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DANH GIA CUA GIANG VIEN HUONG DAN

1. Thai d9 tac phong khi tham gia thuc tap:

Giang vién huéng din

(Ky ghi rd ho tén)
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PANH GIA CUA GIANG VIEN PHAN BIEN

1. Thai @9 tac phong khi tham gia thuc tap:

Giang vién phan bién

(Ky ghi r8 ho tén)
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LOI CAM POAN

T6i xin cam doan day |& cdng trinh caa ban than. Cac noi dung nghién ciru va két
qua trong dé tai nay la trung thuc, chwa duoc ai cong bd trong bat cir cong trinh nao.
Néu cd bat ky sy gian 1an ndo, toi xin chiu trach nhiém truéc Hoi ddng ciing nhu

két qua luan van cia minh.

Viing Tau, thang 10 nam 2021

Sinh vién

Nguyén Thi Phwong Tram
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LOI CAM ON

Truéc tién, em xin gui 1oi cam on chan thanh dén Truong Pai Hoc Ba Ria —
Viing Tau, noi ma em dd hoc tap va rén luyén khong nhiing vé kién thic chuyén
nganh ma con vé cac ki niang sng, nhitng kinh nghiém quy bau duoc truyén dat tir
c4c thay c6 cling nhu céc anh chj di trude. Didu nay di tao nén nén tang virng chic
dé em c6 thé hoan thanh tot khoa luan tét nghiép quan trong nay.

Dic biét, em mudn gui 10i cam on sdu sac nhat d&én c¢d Tran Thi Ngoc Huynh,
nguoi da tan tinh giup dd, chi day em trong qué trinh hoc tap tai truong va cling la
ngudi da hét long hudng dan em thuc hién khoéa luan tét nghiép nay.

Loi cam on tiép theo em xin giri dén Gogi House Ly Thuong Kiét noi ma em da
lam viéc. Cam on anh chj trong ban quan 1y va cac ddng nghiép tai day luon quan
tam va tao diéu Kién cho em duoc trai nghiém thuc té mot cach tét nhat, hoan thanh
t6t cong tac thu thap cac sd liéu, thong tin dé em cd thé thyc hién tét khoé luan cua
minh.

Em xin chan thanh cam on!

Viing Tau, thang 10 nam 2021

Sinh vién

Nguyén Thi Phwong Tram
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LOI MO PAU

1. Ly do chon dé tai.

Trong nhirng nam trd lai day nén kinh té dat nudc dang phat trién va ngay cang
bién ddi to 16n, nganh Du lich Viét Nam néi chung va hoat dong kinh doanh nha
hang néi riéng da co nhimg budc khai sac. Khi ma doi song nang cao, nhu cau con
ngudi ngay cang 16n, ho khdng chi ¢ nhu cau vé vat chat ma ho con ¢6 nhu cau vé
tinh than, muén dugc nghi ngoi, thu gidn, thuong thirc nhitng mén an ngon bén gia
dinh, nguoi than, ban bé trong mot khong gian khac xa véi cuc song ngay thudng.
S6 lugng céc khach san, nha hang gia tang, co cau san pham dich vu ngay cang da
dang. Tat ca déu dap ung tot nhat nhu cdu d6 cua con nguoi. Song van dé dit ra 1a
trong thyc té canh tranh hién nay 1am sao dé mot nha hang c6 thé dung viing va gii
uy tin trén thi treong. Canh tranh trong kinh doanh suy cho ciing 1a canh tranh vé
chat lwong vin ho4, chat luong vin minh, chat lwong phuc vu ...Mit khac su canh
tranh gay gat trén tat ca cac linh vuc trong d6 c¢6 kinh doanh dich vy an uéng doi hoi
cac doanh nghiép phai nang cao chat lwong dich vu.

Xéc dinh duoc tim quan trong d6 thi mdi doanh nghiép can dé ra cho minh mot
chién lugc, mot muc tiéu kinh doanh riéng. Mot yéu té quan trong dé dua doanh
nghiép hoat dong tét d6 1a chat lugng dich vu - vii khi sic bén mang tinh bén viing,
la chia khoa thanh cong ciia moi doanh nghiép, gitp doanh nghiép co dugc thuong
hiéu va vi thé trén thi truong.

Chat lugng dich vu an uéng la moét yéu té rat quan trong gop phan tao nén sy
thanh cong hay thit bai cia nha hang. Va day 1a mot trong nhirng van dé ma em
quan tdm khi lam viéc tai nha hang thit neéng Gogi House Ly Thuong Kiét. Chinh
vi vay, em di manh dan chon nghién ctru dé tai: « Mot sé giai phap nang cao chat
lugng dich vu an udng tai nha hang thit nuéng Han Quéc Gogi House Ly Thudng
Kiét Viing Tau” dé 1am khoé luan tét nghiép cho minh.

Qua d&8 tai ndy em ciing hy vong déng gép mot phan nho nhitng kién thie da hoc

tai nha truong, nhitng van dé em da tim hiéu duoc qua thoi gian thuc tap tai nha
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hang g6p phan vao viéc cai tién, hoan thién chat lwong dich vy an udng nhim nang
cao hiéu qua kinh doanh cua nha hang va la ngudn tai liéu tham khao cho nhing ai
quan tdm dén van dé nay va tim hiéu vé Gogi House Ly Thuong Kiét.

2. Muc tiéu nghién ciru va nhigm vu nghién ciru.

2.1. Muc tiéu nghién cuzu.

Nhim danh gia chit luong dich vu an udng hién tai va dé xuét cac giai phap nang
cao chét luong dich vu 3n udng cta nha hang GoGi House Ly Thuong Kiét dé dap
ting t6t nhu cau cia khach hang hién tai va trong twong lai.

2.2. Nhiém vu nghién cuzu.

Dé dat duoc muc tiéu nghién ctru da dé ra, dé tai tién hanh giai quyét cac nhiém
Vu sau:

- Nghién ctru cac co so Ii luan lién quan dén chat lugng dich vu 4n ubng tai nha
hang.

- Nghién ctru vé hoat d¢ong cua nha hang thit nuéng Han Quéc GoGi House Ly
Thuong Kiét.

- Nghién ciru vé mét sé giai phap vé chit lwong dich vu dn udng tai nha hang thit
nuéng Han Qudc GoGi House Ly Thuong Kiét.

3. Poi trong nghién ciru.

- Chét luwong dich vu an uéng tai GoGi House Ly Thuong Kiét.

- Hoat dong cua GoGi House Ly Thuong Kiét bao gom mot sé giai phap nang
cao chat lwong dich vu tai nha hang thit nuéng Han Quéc GoGi House Ly Thuong
Kiét.

4. Pham vi nghién ceru.

- Vé ngi dung: Nghién ciru mot sé giai phap nang cao chat lwong dich vu tai nha
hang thit nuéng Han Quéc GoGi House Ly Thuong Kiét.

- Vé khdng gian: Nha hang GoGi House Ly Thuong Kiét Viing Tau.

- Vé thoi gian: Tir ngay 02/08/2021 dén ngay 31/10/2021.
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5. Phwong phdp nghién ciru.

Dé co thé nghién ctru va thuc hién tt dé tai tac gia da dua trén cac co so ly luan
vé chét luong dich vy an udng tai nha hang. Trong qua trinh thuc hién nghién cuu,
tac gia da st dung két hop cac phurong phap nghién ciru sau:

- Phurong phap thu thap va xu ly tai liéu

- Phuong phdp phan tich va tong hop

- Phuong phap danh gia

6. Bé cuc bao céo khoa lugn.

Dé c6 thé trinh bay day du va chi tiét mot sé giai vé chat lwong dich vy 3n udng
tai nha hang thit nuéng Han Quédc GoGi House Ly Thuong Kiét tac gia da chia bd
cuc thanh 3 chwong, bao gom:

CHUGONG 1: Co s¢ ly luan vé chit luong dich vu an udng.

CHUONG 2: Thyc trang chat luong dich vu dn udng tai nha hang thit nuéng Han
Quéc GoGi House Ly Thuong Kiét.

CHUONG 3: Giai phap nang cao chat luong dich vy dn udng tai nha hang thit
nuéng Han Qudc GoGi House Ly Thuong Kiét.
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU AN UONG

1.1 Téng quan nha hang va dich vu in uéng trong nha hang.

1.1.1. Khéi niém nha hang va kinh doanh nha hang.

» Khéi niém nha hang:

- Tir dién Oxford: “Nha hang la noi ché bién va phuc vu qud trinh thuwéng thirc
cac bira an cho thuc khach”.

“Nha hang la logi hinh kinh doanh cac san pham dn uong nham thu hat loi
nhudn, phuc vu nhiéu doi nrong khach khac nhau va phuc vu theo nhu cdu cua
khach véi nhiéu logi hinh khdc nhau”. (Nguon: Gido trinh Quan Iy kinh doanh nha
hang — Truong DH Kinh Doanh va Céong Nghé Ha Noi)

T6m lai, Nha hang chinh 13 noi ché bién va phuc vu cic mén an, thirc uéng cho
khach hang tai chd nham thu lai lgi nhuan kinh té. Mot nha hang c¢6 thé phuc vu
nhiéu ddi tugng khach hang khac nhau hay c6 khi chi mot nhom dbi twong khach
nhat dinh. Hinh thirc hoat dong cua nha hang ciing v6 cing da dang voi cac chu dé,
mon in, thirc udng riéng biét.

» Khai ni¢ém kinh doanh nha hang:

Kinh doanh nha hang 13 hinh thirc kinh doanh bao gom cac hoat dong ché bién,
td chitrc ban va phuc vu thirc an, dd uéng cung cép céc dich vu khac nham théa man
cac nhu cau vé an udng va giai tri ciia khach hang nham muc dich c6 1ai.

1.1.2. Pdc diém vé kinh doanh nha hang.

a) Pdc diém Vé lao dgng.

- P6i ngil tudi lao dong tré trong nha hang 1 tir 20-30 tudi vi phai chiu mot ap
luc cdng viéc rat nang, cudng do lao dong lién tuc do d6 phu hop vaéi nam gidi hon
nit gioi.

- C4c bo phan ¢am nhan bo phan va chac vu khac nhau khong thé thay thé cho
nhau duoc.

- P6i ngii nhan vién c6 trinh d6 chuyén mén cao, niam duoc ki nang phyc vu ban.

- Ki nang giao tiép tbt, yéu nghé, trung thuc, that tha, nhanh nhen trong céng viéc.

- Ngoai hinh d& nhin, c6 stc khoe tét.
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b) Pdc diém vé doi tiong.

- Béi twong phuc vu nha hang cé nhiéu loai, mdi khach hang c6 dic diém vé tam
ly riéng, khau vi n udng, trinh d6 vin hoa, dia vi xa hoi khac nhau. Do d6 dé phuc
vu tot thyc khéach, nha hang tién hanh tim hiéu théi quen, tp quén, ciing nhu khau
vi an udng cua mdi khach hang.

- Trong mot phong dn c6 ngudi can sy sang trong, ngudi can sy gian di. Do d6
ngudi phuc vu can vira c6 su sang trong vira dé tu nhién cho khéach hang.

¢) Pdc diém vé méi treong.

- Méi trudng phuc vu trong nha lang 1a méi trudng tiép xdc truc tiép véi khach
nén ap luc cong viéc rat 16n. Mot 1oi khen c6 thé 1am cho nhan vién phuc vu tét hon,
nguoc lai mot 161 ché s€ 1am cho nhan vién ling tang. Do d6, méi truong phuc vu
phai d& chiu, thoai mai nham dem lai hiéu qua cao trong cong viéc.

- Khach hang c6 thé di riéng 1¢ hoic di theo doan, c6 thé & thoi gian ngan hay
thoi gian dai. Do d6, nhan vién phuc vu phai c6 tinh kién nhan, déo dai trong cong
Viéc.

- Méi truong nha hang phai 4m cling tao su thoai mai cho khach hang.

d) Pdc diém vé mén dn.

- San pham trong nha hang phai da dang khong an dinh vé sé luong san pham
ban ciing nhu chung loai, tuy theo kha nang ctia nha hang c6 thé an dinh chung loai
san pham.

- Tinh khong ddng nhat vé san pham va dich vu cung ¢ng do ngoai canh tac
dong:

+ Thir nhat: Do nhan vién phuc vu
+ Thtr hai: Do dau bép
+ Thu ba: Do chinh ban than khach hang

Vi vay, nhan vién trong nha hang ngoai viéc trang bi kién thirc cua nganh thi can
phéi c6 trinh d6 vin hoa va giao tiép ung xir tét.

e) Pdc diém vé kién tric va ngi that trong nha hang.

- Kién trc hién dai:
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+ Phu hop véi tiém an nhanh.
+ Chuyén phuc vu d6 uéng.

- Kiéu dan da: Thich hop kinh doanh & ving nghi mat, trén cao nguyén hoic
vung bia ring.

- Kiéu co dién: Xay dung & trung tam thanh phé 16n hoic nha hang trong khach
san cao cap.

- Kiéu ¢b dai: La rap khuébn mot phan mau kién tric 1au dai, thanh quat phong
kién.

- Kiéu nuéc ngoai: Theo kiéu Anh, Han Quédc, Nhat Ban,. ..

1.1.3. Khai ni¢m dich vu dn uéng.

Kinh doanh dich vu an uéng 1a mot mang khdng thé thiéu trong x& hoi ngay nay.
Dic biét khi doi séng ngay cang dwoc nang cao, dn udng khong chi 1a dé thoa man
nhu cau sinh Iy caa con ngudi nita ma con dé théa madn nhu cau tam 1y. An udng
bén ngoai gilp khach hang thoa méan duoc cac nhu cau d6 va nha hang, nha hang
chinh 14 noi dé khach hang thoa man cac nhu cau vé sinh ly 1an tam ly.

- Trong tir dién Oxford, cong nghé dich vu dwoc dinh nghia la “cung cdp dich
vu, khdng phdi la hang héa” hay la “cung cdp thir gi d6 vé hinh”.

- Theo James Fitzsimmons, dich vu la mgt trai nghiém vé hinh, c6 tinh mau
hong theo thoi gian dirot dem dén cho khach hang.

Tur nhitng khai niém vé dich vu, ta cé thé hiéu so qua: Dich vu an udng la tong
thé cac hoat dong san xuat, ban, phuc vu... lién quan dén cac moén an, thic udng,
ngudi ban cung cap dich vu nay cho khach hang nhiam thoa man cac nhu cau vé an
udng cho khéach hang vai muc dich c6 14i.

Nhung & nha hang la mét noi dé khach hang théa man nhu cau vé tham my boi
cac dich vu giai tri nhu: nghe nhac, hay hat Karaoke tai chinh nha hang noi ho tiéu
ding san pham an udng.

Nhu vay noi dung cua dich vu dn udng ¢ ba hoat dong chinh 1a:

+ Hoat dong san xuat vat chat: ché bién thirc an cho khach.

+ Hoat dong luu thong: ban san pham ché bién cua minh va hang chuyén
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ban (1a san pham cua cac nganh khac).
+ Hoat dong t6 chuc phuc vu: tao diéu kién dé khach hang tiéu thu san
pham tai chd.

1.1.4. Péc diém, céc yéu té cau thanh dich vu dn uéng.

a) Ddc diém cua dich vu dn udng.

La mét loai hinh dich vu nén dich vu dn udng c6 nhirng dic diém gidéng véi dich
vu nhu sau:

- Tinh v6 hinh mét cach twong d6i cia dich vu in udng:

Tinh v6 hinh phan anh mot thuc té 12 hiém khi khach hang nhan dugc san pham
thuc tir két qua cua hoat dong dich vu. Khach hang nhan duoc dich vy dn uéng
thong qua san pham la nhitng moén an, thirc udng, bén canh d6 1a cac yéu té nhu
trang thiét bi, co s& vat chat caa nha hang, su da dang cua thyc don, trang phuc cua
nhan vién... tit ca ching déu c6 tinh hiru hinh. Tuy nhién, day khong phai 12 tat ca
san pham ma khach hang c¢6 dugc. Qua moén an khach hang c6 thé cam nhan duoc
mui, vi, d ngon ctia moén an, ciing c6 thé nhan thay duogc thai do, phong cach phuc
vu cta nhan vién, qua céc dich vu giai tri dé thoa man nhu cau tham my... d6 1a
nhitng yéu té vo hinh ma khach hang chi c6 thé cam nhan duoc sau khi dugc phuc
vu chir khdng thé cam, ndm, s& vao. Chinh vi vira ¢ yéu té vo hinh vira c6 yéu té
hitu hinh nén dich vu an uéng mang dic tinh vé hinh mot cach tuong déi.

- Tinh san xuit va tiéu ding dong thoi:

Khach hang trén thuc té s& quyét dinh viéc san xuat dich vu an udng. Cac doanh
nghiép kinh doanh dich vu in uéng khdng thé tao ra dich vu néu khong c6 dau vao
la khach hang. Khach hang vira 1a nguoi tiéu dung, vira 1a nguoi tham gia tryc tiép
Va0 qué trinh san xuét dich vy. Qua trinh san xuat dich vu dn udng khéng dugc thyc
hién truéc khi co sy xuét hién caa khach hang. Khéng thé thuc hién qua trinh san
xuat truéc khi khach hang xuét hién. Mon an c6 thé thuc hién trude trong mot sd
truong hop, nhung dich vu 3n uéng ma khéch hang tiéu dung chi thuc sy duoc tao

ra khi c6 hoat dong phuc vu cta nhén vién trong qua trinh khach hang tiéu dung
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dich vu. Khi khach hang bat ddu c6 cam nhan vé dich vu chinh 12 luc dich vu dang
duoc tao ra.

- Sw tham gia ciia khach hang trong qua trinh tao ra dich vu:

Khi khach hang dén nha hang dn udng va lya chon cac moén an thi luc dy qua
trinh tao ra dich vu méi bat dau. Vi chi khi c6 su xuat hién cua khach hang mai xay
ra hoat dong phuc vu cua nhan vién tir khau tiép doén, xép chd cho dén nhan yéu cau
vé moén dn, ché bién mon d6... Nhu vay, khach hang dong vai tro 1a ngudi quyét
dinh loai san pham an udng, giai tri s& duoc tao ra.

- Tinh khdng ddng nhat cia dich vu:

Céc dich vu in udng dwoc cung cap bdi con ngudi (ngudi cung cap) cho con
ngudi (ngudi tiéu dung). Con ngudi ¢6 thé yéu cau chat luong dich vu cao hay thap.

Vi du nhu trong qua trinh thanh toan ma nhan vién thanh toan nham cho khach
cling dan t&i cam nhan vé chét luong dich vu kém dbi véi nha hang caa khach hang.
Diéu nay yéu cau cac nha cung ung dich vu an udng quan tam nhiéu hon vao viéc
tuyén chon, dao tao, b tri va dai ngd nhan vién dé cung tng chit lwong dich vu cao.
Dich vu nha hang duoc tao ra voi sy tham gia caa khach hang, khach hang rat da
dang vé so thich, do tudi, gigi tinh, yéu cau... vi vay ma yéu cau cia khach hang vé
dich vu rat khac nhau. N6i cach khéc, dich vu dn udng thudng duoc ca nhan hoa va
phu thudc nhiéu vao tdm ly caa khach hang nén rat khé dua ra cac tiéu chuan dich
vu. Do d6, mudn thoa méan duoc yéu cau ciia khach hang thi san pham phai da dang,
phong phu, dac biét Ia nhan vién phuc vu phai dat minh vao vi tri caa khach hang va
ddng cam véi ho, 1am sao tao cho khach hang cam giac duoc minh 13 nguoi dic biét
nhat, duoc phuc vu tan tinh va chu d4o nhat.

- Tinh mau héng va khong cat giir dwoc:

Do tinh dong thoi cua san xuat va tiéu dung dich vu nén san pham dich vu an
udng khéng cét gitr duoc va rat dé bi hu hong. Vi du nhu sé ban khéng c6 khach an
ngay hdm nay khéng thé cat tritr duoc dé cho ngay mai ¢ khach. Tinh dé& hu hong,

khong luu kho duoc cua dich vy an ung yéu cau cac nha quan Iy phai dua ra cac
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bién phap bing viéc st dung cdng cu gia ca va cac cong cu khac nham thu hat
khach hang trong tirng thoi diém nhat dinh.

- Quyén sé hiru:

Khi mua hang hoa, nguoi mua ¢ quyén sé hiru ddi véi hang hoa va quyén st
dung d6i v6i hang hoa sau d6. Nhirng véi dich vu nha hang, s& khong c6 quyén sé
hitu nao duoc chuyén giao giita nguoi ban va ngudi mua. Nguoi mua chi dang mua
quyén st dung tién trinh dich vu an udng chir khdng c6 quyén so hitu nhirng yéu té
tao ra qué trinh do.

- Kiém tra chat lweng san pham dich vu dn udng trwéc khi ban 1a rat kho:

Do dic diém san xuét va tiéu thu déng thoi nén dich vu khong duoc tao ra tir
trude dé khach hang cé thé kiém tra chat luong trude khi ban. Pic diém nay gay ra
nhiéu kho khin cho ca khach hang mua dich vu dn udng va ca nha hang. Do d6, nha
hang thuong tap trung vao cac yéu té dau vao hitu hinh cua dich vy nhu: co s& vat
chat, trang phuc nhan vién, thyc don an udng, do udng, giai tri.

- Ngoai ra, dich vu in uéng con c6 nhirng dic diém riéng:

+ Thoi gian lam viéc cua nhan vién tuy thugc vao thoi gian tiéu dung dich vu ctaa
khach hang:

Do sy tham gia cua khach hang trong qua trinh tao ra dich vy n udng, va do tinh
san xuat va tiéu thu déng thoi ma thoi gian 1am viéc caa nhan vién trong nha hang
phu thudc vao thoi gian khach dén va sir dung dich vu.

+ Tinh da dang, phong phd ciia san pham:

MJi khach hang cé su khéc nhau vé: d6 tudi, gisi tinh, nghé nghiép, so thich,
tén gido, phong tuc... tao nén sy khac nhau vé nhu cau san pham. Vi du, khach hang
c6 su lya chon khac nhau gitta c4c loai hinh an udng khac nhau nhu tiéc cudi, tiéc
duang, buffet, tiéc hoi nghi, tiéc hoi thao... hay lya chon mén an theo phong cach:
chau Au, chau A... Vi vay, doi hoi nhan vién nha hang phai nim bét duoc nhu cau
vé san pham ciia khach hang dé c6 thé phuc vu mot cach tét nht.

+ Str dung nhiéu lao dong:

Khéac véi san pham hang hda hiru hinh, dich vu 3n udng doi hoi ¢ su twong tac
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tryc tiép gita nhan vién phuc vu va khach hang. Khéng nhu san xuit san pham co
thé phan phéi qua trung gian, qué trinh tao san pham Ia qua trinh tiép xuc gitta nhan
vién va khach hang va qua trinh nay khdng thé sir dung may mdc, trang thiét bi thay
thé. Vi vay, sb luong lao dong trong nha hang da sé 1a lao dong sdng. Mot s6 nha
hang 16N con sir dung céc lao dong ddng thoi vao nhing thoi diém déng khach hang.

b) Cac yéu té cau thanh dich vu dn udng.

Khach hang

Dich vy an uéng Thong tin phan hoi

v

Nha cung tng

So d0 1.1: CAc yéu to co ban tham gia san xuat dich vu in uéng
Nhin vao so d6 trén ta thiy khach hang va nha cung ung 1a hai yéu t co ban
tham gia vao qua trinh san xuat kinh doanh dich vy an uéng.

Khach hang duogc coi 1a mét thuc thé twong d6i phirc tap véi cac diac diém tam
sinh ly, cac thdi quen tiéu dung khac nhau. Vi vay, cac doanh nghiép kinh doanh
dich vy 3n udng can chu dong tim hiéu nhu cau vong trong doi cia khach hang dé
cung ung dich vy nham théa man nhu ciu va trong doi cia ho. Hiéu dugc nhiing
tréng doi cua khach hang co tinh chat quyét dinh dé cung tng dich vu lam cho
khach hang thy duoc rang ho di nhan dugc chat lwgng cho ddng tién cua ho bo ra.

Nha cung ung ¢ day chinh 1a cac doanh nghiép kinh doanh dich vy an udng bao
gom nha hang, khach san, cac co s& dn udng kinh tuyén khac nhau, ho dugc t chirc
va thanh lap ra dé dap tng nhu cau va mong doi cua khach hang bang viéc cung cap
cac dich vu an udng rdi thu lai loi ich tir cac hoat dong d6. M&i mot nha cung tng

dich vu an udng lai c6 nhirng tap khach hang muc tiéu riéng caa minh, ho nhiam dén
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nhitng khéch hang tiém ning va tao ra cac san pham phu hop véi tap khach hang iy
tly vao cac tiéu chi gia ca hay chat luong dich vu.
1.1.5. Quy trinh phuc vu dn uéng trong nha hang.
a) Chudn by trude khi khach dén.
- V& sinh sach s& khu vuc tiép don khach hang.
- Sap xép ban ghé, khin trai ban, binh hoa ding vi tri theo tiéu chuin nha hang.
- Chuan bi day du céc dung cu phuc vu an udng cho thyc khach.
- Kiém tra va nam rd danh sach khach hang da dat ban, vi tri ngoi cia khach hang
do.
- Kiém tra toan bo co so vat chat cia nha hang, dam bao moi thir déu dat tiéu
chuan dé san sang dén tiép khach.
b) Pén tiép khach.
- Chao khach va tién hanh xac nhan dit ban
+ DPau tién, khi khach dén nhan vién phuc vu phéi hop véi I tan chao don khach
bang ngdn ngir thich hop theo tiéu chuan caa nha hang.
+ Bét dau hoi khach vé van dé dit ban, c6 bao nhiéu nguoi cling dung bia téi tai
nha hang, c6 muén ngdi & phong dac biét, phong danh cho nguoi hat thudc hay
khong,...
- Hudng dan khach dén vi tri ngdi ung ¥.
+ Tién hanh hudng dan khach vé vi tri ngdi theo mong mudn cua khéch.
+ Nhéan vién phuc vu gitt khoang céch lich su véi khach, nén di truéc khach tur 1
—1,5 met.
+ Khi da téi vi tri ban, nhan vién Phuc vu giagi thiéu day 1a ban cua khach.
c) Moi khach hang ngaéi va gidi thiéu thuee don.
- Kéo ghé moi khéach ngdi va tién hanh trai khin an cho khach
- Giai thiéu thuc don phuc vu tai nha hang
- Ghi nhan order cua khach
d) Phuc vu khéch.
- Mang khay thirc an ra cho khach theo dung quy trinh phuc vu ban tai nha hang.

11



KHOA LUAN TOT NGHIEP SV: NGUYEN THI PHUONG TRAM

- Moi khach thuong thac bita dn, chic khach ngon miéng.

- Pting & vi tri thich hop va dé dang dé khéach nhin thidy nham phuc vu khach

nhanh chéng khi khach c6 yéu cau.

e) Thanh toan, tién khach.

- Thanh toan: B&o véi thu ngan tién hanh thanh toan va dua hoa don khi thay

khach dung bita xong va ¢ nhu cau thanh toan. Kep hoa don vao sb da lich su,

dung trong khay va dem ra cho khach thanh toan.

- Tién khéach: Cam on khach da dén dung bira tai nha hang. Chao tam biét va hen

gap lai khach vao lan sau.

- Don dep: Tién hanh thu don rat ca db 4n va dung cu trén ban cua khach. Don

dep vé sinh khu vuc ban va chd ngoi sach s&. Sap xép, bé tri lai ban méi dé tiép

tuc d6n khach tiép theo.

1.2. Téng quan vé chat lwong dich vu dn uéng trong nha hang.

1.2.1. Khai ni¢m chadt lweng dich vu dn uéng.

> Khai ni¢m chat hrong:

- Theo J.M Juran: “Chdt lirong 1a sy phll hop véi muc dich sir dung”.

- Theo W.E Deming: “Chat liong 1a mizc dg c6 thé dy dodn dwoc vé tinh dong
déu va c6 thé tin vdy duwoc, tai mic chi phi thdp nhdt va dwoc thi trieong chdp
nhan”.

- Theo A.Feigenbaum: “Chdt heong la khi si dung san pham hay dich vy, ddp
ung dwoC Su mong doi Cua khach hang”.

- Theo 1SO 9000:2000: "Chdt lwong la kha nang cua tap hop cdc dac tinh cua
mét san pham, hé thong hay qud trinh d@é ddap 1ng cac yéu cau cua khach hang va
cac bén co lién quan.

TOm lai, “Chat liegng” ¢6 rat nhiéu nghia va c6 thé stir dung nhiéu cach.

> Khai niém chat lrgng dich vu:

- Theo Gronroos: “Chdt lwong dich vu la két qua cia mét qud trinh danh gid
khi khach hang dya trén so sanh dich vu thyc sy ma khach hang da nhan duoc voi

sw mong doi cua ho.”

12
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- Theo Parasuraman va cong su (1985) dinh nghia: “Chdt luwong dich vu la
khodng céch giira ky vong cia khach hang vé dich v ma ho dang sir dung véi cam
nhdn thyec té vé dich v ma ho huong thu”.

- Theo TCVN ISO 9000:2000: “Chdt lwong dich vu 1 mize @6 ciia mét tdap hop
cde dac tinh von c6 cua dich vy thda man cac nhu cau, mong doi cuia khach hang va
cdc bén co lién quan”.

T6m lai, chat luong dich vu 13 két qua danh gia cua khach hang dwa trén su so
sanh giira chat luong mong doi va mac do chit luong khach hang da nhan duoc.
Hay ndi theo cach khéc, chat lwong dich vu luén duoc so sanh véi mic do thoa man
nhu cau cia khach hang sau khi di tiéu dung dich vu.

> Chat lweng dich vu in uéng:

Chét lwong dich vy an udng: La mic cung cap dich vu dn udng téi thiéu ma mot
nha hang di lya chon nham thoa man & mirc do cao nhu cau an ubng cua thi trudng
khach hang muc tiéu caa minh. Muac cung cap dich vu nay phai duoc dam bao duy
tri nhat quan trong sudt qua trinh kinh doanh.

1.2.2. Pdc diém caa chat lwong dich vu dn uéng.

- Kho do lwong va danh gia.

Pic diém nay xuat phat tir chinh ban than dic diém cua dich vu an ubng bao
gom 4 thanh phan co ban: phuong tién thuc hién, hang hda ban kém, dich vu hién
va dich vu an.

Viéc danh gia hai thanh phan dau tién 1a phuong tién thuc hién dich vu va hang
hoa ban kém co thé thyuc hién d& dang do né 1a vat cu thé, hién hitu, nhung véi hai
thanh phan dich vy hién va dich vu an ta khéng c6 nhiing thudc do cu thé, nén rat
kho lugng hoa khi danh gia.

- Chi dwgc danh gia chinh xac qua sw cdm nhan caa ngwoi tiéu dung truc
tiép san pham.

Khach hang 1 nguoi tryc tiép bo tién ra va tiéu dung san pham nén nguoi déanh
gia chinh xac va khach quan nhat vé chat lwong dich vu ho nhan duoc. Panh gia cua

khach hang ciing 14 quan trong nhat vi muyc tiéu kinh doanh dich vu nha hang 1a 1am

13



KHOA LUAN TOT NGHIEP SV: NGUYEN THI PHUONG TRAM

thoa man khach hang mét cach tét nhat, qua d6 thu duoc loi nhuan. Panh gia cua
khach hang ciing 1a mot trong nhitng tiéu chi dé nhitng nguoi chua truc tiép sir dung
san pham c6 thé thong qua d6 biét thém vé san pham va dua ra quyét dinh c6 tiéu
dung san pham hay khéng.

- Phu thugc vao qué trinh cung céap dich vu ciia nha hang.

M6t qua trinh cung cap dich vu dn udng bao gio ciing thuc hién dya trén hai nhan
t6 co ban 1a: co s vat chat ki thuat ctia nha hang va nhitng nhan vién tham gia truc
tiép vao qua trinh cung cap dich vu. Vi vdy, khi danh gia chat lugng dich vu an
udng khach hang thudng c6 xu huéng dua vao chat luong ki thuat va chat luong
chic nang dé danh gia chét luong dich vu.

+ Chat luong k¥ thuat bao gdm nhig co s& vat chat k§ thuat nhu muac do hién
dai, tién nghi cua cac thiét bi, mac do tham my trong trang tri noi that, mac do vé
sinh trong nha hang.

+ Chat luong chirc nang bao gdm cac yéu té lién quan dén con nguoi, dic biét Ia
nhitng nhan vién tham gia tryc tiép vao qua trinh cung cap dich vy. D6 1a thai do,
cach cu xir, kha ning giao tiép, hinh thic bén ngoai, trinh do hoc van, tinh trang sirc
khoe, d6 tudi, gigi tinh... caa nhan vién phuc vu.

Ca hai thanh phan chét luong k§y thuat va chét lwong chirc ning déu tac dong téi
hinh anh ciia nha hang trong tam tri khach hang va quyét dinh dén chét lugng dich
vu dn udng dugc khach hang cam nhan.

- Tinh nhat quan cao.

+ Thir nhat 1 su thdng nhit cao va théng suét trong nhan thirc va hanh dong cua
tat ca cac bo phan cac thanh vién cua nha hang vé muc tiéu chat lugng can dat dugc
cua khach san.

+ Thtr hai 14 sy toan dién, dong bo trude sau nhu mot va ding nhu 16i hira ma
nha hang di cong b vai khach hang, chat lwong dich vu nha hang doi hoi phai tét o
moi Iic moi noi, cho moi khach hang.

1.2.3. Nhiing yéu té anh hwéng dén chdt lwong dich vu dn uéng.

a) Co sé vt chdt ki thudt.

14
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Mot trong nhirng nhan t6 anh hudng 16n nhit d&én chét luong dich vu cua nha
hang chinh la co s¢ vat chat. Néu nhu khach san, nha hang xay dung voi co s& vat
chét tién nghi, hién dai, mang tinh tham my cao, v¢ sinh va an toan s€ lam cho
khach hang cam thiy thoai mai, dem lai sur hai long cho khach hang. Khong chi vy,
co s& vat chat dam bao vé sb lugng va chat lugng s€ tao diéu kién cho nhan vién
phuc vu thé hién duoc su chuyén nghiép hon, tét hon gitp khach hang hai long hon.
Nguoc lai, co sé vat chét thiéu truge hut sau, khong v¢ sinh, s€ lam cho khach hang
¢6 an tuong xau va khong hai 1ong.

b) Trinh dé cua doi ngii nhan vién.

Trong linh vuc Nha hang — Khéch san, dé co duoc hiéu qua kinh doanh cao, thi
yéu t6 con ngudoi ludn c6 mot vai trd quan trong va anh huong truc tiép dén cam
nhan cia khach hang. Do d6, tit ca nhan vién trong nha hang tir nhan vién dén cap
quan ly déu phai can trong trong tirng ¢t chi hay 1o an tiéng n6i. Boi vi, cho du nha
hang du c6 hé théng co so vat chat hién dai tién nghi dén thé nao nhung do6i ngi
nhé&n vién khong thuc su chuyén nghiép va khdng viing ky nang, thi ciing khong
dam bao chat luong dich vu.

Vi thé, nhan vién trong nha hang phai trai qua qua trinh dao tao chuyén mén
nghiép vu, co trinh d6 ngoai ngir tot, kha ning giao tiép ciing nhu xt ly tinh hudng
linh hoat. Bén canh d6, nhan vién ciling phai co6 thai 6 ton trong, vui vé trong phuc
vu ddi véi khach hang va tinh than tap thé trong thyuc hién cong viéc.

c) Quy trinh phuc vu

Su chuyén nghiép khong chi thé hién qua trinh d6 chuyén mén, k¥ ning nghiép
vu ma con thé hién qua quy trinh phuc vu chuan muyc caa nha hang. Quy trinh phuc
vu bao gom céc thao tac, giai doan dé nhan vién thuc hién nham mang dén sy hai
long nhat cho khach hang. Néu quy trinh phuc vy tét thi nhan vién s& co duoc
phong céch phuc vu chuyén nghiép va hiéu qua hon, tranh dugc nhiing thiéu sét
trong qua trinh phuc vu. Do d6, doi hoi cac doanh nghiép phai thiét ké quy trinh
phuc vu va quan ly tt nhitng rai ro ¢d thé anh huéng dén quy trinh phuc vu cua nha

hang.
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d) Chdt lwong vé sinh an toan thiec pham.

Viéc an uéng tai nha hang can dam bao vé sinh, nguyén li¢u ché bién can dam
bao duoc kiém tra va khong c6 doc td, dam bao dinh dudng, tinh tham my cao.
Diéu nay anh hudng rat 16n dén bita an cua khach. Hién nay c6 rat nhiéu nha hang
cung cap thirc an cho khach va da co rat nhiéu truong hop giy ngd doc thirc an,
hoac thirc an khong dam bao v¢ sinh. Chi mot 14n nhu vay khién khach hang c6
danh gia khong tot vé chat lugng dich vu 4n udng tai nha hang, va s& khong c6 lan
thir hai quay lai ddy nira. Do vay cac nha hang, khach san kinh doanh an uéng can
dam bao v¢ sinh, an toan thuc phém theo chat luong 1SO.

e) CAc yéu to khac.

Bén canh d6, dé chat luong phuc vu ctia nha hang dugc hoan hao nhat dinh phai
c¢6 su phdi hop doan két, n y giira cac bd phan véi nhau. Cac bd phan can phai hd
tro nhau thanh mot thé thé)ng nhét huong dén muc dich mang lai sy hai lIong cho
khach hang. Ngoai ra, chat lugng dich vu ctia nha hang con phu thudc vao cac yéu
t6 sau:

- Poi thi canh tranh: Néu nha hang cta ban va ddi tha cing ban nhiing san
phém dich vu giéng nhau, thi chat luong phuc vu nha hang cua ban nhét dinh phai
t6t hon va c¢6 nhiéu wu diém hon so voi d6i thi, dé giit chan khach hang cii va thu
hut thém nhiéu khach hang méi nham tiang doanh thu cho doanh nghiép.

- Tiéu chuan phuc vu: Bao gém cac tiéu chuan gitp cho quy trinh phuc vu tot
hon va do ludng duoc chat lugng dich vu cta nha hang, nhu tiéu chuan vé nhan
vién phuc vu, tiéu chuan vé sinh, tiéu chuan vé thuc don. ..

- Giai quyét phan nan ciia khach hang: Trong qua trinh 1am dich vu, chic chin
nha hang s€ nhan dugc nhiing 161 phan nan khac nhau tir khach hang. Tt do6, nha
hang s& tim ra nguyén nhan 1am cho khach khéng hai long, dong thoi khac phuc yéu
diém dé cai tién dich vu, mang dén sy phuc vy tét hon cho khach hang.

1.2.4. Nhitng tiéu chi dé danh gia chat lwong dich vu dn uéng.

Chét lugng dugc phan anh boi tinh chit cta san phém con chat lugng dich vu

no6i chung trong nha hang dugc danh gid chinh x4c thong qua sy cadm nhén cua
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khach hang khi tham gia truc tiép vao qua trinh tiéu dung san pham. Trén co s& do
chat luong dich vu an uéng dugc danh gia dya trén céc chi tieu:

- Mikc dd tin cdy: Thé hién ¢ kha ning thuc hién dich vu phu hop va dung thoi
han ban dau. Thuc hién su tin cdy 1a mot trong nhiing trong doi co ban cua khach
hang, ho tin tudng vao dich vu do khach san cung cAp ding nhu nhimg gi ma ho
mong doi.

- Kha niing dap wng: La kha ning cung cip dich vu mét cach nhanh nhit nhim
thoa mén nhu cau ciia khach hang. Trong trudng hop dich vu sai hong, kha ning
phuc hoi nhanh choéng co thé tao cam nhan tich cuc vé chat luong .

- Cac phuong tién hiru hinh: D6 la trang phuc, ngoai hinh, cua nhan vién,
thong tin va trang thiét bi phuc vu cho viéc an uéng. Dich vu cang v6 hinh thi khach
hang s& cang tin vao yéu td hitu hinh. Dén nha hang an tugng ban dau ddi v6i khach
trude tién 14 sy cam nhan, khach hang co6 thé danh gia phan nao chat lugng dich vu
tai nha hang va ho sé& thuc sy thiy yén tdm khi dén voi mot nha hang véi day du
trang thiét bi , tién nghi sang trong hi¢n dai, d01 ngli nhan vién chuyén nghiép, lich
su, chu dao.

- Ning lwe phuc vu: Thé hién ¢ tinh chuyén nghiép ciia nhan vién phuc vy, tir
thai do dén phong cach 1am viéc, 13 su san sang gitp d& khach mot cach tich cuc, co
kha ning ndm bat tim 1y, nhu ciu ting ngudi dé c6 thé dap tng mot cach tot nhét
nhirng mong mudn ctia khach hang .

- Sw cam thong: Pugc thé hién qua sy quan tAm chdm séc khach hang mot cach
chu déo, chia s¢ véi khach hang ban khoan vé chat lugng san pham. Céac nha hang
can co thoi gian tim hiéu nhu cau khach hang, nhitng cai ma khach hang can khi dén
st dung dich vu tai nha hang 1a gi, ho mong mudn c6 duge san phém nhu thé nao...

bay 1a 5 chi tiéu ma mdi khach san, nha hang can phai cha y té1 dé tao duge san
pham #n uéng dap tmg mong mudn cua khach hang. Chi cin mot trong céc chi tiéu
trén bi khach hang danh gia 1a khong t6t cling déu anh hudng t6i chat luong va uy
tin nha hang. Nam chi tiéu trén duoc khach hang danh gia dya trén cac yéu td tham

gia vao qua trinh cung Gng dich vy dn udng tir khau dat chd dén don tiép khach, thai
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do phuc vu, tién nghi phuc vu, chét luong moén an, v¢ sinh an ué)ng, thanh toan, cam
nhan chung:

e Dat chd: Can dam bao sy tin cay va chinh xac cao.

e Don, tién khach: Day 1a 2 cong viée rat quan trong. Don khach 1a cong viée
gdy dugc an twong ban dau. Khi khach dén duoc nhan vién giao tiép don tiép voi
thai do trang nha lich su ,c61 mé da gay duoc thién cam 16n trong l1ong khach hang,
khién ho ¢6 cam gidc duoc ton trong va thuc sy thoai mai khi sir dung dich vu tai
nha hang. Viéc don khach 1a khau mé du va tién khach 1 khau cudi cung phuc vu
khach, né quyét dinh dén viéc khach hang c6 quay lai nha hang nhirng lan tiép theo
nira hay khong , 1am sao dé vui 10ng khach khi dén va vira 1ong khach di.

e Thai @9 phuc vu: La sy phuc vu nhiét tinh, chu d4o, hét 1ong giup d& va quan
tam dén nhu cau ciing nhu yéu cau cua khach.

e Tién nghi phuc vu: Khi vao nha hang diéu dau tién cai ma khach hang nhin
thay duoc d6 13 nhiing tién nghi tir viéc trang tri nha hang, trang thiét bi, 4&m thanh
anh sang, cach bay ban in, hay nhu dung cu an udng. Vi vy dé dem lai cam giac
thoai mai, ngon miéng nhat cho bita in nha hang can dau tu trang thiét bi , tién nghi
phuc vu hi¢n dai, déng bo thuan tién cho ca nguodi phuc vu va khach hang.

e K§¥ thuat phuc vu: Chi ti€u nay danh gia trinh d6 nghi€p vu qua céc thao tac
bung, bé, gap rot, cach sap xép chd ngdi, bai tri dung cu...

e Chit lwong do #n, thirc uéng: Chat lugng dd an thirc udng c6 ¥ nghia quan
trong quyét dinh t&i chat lugng dich vu an uéng cling nhu to61 sy thod man cua
khach hang. D6 an thirc uéng nha hang phai dam bao vé sinh, dam bao dinh dudng,
mau sic hai hoa c6 tinh thim m¥ thu hat khach hang. Dé c6 dugc moén an, dd udng
ngon 14 do su t6 chtrc phuc vu tot, sy phdi hop nhip nhang giira cac bd phan.

e V& sinh an toan thwe phim: La diéu ma khach hang rit quan tdm khi st
dung mén an, 1a tiéu chi quan trong trong viéc danh gia chat lugng mén an. Vi vay
thirc dn can dam bao vé sinh an toan thuc phém, kiém tra chét luong trude khi ché

bién .
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Khach hang khi tham gia vao st dung dich vu dn udng tai nha hang ciing 1a thoi
gian khach hang dua ra nhitng cdm nhan ban dau vé chat lugng dich vu. Piéu ma
khach hang cam nhan dugc tai nha hang luc do la chét luong dich vu an uéng tai
nha hang c6 dap tmg yéu ciu cua khach hang hay khong, khach hang di cam thiy
hai 1ong chwa, khach hang c6 cam thay chat lugng dich vu c¢6 twong xtng v6i nhitng
gi ma ho béd ra hay khong.

Pé danh gia chat lwong dich vu 4n udng can dya trén nhiéu yéu té nhung chu
yéu phu thudc vao ¥ kién chu quan cia khach hang. C6 thé xem day 1a mot cong
viéc rat kho khan boi dic diém cua dich vu an udng 13 tinh v hinh ma phai thong
qua viéc str dung né nguoi ta méi co thé danh gia duoc, co khong c6 tidu chuan rd
rang. Viéc danh gia chat lugng dich vu an udng tai nha hang c6 nhiéu phuong phap
danh gia khac nhau. Trong kinh doanh an uéng céc doanh nghiép thuong sir dung
mot sé phuong phap sau:

- Phuong phap dénh gia chét lwvong dich vu dn uéng thong qua sy thoa man cua
khach hang.

- Phuong phép danh gia chat lvong dich vu an udng qua cac nha cung cip

- Phuong phép danh gia chat lvong dich vu an udng qua cac chuyén gia

- Phuong phap so sanh chéat luong dich vu dn udng cta doanh nghiép minh voi
chat luong dich vu dn udng cua cac doanh nghiép tot nhat.

- Phuong phap tham du giai thuong trong nude va quéc té, hoi cho, trién 1am
mon an,...

O Viét Nam hién nay, hau nhu cac doanh nghiép kinh doanh nha hang khach san
thuong st dung phuong phap do ludng chat luong dich vu cin ct vao sy thoa man
chung ciia khach hang. Hinh thirc cht yéu ctia phuong phap nay: Phat phiéu diéu
tra, phong van truc tiép, danh gia ctia khach hang qua mang internet, so dong gbp y

kién.

1.2.5. Y nghia ciia vigc nang cao chdt lweng dich vu dn uéng.

a) Chdt lwong dich vu cao gitip gia ting loi nhudn cho nha hang.
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Viéc nang cao chét luong dich vu cua nha hang s& gilp cho cac nha hang gii
chan duoc khach hang cii di c¢6 (1am cho ho phai quay lai sir dung san pham cua
khach san nhiéu 1an) va thuyét phuc thém nhirng khach hang méi (tiém ning). Piéu
nay tao ra rat nhiéu loi ich cho nha hang nhu:

- Giam thiéu céc chi phi marketing, chi phi quang cdo... diéu nay dong nghia véi
viéc lam giam gia thanh caa san pham cho nha hang.

- Tang thi phan va duy tri tbc do ting truéng cao vé chi tidu khach cua nha hang
s€ lam tang doanh thu cho nha hang.

- Tang lwong khach hang chinh 1a bién phéap gilp khuéch trwong uy tin cho
thuong hiéu cia nha hang — diéu ma moi nha kinh doanh déu mong muén dat duoc
trong mot thi truong cé tinh canh tranh manh mé nhu hién nay.

Nhitng van dé trén ddy déu din dén két qua 1a 1am ting loi nhuan cho doanh
nghiép kinh doanh nha hang.

b) Tang kha nang canh tranh, tang gia ban hop li trén thi truong.

Thi trwong khach du lich va thi truong khach tai noi dia ban 1a thi truong khach
chinh va quan trong nhat cia cac doanh nghiép nha hang. Pay ciing 1a thi truong
khéch vira kho tinh vira nhay cam nhét, c6 kha niang thanh toan cao va luén doi hoi
rat cao vé chat luong san pham ma ho mua. Khéch du lich khdng bao gio mudn ton
thoi gian, tién bac caa minh dé “chudc lay” nhirng su phién todi, buc minh hay khé
chiu, khach dia phuong ludn co su so sanh khic khe trong viéc st dung dich vu caa
nha hang... Vi dic diém c6 tinh cao cap nay cua nhu cau du lich ma khéach du lich s&
dé bi thuyét phuc va chap nhan bo ra nhiéu tién hon néu biét chic chin rang ho s&
mua dugc nhitng san pham cé chat luong cao hon.

Trén thuc té, cac nha hang, nha hang trong khach san déu biét loi dung dic diém
trén dé tim moi cach nang cao chat luong dich vu ctia minh 1én cao hon so véi ddi
thu canh tranh nham muc dich tang gia ban san pham I&én mot cach hop 1y (ting gia
ban nhung van duoc ngudi tiéu ding chap nhan). Vi thé van dam bao kha tang kha
nang canh tranh trén thi truong. Picu d6 chung to dau tu vao chat lugng dich vy,

cac khach san mot mat tang dugc kha nang gitt chan khach hang da cé cua minh
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ddng thoi thu hat thém nhiéu khach hang méi ma khong phai tén chi phi quang céo,
marketing. Mat khéac con la cong cu gilp cac doanh nghiép nay tang gia ban san
pham ma van giir duoc uy tin, danh tiéng va khang dinh vi thé trén thi truong. Diéu
d6 ciing c6 nghia 13 nang cao chit luong dich vu gilp cac nha hang nang cao kha
nang trén thi truong.

c) Nang cao chat hrong dich vu gitp giam thiéu chi phi kinh doanh cho nha hang.

Ngoai viéc giam thiéu cac chi phi marketing va chi phi cho hoat ¢ong quang co
cho nha hang, viéc khdng nging hoan thién chat lwong dich vu con 1a bién phap
hitu hiéu nham tiét kiém cac chi phi kinh doanh néi chung cho doanh nghiép nay.

- Chat luong dich vy duoc dam bao s& giam kha niang mac I8i trong quéa trinh
cung cap dich vu. Diéu d6 sé& gilp:

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

+ Giam céc chi phi cho viéc stra chita cac sai s6t nhu: chi phi dén bu thiét hai
cho khéch, chi phi d6i phé véi cac du luan khong tét vé nha hang, chi phi xu ly
phan nan khiéu nai cia khach hang...

- Chat lwong dich vu cao s& lam giam céc chi phi bat hop Iy vé nhan lyc vi:

+ Nhitng nha hang duy tri va dam bao chat lugng dich vu tét s& cung cap cho
ngudi lao dong moéi truong 1am viéc tich cyc. Nhan vién ¢6 khuynh huéng gan
b6 1au dai va trung thanh hon véi doanh nghiép. Do d6, hé sé luan chuyén lao
dong cua khach san s& giam, chi phi cho viéc tuyén m, lra chon lai nhan vién do
Su X&0 tron thuong xuyén giam.

+ Nhan vién thudng cam thay tu hao khi duoc 1am viéc & nhitng doanh nghiép
c6 uy tin, danh tiéng trén thi truong, ho nhan thay nhiing loi ich cia khach san
gan chat véi loi ich cua ban than mdi nguoi lao dong. Bé khing dinh va giir chd
l[am viéc ctia minh, nhan vién thuong tu giac, thuong Xuyén tu nang cao trinh do
nghiép vu, tu hoan thién nhitng mat con thiéu dé dap tng duoc yéu cau caa thuc
té. Nhu vay, chat lugng dich vu ciia cac nha hang da gitip giam thiéu céc chi phi

dao tao, boi dudng, huan luyén nhan vién cho khéch san.
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+ Chét luong dich vu cao gidp tiét kiém chi phi cho hoat dong marketing va

chi phi quang céo.

TOM TAT CHUONG 1

Co so li luan dong vai tro quan trong bat nhat khi ta thuc hién mot van dé nao do.
N6 duoc xem 13 kim chi nam dé dinh huéng chinh xac van dé ma chdng ta can phan
tich. Pac biét trong kinh doanh nha hang an uéng, mot nganh hét sac nhay cam
chinh vi thé viéc xac dinh dung co s& Ii luan caa nganh nghé la bac thang dau tién
ma ching ta can phai xay dung. Trong kinh doanh dich vu ciing c6 rat nhiéu van dé
phirc tap va ludn & cac truong hop va hoan canh khéac nhau chinh vi thé co s Ii luan
gitip ta xac dinh dugc phuong hudng chinh xac dé ching ta c6 thé diéu chinh hoat

dong néu léch lac va di dén thanh cong.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU AN UONG TAI
GOGI HOUSE LY THUONG KIET

2.1. Lich sir hinh thanh chudi nha hang thit nwéng Han Qudc Gogi House

2.1.1. Gidi thigu vé chudi nha hing Gogi House

Ra doi tir ndm 2013, GoGi House — Quan Thit Nuéng Han Qudc 1a chudi nha
hang v61 mo hinh nuéng tai ban dic trung cua xtr s¢ kim chi. GoGi House chu
trong phuc vu da dang nhiing loai thit nuéng chét luong dugc nhap khau tir M7 theo
tiéu chuan cao cap ctia USDA - My. Thit dugc tim uép véi cac loai sét trir danh
Han Qudc mang huong vi ddm da nhung van giit duoc do twoi ngon mém ngot cta
thit.

Pén GoGi House, thudng thirc thit nuédng va nham nhi ly ruou Soju véi ban be,
nguoi than dé cam nhan nét van hoa Han Qudc qua khong gian va qua ting miéng
thit toa hwong thom ling trén bép than hong.

GoGi House (Quan thit nuéng Han Quéc) s& dua ban dén Seoul, noi nhitng con
phd binh di, nhitng quéan 3n da tré nén quen thudc va gan b6 véi nguoi dan xa Han.
Néu d3 mot lan thuong thic thit nuéng tai GoGi House, ban s& khdng thé quén
duoc huong vi “ngat ngdy” ctia nhitng moén sudn non bd My, nac vai bo My, dé
suon tuoi.... khi hoa quyén vao véi cac loai gia vi dac trung cta X s¢ Kimchi da

tré nén hap dan dén thé nao.

Vé Gogi House Ly Thwong Kiét Viing Tau:

bia chi: 40 Ly Thuong Kiét, P1, Tp.Viing Tau

Dién thoai: 0254 7300 339

Gi0 mé ctra: 10h-22h

Loai hinh nha hang: Nha hang thit nuéng Han Qudc

Vi hang loat cac nha hang va dia diém an udng khac, Gogi House Ly Thuong
Kiét van khéac biét va thu hiit béi cic mén an dwoc ché bién tir thit heo, thit bo nhap
khau, két hop cung cac mén an truyén théng Han Qubc, mén trang miéng va nudc

udng thom ngon dé ban tha hd lira chon tuy theo s thich cua chinh minh.
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Nha hang Gogi House Ly Thudng Kiét dugc thiét ké theo kién tric khong gian
thoang mat va hién dai. Pay chinh 1a mot diém nhin quan trong cia nha hang.
Ngoai khong gian tuyét voi, khi dén v6i Gogi House Ly Thuong Kiét khach hang
con dugc kham pha chét luong tuyé€t hdo ctia bo thuc don phong phi, cam nhan tron
ven duoc su tinh tiy, twoi ngon ctia cic moén an do nhitng dau bép tay nghé cao truc
tiép ché bién. Doi ngii nhan vién phuc vu nhiét tinh, chu dao di qua dao tao chuyén
mon.

Xuat hién tir thang 9 nam 2018, trai qua gan 4 nim kinh doanh nha hang dan xay
dung duogc long tin v6i thuc khach va ngdy cang c¢d ging phat trién 1én vi tri cao
hon trong khu vuec.

2.1.2. Quy mé kinh doanh va linh vuc hoat dong.

GoGi House — Nha hang thit nuéng Han Qudc dua khach hang vao khong gian
nhing quan thit nuéng tai Seoul giira long cac thanh phd tai Viét Nam. GoGi House
voi 130 nha hang tai 41 tinh thanh tai nudc ta phuc vu khach hang voi moén thit
nuong tinh té, doc dao ctia nén am thuc x Kim Chi.

Tap trung vao phan khuc ldu, nuéng va nha hang bia tuoi. Golden Gate quyét
dinh thanh 1ap chudi nha hang GoGi House. Pic thu hoat dong ctia cia mo hinh
chudi nha hang GoGi House ¢6 su dau tu 1on cho mit bang ciing nhu chi tra cho doi
ngil nhan vién ban hang. Vi vy ma hau hét cac nha hang GoGi House déu toa lac
nhimg vi tri thuan loi, v6i thiét ké nha hang nudng khong khéi mang phong cach
Han Quéc khéc biét va thu hut.

Nha hang ldy gam mau chii dao dy an tuong va khac la 13 tong mau den trim
mang lai vé hién dai, pha cach. Tuy vay, nhitng thiét ké bén trong nha hang ciling
khién thuc khach nhu lac vao xt s Kim Chi. Pua khach hang dén véi khong gian
nhirng nha hang Seoul véi hinh anh nhitng con ph binh di va quan an dan di quen
thudc va gin bd véi van héa am thyc, doi sdng ngudi dan xir Han. Mang tong mau
den tréng chu dao, Gogi House nhu dua ban dén Seoul déng sau sy On 40 ndo nhiét
noi day, 1 hinh dnh nhiing con phé nhe nhang, binh di ciing nhiing quéan an dan da,

quen thude va gan bo voi cudc song hang ngay cuia nguodi dan xir Han.
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2.1.3. Co cdu té chirc nhén sw, ché dj lwong thuéng.
a) Co cdu té chirc nhan si.

Cira hang
truong

v

v
r S

So @6 2.2: Co céu td chirc nhan s tai Gogi House
(Nguon: Gogi House Ly Thirong Kiét)
- Cuta hang truong:

+ La nguoi dung dau va chiu trach nhiém tat ca hoat dong cua nha hang.

+ Quan 1y toan bd hoat dong nha hang mdt cach hiéu qua nhat.

+ Chi dao cong viéc cia quan 1y va cac by phan khac trong nha hang.

- Quan ly:

+ La nguoi chiu trach nhiém bao cdo cac hoat dong cia nha hang 1€n ctra hang
truéng.

+ Giam sat cac b phdn trong nha hang, theo ddi thuong xuyén dé xem céc bd
phan c6 tién hanh ding quy trinh hay khong va dua ra phuong phap giai quyét
mot cach hi¢u qua.

- Nhéan vién thu ngéan:

+ Pon tiép khach hang, chon ban va hudng dan khach vao ban dé théa man
yéu cau cta khach hang tot nhat.

+ Pam bdo hoat dong thanh todn cho khach hang mo{t cach nhanh nhat va
chinh x4c nhét.

+ Pam bao qua trinh xuat hoa don cia khach hang chinh XAc.
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+ Giao ca ban giao gidy to, chimg tir, tién cho quan 1y dung ca day du. S6 sach
ghi chd 5 rang va day du.
- Nhdn vién pha ché:
+ Pam bao ra nude cho khach nhanh, dung chart, dep mit.
+ Tuan thu céc tiéu chuin vé sttc khoe va an toan vé sinh tai noi lam viée.
+ B4o quan nguyén liéu phuc vu pha ché dé han ché hu hong.
+ Kiém soat hang hoa quay bar , s6 sach gidy to rd rang.
- Nhdn vién phuc vu:
+ Chju trach nhiém vé viéc tu van thuc don va oder mén cho khach, setup ban,
don moén an, thay vi nudng,...
+ Trong qué trinh khach dung bira thuong xuyén theo ddi va quan tdm dén
nhu cdu cua khach hang.
+ Giéi thiéu v6i khach hang vé cac chuong trinh marketing dang chay ¢ nha
hang, tu van 1am thé thanh vién dé khach hang nhan dugc nhiéu wu dai.
+ Giai dap cac thic mac cho khach hang trong thoi gian ding bita.
+ Tinh tién, tién khach va setup lai ban.
+ V¢ sinh khu vuc phu trach.
- Nhén vién bép:
+ Chiu trach nhi¢m ra moén an nhanh, ding chart, dep mét.
+ Kiém soat hang héa bép, sir dung hang hoa dung FeFo (han s dung hét
trudce thi xudt trude).
+ Kiém tra nguyén liéu, thyc pham ton tir ca 1am viée trude dé c6 hudng xir ly
pht hop, han ché t6i da tinh trang lang phi nguyén liéu.
+Pam bao vé sinh an toan thuc pham cho khach hang nhu luu mau ding gio,
dung dinh luong, dung cu str dung chinh x4c tranh tinh trang 1ay nhiém chéo.
+ C6 trach nhiém gitr gin, bao quan cac thiét bi, dd dung trong bép; thuong
xuyen kiém tra tinh trang may moc, thiét bi va bao cao kip thoi néu phat hi¢n hu
hong.

+ Thyc hién v¢ sinh khu vuc ché bién, v¢ sinh cac dung cu dung dé ché bién
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mon an theo quy dinh.

- Nhan vién bao vé:

+ Nhi¢m vu chinh ddm bdo an ninh cho toan nha hang.

+ Chiu trach nhiém huéng dan, trong xe cho khach va nhan vién nha hang.

b) Ché dé lwong thirong.

Bang 2.1. Tién lwong va phic loi

Khéng
o - _ Xac dinh .
Loai hop dong Ban thoi gian Thu viéc ) xac dinh thoi
thoi han
han
12 thang
Thoi gian hop \ 01 hoac 02 | (lan tha nhat) ]
. 90 ngay ] ] V0 han
dong thang 36 thang
(1an tht hai)
12 12
Phép nam Khéng Khdng
ngay/nam ngay/nam
o 10 10
Le tét 10 ngay/nam 10 ngay/nam
ngay/nam ngay/nam
BHXH-BHYT- ) )
Khéng Khéng Co Co
BHTN
Thuong thang 13 Co Co Co Co
Thudng thang
14(néu c6 phu
thudc vao hoat Cé Cé Cé Cé
dong kinh doanh
nha hang)
Bao trudc khi . . . .
) 07 ngay 03 ngay 30 ngay 45 ngay
nghi viéc
B4o hiém tai nan Khong
Khdng Co Co

24/24

(Nguon: Gogi House Ly Thwong Kiét)
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Biang 2.2. Ché @6 bao hiém xa hoi

Cong ty Nguoi lao dong Tong cong
BHXH 18% 8% 26%
BHYT 3% 1.5% 4.5%
BHTN 1% 1% 2%
Tong 21.5% 10.5% 32%

(Nguon: Gogi House Ly Thuong Kiét)

- Lam thém gio ddi véi nhan vién full-time:

+ Qui dinh chung: khong lam thém > 4 gio/ngay, 200 gio/nam.

+ Lich dang ki trudc va phai dugc quan ly x&c nhan: 150% ngay thuong, 200%
ngay nghi ca, 400% I&/tét.

+ Phu cap: thoi gian tir 22h-6h tinh thém 30% luong.

- Ché d6 wu dai caa nhan vién full-time va part-time:

+ Ngoai ra nhan vién di an tai tat ca cac cira hang cua hé thong Golden Gate
Group duogc giam gia 10%.

+ Nhan vién lam viéc trén 6 thang ngay sinh nhat s¢ dugc cong ty tang Voucher
sinh nhat. Nhan vién c6 hy su sé dugc cong ty gui phong bi chic mung.

+ Nhan vién xuat sac thang s& duoc nhan bang khen va voucher 500.000, nhan

vién xuét sic nam s& duoc ting bang khen, tién mat va duoc moi tham gia tiéc tat

nién cua cong ty.

CERTIFICATE OF ACHIEVEMENT
Golden Gate JSC proudly recognize

Ms. NGUYEN TRA MY

As The Best Statf of The Month
VUVUZELA LOTTE PHAN VAN TRI

AAAAAAAAAAAAAA

B.S Gywam ﬂ
~ m— e e R ——

Hinh 2.1 Bfmg khen va Khen thwéng tai Gogi House
(Nguon: Gogi House Ly Thwong Kiét)
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2.1.4. Néng cao va phat trién thwong hi¢u. i
Trong vong 8 nam ké tir khi ra mat thuong hiéu, GoGi House phat trién nhu vii

bao nhu vay l1a nho chién lugc st sao déng thoi ca hai muc tiéu ngén han - tao ra
trao lvu méi va muc tiéu dai han - xay dung hé théng bén virg. Nhit 13 trong nganh
am thuc “ca thém chong chan” nay, viéc tao dugc diu 4n thuong hi¢u dam nét trong
tam tri ngudi tiéu dung 13 t6i can thiét.

Puogc vi nhu mot dai st 4m thye Han Quéc tai Viét Nam, GoGi House nd luc
mang dén nhitng trai nghiém am thyc dam chat Han Qudc cho thyc khach ctia minh,
bao gom ca gia dinh, nguoi tré, va nhan vién van phong.

V61 kinh nghiém 1au ndm trén thi truong cua cong ty me, GoGi House kham pha
ra rang khi ding bita tai nha hang, thuc khach thudng cd gang ung xir dé thé hién
“con ngudi xa hoi” hon 1a “con nguoi that” cia minh du diéu nay khién ho ¢é phan
khéng thoai mai.

Vén ndi tiéng véi nhirng chién dich quang cdo c6 dinh vi gan gili, sat suon voi
khach hang tré, GoGi House di sang tao ra cach truyén tai thu hat nhung khong
kém phén thau dao thong qua cac tinh hudng doi thuong & GoGi House véi thong
diép xuyén sudt “Dén luu luyén, an phat ghién. Thit nuéng GoGi ngon s6 17

Véi nd lyc marketing da kénh nhdm vao cam xtc két hop véi théng diép xuyén
sudt “Thit nwéng GoGi ngon sé 17, chién dich niy da thanh cong trong viéc
truyén tai hai tinh tir dai dién cho thuwong hiéu GoGi House 1a “Ngon” va “Thoai
mai”.

Trong subt chién dich, da c6 hon 1 triéu luot xem va lan truyén manh mé trén
mang xa hoi. Khong nhiing vay, voi chién dich nay, thwong hiéu GoGi House da
lan dau tién dat chan vao Top 3 chién dich ndi bat trén Social Media thang 11/2017
véi hon 358,741 luot bai viét va thao luan, va nim trong 5 chién dich dugc nhic
dén nhiéu nhat trong thang 11/2017 theo bao cdo ctia Buzzmetrics vao thang 12.
Pay thuc sy 1a mot diém danh dau dic biét cho GoGi House trong cudc choi cta
nhirng thuong hi¢u F&B 16n, va mdt lan nira khrfmg dinh GoGi House khdong bao

gid ngl quén trén chién thang.

29



KHOA LUAN TOT NGHIEP SV: NGUYEN THI PHUONG TRAM

TOP 10 CHIEN DICH HUC0C NOI DEN NHIEU NHAT

TREN SOCIAL MEDIA THANG 11/2017

TOP 10
CAMPAIGNS

{DBuzzmeTRICS
017

124,120 114,373 101,873

GALAXY GALAXY TAITRG TAITRG  THITNUGNG  OPPOF5 GALAXY HOA KHOI CON RONG LAZADA
NOTE 8 J7 PLUS SUKIEN SUKIEN NGON SO 1 NOTE FE SINHVIEN  CHAU TIEN MUA
MAMA 2017 MAMA 2017 VIET NAM SALE BANG

(Nguén: BuzzMetrics)

2.2. Thye trang chit lwong dich vu dn udng tai Gogi House Ly Thuwong Kiét.

2.2.1. Gioi thi¢u thwc don phuc vu tai nha hang.

Gogi House dugc biét dén 1a chudi nha hang buffet nudng kiéu Han noi tiéng tai
Viét Nam. Néu ¢6 co hoi duoc thudng thic cac mon an tai day, ban s€ khong thé
nao quén dugc huong vi dac trung ciia cac mon thit nudng hdo hang nhu sudn non
bd My hay nac vai bd My, giu bo nuéng, dé suon twoi bd My... Pic biét a cac mén
an dac trung kiéu Han di kém nhu kim chi, com tron, mi lanh hay canh rong bién,
canh kim...

Céac mon nudng tai Gogi House déu 13 cac mén duoc nudng theo kiéu BBQ véi
huong vi cdc moén an vo cung dam da, chuan 100% vi Han Quéc. Bén canh do,
nude sot tai day duoc ché bién theo cong thuc chuan. Khi dung ban s€ cam nhan
duoc su hai hoa cua gia vi va cac mon an c6 dong ngay dau ludi ctia minh.

Ngoai cac mon thit nuéng, cic mén an nhe khong thé thiéu nhu salad, panchan
cung rau séng an kém ciing 12 mén ma ban khong nén bo qua. Tuy cidc moén in nay
kha it nhung ciing du dé tao nén huong vi méi la khong thé quén ddi véi bat cir ai

lan dau ném thtr.
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Hau hét cac chudi nha hang ciia Gogi House c6 menu déu kha gidng nhau. Day
cling 14 diém cong cho phong cach phuc vu 10 nhu 1 ctia Gogi House. Du ban dén
bat ky chi nhanh ndo, ban déu c6 thé thuong thic duoc huwong vi cac mon thit
nuéng kiéu Han ngon hét y.

Mobn dic trung cia Gogi House 1a mon nudng tu thit heo va thit bo. Thit heo
duoc léy 1a thit ba chi day mong nén khi nudng thit chin ty nhién, khong bi khé ma
van gilt dugc vi ngot ty nhién cua gia vi u6t. Thit bo dugce tam w6t kém voi gia vi
dugc nhap khau tir Han nén khi nudng, thit bo c6 day du ca mui huwong vi ca gia vi
udp. Tir mau sic cho dén mui vi, hwong thom... tit ca déu 1am nén mot nét vo ciing
dac biét chi co tai Gogi House.

DPén véi Gogi House, ban s€ c6 nhiing su Iya chon kha da dang. Ttr goi mon cho
t6i combo nudng hay buffet,...tat ca déu s& dap ung duoc nhu cau cia ban khi dén
voi Gogi.

— Péi véi menu goi mon:

Véi viée lva chon menu goi mon, cac mon an cua Gogi s€ chi tir 69.000 d@)ng/
mon tr¢ 1én. Tur com trdn, mi lanh, canh kim chi hay cho t&i cac mon thit nhu dé
suon, nac vai,... Cdc mon an dugc cap nhat trong menu hét suc phong phu va da
dang. Khach hang s& khé ma c6 thé thuong thirc dugc hét tit ca cdc moén an trong
menu ndy trong mot 1an thuong thirc vi s6 luong kha nhiéu va moén ndo ciing co
nhitng 4n tuong riéng.

— Péi véi hinh thiee dn buffet:

Viéc lya chon buffet s€ kha phu hop khi ban di nhoém dong nguoi. Hién tai, mirc
gia buffet cia Gogi it nhat s& tir 299.000 dong/ ngudi va cao nhat 13 buffet x€o xéo
premium véi gia 13 369.000 dong/ ngudi, tuy vao ting khu vuec.

Khi Iia chon an buffet, khach hang sé duoc trai nghiém hét tit ca cac mon trong
g61 buffet ma minh lga chon. Cac loai thit da dang, cdc mén an kém phong phu va
dac biét 1a hét lai goi khong hé giéi han. Chinh vi thé ma khi téi Gogi thi hau hét

moi ngudi s€ lya chon an buffet dé c6 thé duoc an mot cach “thoa thich”.
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Khong nhirng vay, voi viéc lya chon an buffet thi khach hang s& duoc mién phi
voi1 tré em dudi 1m va giam 70% ddi véi tré em dudi 1,3m. Vi vay day s¢€ la mdt dia
diém an udng kha 1y tudng danh cho gia dinh.

— Poi véi hinh thic goi combo:

Combo thit nuéng cta Gogi s& c6 murc gia tir 165.000 dong/combo. Tuy nhién,
cac mon s& co gidi han trong nhitng combo ma nha hang dua ra. Vi thé ma néu nhu
khong hop khau vi thi diéu nay s& kha lang phi v6i khach hang. Do vay ma khi lya
chon combo thi khach hang can tham khao ciing nhu tim hiéu ky vé cac mon.

Ngoai ra, tuy theo ting khoang thoi gian thi Gogi House s& cho ra mat cac
chuong trinh khuyén mai v6i vo sd cdc moén méi va cac combo da dang dé thuc
khéch co thé thoa sirc Ira chon cho bita dn ctia minh.

2.2.2. Trang thiét bi, tign nghi trong nha hang.

Co s& vat chat ki thuat va cac trang thiét bi tai nha hang 13 yéu t6 dau vao quan
trong, anh hudéng téi chat luong dich vu dn udng ctia nha hang. Nha hang dugc
trang tri theo phong cach hién dai cia Han Qudc véi phong mau nén 13 den cing
cac diém nhan dic sic mang lai an tuong sau sic voi khach hang... lam cho khach
hang cam thay thoai mai, dé chiu khi dén thuéng thirc va trai nghiém cac dich vy tai
nha hang.

Thém vao d6 do su hién dai va dong bd ciia co so vat chat gop phan cho hiéu qua
va ning suat lao dong ting cao, cu thé:

— Khu vyc bép dugc bd tri xa khu vuc phuc vu, nam riéng biét ¢ tang trén cua
nha hang va duoc két ndi voi khu vuc phuc vu bang hé thdng thang may téc d6 cao
dé chuyén thac an quy khach hang trong thoi gian nhanh nhét c6 thé.

— Hé théng may Pots order gip nhan vién phuc vu truyén nhiing yéu cau cua
khach hang tgi bo phan bar va bép mét cach chinh xac va nhanh chong. Ngoai ra,
trong thoi gian gan day chudi nha hang Gogi House con trang bi thém céc Tablet tai
ban dé khach hang c6 thé tu minh order mon an, gitip viéc order tré nén nhanh

chong va tién loi hon.
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— Bén canh d6, Gogi House 1a chudi cira hang chuyén phuc vu cac mén nuéng,
chinh vi vay ma hé théng 6ng hat khoi tai ban in da duoc trang bi gitp khach hang
yén tam sir dung d6 nudng ma khdng phai lo khoi byi hay &am mui.

— Gi6 va diéu hoa cdng suat 16n duoc trang bi tai nha hang dam bao khong khi
tai nha hang ludn thdng thoang, trong lanh, tao khéng gian thoai mai cho khach
hang.

— Hon nita, nha hang ciing rat chd trong trong viéc dau tu cc trang thiét bi phuc
vu khach hang nhu hé thdng nha vé sinh riéng biét véi céc thiét bi hién dai nhu voi
nuéc nong lanh, may siy kho tay,... Diéu nay da giup tang su hai 10ng cua khéch
hang khi dén véi nha hang.

— Ngoai céc ta lanh ¢& vira va nho tai cac khu vuc bar va bép thi nha hang con c6
thém mot kho dong lanh bao quan cac loai thuc pham, dam bao d6 twoi ngon va
ham lugng dinh dudng trong tirng mon an.

— C4&c loai may moc hién dai nhu may rira chén, may rua ly, may cha vi,... cling
duogc trang bi dé phuc vu qua trinh hoat dong cua nha hang.

Co s6 thiét bi hién dai giup nhan vién 1am viéc hiéu qua va nhanh chong, ting
nang suét lao dong tir do gitip chét luong phuc vu duogc cai thién va nang cao.

2.2.3. Dgi ngii nhén su.

Nhan su 13 yéu té quan trong gép phan lam nén thanh cong cta nha hang trong
viéc lam hai long va gilr chan khach hang. P01 ngli nhan vién cua nha hang tuy kha
it nhung dugc dao tao chuyén mén tir cao dang dén dai hoc.

Nhan vién dugc dao tao chuyén nghi¢p trong moi truong nang dong va than
thién:

— Chuén bj mdi truong lam viéc cho nhan vién maéi: Sau khi dot tuyén dung nhan
su két thiic tim kiém dugc nhitng nhan sy méi tiém niang va phu hop, b phan phy
trach cong tac tuyén dung can giri email thong tin dén tit ca cic phong ban lién
quan trong cong ty dé c6 su chudn bi can thiét va chu dao.

— Chao d6n nhan vién méi: nha hang to chirc cac cudc hop nhan vién dé gidi

thiéu cac nhan vién mai tao moéi trudong lam viéc than thién.
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— Pao tao k¥ nang chuyén moén: Tuy theo tirng vi tri cong viéc ma nhan vién mdi
s& trai qua dot dao tao k¥ ning chuyén mén phu hop dé co thé tiép nhan tot cong
viéc. Ngoai viéc bodi dudng thém kién thirc nghé nghiép, qué trinh dao tao vé k¥
nang chuyén mon con giup xay dung duogc tdc phong lam viéc chuyén nghiép va
hiéu qua dé c6 thé phdi hop nhip nhang v6i cac bd phan khac. Cac nghiép vu dao
tao:

e Toéng quan vé nganh nha hang dang kinh doanh.

e Kién thirc co ban vé vj tri cong viéc nhu: nhiém vy, chirc ndng cong viéc.

e Dao tao kém ciip, huéng dan: Trong qua trinh thuc hién cong viéc nhan vién
s€ quan sat, ghi nhd, hoc tap va thuc hién cong viéc theo cach nguoi hudng dan da
chi dan.

e Dio tao ludn phién thay doi cong viéc: Nhan vién dugc luan phién chuyén tir
bd phan nay sang bd phan khac dugc hoc cach thuc hién nhitng cong viéc cod thé
hoan toan khac nhau vé ndi dung va phuong phap. Khi d6, nhan vién s& nim duoc
nhiéu k¥ ning thuc hién cic cong viéc khac nhau, hiéu dugc cach thic phdi hop
thue hién cong viéc ctia cac bo phan khac nhau trong nha hang.

— Nhan vién dugc cong ty tao diéu kién thi vé sinh an toan thuc phém tang kién
thirc cho nhén vién.

2.2.4. Quy trinh phuc vu.

a) Hoat dong mo ca.

- Kiém tra hoat dong dong ca ctia hom trude:

+ Kiém tra ¢ dung tai cac tii Station.
+ Kiém tra vé sinh san nha va gdm ban ghé.
+ Kiém tra c4c san pham mAu dit trén ban.

- Vé sinh khu vyc ban khach: Lau chui ban ghé, khu vuc 16ng nuéng, khay dung
Bill, ng hut khoi.

- Lau CCDC: Lau CCDC dé set up ban dn va dit vao ti Station.
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Hinh 2.2 Tiéu chuin sip xép ti Station
(Nguon: Gogi House Ly Thuong Kiét)
- Set up ban an theo ti€u chuan: Chuan bj chén an, ly uéng nudc, menu, kep, kéo.
Set up ban theo tiéu chuan ban cho 4 khach va ban cho 6 khach.
- Chuan bj s6t chAm: Cham sdt ra chén va cho vao ti mat. Nhin panchan tir bép
va bdo quan trong ti mat trude khi phuc vu.
- M§ cac trang thiét bi:
+ Khoi dong va kiém tra hoat dong ctia may POS.
+ Kiém tra may va gidy in Bill.
+ Khoi dong va dat cac Tablet 1én trén mdi ban khach.
+ M¢ man hinh TVC.
b)  Quy trinh phuc vu.
Tai Gogi House, quy trinh phuc vu khach tai nha hang duoc tién hanh theo 5
budec:
> Budc 1: Chao khéch va on dinh chd ngoi
— Chao d6n khach hang bang ciu chao: Da, em chao anh/chi.
— Tat ca khach hang phai duoc chao don nhu nhau.
— Tuoi cuoi chao don khach hang mét cach than thién, tu nhién va phong théi tu
tin.
— Chu dong gii thiéu tén cia minh khi tiép can khach hang va goi tén khach
hang néu ban biét tén.
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> Bude 2: Tu van thwe don

— Menu luén dam bao sach sé.

— Puang bén tay phai cua khach, tay trai cdm menu mo trang dau tién moi khach
xem.

— Pua menu cho khach nir truéc khach nam sau, khach 1én tudi trude khach nho
tudi sau.

— Cau mau: Xin phép anh/chi cho em gtri menu a!

> Buéc 3: Phuc vu dd in thic uong

— Phuc vu panchan, khin lanh, nuéc cham.

— Phuc vu nuéc ubng khach da order.

— Phyc vu binh nuéc mat mién phi cho khach.

— Phuc vu mon an khach da order.

— Gi6i thiéu tén mon khi phuc vu. Théai d6 than thién va niém no khi phuc vu
khéch hang.

» Buéc 4: Cham soc khach hang

— Huoéng dan khach hang nuéng thit.

— Thudng xuyén quan sat dé thay vi hoic don bét dia do c6 trén ban.

— Cham sdc khach hang nhiét tinh.

— Goi y khach hang dung thém san pham khi thay thirc an trén ban khach da sip
hét.

> Bwéc 5: Thanh toan va tién khach

— Thyc hién 3 budc lay thdng tin cia khach: Cho khach hang kiém tra lai Bill; tra
mon ( néu cd ); hoi khach hang vé App thanh vién, voucher giam gia va théng tin
Xuat hoa don do.

— Thanh toan trong vong 3 pht va dam bao 100% tién khéch ra vé.

— Cam on, chao tam biét khach va hen gap lai.

— Don dep va set up ban méi: Téi da 3 phut phai c6 nhan vién don ban; set up

ban méi trong vong 2 phut theo ding tiéu chuan.
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¢) Hoat dong dong ca cudi ngay.
- Vé sinh CCDC, hé théng 10 nudng:
+ Rura kep, kéo.
+ Lau don ban ghé, 1ong nuéng.
+ Théo va vé sinh cac dau dng hut khoi.
- Lau chui CCDC, v¢ sinh c4c tu station:
+ Lau kep, kéo, cac dau hit ng khoi.
+ Lau mudng, diia, bat, dia duoc khir qua S4 (dung dich c6n khir khuan)

- Tét cac thiét bi: May POS, mdy in Bill, man hinh TVC.

- V& sinh khu vuc: Quét nha, lau nha.

Bén canh quy trinh phuc vu khach hang, Gogi House con dua vao xuyén sudt
qua trinh phuc vu khach hang tai nha hang céc tiéu chi nhu: G-SMILE,

G-WOW, CUSTOMER CARE.

G-SMILE: Luén tuoi cudi véi khach hang vi nu cudi dé nhu mét 1oi moi 4m ap
dé khéach hang quay lai vao lan sau. Va 4 thoi diém tuoi cudi tao 4n tuong manh mé
d6i v6i khach hang d6 chinh la:

— Khi khach dén nha hang
— Khi khéach dung mén

— Khi khéach thanh toén

— Khi khéch ra vé

CUSTOMER CARE: Gi¢ day, phuc vu khdng chi 1a mang dén nhitng san pham
dich vu ma khach hang da bo tién ra mua ma ching ta can phai quan tim dén trai

nghiém va sy hai long cua khach hang.
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G-WOW: Mang dén cho khéch hang khéng chi 1a dich vu chuan muc ma con la

dich vu vuot troi.

Cép dd 1: Dich vu chuin muc

Cép do 2: Dich vu vuot troi

Poan trudc san sang: Dich vu chu
d4o, phuc vu khong can hoi.

S6t siang phuc vu: Lam ca viéc
khong thudc trach nhiém, khién khach
hang hai long.

Dbén du vé day: Tbi vu mot 1an hoan

hao - B6 an hoan hao, ban an sach s&.

Lam cha cudc choi: Mdi nhan vién la
chu, tu quyét dé mang lai dich vu khéch
hang tot nhat trong moi hoan canh.

An twong bat ngd: Sang tao dé
mang lai cho khach hang nhiing trai
nghiém 4n tugng, bat ngo, tha vi.

T té tir tim: Yéu thuong dong doi,

yéu quy khéach hang.

2.2.5. Chit lwgng vé sinh an toan thwe pham.

Do van dé vé sinh an toan thyc pham hién nay dugc rat nhiéu nguoi chi trong va
quan tam dén. Khi chon mot nha hang dé dung bira hay dat tiéc, khach hang khong
chi mong mudn mot budi an hip din, gia ca phai ching, d6 ngon ctia mén dn ma
can quan tim dén vé sinh an toan thyc pham cta nha hang vi n6 anh hudng truc tiép
dén strc khoe cua ban than hay khach moi caa ho. Van dé vé sinh an toan thuc phém
rat quan trong trong viéc xay dung chd ding ciia nha hang, ciing nhu long tin ddi
v6i nha hang, chinh vi vy Gogi House Ly Thuong Kiét da tién hanh thuc hién:

- T4t ca hang hoa nhap vao déu c6 ngudn gde rd rang tir cac nha cung cap uy tinh
va co giéy xac nhan dﬁy du diéu kién vé sinh an toan thuc phém (Rau Sach,, Mega,
Coca-Cola, Hoa My,...).

- Nudc phai dam bao yéu cau dii va sach: Nguon nudc sir dung tai nha hang xét
nghiém dinh ky 6 thang/1 1an dam bao tiéu chuan va an toan cho ngudi tiéu ding.

- Qua trinh thuc hién vé sinh an toan thuc phém theo quy trinh nhét dinh va lap
khuén d& kiém soat va diéu chinh khi c6 van dé xay ra.

- Hang hoa ludn duoc kiém soat sir dung dung quy dinh FiFo/FeFo, hang hoa khi

da khui bao bi str dung luén cé tem nhan, HSD va dugc bao quan dung nhiét do.
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- Dung cu st dung trong nha hang déu dwogc sat khuan bang dung dich con trude
khi sir dung dadm bdo an toan v¢ sinh thyuc phém.

- Nha hang rat quan tim dén van dé vé sinh an toan thuc pham nén mdi ca lubn
c6 quan 1y kiém tra va giam sat hoat dong cua nhan vién. Hang tuan c6 giam sat khu
vue xudng kiém tra hoat dong ctia nha hang. Mdi thang déu c6 QC (1 ngudi chuyén
vé vé sinh an toan thuc phim) cta tong cong ty dén checklist va khic phuc cac 15i
tai nha hang.

- Nhan vién duoc dao tao dﬁy du cac nghiép vu nham thuc hién tt an toan thuc
phém, duoc to chirc hoc va thi vé sinh an toan thuc phém 3 nam/1 1an, kham strc
khoe dinh ky 1 nam/1 lan.

- Nha hang c6 ti y té dé so ctru tam thoi: nhu nhan vién bi dut tay, bong,...dé
giam thiéu nguy co 13y lan vao thuc pham.

- Nha hang thyc hién quy trinh sit con tring 11an/ 1 tuan.

- Nha hang dam bao thyc hién quy trinh s6 3 budc:

+ S6 bude 1: Kiém tra ngudn nguyén liéu nhap vao.
+ S6 bude 2: Kiém tra nguyén liéu di so ché.
+ S6 budc 3: Luu mau thuc pham (séng - chiéu).

2.2.6. Quy trinh gidi quyét khiéu nai - than phién ciia khdach hang.

DPéi véi nhirng nganh nghé kinh doanh, dic biét vé dich vu, bat gap nhitng tinh
hudng than phién cta khach hang 1a diéu khong thé tranh khoi. Trong linh vuc
F&B, ngoai nhitng k¥ ning nghiép vu va sy linh hoat thi viéc chu y dén khau dich
vu va giao tiép v6i khach hang ciing 1a yéu t6 gitip doanh nghiép c6 duoc diém cong
trong long khach hang.

Mic du nhitng than phién lam hinh 4nh ciia doanh nghiép, nha hang bi x4u di
trong mét khach hang, nhung d6 1a cach giup cic quan 1y danh gia lai nhitng sai sot,
nhitng diém chua t6t tir 6 cai thién, nang cao chat luong dich vu. Khong nhing
thé, giai quyét than phién hiéu qua lai 13 nhitng co hoi dé hiéu khach hang hoic c6

thé tan dung dé quang ba thuong hiéu.
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Nhan thtc duogc diéu do, Gogi House chu truong nang cao chat luong dich vu 1én
dén mirc hoan hao va chu dong khéc phuc cac 16i dich vu mot cach nhanh chong,
hiéu qua, giai quyét cac van dé tir gbc ré dé dem lai sy hai long va thoéa man cho
khach hang.

KHAC PHUC LOI DICH VU
Tra l1&i nhanh chdéng va hiéu qua

Giai quyét van dé tir gbc ré

Khic phuc 16i dich vu
Dich vu hoan hao

DICH VU HOAN HAO
Nhan th&rc duoc co hdi tét

Hanh dong phong tranh
Hinh 2.3 Tiéu chuan giai quyét khieu nai — than phien

( Nguon: elearning.ggg.com.vn )

Dé giai quyét cac van dé ma khach hang than phién, Gogi House sir dung cong
thize BLESS dé xoa diu nhiing than phién cling nhu su khong hai 1ong cua khach
hang. Cong thirc nay bao gdm 5 yéu t6 d6 la:

Believe (Tin twéng): Du la nhan vién, quan ly hay chu nha hang ciing phai luén
tin twong vao nhitng diéu khach nai, phai tin tuong vao diéu khach hang dang phan
anh 1a c6 that, dang dién ra khién khéach hang khong hai 1ong.

Listen (Lang nghe): DU van dé caa khach hang 12 I6n hay nho, phic tap hay don
gian, ban déu can phai ling nghe véi mot thai do cham chu, nghiém tic, thanh khan
dé tim dwoc nguyén nhan géc ré cua van dé.

Express Concern (Sw ddng cam): Sau khi d3 ling nghe van dé cua khach hang,
hay thé hién mot thai do quan tdm sau sac va dong cam véi nhiing gi khach hang da
trai qua. Diéu nay sé& khién khach hang cam thiy duoc an i phan ndo vé nhiing trai

nghiém khéng hay ho ma ho da gap phai.
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Satisfy (Hai long): Hay dem dén cho khach hang cam giac hai long va duoc
quan tdm bang céch offer cho ho nhing dich vu dai ngd dic biét nhat. Vi du, ban c6
thé hoan toan mién phi bita an, ting voucher hay giam gi4. Bén canh dé, ngudi quan
ly phai thé hién thai do chan thanh, xin 15i d6i véi khach hang.

Say Thanks (L&i cam on): Cam on t&i khach hang mét cach sau sic vi dé cho
nha hang co hoi dé sta chita 15i 1am vé sy ¢ da xay ra, nho d6 ma nha hang c6 thé
nhin nhan lai va tim cach thiic phyc nhiing van dé con dang ton dong.

2.3. Panh gia chat lwgng dich vu in udng tai Gogi House Ly Thuong Kiét

Nhu chung ta biét, hién nay vai trd ctia khach hang ngdy mot quan trong. N6
quyét dinh dén su ton tai ciia bat ky mot cong ty hay doanh nghiép nao khi bat tay
vao kinh doanh mét linh vuc nao d6. Chinh vi vdy, dé danh gia chat lugng dich vu
mot cach ¢ hiéu qua thi ¥ kién ciia khach hang 13 mot can c hét stc can thiét.

Céc khoang cach vé chit luong dich vu dn udng cia nha hang Gogi House dang
dan dan dugc thu hep nhung trén thuc té van con nhiéu van dé nha hang can co su
thay d6i, ngay cang hoan thién dé c6 thé cung cap mét dich vu tot hon dung véi kha
nang cua nha hang.

Trong qua trinh 1am viéc tai nha hang Gogi House Ly Thuong Kiét, em da c6 co
hoi quan sat thuc t& quy trinh phuc vu an udng tai nha hang va di c6 nhitng mau
diéu tra tham do y kién cua khach hang vé chét luong dich vu ctia nha hang. Twr do
em c6 nhitng danh gia vé chat lugng dich vu cua nha hang nhu sau:

> Thit nhat, vé chét lwong san phim:

Cling nhu cac nha hang thit nuéng Gogi House khéac, Gogi House Ly Thuong
Kiét cling 4p dung song song hai loai menu buffet va Alacart. Menu phong phu tur
cac loai thit bo, thit heo nhap khéau cho dén cic mon an truyén théng Han Qudc véi
nhiéu murc gia khac nhau giup thuc khach cé thé thoai mai lua chon. Tuy nhién, mot
diém trir cho Gogi House Ly Thuong Kiét d6 chinh 1a menu khong da dang vé cac
loai hai san, dic biét ddi véi menu buffet sé khong c6 phuc vu cac mén hai san.
Diéu nay din dén su so sanh cho khach hang khi dén thuéng thic bita in tai Gogi

House véi cac nha hang nuéng — lau khac trén dia ban Thanh phd Viing Tau nhu
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Hana, King BBQ, Panda BBQ,... Béi 1€, voi mot mure gia tuong duong, khi khach
hang da bo ra s6 tién d6 ho mudn ¢ thém cang nhiéu su lya chon.

Nhu vy gia 1a mot loi thé canh tranh cta nha hang dé thu hat khach, dic biét 1a
d6i twong khach c6 thu nhap trung binh va kha. Nha hang nén c6 thém cac mén méi
trong thuc don, c6 thém nhitng mén dic san dé thu hat thém nhirng ddi tuong khach
c¢6 thu nhap cao dén véi nha hang. Pic biét nha hang nén phat trién thém mot sb
moén an danh cho khach du lich vi day 1a thi truong duge danh gia 1a mang lai doanh
thu cao cho nha hang trong tuong lai.

= Nhan xét chung vé& chit lugng mon an: Chat lugng mén 4n cua nha hang
nhin chung duoc khach hang danh gia 1a chap nhan duoc.

Béng 2.3 : Panh gia ciia khach hang vé mén in tai

Gogi House Ly Thuong Kiét

Danh gia cia khach hang S6 khach danh gia Ty 1€ (%)
Mon in rat ngon 48 48%
Mon an ngon 34 34%
Mon an binh thuong 17 17%
Mon an chua ngon 11 11%
Tong 100 100%

( Nguon: Gogi House Ly Thuong Kiét)

Tuy nhién, qua bang s6 liéu cho thay: van con 11% khach hang chua bang long
v6i chat lugng moén an. Nguyén nhan 13 vé cach bai tri mén an, da s6 khach hang
danh gia khong cao vé cach bai tri moén an cua nha hang Gogi House Ly Thuong
Kiét. Bé khach hang co thé cam nhan moén an thi hinh thic ctia mén an rat quan
trong. Moén an duogc bai tri dep mét, tinh té s& tao cho khach cam gidc ngon miéng.
Céch bai tri mon an cuia nha hang don gian, khong co6 gi ndi bat, dic sic. Hon nita
cach sip xép mon an trén ban tiéc khong tudn theo mot tht thu hay mot su théng

nhét ndo. Nhan vién dit mén an khong theo trinh ty ma tién dau thi dat do.
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> Thit hai, trang thiét bi, co' sé vat chat nha hang:

- Nha hang Gogi House Ly Thuong Kiét c6 cac khu phong may lanh phuc vu an
ubng c6 stc chira 160 khach v6i hon 180 ghé. Mdi khu vuc déu c6 tu dung cu va hé
théng Am thanh 4nh sang, cac menu va dung cu an ubng déu duoc nhan vién sip xép
d¢ tirng khu vuc vao dau mdi ca lam viéc theo sb lugng ban.

- Ban ghé duoc sip xép va trang tri dep tao su thoai méi cho khach néu khach dat
tigc ¢ day.

= Nhan xét chung Vvé trang thiét bi, co s¢ vat chat nha hang:

Thong qua bang thim do ¥ kién khach hang vé su hai 1ong cta khach hang khi
dén Gogi House Ly Thuong Kiét c6 62 ngudi ( chiém 62%) cam thay rat hai long
vé co s& vat chat ciia nha hang nhu bau khong khi va khung canh bén trong nha
hang, dung cu an, ban ghé va chd ngdi.... nhung bén canh d6 c6 26 ngudi ( chiém
26 %) cam thay hai long, va 12 ngudi chi ( chiém 12 %) cam thiy binh thuong vé
co s& vat chat ciia nha hang, thong qua bang thim do nay nha hang c6 nhitng diém
manh va han ché vé mit co s& vat chat nhu sau:

+ Piém manh: Nha hang dugc dau tu co s& vat chét tuong ddi hién dai, hang nam
c6 su dau tu cho viée thay va mua mdéi cac dung cu phuc vu an uéng. Hién tai tur
thang 7/2021 do anh hudng cta ctua dich bénh, nha hang tam dong ctra va thuc hién
sira chita, nang cap phuc vu khach hang t6t hon sau dich.

+ Bén canh d6 ciing ton tai nhitng han ché nhu: Cong tac bao tri, bao dudng
khong dugc t6 chire thudng xuyén ma khi co sy ¢d méi duoc bao tri stra chita. Ban
ghé da va cac dung cu chua cii nhung van c6 dau hiéu hu chua duoc thay méi hoan
toan, hé théng am thanh anh sdng da cli chua dugc mua mdi. Bai gitr xe cho khach
chua phuc vu tt, chua du rong, dac biét vao ngay cao diém nha hang thuong phai
lay bé mat duong 1am bai giit xe cho khach.

> Thit ba, vé chat lwong phuc vu ciia ddi ngii nhan vién:

Nha hang Gogi House Ly Thuong Ki¢t c6 27 nhan vién, trong dé c6 12 nhan
vién chinh thirc, con lai 1a nhan vién tam thoi (part-time). Trong sé d6 c6 10 nhan

vién ban, 8 nhan vién bép, 4 nhan vién pha ch¢, 2 nhan vién thu ngan, 3 bao v¢,...
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Nhin chung ty 1¢ lao déng nam va nit & bo phan ban trong nha hang twong ddi
d6ng déu nhau. Bo phan bép c¢6 sé nam nhiéu hon nit, diéu nay rat phi hop cho hoat
dong cua nha bép vi tinh chit vat va cia cong viéc.

- D6i ngil nhan vién ban da sb con tré, nhiét tinh va niang dong, do tudi trung binh
clia d6i ngili nhan vién phuc vu ban 1a khoang 23 tudi. Trong téng s6 10 nhan vién
bd phéan ban c¢6 6 nguoi c6 trinh do dai hoc chiém 60%, c6 4 ngudi co trinh do cao
dang chiém 40%. Ngoai ra con c6 thém mot sé nhan vién khong chinh thic 1a lao
dong pho thong 1am vao cac ngay cao diém.

- Po6i ngii nhan vién bép c6 8 nhan vién, cac nhin vién bd phan bép déu di qua
cac 16p dao tao nghé nau an.

= Nhan xét chung vé chat luong phuc vu ctia doi ngii nhan vién: Nhan vién bd
phan ban chil yéu 1a nir nén rat thich hop cho cong viéc ndy, tuy nhién van con
nhiéu khach hang phan nan vé tic phong phuc vu ciia d6i ngii nhan vién bo phan
ban. Khach hang phan nan vé tde do phuc vu ctuia nhan vién, nhan vién c6 tac phong
cham. Nhan vién phuc vu theo nhiéu kiéu thuc don c6 sin nén khi khach hang ¢
nhing yéu cau bat ngd thi nhan vién khéng phan Gmg kip, nhiéu khi khach hang yéu
cau d6i d6 udng thi nhan vién phai vao tan kho moi 1ay duoc cho khach. Su phan
cong cong viéc cho nhan vién khong thyc t& nén nhiéu budi tiéc xay ra trudng hop
chd thira chd thiéu, khi d6 khong phuc vu kip thoi nhitng yéu cau cua khach, ...

> Thit tw, vé quy trinh phuc vu ciia nha hang:

Quy trinh phuc vu la tap hgp nhiing budce, giai doan c6 lién qua chat ché véi
nhau dé tao ra mot san pham dich vu. Nang cao quy trinh phuc vu 13 dua quy trinh
phuc vu hién c6 tai mdi nha hang hién nay 1én tdm cao méi, tiéu chuin méi, san
pham tao ra tir quy trinh méi nay ciing tot hon, nang cao va c6 chat lugng hon.

= Nhan xét chung vé quy trinh phuc vu:

Nhin chung quy trinh phuc vu cia nha hang cling trinh tu trdi qua cac budc nhu
quy trinh 1y thuyét va theo hé thong. Quy trinh phuc vu tai nha hang ciing chu déo,

dam bao cho khach khi dén nha hang ho cam thiy thoai mai va hai long. Vi su tan
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tinh va nhanh nhen ctia nhan vién va cach xt 1y tinh hudng khéo 1éo di tao cho
khach c6 mot an tuwong tét vé nha hang.

Tuy nhién thyc té van thiéu giai doan “ hoi y kién khach hang”. Nhu vay nha
hang s& khong biét dwgc ¥ kién nhu cau cua khach hang vé chit luong phuc vu c6
t6t hay khong. Thuc té cho thay néu khong c6 ¥ kién cua khach, ching ta s& khong
biét dugc vu diém khi phuc vu khach co gi sai sot gi. Hoi y kién khach hang 1a giai
doan quan trong dé dinh hudng chét luong phuc vy, dé biét dugc khach hang mudn
gi va can gi, tir d6 c6 bién phap dé khic phuc va nang cao chat lugng phuc vu mot
cach tbt hon.

> Thit niam, vé chit hrong vé sinh an toan thwc pham:

Bén canh nhitng moén an ngon, bd dudng va dep mat thi van dé an toan vé sinh
thue pham di va dang tré thanh mot trong nhitng mdi quan tdm hang dau cta moi
nguoi ching ta khi quyét dinh lua chon mot loai thuc pham hay str dung dich vu in
udng tai mot nha hang nao. Chinh vi vay, nha hang Gogi House Ly Thuong Kiét
lubn tuan thu quy trinh vé sinh an toan thuc pham tir khau kiém tra nhap hang dén
luén chuyén thuc pham, nguyén tic bao quan thuyc pham va nhiing quy dinh vé so
ché thuc pham, ché bién thuc pham an toan.

= Nhan xét chung vé van dé vé sinh:

Bang 2.4: Panh gia cia khach hang vé chat hrong vé sinh an toan thuc

pham tai Gogi House Ly Thuong Kiét

Danh gia cua khach hang S6 khach danh gia Ty 1€ (%)
Rt hai long 68 68%
Hai long 12 12%
Khéng hai long 20 20%
Tong 100 100%

( Nguon: Gogi House Ly Thuong Kiét)
Trong tong sé 100 khach hang dugc hoi, c6 68 khach hang da rat hai 1dng vé van
dé an toan vé sinh thuc pham tai Gogi House Ly Thuong Kiét, tuy nhién van co toi

20 khach hang danh gia vé sinh ctia nha hang khong dam bao nhu:
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+ Nhén vién chuyén thirc dn 1én cho khach déi khi khong dung khay dé chuyén
ma thuong dung tay bé.

+ Bét diia mang cho khach dung nhiéu khi con w6t va con mui cia nudc tay ria.

+ Khin in khong duoc gap ma duge dé trong cde udng bia, va nhiu khin khong
duoc dam bao sach s&, c6 nhiéu khin bi méc 6 nhung van mang cho khach dung

. + Khi nhan vién bay cac dung cu dn udng di khong dung khin 16t ma dung tay
cAm tryc tiép vao miéng bat va cdc, ca chong bat duoc 6m vao nguoi roi di bay cac
ban.

Nhu vdy nha hang nén chu trong hon téi van dé vé sinh.

> Thir sau, vé giai quyét phan nan cia khach hang:

Dya trén nhitng wu diém va han ché con ton tai, Nha hang Gogi House Ly
Thudng Kiét ciing c¢6 nhan duoc nhitng 16 khiéu nai, phan nan khac nhau tir khach
hang. Tuy nhién, nha hang san sang dén nhan va giai quyét nhitng 15i khiéu nai,
phan nan d6 vi chinh diéu d6 giup nha hang hiéu ding nhiing nguyén nhan lam cho
khach khong hai 1ong va d6 cling 1a co hoi dé cai tién chét lugng dich vu tét hon
cho khach hang, dap ing duoc sy mong doi ciia khach trong hién tai va tuong lai.

T6m lai, bén canh nhitng yéu t6 chu quan da trinh bay & trén thi con ¢ nhiing
yéu t6 khach quan anh huong dén chat luong dich vu an udng tai Chudi Nha hang
Gogi House noi chung va Nha hang Gogi House Ly Thuong kiét noi riéng. Do do6,
dé danh gia va quan 1y chat luong dich vu an udng trong nha hang, nhét thiét chiing
ta phai lam rd dac thu cua né. Do 1a:

- Thi nhat, chat lugng trong kinh doanh in udng khé do luong va danh gia.

- Thir hai, chét luong dich vu an udng chi duoc danh gia chinh xac thong qua sy
cam nhan ctia ngudi tiéu dung truc tiép san pham.

Nhu da trinh bay ¢ trén chét lugng dich vu chinh 1a sy thoa man ctua khach hang
sau khi tidu ding san pham. N6 dugc do bang su chénh léch giita nhitng gi ma
khéch thuc sy cdm nhan dugc khi str dung dich vu so véi nhiing gi ma ho mong doi

trude khi tiéu dung. Chinh vi vdy ma nhirng nhan t6 tac dong td1 sy cdm nhén va sy
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mong chd cua khach s& anh hudng t6i chat lugng dich vu ma ho danh gia. N6 phu
thudc vao céc yéu t:

+ Gia ca: théi quen ctia ngudi tiéu dung 13 “tién nao cua ay”, gia ca ciing 1a mot
chi tiéu danh gia chét luong san phdm cua tit ca cac loai hang hoa noéi chung va
dich vu an ubng noi riéng. Gia ca ty 1é thuan véi chat luong dich vu mong doi. Khi
khach hang chip nhdn gia cang cao thi ky vong vao chét luong dich vu ciing cang
16n.

+ Quang c4o: Quang cao dua dén cho khach hang mot s6 cam nhan ban dau giup
khach hang hinh dung ra dich vu s& dugc cung cdp. Cung cip cho khach hang
nhirng thong tin ban dau vé san phadm. Quang cao chinh 12 nhan t6 tao nén ky vong
cua khach hang vé dich vu.

+ Thong tin truyén miéng: Day ciing duoc xem 1a mot kénh thong tin ¢ st tac
dong rat 16n doi vai khach hang va doanh nghiép. Nhiing thong tin nay thuong xuat
phat tr nhimg nguoi di st dung san pham cua doanh nghiép rdi truyén dat cho
ngudi khac. Pay 1a mot ngudn tin dang tin cdy cho khach hang vi ho s& nhan dugc
n6 tir nhitng nguoi than thudc nhu: ban bé, ddng nghiép, ngudi than..Nhu vy
ching c6 anh hudng 16n t61 mong doi cuia khach hang. Thong tin mang tinh tich cuc
s¢€ tao ky vong cao va nguoc lai.

+ Nhu cau khac nhau cta khach hang: Tuy mdi khach hang ma nhu ciu cta ho s&
khac nhau. Su khac nhau nay ciing c6 thé do ngudn gdc, tinh cach, gidi tinh, phong
tuc tp quan cua dan toc ... mdi khach hang c6 thé c6 nhiéu nhu ciu nhung thuong
dit ky vong cao vao nhu cau dic trung ciia ho. Vi du khach dén nha hang ngoai nhu
cau thu gian, nghe nhac.. nhu cau dic trung cua ho la an uéng. Ho mong doi duoc
thuong thirc nhitng moén an, thire uéng ngon, dep mat con nghe dwgc nhac hay
khong khong quan trong.

+ Kinh nghiém trong tiéu dung dich vu ctia khach: Nhimg khach hang cé nhiéu
kinh nghiém thudng mong chd va ky vong cao vao san pham nhiéu hon 1a nhing
nguoi it kinh nghiém. Béi ho da trai nghiém nhiéu trong ti€u dung dich vu thi ho s€

c6 nhiéu co hoi dé so sanh, danh gia san pham.
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TOM TAT CHUONG 2

Tat ca cac nha hang déu mudn minh t6n tai va phat trién ngdy mot 16n manh dé
c6 thé canh tranh t6t v6i cac ddi thu cung kinh doanh nganh nghé nay. Tuy ring c6
rat nhidu co s kinh doanh nha hang véi nhiéu quy mé 16n, nhé khac nhau song linh
vuc kinh doanh nay 1a mét loai hinh kinh doanh dang phat trién va kha thuan loi ma
Gogi House Ly Thuong Kiét 1a mét trong nhiing nha hang kinh doanh trong linh

vuc nay.

Tu nhiing nd1 dung khai quat vé lich str hinh thanh, thuc trang hién nay cua nha
hang, ta co thé biét dugc tinh hinh hoat dong, chét luong dich vu ctia nha hang phuc
vu cho khach hang nhu thé nao so voi phan co sé 1i luan di néu ra & chuong 1 dé tir
d6 dua ra cac dé xuat va giai phdp nham hoan thién chat lugng dich vu ciia nha
hang ngay cang t6t hon, gop phan dwa nha hang budc 1én mot nic thang phat trién

mol.
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CHUONG 3: GIAl PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU AN UONG
TAl GOGI HOUSE LY THUONG KIET

3.1. Pinh hwéng phat trién cia Gogi House Ly Thuong Kiét.

3.1.1. Tam nhin ciia Gogi House Ly Thuwong Kiét.

Gia nhap vao xu thé phat trién chung cua nén kinh té céng nghiép khong khai,
st ménh cua Gogi House khéng nam ngoai viéc mang téi cho khach hang mét dich
vy t6t nhat c6 thé dap ung duoc tir d6 tao nén duoc 10ng tin bén viing cua khéch
hang d6i voi Gogi House mdi khi nhac dén am thuc nuéng Han Quéc.

3.1.2. Muc tiéu phét trién cia Gogi House Ly Thwong Kiét.

- Muc tiéu ngan han: Tao trao luu méi gan lién véi viéc xay dung hinh anh
“Quan thit nuéng Han Québc ngon sé mot”

- Muc tiéu dai han: Xay dung hé théng bén viing dé khi nhic dén am thuc xu
Kim Chi, nguoi ding s& nghi ngay dén GoGi House, dic biét khi dén Ba Ria —
Viing Tau khach hang s& nghi ngay dén Gogi House Ly Thuong Kiét.

Ngoai ra, Gogi House hira hen mang dén cho khach hang nhiing trai nghiém thu
vi va hai long. Tao moi truong lam viéc tich cuc va niang dong cho doi ngli nhan
vién. Dot pha chat lugng dich vu, 1am dich vu tir tim dé nang tam thwong hiéu.

3.1.3. Pinh hwong phét trién chung ciia Gogi House Ly Thuwong Kiét.

Gogi House tién phong xay dung hinh anh nha hang va cam két mang dén cho
khach hang nhiing trai nghiém tét nhat véi mon an ngon va chat luong dich vu.
Chién lugc va cac budce di quan trong tao ra don bay cho viéc dat s ménh cua Gogi
House trong tuong lai bao gdbm:

- Vé chi tiéu tai chinh:

+ Duy tri tbc do ting truéong déu qua cac nam.

+ Tang cuong cong tac quan tri tai chinh thdng qua viéc quan ly va sir dung
muén linh hoat, hiéu qua, lién tuc nghién ctiu céac giai phap kiém soat chi phi

- Vé lao dgng:

+ Tiép tyc cung c6 vé mit to chac dé xay dung ddi ngii nhan vién chat luong.
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+ Tang cuong cong tac dao tao, nang cao trinh do nghiép vu va kinh nghiém cho
nhan vién.

+ Kién toan chinh sach lvong thuong va hé théng danh gia cong viéc mot céch
hiéu qua, chuyén nghiép nham dam bao ché d6 dii ngé cho nguoi lao dong

- Vé dau tu:

+ Cai tao nang cap hinh anh, co sé vat chat cia chu nha hang.

+ Lién tuc nghién ctru, phat trién cac san pham chat lugng, tao thém gia tri cho
khach hang.

- Vé dich vu:

+ Pa ap dung manh mé& cong nghé vao van hanh va phuc vu khach hang nham
nang cao chat luong dich vu.

+ Pa dang hoéa san pham nham dap @ng nhu cau caa cac phan khic khach hang
khac.

+ Nang cao chat lwgng san pham, dich vy, bdm st nhu cau cua thi truong va
khach hang.

- Vé quan tri nha hang:

+ Tiép tuc ra soat, bo sung xay dung va hoan thién céc quy ché, quy dinh nham
nang cao hiéu qua hoat dong cua nha hang.

+ Tang cudng 4p dung cdng nghé thong tin tién tién vao cong tac diéu hanh va
phét trién cia nha hang.

- C&C Muyc tiéu doi Vi méi truong:

+ Véi tiéu chi dam bao chat lwong san pham va dich vy, Gogi House ludn chd
trong vao cong tac vé sinh an toan thuc pham. Cac nha hang trong hé thong Gogi
House déu co gidy ching nhan du diéu kién vé sinh an toan thuc pham do Chi cuc
vé sinh an toan thuc pham cap. Cac nguyén vat lidu sir dung tai nha hang dugc nhap
tir cac xuong ché bién cua cong ty tai hai thanh phé Ha No6i va H6 Chi Minh déu
hoat dong theo tiéu chuan 1SO vé chat luong va tiéu chuan HACCP vé vé sinh an

toan thuc pham.
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+ Hudng tdi sir dung cac nguyén liéu, vat liéu than thién vai méi truong dep cua
khach hang, hudng dén su bén viing.

3.2. Mot s6 giai phap nang cao chat lweng dich vu dn udng tai Gogi House
Ly Thwong Kiét.

3.2.1. Phat trién thue don va chit liong mon dn.

- Bé sung cac moén hdi san vao thwe don: Miac di Gogi House la nha hang
chuyén phuc vu cac loai thit nuéng, tuy nhién khach hang khi muén dung d6 nuéng
ho thudng c6 nhu cau muédn thuéng thic nhidu mon khac nhau, khéng chi 1a céc
loai thit nwéng ma céc loai hai san ciing dem lai khong thich hung thu déi véi cac
tin d6 nuwdng lau. DU hién tai thuc don ciia Gogi House d3 kha phong phua da dang,
nhung néu dugc bo sung thém cac mon hai san s& tao cho khach hang cé thém
nhiéu su lya chon hon, dong thoi con c6 thé dem lai thém cho Gogi House mét
lugng khéch hang 16n trong tuong lai.

- Cdi thign mén an phii hop véi khdu vi ciia khach hang: Puoc biét dén khong
chi 1a phuc vu céc san pham thit nuéng, ma tai day khach hang con c6 thé thuong
thire dugc cac moén an truyén thong cia Han Qudc. Tuy nhién khdng phai khéch
hang nao ciing c6 thé d& dang thuong thire dugce cac mén an Han Quéc chinh théng.
Piéu nay bat buoc Gogi House phai khéng ngiing cai thién, bién tau cac mén an
trén theo nhu khau vi cia ngudi Viét Nam ching ta. Piéu nay mang dén cho khéch
hang su trai nghiém tuy quen ma la khi thuéng thirc cac moén dn Han Quéc tai Gogi
House.

- Nhan vién bép va pha ché can thuc hién ding chart va quy trinh ché bién
mon dn: Khdng giéng nhu cac nha hang khac, Gogi House 1 nha hang kinh doanh
dang chudi. Chinh vi vay khong chi c6 sy ddng bo vé quy trinh ma con c6 su dong
bo vé thuc don ciing nhu cach ché bién mén an, thirc ubng. Piéu nay bat budc cac
nhan vién bép va pha ché khong tu ¥ sang tao cac moén an thirc udng ma can phai
lam dung theo nhu huéng dan caa chart. Diéu ndy, khién cho khach hang cam thay
di cho c6 sir dung bat ki nha hang nao thi ciing déu ¢ thé cam nhan duoc huong vi

mon an dam chat Gogi House.
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3.2.2. Cdi tién va bé sung trang thiét bi nha hang.

- Gogi House di co su dong déu va thich ddng vé céc trang thiét bi dung cu gitta
cac bo phan trong nha hang. Tuy nhién, cac thiét bi tai nha hang vin chua duoc
thuong xuyén tién hanh kiém tra, bao dudng va thay thé. Vi vay, bo phan ki thuat
cua cong ty can chu dong xudng nha hang dé quan sét, kiém tra thudong xuyén, dong
thoi cac nhan vién, ban quan 1y ciing can phai chu déng nam bt tinh trang hoat
dong cua céc trang thiét bi trong nha hang dé bao 18n b phan ki thuat dén sua chira
va thay thé that kip thoi, dam bao qua trinh hoat dong ciia nha hang van dién ra binh
thuong.

- CCDC duogc str dung tai nha hang nhu dao, kéo, xoong ndi, bat, dia,...o cac khu
vuc ché bién can dugc Kiém tra thuong xuyén va thay thé néu can thiét.

- Vi kinh doanh mat hang thit nuéng nén ngoai cac dung cu nhu bat, dda, thia,
cdc,...nha hang can st dung thém kéo va kep gap dé phuc vu trong suét qué trinh
phuc vu khach hang. Tuy vay, cac d6 ding trén dé that lac, véi kéo thi nhanh chéng
giam do sic bén nén can phai dé y bu dip va thay thé néu thay can thiét, dam bao
chat lugng dich vu trong sudt qua trinh khéach hang tiéu dung san pham.

- Pinh ky té chic thuc hién cac giai phap can duoc nha hang hoach dinh, tinh
toan cu thé vé thoi gian thuc hién, kinh phi can dau tu dé ¢ ké hoach trién khai mot
cach hiéu qua.

- Pi d6i v6i viéc dau tu stra chira, thay thé cac trang thiét bi co so vat chat, cong
cu dung cu m&i thi nha hang cling can dua ra cac quy dinh vé viéc bao vé tai san,
huéng dan nhan vién cach sir dung ciing nhu gitp trach nhiém cho ting bo phan dé
nang cao y thac bao vé tai san chung cta nha hang.

3.2.3. Ning cao ndng luc chuyén mon ciua doi ngii nhéin vién.

Nhu di néi, con ngudi 1a yéu té quan trong dong vai trd quyét dinh dén su thanh
cbng cua cac doanh nghiép, dac biét la cac doanh nghiép hoat dong kinh doanh
trong linh vuc dich vu. Vi thé, mudn nang cao chat lwong dich vu can luu y dén vén
dé nang cao d6i ngil nhan vién. Tir thyc té cho thay, d6i ngii lao dong tai chudi nha

hang Gogi House con nhiéu han ché vé trinh do chuyén mén, nghiép vu, trinh do
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ngoai ngir. Chinh vi vdy, nha hang can quan tim dén cong tac dao tao nhan vién gop
phan nang cao chét luong dich vu va dem lai hiéu qua kinh doanh cho nha hang.

Pé dao tao, bdi dudng va nang cao trinh d6 cua lao dong dat hiéu qua, nha hang
can quén triét cac ndi dung sau:

- Chi phi dao tao: Chuong trinh dao tao dé ra mudn thuc hién duogc thi phai co
ngudn kinh phi hop Iy va nhat dinh. Chi phi d6 ¢ thé duoc Iy ra tir quy cua nha
hang hay duoc trich ra mot phan tu loi nhuan kinh doanh cua cong ty. Théng
thuong, cac cong ty s& trich ra mot phan tong loi nhuan dé dau tu cho cac hoat dong
dao tao va phét trién doi ngii nhan lyc cua minh. Khu kinh té nay duoc dung dé in
an céc tai liéu, trang bi cac thiét bi cdong nghé phuc vu cho viéc dao tao. Sau mdi
khoa ddo tao, phong nhan su cua cong ty can tién hanh cac bai kiém tra trinh do dé
danh gid mtc d6 ndm bét cac nhan vién di qua dao tao va do luong hiéu qua cua
c4c hinh thirc dao tao di ap dung. Tir d6 c6 nhitng diéu chinh phi hop hon cho cac
khoa dao tao sau nay.

- Xdc dinh d6i twong dao tao: C4c can bo nhan vién ¢ céc cip khac nhau duoc
dao tao theo khung chuong trinh va cac ky nang khac nhau:

+ PGi ngii quan ly tryec tiép tai nha hang: Céc noi dung dao tao cho ban quan ly
la khac so vai cac nhan vién phuc vy, n6 bao gom cac kién thic nang hon nhu kién
thirc vé quan Iy, nhan sy, marketing, ... day 1a cac kién thirc nén tang va quan trong
gitip diéu hanh nha hang mot cach tron tru va hiéu qua. Ngoai ra, con cac k¥ ning
quan hé véi dbi tac, cac co quan chirc ning trén dia ban ciing vo cung can thiét.

+ Poéi véi nhan vién phuc vy: Khi méi tham gia vao hoat ¢ong kinh doanh cuaa
nha hang, tit ca cac nhan vién déu dugc dao tao cin ban dé dinh hinh kién thic va
k§ nang can thiét dé lam viéc, diéu d6 1a ding dan va can thiét. Tuy vay, trong suét
qua trinh 1am viéc cac nhan vién s& gap rat nhiéu tinh huéng bat ngd khac nhau tiy
thudc vao ting d6i twong khach hang ma can giai quyét theo nhitng céch khac nhau.
Vi vay, nha hang can phai bo sung, truyén dat va huéng dan cho ho cach xtr Iy tinh

hudng trong qué trinh phuc vy, nhat 1a déi vai cac nhan vién méi, ky ning va kinh
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nghiém gan nhu chua c6 hodc c6 nhung con han ché. Biéu nay sé tao thién cam cho
khach hang vé su chuyén nghiép va ddng bo & nhan vién phuc vu.

- Thoi gian dao tao: Tuy thudc vao cap bac cia mdi nhan vién.

+ Poi Véi doi ngii quan Iy triec tiép tai nha hang: Cong ty can cé ké hoach cu thé
(tieng thang, ting quy, tirng nam), vach ra va dinh hudng rd rang gidp nha quan ly
thu xép duoc cong viéc dé khong lam anh huong dén cong tac quan 1y tai nha hang.

+ Doi v6i nhan vién phuc vu: Can 1ap ké hoach dao tao nhan vién thudng xuyén
dinh ky hang tuan, hang thang dé dam bao tat ca cac nhan vién déu duoc tham gia
cac khoa dao tao va kip thoi bd sung cho nhan vién nhitng k¥ ning méi can thiét
cho viéc nang cao chat luong dich vu cia nha hang. Viéc dao tao phai cha dong vé
mat thoi gian dé khong anh huong dén hoat dong kinh doanh nhu to chirc dao tao va
nhitng ngay dau tuan it khach, tranh thoi gian dong khach cua nha hang nhu vao dip
cudi tuan, ngay I8, tét. Bong thoi két hop véi tong cong ty cho nhitng chuyén vién
dao truc tiép xudng nha hang dé theo ddi va dao tao truc tiép nghiép vu cho nhan
vién, tranh tinh trang xa roi thuc té, mang nang ly thuyét gay that thoat va lang phi
cho ngén sach cua cong ty ciing nhu nha hang.

- Ndi dung va hinh thire dio tao: Chuong trinh dao tao c6 thé bao gdom cac noi
dung nhu kién thuc chuyén moén nghiép vu, Ky nang giao tiép, ky niang @ng xu, cac
kién thtrc c6 lién quan truc tiép dén loi ich cia khach hang ciing nhu nha hang. Dic
biét dbi v4i cac nhan vién phuc vu va tiép xGc truc tiép véi khach hang can dao tao
ki kién thuc vé thuc don, mon in, d6 ubng va cac dich vu dang duoc cung cap tai
nha hang dé nhan vién ¢ thé gioi thiéu, khoi goi dugc nhu cau cia khach hang

Bén canh d6, cac cdp lanh dao cua cong ty ciing nhu ban quan Iy tai nha hang
cling can phai quan tam téi doi song va méi trudng 1am viéc cua nhan vién, khuyén
khich tinh than hoc hoi va ty hoan thién k§ ning lam viéc cua ho. Pdng thoi, hoan
thién céac chinh sach vé& nhan sy nhu khen thuéng, cac ché do phic loi xa hoi néi

chung.
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3.2.4. Hoan thi¢n quy trinh phuc va.

Cach tbt nhat dé nang cao quy trinh phuc vu chinh 1a lun dit nhu cau cua khach
hang lén hang dau trong moi trai nghiém an udng. Dya trén nhu cau va dic diém
cua khach hang tiém ning dé dé ra nhitng tiéu chuan cao hon nita cho ting quy
trinh phuc vu.

— Quan ly nha hang can thuong xuyén kiém tra, don déc va nhic nhd nhan vién
trong céc van dé vé thao tac nghiép vu, cir chi, thai do, tdc phong cé nhan,... nham
dam bao nhan vién ludn trong tu thé sin sang va lam viéc that tot véi mot tac phong
chuyén nghiép.

— Thuyc hién dén va tién khach mot cach chu ddo hon, chu y quan sat xung quanh
Va tap trung trong cong viéc dé co thé cham soc khach hang mot cach chu dao nhét.
Luu ¥ khi tién khéach can phai hoi khach vé chat lugng mén an ciing nhu chét lugng
phuc vu cta nha hang c6 1am khach cam thay hai 1ong hay khong. Viéc tham do y
kién cua khach nhu vay sé& giip nha hang biét dugc nhitng gi khach khong vira y dé
stra doi, ciing nhu tiép tuc phét huy nhitng diém lam hai 1dng khach hang.

— Khi tu van thyc don, nhan vién phai nam rd cac mon co trong thuc don dé c6
thé goi ¥ ciing nhu giai dap duoc nhitng van dé cua khach hang mét cach nhanh
chong va chinh xac.

— Trong qué trinh phyc vy, nhan vién can phai nim rd cac quy dinh:

e Dam bao yéu cau vé thoi gian, khong dé khach cho doi qué lau.
e Phuc vu khach hang theo trinh tu.

e Thong tin rd rang chinh xac va di trudc mot budc.

« Khong phan biét d6i xir trong qué trinh phuc vu.

e Phai c6 sy phdi hop nhip nhang, an ¥ gitra c4c bo phan.

e Phan hoi thdng tin cho khach hang mot cach tbt nhat.

3.2.5. Bam bdo vé sinh an toan thgc pham.

a) Nang cao cong tac quan [y doi véi chii nha hang.

- Kiém tra giay phép kinh doanh, gidy chiing nhan du diéu kién vé sinh an toan

thuc pham.
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- Trang bi day du c&c dung cu, trang thiét bi can thiét phuc vu qua trinh ché bién,
phuc vu, dam bao yéu cau vé sinh thuc pham. Nang cip hé thong co sé vat chat ky
thuat, trang thiét bi dung cy, tién hanh bao dudng sira chira va vé sinh trang thiét bi
bép.

- Pam bao nguén cung tng nguyén liéu ché bién thuc pham rd rang, an toan.

- Giam sat tinh trang suc khoe cua nhan vién, kip thoi phat hién cac truong hop
méc bénh, nghi ngd méc bénh dé yéu cau nhan vién nging viéc hoic thuc hién céac
bién phéap xtr Iy, tranh lay nhiém, anh huéng dén ngudn thuc pham.

- Giam sat, nhic nhé nhan vién thuc hién tt cac hoat dong lién quan dén thuc
hién vé sinh an toan thuc pham.

b) Nang cao trach nhiém, kién thizc an toan vé sinh thuc pham doi véi nhan vién
ché bién va nhan vién phyuc vi nha hang.

- Thuc hién kham sirc khoe dinh ky dé theo ddi tinh trang stic khoe caa ban than.
Khi phat hién mac cac bénh 1ay nhiém can phai bao cho quan 1y dé tam ngirng céng
viéc hoac cé cac bién phap xu ly phu hop.

- Thuong xuyén b sung, cap nhap cac kién thac vé vé sinh an toan thuc pham.

- Nang cao trach nhiém cua ca nhan, tu giac thuc hién va nhic nhé nhau thuc
hién tot thuc hanh vé sinh ca nhan va thue hanh vé sinh an toan thuc pham.

- Khi phat hién cac vin dé vé vé sinh an toan thuc pham phai bao céo lai Vi
quan 1y nha hang dé xtr ly.

c¢) Nang cao trach nhiém, kién thizc an toan vé sinh thyc phdam doi véi khach
hang.

- Nha hang cung cip dung dich ria tay, sat khuan va nhac nhg khéach hang vé
sinh tay sach s€ trudc khi an.

- Nhan vién nha hang huéng dan khach hang dé riéng thyc pham séng va thuc
pham chinh dé tranh lay nhiém chéo.

3.2.6. Hoan thign quy trinh gidgi quyét cac khiéu ngi — than phién ciia khach
hang.

- Pam bao van dé cua khach hang dugc giai quyét nhanh nhat cé thé trong
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khoang thoi gian ngén.

- Nhan manh giai quyét van dé:

+ Hudng dan cho nhan vién biét dé ra mot giai phap truéc mat,

+ Néu nhan vién khéng thé dé ding nghe duoc giai phap, hiy dao tao ho biét
cach dua ra ké hoach giai quyét trong tuwong lai dé van dé duoc giai quyét cang
s6m cang tét.

- Pao tao cho nhan vién cach dén bu cho mdi van dé& hoic khiéu nai than phién
cua khach hang:

+ Khong to thai do bat hop tac hay budc toi khach hang ngay ca khi ho sai.

+ Tap trung, kién nhan ling nghe y kién, khiéu nai cua khéach hang.

+ Giri dén khach hang 1oi xin 15i chan thanh.

+ Pua ra cach giai quyét va giai thich rd rang cach giai quyét ddi véi khéch
hang.

- Pac tién trinh sin sang dé ngan chin van d& xay ra mot 1an nia.

- Chim séc, theo dbi sau khi xir ly tinh hudéng ma khach hang phan nan dé dam
bao ho d3 hai 1ong 100% véi cach xir Iy van dé caa ban. Tir d6, khach hang s& c6
thé an tdm va tin tuéng mot 1an nita dén véi nha hang.

3.3. Peé xuit, kién nghi.

3.3.1. Péi véi bé phan qudn ly.

a) Phéan cong cong viéc hop ly.

- Phan cdng cong viéc hop ly, giao quyén chit dong cho nhan vién. Piéu nay la
phai giao dung ngudi ding viéc, khi dd giao viéc can dé nhan vién cé quyén cha
dong trong viéc giai quyét cac van dé cé trong pham vi duoc quyén cho phép cua
nhan vién, dudi sy giam sat cua quan ly.

- Pong vién, don doc nhan vién cé vai trd quan trong, co tic dong dén tam ly cua
nhan vién. Lop thuc hién tot diéu nay thi nhan vién s& cd gang thuc hién tét cong
viéc minh, dem lai hiéu qua cOng viéc cao.

- Huéng dan thay vi chi kiém tra: diéu nay c6 nghia, khi giao viéc cho nhén vién,

quan 1y nén huéng dan nhan vién 1am thé nao dé hoan thanh tét cong viéc, lam mau
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cho nhan vién thay, nhu vy s& dem lai hiéu qua cao hon thay vi chi giao viéc cho
nhan vién sau d6 kiém tra va sira chita nhitng sai s6t sau khi cong viéc da hoan
thanh.

- Tao diéu kién cho nhén vién xoay ca dé ho c6 thé trai nghiém cong viéc, gop
phan tich liiy kinh nghiém va rén luyén tinh nang dong trong cong viéc, linh hoat xix
ly tinh hudng.

- Giira cac nhan vién can phai hd trg va gitip d& 1an nhau, nhan vién chinh thtc
can thuong xuyén gitp d& hd tro nhan vién mgi hoan thanh cong viéc.

b) Ling nghe nhan vién.

Véi st ménh “Nhan vién hanh phuc, khach hang hai long”, thi viéc lang nghe
nhan vién ciing 14 mot cach tét nhat dé nang cao chat lugng dich vy. Dé ¢é thé lang
nghe va thau hiéu thi ban quan ly can phai:

- Thuc hién cac cudc khao sat chat lwong tir c4c nhan vién it nhat mdi nam mot
lan, co thé guri qua email ban khao séat nay kém ngay hét han. Cung véi ban khao sat,
can gui kém wu déi hodc mot giai thuong nao dé dé tao dong luc cho nhan vién lam
khao sat.

- Giao tiép coi mé voi nhan vién trudc khi bat dau ngay lam viéc bang nhiing cau
chao hoi vui vé.

- Lang nghe y kién ciia nhan vién bat ctr khi nao ho c¢6 nhu cau bay to.

- Tiép nhan y kién ctia nhan vién, ké ca y kién trai chiéu mot cach nhiét tinh. Sau

d6, tuy theo mirc d6 dung sai, tiép thu duoc hay khong ma dua ra cac quyét dinh.

3.3.2. DPéi véi mgt sé bé phdn cé lien quan dén hoat dgng ciia nha hang.

a) Poi véi cac bg phan hoat dong trong nha hang.

- Pé qué trinh phuc vu nhanh chéng, khong dé khach phai cho doi lau thi mot
yéu t6 khong kém phan quan trong do 1a sy phéi hop gitta cac bo phan. Khach hang
khong bao gio mubn cho doi 1au. Vi vay, nhan vién khong dugc phép bo roi khach.
Duong nhu bo phan nao biét bo phan 4y, chua co sy lién két chat ché. Nha quan Iy

can quan tdm hon va yéu cau cac bo phan phai cd trach nhiém hon trong viéc phuc
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vu nhu cau cua khach.. Do d6 nhan vién nha hang phai lién tuc duy tri mdi quan hé
gitta nhan vién cac bo phan khéac nira. Can thiét 1ap mot kénh thdng tin giita nhan
vién véi nha quan 1y cip cao, loai bo khau trung gian. Ngudn théng tin vé& khach
hang phai duoc tong hop tir moi bo phan. Pay s& 1a mot ngudn dir liéu rat quan
trong dé cac nha quan ly lap ké hoach, chién luoc kinh doanh. Bén canh d6, nam
duogc thong tin hoat dong phuc vu khi khach quay lai nha hang sé dat hiéu qua cao
va gay duoc 4n tuong manh cho khéch vé chat luong dich vu.

- Tat ca cac bo phan tir khau dén tiép cua 18 tan dén viéc tiép xuc nhan yéu cau
cua khach cua nhan vién phuc vu réi chuyén cho bo phan bép va quay pha ché ché
bién, sau d6 phuc vu khach dén khi khéach ra vé 12 mot qua trinh khép kin ma tat ca
cac bo phan phai c6 sy lién két chat ché véi nhau nham mang t6i su thoa man cao
nhét cho khach hang.

b) Pai véi cac bé phan hoat dong bén ngoai nha hang.

Gogi House hoat dong khdng chi dua trén cac bo phan noi bo trong khu vuc nha
hang ma con can dén su phdi véi va trg gilp caa nhiéu b phan khac tai pham vi
trong va ngoai cdng ty. Chinh vi vay, mét khi cé su ¢b xay ra nha hang can co sy hd
trg hét minh tir cac bo phan nay dé co thé dem lai cho khéach hang chat luong dich
t6t nhat.

Poi véi cac xwdong ché bién va Nha cung cap: Gogi House thuc hién order cac
loai nguyén vat liéu sir dung trong nha hang dinh ki hang ngay va hang tuan. Tuy
nhién, véi nhitng ngay sale dot bién, luong khach hang dong din dén ngudn nguyén
licu da order truéc d6 khong du dé phuc vu khéach thi nha hang can lién lac khan cap
dén cac Nha cung cip dé héc thé kip thoi hd tro giao hang bd sung cho nha hang.
Piéu nay giup viéc kinh doanh tai nha hang dién ra lién tuc, khéng bi gian doan,
dam bao chat luong dich vu ma nha hang mang dén cho khéch hang.

Poi véi bd phan Chiam séc khach hang: Gogi House duogc biét dén 1a thuong
hi¢u cua Golden Gate — chu sé hitu cta tng dung The Golden Spoon, day dugc xem
la tng dung khé quen thudc ddi véi nhitng ai 1a khach hang quen thudc cia Golden

Gate n6i chung va Gogi House néi riéng. Pay 1a (ng dung dem lai nhiéu loi ich cho
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khach hang khi dang ky thanh vién va su dung dich vu tai nha hang. Tuy nhién,
trong qua trinh st dung khach hang ciing gip khong it kho khin anh hudéng dén
quyén loi cia ban than. Luac nay, khach hang can duoc giai quyét thi nha hang can
phai lién hé dén bo phan chim séc khach hang dé cd thé hd tro khach giai quyét
nhitng van dé nay. Diéu ndy anh huoéng truc tiép dén chat luong dich vy tai nha
hang.

Poi véi bo phan Ky thuat: Trong qua trinh hoat dong kinh doanh, céc co sé vat
chat trang thiét bi tai nha hang déu duoc kiém tra, stra chita dinh Ki. Tuy nhién, s&
6 nhitng truong hop maot vai trang thiét bi s& hong hoc dot xuat, viéc nay can duoc
bo phan ky thuat hd tro kip thoi dé sira chita céc trang thiét bi. Diéu nay gilp qua

trinh hoat dong kinh doanh cuiia nha hang dién ra thuan lgi, khéng bi gian doan.
TOM TAT CHUONG 3

Chat lwong ludn dong vai tro quan trong trong viéc quyét dinh dén su thanh
cong that bai cua mot doanh nghiép kinh doanh dich vy, dic biét 1a trong giai doan
canh tranh gay git nhu hién nay. Nha hang khéng c6 chat lugng thi khong thé
khang dinh dugc vi tri cia minh, cang khong thé ton tai, phat trién bén viing.

Tam quan trong caa chat lugng dich vu trong kinh doanh nha hang 1a khdng thé
pht nhan. Tuy nhién tiy vao tinh hinh cu thé tai timng nha hang ma ta c6 nhiing bién

phap hoan thién va nang cao chét luong dich vu khéc nhau.
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KET LUAN

Nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh 1a muc tiéu ma bt ki nha hang nao
cling nham t6i va 1am moi cach dé c6 thé thuc hién duoc muc tidu d6. Mot trong
nhitng phuong phap hiéu qua nhat dé nang cao hoat dong kinh doanh caa nha hang
d6 chinh 14 nang cao chit lwong dich vu.

Nang cao chit lugng dich vu tai nha hang khéng chi gop phan nang cao doanh
thu ma con gidp nha hang tao dugc mot hé théng vitng manh trén thuong trudng.
Tao cho nha hang mot diém nhan khac biét gitp thu hat khach hang. Nang cao chat
lwgng dich vu phai dam bao day du cac yéu td: do tin cay, tinh dam bao, tinh huong
rng, tinh hitu hinh, tinh di hinh. Chi c6 nhu vay méi dam bao chat luong dich vu 12
hoan hao.

Qua d¢é tai nghién ciu cia minh, em da thu thap nhiing théng tin bo ich vé chat
luong dich vu va céc tiéu chi dé nang cao chit lwong an udng tai nha hang. Viéc
phan tich thyc trang chat luong dich vu an udng tai nha hang thit nuéng Han Qudc
Gogi House Ly Thuong Kiét da gitip em hinh thanh mét sé bién phap nham nang
cao chat luong dich vu tai noi nay.

Hy vong dé tai 1an nay cua em c6 thé dong gop mot sé v kién ca nhan nham gop
phan 1am hoan thién hon chit lwong dich vu an udng tai nha hang thit nuéng Han
Qudc Gogi House Ly Thuong Kiét .

Do anh huong cua dich Covid, thoi gian lam viéc cua em tai Gogi House Ly
Thuong Kiét cling bi ngat quang. Va do nang luc ban than ¢ han nén em khong thé
tranh khoi nhimng sai x6t trong dé tai nghién cau ndy, em mong nhan duoc sy gop y
va danh gia cta cac thay c.

Em xin chan thanh cam on!
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Doi ngii nhan sy tai Gogi House Ly Thwong Kiét

(Nguéon: Gogi House Ly Thwong Kiét)
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PHIEU KHAO SAT CHAT LUQNG DICH VU TAIl GOGI HOUSE

Cau 1: Ban c6 cam thay hai long/thoai mai voi khong gian nha hang hay khong?

O Co

O Khong

Cau 2: Ban co thich céch thiét ké, trang tri va co s& vat chat trang thiét bj cua
nha hang khéng?

O Co

O Khéng

Cau 3: Ban c6 hai long vé van dé vé sinh cua nha hang?

O Rat hai long

O Hailong

O Khéng hai long

Cau 4: Cac mon an cua nha hang c6 ngon miéng khéng?

O

Rat ngon
Ngon
Binh thuong

O 0O a4d

Chua ngon

Cau 5: Ban cam thay cach bay tri, sap xép mon an cuia nha hang nhu thé ndo?
O Pep mit, tinh té

O Binh thuong

O bDon gian

Cau 6: Ban danh gia thé ndo vé menu cua nha hang?
O bPadang moén an
O it lya chon

O it mon trang miéng, khai vi
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OO Nhiéu mon an vé thit, can bd sung hai san

O Y kién khac: ...

Cau 7: Ban danh gia thé ndo vé chat luong phuc vu cia nhan vién?

O Rét hai long

O Hailong

O Khong hai long

Céu 8: Nhan vién phuc vu ¢6 phuc vu ban tan tinh khéng?

O Cé

O Khong

Cau 9: Ban c6 quay trd lai nha hang vao nhitng lan ké tiép khong?

O Chiac chan co

O Chic chic khong

Céu 10: Ban c6 san sang gioi thiéu nha hang dén ban bé, dong nghiép... cua
minh dé cing nhau dén va trai nghiém khong?

O Cé

O Khong

Y kién dong gop khac:

Cdm on ban di danh thoi gian dé thuc hién khdo sat nay!

(Nguon: Gogi House Ly Thuong Kiét)

68





