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LỜI MỞ ĐẦU 

1. Lý do chọn đề tài 

Chăm sóc khách hàng đang ngày càng trở thành yếu tố quan trọng, thậm chí mang 

tính sống còn đối với các doanh nghiệp trong bối cảnh thị trường cạnh tranh khốc liệt 

và khách hàng ngày càng có nhiều lựa chọn hơn. Hiện nay khách hàng càng có nhu cầu 

về các trải nghiệm cá nhân hóa, họ mong muốn có được sự quan tâm và trân trọng hơn. 

Để thu hút được khách hàng mới và giữ chân khách hàng cũ, mọi doanh nghiệp đều cần 

có sự đầu tư lớn vào các bước trong chăm sóc khách hàng. Từ đó, giúp tăng lợi thế cạnh 

tranh trong một thị trường có nhiều sự lựa chọn, và khách hàng dễ dàng quay lưng với 

doanh nghiệp nếu không hài lòng như ngành F&B, đặc biệt là nhà hàng. Dịch vụ chăm 

sóc khách hàng không chỉ dừng lại ở chất lượng món ăn mà còn bao gồm sự chuyên 

nghiệp của nhân viên, tốc độ phục vụ, cách xử lý phản hồi và cảm xúc tổng thể của 

khách hàng khi trải nghiệm tại nhà hàng. 

Trong thực tế, công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc cũng có đầu tư vào từng quy trình 

này. Đặc biệt chú trọng vào phát triển đội ngũ nhân viên thân thiện, chuyên nghiệp, phục 

vụ chu đáo để tạo ra những trải nghiệm cá nhân đến khách hàng. Tuy nhiên, trong quy 

trình xử lý phản hồi của khách hàng chưa chuyên nghiệp và không đem lại hiệu quả, dẫn 

đến trải nghiệm không tốt đến khách hàng. Ngoài ra, nhân viên chưa được đào tạo bài 

bản về chăm sóc khách hàng, đặc biệt là phục vụ khách du lịch (người ngoại quốc).  

Việc hoàn thiện hoạt động chăm sóc khách hàng không chỉ giúp Công ty TNHH 

MTV Hoa Tài Lộc nâng cao chất lượng dịch vụ mà còn tạo ra sự khác biệt trong môi 

trường cạnh tranh khốc liệt. Do đó, em lựa chọn nghiên cứu đề tài “Hoàn thiện hoạt 

động chăm sóc khách hàng tại Công ty Trách nhiệm hữu hạn một thành viên Hoa 

Tài Lộc”. 

2. Mục tiêu nghiên cứu 

Mục tiêu chung: đưa ra cái nhìn tổng quan về hoạt động CSKH tại Công ty TNHH 

MTV Hoa Tài Lộc qua đó đánh giá công tác này tại doanh nghiệp.  

Mục tiêu chi tiết: 

- Hệ thống hóa kiến thức về hoạt động Chăm sóc khách hàng 

- Quan sát thực trạng hoạt động CSKH tại Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc 

- Phân tích thực trạng hoạt động CSKH tại Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc 

- Đánh giá thực trạng hoạt động CSKH tại Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc 
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- Đề xuất ý kiến nhằm hoàn thiện hoạt động CSKH tại Công ty TNHH MTV Hoa 

Tài Lộc 

3. Đối tượng nghiên cứu 

Nghiên cứu hoạt động CSKH hiện tại của Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc, bao 

gồm: 

- Quy trình tiếp nhận và xử lý đặt bàn. 

- Cách phục vụ khách hàng tại nhà hàng. 

- Cách xử lý phản hồi, khiếu nại của khách hàng. 

- Chính sách hậu mãi và chăm sóc khách hàng sau khi sử dụng dịch vụ. 

4. Phạm vi nghiên cứu 

- Thời gian nghiên cứu: trong thời gian thực tập từ ngày 16/12/2024 đến 30/04/2025. 

- Không gian nghiên cứu: tại Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc. 

- Dữ liệu nghiên cứu: thu thập trong phạm vi từ năm 2022 đến năm 2024. 

5. Kết cấu khóa luận 

Ngoài phần Mở đầu và Phần Kết luận còn có 3 chương, gồm: 

Chương 1: Cơ sở Lý luận về hoạt động chăm sóc khách hàng 

Chương 2: Thực trạng hoạt động chăm sóc khách hàng tại Công ty Trách nhiệm hữu 

hạn một thành viên Hoa Tài Lộc 

Chương 3: Đề xuất giải pháp hoàn thiện hoạt động chăm sóc khách hàng tại Công ty 

Trách nhiệm hữu hạn một thành viên Hoa Tài Lộc  
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LỜI CẢM ƠN 

Trong suốt quá trình học tập và thực hiện khóa luận tốt nghiệp này, tôi đã nhận 

được sự quan tâm, hướng dẫn và hỗ trợ nhiệt tình từ nhiều cá nhân và tổ chức. Với lòng 

biết ơn chân thành, tôi xin gửi lời cảm ơn sâu sắc đến tất cả những ai đã đồng hành và 

góp phần vào thành công của công trình nghiên cứu này. 

Trước hết, tôi xin trân trọng cảm ơn Ban Giám hiệu Trường Đại học Kiến trúc Đà 

Nẵng, Phòng Đào tạo và Khoa cùng toàn thể các thầy cô giáo, những người đã tận tâm 

trang bị cho tôi kiến thức quý báu trong suốt những năm học tại trường. 

Đặc biệt, tôi xin bày tỏ lòng biết ơn sâu sắc tới Thạc sĩ Nguyễn Thị Lê Loan, người 

đã trực tiếp hướng dẫn, chỉ bảo tận tình và động viên tôi trong suốt quá trình nghiên cứu 

và hoàn thiện khóa luận. Sự hỗ trợ và những ý kiến quý giá của cô đã giúp tôi định 

hướng rõ ràng và vượt qua những khó khăn để hoàn thành đề tài này. 

Tôi cũng xin chân thành cảm ơn chị Phan Thị Thu Sương cùng các đồng nghiệp 

tại Công ty Trách nhiệm Hữu hạn Một thành viên Hoa Tài Lộc, những người đã tạo điều 

kiện và hỗ trợ tôi trong việc thu thập dữ liệu, tổng hợp số liệu và chia sẻ kinh nghiệm 

thực tiễn trong quá trình nghiên cứu. 

Bên cạnh đó, tôi xin gửi lời biết ơn sâu sắc đến gia đình – những người đã luôn ở 

bên, động viên, chăm sóc và là nguồn động lực to lớn giúp tôi vượt qua những thử thách 

trong học tập và cuộc sống. 

Dù đã nỗ lực hết mình, nhưng do hạn chế về thời gian và kinh nghiệm, tôi nhận 

thức rằng bài khóa luận này vẫn còn nhiều thiếu sót. Tôi rất mong nhận được sự góp ý 

chân thành từ quý thầy cô và các bạn để có thể hoàn thiện hơn trong những nghiên cứu 

tiếp theo. 

Một lần nữa, tôi xin chân thành cảm ơn tất cả những người đã đồng hành cùng tôi 

trên chặng đường học tập này. 
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CHƯƠNG 1: CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG 

1.1. CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ KHÁCH HÀNG 

1.1.1. Khái niệm, phân loại và vai trò khách hàng 

a. Khái niệm về khách hàng 

 Khách hàng là những người hoặc tổ chức có nhu cầu mua sản phẩm hoặc dịch vụ 

từ một công ty. Khách hàng có thể là người tiêu dùng cuối cùng, người mua hàng trung 

gian, hoặc các tổ chức khác. Xem khách hàng là trung tâm của hoạt động kinh doanh vì 

“Không có khách hàng sẽ không có bất kỳ công ty nào tồn tại” – Nhà kinh tế Erwin 

Frand. Tất cả các chiến lược, kế hoạch và quyết định kinh doanh được xác định đều xoay 

quanh việc đáp ứng nhu cầu và mong muốn của khách hàng. 

 Theo Sam Walton, chủ tịch của tập đoàn Wal-Mart, "Khách hàng là những người 

đến với chúng ta cùng nhu cầu của họ, và công việc của chúng ta (công việc của những 

người bán hàng) là thỏa mãn nhu cầu đó". 

 Từ đó, khái niệm về khách hàng được rút ra  như sau “Khách hàng là cá nhân 

hoặc tổ chức có nhu cầu mua sản phẩm, dịch vụ từ một doanh nghiệp.” Trong ngành 

F&B, khách hàng càng quan trọng hơn, họ là nguồn sống của doanh nghiệp, trực tiếp 

đem lại nguồn doanh thu chính và quyết định sự tồn tại và phát triển của công ty. Ngoài 

việc sử dụng sản phẩm, khách hàng còn mua cả trải nghiệm đi kèm, bao gồm cả chất 

lượng món ăn, không gian, dịch vụ và bầu không khí.  

 Một số đặc điểm của khách hàng trong ngành F&B, đặc biệt là nhà hàng:  

- Nhu cầu và sở thích đa dạng từ ẩm thực địa phương đến quốc tế, từ món ăn truyền 

thống đến hiện đại, từ ăn chay đến ăn mặn. Một số người tìm kiếm trải nghiệm ẩm thực 

cao cấp, trong khi những người khác ưu tiên giá cả hợp lý. Sở thích ăn uống cũng chịu 

ảnh hưởng bởi văn hóa, lối sống và các xu hướng thực phẩm. Ngoài ra, nhu cầu của 

khách hàng có thể thay đổi theo thời gian. Ví dụ, vào ngày thường, họ có xu hướng chọn 

các bữa ăn nhanh gọn, nhưng cuối tuần lại thích trải nghiệm ăn uống thư giãn hơn. 

- Giá cả và chất lượng món ăn luôn là yếu tố quan trọng trong quyết định của khách 

hàng. Họ mong muốn mức giá hợp lý đi kèm với chất lượng tốt và thường so sánh giá 

cả giữa các nhà hàng. Ngoài ra, giá trị món ăn không chỉ dựa trên hương vị mà còn phụ 

thuộc vào không gian, cách phục vụ và trải nghiệm tổng thể. Các chương trình khuyến 

mãi, giảm giá cũng có tác động lớn, thu hút khách hàng và kích thích họ quay lại. 
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- Đặc biệt, khách hàng rất quan tâm đến trải nghiệm dịch vụ toàn diện. Yếu tố như 

thái độ nhân viên, tốc độ phục vụ, sự chuyên nghiệp và không gian nhà hàng đều ảnh 

hưởng đến sự hài lòng của họ. Cảm xúc và tâm trạng có ảnh hưởng lớn đến quyết định 

lựa chọn nhà hàng, vì vậy các thương hiệu F&B cần mang đến sự thoải mái và hứng thú 

cho khách hàng. Một trải nghiệm không tốt có thể khiến khách hàng không quay lại và 

để lại đánh giá tiêu cực trên các nền tảng trực tuyến. Ngược lại, sự chăm sóc chu đáo, 

cá nhân hóa dịch vụ (như ghi nhớ thói quen khi dùng món của khách) có thể tạo ra sự 

khác biệt lớn, giúp nhà hàng xây dựng lòng trung thành. 

- Vị trí của nhà hàng là yếu tố quan trọng quyết định lượng khách. Các nhà hàng 

nằm ở khu vực trung tâm, gần khu văn phòng hoặc du lịch thường có lợi thế thu hút 

khách hàng hơn. Ngoài ra, tính thời vụ cũng ảnh hưởng đến hoạt động kinh doanh, đặc 

biệt là trong các dịp lễ tết. Thời gian ăn uống của khách hàng cũng không cố định, đòi 

hỏi các nhà hàng phải có sự linh hoạt trong giờ mở cửa và phục vụ. 

- Hiện nay, khách hàng lựa chọn nhà hàng dựa vào các đánh giá trên Google, 

Facebook,... Những nhận xét tích cực có thể thúc đẩy họ đến trải nghiệm, trong khi đánh 

giá tiêu cực có thể khiến họ từ bỏ ý định. Ngoài ra, các nền tảng như Instagram và TikTok 

cũng đóng vai trò quan trọng trong việc thu hút khách hàng, đặc biệt là với giới trẻ. 

b. Phân loại khách hàng 

 Phân loại khách hàng có nhiều cách khác nhau, dựa trên nhiều tiêu chí khác nhau. 

Theo lĩnh vực kinh doanh của doanh nghiệp là nhà hàng thì khách hàng được chia thành 

khách hàng cá nhân và khách hàng tổ chức. 

 Khách hàng cá nhân: Đây là nhóm khách hàng phổ biến và đông đảo nhất trong 

ngành nhà hàng. Họ đến để thỏa mãn nhu cầu ăn uống hàng ngày, gặp gỡ bạn bè, gia 

đình hoặc tổ chức các dịp đặc biệt như sinh nhật, kỷ niệm. Đối với nhóm khách hàng 

này, chất lượng và hương vị món ăn đóng vai trò quan trọng, ảnh hưởng trực tiếp đến 

quyết định quay lại nhà hàng. Bên cạnh đó, giá cả hợp lý, không gian thoải mái, ấm cúng 

cùng với dịch vụ thân thiện, chu đáo cũng là những yếu tố quan trọng giúp nâng cao trải 

nghiệm của họ. Ngoài ra, quyết định lựa chọn nhà hàng của họ thường bị ảnh hưởng bởi 

các yếu tố như đánh giá trực tuyến trên mạng xã hội hoặc các nền tảng ẩm thực, các 

chương trình khuyến mãi, giảm giá hấp dẫn và trải nghiệm của bạn bè. 

 Khách hàng doanh nghiệp: Nhóm khách hàng doanh nghiệp bao gồm các công ty, 

tổ chức hoặc nhóm nhân sự có nhu cầu sử dụng dịch vụ nhà hàng cho các mục đích như 
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tổ chức tiệc liên hoan, hội nghị, sự kiện, ăn trưa hoặc ăn tối công việc, và tiếp đãi đối 

tác. Nhóm này cũng có thể là các đối tác của chính nhà hàng, như nhà cung cấp, nhà đầu 

tư,... Đây là nhóm khách hàng có yêu cầu cao về dịch vụ, đòi hỏi sự chuyên nghiệp, 

nhanh chóng cũng như thực đơn đa dạng phù hợp với nhiều đối tượng. Ngoài ra, không 

gian riêng tư, yên tĩnh và khả năng phục vụ số lượng lớn khách hàng cũng là yếu tố quan 

trọng mà họ quan tâm. 

 Bên cạnh đó, nhóm khách hàng này thường có ngân sách lớn hơn so với khách 

hàng cá nhân và mang lại doanh thu đáng kể cho nhà hàng. Vì vậy, để thu hút nhóm 

khách hàng doanh nghiệp, nhà hàng cần có chính sách giá cả hợp lý, cung cấp hóa đơn 

VAT và đảm bảo chất lượng dịch vụ chuyên nghiệp, giúp tạo dựng uy tín và mối quan 

hệ hợp tác lâu dài. 

c. Vai trò của khách hàng 

 Trong ngành nhà hàng, vai trò của khách hàng không thể được đánh giá thấp, bởi 

khách hàng là nguồn cung cấp doanh thu chính, là cơ sở tài chính để doanh nghiệp duy 

trì hoạt động và mở rộng kinh doanh. Với tình hình hiện nay, các nhà hàng, quán ăn phát 

triển mạnh mẽ cả về số lượng và quy mô, đáp ứng được đa dạng nhu cầu khách hàng. 

Vì vậy, khách hàng càng ngày càng quan trọng hơn, ảnh hưởng mạnh mẽ đến sự tồn tại 

của doanh nghiệp. 

 “Khách hàng là trung tâm” - Các sản phẩm và dịch vụ mà doanh nghiệp cung cấp 

đều phải được tạo ra dựa vào nhu cầu của khách hàng. Khách hàng có vai trò tiêu thụ 

sản phẩm, dịch vụ đó và đem lại lợi nhuận cho doanh nghiệp. Mọi quyết định từ sản 

xuất gì, mẫu mã như thế nào, chất lượng, giá cả ra sao,... đều xoay quanh nhu cầu của 

khách hàng.  

 Bên cạnh đó, mức độ hài lòng của khách hàng đối với sản phẩm và dịch vụ là yếu 

tố quyết định sự thành công của doanh nghiệp. Một khách hàng hài lòng thường tiếp tục 

sử dụng sản phẩm, gia tăng lòng trung thành và thậm chí tạo nên những người quảng bá 

thương hiệu uy tín, khi họ nhiệt tình giới thiệu sản phẩm tới những người khác. Những 

phản hồi từ khách hàng cũng đem đến nguồn dữ liệu quý giá để doanh nghiệp cải tiến, 

đổi mới và nâng cao chất lượng. 

1.1.2. Giá trị và sự thỏa mãn khách hàng 

a. Giá trị khách hàng 
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 Giá trị khách hàng là sự đánh giá của khách hàng về nhưng lợi ích họ nhận được 

từ sản phẩm, dịch vụ so với chi phí mà họ bỏ ra để sở hữu nó. Giá trị khách hàng có hai 

phần chính là lợi ích khách hàng và chi phí khách hàng. 

 Khi khách hàng cảm thấy họ nhận được giá trị xứng đáng với số tiền bỏ ra, họ sẽ 

hài lòng với trải nghiệm tại nhà hàng. Sự hài lòng này là yếu tố quan trọng thúc đẩy họ 

quay lại và trở thành khách hàng trung thành. Một tập khách hàng trung thành không 

chỉ giúp nhà hàng duy trì nguồn doanh thu ổn định mà còn giảm chi phí marketing so 

với việc liên tục tìm kiếm khách hàng mới.  

 Ngoài ra, những khách hàng hài lòng sẽ giới thiệu nhà hàng cho bạn bè, người 

thân, giúp mở rộng tập khách hàng một cách tự nhiên và hiệu quả. Khi giá trị khách 

hàng được nâng cao, nhà hàng cũng có thể định giá sản phẩm và dịch vụ tốt hơn, tối ưu 

hóa lợi nhuận. 

 Trong một thị trường có sự cạnh tranh khốc liệt, nhà hàng mang lại giá trị khách 

hàng cao hơn sẽ thu hút được nhiều khách hàng hơn so với đối thủ. Đây là một yếu tố 

quan trọng giúp nhà hàng tạo sự khác biệt, gia tăng sức hấp dẫn và duy trì vị thế trên thị 

trường. đây cũng là nền tảng để nhà hàng xây dựng thương hiệu uy tín và được yêu 

thích. 

b. Sự thỏa mãn của khách hàng 

 Sự thỏa mãn của khách hàng (Customer Satisfaction) là mức độ hài lòng của khách 

hàng khi trải nghiệm sản phẩm hoặc dịch vụ của doanh nghiệp. Trong ngành nhà hàng, 

sự hài lòng của khách hàng không chỉ đến từ chất lượng món ăn mà còn bị ảnh hưởng 

bởi nhiều yếu tố khác nhau. Việc tạo ra sự thỏa mãn cho khách hàng cũng giúp nhà hàng 

có lợi thế cạnh tranh trên thị trường, đặc biệt trong ngành F&B đầy tính cạnh tranh. 

 Sự thỏa mãn của khách hàng trong ngành nhà hàng phụ thuộc vào nhiều yếu tố, từ 

chất lượng món ăn, dịch vụ cho đến không gian và giá cả. Hiểu rõ các yếu tố này giúp 

nhà hàng nâng cao trải nghiệm khách hàng, tạo dựng lòng trung thành và thu hút thêm 

nhiều khách hàng. 

- Chất lượng món ăn là yếu tố quan trọng đầu tiên quyết định sự hài lòng của khách 

hàng. Một món ăn ngon không chỉ phải hợp khẩu vị mà còn phải đảm bảo các tiêu chí 

về nguyên liệu, cách trình bày và sự đa dạng trong thực đơn. Nguyên liệu tươi ngon, 

sạch sẽ giúp món ăn giữ được hương vị tự nhiên, đảm bảo an toàn thực phẩm. Ngoài ra, 
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thực đơn phong phú giúp nhà hàng phục vụ nhiều đối tượng với sở thích khác nhau, từ 

món truyền thống đến hiện đại. 

- Chất lượng dịch vụ là yếu tố quan trọng thứ hai tiên quyết sự hài lòng của khách 

hàng. Thái độ và phong cách phục vụ của nhân viên ảnh hưởng trực tiếp đến trải nghiệm 

của khách hàng. Nhân viên thân thiện, nhiệt tình và chu đáo sẽ khiến khách hàng cảm 

thấy được tôn trọng và thoải mái. Nhân viên cũng cần có kỹ năng xử lý tình huống tốt, 

giải đáp thắc mắc và đáp ứng yêu cầu đặc biệt của khách một cách chuyên nghiệp. Được 

đào tạo bài bản về kỹ năng giao tiếp và kiến thức về thực đơn sẽ giúp nhân viên phục 

vụ hiệu quả hơn.  

- Không gian là yếu tố quan trọng ảnh hưởng đến cảm xúc của khách hàng. Một nhà 

hàng có thiết kế đẹp, sáng tạo sẽ tạo ấn tượng mạnh và nâng cao trải nghiệm ăn uống. 

Ngoài ra, vệ sinh sạch sẽ và gọn gàng cũng là yếu tố quan trọng để khách hàng cảm thấy 

yên tâm khi thưởng thức món ăn. Bên cạnh đó, các tiện nghi như wifi, điều hòa và nhà 

vệ sinh sạch sẽ cũng góp phần nâng cao sự hài lòng của khách hàng. 

- Mức giá hợp lý so với chất lượng món ăn và dịch vụ là yếu tố giúp khách hàng 

cảm thấy xứng đáng với số tiền họ bỏ ra. Giá cả cần được niêm yết rõ ràng, tránh các 

chi phí ẩn gây khó chịu cho khách hàng.  

 Ngoài những yếu tố trên, một số chi tiết nhỏ cũng có thể ảnh hưởng đến sự thỏa 

mãn của khách hàng. Vị trí thuận lợi, dễ dàng di chuyển cũng là điểm cộng lớn đối với 

khách hàng, hoặc những vị trí gần khu du lịch. Hơn nữa, những đánh giá tích cực trên 

mạng xã hội và các trang web chuyên đánh giá nhà hàng sẽ tác động mạnh mẽ đến quyết 

định lựa chọn của khách hàng mới. Cuối cùng, sự nhất quán trong chất lượng dịch vụ là 

điều quan trọng giúp khách hàng quay lại nhiều lần, bởi họ mong muốn có một trải 

nghiệm tốt mỗi khi ghé thăm. 

1.2. CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG 

1.2.1. Khái niệm và vai trò chăm sóc khách hàng 

a. Khái niệm về chăm sóc khách hàng 

 Chăm sóc khách hàng (Customer Care) là quá trình cung cấp sự hỗ trợ và dịch vụ 

cho khách hàng trong suốt hành trình mua sắm, từ trước khi mua hàng, trong quá trình 

giao dịch đến sau khi sử dụng sản phẩm hoặc dịch vụ. Đây là sự tương tác trực tiếp giữa 

doanh nghiệp và khách hàng, bao gồm việc tư vấn, giải đáp thắc mắc, xử lý khiếu nại, 
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cung cấp thông tin cũng như nâng cao trải nghiệm người dùng. Từ đó giúp gia tăng lòng 

tin và sự gắn bó của khách hàng với thương hiệu. 

 Chăm sóc khách hàng trong ngành nhà hàng là quá trình cung cấp sự hỗ trợ, phục 

vụ và trải nghiệm tốt nhất cho khách hàng, không chỉ dừng lại ở việc phục vụ món ăn 

mà là toàn bộ quá trình tạo dựng và duy trì mối quan hệ tốt đẹp với khách hàng, từ khi 

họ bước chân vào nhà hàng cho đến khi họ rời đi và cả sau đó. 

 Chăm sóc khách hàng là nghệ thuật xây dựng mối quan hệ, tập trung vào việc tạo 

ra sự kết nối cảm xúc với khách hàng, khiến họ cảm thấy được trân trọng và quan tâm. 

Và là sự trải nghiệm toàn diện, là tập hợp tất cả những gì khách hàng cảm nhận được 

khi tương tác với doanh nghiệp, từ lần đầu tiên họ tiếp xúc đến khi họ trở thành khách 

hàng trung thành. 

 Tóm lại, Chăm sóc khách hàng là quá trình hỗ trợ, tư vấn và giải quyết nhu cầu 

của khách hàng trước, trong và sau khi mua sản phẩm hoặc sử dụng dịch vụ. 

b. Vai trò của chăm sóc khách hàng 

- Xây dựng lòng trung thành của khách hàng: Khi khách hàng cảm thấy hài lòng với 

sản phẩm và dịch vụ mà doanh nghiệp cung cấp, họ sẽ có xu hướng quay lại mua hàng 

nhiều lần. Một chính sách chăm sóc khách hàng tốt sẽ giúp gia tăng sự gắn kết, biến 

khách hàng mới thành khách hàng trung thành. Điều này đặc biệt quan trọng trong bối 

cảnh thị trường cạnh tranh cao, khi khách hàng có nhiều lựa chọn và chỉ trung thành với 

doanh nghiệp mang lại trải nghiệm tốt nhất. Ngoài ra, những khách hàng trung thành 

cũng có xu hướng chi tiêu nhiều hơn, từ gọi thêm món đến sử dụng các dịch vụ bổ sung 

như đặt tiệc, đặt dàn loa hoặc gọi đồ uống cao cấp. 

- Thu hút khách hàng tiềm năng cho doanh nghiệp: Khách hàng hài lòng không chỉ 

quay lại mà còn giới thiệu nhà hàng cho bạn bè, đồng nghiệp và người thân. Điều này 

giúp nhà hàng thu hút thêm khách hàng mà không tốn quá nhiều chi phí quảng cáo.  

- Nâng cao danh tiếng và thương hiệu nhà hàng: Trong thời đại số, danh tiếng của 

nhà hàng có thể được quyết định bởi các đánh giá trực tuyến trên Google, Facebook, 

hoặc các nền tảng review ẩm thực. Một dịch vụ chăm sóc khách hàng tốt sẽ giúp nhà 

hàng nhận được nhiều đánh giá tích cực, từ đó thu hút thêm khách hàng.  

- Thu thập phản hồi và cải thiện dịch vụ: Việc lắng nghe ý kiến khách hàng giúp nhà 

hàng hiểu rõ điểm mạnh, điểm yếu trong quy trình phục vụ. Những góp ý từ khách hàng 
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có thể giúp cải thiện thực đơn, điều chỉnh khẩu vị món ăn, nâng cấp không gian hoặc tối 

ưu hóa quy trình phục vụ để mang đến trải nghiệm tốt hơn. 

- Giải quyết vấn đề và xử lý khiếu nại hiệu quả: Không phải lúc nào khách hàng 

cũng có trải nghiệm hoàn hảo. Nếu có vấn đề về món ăn, thời gian chờ lâu hay thái độ 

nhân viên, một quy trình xử lý khiếu nại nhanh chóng và chuyên nghiệp sẽ giúp nhà 

hàng giữ được uy tín.  

 Chăm sóc khách hàng trong nhà hàng không chỉ là một phần của dịch vụ mà còn 

là chiến lược quan trọng để xây dựng thương hiệu và tăng trưởng doanh thu. Một nhà 

hàng có món ăn ngon nhưng dịch vụ kém có thể mất khách, trong khi một nhà hàng có 

dịch vụ tận tâm, chu đáo sẽ luôn giữ được lòng tin và sự ủng hộ của khách hàng. Khi 

chiến lược chăm sóc khách hàng tốt sẽ trở thành vũ khí cạnh tranh mạnh mẽ cho nhà 

hàng, tạo ấn tượng sâu sắc đối với khách hàng. 

1.2.2. Nguyên tắc cơ bản hoạt động chăm sóc khách hàng 

 Dưới đây là những nguyên tắc cơ bản và quan trọng trong chiến lược chăm sóc 

khách hàng, giúp nâng cao trải nghiệm thực khách và tạo dựng lòng trung thành: 

- Khách hàng là thượng đế: Tôn trọng khách hàng bằng cách lắng nghe, thấu hiểu 

và đáp ứng nhu cầu của họ một cách tốt nhất là nguyên tắc cốt lõi.  

- Luôn lắng nghe ý kiến khách hàng: Nhà hàng không chỉ chú ý đến lời khen mà còn 

cần quan tâm đến góp ý và phản hồi tiêu cực từ khách hàng. Đây là cơ hội để cải thiện 

chất lượng món ăn, dịch vụ và quy trình phục vụ. 

- Thấu hiểu tâm lý khách hàng: Việc nghiên cứu thị trường và phân tích hành vi 

khách hàng giúp nhà hàng hiểu rõ hơn về sở thích, nhu cầu của từng nhóm khách hàng.  

- Có tinh thần trách nhiệm cao: Nhân viên phục vụ và bộ phận chăm sóc khách hàng 

cần có trách nhiệm, tận tâm trong việc xử lý yêu cầu và khiếu nại từ khách. 

- Tạo ra trải nghiệm khách hàng tốt nhất: Đầu tư vào cơ sở vật chất, không gian, 

công nghệ và chất lượng dịch vụ để mang lại sự thoải mái tối đa cho thực khách. 

- Chăm sóc khách hàng là một quá trình liên tục: Nhà hàng cần liên tục cải tiến dịch 

vụ, theo dõi phản hồi và điều chỉnh quy trình phục vụ để đáp ứng nhu cầu ngày càng 

cao của khách hàng. 

- Chăm sóc khách hàng là trách nhiệm của toàn bộ nhà hàng: Không chỉ bộ phận 

phục vụ, mà tất cả nhân viên từ đầu bếp đến lễ tân, quản lý đều phải tham gia vào quá 

trình tạo ra trải nghiệm tốt nhất cho khách hàng. 
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 Ngoài các nguyên tắc cơ bản chung trên, ngành dịch vụ, cụ thể là ngành F&B còn 

có thêm vài nguyên tắc đặc thù riêng, đó là:  

- Tốc độ phục vụ nhanh chóng, chính xác: đảm bảo phục vụ nhanh, đúng món, đúng 

yêu cầu của khách hàng. Tối thiểu thời gian chờ đợi, đặc biệt trong giờ cao điểm. Biết 

điều phối thứ tự món ăn ra cho phù hợp để tránh ngắt quãng cảm xúc để chờ đợi. 

- Đồng nhất trong chất lượng dịch vụ: đảm bảo mọi chi nhánh, mọi ca làm việc đều 

duy trì cùng một tiêu chuẩn chung. Đồng bộ quy trình phục vụ khách hàng để tránh sự 

khác biệt giữa các nhân viên. 

- Quản lý cảm xúc trong phục vụ: luôn giữ vững sự bình tĩnh và cư xử xử chuyên 

nghiệp trong mọi hoàn cảnh. Tạo không khí thoải mái cho khách hàng, hạn chế để khách 

hàng cảm nhận được sự mệt mỏi hoặc căng thẳng của nhân viên. 

- Cá nhân hóa trải nghiệm khách hàng: đây là điểm cần được chú trọng hơn đối với 

ngành dịch vụ để có thể tạo điểm nhấn hơn so với đối thủ. Đề xuất món ăn phù hợp hoặc 

ghi nhớ sở thích của khách hàng. 

1.2.3. Phương thức Chăm sóc khách hàng 

a. Chăm sóc khách hàng trực tiếp 

CSKH trực tiếp là hình thức tương tác trực tiếp giữa nhân viên và khách hàng tại 

địa điểm kinh doanh của doanh nghiệp. 

 Ưu điểm: 

- Tạo ấn tượng mạnh mẽ với khách hàng, họ có thể cảm nhận được sự chuyên nghiệp 

và tận tâm của nhân viên.  

- Dễ dàng nắm bắt cảm xúc, phản ứng của khách hàng để điều chỉnh hành vi phù 

hợp. 

- Tiếp nhận và phản hồi trực tiếp khi khách hàng có vấn đề hoặc phàn nàn, đưa ra 

phương án giải quyết nhanh chóng để đảm bảo được sự hải lòng của khách hàng. 

- Tạo sự tương tác cá nhân, gần gũi, giúp xây dựng mối quan hệ tốt hơn. 

 Nhược điểm: 

- Phụ thuộc lớn vào kỹ năng của nhân viên khi xử lý tính huống. 

- Tốn kém chi phí nhân sự vì cần đội ngũ nhân viên lớn để duy trì chất lượng phục 

vụ. 

- Khó tiếp cận và duy trì chất lượng với số lượng lớn khách hàng cùng lúc.  

b. Chăm sóc khách hàng gián tiếp 
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 CSKH gián tiếp là hình thức hỗ trợ, tương tác với khách hàng không trực tiếp đối 

thoại mặt đối mặt, mà thông qua các phương tiện trung gian. Trong CSKH gián tiếp có 

nhiều hình thức khác nhau, đó là: 

 Qua kênh online 

CSKH qua kênh online là sử dụng các nền tảng trực tuyến để tương tác với khách 

hàng. Thông qua các nền tảng số như Facebook, Instagram, Zalo, TikTok, website,... 

nhằm tư vấn, trả lời thắc mắc, cập nhật chương trình ưu đãi và tiếp nhận phản hồi. 

 Ưu điểm: 

- Tiếp cận số lượng lớn khách hàng một cách nhanh chóng, dễ dàng. Không giới hạn 

về không gian và thời gian. 

- Tiết kiệm chi phí so với hình thức trực tiếp. Một nhân viên có thể hỗ trợ nhiều 

khách hàng cùng lúc. 

- Hoạt động 24/7, đáp ứng nhu cầu của khách hàng mọi lúc mọi nơi. Hỗ trợ khách 

hàng ngay cả khi họ chưa đến nhà hàng. 

 Nhược điểm: 

- Không thể mang lại cảm giác chân thực như gặp mặt trực tiếp, khó tạo dựng mối 

quan hệ sâu sắc. 

- Khó kiểm soát được những thông tin tiêu cực. Khách hàng có thể để lại đánh giá 

xấu trên mạng xã hội, ảnh hưởng đến thương hiệu. 

- Phụ thuộc nhiều vào tốc độ phản hồi, nếu trả lời chậm thì khách hàng có thể bỏ 

qua chúng ta. 

 Qua điện thoại 

CSKH qua điện thoại là sử dụng điện thoại để liên lạc, tư vấn, giải đáp thắc mắc 

cho khách hàng. Gọi điện hoặc nhận cuộc gọi để tư vấn đặt bàn, tiếp nhận phản hồi hoặc 

khảo sát ý kiến khách hàng. 

 Ưu điểm: 

- Giọng nói thể hiện sự quan tâm và chuyên nghiệp của nhân viên. Tương tác cá 

nhân hóa với khách hàng. 

- Xử lý vấn đề ngay lập tức thay vì chờ đợi phản hồi qua văn bản. 

- Dễ dàng thấu hiểu nhu cầu và mong muốn của khách hàng qua giọng điệu. 

 Nhược điểm: 

- Dễ gây khó chịu cho khách hàng nếu không được thực hiện đúng cách. 
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- Cần nhân viên có kỹ năng giao tiếp qua điện thoại tốt. 

- Hạn chế về thời gian giao tiếp với khách hàng. 

 Qua các chương trình ưu đãi, tri ân 

CSKH qua các chương trình ưu đãi, tri ân là phương thức chăm sóc khách hàng 

bằng cách tặng quà, giảm giá, ưu đãi đặc biệt để ghi nhận sự ủng hộ của khách hàng. 

 Ưu điểm: 

- Tạo sự hứng thú, thu hút khách hàng. 

- Tăng cường lòng trung thành của khách hàng. Khách hàng cảm thấy được trân 

trọng và có xu hướng quay lại, từ đó tạo ra sự gắn kết lâu dài với khách hàng. 

- Tạo cơ hội tiếp thị, quảng bá thương hiệu. Giữ chân khách hàng trước sự cạnh 

tranh của đối thủ. 

- Tăng doanh thu và khách hàng trung thành từ các chương trình khuyến mãi kích 

thích nhu cầu mua sắm. 

 Nhược điểm: 

- Có thể gây ảnh hưởng đến lợi nhuận nếu không được quản lý tốt.  

- Dễ tạo thói quen chỉ đợi giảm giá mà không mua với giá gốc. 

- Cần đảm bảo tính công bằng, minh bạch để tránh gây mất lòng tin. 

 Sử dụng công nghệ 

CSKH bằng công nghệ là phương thức chăm sóc khách hàng thông qua phần mềm 

quản lý, chatbot, ứng dụng đặt bàn, thanh toán online,... để tối ưu trải nghiệm khách 

hàng. 

 Ưu điểm: 

- Tự động hóa các quy trình, tiết kiệm thời gian và chi phí. 

- Nâng cao hiệu quả, chất lượng dịch vụ. 

- Thu thập, phân tích dữ liệu khách hàng để đưa ra quyết định chính xác. 

- Cá nhân hóa trải nghiệm khách hàng. 

 Nhược điểm: 

- Cần đầu tư chi phí cho công nghệ và đào tạo nhân viên. 

- Có thể gây khó khăn cho khách hàng nếu không được thiết kế thân thiện. 

- Cần đảm bảo tính bảo mật của dữ liệu khách hàng. 

- Nếu công nghệ gặp trục trặc, có thể ảnh hưởng đến trải nghiệm khách hàng. 

1.3. NỘI DUNG CỦA HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG  
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1.3.1. Các yếu tố ảnh hưởng đến hoạt động chăm sóc khách hàng  

a. Con người 

 Yếu tố ảnh hưởng đầu tiên là yếu tố con người, đặc biệt là đội ngũ nhân viên tại 

nhà hàng, đóng vai trò then chốt trong việc xây dựng trải nghiệm khách hàng tích cực 

và tạo dựng mối quan hệ bền vững với họ. Một đội ngũ nhân viên chuyên nghiệp không 

chỉ giúp doanh nghiệp giữ chân khách hàng mà còn góp phần nâng cao uy tín và lợi thế 

cạnh tranh trên thị trường. 

 Nhân viên không chỉ là người tiếp nhận thông tin từ khách hàng mà còn là người 

truyền đạt những giá trị cốt lõi của thương hiệu. Kỹ năng giao tiếp, thái độ thân thiện và 

khả năng lắng nghe của nhân viên sẽ có ảnh hưởng lớn đến ấn tượng đầu tiên và cả 

những trải nghiệm tiếp theo của khách hàng.  

 Trong bối cảnh cạnh tranh khốc liệt như hiện nay, việc đào tạo và phát triển kỹ 

năng cho nhân viên ngày càng trở nên cần thiết. Doanh nghiệp cần tạo ra môi trường 

học hỏi và phát triển, nơi mà nhân viên có thể nâng cao kỹ năng giải quyết vấn đề, từ đó 

mang đến cho khách hàng những trải nghiệm tốt nhất. 

 Các yêu cầu đối với nhân viên của nhà hàng: 

- Kỹ năng chuyên môn: Nắm vững kiến thức về ẩm thực, đồ uống, quy trình phục 

vụ. Có kỹ năng chế biến món ăn, pha chế đồ uống (đối với đầu bếp, pha chế). Sử dụng 

thành thạo các thiết bị, dụng cụ trong nhà hàng.  

- Kỹ năng mềm: Khả năng truyền đạt thông tin rõ ràng, mạch lạc, lịch sự, thân thiện. 

Khả năng tập trung, thấu hiểu những gì khách hàng nói và không nói. Khả năng xác định 

nguyên nhân, đưa ra giải pháp hiệu quả, nhanh chóng. Khả năng phối hợp với đồng 

nghiệp để hoàn thành công việc. Khả năng sắp xếp công việc hợp lý, đảm bảo phục vụ 

khách hàng kịp thời. 

- Thái độ: Lắng nghe, giải thích cặn kẽ cho khách hàng, ngay cả khi họ khó tính. 

Luôn sẵn sàng giúp đỡ, hỗ trợ khách hàng. Làm việc đúng giờ, giữ lời hứa, thể hiện sự 

tôn trọng với khách hàng Luôn vui vẻ, niềm nở, tạo ấn tượng tốt với khách hàng. Đảm 

bảo vệ sinh an toàn thực phẩm, không gian lận trong kinh doanh. 

b. Sản phẩm 

 Chất lượng sản phẩm chính là một yếu tố cốt lõi ảnh hưởng đến sự hài lòng của 

khách hàng. Một sản phẩm tốt không chỉ đáp ứng được mong đợi của khách hàng mà 
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còn tạo ra sự tin tưởng và lòng trung thành từ phía họ. Nếu sản phẩm không đáp ứng 

được yêu cầu và mong đợi, thì dù chăm sóc khách hàng có tốt đến đâu, khách hàng vẫn 

có thể không quay lại.  

 Một thực đơn đa dạng, nguyên liệu tươi ngon, cách trình bày món ăn hấp dẫn sẽ 

giúp nâng cao giá trị của nhà hàng trong mắt khách hàng. Đồng thời, cũng giúp tiếp cận 

được nhiều đối tượng khách hàng khác nhau. Ngoài ra, việc sáng tạo các món ăn mới, 

đặc biệt là những món ăn độc đáo và khác biệt, sẽ giúp nhà hàng nổi bật và tạo sự hứng 

thú cho khách hàng. Khách hàng luôn mong đợi những trải nghiệm ẩm thực mới mẻ và 

thú vị. 

 Giá cả của món ăn và đồ uống cần phải hợp lý và tương xứng với chất lượng sản 

phẩm. Mức giá không quá cao sẽ giúp nhà hàng tiếp cận được đối tượng khách hàng 

rộng hơn và tạo cơ hội cho khách hàng quay lại nhiều lần. 

 Do đó, việc doanh nghiệp liên tục cải tiến và nâng cao chất lượng sản phẩm là 

điều vô cùng quan trọng. Sự kết hợp giữa sản phẩm chất lượng và dịch vụ chăm sóc 

khách hàng tận tâm sẽ tạo ra những trải nghiệm tích cực, đồng thời khẳng định được giá 

trị thương hiệu trong lòng khách hàng. 

c. Sự thuận tiện 

 Yếu tố sự thuận tiện trong ngành nhà hàng đóng vai trò quan trọng trong việc tạo 

ra trải nghiệm dễ dàng và thoải mái cho khách hàng. Góp phần nâng cao trải nghiệm của 

khách hàng và tạo điều kiện để họ quay lại trong tương lai.  

- Vị trí dễ tiếp cận: Một nhà hàng có vị trí dễ tìm kiếm và tiếp cận sẽ thu hút nhiều 

khách hàng hơn. Những địa điểm lý tưởng bao gồm trung tâm thành phố, khu vực văn 

phòng, trung tâm thương mại hoặc khu dân cư đông đúc. Ngoài ra, nếu nhà hàng nằm 

gần các tuyến giao thông công cộng hoặc có lối vào thuận tiện, khách hàng sẽ dễ dàng 

tiếp cận mà không gặp trở ngại. 

- Thời gian hoạt động linh hoạt: Phù hợp với nhiều khung thời gian, từ bữa sáng đến 

bữa tối và cả ngoài giờ hành chính, giúp khách hàng dễ dàng sắp xếp lịch trình đến nhà 

hàng. 

- Đặt chỗ trực tuyến dễ dàng: Việc cung cấp dịch vụ đặt chỗ trực tuyến giúp khách 

hàng tiết kiệm thời gian và tránh tình trạng phải chờ đợi lâu. Giúp khách hàng chủ động 

hơn trong việc lên kế hoạch và tiết kiệm thời gian chờ đợi. Nếu khách hàng có sự thay 
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đổi đột xuất, họ có thể hủy đặt chỗ mà không bị mất phí hoặc có thể thay đổi lịch trình 

một cách dễ dàng. Điều này giúp tăng sự tin tưởng và thiện cảm đối với nhà hàng. 

- Đa dạng phương thức thanh toán: Để mang lại sự thuận tiện, nhà hàng hỗ trợ đa 

dạng phương thức thanh toán như tiền mặt, thẻ tín dụng, thẻ ghi nợ, ví điện tử (Momo, 

ZaloPay, VNPay) hoặc quét mã QR. Hệ thống thanh toán nhanh gọn và chính xác giúp 

khách hàng tiết kiệm thời gian và tạo cảm giác chuyên nghiệp trong dịch vụ. 

1.3.2. Quy trình hoạt động chăm sóc khách hàng  

 Hoạt động chăm sóc khách hàng không chỉ đơn thuần là đáp ứng nhu cầu của khách 

hàng mà còn là quá trình liên tục, xuyên suốt bao gồm ba giai đoạn chính: trước khi bán, 

trong khi bán, và sau khi bán. Mỗi giai đoạn đóng vai trò quan trọng trong việc xây dựng 

lòng trung thành và sự hài lòng từ phía khách hàng. 

a. Chăm sóc khách hàng trước khi bán 

 Quy trình chăm sóc khách hàng trước khi bán trong ngành nhà hàng đóng vai trò 

quan trọng trong việc tạo ấn tượng ban đầu, xây dựng mối quan hệ và nâng cao trải 

nghiệm của khách hàng trước bán. Mục đích chính của quy trình này là tạo thiện cảm, 

hiểu rõ nhu cầu của khách hàng để tư vấn phù hợp, hỗ trợ khách hàng ra quyết định phù 

hợp, truyền tải các chương trình ưu đãi, ... Từ đó tăng doanh số và tạo lợi thế cạnh tranh 

cho nhà hàng. 

  Để phân tích giai đoạn này, vận dụng mô hình AIDA - mô hình này mô tả quá 

trình tâm lý mà khách hàng trải qua trước khi đưa ra quyết định mua hàng, một công cụ 

hữu ích để tiếp cận và thuyết phục khách hàng. 

 Bước 1: Attention (Chú ý): Giai đoạn đầu tiên là thu hút sự chú ý của khách hàng. 

Doanh nghiệp cần tạo ra những thông điệp, hình ảnh hoặc sự kiện gây ấn tượng mạnh 

mẽ, khiến khách hàng dừng lại và quan tâm đến sản phẩm hoặc dịch vụ. Thông qua 

quảng cáo truyền thông, tiếp thị trực tuyến hoặc khách hàng tìm kiếm trên mạng. 

 Bước 2: Interest (Thích thú): Sau khi thu hút được sự chú ý, doanh nghiệp cần khơi 

dậy sự thích thú của khách hàng. Điều này có thể được thực hiện bằng cách cung cấp 

thông tin chi tiết, hữu ích và liên quan đến nhu cầu của khách hàng. 

 Bước 3: Desire (Sự khao khát): Giai đoạn này tập trung vào việc tạo ra mong muốn 

sở hữu sản phẩm hoặc dịch vụ trong khách hàng. Doanh nghiệp cần nhấn mạnh những 

lợi ích, giá trị và sự khác biệt của sản phẩm so với đối thủ cạnh tranh. 
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 Bước 4: Action (Hành động): Giai đoạn cuối cùng là thúc đẩy khách hàng thực 

hiện hành động mua hàng. Doanh nghiệp cần đưa ra những lời kêu gọi hành động rõ 

ràng, cụ thể và dễ thực hiện. Đồng thời, tạo ra sự tiện lợi và tạo ra các trải nghiệm đáng 

nhớ cho khách hàng. 

b. Chăm sóc khách hàng trong khi bán 

 Khi khách hàng đã quyết định mua hàng, giai đoạn trong khi bán trở nên cực kỳ 

quan trọng. Tại thời điểm này, trải nghiệm mua sắm của khách hàng phải được chú trọng. 

Nhân viên bán hàng cần có kiến thức vững vàng về sản phẩm, thái độ thân thiện và 

chuyên nghiệp. Họ không chỉ là người giới thiệu sản phẩm mà còn là những người lắng 

nghe và giải đáp thắc mắc từ phía khách hàng.  

 Với sự kết hợp giữa hai mô hình là: Mô hình SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml 

& Berry, 1988) tập trung vào 5 yếu tố cốt lõi đánh giá chất lượng dịch vụ là độ tin cậy, 

phản hồi, đảm bảo, sự đồng cảm và cơ sở vật chất; Trong khi đó, mô hình Moment of 

Truth (Carlzon, 1987) nhấn mạnh tầm quan trọng của những "khoảnh khắc sự thật" - 

những lần tương tác giữa khách hàng và nhà hàng, quyết định ấn tượng của khách hàng 

về chất lượng dịch vụ, ta có các bước sau: 

 Bước 1: Đón tiếp khách hàng: Tạo ấn tượng đầu tiên tốt đẹp, khiến khách hàng 

cảm thấy được chào đón và thoải mái. 

 Bước 2: Tư vấn: Giúp khách hàng lựa chọn món ăn phù hợp với sở thích và nhu 

cầu của họ. 

 Bước 3: Phục vụ món ăn: Mang đến cho khách hàng những món ăn ngon, chất 

lượng và được phục vụ một cách chuyên nghiệp. 

 Bước 4: Quan tâm và đáp ứng: Tạo sự hài lòng và tin tưởng cho khách hàng bằng 

sự quan tâm chu đáo và khả năng đáp ứng nhanh chóng. 

 Bước 5: Thanh toán và tiễn khách: Kết thúc bữa ăn một cách tốt đẹp và nhanh 

chóng, tạo ấn tượng cuối cùng tích cực. 

c. Chăm sóc khách hàng sau khi bán  

 Giai đoạn sau khi bán là một trong những giai đoạn trong chu trình chăm sóc khách 

hàng. Đây không chỉ là thời điểm để doanh nghiệp nhận phản hồi từ khách hàng mà còn 

là cơ hội để khẳng định cam kết về chất lượng sản phẩm và dịch vụ. Em sẽ dựa vào mô 

hình Loyalty Loop (Court et al, 2009) tập trung vào việc tạo ra một vòng lặp liên tục để 

giữ chân khách hàng thông qua dịch vụ hậu mãi kết hợp Mô hình Customer Satisfaction 
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(Oliver, 1997) tập trung vào việc đánh giá mức độ hài lòng của khách hàng, từ đó tạo ra 

lòng trung thành. Từ đó, ta có được quy trình CSKH sau bán như sau: 

 Bước 1: Thu thập phản hồi: Là quá trình doanh nghiệp ghi nhận ý kiến của khách 

hàng về trải nghiệm dịch vụ để đánh giá mức độ hài lòng và tìm ra điểm cần cải thiện. 

 Bước 2: Xử lý phản hồi: Là quá trình phân tích ý kiến khách hàng và đưa ra giải 

pháp nhằm nâng cao trải nghiệm dịch vụ. 

 Bước 3: Tạo chương trình khách hàng thân thiết: Là các chính sách ưu đãi dành 

cho khách hàng quay lại nhằm khuyến khích sự trung thành và tăng tần suất sử dụng 

dịch vụ. 

d. Xây dựng cơ sở dữ liệu khách hàng 

Cơ sở dữ liệu khách hàng (Customer Database) là tập hợp thông tin về khách hàng 

bao gồm tên, thông tin liên lạc, thông tin nhân khẩu học hoặc thông tin doanh nghiệp, 

đặc điểm liên quan đến nghề nghiệp, hành vi mua hàng, được lưu giữ tại một nơi. Nó 

giúp thiết lập giao tiếp tốt với người tiêu dùng, cập nhật thông tin và cải thiện hiệu quả.  

Cơ sở dữ liệu khách hàng có nhiều công dụng. Ở cấp độ chiến lược, chúng có thể 

được sử dụng để tạo chân dung người mua, hồ sơ tài khoản chính, bản đồ hành trình 

khách hàng và kênh bán hàng. Điều này giúp doanh nghiệp nhìn nhận đa chiều về các 

vấn đề của khách hàng. 

1.3.3. Công tác giải quyết khiếu nại 

 Giải quyết khiếu nại là quá trình xử lý và giải quyết các vấn đề, tranh chấp hoặc 

không hài lòng mà khách hàng, người tiêu dùng hoặc các bên liên quan khác đưa ra đối 

với sản phẩm, dịch vụ hoặc hành động của một doanh nghiệp, tổ chức hoặc cá nhân. 

Đây là nội dung đặc biệt quan trọng đối với các doanh nghiệp trong ngành dịch vụ F&B, 

ảnh hưởng rất lớn đến uy tín và hình ảnh thương hiệu của doanh nghiệp.  

 Hệ thống giải quyết khiếu nại hiệu quả trong ngành dịch vụ gồm 5 bước theo 

nghiên cứu của Tax & Brown 1998, đó là:  

 Bước 1: Lắng nghe và tiếp nhận khiếu nại: Thu thập thông tin đầy đủ và chính xác 

về khiếu nại của khách hàng, đồng thời thể hiện sự tôn trọng và quan tâm đến vấn đề 

của họ. 

 Bước 2: Thấu hiểu vấn đề và xác minh sự việc: Xác định nguyên nhân gốc rễ của 

khiếu nại, đánh giá mức độ nghiêm trọng và thu thập bằng chứng để đưa ra giải pháp 

phù hợp. 
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 Bước 3: Đưa ra giải pháp hợp lý: Tìm kiếm và đề xuất các giải pháp khả thi, công 

bằng và thỏa đáng để giải quyết khiếu nại, đồng thời đáp ứng nhu cầu của khách hàng. 

 Bước 4: Thực hiện giải pháp ngay lập tức: Thực hiện các hành động cần thiết để 

triển khai giải pháp đã được thống nhất, đảm bảo tính kịp thời và hiệu quả. 

 Bước 5: Theo dõi & rút kinh nghiệm: Đánh giá mức độ hài lòng của khách hàng, 

đo lường hiệu quả của quy trình giải quyết khiếu nại và rút ra bài học kinh nghiệm để 

cải thiện dịch vụ. 

1.4. KẾT LUẬN 

 Qua chương 1, em đã trình bày được hệ thống cơ sở lý luận quan trong về hoạt 

động chăm sóc khách hàng, bao gồm khái niệm, vai trò, phân loại và giá trị của khách 

hàng trong ngành F&B. Bên cạnh đó, chương này cũng phân tích những đặc điểm đặc 

thù của khách hàng, như nhu cầu đa dạng, sự nhạy cảm về giá cả và yêu cầu cao về trải 

nghiệm dịch vụ. Cũng như các phương thức và quy trình của hoạt động chăm sóc khách 

hàng. Từ đó, cho thấy tầm quan trọng của việc thấu hiểu nhu cầu và mong muốn của 

khách hàng trong ngành F&B. Những lý thuyết này không chỉ là nền tảng để phân tích 

thực trạng hoạt động chăm sóc khách hàng tại doanh nghiệp, mà còn là cơ sở để đề xuất 

các giải pháp cải tiến, nâng cao chất lượng dịch vụ trong các chương tiếp theo, góp phần 

gia tăng sự hài lòng và lòng trung thành của khách hàng.  
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CHƯƠNG 2: THỰC TRẠNG HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TẠI 

CÔNG TY TRÁCH NHIỆM HỮU HẠN MỘT THÀNH VIÊN HOA TÀI LỘC 

2.1. TỔNG QUAN VỀ CÔNG TY TNHH MTV HOA TÀI LỘC 

2.1.1. Thông tin chung 

- Tên công ty: CÔNG TY TNHH Một thành viên Hoa Tài Lộc 

- Mã số thuế: 0401590395 

- Địa chỉ: 57 Xuân Tâm, Phường Thuận Phước, Quận Hải Châu, Thành phố Đà 

Nẵng, Việt Nam. 

- Người đại diện: Nguyễn Trương Tài 

- Số điện thoại: 0935646359 

- Website: https://otxanhocean.vn 

- Logo công ty: 

 

- Hệ thống nhà hàng: 

 Ớt Xanh Quán: 57 Xuân Tâm, Hải Châu, Đà Nẵng. 

 Ớt Xanh Ocean Restaurant: Lô 05, 06 Đường Võ Nguyên Giáp, Sơn Trà, Đà Nẵng. 

 Ớt Xanh Garden: 100 Loseby, Phước Mỹ, Sơn Trà, Đà Nẵng. 

2.1.2. Quá trình hình thành và phát triển 

- Ngày 19/5/2014: Được lấy tên là Ớt Xanh Quán, chính thức khai trương với tổng 

số 50 cán bộ công nhân viên. Địa chỉ 139 đường 3/2, Hải Châu, Đà Nẵng. Với mô hình 

kinh doanh độc đáo kết hợp bể chứa thủy sản tươi sống, vừa để trưng bày vừa cho khách 

hàng được lựa chọn trực tiếp tại bể. 

- Ngày 12/5/2020: Thành lập cơ sở 2 với tên gọi là Ớt Xanh Restaurant. Chính thức 

hoạt động từ ngày 19/12/2020, tại địa chỉ số 208 đường 3/2, Thuận phước, Hải Châu, 

Đà Nẵng. Dựa vào mô hình của cơ sở 1 thì cơ sở 2 châm chút hơn về không gian, sang 

trọng, chuyên nghiệp.7 
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- Ngày 22/04/2022: Thành lập cơ sở 3 với tên gọi Ớt Xanh Ocean Restaurant. Chính 

thức hoạt động vào ngày 09/07/2022, tại địa chỉ lô 05-06 Võ Nguyên Giáp, Phước Mỹ, 

Sơn Trà, Đà Nẵng.  

- Tháng 05/2024: Ớt Xanh Restaurant ngưng hoạt động để chuẩn bị cho sự ra đời 

của một thương hiệu mới. 

- Ngày 07/06/2024: Cho ra mắt thương hiệu mới Làm Vài Ly, tại 57 Xuân Tâm, Hải 

Châu, Đà Nẵng. Kết hợp độc quyền với các dòng bia thủ công được sản xuất bởi C-

brewmaster.  

- Ngày 05/12/2024: Để phù hợp hơn với định hướng phát triển và mang đến những 

trải nghiệm mới mẻ, thương hiệu Làm Vài Ly được đổi tên thành Ớt Xanh Quán. 

- Tháng 11/2024: Cho ra mắt chi nhánh mới Ớt Xanh Garden tại địa chỉ 100 Loseby, 

Phước Mỹ, Sơn Trà, Đà Nẵng. Chính thức đưa vào hoạt động vào ngày 01/01/2025. 

2.1.3. Lĩnh vực kinh doanh 

Mã Ngành 

4620 Bán buôn nông, lâm sản nguyên liệu (trừ gỗ, tre, nứa) và động vật sống 

(trừ các loại thực vật, động vật hoang dã, gồm cả vật sống và các bộ 

phận của chúng đã được chế biến, thuộc danh mục điều ước quốc tế mà 

việt nam là thành viên quy định và các loại thực vật, động vật quý hiếm 

thuộc danh mục cấm khai thác, sử dụng) 

4633 Bán buôn đồ uống 

Chi tiết: Bán buôn cà phê, nước ngọt, rượu, bia. 

4634 Bán buôn sản phẩm thuốc lá, thuốc lào 

Chi tiết: Bán buôn thuốc lá điếu sản xuất trong nước. 

4723 Bán lẻ đồ uống trong các cửa hàng chuyên doanh 

Chi tiết: Bán lẻ rượu; 

4724 Bán lẻ sản phẩm thuốc lá, thuốc lào trong các cửa hàng chuyên doanh 

4773 Bán lẻ hàng hóa khác mới trong các cửa hàng chuyên doanh 

5610 Nhà hàng và các dịch vụ ăn uống phục vụ lưu động 

Chi tiết: Nhà hàng, quán ăn, hàng ăn uống. 

 Ngành nghề chính: Nhà hàng và các dịch vụ ăn uống phục vụ lưu động. Kinh doanh 

hệ thống nhà hàng, quán ăn. 
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 F&B là viết tắt của cụm từ tiếng Anh “Food and Beverage Service” nghĩa là dịch 

vụ ăn và uống. Ngành dịch vụ F&B hay ngành F&B cũng xuất phát từ khái niệm F&B 

và được hiểu là ngành dịch vụ nhà hàng, khách sạn, khu du lịch và quầy ăn uống. 

 Ngành nhà hàng là một lĩnh vực trong ngành dịch vụ, tập trung vào cung cấp trải 

nghiệm ăn uống cho khách hàng tại các cơ sở ăn uống. Ngành này không chỉ đơn thuần 

phục vụ thực phẩm mà còn bao gồm việc tạo ra một không gian và trải nghiệm ẩm thực 

phù hợp với nhu cầu của khách hàng. 

2.1.4. Tầm nhìn, sứ mệnh và giá trị cốt lõi 

Tầm nhìn: “Hướng đến hệ thống nhà hàng hàng đầu, là lựa chọn ưu tiên của khách 

hàng, cung cấp ẩm thực tươi mới, không gian đẳng cấp.” 

Sứ mệnh: “Cung cấp món ăn tươi mới, chất lượng cao từ hải sản Đà Nẵng và mang 

đến không gian thưởng thức đảng cấp, sang trọng với giá cả bình dân.” 

Giá trị cốt lõi: “Chất lượng – Tận tâm – Chuyên nghiệp – Khách hàng là trọng tâm 

– Không gian đẹp.” 

2.1.5. Cơ cấu tổ chức  

a. Sơ đồ cơ cấu tổ chức 

Sơ đồ 2. 1: Cơ cấu tổ chức của Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc. 

 

b. Chức năng từng phòng ban 

 Giám đốc 
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- Là chủ sở hữu và cũng là đại diện pháp lý của Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc. 

- Lãnh đạo toàn bộ hoạt động kinh doanh của hệ thống nhà hàng. Đưa ra định hướng 

mục tiêu ngắn hạn và dài hạn. 

- Làm việc với các đối tác, nhà cung cấp và khách hàng quan trọng của công ty. 

- Giám sát tổng thể công ty, đảm bảo các hoạt động của nhà hàng tuân thủ quy định 

pháp luật và tiêu chuẩn ngành. 

 Phó Giám Đốc 

- Hỗ trợ giám đốc trong quản lý và vận hành hệ thống nhà hàng.  

- Chịu trách nhiệm giám sát các phòng ban, bộ phận hoạt động hàng ngày,  

- Đề xuất các giải pháp nâng cao hiệu quả vận hành. 

- Làm việc với đối tác cung cấp dịch vụ Marketing và đưa ra kế hoạch cụ thể. 

 Tổng Quản lý 

- Hoàn thiện bộ máy hoạt động của nhà hàng để phù hợp với mục tiêu công ty. 

- Giám sát nhà hàng để đảm bảo chất lượng dịch vụ. Kiểm tra thái độ phục vụ, tốc 

độ phục vụ, và sự hài lòng của khách hàng. 

- Xử lý kịp thời các vấn đề phát sinh trong quá trình hoạt động của nhà hàng. 

- Báo cáo tình hình hoạt động hằng kỳ và theo chỉ thị của Giám đốc hoặc Phó Giám 

đốc.  

- Phân bổ nhiệm vụ theo kế hoạch của cấp trên đưa xuống. 

 Bộ phận Bếp 

- Chuẩn bị và chế biến món ăn khi nhận được phiếu đặt hàng. Thực hiện các bước 

chế biến theo công thức chuẩn của nhà hàng. 

- Kiểm soát chất lượng món ăn, đảm bảo món ăn đạt chất lượng về hương vị, khối 

lượng, trình bày và vệ sinh. 

- Quản lý kho thực phẩm, kiểm tra hạn sử dụng của các nguyên vật liệu và nhập 

hàng định kỳ. 

 Bộ phận Tiếp thực 

- Tiếp nhận món ăn, thức uống từ bộ phận bếp và chuyển đến tận bàn đảm bảo nhanh 

nhất và vận chuyển đủ số lượng món, sau đó chuyển giao món cho nhân viên phục vụ 

đứng bàn. Luôn giữ một khoảng cách nhất định với bàn khách từ 1-2 mét. 

- Kiểm tra đơn đặt món khớp với số lượng giao để tránh sai sót. Phải có phiếu mới 

được giao món.  
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- Chịu trách nhiệm với kho chứa đồ uống ( bia, nước ngọt, nước lọc), dụng cụ phục 

vụ. 

 Bộ phận kho 

- Kiểm tra, ghi nhận và cung cấp nguyên liệu cho bếp và các bộ phận.  

- Lưu trữ đúng tiêu chuẩn, đảm bảo chất lượng và hạn sử dụng.  

- Theo dõi tồn kho, kiểm kê định kỳ và báo cáo cho quản lý.  

- Đảm bảo kho sạch sẽ, an toàn thực phẩm.  

- Hỗ trợ bếp, làm việc với nhà cung cấp và kế toán. 

 Bộ phận Hồ Hải Sản 

- Quản lý hồ hải sản: theo dõi nhiệt độ, chất lượng nước và sức khỏe của hải sản. 

- Báo cáo số lượng hải sản ngộp và chết từng ngày đến bộ phận vận hành, để nhân 

viên tư vấn ngay khi khách cần. 

- Lấy và bàn giao hải sản đến bộ phận bếp khi khách đã đặt hàng. 

- Nhân viên order hải sản sẽ giới thiệu, tư vấn và giúp khách lựa chọn và đưa ra 

quyết định mua phù hợp với nhu cầu. 

 Bộ phận Vận hành 

- Kết nối với các bộ phận khách để hoạt động của nhà hàng diễn ra suôn sẻ. 

- Cải tiến để tối ưu hóa quy trình phục vụ khách hàng. 

- Dọn dẹp bàn, chuẩn bị đầy đủ dụng cụ theo đúng quy định của nhà hàng. Luôn sẵn 

sàng để phục vụ khách hàng ngay lập tức. 

- Nhận yêu cầu của khách và tiến hành order thông qua hệ thống online của nhà 

hàng.  

- Nhân viên đứng bàn sẽ theo sát bàn của mình và khi có yêu cầu sẽ nhờ nhân viên 

hỗ trợ đi lấy. 

- Phải ghi phiếu trả khi khách muốn trả các sản phẩm không sử dụng như khăn lạnh, 

đậu phộng, bánh tráng, nước, bia, ... 

- Khi khách có nhu cầu hủy món và liên hệ với bộ phận bếp để xem xét có thể hủy 

hay không, nếu được hủy thì phải ghi phiếu hủy. 

 Bộ phận Quầy Bar 

- Chuẩn bị đồ uống theo đúng công thức của nhà hàng và nhanh nhất theo yêu cầu 

trên phiếu order. 
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- Chịu trách nhiệm kiểm kê và đảm bảo chất lượng của rượu, trái cây và các nguyên 

liệu khác. 

 Bộ phận An ninh 

- Quan sát xung quanh khu vực nhà hàng để tránh mất mát, hư hỏng. Đồng thời đảm 

bảo an toàn cho khách hàng và nhân viên. 

- Xử lý các tình huống gây rối hoặc tai nạn trong nhà hàng. 

- Hướng dẫn khách hàng đậu xe đúng nơi quy định của nhà hàng tránh gây ùn tắc 

giao thông, gây trở ngại đến người tham gia giao thông. 

 Bộ phận Nhân sự 

- Lên kế hoạch tuyển dụng, thực hiện và đào tạo nhân viên mới. 

- Phân bổ nhân viên vào các nhóm vận hành nhỏ cho phù hợp khi có các sự kiện 

được đặt trước. 

- Xây dựng lịch trình làm việc, chấm công hàng tháng và giải quyết các vấn đề nội 

bộ. 

 Bộ phận Lễ tân 

- Chào đón khách hàng và hỏi thông tin đặt bàn (nếu có). Thông báo số lượng khách 

cho bộ phận vận hành sắp xếp bàn, sau đó hướng dẫn khách đến vị trí ngồi. 

- Tiếp nhận các yêu cầu đặt chỗ từ khách hàng, thông báo bộ phận vận hành set up 

và giữ bàn trống cho khách. 

- Cung cấp các thông tin về chương trình của nhà hàng. 

 Phòng kế toán tổng hợp 

- Quản lý thu chi, thanh toán lương và lập báo cáo tài chính của công ty. 

- Quản lý các hợp đồng, hóa đơn nhập hàng. 

- Hỗ trợ bộ phận vận hành trong quá trình thanh toán và thực hiện theo đúng quy 

trình của công ty đề ra. 

2.2. CÁC YẾU TỐ MÔI TRƯỜNG TÁC ĐỘNG ĐẾN HOẠT ĐỘNG KINH 

DOANH CỦA DOANH NGHIỆP 

2.2.1. Các yếu tố vĩ mô 

a. Kinh tế 

Trong bối cảnh tình hình thế giới tiếp tục diễn biến nhanh, phức tạp, khó lường, 

cạnh tranh chiến lược giữa các nước lớn ngày càng gay gắt, chính sách thuế quan của 

Hoa Kỳ và phản ứng của một số quốc gia làm gia tăng nguy cơ chiến tranh thương mại 
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toàn cầu, gây suy giảm triển vọng tăng trưởng kinh tế thế giới. Tuy nhiên, nhờ vào chủ 

trương, chính sách cùng sự điều hành quản lý tài tình của nhà nước, kinh tế nước ta vào 

quý I năm 2025 đạt mức tăng trưởng khá 6,93%, tăng 0.95% so với cùng kỳ năm trước. 

Khi kinh tế phát triển, thu nhập người tiêu dùng tăng, họ sẵn sàng chi nhiều hơn cho các 

dịch vụ ăn uống, đặc biệt là các nhà hàng cao cấp hoặc trải nghiệm ẩm thực mới lạ. Điều 

này cho thấy cơ hội tiêu dùng dịch vụ của ngành ngày càng tăng.  

 Nhìn chung, mức độ lạm phát cơ bản tháng 3/2025 tăng 0,25% so với tháng trước 

và tăng 3,1% so với cùng kỳ năm trước. Bình quân quý I/2025, lạm phát cơ bản tăng 

3,01% so với cùng kỳ năm trước, thấp hơn mức CPI bình quân chung (tăng 3,22%). Lạm 

phát cơ bản tăng cho thấy chi phí sản xuất nói chung, bao gồm nguyên liệu thực phẩm, 

chi phí vận chuyển, điện nước, tiền thuê mặt bằng... có xu hướng tăng. Tuy mức tăng 

chưa quá cao, nhưng trong ngành F&B — vốn nhạy cảm với biến động chi phí — các 

doanh nghiệp vẫn sẽ chịu áp lực điều chỉnh giá bán hoặc tối ưu chi phí vận hành để duy 

trì biên lợi nhuận. Trước tình hình đó, Chính phủ, các bộ, ngành và địa phương theo dõi 

chặt chẽ diễn biến giá cả, lạm phát trên thế giới, để kịp thời cảnh báo các nguy cơ ảnh 

hưởng đến giá cả, lạm phát của Việt Nam để có các biện pháp ứng phó phù hợp nhằm 

đảm bảo nguồn cung, bình ổn giá trong nước. Nỗ lực kiểm soát lạm phát năm 2025 về 

mức ổn định, đạt được mục tiêu đã đề ra. 

 Dù thế giới đang đứng trước nguy cơ cạnh tranh thương mại, nhưng nhìn chung 

tình hình kinh tế trong nước vẫn ổn định, tạo môi trường hấp dẫn, thu hút được các du 

khách từ các nước đến Việt Nam. Khách quốc tế đến nước ta trong những tháng đầu 

năm 2025 tăng cao. Nhờ các chính sách thị thực thuận lợi, các chương trình kích cầu du 

lịch cũng như sự nỗ lực của chính quyền và doanh nghiệp kinh doanh du lịch nên số 

lượng khách quốc tế đến Việt Nam quý I/2025, khách quốc tế đến nước ta đạt hơn 6 triệu 

lượt người, tăng 29,6% so với cùng kỳ năm trước, dự đoán sẽ tiếp tục tăng, tạo điều kiện 

để ngành F&B phát triển hơn không chỉ trong nước mà vươn ra cả du khách từ các nước 

khác.  

 Trong quý I/2025 mặt bằng lãi suất huy động vốn bằng VND bình quân các kỳ hạn 

giảm nhẹ từ 0,03-0,05%, Đồng thời, mặt bằng lãi suất cho vay bằng VND quý I/2025 

cũng ghi nhận giảm nhẹ từ 0,08-0,1% so với quý trước. Điều này, giúp các doanh nghiệp 

F&B (đặc biệt là các chuỗi quán, nhà hàng) vay vốn rẻ hơn. Các doanh nghiệp có thể 

tận dụng để đầu tư nâng cấp cơ sở vật chất, thiết bị nhà bếp, không gian quán hoặc thực 

https://laodong.vn/kinh-doanh/giai-phap-de-kiem-soat-lam-phat-nam-2025-1460431.ldo
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hiện các chiến dịch marketing, truyền thông quy mô lớn hơn. Mặt khác, cũng dễ dẫn tới 

việc nhiều thương hiệu F&B mới xuất hiện (do dễ vay vốn hơn), làm tăng mức độ cạnh 

tranh trong ngành. Bên cạnh đó, lãi suất huy động giảm, người dân ít có động lực gửi 

tiền ngân hàng hơn, họ sẽ có xu hướng chi tiêu nhiều hơn, bao gồm cả chi tiêu cho dịch 

vụ ăn uống, giải trí. Điều này tạo cơ hội tăng doanh thu cho ngành F&B, nhất là tại các 

thành phố lớn và các khu vực có nhu cầu tiêu dùng cao. 

 Theo Cục Thống kê, trong quý 1/2025, thu nhập bình quân tháng của người lao 

động tiếp tục được cải thiện, đạt 8,3 triệu đồng, tăng 131 nghìn đồng so với quý trước 

và tăng 720 nghìn đồng so với cùng kỳ năm trước, tương đương với tăng 1,6% và tăng 

9,5%. Thu nhập bình quân tháng của lao động ở khu vực thành thị gấp 1,39 lần khu vực 

nông thôn (10,1 triệu đồng so với 7,2 triệu đồng). Khi thu nhập tăng, người dân sẽ có xu 

hướng chi tiêu nhiều hơn cho các dịch vụ ăn uống, đặc biệt chú trọng hơn vào việc lựa 

chọn nơi có không gian sang trọng, chất lượng cao, phục vụ chuyên nghiệp để thể hiện 

được địa vị của bản thân. Đây là cơ hội cho công ty khi định hướng phát triển nhà hàng 

theo hướng cao cấp và chất lượng cao. 

b. Văn hóa - xã hội 

Khách hàng hiện nay đang có xu hướng ăn ngoài nhiều hơn vì có tính tiện lợi và 

nhanh chóng nhưng các sản phẩm phải sạch và chất lượng cao. Đồng thời, mức thu nhập 

của người dân ngày càng cao, dẫn đến việc nhu cầu sử dụng các dịch vụ ăn uống đẳng 

cấp, sang trọng. Đây là cơ hội để ngành phát triển mô hình kinh doanh có không gian, 

chất lượng phục vụ chuyên nghiệp, cao cấp. 

Theo nghiên cứu mới nhất của Decision Lab trong “Báo cáo xu hướng F&B năm 

2024” cho thấy người tiêu dùng ngày càng chú ý hơn đến chi tiêu ăn uống bên ngoài. 

Tuy nhiên top 10 hoạt động ngoài được yêu thích nhất được khảo sát, theo nhóm ăn có 

43% ăn tại nhà hàng – việc ăn ngoài tại nhà hàng rất được ưa chuộng ở người tiêu dùng 

Việt Nam. Ăn tối bên ngoài đang chuyển từ việc tìm kiếm dịch vụ độc đáo sáng tạo mối 

liên kết ý nghĩa với gia đình, bạn bè. Nhu cầu ăn uống không chỉ phục vụ thể chất mà 

còn đóng vai trò trong các mối quan hệ xã hội. Người tiêu dùng vẫn sẵn sàng chi tiêu 

cho các dịch vụ ăn uống ngoài và du lịch, miễn là chúng mang lại giá trị tinh thần hoặc 

kỷ niệm đáng nhớ.  

Văn hóa ngồi vào bạn nhậu vào cuối ngày của người dân Việt Nam đã được ăn sâu 

vào đời sống của nhiều người, không kể thế hệ nào. Văn hóa này không biến mất chỉ là 
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thay đổi để phù hợp với hiện tại. Bàn nhậu là nơi mọi người cởi mở, chia sẻ câu chuyện 

cá nhân, tạo sự gần gũi và tăng cường mối quan hệ. Nhậu cũng là một cách để doanh 

nghiệp, đối tác xây dựng quan hệ, thương thảo hợp đồng trong không khí thoải mái hơn 

so với môi trường công sở. Và hiện nay dưới sự phát triển mạnh của dịch vụ di chuyển 

như Grab, Xanh FM, Be,... với mức chi phí rẻ. Cũng một phần nào giúp người đi nhậu 

thoải mái hơn, không còn lo lắng khi uống rượu bia phải lái xe về. Đây có thể là tác 

động tích cực đến doanh thu của doanh nghiệp. 

Một xu hướng phổ biến hiện nay là “ăn theo review” từ các KOC/KOL và các 

người nổi tiếng. Thông qua KOC/KOL và người nổi tiếng, nhà hàng có thể dễ dàng tiếp 

cận không chỉ khách hàng trong khu vực mà cả khách hàng ở các khu vực khác, thậm 

chí quốc tế. Các bài review với hình ảnh hoặc video thực tế của món ăn, không gian 

giúp khách hàng cảm thấy an tâm, tin tưởng hơn khi chọn nhà hàng. Đồng thời cũng là 

thách thức khi phải lựa chọn đúng đối tác phù hợp, tránh việc bị lãng phí tiền đầu tư mà 

không thu được gì. 

c. Tự nhiên 

Giá nông sản (rau củ, trái cây, ...) đầu vào có xu hướng biến động mạnh vào cuối 

năm 2024. Dưới sự tác động của điều kiện thời tiết ( cơn bão số 3) gây thiệt hại đến các 

sản phẩm nông, lâm, thủy sản. Sản lượng thuỷ sản ước năm 2024 đạt 11.789,10 tấn, 

giảm 0,34% (giảm 40,23 tấn). Đây có thể trở thành một thách thức đối với ngành F&B 

về sự ổn định giá và số lượng của nguồn đầu vào. Và thiên tai cũng gây ảnh hưởng lớn 

đến việc hoạt động kinh doanh của ngành F&B, như phải ngừng hoạt động do bão, thiệt 

hại về tài sản, ... 

Bên cạnh đó, một thách thức cũng không kém phần quan trọng đối với ngành F&B 

là quản lý chất thải. Ngành F&B là một trong những ngành sử dụng nhựa nhiều nhất, từ 

bao bì thực phẩm, chai nước, đến các dụng cụ ăn uống dùng một lần. Nếu không được 

xử lý và tái chế đúng cách sẽ dẫn đến ô nhiễm môi trường và lên án của cộng đồng 

mạng. Nguồn nước thải có chứa dầu mỡ, hóa chất tẩy rửa, và các chất hữu cơ khác, nếu 

không được xử lý đúng cách, có thể gây ô nhiễm nguồn nước. 

d. Nhân khẩu học 

Theo báo cáo của Sở Du lịch, tại Đà Nẵng, quý I-2025, tổng lượng khách lưu trú 

đạt hơn 2,53 triệu lượt, tăng 19,2% so với cùng kỳ. Trong đó, khách quốc tế hơn 1,26 
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triệu lượt, tăng hơn 42%; khách trong nước hơn 1,26 triệu lượt, tăng 2,7%. Cho thấy Đà 

Nẵng là một khu đô thị lớn chủ yếu phát triển về lĩnh vực du lịch. Đây là môi trường 

thích hợp để phát triển ngành F&B. Hệ thống nhà hàng của công ty tọa lạc gần đường 

bờ biển phía đông của Đà Nẵng – nơi thu hút nhiều sự chú ý của khách hàng.  

Quy mô hộ gia đình ở Việt Nam chủ yếu là hộ nhỏ trung bình từ 3-5 người. Họ ưu 

tiên lựa chọn nơi có không gian riêng tư hoặc phục vụ các nhóm nhỏ và có thực đơn đa 

dạng để đáp ứng được nhu cầu của mọi thành viên ở mọi độ tuổi khác nhau.  

Cơ cấu dân số đã chuyển dịch tích cực, với lực lượng lao động trong độ tuổi gia 

tăng mạnh mẽ, từ 56,1% năm 1989 lên 67,5% năm 2023. Số lượng và tỷ trọng dân số ở 

độ tuổi lao động chiếm gần 70%, trong giai đoạn cơ cấu dân số vàng. Mang lại một thị 

trường khách hàng tiềm năng ngày càng dồi dào. Và khi lực lượng lao động gia tăng, 

sức mua và nhu cầu tiêu dùng rượu bia trong xã giao cúng ngày càng tăng trong xã hội. 

e. Công nghệ 

Trong thời đại công nghệ số hiện nay, công nghệ là yếu tố rất quan trọng ảnh hưởng 

đến việc vận hành và phát triển của bất cứ công ty trong lĩnh vực nào. Đặc biệt, các công 

nghệ trong quá trình đặt hàng, quản lý nhân sự, vận hành, marketing, ... của các doanh 

nghiệp trong ngành F&B.  

Áp dụng công nghệ hiện đại vào doanh nghiệp không chỉ giúp cải tiến quy trình 

hoạt động mà còn giúp doanh nghiệp thu hút được thêm nhiều khách hàng nhờ việc 

quảng cáo đúng tới khách hàng có nhu cầu, năng cao mức độ hài lòng khách hàng trong 

quá trình phục vụ trước, trong và sau khi sử dụng. 

Công nghệ đã và đang thay đổi môi trường ngành F&B một cách toàn diện và tích 

cực, giúp các doanh nghiệp cải thiện hiệu quả kinh doanh và tăng cường trải nghiệm 

khách hàng. Làm tăng mức độ cạnh tranh trong ngành, đây sẽ là đe dọa nếu doanh nghiệp 

không cải tiến và áp dụng công nghệ vào hoạt động, và sẽ là cơ hội để doanh nghiệp 

tăng lượng khách hàng trung thành với nhà hàng. 

f. Chính trị - pháp luật 

Đà Nẵng là thành phố có địa điểm thích hợp để phát triển ngành dịch vụ, du lịch 

nên chính phủ đặc biệt chú trọng và đưa ra nhiều chính sách để thúc đẩy phát triển ngành 

dịch vụ chất lượng cao. Chính phủ Đà Nẵng đưa ra các chính sách, các dự án đầu tư và 

phát triển các sản phẩm du lịch mới như Phố đi bộ Bạch Đằng, Công viên APEC, các 
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show trình diễn nhạc hội lớn ở biển,... thu hút lượng lớn khách từ các tỉnh thành trong 

nước và du khách từ các nước trên thế giới đến. Cơ hội để thu hút thêm khách hàng từ 

khắp nơi không chỉ là khách địa phương biết và sử dụng dịch vụ của công ty. 

Từ ngày 01/01/2025, theo quy định mới, Cơ quan Thuế sẽ tiến hành kiểm tra các 

giao dịch chuyển khoản trên tài khoản cá nhân để thực hiện việc thu thuế đối với các 

hoạt động "Thương Mại Điện Tử". Theo đó, tất cả các giao dịch có nội dung liên quan 

đến "Mua - Bán" sẽ bị đánh thuế 10% trên số tiền chuyển khoản. Nếu khách hàng chuyển 

tiền và ghi nội dung liên quan đến đặt cọc tiền hàng, mua hàng, thanh toán công nợ,... 

đều sẽ bị đánh thuế. Điều này làm tăng khoản chi về thuế, ảnh hưởng đến lợi nhuận sau 

thuế của doanh nghiệp. 

Về phương hướng nhiệm vụ năm 2025, Phó Thủ tướng nhấn mạnh việc thống nhất 

quan điểm chung trong bảo đảm an toàn vệ sinh thực phẩm là tập trung hơn nữa cho 

công tác phòng ngừa; tăng cường kiểm tra, giám sát và khi phát hiện vi phạm thì xử lý 

nghiêm. Ngành nhà hàng sẽ phải tuân thủ nghiêm ngặt hơn các quy định về an toàn vệ 

sinh thực phẩm, từ khâu lựa chọn nguyên liệu, chế biến đến bảo quản và phục vụ. Doanh 

nghiệp luôn tuân thủ quy định nên đây là cơ hội để được người tiêu dùng tin tưởng hơn, 

tạo dựng hình ảnh thương hiệu tốt, tận dụng cơ hội này để khẳng định vị thế trên thị 

trường, cạnh tranh với các đối thủ khác. Và thách thức về việc đầu tư vào hệ thống quản 

lý chất lượng, sẽ làm tăng chi phí hoạt động của nhà hàng. 

Hiện nay, chính phủ càng siết chặt hơn về nồng độ cồn của người tham gia giao 

thông. Cụ thể, các mức phạt tăng lên, phạt tiền từ 18-20 triệu đồng (quy định cũ phạt từ 

16-18 triệu đồng)  đối với người điều khiển xe ô tô, Phạt tiền từ 6-10 triệu đồng  người 

điều khiển xe mô tô, xe gắn máy. Nhiều người sẽ hạn chế việc đi ăn tối ở những nơi 

phục vụ rượu bia để tránh rủi ro vi phạm luật giao thông. Các buổi tụ tập bạn bè, đồng 

nghiệp có thể chuyển sang các địa điểm không phục vụ rượu bia hoặc các hoạt động 

khác. Đe dọa tới doanh thu về đồ uống có cồn và lượng khách hàng. 

2.2.2. Các yếu tố vi mô 

a. Khách hàng 

Công ty chia khách hàng theo nhiều nhóm khác nhau, với các đặc điểm khác nhau. 

Gồm có 4 nhóm là: 

 Khách hàng là nhóm gia đình: nhóm này thường đi theo nhóm từ 2-8 người, chiếm 

khoảng 15% tổng số khách đến nhà hàng. Họ đến với nhà hàng để tìm kiếm không gian 
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thoải mái, ấm áp để gắn kết tình cảm gia đình, vì vậy họ cần sự riêng tư. Đặc biệt là 

trong các dịp lễ, tết, sinh nhật, ... họ sẽ đến với nhà hàng. Phân khúc gia đình thường sẽ 

có cả trẻ em, nên họ ưu tiên nơi có không gian rộng rãi thích hợp để cho trẻ em chạy 

nhảy, khám phá xung quanh. Nhóm khách này còn tìm kiếm nơi có thực đơn phong phú 

với nhiều lựa chọn khác nhau để phù hợp với mọi thành viên trong gia đình (trẻ em, 

người lớn, người già). Hành vi khi lựa chọn món ăn của nhóm phân khúc này là lựa chọn 

hải sản tươi sống tại quán xong chế biến thành nhiều món khác nhau hoặc chọn các món 

chia sẻ được như lẩu, cơm,... Phân khúc này cũng đặc biệt quan tâm đến giá cả, các 

chương trình ưu đãi như giảm giá, khuyến mãi đặc biệt,... Khung thời gian ghé thăm của 

nhóm này là vào buổi tối từ 7 đến 9 giờ và cuối tuần. 

 Khách hàng là nhóm bạn bè, đồng nghiệp: nhóm này thường đi theo nhóm từ 2-6 

người, chiếm khoảng 30% tổng số khách hàng. Mục đích đến nhà hàng là để gặp gỡ, 

giao lưu và tụ họp bạn bè, đồng nghiệp. Vì vậy họ ưu tiên tìm kiếm những nơi có không 

gian thoáng đãng phù hợp để trò chuyện. Xu hướng chọn các món ăn nhẹ, món mới lạ 

hoặc đặc sản nổi bật phù hợp để nhậu. Đặc biệt phải có đa dạng các loại đồ uống như 

bia, rượu, nước ngọt, cocktail,... Họ có mong muốn được chăm sóc chu đáo, phục vụ 

phải chuyên nghiệp, nắm rõ tâm lý khách hàng. Khung giờ họ thường tới là vào các buổi 

tối trong tuần, cuối tuần hoặc các dịp đặc biệt. 

 Khách hàng là du khách: đây có thể là cá nhân, nhóm bạn hoặc gia đình và chiếm 

khoản 30% tổng lượng khách, trong đó:  

- Du khách là người Việt (ngoài Đà Nẵng): chiếm 10%, họ tìm kiếm những món ăn 

được chế biến từ các loại hải sản tươi sống, đặc sản tại Đà Nẵng (hải sản tươi). Họ 

thường tìm kiếm địa điểm ăn uống thông qua các trang mạng xã hội hoặc review từ 

người thân/ bạn bè. Ưa chuộng các sản phẩm từ hải sản tươi sống khi đến Đà Nẵng như 

(tôm, mực, cá), ít sử dụng món từ thịt. Yêu cầu nhà hàng phải có không gian đẹp, món 

ngon và giá cả minh bạch. Họ thường đến vào khung thời gian cao điểm du lịch ( tháng 

5 -8). 

- Du khách là người nước ngoài: chiếm 20%, mục đích nhóm này đến Việt Nam là 

để khám phá văn hóa và ẩm thực ở đây, đặc biệt là đặc sản vùng miền, tại Đà Nẵng 

chính là hải sản tươi sống mỗi ngày. Tìm kiếm các trải nghiệm độc đáo, khác biệt so với 

quê nhà. Họ có xu hướng tìm kiếm thông qua các ứng dụng quốc tế như TripAdvisor, 

Google Maps, ... Đa số khách nước ngoài đến nhà hàng là vì bị thu hút bởi không khí 
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náo nhiệt, không gian nhà hàng và quan trọng là khu vực hồ hải sản tươi sống bắt mắt 

trong quá trình đi dạo dọc đường biển Võ Nguyên Giáp để ngắm biển. Khung giờ họ 

thường tới là vào 6 đến 10 giờ tối các ngày trong tuần. 

 Khách hàng là doanh nghiệp: đây là nhóm đối tác của công ty, các doanh nghiệp 

cần không gian rộng để tổ chức sự kiện công ty, các công ty dịch vụ tour, ... Nhóm này 

chiếm 25% tổng số lượng khách hàng, vì họ không thường xuyên sử dụng, chỉ vào các 

mùa cao điểm du lịch và vào các dịp lễ cuối năm, sự kiện công ty,... Thường sẽ đi với 

số lượng lớn là từ 10 - 30 người, có thể đặt theo mô hình tiệc buffet, order món trước 

với nhà hàng. Ưu tiên lựa chọn nơi có không gian rộng rãi, riêng tư hoặc khu vực VIP. 

Đòi hỏi phục vụ chuyên nghiệp, hỗ trợ tốt về đặt bàn và phục vụ nhanh chóng. Thực 

đơn phải đa dạng để phù hợp với nhóm đông người. Họ sẵn sàng chi tiêu cao hơn để 

nhận được sự chăm sóc chuyên nghiệp, tận tâm từ nhà hàng. Nhà hàng có thể cung cấp 

được không gian sân khấu, âm thanh, ánh sáng, MC, trang trí cho bữa tiệc. 

Nhận xét: công ty có hệ thống nhà hàng để có thể bao quát được nhiều phân khúc 

khách hàng khác nhau. Tránh sự phụ thuộc vào một nhóm khách nào mà bỏ lỡ những 

phân khúc tiềm năng khác. Ớt xanh quán sẽ tập trung vào phân khúc khách hàng là gia 

đình và nhân viên văn phòng, còn nhà hàng Ớt xanh Ocean và Ớt xanh Garden sẽ tập 

trung hơn vào các phân khúc còn lại là du khách và doanh nghiệp. 

b. Nhà cung cấp 

Với gần 10 nhà cung cấp mà công ty hợp tác. Chủ yếu các nhà cung cấp đều ở 

trong khu vực Đà Nẵng, để đáp ứng kịp thời nhu cầu nhà hàng. 

Bảng 2. 1:  Danh sách nhà cung cấp của công ty 

Hạng mục Nhà cung cấp 

Hải sản  - Công ty TNHH Sơn Đại Dương Seafood. 

- Hải sản Thành Tuyết. 

- Hải sản Vân Đông. 

- Công ty CP TM XNK & chế biến Hải sản Đại Dương 

Xanh. 

- Công ty TNHH MTV TM XNK Mrsfish 

Bia - Công ty TNHH TMDV & đầu tư phát triển Hoàng Mạnh 

Nam. 
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- Công ty CP Bia C-Brewmaster. 

Nước ngọt Công ty TNHH Nước giải khát Suntory Pepsico Việt Nam 

(Nguồn phòng kế toán) 

Nhận xét:  

Đối với mặt hàng là hải sản công ty lựa chọn các công ty trong khu vực Đà Nẵng 

để có thể đáp ứng được nhu cầu hải sản tươi sống, giảm rủi ro hải sản chết trước khi đến 

nhà hàng vì vận chuyển xa. Và có nhiều nhà cung cấp để có thể linh hoạt lựa chọn nhà 

hàng và đảm bảo được tính ổn định nguồn hàng. Đều là các công ty chuyên về hải sản 

tươi sống, đảm bảo chất lượng cao, mức độ uy tín cao. Đã hợp tác với công ty lâu năm 

nên mối quan hệ thân thiết với công ty, dễ dàng thương lượng để có được hải sản tươi 

nhất với giá tốt nhất. 

Đối với bia, nước ngọt được cung cấp bởi các nhà cung cấp lớn, có mức độ uy tín 

cao trên thị trường, sản phẩm đa dạng. Đặc biệt nhận được sự phân phối độc quyền từ 

công ty C-Brewmaster, các sản phẩm bia tươi được ủ thủ công tạo nên điều đặc biệt của 

nhà hàng.  

c. Đối thủ cạnh tranh 

Trong khu vực Đà Nẵng có rất nhiều của hàng, quán ăn, nhà hàng cung cấp các 

sản phẩm từ sản phẩm tươi sống, nên mức độ cạnh tranh của ngành rất cao. Một số nhà 

hàng nổi bật như: Nhà hàng Hải sản Làng Cá, Nhà hàng Muối biển Seafood, Hải sản 

Thời Cổ Đà Nẵng, Mỹ Hạnh Seafood,...  

Hai doanh nghiệp là đối thủ trực tiếp có cùng mô hình kinh doanh, sự lâu đời và 

phân khúc khách hàng. 

- Công ty TNHH MTV Vạn Kim Tiến: là công ty kinh doanh dưới tên Nhà hàng 

Làng Cá, tại 262 Võ Nguyên Giáp, Đà Nẵng. Chuyên cung cấp các món ăn từ hải sản 

tươi sống. Với 6 năm hoạt động và phát triển tại thành phố Đà Nẵng. 

- Công ty TNHH Dịch vụ Hải sản Mỹ Hạnh: là công ty kinh doanh dưới tên Nhà 

hàng Mỹ Hạnh Seafood, tại lô 03-05 Võ Nguyên Giáp, Đà Nẵng. Cung cấp các món ăn 

từ hải sản tươi sống, và thành lập từ năm 2021. Tuy xuất phát sau 2 công ty nhưng nhà 

hàng phát triển mạnh mẽ nhờ đầu tư vào không gian và món ăn. 

Bảng 2. 2: So sánh đối thủ cạnh tranh của công ty 
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Doanh nghiệp Điểm mạnh Điểm yếu 

Công ty TNHH 

MTV Vạn Kim 

Tiến 

- Hải sản chất lượng, được thả 

hồ để khách hàng lựa chọn.  

- Đầu bếp có kinh nghiệm chế 

biến các món ăn cao cấp. 

- Vị trí đắc địa, thuận lợi cho du 

khách. 

- Bếp mở nổi bật của nhà hàng, 

khách hàng có nhìn trực tiếp cảnh 

chế biến món ăn. 

- Đa dạng món ăn từ hải sản. 

- Đội ngũ nhân viên đông, 

chuyên nghiệp. 

- Không gian rộng rãi, có cả 

phòng riêng, phòng tiệc. 

- Không có nhiều món ăn từ 

các loại thịt để có thêm lựa 

chọn cho khách hàng. 

- Không có nhiều chi nhánh, 

chỉ có 1 nhà hàng, không có 

nhiều sự lựa chọn cho khách 

hàng. 

- Giá chưa được cập nhật trên 

trang website, phải tới tận nhà 

hàng mới được cập nhật. 

- Chủ yếu tập trung vào tệp 

khách đi tour du lịch nhiều.   

Công ty TNHH 

Dịch vụ Hải sản 

Mỹ Hạnh 

- Menu được công khai trên 

website, giúp khách hàng dễ dàng 

tham khảo trước. 

- Trang website của nhà hàng 

được tích hợp đầy đủ, rõ ràng các 

hạng mục từ đặt bàn, đặt món 

online, thực đơn, ... 

- Có các combo hấp dẫn để 

khách hàng có thêm lựa chọn. 

- Vị trí đắc địa, dễ dàng thu hút 

khách hàng. 

- Không gian 4 tầng rộng rãi, 

hiện đại với sức chứa lên tới 1500 

khách hàng.  

- Mối quan hệ thân thiết với các 

đơn vị cung cấp tour du lịch. 

- Không đa dạng món ăn từ 

thịt, chỉ chủ yếu từ hải sản. 

- Chỉ có 1 nhà hàng chưa có 

nhiều nhà hàng ở nhiều vị trí 

để đáp ứng được nhiều khu 

vực. 
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- Đội ngũ nhân viên thân thiện, 

nhiệt tình. 

- Hải sản tươi mới và được chế 

biến tinh tế tôn lên vị tươi ngon 

của hải sản. 

Nhận xét: Dựa vào bảng trên có thể thấy ngành nhà hàng có mức độ cạnh tranh 

khốc liệt. Nhiều đối thủ cạnh tranh với đa dạng mô hình, phân khúc khác nhau tạo ra áp 

lực cạnh tranh lớn. Các nhà hàng không chỉ cạnh tranh về chất lượng mà còn cạnh tranh 

về giá cả, dịch vụ, không gian và trải nghiệm của khách hàng. Cả 2 nhà hàng đều có xu 

hướng đầu tư mạnh vào không gian để có thể chứa được lượng lớn khách, và không gian 

sang trọng, cao cấp. 

d. Sản phẩm thay thế 

Các nhà hàng cung cấp dịch vụ ẩm thực buffet: các nhà hàng cung cấp mô hình 

này cho phép khách hàng ăn thoải mái chỉ với mức giá cố định, giúp khách tối ưu chi 

phí mà vẫn được thưởng thức đa dạng món ăn, điều này có thể thu hút những khách 

hàng thích thử nghiệm. 

Quán ăn địa phương: du khách thu hút bởi các quán ăn địa phương bán các món 

ăn đặc sản Đà Nẵng. Không gian đơn giản, bình dị, món ăn ngon, giá rẻ, thu hút khách 

từ nơi khác đến thưởng thức. Các món như mỳ quảng, bánh tráng thịt heo, bún mắm,... 

Thực phẩm chế biến sẵn và đóng gói: Những sản phẩm này có thể được tìm thấy 

tại các siêu thị hoặc cửa hàng tiện lợi, phục vụ cho những người không có nhiều thời 

gian hoặc muốn tự nấu ăn tại nhà. Ngay cả hải sản cũng được đóng gói và bán tại các 

siêu thị, chợ giúp khách dễ dàng bắt gặp ở bất cứ đâu. 

Dịch vụ giao đồ ăn trực tuyến: Các nền tảng như GrabFood, ShopeeFood,... cung 

cấp những lựa chọn giao món ăn từ nhiều nhà hàng khác nhau, giúp khách hàng có thêm 

sự lựa chọn thay vì chỉ phụ thuộc vào một chuỗi nhà hàng duy nhất. và có nhiều mã 

giảm giá hấp dẫn thu hút khách hàng địa phương. 

Ngoài ra còn có nhiều sản phẩm thay thế khác như quán ăn vặt, đồ ăn nhanh, của 

hàng hải sản khô,... có thể đáp ứng các nhu cầu khác nhau của khách hàng. Điều này là 

một thách thức đối với công ty khi kinh doanh trong ngành F&B. 

2.3. CÁC NGUỒN LỰC CỦA DOANH NGHIỆP ẢNH HƯỞNG ĐẾN HOẠT 

ĐỘNG KINH DOANH 
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2.3.1. Cơ sở vật chất 

Danh sách tổng thiết bị của toàn bộ công ty được phân bổ về hệ thống 3 nhà hàng 

của doanh nghiệp. Bảng thống kê các thiết bị chính gồm: 

Bảng 2. 3: Cơ sở vật chất tại Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc 

STT Tên Số lượng 

1 Quầy lễ tân 3 

2 Phòng kế toán 3 

3 Quầy bar 3 

4 Hồ hải sản 3 

5 Máy tính 9 

6 Hệ thống phòng bếp 3 

7 Kho nước 3 

8 Kho công cụ dụng cụ 3 

9 Tủ lạnh, tủ đông 27 

10 Kho trữ bia thủ công 3 

11 Hệ thống mạng 3 

12 Tivi 10 

13 Hệ thống loa 11 

14 Sân khấu  2 

15 Hệ thống máy khử trùng chén dĩa 3 

16 Bàn 650 

17 Ghế  3.000 

18 Hệ thống phần mềm order 3 

19 Hệ thống phòng VIP 25 

20 Khu vực tiệc  3 

(Nguồn phòng kế toán) 
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Hình 2. 1: Không gian nhà hàng của Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc 

    

 

Nhận xét: cơ sở vật chất của công ty được phân bổ về các nhà hàng trong hệ thống. 

Các nhà hàng, quán ăn được đầu tư về không gian, thiết bị tân tiến, các không gian 

phòng VIP riêng tư, ... Nhà hàng được thiết kế lòng ghép vào thiên nhiên, cây cối tạo sự 

thân thiện với con người. Đặc biệt với sự đầu tư về dàn loa, tivi trong các phòng VIP 

đem đến trải nghiệm tốt từ khách hàng. 

2.3.2. Nguồn nhân lực 

Bảng 2. 4: Cơ cấu nhân sự tại Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc từ năm 2022-2024. 

ĐVT: Người 

Chỉ tiêu 

2022 2023 2024 

Số 

lượng 

Tỷ trọng 

(%) 

Số 

lượng 

Tỷ trọng 

(%) 

Số 

lượng 

Tỷ trọng 

(%) 

Tổng nhân sự 261 272 375 

I. Giới tính 

1. Nam 142 54.4 149 54.87 240 63.88 

2. Nữ 119 45.6 123 45.13 135 36.12 

II. Trình độ học vấn 
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1. THPT 173 66.16 167 61.44 207 55.24 

2. ĐH 88 33.84 105 38.56 168 44.76 

III. Độ tuổi 

1. Dưới <30 186 71.37 195 71.61 262 69.95 

2. Từ 30 > 40 53 20.39 55 20.34 70 18.66 

3. Từ > 40 22 8.24 22 8.05 43 11.38 

(Nguồn phòng kế toán) 

Nhận xét: 

- Năm 2022- 2023: tổng số lượng nhân sự của giai đoạn này không có sự thay đổi 

lớn, chỉ chênh lệch 11 người, tương đương tăng 2.36% so với năm 2022.  

Trong đó, số lượng nhân viên nam tăng 7 người và nữ tăng 4 người. Giai đoạn này 

nguồn nhân lực tăng trưởng chậm, vì công ty trong giai đoạn này không có sự mở rộng 

về quy mô đáng kể, chỉ có bổ sung nhân sự nhỏ lẻ. Bên cạnh đó, tỷ lệ nhân lực nam nữ 

ở cả 2 năm đều có tỷ lệ xấp xỉ nhau là 55% nam và 45% nữ. Sự duy trì ổn định về giới 

tính, nhưng nam vẫn chiếm ưu thế hơn nữ.  

Xét về trình độ học vấn, nhân sự công ty chủ yếu là trình độ THPT, chiếm 66,16% 

năm 2022 và 61,44% năm 2023. Tuy nhiên, công ty dần đặt trọng tâm vào trình độ của 

đội ngũ nhân viên cao hơn nên dẫn đến tỷ lệ đại học, cao đẳng tăng 16,67%, ứng 17 

nhân sự. Chủ yếu, là nhóm nhân sự thuộc bộ phận lễ tân, order, ca trưởng,... Công ty 

nhận thấy sự cần thiết của nhân sự có chuyên môn (đặc biệt về ngôn ngữ) là cần thiết 

cho nhà hàng. Vì vị trí nhà hàng đặt tại địa điểm du lịch nên thu hút rất nhiều khách du 

lịch với đa dạng quốc tịch, nhân sự biết nhiều loại ngôn ngữ là điều cần thiết cho công 

ty. 

Về độ tuổi, công ty tập trung vào nhóm trẻ, dưới 30 tuổi chiếm đa số, cả 2 năm đều 

giữ tỷ lệ là 71% tổng số. Nhân sự ở độ tuổi từ 30-40 tuổi và trên 40 chiếm lần lượt 20% 

và 8%. Giữa 2 năm nhân sự ở các nhóm tuổi không có sự chênh lệch lớn về số lượng. 

Giai đoạn này cho thấy sự tăng trưởng ổn định, công ty vẫn tập trung vào nhân sự 

trẻ và từng bước cải thiện chất lượng đội ngũ, ưu tiên nhân sự có trình độ cao hơn. 

- Năm 2023-2024: tổng số lượng nhân sự có sự biến động lớn tăng từ 272 người 

năm 2023 lên 375 người năm 2024, tăng 38%, tương ứng 103 nhân sự. Nguyên nhân là 

do cuối năm 2024 công ty đã mở rộng thêm nhà hàng Ớt xanh Garden nên cần lượng 

lớn nhân sự, đồng thời bổ xung nhân sự thêm vào 2 chi nhánh còn lại.  
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Tỷ lệ số lượng nhân sự nam tăng mạnh từ 54.87% lên 63,88%, tăng 91 người. Tuy 

số lượng nhân sự nữ tăng 12 người, nhưng tốc độ tăng chậm hơn nam khiến tỷ lệ phần 

trăm lại giảm từ 45.13% xuống 36.12%. Tỷ lệ nhân sự nam chiếm ưu thế rõ rệt hơn so 

với giai đoạn trước. Công ty không còn giữ được sự ổn định về mặt giới tính.  

Trình độ học vấn của nhân sự cũng có sự thay đổi tích cực, phù hợp với mục tiêu 

đã đưa ra giai đoạn trước là nâng cao chất lượng nhân lực. Điều đó được thể hiện qua số 

lượng nhân sự có trình độ đại học, cao đẳng tăng từ 105 lên 168 người, tăng 63 người 

so với năm 2023. Tuy nhiên tỷ lệ nhân sự THPT vẫn chiếm số đông là 55.24% năm 

2024. Công ty vẫn đang từng bước nâng cao trình độ nhân sự để đáp ứng nhu cầu của 

công ty, nâng cao chất lượng nhân sự ở toàn bộ các bộ phận ngay cả bộ phận phục vụ, 

order. Đưa ra các yêu cầu cao hơn về nhân sự biết ngôn ngữ và kỹ năng xử lý tình huống. 

Nhóm nhân sự trẻ dưới 30 tuổi trong giai đoạn 2023-2024 vẫn chiếm ưu thế về số 

đông, tăng từ 195 lên 262 nhân sự, tương ứng lần lượt là 71.61% và 69.95%. Nhóm nhân 

sự trên 40 tăng gần gấp đôi so với năm trước, tăng 21 nhân sự, tương ứng tăng 95%. 

đồng thời nhóm tuổi từ 30-40 tuổi cũng tăng từ 55 lên 70 người. Điều này cho thấy, 

công ty cũng đang dần coi trọng nhóm nhân sự có kinh nghiệm hơn cho các vị trí đòi 

hỏi kinh nghiệm, là quản lý, ca trưởng,...  

Giai đoạn này cho thấy sự tăng trưởng vượt bật cả về quy mô và chất lượng nhân 

sự. Công ty mở rộng nhanh chóng, tập trung vào mở rộng quy mô lớn, ưu tiên nhân sự 

trẻ - những người có sự nhiệt huyết của tuổi trẻ và tư duy, sáng tạo mới mẻ, đồng thời 

bổ sung nhân sự có trình độ cao và kinh nghiệm trong các vị trí quan trọng. 

2.3.3. Nguồn lực tài chính và tình hình kinh doanh 

a. Nguồn lực tài chính của Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc 

 Nguồn tài sản của Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc năm 2022-2024 

Bảng 2. 5: Số liệu về nguồn tài sản của Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc năm 2022-

2024 
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Chỉ tiêu 

Năm 2022 Năm 2023 Năm 2024 

Giá trị 

Tỷ 

trọng 

(%) 

Giá trị 

Tỷ 

trọng 

(%) 

Chênh lệch 

2022 – 

2023 (%) 

Giá trị 

Tỷ 

trọng 

(%) 

Chênh lệch 

2023 – 

2024 (%) 

TÀI SẢN 

I, Tiền và các khoản 

tương đương tiền 
3,252,870,386 34.6 4,576,836,668 49.1 40.7 1,681,269,558 25.3 -63.3 

II, Đầu tư tài chính 0  0   0   

III, Các khoản phải thu 230,350,500 2.4 310,323,500 3.3 34.7 897,808,694 13.5 189.3 

1, Phải thu của khách 

hàng 
230,250,500 99.96 238,323,500 76.8 3.5 348,213,500 38.8 46.1 

2, Trả trước cho người 

bán 
0  29,000,000 9.3  256,000,000 28.5 782.8 

3, Vốn kinh doanh ở 

đơn vị trực thuộc 
0  0   0   

4, Phải thu khác 100,000 0.04 43,000,000 13.9 42900.0 293,595,194 32.7 582.8 

5, Tài sản thiếu chờ xử 

lý 
0  0   0   
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6, Dự phòng phải thu 

khó đòi (*) 
0  0   0   

IV, Hàng tồn kho 1,207,931,189 12.8 882,132,494 9.5 -27.0 942,148,566 14.2 6.8 

1, Hàng tồn kho 1,207,931,189 100.0 882,132,494 100.0 -27.0 942,148,566 100.0 6.8 

2, Dự phòng giảm giá 

hàng tồn kho (*) 
0  0   0   

V, Tài sản cố định 3,864,084,783 41.1 3,107,531,503 33.4 -19.6 1,780,323,530 26.8 -42.7 

1, Nguyên giá 4,961,560,646 128.4 5,040,164,282 162.2 1.6 4,022,049,804  -20.2 

2, Giá trị hao mòn lũy 

kế 
-1,097,475,863 -28.4 -1,932,632,779 -62.2 76.1 -2,241,726,274  16.0 

VI, Bất động sản đầu tư 0  0   0   

VII, XDCB dở dang 0  0   589,844,928 8.9  

VIII, Tài sản khác 855,511,754 9.1 440,541,859 4.7 -48.5 750,483,881 11.3 70.4 

1, Thuế GTGT được 

khấu trừ 
0  0   0   

2, Tài sản khác 855,511,754 100.0 440,541,859 100.0 -48.5 750,483,881 100.0 70.4 

TỔNG TÀI SẢN 9,410,748,612 100.0 9,317,366,024 100.0 -1.0 6,641,879,157 100.0 -28.7 

(Nguồn phòng kế toán)
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Nhận xét: Tổng tài sản năm 2023 giảm nhẹ 1%, tương ứng 93 triệu đồng so với 

năm 2022. Điều này cho thấy sự ổn định tổng thể trong tài sản của công ty, nhưng trong 

cấu trúc có nhiều sự biến động. Tuy nhiên đến năm 2024, tổng tài sản giảm mạnh so với 

năm 2023, gần 2,7 tỷ đồng. 

- Tiền và các khoản tương đương tiền: tăng từ 3,252,870,386 đồng năm 2022 lên 

4,576,836,668 đồng năm 2023, tương ứng với tăng 40.7%. tỷ trọng tăng từ 34.6% lên 

49.1% trong tổng tài sản. Điều này cho thấy công ty đã cải thiện thanh khoản, có nguồn 

tiền mặt mạnh hơn để chi trả các khoản ngắn hạn. Đến năm 2024, khoản mục này lại 

giảm xuống mốc 1,68 tỷ đồng, tượng ứng giảm 63% so với năm 2023. Nguyên nhân 

chính dẫn đến là do khoản tiền lưu chuyển từ hoạt động kinh doanh năm 2024 âm 2,58 

tỷ đồng, cho thấy tiền thu từ các hoạt động kinh doanh không đủ để bù đắp cho khoản 

chi trả của doanh nghiệp. Ngoài ra còn đến từ khoản chi để sắm sửa, xây dựng cơ sở 

mới làm lượng tiền từ hoạt động đầu tư âm, tương ứng âm 311 triệu đồng. 

- Các khoản phải thu: tăng từ 230 triệu đồng năm 2022 lên 310 triệu đồng năm 2023 

và tăng mạnh lên 898 triệu đồng năm 2024. Trong đó, chiếm tỷ trọng cao nhất là khoản 

phải thu của khách hàng lần lượt là 99.96% năm 2022, 76,8% năm 2023 và 38,8% năm 

2024. Đặc biệt, khoản phải thu khác tăng mạnh lên 43 triệu đồng năm 2023 và đặt 293 

tỷ đồng năm 2024, cho thấy đã có các khoản phát sinh của các giao dịch mới ngoài 

khách hàng hoặc trả trước cho nhà cung cấp. Khoản mục trả trước cho người bán cũng 

tăng đột biến tù 0 lên 256 triệu đồng năm 2024. Điều này có thể do doanh nghiệp đã đặt 

cọc hoặc thanh toán trước cho các nhà cung cấp một lượng lớn hàng hóa hoặc dịch vụ. 

Việc các khoản phải thu tăng trưởng quá nhanh có thể là dấu hiệu của rủi ro tín dụng. 

việc quản lý các khoản nợ chưa thật sự hiệu quả. 

- Hàng tồn kho: Giảm từ 1,208 triệu đồng (12.8%) năm 2022 xuống 882 triệu đồng 

(9.5%), giảm 27% năm 2023. Điều này, phản ánh công ty đã tối ưu hóa việc quản lý 

hàng tồn kho hoặc đã giảm tích trữ để giảm chi phí lưu kho. Năm 2024, khoản mục có 

dấu hiệu tăng nhẹ tăng nhẹ 6,8% so với năm trước, tương ứng tăng 60 triệu đồng. 

Nguyên nhân chủ yếu từ việc doanh nghiệp gặp khó khăn trong việc tiêu thụ hàng hóa, 

từ việc đóng cửa 2 quán ăn với thương hiệu mới “Làm vài ly” đồng thời nhập một lượng 

hàng tồn khác để chuẩn bị cho cơ sở mới Ớt xanh Garden.  
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- Tài sản cố định: Giảm từ 3,864 triệu đồng (41.1%) xuống 3,108 triệu đồng 

(33.4%), giảm 19.6%. Giá trị hao mòn lũy kế tăng mạnh (76.1%) là nguyên nhân chính, 

lượng tài sản cố định hữu hình của doanh nghiệp đã tăng thêm 78,6 triệu đồng làm giá 

trị hao mòn cũng tăng theo. Đến năm 2024 vẫn tiếp tục giảm còn 1,7 tỷ đồng, xuất phát 

từ việc công ty đã thanh lý chi nhánh Làm Vài Ly theo mục tiêu mới của công ty dẫn 

đến nguyên giá và giá trị hao mòn giảm. 

- Tài sản khác: giảm mạnh từ 855 triệu đồng xuống còn 440 triệu đồng, tương ứng 

với giảm 48,5%. Đến năm 2024, khoản này lại tăng lên 750 triệu đồng. 

 Nguồn vốn của Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc năm 2022-2024 

Bảng 2. 6: Số liệu về nguồn vốn của Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc từ năm 2022-

2024 
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Chỉ tiêu 

Năm 2022 Năm 2023 Năm 2024 

Giá trị 

Tỷ 

trọng 

(%) 

Giá trị 

Tỷ 

trọng 

(%) 

Chênh lệch 

2022 – 2023 

(%) 

Giá trị 

Tỷ 

trọng 

(%) 

Chênh lệch 

2023 – 2024 

(%) 

NGUỒN VỐN 

I, Nợ phải trả 5,134,524,998 54.6 6,486,504,539 69.6 26.3 7,838,382,636 
118.0

% 
20.8 

1, Phải trả người bán 4,015,979,787 42.7 5,446,106,114 58.5 35.6 6,513,716,194 83.1% 79.0 

2, Người mua trả tiền 

trước 
14,190,000 0.2 11,794,000 0.1 -16.9 19,800,000 0.3% 0.6 

3, Thuế và các khoản phải 

nộp Nhà nước 
543,244,873 5.8 1,026,684,425 11.0 89.0 1,289,923,569 16.5% 19.5 

4, Phải trả người lao động 251,921,154 2.7 0  -100.0 0 0.0%  

5, Phải trả khác 0  1,920,000 0.02   14,942,873 0.2% 1.0 

6, Vay và nợ thuê tài 

chính 
309,189,184 3.3 0  -100.0 0 0.0%  

II, Vốn chủ sở hữu 4,276,223,614 45.4 2,830,861,485 30.4 -33.8 
-

1,196,503,479 

-

18.0% 
-142.3 
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1, Vốn góp của chủ sở 

hữu 
8,000,000,000  8,000,000,000   8,000,000,000 

-

668.6

% 

 

2, Lợi nhuận sau thuế 

chưa phân phối 
-3,723,776,386  -5,169,138,515  38.8 

-

9,196,503,479 
 77.9 

TỔNG NGUỒN VỐN 9,410,748,612 100.0 9,317,366,024 100.0 -1.0 6,641,879,157 
100.0

% 
-28.7 

(Nguồn phòng kế toán) 
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Nhận xét: Tổng nguồn vốn giảm nhẹ 1% so với 2022, cho thấy giai đoạn này công 

ty không có mở rộng quy mô lớn, dù có sự chuyển dịch lớn từ vốn chủ sở hữu và nợ 

phải trả. Tuy nhiên, đến năm 2024 tổng nguồn vốn có sự biến động lớn và giảm mạnh. 

- Nợ phải trả: tăng trưởng vượt bậc từ 5,135 triệu đồng năm 2022 (chiếm 54.6% 

tổng nguồn vốn) lên 6,487 triệu đồng năm 2023 (chiếm 69.6% tổng nguồn vốn), tăng 

thêm 1,352 triệu đồng, tương ứng 26.3%. Và tiếp tục tăng trong năm 2024, lên đến 7,8 

tỷ đồng, tương ứng tăng 1,35 tỷ so với năm 2023. Công ty đang ngày càng dựa vào nợ 

ngắn hạn từ đối tác (nhà cung cấp) thay vì các khoản vay tài chính truyền thống. Điều 

này giúp giảm chi phí lãi vay nhưng tạo rủi ro về khả năng thanh toán trong tương lai 

nếu dòng tiền kinh doanh không đủ mạnh. Trong đó, các khoản biến động mạnh là: 

 Khoản phải trả người bán chiếm tỷ trọng cao nhất và tăng từ 4 tỷ đồng lên 5,446 

tỷ đồng, tương ứng tăng 26.3% so với năm 2022 và cũng tăng mạnh trong năm 2024 6,5 

tỷ đồng. Phản ánh chiến lược của công ty trong việc sử dụng tín dụng thương mại từ nhà 

cung cấp. Đây là cách giúp doanh nghiệp duy trì dòng tiền, nhưng nếu kéo dài sẽ tiềm 

ẩn rủi ro tài chính. 

 Thuế và các khoản phải nộp Nhà nước cũng tăng, tăng 483 triệu đồng, tương ứng 

89% so với năm 2022. Và tăng 25%, tương ứng 263 triệu đồng trong năm 2024. 

 Bên cạnh đó, các khoản vay tài chính và khoản phải trả người lao động đã được 

trả hết và đưa về giá trị 0. Điều này giảm áp lực trả lãi vay. 

- Vốn chủ sở hữu: sụt giảm nghiêm trọng vì vốn chủ giảm từ 4,276 triệu đồng năm 

2022 (chiếm 45.4% tổng nguồn vốn) xuống 2,831 triệu đồng năm 2023 (chiếm 30.4% 

tổng nguồn vốn), giảm 33.8%. Đến năm 2024, tiếp tục giảm xuống thành – 1,2 tỷ đồng. 

Trong đó, vốn góp từ chủ sở hữu chiếm tỷ trọng cao nhất là 8 tỷ đồng và không có sự 

biến động giữa các năm. Nguyên nhân chính dẫn đến tổng vốn chủ giảm mạnh là từ 

khoản lợi nhuận sau thuế chưa phân phối của công ty. Khoản lỗ lũy kế tăng từ -3,724 

triệu đồng năm 2022 lên -5,169 triệu đồng năm 2023 và - 9,196  triệu đồng năm 2024. 

Điều này cho thấy hoạt động kinh doanh của công ty vẫn chưa hiệu quả, làm giảm vốn 

chủ sở hữu. 

b. Tình hình kinh doanh của Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc 

 Bảng 2. 7: Báo cáo hoạt động kinh doanh của Công ty TNHH MTV Hoa Tài 

Lộc từ năm 2022-2024 

ĐVT: % 
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CHỈ TIÊU 
Chênh lệch 

2022 – 2023 

Chênh lệch 

2023 – 2024 

1. Doanh thu bán hàng và cung cấp dịch vụ 36.5 1.0 

2. Các khoản giảm trừ doanh thu   

3. Doanh thu thuần về bán hàng và cung cấp 

dịch vụ 
36.5 1.0 

4. Giá vốn hàng bán 35.8 7.9 

5. Lợi nhuận gộp về bán hàng và cung cấp 

dịch vụ 
39.2 -25.8 

6. Doanh thu hoạt động tài chính -3.8 -34.9 

7. Chi phí tài chính -63.8 -100.0 

- Trong đó: Chi phí lãi vay   

8. Chi phí quản lý kinh doanh 39.1 0.6 

9. Lợi nhuận thuần từ hoạt động kinh doanh 36.0 76.3 

10. Thu nhập khác 9.1 -7.0 

11. Chi phí khác 216.5 333.3 

12. Lợi nhuận khác -4.5 -80.7 

13. Tổng lợi nhuận kế toán trước thuế 87.9 178.6 

14. Chi phí thuế TNDN   

15. Lợi nhuận sau thuế thu nhập doanh nghiệp 87.9 178.6 

(Nguồn phòng kế toán) 

 Nhận xét: Tuy tình hình kinh doanh của công ty tốt đem lại nguồn doanh thu lớn 

nhưng vẫn chưa kiểm soát được các khoản chi phí của doanh nghiệp, dẫn đến lợi nhuận 

sau thuế của doanh nghiệp vẫn âm. 

- Doanh thu bán hàng và cung cấp dịch vụ tăng từ 24,745 tỷ đồng (2022) lên 33,767 

tỷ đồng (2023), tăng 9,021 tỷ đồng (36.5%). Đây là dấu hiệu tích cực, cho thấy doanh 

số bán hàng tăng trưởng mạnh. Doanh thu tiếp tục tăng lên 34,100,183,056 VND năm 

2024, tương ứng tăng nhẹ. Điều này cho thấy doanh nghiệp vẫn duy trì được hoạt động 

bán hàng, nhưng tốc độ tăng trưởng không cao. Tuy nhiên tốc độ tăng đã chậm lại, đây 

có thể là báo hiệu không tốt cho doanh nghiệp khi chưa mở rộng được doanh thu của 

mình. 
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- Giá vốn hàng bán cũng tăng từ 19,781 tỷ đồng (2022) lên 26,858 tỷ đồng (2023), 

28,6 tỷ đồng (2024), gần tương đương với tỷ lệ tăng doanh thu. 

- Lợi nhuận gộp tăng từ 4,965 tỷ đồng (2022) lên 6,909 tỷ đồng (2023), tăng 1,944 

tỷ đồng (39.2%), tốc độ tăng nhanh hơn so với giá vốn, cho thấy công ty có bước tiến 

tích cực trong việc cải thiện biên lợi nhuận gộp. Tuy nhiên, lợi thế này chưa đủ lớn để 

bù đắp chi phí vận hành tăng cao. Và đến năm 2024 lại đổi hướng giảm xuống 5,125 

triệu đồng, điều này cho thấy hiệu quả hoạt động kinh doanh cốt lõi của doanh nghiệp 

giảm sút. 

- Chi phí quản lý kinh doanh tăng từ 6,668 tỷ đồng (2022) lên 9,277 tỷ đồng (2023), 

tăng 39.1%, cao hơn tốc độ tăng doanh thu. Đây là dấu hiệu cần lưu ý vì chi phí tăng 

nhanh có thể gây áp lực đến lợi nhuận. Đến năm 2024 vẫn tăng nhưng với tốc độ chậm 

lại, đay là dấu hiệu tốt trọng việc kiểm soát các khoản chi phí để hỗ trợ hoạt động kinh 

doanh. 

- Lợi nhuận thuần tiếp tục âm và giảm từ -1,755 tỷ đồng (2022) xuống -2,387 tỷ 

đồng (2023), tức giảm thêm 632 triệu đồng (36%), và xuống -4,209 triệu đồng (2024) 

Dù doanh thu tăng trưởng tốt, nhưng các khoản chi phí lớn hơn mức tăng doanh thu 

khiến lợi nhuận kinh doanh bị âm. Trong giai đoạn này do sự thua lỗ từ việc cho ra mắt 

thương hiệu mới Làm Vài Ly đã để lại ảnh hưởng lớn về mặt lợi nhuận của doanh 

nghiệp. 

- Thu nhập khác tăng 9.1%, từ 1,050 tỷ đồng lên 1,146 tỷ đồng. Tuy nhiên chi phí 

khác tăng mạnh 216.5%, từ 64 triệu đồng (2022) lên 204 triệu đồng (2023), khiến lợi 

nhuận khác giảm 4.5%. Thu nhập khác giảm từ 1,145 triệu đồng năm 2023 xuống 1,065 

triệu đồng năm 2024. 

- Lợi nhuận kế toán trước thuế giảm từ -769 triệu đồng (2022) xuống -1,445 triệu 

đồng (2023), tức giảm thêm 87.9%. Điều này cho thấy hiệu quả hoạt động tổng thể chưa 

cải thiện, mặc dù doanh thu tăng đáng kể. Tổng lợi nhuận kế toán trước thuế giảm mạnh 

từ -1,445 triệu đồng năm 2023 xuống -4,027 triệu đồng năm 2024. 

- Lợi nhuận kế toán trước thuế giảm từ -769 triệu đồng (2022) xuống -1,445 triệu 

đồng (2023), tức giảm thêm 87.9%. Điều này cho thấy hiệu quả hoạt động tổng thể chưa 

cải thiện, mặc dù doanh thu tăng đáng kể. Lợi nhuận sau thuế thu nhập doanh nghiệp 

giảm mạnh từ -1,445 triệu đồng năm 2023 xuống -4,027 triệu đồng năm 2024. 
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2.4. THỰC TRẠNG HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TẠI CÔNG TY 

TNHH MTV HOA TÀI LỘC 

2.4.1. Thực trạng về các yếu tố ảnh hưởng đến hoạt động Chăm sóc khách hàng 

a. Yếu tố con người 

Đối với ngành dịch vụ nhà hàng, yếu tố con người đặc biệt quan trọng đến cảm 

nhận của khách hàng, nhân viên từ tất cả các bộ phận đều phải có sự tương tác trực tiếp 

đến khách hàng. Hiện tại, doanh nghiệp không có riêng một bộ phận CSKH, các vai trò 

của một bộ phận CSKH sẽ được phân bổ trách nhiệm cho tất cả các bộ phận của nhà 

hàng. Giữa các bộ phận sẽ hợp tác với nhau để đáp ứng nhu cầu của khách hàng và xây 

dựng, duy trì mối quan hệ với khách hàng. 

Bảng 2. 8: Số lượng nhân sự tại các phòng ban năm 2024 

STT Tên phòng ban Số lượng 

1 Bộ phận Bếp 103 

2 Bộ phận Hồ hải sản 41 

3 Bộ phận Vận hành 128 

4 Bộ phận Tiếp thực 10 

5 Bộ phận Quầy bar 4 

6 Bộ phận Kho 9 

7 Bộ phận Nhân sự 8 

8 Bộ phận An ninh 11 

9 Bộ phận Lễ tân 36 

10 Phòng kế toán 25 

Tổng 375 

(Nguồn phòng kế toán) 

Tại bộ phận lễ tân, nhân viên có những điểm mạnh như kỹ năng giao tiếp tốt, thái 

độ thân thiện, giọng nói dễ nghe và ngoại hình ưa nhìn. Đặc biệt, nhân viên có thể giao 

tiếp tiếng Anh cơ bản, đáp ứng nhu cầu hỗ trợ khách nước ngoài, đồng thời có kỹ năng 

đón tiếp khách chuyên nghiệp. Nhân viên lễ tân xử lý tốt các cuộc gọi, tin nhắn đặt bàn 

từ khách hàng. Điều này góp phần tạo ấn tượng ban đầu tích cực đối với khách hàng – 

yếu tố then chốt trong ngành dịch vụ. Lễ tân sẽ phối hợp chặt chẽ với bộ phận phục vụ 

để đảm bảo quá trình đón tiếp – sắp xếp chỗ ngồi diễn ra trôi chảy và chuyên nghiệp. 
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Bộ phận vận hành, dù sở hữu lợi thế về đa ngôn ngữ (Trung, Hàn, Anh) và khả 

năng tư vấn món ăn phù hợp với khẩu vị và ngân sách của khách, vẫn tồn tại hạn chế 

đáng kể về khả năng xử lý tình huống – kể cả ở cấp quản lý, ca trưởng và nhân viên 

phục vụ. Điều này có thể làm gián đoạn trải nghiệm khách hàng trong những tình huống 

bất ngờ hoặc phức tạp, từ đó ảnh hưởng đến mức độ hài lòng và khả năng quay lại. Tất 

cả nhân viên phục vụ luôn giữ thái độ lịch sự, hòa nhã, chủ động, linh hoạt khi phục vụ 

khách hàng. Nắm rõ được quy trình phục vụ cũng như kỹ năng chăm sóc bàn. Tuy nhiên, 

chưa có sự đồng đều giữa các nhân viên phục vụ về kỹ năng chăm sóc bàn, sự chỉnh chu 

đến với khách hàng. Khi khách có yêu cầu xuất hóa đơn, nhân viên sẽ chuyển thông tin 

cần thiết cho kế toán để hỗ trợ quá trình xử lý hóa đơn diễn ra suôn sẻ. 

Ở bộ phận hồ hải sản, nhân viên được đánh giá cao nhờ vào kiến thức chuyên môn 

vững về các loại hải sản, kỹ năng tư vấn giá cả và cách chế biến, thái độ thân thiện và 

nhiệt tình hỗ trợ khách hàng. Đây là điểm mạnh góp phần nâng cao trải nghiệm cá nhân 

hóa – yếu tố ngày càng được khách hàng chú trọng khi chọn nhà hàng. Có khả năng giao 

tiếp tốt để hỗ trợ bộ phận order khi tư vấn hải sản với thái độ tận tình, thân thiện. Bộ 

phận này phối hợp trực tiếp bếp trong quy trình chế biến hải sản. Nhân viên hồ hải sản 

chịu trách nhiệm chọn nguyên liệu tươi sống theo yêu cầu của khách và chuyển giao cho 

bếp đúng cách. 

Bộ phận bếp thể hiện sự chuyên nghiệp và linh hoạt trong việc tiếp nhận và chế 

biến món ăn theo yêu cầu, khẩu vị và quốc tịch của khách hàng. Việc có thể trình diễn 

món ăn trực tiếp trước khách, đặc biệt với các món như tiết canh tôm hùm sống, thể hiện 

đẳng cấp cao trong dịch vụ ẩm thực. Ngoài ra, việc lắng nghe và đáp ứng nhu cầu sơ 

chế cá nhân hóa cũng góp phần giữ chân khách hàng trung thành. 

Bộ phận kế toán có kiến thức chuyên môn, hiểu biết pháp luật và giao tiếp tốt trong 

việc hỗ trợ xuất hóa đơn. Thuần thục việc sử dụng phần mềm tính tiền để tối ưu thời 

gian thanh toán cho khách hàng. Có khả năng giao tiếp bằng tiếng anh cơ bản đối với 

các khách nước ngoài khi muốn thanh toán tại quầy. Thái độ thân thiện và trung thực 

với khách hàng. Sau khi khách kết thúc bữa ăn, bộ phận phục vụ sẽ chuyển thông tin 

hóa đơn cho bộ phận kế toán để hỗ trợ thanh toán, xuất hóa đơn nhanh chóng. Mối quan 

hệ này yêu cầu sự chính xác và tốc độ để không làm gián đoạn trải nghiệm của khách 

hàng ở bước cuối cùng. 
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Bộ phận quầy bar có khả năng tư vấn và chế biến các loại rượu, bia theo nhu cầu 

khách, cho thấy mức độ am hiểu về rượu, bia, sinh tố,... và kỹ năng phục vụ chuyên biệt. 

Có kỹ năng pha chế, phục vụ đồ uống, trang trí đồ uống. Nhân viên bar nhận order từ 

phục vụ, đảm bảo phục vụ đúng loại đồ uống và phối hợp thời gian ra món hợp lý. 

Bộ phận an ninh dù không trực tiếp tham gia vào dịch vụ bàn ăn nhưng vẫn thể 

hiện sự thân thiện, hỗ trợ khách hàng trong việc đậu xe – góp phần vào trải nghiệm tổng 

thể. Đồng thời, người đầu tiên tiếp xúc trực tiếp với khách chính là các nhân viên bộ 

phận an ninh, gây ấn tượng đầu tiên tốt với thái độ thân thiện, lịch sự với khách. Hiểu 

biết về vị trí được phép đậu đỗ xe để điều phối vị trí đậu xe cho khách. Đồng thời, bộ 

phận an ninh cũng cần phối hợp với lễ tân để đảm bảo khách được đón tiếp đúng cách, 

đặc biệt trong trường hợp đông khách hoặc có yêu cầu đặc biệt (khách VIP, sự kiện…). 

Từ đó, có thể thấy yếu tố con người tại Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc đã đáp 

ứng được nhiều tiêu chí về thái độ, kỹ năng chuyên môn và tinh thần phục vụ. Song, vẫn 

còn tồn tại vài hạn chế cần cải thiện. Việc đầu tư vào con người không chỉ giúp giữ chân 

khách hàng mà còn nâng cao lợi thế cạnh tranh trong ngành dịch vụ ăn uống ngày càng 

khốc liệt như ngày nay. Công ty không chỉ quan tâm về thái độ và kỹ năng, mà còn chú 

trọng vào tác phong đồng phục đi làm. Đưa ra các quy định rõ ràng về vệ sinh cá nhân, 

diện mạo và quy định đồng phục đối với mọi nhân viên. Tạo ấn tượng đầu tiên rất quan 

trọng để tạo dựng thiện cảm, niềm tin và ấn tượng ở khách hàng. Các nhân viên làm việc 

trong nhà hàng Ớt xanh là những người đại diện và truyền tải hình ảnh một nhà hàng Ớt 

xanh sạch sẽ, văn minh và chuyên nghiệp. 

Doanh nghiệp hiện tại chưa triển khai các chương trình đào tạo về CSKH dành cho 

từng bộ phận, dẫn đến việc vẫn còn tồn tại nhiều nhược điểm đáng kể trong quá trình 

phục vụ và tương tác với khách. Mặc dù mỗi bộ phận đều có những điểm mạnh riêng, 

nhưng việc thiếu đồng bộ trong kỹ năng CSKH khiến cho trải nghiệm của khách chưa 

thật sự nhất quán. 

b. Yếu tố sản phẩm 

Thực đơn tại nhà hàng Ớt xanh được xây dựng đa dạng và phong phú, bao gồm 

đầy đủ các nhóm món từ hải sản tươi sống, các loại thịt, món khô, lẩu, cho đến món 

chay. Việc sở hữu một thực đơn rộng mở như vậy không chỉ giúp đáp ứng được nhiều 

nhu cầu khẩu vị khác nhau của khách hàng trong nước mà còn tạo sự lựa chọn linh hoạt 

cho khách quốc tế – đặc biệt khi có thể điều chỉnh khẩu vị theo yêu cầu cá nhân. Ngoài 
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ra, cách chế biến các món ăn cũng rất linh hoạt với nhiều phương pháp như nướng, hấp 

xì dầu, sashimi, lẩu,... góp phần mang đến những trải nghiệm ẩm thực đa chiều và thú 

vị, đúng như kỳ vọng của khách hàng hiện đại – những người luôn tìm kiếm sự mới mẻ 

trong món ăn.  

Hình 2. 2: Một số hình về thực đơn Tiếng Việt của nhà hàng Ớt xanh Garden  

 

Hình 2. 3: Một số hình về thực đơn Tiếng nước ngoài của nhà hàng Ớt Xanh Garden 
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Nhà hàng có chuẩn bị cả thực đơn dành riêng cho người nước ngoài. Thực đơn 

được lựa chọn kỹ lưỡng từ thực đơn gốc bằng tiếng Việt, tập trung vào các món ăn dễ 

tiếp cận với khẩu vị của du khách quốc tế như salad, hàu, cua, mực, tôm,… tránh các 

món quá đặc thù hoặc kén người ăn. Điều này giúp hạn chế tình trạng khách nước ngoài 

gọi món không hợp khẩu vị, từ đó nâng cao trải nghiệm ẩm thực tổng thể. Đặc biệt, nhà 

hàng giữ mức giá đồng nhất giữa khách Việt và khách quốc tế, thể hiện sự minh bạch, 

công bằng và chuyên nghiệp trong chính sách giá – yếu tố rất quan trọng trong việc tạo 

dựng niềm tin và thiện cảm nơi du khách. Ngoài ra, thực đơn được biên soạn bằng ba 

ngôn ngữ: Tiếng Anh, Tiếng Trung và Tiếng Hàn, phù hợp với cơ cấu khách du lịch đến 

Đà Nẵng – chủ yếu là từ Hàn Quốc và Trung Quốc.  

Vào tháng 4/2025, hệ thống nhà hàng Ớt Xanh đã chủ động xây dựng và triển khai 

các combo thực đơn đa dạng nhằm đáp ứng nhu cầu ngày càng phong phú của khách 

hàng. Việc thiết kế nhiều lựa chọn combo khác nhau giúp khách hàng dễ dàng lựa chọn 

theo nhu cầu ăn uống, ngân sách và số lượng người đi cùng, đồng thời rút ngắn thời gian 

ra quyết định khi gọi món. Đặc biệt, việc tung ra các combo này ngay trước dịp lễ 30/4 

và 1/5 – thời điểm cao điểm du lịch – đã mang lại hiệu quả rõ rệt. Thu hút lượng lớn 

khách hàng lựa chọn combo thay vì gọi món lẻ. Điều này cho thấy sự nhạy bén của nhà 

hàng trong việc nắm bắt thời điểm, xu hướng tiêu dùng và tối ưu hóa hoạt động kinh 

doanh theo mùa vụ. 

Hình 2. 4: Một số combo mới tung ra ngày 24/4/2025 của Ớt Xanh Garden 
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Tuy nhiên, một điểm hạn chế cần lưu ý là giữa các chi nhánh trong hệ thống, hiện 

nay vẫn chưa có sự đồng bộ về công thức chế biến. Mỗi chi nhánh phụ thuộc vào bếp 

trưởng riêng, dẫn đến tình trạng chênh lệch hương vị, cách nêm nếm, cách trình bày 

món ăn giữa các địa điểm. Điều này không chỉ ảnh hưởng đến trải nghiệm của khách 

hàng quen khi ghé các chi nhánh khác nhau, mà còn làm giảm tính nhất quán thương 

hiệu, gây khó khăn trong việc xây dựng lòng tin và sự trung thành từ phía khách hàng. 

Về mặt chất lượng sản phẩm, công ty đặc biệt chú trọng đến việc lựa chọn nguồn 

nguyên liệu tươi sống và uy tín. Hải sản được nhập mới mỗi ngày từ các đơn vị cung 

cấp đáng tin cậy, đảm bảo độ tươi ngon và vệ sinh an toàn thực phẩm. Điều này không 

chỉ nâng cao độ tin tưởng từ phía khách hàng mà còn góp phần củng cố hình ảnh thương 

hiệu trong ngành ẩm thực – nơi chất lượng thực phẩm là yếu tố sống còn. 

Giá cả tại hệ thống nhà hàng Ớt xanh được xây dựng theo mô hình đa phân khúc, 

với nhiều nhà hàng trong cùng hệ thống phục vụ từ khách hàng bình dân đến cao cấp. 

Đây là một điểm mạnh rõ rệt, bởi nhờ đó, công ty có thể bao phủ được tệp khách hàng 

rộng lớn, từ những nhóm khách hàng phổ thông có nhu cầu ăn uống hợp túi tiền, đến 

nhóm khách hàng sẵn sàng chi trả cao để trải nghiệm không gian và dịch vụ cao cấp. Sự 

linh hoạt trong chiến lược giá đã giúp công ty tăng cơ hội tiếp cận và giữ chân khách 

hàng ở nhiều tầng lớp khác nhau, đồng thời nâng cao hiệu quả của các hoạt động chăm 

sóc khách hàng.  

Bảng 2. 9: Bảng giá một số hải sản ở các chi nhánh 

Hải sản 
Ớt Xanh 

Ocean 

Ớt Xanh 

Garden 

Ớt Xanh 

Quán 

Ốc Hương Biển 1.350.000 1.250.000 1.150.000 

Tôm Tít 2.850.000 2.650.000 2.550.000 
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Tôm sú 950.000 750.000 700.000 

Hàu 300.000 280.000 280.000 

Nghêu 300.000 280.000 280.000 

(Nguồn bộ phận vận hành) 

Sự khác nhau về giá cả giữa các chi nhánh xuất phát từ việc xác định đối tượng 

khách hàng của các nhà hàng là khác nhau, như Ớt xanh Ocean sẽ nhắm đến đối tượng 

khách cao cấp nên có mức giá cao hơn, còn hai nhà hàng còn lại nhắm đến nhóm khách 

hàng tầm trung, phổ thông nên mức giá sẽ thấp hơn. Mỗi chi nhánh được xây dựng với 

hình ảnh và phong cách riêng, từ sang trọng, gần biển đến sân vườn, phù hợp với các 

phân khúc khách khác nhau. Mức chênh lệch chi phí vận hành và không gian phục vụ 

có sự khác nhau giữa các nhà hàng nên ảnh hưởng đến cấu trúc giá. Chiến lược giá này 

của công ty đã giúp tiếp cận được đa dạng nhu cầu của khách hàng, từ khách địa phương 

đến khách quốc tế, từ người có thu nhập thấp đến người có thu nhập cao. Giúp doanh 

nghiệp bao phủ được nhiều nhóm khách hàng, tăng độ phủ thương hiệu và thị phần. 

Ngoài ra, giá cả hải sản tại hệ thống nhà hàng Ớt Xanh được cập nhật thường xuyên 

nhằm đảm bảo tính minh bạch và phù hợp với biến động thị trường. Giá được điều chỉnh 

linh động theo mùa vụ, sản lượng đánh bắt và tình hình cung ứng thực tế, giúp nhà hàng 

duy trì được chất lượng nguyên liệu tươi sống với mức giá hợp lý cho khách hàng. 

Tuy nhiên, việc áp dụng chiến lược này cũng có đem đến hạn chế là khách hàng 

trung thành hoặc khách quay lại từ chi nhánh khác có thể thấy khó hiểu hoặc không hài 

lòng khi thấy giá chênh lệch cho cùng một món ăn. Ngoài ra, còn gây khó cho việc đồng 

bộ chiến dịch marketing trên toàn hệ thống, vì vậy hiện tại các combo hoặc quảng cáo 

có sự độc lập giữa các nhà hàng. Chẳng hạn các combo ở chi nhánh Ớt xanh Ocean 

không thể áp dụng tại 2 chi nhánh còn lại, vì mức giá và khẩu phần không phù hợp. 

Buộc phải xây dựng các combo khác cho từng chi nhánh, gây tốn chi phí cho việc 

marketing chúng. Một hạn chế nữa là áp lực khi phải giữ chất lượng dịch vụ đồng đều 

giữa các chi nhánh dù giá có khác nhau. Nếu dịch vụ giữa các chi nhánh không tương 

đương sẽ dẫn đến phàn nàn hoặc đánh giá tiêu cực từ khách hàng đã sử dụng dịch vụ.  

Yếu tố sản phẩm đã và đang là yếu tố vững chắc cho hoạt động chăm sóc khách 

hàng hiệu quả. Thực đơn phong phú, chất lượng nguyên liệu cao và giá cả hợp lý đáp 

ứng được nhu cầu khách hàng và mang lại sự hài lòng từ họ. Từ đó có thể nâng cao tỷ 

lệ khách hàng trung thành và tạo lợi thế cạnh tranh trên thị trường. 
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c. Yếu tố sự thuận tiện 

Hệ thống nhà hàng Ớt xanh được bố trí tại những địa điểm đắc địa, dễ tiếp cận. 

Các chi nhánh chủ yếu đặt tại gần bãi biển, khách sạn, và gần trung tâm thành phố, nơi 

có mật độ khách du lịch cao và dân cư tập trung. Không gian nhà hàng được thiết kế 

rộng rãi, thoáng đãng, tận dụng gió biển tự nhiên, tạo cảm giác dễ chịu và thư giãn, đặc 

biệt thu hút nhóm khách gia đình và khách quốc tế. Đây là một lợi thế cạnh tranh lớn, 

tạo điều kiện cho khách hàng dễ dàng tìm đến nhà hàng mà không cần mất nhiều công 

sức.  

- Ớt Xanh Quán: vào năm 2024, doanh nghiệp mở ra chi nhánh đầu tiên đặt tại 139 

đường 3/2, Hải Châu, Đà Nẵng và hiện tại dời về 57 Xuân Tâm. Cả 2 vị trí này gần nhau 

và đều nằm tại khu vực Hải Châu – trung tâm hành chính, thương mại và du lịch của Đà 

Nẵng, thuận tiện cho cả khách nội thành và khách du lịch đang lưu trú tại các khách sạn 

khu trung tâm. Khu vực này tập trung nhiều công sở, ngân hàng, cơ quan nhà nước, là 

lợi thế để tiếp cận nhóm khách hàng văn phòng, hội họp. Ngoài ra, gần các tuyến đường 

lớn, dễ nhận diện và thuận tiện di chuyển bằng taxi, xe máy. 

- Ớt Xanh Ocean Restaurant: Đến năm 2022, cho ra mắt chi nhánh mới tại lô 05, 06 

Đường Võ Nguyên Giáp, Sơn Trà, Đà Nẵng. Nằm ngay trên đường Võ Nguyên Giáp – 

tuyến đường ven biển đắt giá nhất Đà Nẵng, gần bãi biển Mỹ Khê, thu hút lượng lớn 

khách du lịch mỗi ngày. Xung quanh là chuỗi resort, khách sạn 4-5 sao, giúp dễ dàng 

tiếp cận nhóm khách trung – cao cấp, đặc biệt là du khách Hàn Quốc, Trung Quốc. Nhà 

hàng đặt sát bờ biển phù hợp tổ chức tiệc hải sản, sự kiện nhóm, tạo trải nghiệm ẩm thực 

gắn liền với thiên nhiên và biển cả. 

- Ớt Xanh Garden: Gần đây nhất, cuối năm 2024, doanh nghiệp lại phát triển nhà 

hàng mới này tại 100 Loseby, Phước Mỹ, Sơn Trà, Đà Nẵng. Thiết kế theo phong cách 

garden – rất phù hợp với khách hàng ưa chuộng không gian mở, gần gũi thiên nhiên 

nhưng vẫn yên tĩnh và ấm cúng. Phù hợp đón nhóm khách gia đình, nhóm nhỏ, khách 

lưu trú lâu dài tại khu vực. Vị trí nhà hàng không quá xa biển và trung tâm thành phố, 

dễ dàng kết nối giữa khu vực biển Mỹ Khê và trung tâm thành phố. 

Tiếp đó, thời gian hoạt động kéo dài từ 9 giờ sáng đến 11 giờ đêm cho phép phục 

vụ nhiều nhóm khách khác nhau, từ ăn sáng, ăn trưa công sở, đến ăn tối thư giãn hoặc 

tiệc muộn, phù hợp với lịch trình linh hoạt của cả khách địa phương và khách du lịch. 

Đây là một yếu tố quan trọng giúp tối ưu hóa khả năng tiếp cận dịch vụ và tăng cường 
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khả năng quay lại của khách hàng. Nhưng từ tháng 5/2025 này, các cơ sở sẽ bắt đầu hoạt 

động đến 12 giờ 30 đêm, nhằm đáp ứng nhu cầu ăn đêm trong mùa du lịch và hàng loạt 

các sự kiện sẽ diễn ra vào mùa hè ở Đà Nẵng.  

Trước đây, khách hàng được biết đến qua kênh truyền thống của nhà hàng  (số điện 

thoại, trực tiếp, facebook). Đến năm 2020, công ty đã cho phát triển thêm nhiều kênh để 

hỗ trợ đặt chỗ, khách hàng ngoài việc đặt bàn trực tiếp, còn có thể đặt bàn thông qua số 

điện thoại, Zalo, Facebook hoặc hotline, mang lại sự linh hoạt cho khách hàng. Tuy chưa 

có hệ thống đặt bàn trực tuyến tự động trên website hoặc app, nhưng phương pháp hiện 

tại vẫn đáp ứng tốt nhu cầu của phần lớn khách hàng, đặc biệt là nhóm khách hàng nội 

địa quen sử dụng Zalo hoặc liên hệ trực tiếp. 

Bảng 2. 10: Danh sách thông tin liên hệ đặt bàn  

Kênh Liên hệ 

Hotline - Ớt Xanh Quán: 0585.680.680 

- Ớt Xanh Ocean: 0769 479 479 

- Ớt xanh Garden: 0565.770.770 

Số điện thoại,  

Zalo 

- Ớt Xanh Quán: 0359.387.784 (Mr. Lộc); 0985.722.534 (Mr. 

Tuấn) 

- Ớt Xanh Ocean: 0914.443.179 (Ms. Hà); 0941.606.869 (Mr. 

Chiến) 

- Ớt xanh Garden: 0985.722.534 (Mr. Tuấn) 

Facebook - Ớt Xanh Quán: facebook.com/OtXanhQuanDn 

- Ớt Xanh Ocean: facebook.com/OtXanhOceanRestaurant 

- Ớt xanh Garden: facebook.com/otxanhgarden 

Website https://otxanhocean.vn 

(Nguồn bộ phận vận hành) 

Để tăng sự nhận diện, nhà hàng Ớt Xanh có thiết kế đồng phục riêng cho nhân viên 

ở từng chi nhánh, thể hiện sự chuyên nghiệp và thống nhất về mặt hình ảnh. Đây cũng 

là một yếu tố giúp khách hàng dễ dàng phân biệt nhân viên nhà hàng giữa không gian 

đông đúc, đồng thời củng cố hình ảnh chuyên nghiệp, chỉn chu của đội ngũ phục vụ 

trong mắt thực khách. Mặc dù kiểu dáng và sắc độ có sự thay đổi nhẹ tùy vào từng chi 

nhánh – ví dụ như tông trắng phối xanh, đen phối xanh hoặc toàn bộ xanh lá – nhưng 

điểm chung nổi bật là màu chủ đạo xanh lá cây luôn được giữ vững. Gam màu này không 
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chỉ gợi liên tưởng trực tiếp đến tên thương hiệu “Ớt Xanh”, mà còn mang lại cảm giác 

thân thiện, tươi mới và gần gũi với khách hàng.  

Hình 2. 5: Đồng phục của nhân viên từng chi nhánh trong hệ thống Ớt Xanh. 

 

  

 

 

 

 

 

 

Cuối cùng, hệ thống nhà hàng có nhiều phương thức thanh toán thuận tiện cho 

khách hàng. Khách hàng có thể lựa chọn nhiều hình thức thanh toán như tiền mặt, 

chuyển khoản, quẹt thẻ, với quy trình nhanh gọn được thực hiện ngay tại bàn, không 

phát sinh thêm chi phí dịch vụ. Điều này không chỉ tiết kiệm thời gian, mà còn mang lại 

cảm giác chuyên nghiệp, minh bạch và tăng sự hài lòng cho khách hàng, đặc biệt là 

nhóm khách doanh nhân hoặc khách quốc tế. 

Nhìn chung, yếu tố sự thuận tiện của công ty được triển khai khá toàn diện, góp 

phần nâng cao trải nghiệm khách hàng và xây dựng lòng trung thành.  

2.4.2. Thực trạng về các phương thức Chăm sóc khách hàng 

a. Chăm sóc khách hàng trực tiếp 

Tại Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc, hoạt động chăm sóc khách hàng trực tiếp 

được định hướng theo giá trị cốt lõi “Khách hàng là trung tâm”, thể hiện qua việc khách 

hàng luôn được đặt lên hàng đầu trong toàn bộ quy trình vận hành dịch vụ. Nhân viên ở 

tất cả các bộ phận, đặc biệt là bộ phận vận hành – đơn vị tiếp xúc trực tiếp và thường 

xuyên nhất với khách hàng, được yêu cầu phải chủ động quan sát, lắng nghe và ưu tiên 

đáp ứng mọi yêu cầu của khách trong phạm vi cho phép.  

Bộ phận vận hành có vai trò nòng cốt trong việc tiếp nhận phản hồi, ghi nhận cảm 

xúc, và hỗ trợ khách hàng ngay tại bàn ăn. Điều này đòi hỏi nhân viên phải nắm vững 

kỹ năng phục vụ cơ bản và có khả năng xử lý tình huống linh hoạt, thái độ tích cực và 

sự tinh tế trong giao tiếp. Từ việc giới thiệu món ăn, ghi nhận order, hỗ trợ thay đổi theo 

khẩu vị đến việc xử lý yêu cầu đặc biệt hoặc phản ánh của khách – tất cả đều nằm trong 
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trách nhiệm chính của bộ phận này. Tất cả nhân viên trong bộ phận này từ cấp quản lý 

đến nhân viên phục vụ đều buộc phải nắm rõ thực đơn và kỹ năng tư vấn món cơ bản để 

luôn đáp ứng kịp thời khi có nhu cầu của khách hàng. 

Tuy nhiên, do doanh nghiệp chưa có hệ thống đào tạo chăm sóc khách hàng chuyên 

sâu, kỹ năng phục vụ chưa đồng đều giữa các nhân viên, đặc biệt là ở khâu theo dõi sát 

sao trải nghiệm khách. Một số nhân viên vẫn còn thụ động, chỉ phục vụ khi được gọi 

thay vì chủ động nhận diện nhu cầu của khách, làm ảnh hưởng đến chất lượng trải 

nghiệm đồng nhất.  

b. Chăm sóc khách hàng gián tiếp 

Bên cạnh chăm sóc khách hàng trực tiếp tại nhà hàng, Công ty TNHH MTV Hoa 

Tài Lộc cũng triển khai phương thức chăm sóc khách hàng gián tiếp nhằm mở rộng khả 

năng tiếp cận và hỗ trợ khách hàng một cách thuận tiện, đặc biệt với nhóm khách du lịch 

và khách trẻ tuổi có thói quen sử dụng công nghệ. 

 Qua kênh online 

Hiện nay, nhà hàng đang duy trì sự hiện diện trên các nền tảng trực tuyến như 

website chính thức, Google Maps, và Facebook. Trong đó, qua Facebook đóng vai trò 

là trung tâm thông tin, giúp khách hàng tra cứu thực đơn, địa chỉ, đặt bàn và tìm hiểu 

các chương trình khuyến mãi. Mỗi nhà hàng được xây dựng một trang riêng để tiếp cận 

với các đối tượng khách hàng của từng chi nhánh một cách thuận tiện hơn. Các trang 

của nhà hàng đều được quản lý trực tiếp từ chủ doanh nghiệp, nên các thông tin được 

kiểm duyệt kỹ càng trước khi cung cấp cho khách hàng. Mỗi bài đăng luôn đi kèm với 

số zalo của các quản lý để khách hàng dễ dàng liên hệ để tư vấn đặt bàn, đặt món, đặt 

tiệc.  

Đối với nền tảng là Google Maps, đây là nơi khách hàng – đặc biệt là khách du 

lịch nước ngoài – để lại đánh giá, bình luận và phản hồi sau khi sử dụng dịch vụ. Nhà 

hàng đã bước đầu có hoạt động phản hồi lại bình luận của khách, tuy nhiên chưa đồng 

đều và thiếu sự cá nhân hóa, dẫn đến hiệu quả tương tác còn thấp. Các nhân viên cấp 

quản lý và ca trưởng tại bộ phận vận hành có nhiệm vụ phổ biến chương trình đánh giá 

tặng quà đến khách hàng, thúc đẩy việc tăng tương tác trên nền tảng Google Maps. 

Tuy nhà hàng đã có sự hiện diện và duy trì tương tác trên các nền tảng số như mạng 

xã hội và Google Maps, nhưng hiệu quả trong việc giải quyết các khiếu nại, đánh giá 

tiêu cực từ khách hàng vẫn còn nhiều hạn chế. Trong thực tế, phần lớn khách hàng để 
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lại bình luận tiêu cực như một cách trút giận hoặc bày tỏ sự không hài lòng, mà không 

thực sự mong muốn theo dõi quá trình giải quyết hay đối thoại tiếp theo từ phía nhà 

hàng. 

Đáng chú ý, trên các nền tảng như Google Maps hoặc Facebook, các bình luận 

không thể bị xóa trừ khi chính khách hàng chủ động gỡ bỏ. Điều này dẫn đến tình trạng 

những phản hồi tiêu cực vẫn tồn tại dù nhà hàng đã có sự cải tiến, nâng cấp dịch vụ hoặc 

xử lý nội bộ triệt để. Chính sự tồn tại lâu dài của các bình luận không tích cực này có 

thể trở thành “điểm trừ vô hình” đối với những khách hàng mới, ảnh hưởng đến hình 

ảnh thương hiệu và khả năng thu hút khách hàng tiềm năng. 

Hình 2. 6: Một số hình ảnh bình luận tiêu cực trên Google Maps 
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 Qua điện thoại 

Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc còn triển khai chăm sóc khách hàng gián tiếp 

thông qua kênh điện thoại, đây là phương thức truyền thống nhưng vẫn rất hiệu quả 

trong ngành dịch vụ F&B, đặc biệt với các đối tượng khách hàng lớn tuổi hoặc có nhu 

cầu liên hệ nhanh chóng, cụ thể. 

Trên tất cả các nền tảng truyền thông của công ty như website, mạng xã hội và 

danh thiếp tại nhà hàng đều công khai số điện thoại liên hệ, giúp khách hàng dễ dàng 

kết nối khi có nhu cầu đặt bàn, hỏi thông tin thực đơn, báo hoãn/hủy lịch, hoặc phản ánh 

chất lượng dịch vụ. 

Các quản lý nhà hàng là người trực tiếp đảm nhận vai trò tiếp nhận và xử lý các 

tình huống phức tạp qua điện thoại. Nhờ kinh nghiệm và khả năng xử lý tình huống linh 

hoạt, các quản lý có thể đưa ra phản hồi nhanh chóng, hợp lý, từ đó tạo được cảm giác 

chuyên nghiệp và tin cậy cho khách hàng. 

Bên cạnh đó, số điện thoại hotline của nhà hàng còn được phân công cho bộ phận 

lễ tân và phòng kế toán chịu trách nhiệm luân phiên nghe máy và tiếp nhận thông tin từ 

khách hàng. Lễ tân sẽ xử lý các vấn đề liên quan đến đặt bàn, thay đổi thời gian, vị trí. 

Phòng kế toán tiếp nhận các yêu cầu về hóa đơn, thanh toán, hoặc hỗ trợ giải đáp những 

thắc mắc phát sinh sau khi sử dụng dịch vụ. 

Bên cạnh đó, số điện thoại hotline của nhà hàng còn được phân công cho bộ phận 

lễ tân và phòng kế toán chịu trách nhiệm luân phiên nghe máy và tiếp nhận thông tin từ 
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khách hàng. Lễ tân sẽ xử lý các vấn đề liên quan đến đặt bàn, thay đổi thời gian, vị trí, 

trong khi phòng kế toán tiếp nhận các yêu cầu về hóa đơn, thanh toán, hoặc hỗ trợ giải 

đáp những thắc mắc phát sinh sau khi sử dụng dịch vụ.  

 Qua các chương trình ưu đãi, tri ân 

Hiện tại, hoạt động chăm sóc khách hàng thông qua các chương trình ưu đãi và tri 

ân tại hệ thống nhà hàng Ớt Xanh vẫn còn khá hạn chế và mang tính chất đơn lẻ. Các 

chi nhánh chủ yếu triển khai những ưu đãi đơn giản như tặng món tráng miệng, món 

ngọt hoặc phần quà nhỏ cho khách hàng trong các dịp lễ, hoặc khi khách hàng để lại 

đánh giá tích cực trên các nền tảng trực tuyến như Google Maps hay Facebook. Những 

chương trình này tuy góp phần khuyến khích tương tác và ghi nhận sự hài lòng của 

khách hàng, nhưng vẫn chưa đủ để xây dựng mối quan hệ lâu dài và mang tính cá nhân 

hóa. 

Hình 2. 7: Các chương trình ưu đãi thu hút khách hàng 

 

 

 

 

Việc CSKH qua các chương trình ưu đãi và tri ân đến khách hàng ở doanh nghiệp 

tương đối ít. Nguyên nhân chính dẫn đến sự hạn chế này là do doanh nghiệp chưa có hệ 
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thống lưu trữ và quản lý danh sách khách hàng. Việc không ghi nhận các thông tin cơ 

bản như tên, số điện thoại, email, lịch sử ghé thăm hay thói quen tiêu dùng khiến cho 

công ty gặp khó khăn trong việc phân nhóm khách hàng và triển khai các chương trình 

ưu đãi có định hướng. Điều này đồng nghĩa với việc doanh nghiệp đang bỏ lỡ cơ hội 

xây dựng tập khách hàng trung thành, cũng như chưa tận dụng hiệu quả kênh chăm sóc 

khách hàng thông qua các hoạt động tri ân mang tính dài hạn như: thẻ thành viên, giảm 

giá sinh nhật, ưu đãi riêng cho khách quen... 

 Sử dụng công nghệ 

Trong xu hướng hiện đại hóa ngành dịch vụ, việc ứng dụng công nghệ vào chăm 

sóc khách hàng (CSKH) đang trở thành một yếu tố quan trọng giúp doanh nghiệp nâng 

cao trải nghiệm, tiết kiệm nguồn lực và tối ưu hóa hiệu quả vận hành. Tuy nhiên, tại 

Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc, việc ứng dụng công nghệ trong CSKH vẫn còn ở 

mức cơ bản, chưa đồng bộ và chưa khai thác hết tiềm năng vốn có của các công cụ hỗ 

trợ hiện nay. 

Hiện tại, nhà hàng chủ yếu sử dụng các kênh liên lạc truyền thống như điện thoại, 

mạng xã hội và Google Maps để tiếp nhận thông tin và phản hồi khách hàng. Các thao 

tác như đặt bàn, xác nhận lịch, trả lời tin nhắn được thực hiện thủ công, phụ thuộc vào 

sự túc trực của nhân viên từng chi nhánh. Doanh nghiệp chỉ có áp dụng Chatbox để trả 

lời tự động để cung cấp các thông tin cơ bản như yêu cầu thực đơn, giá cả hoặc cung 

cấp địa chỉ cho khách hàng.  

Hình 2. 8: Giao diện trả lời tự động trên Facebook  
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Ngoài ra, chưa có hệ thống CRM (Customer Relationship Management) để lưu trữ 

và phân tích dữ liệu khách hàng. Điều này gây khó khăn trong việc cá nhân hóa dịch vụ, 

xây dựng các chương trình tri ân riêng biệt, hoặc gửi thông báo ưu đãi đúng thời điểm 

cho khách hàng cũ. Việc thiếu liên kết giữa các chi nhánh cũng khiến dữ liệu khách hàng 

bị rời rạc, không thể đồng bộ trong toàn hệ thống. 

2.4.3. Quy trình chăm sóc khách hàng 

a. Giai đoạn trước bán 

Mục tiêu của giai đoạn trước bán mà công ty hướng đến tạo ấn tượng ban đầu đến 

với khách hàng, khiến khách hàng biết đến và ghi nhớ thương hiệu Ớt xanh, nơi sự lựa 

chọn tốt nhất của khách hàng. Khơi gợi sự quan tâm và thích thú của khách hàng tiềm 

năng. Thúc đẩy khách hàng đặt bàn và đến trải nghiệm dịch vụ. 

Cách thực hiện của công ty sẽ được phân tích dựa vào mô hình AIDA như sau: 

- Bước 1: Attention (Chú ý): Doanh nghiệp chủ động xây dựng hệ thống nhận diện 

thương hiệu riêng cho từng chi nhánh nhà hàng thông qua các kênh mạng xã hội, đặc 

biệt là Facebook. Việc đăng tải hình ảnh món ăn bắt mắt trong thực đơn, kết hợp với 

hình ảnh không gian nhà hàng thoáng đãng, sang trọng, tận dụng cảnh biển, tạo được 

dấu ấn mạnh mẽ với khách hàng ngay từ lần tiếp cận đầu tiên. Bên cạnh đó, chiến lược 
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chạy quảng cáo Facebook có chọn lọc, nhắm đúng đối tượng như khách du lịch, dân văn 

phòng và cư dân địa phương, đã giúp gia tăng độ phủ sóng và sự nhận biết thương hiệu 

một cách nhanh chóng. 

Hình 2. 9: Một số bài viết về món ăn trên trang Facebook 

 

 

 

 

 

- Bước 2: Interest (Thích thú): Sau khi thu hút sự chú ý, nhà hàng tiếp tục khơi gợi 

sự quan tâm bằng nội dung mang tính tương tác cao. Cụ thể, việc đăng tải hình ảnh các 

bữa tiệc khách đã tổ chức, chia sẻ hoạt động thường ngày của nhà hàng trên story 

fanpage, cho thấy không khí đông vui và chất lượng dịch vụ ổn định. Đặc biệt, chương 

trình tặng sữa chua nếp cẩm hoặc trái cây cho khách đánh giá nhà hàng không chỉ kích 

thích khách hàng để lại phản hồi tích cực mà còn tạo hiệu ứng lan truyền, nhất là trong 

cộng đồng khách quốc tế và khách du lịch. Chương trình này diễn ra không thời hạn, và 
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được áp dụng với tất cả mọi người khi đến và sử dụng món ăn tại 2 chi nhánh là Ớt Xanh 

Garden và Ớt Xanh Ocean. 

Hình 2. 10: Một số bài viết về các bữa tiệc của khách trên trang Facebook 
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Hình 2. 11: Tờ quảng cáo tặng quà với đánh giá nhà hàng 

 

- Bước 3: Desire: Hệ thống nhà hàng đã khéo léo truyền tải thông điệp thương hiệu 

qua các câu slogan đơn giản nhưng dễ ghi nhớ như: “Quán đẳng cấp, giá bình dân”, 

“Chọn chất lượng – Chọn Ớt Xanh”, hay “Tiệc Sang – Món Ngon – Trọn Khoảnh Khắc”. 

Các khẩu hiệu này không chỉ tạo dấu ấn mà còn nhấn mạnh giá trị mà khách hàng sẽ 

nhận được: không gian đẹp, món ăn chất lượng, dịch vụ thân thiện và mức giá hợp lý – 

tạo nên sự khao khát muốn đến trải nghiệm thực tế. 

- Bước 4: Action: Cuối cùng, để chuyển đổi sự quan tâm thành hành động cụ thể, 

nhà hàng đã tích hợp nút “Gọi ngay” hoặc “Nhắn tin đặt bàn” trực tiếp trên fanpage. 

Đồng thời, khách hàng được hỗ trợ đặt chỗ qua nhiều kênh như hotline, Zalo, Facebook, 

với đội ngũ lễ tân tư vấn thân thiện, phản hồi nhanh chóng. Quy trình đặt bàn được thiết 

kế đơn giản, không yêu cầu cọc, và linh hoạt về thời gian, tạo điều kiện thuận lợi tối đa 

cho khách hàng, kể cả trong những tình huống thay đổi đột xuất. Doanh nghiệp chỉ tập 

trung phát triển hình ảnh thương hiệu trên nền tảng Facebook và Google Maps. Tuy có 

website nhưng chưa có sự đầu tư vào trang web, giao diện quá đơn giản, không cung 

cấp được nhiều thông tin của doanh nghiệp về không gian, món ăn, chất lượng,... Thiếu 

sự thu hút đến khách hàng, đặc biệt đối với các doanh nghiệp cần tìm kiếm nơi tổ chức 
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sự kiện cho công ty họ hoặc các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ tour cần nhiều thông tin 

hơn từ doanh nghiệp để đưa ra quyết định hợp tác. 

Hình 2. 12: Trang website của công ty 

    

Nhìn chung, cách triển khai hoạt động trước bán của hệ thống nhà hàng Ớt Xanh 

– Công ty TNHH MTV Hoa Tài – tương đối ổn. Việc kết hợp giữa quảng bá hình ảnh, 

nội dung truyền cảm hứng và trải nghiệm thân thiện, linh hoạt đã giúp doanh nghiệp thu 

hút lượng lớn khách hàng tiềm năng, đồng thời tạo nền tảng vững chắc cho hoạt động 

bán hàng và chăm sóc khách hàng về sau.  

b. Giai đoạn trong bán 

Mục tiêu của giai đoạn trong bán của công ty là truyền  tải được các giá trị cốt lõi 

mà doanh nghiệp đưa ra “Chất lượng – Tận tâm – Chuyên nghiệp – Khách hàng là trọng 

tâm – Không gian đẹp”. Mang lại trải nghiệm khách hàng tốt nhất tại điểm chạm với 

khách hàng, tối ưu hóa chất lượng phục vụ  và sản phẩm. 

Trong giai đoạn khách hàng trực tiếp trải nghiệm dịch vụ tại nhà hàng, hệ thống 

Ớt Xanh triển khai một quy trình phục vụ bài bản – chuyên nghiệp – cá nhân hóa, giúp 

tối ưu hóa cảm nhận và sự hài lòng của thực khách. Cách thực hiện của công ty sẽ được 

triển khai như sau: 

- Bước 1: Đón tiếp khách hàng: Ngay từ khi khách còn đứng ngoài cửa, nhân viên 

lễ tân của Ớt Xanh đã chủ động chào bằng câu nói chuẩn hóa: “Dạ, Ớt Xanh xin chào!” 

với thái độ niềm nở, tạo ấn tượng đầu tiên thân thiện và dễ chịu. Đối với khách đã đặt 

bàn, nhân viên nhanh chóng kiểm tra thông tin và hướng dẫn khách đến đúng vị trí. Với 

khách chưa đặt trước, lễ tân linh hoạt nắm bắt mong muốn chỗ ngồi, phối hợp với bộ 

phận vận hành để sắp xếp và setup bàn hợp lý. Với khách nước ngoài, nhân viên sử dụng 
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tiếng Anh hoặc các ngôn ngữ cơ bản như Hàn, Trung, thể hiện sự chuyên nghiệp trong 

phục vụ đa quốc tịch. Không gian nhà hàng được thiết kế thoáng mát, đón gió biển, giúp 

khách thư giãn và ấn tượng ngay từ những phút đầu. 

- Bước 2: Tư vấn: Tại Ớt Xanh, quản lý và ca trưởng là người trực tiếp nhận order, 

đảm bảo tư vấn chuẩn xác và chuyên sâu. Tuy nhiên, nhân viên phục vụ vẫn được trang 

bị kiến thức đầy đủ về thực đơn, nguyên liệu, cách chế biến để hỗ trợ khách một cách 

chủ động. Sau khi ổn định vị trí khách, ưu tiên mời khách đến khu vực hồ hải sản để 

khách lựa chọn. Với những món đặc sản như tôm hùm, cua, cá, cua hoàng đế,... nhân 

viên order giới thiệu rõ ràng về hương vị, cách chế biến và cách thưởng thức. Trường 

hợp khách không đến hồ, nhân viên sẽ mang menu đến tận bàn và tư vấn món phù hợp 

khách hàng. Ngoài ra, có thể điều chỉnh khẩu vị món ăn theo sở thích riêng (ít cay, không 

tỏi, khẩu vị nước ngoài,...), thể hiện sự linh hoạt và chỉnh chu. Giá cả minh bạch và số 

lượng sẽ được cân đo chính xác trước mắt khách hàng tại hồ. Tư vấn về các loại hải sản 

ngon nhất trong mùa đó, cách chế biến làm nổi bật được vị ngon của món. Điểm đặc 

biệt là nhân viên sẽ ghi chú chi tiết các yêu cầu cá nhân hóa, bao gồm: các đặc điểm của 

khách về đồ ăn (chín/ tái, cay/ không, chua/ không,...), về đồ uống (lạnh/ không, ngọt/ ít 

ngọt,...), về quốc tịch của khách (Nhật, Hàn, Trung, Việt Nam...), hình thức lên món (lên 

dần hay lên cùng lúc). Bộ phận bếp dựa vào ghi chú đó sẽ điều chỉnh cho phù hợp với 

nhu cầu của khách, cũng như các loại sốt đi kèm cho phù hợp. Sau khi chốt món, nhân 

viên xác nhận lại với khách về giá, khối lượng, thời gian chế biến và đảm bảo tính minh 

bạch. 

- Bước 3: Phục vụ món ăn: Món ăn được phục vụ theo quy trình chuyên nghiệp, 

đúng thứ tự (món khai vị → món chính → món tráng miệng), với tốc độ hợp lý để giữ 

trải nghiệm liền mạch. Nhân viên phục vụ sẽ xem xét tình hình để điều phối việc lên 

món, đồng thời chuẩn bị các vật dụng cần thiết (kẹp, kéo, dĩa phụ,...) cho món mới. 

Nhân viên nắm rõ cách trình bày, giới thiệu món, cách lên món, cách ăn hoặc sơ chế tại 

bàn (như lột vỏ tôm, cắt cua, chia phần lẩu,...). Đây là yếu tố thể hiện rõ tính tin cậy và 

chất lượng dịch vụ, giúp khách hàng yên tâm thưởng thức. Các món ăn mới sẽ luôn được 

ưu tiên đặt giữa cho mọi người trong bàn đều có thể thưởng thức dễ dàng. Với những 

món có giá trị cao, nhân viên sẽ trình bày món để khách xác nhận trước khi rồi mới tiến 

hành lột vỏ hoặc chia nhỏ. Một số món yêu cầu trình diễn bởi bếp trưởng sẽ có nhân 

viên phục vụ hỗ trợ ngay tại bàn, tạo nên trải nghiệm độc đáo và cao cấp. 
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- Bước 4: Quan tâm và đáp ứng: Nhân viên phục vụ chủ động chăm sóc khách trong 

suốt bữa ăn, bằng cách quan sát và dọn bàn sạch sẽ, thêm nước cho khách, thay dụng cụ 

khi đến các món nước như lẩu, cháo,... để tránh ảnh hưởng đến việc cảm nhận hương vị 

món ăn. Sự quan tâm này không chỉ thể hiện sự đồng cảm và chu đáo, mà còn giúp duy 

trì mạch cảm xúc tích cực trong toàn bộ hành trình dùng bữa. 

- Bước 5: Thanh toán và tiễn khách: Quy trình thanh toán tại Ớt Xanh được thực 

hiện ngay tại bàn, nhanh gọn, minh bạch, hỗ trợ nhiều hình thức như tiền mặt, chuyển 

khoản, quẹt thẻ không phụ phí. Khi nhận  được yêu cầu thanh toán từ khách, nhân viên 

phục vụ sẽ kiểm tra thật kỹ các món khách không dùng và trả lại. Quản lý hoặc ca trưởng 

sẽ duyệt lại phiếu tạm tính lần cuối trước khi đưa cho khách, tránh sai sót và thất thu. 

Sau khi thanh toán, khách được gửi lời cảm ơn, và lễ tân hoặc phục vụ chủ động tiễn 

khách ra về bằng nụ cười và lời chào hẹn gặp lại. Đây là điểm chạm cuối cùng giúp khép 

lại trải nghiệm một cách trọn vẹn, góp phần thúc đẩy khả năng quay lại. 

 Cách thực hiện trong giai đoạn trong bán của hệ thống nhà hàng Ớt Xanh được 

triển khai kỹ lưỡng, thể hiện sự chuyên nghiệp, tận tâm và cá nhân hóa trong phục vụ. 

c. Giai đoạn sau bán 

 Giai đoạn sau bán không chỉ đánh dấu kết thúc giao dịch mà còn là bắt đầu của 

quá trình xây dựng lòng trung thành – một yếu tố then chốt trong ngành dịch vụ, đặc 

biệt là lĩnh vực nhà hàng. Cách thực hiện giai đoạn sau bán của hệ thống nhà hàng như 

sau: 

- Bước 1: Thu thập phản hồi: Hiện tại, nhà hàng chủ yếu khuyến khích khách hàng 

để lại đánh giá trên các nền tảng trực tuyến như Google Maps, Fanpage, thông qua các 

ưu đãi nhỏ như tặng sữa chua nếp cẩm hoặc trái cây miễn phí. Nhân viên và quản lý 

cũng chủ động hỏi cảm nhận của khách ngay sau bữa ăn, sau đó gửi phản hồi vào nhóm 

quản lý mỗi ngày để ban điều hành nắm bắt tình hình thực tế. Điểm tích cực là hoạt động 

này giúp nhà hàng thu thập dữ liệu khách quan từ nhiều nguồn. Tuy nhiên, các hình thức 

thu thập vẫn còn rời rạc, thiếu phương pháp lưu trữ và phân tích các thông tin phản hồi. 

- Bước 2: Xử lý phản hồi: Hằng tuần, nhà hàng thực hiện tổng hợp phản hồi để phân 

tích và điều chỉnh chất lượng dịch vụ, đặc biệt là các món ăn chưa được đánh giá cao. 

Tuy nhiên, một điểm hạn chế rõ rệt là khả năng xử lý phản hồi trực tiếp của các quản lý 

và ca trưởng còn yếu, dẫn đến việc chưa giải quyết kịp thời những vấn đề xảy ra tại chỗ. 

Điều này không chỉ ảnh hưởng đến trải nghiệm của khách mà còn làm giảm cơ hội 
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chuyển hóa những phản hồi tiêu cực thành thiện cảm. Do đó, để nâng cao chất lượng 

chăm sóc sau bán, nhà hàng cần đào tạo kỹ năng phản hồi khách hàng cho đội ngũ quản 

lý tuyến đầu, đồng thời xây dựng quy trình phản hồi nhanh – chuyên nghiệp – có trách 

nhiệm. 

- Bước 3: Tạo chương trình khách hàng thân thiết: Hiện tại, hệ thống nhà hàng Ớt 

Xanh chưa triển khai chương trình khách hàng thân thiết cũng như chưa có cơ sở dữ liệu 

khách hàng để liên hệ hoặc gửi ưu đãi hậu mãi. Điều này khiến nhà hàng bỏ lỡ cơ hội 

giữ chân khách cũ, đặc biệt là những người đã từng tổ chức tiệc, đi theo đoàn hoặc khách 

quốc tế quay lại Đà Nẵng. Việc thiếu dữ liệu và chính sách chăm sóc nhóm khách hàng 

thân thiết cũng làm hạn chế khả năng tạo vòng lặp trung thành – một trong những yếu 

tố sống còn trong ngành dịch vụ hiện đại. 

 Hệ thống nhà hàng Ớt Xanh đã có những bước đầu tích cực trong việc thu thập 

phản hồi và cải thiện món ăn, nhưng vẫn còn thiếu quy trình bài bản và chiến lược dài 

hạn trong giai đoạn sau bán. Điểm yếu rõ ràng là chưa xây dựng được hệ thống chăm 

sóc khách hàng thân thiết và thiếu năng lực xử lý phản hồi tại chỗ. 

2.4.4. Thực trạng về cơ sở dữ liệu  

 Hiện nay, Công ty chưa có xây dựng và lưu trữ hệ thống thông tin khách hàng một 

cách bài bản và khoa học. Cụ thể, công ty chưa có danh sách khách hàng thân thiết đã 

đến với nhà hàng của mình, đặc biệt đối với nhóm khách địa phương và khách doanh 

nghiệp có nhu cầu sử dụng dịch vụ. Các khách hàng dù cá nhân hay tổ chức đều được 

liên hệ qua zalo của các quản lý của nhà hàng để đặt bàn, công ty không lưu thông tin 

khách hàng thông qua bất cứ hình thức nào. Công ty chưa có sự phân chia các nhóm 

khách hàng để đưa ra chiến lược tiếp cận riêng. Khó khăn khi muốn đưa ra các chính 

sách chăm sóc khách hàng, giữ chân khách hàng cũ hay triển khai các chương trình ưu 

đãi phù hợp với từng nhóm khách hàng. Việc thiếu dữ liệu khiến công ty không thể phân 

tích được thói quen tiêu dùng, tần suất quay lại, hoặc phản hồi của khách hàng, làm giảm 

đi khả năng cá nhân hóa dịch vụ, tạo điểm khác biệt từ việc nâng cao trải nghiệm khách 

hàng.  

Ngoài ra, việc không có dữ liệu khách hàng doanh nghiệp cũng làm giảm đi cơ hội 

mở rộng mối quan hệ hợp tác lâu dài, đặc biệt rơi vào các dịp tổ chức các sự kiện, tiệc 

đặc biệt của công ty – phân khúc khách hàng có giá trị cao và ổn định. Dữ liệu về phân 
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khúc này càng quan trọng hơn khi doanh nghiệp đang hướng tới phát triển chi nhánh 

mới với nhiều không gian tổ chức tiệc hơn, với sức chứa lớn hơn lên đến 150 khách. 

 Nhìn chung, việc thiếu cơ sở dữ liệu khách hàng ảnh hưởng lớn đến khả năng 

tương tác và giữ chân khách hàng. Làm suy giảm việc ra quyết định chiến lược và giảm 

sức cạnh tranh của công ty trên thị trường ngày càng khốc liệt hiện nay. Việc xây dựng 

hệ thống cơ sở dữ liệu là vô cùng cấp thiết để nâng cao chất lượng dịch vụ, sự nhận diện 

thương hiệu và phát triển bền vững. 

2.4.5. Thực trạng về hoạt động giải quyết khiếu nại  

Trong lĩnh vực dịch vụ F&B, đặc biệt với mô hình phục vụ tại chỗ như hệ thống 

nhà hàng Ớt Xanh, việc giải quyết khiếu nại không chỉ là một phần trong chăm sóc 

khách hàng sau bán mà còn là cơ hội để khẳng định uy tín và lấy lại thiện cảm từ khách 

hàng. Cách thực hiện hoạt động giải quyết khiếu nại của các nhà hàng ớt xanh như sau: 

Bước 1: Lắng nghe và tiếp nhận khiếu nại: Tại Ớt Xanh, mọi nhân viên – từ lễ tân 

đến phục vụ và quản lý – đều được khuyến khích tiếp nhận khiếu nại của khách hàng 

với thái độ cầu thị và tôn trọng. Khi có vấn đề xảy ra, nhân viên sẽ chủ động lắng nghe, 

ghi nhận thông tin đầy đủ và không ngắt lời khách, thể hiện sự quan tâm chân thành đến 

cảm nhận của khách hàng. Ngoài việc tiếp nhận trực tiếp tại bàn, nhà hàng còn theo dõi 

phản hồi qua Google Maps, Facebook và Zalo, số điện thoại nơi khách có thể để lại ý 

kiến sau khi dùng bữa. 

Bước 2: Thấu hiểu vấn đề và xác minh sự việc: Ngay khi tiếp nhận khiếu nại, quản 

lý hoặc ca trưởng có trách nhiệm làm rõ nguyên nhân phát sinh (ví dụ: món ăn không 

đúng khẩu vị, chờ lâu, thái độ phục vụ...). Đối với vấn đề về món ăn sẽ trao đổi với bộ 

phận bếp để xử lý lại món ăn, hoặc thời gian món sẽ xong. Đối với thái độ phục vụ sẽ 

xác minh trực tiếp với nhân viên, đồng thời kiểm tra các ghi chú order và camera (nếu 

cần) nhằm đảm bảo đánh giá công bằng và chính xác. Vẫn còn tồn tại nhiều nhiều trường 

hợp quản lý và ca trưởng giải thích quá nhiều đến khách hàng mà chưa tiến tới việc đưa 

ra quyết định để giải quyết vấn đề. Điều này làm khách hàng khó chịu với cách giải 

quyết bằng lời nói. 

Bước 3: Đưa ra giải pháp hợp lý:  

Do đặc thù ngành nhà hàng là dịch vụ trải nghiệm tại chỗ, nên phần lớn các khiếu 

nại của khách hàng thường xảy ra trực tiếp tại nhà hàng, trong lúc đang sử dụng dịch 

vụ. Điều này đòi hỏi nhân viên phải có kỹ năng xử lý tình huống nhanh nhạy, linh hoạt 
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và khéo léo. Trước đây, mọi tình huống đều qua kiểm duyệt của tổng quản lý nhà hàng, 

điều này gây mất thời gian giải quyết khiếu nại của khách. Nhưng hiện nay, nhà hàng đã 

thống nhất được một số cách giải quyết đối mà các quản lý có quyền áp dụng ngay trong 

tình huống sau:  

- Đổi món hoặc chế biến lại nếu khách không hài lòng về chất lượng món ăn. 

- Giảm giá, tặng món tráng miệng, hoặc phiếu ưu đãi cho lần sau nếu trải nghiệm 

chưa như mong đợi.  

Tuy nhiên, vẫn còn nhiều trường hợp quản lý và ca trưởng chưa thể giải quyết triệt 

để cho khách hàng, chưa có quy trình thống nhất để tối ưu thời gian giải quyết vấn đề, 

mọi vấn đề đều đợi quyết định của tổng quản lý. Chưa có các dự đoán trước nhiều trường 

hợp có thể xảy ra và đưa ra cách giải quyết phù hợp để trao quyền quyết định trong một 

giới hạn cho các quản lý và ca trưởng.  

Tuy nhiên, không phải khiếu nại nào cũng được giải quyết tại chỗ. Một bộ phận 

khách hàng vẫn có xu hướng để lại phản ánh hoặc đánh giá tiêu cực trên nền tảng Google 

Maps sau khi rời nhà hàng, như một cách bày tỏ cảm xúc công khai. Và khiếu nại qua 

Google Maps rất khó để liên hệ lại và đưa hướng giải quyết đến khách hàng. Bởi vì, 

khách lúc này chỉ muốn bình luận để phốt nhà hàng, và không có nhu cầu giải quyết. 

Bảng 2. 11: Thống kê một số khiếu nại của khách hàng tại Ớt Xanh Garden 

STT Nội dung khiếu nại 
Thời gian xử 

lý 
Kết quả 

1 KN trực tiếp: Khách đã gọi 

món mỳ xào và không hài 

lòng vì sợi mỳ không phải là 

loại họ muốn, yêu cầu làm lại. 

 

 

  

10 phút Không tính tiền món đã đó, 

tuy nhiên khách hàng không 

hài lòng với quá trình giải 

quyết vì các quản lý chỉ tập 

trung giải thích mà không 

giải quyết ngay. 

2 KN trực tiếp: Nhân viên order 

đã tư vấn món cá chình nướng 

muối ớt cho khách hàng nước 

ngoài theo yêu cầu của họ, và 

bị phản ánh là khó ăn, không 

5 phút Giảm 50% giá món cho 

khách. Khách đã hài lòng 

với hướng giải quyết này. 
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hợp khẩu vị, muốn hoàn lại 

tiền. 

3 KN qua hotline: Khách phản 

ánh nhân viên an ninh có thái 

độ với tài xế của họ vì đậu xe 

quá lâu trước quán. 

3 phút Lễ tân đã làm rõ lại thông tin 

với bộ phận liên quan và xác 

thực lại thông tin và thông 

báo lại với khách hàng. 

4 KN Google Maps: khách phản  

ánh nhân viên đã tư vấn số 

lượng khẩu phần quá nhiều 

đối với số lượng khách. 

30 phút Đã gửi thông tin liên hệ đến 

khách hàng để giải quyết, 

nhưng khách không có sự 

liên hệ lại. 

5 KN Google Maps: Khách 

phàn nàn việc giá cho khách 

nước ngoài có giá cao hơn giá 

cho khách địa phương. 

10 phút Gửi lời giải thích rõ ràng đến 

khách hàng và gửi kèm 

thông tin liên hệ để giải 

quyết. Bên cạnh đó nhà hàng 

đã thay đổi chính sách giá và 

đưa về mức giá ngang nhau 

đối với khách trong và ngoài 

nước để tránh gây hiểu nhầm 

đến khách hàng. 

6 KN Google Maps: Khách 

phàn nàn về cách chế biến 

món ăn. Phàn nàn về món tôm 

hùm, bào ngư quá dai, sốt 

không hợp vị và giá quá đắt 

cho phần ăn. 

15 phút Gửi lời giải thích rõ ràng đến 

khách hàng và gửi kèm 

thông tin liên hệ để giải 

quyết. Ngoài ra, đã điều 

chỉnh vị của sốt để phù hợp 

với người nước ngoài hơn. 

Nhìn chung, ở bước 2 và 3 của nhà hàng còn nhiều sai sót và tồn động vấn đề. Các 

quản lý và ca trưởng đôi khi thiên về giải thích thay vì hành động, làm chậm quá trình 

xử lý và khiến khách hàng thiếu cảm giác được tôn trọng. Bên cạnh đó, thiếu cơ chế 

phân quyền khiến việc ra quyết định phụ thuộc quá nhiều vào tổng quản lý, làm giảm 

tính linh hoạt và hiệu quả trong phục vụ. 

2.5. ĐÁNH GIÁ VỀ HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TẠI CÔNG TY 

TNHH MTV HOA TÀI LỘC 
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2.5.1. Kết quả đạt được 

- Tạo ấn tượng ban đầu tích cực và nhận diện thương hiệu rõ ràng: Hệ thống nhà 

hàng Ớt Xanh đã xây dựng được hình ảnh thương hiệu gần gũi và chuyên nghiệp trên 

nền tảng mạng xã hội, đặc biệt là Facebook và Google Maps. Việc đầu tư vào hình ảnh 

món ăn, không gian quán, cùng với chiến lược truyền thông phù hợp đã giúp thu hút 

được lượng lớn khách hàng tiềm năng, đặc biệt là khách du lịch và dân văn phòng. Các 

slogan dễ nhớ như “Chọn chất lượng – Chọn Ớt Xanh” góp phần củng cố hình ảnh trong 

tâm trí khách hàng. 

- Tạo được trải nghiệm khách hàng tích cực tại các điểm chạm: Trong giai đoạn 

trong bán, hệ thống nhà hàng Ớt Xanh đã xây dựng quy trình phục vụ chuyên nghiệp, 

nhất quán và cá nhân hóa từ khâu đón tiếp, tư vấn món ăn, phục vụ tại bàn cho đến thanh 

toán và tiễn khách. Đặc biệt, việc tư vấn món ăn theo khẩu vị, quốc tịch và thói quen ăn 

uống của khách giúp tăng mức độ hài lòng.  Mỗi bộ phận đều thể hiện được sự chuyên 

môn hóa và thái độ thân thiện, góp phần nâng cao sự hài lòng và khả năng quay lại của 

khách hàng. 

- Tận dụng tốt nền tảng mạng xã hội để thu hút khách hàng trước bán: Thương hiệu 

Ớt Xanh được quảng bá mạnh trên Facebook, giúp thu hút lượng lớn khách hàng tiềm 

năng, đặc biệt là khách du lịch và nhóm khách nội địa. Hình ảnh món ăn hấp dẫn, không 

gian sang trọng, kèm theo chiến dịch tặng quà khi đánh giá, đã tạo hiệu ứng lan truyền 

hiệu quả. 

- Chất lượng sản phẩm và dịch vụ tốt, thực đơn đa dạng: Thực đơn phong phú, 

nguyên liệu tươi sống nhập mới mỗi ngày, khả năng điều chỉnh khẩu vị linh hoạt theo 

khách quốc tế và trong nước là điểm mạnh lớn của hệ thống. Điều này giúp phục vụ đa 

dạng tệp khách hàng với nhu cầu khác nhau, từ bình dân đến cao cấp. Ngoài ra, chiến 

lược giá đa phân khúc giúp tiếp cận được nhiều đối tượng khách khác nhau – từ bình 

dân đến cao cấp – góp phần tăng hiệu quả tiếp cận và giữ chân khách hàng. 

- Hình thức phục vụ đa dạng và thuận tiện: Việc cho phép đặt bàn qua nhiều kênh 

(hotline, Zalo, Facebook), cùng thanh toán nhanh tại bàn với nhiều hình thức, đã mang 

lại sự thuận tiện và linh hoạt, đặc biệt phù hợp với khách doanh nhân và khách quốc tế. 

Điều này cũng thể hiện sự chuyên nghiệp và cập nhật trong xu hướng dịch vụ. 

- Có bước đầu trong thu thập phản hồi và cải thiện món ăn: Công ty đã chủ động 

khuyến khích khách hàng đánh giá trên Google Maps, Facebook, đồng thời theo dõi 
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phản hồi qua các kênh để điều chỉnh món ăn, chất lượng dịch vụ. Đây là nền tảng đầu 

tiên giúp doanh nghiệp định hình chiến lược chăm sóc sau bán trong tương lai. 

2.5.2. Hạn chế  

- Chưa có hệ thống cơ sở dữ liệu khách hàng: Hiện công ty chưa xây dựng được hệ 

thống lưu trữ dữ liệu khách hàng, chưa phân nhóm khách hàng (đặc biệt là khách doanh 

nghiệp).  

- Chưa có hệ thống để lưu trữ và phân tích dữ liệu từ việc thu thập phản hồi của 

khách hàng. 

- Chưa xây dựng được chương trình khách hàng thân thiết, đặc biệt là khách tổ chức 

tiệc, đoàn du lịch hoặc khách quốc tế. 

- Chưa triển khai các chương trình đào tạo CSKH về kỹ năng xử lý tình huống và 

kỹ năng phục vụ bàn, cũng như kế hoạch kiểm tra định kỳ nghiệp vụ của bộ phận vận 

hành. 

- Thiếu sự đồng bộ trong chất lượng sản phẩm giữa các chi nhánh. Chưa có quy 

chuẩn chế biến và kiểm soát chất lượng xuyên suốt hệ thống.  

- Trang web của nhà hàng thiếu chuyên nghiệp, chưa tận dụng tốt kênh trực tuyến 

này.  

- Thiếu cơ chế phân quyền nên chưa tối ưu thời gian giải quyết khiếu nại. Chưa xây 

dựng được quy trình thống nhất để giải quyết khiếu nại. 

2.6. KẾT LUẬN 

 Chương 2 đã phân tích tổng thể về thực trạng hoạt động chăm sóc khách hàng tại 

Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc. Ngoài ra, chương này đã làm rõ những lợi thế cạnh 

tranh cũng như những thách thức mà doanh nghiệp đang đối mặt. Dù công ty đã có sự 

đầu tư đáng kể vào hệ thống nhà hàng và chất lượng dịch vụ, nhưng vẫn tồn tại một số 

hạn chế, như kỹ năng xử lý tình huống của nhân viên chưa hoàn thiện, hệ thống quản lý 

khách hàng chưa tối ưu,... Đây sẽ là cơ sở để đề xuất các giải pháp cải tiến và hoàn thiện 

hoạt động chăm sóc khách hàng trong các chương tiếp theo, nhằm nâng cao sự hài lòng 

và lòng trung thành của khách hàng.  
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CHƯƠNG 3: ĐỀ XUẤT GIẢI PHÁP HOÀN THIỆN HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC 

KHÁCH HÀNG TẠI CÔNG TY TRÁCH NHIỆM HỮU HẠN MỘT THÀNH 

VIÊN HOA TÀI LỘC 

3.1. CĂN CỨ ĐỀ XUẤT GIẢI PHÁP 

3.1.1. Định hướng phát triển của công ty trong giai đoạn 2025 – 2030 

Trong bối cảnh ngành dịch vụ ẩm thực ngày càng cạnh tranh và xu hướng tiêu 

dùng thay đổi nhanh chóng, Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc định hướng phát triển 

theo hướng chuyên nghiệp hóa, nâng cao chất lượng dịch vụ và mở rộng thị phần. Định 

hướng cụ thể như sau: 

- Cải thiện về chất lượng: tập trung vào phát triển cả về chất lượng sản phẩm lẫn 

chất lượng dịch vụ nhà hàng. Đầu tư vào nguồn nguyên liệu tươi sống, an toàn và có 

nguồn gốc rõ ràng để đảm bảo chất lượng món ăn và cải tiến công thức chế biến, đa 

dạng hóa thực đơn. Nâng cao kỹ năng phục vụ và phong cách chuyên nghiệp cho đội 

ngũ nhân viên. 

- Ứng dụng các giải pháp công nghệ: Tối ưu hóa quy trình vận hành thông qua việc 

tận dụng triệt để hệ thống quản lý nhà hàng (POS).  Tích hợp hệ thống đặt bàn online, 

chatbot trả lời tự động và quản lý đánh giá trực tuyến để tránh bỏ lỡ các khách hàng. 

- Hướng tới phát triển lòng trung thành của khách hàng: tập trung vào xây dựng mối 

quan hệ thân thiết với các đối tượng khách hàng quan trọng của doanh nghiệp. Triển 

khai chương trình và các sự kiện tri ân để gia tăng mức độ gắn bó và giữ chân khách 

hàng lâu dài. 

- Mở rộng thị trường và phát triển chuỗi thương hiệu: Xây dựng và củng cố thương 

hiệu Ớt Xanh thành chuỗi nhà hàng có nhận diện đồng nhất, nhưng linh hoạt về concept 

để phù hợp với từng đối tượng khách hàng mục tiêu.  

3.1.2. Mục tiêu kinh doanh của công ty trong giai đoạn 2025 – 2030 

- Tăng độ nhận diện đối với chi nhánh mới Ớt Xanh Garden và đưa chi nhánh này 

phát triển mạnh hơn hai chi nhánh trước đó. Biến chi nhánh này thành điểm đến ưa thích 

của khách hàng nhờ không gian sân vườn thoáng mát và phong cách phục vụ chuyên 

nghiệp. 

- Mở rộng tệp khách hàng mục tiêu, không chỉ hướng tới khách địa phương mà còn 

thu hút khách du lịch, khách doanh nghiệp thông qua các chiến lược marketing đa kênh. 
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- Đặt mục tiêu đạt mức độ hài lòng cao nhất của khách hàng thông qua việc liên tục 

cải tiến chất lượng món ăn, dịch vụ và trải nghiệm tại tất cả các chi nhánh. 

- Đặt mục tiêu xây dựng đội ngũ nhân sự với kỹ năng giao tiếp tốt, xử lý tình huống 

linh hoạt và tinh thần phục vụ tận tâm, góp phần tạo dựng uy tín và hình ảnh thương 

hiệu. 

- Đồng bộ hóa chất lượng phục vụ giữa các chi nhánh, đảm bảo mọi chi nhánh đều 

cung cấp dịch vụ đạt tiêu chuẩn cao và đồng nhất, tạo ấn tượng tốt và duy trì sự trung 

thành của khách hàng. 

- Tích hợp hệ thống đặt bàn online, chatbot trả lời tự động và phần mềm quản lý 

khách hàng (CRM) để nâng cao hiệu quả chăm sóc khách hàng. 

3.2. MỘT SỐ GIẢI PHÁP HOÀN THIỆN HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH 

HÀNG TẠI CÔNG TY TNHH MTV HOA TÀI LỘC 

3.2.1. Xây dựng cơ sở dữ liệu hàng 

Triển khai công tác thu thập dữ liệu khách hàng tại Công ty TNHH MTV Hoa Tài 

Lộc. 

 Đối với khách hàng cá nhân 

- Mục tiêu: 

 Thu thập thông tin cơ bản và phản hồi từ khách hàng một cách thuận tiện. 

 Xây dựng cơ sở dữ liệu để triển khai các chương trình ưu đãi, tri ân khách hàng. 

- Phương thức thực hiện: 

 Thiết kế form thông tin khách hàng với các trường cơ bản gồm: họ tên, số điện 

thoại và phản hồi về sản phẩm và dịch vụ.  

 In mã QR và đặt tại bàn ăn: Mã QR sẽ dẫn trực tiếp đến form thông tin, giúp khách 

hàng dễ dàng quét mã và điền thông tin ngay tại bàn.  

 Bộ phận vận hành có thể hỏi thăm khách hàng trực tiếp và chủ động điền thông tin 

vào phiếu cho khách hàng và mỗi bàn yêu cầu ít nhất phải có một phiếu khảo sát. Mỗi 

ngày, quản lý vận hành sẽ cập nhật form này hàng ngày, chuyển dữ liệu về file Excel 

tổng hợp của từng chi nhánh riêng. 

Hình 3. 1: Mẫu Google Form thu thập thông tin và phản hồi của khách hàng  
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Hình 3. 2: Giao diện File Excel lưu trữ thông tin khách hàng cá nhân 

 

 Đối với khách hàng tổ chức 

-  Mục tiêu: 

 Xây dựng mối quan hệ lâu dài với các công ty, đoàn thể, khách du lịch theo nhóm. 

 Tạo cơ sở dữ liệu để cá nhân hóa dịch vụ, triển khai chương trình ưu đãi và tri ân 

khách hàng tổ chức. 

- Phương thức thực hiện: 

 Phòng kế toán sẽ thu thập dữ liệu từ thông tin đặt bàn và thông tin khách sử dụng 

dịch vụ để điền vào form, gồm các thông tin sau: tên công ty/tổ chức, người liên hệ 

chính (tên, số điện thoại, email), số lần tổ chức tiệc, hội họp, loại dịch vụ sử dụng (buffet, 

set menu, combo đặc biệt), tổng chi tiêu, số lượng khách mỗi lần tổ chức, yêu cầu dịch 

vụ đặc biệt (trang trí, setup âm thanh, quay phim...).  
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 Mỗi lần tổ chức tiệc, nhân viên lễ tân cần cập nhật lịch sử hợp tác vào file Excel 

khách hàng tổ chức của doanh nghiệp.  

 Tích hợp dữ liệu này vào phần mềm IPOS mà doanh nghiệp đang sử dụng để tự 

động ghi nhận lịch sử sử dụng dịch vụ và thuận tiện cho việc tra cứu, phân tích sau này. 

Đồng thời, cũng giúp dữ liệu khách hàng được đồng bộ giữa các chi nhánh. 

Hình 3. 3: Giao diện File Excel lưu trữ thông tin khách hàng tổ chức 

 

Hình 3. 4: Giao diện tích hợp lưu giữ thông tin các tổ chức vào phần mềm IPOS 

 

 Tính khả thi của giải pháp xây dựng cơ sở dữ liệu khách hàng là cao. Việc triển 

khai form thu thập thông tin bằng mã QR và sử dụng Excel để lưu trữ dữ liệu là phương 

pháp phổ biến, với chi phí thấp và dễ thực hiện. Tuy nhiên, phải đảm bảo nhân viên thực 

hiện đầy đủ và dữ liệu được cập nhật thường xuyên để đạt hiệu quả cao hơn. 

3.2.2. Xây dựng chương trình khách hàng thân thiết 

Sau khi xây dựng được cơ sở dữ liệu khách hàng, doanh nghiệp nên phát triển các 

chương trình ưu đãi đến khách hàng. 

 Đối với khách hàng cá nhân:  
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- Gửi tặng quà hoặc mã giảm giá cho khách hàng vào dịp sinh nhật, tạo cảm giác 

đặc biệt và khuyến khích họ đến sử dụng dịch vụ vào ngày quan trọng của họ, tạo kỉ 

niệm đáng nhớ tại nhà hàng. 

- Khách hàng thân thiết có thể nhận được ưu đãi giảm giá khi đến ăn tại nhà hàng, 

đặc biệt vào những ngày ít khách hoặc dịp đặc biệt. Giảm 5-7% cho các khách hàng đã 

ăn trên 10.000.000 đồng của hóa đơn hiện tại và đã sử dụng mức chi tiêu trên 50.000.000 

đồng cho tổng các hóa đơn trước đó ở bất cứ chi nhánh nào. 

- Đối với các khách hàng có để lại phản hồi cho nhà hàng, công ty sẽ liên hệ và gửi  

mã giảm giá cho khách hàng vào lần sử dụng dịch vụ tiếp theo. 

 Đối với khách hàng tổ chức 

- Đưa ra chính sách giảm giá cho các tổ chức hoặc nhóm khách hàng đặt tiệc với số 

lượng lớn. Cụ thể, có thể áp dụng mức giảm theo từng nhóm khách hàng:  

 Giảm giá cho số lượng khách lớn: giảm 5-7% cho các nhóm từ 30 người trở lên. 

 Giảm giá cho bữa tiệc đặt trước: Tặng giảm giá cho các đơn đặt tiệc đặt trước một 

khoảng thời gian nhất định (giảm 10% cho các đơn đặt trước 2 tuần, 5% cho các đơn đặt 

trước 1 tuần). 

- Dành ưu đãi chiết khấu cho các tổ chức, công ty thường xuyên đặt tiệc tại nhà 

hàng. Điều này có thể bao gồm: 

 Chiết khấu cho khách hàng thân thiết: giảm 5-15% cho các tổ chức đã đặt tiệc ít 

nhất 3 lần trong năm tại bất kỳ chi nhánh nào. 

 Gói tiệc định kỳ: Cung cấp các gói tiệc hàng tháng hoặc hàng quý với mức giá ưu 

đãi cho các tổ chức sử dụng dịch vụ tiệc thường xuyên. 

- Xây dựng chương trình VIP cho các khách hàng tổ chức lớn hoặc những công ty 

đặt tiệc thường xuyên, chẳng hạn như: 

 Ưu đãi đặc biệt cho tổ chức VIP: các công ty lớn hoặc khách hàng đã chi tiêu một 

khoản tiền nhất định sẽ nhận được các quyền lợi như giảm giá đặc biệt, hoặc được phục 

vụ ưu tiên trong những dịp đặc biệt. 

 Sự kiện riêng cho khách VIP: Tổ chức các sự kiện đặc biệt, các bữa tiệc riêng cho 

các khách hàng VIP với thực đơn và phục vụ cao cấp hơn. 

Để nâng cao chất lượng dịch vụ và gia tăng sự hài lòng của khách hàng tổ chức, 

doanh nghiệp có thể bổ sung các dịch vụ hỗ trợ đặc biệt vào chương trình khách hàng 

thân thiết. 
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- Đặt bàn ưu tiên, phòng VIP, cung cấp dịch vụ trang trí sân khấu, với các thiết bị 

âm thanh, ánh sáng chất lượng cao, phù hợp với quy mô và yêu cầu của khách hàng. 

- Cung cấp dịch vụ chụp hình và quay phim cho các sự kiện đặc biệt như lễ kỷ niệm, 

hội nghị, tiệc cưới… Điều này giúp khách hàng lưu giữ kỷ niệm và quảng bá sự kiện.  

- Hỗ trợ khách hàng lựa chọn menu phù hợp với ngân sách của họ, từ các bữa ăn 

cao cấp đến các gói menu tiết kiệm hơn mà vẫn đảm bảo chất lượng. Đây là một cách 

để tạo sự thoải mái và linh hoạt cho khách hàng tổ chức sự kiện. 

 Tính khả thi của việc xây dựng chương trình khách hàng thân thiết ở mức trung 

bình. Cần đầu tư vào việc quản lý khách hàng sao cho hiệu quả. Đòi hỏi ngân sách lớn 

hơn và khả năng đồng bộ dữ liệu giữa các chi nhánh, nhưng sẽ mang lại lợi ích lâu dài 

nếu thực hiện đúng 

3.2.3. Cải thiện hoạt động xử lý phản hồi của khách hàng 

 Sau khi thu thập phản hồi từ khách hàng thông qua Google Form, dữ liệu sẽ được 

bộ phận vận hành tổng hợp và phân loại thành 3 nhóm chính: sản phẩm, dịch vụ và vấn 

đề khác. 

- Báo cáo hàng ngày: Mỗi ngày, bộ phận vận hành sẽ báo cáo các phản hồi đã tổng 

hợp vào nhóm nội bộ của chủ công ty. 

- Đánh giá hàng tuần: Cuối mỗi tuần, các phản hồi này sẽ được xem xét, phân tích 

kỹ lưỡng để đánh giá mức độ ảnh hưởng và ưu tiên xử lý. Từ đó, đề xuất các biện pháp 

cải tiến cụ thể nhằm nâng cao chất lượng sản phẩm và dịch vụ. 

- Theo dõi và cải tiến liên tục: Định kỳ, đội ngũ vận hành sẽ kiểm tra lại các vấn đề 

đã được khắc phục để đảm bảo không lặp lại và liên tục cải tiến quy trình chăm sóc 

khách hàng. 

 Tính khả thi của giải pháp cải thiện hoạt động xử lý phản hồi của khách trên là cao. 

Quy trình này có thể triển khai nhanh chóng nếu đội ngũ quản lý cam kết theo dõi sát 

sao và phản hồi kịp thời. Tuy nhiên, phải đảm bảo kỹ năng phân loại và đánh giá phản 

hồi của nhân viên. 

3.2.4. Xây dựng các chương trình đào tạo chăm sóc khách hàng 

Để duy trì và nâng cao chất lượng dịch vụ, việc xây dựng một chương trình đào 

tạo định kỳ cho nhân viên là rất quan trọng. Chương trình này sẽ giúp nhân viên nắm 
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vững kỹ năng, kiến thức và giá trị cốt lõi của nhà hàng, đồng thời nâng cao hiệu quả 

công việc và tạo ra môi trường làm việc chuyên nghiệp.  

a. Đào tạo kỹ năng phục vụ và chăm sóc khách hàng 

 Đối tượng đào tạo: Áp dụng đối với tất cả nhân viên trong nhà hàng. 

 Tần suất: 1 lần/ quý (3 tháng/lần) + đào tạo bổ sung cho nhân viên mới. 

 Người đào tạo: Tổng quản lý và trưởng các bộ phận. 

 Nội dung đào tạo: 

- Kỹ năng giao tiếp hiệu quả: Giúp nhân viên tạo ấn tượng tốt, xây dựng mối quan 

hệ thân thiện với khách hàng, tăng sự hài lòng và giữ chân khách. 

 Sử dụng ngôn ngữ lịch sự, chuyên nghiệp. 

 Lắng nghe chủ động: nhìn vào mắt khách, gật đầu thể hiện sự chú ý, không ngắt 

lời. 

 Cách phản hồi tích cực, ngay cả với yêu cầu khó hoặc thái độ không hợp tác. 

 Giao tiếp phi ngôn ngữ: biểu cảm khuôn mặt, tư thế đứng, cử chỉ tay. 

- Kỹ năng xử lý tình huống và khiếu nại: Nhân viên biết cách giữ bình tĩnh, xử lý 

tình huống khéo léo, tránh leo thang căng thẳng. 

 Nhận diện các loại tình huống khó: khách phàn nàn, không hài lòng về món ăn, 

dịch vụ chậm... 

 Các bước xử lý: Bình tĩnh – Lắng nghe – Xin lỗi – Đưa giải pháp – Theo dõi kết 

quả. 

 Thực hành các tình huống thực tế (role-play). 

 Đánh giá: Dựa vào quan sát thực tế trong công việc và phản hồi của khách hàng. 

b. Đào tạo về quy trình làm việc và quy định nhà hàng 

 Đối tượng đào tạo: Áp dụng đối với tất cả nhân viên trong nhà hàng. 

 Tần suất: 2 lần/năm + bắt buộc cho nhân viên mới trước khi vào ca. 

 Người đào tạo: Quản lý các bộ phận và quản lý nhân sự. 

 Nội dung đào tạo: 

- Quy trình làm việc: Đào tạo theo quy trình làm việc tiêu chuẩn của công ty đã xây 

dựng và dùng chung cho toàn bộ hệ thống. Đồng bộ hóa quy trình để đảm bảo trải 

nghiệm khách hàng nhất quán và chuyên nghiệp.  

- Quy định nội bộ: Nhân viên hiểu và tuân thủ nội quy, tạo môi trường làm việc kỷ 

luật và an toàn. 
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 Giờ giấc làm việc, quy định về trang phục, thái độ làm việc. 

 Chính sách nghỉ phép, tăng ca, xử lý vi phạm. 

 Cam kết bảo mật, vệ sinh an toàn thực phẩm. 

 Đánh giá: Kiểm tra lý thuyết nội quy/quy trình thường xuyên và bất ngờ. 

c. Đào tạo kỹ năng bán hàng và thúc đẩy doanh thu 

 Đối tượng đào tạo: Quản lý, ca trưởng bộ phận vận hành và nhân viên order hải 

sản. 

 Tần suất: 3 lần/năm hoặc trước các chương trình mới của nhà hàng. 

 Người đào tạo: Tổng quản lý hoặc chủ doanh nghiệp. 

 Nội dung đào tạo: 

- Kỹ năng giới thiệu món và upsell: Tăng giá trị đơn hàng trung bình, giúp khách 

hàng có trải nghiệm phong phú hơn. 

 Cách đọc tâm lý khách để gợi ý món phù hợp. 

 Giới thiệu combo, món đặc biệt trong ngày, món mới. 

 Sử dụng ngôn ngữ hấp dẫn, tạo cảm giác tò mò. 

- Tạo ấn tượng với khách hàng: Tạo sự khác biệt và gắn kết giữa khách hàng và nhà 

hàng. 

 Đón tiếp với phong thái niềm nở, thân thiện. 

 Ghi nhớ khách hàng quen, sở thích, nhu cầu đặc biệt. 

 Cá nhân hóa dịch vụ: nhớ khách uống nước gì, ăn cay hay không, dị ứng thực 

phẩm… 

 Đánh giá: Theo dõi doanh thu bình quân/nhân viên sau đào tạo và kiểm tra bằng 

tình huống upsell. 

d. Đào tạo về kỹ năng làm việc nhóm và văn hóa công ty 

 Đối tượng đào tạo: Toàn bộ nhân viên của nhà hàng. 

 Tần suất: 1 lần/năm (team building kết hợp đào tạo) và lồng ghép định kỳ trong 

họp nội bộ. 

 Người đào tạo: Tổng quản lý, quản lý bộ phận hoặc quản lý nhân sự. 

 Nội dung đào tạo: 

- Kỹ năng làm việc nhóm: Tăng sự phối hợp hiệu quả, giảm lỗi trong quá trình phục 

vụ. 
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 Phân công vai trò rõ ràng trong ca làm việc. 

 Kỹ năng hỗ trợ đồng đội khi có sự cố. 

 Giao tiếp nội bộ giữa các bộ phận (bếp – phục vụ – thu ngân...). 

- Hiểu và thực hành văn hóa doanh nghiệp: Gắn kết nội bộ, xây dựng đội ngũ đồng 

đều và tận tâm. 

 Giá trị cốt lõi: “Khách hàng là trung tâm”, “Chất lượng là ưu tiên”, “Tôn trọng – 

Hợp tác – Trách nhiệm”. 

 Hành vi ứng xử với đồng nghiệp, khách hàng, cấp trên. 

 Lòng tự hào và cam kết với thương hiệu. 

 Đánh giá: Quan sát sự phối hợp nhóm trong vận hành thực tế. 

 Tính khả thi ở các chương trình đào tạo chỉ là trung bình. Tuy không đòi hỏi cao 

về chi phí nhưng lại cần một khoảng thời gian dài và với tần suất cao để cải thiện chất 

lượng dịch vụ.  

3.2.5. Đồng bộ chất lượng sản phẩm giữa các chi nhánh 

Để đảm bảo món ăn luôn đạt tiêu chuẩn chất lượng, vệ sinh và nhất quán giữa các 

chi nhánh, nhà hàng thiết lập quy chuẩn chế biến và kiểm soát chất lượng món ăn và 

đưa ra công thức chuẩn để áp dụng cho toàn bộ chi nhánh của công ty. Nhằm đảm bảo 

món ăn tại tất cả chi nhánh được chế biến đúng cách, đồng nhất về hương vị, kết cấu và 

hình thức. Công thức nấu phải thể hiện rõ các nội dung sau: 

- Nguyên liệu: Ghi rõ từng loại nguyên liệu, định lượng chính xác (theo g/ml) và 

tiêu chuẩn lựa chọn (độ tươi, xuất xứ...). 

- Cách sơ chế: Hướng dẫn chi tiết từng bước sơ chế. 

- Quy trình chế biến: Các bước nấu ăn cụ thể kèm hình ảnh minh họa nếu cần.  

- Thời gian và nhiệt độ: Mỗi bước nấu ghi rõ thời gian và mức nhiệt tương ứng. 

Thiết lập bảng thời gian chế biến chuẩn cho từng món. Sau đó tập huấn nhân viên bếp 

về việc đồng hồ bấm giờ trong bếp. Kết hợp kiểm tra thử nghiệm ngẫu nhiên hằng tuần 

để đánh giá độ chính xác trong thời gian phục vụ. 

- Yêu cầu hoàn thiện: Hình ảnh mẫu thành phẩm, ghi chú về độ chín, màu sắc, hương 

vị mong muốn. 
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 Đồng thời, định kỳ kiểm tra chất lượng món ăn tại các chi nhánh mỗi tháng 1 lần. 

Công tác kiểm tra chất lượng sẽ do chủ doanh nghiệp sẽ trực tiếp kiểm tra. Sử dụng các 

phương pháp kiểm tra sau: 

- Hương vị: Đối chiếu với món mẫu chuẩn, kiểm tra độ mặn/ngọt, mùi đặc trưng. 

- Thời gian chế biến: So sánh với thời gian chuẩn, kiểm tra tình trạng chín tới. 

- Trình bày món ăn: So sánh với hình ảnh mẫu, đánh giá thẩm mỹ, bố cục, màu sắc. 

- Vệ sinh bếp: Kiểm tra bề mặt làm việc, công cụ dụng cụ, kho nguyên liệu, tủ lạnh. 

 Việc đồng bộ chất lượng sản phẩm giữa các chi nhánh có tính khả thi trung bình. 

Việc đồng bộ quy chuẩn chế biến và kiểm soát chất lượng đòi hỏi sự cam kết từ đội ngũ 

bếp và quản lý, cùng với chi phí đầu tư vào kiểm soát chất lượng. 

3.2.6. Cải thiện website của công ty  

Trang web hiện tại của doanh nghiệp đang quá đơn giản, chưa đủ để thu hút được 

các đối tượng khách hàng tổ chức. Đầu tư nâng cấp website với giao diện chuyên nghiệp, 

tích hợp hệ thống đặt bàn online hỗ trợ khách hàng và đánh giá trực tuyến.  

- Giao diện chuyên nghiệp: Website cần có một thiết kế hiện đại, dễ sử dụng và phản 

ánh đúng phong cách của nhà hàng. Giao diện tối giản nhưng vẫn nổi bật được các món 

ăn và dịch vụ. Đảm bảo rằng trang web có thể tối ưu hóa trên tất cả các thiết bị, bao gồm 

máy tính, điện thoại và máy tính bảng. Vẫn lấy tông màu xanh lá làm chủ đạo. 

- Hệ thống đặt bàn online: Tích hợp một hệ thống đặt bàn dễ sử dụng, cho phép 

khách hàng đặt bàn trực tuyến một cách nhanh chóng và thuận tiện. Các tính năng như 

chọn thời gian, ngày tháng, và số lượng khách sẽ giúp khách hàng lên kế hoạch tốt hơn 

cho buổi ăn của mình. 

- Đánh giá trực tiếp đến công ty thông qua mã Qr được đính kèm bên cạnh, nhằm 

giảm tình trạng khách hàng bình luận ngay trên các nền tảng xã hội. Cũng như giúp 

doanh nghiệp có thể tìm đến và liên hệ đến những khách hàng có khiếu nại để giải quyết 

vấn đề. 

- Website còn cung cấp thông tin về giá cả món ăn và các combo, giúp khách hàng 

dễ dàng tham khảo trước khi đến nhà hàng, từ đó nâng cao tính minh bạch và tạo sự tin 

tưởng cho doanh nghiệp. 

- Cải thiện nội dung website: Cập nhật nội dung thường xuyên với các bài viết về 

thực đơn, sự kiện đặc biệt, hoặc chương trình khuyến mãi. Điều này không chỉ giúp 
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website của hấp dẫn hơn mà còn hỗ trợ SEO bằng cách tạo ra nhiều nội dung mới và 

hấp dẫn cho công cụ tìm kiếm. 

Hình 3. 5: Giao diện website đề xuất 
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 Tính khả thi ở mức cao, tuy đòi hỏi chi phí đầu tư ban đầu cho thiết kế và phát 

triển website, nhưng mang lại lợi ích lớn về mặt hình ảnh thương hiệu và trải nghiệm 

khách hàng trực tuyến 

3.2.7. Thiết lập cơ chế phân quyền rõ ràng 

 Để thiết lập cơ chế phân quyền cụ thể trong xử lý khiếu nại, công ty có thể xây 

dựng hệ thống phân loại mức độ khiếu nại kèm theo quyền hạn xử lý tương ứng cho 

từng cấp như sau: 

Mức độ Loại tình huống Ví dụ Người xử lý 

Mức 1: Nhẹ 

Tình huống phổ 

biến, dễ xử lý, 

không gây tổn 

thất 

Món ăn ra chậm, thiếu 

món, món nguội, nhầm 

món, … 

Nhân viên phục vụ/ 

ca trưởng giải 

quyết tại chỗ 

Mức 2: Trung 

bình 

Có thể gây ảnh 

hưởng đến trải 

Món ăn không đúng yêu 

cầu, đồ ăn kém chất 

Cần can thiệp của 

quản lý/ ca trưởng 
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nghiệm khách 

hàng, cần xin lỗi 

và bồi thường nhỏ 

lượng, thái độ phục vụ 

chưa đúng mực... 

 

Mức 3: Nặng 

Gây ảnh hưởng 

nghiêm trọng, 

khách hàng tức 

giận, đe dọa khiếu 

nại công khai 

hoặc rời bỏ 

 

Phản ánh về an toàn thực 

phẩm, xúc phạm từ nhân 

viên, khách hàng đòi gặp 

giám đốc, khách bị dị ứng 

do món ăn, tranh cãi lớn, 

review tiêu cực lên mạng 

xã hội, khách tố cáo lừa 

đảo,… 

 

Quản lý / Tổng 

quản lý / Ban giám 

đốc (Chủ doanh 

nghiệp) 

 

Quyền hạn các cấp: 

- Ca trưởng: 

 Xử lý ngay tại chỗ các khiếu nại mức độ nhẹ. 

 Có quyền giảm giá, tặng món, đổi món miễn phí nếu khách chưa hài 96ong. 

 Ghi nhận vào sổ phản ánh và báo cáo cho quản lý ca sau hoặc tổng quản lý. 

- Quản lý: 

 Xử lý khiếu nại mức độ trung bình và giám sát các tình huống mức độ nặng. 

 Có quyền xin lỗi chính thức, hoàn tiền một phần hoặc toàn bộ, tặng voucher hoặc 

ưu đãi lần sau. 

 Ra quyết định về xử lý nhân sự (nhắc nhở / luân chuyển công việc). 

 Được phép thay mặt giám đốc xin lỗi khách và hẹn lịch giải quyết tiếp theo. 

- Tổng quản lý / Ban giám đốc: 

 Trực tiếp xử lý các khiếu nại nghiêm trọng liên quan đến thương hiệu, pháp lý hoặc 

khách hàng VIP. 

 Có quyền đàm phán, thương lượng và xử lý đặc biệt (hoàn tiền, xin lỗi công khai, 

hỗ trợ chi phí phát sinh...). 

 Đưa ra các điều chỉnh nội bộ dài hạn và cải tiến quy trình dựa trên khiếu nại. 
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 Tính khả thi cao, có thể triển khai ngay với chi phí thấp, chủ yếu là xây dựng quy 

định và đào tạo nhân viên về quyền hạn xử lý khiếu nại. Tuy nhiên, phải có sự kiểm soát 

chặt chẽ để tránh tình trạng lạm quyền. 

3.3. KẾT LUẬN 

Ở chương 3 này, tôi đã đề xuất một số giải pháp hoàn thiện hoạt động chăm sóc 

khách hàng tại Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ và 

gia tăng sự hài lòng của khách hàng. Trọng tâm của chương này bao gồm việc xây dựng 

cơ sở dữ liệu khách hàng chi tiết cho cả cá nhân và tổ chức, triển khai chương trình 

khách hàng thân thiết và cải thiện quy trình xử lý phản hồi. Ngoài ra, chương cũng nhấn 

mạnh tầm quan trọng của việc đào tạo nhân viên về kỹ năng phục vụ, xử lý tình huống 

và đồng bộ chất lượng giữa các chi nhánh. Các giải pháp này không chỉ tập trung vào 

việc tối ưu trải nghiệm khách hàng mà còn hướng tới phát triển bền vững và đồng nhất 

hình ảnh thương hiệu. Đây là nền tảng quan trọng giúp công ty củng cố vị thế trên thị 

trường, tạo lợi thế cạnh tranh và xây dựng mối quan hệ lâu dài với khách hàng. 
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KẾT LUẬN CHUNG 

Trong bối cảnh ngành dịch vụ F&B tại Việt Nam ngày càng phát triển và cạnh 

tranh khốc liệt, việc nâng cao chất lượng dịch vụ và chăm sóc khách hàng đã trở thành 

yếu tố sống còn đối với các doanh nghiệp, càng đặc biệt quan trọng hơn đối với ngành 

nhà hàng. Khóa luận này đã tập trung phân tích thực trạng hoạt động chăm sóc khách 

hàng tại Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc, từ đó đề xuất những giải pháp cụ thể nhằm 

nâng cao chất lượng dịch vụ và gia tăng sự hài lòng của khách hàng. Thông qua quá 

trình nghiên cứu, khóa luận đã đạt được một số kết quả nổi bật: 

- Xây dựng nền tảng kiến thức vững chắc về hoạt động chăm sóc khách hàng. Điều 

này giúp xác định rõ tầm quan trọng của việc tạo dựng mối quan hệ bền vững với khách 

hàng và xây dựng lòng trung thành – yếu tố then chốt để phát triển lâu dài. 

- Đánh giá chi tiết về các khía cạnh của công ty. Dù công ty đã đạt được nhiều thành 

tựu, như xây dựng được thương hiệu uy tín và mở rộng quy mô kinh doanh, nhưng vẫn 

tồn tại một số hạn chế trong hoạt động CSKH. 

- Đưa ra các giải pháp thiết thực như xây dựng cơ sở dữ liệu khách hàng, phát triển 

chương trình khách hàng thân thiết,...  

Tuy nhiên, do giới hạn về thời gian và phạm vi nghiên cứu, khóa luận này vẫn còn 

một số hạn chế nhất định. Cụ thể, việc phân tích thực trạng chủ yếu dựa trên dữ liệu nội 

bộ và phản hồi từ khách hàng hiện tại, chưa thể bao quát hết các yếu tố tác động khác. 

Ngoài ra, một số giải pháp đề xuất mới chỉ tập trung vào cải tiến quy trình nội bộ mà 

chưa khai thác triệt để tiềm năng công nghệ hay các chiến lược cạnh tranh với đối thủ. 

Đây sẽ là những khía cạnh cần được nghiên cứu sâu hơn trong các công trình tiếp theo, 

nhằm đưa ra các giải pháp toàn diện và hiệu quả hơn. 

Với những nền tảng đã xây dựng, hy vọng khóa luận này sẽ là tài liệu tham khảo 

hữu ích cho ban lãnh đạo Công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc trong quá trình cải tiến chất 

lượng dịch vụ, nâng cao sự hài lòng và lòng trung thành của khách hàng, góp phần củng 

cố vị thế cạnh tranh trên thị trường. Đồng thời, đây cũng sẽ là nguồn cảm hứng cho các 

nhà nghiên cứu và sinh viên trong việc tiếp tục khám phá và phát triển các giải pháp 

sáng tạo trong lĩnh vực chăm sóc khách hàng. 

Xin chân thành cảm ơn các thầy cô, đồng nghiệp và gia đình đã hỗ trợ, hướng dẫn 

và đồng hành cùng tôi trong suốt quá trình thực hiện khóa luận này. 

  



99 
 

TÀI LIỆU THAM KHẢO 

[1]. Kotler, P, & Armstrong, G (2018). Nguyên lý Marketing - Principles of marketing: 

“Bách khoa Toàn thư Kinh điển” về Marketing (Phiên bản mới nhất) (thứ 17). Alpha 

Books. 

[2]. Hanlon, A. (2025, May 7). The AIDA model and how to apply it in the real world - 

examples and tips. Smart Insights. https://www.smartinsights.com/traffic-building-

strategy/offer-and-message-development/aida-model/ 

[3]. Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A Multiple-

Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of 

Retailing, 64(1), 12–40. 

[4]. Carlzon, J. (1987). Moments of Truth. New York: Ballinger Publishing. 

[5]. Court, D., Elzinga, D., Mulder, S., & Vetvik, O. J. (2009). The Consumer Decision 

Journey. McKinsey Quarterly. 

[6]. Oliver, R. L. (1997). Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer. 

McGraw-Hill. 

[7]. Tax, S. S., & Brown, S. W. (1998). Recovering and learning from service failure. 

Sloan Management Review, 40(1), 75-88. 

  

https://www.smartinsights.com/traffic-building-strategy/offer-and-message-development/aida-model/
https://www.smartinsights.com/traffic-building-strategy/offer-and-message-development/aida-model/


100 
 

PHỤ LỤC 

1. Báo cáo tài chính năm 2023 của công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc 

 

 



101 
 

 

 

 

 



102 
 

 



103 
 

 



104 
 

 



105 
 

 

 



106 
 

 

2. Báo cáo tài chính năm 2024 của công ty TNHH MTV Hoa Tài Lộc 

 

 



107 
 

 

 



108 
 

 



109 
 

 



110 
 

 

 



111 
 

 

 



112 
 

 

 



113 
 

 


	LỜI MỞ ĐẦU
	LỜI CẢM ƠN
	MỤC LỤC
	DANH MỤC BẢNG
	DANH MỤC SƠ ĐỒ
	DANH MỤC HÌNH
	DANH MỤC CHỮ VIẾT TẮT

	CHƯƠNG 1: CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG
	1.1. CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ KHÁCH HÀNG
	1.1.1. Khái niệm, phân loại và vai trò khách hàng
	1.1.2. Giá trị và sự thỏa mãn khách hàng

	1.2. CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG
	1.2.1. Khái niệm và vai trò chăm sóc khách hàng
	1.2.2. Nguyên tắc cơ bản hoạt động chăm sóc khách hàng
	1.2.3. Phương thức Chăm sóc khách hàng

	1.3. NỘI DUNG CỦA HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG
	1.3.1. Các yếu tố ảnh hưởng đến hoạt động chăm sóc khách hàng
	1.3.2. Quy trình hoạt động chăm sóc khách hàng
	1.3.3. Công tác giải quyết khiếu nại

	1.4. KẾT LUẬN

	CHƯƠNG 2: THỰC TRẠNG HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TẠI CÔNG TY TRÁCH NHIỆM HỮU HẠN MỘT THÀNH VIÊN HOA TÀI LỘC
	2.1. TỔNG QUAN VỀ CÔNG TY TNHH MTV HOA TÀI LỘC
	2.1.1. Thông tin chung
	2.1.2. Quá trình hình thành và phát triển
	2.1.3. Lĩnh vực kinh doanh
	2.1.4. Tầm nhìn, sứ mệnh và giá trị cốt lõi
	2.1.5. Cơ cấu tổ chức

	2.2. CÁC YẾU TỐ MÔI TRƯỜNG TÁC ĐỘNG ĐẾN HOẠT ĐỘNG KINH DOANH CỦA DOANH NGHIỆP
	2.2.1. Các yếu tố vĩ mô
	2.2.2. Các yếu tố vi mô

	2.3. CÁC NGUỒN LỰC CỦA DOANH NGHIỆP ẢNH HƯỞNG ĐẾN HOẠT ĐỘNG KINH DOANH
	2.3.1. Cơ sở vật chất
	2.3.2. Nguồn nhân lực
	2.3.3. Nguồn lực tài chính và tình hình kinh doanh

	2.4. THỰC TRẠNG HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TẠI CÔNG TY TNHH MTV HOA TÀI LỘC
	2.4.1. Thực trạng về các yếu tố ảnh hưởng đến hoạt động Chăm sóc khách hàng
	2.4.2. Thực trạng về các phương thức Chăm sóc khách hàng
	2.4.3. Quy trình chăm sóc khách hàng
	2.4.4. Thực trạng về cơ sở dữ liệu
	2.4.5. Thực trạng về hoạt động giải quyết khiếu nại

	2.5. ĐÁNH GIÁ VỀ HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TẠI CÔNG TY TNHH MTV HOA TÀI LỘC
	2.5.1. Kết quả đạt được
	2.5.2. Hạn chế

	2.6. KẾT LUẬN

	CHƯƠNG 3: ĐỀ XUẤT GIẢI PHÁP HOÀN THIỆN HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TẠI CÔNG TY TRÁCH NHIỆM HỮU HẠN MỘT THÀNH VIÊN HOA TÀI LỘC
	3.1. CĂN CỨ ĐỀ XUẤT GIẢI PHÁP
	3.1.1. Định hướng phát triển của công ty trong giai đoạn 2025 – 2030
	3.1.2. Mục tiêu kinh doanh của công ty trong giai đoạn 2025 – 2030

	3.2. MỘT SỐ GIẢI PHÁP HOÀN THIỆN HOẠT ĐỘNG CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG TẠI CÔNG TY TNHH MTV HOA TÀI LỘC
	3.2.1. Xây dựng cơ sở dữ liệu hàng
	3.2.2. Xây dựng chương trình khách hàng thân thiết
	3.2.3. Cải thiện hoạt động xử lý phản hồi của khách hàng
	3.2.4. Xây dựng các chương trình đào tạo chăm sóc khách hàng
	3.2.5. Đồng bộ chất lượng sản phẩm giữa các chi nhánh
	3.2.6. Cải thiện website của công ty
	3.2.7. Thiết lập cơ chế phân quyền rõ ràng

	3.3. KẾT LUẬN

	KẾT LUẬN CHUNG
	TÀI LIỆU THAM KHẢO
	PHỤ LỤC

