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LOI CAM ON

Dé hoan thanh bai khoa luan tot nghiép nay trudc tién em xin gui dén cac quy
thay, co gi4o truong Pai hoc Kién tric Pa Nang 101 cam on chan thanh va sau sac nhat.

Pic biét, em xin gdi dén c¢6 Nguyén Thuy Nga — ngudi di tan tinh hudng dan,
gitip d& em hoan thanh bai khoa luan t6t nghiép nay 11 cam on sdu sic nhat.

Em xin chan thanh cam on Ban Giam ddc va cac anh chi can bd, nhan vién bd
phan F&B cuia khach san Stella Maris Beach Danang da tao diéu kién thun loi cho
em dugc tim hiéu thyc tién trong sudt qua trinh thyc tap tai cong ty. Cudi cliing em xin
cam on cac anh chi phong kinh doanh, nhan sy cua khach san Stella Maris Beach
Danang d3 giup d&, cung cap nhirng s6 liéu thuc té dé em hoan thanh tét bai khod ludn
t6t nghiép nay.

Em ciing xin bay to long biét on dén ban lanh dao cla Truong Pai hoc Kién tric
Pa Nang va Khoa du lich d3 tao cho em c6 co hoi duge thuc tip noi ma em yéu thich,
cho em budc ra doi séng thuc té dé ap dung nhirng kién thirc ma cac thiy co gido da
giang day. Qua cong viéc thyc tap ndy em nhan ra nhiéu diéu méi mé va bé ich cho
cong vi¢c sau nay cua ban than.

Vi kién thirc ban than con nhiéu han ché, trong qua trinh thyc tap, dé hoan thién
bai khod ludn nay em khong tranh khdi nhirng sai sot, kinh mong nhén dugc nhiing y
kién déng gop tir thay co.

Em xin chan thanh cam on!



PHAN MO PAU

1. Ly do chon d@ tai

Khach san 14 loai hinh kinh doanh cung cép hai dich vu chinh: luu tr va an ubng.
Trong d6, nha hang gitt vai trd dic biét quan trong, khong chi gép phan nang cao doanh
thu ma con la mdt trong nhiing yéu t6 then chdt tao dung hinh anh va chét lugng dich
vu téng thé cua khach san. Pdi v4i khach hang, mtc dd hai long vé dich vu an uéng
thuong dugc thé hién rd nét thong qua qua trinh phuc vu noi ho tryc tiép tiép xUc, quan
sat va cam nhan bang cac giac quan.

Trong hoat dong cia nha hang, quy trinh phuc vu A La Carte hinh thtrc phuc vu
theo mén goi tir thyc don 1a mot loai hinh doi héi cao vé ki nang nghiép vu, su phdi
hop nhip nhang gitra cdc bd phén va thai do chuyén nghiép ctia nhan vién phuc vu.
Pay la giai doan tiép xuc truc tiép gilta nhan vién va khach hang, dong vai tro cau ndi
quan trong trong viéc truyén tai chat lugng dich vu cta nha hang dén thuc khach. Vi
vay, viéc xay dyng va hoan thién quy trinh phuc vu A La Carte 13 yéu cau thiét yéu,
dic biét d6i véi nhitng nha hang thudc khach san nhu Le Paul’s Kitchen truc thudc
khach san Stella Maris Beach Danang.

Trong thoi gian thuc tap tai nha hang Le Paul’s Kitchen, em da c6 co hdi quan sat
va tham gia vao qua trinh phuc vu thuc té. Qua do, em nhan théy bén canh nhiing diém
manh nhu d6i ngil nhan sy than thién va khong gian 4m thyc chuyén nghiép, quy trinh
phuc vu A La Carte tai day van tdn tai mot s6 han ché nhu thao tic chua déng bo gilra
cac ca lam viéc, thoi gian phuc vu chua on dinh va kha nang xu ly tinh huéng chua
linh hoat.

Xuat phat tir nhitng quan sat thuc té d6, em quyét dinh lya chon dé tai: “Hoan thién
quy trinh phuc vu A La Carte tai nha hang Le Paul’s Kitchen thudc khach san Stella
Maris Beach Danang” véi mong mudn van dung céc kién thirc da hoc cing véi trai
nghiém trong thoi gian thuc tap dé phan tich, danh gia hién trang quy trinh phuc vu
hién nay. Trén co so d6, dé xuat cac giai phap pht hop nham nang cao chét lugng dich
vu, g6p phan mang dén nhiing trai nghiém déang nhd cho khach hang va ting cudng
nang luc canh tranh cho nha hang cting nhu khach san

2. Muc tiéu nghién ciru

Téng hop va hé thdng cac co so 1y thuyét lién quan dén quy trinh phuc vy theo
hinh thirc goi mén (A La Carte) trong md hinh nha hang khach san.



Khdo sat va phan tich tinh hinh hoat dong tai khach san Stella Maris Beach
Danang, tap trung vao nha hang Le Paul’s Kitchen noi 4p dung hinh thitc phuc vu A
La Carte. Qua d6, danh gia nhirg diém manh da dat duoc trong quy trinh phuc vu hién
nay, déng thoi nhan dién cac han ché, bat cap can khic phuc.

Trén co s¢ 1y luan va thyc tién thu thap dugc, dé xuat mot s giai phap phu hop
nham nang cao hiéu qua va chét luong quy trinh phuc vu A La Carte tai nha hang Le
Paul’s Kitchen.

Pua ra cac kién nghi cy thé véi Ban Quan 1y khach san Stella Maris Beach Danang
va bd phan nha hang Le Paul’s Kitchen trong viéc diéu chinh va trién khai cac bién
phap cai tién, gop phan nang cao trai nghiém thyc khach, tdi wu hoa hoat dong phuc
vu va nang cao nang lyc canh tranh ctia nha hang trong giai doan hién nay.

3. P6i twong va pham vi nghién ciru

Tim hiéu va dénh gia thuc trang quy trinh phyuc vu A La Carte dang duoc ap dung
tai nha hang Le Paul’s Kitchen thudc khéach san Stella Maris Beach Danang. Phan tich
nhitng diém manh trong qua trinh phuc vu nhu thao tdc nghié€p vu, thai do phuc vu va
su phéi hop giita cic bd phan; dong thoi chi ra nhitng ton tai, han ché nhu thiéu dong
b, thoi gian phuc vu chua 6n dinh hodc ky nang xu ly tinh huéng chua linh hoat.

Trén co sé két qua khao sat trong thoi gian thyc tap tai nha hang, dé xuit mot sb
giai phap cu thé nham hoan thién va nang cao chat lugng quy trinh phuc vu A La Carte,
dam bao dap ung tot nhu cu thuc khach, gop phan nang cao hiéu qua hoat dong kinh
doanh cua nha hang.

Tu liéu str dung trong qué trinh nghién ciru duge thu thap tir nhiéu ngudn nhu tai
liéu ndi bo tai khach san, gido trinh chuyén nganh, sach, bao va cac nguén thong tin
dang tin cay tur internet.

4. Phwong phap nghién ctiru

Phuong phap nghién ciru so cap: thu thap s liéu tir phong Nhan su ctia khach
san, tir nhan vién khach san va quan sat thuc té trong thoi gian thyc tap

Phuong phéap nghién ctru thir cdp: tir céc gido trinh, tai liéu vé t6 chirc hoat dong
kinh doanh khéch san va nghiép vu phuc vu ban tai nha hang.

5. B6 cuc kho luin

Chuong 1: Co s6 1i luan vé hoan thién quy trinh phuc vu A La Carte tai nha hang



Chuong 2: Thyc trang vé quy trinh phuc vu A La Carte tai nha hang Le Paul’s
Kitchen

thudc khach san Stella Maris Beach Danang

Chuong 3: Mot sé giai phap nham hoan thién quy trinh phuc vu A La Carte tai nha
hang Le Paul’s Kitchen thudc khach san Stella Maris Beach Danag



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAN THIEN QUY TRINH PHUC VU A
LA CARTE TAI NHA HANG

1.1 Khai quat vé kinh doanh khach san va dic diém hoat dong kinh doanh
cua khach san

1.1.1 Khdi nigm vé kinh doanh khdch san

Pé hoat dong kinh doanh khéch san dat hi¢u qua, viéc hiéu ding va dﬁy du vé
khai niém nay 14 diéu can thiét. Diéu d6 khong chi giup dinh huéng dung trong cong
tac t6 chirc ma con gdp phan phdi hop hop 1y giita ngudn nhan luc va co s& vat chat
nham nang cao chét luong phuc vu, dép tmg tot hon nhu cau ngay cang cao ctia khach
hang.

Ban dau, kinh doanh khach san chi don thudn 1 cung cap dich vu luu trt ¢ thu
phi cho khach nghi qua dém. Tuy nhién, ciing véi sy phét trién ctia doi sdng xa hoi va
nhu cau nang cao trai nghiém cua khach hang, cac khach san da dan mo rong thém
nhiéu loai hinh dich vu nhu an uéng, giai tri, hoi hop...Xét theo pham vi hoat dong,
kinh doanh khach san c6 thé dugc hiéu theo hai goc do:

Theo nghia hep, kinh doanh khéch san chi bao gém hoat dong cung cép dich vu
Itru tro, tice 14 cho khach thué phong dé nghi ngoi, kém theo cac dich vu lién quan nhu
don dep, vé sinh phong nham dap tmg nhu ciu nghi ngoi co ban cta khach hang.

Theo nghia rong, kinh doanh khach san khong chi bao gém dich vu luu tra ma
con mé rong sang cac dich vu khac nhu an udng, giai tri, hoi nghi, giit 13 va cac dich
vu bd sung khac nham dap ung toan dién nhu cau cia khach trong thoi gian luu tra.

Cung voi su phat trién cta du lich va mie séng cia con nguoi, nhu cau cta khach
hang ngay cang da dang, khong chi ding lai ¢ nhu ciu nghi ngoi ma con hudéng dén
cac gia tri trai nghiém. Do d6, cac khach san hién nay khong ngirng da dang hoa dich
vu nham thu hat va gitr chan khach hang, dic biét 13 nhimg khach c6 kha nang chi tiéu
cao.

Bén canh viéc cung cép cac dich vu do minh truc tiép dam nhiém, khach san con
dong vai trd 13 cau ndi tiéu thy san pham va dich vu ctia nhiéu nganh kinh té khac nhu
nong nghiép, cong nghiép ché bién, vén tai, tai chinh va vién thong. Qua dé, khach san
khong chi 12 noi phuc vy khach ma con gép phan thic day sy phat trién cua cac linh

vuc lién quan trong nén kinh té.



Trong hoat dong kinh doanh khéch san, qua trinh tao ra va ti€éu dung dich vu
thuong dién ra dong thoi. Phan 16n cac dich vu dugc tinh phi tryc tiép, tuy nhién van
c6 mot s6 dich vu mién phi nham nang cao sy hai 1ong va giir chan khach hang nhu
cung cap thong tin, hd trg khach trong thoi gian luu tra.

Trudce day, thuat ngir “kinh doanh khach san” chu yéu dung dé chi hoat dong luu
tru tai khach san hodc nha nghi. Tuy nhién, ciing véi sy phat trién cta nganh du lich,
loai hinh nay d3 m& rong sang nhiéu hinh thirc lwu tra khac nhu khu nghi dudng, cin
ho du lich hay motel. Du vay, khach san van 13 loai hinh tiéu biéu va giit vai trd chit
dao trong linh vuc nay.

T6m lai, kinh doanh khach san hién nay khong chi goi gon trong viéc cung cip
dich vu luyu trd ma con bao g@)m cac dich vu an uéng va nhiéu dich vu b6 sung khac,
phu hop véi dic diém va nhu ciu cua timg nhém khach hang. Theo Nguyén Vian Manh
va Hoang Thi Lan Huong (2008), kinh doanh khach san 1a hoat dong cung cép cac
dich vu luu tra, an uéng va cac dich vu bd sung nham dap trng nhu cau an, nghi va giai
tri ctia khach hang, d@)ng thoi hudng dén muc tiéu loi nhuan.

1.1.2 Diic diém hoat dong kinh doanh khdch san

Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (2008, tr. 15), “Kinh doanh
khach san 12 hoat dong kinh doanh trén co s& cung cip cac dich vu luu tra, in udng va
cac dich vu bo sung cho khach nhim dép ng nhu ciu in, nghi va giai tri cta ho tai
cc diém du lich nham muc dich ¢6 13i.”

1.1.2.1 Hoat dong kinh doanh khach san phu thudc vao tai nguyén du lich

Hoat dong kinh doanh khéch san c6 sy phu thudc chat ch€ vao tai nguyén du lich,
bai tai nguyén du lich 1a yéu té quan trong trong viéc thu hat khach du lich dén diém
dén. Nhimg khu vuc c6 tai nguyén phong pht va hip dan thuong tao diéu kién thuan
lgi cho su phat trién cua hoat dong kinh doanh khéch san; ngugc lai, nhiing noi han
ché vé tai nguyén du lich s& gip kho khin trong viéc thu hiit khach (Gido trinh Kinh té
du lich, Thu vién Hoc liéu M¢ Viét Nam).

Bén canh d6, dic diém cia tai nguyén du lich con anh huong dén quy mé, loai
hinh va méc d6 dau tu cta khach san, tir do tac dong dén chét luong dich vu va kha
nang canh tranh trén thi trudng.

1.1.2.2 Hoat déng kinh doanh khdch san yéu cdau vén dau tw I6n



Hoat dong kinh doanh khach san doi hoi nguén vén dau tu 16n do yéu cau cao vé
co sO vat chat k¥ thuat va chat lugng dich vu. Pé dap tmg nhu cau ngay cang cao cla
khach hang, cac khach san cin dau tu dong b vao hé théng trang thiét bi hién dai,
khong gian luu tri tién nghi cling nhu cac dich vu bo tro di kém.

Dic biét, d6i vai cac khach san ¢ hang cao, muac do dau tu cang 16n nham dam
bao tiéu chuan phuc vu, nang cao chét lugng dich vu va mang lai trai nghiém tdt nhat
cho khéch Iuu tri. Chinh vi vay, chi phi dau tu ban dau cho nganh khach san thuong
cao hon so véi nhiéu linh vurc kinh doanh dich vu khac (Gido trinh Quan trj kinh doanh
khach san, Thu vién Hoc liéu M¢é Viét Nam).

1.1.2.3 Hoat dong kinh doanh khach san sur dung [on lao dong

Hoat dong kinh doanh khach san sir dung nhiéu lao dong do dac thu cia nganh
dich vu doi hoi sy tham gia truc tiép clia con ngudi trong qué trinh phuc vu khach
hang. Khac véi cac nganh san xuat c6 thé ty dong hoa, phan 16n cac cong viéc trong
khach san nhu 18 tan, phuc vu nha hang, budng phong va cac bd phan lién quan déu
can dén nhan vién thuc hién nhim dam bao chit lugng dich vu.

Bén canh d6, lao dong trong khach san mang tinh chuyén mén hoa cao, yéu ciu
ngudi lao dong phai co ky ning nghé nghiép, kha ning giao tiép va thai do phuc vu
pht hop. Pong thoi, do hoat dong kinh doanh khach san dién ra lién tuc 24/7 nham
dap ung nhu ciu cta khach, nén thoi gian 1am viéc cua nhan vién thuong duoc b tri
theo ca, 1am gia tang chi phi lao dong va yéu cau cao trong cong tic quan 1y nhan su.

Ngoai ra, cong tac tuyén dung, dao tao va bd tri nhan sy hop 1y cling 1a mét thach
thirc dbi vé6i cac doanh nghiép khach san, dac biét trong diéu kién kinh doanh mang
tinh thoi vu. Trong mua thap diém, khach san can c6 giai phap sir dung lao dong hiéu
qua nham tiét kiém chi phi nhung van dam bao chét lwong phuc vu (Gido trinh Quan
tri kinh doanh khach san, Thu vién Hoc liéu M¢é Viét Nam).

1.1.2.4 Hoat dong kinh doanh mang tinh quy ludt

Hoat dong kinh doanh khach san mang tinh quy luat, chiu sy tac dong cia nhiéu
yéu t6 nhu quy luat tuy nhién, kinh t& — xa hoi va tam 1y khach hang. Trong d6, cac yéu
td tw nhién nhu thoi tiét va khi hau c6 anh huong 1o rét dén nhu cau du lich theo mua,
dic biét ddi véi cac diém dén nghi dudng nhu ving bién hodc ving nui. Su bién do6i
theo chu ky ctia cac yéu t6 nay lam cho nhu cau du lich thay doi, tir 6 hinh thanh tinh

mua vu trong hoat dong kinh doanh khach san.



Bén canh d6, cac yéu t6 kinh té — xa hoi nhu thu nhép, xu hudng tiéu ding du
lich hay chinh sach phat trién du lich cta dja phuong ciing c6 tic dong dang ké dén
luong khach va hiéu qua kinh doanh ctia khach san (Gido trinh Kinh té du lich, Thu
vién Hoc liéu M¢ Viét Nam).

1.2. Khai quat vé nha hang va dic diém hoat dong kinh doanh ciia nha hang

1.2.1 Khdi niém vé nha hang

Theo Thong tu s6 18/1999/TT-BTM ngay 19/05/1999 ciia B6 Thuong Mai vé
viéc hudng dan diéu kién kinh doanh nha hang in udng, quan n binh dan thi: “Nha
hang an udng 14 nhiing co s& ché bién va ban cc san pham an udng c6 chat luong cao,
co s& vat chit, trang thiét bj va phuong thirc phuc vu tdt, dap ung dugc nhu cau cla
moi dbi twong khach hang.”

“Nha hang 1a noi ma khach c6 thé ngéi, duoc phuc vy, yéu cau dn uéng tur thuc
don v&i vai sy lya chon, va thanh todn mot 1an vao cudi bira an. Hién nay, nhiéu nha
hang phuc vy thitc an ban mang di, giao tan noi hodc in theo kiéu tu chon”. (Gido trinh
Nghiép vu nha hang, 2014, tr.22)

1.2.2 Phan logi nha hang

Theo Giao trinh Nghi€p vu nha hang, Thu vién Hoc li¢u M¢ Viét Nam, nha hang
6 thé duoc phan loai theo nhiéu tiéu chi khac nhau nhu loai hinh 4m thyc, quy mo,
hinh thtrc phuc vu va dic diém san pham

1.2.2.1 Phan logi theo kiéu dé an

Duya vio cac mén an dic trong trong nén 4m thyc ciia mot qudc gia, ving mién,
chau lyc dé phén loai ra thanh cac nha hang khac nhau nhu: nha hang mén Phép, nha
hang Viét, nha hang Y, nha hang Au, nha hang A... Day la cach phan loai dé dang bat
gip va thuong duoc sir dung nhiéu nhat

1.2.2.2 Phan loai theo quy mo

Kiéu phan loai nay thuong chi mang tinh twong dbi, doi khi rat khé xac dinh co

so dich vu d6 thudc nhom nao. Ching thuong dugc phan chia thanh quan an nhd, gia
dinh, nha hang binh dan, nha hang trung — c4n cao cip, nha hang cao cip

1.2.2.3 Phan loqi theo kiéu hinh thirc phuc vu

Pay 1a mot hinh thirc pho bién rat pho bién & nude ta nhu: nha hang buffet, nha

hang A La Carte, nha hang thirc an nhanh, nha hang tiéc,...

1.2.2.4 Phdn logi theo chii dé mén an



Céc nha hang phan loai bang cach nay s& phuc vu cdc mon an theo chu dé chinh
clia quan nhu: nha hang hai san, nha hang 1au, nha hang chay,....

1.2.3 Pic diém hoat dpng kinh doanh ciia nha hang trong khdch san

1.2.3.1 Bdc diém vé san pham

San phiAm mang tinh tong hop

Bao gém toan by cac mon an va thurc uéng dugc phuc vu cho khéach hang trong
sudt qua trinh str dung dich vu tai day. Pay 12 sy két hop hai hoa giita yéu t6 vat chat
(hang hoa) va yéu td phi vat chat (dich vu). Bén canh viéc dam bao chat lugng thuc
pham va db ubng, nha quan 1y ciing can chil y dén thiét ké va bd tri co s vat chat ki
thuat sao cho phu hop, tao nén khong gian am thuc dep mit véi anh sang, Am thanh
va khung canh dugc phdi hop hai hoa. Nhing yéu t6 nay dong vai tro quan trong
trong cong viéc hoan thi€én mot san phrflm dich vu chét lugng cho nha hang.

Danh muc san phidm trong nha hang thudng da dang va phong phu

Tuy thudc vao khu vuc dia 1y va thi gidc ctua khach hang myc tiéu d6i twong, mdi
nha hang sé& Iya chon danh myc san pham sao cho phu hop véi niang luc kinh doanh
hién co. Déng thoi, dé dam béao hiéu qua hoat dong va chét lugng dich vy, nha hang
c6 thé xac dinh pham vi cung cAp mén in ctia minh thong qua viée xay dung thuc
don trong gidi han hop 1y.

Tinh khong ddng nhit. cia sin pham va dich vu

San pham trong nha hang 1a sy két hop giita yéu t6 hang héa (mon in, thirc udng)
va yéu tb dich vu (quy trinh phuc vu, thai do nhan vién), tao nén tinh khong déng nhat.
Mot mén an giéng nhau nhung cé thé mang lai trai nghiém khac biét cho timg thyc
khach hoidc trong nhimng thoi diém khac nhau. Sy khéac biét nay chiu dnh hudng boi
nhiéu yéu t6 nhu trang thai tinh than, strc khoe ciia dau bép va nhan vién phyc vy, tim
trang ctia khach, ciing nhu diéu kién thoi tiét.

Chinh vi vay, dé duy tri chét lugong 6n dinh va tao dau 4n vé&i khach hang, nha
hang can ap dung cac bién phap quan 1y phu hop. Viéc kiém soat tét chat lwong dich
vu 1a yéu t6 then chdt gop phan vao sy thanh cong va phat trién bén ving ctia nha hang.

1.2.3.2 Pdc diém vé lao déng

Kinh doanh nha hang cin sd luong 16n lao ddng

La loai hinh lao dong dich vy mang tinh dic thi, yéu cau trinh d6 tay nghé cao
va khé c6 thé bi thay thé hoan toan boi may méc hay cong nghé hién dai. Pic diém
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ndi bat cua hoat dong nay la qua trinh tao ra va ti€u thu san phém thuong dién ra déng
thoi, doi hoi sy twong tac truc tiép hodc gian tiép gitra nhan vién va khach hang.

Bén canh luc lugng nhan vién phuc vu chinh nhu 1€ tin, phuc vu ban hay dau
bép, nha hang con can dén sy phdi hop cia cac bd phan hd tro nhu quan 1y, ké toan,
thu ngan, k¥ thuat bao tri, bdo v¢, nhan vién vé€ sinh va tap vu. Nhitng nhan sy nay tuy
khong truc tiép phuc vu khach nhung lai déng vai tro quan trong trong viéc dam bao
sy van hanh tron tru va nang cao chét lugng dich vu téng thé.

Tinh chuyén mon cao

Nhén sy trong nha hang thuong dugc phan chia theo tirng bo phén chuyén biét
nhu ban, bar, bép — modi bo phan dam nhan mot vai tro cu thé véi quy trinh nghiép vu
riéng. Do d6, nhan vién tai ting vi tri nhu phuc vu ban, dau bép hay pha ché déu can
trai qua qua trinh dao tao chuyén mon bai ban dé dap g yéu ciu cong viéc.

1.2.3.3 Pdc diém vé méi truong phuc vu

Thot gian lam viéc lién tuc, theo ca

Hoat dong ctia nha hang phu thudc truc tiép vao nhu cau cta khach hang, nén
thuong kéo dai xuyén sudt ca ngay, ké ca dip 18 hay ban dém. Nhitng nha hang c6 uy
tin cang phai hoat dong véi tan suat cao dé dap tng luong khach dong. Pé dam bao
phuc vu dung gid an cua khach, nha hang thuong chia ca 1am viéc phu hop. Vi du nhu
mo ctra tir 6h30 dén 22h00 va phan chia 1am hai ca chinh, mdi ca kéo dai khoang 8
tiéng. Nhén vién thuong c6 mat sém dé chuén bi va ban giao cong viéc. Ngoai ra, do
thoi gian khach st dung dich vu rat linh hoat c6 thé theo doan, c4 nhan, 1au hay nhanh
nén nhan vién can c6 thé lyc tot dé dap ung cudng do 1am viéc lién tuc va kéo dai.

Moi trudng 1am viéc mang tinh tdng hop va phirc tap

pé dap ung tdt cac nhu cau da dang cua khach hang voi chit lugng cao, cac bd
phan chuyén mon trong nha hang nhu phuc vu ban, bép, quay bar va thu ngan can phdi
hop chit ché& voi nhau. Bat ky sai sot nao trong mot khau déu c6 thé anh hudng dén
trai nghi€ém cua khach va lam gidm uy tin cua nha hang.

Poéng thoi, do tinh chat dic thu ctia cong viée, nhan vién nha hang can cé sirc
khoe tdt, kha nang lam viéc dudi ap lyc cao va phan tng linh hoat. Pac biét, doi ngii
phuc vy truc tiép phai ludn gitr thai d6 chuyén nghiép, lich su va than thién dé mang
lai sy hai long tdi da cho khach hang

1.2.4 Y nghia hoat dpng kinh doanh trong nha hing



Nha hang trong khach san dong vai trd quan trong trong viéc nang cao chat luong
dich vy va gia ting gia tri cho khach san. Viéc cung cap dich vu dn udng ngay tai khach
san khong chi gitp khach luu tra thuén tién hon ma con tao su déng bo trong hé théng
dich vu, dap tng da dang nhu ciu cta khach. Pong thoi, mot nha hang chat luong c6
thé gop phan thu hut khach, kéo dai thoi gian luu tra va khuyén khich chi tiéu nhiéu
hon, tir d6 nang cao doanh thu cho khach san. Bén canh do, viéc van hanh nha hang
gitp tan dung tdi da co s& vat chat, tdi vu cong suat sir dung cua khach san, déng thoi
gop phén nang cao thr hang khéch san, boi chét lugng dich vu an uéng la mot trong
nhig tiéu chi quan trong dé danh gia va xép hang khach san, anh huong tryc tiép dén
uy tin va kha nang canh tranh trén thi truong.

1.3 Co s& 1y ludn vé quy trinh phuc vu A La Carte trong nha hang

1.3.1 Khdi ni¢gm A La Carte

Trong linh vyc nha hang — khach san, “A La Carte” 13 hinh thtc phuc vu ma thuc
khéch lya chon tirng mon #n riéng 1é tir thuc don, mdi mon duge niém yét muc gia
riéng va duoc ché bién theo yéu cau sau khi khach goi. Theo Cambridge Dictionary,
day 1a hinh thirc ma mdi mon dn duoc dit va thanh toan riéng biét. Khac voi buffet —
noi khach tu chon mén in tir quiy v6i muc gia ¢b dinh — phuc vu a la carte yéu cau
nhan vién ghi nhan order, chuyén bép ché bién va phuc vu truc tiép cho khach. Pong
thoi, theo gido trinh Qudn tri Nha hang cia Nguyén Vian Manh va Nguyén Hai Quang
(2008), hinh thirc nay cho phép khéach hang tu do lya chon mon an theo sé thich ca
nhan ma khong bi rang budc boi thuc don ¢ dinh, khac véi “table d’hote” — thuc don
dinh sén theo sut.

1.3.2 Nji dung quy trinh phuc vu A La Carte trong nha hang

Pé dam bao tinh khoa hoc, chuin muc va tao dung mot nén tang co s 1y luan
vitng chac cho viéc phan dinh cau trac van hanh, nghién ctru tién hanh tham chiéu sau
vao hé théng tai liu giang day chuyén nganh hiéu khach hién hanh. Cu thé, ddi chiéu
theo gi4o trinh "Nghiép vu nha hang" — mot cong trinh nghién ctru mang tinh hé thong
va 1a cAm nang ddo tao uy tin trong linh vurc quan tri am thuc cua cac tac gia Ha Nam
Khanh Giao va Nguyén Vin Binh (2014), ndi dung cdt 16i ctia ciu phan nay dugc boc
tach, phan dinh va cy thé hoa thanh 2 phan doc 1ap nhung c6 mbi quan hé bién chimg
chat ché voi nhau nhu sau:

Bay ban:



Buéc 1: Chuan bi

Kiém tra ban ghé dam bao sach s&, chic chin, khong cong veo, b tri ngay ngan
dung tiéu chudn

Chuan bi dung cy dn gdm dao c¢6 rang va nia pht hop véi cadc mén an chinh (dic biét
cac mon co thit)

Chuan bi dung cy udng goém ly vang do, vang trang va ly nudc, dam bao sach sé& va
dong bod

Chuan bj cac hii gia vi nhu mudi, tiéu day du

Chuén bi vat dung trang tri nhu hoa, nén

Chuan bj khin in duoc gap dung kiéu (opera, kim tu thap...)

Trai khan ban dung kich thudc, can chinh can dbi gip goc vudng tao sy chinh chu

A4

Budc 2: Bay ban

bat khan an tai vi tri trung tam cua khéch, caich mép ban khoang 2cm, ngay ngan
kéo ghé

Dat giao bén phai, ludi quay vao trong, nia bén trai, ddm bao song song va cach mép
ban dtng tiéu chuan

Dbat dia banh mi phia bén trai, dao bo dat song song, dung vi tri quy dinh

BO tri ly vang trang & trung tam, ly vang dé bén trai va ly nudc & giita, khoang cach
gitra cac ly phu hop

Pit cac hil gia vi ¢ trung tAm ban, nhan quay vé khach

B0 tri hoa va nén hai bén, ddm bao khong che tam nhin

A4

Buéc 3: Kiém tra

Kiém tra sy ddi xtng gitta cac dung cu trén cung ban ciing nhu giita cac ban trong
khu vuc phuc vu

Kiém tra khoang cach giita cac giao, nia, ly va cac vat dung dam bao ding tiéu chuan
Pam bao ban an duoc bd tri thuén tién cho viée tu phuc vu va di chuyén cua nhan
vién

Kiém tra khong gian dam bao sy riéng tu cho khach khi ding bita va tro chuyén
Pam bao yéu t6 tham my: ban an gon gang, hai hoa, hoa khong qua cao, khong gay

vuong viu




Tong the ban an tao cam gidc chuyén nghiép, thodi mai va nang cao trai nghiém

khéch hang

Quy trinh phuc vu khach:

Budce 1: Chao khach

Nhan vién dén ban, chao khach vai thai dd lich su, gidi thi€u ban than 1a ngudi phuc

vu trong sudt bira an nham tao sy tin tudng va thoai mai cho khach

A\ 4

Budc 2: Trai khan an

bung bén phai khach, dung tay phai m¢ khan va trai nhe nhang lén dui khach, tranh
cham vao khach

Truong hop khong thuan tién c6 thé dbi vi tri phi hop

Néu khach tu thue hién thi khong can hd trg thém

A4

Budc 3: Phuc vu nuée chao murng

Rt nudc khoang ¥4 ly, moi khach st dung
Dat binh nudc phia ngoai bén phai ly
Thudng xuyén quan sat va bo sung nudc khi can thiét

Dam bao ly nude ludn duy tri mirc hop ly

!

Budc 4: Trinh thyc don va danh muc thirc uéng

Kiém tra thuc don sach s&, dﬁy dua, khong hu hong
Gidi thiéu mon an, thirc uéng va thong bao mon hét
C6 thé goi y d6 udng khai vi cho khach

Dit thyc don ngay ngan, thuan tién cho khach xem

Danh thoi gian dé khach xem va lya chon mén an

A4

Budc 5: Chuan bi tiép nhan order

Quan sat tin hi¢u khach san sang goi mon
Chu dong dén ban va héi nhu cau cua khach

Chuan bj s6 ghi, but va tinh than sin sang phuc vu

!



Budc 6: Ghi nhan order

Ghi mon theo thir tu khoa hoc: khai vi, mén chinh, trang miéng, thurc uéng
Ghi 15 yéu cau ché bién (téi, chin vira...)
Xéc dinh dang vi tri khach dé tranh nham mén

Tu van thém do udng, rugu néu can

\4

Budc 7: Chuyén yéu cau phuc vu

Chuyén order mén an dén bo phan bép
Chuyén yéu cau d6 udng dén quay bar

Dam bao thong tin chinh xac va kip thoi

\4

Budc 8: Phuc vu rugu vang

Ruou do dit trong gio, rugu trang udp trong x6 da
Mang ra phuc vu diing thoi diém va nhiét do

Tranh lic chai dé khong anh hudng chat lugng ruou

\4

Budc 9: Phuc vu banh mi va mon khai vi

Phuc vu banh mi trude khi mon an chinh dugc mang ra
Tiép tuc phuc vu cac moén khai vi theo trinh tu

bam bao phuc vu ding khach, dung tha tu

A4

Budc 10: Phuc vu moén an chinh

Phdi hop v6i bép dé phuc vu moén dung thoi diém
Theo ddi toc do dung bira caa khach

Phuc vu kém mon phy, nuéc s6t, sup néu co

Hb trg khan lau, bat nude rira tay sau can

Xtr Iy nhanh cac tinh hung phat sinh

\4

Budc 11: Don so ban an

Thu don dia chinh, dia phy, ly khong can thiét

Gilr ban an sach s€, gon gang trong sudt bira an
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Chuan bi khong gian cho mén tiép theo

Budc 12: Phuc vu trang miéng

Don sach ban trude khi phuc vu
Phuc vu mon trang miéng theo dting quy trinh

Dbam bao két thuc bira an mot cach tron ven

\ 4
Budc 13: Thanh toan va tién khach

Trinh hoa don va thuc hién thanh toan
Kiém tra chinh x4c, tra lai tién thira
Hoi thdm su hai long cta khach

Cam on va tién khach

1.4 Céc yéu t6 anh hwéng dén quy trinh phuc vu A La Carte

Trén co so nghién ciru, tham khao va tong hop tir cac tai lidu vé quan tri nha hang
—khéch san nhu Gido trinh Quan tri khach san — nha hang (2014), Quan tri kinh doanh
khdch san (2008) cing véi cac tai liéu lién quan, tac gia nhan thiy rang chit luong
phuc vu trong nha hang chiu sy tdc dong cua nhiéu yéu td khac nhau. Trong do, co thé
ké dén cac yéu t tiéu biéu nhu co s& vat chit, chat lugng doi ngli nhan vién va cong
tac giam sat quan 1y, cu thé dugc trinh bay nhu sau:

1.4.1 Co sé vit chit

Co s& vat chat 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong c6 anh hudng truc tiép dén
chat lugng phuc vu trong nha hang — khéach san. H¢ théng co s& vat chit bao g@)m
khong gian phuc vy, cach bd tri khu vue chire nang, trang thiét bi, dung cu phuc vu va
cac yéu tb lién quan dén vé sinh, an toan va thim my.

Mot nha hang dugc trang bi co so vat chat hién dai, tién nghi, bd tri hop 1y khong
chi mang lai cam giac thoai mai, tién loi cho khach hang ma con gop phan nang cao
trai nghiém dich vu. Pong thoi, moi truong phuc vu sach s&, an toan va chuyén nghiép
s& tao an tuong tich cuc, tir d6 nang cao mirc d6 hai long cua khach hang. Nguoc lai,
néu co s vat chat khong dam bao vé chat lugng hodc bd tri khong khoa hoc s& giy
can tro trong qua trinh phuc vy, 1am giam hiéu qua hoat dong va anh hudng dén cam

nhan cua khach.
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Bén canh d6, co s& vat chét dﬁy du va déng bd con hd trg nhan vién trong qua
trinh lam viéc, giup giam thiéu thoi gian di chuyén, han ché sai s6t va nang cao tinh
chuyén nghiép trong phuc vu. Do d6, viéc du tu va duy tri co sd vat chat phu hop 1a
diéu kién can thiét dé ning cao chat luong dich vu trong nha hang (Gido trinh Quan
tri khdach san — nha hang, 2014).

1.4.2 Chit lwong dji ngii nhan vién

Trong linh vyc kinh doanh nha hang — khach san, yéu t6 con ngudi gitt vai trd
trung tdm va c6 anh huong quyét dinh dén chit lugng dich vu. Poi ngii nhan vién l1a
luc lugong tryc tiép tiép xuc va phuc vu khach hang, do d6 moi hanh vi, thai 6 va ky
nang cua ho déu tac dong dén trai nghiém thyc té ctia khach.

Chat lwong ngudn nhan lyc duge thé hién thong qua trinh d6 chuyén mén, k¥
nang nghiép vy, kha ning giao tiép, ngoai ngir, cling nhu thai do 1am viéc va tinh than
trach nhi¢m. Nhan vién c¢6 trinh do cao, tdc phong chuyén nghi¢p va théi do tan tdm s€
thuc hién quy trinh phuc vu mét cach chinh xéc, linh hoat va hiéu qua, gép phan nang
cao sy hai long cua khach hang. Nguoc lai, néu nhan vién thiéu ky nang hoac khong
duoc ddo tao bai ban s& dé din dén sai sot trong qua trinh phuc vy, anh huong dén chat
lugng dich vu.

Trong bdi canh nhu cau khach hang ngay cang da dang va yéu cau ngay cang
cao, d6i ngil nhan vién can khong ngirng nang cao trinh do va kha niang thich img nham
dap tmg tot hon mong doi ctia khach. Vi vy, viéc xdy dung va phat trién ngudn nhan
Ic chit lugng cao duoc xem 13 yéu t6 then chdt gitip nang cao hiéu qua hoat dong va
nang luc canh tranh ctia nha hang (Quan tri kinh doanh khach san, NXB Giado duc
Viét Nam, 2008).

1.4.3 Cong tac giam sdt qudn li

Nhan su

Cong tac quan tri nhan sy trong nha hang dong vai tro quan trong trong viéc dam
bdo hoat dong phuc vu dién ra hiéu qua va dung quy trinh. Nha quan 1y co trach nhiém
t6 chirc, phan cong cong viéc, b tri ca 1am viéc hop 1y nham dam bao du ngudn luc
phuc vu trong timg thoi diém. Pong thoi, viéc giam sat, kiém tra va don déc nhan vién
thuc hién dung quy dinh va tiéu chuan phuc vu 13 nhiém vu khong thé thiéu.

Bén canh d6, cong tac chim cong, danh gia hi¢u suét lam viéc dinh ky gitip nha
quan 1y nam bat dugc ning lyc cua timg nhan vién, tir 46 dua ra cac bién phap diéu
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chinh va cai thién phu hop. Viéc duy tri ky luat lao dong, déng thoi tao dong lyc lam
viéc thong qua cac chinh sach khen thudng, dai ngd hop 1y ciing gop phan nang cao
hiéu qua lam vi¢c ctia nhan vién.

Ngoai ra, nha quan 1y con déng vai tro cau ndi giita nhan vién va cap trén, tiép
nhan y kién phan hoi, d& xuat phurong 4n cai thién méi truong 1am viée va chét luong
dich vu. Cong tac tuyén dung, dao tao va danh gia nhan vién moi can duoc thuc hién
chit ché nham dam bao d6i ngii nhan sy dap ung yéu cau cong viéc. Trong truong hop
can thiét, viéc diéu chuyén hoic chidm dut hop dong lao dong phai duoc thyc hién theo
dung quy dinh nham duy tri sy 6n dinh trong t6 chirc (Gido trinh Tong quan du lich va
khach san, 2025).

Chét luong phuc vu

Cong tac quan 1y khong chi ding lai & viéc diéu hanh nhan sy ma con bao gém
viéc kiém soat va nang cao chat lugng dich vu trong nha hang. Nha quan ly can tb chirc
trién khai cac tiéu chuan phuc vy, giam sat qua trinh thuc hién va dam bdo tinh nhét
quén trong toan bd hoat dong phuc vu khéach hang

Bén canh d06, viéc phéi hop v6i cac bd phén lién quan dé xay dung va thyc hién
céc chuong trinh cham soc khach hang, dac biét 1a khach hang than thiét va khach hang
VIP, gop phan nang cao hinh anh va uy tin ctia nha hang. Nha quan 1y dong thoi can
tryc tiép xir 1y cac khiéu nai, phan hoi cta khiach hang trong nhiing trudng hop can
thiét nham dam bao sy hai long va duy tri mdi quan hé 1au dai véi khach.

Ngoai ra, viéc thuong xuyén danh gid muc do hai long cua khach hang giap nha
hang kip thoi diéu chinh va cai thién chat lugng dich vu. Mot hé théng quan 1y hiéu
qua s& gop phan dam bao quy trinh phuc vu duoc thuc hién mot cach chuyén nghiép,
déng bd va lién tuc dugc nang cao, tir do tdi vu hoa hiéu qua kinh doanh (Gido trinh
Quan tri khach san — nha hang, 2014).

1.5 Y nghia hoan thién quy trinh phuc vu A La Carte

Viéc hoan thién quy trinh phuc vu A La Carte dong vai trd quan trong trong hoat
dong kinh doanh nha hang, dic biét 1a trong cac khach san cao cp. Mot quy trinh phuc
vu duoc to chie chit ché khong chi gitip nang cao chét lugng dich vy méa con gop phan
cai thién trai nghiém ctia khach hang, t6i vu hoa hiéu suat 1am viéc cia nhan vién, ting

doanh thu va giam thiéu chi phi van hanh. Diéu nay khong chi gitip nha hang tao dung
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uy tin, gia tang loi thé canh tranh ma con thac day su phét trién bén viing trong bdi
canh nganh dich vu am thuc ngay cang c6 nhiéu thach thiec.

Bén canh d6, viéc tdi uu hoa quy trinh phuc vu A La Carte con gop phﬁn nang
cao vi thé cua nha hang trén thi truong, tao ra sy khac biét rd rét so voi cac ddi thu
canh tranh. Mot hé théng phuc vu chuyén nghiép, nhanh chong va hi¢u qua s€ gitap thu
hat thém nhiéu khach hang, dong thoi giir chan khach hang trung thanh. Ngoai ra, khi
chat lugng phuc vu ngay cang duoc cai thién, nha hang c6 thé dé dang tiép can voi cac
phan khuc khach hang cao cp hon, tir 46 md rong thi phan va gia ting doanh thu 6n
dinh.

Ngoai céac loi ich vé kinh té va thuong hiéu, mot quy trinh phuc vu hoan thién
con giup xay dung moi truong lam vi¢e chuyén nghi¢p, nang cao nang lyc ctia nhan
vién. Khi quy trinh 1am viéc rd rang, nhan vién s& c6 diéu kién dé rén luyén k¥ ning,
tir 46 nang cao chat luong phuc vu ciing nhu hiéu suit cong viéc. Piéu nay khong chi
mang lai 1o ich cho doanh nghiép ma con gdp phan nang cao chit lugng ngudn nhan
luc trong nganh khéch san nha hang.

Nhin chung, viéc hoan thién quy trinh phuc vu A La Carte 1a mét yéu to quan
trong va can thiét trong hoat dong kinh doanh am thyc tai khach san. Dé dat duoc hiéu
qua cao, cac nha quan 1y can khong ngimg danh gia, diéu chinh va cai thién quy trinh
nham dap tmg tot hon nhu cau cua khach hang. Su dau tu bai ban vao quy trinh phuc
vu khong chi mang lai loi ich trudc mat ma con dat nén tang vimg chac cho sy phat
trién 1au dai ctia nha hang, gbp phan nang cao vi thé ctia doanh nghiép trong nganh

dich vy dn udng day canh tranh hién nay.
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TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 d4 1am rd co s& 1y luan vé dich vy an udng trong nha hang khéach san,
khai niém vé quy trinh phuc vu A La Carte, vai tro cua viéc hoan thién quy trinh phuc
vu trong viéc nang cao chat lugng dich vu va sy hai long cua khach hang. Bén canh
d6, chuong cling di tong hop cac nghién ciru trude cé lién quan dé 1am nén tang 1y
thuyét cho cac chuong tiép theo.

Tiéu két chuong 1 1 co sé quan trong dé chuyén sang chuong 2, noi sé tip trung
phan tich thuc trang quy trinh phuc vu tai nha hang Le Paul’s Kitchen thong qua khao
sat va danh gia cy thé tir khach hang va nhan vién, nhim lam rd nhitng diém manh,

diém yéu trong hoat dong hién tai.
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CHUONG 2: THUC TRANG VE QUY TRINH PHUC VU A LA CARTE TAI
NHA HANG LE PAUL’S KITCHEN THUQC KHACH SAN STELLA MARIS
BEACH DANANG

2.1 Giéi thiéu vé khach san Stella Maris Beach Danang

2.1.1 Lich sir hinh thanh va phdt trién ciia khdch san

Khach san Stella Maris Beach Danang, thuéc Cong ty C6 phan Xay dung Tién
Dat, chinh thuc di vao hoat dong ngay 11 thang 3 nam 2019. Toa lac gﬁn bai bién My
Khé Pa Nang

Khach san ndi bat véi thiét ké hién dai gém 01 téng ham va 17 tﬁng ndi. Mit
dung ctia khach san duoc thiét ké tinh té voi sy két hop giita hé lam bé tong udn luon
mém mai va kinh cudng lyuc, tao nén vé ngoai nang dong va sang trong. Mau sic chi
dao cua cong trinh 1a mau den, bac va xanh duong, két hop véi kinh xanh va khung
nhom den, khong chi dam bao tinh thim m§ ma con phi hop véi khi hau khic nghiét

ctia Pa Nang, mang lai su bén viing va dang cap cho toan bo cong trinh.

Nguon: Khach san Stella Maris Beach Danang
Hinh 2.1: Khach san Stella Maris Beach Danang
2.1.2 Str ménh
s # Stella Maris Beach Danang - Vién Ngoc Giita Long Phé Bién ##

Toa lac trén cung dudng bién mong mo, Stella Maris Beach Danang 1a khach san
mang trong minh st ménh dem dén cho khach hang nhiing trai nghiém nghi dudng
khac biét, sang trong va dang cap. Stella Maris Beach Danang chéc chin s& 1 diém
dimng chan 1y tudng khi ban dén véi thanh phd bién Da Nang.

Khong chi c6 khong gian sang trong, an tugng, Stella Maris Beach Danang con
chinh phuc du khach bdi nhiing dich vu chuyén nghiép, tdn tam, cam két mang lai su
hai 1ong tuyét d6i cho du khach khi dimg chan nghi dudng tai day:

2.1.3 Vi tri va quy mo
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Khach san Stella Maris tu hao toa lac tai vi tri v6 cung thuan ti¢n. Khéch san chi
cach bai bién My Khé ndi tiéng 2 phut di bo, San bay qudc té Pa Nang chi trong Skm
va cach Chg Han 3km mot trong nhiing dia diém mua sam va vin hod noi tiéng nhat
thanh phd.

- Pia chi: 03 V5 Vin Kiét, P. Phuéc My, Q. Son Tra, TP. Pa Nang
- S dién thoai: 0236.355.5657

- Email: Info@stellamarisbeachdanang.com

- Website: stellamarisbeachdanang.com

- Instagram: stellamarisbeachdn

- Logo:

,J
STELLA NMARIS

BEACH

S A A A

Nguon: Khach san Stella Maris Beach Danang
Hinh 2.2: Logo Khach san Stella Maris Beach Danang
2.1.4 So dé bé mdy t6 chirc ciia khdch san
2.1.4.1 So' d6 bg may t6 chirc:

Chu dau tu
Dai dién Chii dem tur Gigm dbc diéu hanh
[ e I H r“““““““T“““'%_T _____ {'I’"_""T _______ [ %_I
1 1 1 1 | 1 I 1 1 1 1
BP BP BP BP BP BP BP BP
Ky Tidn Nha Ké Nhin 113;) II;P Kinh An ? I; Budng
thuat sanh hang toan su °p doanh ninh P phong

Nguon: Phong nhén sw Khdch san Stella Maris Beach Danang
So d0 2.1: So' dd co ciu to chire ciia Stella Maris Beach Danang

Cha thich:

Mébi quan hé truc tiép:
Mbi quan hé chtc nang: oo
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2.1.4.2 Churc nang, nhiém vu cua tung bo phdn

Béang 2.1: Chirc ning va nhiém vu cia tirng bo phan

STT Bo phan Chirc ndng va nhiém vu

Chire ning: dua ra quyét dinh vé chién
lugc phat trién khach san, giam sat xay
dung va trang thiét bi co s vat chat, va
bao dam tién d6 thuc hién dy an. Thiét 1ap
cac chinh sach kinh doanh, lwa chon bién
. phép quan ly hoat dong va theo doi hi¢u
1 Chu dau tu
qua tai chinh cua khach san.

Nhiém vu: hd trg tai chinh va quan ly
ngudn von cho dy an. Va dua ra cac quyét
dinh chién luoc, giam sat qua trinh xay
dung, trang thiét bi co s& ha tﬁng va dam

bao hoan thanh tién trinh.

Chirc nang: Gidm sat va quan ly du an
thay vi dau tu, dam bao tién d6 va chat
luong cong viéc theo ké hoach. Pong thoi
giam sat viéc st dung két qua von hiéu
s qua.

2 Pai dién chi dau tw , .
Nhiém vu: Kiém tra va bdo cdo vé tién
d6, chi phi va cac van dé phat sinh, dam
bao du 4n hoan thanh dung thoi gian,
trong pham vi ngan sach va dat tiéu chuan

chat luong.

Chirc nang: Chiu trdch nhiém vé hoat
dong kinh doanh, con ngudi cling nhu cac
. hoat dong hop tac cua doanh nghiép, hinh
Giam doc dieu
3 anh cua khach san.
hanh .
Nhiém vu: T6 chtrc hop giao ban dinh ky,
d6t xudt véi cac Truong bo phan dé nim

bat va diéu hanh hoat dong kip thoi. Nam
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STT Bo phan Chirc ndng va nhiém vu

bat chuan x4c thong tin kinh doanh nganh
khéch san trong va ngoai nudc. Gidm sat
viéc cung cdp cac dich vu cho khach

nham dam bao chét lugng dich vu.

Chirc nang: Quan ly, giam sat cac hé
théng ki thuét va thiét bi trong khach san
dam bao van hanh tét, khong gap su ¢,
truc trac trong qua trinh hoat dong.

4 K§¥ thuat .
Nhiém vu: Theo doi, bdo tri thuong
xuyén cac thiét bi trong khéach san, stra
chita cac cong cuy, thiét bj khi co yéu ciu

cua bd phan khac

Chirc nang: La by mat cua khach san
trong viéc giao tiép va tao mdi quan hé
v6i khach hang. La cau ndi gitra khich
hang véi cac dich vy cua khach san, gitra
cac bo phan vdi nhau trong khach san.

Nhiém vu: Pon tiép, nhan, giai quyét yéu
\ cau cia khach hang va chuyén thong tin
5 Tién sanh ]
cua khach hang dén cac bd phan lién
quan. Huéng dan khach 1am thu tuc ding
ky phong va tra phong cho khach, thu phi
néu khach hang sir dung cic san pham
khéc trong khach san. Luu trir thong tin
cua khach 1én hé théng, bao céo vdi quan

ly tinh hinh hoat dong

Chiic niing: Kinh doanh d6 an thirc uéng
va phuc vu nhu cau an udng cua khach
6 Nha hang hang tai khach san.

Nhiém vu: T6 chirc hoat dong kinh doanh

an uong, phuc vu an uong khach hang va
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STT Bo phan Chirc ndng va nhiém vu

cho nhan vién khach san, thanh toan cac
chi phi trong qua trinh sir dung dich vu an
uong. T6 chue va cung cap cac dich vu bo

sung (hoi nghi, ti¢c, .....)

Chtrc nang: Chiu trach nhiém giam sat
va chi dao moi van dé ké toan va tai chinh
cling nhu quyét dinh cac chién luoc vé tai
chinh.

7 K¢é toan Nhiém vu: Lap chimg tir xac dinh két qua
kinh doanh cua tung bo phan va cua toan
khach san, 1dp bdo cao tai chinh theo
thang, quy, nam. Quan ly va giam sat thu,

chi.

Chire ning: Nguoi tryc tiép tu van cho
Giam Déc chinh sach nguén luc nhan sy
bao dam chién lugc phat trién nguén nhan
luc cua khach san.

Nhiém vu: Thuc hién cac ché d6 chinh
sach nhén su, giai quyét cac cong viée lién
8 Nhan suw ,
quan dén quan h¢, ky luat lao dong thi dua
khen thuong. Xay dung chuong trinh dao
tao, quan ly, kiém tra va cai tién chat
lugng dich vu. Chiu trach nhiém quan ly,
diéu phdi cong viéc cua thu ky nhén sy,

bao hiém, nhan vién phap 1y.

Chirc nang: Chiu trach nhiém quan ly h¢
théng cong nghé thong tin, ddm bao moi
hoat dong k¥ thuat ) trong khach san
dién ra sudn sé va bao mat.

Nhiém vu: Cai dit, bao tri hé thong

mang, phan mém quan ly khach san va
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STT

Chirc ning va nhiém vu

cac phan cting thi€t bi, ddm bdo an ninh
mang, ho tro xtr 1y cac su c6 ky thuat cta

cac by phan.

10

Chire niing: Cung cip thirc n va d6 ubng
cho khach hang st dung dich vu tai khach
san.

Nhiém vu: Nam virng ké hoach, thuc don
mdi ngdy va yéu cau ché bién cua khach
vé thirc an. Pam bao ché bién dung ké
hoach, thoi gian va chét lugng cac moén an

khi phuc vu.

11

Kinh doanh

Chire nang: Chiu trach nhiém quan ly,
giam sat cong vi¢c cua cac nhan vién &
cac mang kinh doanh va tiép thi quang
cao.

Nhiém vu: Lén ké hoach tim kiém khach
hang, tiép thi san phém, nghién ctru thi
truong, ddi thu canh tranh, théng ké, phan
tich, danh gid hiéu qua kinh doanh cua
khach san, khao sat khach hang dé gop ¥
v6i cap trén trong viéc ddi méi, nang cap

dich vu hiéu qua.

12

An ninh

Chire niing: Chiju trach nhiém diéu hanh
hoat dong tai bo phan nham dam bao an
toan cho nguoi va tai san khach san,
khéch hang va nhan vién.

Nhiém vu: DPai dién cho Khach san lam
viéc vbi co quan chirc nang theo dung
quyén han va chirc nang cta b phan bao
vé. Tuan tra, canh gac theo ca, luén ¢ tu

thé san sang khi gip su co. Trong giit xe
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STT Bo phan Chirc ndng va nhiém vu

cho khach va cho nhan vién cac by phan

khéc trong khach san

Chire ning: cung cip cac liéu trinh trj
liéu (massage, xong hoi, cham soc da),
tao khong gian thu gian thoai mai thoai
mai va nang cao trai nghiém cho khéach
hang.

13 Spa . .
Nhi€ém vu: tu van va cung cap cac li¢u
trinh cham séc da, massage, xong hoi va
cac dich vu tri liéu khac. BPam bao ti€éu
chuan vé sinh, an toan va dich vu chat

lugng.

Chire niing: Cung cap san pham dich vu
chinh tai khach san, mang lai nguén
doanh thu cao. Phéi hop chit chg, nhit
quan v&i bo phan 1€ tin trong hoat dong
béan va cung cap dich vy budng.

Nhiém vu: Chuin bi budng, dam bao
. ludn & ché do san sang don khach, vé sinh
14 Buong phong . .
budng phong hang ngay, cac khu vuc tién
sanh va khu vyc cong cong, kiém tra tinh
trang phong, cac thiét bi, vat dung, san
pham khac trong phong khi 1am vé sinh,
nhan va giao cac dich vu phuc vu khach,
bao cho bo phan 18 tan cac van dé c6 lién

qua va céac bd phan khac.

2.1.4.3 Dich vu lvu tru

Stella Maris Beach Danang cung cap tong cong 97 phong va suite déu dugc trang
bi ddy du tién nghi hién dai, sang trong. Khong gian phong ngu dugc thiét ké theo
huéng sang trong, tbi gian v6i nhiing vach ngan duoc cham trd hoa van hinh thoi doc
d4o, lién tuong dén vin hod Pong Duong gan gili, than thudc.

22



Phén 16n cac hang phong & Stella Maris Beach Pa Néng déu so hiru tim nhin

huéng thanh phd hodc hudng bién My Khé tho mong mang dén diém nhén an tugng

cho khong gian nghi dudng.
Bang 2.2: Danh sach cac loai phong
Loai phong Dién tich S6 lwong PVT (phong)
Sup Doulble/ Twin 28m?2 48
Deluxe Double/ Twin 29m?2 36
Suite 50m2 10
Stella Maris Suite 70m2 1
Deluxe Family 58m2 2

Nguon: Phong nhén sw Khdch san Stella Maris Beach Danang

Superior Double/Twin (28m2): Gom 48 phong, trang bi 1 giwong doi hoic 2
giudng don cung day du tién nghi co ban (TV cap, diéu hoa, minibar, Wifi).

Deluxe Double/Twin (29m2): Gom 36 phong, ciu tric giwong va tién nghi tuong
tu hang Superior nhung khong gian rong rai hon.

Suite (50m2): Gom 10 phong phéan khiic cao cap, bd tri 1 giuong doi 16n va 1
sofa bed tai khu vuc phong khéch tach biét, phu hop cho gia dinh hodc nhoém khach.

Deluxe Family (58m2): Gom 2 phong, khong gian rong rai t6i vu cong ning,
dugc thiét ké chuyén biét phuc vu cho dbi twong khach gia dinh.

Stella Maris Suite VIP (70m2): Gom 1 phong hang sang duy nhét, toa lac trén
tang cao v4i hé thong kinh kich tran view bién. Phong c6 giudng King-size, sofa bed
riéng va bo sung cac tién ich dic quyén nhu may pha tra/ca phé chuyén dung.

2.1.4.4 Dich vu dn uéng

Nha hang [e Paul’s Kitchen

Khong gian nha hang cao cip c6 view hudng ra bién My Khé chic chin sé dem
dén cho du khach nhiing bira dn dang nhé trong khong gian sang trong, lang man cing
giai diéu nhe nhang cua cac bai nhac cb dién.

Le Paul's Kitchen mang dén trai nghiém am thyc tuyét voi v6i nhitng mén an
hoan hao ca vé mait vi giac 1an thi gidc. Thuc don phong phu, da dang v&i cac mon dn
tir A sang Au va dic biét khong thé thiéu nhimg moén an mang huong vi Viét Nam, rat
phtt hop 1am noi t6 chirc nhing bita tiéc sang trong, 4m cung.

- Dia diém: Tang 2
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- Gi0 mo cua: 6:30 —22:00

- Stic chtra: 115 nguoi

Nguon: Phong nhan su Stella Maris Beach Danang
Hinh 2.3: Nha hang Le Pau’l Kitchen

Nguon: Phong nhan su Stella Maris Beach Danang
Hinh 2.4: Quiy Buffet Le Pau’l Kitchen
Quay Bar Crystal Blu Rooftop Lounge

Crystal Blu Rooftop Lounge 13 quay bar sang trong va ding cap toa lac trén ting
thuong cta Stella Maris Beach voi thiét ké thoang dang, an tuong va c6 diém nhén,
chéac chan s& lam hai long gu thim m¥ cta bat ky du khach nao khi ghé tham.

Véi menu d6 uéng phong phu ciing view rong thoang gitip ban ngam nhin toan
canh thanh phd va ca bién xanh, chic chin day s& 1a mot dia diém hen ho 1y tudng
danh cho nhiing cip d6i dén du lich tai thanh phd bién Pa Nang.

- Pia diém: Tang 16 va tang thuong
- Gio m¢ cua: 7:00 — 22:00
- Strc chira: 100 nguoi
Cafe Maris
Cafe Maris toa lac ngay tai sanh khéch san, s hiru phong cach hi¢n dai va khong

gian thoang dang. Pay 1a khu vuc phuc vu ca phé, nudc €ép tuoi cung cac loai tra cho
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khach hang, dong thoi 1a khong gian thu gidn tién loi cho du khach trong thoi gian cho
thuc hién tha tuc nhén phong hodc tra phong
- Pia diém: tang 1 (tién sanh)
- Gid m¢ cua: 7:00 — 23:00
2.1.4.5 Dich vu bé sung

Seaview Conference Center

La khong gian hoi nghi v6i goc nhin tuyét dep hudng vé bién My Khé chic chin
sé 1a dia diém 1y tudng dé tb churc cac cude hop mat, su ki¢n, hdi thao quan trong cua
cong ty hay nhitng budi da tiéc sang trong, 4m cung.

Tai khong gian hoi nghi Seaview Conference Center, khach hang hoan toan co
thé sap xép va b tri noi that ban ghé, may chiéu, man hinh... ty vao nhu ciu cia
minh. Seaview Conference Center con mang dén cho khach hang nhimng wu dai hap
dan khi dit dich vu
- Vi Tri: Tang 3
- Gid m¢ cua: 7:00 — 23:00
- Stic chura: 50 — 140 nguoi

Rooftop Swimming Pool

Hé théng bé boi hién dai ndm trén téng thuong cua Stella Maris Beach Da Nﬁng
6 tim nhin huéng ra bién My Khé mang dén khong gian thoang dang, ménh moéng
nhu diém giao thoa giita troi xanh va bién rong. DAy chic chan la mot dia diém song
40 1y tuong va la mot trai nghiém tam ho boi cuc chill ma du khach nén thir it nhat mot
1an khi dén v6i Pa Nang.
- Vi tri: Tang 16
- Gio mo ctra: 7:00 — 22:00

Rejuvena Spa & Wellness

Khong gian thu thai, nhe nhang tai Rejuvena Spa & Wellness s& mang dén cho
khach hang mot trai nghiém nghi dudng, chdm séc sttc khoe vo cung tuyét voi. Céc
g6i lidu trinh cham so6c va phuc hdi co thé nhu massage bang diu néng, tim bun
khoang, ngdm thao duoc thién nhién. .. s& giup du khach thu gidn tdi da.

- Vi tri: Tang M
- G10 mo cwra: 9:00 — 22:00

Fitness Centre
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Phong tap gym tai Stella Maris Beach Danang nam trén ting thuong, bén canh
bé boi hién dai dem lai trai nghiém thé duc thé thao méi la, thi vi cho du khach. Hé
thdng phong tap tai diy duoc trang bi ddy du cac thiét bi hién dai phu hop v6i moi nhu
cau tap luyén cua ban.

- Vi tri: Tang 16

- G10 mo cwra: 7:00 — 22:00
2.2 Khai quat tinh hinh hoat dong ciia khich san Stella Maris Beach Danang
2.2.1 Thuec trang nguén nhén lyc

Bang 2.3: Tinh hinh nhén luc Stella Maris Beach Danang

Giéi tinh | Trinh do chuyén mén | Trinh dj ngoai ngir
B¢ phan TSL
Nam | Nit | PH | CP | TC | NN1 | NN2 | NN3
Ky thudt 6 6 - 4 2 - 6 - -
Tién sinh 8 3 5 8 - - 8 5 2
Nha hang | 11 1 10 9 2 - 11 - -
Ké todn 5 - 5 5 - - 5 - -
Nhan sw 1 - | 1 - - 1 1 -
IT 1 1 - 1 - - 1 - -
Bép 10 9 1 1 8 1 10 - -
Kinh doanh 6 1 5 6 - - 6 - -
An ninh 7 7 - 2 3 2 7 - -
Spa 4 - 4 2 1 1 4 ; _
Buong phong | 13 5 8 5 5 3 13 - -
Tong 72 | 33 | 39 | 44 21 7 72 6 2

Nguon: Phong nhan su Stella Maris Beach Danang
B9 phan KV thuét

B0 phan gém c6 6 nhéan sy toan bo 1a nam. V& trinh do chuyén mon, cé 4 nhan
su dat trinh d dai hoc va 2 nhan su dat trinh do cao déng. DBdi vai nang luyc ngoai ng,
toan bo 6 nhan su déu c6 kién thirc vé& ngon ngir 1, ddng thoi khong ¢ nhan su nao st
dung duoc ngdn nglr 2 va ngdn ngir 3.

B6 phan Tién sanh

Co cau nhan sy cua bo phan gom 8 nguoi, trong dé c6 3 nam va 5 nit. Pay 1a b
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phén co chét lugng chuyén mon cao véi 100% nhan sy déu dat trinh d6 dai hoc. Vé
kha ning ngoai ngi, tat ca 8 nhan sy déu thanh thao ngdn ngit 1, ¢6 5 ngudi st dung
duoc ngdn ngir 2 va 2 ngudi 6 kién thirc vé& ngdn ngir 3.

B0O phan Nha hang

C6 quy md 16n v6i 11 nhén su, bao gdm 1 nam va 10 nit. V& miat chuyén mén,
dai da s6 nhan sy dat trinh do dai hoc véi 9 ngudi, con lai 2 nguoi dat trinh do cao
dang. V& trinh d6 ngoai ngit, c6 10 nhan su c6 kién thirc vé ngdn ngit 1, cic mirc ngdn
ngir 2 va 3 chua ghi nhan thong tin cy the.

Bo phan K& toan

C6 tong cong 5 nhan sy va déu 1a nit gidi. Trinh d6 chuyén mon cua phong ban nay
déng déu v6i 100% nhan su co bﬁng dai hoc. Ddi vai nang luc ngoai ngit, toan b 5 nhan sy
déu dap umg dugc yéu ciu vé ngdn ngit 1, va khong c6 nhan su biét ngdn ngit 2 hay ngdn ngir
3.

B0 phan Nhéan su

C6 1 nhan sy 1a nit. V& mat chuyén mon, nhan sy nay da dat trinh d¢ dai hoc. Déi
v6i nang luc ngoai ngi, nhan sy dap tng tt yéu cau khi ¢ kién thirc vé ca ngdn ngir
1 va ngon ngtr 2.

Bo phan IT

C6 1 nhén su 1a nam. V& trinh d6 chuyén mon, dat trinh 6 dai hoc. Cho théy
phan 16n nhan sy di co trinh d6 chuyén mon. V& trinh d6 ngoai ngit, c6 kién thirc vé
ngén ngir 1.

Bo phan Bép

B9 phan co téng cong 10 nhan sy, bao gém 9 nam va 1 nit. Vé chuyén mon, c6 1
nguoi dat trinh d¢ dai hoc, 8 nguoi dat trinh do cao déng va 1 nguoi dat trinh d6 trung
cép. Vé nang luc ngoai ngtr, toan by 10 nhan sy déu c6 kién thuc vé ngdn ngir 1; thong
tin vé ngdn ngit 2 va 3 hién chua dugc ghi nhan

Bo6 phan Kinh doanh

C6 tong cong 6 nhan su, bao gdm 1 nam va 5 nit. Vé chuyén mon, 100% nhan su
(6 nguoi) déu dat trinh d6 dai hoc. V& ning luc ngoai ngit, toan bd 6 nhan sy déu co
kién thirc vé ngon ngir 1; théng tin vé ngdn ngit 2 va 3 hién chua duoc ghi nhan.

B6 phan An ninh

27



Co téng cong 7 nhan sy va toan bo 1a nam. Vé chuyén mon, cé 2 ngudi dat trinh
d6 dai hoc, 3 ngudi dat trinh do cao dang va 2 ngudi dat trinh d6 trung cdp. Vé ning
lwc ngoai ngit, 100% nhan sy (7 nguoi) déu co kién thirc vé& ngdn ngit 1, thong tin vé
ngon nglr 2 va 3 hi¢n chua dugc ghi nhan.

B9 phén Spa

Téng cong 4 nhan sy va toan b la nir. V& trinh do chuyén mon, c¢6 2 nguoi dat
trinh d6 dai hoc, 1 ngudi dat trinh do cao dang va 1 nguoi dat trinh do trung cép. Vé
nang lyc ngoai ngit, cac nhan su déu cob kién thirc vé ngon ngit 1, thong tin vé ngdn
ngtr 2 va 3 hién chua ghi nhéan cu thé.

Bo6 phin Budng phong

C6 tong cong 13 nhan su, bao gdm 5 nam va 8 nir. Vé chuyén mon, c6 5 nguoi
dat trinh do dai hoc, 5 ngudi dat trinh dg cao déng va 3 nguoi dat trinh do trung cép.
Vé ning luc ngoai ngit, 100% nhan su (13 ngudi) déu c6 kién thic vé ngon ngir 1,
thong tin vé ngdn ngir 2 va 3 hién chua dugc ghi nhan.

2.2.2 Thuec trang khdch dén khdch san Stella Maris Beach Danang

Bang 2.4: Thong ké thuc trang khach dén khach san
(BVT: Luot khach)

. Nam

Quoe gla 2023 2024 2025
Viét Nam 18.542 29.684 37.215
Han Quéc 5216 9.845 14.638
Nhit Ban 2.874 5.126 7.482
My 1.965 3.248 5.014
Khac 3.428 5.697 8.251
Tong 32.025 53.600 72.600

Nguon: Phong ké toan Stella Maris Beach Danang

Qua bang thong ké sb lugng khach theo quc tich tai Stella Maris Beach Danang

giai doan 20232025 c6 thé thay lwong khach dén khach san c6 xu huéng ting qua

timg nam. Piéu nay cho thiy hoat dong kinh doanh ctia khach san dang dan 6n dinh
va phat trién tot trong giai doan phuc hoi ciia nganh du lich.

Cu thé, nam 2023 tong lugt khach dat 32.025 lugt. Trong d6, khach noi dia chiém

ty trong 16n nhét vai 18.542 luot khach. Bén canh do, lugng khach quéc té van con
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& muc chua qua cao do thi truong du lich qudc té trong giai doan nay vira méi phuc
hi trd lai.

Sang nim 2024, tong luong khach ting 1én 53.600 luot, ting dang ké so voi ndm
2023. Sy gia tang nay chii yéu dén tir nhu cau du lich trong va ngoai nudc ngiy cang
cao. Khach noi dia tiép tuc chiém ty trong 16n vdi 29.684 lugt khach. D@)ng thoi,
luong khach quéc té nhur Han Quéc, Nhat Ban va My ciing ting rd rét, cho thay khach
san dang dan thu hit duoc nhiéu dbi tuong khach da dang hon.

Pén nam 2025, téng luot khach dat 72.600 luot, tiép tuc tding manh so véi nam
trudc. Trong do, khach Han Quéc c6 muc tang kha cao, dat 14.638 luot khach va trd
thanh nhom khach quéc té chiém ty trong 16n tai khach san. Biéu nay phu gp vé6i xu
huéng khach du lich Han Quéc dén Da Nang ngay cang nhiéu trong nhitng nim gan
day. Ngoai ra, luong khach tir Nhat Ban, My va cac qudc gia khac ciing c6 xu hudng
tang 6n dinh.

Nhin chung, co cdu khach cta Stella Maris Beach Danang trong giai doan 2023—
2025 ¢6 su chuyén bién tich cyc. Khong chi lwong khach noi dia ting ma thi truong
khach quéc té cling dan mo rong. Pay 1a diéu kién thuan loi dé khach san tiép tuc
nang cao chat lugng dich vy, dac biét 1a dich vu am thuc va quy trinh phuc vu AlLa
Carte nham dap tng tot hon nhu ciu da dang cua khach hang.

2.2.3 Két qud hoat dpng kinh doanh

Biang 2.5: Két qiia doanh thu nim 2023 — 2025
(DVT: Ty ddng)
2024/2023 2025/2024
+/- % +/- %
Doanh thu (ty dong) | 20.2 34.3 47.4 14.1 | 69.8 | 13.1 | 38.2
Chi phi (ty ddng) | 18.18 | 27.36 | 33.18 | 9.18 | 50.5 | 5.82 | 21.3
Loi nhuin (ty dong) | 2.02 6.84 1422 | 482 [283.6| 7.83 | 107.9

Nam 2023 2024 2025

Nguon: Phong ké toan Stella Maris Beach Danang
Nhan xét:

Trong giai doan ba ndm tir 2023 dén 2025, tinh hinh kinh doanh ctia khach san
Stella Maris Pa Néng dd c6 nhimng chuyén bién tich cuc, thé hién 16 qua su ting
truong déng bd cta cac chi sd doanh thu, chi phi va lgi nhuén trong thoi ky hau
COVID-19.
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Vé doanh thu: Nam 2023 duoc xem 1a bude khoi dau phuc hoi cua khach san voi
doanh thu dat 20,2 ty dong. Do thi trudng du lich méi quay trd lai nén mire sb nay chua
dat ky vong cao. Sang nam 2024, hoat dong du lich dan 6n dinh gitip doanh thu ting
manh 1én 34,3 ty dong (ting gin 70% so v&i nam trude). Bén nam 2025, chi sé nay
tiép tuc but pha dat 47,4 ty dong nho lugng khach Iuu trii 6n dinh, dic biét 1a sy gia
tang manh ctia phan khic khach qudc té c6 murc chi tiéu cao.

Vé chi phi: Chi phi hoat dong bién dong ty 1¢ thuan voi quy md phyc hoi kinh
doanh. Nam 2023, chi phi & murc 18,18 ty dong, chiém ty trong kha cao do ganh ning
tir cac khoan chi phi c6 dinh. Sang nam 2024, chi phi tang 1én 27,36 ty dong do mo
rong quy md hoat dong, nhung ty 18 chi phi trén doanh thu da giam dang ké. Pén nam
2025, chi phi dat 33,18 ty d@)ng va duoc kiém soat tdt nho khach san d3 tdi wu héa quy
trinh van hanh.

V& loi nhuan: Pay 1a chi tiéu phan anh rd nhat hiéu qua kinh doanh ctia khach
san. Nam 2023, loi nhun dat & muc thap voi 2,02 ty dong. Tuy nhién, sang nim 2024,
con sd ndy da ting 1én 6,84 ty ddng nhd doanh thu phuc hdi manh mé. Pic biét, nim
2025 ghi nhan muc lgi nhuan dot pha dat 14,22 ty déng, chung minh khach san da
hoan toan vuot qua khing hoang va budc vao giai doan ting trudng 6n dinh.

Nhin chung, giai doan 2023 — 2025 thé hién 16 trinh phat trién viig chic cia
Stella Maris Pa Néng. Viéc gia ting doanh thu két hop kiém soat tt chi phi d4 tao nén
tang thuan loi cho cac hoat dong dau tu va nang cao chit lugng dich vu ctia khach san
trong tuong lai.

2.3 Tong quan vé nha hang Le Paul’s Kitchen

2.3.1 Gidi thigu chung vé nha hang Le Paul’s Kitchen

Nha hang Le Paul's Kitchen toa lac tai tﬁng 2 cua khach san Stella Maris Beach
Danang, s¢ hitu vi tri huéng thang ra bii bién My Khé. Khong gian nha hang dugc
thiét ké theo phong cach hién dai pha 1an nét c6 dién véi gam mau lanh chu dao, mang
lai cam giac tinh té va thoang dang cho thyc khach. Véi stic chira 1én dén 115 khach,
nha hang dap tng t6t cic nhu cau phuc vu da dang tir bita sang nang dong, tiéc nho, sy
kién cho dén cac budi gap mat than mat cua gia dinh hoac ddi tac.

Vé san pham dich vy, Le Paul's Kitchen cung cip thuc don phong phi két hop
hai hoa gitra nhiéu nén 4m thuc tir A sang Au, bén canh cdc mén an mang dam ban sdc
truyén théng Viét Nam. Mot s6 moén an ndi bt tai day co thé ké dén nhu sup bi do,
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suon nudng BBQ, c4 hdi ap chao, phd bo, bun cha va mi Y sbt kem twoi. Nha hang
mo cira phuc vu lién tyc tir 6:30 dén 22:00 hing ngay, bao gém hinh thirc buffet sang
va phuc vu goi moéon A La Carte vao cac budi trua va tdi.

2.3.2 Co cdiu t6 chikc ciia bp phdn nha hang Le Paul’s Kitchen

2.3.2.1 So' d6 co cdu t6 chike ciia nha hang Le Paul’s Kitchen

Giam sat nha hang

'

Trudng ca phuc vu

'

Nhan vién phuc vu

Nguon: Phong nhan su Stella Maris Beach Danang
So d0 2.2: So' dd co ciu to chire ciia nha hang Le Paul’s Kitchen
2.3.2.2 Churc nang va nhiém vu bo phdn nha hang Le Paul’s Kitchen

Trudng bo phan Nha hang:

Chtre nang: Trudng bo phan Nha hang chiu trach nhiém diéu hanh toan dién cac khu
vuc 4m thuc (nha hang, quﬁy bar, ti€c su kién) nham nang cao chét lugng dich vy, ti uu hoa
doanh thu, kiém soat chi phi va tuén tha cac dinh huéng chung tir Ban Giam ddc.

Nhiém vu: Vi tri ndy phu trach xay dung va trién khai ké hoach kinh doanh héng nam,;
phdi hop véi Bép trudng thiét ké thuc don; va hop tic v6i bo phan Kinh doanh dé quang ba
hinh anh nha hang. Dong thoi, Trudng bd phan thuc hién quan 1y ngan sach, kiém soat chi phi
hoat dong, diéu hanh cong tac nhan su (tuyén dung, dio tao), xir Iy cac phan hdi tir khach
hang va giam sat viéc thuc hién nghiém tic quy trinh tiéu chuan dich vu.

Giam sat Nha hang:

Chutc nang: Giam sat nha hang dong vai tro quan ly trung gian, chiu trach nhiém
kiém soat, diéu phéi toan bg hoat dong dé dam bao quy trinh va chat lugng phuc vu
tuan thu tiéu chuan khach san. Pong thoi, vi tri nay hd tro giai quyét cac van dé phat
sinh noi bd va v6i khach hang nham duy tri méi truong lam viéc chuyén nghiép.

Nhiém vu: Phu trach phan cong lich [am viéc va gidm sat tac phong, hi¢u qua lam
viéc ctia nhan vién; tham gia huéng dan va dao tao doi ngii mdi. Bén canh d6, Giam

sat tryc tiép kiém tra khau chuan bi ban an, v¢ sinh khu vuc, kiém soat an toan thyc
31



pham, quéan 1y trang thiét bi phuc vu va 1ap bdo cdo hang ngay. Vi tri nay ciing phbi
hop lién b phan (bép, 1& tan, budng phong) dé t6i wu van hanh va linh hoat xir 1y cac
khiéu nai tir thyc khach.

Trudng ca phuc vu:

Chtrc ning: Captain chiu trach nhiém diéu phdi, giam sat hoat dong phuc vu tai
khu vuc dugc phan céng va lam cau ni trung gian giita nhan vién phuc vu véi cip
quan 1y. Vi tri ndy dam bao quy trinh dich vu dat chuan, truyén dat thong tin kip thoi
va giai quyét cac van dé phat sinh dé nang cao su hai 1ong cta khach hang.

Nhiém vu: Phy trach phan cong cong viéc trong ca va kiém tra toan dién khu vuc
phuc vu (ban ghé, dung cu, v¢ sinh, tac phong nhan vién) trudc gid don khach. Ngoai
ra, Captain truc tiép chao don khéch, xr ly su cd, theo doi tién do 1én mon dé phéi hop
v6i bép/bar, ddng thoi tham gia ddo tao nhan vién mai, hd tro phuc vu khi déng khach
va bao céo tinh hinh cudi ca cho Giam sat.

Nhan vién phuc vu:

Chtrc nang: Nhan vién phuc vu 13 nguoi truc tiép tiép xuc, dai dién cho hinh anh
nha hang va chiu trach nhi€ém cham soc thuc khach. Vi tri nay thuc hién quy trinh phuc
vu mén in, dd udng chuin xac nham dam bao chat lugng dich vu va mang lai su hai
long cho khach hang.

Nhiém vu: Thyue hién chuén bi cong cy, ban an va v¢ sinh khu vuc trude gio don
khach; niém no chao don, huéng dan chd ngdi va gidi thiéu thuc don. Ngoai ra, nhan
vién phu trach ghi nhan order chinh xac dé chuyén cho bép/bar, phuc vu moén in theo
dang thr tu, kip thoi hd trg khach sudt bira dn, don dep ban khi khach roi di, déng thoi
bao cao su cd cho cdp trén va 1am céc viéc duoc phan cong

2.3.3 Cac logi thuce don cua nha hang Le Paul’s Kitchen

Tainha hang Le Paul’s Kitchen thudc khach san Stella Maris Beach Danang, hoat
dong phuc vu am thuc duge to chuc linh hoat va chuyén nghiép thong qua hai hinh
thirc thyc don chinh 1a buffet va A La Carte. Mdi hinh thirc déu phui hop véi nhiing
thoi diém phuc vu, ddi tugng khach hang va muc dich str dung khac nhau.

Thuc don buffet:

Buffet 1a hinh thirc phuc vu tu chon, dugc 4p dung chu yéu vao budi sang danh
cho khéch luu trt tai khach san. Cac mén dn duge bd tri sin trén cac quay theo timg
nhom thuc phém nhu mon néng, mon ngudi, salad, banh mi, trdng mi€ng va dd uéng.
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Thuc khach c6 thé tu do luya chon moén theo s thich, khong gidi han s6 lugng. Thuc
don buffet tai Le Paul’s Kitchen mang tinh da dang, két hop hai hoa giita 4m thuc
truyén théng Viét Nam va cac mon an phuong Tay. Mot s6 mén phd bién co thé ké
dén nhu: phd, bun bo, chao thit bam, banh mi bo tring, xuc xich, ngii cbc, trai cay
tuoi, stta chua, nudce ép, ca phé va tra. Hinh thirc buffet khong chi tiét kiém thoi gian
phuc vu ma con nang cao tinh chu dong va thodi mai cho khéch trong qua trinh str dung
dich vu.

Thuc don goi moén (A La Carte):

Thyc don a la carte dugc phuc vu vao budi trua va budi téi, ap dung cho ca khach
luu tra va khach bén ngoai. Vi hinh thue nay, khach hang s€ lya chon tirng mén an
riéng biét tir thuc don duoc thiét ké sin vai gia niém yét cu thé. Cac moén an trong thuc
don a la carte tai Le Paul’s Kitchen kha phong phu, bao gém cac mén khai vi, mén
chinh, mén trang miéng va d6 uéng. Thuc don két hop giita cic moén an A — Au nhur
mi Y, bo bit tét, ca hoi ap chao, salad, sip kem bi doé, com chién hai san, nem cudn,
bun cha... gitip thuc khach c6 nhiéu lya chon pht hop véi khau vi ca nhan. Hinh thac
phuc vu nay yéu cau su chuyén nghiép tir phia nhan vién, dic biét trong khau ghi order,
phuc vu mén dung trinh tu va thoi gian.

Viéc linh hoat 4p dung ca hai hinh thtrc thyc don trén khong chi dap tng nhu ciu
da dang cta khach hang ma con gép phan nang cao chét lugng dich vu va hiéu qua
kinh doanh tai nha hang Le Paul’s Kitchen.

2.4 Thue trang vé quy trinh phuc vu A La Carte tai nha hang Le Paul’s
Kitchen cua khach san Stella Maris Beach Danang

2.4.1 Quy trinh phuc vu

Budc 1: Pén khach tai 16i vao, chao khach

Nhan vién hostess chao khach trong vong 5 gidy v6i thai do niém nd, than thién
va chuyén nghiép
Chu dong xung ho phu hop, c6 thé goi tén khach quen nham tao cam giac gan g

va duogc tran trong

v

Budc 2: Hudng dan khach dén chd ngoi

Xéc nhan tinh trang dit ban hodc s6 luong khach
Tu van khu vyc ngdi pht hop theo nhu cau khach
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Dan khach dén ban, hd trg kéo ghé va 6n dinh chd ngdi

'

Budc 3: Trinh thyc don va danh muc thirc uéng

Trinh thyc don twong tmg véi sé luong khach
Gi6i thidu va thong bao cac mén khong cé sin

bam bao khach c6 du thong tin trude khi Iya chon

v

Budc 4: Phuc vu nudce

Rt nudce loc cho khach trong thoi gian chd chon mon

Dam bao phuc vu nhanh chéng va ding vi tri

v

Budc 5: Ti€p nhan yéu cau

Ghi nhan thong tin day du: ngay, gio, so ban/phong
Tiép nhan moén in, thirc udng va yéu cau dic biét

Nhac lai order d¢ dam bao chinh xac

'

Budce 6: Trai khan an

Mo khéan va nhe nhang trai 1én dui khach

DPam bao thao tac lich sy, tranh gy bt tién

v

Budc 7: Phuc vu thire uéng

Phuc vu d6 udng theo order tir quiy bar
Dat dung vi tri, st dung 16t ly

Pam bao dung quy trinh véi timg loai d6 ubng

v

Budc 8: Phuc vu moén an

Phdi hop v6i bép dé phuc vu moén dang thoi diém
Dat mon tir bén phai, dam bao dung vi tri khach
Theo dai tién do dé phuc vu cac moén tiép theo hop 1y

Phuc vu mo6n an kém va dam bao chat luong mon

v
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Budc 9: Thanh toan
Xac nhan hinh thirc thanh toan véi khach

In hoa don, kiém tra va giri khach xac nhan

Thyc hién thanh toan chinh xé4c, nhanh chéng

'

Budc 10: Xin y kién d4nh gia ctia khach

Hoi tham muc do hai long sau khi dung bira
Ghi nhan y kién nham cai thién chat lugng dich vu

v

Buéc 11: Thu don va chuén bi ban méi

Thu don dung cuy, lam sach ban an

Séap xép lai ban theo tiéu chudn

San sang phuc vu luot khach tiép theo

2.4.2 Cdc yéu t6 anh hwéng dén quy trinh phuc vu A La Carte tai nha hang Le
Paul’s Kitchen

2.4.2.1 Co cdu nguon lao dong tai nha hang Le Paul’s Kitchen

Trinh d6 chuyén mon va ky nang:

Nhan vién tai Le Paul's Kitchen duoc yéu ciu c6 trinh do chuyén mén phu hop,
dac biét 1a doi ngii dau bép, nhitng ngudi chiu trach nhi€ém tao nén cac mén an dac
trung ctia nha hang. Cac dau bép khong chi thanh thao cac k¥ thuat ché bién ma con
am hiéu vé am thuc qudc té, dap Gmg khau vi da dang cta khach hang trong va ngoai
nude. Nhan vién phuc vu dugc dao tao bai ban vé quy trinh phuc vu, k¥ ning giao tiép
va kha ning str dung ngoai ngi, dic biét 1a tiéng Anh, dé phuc vu khach qudc té mot
cach chuyén nghiép.

Thai do va tinh than trich nhiém:

Thai d6 1am viéc tan tAm, nhiét tinh va tinh than trach nhiém 1a nhirng phém chét
ndi bat cta doi ngii nhan vién tai Le Paul's Kitchen. Mdi nhan vién déu duoc khuyén
khich xem minh la dai di¢n cua thuong hiéu, tir d6 thé hién sy chu déo trong tirng hanh
dong, tr chao don khach, tu van thuc don dén xu ly yéu cu dic biét. Sy tan tAm nay
khong chi mang lai trai nghiém am thyc tuyét voi ma con gitip xay dung mdi quan hé
lau dai véi khach hang.

Dio tao va phat trién:
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Nha hang cha trong dau tu vao dao tao va phat trién nhan sy théng qua céc khoa
hoc dinh ky vé k¥ niang phuc vu, quan 1y thoi gian, xtr 1y tinh hudng va cap nhat xu
huéng mai trong nganh dich vu. Céc chuong trinh dao tao khong chi giap nhan vién
nang cao chuyén moén ma con khoi day tinh than hoc hoi, khuyén khich ho sang tao
trong cong viéc dé mang lai gia trj tot nhat cho khach hang. Ngoai ra, Le Paul's Kitchen
thuong xuyén to chirc cac budi chia sé kinh nghiém giira cac bo phén, giup doi ngii
nhan vién phéi hop nhip nhang va hiéu qua hon.

Vai tro trong xay dung thuong hiéu:

Nhén vién tai Le Paul's Kitchen khong chi 1a ngudi cung cap dich vu ma con
dong vai tro nhu nhitng nhan vién tiép thi, gop phan quang b4 hinh dnh nha hang. Tir
cach giao tiép, xir 1y tinh hudng dén sy chuyén nghiép trong phuc vy, mdi hanh dong
ctia nhan vién déu anh huéng tryc tiép dén cam nhan cia khach hang vé chat lugng
dich vu va uy tin cia nha hang. Su dong long va phdi hop giita cac bo phan gitp Le
Paul's Kitchen duy tri chat lwong phuc vu 6n dinh, dap ung ky vong ngdy cang cao cia
khach hang trong béi canh nganh dich vy 4m thyc khong ngimg phat trién.

2.4.2.2 Co s6 vt chat

Co s& vat chit tai nha hang Le Paul's Kitchen, thudc khach san Stella Maris Beach
Danang, duoc dau tu bai ban, dap ing day du cac tiéu chuan cia mot nha hang cao cip
trong nganh dich vy am thyc. Nha hang s¢ hiru khong gian rong rii, duoc thiét ké tinh
té v4i phong cach hién dai két hop nét sang trong, tao nén mot moi truong 1y tudng
cho thyc khach tan hudng nhitng bira an chat lugng. Cac tién nghi nhu ban ghé, dung
cu an uéng, hé théng chiéu sang, am thanh va diéu hoa khong khi déu dugce lya chon
ky ludng, dam bao tinh tham my, tién loi va thoai mai.

Vé mit vé sinh va an toan, Le Paul's Kitchen tuan thii nghiém ngit cac quy dinh
qudc té vé an toan thyc pham va phong chdy chita chay. Khu vuc bép dugc trang bi
cac thiét bi hién dai, tir 10 nudng, bép cong nghiép dén hé thong hiit mui, giup dam bao
quy trinh ché bién thyc pham dat tiéu chudn cao. Cac khu vuc phuc vu khach duoc vé
sinh dinh ky, duy tri sy sach s& va ngan nap, mang lai cam giac an tdm va d& chiu cho
thuc khach.

Co s& vat chat khong chi phuc vu khach hang ma con hd trg doi ngii nhan vién
trong qua trinh van hanh. Céc thiét bi hd tro nhu may POS (Point of Sale) hi¢n dai, h¢
thdng quan 1y dat ban va phian mém theo ddi don hang gitip nhan vién phuc vu nhanh
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chong, chinh xéc, tir 46 nang cao hiéu qua cong viéc va giam thiéu sai sot. Su dau tu
vao co s& vat chét tai Le Paul's Kitchen khong chi tao diéu kién cho khach hang trai
nghiém dich vu cao cip ma con giup nha hang xay dung hinh anh chuyén nghiép, gop
phan nang cao su hai 10ng va 1ong trung thanh ctia khach hang.

2.4.2.3 Cong tac quan li

Cong tac gidm sat quan 1y tai Le Paul's Kitchen dugc trién khai mot cach toan
dién, ddm bao moi khia canh cta hoat dong kinh doanh déu duoc kiém soat chit ché
va van hanh hiéu qua. Quan 1y khong chi tap trung vao viéc duy tri chat luong phuc vu
ma con dam bao su hai hoa gitra 191 ich cua khach hang, nhan vién va doanh nghiép

Quan tri nhan su:

Quan tri nhan sy tai Le Paul's Kitchen 1a yéu té then chdt gitip nha hang van hanh
tron tru. Ban quan 1y chiu trach nhiém xay dung lich lam viéc hop 1y, phan b6 ca cong
bang theo ning luc va ap dung phan mém hién dai dé chAm cong minh bach. Pdng
thoi, nha hang thudng xuyén danh gia hiéu suat dinh ky dé xay dung chuong trinh dao
tao chuyén sau hodc diéu chinh cong viéc phu hop, két hop voi cac chinh sach khen
thuong nham khuyén khich tinh than lam viéc tich cuc ciia nhan vién.

Bén canh d6, viéc lang nghe y kién dong gop cua nhan vién ludn duoc cha trong
nham giai quyét nhanh chéng cac van dé phat sinh. Khi ¢6 nhu ciu bo sung nhan sy,
quan 1y s& phi hop tuyén dung nhirng tng vién dap tmg tot tiéu chuan vé chuyén mén,
ky nang va van hoa td chirc, sau d6 to chuc cac khoa dao tao ban dau gitp ho nhanh
chong hoa nhap. Trong trudng hop can thiét, quan 1y ciing tham gia dé xuit cac bién
phap ky luat hodc cham dit hop dong ddi v6i nhan vién khong dap ung yéu cau cong
viéc dé duy tri chat luong phuc vu dong nhat.

Quan 1V chét luong phuc vu:

Quan ly chét lugng phuc vu tai Le Paul's Kitchen tap trung vao tdi wu hoa trai
nghiém khach hang va nang cao hinh anh thuong hiéu. Ban quan 1y phdi hop véi bd
phan kinh doanh dé trién khai cac chién luoc marketing, chuwong trinh chim séc khach
hang VIP va hoat dong khuyén mai dinh ky nham thu hut khdch méi 13n tang gan két
v6i khach cii. Dong thoi, quan 1y thuong xuyén theo ddi phan hdi qua phiéu danh gia
hoac binh luan truc tuyén; truc tiép giai quyét nhanh chong cac khiéu nai phat sinh va

t6 chtrc danh gia mirc d6 hai 1ong dinh ky dé cai tién quy trinh phuc vu.
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Ngoai ra, nha hang chu trong xay dung mdi quan hé 1au dai voi khach hang thong
qua viéc gui thu cam on, qua tang dip ddc biét hoac moi tham gia cac su kién am thuc
doc quyén dé cing cb long trung thanh. Hé thong quan 1y hiéu qua nay dam bao moi
khia canh tir phuc vy, nhan su dén xay dung thuong hi¢u déu duoc thuc hién chuyén
nghiép, déng bo. Piéu nay gitp Le Paul's Kitchen duy tri chét lugng dich vu vuot troi,
dap ung ky vong cua thuc khach va dong gdp vao sy phat trién bén vimg ctia khach
san Stella Maris Beach Danang.

2.5 Phan tich két qua khao sat quy trinh phuc vu

2.5.1 Dic diém bing khdo sdt

Dé phuc vu cho qua trinh nghién ciru dé tai “Hoan thién quy trinh phyc vu A La
Carte tai nha hang Le Paul’s Kitchen thudc khach san Stella Maris Beach Danang”, tac
gia da tién hanh khao sét truc tiép khach hang da st dung dich vy tai nha hang nham
thu thap y kién danh gia vé muc d6 hai long cta khach hang ddi v6i quy trinh phuc vu
hién tai.

Qua trinh khao sat duoc thyc hién bang hinh thirc phat phiéu truc tiép cho khach
trong thoi gian st dung dich vu hodc sau khi dung bita tai nha hang. Tong s6 phiéu
khao sat duoc phat ra 1a 80 phiéu va thu vé dua 80 phiéu, dat ty 18 thu hdi 100%. Piéu
nay cho thay khach hang kha hop tac va san sang dong gop y kién nham gitip nha hang
nang cao chét lugng dich vu.

Sau khi tién hanh tong hop va kiém tra cac phiéu khao sat, tic gia lua chon duoc
68 phiéu hop 1& dé st dung cho qua trinh phén tich va danh gia. Pay 1a nhitng phiéu
c6 day du thong tin, ndi dung tra 101 rd rang va phu hop véi muc dich nghién ctru cua
dé tai.

Bén canh d6, c6 12 phiéu khao sat khong hop 1& va khong dugc dua vao xir 1y sd
li¢u. Nguyén nhan chu yéu 1a do mot sb khach hang bd tréng nhiéu cau hoi, lya chon
dap an chua thong nhét hoic ndi dung tra 10i chua day di. Ngoai ra, mot s6 phiéu dugc
tra 101 mang tinh d6i ph6 nén chua dam bao d6 tin cy can thiét cho qua trinh phan tich
dir lidu.

Viéc loai bo cac phiéu khao sat khong hop 1é nham dam bao tinh khach quan va
d6 chinh xé4c ctia két qua nghién ctru. Thong qua 68 phiéu khao sat hop 18, tac gia co

co s& dé danh gia thuc trang quy trinh phuc vu A La Carte tai nha hang Le Paul’s
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Kitchen, tir @6 dua ra nhitng nhan xét va giai phap phit hop nhim nang cao chat luong
phuc vu trong thoi gian toi.
2.5.2 Gidi tinh
Biéu @ 2.5.2: Thong ké gi6i tinh ciia khach hang

(G161 tinh
m Nam = N = Khic

Nguon: Két qua khdo sat khdch hang

Két qua khdo sat tai nha hang Le Paul’s Kitchen cho thdy co cu khach hang kha
da dang. Trong d6, khach nit chiém ty 1& cao nhat véi 51% (35 nguoi), thuong quan
tam dén khong gian, chat lugng moén an va phong cach phuc vu. Khach nam chiém
37% (25 ngudi), giit ty 16 twong dbi cao, nhoém gidi tinh khac chiém 12% (8 ngudi).

Tir két qua trén, nha hang can duy tri, ndng cao chat luong dich vu va ca nhan
hoa quy trinh don tiép tai ban. Viéc hiéu rd dic diém nhan khau hoc nay gitp doi ngii
nhan vién chu dong, linh hoat hon trong giao tiép, tu van thuc don va sép xép vi tri
ngdi phi hop nham mang lai sy hai 1ong tdi da cho ting ddi tugng khéach.

2.5.3 D¢ tuoi
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Biéu d6 2.5.3: Thong ké d tudi khach hang
Do tudi
= Dudi 25 = Tu 26 - 35

Nguon: Két qua khdo sat khdch hang
Két qua khao sat cho thiy nhém khéach tir 26 dén 35 tudi chiém ty 1é cao nhat véi
50%, day 1a nhém khach hang trong tim c6 nhu cau cao vé trai nghiém am thuc va gip
g ban be. Tiép theo 1a nhom tir 36 dén 50 tudi chiém 28%, thuong quan tim dén chat
lwgng moén an va phong cach phuc vu. Nhém trén 50 tudi chiém 12% va nhoém dudi 25
tudi chiém ty 18 thap nhat véi 10%. Viéc nam bat co cAu ndy gitip nha hang Le Paul’s
Kitchen t6i wu héa quy trinh phyc vu theo hudng hién dai, gitip nhan vién cha dong tu
van cac combo xu hudng va ap dung cong nghé dit ban phu hop v6i hanh vi ciia nhom
khéch trong tam.
2.5.4 Tan suit siv dung

Biéu d6 2.5.4: Thong ké tin suit sir dung ciia khach hang

Tan suat st dung

mLindiutiéen =2-314n = Trén 3 lan

Nguon: Két qua khdo sat khdch hang
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Két qua khao sat vé tan suét str dung dich vu cho thdy nhém khach st dung trén
3 1an chiém ty 1¢ cao nhat voi 40%, phan anh luong khach quen 6n dinh nho chét lugng
moén an va dich vu dép tng tdt nhu cau. Bén canh d6, nhom khach st dung dich vy lan
dau chiém 35%, ching minh nha hang van thu huat tét d6i twong khach méi. Nhom
khach st dung tir 2 d&én 3 1an chiém 25%, cho thidy mot bo phan khach da bat dau quay
lai sau l4n trai nghiém dau tién.

Viéc duy tri dong khach hon hop nay doi hoi nha hang Le Paul’s Kitchen phai
lién tuc chuan hoa quy trinh phuc vu tai ban. Qua do, d6i ngti nhan su co thé tao an
tugng manh mé ngay tir 1an dau tién cho khach méi, ddng thoi ca nhan hoa trai nghiém
cho khach quay lai nhiéu 1an nham duy tri 10ng trung thanh viing chéc cua ho.

2.5.5 Muc dich su dung

Biéu d0 2.5.5: Muc dich sir dung ciia khach hang

Muc dich stir dung
= An ubng thong thuong = Tiéc gia dinh/ Sy kién = Khac
0%

66%

Nguon: Két qua khdo sat khach hang

Két qua khao sat cho thdy phan 16n thuc khach dén véi nha hang Le Paul’s
Kitchen dé td chuc tiée gia dinh hodc sy kién, chiém dén 66% téng sb nguodi tham gia.
Piéu nay chirg minh nha hang duoc tin twong Iya chon cho cac dip quan trong nho
khong gian 4m ctung, mén an trinh bay dep mat va phong cach phuc vu chuyén nghiép.
Bén canh d6, c6 34% luong khach dén dung bira thong thudng, cho thdy don vi van
dap tmg tot nhu ciu an udng hang ngay cta phan khiic khach yéu thich phong cach A
La Carte va khong gian sang trong, yén tinh. Viéc khong ghi nhan y kién ¢ muc dich
khac di khang dinh dinh vi thwong hiéu tp trung vao phan khic trai nghiém am thuc

chat lugng cao. Pic diém nay doi hoi nha hang phai so hitu quy trinh thiét 1ap ban an
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linh hoat, dong thdi doi ngii nhan vién can tinh té phan loai khach ngay tir khau don
tiép dé chi dong goi ¥ thuc don tiéc hodc bé tri khong gian yén tinh phu hop.

2.5.6 Mikc dj hai long ciia khdch hang vé nha hang Le Paul’s Kitchen

Pé tién hanh dinh luong va danh gia cac chi s6 thu duoc tir phiéu héi, nghién ciru
st dung gia tri s6 trung binh (Mean) 1am cin ct do ludng. Co s khoa hoc dé phan
dinh y nghia toan hoc ctia cac mirc diém trung binh nay dya trén k¥ thuat phan khoang
tri s6 lién tuc dugce trich dan tir cong trinh nghién ctru kinh dién cta cac tac gia Hair,
J.F., Black, W. C., Babin, B. J., & Anderson, R. E. xuat ban nim 2010 trong cuén sach
"Multivariate Data Analysis" (An ban thtr 7) do Nha xuét ban Pearson Prentice Hall
phat hanh.

Duya trén 1y thuyét cia nhom tac gia nay, v6i thang do Likert gdm 5 bac gia tri,
bién d6 ciia mdi khoang cach dugc xac dinh bang cong thic toan hoc théng ké: (5 - 1)
/ 5 =0,8. Phép toan nay thiét 1ap nén hé quy chiéu gdm 5 phan khuc nhén thirc dong
déu nham phan loai mtrc d6 phan hoi cua dbi tuong khao sat:

« 1,00 dén 1,80: Rét khong hai long

« 1,81 dén 2,60: Khong hai long

e 2,61 dén 3,40: Trung lap

o 3,41 dén 4,20: Hai long

e 421 dn 5,00: Rét hai long

Biéu d 2.5.6: Panh gia ciia khach hang vé co sé vat chat

5
4.04 4,13 4,24

43 : 3,65
3,5 3,04

3
2,5

2
1,5

|
0,5

0

Sy phuhgp Khong gian Heé théng am Chét luong  Muc do tién

va thodi mai nha hang c6  thanh anh ciadungcu  nghicua

clia ban ghé  thiétké hai sang dugc bd  an udng khong gian

khi su dyng  hoa, sang  tri phu hop nha hang
trong

» Diém trung binh

Nguon: Két qua khdo sat khach hang
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Két qua phan tich cho thidy mirc d6 phan hoi, danh gia tir phia ddi twong khach
hang khao sat c6 su phan hoa hét sirc 16 rang, minh bach giira cic nhom trang thai nhan
thirc khac nhau d6i véi timg tiéu chi thanh phan.

Déi v6i nhoém cac tidu chi dat trang thai phan hoi mang tinh tich cuc, két qua
khao sat thuc té da ghi nhan dai da sb cac chi s6 danh gia thanh phan déu di cham va
vuot qua ngudng dat ti€u chuan yéu cu dinh vi ciia mot co s& luu tr, m thuc drflng
cap 4 sao. Trong d6, tiéu chi vé mirc d6 tién nghi cta khong gian nha hang da xuét sac
ghi nhan diém sb cao nhét v6i mirc diém 4n tuong 1a 4,24 diém, chinh thtc duoc Xép
vao phan khuc rat hai 1ong va vuot qua mie ky vong thong thuong cua thuc khach khi
trai nghiém. Tiép theo d6, nhom cac tiéu chi dat trang thai hai 1ong va nam ving chic
trong bién do diém tr 3,41 dén 4,20 1an luot goi tén céc chi sb vé chat lugng cua dung
cu an udng véi 4,13 diém, khong gian téng thé ctia nha hang co thiét ké hai hoa sang
trong dat muc 4,04 diém, va hé théng am thanh anh sang phu hop dat 3,65 diém. Nhiing
con sd dinh lugng mang tinh thuyét phuc nay 1a minh ching rd nét cho thdy doanh
nghiép da thyc hién rat tét cong tac dau tu bdi canh truc quan (Servicescape) chuyén
nghiép nham gia tang trai nghiém tich cyc cam giac cho khach hang.

Nguoc lai, khi tién hanh boc tach va xét dén nhom chi sb roi vao trang thai phan
héi trung dung, hé thong co so vat chit cia nha hang van ton tai mot han ché 16n, dong
vai tro 1a "diém nghén" van hanh can phai nghiém tac nhin nhan va cé giai phap khac
phuc kip thoi. Cu thé, tiéu chi vé su phi hop va thoai mai cta hé thong ban ghé khi
khach hang sir dung truc tiép chi dat mic diém rat khiém t6n va ding lai & ngudng
3,04 diém. Theo ding quy wdc toan hoc thong ké cia cac tac gia trong cudn sach phan
tich dit liéu da bién, mirc diém nay nam hoan toan trong phan khuc trung 1ap (dao dong
tr 2,61 dén 3,40). Diéu nay déng nghia voi vi¢e h¢ théng ban ghé hién tai cua nha hang
chua dat tiéu chuan yéu cau tdi uu, phan anh mét thuc té khach quan réng chét liéu boc
thd cing hodc kich thuodc, do cao gitra ban va ghé chua c6 sy tuong thich tdt, tir do
chwa mang lai cam giac thu thai, dé chiu tdi da cho thuc khach trong subt qué trinh an
udng kéo dai. Két qua sang loc mang tinh hoc thuat va dinh luong nghiém tic nay s&
1a can cir c6t 161, 14 tién dé thuc tién cap thiét dé tac gia tién hanh dé xuat cac kién nghi
nang cap dich vu mang tinh kha thi tai chuong giai phép ctia khéa luan nham téi uu

hoéa chét lugng quy trinh phuc vu tong thé tai khach san Stella Maris Beach Danang.
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2.5.7 Chit lwong déi ngii nhén vién
Biéu dd 2.5.7: Panh gia ciia khach hang vé chit lwong ddi ngii nhan vién
4,6 4,53 4,49
4.4 421
4,2

4 3,9 3,85
3,8 I I
3,6
3,4

4,35

Thai do Ky ndng tu Kha nang Suchu ddo Ky nidng Kha nang
phucvu vanvadé xulyyéu cuanhidn giaotiép  de€ xuat
cianhan xuatmoén caucuta viéntrong cuanhan mon an phu

vién than an khéch hang qua trinh  vién khi  hgp vdi
thién, nhiét phuc vu  tuong tac khach hang
tinh v6i khéach
hang

» Diém trung binh

Nguon: Két qua khdo sat khach hang

Dua trén két qua khao sat dinh luong chuyén sau vé chat lugng d6i ngii nhan vién
tai khach san, khi tién hanh dbi chiéu cac s liéu thuc té thu duoc voi hé quy chiéu
phan khoang khoang cach tiéu chudn cua tac gia Hair va cong sy (2010), mot tin hiéu
rat kha quan 13 toan bo cac tiéu chi thanh phan duoc dwa vao danh gia déu dat diém sd
tuong ddi cao va nam on dinh trong ving nhan thire khach hang tir hai 1ong dén rat hai
long. Diéu nay 1a minh ching rd nét cho thay chat lugng ngudn nhan su ctia don vi c6
do d@)ng déu rat cao vé mat mit béng chung, cac bo phan c6 su phéi hop nhip nhang
va hoan toan khong cé bat ky khia canh hay k¥ niang nghiép vu nao bi khach hang danh
gia & muc kém hodc trung binh thap.

Mic du tat ca cac chi sb danh gia thanh phan néu trén déu dat chuan yéu cau khi
dung trén ngudng 3,41 diém theo quy wéc, nhung khi tién hanh 1am phép so sanh noi
b gitta cac bién sd trong cing mot biéu dd, nghién ctru van nhan dién ra hai tiéu chi
c6 diém sd thap nhat. Cu thé, d6 1a su chu déo xuyén sudt trong qué trinh phuc vu truc
tiép tai ban chi dat 3,9 diém va kha ning dé xuat moén an phu hop voi nhu ciu ca nhan
hoa ciia khach dat 3,85 diém. Tuy két qua dinh luong nay xét theo thang do van nam
hoan toan trong ving khach hang chap nhan hai 10ng, nhung néu ddi chiéu véi cac chi
s6 top dau, day lai chinh 14 nhitng diém yéu noi tai hon so vdi cac mat con lai. Sy sut
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giam bién do diém ¢ hai tiéu chi nay phan anh mét thuc té rang vao nhitng khung gio
cao diém khi mét do khach qué dong, nhan vién déi lac con thiéu su bao quat khong
gian dan dén su chiam soc chua thuc su lién mach, ddng thoi k¥ niang nam bat tam 1y
khach hang dé goi y mon an (Upselling) & mot s6 nhan vién méi van con sy han ché
nhe. Py sé& 12 nhimg cin ct thuc tién cuc ky quan trong dé tac gia dinh hinh va dé
Xudt cac giai phap hoan thién quy trinh dao tao nhan sy cot 13i tai chwong tiép theo cua
khoa luan.
2.5.8 Cong tac qudn li

Biéu d 2.5.8: Panh gia ciia khach hang vé cong tic quan li

5
4,5 4,19 4.1 379
3.66 ,
; ‘5‘ ’ 333
3
2.5
2
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Tinh chuyén Kha ning xtr Sy phdi hop Sw minh bach Thoi gian cho
nghiép trong li cic van dé nhip nhang trong phuong khi dat ban
quy trinh phat sinh trong quy  thirc thanh
phuc vu trinh phuc vu toan

» Diém trung binh

Nguon: Két qua khdo sat khach hang

Duya trén két qua thong ké tir biéu do khao sat quy trinh phuc vu va van hanh, khi
ddi chiéu sb lidu thuc t& véi hé quy chiéu phan khoang cua Hair va cdng sy (2010),
murc do danh gia cua thuc khach cé sy phan hoa rd rét gitra cac nhém trang thai ti€u
chi. Trong s6 nam phuong dién dugc khao sat, co bdn tiéu chi dat mire hai long va mot
tiéu chi chua dat tiéu chuan yéu cau.

Pbi v6i nhom cac tiéu chi dat trang thai phan hoi tich cyc va nam trong bién do
tir 3,41 dén 4,20 diém, tinh chuyén nghiép trong quy trinh phuc vu dan dau véi két qua
4,19 diém. Theo sat phia sau 1a su phdi hop nhip nhang gitta cac bd phan véi 4,1 diém.
Hai khia canh con lai bao gdm su minh bach trong phuong thirc thanh toan dat 3,72
diém va kha ning xir Iy cac van dé phat sinh tai nha hang dat 3,66 diém. Nhitng con

s6 dinh luong ndy ching minh hé théng van hanh co ban di dap ung t6t ky vong cua
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khach hang vé tinh 1 rang, sy chuyén nghiép ciing nhu kha ning lién két giira cac
nhan sy trong ca lam viéc.

Nguoc lai, khi xét dén chi sb c6 két qua thép nhat, biéu d6 vach rd mét han ché
16n trong quy trinh phuc vu cta don vi. Cu thé, tiéu chi vé thoi gian cho khi dat ban
ctia thyc khach chi dat mirc diém rat khiém ton 1a 3,33 diém. Theo ding quy udc toan
hoc thong ké trong nghién ciru khoa hoc, mic diém nay nam hoan toan trong phan
khuc trung 1ap tir 2,61 dén 3,40, dong nghia véi viéc téc do tiép nhan va sip xép ban
an van chua dat tiéu chuan yéu cau. Khach hang van phai cho doi lau, gdy anh huong
tryc tiép dén trai nghiém tong thé.

2.6 Panh gia chung vé quy trinh phuc vu A La Carte tai nha hang Le Paul’s
Kitchen

2.6.1 Uu diém

Tir két qua tong hop s6 lidu thuce té thong qua cac biéu d6 khao sat, nghién ctru ghi
nhan doanh nghiép dang so hiru nhimng loi thé canh tranh mang tinh chién lugc trong
cong tac quan ly con nguoi 1an van hanh khong gian phuc vu.

Piém sang 16n nhat va dong vai tro quyét dinh dén su hai 1ong ctia thuc khach
chinh la yéu t5 nhan syu. Doi ngti lao dong truc tiép tai day da xay dung dugc mot hinh
anh rat tt nho vao su than thién, tinh than nhiét tinh va thai d6 don tiép hiéu khach
trong sudt qua trinh cung tmg dich vu. Su chuyén nghiép ctia nhan vién khong chi dimg
lai & phuong di¢n thai d§ ung x1r, ma con dugc chiing minh qua nang luc chuyén mén
vitng vang thé hién & k¥ nang tu van thuc don vo ciing khéo 1éo, kha ning nam bat tim
1y khach hang nhanh chéng va su linh hoat khi tryc tiép giai quyét cac tinh hudng phat
sinh trong ca truc.

Song song v&i ngudn nhéan luc chit lugng cao, hé théng co so vat chat tryc quan
ctia don vi cling 1a mot diém cong 16n dong gdp vao viée gia ting trai nghiém bdi canh
téng thé cho nguoi tiéu dung. Khong gian chung ciia nha hang duoge thiét ké theo xu
huéng tién nghi, sang trong, két hgp véi tinh ddng b va su sach s& tuyét ddi cia cac
trang thiét bi, dung cu an uéng phuc vu thyuc khach.

Hon thé nita, nén tang van hanh bén trong ctia don vi cling chimg t6 dugc hiéu qua
quan ly rat tét nho vao mot quy trinh phuc vu dugc chuin hoa bai ban. Giita cac bd
phan tryc thudc trong ca truc luoén co sy phéi hop hanh dong va lién két thong tin cuc
ky nhip nhing, dong thoi hé thong ludn dam bao tinh rd rang, minh bach trong khau
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xir Iy héa don va thanh toan tién cho khach hang. Tat ca nhiing yéu td tich cuc mang
tinh déng bd nay da hoa quyén lai dé tao nén mot bod khung chét lugng dich vu viing
chéc, gitip ning cao murc do tin tudng va cing cb vi thé cua thuong hiéu mot cach
manh mé trong tam tri nguoi ti€u dung.

2.6.2 Han ché

Bén canh nhiing diém manh mang tinh nén tang da dat duoc, két qua thu thap tur
thuc té cling vach ro nhiing 16 hong va diém nghén hé théng ma doanh nghiép can phai
nghiém tiic nhin nhan dé tranh 1am suy giam trai nghiém tong thé ctia khach hang.

Piém yéu nghiém trong va can dugc wu tién xir Iy hang dau hién nay nam & quy
trinh tiép don thyc khach tai nha hang. Thoi gian chd doi cia khach tir luc tién hanh
dat ban cho dén khi duoc sép xép, 6n dinh chd ngéi thuc té trén biéu dd van con kha
dai, diéu nay ching t6 toc d6 van hanh va ning luc quan 1y quy thoi gian & khau tiép
don nay chua duoc tdi wu hoa tot, dé gy ra tam 1y sbt rudt va e ché cho nguoi trai
nghiém ngay tir budc dau tién khi tiép can dich vu.

Poéng thoi, hé thong trang thiét bi ndi that co s vat chat ma cu thé 1a tinh phu
hop cung su thoai mai cia bd ban ghé trong qua trinh st dung thyc té cling bi ngudi
tiéu ding danh gia & muc diém kha thap. Su bat cap vé kich thude, chiéu cao hoic chat
liéu dém ngdi clia ban ghé da truc tiép gy ra cam giac moi mét, kho chiu cho nguoi
ngdi néu thoi gian dung bira kéo dai, tir d6 lam giam di dang ké sy thu thai cia thyc
khach.

Ngoai ra, mic du ning luc tong thé ctia d6i ngil nhan sy nhin chung dat két qua
tuong d6i cao, nhung néu boc tach sau vao chi tiét cac chi s6 thanh phan, nghién ciru
van phat hién ra nhitng diém 1ép vé dang lo ngai. Tinh chii dong, sy sat sao trong khau
chiam soc khach tai ban cua nhan vién van chua thuc su déng déu gilra cac ca truc,
dong thoi kha nang thau hiéu gu thAm m¥ va ning luc goi ¥ mon an theo sé thich riéng
biét cua ting c4 nhan van 1a mot diém han ché 16n can duoc cai thién. Nhiing thiéu sot
mang tinh hé thong nay phan anh sy mat can bang gitta ning luc phuc vu ctia con ngudi
va chit luong cua trang thiét bi vat chat di kém, 13 tién dé cdt 161 dé tac gia tap trung

xay dung céc giai phap hoan thién cu thé & chuong tiép theo ctia khoa luan.
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TIEU KET CHUONG 2

Chuong 2 da phan tich thyuc trang quy trinh phuc vu A La Carte tai nha hang Le
Paul’s Kitchen thudc khach san Stella Maris Beach Danang. N6i dung chuong tap
trung gidi thidu tong quan vé nha hang, mo ta quy trinh phuc vy hién tai va danh gia
chat luong phuc vu thong qua khao st ¥ kién khach hang va nhan vién.

Qua phan tich, chuong chi ra mot s6 diém manh nhu khong gian dep, nhan vién
than thién, quy trinh co ban ddy du. Tuy nhién, vin con nhiing han ché nhu thoi gian
chd, b tri ban ghé, ky nang tu van mén an va xir 1y tinh huéng. Day sé 1a co s¢ dé dua

ra cac giai phdp hoan thién trong chuong 3.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN QUY TRINH
PHUC VU A LA CARTE TAI NHA HANG LE PAUL’S KITCHEN THUQC
KHACH SAN STELLA MARIS BEACH DANANG

3.1 Co sé @@ xuat giai phap

3.1.1 Pinh hwéng chién lwoc phdt trién Viét Nam dén nam 2030

O cap d6 vi mo, hé thong giai phap nang cao chat lwong dich vu va hoan thién
quy trinh phuc vu tai nha hang Le Paul’s Kitchen thudc khach san Stella Maris Beach
Danang dugc dinh hinh viing chic dua trén nén tang "Chién lugc phat trién du lich
Viét Nam dén nam 2030" da duoc Thi tudng Chinh phi phé duyét va ban hanh. Vin
kién chién luge qubc gia nay dong vai tro 1a kim chi nam t6i cao, dinh huéng cho toan
bo dong chay van hanh ciia nganh dich vy hiéu khach (Hospitality) trong nudc. Noi
dung c6t 13i ctia chién lwoc nhdn manh sy chuyén dich manh mé mang tinh budc ngoat:
toan nganh du lich Viét Nam phai cha dong chuyén tir tur duy dién rong sang chiéu sau,
tie 13 tr tu duy chd trong s6 luong sang tap trung nang cao chét luong dich vu chuyén
sau, léy su hai long tron ven va long trung thanh cua du khach lam thuéc do cho su
phat trién bén viing.

Trong bdi canh hoi nhap kinh té qudc té sau rong, Chinh phu dinh hudng tap
trung thu hat va phat trién manh mé cac phan khuc thi truong khach du lich ¢6 kha
nang chi tiéu cao, thoi gian luu tra dai ngay, dong thoi ¢6 nhimng doi hoi khat khe vé
tiéu chuan dich vu. Dé hién thuc hoéa muc tiéu d6, dong san pham du lich nghi dudng
bién cao cip két hop véi tinh hoa vin hoa am thyc dic sic va du lich su kién - hoi nghi
(MICE) di duogc xac dinh 1a nhitng mii nhon chién luoc. Diéu nay dit ra mot yéu cau
cap bach ddi v4i hé thdng cac co s6 luu tra va kinh doanh am thyc trén ca nude 14 phai
lién tuc tién hanh chuan hoa quy trinh phuc vy, ddng bd héa chét luong k¥ ning cua
ngudn nhén lyc tryc tiép twong tac v6i khach hang theo cac hé quy chiéu qudc té.
Nganh du lich quéc gia ky vong mdi co sé cung Gmg dich vu 4-5 sao phai 1a mot dai
st vin hoa, khong chi ban san pham vat chat ma con truyén tai duoc cac gid tri tinh té,
chuyén nghiép trong cung cach don tiép.

Song song véi viéc nang cao tiéu chudn chat lwong con nguoi, Chién luoc phat
trién du lich Viét Nam dén nam 2030 ciing dic biét thuc ddy manh mé tién trinh chuyén
dbi s6 toan dién va tng dung cong nghé thong tin hién dai vao cong tac quan tri, van
hanh dich vu. Viéc ti uru hoa cac diém tiép xic cong nghé (Digital Touchpoints) nham
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rt ngan thoi gian chd doi, ca nhan héa trai nghiém tiéu dung cua thuc khach va giam
thiéu t6i da cac sai s6t mang tinh thi cong trong quy trinh phuc vu di trd thanh mét xu
thé tat yéu khong thé dao nguoc. H¢ théng co sO ha tﬁng dich vu can phai c6 su tuong
thich cao véi xu hudng tiéu dung thong minh cia thé hé du khach méi, nhitng nguoi
coi trong su nhanh chong, minh bach va ca nhan héa. Do d6, cac giai phap dugc dé
xudt trong khéa luan nay khong chi mang y nghia giai quyét cac bai toan cuc bd, ngan
han cua riéng doanh nghi¢p, ma con 1a sy chu dong thich ung, dong gop tich cuc vao
viéc xay dyng hinh 4nh mot hé sinh thai du lich Viét Nam van minh, dang cap, chuyén
nghiép va co strc canh tranh cao trén ban d6 du lich toan cau.

Hon thé nira, chién lugc ciing nhan manh tAm quan trong cua viéc xay dung chudi
gia tri dich vu khép kin va déng b0, noi ma moi trai nghiém am thuc A La Carte tai
céc nha hang khach san cao cap chinh 1a mot diém cham cét 18i thu hat khach quay tré
lai. Viéc nang cap quy trinh phuc vu khong chi dimng lai & cic thao tac k¥ thuat thuan
ty ctia nhan vién tryc ca, ma con 1a mot phan trong cam két dai han vé ning cao ning
luc canh tranh quéc gia. Do d6, viéc nghién ctru va ung dung cac mo hinh quan 1y hién
dai tai nha hang Le Paul's Kitchen 14 hanh dong thyc té nham hudng tng 151 kéu goi
chuan hoa dich vu ctia B6 Vin hoa, Thé thao va Du lich, 1am tién dé viing chic cho
viéc giir chan dong khach quéc té chat luong cao khi dén véi Viét Nam néi chung va
khu vyc mién Trung ndi riéng.

3.1.2 Pinh huéng chién lwgc phdt trién du lich thanh phé Da Ning

Cu thé hoa cac muyc tiéu mang tinh vi mé cua qudc gia vao bdi canh kinh té dia
phuong, Uy ban Nhan déan thanh ph6 Da Nang di ban hanh va quyét liét trién khai Dé
an phét trién du lich thanh phd véi myc tiéu t6i cao 1a dwa Pa Nang tro thanh trung
tam du lich va dich vu chét lugng cao, déng cép quéc té, déng thoi 13 diém dén hang
dau cta ca nuéc ciing nhu khu vuc Pong Nam A. Chinh quyén thanh phé dang tap
trung thuc hién chién lugc co ciu lai toan dién thi truong khach du lich muc tiéu, dich
chuyén manh mé trong tam tir phan khiic khach dai tra sang phan khuc khach chi tiéu
cao, tang 16p trung luu va thuong luu c6 hanh vi tiéu ding thong minh, hién dai va yéu
cau khét khe vé tinh c4 nhan hoa trong trai nghiém dich vu.

Dinh huéng mang tinh chién lugc dai han nay da va dang tao ra mét suc ép canh
tranh lanh manh, déng thoi 1a dong luc phat trién rat 1én budc cac co so luu tra tir 4

dén 5 sao tai khu vuc ven bién My Khé n6i chung, va hé théng dich vu 4m thyc tai day
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noi riéng, phai khong ngimg d6i méi tw duy van hanh. Du lich Pa Ning hién dai khong
chi ban phong nga hay mén an don thuan, ma tip trung ban giai phap trai nghiém tron
ven (Total Experience) cho du khach. Thanh phé lién tuc khuyén khich cac doanh
nghiép du lich trén dia ban chu dong nang cip co s& vat chat vat 1y (Servicescape),
hoan thién chudi diém tiép xuc dich vu dé tao diém nhan khéc biét cho diém dén, huéng
t&i viée hinh thanh cac "mo hinh dich vu kiéu mau" dat tiéu chuéan khu vuec.

Dac biét, trong dé an phat trién kinh té ban dém va chién luoc dinh vi thuong
hiéu du lich 4m thuc cua Pa Nang, viéc xay dung cac nha hang A La Carte dat chudn
muc phuc vu cao cap, c6 kha ning giao tiép da ngdn ngir va linh hoat xir Iy cac tinh
hudng phat sinh duoc xem 1a giai phap cbt 16i dé kich thich mirc chi tiéu va giir chan
du khach dai ngay hon. Du khach khi dén véi Pa Nang khong chi tim kiém canh quan
thi€én nhién, ma ho con ky vong dugc hudng thu nhitng dich vu am thuc xung tam, noi
ma phong cach phuc vu ctia con nguoi phan anh dugc su hiéu khéach, van minh va
chuyén nghiép cua toan thanh phd.

Hon thé nita, trong 16 trinh xdy dung Da Ning thanh thanh phd sy kién va 18 hoi,
ap lyc diéu phdi dich vu vao cac mua cao diém nhu L& hoi Phao hoa Quéc té (DIFF)
hay cac hoi nghi MICE qudc té 1a rat 16n. Diéu nay doi hoi cac nha hang nam tai cac
vi tri déc dia ven bién phai s& hitu mot quy trinh van hanh cyc ky khoa hoc, c6 kha
nang chiu ap lyc cao ma khong 1am suy giam chét luong phuc vu. Chinh vi vay, cac
giai phap nghién ctru nham chuan héa va hoan thién quy trinh phuc vu tai nha hang Le
Paul’s Kitchen hoan toan trung khép véi dong chay phat trién cua dia phuong. Viée
nang cap nay giup doanh nghiép don dau lan séng du khach chét lugng cao dang d6 vé
Pa Nang, dong thoi truc tiép gop phan hién thyc héa muc tiéu chung ctia nganh du lich
thanh phé trong viéc khéng dinh vi thé mot diém dén an toan, than thién va déng cép.

3.1.3 Pinh hwong phit trién ciia khdch san Stella Maris Beach Danang

Dé hién thuc hoa mot cach tron ven va déng bd nhitng muc tiéu chién luoc mang
tinh dai han da dé ra, ban quan ly khach san Stella Maris Beach Danang xéc dinh s&
tap trung moi nguén luc noi tai dé dau tu va phat trién manh m& dya trén ba tru cot cot
16i mang tinh sdng con: hoan thién quy trinh phuc vu, nang cao chét lugng ngudn nhan
lwc va ddy manh tmg dung giai phap cong nghé hién dai.

Trude hét, vé khia canh hoan thién quy trinh phuc vy, khach san chu truong tiép

tuc chuan hoa, tai cau tric va téi uu hoa quy trinh phuc vu tai tat ca cac b phéan van
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hanh trong chudi gia tri dich vy, dac biét tap trung vao cac by phan tién sanh (Front
Office) bao gom 18 tan, bo phan budng phong (Housekeeping) va bd phan am thuc
(Food & Beverage) — nhitng diém cham cot 15i tiép xtc truc tiép va thudng xuyén nhat
v6i khach hang. Riéng d6i v6i pham vi nha hang Le Paul’s Kitchen, viéc cai tién, bo
sung va nang cao tinh chuyén nghiép, chuan muc cta quy trinh phuc vu A La Carte
duoc ban giam ddc xem 1a nhiém vu trong tdm hang dau. Viéc chuan hoa nay khong
chi nham giam thiéu céc sai sot k¥ thuat trong qua trinh van hanh, ma con huéng toi
muc tiéu mang dén cho thuc khach nhitng trai nghiém c4 nhan hoa siu sic, dap tmg
mdt cach tdi wu va tron ven nhu cau ngay cang cao, tinh té clia phan khuc khach hang
muc tiéu.

Tht hai, vé cong tac phat trién nguén nhan lyc, khach san dac bi¢t chu trong dén
quy trinh tuyén dung dau vao khat khe két hop véi hé théng chwong trinh ddo tao nhan
vién mot cach bai ban, chuyén nghiép. Doanh nghiép dit ra yéu cau cao vé mat gioi
nghiép vu chuyén mén, c6 k¥ ning giao tiép linh hoat, Gmg xir tinh té va ning lyc st
dung ngoai ngit tét dé phuc vu dong khach qudc té. Cac khoa huan luyén, k¥ ning
mém (Soft-skills) va bdi dudng thai 6 phuc vu khach hang theo tiéu chuan 4 sao dugc
t6 chirc dinh ky, thuong xuyén. Muc dich t6i cao cia chudi hoat dong nay 1a nham xay
dung va phat trién mot doi ngii nhan sy truc ca khong chi nang dong, nhiét huyét, gioi
chuyén mén ma con ludn giit vitng tinh than hiéu khach (Hospitality Mindset), tin tam,
chu d4o va biét dat loi ich, cam xuc cta khach hang 1€n vi tri uu tién hang dau.

Thi ba, vé dinh hudng phat trién cong nghé, khach san tién hanh ap dung dong
bo cac phan mém quan 1y hién dai va tién tién bac nhat hién nay nhu hé thong quan ly
téng thé khach san (PMS), hé thong dit phong truc tuyén thong minh, phan mém quan
Iy ban hang (POS) chuyén sau cho khu vuc nha hang, cung cac cong cu tu dong hoa
thu thap, phan tich phan hoi ctia khach hang sau khi trai nghiém. Viéc tich hop céc giai
phap chuyén doi sé nay khong chi dong vai tro t6i gian hoa cac thu tuc hanh chinh,
nang cao hiéu suat cong viéc ctia nhan vién, giam thiéu t6i da cac rui ro dit gay thong
tin ma con gitp t8i vu hoa toan dién chudi hanh trinh trai nghiém cia khach hang mdt
céch lién mach, tir thoi diém tiép can dit dich vu cho dén khi két thic ky nghi va roi
khach san.

Ngoai ra, song song vdi ba try cdt van hanh ndi bd néu trén, khach san Stella

Maris Beach Danang ciing cht dong diy manh cac chién luoc marketing hdn hop théng
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qua viéc toi ru hoa cac kénh truyén thong sé (Digital Marketing), ting cuong quan hé
hop tac chién luge véi cac cong ty lit hanh uy tin, cac nén tang dai 1y du lich truc tuyén
16n trén thi truong, dong thoi thuong xuyén nghién ctu t chirc cac chuong trinh wu
dai, sy kién am thuc dic sic nham thu huat lan song khach hang méi va duy tri long
trung thanh viing chic cta tép khach hang ci.

Véi huéng di bai ban, mang tinh toan dién va ddng bo nhu vay, khach san Stella
Maris Beach Danang dat ky vong 16n s€ md rong manh mé thi phﬁn kinh doanh, nang
cao nang lyc nhéan dién thuong hi¢u trén thi trudong du lich déy canh tranh, tir d6 khéng
dinh vi thé virng chic va trd thanh mot trong nhiing su lya chon hang dau, khong thé
b6 qua ciia moi du khach khi c6 dip dén trai nghiém va luu tra tai thanh phd bién Pa
Ning.

3.2 Mt s6 giai phap nham hoan thién quy trinh phuc vu A La Carte tai nha
hang Le Paul’s Kitchen thugc khach san Stella Maris Beach Danang

3.2.1 Hoan thién hé thong ban ghé phuc vu khéich hang

3.2.1.1 Co so giai phap

Thi nhét, xét vé co sé thuc tién va cac con sb dinh lugng tur thuc trang: Dya trén
két qua khao sat va thong ké ¥ kién phan hdi cta khach hang tai Chuong 2, tiéu chi vé
su phu hop va thoai mai ciia ban ghé khi sir dung chi dat mtc diém rat khiém tén 1a
3,04 diém Theo thang do khoang cach ctia Hair va cac cong sy (2010), mirc diém nay
nam hoan toan trong phan khuc trung 1ap (tr 2,61 dén 3,40) va ciing l1a chi s6 nhan vé
mirc danh gia thip nhat trong toan bo nhom nhan t6 méi trudng vat chat. Dicu nay
phan anh mot thue té khach quan rang hé thong ban ghé hién tai ciia nha hang dang
bdc 10 nhiing han ché vé mat "phﬁn cung", co thé 1a do chét liéu boc tho cung, do dbe
tya lung chua hop 1y, hodc kich thudc chiéu cao giita ban va ghé chua cé do tuong
thich cao. Sy bat tién ndy di vo tinh tao ra cam gidc moi mét, khong thu théi cho thuc
khach, ddc biét 1a ddi voi nhitng khach hang ¢ thoi gian luu tra dai dé thudng thic
cac bira tiéc toi hodc cac nhom khach gia dinh ¢6 nguoi 16n tudi va tré nho.

Thir hai, xét vé co sé 1y luan trong quan tri quy trinh phuc vy nha hang: Trong moi
truong kinh doanh dich vu 4m thuc, méi trudng vat chét (Servicescape) ndi chung va
hé thong ban ghé noi riéng khong don thuan 1a nhitng cong cu phan cing vo tri, ma
chung déng vai tro 1a mot mat xich vat chat quan trong tac dong tryc tiép dén tam 1y
va hanh vi ctia khach hang xuyén sudt quy trinh phuc vu tai ban (On-stage service).
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Mot chd ngé)i khong thoai mai s€ tao ra rao can tam 1y ti€u cuc, khién thuc khéach cé
xu huéng mudn két thiic bita an nhanh hon dé roi di. Diéu nay tryc tiép lam giam thoi
gian luu tra cua khach tai nha hang, tir d6 tudc di co hdi cia nhan vién trong viéc thuc
hién céc budc tiép theo ctia quy trinh phuc vy chuyén nghiép nhu: twong tac chim séc
khach hang, goi ¥ cac moén an kém, gidi thidu thirc uéng trang miéng nang cao doanh
thu (Upselling/Cross-selling).

Tht ba, xét vé tinh déng bd va dinh vi thuong hi¢u cua khach san: Hién tai, cac
yéu t6 khac trong quy trinh va khong gian ctia nha hang dang duoc 1am rat tt va nhan
s6 diém danh gia rat cao tir khach hang (nhu do tién nghi dat 4,24 diém; thiét ké hai
hoa sang trong dat 4,04 diém; chat lugng dung cu an uéng dat 4,13 diém). Chinh vi
vay, su yéu kém lac 16ng ctia hé théng ban ghé (3,04 diém) da tao nén mot "diém
nghén" trong trai nghiém tong thé cua khach. Néu khong c6 giai phap cai thién kip
thoi, diém han ché nay s€ kéo sut toan bd nd luc hoan thién quy trinh phuc vu ma doi
ngil nhan vién dang cb ging xay dung, 1am giam gia tri ctia cdc mén an ngon va khong
gian sang trong von c6. Do d6, viéc tim ra cac can cir dé t6i uu hoa sy thoai mai cua
ban ghé 1a budc di bat budc dé ddng bo hoa chét luong dich vu, giup khach san Stella
Maris Beach Danang khang dinh vi thé thuong hiéu 4 sao dang cp ctia minh.

3.2.1.2 Phuong phap thuc hién

Pé khic phuyc triét dé han ché vé hé thong ban ghé va nang cao sy thoai mai cho
thuc khach, nha hang Le Paul’s Kitchen can trién khai dong bd cac giai phap cu thé
trong quy trinh van hanh va quan 1y co so vat chat nhu sau:

Thi nhat, t6i uu héa quy trinh bé tri va sap xép khong gian (Layout): Trong quy
trinh chudn bi dau gid (Setup), nhan vién truc ca can tuan thi nghiém ngat quy dinh vé
khoang cach gitra cdc cum ban an tdi thiéu tir 1,0m dén 1,2m. Viéc nay khong chi tao
16i di thong thoang cho nhan vién khi bung bé phuc vu, tranh va quét vao ghé cua
khéach, ma con dam bao khong gian riéng tu, x6a bo cam giac chat chdi cho thuc khéch.
Pong thoi, nha hang can sap xép lai so dd vi tri theo cong ning: wu tién cac ban doi
doc ctra kinh nhin ra bién cho cap doi va bd tri cum ban 16n & khu vue trung tam cho
cac gia dinh.

Thi hai, ting cudng cac cong cu hd tro truc tiép trong quy trinh phuc vy tai ban:
Nha hang can dau tu trang bi thém hé théng dém 16t lung, géi tua nhé co6 chét liéu mém
mai, thoang khi dé nhan vién cha dong cung cap cho thyc khach 1a ngudi 16n tudi hodc
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khach c6 thoi gian luu tra dai. Pi voi nhom khach gia dinh mang theo con nhd, hé
thong ghé an dim chuyén dung bang gd (Baby chair) c6 chdt diéu chinh d6 cao linh
hoat phai duoc nhan vién dén tiép (Hostess) chuan bi va setup sin ngay tai ban trudc
khi dan khach vao, thé hién su chu ddo va chuyén nghié€p cua mot khach san 4 sao.

Thit ba, chuan hoa quy trinh kiém tra chat lugng va phdi hop bao tri dinh ky: Tiéu
chi "Kiém tra dd chic chan, sach s& cta ban ghé" phai dugc dua vao biéu mau kiém
tra phong dn hang ngdy ciia Giam sat trudc gio md cira. Bat ky chiéc ghé nao c¢o hién
tuong bap bénh, long bc vit hodc dém ngéi bi ban déu phai dugc thay thé ngay béng
ghé dy phong. Pinh ky hang thang, Quan 1y nha hang can phdi hop véi bd phan K§
thuat va Budng phong dé gia c6 lai khung sudn, son dim cac vét trdy xudc, dong thoi
tién hanh hut bui, giat hdp hoi nudc toan bo bé mat dém ghé dé dam bao an toan vé
sinh cao nhét.

Tht tu, d& xudt cai tién thiét ké va chat liéu bé mat trong dai han: Khi dén han thay
thé noi that dinh ky, nha hang can tham muu v6i Ban giam ddc lya chon cac mau ban
ghé dat tiéu chuan cong thai hoc. Chiéu cao tr mat dém ghé dén mit ban can gitr &
khoang cach vang tir 28cm dén 30cm, gbc nghiéng tua lung dat tir 105 do dén 110 d6
dé tao tu thé ngdi an tha 1ong, thoai mai nhat cho ca khach noi dia 1an qudc té. Ngoai
ra, can chuyén d6i chat liéu boc tir vai ni tho rap hién tai sang da cong nghiép cao cip
(PU) hodc vai nano chéng tham dé vira ting tinh sang trong, vira gitp nhan vién dé
dang lau chui sach s& ngay lap tirc néu khach vo tinh lam d6 nudc sét.

3.2.2 Hoan thién hé thong am thanh va dnh sing

3.2.2.1 Co so giai phap

Giai phap diéu chinh hé thong 4m thanh va 4nh sang tai nha hang Le Paul’s
Kitchen duoc xay dung trudc hét tir viéc phén tich ki ludng cac con sé dinh luong dua
trén két qua khao sat thyc trang tai Chuong 2. Hién tai, tiéu chi danh gia vé hé théng
am thanh va anh sang ctia nha hang dang dat muc diém 1a 3,65 diém. Mic du con sb
nay da vuot qua ngudng trung binh va nam trong bién do dat trang thai hai long tir 3,41
dén 4,20, nhung néu dat trong buc tranh téng thé ciia nhoém nhan & moi truong vat
chit, day lai la chi s6 nhan vé s6 diém thép th{r hai, chi ding trén ti€u chi vé su thoai
mai ctia ban ghé.

Thuc té ndy cho thay hé thong am thanh va anh sang hién tai méi chi dung lai &
mirc vira du dép ing nhu cau co ban mang tinh k¥ thuat, chir chua thuc sy tao dugc su
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két hop tinh té dé nang tam trai nghiém cam giac cho thyc khach. Minh chimg rd nét
nhat 12 qua cac ¥ kién dong goép siu cta khach hang, du tong diém chung ¢ mirc kha
cao nhung mot s6 lwong khong nho thyc khach van danh gia hé thong deén chiéu sang
vao budi tdi hoat dong chua thyc su 6n dinh. Anh sang tai mot $6 vi tri gbc khuét hodc
ban sat ctra kinh chua duoc tinh toan k¥ ludng, ddn dén hién tuong chd thi qua ti, chd
lai bi hit sang manh, chua tao dugc cam giac 4m clng, riéng tu va sang trong can cd
cia mot nha hang dang cap thudc khach san 4 sao. Pong thoi, hé théng am thanh d6i
lac con bi phan nan 1a kha on ao va chéi tai. Viéc lua chon thé loai nhac chwa dong
déu, Am lugng nhac nén chua dugce tiét ché phu hop theo mat d6 khach va dé bi cong
hudng voi tiéng dao dia, tiéng trd chuyén cila cac ban xung quanh trong nhitng khung
gid cao diém, gay anh hudng truc tiép dén khong gian thu thai cta thuc khach khi ding
bira.

Xét dudi goc do quan tri van hanh va thiét ké khong gian dich vy, 4m thanh va
anh sang 13 hai nhan t6 kich thich gidc quan vo ciing nhay cam, tac dong truc tiép dén
dong cam xtic, hanh vi tiéu dung va tham chi 13 vi gidc ctia thuc khach xuyén subt quy
trinh phuc vu tai ban. Anh sang qué gay git, khong gian phan b mang t6i mang sang
mét can dbi két hop véi am nhac qua 1o, dn 0 s& vo tinh tao ra mot rao can tim ly e
ché, khién khach hang roi vao trang thai mét moi, n nhanh hon va c6 xu huéng mudn
két thuc bita an som dé roi di.

Nguoc lai, viéc diéu phdi anh sang hai hoa, diu mat két hop voi nhitng giai diéu
4m nhac ém diu, dugc tiét ché Am lugng vira van theo tung thoi diém dung bira s€ dong
vai trd nhu mot chat xtic tic tAm 1y tuyét voi. Su tinh té nay gitip tao ra bau khong khi
thu thai, sang trong, kich thich sy ngon mi¢ng va kéo dai thoi gian luu tri cia khach
tai nha hang. Khi thoi gian luu lai phong an dugc kéo dai, di ngii nhan vién phuc vu
s& c6 nhiéu khong gian va co hoi thuan lgi hon dé tiép can tuong tac, thuc hién tét quy
trinh goi ¥ moén an kém, gidi thiéu cac loai rugu vang cao cap hoic cac moén trang
miéng dac sdc nham déy manh hoat dong ban chéo va tdi wu hoa doanh thu trén mdi
dau khéach. Do do, viéc hoan thién quy trinh kiém soat, tinh chinh 4m thanh va anh
sang tai Le Paul's Kitchen 1a mot budc di vo cung cép thiét nham dong bo hoa chat
lugng dich vu va khéng dinh vi thé thuong hi€u cua Stella Maris Beach Danang.

3.2.2.2 Phuong phap thuc hién
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Pé giai quyét triét dé nhitng han ché vé hé théng am thanh, anh sang va mang lai
khong gian 4m thuc hoan hao nhat cho thuc khach, nha hang Le Paul’s Kitchen can
phai thiét 1ap va dua vao van hanh mét quy trinh kiém soat k¥ thuat dong bo giira cac
ca tryc hang ngay. Trude hét, ddi véi hé thong chiéu sang vao budi toi, nha hang can
cha dong phdi hop véi bo phan K thuat toa nha tién hanh ra soat tong thé lai toan bo
s0 d0 bb tri hé théng dén tran va dén trang tri nham xur 1y dirt diém tinh trang anh sang
hoat dong khong 6n dinh. Trong quy trinh chudn bj dau ca t6i (SOP Setup ca téi), nhan
vién tric ca bit budc phai thuc hién budc kiém tra cudng do sang truc quan tai timg vi
tri ban 4n cu thé, ddm bao cac chup dén chiéu diém (Spotlight) dugc diéu chinh goc
hat sang hop 1y & mirc tir 45 6 dén 60 do nham roi thang vao trung tim ban an dé 1am
ndi bat mau sic mén in ma khong roi truc tiép vao mét thuc khach gay choi mét kho
chiju. Nha hang can tng dung déng bo hé thdng chiét 4p diéu chinh d6 sang linh hoat
(Dimmer) tai ti diéu khién trung tdm dé nhan vién giam sat chu dong ha b6t 30% dén
40% cong sudt dén sau 19 gid hang ngay, chuyén han sang tong mau vang am (nhiét
d6 mau khoang 2700K) nham kich thich vi gidc, gia tang tinh sang trong, ling man va
tao cam giac 4m clng, thu thai t6i da cho thyc khach trong sudt qué trinh thuéng thirc
bira t6i. Riéng tai cac vi tri ban an sat ctra kinh hudng nhin ra bién My Khé, viéc bo tri
thém cac loai nén dién tir tich hgp hiéu (mg 4anh sang bap bung hodc dén ban mini
khong ddy cam tng c6 anh sang diu nhe sé& 12 diém nhan tinh té giup xda bo cac mang
t6i cuc bo, dong thoi gia ting khong gian riéng tu t6i da cho cac ciap doi.

Song song véi viéc cai thién hé thong chiéu sang, quy trinh kiém soét tiéng on va
am luong ciing can dugc chuan hda mot cach nghiém ngit thong qua viéc ban hanh b
quy dinh khung vé thé loai nhac va ngudng decibel tiéu chuan theo timg khung gio
hoat dong cu thé trong ngay ctia nha hang. Vao cac khung gio cao diém budi t6i khi
mat d6 khach tap trung dong, tiéng 6n cong hudng tu nhién tir viéc tro chuyén va tiéng
dao dia ting 1én rit manh, quy trinh van hanh yéu cau nhén vién tryc ca tuyét d6i khong
dugc ty y ting 4m lugng loa 16n hon dé 4t tiéng on vi diéu nay sé gay hiéu ung nguoc
lam khong gian trd nén chéi tai va hon loan. Thay vao d6, nhan vién phai chu dong
diéu chinh giam am luong hé thong loa nén xudng ngudng an toan dudi 50 decibel
(dugc do bang phan mém chuyén dung cia giam sat), dong thoi chuyén ddi danh sach
phat sang cac thé loai nhac c6 dién thinh phong, nhac hoa tiu piano hodc violin ¢6 tiét
tau cham rai, du duong. Viéc chu dong tiét ché am thanh nay gitip lap day cac khoang
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lang khong gian mot cach khéo 1éo nhung khong 14n 4t tiéng dbi thoai truc tiép, gitp
thuc khach khong phai ¢ néi to hon, giir dugc khong khi tro chuyén lich sy, dé chiu
va bao mat duoc su riéng tu tai ban an ctia minh.

Cudi cting, nham duy tri tinh 6n dinh 1au dai cho bau khéng khi dich vu va bién
day thanh mot bo tiéu chudn van hanh khong thé tach roi, nha hang can cy thé héa cac
tiéu chi vé 4m thanh va anh sang thanh mdt hang muc bét budc trong biéu mau danh
gia chat lugng ca truc hing ngdy cta Giam sat vién (Shift Supervisor Checklist). Pinh
ky hing tuan, quan 1y nha hang can t6 chirc cac budi ddo tao ngan dau gid (Briefing)
nhiam nang cao ning lyc cam nhan thAm my va su nhay bén cho ddi ngii nhan vién
phuc vu truc tiép tai ban, gitp nhan vién c6 sy chu dong quan sat biéu cam hodc phan
g co thé ctia khach dé kip thoi diéu chinh do sang dén hoidc bao ca trudng ha am
luong loa tai khu viye minh phy trach ma khong can doi khach hang phai 1én tiéng phan
nan. Thém vao d6, viéc duy tri co ché phdi hop dinh ky hang thang v6i b phan Bao
tri dé tién hanh lau chui hé théng mang khuéch tan loa, thay thé ngay cac bong dén co
dau hiéu nhap nhay hodc suy giam hiéu suat phat quang s& dam bao toan bo hé théng
co s& vat chat phan cimg ludn van hanh trong trang thai hoan hao nhat, déng bo hoa
tuyét d6i voi quy trinh phuc vu chuyén nghiép theo dinh huéng khach san 4 sao qudc
té ciia Stella Maris Beach Danang.

3.2.3 Hoan thién quy trinh tiép nhin va xir Iy ddt ban
3.2.3.1 Co so giai phap

Giai phéap rt ngan thoi gian khi dit ban tai nha hang Le Paul’s Kitchen dugc xay
dung trudc hét tir viéc nhin nhan khach quan cac diém nghén trong quy trinh tiép can
dich vu tai Chuong 2. Mic du téng thé quy trinh phuc vu nhan dugc nhitng phan hoi
tuong ddi tich cuc, tiéu chi vé thoi gian xir Iy yéu cau dat ban va phan hoi théng tin
cho khach hang van nam trong s6 cac chi sb co sb diém trung binh thép, chua dat duoc
su ky vong t6i uru ctia thuc khach. Thyc té van hanh cho thay quy trinh tiép nhan thong
tin dat ban cia nha hang con phu thude nhiéu vao céc thao tac thu cong. Vi¢c xac nhan
giit chd qua dién thoai hodc email doi lac bi cham tré trong cac khung gid cao diém do
nhan vién phai mat thoi gian kiém tra chéo tinh trang ban trong giira cac bo phan. Sy
cham tré nay du ngén nhung da vo tinh tao ra tdm ly cho doi tc ché, 1am giam muc do
hai 1ong ban dau ctia khach ngay tir diém tiép xuc dau tién trong hanh trinh trai nghiém
dich vu 4m thuc tai khach san.
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Xét dudi goc dd quan tri, giai doan dat ban 1a budc khoi dau mang tinh quyét dinh
ctia toan bo chudi quy trinh phuc vu. Thoi gian phan hdi va xac nhan dat chd dugc coi
1a thudc do truc quan phan anh tinh chuyén nghiép, nang luc cong ngh¢ va sy ton trong
khach hang ctia mot co so luu tra dang cap 4 sao. Viéc t6i wu hoa va rat ngin thoi gian
trong quy trinh dit ban khong chi tao ra hiéu tng tam 1y tich cuc, cing cd niém tin cua
khach hang trudc khi dén nha hang, ma con giup doanh nghiép chu dong nang cao hiéu
sut khai thac cong suat ban. Khi quy trinh dat ban dién ra nhanh chéng, nha hang sé
du bao chinh xac s lugng thuc khach dé c6 su chuan bi chu ddo vé mit nguyén liéu
va sap xép nhan sy phuc vu hop 1y. Do d6, viéc tai cau triic quy trinh tiép nhan thong
tin dé rat ngan thoi gian dat chd 1a giai phap vo ciing cip thiét nham nang cao sirc canh
tranh va t6i da hoa hiéu qua kinh doanh cho nha hiang Le Paul’s Kitchen.

3.2.3.2 Phuong phap thuc hién

Pé t6i vu hoa toc do van hanh va rit ngan téi da thoi gian dat ban cho khach
hang, nha hang Le Paul’s Kitchen can thyc hién téi cAu tric quy trinh tiép nhan thong
tin thong qua viéc (mg dung cong nghé hién dai két hop véi chuan hoa ky nang nhan
su. Trudc hét, nha hang can trién khai tich hop hé théng quan 1y dat ban truc tuyén (E-
reservation system) dong bo truc tiép 1én giao dién website ctia khach san Stella Maris
Beach Danang va cac kénh truyén thong s6. Hé thong nay cho phép hién thi so dd ban
an tréng theo thoi gian thuc (Real-time), gitip khach hang chu dong lya chon vi tri
ngdi, thoi gian dung bita va hoan tat quy trinh dat chd chi trong vong duéi 2 phit. Sau
khi khach xac nhan, hé théng tu dong guri tin nhin SMS hoic Email phan hdi tire thi
chtra m3 QR dat ban ma khong can dén sy can thiép thu cong hay duyét chéo mét thoi
gian tir nhan vién tryc ca, giup giam thiéu tuyét doi sai sot hodc tinh trang dit tring
ban (Overbooking).

Song song véi giai phap cong nghé, quy trinh tiép nhan dit ban qua cac kénh
truyén thong nhu dién thoai va email ciing cAn duoc chuan hoa nghiém ngit thong qua
b kich ban giao tiép mau (SOP Reservation Call). Nhan vién truc tong dai hodc nhan
vién 18 tan nha hang phai dugc dao tao bai ban dé nam rd so d6 bd tri ban in cung tinh
trang cong suat phong an trong ngay, dam bao thoi gian tra 10i mot cude goi dat ban
khong kéo dai qua 3 phit. P6i voi cac yéu cau dit ban phuc tap kém theo thuc don dic
biét cho su ki€n, nhan vién c6 nhi€ém vu ghi nhén nhanh cac thong tin ¢t 161 va cam
két thoi gian phan hdi xac nhan cho khach bang vin ban trong vong tdi da 15 phut sau
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khi hoi ¥ v6i bo phan Bép. Su chuyén nghiép nay gitip loai bo hoan toan cac budc
kiém tra tha cong rudm ra, day nhanh toc @6 phan hoi thong tin va tao sy an tam tuyét
d6i cho khach hang.

Cubi cung, nha hang can thiét 1ap co ché dong bo dir liéu lién tuc giita phan mém
dat phong trung tim cta khach san (PMS) va phdn mém ban hang tai nha hang (POS)
dé quan 1y hiéu qua ngudn khach luu tra ¢6 nhu cau dung bita. Pinh ky trudc 15 phut
mdi ca 1am viéc, Giam sat nha hang c6 trach nhiém trich xuét danh sach khach dat ban
truéc dé nhan vién chay ban (Runner) chi dong setup thé tén, sap xép dang vi tri ghé
an cong thai hoc hodc ghé tré em theo dung yéu cau di luu trén hé thong. Viéc kiém
tra, bao tri hé thong dudng truyén internet va phan mém quén 1y dinh ky hang tuan s&
dam bao quy trinh van hanh tryc tuyén luén thong sudt, khong bi nghén mang lic cao
diém, tir d6 giup Le Paul’s Kitchen nang cao toan dién hiéu suat phyc vu va ghi diém
t6i da v6i thuc khach ngay tir bude khai dau.

3.3.3 So sdnh va dé xudt quy trinh sau khi hodan thién

3.3.3.1 So sanh

Qua qua trinh ddi chiéu giira quy trinh 13 budc theo 1y thuyét chuan va quy trinh
11 bude ap dung thyc té tai nha hang, tac gia da nhan dién ra nhiing diém tuong dong
va mot sd sai 1éch, thiéu sot cbt 16i trong van hanh. Nhin chung, ca hai quy trinh déu
tuan thit mach logic co ban ctia dich vu A La Carte tir khau don tiép, phuc vu cho dén
khau thanh toan va tién khach. Tuy nhién, quy trinh thyc té tai nha hang dang boc 10
nhing 15 héng 16n vé mit thir tu thao tac va thiéu hut cac tiéu chuan dich vu cao cép
cua phan khuc khéch san hang sang.

Sai 1éch nghiém trong dau tién nam & vi tri ca budc trai khin an cho khach. Trong
1y thuyét tiéu chuén, viéc trai khin an phai duoc thuc hién ngay tai budc 2, tirc 12 ngay
sau khi khach da on dinh chd ngoi tai ban dé dam bao vé sinh va tinh sang trong. Trai
lai, thuc té nha hang lai diy hanh dong nay xudng tin budc 6, sau khi nhan vién da
hoan thanh vi¢c trinh thuc don, phuc vu nuéc loc va tiép nhan xong yéu cau goi moén.
Sy cham tré nay vo tinh 1am giam trai nghiém dang cép cua thuc khach, khién khach
phai ngdi doi mot khoang thoi gian dai ma khong c6 khan an bao vé trang phuc khi
dung nudc loc ban dau. Bén canh d6, khau dén khach & budc mét cua thuc té hoan

toan do nhan vién don tiép ddm nhi¢m, nhung khi nhan vién phuc vu ban truc ti€ép xuat
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hién tai cac bude sau lai thiéu di hanh dong gidi thiéu ho tén cta ban than nhu 1y thuyét
quy dinh, lam mét di sy két ndi than thién ban dau gitta nhan vién va thuc khéch.

Thiéu s6t 16n tiép theo xuét hién & giai doan phuc vu mon an tir bude 7 dén bude
11 trong thyc té. Nha hang noi thuc tip di gop chung toan bd quy trinh phuc vu dd
uéng, phuc vu banh mi, mén khai vi va mén an chinh thanh mét budce khai quat 1a phuc
vu mén an & bude tam. Viéc toi gian hoa nay dan dén thyc trang nhan vién khong kiém
soat tot thtr ty 1én mon va toc do dung bira cua thuc khach. Nhan vién thyc té thiéu cac
k¥ nang chuyén sau dugc 1y thuyét nhic dén nhu theo ddi tién do 1én moén hop 1y, hd
trg khan lau hodc bat nudc rira tay khi can thiét, va phdi hop nhip nhang véi bd phan
bép dé mon an ra ding thoi diém. Cudi cling, nha hang ciing gdp chung budc thu don
dung cu va chuan bi ban méi thanh bude cudi cung sau khi khéach da thanh toan va roi
di. Viéc nay khac biét hoan toan vai Iy thuyét khi yéu cau nhan vién phai don so ban
an lién tuc sudt bira an dé gitr khong gian sach s€, don sach ban trude khi phuc vu moén
trang miéng riéng biét nham tao cai két tron ven cho budi tiéc.

3.3.3.2 Pé xudt quy trinh sau khi hoan thién

Budc 1: Pon khach tai 16i vao va chao khach. Nhan vién dén tiép chu dong chao
khéch trong vong ndm giay véi thai do niém nd, than thién, xac nhan thong tin ddt ban
hodc sb lugng khach dé dan dén vi tri phu hop, déng thoi hd tro kéo ghé cho khach 6n
dinh chd ngoi.

Budc 2: Chao ban va gidi thi€u ban than. Ngay khi khach an toa, nhan vién phuc vu
ban truc tiép phai dén ban, chao khach lich su va giéi thiéu ho tén 1a nguoi s& chim
soc ban subt bita an dé tao sy tin twong, gan giii.

Budc 3: Trai khan an. Nhan vién diing phia bén phai khach, dung tay mo khan va
trai nhe nhang Ién dui cho thuc khach mdt cach lich sy, tranh cham vao nguoi khach
dé bao vé trang phuc va tao chuan muyec dich vu cao cép ngay tu dau.

Budc 4: Trinh thuc don va danh muc thirc uéng. Nhan vién trinh menu sach sé& tuong
ung véi s6 lugng khach, gigi thi€u cdc mon an dac séc, thong bao ro cac mon da hét
trong ngay va chii dong goi ¥ d6 udng khai vi pht hop dé khach xem xét lya chon.

Budc 5: Phuc vy nude chao ming. Trong thoi gian khach can nhic chon mén, nhan
vién rét nudc loc khoang ba phan tu ly cho thuc khach, dit binh nudc phia ngoai bén

phai ly dé khach khong phai ché doi lau.
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Budc 6: Tiép nhan yéu cau goi mén. Nhan vién ghi nhan day du thong tin vé sé ban,
sO khach, thtr tu goi moén tir khai vi dén moén chinh va trang miéng, ghi cht k¥ cac yéu
cau ché bién dic biét néu cd, sau d6 bit bude phai nhéc lai order dé dam bao tinh chinh
xéc tuyét ddi trude khi chuyén thong tin dén bo phan bép va quay bar.

Budc 7: Phuc vu thitc udng. Nhan vién nhan do udng tir quay bar, phuc vu dang vi
tri cua tung vi khach, luén su dung 16t ly va tuén thu dung quy trinh phuc vu riéng biét
clia ting loai @6 uéng nhu nude ngot, nudc trai cdy hay rugu vang.

Budc 8: Phuc vy moén khai vi va banh mi. Nhan vién theo ddi dé mang banh mi va
cac mon khai vi lén trudce theo dung thur ty, ddm bao phuc vu diing nguoi, ding ban va
tao an tuong tdt vé tde do phuc vu.

Budc 9: Phuc vu mén an chinh. Nhan vién phdi hop chit ché voi bo phan bép dé
1én moén chinh diing thoi diém khi mén khai vi vira két thuc. Nhan vién dat mén tir bén
phai khach, theo doi sat sao tdc do dung bira, kip thoi phuc vu mén an kém, nude sbt
hodc hd tro khin lau, bat nudc rira tay va cha dong xir Iy cac tinh hudng phat sinh tai
ban.

Budc 10: Don so ban an va phuc vu trang mi¢ng. Nhan vién lién tuc thu don céc dia
chinh, dia phu va ly cdc khong con sir dung dé ban an ludn gon gang. Trude khi 1én
moén trang miéng, nhan vién phai don sach hoan toan cac dung cu ciia moéon chinh dé
mang mon trang miéng 1én theo dung quy chuan, gitp két thuc bira an mot cach hoan
hao.

Budc 11: Thanh toan va xin ¥ kién danh gia. Khi khach c6 nhu cau, nhan vién xac
nhan hinh thirc thanh toan, in héa don chinh xéac, giri khach kiém tra cong khai va thuc
hién giao dich nhanh chong. Pong thoi, nhan vién tinh té hoi thim muc d6 hai 1ong
ctia thyc khach vé mon an va dich vu dé ghi nhan y kién cai thién.

Budc 12: Cam on, tién khach va don ban méi. Nhan vién chan thanh cam on thuc
khéach da str dung dich vy, chdo tién khach lich sy tai ban hodc 16i ra. Ngay sau khi
khach roi di, nhan vién tién hanh thu don toan bd dung cu con lai, lam sach mat ban va
sap xép lai bd dung cu dn mdi theo dung tiéu chuan nha hang dé sin sang don luot

khach tiép theo.
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TIEU KET CHUONG 3

Chuong 3 di dé xuat hé thong giai phap toan dién va kha thi nham hoan thién
quy trinh phuc vu A La Carte tai nha hang Le Paul’s Kitchen thudc khach san Stella
Maris Beach Danang. Céc giai phap duoc xay dung dua trén viéc bam sat cac han ché
& Chuong 2, tap trung vao viéc toi wu hoa khong gian ban ghé, tinh chinh 4m thanh
anh sang hai hoa va tng dung cong nghé dé rat ngan thoi gian dit ban cta thyc khach.

Viéc trién khai dong bo cac phuong phap cu thé theo 16 trinh s& giup khic phuc
trigt dé diém yéu trong van hanh, chuan héa quy trinh phuc vu ctia nhan vién va nang
cao sy phdi hop gitta cac bo phan. Pay 13 co sé vitng chic dé nang cao sy hai long cua
khéach hang, tdi uu hoa ngu@)n thu va khéng dinh vi thé thuong hi¢u 4 sao cua khach

san trén thi truong.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh du lich va dich vu luu tri — an udng dang ngay cang phat
trién manh mé, chit lugng phuc vu dong vai tro then chdt trong viée giir chan khach
hang va tao dung uy tin cho doanh nghiép. Pé tai “Hoan thién quy trinh phuc vu a la
carte cua nha hang Le Paul’s Kitchen thuoc khdch san Stella Maris Beach Danang”
duge thye hién nham danh gia thuc trang quy trinh phuc vu hién nay, tor d6 dé xuat cac
giai phép thiét thuc gop phan nang cao chat lugng dich vu va hiéu qua hoat dong ciia
nha hang.

Khoa luan da hé théng hoa dugce co s¢ 1y luan lién quan dén kinh doanh nha hang
khach san, dic diém phuc vu a la carte, céac yéu td anh hudng dén chat lugng dich vu
va vai trd ciia viéc hoan thién quy trinh phuc vu. Day 14 nén tang dé phan tich tinh hinh
thuc té tai nha hang Le Paul’s Kitchen mot cach toan dién va khach quan.

Thong qua khao sat thuc té tir khach hang va nhéan vién, dé tai da chi ra dugc
nhiing mat tich cuc trong qua trinh phuc vy, nhu khong gian nha hang khang trang,
nhan vién than thién, quy trinh phuc vy co ban day du. Tuy nhién, van con mot sd han
ché céan khic phuc nhu: ban ghé chua thyc sy thodi mai, thoi gian cho khi dét ban con
kéo dai, am thanh anh sang con han ché.

T c4c van dé thyc tién, khoa luan da dé xuit mot loat giai phap cu thé nhu: cai
thién co s& vat chat, bd tri ban ghé hop 1y, rit ngan thoi gian dat ban qua Gmg dung
cong nghé, ddo tao k¥ ning cho nhan vién, chuan hoéa quy trinh xir Iy su cd va nang
cao kha ning giao tiép tu van. Cac giai phap nay khong chi c6 tinh kha thi ma con phu
hop véi diéu kién van hanh thyc té ciia nha hang, gop phan hoan thién quy trinh phuc
vu theo hudng chuyén nghié€p, hi€u qua va tao trdi nghiém tich cuc cho khach hang.

Két qua nghién ctru ctia khoa ludn 13 tai liéu tham khao hitu ich cho nha hang Le
Paul’s Kitchen trong viéc cai thién chét luong dich vy, dong thoi ciing c6 thé ap dung
cho cac nha hang thudc hé thong khach san tuong ty. Tuy van con nhitng han ché nhat
dinh vé thoi gian va pham vi nghién ctru, nhung dé tai da gép phan lam rd tim quan
trong ctia quy trinh phuc A La Carte va goi md hudng cai tién cho nganh dich vu in

ubng trong bdi canh canh tranh ngiy cang gay gat.
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PHU LUC
PHIEU KHAO SAT
Hoan thién quy trinh phuc vu A La Carte tai nha hang Le Paul’s Kitchen
thuc khach san Stella Maris Beach Danang
Kinh chao Quy khach
T6i 1a sinh vién Khoa Du Lich truong Pai hoc Kién trac Pa Na:lng, hién t61 dang thuc
hién dé tai “Hoan thién quy trinh phuc vu A La Carte tai nha hang Le Paul’s Kitchen
thudc khach san Stella Maris Beach Danang”. Nham hoan thién quy trinh phuc vu A
La Carte tai nha hang Le Paul's Kitchen, t6i mong mudn nhan duoc y kién dong gop
ctia Quy khach thong qua phiéu khao sat nay. Moi thong tin Quy khach cung cip s&
duoc bao mat va chi st dung cho muc dich nghién ctru. Xin vui long danh vai phut
dé hoan thanh bang khao sat.
Nha hang Le Paul's Kitchen — Khach san Stella Maris Beach Danang
Hwéng din: Vui long danh dau (V) vao 6 pht hop hoic dién ¥ kién cua Quy

khéch vao phan cau hoi mé.



PHAN 1: THONG TIN CHUNG
1. Gioi tinh
L] Nam
O Nu
O Khac
2. Do tudi
L1 Duoi 25
O Tu 26 — 35
L T 36 — 50
L Trén 50
3. Quy khach da tung su dung dich vu tai nha hang Le Paul's Kitchen bao nhiéu
lan?
O Lan dau tién
02-31lan
] Trén 3 lan
4. Muc dich chinh khi Quy khach dén nha hang 14 gi?
[0 An ubng thong thudng
O] Tiéc gia dinh/sy kién
L] Cong viéc/khach
[ Khac
PHAN 2: PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU
Vui long danh déu (V') vao 6 tuong img dé danh gia mirc do hai 1ong cua
Quy khach: (1 - Rat khong hai 1ong, 2 - Khong hai long, 3 - Binh thuong, 4 - Hai
1ong, 5 - Rat hai long)



Tiéu chi danh gia

Thang do

2

3

4

A. Co sé vt chat

1. Sy phu hop va thoai méi ciia ban ghé khi sir dung

2. Khéng gian nha hang c6 thiét ké hai hoa, sang trong

3. Hé théng am thanh anh sang dugc b tri phii hop

4. Chat lugng cta dung cu an udng

5. Murc do tién nghi cua khong gian nha hang

B. Chit lwgng ddi ngii nhan vién

6. Thai d0 phuc vu ciia nhan vién than thi€n, nhiét tinh

7. K¥ nang tu van va dé xuat moén an

8. Kha nang xir Iy yéu cau cua khach hang

9. Su chu dao cua nhan vién trong qua trinh phuc vu

10. K§¥ ning giao tiép ctia nhan vién khi trong tac véi

khéch hang

11. Kha nang dé xuat mén an phu hop véi khach hang

C. Cong tac quan ly

12. Tinh chuyén nghiép trong quy trinh phuc vu (tir tiép

nhan dit ban dén thanh toan)

13. Kha ning xir 1y cac van dé phat sinh (nhu sai mon,

cham phuc vu)

14. Sy phdi hop nhip nhang trong quy trinh phuc vu

(thoi gian chd mon, trinh tg moén)

15. Sy minh bach trong phuong thure thanh toan

16. Thoi gian cho khi dat ban




PHAN 3: PE XUAT VA GOP Y
17. Quy khéch c6 dé xuat gi dé hoan thién quy trinh phyc vu A La Carte tai nha hang
khong?

Xin chin thanh cim on Quy khach da danh thoi gian tham gia khio sat!



