dich vu tai nha hang Taiga, Sun World Ba Na Hills trong chuong 2,
tir 46 1am co s dé xuat cac giai phap nang cao chat lugng dich vu phu hop va hiéu

qua.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU TAI
NHA HANG TAIGA
2.1. Tong quan vé Tap doan Sun Group, Cong ty C6 phin Dich vu Cap treo Ba
Na, Nha hang Taiga
2.1.1. Téong quan vé Tap doan Sun Group

Nguon: https://sungroup.com.vn
Hinh 2.1. Logo Tép doan Sun Group

Lich sir hinh thanh va dinh hwéng phat trién

Sun Group (Céng ty C6 phan Tap doan Mit Troi) dugc thanh 1ap vao nim
2007 boi Lé Viét Lam cung cac cong su 13 nhitng doanh nhan Viét Nam tro vé tir
Ukraine. Ngay tir khi thanh 1ap, tap doan da dinh hudng phat trién theo mé hinh kinh
té tu nhan da nganh, tap trung chii yéu vao linh vire du lich nghi dudng, vui choi giai
tri, bat dong san cao cap va dau tu ha tang.

Véi ton chi “Ngudi mo dudng”, Sun Group lua chon dau tu vao nhitng ving
d4t c6 tiém nang phat trién du lich nhung chua dugc khai thac twong xtimg nham kién
tao cac cong trinh mang tinh biéu tugng, gdp phan thay doi dién mao dia phuong va
nang cao chét luong dich vu du lich tai Viét Nam. Tap doan luén hudng dén muc tiéu
xay dung cac san pham, cong trinh va dich vu dat tiéu chuan quéc té, dong thoi gop
phan quang ba hinh anh Viét Nam ra thé gidi.

Trong sudt qua trinh phaét trién, Sun Group Iy ba gia trj cot 16i “Chat lugng —
Ding cap — Khac biét” 1am dinh huéng cho moi hoat dong dau tur va kinh doanh. Pay
khong chi 1a triét Iy phat trién ma con 1a yéu t6 tao nén dau an riéng cua tap doan trén
thi truong du lich va dich vy Viét Nam. V&i chién lugc dau tu bai ban va dai han, Sun
Group timg budc khing dinh vi thé 1a mot trong nhirng tap doan kinh té tw nhan hang
dau Viét Nam.

Hé sinh thai san phim va cac linh vuc hoat dong
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Hién nay, Sun Group phat trién theo mo hinh hé sinh thai gom bén linh vuc
trong tam co su lién két chat ché& v&i nhau, bao gé)m:

- Du lich nghi dudng

- Vui choi giai tri

- Bat dong san cao cap

- Pau tu ha tang

Trong linh vuc vui choi giai tri, throng hiéu Sun World duoc xem 1a diém
nhan ndi bat v6i nhiéu t6 hop du lich quy mé 16n nhu Sun World Ba Na Hills, Sun
World Fansipan Legend, Sun World Ha Long va Sun World Phu Quoc. Hé théng nay
ndi bat véi cac tuyén cap treo dat nhiéu ky luc thé gidi ciing cac cong trinh du lich
mang tinh biéu tugng.

O Iinh vuc du lich nghi dudng, Sun Group sé hitu nhiéu khach san va khu nghi
dudng cao cip dugc quan 1y boi cac thuong hiéu qubc té nodi tiéng nhu Marriott
International, IHG hay AccorHotels. Mot s6 cong trinh tiéu biéu ¢ thé ké dén nhu
InterContinental Danang Sun Peninsula Resort, JW Marriott Phu Quoc Emerald Bay
Resort & Spa va Hotel de la Coupole - MGallery.

Bén canh do, tap doan con dau tu manh vao linh vuc bt dong san cao cép va
ha tﬁng giao thong nham tao su d@)ng b6 cho hé sinh thai du lich. Nhiéu cong trinh ha
tang 16n nhu San bay qudc té Van Ddn hay Cang tau khach qudc té Ha Long da gop
phan thiic day phat trién du lich va kinh té tai nhiéu dia phuong.

Vi thé va thanh tyu ndi bat

Sau gan hai thap ky phat trién, Sun Group di tr¢ thanh mét trong nhiing thuong
hiéu tiéu biéu cta nganh du lich - dich vu Viét Nam. Tap doan sé hiru hé théng hang
tram du an va cong ty thanh vién trén khap ca nudc, tao viée lam cho hang chuc nghin
lao dong va dong gop tich cuc vao ngan sach nha nudc ciing nhu sy phét trién kinh
té - x3 hoi cia nhiéu dia phuong.

Bén canh hi¢u qua kinh doanh, Sun Group con ghi dau 4n thong qua hang loat
cong trinh biéu twrong du lich ndi tiéng nhu Cau Vang, hé thdng cap treo Ba Na Hills
hay cac khu nghi dudng dat tiéu chuan qudc té. Tap doan ciing lién tuc duoc vinh
danh tai nhiéu giai thuong du lich uy tin trong nuéc va qubc té nhu World Travel
Awards (WTA), gop phan khang dinh vi thé cia du lich Viét Nam trén thi trudng

quoc te.
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Nhin chung, Sun Group khong chi 1a doanh nghiép dau tu bt dong san va du
lich ma con 1a don vi gop phan quan trong trong viéc phat trién ha ting du lich, ning
cao chat luong dich vu va thiic ddy nganh du lich Viét Nam phat trién theo huéng
hién dai va chuyén nghiép.

2.1.2. Téng quan vé céng ty Co phan Dich vu Cdp treo Ba Na

Cong ty Co phan Dich vu Cap treo Ba Na (Ba Na Service Cable Car Joint
Stock Company — BANACAB) la don vi tryc thudc tap doan Sun Group, hoat dong
trong linh vuc dau tu, khai thac va van hanh khu du lich Sun World Ba Na Hills.

Tén tiéng Viét: Cong ty C6 phan Dich vy Cép treo Ba Na

Tén tiéng Anh: Ba Na Service Cable Car Joint Stock Company

Tén viét tit: BANACAB

Dia chi: Hoa Ninh, Hoa Vang, Pa Ning

Website: https://banahills.sunworld.vn

Email: banahills@Sun World.vn

Logo:

SUNW@RL

BANAHILLS

Nguon: https://banahills.sunworld.vn
Hinh 2.2. Logo Cong ty C6 phan Dich vy Cép treo Ba Na

Doanh nghiép dong vai tro cha luc trong viéc phat trién khu du lich Ba Na

Hills tr& thanh diém dén hang dau Viét Nam va khu vuec.

2.1.2.1. Qud trinh hinh thanh va phat trién

Khu du lich Ba Na toa lac trén dinh Nui Chua, cach trung tam Da Nﬁng khoang
25km vé phia Tay Nam, c6 d6 cao 1.487m so voi muc nude bién. Noi day ndi bat véi
khi hau mat mé quanh nim va hé sinh thai da dang. Piém khéc biét & Ba Na so véi
cac diém du lich khac 13 & day mot ngay co 4 mua riéng biét: Budi sang tiét xuan,
buodi trua vao ha, budi chiéu se se sang thu va khi dém vé lanh gia nhu gitta Pong. Vi
thé, Ba Na da tré thanh mot trong nhitng dia diém du lich dac trung tai Da N?mg, thu

hut ca khach du lich trong va ngoai nudec.
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Vé tén goi, Ba Na von 1 tén goi cua mot ngon nui thude dia phan huyén Hoa
Vang, thanh phd Da Néng. Ngudn gbc cua tén goi nay tinh dén nay van c6 nhiéu y
kién khac nhau. Nhiéu ngudi cho rang ngay xuwa khi nguoi Phap di khao sat khu nghi
mat thi ho d3 nhin thiy xung quanh phan chan nui c¢6 rat nhiéu ciy chubi hoang nén
dit tén dja danh nay “Nuai Chudi” hay con goi 13 “Naii Banana”- theo tiéng Phap, lau
dan ngudi Viét minh doc chéch thanh Ba Na. Con nha vian Nguyén Ngoc cho ring
chir “Ba Na” 1 tiéng nguoi Katu, c6 nghia 12 “ndi ctia tui”. Dua trén co so clia nguoi
dan toc Cham vi xua kia dét tir phia Nam déo Hai Van tr& vao 1a dét cua ho. Nguoi
dan toc nay theo ché d6 Mau hé c6 thd Nit than Thién Y Ana Ponagar hay con goi 1a
Ba Na Ga, nguoi ta tin ba ngy tri trén ngon nui nay nén maéi goi nui Ba Na Ga, vé sau
dan dan doc thanh Ba Na. Ngoai ra ciing con rat nhiéu cach giai thich khac nira, nhung
du 1a cach giai thich nao di nira thi dia danh Ba Na ciing do con nguo1 chung ta qua
nhiéu thé hé dat va goi dan méi hinh thanh dén ngay hom nay.

Cong ty C6 phan Dich vu Cap treo Ba Na duoc thanh lap vao ngay 14/9/2007.
Ngay 29/3/2009 Cong ty khanh thanh va dua vao sir dung hé thong cap treo Ba Na -
Subi Mo, gom hai tuyén cap treo: Tuyén cap treo thir nhat tir Suéi Mo dén dinh nui
Ba Na (d6i Vong Nguyét) v6i chiéu dai 5.042,62m, tuyén cép treo thir hai tir d0i Vong
Nguyét 1én dinh nui Chua dai 542m.

Thang 8/2009 dua khu nghi mat Ba Na By Night, khu khéach san Lé Nim di
vao hoat dong chinh thurc dé phuc vu cho du khéach tham quan va luu tri Khu du lich
Ba Na - Sudi Mo. Tai day khach s& duoc hudng dan tham quan: Chua Linh Ung,
Vuon Tinh Tam, khu chudng ngua va nha Phap co. ..

Bén canh céc cong trinh du lich tai dinh Ba Na hién ¢, Cong ty da hoan thanh
va dua vao str dung khu khach san tiéu chudn qudc té Morin Hotel vao thang 10/2009
v6i 59 phong va cac trang thiét bi hién dai. Vao thang 10/2009 Cong ty da chii dong
nang cap va dua vao hoat dong hé théng cac nha hang nhu Lé Nim v&i strc chira 200
khach, nha hang Morin c6 stic chtra 400 khach. Céac dich vy an uéng dugc cung cap
tai nha hang ctia Khu du lich da dugc ching nhan dam bao an toan v¢ sinh thuc phém
theo quy dinh. Vao thang 6/2011 cong ty khai truong va dua vao hoat dong khach
san Vong Nguyét v6i 21 phong tiéu chuan cao cap.

Ngay 30/06/2011 Cong ty khai truong va dua vao hoat dong khu vui choi giai
tri trong nha (Ba na Hills Fantasy Park) véi dién tich 21.000m? mang dang cap thé
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gidi v6i nhiéu tro choi nhu thap roi ty do, vong quay tinh yéu, phim 3D, khu nha
ma...

Ngay 30/04/2013 Cong ty khai truong va dua vao khai thac tuyén cap treo so
3 dat 4 ky luc thé gi6i.

Cubi ndm 2010 va dau nim 2011, Cong ty khoi cong xdy dung lang Phap cd
va du &n san golf. Giai doan I cia dy an Lang Phép da hoan thanh dua vao sur dung
vao nam 2015. Ngoai ra, nim 2013 Cong ty da dau tu va khai truong Dy 4n Mang
truot.

Sau hon 8 nam hoat déng, Céng ty C6 phan Dich vu Cap treo Ba Na di xay
dung dugc mot do1 ngti can bo hon 800 nhan sy cao cép, truc tiép hodc gian tiép dau
tu vao nhiéu du an dich vu, du lich, khu nghi dudng, tao nén mot ) luong cong an
viéc 1am 16n cho cac dia phuong noi Cong ty c6 du an dau tu cling nhu dong gop cho
ngan sach dia phuong va cac hoat dong xa hoi khac. Budc dau, Cong ty Co phan Dich
vu Cép treo Ba Na da tao dugc nhiéu 4n tuong véi xa hoi vé cac dong gop cua minh.

Niam 2015: Cap treo Ba Na lot Top 7 tuyén cép treo an tugng nhat thé gidi do
CNN binh chon, dua Viét Nam vuon tim quéc té.

Niam 2018: Cau Vang ra doi va nhanh chong trd thanh biéu tuong kién tric du
lich toan cau.

Nam 2019: Ba Na Hills 1ap ky luc hon 5 tri€u luot khach trong mgt nam.

Niam 2021: Daily Mail (Anh) Vinh danh Cau Vang trong danh sach “Cac ky
quan quan nhan tao méi cua thé gidi”.

Nam 2024: Tré thanh diém dén thu hut cua du khach quéc té.

Néam 2025: 18 ndm trudng thanh ruc rd, Ba Na Hills bude vao ky nguyén moi
cung dat nude.

Hoat dong kinh doanh ctia cong ty tap trung vao cac linh vuc chinh nhu véan
hanh hé théng cép treo du lich, khai thac khu du lich nghi dudng, cung cip dich vu
luu tra, Am thue, t6 chire su kién va phat trién cac khu vui choi giai tri. Bén canh do,
cong ty con chi trong dau tu vao cac cong trinh vin hoa, tim linh va kién trac dic
sac nham gia tang gid tri trai nghiém cho du khéach.

2.1.2.2. Churc nang va nhiém vu
Cong ty Co phﬁn Dich vu Cép treo Ba Na la don vi truc thudc Sun Group, co

chtic nang chinh 13 dau tu, van hanh va khai thac hé thong cap treo phuc vu khach du
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lich tai Ba Na Hills. Cong ty dong vai trd két ndi giita chan nui va dinh nai, noi cé
nhiéu diém tham quan va giai tri nhu khu vui choi, khu nghi dudng, khu 4m thyc, khu
1 hoi, vuon hoa, thac nudc va déng tho1 dam bédo an toan cho khach hang khi sir dung
dich vu, cung cép thong tin vé cac diém tham quan, giai tri trén dinh nai Ba Na, tao
ra nhirng trai nghiém du lich tuyét voi cho khach hang.

V& nhiém vy, céng ty can dam bao hé thdng cap treo ludn hoat dong an toan,
6n dinh va lién tuc. Cong tac bao tri, kiém tra va nang cap thiét bi duoc thuc hién
thudng xuyén nham han ché rii ro va dam bao an toan cho khach hang trong qua trinh
st dung dich vu.

Cong ty ciing chii trong phat trién thém céac san pham du lich méi, t6 chirc cac
hoat dong 1& hoi va sy kién d€ thu hut khach du lich. Pong thoi, viéc bdo vé méi
truong va gilr gin canh quan ty nhién ciing la mgt trong nhitng nhi¢ém vu quan trong,
hudng dén phat trién du lich bén virng. Ngoai ra, doanh nghiép con gép phan tao viéc
1am cho ngudi lao dong dia phuong, nang cao thu nhap va dong gop vao su phat trién
kinh t€ - xd hdi ctia khu vyec.

Nhiing trai nghiém khong thé bo 15

Cau vang

Cay cau “thé ky” ndy nam & vuon Thién Thai da ndi danh trén khip cac dién
dan, bao chi khién du khach trong va ngoai nuéc khong khoi to mo, hing thu. Tong
thé cdy Cau Vang Pa Ning bao gdm 8 nhip va 7 tru véi tong chiéu dai 1a 150m. Diém

an tugng cua cay cau la lan can tur chat liéu inox dugc ma titan vang.

< o

Nguon: https://banahills.sunworld.vn
Hinh 2.3. Cau Vang
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Lang Phap

Nguon: https://banahills.sunworld.vn
Hinh 2.4. Lang Phap tho mdng
Lang Phép tai Sun World Ba Na Hills tai hién mgt nudc Phap ¢ dién va lang
man v&i to hop cac cong trinh kién trac doc ddo nhu: quang trudng Du Dome, nha
the Saint Denis, thi tran, lang mac, khach san...Bén canh do6, ng6i lang Phap con s&
hitu nhiéu dich vu tién ich hién dai nhu hé théng spa déng cép, phong hoi nghi, bé
boi khép kin, khu mua sdm, quan bar, ca phé ngoai troi, chuong trinh giai tri bdn mua
danh cho tré em va nguoi lon.
Chuia Linh Ung
Chua Linh Ung Ba Na nam trén dinh Ba Na thudc khu du lich Ba Na Hills, &
do cao gén 1.400m. Piém ndi bat cia chua la tuong Duc Bé6n Su Thich Ca Mau Ni
cao 27m mau tring, bén dudi c6 8 birc phu diéu tai hién cac giai doan trong cudc doi

Prrc Phat.

Nguon: https://banahills.sunworld.vn
Hinh 2.5. Chua Linh Ung Ba Na — Diém dén tim linh thiéng liéng
Ngbi chuia duoc xay dung trén nii cao nén vo cung linh thiéng, nhitng nét kién
tric tinh té ciia chtia lam cho khong khi thién méon thém thanh tinh, long nguoi van

canh chua thém thanh tao, thu thai.
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HAm ruou c6 Debay

Ham rugu Debay dugce ngudi Phap xay nim 1923, dai khoang 100m xuyén
10ng nui, giit nhiét do 6n dinh 16-18°C dé bao quan ruou vang. Sau thdi gian bi bom
dan chién tranh tan pha, ham ruou doc dao nay da duoc phuc dung va dua vao phuc

vu khach du lich va tré thanh mot diém tham quan ndi tiéng trén dinh nti Ba Na.

Nguon: https://vntravellive.com
Hinh 2.6. Him rugu Debay
Thac than Mit Troi
Tuy¢t tdc ngh¢ thuat trén dinh nai Chta véi quén thé 43 buc tuong theo chu
dé huyén thoai Hy Lap, trong d6 phan 16n 1a su tai hién cac tac pham dang duoc luu
giit tai nhitg bao tang 16n trén thé gidi, duoc coi nhu “bau vat La Ma”: than anh sang

Apollo, thin tinh yéu Venus, nit than chién tranh Athena...

Nguon: https://banahills.sunworld.vn
Hinh 2.7. Thac thin Mt Troi
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Vui choi giai tri

Nguon: https://banahills.sunworld.vn
Hinh 2.8. Khu vui choi Fantasy Park — Thap ro1 tu do
Sun World Ba Na Hills so hitu to hop tro choi vo cting soi dong va hap dan.
Fantasy Park 13 khu vui choi trong nha 16n nhat Viét Nam véi nhiéu tro choi giai tri,
van dong danh cho ca gia dinh. Cong vién khing long 1 diém dén khong thé bo 15
v6i nhitng fan hAm mo nhi cta loat phim “Cong vién ky Jura”. Ngoai ra, t6 hop ciing
so hiru khu trung bay tuong sap dau tién tai Viét Nam v6i nhirg bic trong sap mo
phong nhiéu nhan vat ndi tiéng trén thé giéi.
L& hoi
Hoat dong 1€ hoi tai Ba Na Hills 1a mot trong nhiing yéu td cbt 151 tao nén strc
hut khac biét ciia diém dén nay, voi hé thong sy kién dugce to chirc xuyén sudt trong
nam va mang dadm mau sic da van hoa. Céc 18 hoi duoc phan chia thanh hai giai doan
chinh theo mua, phi hop véi diéu kién khi hau va nhu cau trai nghiém ciia du khach.
Lé héi Mat Troi dién tir thang 01 - thang 08
Tir thang 1 dén thang 3, khong gian Ba Na dugc bao phu béi cac 18 hoi hoa
voi sy xudt hién caa nhiéu loai hoa nhu tulip, dao chuong, cAm t cu va hoa héng,
tao nén canh quan ruc r& va mang tinh biéu twong. Tir thang 4 dén thang 8, cac hoat
dong 1& hoi mua hé duoc day manh véi nhiéu churong trinh biéu dién nghé thuat quoc
té, carnival duong phd va cac show dién mang phong cich chau Au. Dic biét, 18 hoi
bia B’estival, dugc to chirc thudng nién tir nam 2016, da trd thanh mot san pham du
lich dic trung vé6i su két hop gitra 4m thyuc, Am nhac va vin héa 1& hoi phuong Tay.
Lé héi Mat Trang dién ra tir thang 09 — thang 12
Tir thang 9 dén thang 10, Ba Na Hills khoac 1én minh sic thu voi cac tiéu canh
trang tri theo chu dé moa vang, tao diém nhan cho hoat dong tham quan va chup anh.
Tir thang 11 dén thang 12, khu du lich chuyén sang khong khi 1& hdi cudi nam voi
cac chuong trinh Giang sinh, trang tri &nh sang quy mo lén va cac hoat dong giai tri
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theo chi d& mua dong chau Au, gop phan tao nén trai nghiém khac biét so voi cac
diém dén khéc tai Viét Nam.

Ngoai cac 18 hoi theo mua, Ba Na Hills con to chirc thudng xuyén cac hoat
dong biéu dién ngh¢ thuat nhu nhac kich, xiéc, mua va biéu dién duong phé vO1 su
tham gia ctia nghé si qudc té, qua d6 nang cao chat luong trai nghiém va tinh quc té
hoa cia diém dén.

Am thuc

Hé thng am thyc tai Ba Na Hills duoc du tu quy mé 16n voi hon 30 nha hang
phan bb tai cac khu vuc chinh nhu Lang Phap, quang trudng Du Dome va vuon hoa
Le Jardin. Su da dang vé khong gian gitup dap tng linh hoat nhu cau ctia nhiéu nhom
khach khac nhau, tir khach tham quan trong ngay dén khach luu tra dai han.

Céc loai hinh am thuc tai diy bao gém buffet qudc té, nha hang goi mén va
cac quiy thirc an nhanh. Thyuc don phong phii véi su két hop gitra am thuc Viét Nam
va Am thyuc quéc té nhu Au, Han Quéc, Trung Quéc va An Do, phu hop véi co cAu
khach du lich quéc té ngay cang da dang. Mot s6 nha hang dugc thiét ké theo phong
cach chau Au c6 dién, gop phan nang cao trai nghiém khong gian va cam nhan vian
hoa cho du khach.

2.1.2.3. Co cdu t6 chirc cia cong ty

M@ hinh co ciu té chive qudn Iy ciia céng ty Cé phan Dich vu Cdp treo Ba Na

HOI DONG QUAN TR

BAN KifM SOAT
GIAM 98¢
§ 3 1 1 I 31
PHO GD PHO GO TAI PHO GO VAN PGO k¥ THUAT PHO GO KINM GlAm D0C Am
NOI CHINH CHINM HANH CONG NGHE DOANH THUC

PHONG P NE P. VAN HANH P. K¥ THUAT
PHONG PHONG XE p
PHONG 80 PHAN "( 8AO TR HOACH P. K¥ THUAT BTN ok
Bl g TRO CHO! BAN HANG *{ atp
HUONG DAN PHONG PHONG
- - Prod
PHONG PHONG CANH QUAN CNTT s
KTKSNE Vi B0 PHAN NHA
S HANG
8P
TRO KM
— BP GIAI TR
BIEU DIEN
8P MOI TRUONG
CONG CONG

Nguon: Phong Nhan sy ciia Céng ty Cé phan Dich vu Cdp treo Ba Na

Hinh 2.9. So d co cu to chirc cong ty
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Chirc nang va nhiém vu ciia tirng by phdn trong cong ty

Héi Pong Quan Tri

Co quan quan 1y cao nhat cua cong ty gitta hai ky Dai hoi dong cd dong, co
toan quyén nhin danh cong ty quyét dinh cac chién lugc, ké hoach phat trién va thuc
hién cac quyén, nghia vu theo quy dinh phap luat.

Ban Kiém soat

Do Dai hoi dong c6 dong bau ra gdm 3 thanh vién, nhiém ky cua Kiém soat
vién khong qué 5 nim va Kiém soat vién c6 thé duoc bau lai v6i s6 nhiém ky khong
han ché. Chiu trach nhiém kiém tra tinh hop phap, trung thyuc trong quan 1y, diéu hanh
hoat dong kinh doanh va hé théng so sach ké toan cta cong ty.

Ban Giam dbc

Gom Giam ddc va cac Pho Giam ddc do Hoi dong quan tri bo nhiém:

- Giam dbc: Nguoi dai dién phap luat, diéu hanh toan dién moi hoat dong kinh
doanh, chiu trach nhiém trién khai quyét sach ctia Hoi ddng quan tri va truc tiép giam
sat cac don vi thuc dia nhu Ba Na Hills va nha hang Taiga.

- Phé giam d6c nodi chinh phu trach khéi Van phong va quan 1y toan dién hoat
dong t6 chirc ndi bo. Tham muu cho Ban Giam dbc vé viée xay dung cac quy ché,
quy dinh ndi bo va dam bao rang tit ca cac hoat dong trong cong ty déu duoc thuc
hién theo dting quy trinh, quy dinh cta phap lut va ndi quy cong ty. Kiém tra - Kiém
soat ndi b, nham dam bao cac don vi van hanh tuan thu cac tiéu chuan nghié¢p vu va
dam bao chat lugng dich vu.

- Phé giam ddc tai chinh: Quan Iy toan bo hoat dong tai chinh ciia CTCP Dich
vu Cap treo Ba Na. Nhiém vu theo doi, ghi chép va giam sat cac khoan thu - chi, dam
bao tinh minh bach va hiéu qua trong viéc st dung ngudn von. Truc tiép kiém soat
ché d6 lvong, thudng va phic loi cho ddi ngli nhan sy phuc vy, ddm bao nguén luc
dugc duy tri on dinh va ¢6 dong luc lam viéc. Qua viéc 1ap bao céo tai chinh dinh ky
va danh gia hiéu qua hoat dong kinh doanh, Phé Giam dbc Tai chinh gitp ban lanh
dao cong ty dua ra cac quyét dinh dang din dé phat trién nha hang theo hudng bén
ving.

- Phé giam ddc van hanh: T6 chirc va diéu hanh hoat dong hang ngay tai hién
treong; chuan hoa quy trinh dich vu (SOP) cho cac b phan bép, phuc vu, vé sinh tai

nha hang Taiga dé toi vu hiéu suat.
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- Pho gidm ddc kinh doanh 1ap céc ké hoach kinh doanh, thuc hién hoat dong
ban hang, dong thoi phdi hop véi cac phong, ban lién quan nhu ké toan, diéu hanh. ..
dé xuat va trién khai cac ké hoach truyén thong marketing nham ting kha ning canh
tranh cua cong ty va thiic day cong viéc kinh doanh dat dwgc muc tiéu di dé ra cua
doanh nghiép.

- Phé giam déc k¥ thuat cong nghé: Quan 1y va diéu hanh toan b cong tac ky
thuat, cong nghé cua cong ty, dac biét 1a trong quéa trinh trién khai va van hanh céc
du an 16n nhu khu du lich Ba Na Hills. Chiu trach nhiém quan tri cac hop dé)ng Vo1
cac nha thau cung cép thiét bi va céng nghé, dam bao rang moi thiét bj duoc 1ap dit
va van hanh dang tiéu chuan k¥ thuét, an toan va hi¢u qua.

- Giam ddc am thuc: Quan 1y hoat dong kinh doanh ctia cdc md hinh chudi nha
hang, tham gia xay dung ndi dung va kiém soat thuc hién cac tiéu chuin mang tinh
dinh hudng cho hoat dong van hanh chudi am thuc. Xay dung ti€éu chuan vé chat
lugng moén an, thuce uéng, phuc vy, v¢é sinh... Déng thot giam sat thuc hién cac quy
trinh va to chirc cai tién cac quy trinh d6. Quan 1y nhan sy va hanh chinh, xay dung
bd may nhén sy, to chirc viéc ddo tao, danh gia nhan sy, phan cong cong viéc va phat
trién dao tao doi ngii cho bo khung quan 1y cta nha hang.

Nhin xét vé mé hinh co ciu to chirc cong ty

Co cau tb chirc ctia Cong ty Co phan Dich vu Cap treo Ba Na duogc xay dung
theo mo hinh tryc tuyén - chitc nang, mot hinh thic té chtrc phd bién trong cac doanh
nghiép vira va 1on. Trong co cau ndy, giam ddc 1a ngudi ding dau, gitr vai tro diéu
hanh tong thé va ra quyét dinh ddi v6i cac van dé quan trong ctia cong ty. HO trg cho
giam dbc 1a cac pho giam déc, nhitg ngudi truc tiép phdi hop trong viée quan 1y
ting linh vuc chuyén mén cu thé, gitip dam bao rang hoat dong ctia doanh nghiép
luén dién ra dong bo, hiéu qua va dung dinh hudng chién luge. Bo may quan 1y duoc
t6 chtrc theo hudng chuyén mon hoa, véi cac phong ban chirc ning nhu Phong Diéu
hanh, Phong Kinh doanh, Phong Marketing, Phong Nhan su... Mdi phong ban déu
co trudng bo phan phu trach, chiu trdch nhiém quan ly nhan sy thude quyén minh,
dong thoi phdi hop chit ché véi ban giam ddc trong viéc trién khai ké hoach, xir 1y
nghiép vu va dam bao chat luong cong viéc. M6 hinh nay cho phép ting nhan vién
hiéu rd nhiém vu cta minh, tir 46 ning cao tinh chuyén moén va hiéu suét lao dong.

+ Ul diém:
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Mo hinh t6 chirc don gian, gon nhe giup tiét kiém chi phi quan 1y, tranh chong
chéo cong viéc va tao diéu kién thuén lgi cho viéc sép Xép, diéu phéi nhan su. Viéc
truyén dat thong tin theo chiéu doc tir 13nh dao dén céc bd phan dugc thyc hién nhanh
chong, chinh xac, dam bao moi quyét dinh dwogc trién khai théng nhat va kip thoi.
Cung véi do, tinh chuyén mon hoa cao trong tung phong ban gitp do1 ngii nhan su
phat huy tdi da ning luc, tip trung vao cong viéc phu hop v6i chuyén mén va kinh
nghiém ctia minh. Viéc tuyén dung ciing tré nén dé dang hon khi ting vi tri, nhiém
vu di duoc x4c dinh rd rang, tir d6 hd tro cong ty trong viée tim kiém dung ngudi,
dang viéc.

+ Nhuoc diém:

Do toan bd quyén luc va trach nhiém diéu hanh tap trung vao ban lanh dao,
dic biét 1a giam ddc, nén ap luc cong viée rat 1on, doi hoi nguoi 1anh dao phai c6 tim
nhin rdng, kinh nghiém sau va kha nang xt ly da nhiém hi€u qua. Ngoai ra, mo hinh
nay chua thuc su tao dugc mdi lién hé ngang giita cac phong ban, diéu nay do6i khi
khién cho sy phdi hop gitra cac bo phan gip kho khan, 1am giam tinh hé théng va linh
hoat trong xtr 1y cong viéc lién phong. Cac nha quan 1y chirc ning quan tim dén bo
phan cuia chinh minh thay vi quan tim chung dén hoat dong phéi hop cuia ca hé thong,
phét 10 1oi ich ciia cac bd phan khéac. Piéu nay ciing sé dan dén tinh trang nhan vién
it quan tam dén tinh trang hoat dong cua cac bd phan khac, dan mat di su lién két,
anh huong dén tinh doan két, 1am chdm qua trinh truyén tai thong tin, tinh linh hoat
va qué trinh d6i méi.

2.1.2.4. Tinh hinh nguén nhdn luc cia cong ty

Trong linh vuc dich vu du lich va vui choi giai tri, ngu@)n nhan luc dugc xem
13 yéu t6 ¢t 161 quyét dinh dén chat luong dich vu va sy hai long cta khach hang. Tai
Cong ty C6 phan Dich vu Cép treo Ba Na, v6i quy mo hoat dong rong 16n va da dang
loai hinh dich vu tir van hanh cap treo dén am thuc, cong tac quan tri nhan sy luén

dugc cha trong hang dau.
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bé hiéu o hon vé quy mo va sy phan bo ddi ngti nhan sy, ta xem xét bang so6

liéu théng ké duéi day:

Bang 2.1. Bang thong ké ngudn nhan lyc theo bo phan trong giai doan nam 2023 —
6/2025 (BVT: Nguoi)

TT Cac bg phan 2023 2024 6/2025
1 Ban Giam Ddc 6 6 4
2 Phong Van hanh 1 1 1
3 B phan soat vé 31 31 39
4 Bo phan Huéng dan 109 106 128
5 B’c} phan Cham séc khach hang vay 9 0 3

té
6 B6 phan Moi trudong cong cong 14 14 14
7 B6 phan nghé thuat biéu dién 56 52 7
8 B phan van hanh tro choi 90 88 102
9 Phong An Ninh 80 76 78
10 Bo phan van hanh céap 3 3 14
11 Bo phan k¥ thuat ha ting 13 14 20
12 Phong k¥ thuéat cap 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 xdy 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 B phan san xuét Bia 3 10

21 Phong Nhan sy 9 10 9

22 BP Cung ting va hop tac kinh doanh 40 39 38

23 B0 phén kinh doanh ban 1¢ 6 8 10

24 B phan truyén thong MKT 5 7 3
25 Phong ké toan 28 22 19
26 B0 phén thu ngan 60 58 53
27 B phén ban vé 25 23 19
28 B0 phan kho 6 6 7
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29 Phong Hanh chinh 156 153 150
30 B6 phéan An toan va QTCL 3 3 4
TONG SO 2.004 2.011 1.970

Nguén: Phong nhdan sw CTCP Dich vu Cdp treo Ba Na

S liéu tir Bang 2.1 cho thdy sy phin bd nhan sy rit 16n tip trung vao khoi

dich vu 4m thyc (Phong Nha hang va Phong Bép chiém gan 50% téng nhan su toan

cong ty). Diéu nay phu hop vé6i dinh huéng diy manh mang dich vu dn udng phuc vu

hang van luot khach mdi ngay. Tuy nhién, bén canh viéc phan bo theo chuyén mon,

co cau vé tinh chit lao dong ciing 14 yéu t6 quan trong anh huéng dén sy 6n dinh va
linh hoat ctia bo may. Cu thé duoc thé hién qua Bang 2.2 sau day:

Bang 2.2. Bang thong ké nguén nhan luc theo loai hinh lao dong trong giai doan

nam 2023 — 6/2025 (BVT: Nguoi)

TT Cac bo phan 2023 2024 6/2025
1 Lao dong quan ly 31 31 30
2 Nhan vién chinh thirc 697 623 619
3 Thué ngoai 455 493 609
4 | SVTT 821 864 713

TONG SO 2.004 2.011 1.970

Nguén: Phong nhan sw CTCP Dich vu Cdp treo Ba Na

Dua trén sb liéu giai doan 2023 dén thang 6/2025, co thé théy tinh hinh nhan
su ctia cong ty twong ddi 6n dinh nhung van c6 mot sé bién dong dang chu ¥.

Vé quy mod tong thé, s6 lugng nhan sy duy tri & mic khoang 2.000 ngudi,
trong 6 thang dau nam 2025 c6 su giam nhe tir 2.011 xudng con 1.970 nguoi, nhung
day 1a bién dong khong 16n, cho thdy doanh nghiép dang trong giai doan 6n dinh va
¢ xu hudng tinh gon bd may dé nang cao hiéu qua hoat dong.

Vé co cdu bd phan, khbi nha hang va bép chiém ty trong 16n nhat, gan mot nira
téng nhan sy, gilr vai tro chu luc vi day 1a bo phan tryc tiép tao ra doanh thu va trai
nghi¢m cho khach hang. Bén canh do, sb lugng nhan sy & bo phan san xuét bia tang
1én 6 rét tir nam 2024 dén 2025, cho thdy cong ty dang chii trong phat trién cac san
phém riéng co gia tri cao. Nguoc lai, bo phan ngh¢ thuat biéu dién ¢6 xu hudng gidam
nhan su trong ndm 2025, diéu ndy c6 thé do cong ty chuyén sang hop tac v6i cac don

vi bén ngoai dé da dang hoa chuwong trinh va téi wu chi phi.
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Vé co ciu lao dong, ty 1¢ sinh vién thuc tap chiém kha cao. Viéc sir dung luc
lwong nay giup cong ty linh hoat trong viéc diéu phdi nhan lic vao cac mua cao diém,
dong thoi tao co hoi nghé nghiép cho sinh vién nganh du lich. Tuy nhién, ty 1& nay
qua 16n ciing dit ra thach thirc vé viéc dam bao tinh chuyén nghiép va dong nhit cta
chat lwong dich vu. S6 luong lao dong thué ngoai cling ting dang ké, tir 455 nguoi
nam 2023 1én 609 ngudi vao thang 6/2025. Didu nay cho thiy cong ty dang co xu
hudng tap trung vao cac hoat dong cOt 161 va st dung dich vy bén ngoai cho nhiing
cong viéc ho trg nham tiét kiém chi phi va nang cao hi€u qua van hanh.

Nhin chung, d6i ngii nhan sy ciia cong ty c6 quy mo 16n, co cu tré va linh
hoat, phu hgp véi1 dac thu cua nganh du lich. Véi viée sit dung nhiéu lao dong thué
ngoai va sinh vién thuc tap ciing dit ra yéu cau cao hon trong cong tac dao tao, quan
Iy va kiém soat chat lwong phuc vu dé duy tri uy tin thuong hiéu Sun World.

2.1.3. Gigi thiéu vé nha hang Taiga
2.1.3.1. Théng tin chung vé nha hang

Nha hang Taiga toa lac trong khu Lang Phap (d6i dién Vong quay Thién M3),
12 mot trong s6 cac buffet 16n ciia Sun World Ba Na Hills voi 3 ting va sirc chira 1én
dén 3.000 khach. Thiét ké 1ay cam htng tir nhimg khu rimg 14 kim Taiga & Siberia,
mang khong gian xanh mat, gan giii v6i thién nhién. Taiga ap dung concept “Tét
Buffet”, phuc vu hon 90 mon truyén théng cta nguodi Viét Nam: Tét Poan Ngo, Tét
Nguyén Pan, Tét Nguyén Tiéu, Tét Thiéu Nhi, Tét Trung Thu, Tét Han Thuc... “Pén
Sun World 14 thay Tét”. Vi mdi dip 18, Taiga lai mang dén nhitng mon an dic trung,
tao nén mot khong khi 18 hoi dﬁy mau sic va y nghia. Pay la co hdi tuyét voi dé gia
dinh, ban bé cung nhau kham pha va thudng thirc nhitng huong vi truyén thong, dic

trung cta cac dip Tét Viét Nam.

Nguon: https://sunworld.vn/vi/banahills
Hinh 2.10. Nha hang Taiga
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Thoi gian phuc vu tir 10:30 — 15:00h

Gid vé buffet khoang 380.000 VND/nguoi 16n (cao tir 1,4 mét trg 1€n),
240.000VND/vé cho tré em (cao tir 1 mét dén 1,4 mét) va nguoi cao tudi (tir 70 tudi
tro 1€n)

Tré em dudi Im duoc mién phi.

Khi budc vao Taiga, du khach s& ngay 1ap tirc bi cudn hat boi khong gian 4m
cling va thiét ké noi that 1dy cam himg tir khu rimg 14 kim Taiga, mang lai cam giac
gan giii voi thién nhién. Py 13 noi 1y tudong dé khach hang c6 thé thu gidn, tin hudng

bira an va chiém ngudng vé dep cuia canh vat xung quanh.

Hinh 2.11. Quay buffet ting 4 cta nha hang Taiga

2.1.3.2. Co cdu t6 chike ciia nha hang
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Sun World
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Quin If nha hang

Giam sat nha hang

B phin riéng
nha hang Taiga

Incharge ting

| | \[ l !
A y !
Nhin vién Nhin vién Nhin vién Nhin vién Nhin vién
Hostess s0at vé phuc vu quay bar Buffet Men
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Nguén: Nha hang Taiga
Hinh 2.12. So d6 co cau t6 chiic ciia Nha hang Taiga
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Giam déc Am thuc (Nguyén Duy Anh): La ngudi dung dau va chiu trach
nhiém cao nhat trong linh vuc 4m thyc cta nha hang. Gb Am thuc ¢6 nhiém vu Xay
dung chién luoc phat trién, dinh hudng thuc don, ti€u chuin chat lugng moén an, kiém
soat ngan sach va dam bao sy phdi hop hiéu qua giita cic bd phan trong nha hang dé
dap Gmg nhu ciu khach hang va duy tri hinh anh thuong hiéu.

Ph6 phong Nha hang (Nguyén Déc Sang): Hd trg GD Am thyc trong cong tac
quan 1y va diéu hanh chung. Pho phong Nha hang c6 trach nhiém gidm sat hoat dong
hang ngay, dam bao cac quy trinh dich vu dwgc thyc hién hiéu qua, dong thoi xir Iy
cac van dé phat sinh, phdi hop véi cac bo phan dé nang cao chét lugng dich vu khach
hang.

Quén 1y nha hang (Nguyén Thi Mong Diép): Quan 1y cic hoat dong kinh doanh
cua nha hang, c6 trach nhiém phan chia lich lam viéc. Tuyén dung, dao tao va gidm
sat nhan vién phuc vy, bép, va cic bd phan khac dé dam bao quy trinh phuc vu dién
ra sudn sé va chuyén nghiép. Theo ddi va kiém soat ngan sach, chi phi van hanh,
doanh thu va loi nhuan cta nha hang. Quan 1y cac nguon cung cip thyc pham va vat
liéu sao cho hop 1y va tiét kiém chi phi. Pam bao tuan thu cac tiéu chudn vé sinh va
an toan thuc phém, tor viéc bao quan thuc phém dén quy trinh ché bién, phuc vu.

Giam sat Nha hang (Nguyén Thi Diém My): H tro Quan 1y Nha hang trong
viéc diéu hanh cac hoat dong hang ngdy. Giam sat vién chiu trach nhiém truc tiép
quan 1y ca 1am viéc, phan cong nhiém vu cho nhan vién, kiém tra va dam bao céc tiéu
chuan dich vy, quy trinh setup, phuc vu va don dep dugc thuc hién dung quy dinh. Vi
tri nay ciing dong vai tro 1a cau ndi gitta nhan vién va quan 1y, hd tro giai quyét cac
tinh huéng khan cap va bao céo kip thoi.

Incharge tang (Giam sat ting): Diéu phdi va quan Iy hoat dong tai mot khu vuc
hoac mot téng cu thé cua nha hang. Chiju trach nhiém giam sat dich vu, hd tro khach
hang, giai quyét cac yéu cu phat sinh ngay tai khu vyc ctia minh va dam bao su phéi
hop hiéu qua giira cac bd phan dé phuc vu khach hang mot cach tot nhat.

Nhan vién Hostess: Chao va tiép don khach hang, kiém tra phiéu in cho khach,
gidi thidu va giai quyét cac thac mic ciia khach vé nha hang, diéu phdi dong khach,
theo ddi lwong khach va diéu chinh thoi gian chd. Véi phong cach than thién va
chuyén nghiép, hostess 1a hinh anh dai dién cho su hiéu khach ctia nha hang. Ho cling

phéi hop 6 chirc chd ngdi hop 1y, xir Iy cac yéu cau dic biét, dong thoi lién két voi
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cac bo phan khac dé dam bao quy trinh tiép don khach dién ra troi chay, mang lai su
hai long tdi da cho thuc khach.

Nhan vién soat vé: Kiém tra vé va soat vé cua khach, huéng dan hd tro khach
d6i vé, thong bao vé quy dinh ciia nha hang buffet cho khach hang. Ho c6 nhiém vu
kiém tra vé hop 18 cua khach trude khi vao khu vic dung bita nham dam bao quy
trinh van hanh trat ty, tranh tinh trang qua tai hoac tiép nhan vugt cong suit phuc vu.
Bén canh d6, nhan vién soét vé ciing hd trg dam bao an ninh va giit gin trat ty tai khu
vuc cdng ra vao, gop phan xay dung hinh anh nha hang chuyén nghiép va vin minh.
Ho con hudng dan khach hang di chuyén dang khu vue, hd tro xir Iy nhanh céc tinh
huéng phat sinh nhu khach quén vé, mét vé, can d6i vé hodc c6 thic mic khi vao cira.

Nhan vién phuc vu: Chiu trach nhi€ém tiép nhan order, phuc vu moén an va thirc
ubng ding thoi diém, don ban, xoay ban nhanh trong sudt qué trinh dung bita, duy tri
khong gian sach s&, dong thoi ludn sin sang hd trg khach. Ho ciing 12 nguoi phan hoi
truc tiép cac yéu cau, thic mic hodc khiéu nai ctia khach hang va truyén dat lai cho
quan 1y hodc nha bép khi can thiét. Nhan vién phuc vu dong vai tro 1a cau ndi giira
khach hang va cac by phan bén trong nha hang, dac biét la nha bép, nham dam bao
chét luong dich vu théng nhét va déng bo. Phong thai lich sy, nhanh nhen va k¥ ndng
giao tiép tot 1a nhimng yéu t6 khong thé thiéu cua vi tri nay.

Nhan vién quéy bar: Phuc vu nudc va ban mét sd loai bia, rugu... cho khach
khi khach c6 nhu cau, chii y bd sung thém nude khi nudc sap hét. Chiu trach nhiém
chinh trong viéc pha ché va phuc vu cac loai 46 udng theo ding yéu cau cua khach
hang va tiéu chudn cia nha hang. Ngoai nhiém vu pha ché, nhan vién quay bar con
phai duy tri khu vuc lam viéc sach s&, ngan niap, dam bao day du nguyén vat liéu,
dung cu va trang thiét bi dé phuc vu lién tuc. Su chuyén nghié¢p, thai do nhiét tinh va
kha nang tao khong khi than thién tai khu vuc bar gop phan quan trong vao viéc nang
cao hinh anh va trai nghiém tong thé ctia khach hang khi dén véi nha hang

Nhan vién Buffet Men: Phuc vu tai khu vuc buffet, bo sung mon an, gitt vé
sinh khu vue, lau line, hd tro khach 1dy mén va dam bao thuc phim day du va ngin
nap. Thay cic nametag theo diing mén, thém cong cu dung cu khi sap hét, thong bao

cho khach gio két thiic buffet. ..
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2.1.3.3. Bdc diém hoat dong kinh doanh ciia nha hang

Nha hang Taiga truc thuoc Cong ty C6 phan Dich vu Cép treo Ba Na, 1a mot
trong nhirng nha hang buffet c6 quy mo 16n tai Ba Na Hills, chuyén phuc vu khach
du lich theo tour véi luu lwong 16n mdi ngdy. Vao mua cao diém, nha hang cé thé
phuc vu hang nghin lugt khach/ngay, dac biét tap trung vao khung gio trua tir khoang
10h30 dén 13h30. Diéu nay khién hoat dong kinh doanh ctia nha hang mang tinh cao
diém ngan, 4p luc cao, doi hoi kha ning to chirc va diéu phdi rat chat ché.

Nha hang nam & khu vyuc gan tuyén di chuyén chinh (Tuyén cap treo Champa
- Taiga) va diém tap trung khach sau khi di cép treo, nén thudng xuyén roi vao tinh
trang dén khach theo dot. Khi nhiéu doan khach xudng cung luc, nha hang phai xir 1y
nhanh viéc xép ban, phan luéng khach va bo sung moén an lién tuc. Néu phdi hop
khong t6t, d& xay ra tinh trang un & tai quiy buffet hodc thiéu mén trong thoi gian
ngan.

Hoat dong phuc vu tai Taiga chu yéu theo mo6 hinh buffet, nhung thuc té khong
hoan toan tu do lwa chon ma chiu anh hudng 16n tir lich trinh tour. Khach thuong an
nhanh trong khoang 45-60 phiit, dan dén viéc nha hang phai vira dam bao da mon,
vira dam bao téc d6 ra mon va don dep. Cac mén an phod bién thuong hét nhanh & dau
gi0, dic biét 13 cac mon thit nuéng, hai san hoic mén phi hgp khau vi khach chau A.
Diéu nay budc bép phai lién tuc bd sung theo chu ky ngin, thay vi chudn bj theo kiéu
truyén thong.

Vé co s& vat chat, du duoc dau tu kha déng bd, nhung trong thuc té van hanh,
ap lyc 16n nhat nam ¢ khu vuc quay buffet va khu bép nong. Khi luong khach ting
d6t bién, khu vuc 13y thirc an dé xay ra tinh trang chen lan nhe, con khu bép phai hoat
dong lién tyc véi cong suét cao. Viée gilt nhi¢t mon an, ddm bao chat lugng trong
subt thoi gian phuc vu 1a mét thach thirc 16n, dac biét vdi cac mén nong va moén chién.

Vé nhan sy, nha hang phu thudc kha nhiéu vao lao dong thot vy va thuc tap
sinh, nhat 14 vao mua cao diém. Diéu nay gitp giai quyét bai toan s6 lugng nhung lai
anh huong dén tinh dong déu trong chat lwong phuc vu. Trong gid cao diém, nhan
vién thudng phai xtr Iy nhiéu viéc cung lic nhu don ban, hd trg khach, bo sung dung
cu..., d& din dén thiéu sot hodc phan ting cham khi khach can hd tro.

Hoat dong kinh doanh ctia nha hang mang tinh mua vu rat rd rét. Vao mua cao

diém du lich, nha hang hoat dong gan nhu hét cong suat, dong thoi hd tro cac nha

42



hang lién két trong thoi ky dong khach. Trong khi mua thap diém c6 sy sut giam dang
ké vé luong khach. Tir thang 9 dén hét thang 2 nim sau, nha hang tam nging hoat
dong va s€ mé cua trd lai vao mua cao diém du lich tiép theo.

Péi twong khach hang

Nha hang Taiga str dung hai gam mau chu dao 1a do6 va vang, tao nén khong
gian 4m cing, goi 1én khong khi ron rang, gan giii nhu dip Tét truyén théng. Thyc
don mang dam huong vi Viét Nam, vi vay nhom khach hang chinh 1a nguoi Viét. Bén
canh d6, nha hang ciing thu hut déng dao du khach dén tir cac qudc gia chau A nhu
Trung Qudc, Han Qudc, Thai Lan, An D6... dén thuong thirc 4m thuc mang ban sic
Viét.

Phan 16n khach ciia Taiga 1a khach doan noi dia va khach qudc té di theo tour,
trong d6 lugng khach dén tir Han Qudc, Trung Qubc, Chau Au... chiém ty trong dang
ké tly ting thoi diém. Pac diém chung ciia nhom khach nay 13 qui thoi gian han ché,
ho uu tién dung bita nhanh, déy du va dang lich trinh hon 1a trai nghi¢ém dich vy mot
cach tron ven. Do d6, chat luong dich vu khong chi thé hién & moén an ma con phu
thudc vao toc do phuc vu, kha nang diéu phéi linh hoat va viéc dam bao trai nghi¢m
téng thé trong khoang thoi gian ngan.

2.2. Két qua hoat dong kinh doanh
2.2.1. Két qud kinh doanh ciia céng ty Co phin Dich vu Cdp treo Ba Na
Bang 2.3. Két qua kinh doanh ctia cong ty C6 phan Dich vu Cap treo Ba Na trong
giai doan ndm 2023 - 6/2025

TT Chi tiéu 2023 2024 6/2025
S6 lugt khach
, 3.381.544 4.181.198 2.340.257
1 (Nguoi/nam)
Trong d6 khach qubc té | 2.536.158 3.135.899 1.755.193
2 | Tong Doanh thu (trd) 3.661.302 3.946.354 2.344.906
3 | Tong Chi phi (trd) 2.939.012 3.200.967 1.221.355
Téng Loi nhuan trude
4 ) 722.290 745.387 1.123.551
thué (trd)

Doanh thu ghi nhdn chung, khong cé chi tiét ting muc doanh thu (theo BCTC)
Nguon: Phong nhén sw CTCP Dich vu Cdp treo Ba Na
Béng 2.3 cho thay két qua hoat dong kinh doanh cua Cong ty C6 phan Dich
vu Cap treo Ba Na trong giai doan 2023 — 6 thang dau nim 2025 ¢6 xu hudng ting
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truong tich cyc va 6n dinh. Céc chi tiéu vé lugng khéch, doanh thu va lgi nhuan déu
ghi nhan muc ting dang ké qua timg nim, phan 4nh hiéu qua trong hoat dong khai
thac va phat trién dich vu du lich cua doanh nghiép.

Nam 2024, khu du lich da don thém gﬁn 800.000 lrot khach so voi nam 2023.
Péng cht ¥, khach qudc té ludn dong vai tro chii dao, chiém khoang 3/4 tong luong
khach tham quan. Chi trong 6 thang dau nim 2025, lvong khach da dat hon mot nira
con s6 ciia ca nam 2024, cho thay d4u hi¢u phuc hdi va tang truong cuc ky kha quan
cua thi truong du lich.

Song song véi sy gia ting vé luong khach, doanh thu cta cong ty ciing c6 xu
huéng ting trudng twong tng. Nam 2024, tong doanh thu dat 3.946.354 triéu dong,
tang 285.052 triéu dong so véi nam 2023. Trong 6 thang dau nam 2025, doanh thu
dat 2.344.906 triéu dong, cho thdy doanh nghiép tiép tuc duy tri duoc toc do ting
truong on dinh trong hoat dong kinh doanh.

Péng chu ¥, loi nhuén trudce thué ciia cong ty cé su ting trudng vuot bac trong
6 thang dau nam 2025 khi dat 1.123.551 triéu dong, cao hon dang ké so véi ca nim
2023 va nam 2024. Két qua nay phan anh hiéu qua trong cong tac quan 1y, khai thac
dich vu va t6i ru hoa hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép. Pong thoi, didu nay
cling cho thdy cong ty di c6 nhitng chién lugc phu hop trong viéc nang cao chat luong
dich vy, gia tdng gia tri trai nghiém va khai thac hi¢u qua nguén khach quéc té.

Vé chi phi hoat dong, giai doan 2023 - 2024 ghi nhan muc ting khong qua 16n,
tir 2.939.012 triéu dong 1én 3.200.967 triéu dong. Tuy nhién, trong 6 thang ddu nim
2025, tong chi phi dat 1.221.355 triéu dong. Mic du chi phi vin & muc cao, nhung
toc do ting loi nhuan vuot trdi hon tdc do ting chi phi cho thay doanh nghiép dang
st dung ngudn luc twong ddi hiéu qua. Piéu ndy c6 thé xuat phat tir viéc cong ty tap
trung dau tu nang cp co sO ha tang, phat trién cac hang muc dich vu méi va ning
cao chit lvong phuc vu nham dap tmg nhu ciu ngdy cang cao cua khach du lich, dic
biét 1a khach quéc té.

2.2.2. Két qud hoat djng kinh doanh ciia nha hang Taiga

Hoat dong kinh doanh ciia nha hang Taiga trong giai doan tir nim 2023 dén

nira ddu nim 2025 dién ra trong bdi canh nganh du lich Pa Néang c6 nhiing budc

chuyén minh tich cuc vé€ lugng khach qudc té. BE c6 cai nhin khach quan vé nang luc
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khai thac dich vu va kiém soat chi phi ctia nha hang, chung ta tién hanh phan tich cac
chi s6 tai chinh trong yéu bao gdm doanh thu, tong chi phi va loi nhuén trudc thué.
Bang 2.4. Két qua hoat dong kinh doanh ctia nha hang Taiga trong giai doan nim

2023 - 6/2025

TT Chi tiéu 2023 2024 6/2025
1 | Doanh thu (trd) 153.300 157.680 83.220
2 | Téng Chi phi (trd) 130.305 134.028 70.737

Té)ng Loi nhuén
3 , 22.995 23.652 12.483
trudc thue (trd)

Nguon: Phong nhéan sw CTCP Dich vu Cdp treo Ba Na

Dua vao sb liéu tai Bang 2.4, ¢6 thé thiy tinh hinh hoat dong kinh doanh cta
doanh nghiép trong giai doan 2023 - thdng 6/2025 c6 xu hudng tang trudng twong
ddi on dinh.

Cu thé, doanh thu ctia nha hang Taiga nim 2024 dat 157.680 triéu dong, ting
4.380 triéu dong so v4i nam 2023 (tuong Gng 2,86%). Mic di mic ting khong 16n,
nhung cho thdy doanh nghiép van duy tri duoc hoat dong kinh doanh. Pén 6 thang
dau nam 2025, doanh thu dat 83.220 triéu dong, twong duong hon 50% so v4i nam
2024, cho thiy tién do thuc hién twong ddi tot.

Tong chi phi nam 2024 1a 134.028 triéu dong, tang 3.723 triéu dong so véi
nam 2023 (2,86%). Mtc ting nay twong tung véi doanh thu, cho thay doanh nghiép
kiém soat chi phi kha hop 1y. Trong 6 thang dau nam 2025, chi phi dat 70.737 triéu
d6ng, phtt hop voi quy mé hoat dong.

Loi nhuan trude thué ciing ting nhe qua cac naim. Nam 2024 dat 23.652 triéu
dong, ting 657 triéu dong so v4i nam 2023. Dén thang 6/2025, loi nhuin dat 12.483
triéu déng, twong dwong hon 50% so véi nim 2024, cho thdy kha ning sinh 15i dwoc
duy tri 6n dinh.

Nhin chung, cac chi ti€u doanh thu, chi phi va lgi nhuan déu tang voi tdc do
tuong d6i ddng déu, phan anh hoat dong kinh doanh 6n dinh va c6 tinh bén viing. Két
qua 6 thang dau nam 2025 kh4 tich cuc, tao co sd dé ky vong doanh nghiép tiép tuc
duy tri da tdng truong trong thoi gian toi.

Bén canh do, hoat dong kinh doanh cua nha hang buffet Taiga dang dong gop

tich cuc vao két qua chung cua khu am thyc tai Sun World Ba Na Hills. Tuy nhién,
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dé nang cao hiéu qua hon nira, nha hang can cai thién chat lugng dich vu nham nang
cao trai nghiém khach hang.
2.3. Thuec trang vé chit lrgng dich vu tai nha hang Taiga

Nha hang Taiga tai Ba Na Hills, voi thiét ké 3 tang mo phong rimg 14 kim doc
dao, chuyén phuc vu buffet trua tir 10h30 - 15h00, ndi bat véi hon 90 mén an dam da
huong vi Viét theo concept “Tét Buffet”. Vi cong suat phuc vu toi da 1én dén 3.000
khach cung kha nang van hanh linh hoat (d6ng/mé sb tang theo luong khach thyc té).
Tuy nhién, chinh quy mé db s6 nay ciing dit ra mot bai toan kho vé van hanh lam sao
dé dam bao chit luong phuc vu luén dong nhat du khach déng hay vang.

Chinh vi vay, dé c6 cai nhin toan dién va khach quan vé hiéu qua hoat dong
kinh doanh, bén canh viéc phan tich cac con sb tai chinh, viéc danh gia thyc trang
chat luong dich vu tai day 13 vo cing thiét yéu. Bai 18, chit luong dich vu khong chi
phan anh nang luc quan 1y cia mot hé théng 16n ma con 1a yéu td cot 16i quyét dinh
loi thé canh tranh ctia Taiga trong quan thé du lich Sun World Ba Na Hills. Dudi day,
n6i dung nay s& duoc lam rd thong qua hai goc nhin nhitng gi quan sat dugc thyc té
tai nha hang va nhitng phan hdi truc tiép tir bang khao sat y kién khach hang.

2.3.1. Chit lwong dich vu ciia nha hang Taiga qua quan sdt thuc té
2.3.1.1. Chat lwong va sw da dang mon dn, d6 uéng

Qua qua trinh quan sat trong tho1 gian thuc tap, nguyén liéu tai nha hang chu
yéu dam bao mirc do an toan va 6n dinh, tuy nhién chua thuc su cao cip do dic thu
phuc vu buffet s6 luong 16n. Cac moén in da dang, mang huong vi truyén théng va
pht hop voi khau vi s6 déng, nhung chwa c6 sy ndi bat rd rét. Hinh thire trinh bay
chu yéu theo quiy buffet, trong ddi bat mat. Nha hang ciing ¢6 khu vuc riéng danh
cho mén an chay va mén trang miéng phong pht, gop phan lam da dang trai nghiém
am thue cho khach hang.

Nha hang Taiga s& hitu thuc don buffet da dang, duoc thiét ké phi hop v6i mé
hinh phuc vu khach du lich s6 lugng 16n. Thuc don thudng duy tri tir 90 dén hon 100
mon, chu yéu la cdc mén an mang dam ban sic Viét Nam, két hop vo1 mot s6 mon A
- Au pho bién nham dap tng khau vi cia nhiéu nhém khach khac nhau. Diém noi bat
clia nha hang 1a dinh hudng theo concept “Tét Buffet”, voi cac moén an truyén thong
nhu banh chung, gi6 lya va mét sb dic san vung mién, gop phén tao su khac biét so

v6i cdc mo hinh buffet thong thuong.
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GOC BEP VIET T
VIETNAMESE CUISINE CORNER

QUAY SHOwW
SHOW COOKING STATION

Buffet Retaurgnt
Chi v&i / Only

(0),(0)(0)(0)=!

80 mén hap din

ore than 80 delicious dishes

Nguon: Nha hang Taiga
Hinh 2.13. Thuc don ctia nha hang Taiga

Tuy nhién, do dac thu phuc vu buffet dai tra, thuc don chua dugc thay doi
thuong xuyén, dan dén su 1ap lai gitra cac giai doan phuc vy, huong vi mon an nhin
chung & muc dé an, phu hop ) dong nhung chua thuc sy ndi bat dé tao an tuong
manh v6i khach hang. Trong béi canh déi twong khach hang ngdy cang da dang, tir
khach ndi dia dén khach quéc té (Han Quéc, An Do, Chau Au...), viéc tiép tuc lam
méi thue don va nang tam cic mén chay dic sic s& gitp Taiga ting sirc canh tranh
va nang cao trai nghiém cho du khach.

2.3.1.2. Co s¢ vt chat - ky thudt

Qua quan sat thuc té, nha hang bd tri s6 lugng 16n ban ghé phuc vu khach
doan, ddm bdo tinh linh hoat trong sép xép. Ban ghé nhin chung chic chan, sach sé,
nhung do tan suét st dung cao nén mot s6 khu vuc ¢6 dau hiéu xuéng cép nhe hoac
chua dugc v¢ sinh kip thoi vao gio cao diém.

Nha hang Taiga c6 trang thiét bi phuc vu twong ddi dong bd va dam bao chat
lugng v6i dung cu dn udng sach sé&, b tri hop 1y. Tuy nhién, vao gid cao diém, viéc
bod sung chén, ly chua kip thoi va mot s6 thiét bi gilr nhiét hodc lam lanh hoat dong
chua 6n dinh, anh huong dén trai nghi¢ém mon an. Can cai thién béng cach kiém tra
thiét bi dinh ky va bé tri nhan su bd sung dung cy riéng biét.

Mot sb cong dung cu thiéu va hu hong ning nhung chua thay, nhiéu xe day bi
gdy banh hoic banh xe bi ket, gy ra tiéng on 16n khi di chuyén trong khong gian nha
hang va lam cham tién do don dep, bod sung dung cu vao gio cao diém, dan dén qua
trinh phuc vu khé khan hon, cong dung cu thiéu thi phai muon tir nha hang khac vé
nén chua dam bao duoc sé lugng dé dap ung duoc lugng khach ting dot xut vao cac

dip cudi tudn, dip 18.
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Hé théng bao quan thyc pham tai nha hang dap ung tiéu chuan co ban véi cac
thiét bi nhu tu mat, ta déng va khay giit nhiét. Tuy nhién, viéc kiém tra, bao dudng
chua duoc thyc hién ddy du, ddn dén thiét bi hoat dong khong 6n dinh, anh huéng
dén do6 tuoi va chit luong thuc phidm. Can thiét 14p quy trinh béo tri dinh ky va phan
cong rd trach nhiém giam sat @& dam bao hiéu qua bao quan thuc pham.

2.3.1.3. Thdi do va phong cdch phuc vu cua nhan vién

Trong nhiing ngay lwong khach dong, mdi nhan vién phai phu trach nhiéu ban
cung luc, déng thoi thue hién nhiéu nhiém vu nhu don ban, bd sung dung cu, hudng
dan khach va hd tro line buffet. Do khéi luong cong viéc 16n nén nhan vién wu tién
xtr 1y cac cong viée van hanh hon 1a giao tiép véi ting khach, khién mac d6 chim
soc ca nhan chua cao. Pbi v6i nhan vién thoi vu, do thoi gian dao tao ngan nén k¥
ning giao tiép bang tiéng Anh va kha ning xu 1y tinh hudng phét sinh con han ché.

2.3.1.4. Quy trinh phuc vu khdach tai nha hang

Hién nay, nha hang Taiga dang 4p dung quy trinh phuc vu theo tiéu chudn cta
Sun World Ba Na Hills. Nhin chung, quy trinh nay kha rd rang va chuyén nghiép,
gitip nha hang ¢ thé phuc vu s6 lwong 16n khach (1én dén 3.000 khach) mot cach on
dinh, ké ca vao gio cao diém. Qua quan sat thuc té, cac budc trong quy trinh duoc
xay dung nham giam thoi gian chd doi cho khach, dic biét & khau soat vé va sap xép
chd ngdi.

Tuy nhién, do phuc vu theo mé hinh buffet véi lugng khach dong, quy trinh
chu yéu tap trung vao tdc do va hiéu suét phuc vy, nén mac do quan tam dén tung
khach hang chua cao va chwa mang tinh c4 nhan hoa. Cu thé cic budce nhu sau:

Buwédc 0: Chudn bi trwéc khi dén khdch

Giam sat s& thong bao luong khach dy kién trong ngay, cac doan khach 16n
hodc cac luu y dic biét vé dich vu dé nhan vién nim bit.

Lau chui ban ghé, kiém tra d0 sach cua dung cu an ué)ng. Sf,lp Xép lai cac lo
gia vi, khin gidy tai ban.

Phdi hop voi bo phan bép dé bay tri mén an trén céc line, dam bao cac bang
tén mon an dit dung vi tri, dung cu gip thuc pham day du.

Kiém tra may soat vé, bo dam lién lac gilta cac ting dé dam bao thong tin
thong subt.

Bwoc 1: Chao don khach
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Tuoi cudi va chao khach khi thdy khach tién vé phia nha hang v6i khoang cach
5 budc chan. Hai tay tha long song song vai, ban tay dudi thing, cti dau 20 d6 va
mim cuoi chao khach. Chao khach bang giong noi rd rang, ranh mach, khong néi qua
nhé hodc qua to.

Xdc nhgn thong tin cua khdch

- Truong hop khéach da mua vé trudce:

Kiém tra vé (Tén nha hang, thoi gian st dung dich vu)

- Truong hop khach chua dit chd trude:

Nhén vién kiém tra tinh trang chd ngdi. Néu con chd, xac nhan sb lwong khach
va huéng dan khach dén quiy thu ngan dé mua vé. Néu nha hang da hét chd ngdi,
nhan vién can thong bao 1o rang va dé xuét thoi gian quay lai hodc huéng dan khach
sang nha hang khac nham han ché thoi gian chd doi.

Luu y: Déi véi cac doan khach, dac biét 1a khach qudc té, can wu tién phdi hop
v6i hudéng din vién dé 1am tha tuc nhanh chéng, tranh giy Un tic tai khu vuc don
khéch.

Buiéc 2: Huong din khdch vao khu vwc phii hop

Xac dinh duoc s6 luong khach.

Xéc dinh duge vi tri ban dang tréng phu hop.

Huéng dan khach vao khu vuc ting hop 1.

Luu ¥: di trude khach, nhin khach va dua tay vé phia mudn huéng cho khach.

Buwoc 3: Soat vé

Nhan vién soat vé kiém tra vé phu hop vé nha hang, thoi gian ciing nhu ddi
tugng khach (P6i v6i huéng dan vién can thém thé huéng dan).

Thong tin cac quy dinh co ban, ngén gon vé dich vu buffet (thot gian, phi phy
thu...).

Pua mi code vao dau doc trén cong soat vé: Néu cong hién mau xanh/ cam thi
cho khach qua céng. Néu cong hién thi do thi doc 18i trén man hinh cong vé dé xac
nhan 18i va nho giam sat hd trg, déng thoi hudng din khach ding qua mot phia dé
chd duge giai quyét.

Cap nhat s6 luong vé qua cong lién tyc.

Luu y: Binh tinh, khéo 1éo xir Iy tinh hudng, nim 6 quy dinh soat vé nha hang
Buffet.
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Buwoc 4: Moi khdach vao ban

Moi khach vao khu vue con ban trong.

Gi61 thi¢u cac chuong trinh dang dugc ap dung tai nha hang.

Huéng dan khach khu vuc quay thuc dn, thirc udng va dé khach tu cha dong
liy thtrc an theo s& thich va nhu cau cé nhan.

Luu ¥: Am luong vira du nghe, tbc do néi vira phai.

Bwoc 5: Cham soc ban an

Giao tiép va hd trg cic yéu cau vé thong tin nha hang ciing nhu khu du lich.

Nhiém vu trong tam & day 1a “Clear ban” (don nhitng cong dung cu da stir dung
xong trén khu vyc ban n). Viéc quan sat nhanh dé thu don dia ban gitip khach c6
khoéng gian thoai mai dé l1dy thém moén méi.

Luu ¥: Thé hién thai do ton trong va ghi nhin nhitng déng gdp ¥ kién cua
khach hang.

Bucéc 6: Chao tién khach

Chao tién va cam on khach (Da em cam on, chiic anh chi tham quan vui v&).

Huéng dan khach 16i ra.

Ghi nhan y kién khach hang vé sy hai long cta bita an.

Buwoc 7: Don dep

Don toan bd cong cu dung cu trén ban.

Chuan bi ban ghé trd lai vi tri san sang phuc vu.

2.3.2. Két qud khdo sdt sw hai long ciia khdch hang vé chit lwong dich vu
2.3.2.1. Thiét ké phiéu khdo sat

Muc tiéu cta khao sat 1a thu thap y kién danh gia tir khach hang da sir dung
dich vy, qua d6 xac dinh mtrc d§ hai long, nhan di¢n cac diém manh va han ché, 1am
co s& dé xudt cac giai phap nang cao chat luong dich vu ciia nha hang. Ddi tuong
khao sat 1a khach hang da trai nghiém dich vu tai nha hang Taiga trong khoang thoi
gian tir thang 3 dén thang 4 nam 2026.

Phiéu khao sat duoc xay dung nhim danh gia mic d6 hai long cta khach hang
d6i v6i chat lwong dich vu tai nha hang Taiga. Phiéu khao sat duoc xay dung védi cac
nhom cau héi danh gia vé chat lugng moén an va dd uéng, co sO vat chat, doi ngii nhan

vién, quy trinh phuc vu va muc d§ da dang mon an. Trong qua trinh phan tich, céac
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ndi dung vé chit luong va su da dang mon in duogc xem xét chung nham danh gia
toan dién chat luong dich vu am thuc cua nha hang.

Phiéu khao sat duoc thiét ké dua trén qua trinh thuc tap thuc té tai doanh
nghiép, két hop véi viée phén tich thuc trang hoat dong kinh doanh cta nha hang va
tham khao y kién ciia chuyén gia trong linh vuc du lich, nha hang - khach san. Sau
khi tiép thu va diéu chinh theo gép y chuyén mon, bang hoi chinh thirc duoc hoan
thién.

Céu tric chi tiét ciia phiéu khao sat chinh thirc

Phiéu khao sat duoc thiét ké song ngit (Tiéng Viét va Tiéng Anh) nham tiép
can da dang ddi tuong khach hang, bao gSm 4 phén chinh:

Phan mé dau: Gi6i thiéu muc dich nghién ctru, cam két bao mat va 101 chao.

Phan A (Thong tin khach hang): Gom 06 cau héi dinh danh vé: Gi6i tinh, d6
tudi, qudc tich, tn suat ghé tham, hinh thirc di va ddi tugng di clng.

Phan B (Panh gia chat luong): Str dung thang do Likert 5 mirc do (tir 1-Rat
kém dén 5-Xuat sic) dé do luong 5 nhom tiéu chi: (1) Chat lugng moén an; (2) Co sé
vat chat; (3) Poi ngii nhan vién; (4) Quy trinh phuc vy; (5) Muc do da dang thuc don.

Phan két: Loi cam on khach hang.

Cu thé phiéu khao sat nhu sau:
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Bang 2.5. Mau phiéu khao sat khach hang

PHIEU KHAO SAT VE CHAT LUQNG DICH VU TAI
NHA HANG TAIGA

Xin chao Anh/Chi,

Hién nay, chung em dang thuc hién mot khao sat vé chét lugng dich vu tai nha
hang Taiga. Néu co thé, Anh/Chi vui long danh gitp em vai phat dé tra 161 mot sé cau hoi
bén dudi nhé a.

Y kién cia Anh/Chi s& 12 ngudn thong tin rat quy dé em hoan thanh bai nghién ctru
ctia minh, ddng thoi gop phan gitp nha hang cai thién va ning cao chét luong dich vu tbt
hon. Em xin cam két tat ca thong tin Anh/Chi cung cip chi phuc vu cho muc dich nghién
ctru, dugce bao mat va hoan toan khong str dung cho bét ky muc dich nao khac.

Em rat cam on Anh/Chi d& danh thoi gian ho tro!

Dear Sir/Madam,

We are currently conducting a survey on the service quality at Taiga Restaurant.
We would greatly appreciate it if you could take a few minutes to answer the following
questions.

Your responses will be a valuable source of information for our research and will
help the restaurant improve its service quality. All information provided will be kept
strictly confidential and used solely for research purposes.

Thank you very much for your time and support!

Anh/Chj vui 1ong danh diu (V) vao Iwa chon phu hop/Please tick (\) the
appropriate option

A. PHAN THONG TIN KHACH HANG/CUSTOMER INFORMATION

1. Gioi tinh/Gender:

o Nam/Male o Nit/Female o Khac/Other

2. P Tuoi/Age:

o Dud6i 18/Under 18
o 18-24
0 25-34
0 35-44
o Trén 45/Above 45
3. Quéc Tich/Nationality:
o Viét Nam/Vietnamese

o Nudc ngoai/Foreign (Ghi ro/Note: .......... )
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4. Anh/Chi d3 dén nha hang Taiga bao nhiéu 1An/How many times have you
visited Taiga Restaurant?
oLan Dau/First timeo2-3 1an/2—3 timesoTrén 3 lan/More than 3 times
5. Anh/Chij dén nha hang Taiga theo hinh thirc nao/How did you come to the
restaurant?
O bi theo tour du lich/Tour group O bi tu tac/Independent travel
6. Anh/ Chi dén nha hang Taiga cung véi ai/Who did you come with?
O Ca nhan/Alone
O Gia dinh/Family
O Ban b¢/Friends
O Nguoi yéu/Partner
O Khac/Others
B. PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU TAI NHA HANG
TAIGA/SERVICE QUALITY EVALUATION AT TAIGA RESTAURANT
Anh/Chi vui 1ong danh diu (V) vao mic dd hai long tir 1 dén 5/ Please tick (V)
the level of your satisfaction from 1 to 5:
1) Rit kém/Very poor
2) Kém/Poor
3) Binh thwong/Average
4) Tot/Good
5) Xuit sic/Excellent

Mirc d¢ hai long/Level of

Tiéu chi/Criteria satisfaction

1. Chat lwgng mén in va do udng/Food and Beverage Quality:

Mon an ngon, hop khau vi/The dishes are

delicious and suit your taste

Mbn an duoc trinh bay dep mét va hap dan/The

dishes are beautifully presented and visually

appealing
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Nguyén liéu thyc pham (hai san, rau ci) tuoi
moi, khong céd ddu hiéu bi cl/Ingredients
(seafood, vegetables, etc.) are fresh and show no

signs of being old

Mon an dugc gitr dling nhiét 46 (néng/lanh phu
hop)/ The dishes are served at the appropriate

temperature (hot/cold as required)

Y kién dong gép khac ctia Anh/Chi vé chat luong moén an cia nha hang/ Other
comments or suggestions regarding the restaurant’s food quality:

2. Co s& vat chat/Facilities:

Khong gian nha hang sach s€, thoang mat/The

restaurant space is clean and well-ventilated

Ban ghé bd tri hop ly, thuan tién di
chuyén/Tables and chairs are arranged

reasonably, allowing easy movement

Hé thong anh sang, diéu hoa, 4m thanh phu
hop/Lighting, air conditioning, and sound systems

are appropriate

Dung cu an udng (chén, diia, ly...) day du, sach
s€/Dining utensils (bowls, chopsticks, glasses,

etc.) are sufficient and clean

Khu vuc buffet ddm bao v¢ sinh/The buffet

area meets hygiene standards

Y kién dong gop khac ctia Anh/Chi vé co sd vat chat ctia nha hang/Other comments

or suggestions regarding the restaurant’s facilities:

3. D6i ngii nhan vién/Staff:
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Nhan vién c6 thai dd nhiét tinh, than thién vdi
khéach/Staff are enthusiastic and friendly toward

customers

Nhén vién sin sang tu van va hd tro khach
hang/Staff are willing to provide advice and

support to customers

Nhan vién hiéu 16 vé mén an dé tu van khi
can/Staff have good knowledge of the menu and

can offer recommendations when needed

Trang phuc gon gang, sach s€, ddm bdo tac
phong chuyén nghiép/Staff appearance is neat

and clean, demonstrating a professional manner

Y kién dong gop khac cia Anh/Chi vé nhén vién/Other comments or suggestions

regarding the staff:

4. Quy trinh phuc vu/Service Process:

Quy trinh don tiép va hudng dan khach tai nha
hang dién ra rd rang, nhanh chong/The reception
and guest guidance process at the restaurant is

clear and efficient

Quy trinh thanh todn tai nha hang thuan

tién/The payment process is convenient

Tbc do phuc vu nhanh chong/Service speed is

prompt

Thoi gian chd doi (xép ban, ldy mén) hop
Iy/Waiting time (for seating and food collection)

is reasonable

Mon an va thic udng tai quay buffet dugc bd
sung kip thoi trong subt qua trinh phuc vu/Food
and beverages at the buffet counter are

replenished promptly throughout service
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Céc bang tén moén 4n va bién chi ddn khu vuc
léy dd an duoc dat rd rang, dé quan sat/Dish labels
and signage for food areas are clearly displayed

and easy to see

Nha hang xtr Iy tot khi xay ra sy ¢ (hét mon,
dong khach...)/The restaurant handles issues well

(out-of-stock items, crowded periods, e.g.,)

Y kién dong gop khac cua Anh/Chi vé quy trinh phuc vu cua nha hang/Other
comments or suggestions regarding the restaurant’s service process:

5. Mirc do da dang moén an/Variety of Dishes:

Thuc don nha hang c¢6 nhiéu mén an da dang
dé lua chon/The restaurant menu offers a wide

variety of dishes to choose from

Céc mén in phong phu vé loai hinh (mén
chinh, mon phy, moén chay, trdng miéng...)/The
dishes are diverse in type (main courses, side

dishes, vegetarian options, desserts, etc.)

Y kién dong gop khac ctia Anh/Chi vé mirc d6 da dang moén an ctia nha hang/Other
comments or suggestions regarding the variety of dishes at the restaurant:

Xin chan thanh cam on sy gop y cia Anh/ Chi!

Thank you very much for your valuable feedback!

Nguon: Tac gid
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2.3.2.2. M6 ta mau

Téng s6 phiéu thu vé& va hop 1&: 360 phiéu (ty 1¢ dat 100%)

Pic diém mau khao sat dya trén 360 phan hdi ghi nhan nhu sau:

- Xét theo gidi tinh, nam giéi chiém ty 1& 48,9%, trong khi nir gi6i chiém
44.7%, phén con lai 1a thudéc nhom khac.

- V& d6 tudi, khach hang muc tiéu ctia nha hang tap trung manh mé vao nhém
nguoi tré va nguoi trong do tudi lao dong (tur 18 dén 34 tuéi), chiém téng cong 65,9%.
Trong d6, nhom 25-34 tudi chiém ty 18 cao nhét (35,6%). Pay 1a nhom khach hang
c6 kha nang chi tra, yéu thich trai nghi€ém khong gian hién dai va c6 xu hudng su
dung mang x3 hoi dé chia sé trai nghiém 4m thyc. Nhém khach hang trung nién (tir
35-44 tudi) va nguoi cao tudi (trén 45 tudi) chiém khoang 27,2%, cho thiy nha hang
cling c6 strc hat nhat dinh ddi véi dbi twong gia dinh va khach hang can sy 6n dinh.

- Xét theo qudc tich, Khach hang ctia nha hang cha yéu 1a nguoi Viét Nam
(80,6%). Tuy nhién, nha hang ciing thu hut mét luong khach qubc té dang ké (gan
20%) dén tir nhiéu qubc gia khac nhau nhu An Do (6,4%), Hoa Ky, Han Qudc, Thai
Lan... Sy hién dién cua da dang cac quéc tich cho théy nha hang c6 kha nang phuc vu
khach hang da van hoa.

- V& tan suat ghé tham: Két qua cho thay 75,3% khach hang tham gia khao sat
1a khach dén nha hang 1an dau. Ty 1& khach quay lai (trén 2 lan) dat khoang 24,7%
cling 1a mot con s 6n dinh.

- V& hinh thire trai nghi¢m, khach di tu thc chiém ty 1¢ 4p dao (75,3%), trong
khi khach di theo tour chiém 36,7%. Piéu nay cho thay khach hang chu dong tim
kiém va Iyra chon Taiga nhu mot diém dén am thuc doc lap.

- V& dbi tuong di cung: Khach hang c6 xu huéng di theo nhom, trong dé phd
bién nhat 13 di cung gia dinh (43,1%) va ban bé (48,3%) hoan toan phu hop véi loai
hinh nha hang, noi uvu tién sy két ndi va sum hop.

Cdc tiéu chi lién quan dén hinh thirc trai nghiém va doi twong di ciing c6 tong
1y 16 virot qud 100% do cdu héi cho phép nguoi tra loi lwa chon nhiéu phirong dn.

2.3.2.3. Cach thirc khao sat

Khao sat duoc thuc hién chu yéu qua hinh thirc truc tuyén dé tbi wu hoa viéc

thu thap dir liéu. Tac gia da thiét ké bang hoi trén Google Forms va chuyén déi thanh
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ma QR. Cac ma QR duoc bd tri tai nhiing vi tri dé quan sat nhu ban &n, quﬁy buffet

cua nha hang Taiga nham tao sy thuan tién cho khach hang tiép can.

Nguon: Tdc gia
Hinh 2.14. M3 khao sat chat luong dich vu tai nha hang Taiga

Sau khi dung bita, trong thoi gian nghi ngoi, khach hang c6 thé chua dong st
dung thiét bi ca nhan dé quét ma va thyc hién khao sat. Hinh thirc ndy gitip khach
hang cam thiy thoai mai, riéng tu va c6 du thoi gian dé dua ra nhitng danh gia chan
thuc vé chat luong dich vu ctia nha hang.

Nhim tang ty I¢ phan hdi va mé rong doi tuong khao sat, tdc gid da nho su hd
tro tr do1 ngli nhan vién phuc vu cuia nha hang trong viéc gidi thi€u khao sat dén
khach hang. Trong qua trinh phuc vy, nhan vién s€ chu dong gioi thi¢u ngén gon vé
muc dich khao sat nham nang cao chét luong dich vu va hudng dan khach hang quét
ma QR duoc b tri s3n tai ban. Do quy dinh ndi b han ché nhan vién st dung dién
thoai ca nhan trong gio lam viéc, vi¢c tiép can khach hang dugc thyc hién hoan toan
thong qua hinh thitc huéng dan truc tiép thay vi giri lién két khao sat qua cac tng
dung lién lac.

Céch thuc nay vira dam bao tinh chuyén nghiép trong qua trinh phuc vy, vira
gitip tac gia tiép can duoc nhimg khach hang it chtl ¥ dén cac bang thong tin tai nha
hang.

Toan bo phan hoi cua khach hang dugce hé théng Google Forms ghi nhéan tir
dong va dong bd hoa vao bang dir lidu dé tac gia quan Iy va theo di.

2.3.2.4. Két qua khao sat

Sau khi xac lap dugc dac diém cua ddi tuong khao sat, tac gia tién hanh téng
hop va phan tich dit liéu thu thap dugc dé lam rd mirc do hai 1ong cua khach hang.
Két qua khao sat chi tiét dwa trén 5 nhém tiéu chi chinh dugc trinh bay cu thé nhu

sau:
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Béang 2.6. Két qua khao sat chit lugng dich vu tai nha hang Taiga
N=360 phiéu

Diém
Tiéu chi khao sat 1 2 3 4 5
TB
Chit lhrong mén in va do udng 3.88
Mon in ngon, hop khau vi 5,6% 13,1% | 13,3% | 29,4% | 38,6% | 3.83
Mon an dugc trinh bay dep
, . 1,7% 10,6% | 21,4% | 29,7% | 36,7% | 3.89
mat va hap dan
Nguyén liéu thuc pham (hai
san, rau cu) twoi moi, khong | 1,4% 5,6% | 20,3% | 33,3% | 39,4% | 4.04
¢ déu hiéu bi cii
Mobn an duge gitr ding nhiét
6,7% 12,2% | 14,4% | 30,3% | 36,4% | 3.77
dd (nong/lanh phu hop)
Céc y kién dong gop khac:

- Moén trang miéng can cai thi¢n.

- Pd an vi hoi nhat.

- M6n an nhin chung ngon nhung nhiét d0 mgt s6 mén chién khong duge ndéng gion nhu

mong doi.
Co sé vat chat 3.85
Khong gian nha hang sach sg,
3,6% 7,8% 18,3% | 32,2% | 38,1% | 3.93
thodng mat
Ban ghé bd tri hop 1y, thuin
o , 4,7% 15,9% | 12,2% | 30,2% | 37% | 3.78
tién di chuyén
Hé théng anh sang, diéu hoa,
8,3% 15,6% 89% | 30,2% | 37% | 3.71
am thanh phu hop
Dung cu in udng (chén, dila,
. 4,2% 13,3% | 142% | 33,1% | 35,3% | 3.81
ly...) day du, sach s€
Khu vuc buffet dam bao vé
. 2,2% 5% 21,1% | 32,8% | 38,9% | 4.01
sinh
Céc y kién dong gop khac:

- Biéu hoa mot s6 chd con chua mat.
- Ban ghé sip xép con chat, kho di chuyén lac dong khach.
- Am thanh to gay khé chiu khi néi chuyén.
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- Mt s6 ban ghé gb c6 dau hiéu bi lung lay, can duoc kiém tra va sira chita dé khach ngoi

thoai mai hon.

- Can in bang to hon dé khach dung tir xa c6 thé dé dang quan sat.

- Thiéu ban 4n va khach phai doi kha 1au méi c6 ban.

D6i ngii nhan vién 4.14
Nhan vién c6 thai d§ nhiét
1,1% 3,6% 13,9% | 34,7% | 46,7% | 4.21

tinh, than thién voi khach
Nhan vién sdn sang tu van va

N 0,6% 2,5% 18,3% | 36,9% | 41,7% | 4.16
ho trg khach hang
Nhan vién hiéu 16 vé mén an

, ) o 0,6% 4,4% 19,2% | 36,4% | 39,4% | 4.10
dé tu van khi can
Trang phuc gon gang, sach s¢,
dam bao tac phong chuyén | 1,4% 3,6% 16,9% | 38,1% 40% 4.11
nghiép
Céc y kién dong gop khac:

- Nhén vién can dugc dao tao thém vé cac quay buffet.

- Nhén vién rat nhiét tinh va 18 phép, tuy nhién mot vai ban méi con lung ting khi tu vn

vé cac loai bia va nudc.

- B0 tri thém nhan sy vao gio cao diém.

- M6t s6 ban nhéan vién chua ty tin khi giao tiép voi khach.

Quy trinh phuc vu 3.87
Quy trinh d6n tiép va hudéng
dan khach tai nha hang diénra | 2,5% 6,9% 19,7% | 34,7% | 36,1% | 3.95
0 rang, nhanh chong
Quy trinh thanh toan tai nha
‘ 1,1% 6,9% | 20,8% | 34,4% | 36,7% | 3.98

hang thuan tién
Téc d6 phuc vu nhanh chéng 2,8% 8,3% 20% 34,7% | 34,1% | 3.88
Thoi gian cho doi (xép ban,

, 4,7% 11,7% | 18,3% | 31,7% | 33,6% | 3.77
lay moén) hop 1y
Mon in va thirc ubng tai quay
buffet duge bo sung kip thoi | 4,4% 12,2% | 16,4% | 33,3% | 33,6% | 3.79

trong sudt qua trinh phyc vu
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Céc bang tén mon in va bién
chi din khu vuc ldy d0 an| 3,3% | 10,6% | 14.4% | 34,7% | 36,9% | 3.91

duoc dat ro rang, dé quan sat

Nha hang xtr 1y tt khi xay ra
su cdb (hét mon, dong| 2.8% | 97% | 21,4% | 33,9% | 32,2% | 3.82
khéch...)

Céc ¥ kién dong gop khac:

- Trong gid cao diém, thiéu mudng diia nhung van chua dugc bd sung kip thoi.
- Viéc refill mén dn can nhanh hon vao gid cao diém.

- T6i phai xép hang kha 1au tai mot sé quay buffet.

- Quy trinh check-in va sip xép ban tuong ddi nhanh.

Mirc d§ da dang mén an 4.13

Thuc don nha hang c6 nhiéu
, 1,7% 5,6% 14,4% | 37,8% | 40,6% | 4.10
moén an da dang dé lya chon

Céc moén an phong ph vé loai
hinh (mén chinh, mén phy, | 0,8% 5,6% 14,2% | 38,6% | 42,2% | 4.16

moén chay, trang miéng...)

Céc y kién dong gop khac:
- Thyc don nhin chung kha da dang, tuy nhién nén bd sung thém nhiéu mén méi dé phu
hop voi nhiéu nhém khach hang hon.

- T61 mong mudn thuc don c6 thém nhiéu mén dic trung hon dé tao su khac biét.

Nguon: Két qud khdo sdt

Nhin chung, két qua khao sat cho thay chat lugng dich vu tai nha hang Taiga
nhan dugc nhitng phan hoi tich cuc tir phia khach hang, v6i diém trung binh (DTB)
clia tit ca cac nhom tiéu chi déu nam trong ngudng kha tét. Ty 1é dénh gid tich cuc
(mirc 4-5) & hau hét cac tiéu chi déu trén 65%, cho thidy mirc d6 hai long tuong dbi
cao. Trong do, doi ngli nhan vién (DTB: 4.14) 1a nhom ti€u chi nhan dugc sy hai long
cao nhét tir khach hang. Nguoc lai, co s¢ vat chat (PTB: 3.85) 1a nhom c6 diém thap
nhét, tuy nhién van nam trong mirc danh gia tich cuc.

Doi ngii nhan vién (DTB: 4.14): Nhom tiéu chi nay dugc danh gia cao vai ty
1¢ 16n phiéu ¢ mirc 4 va 5 dao dong tir 75-80%, noi bat 14 thai do nhiét tinh, than thién
(4.21) va su hd tro trong qua trinh st dung dich vu (4.16). Piéu nay cho thdy nha
hang da xay dung dugc phong cach phuc vu tich cuc va chuyén nghiép. Tuy nhién,
diém sb thip hon & tiéu chi hiéu biét vé mon an (4.10) cung véi cac ¥ kién phan hoi
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vé viéc nhan vién con lung ting khi tw van cho thay chat lwong chuyén mén chua
ddng déu, dic biét ddi voi nhan vién méi. Py 1a van dé can duoc chi trong thong
qua dao tao chuyén sau nham dam bao tinh nhat quan trong chét luong phuc vy, nhét
1a trong bdi canh phuc vu khach quéc té.

Nhoém tiéu chi vé chét luong va sy da dang mon an, dd uéng dugc khach hang
danh gia kha tich cyc. Trong d6, mirc d6 da dang mon an dat (DTB: 4,13), cho thay
thuc don phong phti va dap (mg tot nhu cau cua nhiéu nhém khach hang. Tuy nhién,
mot sb ¥ kién cho rang thuc don chua dugce d6i méi thudng xuyén, cin bd sung thém
moén méi va nang cao chat lwong mon trang miéng dé tang tinh hip din. Bén canh
d6, chat luong mon an va dd uéng dat (DTB: 3,88), phan 4nh murc d6 hai long & mic
kha. Mic du chat lugng nguyén liéu duoc danh gia tot (BTB: 4,04), cac tiéu chi vé
huong vi (BDTB: 3,83) va nhi¢t d0 mon an (BDTB: 3,77) con thép hon, cho théy cong
tac giit nhiét va hoan thién moén &n trong qua trinh phuc vu buffet van can dugc cai
thién nham nang cao trai nghiém am thyc ctia khach hang.

Quy trinh phyc vu (BTB: 3.87): Tiéu chi nay phan anh rd cac van dé trong van
hanh, dic biét vao gid cao diém. Mic du cac quy trinh co ban nhu dén tiép (3.95) va
thanh toan (3.98) duoc danh gia kha tot, nhung cac yéu td lién quan dén trai nghiém
thuc té nhu thoi gian cho (3.77), bd sung moén (3.79) va xu 1y tinh hudng (3.82) lai
chua dat ky vong. M6t sb phan hoi cho thay khach hang phai chd ban 1au, thiéu dung
cu an udng hodc phai xép hang tai mot s6 quay buffet trong gio cao diém. Piéu nay
cho thdy nha hang van con gip kho khin trong viéc diéu phdi nhan sy, kiém soét luu
lugng khach va chii dong bd sung ngudn luc trong thoi gian dong khach. Néu khong
dugc cai thién, nhitng van dé nay c6 thé anh huéng dén trai nghiém chung cta khach
hang.

Co so vat chat (PTB: 3.85): Pay 1a nhom tiéu chi c6 diém thap nhat. Du khu
vuc buffet duoc gilt vé sinh tot (4.01), cac tiéu chi vé 4nh sang, am thanh (3.71) va
b6 tri khong gian (3.78) lai chua thyuc sy dap tmg tot nhu cau trai nghiém ctia khach
hang. Cac phan hoi vé viéc diéu hoa chua di mat, am thanh 16n, 16i di chat khi dong
khach hay mot s6 ban ghé c¢6 dau hiéu xudng cap cho thiy nha hang dang gip han
ché trong viéc t6i uvu khong gian phuc vu ciing nhu cong tac bao tri co sé vat chat.
Ngoai ra, tinh trang thiéu ban vao gid cao diém ciing phan anh ap luc cong suit phuc

vu 16n cua nha hang trong nhiing thoi diém dong khéach.
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Mic du diém trung binh cao nhung van tén tai mot lwong nhé phiéu danh gia
¢ mirc 1 (R4t kém) va 2 (Kém), dao dong tuy theo ting tiéu chi, tip trung nhiéu &
muirc 2 va 3 trong mot s6 trudng hop. Sy xuét hién cia cac con sé phan anh nhitng sai
sot cuc bo trong van hanh hodc cac tinh hudng qué tai khach hang chua duoc xir 1y
triét dé. Pay 1a nhitng van dé can duoc nha hang wu tién xem xét va khic phuc trong
cac dé xuét giai phap tiép theo.

2.4. Panh gia chung vé chit lwong dich vu nha hang Taiga

Sau qua trinh tim hiéu thyc té quy trinh van hanh va phan tich két qua khao
sat tir 360 thuc khach, tac gia xin dua ra nhitng danh gia tong quat vé vu diém va
nhirg mit con han ché cua nha hang Taiga nhu sau:

2.4.1. Uu diém:

D0i ngii nhan vién

Maic du phai ddi mat véi ap luc phuc vu luu luong khéach khéng 16 1én dén
hang nghin ngudi moi ngay, nhan vién van duy tri duoc thai d6 chuyén nghiép va 6n
dinh trong qua trinh phuc vu. Khach hang dac biét danh gid cao sy nhiét tinh, than
thién va 1& phép cua doi ngil nhan vién. Picu nay cho thay nha hang da chi trong t6t
dén cong tac dao tao va xdy dyng vin hoa phuc vy hudng dén khach hang. Nho do,
nhan vién tré thanh yéu td quan trong gép phan tao 4n tuong tich cuc va nang cao trai
nghiém chung, ngay cé trong diéu kién dong khach.

Sw da dang va ban sic Am thuc

Thuc don "Tét Buffet" hon 90 mén dn di dap tng t6t ky vong cta thuc khach
vé su phong phtl, da dang vé&i nhiéu moén an thudc cac nhom khac nhau nhu mén
néng, moén ngudi, moén chay, mén trang miéng va d6 udng. Cac mén an mang dam
huong vi 4m thyc Viét Nam nhim dap tmg nhu cu cua ca khach noi dia va khach
quéc té. Viéc cha trong lua chon nguyén liéu twoi méi va dam bao chét luong ché
bién d3 gop phan tao sy yén tim va hai 10ng cho thuc khach.

Quy trinh phuc vu chuyén nghiép

Nha hang da thiét 1ap dugc cac quy trinh phuc vu co ban. Bac biét, cac khau
mang tinh doc 1ap nhu don tiép va thanh toan duoc thyuc hién rat tron tru, tao an tuong
tot ban du cho thuc khach.

2.4.2. Nhitng han ché va nguyén nhin
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bé danh gia toan dién chét lugng hoat dong phuc vu buffet tai nha hang, bén

canh nhirng két qua dat duoc, can nhin nhan mdt cach khach quan céc han ché con

t6n tai trong qua trinh van hanh. Nhitng han ché nay xuat phat tir nhiéu nguyén nhan

khac nhau lién quan dén chat lugng mon an, ngudn nhan luc phuc vu, co sé vat chat

cling nhu cong tac phdi hop giita cac bd phan. Cu thé nhu sau:

Bang 2.7. Nhitng han ché va nguyén nhan anh huéng dén hoat dong phuc vu buffet

tai nha hang Taiga

Han che

Nguyén nhan

Vé chat
lwgng

mon an

- Nhi¢t d0 mon an chua duoc duy
tri 6n dinh, ddc bigt ddi voi cac
mon chién, anh hudong dén d6 nong
gion va chat lugng cam quan cua

mon an.

- Huong vi mén an chua tao dugc
dau an dic trung riéng, con mang
tinh ph6 thong nham phuc vu so

dong khach hang.

- Chat lugng moén an c6 xu hudng
giam trong cac khung gio cao diém

phuc vu.

- Thue don buffet c6 quy mé 16n voi s6
lugng moén an da dang, gay kho khan
cho viéc kiém soat dong déu chit lugng
va nhiét do mon an.

- Hé thdng thiét bi gitr nong va ham
néng moén dn hoat dong chua thuc su
6n dinh; dong thoi khong gian st dung
diéu hoa nhiét d6 khién mon an dé bi
thét thodt nhiét.

- Nha hang chu yéu phuc vu theo md
hinh buffet dai tra nén khau vi moén an
duoc xiy dung theo xu hudng phd
thong, chua tip trung phat trién cac
moén mang tinh dac trung riéng.

- Khéi lugng ché bién 16n va lién tuc
trong thoi gian cao diém tao 4p luc
dang ké 1én bo phan bép, anh hudng
dén kha ning duy tri chat lugng mén an

ddng déu.

Vé co so

vat chat

va cong

cu dung
cu

(CCDC)

- Hé thdng diéu hoa chua dap tng
hiéu qua nhu cau lam mat trong
diéu kién cong suit phuc vu 16n;
am lugng am thanh tai mot s6 thoi
diém chua phu hop véi khong gian

dung bira.

- Lugng khach tap trung dong trong cac
mua du lich cao diém khién co s¢ vat
chit va trang thiét bi thuong xuyén hoat

dong trong tinh trang qua tai.

64



- Khéng gian b tri ban ghé con
han ché khi lugng khéach ting cao;
mot s6 ban ghé c6 dau hiéu xubng
cap sau thoi gian dai sir dung.

- M6t s6 cong cu dung cu va trang
thiét bi phuc vu hoat dong nha
hang chwa dugc dam bao day du va
dé)ng b0, nhu xe déy cil, thiéu chén
dia hoidc thiét bi bao quan gap su

cO.

- Cong tac kiém tra, bao tri va thay thé
trang thiét bi chwa dugc thuc hién dinh

ky va kip thoi.

- Thiét ké khong gian phuc vu va hé
thdng 4m thanh ban dau chwa thyc su
t61 wu cho mo hinh buffet c6 quy md

cong suat lon.

Vé chat
lwgng
ngudn

nhan luc

phuc vu

- Kha nang tu van chuyén sau vé
san pham, dac biét doi voi cac loai

bia va do uong, con han che.

- Mdt s6 nhan vién con thiéu sy
chu dong va linh hoat trong viéc
huéng dan khach sir dung quiy
buffet ciing nhu giao tiép voi
khach quéc té.

- Chat lwong phuc vu gitra cac nhan
vién chua dong déu; trong thoi
diém dong khach, nhan vién
thuong uvu tién cong tac don dep va
bd sung moén an nén mirc 46 cham
soc khach hang chua dugc dam

bao.

- Nha hang sir dung ty 1€ 16n lao dong
thoi vu va sinh vién 1am thém nham dap
ung tinh mua vu cda hoat dong du lich,
dan dén bién dong nhan su twong ddi
cao.

- Thoi gian dao tao ngin, chi yéu tap
trung vao tac phong va quy trinh co
ban, chua di diéu kién dé nang cao kién
thirc thuc don, k¥ ning giao tiép va xir
ly tinh hudng thyc té.

- Ap luc cong viée gia ting trong cac
khung gid cao diém anh huong dén tim
ly, tac phong va chét lugng phuc vu ctia

nhén vién.

vé quy
trinh van
hanh va
phdi hop
giira cac

bo phan

- Su phdi hop giita cac bd phan
bép, phuc vu va sanh trong thoi
gian cao diém chua thyc sy nhip
nhang.

- Téc d6 bd sung moén an (refill) va
dung cu an uéng con cham, gay dut

gay trai nghiém cua khach.

- Nha hang chua xay duyng dugc quy
trinh van hanh chuan (SOP) riéng cho
cac tinh hudng qua tai.

- Thiéu dinh huéng rd rang trong phan
cong nhiém vy va t6 chirc ludng giao
thong di chuyén.

- Cong tac dy bao luong khach va diéu

phoi nguon luc nhu nhan sy, moén an va
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- Ludng di chuyén van chuyén mén | cong cu dung cu con thiéu tinh linh hoat
an cuia nhan vién bi chong chéo véi | trong tirng thoi diém phuc vu.

16i di ctia khach hang.

Nguon: Tdc gid tong hop tir khéo sdt, quan sdt thye té

TIEU KET CHUONG 2

Trong Chuong 2, khéa luan di tién hanh phan tich thuc trang hoat dong phuc
vu buffet tai nha hang thong qua céc ndi dung nhu quy trinh phuc vu, chat lugng moén
an, chat luong doi ngili nhan vién, co sd vat chat — cong cu dung cu va cong tac phéi
hop gitra cac b phan trong qua trinh van hanh. Qua qua trinh khao sat va danh gia
thuc té, co thé nhan thﬁy nha hang da dat dugc nhiéu két qua tich cuc trong viéc dap
g nhu ciu khach hang, xay dung khong gian phuc vy so6i dong va duy tri kha ning
phuc vu s6 luong 16n khach du lich, dac biét trong cac mua cao diém.

Bén canh nhirng uu diém dat dugc, hoat dong phuc vu buffet tai nha hang van
con ton tai mot sd han ché nhit dinh nhu chat luong mon an chua déng déu trong gio
cao diém, k¥ nang phuc vu cua nhan vién chua thuc su déng nhét, co so vat chat va
cong cu dung cu c6 ddu hiéu qua tai, cung v6i d6 1a su phdi hop gitta cac bd phan
chua thuc su hiéu qua trong nhing thoi diém dong khach. Nhitng han ché nay xuét
phat tu nhiéu nguyén nhan lién quan dén cong tac quan 1y van hanh, dao tao nhan sy,
bao tri co s& vat chat va xay dung quy trinh phuc vu phi hgp véi mé hinh buffet cong
suét 16n.

Tt nhitng van dé da duoc phan tich & trén, Chuong 3 s& tip trung dé xuit cac
giai phap nham nang cao chét lugng hoat dong phuc vu buffet tai nha hang, gop phan
cai thién trai nghiém khéach hang, nang cao hi€u qua van hanh va ting cuong niang

luc canh tranh cua nha hang trong thoi gian téi.
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CHUONG 3. MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHAT LUQNG
DICH VU CUA NHA HANG TAIGA
3.1. Co s& dé xuit giai phap nhim nang cao chat lwong dich vu ciia nha hang
Taiga
3.1.1. Tam nhin chién lwoc ciia Sun Group, Sun World Ba Na Hills va dinh
hwdng phdt trién ciia nha hang Taiga trong néng cao chit liwong dich vu

TAm nhin chién hrge ciia tip doan Sun Group

Trong nhitng nim gan ddy, nganh du lich Viét Nam dang c6 su chuyén dich
manh theo huéng chit luong cao, hién dai va 1ay trai nghiém khach hang 1am trung
tam. Pinh huéng nay ciing duoc thé hién rd trong Quyét dinh sé 147/QP-TTg ngay
22/01/2020 cua Thu tuéng Chinh phii phé duyét Chién luge phat trién du lich Viét
Nam dén nam 2030, mdt trong nhitng ndi dung quan trong dwgc nhan manh viéc ning
cao chat luong san pham, dich vu va diy manh tng dung khoa hoc cong nghé trong
nganh dich vu du lich.

Trong bbi canh d6, 1a mot trong nhitng tip doan hang dau trong linh vuc du
lich - nghi dudng - giai tri tai Viét Nam, Sun Group dinh hudng phat trién dya trén
triét Iy “Chat luong - Pang cp - Khac biét”, tap trung dau tu cac cong trinh mang
tinh biéu tuong két hop gitta du lich, van hoa, kién tric va trai nghiém dich vu cao
cap. Khong chi hudng dén muc tiéu thu hit khach du lich, Sun Group con chd trong
xay dung h¢ sinh thai trai nghiém toan dién, noi chét lwong phuc vu va cam xtc ctua
khach hang duoc xem 1a yéu tb cdt 151 trong viéc khing dinh thuwong hiéu.

Dinh huéng ctia Sun Group khong ding lai & viéc xdy dung cac diém tham
quan don thudn ma huéng dén hinh thanh hé sinh thai du lich dong bd, noi mdi dich
vu déu gop phan tao nén trai nghiém tong thé cho du khach. Vi viy, chat lugng phuc
vu, tinh chuyén nghiép cua d6i ngii nhan vién va kha ning tao ddu 4n cam xtc cho
khach hang luén dugc xem 13 nhitng yéu td quan trong trong qua trinh van hanh va
phat trién thuong hiéu.

Pinh hwéng phat trién ciia Sun World Ba Na Hills

La mot trong nhitng khu du lich trong diém ctia Sun Group tai mién Trung,
Sun World Ba Na Hills dugc dinh huéng phét trién theo mé hinh khu du lich - nghi

dudng - vui choi gidi tri mang tam quoc t€. Vi loi thé vé khi hau, canh quan thién
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nhién va hé théng cong trinh dic sic, Ba Na Hills khong chi huéng dén muyc tiéu thu
hut khach du lich ma con chu trong nang cao chat luong trai nghiém tai diém dén.

Bén canh viéc dau tu vao hé théng cap treo, kién trac, 1& hoi va céac hoat dong
gidi tri, Sun World Ba Na Hills con dac bi¢t quan tam dén linh vue dich vy 4m thuc.
Trong xu hudng du lich hién dai, hoat dong an uéng khong con don thuan dap Ung
nhu cdu thiét yéu ma di tr& thanh mot phan quan trong trong trai nghiém cia du
khach. Chinh vi vay, hé théng nha hang tai Ba Na Hills dugc phat trién theo huong
da dang hoa phong cach phuc vy, ning cao chat lugng mon in va ting cuong yéu to
van héa trong khong gian am thuc.

Ngoai ra, voi lugng khach rat 1on vao mua cao diém, Sun World Ba Na Hills
cling dit ra yéu cau cao vé kha ning van hanh dong bo giita cic bo phan nham dam
bao chat luong dich vu 6n dinh. Didu nay doi hoi cac don vi truc thude phai khong
ngurng cai thién quy trinh phuc vy, nang cao nang luc nhan su va hoan thién co s¢ vat
chat k¥ thuat dé dap tng nhu cau ngay cang cao ctia du khach trong nudc va quéc té.

Pinh hwéng phat trién ciia nha hang Taiga

Trén co s¢ dinh hudng chung cua Sun Group va Sun World Ba Na Hills, nha
hang Taiga dugc xdy dung nhu mot khong gian 4m thyc mang dam ban sic vian hoa
Viét Nam thong qua md hinh “Tét Buffet”. Nha hang khong chi phuc vu nhu cau an
ubng ma con hudéng dén viéc tao ra trai nghiém van hoa cho du khach thong qua
khong gian trang tri, mén an truyén théng va phong cach phuc vu mang dau 4n Viét
Nam.

Trong h¢ sinh thai dich vy cua Ba Na Hills, Taiga dong vai tro 1a mot trong
nhimng diém nhan veé trai nghiém am thuc. Viéc phat trién moé hinh buffet theo chu dé
vin hoéa khong chi gbp phan gia ting gi tri cho khu du lich ma con hd trg quang ba
hinh anh 4m thyc Viét Nam dén vé6i du khach qudc té.

Tuy nhién, do dac thu phuc vu $6 luong khach 16n moi ngay, dac biét vao cac
khung gid cao diém, nha hang ciing d6i mat vai nhiéu ap lyc trong qua trinh van hanh.
Vi vay, muc tiéu phat trién cta Taiga trong giai doan hién nay khong chi tap trung
vao hiéu qua kinh doanh ma con hudng dén nang cao chét luong dich vy theo hudng
6n dinh, chuyén nghiép va dong bo hon.

Ngoai yéu cau vé chit luong phuc vu, Taiga ciing can tiép tuc phat huy ban

sdc riéng ciia mo hinh “Tét Buffet” nhiam tao su khac biét so v4i cac nha hang buffet
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thong thuong. Pay khong chi 1 yéu té gop phan nang cao trai nghiém cho du khach
ma con gitip nha hang xay dung hinh anh riéng trong hé thdng dich vu 4m thuc tai Ba
Na Hills.

Nhu vy, dinh hudng phat trién ciia nha hang Taiga dugc xdy dung trén co s
gin két v6i chién luge phat trién chung ctia Sun Group va Sun World Ba Na Hills.
DAy ciing chinh 13 co s¢ quan trong dé dé xuit cac giai phap ning cao cht luong dich
vu ctia nha hang trong cac phan tiép theo.

3.1.2. Xu hwéng thi trwong va yéu cau ciia du khdch hi¢n nay

Sy phat trién manh mé& cta nganh du lich Viét Nam trong nhitng nim gan day
d3 1am thay d6i dang ké nhu cau va hanh vi tiéu dung cta du khach. Néu trudc day
khach hang chi quan tdm dén viéc an no va nghi ngoi thi hién nay ho chu trong nhiéu
hon dén trai nghiém tong thé, chat lwong phuc vu va cam xuc trong sudt qua trinh sir
dung dich vu. P6i v6i nha hang Taiga - mot nha hang buffet nam trong khu du lich
Sun World Ba Na Hills - viéc ndm bat xu hudng thi truong va yéu cau thuc té cua du
khach 14 co s& quan trong dé dé xuat cac giai phap nang cao chat lugng dich vu phu
hop véi thuc tién van hanh hién nay.

3.1.2.1. Xu huong thi truong

Sw gia ting manh vé s6 lrong khach du lich

Trong nhiing nim gan day, Sun World Ba Na Hills tré thanh mét trong nhirng
diém du lich noi bat tai Viét Nam, thu hat lugng 16n khach noi dia va qudc té mdi
ngay. Sau giai doan phuc hdi du lich, lwvong khach qudc té dén Pa Ning néi chung va
Ba Na Hills néi riéng tang nhanh, dac biét 1a khach Han Qubc, An Do, Thai Lan,
khach Chau Au. Bén canh do, luong khach ndi dia di theo gia dinh, cong ty hodc tour
doan van duy tri 6n dinh. Piéu nay khién nha hang Taiga thudng xuyén phai phuc vu
v6i cong suat 16n, dic biét vao mua cao diém va cac khung gio tap trung khach dong.

Su gia tang $b luong khach vira mang lai co hdi phat trién doanh thu, vira tao
ap lyc 16n ddi voi quy trinh van hanh cua nha hang. Néu viéc phdi hop giita cac bo
phan khong déng b6 s& dé dan dén tinh trang cham bo sung moén an, thiéu dung cu
phuc vu hodc Un tic trong khong gian buffet. Py ciing 1a mot trong nhiing han ché
da dugc chi ra trong phan phan tich thuc trang clia nha hang Taiga.

Xu hudéng ca nhan héa trii nghiém cia khach hang

69



Thi truong du lich hién nay khong con mang tinh dong nhat ma ngiy cang
phan héa manh theo tirng nhom khach hang khéc nhau. Du khach khong con hai long
vo1 cac dich vy mang tinh dai tra ma mong mudn duogc phuc vu theo nhu cau va so
thich riéng. D6i v6i khach trong nude, dic biét 1a khach di theo gia dinh hodc doan
dong nguoi, ho thuong quan tam dén toc do phuc vu, khau vi phu hop, su déy du cua
mon n va khong gian 4m cing. Trong khi d6, khach quéc té lai chéi trong nhiéu hon
dén tinh chuyén nghiép, su 16 rang trong théng tin moén an, vé sinh an toan thuc pham
va kha ning giao tiép ngoai ngit ciia nhan vién.

Xu huéng nay doi hoi nha hang Taiga khong chi dam bao chét luong moén dn
ma con can linh hoat trong cach phuc vu dé phu hop voi timg ddi twong khach hang
khéc nhau.

Xu hwéng am thwe trai nghiém

Ngay nay, hoat dong dn udng trong du lich khéng chi nham dap tmg nhu cau
thiét yéu ma con tr& thanh mot phan quan trong trong hanh trinh khdm pha vin hoa
ctia du khach. Nhiéu khach hang mong mudn dugc trai nghiém khong gian mang ban
sic dia phuong, tim hiéu vé mon an truyén thong va quan sét truc tiép qua trinh ché
bién mén an.

Pay 1a loi thé 16n d6i véi nha hang Taiga khi so hitu mé hinh “Tét Buffet”
mang dam nét van héa Vi¢t Nam. Tuy nhién, dé tao duge diu 4n 15 rang hon, nha
hang can chi trong ning cao trai nghiém thong qua cach bai tri mon an, khong gian
phuc vu, quiy ché bién tai chd va su twong tic gitta nhan vién voi khach hang.

Ap lue tir cong nghé va danh gia truc tuyén

Mot xu hudng quan trong khac 13 sy phat trién manh cua cac nén tang danh
gia truc tuyén nhu Google Reviews, TripAdvisor, TikTok hodc Facebook. Trudc khi
st dung dich vy, du khach thuong tham khao danh gia tir nhitng khach hang trude do.
Sau khi trai nghiém, ho ciing d& dang chia sé cam nhan hoic phan hoi cong khai trén
mang xa hoi.

Diéu nay tao ap luc rt 16n cho cac nha hang trong viéc duy tri chat luong phuc
vu 6n dinh. Chi mot s sai s6t nhé nhu moén an ngudi, phuc vu cham hoac thai do
nhan vién khong tot ciing c6 thé anh huong tryc tiép dén hinh anh thuong hiéu cua

nha hang.
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3.1.2.2. Nhitng yéu cau ciia khdach hang hién nay

Theo quéc tich va ddi twong khach

DG6i véi khach Viét Nam

Khach Viét Nam thuong di theo nhom gia dinh, doan du lich hodc cong ty nén
¢6 nhu ciu cao vé toc do phuc vu va su dﬁy du cua mon an. Ho uu tién cac mon an
¢6 hwong vi ddm da, quen thudc va mong mudn khong gian mang cam giac gan giii,
am cung. Ngoai ra, khach Viét ciing thudng quan tdm dén su nhanh chéng trong viée
don ban, bd sung mon an va thai do than thién cua nhan vién.

Déi véi khdch quoc té

Khach quéc té nhu Han Qudc, An Do, Au My thudng ¢ yéu cau khit khe hon
vé tinh chuyén nghiép trong phuc vu. Ho dac biét quan tam dén vé sinh an toan thuc
pham, ngudn gdc nguyén liéu, sy sach s& cua khong gian va kha ning giao tiép bang
ngoai nglt ctia nhan vién.

Bén canh do, khach qudc té thuong mong mubn duoc gidi thidu vé moén an
truyén thong Viét Nam, cach ché bién hodc ¥ nghia vin héa ciia moén an. Vi vdy, nhan
vién khong chi can phuc vu tot ma con phai c6 kién thic co ban dé tu van va hd tro
khach hiéu qua hon.

Theo dd tudi

Khach tré (Gen Z, Millennials)

Nhom khéch tré hién nay khong chi quan tdm dén chat lugng mon an ma con
chu trong dén trai nghiém tong thé khi str dung dich vu. Ho c¢6 xu huéng danh gia cao
khong gian mang tinh thim my, cach trinh bay mén an dep mat, khu vuc check-in 4n
tuong, két ndi Wi-Fi 6n dinh va cac hinh thirc thanh toan hién dai, tién loi. Ngoai ra,
day cling 1a nhém khach thuong xuyén chia sé trai nghiém trén mang xa hoi, vi vay
hinh 4anh thuong hiéu va trai nghiém truc quan tai nha hang c6 anh hudng 16n dén
kha nang quang ba va thu hut khach hang maoi.

Khdch trung nién va cao tudi

Nguoc lai, khach trung nién va cao tudi thuong wu tién su thoai mai, an toan
va phu hop v6i sttc khde trong qua trinh dung bira. Nhém khéach nay cé xu hudng
quan tdm nhiéu dén chét lwvong moén an nhu mén an phai néng, dé an, it ddu md va
phu hop khau vi. Béng thot, ho cling danh gid cao thai do phuc vu lich su, su quan

tam va ho tro tan tinh tir nhan vién trong subt qua trinh sir dung dich vu.
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Theo mua va thoi diém phuc vu

Miia cao diém va gio cao diém

Vao mua du lich hoic cac khung gio déng khach, yéu cau 16n nhat cua khach
hang 14 tbc d6 phuc vu va kha ning duy tri chit lugng 6n dinh. Khach mong muén
moén an duge bd sung nhanh chong, dung cu dn udng ludn day da va khong phai chd
doi qua lau.

Trong diéu kién luong khach ting dot bién, néu quy trinh van hanh khong hop
ly s& d& x4y ra tinh trang un tic, thiéu mon an cuc bd hodc cham don ban, lam giam
muc do hai long cia khach hang.

Theo diéu kién thoi tiét tai Ba Na Hills

Do dic diém khi hau lanh va d6 4m cao tai Ba Na Hills, khach hang co6 yéu
cau rit cao vé viéc gilt nhi¢t mon an. Nhirng mon an bi ngudi, mat do gion hodc thay
do6i huong vi s€ anh hudng truc tiép dén trai nghi¢m am thuc cua thuc khach.

Diéu nay cho thiy viéc kiém soat nhiét d6 mén an, thoi gian trung bay va hé
théng gilr nhi¢t dong vai tro dac biét quan trong ddi véi chat luong dich vu buffet tai
nha hang Taiga.

Nhin chung, xu hudng thi trudng va yéu cau cia du khach hién nay cho thay
khach hang ngay cang khét khe hon trong viéc danh gia chét luong dich vu. Vi vay,
nha hang Taiga khong chi cin dam bao chit lwong mén an ma con phai nang cao tinh
chuyén nghiép, kha ning van hanh va trai nghiém tong thé nham dap tng nhu cau da
dang ctia khach hang trong bdi canh canh tranh du lich ngay cang cao.

3.2. Mt s6 giai phap nhim nang cao chat lwong dich vu clia nha hang Taiga

Trén co sd nhitng han ché va nguyén nhan da duoc phan tich & chwong 2, viéc
dé xut mot s6 giai phap nham ning cao chat lugng dich vu tai nha hang Taiga 13 can

thiét nham cai thién hiéu qua hoat dong va nang cao mirc do hai long ctia khach hang.
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Bang 3.1. Mot s6 giai phap nham nang cao chét lugng dich vu ciia nha hang Taiga

Co sé dwa ra gidi phap

Giai phap dé xuét

1. Pht trién thwc don va néng cao chit liwong mén in

Chit lwong mén in chwa duoc
duy tri on dinh trong qua trinh
phuc vu

- Khach hang phan anh tinh trang
moén in ngudi, thay doi huong vi

khi gilr nhiét 1au, giam d¢ gion.

- Hé théng diéu hoa cong suét 16n
lam mon an that thoat nhiét nhanh.
Chit lwong mén in chua dong
déu trong gio cao diém

- Ap lyc ché bién sé luong 16n
trong thoi gian ngan lam giam kha
ning kiém soat chat lugng mon an.
- Xuét hién tinh trang mén an qua
man, thay doi huong vi

- Quy trinh ché bién con phu thudc
nhiéu vao kinh nghiém ca nhéan cta

dau bép.

Khach hang ngay cang chu trong
dén trai nghiém dich vu tong thé
- Khach du lich, dac biét 1a khach

qudc té, quan tAm dén tinh twong

Kiém soat nhi¢t d9 va thoi gian trung bay mén éin

- Trang bj thiét bi giit nhiét chuyén dung cho timg
nhom moén in. Str dung dén hong ngoai d6i véi mén
chién nham duy tri d6 néng gion. Sir dung thiét bi
gilr nhiét co kiém soat d6 4m ddi véi mon nude va
moén kho. Quy dinh thoi gian trung bay tdi da cua
mon an trén quay buffet (khoang 30—45 phuat), sau
thoi gian ndy can thay moi nham dam bao chat lugng
cam quan va huong vi.

- Str dung xe déy giir nhiét c6 nap day kin dé han ché
that thoat nhiét trong qua trinh van chuyén mén an.
Chuén héa quy trinh ché bién va kiém soat van
hanh bép

- Xay dyng quy trinh ché bién tiéu chuan cho ting
mon an.

+ Quy dinh cy thé dinh luong nguyén liéu.

+ Tiéu chuan hoa thoi gian va nhiét do ché bién.

+ Théng nhét phuwong phép trinh biy mén an.

+ Tang cudng kiém tra vé sinh an toan thuc pham tai
khu vire bép.

+ Kiém soat chit ché ngudn nguyén liéu dau vao va
gidy kiém dich d6i v6i thyc pham tuoi sng.

+ Thuc hién kiém tra dinh ky quy trinh van hanh
nham dam bao chét luong phuc vu 6n dinh trong gid
cao diém.

Phit trién mé hinh ché bién tai chd (live cooking)

- T6 chuc cac quay ché bién truc ti€p tai khu vuc

buffet.
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tdc va trai nghiém van hoda trong
qua trinh dung bira.
- Mén an @é€ lau trén quay line lam

giam chét luong va strc hap dan.

Hwong vi moén an con mang tinh
pho thong, chwra tao diu 4n riéng
- Nha hang phuc vu buffet dai tra
nén khau vi duoc xay dung theo
hudng phu hop véi sé déng khach
hang.

+ Ché bién cac moén nhu banh xéo, goi cudn, thai thit
nudng ngay trudc mat khach hang.

- Pam bao mén an ludn ndng va giit dugc chat luong
khi phuc vu.

- Tang tinh tuong tac giita dau bép va thuc khach.
Ca nhan héa trai nghiém hwong vi cho khich
hang

- Thiét 1ap cac quiy gia vi riéng biét tai khu vuc
buffet. B6 sung bang hudng dan sir dung bang nhiéu

ngon ngtr.

2. Hoan thién co sé vit chit va cong cu dung cu

Hé thdng co sé vat chat hoat
dong chwra toi wu trong diéu ki¢n
cong suit phuc vu Ién

- Hé thdng diéu hoa chua dap tng

hi€u qua trong giod cao diem.

- Am luong hé théng am thanh tai
mot s6 thoi diém chua phu hop véi
khong gian dung bira.

- Khong gian b tri ban ghé con

han ché khi luong khach tang cao.

- Mot s6 ban ghé c6 dau hiéu
xudng cdp sau thoi gian dai su
dung.

Co sé vat chit, trang thiét bi
chwa dong bd va thwong xuyén
xday ra hw hong trong qua trinh
van hanh

- Mot s6 cong cu dung cu chua
dam bao day du va dong bo, xe day
phuc vu xubng cép, giy tiéng on va

mat an toan khi van hanh.

T6i wu héa khong gian phuc vu va hé thong tién

nghi

- Piéu chinh va bao tri hé thong diéu hoa dinh ky,
dam bao kha ning 1am mat 6n dinh trong gio cao
diém.

- Piéu chinh 4m luong hé thdng am thanh theo timg
khung gio nham dam bao khong gian ding bira phu
hop (tranh qua on hodc qua nho).

- Ra soat, sip xép lai bd tri ban ghé theo hudng linh
hoat, tdng kha nang phuc vu khi lugng khéach ting
cao.

- Thay thé dan cac ban ghé di xubng cip nham dam

bao tinh thAm m¥ va an toan cho khach hang.

B0 sung, thay méi va chuan héa cong cu dung cu

phuc vu

- Thay thé xe day phuc vu bang loai inox chiu lyuc
cao, c6 banh xe giam chin va khéa an toan. B6 sung

du phong cong cu dung cu (10-15%) dé dam bao

khong gian doan hoat dong khi xdy ra hu héng.
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- Mot s6 thiét bi bao quan va ham
néng gip su cd bit ngd trong qua
trinh str dung.

- Ly, tach, sanh st ¢o tinh trang sut
mé, xudng cip. Khin lau ban bj 6
mau, rach, khong con dam bao vé
sinh va thim my.

Cong tac bao tri, vé sinh va quan
1y thiét bi chwa dwoc thuc hién
dong bd va Kip thoi

- Mt s6 khu vue vé sinh chua dam
bao triét dé (tuong gd, ké, kinh...).
Thiét bi dé bi bui ban tich tu trong
mua thip diém, anh huéng tudi
tho.

- Hé thdng thiét bi (tu lanh, tu da,
quay ham néng, 4m thanh) chua
dugc kiém tra dinh ky chit ché.

- Wi-Fi thuong xuyén bi nghén vao

gi0 cao diém.

Cong tac quan ly, kiém soat cong
cu dung cu con thiéu chit ché va
chwua hién dai héa

- Chua c6 hé thdng quan 1y dong
bo theo doi dung cu theo thoi gian
thuc. D& xay ra that thoat, thiéu hut
hoac hu hong khong dugce ghi nhan
kip thoi. Quy trinh kiém ké chu

yéu thu cong theo ca.

- Trang bi thém céc thiét bj thiét yéu nhu may ham
noéng, khay inox, bép tir di dong, quat hut mui... theo
nhu cau thyc té.

- Ra soat, loai bo toan bd dung cu bi siut mé, xuéng
cip va thay méi dong bo theo tiéu chudn thim my
chung. Thyc hién ké hoach dau tu va thay thé dinh
ky hing nim dua trén tinh trang str dung.

Ting cuwong bao tri, vé sinh dinh ky va ning cip

ha ting ky thuit

- Tang cudng vé sinh toan dién trong mua thip diém,
sir dung hoa chat phu hop véi ting chat liéu (gd,
kinh, da...).

- Thiét 1ap lich bao tri dinh ky, thuc hién kiém tra
thiét bi theo khung gio ngoai phuc vu dé tranh gian
doan hoat dong.

- Phéi hop bo phan ki thuat va IT nang cap hé théng
Wi-Fi, ddm bao 6n dinh cho vén hanh va khach sir
dung.

Hién dai héa hé thong quan ly va kiém soat cong

cu dung cu

- Thiét lap quy trinh kiém ké theo ngay, tuan, thang
ddi vai toan bd cong cu dung cu. Phan loai, gén ma
s6 hodc nhin nhén dién cho tirng nhom dung cu theo
khu vyc st dung. Ap dung biéu mau kiém ké dau ca
va cudi ca c6 xac nhan ciia truong ca. Ung dung phan
mém quan 1y tai san hodc bang tinh di¢n tr dé cap
nhat dir li¢u theo thoi gian thyc.

Can nhic 4p dung cong nghé QR code hoic RFID
cho thiét bi quan trong nham theo di tinh trang van

hanh, lich sur bao tri va thoi gian st dung.

3. Béi dwing, dao tao va ning cao chit lwong dpi ngii nhén vién
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Chit hrgng phuc vu va khi ning
tw vin ctia nhan vién con han ché
- Kha nang tu van chuyén sau vé
san pham (dic biét bia va dd ubng)
con yéu. Nhan vién chua ndm vimg
thong tin moén in va so dd quiy
buffet, dan dén hudng dan khach

chua chinh xé&c hodc vong vo.

Ky ning giao tiép va xir Iy tinh
hudng chwa chuyén nghiép, dic
biét véi khach quéc té

- Nhan vién thoi vu con rut re, ngai

giao tiep voi khach nude ngoai.

- Chua xu ly hiéu qua cac tinh
hudng phat sinh (phan nan mén an,
sai yéu cau...).

- Quy trinh xir Iy chua thong nhat,
con lung tung va thiéu chil dong.
Chit lwrong phuc vu khong dong
déu, thiéu tap trung vao khach
hang trong gio' cao diém

- Chét luwong phuc vu giita cac
nhan vién khong dong nhét. Ap luc
gio cao diém anh huong dén tac

phong va thai d6 phuc vu.

Chuin héa chwong trinh dao tao nghiép vu va
kién thirc san phim

- T6 chtrc dao tao bét bude 3 ngay dau cho nhan vién
moi, thoi vu va thuce tap sinh.

+ Nbi dung: so d6 nha hang, vi tri quay buffet, thong
tin mon an, quy trinh phuc vu.

Dao tao chéo giita cac bd phan (ban - bar - bép - sanh)
dé tang hiéu biét quy trinh van hanh tong thé.

Cap nhat kién thirc moén an va db udng dinh ky giup
nang cao kha ning tu vin chuyén siu.

Néng cao ky ning giao tiép, ngoai ngir va xir ly

tinh hudng

- T6 chire dao tao dinh ky 1 thang/lan vé giao tiép,
ngoai ngir va k¥ nang xur 1y tinh hudng. Tang cuong
dao tao tiéng Anh giao tiép chuyén nganh qua hop
dau ca.

- Xay dung b tinh hudng thuc té va quy trinh xir 1y
chuan: nhan dién van dé — xac dinh trach nhiém —
phéan tich — lua chon giai phap — thuc thi — danh gia.
- Chuéan hoa quy trinh xtr 1y phan nan: ling nghe —
xin 16i — xir 1y tai chd — bao quén ly.

Kiém soat tac phong va ning cao hiéu qua lam

viéc ctia nhén vién

- Siét chit quy dinh dau ca: dong phuc, bang tén, vé
sinh c4 nhan day du méi duoc vao ca lam.

- Kiém tra va xur 1y kip thoi cac vi pham (dung dién
thoai, lam viéc riéng, thiéu tac phong).

- Trudng ca chiu trach nhiém giam sat ky luat trong
sudt ca lam.

- Panh gia nhan vién dya trén phan hdi khach hang
va danh gia ndi bo.

- Khen thuéng nhan vién phuc vu tdt va chan chinh

cac truong hop sai sot 1ap lai.

76



Nha hang phu thudc nhiéu vao
lao dong thoi vu, nhin su bién
dong cao theo mua du lich

- Ty 1€ lao dong thoi vu va sinh
vién cao. Thoi gian dao tao ngén,
chwa du dé nang cao ky ning
chuyén mén. Thiéu nhan su trong
mua cao diém gy qua tai va giam

chat luong phuc vu.

T6 chirc va phan bd nhén sy linh hoat theo thue

te van hanh

- Phan ca lam viéc dua trén dir li€u dat ban va tinh
hinh thuc té thay vi ¢ dinh. B tri nhan su theo khu
vuc dé tranh tinh trang chd thiéu chd thira. Ung dung
cong cu lién lac ndi bd (bo dam, Viber, Teams, phﬁn
mém ca lam) dé diéu phdi nhanh. Xay dung luc
lugng nhan sy du phong da qua dao tao dé hd tro mua

cao diém. Tang ty 1€ nhan vién lam viéc lau dai

4. Hoan thién quy trinh phuc vu

Sw phdi hop giita ciac bd phin
trong gid' cao diém chwa nhip
nhang

- Phéi hop giita bép, phuc vu va
sanh chua dong bo. Quy trinh
truyén dat thong tin gitta cac bo
phan con chdm va thiéu théng

nhit.

Téc d bo sung mén in va dung
cu phuc vu con cham, gay gian
doan trai nghiém khach hang

- Refill mén an chua kip thoi trong
gio cao diém.

- Thiéu hut dung cu an uéng tai

mot sO thoi diem.

Ludng di chuyén giira nhan vién
va khach hang bi chong chéo,
anh huong dén toc dd phuc vu va
an toan van hanh

- Ldi di van chuyén mén an giao

cat voi 101 di cua khach. Nhan vién

Toi wu héa quy trinh phoi hop giira cic bd phan

bép, phuc vu, sinh

- Phan cong 10 rang trach nhiém tung vi tri: nguoi
giam sat quay buffet, nguoi theo ddi lugng mon,
ngudi thong bao bd sung mén. Thiét 1ap nguyén tic
thong bao khi mén con khoang 30% thay vi cho hét
moi bao bép. St dung hé théng canh bao mén hét
(thé mau, phﬁn mém hoac tin hiéu ndi bo) dé tang tde
d6 phan hoi.

Kiém soat va chuin héa quy trinh refill mén &n

va dung cu

- Xay dyng dinh mirc ton t6i thiéu cho timg mén an
va dung cu theo cong suat phuc vu.

- B6 tri diém du trir dung cu tai tung khu vuc phuc
vu. Phan cong nhan sy chuyén trach theo ddi va b6
sung lién tuc trong gid cao diém.

Thiét 1p va t6i wu hoa ludng di chuyén trong nha

hang

- Quy dinh 16i di riéng cho nhan vién va khach hang,

dac biét trong khung gio cao diém (11:30-13:00). T6
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di chuyén gy can trg trai nghiém | chirc lai so d6 di chuyén nham giam giao cat giira
khéch trong khung gid dong. khu vuc phuc vu va khu vie khach. B6 tri lai vi tri
quiy, diém ldy mén va diém tra d6 theo huéng mot
chiéu dé t6i wu dong di chuyén.

Cong tic diéu phdi nhin su va | Ung phé linh hoat véi gio cao diém thong qua
nguon lue chwa linh hoat theo | diéu phoi theo thoi gian thue

thuee té van hanh
- Viéc du bao khach va phan bd | - Luan chuyén nhan su tir khu vuc thip diém sang
ngudn lyc con mang tinh ¢ dinh. | khu vuc cao diém khi can thiét.

Thiéu su chu dong trong diéu phéi - Ung dung hé théng cap nhat lugng khach (vé, dat
moén an, dung cu va nhan sy theo | ban) dé du bao va phan bo ngué)n Iurc.

thoi gian thuec. - Str dung bo dam va cong cu lién lac ndi bd dé diéu
phéi nhanh gitta cac bo phan.

- Xay dung kich ban diéu phdi nhan sy theo ting

muc do cong suat nha hang.

Nguon: Tdc gia tong hop tir két qua phan tich Chwong 2 va dé xudt gidi phdp
3.3. Kién nghi

Trén co so cac giai phap di dé xuat nham nang cao chét luong dich vu tai nha
hang Taiga, dé dam bao tinh kha thi va hiéu qua trong qué trinh trién khai, tac gia dua
ra mot s6 kién nghi ddi véi cac cip quan Iy nhu sau:

3.3.1. Poi véi Ban Quan ly Khu du lich Sun World Ba Na Hills

Can vu tién dau tu nang cap hé thong trang thiét bi phuc vu tai nha hang, dic
biét 1a cac thiét bi gilt nhiét va bao quan thyuc phém nham dam bao chét lugng mén
an trong diéu kién phuc vu cong suat 16n. Pong thoi, can nghién ciru tich hop cac hé
thng dir liéu van hanh, dic biét 1a két ndi gitra hé thdng kiém soat vé va hé thong
quan 1y nha hang, nham hd trg du bao lwong khach va diéu phdi nhan sy mot cach
hiéu qua.

Tiép tuc hoan thién co ché dii ngod theo hudng linh hoat va phu hop véi dic
thu van hanh, dac biét trong cac giai doan cao diém. Viéc ap dung cac hinh thuc
khuyén khich nhu thuéng theo hiéu suat hodc phu cap theo ap luc cong viée s& gop
phﬁn nang cao dong luc lam viéc, han ché tinh trang bién dong nhan sy va dam bao
chét luong phuc vu 6n dinh.

3.3.2. Po6i véi Ban Quan Iy Nha hang Taiga
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Can tang cuong cac chuong trinh dao tao ngan han, tap trung vao ky ning
phuc vu thuc té, dic biét 1a k¥ ning xir 1y tinh hudng trong gio cao diém. Song song
d6, can cht trong dao tao kién thirc vé thuc don va gia tri van hoa 4m thyc nham gitp
nhan vién nang cao kha ning giao tiép va tu van cho khach hang.

Vé quan tri van hanh, can thuong xuyén ra soat, cap nhat va hoan thién céc
quy trinh phuc vu nhim dam bao tinh déng bd va phu hop voi thyuc tién. Dong thoi,
can ting cudng co ché phédi hop gitta cac bo phan trong nha hang, dam bao thong tin
dugc trao d6i kip thoi, gop phan nang cao hiéu qua phuc vu.

3.3.3. Poi vdi dji ngii nhan vién phuc vu nha hang Taiga

Doi ngii nhan vién phuc vu 1 lyc luong tiép xtc truc tiép v4i khach hang va
c6 anh huong rat 16n dén cam nhan cua thuc khach vé chét luong dich vu tai nha hang
Taiga. Vi vay, dé nang cao chat luong phuc vu mot cach déng bo va bén viing, bén
canh sy hd trg tir phia ban quan 1y, ban than mdi nhan vién ciing can chi dong ning
cao ¥ thirc nghé nghiép, tinh than trach nhiém va k¥ niang phuc vu trong qua trinh 1am
viéc.

Nhan vién can nang cao y thirc tu giac trong cong viéc, thyc hién nghiém tic
cac quy dinh vé tac phong, dong phuc, vé sinh c4 nhan va thai d6 phuc vu. Trong qué
trinh phuc vu, can giit thai do lich sy, than thién va chu dong ho tro khach hang, dic
biét trong cac khung gid cao diém khi lwong khach dong.

Nhén vién can chi dong hoc hoi thém kién thirc vé mon an, vi tri cac quay
buffet va quy trinh phuc vu dé c6 thé hd tro khach nhanh chong va chinh xac hon.
D6i voi khach qudc té, nhan vién nén rén luyén thém kha ning giao tiép ngoai ngit
co ban nham nang cao hiéu qua phuc vu va tao sy chuyén nghiép trong mét du khach.

Ngoai k¥ ning phuc vu, nhan vién ciing can nang cao kha ning xu 1y tinh
huéng thuc té. Khi khach c6 phan hdi hoic phan nan, can binh tinh ling nghe, hd tro
khach trong kha ning cta minh va bao cao kip thoi voi quan 1y dé xir Iy phu hop,
tranh 1am anh huéng dén trai nghiém cta khach hang. Trong méi trudng buffet véi
luong khach 16n nhu Taiga, tinh than phdi hop giira cac nhan vién 1a rat quan trong.
Nhan vién can hd tro 14n nhau gitta cac khu vuc dé dam bao mon an duge bd sung

kip thoi, dung cu ludén day du va khong lam gian doan qua trinh phuc vu.
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Cubi cuing, mdi nhan vién can c6 tinh than cau tién, sin sang tiép thu gop y tir
quan 1y va khach hang dé hoan thién k¥ ning nghiép vu, tir d6 gép phan nang cao
chat lugng dich vu va hinh anh cia nha hang Taiga tai Sun World Ba Na Hills.

TIEU KET CHUONG 3

Trén co s& dinh hudng phat trién cia Sun Group va thuc trang chit luong dich
vu tai nha hang Taiga dd dwoc phan tich & chuong trude, Chuong 3 di tap trung dé
xuat mot sd giai phap nham nang cao chat luong dich vu ciia nha hang trong thoi gian
t61. Cac giai phap duoc xdy dung dya trén nhitng han ché con ton tai trong qua trinh
hoat dong thyc té, ddng thdi phu hop véi xu hudng phét trién cta nganh du lich —
dich vu va nhu cau ngay cang cao cta khach hang.

Noi dung chuong da dé cap dén mot s6 nhom giai phap quan trong nhu phat
trién thuc don va nang cao chét luong moén an; hoan thién co sé vat chat — cong cu
dung cu; boi dudng, dao tao va nang cao chét luong do1 ngli nhan vién; hoan thi¢n
quy trinh phuc vu. Bén canh do, mot s6 kién nghi ddi v6i doanh nghiép cling dugc
dua ra nham tao diéu kién thuan loi cho qua trinh trién khai va thuc hién cac giai phap
mot cach hi¢u qua.

Nhin chung, cac giai phap duoc dé xuat khong chi hudng dén muc tiéu nang
cao su hai 1ong cua khach hang ma con gdp phan nang cao hiéu qua hoat dong kinh
doanh, xay dung hinh anh chuyén nghi¢p cho nha hang Taiga va gilt viing uy tin
thuong hiéu ciia Sun World Ba Na Hills trong bdi canh canh tranh ngay cang cao cia

nganh dich vu du lich hién nay.
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KET LUAN

Ngay nay, ciing voi sy phat trién ctia nén kinh té va mirc sdng ctia con ngudi
ngay cang duoc ning cao, nhu cau du lich, nghi dudng va trai nghiém dich vu chét
lwong cao cling khong ngimg gia ting. Diéu nay da tao diéu kién thuan loi cho nganh
du lich phat trién manh mé&, kéo theo su canh tranh ngdy cang 16n giita cac doanh
nghi¢p kinh doanh dich vy, dac bi¢t 1a linh vuc nha hang. Trong bdi canh do, viéc
nang cao chét luong dich vu trd thanh yéu cau quan trong ddi véi cac doanh nghiép
nhim thu hat khach hang, nang cao hiéu qua kinh doanh va khing dinh vi thé thuong
hiéu trén thi truong.

Dbi v6i cac nha hang phuc vu trong khu du lich 16n nhu Sun World Ba Na
Hills, chat lwong dich vy khong chi anh hudng truc tiép dén sy hai long cta khach
hang ma con gop phan tao nén hinh anh chuyén nghiép cho toan b hé sinh thai du
lich ctia Sun Group. Vi vay, viéc khong ngimg cai thién va nang cao chat luong phuc
vu 13 yéu té ¢6 ¥ nghia quan trong ddi v6i hoat dong kinh doanh cta nha hang Taiga
trong bdi canh canh tranh ngdy cang cao hién nay.

Thoéng qua qué trinh thuc hién dé tai “Nang cao chét luong dich vu tai nha
hang Taiga, Sun World Ba Na Hills”, em d4 c¢6 co hdi tim hiéu sau hon vé cac yéu t6
cAu thanh nén chét luong dich vu trong kinh doanh nha hang, dong thdi danh gia duoc
thyc trang hoat dong phuc vu tai nha hang Taiga. Tt vi¢c phan tich nhiing vu diém
va han ché con ton tai trong qua trinh hoat dong, dé tai da dé xuat mot sb giai phap
nham gép phén nang cao chét lugng dich vy, nang cao su hai long cua khach hang va
cai thién hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia nha hang trong thoi gian toi.

Qua trinh thyc hién khéa luan 13 co hoi quy bau giup em cung cb va van dung
nhirng kién thie da duoc hoc vao thuc té. Thong qua viéc khao sat, thu thap s liéu,
phan tich va danh gia thuc trang tai doanh nghiép, em d tich lily thém nhiéu kinh
nghiém thuc tién cling nhu nang cao k¥ ning nghién ctru va xur 1y van dé.

Em xin giri 161 cdm on chan thanh va sau sac dén ¢6 TS. Dinh Thi Thi di luén
tan tinh chi bao, hd tro va g6p ¥ cho em trong subt qua trinh thyc hién khoa luan tbt
nghiép. Nhitng y kién dong gop quy bau ciia ¢6 1a nén tang quan trong gitip em hoan
thién d¢é tai nay.

Bé)ng tho1, em xin chan thanh cdm on Ban 1anh dao cung toan thé anh/chi nhan

vién tai nha hang Taiga va Sun World Ba Na Hills da nhiét tinh hd trg, tao diéu kién
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thuan loi dé em duoc tim hiéu thuc té, tiép can thong tin va hoan thanh qua trinh thyc
tap cling nhu nghién ctru dé tai.

Do kién thirc va kinh nghiém thyc té con han ché nén khoa luan kho tranh khoi
nhirng thiéu sét nhat dinh. Em rt mong nhan duoc nhitng ¥ kién déng gbp tir quy
thay/co dé dé tai duoc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
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