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LOI CAM ON

Truéc hét, em xin bay t6 10ng biét on sau sic dén Quy Thay, C6 Trudong Pai
hoc Kién trac Pa Ning d tan tinh giang day, truyén dat cho em nhitng kién thirc quy
bau trong sudt thoi gian hoc tap va rén luyén tai trudng. Nhitng kién thac nén tang va
kinh nghiém thyc tién ma Thay, C6 chia sé chinh & hanh trang quan trong gitp em
hoan thanh bai khéa luan nay.

Em xin chan thanh cam on C6 Nguyén Thuy Nga, ngudi da truc tiép hudng
dan, chi bao tan tinh, gbp ¥ va dinh huéng cho em trong subt quéa trinh thuc hién dé
tai. Sy ho trg va nhitng nhan xét quy bau cia Co da gitip em hoan thién bai khoa luan
maot cach tot nhat.

Em ciing xin giri 161 cdm on dén Ban 1anh dao cing toan thé Anh/Chij tai Khach
san Wink DaNang Centre d3 tao diéu kién thuan loi, cung cap thdng tin va hd tro em
trong qué trinh thu thap s liéu thuc té phuc vu cho dé tai nghién cuu.

Trong qué trinh 1am bai, do con nhiéu thiéu sot, han ché vé kién thuc nén
khong thé tranh dugc nhing sai s6t, em kinh mong quy thay co sira chita va gop y dé
cac bai bao cdo trong twong lai s& dugc em hoan thanh tét hon.

Em Xin tran trong cam on quy thay co.



PHAN MO DAU

1. Ly do chon d@ tai

Nganh Du lich - Khach san dang phat trién manh m& tai Viét Nam. Dic biét
tai Pa Ning, mot trong nhimg diém dén hap din hang dau cia ca nudc. Trong linh
vuc kinh doanh khach san, bo phan nha hang gitr vai trd quan trong, khong chi mang
lai nguén doanh thu dang ké ma con gop ph?m tao dung hinh anh, chit lugng dich vy
va muc dd hai long ctuia khach hang.

Wink Danang Centre 1 mot khach san theo phong cach hién dai, huéng dén
nhom khach hang tré, nang dong. Tuy nhién, dé dap (mg nhu cau ngay cang cao cua
thuc khach va gia tang loi thé canh tranh, viéc hoan thién quy trinh phuc vy nha hang
1a yéu cau tat yéu.

Trong qué trinh thyc tap tai bd phan nha hang ctia khach san, qua trinh quan
st thuc té cho thdy quy trinh phuc vu tuy di duoc xay dung theo cac chuin muc quéc
té nhung van ton tai mot s6 han ché, chang han nhu su phdi hop giita cac khau chua
that sy nhip nhang, tde do phuc vu trong gio cao diém chua toi wu, va trai nghi¢m
khach hang dbi ltic chua dong bo. Viéc cai thién nhitng van dé nay sé gop phan nang
cao chét lugng dich vy, tang mtrc o hai long cua khach hang va hd tro tich cuc cho
doanh thu cua khach san.

Tir nhitng co s trén, dé tai “Hoan thién quy trinh phuc vu A la carte tai
nha hang thudc khach san Wink Danang Centre” duoc lya chon nhim phan tich
thuc trang, xac dinh nhitng han ché con ton tai va dé xuét cac giai phap phu hop, qua
dé nang cao hi€u qua hoat dong kinh doanh va hinh anh thuong hiéu ctua khach san.

2. Muc tiéu nghién ciru

Hé thong hoa va 1am & co sé ly luan vé quy trinh phuc vu nha hang trong
khach san, dic biét 1a quy trinh phuc vu A la carte, bao gém cac khéi niém, dic diém
Vva céc tiéu chuan phuc vu co ban.

Phan tich va danh gia thuc trang quy trinh phuc vu A la carte tai nha hang cua
Wink Hotel Danang Centre, tir d6 x4c dinh nhitng diém manh, han ché va cac van dé
con ton tai trong qué trinh phuc vu.

Pé xuat céc giai phap va kién nghi nham hoan thién quy trinh phuc vu A la
carte tai Wink Hotel Danang Centre, gép phan nang cao chit lugng dich vu va hiéu
qua hoat dong cua nha hang.
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3. P6i twong nghién ciru

Quy trinh phuc vu A la carte tai nha hang caa khach san Wink Danang Centre.

4. Pham vi nghién ctru

Khong gian: Nha hang thuc khach san Wink Danang Centre, Pa Nang.

Thaoi gian: 1/2026 — 5/2026

5. Phuwong phap nghién ciru

Phuong phap phan tich va tong hop: Gido trinh va sach chuyén nganh vé quan
tri dich vu dn udng, quan tri nha hang - khach san. Tai liéu duoc thu thap va phan tich
nham hé théng hoa cac co s Iy thuyét lién quan dén quy trinh phuc vu A la carte.

Phuong phap thu thap tai liéu so cap: thuc hién théng qua phuong phap khao
sat bang phiéu hoi doi véi khach hang da sir dung dich vu A la carte tai nha hang
thudc khach san Wink Danang Centre. Phiéu khao sat dugc phaét truc tiép cho khéch
hang sau khi khach hoan thanh trai nghiém dung bita tai nha hang nham dam bao
ngudi tham gia c6 du co so dé danh gia chat lugng dich vu. Sau khi khach hang hoan
thanh, phiéu dugc thu lai va kiém tra dé dam bao thong tin thu thap day da, phuc vu
cho qué trinh tong hop va phan tich dir lieu.

6. Két cau khoéa luan

Khoa luan gom 3 chuong:

Chuong 1: Co s¢ ly luan vé nha hang khach san va quy trinh phuc vu A La
Carte

Chuong 2: Thuc trang quy trinh phuc vu A la carte nha hang tai Wink Danang
Centre

Chuong 3: Giai phap hoan thién quy trinh phuc vu A la carte tai nha hang

thuoc khach san Wink Danang Centre

vii



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE NHA HANG KHACH SAN VA
QUY TRINH PHUC VU A LA CARTE

1.1. Téng quan vé bd phan nha hang trong khach san

1.1.1 Khdi niém nha hang

PGS TS. Nguyén Vian Manh va TS. Hoang Thi Lan Huong (2013), viét: “Co
s& kinh doanh dich vu in udng, noi ché bién va phuc vu cac mon in, d6 udng cho
khach hang nham dap wng nhu cau n udng va giai tri cua ho.”

Theo PGS TS Trinh Xuan Diing (2003), viét: “Nha hang trong khach san duoc
xem 1a bo phan khong thé thiéu, dong vai tro hd trg hoat dong luu trii va nang cao
chét luong dich vu tong thé cua khach san.”

Vi vay, nha hang 12 co sé kinh doanh dich vu an uéng chuyén ché bién va phuc
vu cac mén an, do udng cho khach hang nham dap ¢ng nhu cau am thuc va giai tri.
Trong khach san, nha hang 1a b phan thuoc khéi dich vu Food and Beverage (F&B),
c6 vai tro cung cap dich vu an udng cho khach luu tra va khach bén ngoai, dong thoi
gop phan nang cao chét luong dich vu va doanh thu cua khach san.

1.1.2 Phan logi nha hang

1.1.2.1 Phan logi nha hang theo murc do lién két

Theo Ths. Trinh Cao Khai va ThS. Truong Ha Vi trong Gido trinh ly thuyét
nghiép vu nha hang (2018), viét:

Nha hang doc lap: 1a nha hang c6 tu cach phap nhan riéng, 1a mot doanh nghié¢p
doc lap khong thudc cac khach san hay cac co s& kinh doanh khéc. Loai nha hang nay
€6 sy chu dong trong hoat dong kinh doanh, tuy nhién gap khé khan trong viéc thu
hat khach. Nha hang doc lap thuong dugc xay dung ¢ nhiing noi dong dan cu, canh
nhitng dau méi giao thdng, gan cac diém tham quan du lich, khu vui choi giai tri...
Hinh thac hoat dong, thuc don, danh muc d6 udng ciia cac nha hang nay rat phong
phu, da dang va phu hop voi dbi tuong khach du dinh phuc vu. Nha hang cha yéu
phuc vu khach vang lai. Mot s6 nha hang c6 dién tich rong, quy mé 16n co thé phuc
vu Cac bira tiéc Ion, va sang trong. Cac nha hang cé canh quan dep, khong gian hop
1y thojong két hop viéc to chirc phuc vu dn udng voi cac hoat dong vui choi giai tri,
c4c hoat dong van hoa gop phan da dang ho& san pham va tao ra cudc séng vui tuoi,

lanh manh cho khach hang.



Nha hang trong khach san hoac doanh nghiép: l1a loai nha hang khéng co tu
cach nhu mot doanh nghiép doc 1ap ma chi 13 mot don vi, mét phan trong cac co sé
kinh doanh nao d6. Vi du: nha hang trong khach san, nha hang thuéc mét co s vui
choi giai tri nao do, hay nha hang thuoc mot xi nghiép. Hoat dong cua loai nha hang
phu thudc ngoai viéc kinh doanh phuc vu dn uéng, con theo sy chi dao chung trong
hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép ma no la thanh vién. Vi du: Nha hang trong
khach san ngoai nhiém vu chinh Ia phuc vu nhu cau in udng cua khach néi chung,
con t chirc phuc vu cac bira dn theo yéu cau, phuc vu khach an tai budng, phuc vu
hoi nghi, hoi thao, cach bira tiéc va cac bita an cho khach vang lai...

1.1.2.2 Phan logi nha hang theo quy mo

Theo Ths. Trinh Cao Khai va ThS. Truong Ha Vi trong Gido trinh 1y thuyét
nghiép vu nha hang (2018), viét:

Day 1a cach phan loai dya trén quy moé cua nha hang, quy mo nha hang thuong
dugce danh gia trén quy mo vé co s¢ vat chat va kha ning phuc vu. Thong thudng
nguoi ta danh gia quy mo nha hang dua trén sé luong chd ¢ kha nang phuc vu (ciing
mot thoi diém) caa nha hang. O Viét Nam chua c6 quy dinh cu thé vé viéc phan loai
nha hang theo quy md, tuy nhién theo quan niém mang tinh phé bién theo quy mé
ngo|oi ta thojong chia nha hang thanh ba loai sau:

Nha hang nhé: 12 nha hang c6 quy mé dudi 50 chd.

Nha hang trung binh: 12 nha hang cé quy ma tr trén 50 chd dén 150 chd.

Nha hang 16n: 1a loai nha hang c6 quy mé hon 150 chd.

1.1.2.3 Phdn logi theo chat lwong phuc vu

Theo Ths. Trinh Cao Khai va ThS. Truong Ha Vi trong Gi4o trinh 1y thuyét
nghiép vu nha hang (2018), viét:

Chét luong phuc vu 12 mét chi tiéu dinh tinh, mat khac chat lugng phuc vu con
phu thudc nhiéu vao sy danh gia chi quan cta khach hang. Do d6 chi tiéu nay chi
mang tinh chat tugng ddi. Theo chat luong phuc vu nguoi ta thuong chia nha hang
thanh ba loai:

Nha hang binh dan (Economic Restaurant): 1a nha hang c6 chat lugng khiém
tén, gi4 ca trung binh, chung loai dich vu khéng nhiéu.

Nha hang tiéu chuan (Standard Restaurant): 1a loai nha hang c6 chat luong dat
nhitng tiéu chuan nhat dinh (tuong ddi cao), ching loai dich vy, san pham an udng
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tugng ddi da dang, cd gia ca cao hon nha hang binh déan tip trung vao lugng khéch
trung luu trong xa hoi.

Nha hang cao cap (Deluxe Restaurant): 1a loai nha hang c6 chat luong cao,
chung loai dich vu da dang, phong phu, gia cao dap tng khach thuong luu trong xa
hoi. Loai nha hang nay thuong c6 & cac khach san cao cap (tir ba sao trd 1én), ciing
c6 nhirng nha hang doc lap thuoc loai nay.

1.1.2.4 Phan logi theo hinh thurc phuc vu

Theo Ths. Trinh Cao Khai va ThS. Truong Ha Vi trong Gido trinh ly thuyét
nghiép vu nha hang (2018), viét:

Pay 1a cach phan loai mang tinh phd bién nhat trong hoat dong kinh doanh,
phuc vu an uéng. Theo cach phan loai nay c6 cac loai nha hang sau:

Nha hang chon mén (A lacarte): La loai nha hang véi thuc don rat da dang,
phong pht vé chiing loai mén an, &6 uéng thich hop cho sy lya chon caa khach, nhan
vién phuc vu thudng cé tay nghé turong dbi cao.

Nha hang an dinh suat (Set menu service): La loai nha hang phuc vu céc bira
an dit trude, dinh trudc vé gia ca va thuc don, dbi twong phuc vu thudng 1a khach
theo nhom, theo doan.

Nha hang tu chon (Buffet): La loai nha hang ma & d6 khach c6 thé tu chon céc
mon an ndng, ngudi, cac loai dd ubng va gia cd dinh cho tat ca cac khach hang.

1.1.3 Vai tro va nhiém vu cua by phan nha hang trong khdach san

1.1.3.1 Vai tro cua b phan nha hang

Theo Hoang Thi Thuong va Tran Phuong Thao (2012) Gio trinh Nghiép vu
nha hang, viét:

B6 phan nha hang c6 vai trd quan trong trong viéc thoa man moi nhu cau an
udng caia khach tir d6 tao an tuong tét dep vai khach hang. Bo phan nha hang c6 vai
tro nhu chiéc cau néi giira bo phan bép véi khach hang théng qua viéc phuc vu céc
mon an cho khach. Bo phan nha hang da mang duoc nhitng san phdm caa bo phan
bép dén véi khach hang.

B phan nha hang phdi hop véi cac bo phan khéc trong khach san tao nén mot
gudng may théng nhat nham cung cip dich vu cho khach déng thoi dam bao hiéu qua

kinh doanh. B6 phan nha hang gop phan tich cuc trong viéc giai thiéu, quang cao cac



san pham, dich vy ctia nha hang - khach san. Nhan vién phuc vu tiép x(c truc tiép voéi
khach nén thuan tién trong viéc gisi thiéu, quang ba cac san pham, dich vu.

B6 phan nha hang déng vai trd ¢b van cho 1anh dao khach san trong viéc dé ra
cac chién lugc, chinh sach kinh doanh san pham an ubng. Nhan vién nha hang Ia
ngudi truc tiép phuc vu khach nén nam rd thi hiéu, so thich, tim ly va hanh vi tiéu
dung cua khach, Tir d6, gitp cho ban giam dbc khéach san trong viéc dé ra cac chién
lugc kinh doanh phu hop.

1.1.3.2 Nhiém vu cua bo phdn nha hang trong khach san

Theo Hoang Thi Thuong va Tran Phuong Thao (2012) Gido trinh Nghiép vu
nha hang, viét:

“Quan ly, bao quan tai san, trang thiét bi, dung cu theo quy dinh vé an toan lao
dong, quy rod trach nhiém tirng ca nhan trong cac khau quan ly va bao quan tai san.
Thuc hién ché do kiém ké bao cao dinh ky vé tai san. Chuan bi phong in chu déo,
sach s&, thdng thoang, hé théng &m thanh, anh sang hop ly. Chuan bi day du cac diéu
Kién dé phuc vu dung quy trinh, phti hop vai tiéu chuan va yéu cau bira an. Nam viing
s6 nguoi dit an va thuc don bita dn. T chirc phuc vu bita an ding quy trinh, k¥ thuat,
dung nghi thirc dé nang cao uy tin, vi thir cia nha hang. Thu don vé sinh, sap dat trang
thiét bi dung cu dam bao phong an ludn trong tinh trang sin sang phuc vu khach. Thuc
hién ding quy dinh giao nhan ca va va kip thoi giai quyét cac céng viéc con ton tai.”

1.2 Quy trinh phuc vu trong nha hang khach san

1.2.1 Khdi niém quy trinh phuc vu nha hang

Theo TS Nguyén Thi Hai Puong, Gido trinh quan tri kinh doanh nha hang
(2013) viét: “Quy trinh 1a mot chwong trinh thyc hién cac hoat dong duoc tién hanh
theo mot trinh ty nhat dinh. Quy trinh phuc vu 1a tong hop cac nghiép vu, cac giai
doan ké tiép nhau, lién quan chat ch& nhau nham dap ung nhu cau cua khach mot
cach nhanh chéng nhat vai chi phi thap nhat.

Quy trinh phuc vu nha hang la tong hop cac nghiép vu, cac giai doan ké tiép
nhau, lién quan chat ché nham dap wng nhu cau cua khach vé dich vu dn uéng mot

cach nhanh chéng nhat véi chi phi thap nhat cho nha hang.”



1.2.2. Cac giai doan co ban cua quy trinh phuc vu

Chuan bj Chao dén va Nhan 1énh Chuyén Iénh
| xépchd [ o —>| goi mon vao
phuc vu p goi mon nha bép
% [
Nhan mén Phuc vu Trune ciu ¢
antrnha |>| khachan |>| Thanhtoan || jLirecauy
b X kién khach
cp uong
v I
Tién khach >| Thu don

Nguon: Nguyén Vin Dinh, Hoang Thi Lan Huwong 2007
So d6 1.1: Quy trinh phuc vu ban

Chuan bi phuc vu:

Quét don, lau chui phong an, ctra kinh va khu vé sinh. Lau chui va ké xép lai
toan bo ban ghé, quay hang va nhing vat treo trén tuong (quat may, hoa trang tri,
tranh anh quang cdo...). Lau chui lai dung cu an udng. Cam hoa tuoi. Trit thém gia
vi vao lo hoac thay mai theo dinh ky. Xem k¥ thuc don trong ngay hoac thuc don
bira. Trai khan ban. Chuan bi bay dung cu an udng. Chuan bi cac loai dung cu phuc
vu cua nhhan vién.

Chuan bi trudc gid vao ca, ngudi phu trach kiém tra dang mao, trang phuc cua
nhan vién, bé tri cdng viéc trong ngay, phan céng nhiém vu cho nhan vién, gisi thiéu
cac mon an dic sic trong ngay cua nha bép.

Chao dén va xép chd

Khi khach budc vao nha hang, tiép vién nén niém né, don chao khach ngay tir
ngoai cira, mdi va cing véi khach di vao phong an. Nhéan vién don tiép khach phai di
& bén trai phia trudc khach, giir khoang cach tir 1 dén 1,5m véi khach. Thai d6 niém
nd s& gay duoc 4n tuong thién cam ban dau cua khach ddi véi nha hang.

Néu khach d3 dat ban an trudc, tiép vién s& moi khach dén ban da dugc danh
san. Néu khach dén bat chot thi tuy theo thanh phan, sb lugng, yéu cau cua khach va

diéu kién cy thé cua nha hang mai khach dén mot ban thich hop nhat. Tiép dén, nguoi
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phuc vu nhe nhang gitp khach kéo ghé ra, doi khach vao chd, day ghé vao, moi khéach
ngdi rdi gidi thiéu nhan vién phuc vu ban véi khach.

Nhan 1énh goi mén

Trong thoi gian khach chon mén an, ngudi phuc vu c6 thé gigi thiéu ludn vé
nhitng mén an méi, dic san cua nha hang. Néu khéch to vé ludng ly chua biét nén
goi mon nao ngudi phuc vu nén nhanh chéng goi y cho khach mot sé mén an cua nha
hang. Ciing c6 cac mon dn duogc dat véi tén goi ky la khach muébn hiéu, ngudi phuc
vu S& giGi thidu vé cach ché bién, nguyén liéu vv... cia mén in do.

Trong trudng hop khach di 1, nhan vién can ghi rd sé ban 4n, cic moén an va
c4c yéu cau dic biét dé viét phiéu an duoc day du va gidp phuc vu dugc chinh xac.

D6i vai khach di theo doan, ngudi phuc vu nén ding canh khach dai dién chiéu
d3i, ghi nhan lénh dit an va ghi nhd mot sé dic diém nhan dién vi phan 16n nguoi
khach nay s& thanh toan sau bira an. Néu nguoi khach dai dién goi chung moén an cho
tat ca moi ngudi trong doan thi khong cé gi phirc tap, con néu ngudi dai dién nay chi
goi mén an riéng cho minh, nguoi phuc vy phai dén hoi tirng khach ké tir khach ngoi
bén phai nguoi dai dién va lam luot theo chiéu nguoc kim dong hd. Truong hop nay,
ngudi phuc vu phai nhé dic diém cua tirng khach goi moén an dé khi mang thirc an ra
khdng bi nham 1an.

Chuyén 1énh goi mon vao nha bép

Hé théng giao nhan Iénh goi mon véi nha bép thay doi tuy theo quy md cua
nha hang, kiéu loai nha bép va kiéu phuc vu. O mét sé nha hang, c6 thé néi miéng
lénh goi véi bép truong dé nguoi nay ghi lai. Mot s6 nha hang khéc, 1énh goi o thé
duogc ghi trén hoa don rdi giao cho bép truong dé giai quyét theo thir tu. Ngudi bép
treong co thé gai 1énh goi 1én mot vanh banh xoay, mot céi truc hay mot hé thong kep
dé chuyén 1énh goi vao bép theo thtr ty. Poi khi, trong nhitng nha hang 1on, tiép vién
phai viét lai 1énh goi tach biét cho cac bo phan bép khac nhau.

Tiép theo ngudi phuc vy c6 thé dat thém cac dung cu dn udng néu can tuy theo
thue don khach goi. Khi thuc don chuyén vao nha bép, néu cac mon an da co sin thi
nhan vién dem ra phuc vu khéach, con néu nhirng mén an phai cho dé ché bién, nguoi
phuc vu phai néi ré thoi gian phuc vu khach. Trong ltc khach cho doi, ¢d thé khéo
léo gigi thiéu cho khach nhitng mén an, d6 uéng phu truéce.

Nhan mén én tir nha bép



Mon in d3 lam xong, nha bép thong bao cho ngudi phuc vu bang céc tin hiéu
nhu bao miéng, bam chuéng, bat dén mau. M6t s6 nhan vién con duoc trang bi dung
cu dién tir deo trong nguoi dé nhan dau hiéu cho biét 1énh goi ctia ho di 1am xong.
Khi nhan cac mon an cua nha bép, nhan vién phuc vu nén theo ddi, ddi chiéu xem sé
lwong, tén moén an ghi trong phiéu an da khép chua dé kip thoi diéu chinh néu co sai
sot, dam bao cho cac mén an déu duoc sip xép va bay bién hap dan, rdi xép cac dia
1én khay sao cho can d6i dé d& dang phuc vu khach.

Phuc vu khéach

Trong khi phuc vu, khian phuc vu luén gap gon va Vit trén canh tay trai cua
nhan vién. Khi chuyén mén in cho khach hodc khi thu don dung cu an uéng déu phai
dung khay, tay trai d& khay, tay phai dit cac moén an xudng ban hoic thu cac dung cu
an udng dé 1én khay. Khi tiép d6 an cho khach, ngudi phuc vu di theo chiéu nguoc
kim dong ho va phuc vu phia bén tay trai khach. Khi thay va dat dung cu hoic rét 6
udng, nguoi phuc vu di theo chiéu kim ddng hé va phuc vu phia tay phai khach.

Doi vai bita an A, khi khach dang an chi thu don nhiing dia da hét thuc an.

Déi vai bita dn Au, sau mdi mon phai thu hét nhitng dung cu c6 lién quan dén
mon dé rdéi méi dua dung cu va phuc vu mon tiép theo.

Phuc vu cac mon an, d6 uéng kip thoi theo thi ty cua thyc don.

Thanh toan

Khi khéch to dau hiéu ho da dung xong bira, nhan vién phuc vu dén quay thu
ngan, mang ho4 don da duoc tinh sin va dua t&i phia trai khach. C6 hai cach dua hoa
don cho khach.

Pit Up to hoa don trén mot dia nho rdi moi khach thanh toan & quay, sau dé
lui ra khoi ban khach. Hinh thice nay thuong ap dung dbi véi nhiing bira tiéc dong
ngudi hodc nguoi khach chu tri da yéu cau trudc.

Céch thr hai, dat ngira to hod don trén khay nho mang dén cho khach, nguoi
cha tri tra tién, ngudi phuc vu dem khay dung tién tra cua khach dén quay thu ngan.
Néu con tién thira ngudi phuc vu ciing phai dé 18n khay mang tra lai cho khach.

Hoi y kién khéach vé chat lugng mon an, thai ¢6 phuc vu.

Tién khach



Khi khach dung day, nhan vién phuc vu kéo ghé ra cho khach, Iy mii 4o trao
tra khach. Chao khach, cam on va t6 y hoan nghénh khach 1an khac lai téi. Kiém tra
xem khéch cé quén gi khdng, néu c6 thi trao tra ngay cho khéch.

Thu don dung cu khi bira dn két thic

Sau khi khéch ra vé, nguoi phuc vu nhanh chéng thu don moi thir trén ban an
va bay ban lai theo yéu cau cho d6n khach méi. Tuy thudc vao thuc don, tuy nhién
thuong thu don dung cu theo thi tu sau: Tién hanh gat toan b thtc an thira vao au,
tranh roi d6 ra ban, san nha. Dung khay dé van chuyén ting loai dung cu ra noi vé
sinh. Thu toan bo khan an trugc. Thu dung cu thuy tinh, pha 18, cac loai céc ly. Thu
dung cu sanh su: bat, dia cac loai. Thu dung cu kim loai: thia, dao, dia. Thu dung cu
dit ban nhu lo hoa, gat tan, lo tam, gia vi dat ban, tuy theo d6 nhidm ban c6 thé dem
rira hoac lau roi dem di bao quan. Khan trai ban: Gap so b, tap trung dé giit 13, bao
quan. Xép lai toan bo ban ghé roi quét va lau nha.

1.3 Cac yéu t6 anh hwéng dén quy trinh phuc vu trong nha hang

1.3.1 Co sé vit chit - ky thudt

Theo PGS. TS. Nguyén Vin Manh, TS. Hoang Thi Lan Huong trong Gido
trinh quan tri kinh doanh khéch san.

Lap dat, bd tri va khai thac sir dung co so vat chat k§ thuat bén trong co sd luu
trd du lich mot cach dong bo 1a phai hai hoa, can d6i, phi hop vai yéu cau st dung
cta khach ciing nhu gitp tan dung cac ngudn luc sin co dé tbi da hoa muc tiéu kinh
doanh cua co s& luu tra du lich. Cu thé hon céac loi ich can dat duoc 1a: ting ning suét
lao d6ng va téc do phuc ciia nhan vién phuc vu tryc tiép trong khéach san; giam thiéu
hao phi lao vu dong khéng can thiét; dam bao thuc hién tiéu chuan chat luong dich
vu di duogc xac dinh; tao diéu kién thuan lgi cho khach khi sir dung dich vu cta khéch
san; thuc hién dung quy trinh phuc vu caa tirng bo phan; tao diéu kién thuan lgi cho
cong tac kiém tra, giam sat, didu hanh va quan 1y qué trinh thuc hién cbng viéc cua
nhan vién..

Co s6 vat chat thuan tién, thim m¥ va phu hop véi nhu cau sir dung caa khach
cling gop phan tao diéu kién cho khach hang tham gia vao quy trinh phuc vu mot céch
thoai mai va thuan loi. Trai nghiém tich cuc cua khach khéng chi phu thuoc vao ky
nang ciia nhan vién ma con chiu anh hudng béi moi truong vat chat noi dich vu duoc

cung cap.



1.3.2 Dgi ngii nhdn vién

Theo PGS. TS. Nguyén Vian Manh, TS. Hoang Thi Lan Huong trong Gido
trinh quan tri kinh doanh khach san.

Trong doanh nghiép dich vu khach san, nhan té con nguoi dong vai trd quan
trong trong viéc cung cap dich vu va chinh né anh huong tryc tiép d¢én cam nhan cua
khach hang trong qué trinh tiéu dung dich vu caa ho. T4t ca nhan vién khach san tir
ngudi quan 1y dén nhitng nhan vién cung cap dich vu cu thé truc tiép cho khach hang,
tat ca nhitng gi ho 1am va nhitng gi ho néi déu anh huéng dén nhan thirc caa khach
hang vé dich vy, vé doanh nghiép. Nhan vién truc tiép phuc vu khach dai dién cho
doanh nghiép va anh huong truc tiép dén su hai long cua khéach hang.

Doi ngil nhan su khong chi 1a ngudi thyc hién ma con 12 yéu té quyét dinh su
thanh cong caa quy trinh phuc vu. Viéc tuyén dung, dao tao, danh gia va tao dong luc
cho nhan vién dong vai trd then chét trong viéc dam bao quy trinh phuc vu duoc thyc
hién ding chuan, nhat quan va mang lai sy hai 10ng cao nhat cho khach hang.

1.3.3 Quy trinh phuc vu

Theo PGS. TS. Nguyén Vin Manh, TS. Hoang Thi Lan Huong trong Gido
trinh quan tri kinh doanh khéch san.

Doanh nghiép phai thiét ké quy trinh cung cap dich vu mot cach chuan muc
va quan ly tét nhitng van dé c6 thé xay ra lam anh huéng téi quy trinh phuc vu cua
cac bo phan trong kinh doanh khach. Nho dé cac khach san thiét 1ap tiéu chuan dich
vu phl hop véi nhitng yéu cau doi hoi cua thi truong khach hang muc tiéu. Rat quan
trong néu cac khach san nhan ra rang chuan hod dich vu khong c6 nghia 1a dich vu
dugc thyc hién mét cach ciing nhic. Tiéu chuan dich vy theo dinh huéng hudng toi
khach hang Ia phai dam bao hau hét cac khia canh quan trong cua dich vu duoc thyuc
hién cao hon hoic chi it ngang bang so vai mong doi cua khach hang.

Sy thanh cdng trong viéc cung cap dich vu c6 chit luong nhat quan duoc thuc
hién dua trén co s caa viéc xay dung tiéu chuan dé huéng din nhan vién cung cap
dich vu mot cach chuan muc.

Nhu vay, yéu té quy trinh khéng chi la cong cu hudng dan thuc hién cong viec
ma con 12 nén tang ¢am bao sy nhat quan, hiéu qua va kha ning canh tranh ctia doanh

nghiép khach san. Mot quy trinh duoc thiét ké hop 1y, linh hoat va thudng xuyén cai



tién s& gop phan nang cao chat lugng phuc vu va gia ting murc d6 hai 10ng cua khach
hang.

1.3.4 Gidi quyét phan nan

Theo PGS. TS. Nguyén Vian Manh, TS. Hoang Thi Lan Huong trong Gido
trinh quan tri kinh doanh khach san.

Trong hoat dong kinh doanh khach san, phan nan cuaa khach hang la mét trong
nhitng van dé thuong xuyén phat sinh va cé anh hudng truc tiép dén chét luong quy
trinh phuc vu. Céc phan nan chu yéu xuat phat tir viéc nhan vién phuc vu khdng tuan
tha dung tiéu chuan dich vu, chat luong phuc vu khong ding nhu cam két hoic théi
d6 phuc vu thiéu quan tam, thiéu lich sy d6i voi khach hang. Nhitng han ché nay
khong chi 1am khéach hang cam thay khong hai 1ong ma con anh huong tiéu cuc dén
hinh anh va uy tin cua khach san.

Viéc giai quyét phan nan c6 tac dong Ion dén hiéu qua caa quy trinh phuc vu.
Khi khach hang dwoc xt ly van dé nhanh chéng, cong bang va lich su, ho s& ¢é thién
cam hon véi doanh nghiép mac du da xay ra sai sot trong qua trinh phuc vu. Nguoc
lai, néu xt Iy cham tré hozc thiéu chuyén nghiép, khach hang c6 thé tir bo dich vu va
lan truyén nhitng danh gia tiéu cuc dén nhitng khach hang khac.

1.4 Co s6 1y ludn vé quy trinh phuc vu A la carte trong nha hang

1.4.1 Khdi ni¢m A la carte

TS. Ha Nam Khanh Giao — Nguyén Vin Binh, Gi4o trinh nghiép vu nha hang,
viét: “A la carte dich sang tiéng Anh c6 nghia 1a "from the card", ttc 1a khach c6 thé
lua chon ngdu nhién cac moén an, thirc udng cé kém theo gia dugc liét ké trong thuc
don. Uu diém 1a khach c6 thé lua chon nhiéu mon theo s thich cho bita an cua minh
va duoc phuc vu tai ban day du.”

1.4.2 Piic diém ciia phuc vu A la carte

Theo Nguyén Vin Manh trong Gido trinh Quan tri dich vu nha hang - khach
san: “Céc loai hinh dich vy n ubng nhu goi mén, phuc vy theo set menu va buffet c6
dic diém van hanh khéac nhau. Dich vu goi mén yéu cau nhan vién thu nhan va xu ly
yéu cau mon riéng lé cua khach - day 1a dic trung cua loai hinh phuc vu A la carte
trong nha hang.”

Mot trong nhitng dic diém ndi bat cua phuc vu A la carte 1a tinh linh hoat trong
quy trinh thuc hién. Nhan vién phai nam rd thuc don, hiéu dic diém ting mén an dé
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tu van phl hop, ddng thai ghi nhan order chinh xac va truyén dat kip thoi dén bo phan
bép. Vi mdi moén duoc ché bién riéng theo yéu cau, thoi gian phuc vu cé thé khac
nhau giira cac ban hoic giira cd&c mon trong cing mot ban, do d6 doi hoi su phdi hop
chat ché gitra cac bo phan.

Bén canh d6, phuc vu A la carte yéu cau trinh d6 nghiép vu va k¥ ning giao
tiép cao hon so v6i mot sb hinh thire phuc vu khac. Nhan vién khéng chi thuc hién
thao tac ky thuat dang quy trinh ma con phai biét lang nghe, giai thich thuc don, xtr
ly yéu ciu thay d6i mon, diéu chinh khau vi hodc dap wng cac yéu cau dic biét nhu
an kiéng, di tng thuc pham. Diéu nay lam cho quy trinh phyc vu A la carte mang tinh
phurc tap va doi hoi sy chinh xac cao trong tirng khau.

Nhu vay, ¢6 thé khang dinh rang phuc vy A la carte Ia hinh thirc phuc vy mang
tinh cé& thé hoa, linh hoat va twong tac cao, trong d6 viéc thu nhan va xir ly yéu cau
mon riéng lé cia khach 1a dic trung cdt 16i. Chinh dic diém nay tao nén yéu cau cao
vé k¥ nang nghiép vu, kha nang phéi hop va chéat lugng phuc vu trong nha hang khach
san.

1.4.3 Quy trinh phuc vu A la carte tiéu chudn

Theo Hoang Thi Thuong va Tran Phuong Thao trong Gido trinh nghiép vu
nha hang (2012), quy trinh phuc vu A la carte theo cac budc sau:

Budc 1: Bude 2: , Buoc 4: ,
Kiém trél Pon dan ' Buqc 3: Gi61 thiéu Budc 35:
. khach, moi Moi do thuc don va Chuyén
truoc P> X: o, s ) —=> X A > A 7 X
gty phuc ngoi, trai uong 'Elep Phar} yéu cau
vu khan cho mién phi yéu ciu cua g01 mon
: khach khach
v [
Budc 6: Budce 7:
biéu Phuc vu Budc 8: Budce 9: Buoc
chinh b >| khachdn >| Thanh > Tién >| 10: Thu
do an (néu chon toan khach don
can) mon

Nguon: Hoang Thi Lan Huwong, Tran Phiong Thdo 2012

So @6 1.2: Quy trinh phuc vu A la carte
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Buwéc 1: Kiém tra trwéc gio phuc vu

Dang mao, trang phuc c& nhan. Tiéu chuan dit ban, d6 dung an ubng, dung cu
gia vi... Diéu kién phong in: dén, diéu hoa, quat thong gid... Chuan bj thyc don, phiéu
yéu cau, dung cu phuc vu va dung dé an udng phai da muc kip quay vong khi sir
dung.

Buwéc 2: Pon din khéach, moi ngéi, trdi khdin cho khdch

Pon dan khach: Tuoi cudi, chi dong bude dén chao khach. Xin sé phong cua
khach (néu khach lwu tru tai khach san). Gigi thiéu, hoi xem khach da dit ban trudc
hay chua. Dan khach dén ban thich hop trong phong an, di bén trai phia truéc khach
gitr khoang céch tuir 1-2m.

Moi khach ngoi: Gilp khach nhe nhang kéo ghé ra. Boi khach ngoi vao chd
nhe nhang day ghé vao cho khach va néi “mdi ngai ngdi”. Trai khan cho khach: Xin
phép khach, Pua khin ra phia sau, mo khan. Trai khan da gap chéo 1én dui cho khach.

Buwdéc 3: Moi dé uong mién phi

Nhan vién phuc vu tién dén phia khéach, nhe nhang xin phép truéc khi rét. R6t
khoang 2/3 ly voi dong chay déu, tranh 1am d6. Sau khi rét xong, nhan vién moi
khach thuéng thirc bang thai do lich sy va chuyén nghiép.

Buwéc 4: Gidi thigu thue don va tiép nhan yéu cdu cia khach

Chuan bi va kiém tra phiéu ghi yéu cau va bt viét theo quy dinh ctia nha hang.
Ghi yéu cau. Sau khi khach da dugc xép chd vira ¥ nguoi phuc vu trinh thuc don da
mé san & trong mon khai vi va néi “ Moi ba, 6ng chon mon a”. Poi vai phit danh
cho khéach suy nghi roi hoi xem khach di sin sang goi mén hay chua “Thua, ching
t6i di c6 thé tiép nhan yéu cau cia quy ba, quy éng dugc chua a”.

Néu khach con ludng lu chua biét chon mén gi thi ngudi phuc vu c6 thé goi y
khach lya chom mén. C6 nhirng mén an la khach muén tim hiéu nguoi phuc vu phai
giai thich ngan gon dé khach hiéu. Khi tiép nhan yéu cau cua khéch, tay phai cam
bt, tay trai cam phiéu yéu cau, dang ngay ngan ¢ bén phai hoic phia truéc mat khéach.

Viét yéu cau cua khach mot cach rd rang, chinh xéc, dung cac tir viét tit caa
nha hang. Cac yéu cau phai dugc ghi theo cach hé théng hoa, bat dau tir ngudi gan
ctra nhat va theo chiéu kim ddng hé theo th tu (nix gigi, nam gisi, ngudi moi).

Ghi nhé rd: S6 ban; s6 khach; ngay; thoi gian, tén ngudi phuc vu
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Khi viét yéu cau phai hoi rd khach vé cach ché bién dé nhan vién nha bép
chuan bi va ghi tirng phan theo dang cau tric cla thuc don. Yéu cau céc thdng tin bd
sung. Kiém tra moi thir hién c6 va yéu cau thém cac thdng tin hoic gidi thiéu cac mon
an thém.

Khing dinh lai yéu cau:

Kiém tra xem sb luong mon an c6 phu hop véi s6 lwong

Nguoi phuc vu phai nhic lai yéu cau d6 dé khach xac nhan 1a dung

Thu lai thue don: Thu lai thuc don tir khach sau khi ho da chon mén xong,
cam on khach.

Buwoéc 5: Chuyén yéu cdu gei mon

Kiém tra xem tat ca cac chi tiét trén phiéu yéu cau c6 rd rang va chinh xéc
khdng. Sira lai néu thy can thiét tai ban phuc vi. Chuyén phiéu yéu cau dén cac bo
phan lién quan: Sau khi viét yéu cau, phiéu duoc in 1am 3 ban: ban 1 ban giri nha bép,
ban 2 guri thu ngan, ban 3 giit dé phuc vu.

Buwiéc 6: Diéu chinh bé dé an (néu can)

Thu lai dung cu an khong st dung: Nhan vién quan sat va xin phép khach truéc
khi thu don cac dung cu khéng con st dung trén ban. Thao tac nhe nhang, tranh gay
tiéng dong va dam bao gitr ban an gon gang, sach sé.

B6 sung dung cu an can thiét: Dya vao mon an tiép theo hoic nhu cau cua
khach, nhan vién chu dong chuan bi va bo sung day du dao, nia, mudng hoic cac
dung cu chuyén dung. Dung cu dugc dat dang vi tri, dung quy cach phuc vu.

Buwdoc 7: Phuc vu khdch an chon mon

Dbat dia banh mi chung, dia bo giir ban

Gidi thiéu ruou vang trang, moi ruou vang tring, uu tién phu nit, trong truong
hop khach khdng ding cé thé moi nudce giai khat.

Mai mén khai vi sip tir phia khach. Mai bia hoic nudc loc tly theo yéu cau
cua khéach. Don dung cu an moén sup tir phia phai khach. Bat dia an mon ca.

R6t thém ruou vang trang va moi moén c&. Don dung cu dn mén ¢4 tir phia tay
phai khach. Gigi thiéu rugu vang do, moi rugu vang do.

Mai mon thit.

Thu dung cu 4n sau khi khach san xong bao gom dia dung banh my, bo, dao,
dia an va cac lo gia vi. Lau sach vun banh my trén ban
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Mai mon trang miéng. Phuc vu tra hoac ca phé

Buwéc 8: Thanh toan

Viét phiéu thanh toan: Nhan vién kiém tra lai toan bo order, dam bao cac mon
an, d6 udng va dich vu phat sinh dwgc ghi nhan day du, chinh xac. Sau d6 in phiéu
thanh toan va kiém tra lai 1an cubi trudc khi mang ra cho khach.

Tich ké: Nhén vién dit phiéu thanh toan vao bia/kep bill va nhe nhang mang
dén ban, xin phép khéach kiém tra. Phiéu duoc dit gon gang, ding chiéu dé khach dé
theo doi thong tin.

Thanh toan coéng khai, chinh xac, rd rang

Buéc 9: Tién khach

Khi khach két thic bira an va chuan bi roi khoi nha hang, nhan vién phuc vu
chu dong hd trg khéach roi ban, déng thoi gui 161 cam on vi d3 st dung dich vu. Nhan
vién thé hién thai do lich sy, than thién va chuyén nghiép, chao tam biét khach theo
dung tiéu chuan phuc vu, dong thoi bay t6 mong muén dugc tiép tuc don tiép khéch
trong nhitng lan ghé tham tiép theo.

Buwoc 10: Thu den

Do vai: Thu gom khin ban, khin in, khin phuc vu sau khi khach roi ban; kiém
tra tinh trang sach ban va phan loai trudc khi chuyén vé b phan giat 1a.

Dd thay tinh: Thu don ly, tich mét cach can than, tranh va cham gy v& hoic
tiéng 6n. Sap xép ngay ngan vao khay chuyén dung va chuyén vé khu vuc rira theo
quy dinh.

D6 kim loai: Thu gom dao, nia, mudng va cac dung cu kim loai con lai trén
ban; kiém dém day du trudce khi dua vé khu vuc vé sinh. Tranh 1am roi hoac gay tiéng
dong 16n trong qua trinh thu don.

Do sanh si: Thu don chén, dia, bat theo thir tu gon gang, han ché chong qué
cao dé tranh do v&. Chuyén vé khu vyc ria va kiém tra tinh trang nat, meé dé xu ly

theo quy dinh.
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KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 di trinh bay co s& ly luan vé bd phan nha hang trong khach san va
quy trinh phuc vu A la carte. Noi dung chuong da 1am rd khai niém, vai trd, nhiém
vu va céac hinh thirc phan loai nha hang trong khach san. Dong thoi, chuong ciing
phan tich cac bude co ban trong quy trinh phuc vu nha hang va cac yéu té anh huong
dén chat luong phuc vu nhu co sé vat chét, doi ngii nhan vién, quy trinh phuc vu va
kha nang xtr ly phan nan caa khéach hang.

Bén canh d6, chwong da hé théng héa nhiing van dé Iy luan lién quan dén hinh
thic phuc vu A la carte, bao gom khéi niém, dic diém va quy trinh phuc vu tiéu
chuan. Pay 1a co s quan trong dé phan tich va danh gia thyuc trang quy trinh phuc vy

A la carte tai nha hang thudc khach san Wink Danang Centre trong chuong tiép theo.
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CHUONG 2: THUC TRANG QUY TRINH PHUC VU A LA CARTE
TAI NHA HANG THUQC KHACH SAN WINK DANANG CENTRE

2.1. Téng quan vé khach san Wink Danang Centre

2.1.1 Tong tin va vi tri ciia khdach san Wink Danang Centre

Tén khach san: Wink Danang Centre

bia chi: SH 178 DPuong Tran Pha, Phude Ninh, Hai Chau, Da Necmg, Viét Nam
Dién thoai: (+84) 0236 3831 999

Website: https://wink-hotels.com/hotel/wink-hotel-danang-centre-2/

Email: book.danangcentre@wink-hotels.com

Logo cua khach san:

WINK

HOTEL DAMANG CENTRE
@178 Tran Phu

Ngu@)n: https://www.facebook.com/WinkHotelDanangCentre/
Hinh 2.1: Logo cua khach san Wink Danang Centre

Wink Hotels 1a mot thuong hiéu khach san mang phong cach song (lifestyle)
do Indochina Capital hop tac ciing Kajima Corporation (Nhat Ban) phat trién. Day 1a
thuong hi¢u khach san noi dia dau tién cta Viét Nam theo tiéu chuan quéc té v4i dinh
hudng thiét ké hién dai, cong nghé cao va than thién véi moi trudong.

Wink Hotel Danang Centre la khach san thuoc phan khdc 4 sao, toa lac tai
trung tdm thanh phdé Da Néng, khu vuc c6 vi tri thuan loi cho hoat d¢ong du lich va
cong tac. Khach san dugc dau tu va van hanh theo mé hinh “lifestyle hotel”, huéng
dén nhdm khach tré, khach doanh nhan va khach du lich tu do véi phong cach phuc
vu hién dai, linh hoat va trng dung c6ng nghé¢. Véi quy mo hon 200 phong nghi duoc
thiét ké theo phong cach téi gian, nang dong, khach san cung cap day du céc tién ich
nhu khu vuc nha hang phuc vu am thuc, quay bar trén cao, phong tap thé hinh va
khéng gian lam viéc chung. Nho vi tri trung tdm cung dinh vi thuong hiéu rd rang,

Wink Hotel Centre khong chi dap tng nhu cau luu trd ma con chi trong nang cao trai
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nghiém dich vy, trong d6 bo phan nha hang git vai tro quan trong trong viéc tao dung
hinh anh va chit lwong phuc vu caa khéch san.

2.1.2 Lich sir hinh thanh va phat trién

1

u
i?
|
L
1
1
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Nguon: https://wink-hotels.com/

Hinh 2.2: Khach san Wink Danang Centre

Wink Danang Centre chinh thirc khai truong vao ngay 30 thang 11 nam 2022,
dat tai dia chi 178 Tran Phua, quan Hai Chau, Da Necmg. bay 1a khach san thur hai trong
chudi Wink Hotels. V&i tong cong 244 phong rong 20 tang, dién tich hon 11.500 m?,
khach san mang phong cach thiét ké ning dong, tré trung nhung van tinh t& va tiét
kiém khong gian.

Thiét ké do AW? architecture & interiors (Phap) dam nhan, két hop yéu t6 vin
hoa phé thi Viét Nam vé6i phong cach tdi gian hién dai. Phong duoc bé tri hop 1y, tan
dung &nh sang tu nhién tur cura kinh cao sudt tran. Noi that ndi bat g6m tham, géi, do
trang tri mang bang mau dac trung cua Wink.

V6i céac tién ich trai dai trén nhiéu tang:

Tang 19: sky lobby "Wink Space" voi quiy 24/7 Wink Bar, khu Grab & Go
tu phuc vu.

Tang 20: khu coworking voi Toong, phong gym, va dich vu giat ui 24/7.
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Tang trét co East West Bar, café & buffet nhe, va Brothers Men’s Boutique
Salon.

V61 st ménh Wink dinh vi 1a “community hub” - noi két ndi khach véi tinh
hoa Pa Néng: du lich, am thuc, giai tri. Khach c6 thé twong tac voi doi ngii Wink
Guides 24/7 qua WhatsApp hodc Zalo dé nhan goi ¥ dia phuong.

Khach san dd dat chimg nhan LEED Gold, phu hop véi huéng du lich bén
vitng cua TP. Da Néng.

Tam nhin cia Wink Hotel Danang Cetre 13 trd thanh thuong hiéu khach san
ndi dia dau tién cua Viét Nam dat tiéu chuan quéc té, mang dén trai nghiém hién dai,
gan giii va ting budc mo rong thanh chudi khach san tré trung, ning dong trén khip
Viét Nam va vuon ra khu vuc BDong Nam A.

2.1.3 Linh vuc hoat dong va tién nghi dich vu cua khdach san

2.1.3.1 Linh viec hoat dong

Dich vu luu tra (Lodging): Khach san quan ly 244 phong nghi véi nhiéu hang
phong khac nhau nhu Wink Lite, Wink Luxe va Wink Live© One-bedroom Suite,
dap tng da dang nhu cau caa khach cong tac, khach du lich ca nhan, cip doi va gia
dinh. Bac biét, khach san ap dung moé hinh “STAY 24”, cho phép khach luu tra linh
hoat trong vong 24 gio ké tir thoi diém nhan phong thay vi ¢é dinh theo khung gio
truyén théng. Cac phong duoc trang bi ddy du tién nghi hién dai nhu hé théng khoa
théng minh, TV man hinh phing, Wi-Fi téc do cao, diéu hoa va khu vyuc 1am viéc,
mang lai su tién nghi va thoai mai cho khach hang.

Dich vu Am thyc (F&B): Khach san van hanh Wink Bar tai tang 19 véi khong
gian hién dai, noi khach c6 thé thuong thirc céc loai ¢6 uéng, cocktail va ngam nhin
toan canh thanh phd. Bén canh dé, khu virc Grab & Go phuc vu da dang céc loai d6
an nhe, thizc uéng va nhu yéu pham 24/7, dap ang nhu cau caa khach bat ky thoi diém
nao trong ngay. Khach san con cung cap buffet sang véi thuc don phong phu, két hop
giita cic mon an dia phuong va qubc té, gop phan nang cao trai nghiém am thyuc cho
khach luu tru.

Tién ich hd tro 24/7: Nham dap ung nhu cau cua khach hang hién dai, khach
san cung cap hé thng tién ich hoat dong lién tuc 24/7 bao gdm khong gian 1am viéc
chung (coworking space), phong tap thé duc (gym) va khu giit 1a tu phuc vu
(laundromat). Khong gian coworking dugc thiét ké hién dai, trang bi dy da ban lam
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viéc, 6 cam dién va két ndi Internet tbc do cao, phu hop cho khach cong tac hozc 1am
viéc tir xa. Phong gym duoc trang bi cac thiét bi tap luyén co ban gitp khach duy tri
thoi quen rén luyén sic khoe trong sudt thoi gian Iuu tra. Khu giat 13 tw phuc vu mang
dén sy thuan tién cho khach luu trG dai ngay, gop phan nang cao chat luong dich vu
va su hai long cuaa khach hang.

2.1.3.2 Tién nghi dich vu cua khdach san

Khach san 1a toa nha 20 ting véi 244 phong, cung cip nhiéu tién nghi va dich
vu hién dai.

Nhan/tra phong linh hoat: Chinh sach “Stay24” cho phép khach nhan va tra
phong dung 24 gid sau thoi diém nhan phong.

Am thyc & d6 udng: Tang 19 c¢6 quay Wink Bar va Wink Space hoat dong
24/7. Khach san con c6 quay Grab & Go voi dd an nhe va cac nhu yéu pham. Bira
sang mién phi dugc phuc vu cho khach.

Thé thao & giit 1a: Phong gym mé cira 24/7 nam 6 ting 20, cung voi khu giat
tu phuc vu.

Cong nghé: Phong duoc trang bi hién dai véi cach 4m t6t va Smart TV ¢o céac
dich vu phat truc tuyén.

Khoéng gian 1am viéc chung: Tang 20 c¢6 khong gian coworking danh cho
khach luu tra.

Chinh sach tha cung: Khéch san cho phép mang theo thu cung (c6 phu phi)
v6i cac quy dinh riéng vé khu vuc cong cong va viée giam sat.

Kiosk tu dong: Hé thong kiosk tu phuc vu gitip khach nhan va tra phong nhanh
chong, dé dang.

Xe buyt dua don bai bién mién phi: Khach san cung cap dich vu dwa don hing

ngay mién phi dén Maia Beach Bar.
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2.1.4 So dé co céu to chirc ciia khdch san

Cluster General manager (Danang)
T 5ng gudn I khdch san (Do Na:ngj

[
[ I I I I I I

Qudn Iy dich vu
khich hing Wink

]
" . . Finance (Including IT &
Wink space Kitchen (F&B) Housekeepu.lg Security Engineering Sales and Marketing Human resources Procurement)
Bo phiin Khing gion PP Bé phin Buong PR . P, B phin Kinh doanh PRI . A el
Wk B phin Bep phing Bp phin An ninh Bp phiin Ky thujt va Tidp thi Bj phin Nhan sie Bo ghan Tai chinh (bao
: om IT & Thu mua
Wink experience ) Housekeeping Cluster Security Chief Engineer Director of sales Cluster Human .
manager (F&B) Kitchen manager manager manager (Danang) (Danang) e resources manager Financial Controller|
N Qudn i dich vy Trieong b phin bép Trudng B phin Trudng b phin An Trudng by phin K§ DG'm doc Kinh (Danang) Kiém sodt Tai chinh
g et Bubng phon, y {7 o om s ard oanh (Pa Nang) i R
khdch hang Wink g phong Ninh (Pa Nan, Thugt (Ba Nan, Trirdng bo phin
(Am thyc) Nhin su (P Ning)
‘Wink experience
manager

Nguon: Bé phdn Nhan si khach sen Wink Danang Centre
So @6 2.1: So @6 co cau td chirc ciia khach san Wink Hotel Danang
Centre

2.1.5 Mo ta chirc ndng nhiém vu ciia cdac by phdn trong khdch san

Chike nang ciia Tong qudn Iy khdch san

Piéu hanh va phéi hop céc bg phan dé dat muc tiéu loi nhuén, xay dung ké
hoach phat trién, dong thoi dam bao dich vu dat chuan, khach hang hai 1ong va khach
san tudn thu dung cac quy dinh phap luat. Ngoai ra, Téng quan 1y con dai dién khach
san trong quan hé dbi ngoai, phat trién thuong hiéu va xay dung van hoa doanh
nghiép.

Chuc nang cua Bo phgn Khong gian Wink

Tién sanh: 1a mot trong cac b phan trong khach san c6 vai trd quan trong
trong viéc giao tiép va tao méi quan hé vai khach hang, nha cung cép va déi tac. Vi
tri nay chinh 1a cau néi gitra khach hang va céc dich vu cta khéach san, ciing nhu gitta
cac bo phan noi bo; hd tro quan ly trong viéc tu van va dua ra gbp ¥ vé tinh hinh
khach san, nhu cau thi truong va xu hudng tuong lai.

Am thuc: phuc vu nhu cau an udng cta khach luu tra tai khach san, ddng thoi
dong gop 16n vao doanh thu va thiic day thuong hiéu chung caa khach san.

Nhiém vu cua B phan Khong gian Wink

Tién sanh: Don tiép, nhan, giai quyét moi yéu cau caa khach hang va chuyén
thong tin cia khach hang dén céc bo phan lién quan; huéng dan khach va thuc hién

c4c thu tuc dang ky, tra phong; thu phi néu khach hang str dung cac san pham va dich
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vu khac trong khach san. Bong thoi, bo phan nay con ¢é nhiém vy luu trit théng tin
cua khach 1&n hé thdng, bao céo tinh hinh hoat déng cho quan ly, lién két va hd tro
cac bo phan khac dé hoan thanh nhiém vu.

Am thyc: Quan ly va giam sat tat ca cac hoat dong cua quay bar, dam bao tiéu
chuan san pham va dich vu dugc duy tri; chiu trach nhiém pha ché d6 uéng theo yéu
cau cua khach tai quay bar; phuc vu thuc khach tai nha hang, tir tiép dén dén bung bé
dd an va d6 udng. Ngoai ra, vi tri nay con c6 nhiém vu dam bao an toan thuc pham,
tuan thu cac quy dinh vé sinh.

Chite nang ciia Bé phdn Buong phong

B6 phan Budng phong duoc coi la nén tang caa dich vu luu tra, dam bao rang
cac phong déu sach s&, thoai mai va dap ung diing tiéu chuan cua khach san. Vi tri
nay ciing lién két chat ch& véi bo phan Khong gian Wink dé cung cap dich vu lién
quan dén viéc don tiép va cham séc khach hang.

Nhiém vu ciia bé phdn Buong phong

Bo phan Budng phong thuc hién viéc chuan bi budng va dam bao phong luén
san sang don khach, phuc vu riéng cho khach VIP; thuc hién vé sinh hang ngay cua
budng phong va céc khu vuc cong cong; kiém tra tinh trang phong, thiét bj va vat
dung khi thuc hién vé sinh; nhan va giao cac dich vu phuc vu khach, bao cdo van dé
lién quan cho bo phan Khéng gian Wink; nam bat tinh hinh khach thué phong va phdi
hop chat ché véi cac bo phan khac dé phuc vu khach hang mot céch tét nhat.

Chic néng ciia bé phdan Bép

B6 phan bép trong khach san dong vai trd quan trong trong viéc cung cap cac
moén an ngon va dap ang nhu cau am thyc caa khach hang.

Nhiém vu ciia bé phdn Bép

Chiu trach nhiém diéu hanh va giam sat toan bo hoat dong cua bo phan bép;
dam bao chét lwong va vé sinh an toan thuc pham, quan ly hang héa, cong cu ciing
nhu dao tao nhan vién bép; ché bién mon an, sang tao thyc don va giam st céng viéc
ndu nudng ciing nhu kiém soat va xir Iy sy ¢b phat sinh trong qua trinh nau.

Chite néng ciia bé phdn kinh doanh tiép thj

B6 phan nay c6 chirc nang nghién ciru thi truong, xay dung chién lugc kinh
doanh va tiép thi, tim kiém va duy tri mdi quan hé véi cac khach hang tiém ning va
hién tai cua khach san.
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Nhiém vu cia bé phdn kinh doanh tiép th;

Lap va trién khai ké hoach kinh doanh, nghién ctu thi truong va xu hudéng
khach hang dé xay dung chién luoc phd hop; quan Iy quang ba thuong hiéu, quang
céo va thuc ddy ban hang; theo ddi va nhic nha bo phan kinh doanh vé ké hoach dé
ra, tiép don khach hang khi dén vin phong; tim kiém, khai thac khach hang st dung
dich vu nha hang, hoi nghi va tiéc.

Chuc nang cua bg phdn tai chinh

Tai chinh: Quyét dinh chién luoc vé tai chinh caa khach san, tim kiém, quan
1y, va dam bao nguon von can thiét cho hoat dong khéach san. Bén canh do, vi tri nay
con theo ddi, quan ly va bao cao s6 sach thu, chi, céng no.

IT: ¢ chirc nang quan tri hé théng website va server; quan ly hé thong may
tinh trong van phong; quan ly mang LAN noi bo va Wifi; quan ly va bao tri may tinh,
may in, quan ly tong dai, hé thong Wifi, ky thuat sé caa TV va hé thong am thanh;
hd tro nhan vién va khach hang vé céc van dé lién quan dén may tinh va mang

Nhiém vu cua bo phdn tai chinh

Tai chinh: Kiém soét bién dong tai chinh khach san; 1ap chiing tir xac dinh két
qua kinh doanh cua toan khach san va cua tung bo phan; quan ly va giam sat thu, chi
nham ngan chin that thoat hoic rai ro tai chinh.

IT: Bo phan nay chiu trach nhiém toan bd cac van dé lién quan dén Cong nghé
thong tin trong khach san, quan Iy va van hanh hé théng may tinh, mang LAN,
internet, Wifi, va thiét bi ngoai vi. Bong thoi, hd tro nhan vién va khach luu tri vé
c4c van dé lién quan dén cong nghé thong tin.

Chitc nang cua bo phan nhan sy

Quan ly, tuyén dung va duy tri nguon nhan luc du chat lwong dé dap tng yéu
cau cua hoat dong kinh doanh; dao tao va phat trién; quan 1y luong thuéng va phc
loi; quan Iy hd so va thu tuc hanh chinh; xay dung van hoa doanh nghiép.

Nhiém vu cua bo phdn nhan sy

T6 chirc va sip xép can bo, nhan vién; ban hanh cac thé ché, quy ché lam viéc:
danh gia, theo ddi qua trinh 1am viéc cua nhan vién cac bo phan va tiép nhan y kién
tir cap trén ciing nhu thuc hién céc bién phap can thiét dé cai thién hiéu suat 1am viéc;
t6 chirc tuyén dung va dao tao nhan vién. Xay dung va thuc hién cac chuong trinh
dao tao, phat trién k¥ ning cho nhan vién dé nang cao niang lyc va hiéu sut lam viéc.
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Xay dung va quan 1y cac chinh sach luong, thuong, phu cp va céc ché do phac loi
khac dé dam bao quyén loi cho nhan vién. Luu trir hd so nhan vién, quan ly hop ddng
lao dong, thyc hién céc thu tuc gidy to lién quan dén nhan sy. Gop phan xay dung va
duy tri mot moi treong lam viéc tich cuc, tao dung van hoéa doanh nghiép manh mé
va gan két.

Chitc nang cua bo phan nhan sy

Quan ly va giam sét cac hé thong ky thuat va thiét bj trong khach san dé dam
bao van hanh sudn sé va khong gip su cd.

Nhiém vu cua bo phdn nhan sy

Kiém tra, bao tri thudng xuyén céc thiét bi trong khéach san; stra chita cac cong
cy, thiét bi khi c6 yéu cau tir bo phan khéc; thuc hién cong viéc trang tri san khau,
chuan bi am thanh cho héi truong, hoi thao khi cé yéu cau.

Chite nang cua bg phan an ninh

bam bao an toan cho khach hang, tai san cua khach san va ca khach hang,
ddng thoi chiu trach nhiém vé an ninh trong toan bo khéach san.

Nhiém vu cua bg phan an ninh

Thuc hién tuan tra va canh géc theo ca, lubn & tu thé sin sang dé xir Iy moi su
¢b an ninh; trong giit xe cho khach va nhan vién cac bo phan khac caa khéch san; hd
trg bo phan Khong gian Wink trong viéc huéng dan va chuyén hanh Iy caa khach vao
va ra khoi khéch san; hd tro céc bo phan khac trong khéach san d¢é dam bao an toan va
hiéu qua

2.2. Khai quat tinh hinh hoat dong cua khach san Wink Danang Centre

2.2.1 Tinh hinh kinh doanh cua khdach san

2.2.1.1 Dich vu lvu tru

Khach san Wink Danang Centre cung cap dich vu luu tra v6i tong cong 244
phong tiéu chuan qudc té, dugc thiét ké hién dai, t6i gian nhung tién nghi, phu hop
v6i phong cach sdng nang dong cua khach hang tré va khach cong vu. Cac phong
nghi duoc trang bi day du tién ich nhu hé théng diéu hoa, Wi-Fi téc d6 cao, TV thong
minh va khu vyc 1am viéc riéng nham dap (mg nhu cau nghi ngoi ciing nhu lam viéc
ctia khach luu tra. Bén canh d6, khach san tmg dung cong nghé sd trong nhiéu khau
phuc vu, mang dén trai nghi¢m luu tra thuan tién, nhanh chong va hién dai. Véi vi tri
trung tdm thanh phé, khach san con tao diéu kién thuén loi cho du khach trong viéc
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di chuyén dén cac diém tham quan, mua sam va khu vyc kinh doanh quan trong ctia
ba Nang.

Béang 2.1: Thong tin dich vu luu tru tai khiach san Wink Danang Centre

Loai phong Hinh danh

Premier Queen City View
Dién tich: 20 M2
Giuong: QUEEN/TWIN

Phong Premier Nhin Ra Thanh Phé
Dién tich: 20 M2

Giuong: 2 Giuong Pon

Phong Gia Dinh Signature Wink
Nhin Ra Thanh Phé

Dién tich: 30 m?
Giuong: 1 givong doi 16n, 1 givong

tﬁng

Phong Deluxe 2 Giuong BDon
Dién tich: 20 m?

Giuong: 2 givong don
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Phong Deluxe C6 Giuong Co Queen
Dién tich: 20 m?

Giuong: 1 givong doi 1on

Nguon: Khéch sen Wink Danang Centre

2.2.1.2 Dich vu am thuc

Wink Bar (tang 19) - Qudy bar Wink (tai tang 19)
Khong gian bar — lounge phuc vu 24/7, mang lai su linh hoat cho khéach. Tai day co
cac loai dd uéng, cocktail, bia, ca phé va mdt $6 mon an nhe. Day ciing 1a noi khach
c6 thé giao luu, 1am viéc hodc thu gidn véi tAm nhin toan canh trung tam Pa Ning.
Khéch san phuc vu buffet sang nhe tai khu vuc café vaoi thuc don gon gang nhung
da dang. Phong céch phuc vu nhanh gon, tiét kiém thoi gian nhung van dam bao du

nang lugng cho mot ngay lam viéc hoac du lich.

Hinh 2.3: Hinh anh Nha hang — Wink Danang Centre

Ngudn: https://wink-hotels.com/hotel/wink-hotel-danang-centre-2/

Grab & Go Counter - Quay phuc vu do dn, thirc udéng mang di
Quﬁy phuc vu nhanh, sin sang 24/7 véi céc loai dd an nhe, banh sandwich, salad,
nuéc udng dong chai va ca phé. Khach co thé tu chon va thanh toan tién loi, phu

hop cho nhitng ai ban ron hoac can mang di.
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Hinh 2.4: Quay Grab Go ciia nha hang — Wink Danang Centre
Nguén: https://wink-hotels.com/hotel/wink-hotel-danang-centre-2/

East West Bar - Qudy bar East West
Mot khong gian két hop café, bar va am thuc nhe, noi khach co thé thudng
thirc ca phé rang xay, bia thii cong (craft beer) va mot sé moén an dia phuwong hién

dai. Pay ciing 1a diém nhén tao sy két ndi gitta khach san va cong dong dia phuong.

Nguén: https://www.facebook.com/eastwestatwinkdanangcentre/

Hinh 2.5: East West Bar - Wink Danang Centre
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2.2.2 Két qua hoat dong kinh doanh ciia khdch san
Béang 2.2: Tinh hinh hoat dong kinh doanh ciia Wink Danang Centre
giai doan 2024 — 2025

Chi tiéu 2024 2025 Chénh léch
S6 phong duwoc thué (%) 61,5% 65,2% 6%
Gia phong binh quan
1.245.000 1.717.000 38%
theo ngay (VND)
Tong doanh thu (VND) | 21.350.000.000 | 28.820.000.000 35%
Loi nhuan gop tir hoat
4.950.000.000 10.000.000.000 102%
dong kinh doanh (VND)

Nguén: Phong tai chinh — Wink Danang Centre

Nhdn xét:

Tinh hinh hoat dong kinh doanh cua khach san Wink Danang Centre trong giai
doan 2024 - 2025 c¢6 su tang trudng tich cyc. Cu thé, téng doanh thu cua khach san
tang tir 21,35 ty dong nim 2024 1én 28,82 ty dong nam 2025, tuong duong ting 35%.
Sy gia ting nay cho thiy hoat dong kinh doanh cta khach san c6 su cai thién dang
ké, trong do sy ting trudng vé cong suat phong va gia phong binh quan da gop phan
quan trong vao viéc nang cao doanh thu.

Bén canh do, sb phong duoc thué tang tir 61,5% 1€n 65,2%, tang 6%, phan anh
lugng khach luu tra tai khach san ¢ xu huéng ting. Pong thoi, gia phong binh quan
theo ngay ting 38%, tir 1.245.000 VND 1én 1.717.000 VNP, cho thy khach san da
¢6 su diéu chinh vé gia ban phu hop véi nhu cau thi truong va kha niang chi tra cia
khach hang.

béng chu v, lgi nhuédn gop tir hoat dong kinh doanh tang manh 102%, tir 4,95
ty dong 1én 10 ty déng. Mirc ting trudng nay cao hon téc do ting doanh thu, cho thiy
khach san khong chi mo rong hoat dong kinh doanh ma con cai thién hi¢u qua kiém
soét chi phi va toi ru hda ngudn lyc trong qua trinh van hanh.

Nhin chung, giai doan 2024 - 2025 cho thiy Wink Danang Centre dang co su
phat trién 6n dinh voi sy gia tang vé lwong khach, doanh thu va hiéu qua kinh doanh.
bay la co sé thuan loi dé khach san tiép tuc dau tu nang cao chét luong dich vy, dac

biét 1a dich vu 4n udng A la carte nham dap mg tot hon nhu cau va sy hai long cia
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khach hang.

2.3. Thue trang quy trinh phuc vu A la carte tai nha hang thudc khach
san Wink Danang Centre

2.3.1 Tong quan vé nha hang thudc khach san Wink Danang Centre

2.3.1.1 Gidi thiéu chung vé nha hang

Bo phan Nha hang cta Khach san Wink Hotel Danang Centre la mot trong
nhitng bo phan quan trong trong hoat dong kinh doanh dich vu ctua khach san, dam
nhan nhiém vy cung cap cac bita an va d6 uéng chat lugng cao cho khach luu tra
cling nhu khach vang lai. Vi tiéu chuan phuc vu theo phong céch hién dai, ning

dong va than thién.

Nguan: https://bookingtravel.com.vn/khach-san/wink-hotel-danang-centre-en/

Hinh anh 2.6: Khong gian nha hang Wink Danang Centre

Moi hoat dong tai Wink Hotel Danang Centre déu duoc dién ra tai Wink Space
¢ tang 19. Tir thi tuc nhan — tra phong, cho dén Wink Bar ma ban 24/7 , cing khu
vuc Grab & Go noi du khach c6 thé mua d6 dn nhe, d6 udng, ¢ dung véi gia nhu &
cua hang tién loi.

Khéng gian nha hang duoc thiét ké mé, 4m cling va thoai mai, tao diéu kién
thuan lgi cho ca viéc ding bita riéng tu 1an cac budi gap g&, hoi hop.

B6 phan Nha hang hoat dong véi su phdi hop nhip nhang giita c&c vi tri nhu
I& tan nha hang, nhan vién phuc vu, nhan vién quay bar, nhan vién bép va quan Iy.
Tat ca déu huéng toi muc tiéu chung 1a mang lai dich vu nhanh chéng, chinh xéc,

chuyén nghiép, ddng thoi giir thai do than thién va tao cam giac thoai mai cho khach.
28


https://bookingtravel.com.vn/khach-san/wink-hotel-danang-centre-en/

2.3.1.2 Co cdu t6 chike ciia bg phdn nha hang

WEM
(Nguyén Hb Déng Trang)
Wink Coach
(Than Thi Quy Ly)
7 - W k\%} d W k\%} d W kVG d
Wink Guide Wink Guide ( Ik uide (P': P:‘]',e ( i Suide
< P Ay Nguyén Ngoc an Phuc Nguyén Dang
(bang Thi Kim Anh) (Tran Binh Nam) Tuven) Duy) TG Ouan)

Nguon: Bé phdn Nhan si khach sen Wink Danang Centre
So @6 2.2: So @6 co cau by phan Nha hang khach san Wink Danang
Centre

Wink Coach

Wink Coach c¢6 nhiéu vai trd khac nhau bao gom la cau néi, 1a mot nguoi
huan luyén..., can dam bao duoc tit ca cac Wink Guide nim bt va thé hién duoc
tinh than Wink qua qua trinh hurdng dan dio tao cong viéc hang ngay.

Wink Coach tuong tac, kétndi va hd tro Wink Guides trong tirng nhiém
vu cdng Viéc, trao quyén va cho phép nhan vién thoai mai sang tao dé mang lai nhiing
trai nghiém tuyét voi cho khach hang.

Wink Coach s& ludn c6 vii, dong vién va huéng dan kip thoi nhimg diéu ma
d6i nhém con chua nam rd trong céng viéc cia ho bao gom tat ca cac nghiép vu lién
quan FO, F&B...

Wink Coach quan tdim dén sy khéac biét trong tinh cach cua mdi thanh vién
trong nhom va két ndi vai cac dong nghiép caa minh trén tinh than tén trong su khéc
biét va dé cao gia tri c& nhan cia mdi ngudi, ton vinh vin hoa va nét Viét tai Wink.

Duéi du huéng dan va dong hanh tir Wink Experience Manager, ciing nhu céc
kién thue duoc trang bi théng qua cac quy trinh van hanh tiéu chuan da duoc ban
hanh, Wink Coach chiu trach nhiém quan sat va gidm sat hoat dong hang ngay tai
Wink Space dam bao chat lwong dich vu Wink mang lai ludn dat theo céc tiéu chuan

da dat ra.
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Wink Coach con la nguoi chiu trdch nhiém chinh cho toan bo van hanh tai
Wink Space trong ca lam viéc caa minh va bao céo truc tiép cho Wink Experience
Manager ciing nhu cac bd phan lién quan khac duoc biét trong truong hop can thiét.

Wink Guide

Vi vai tro 1a Wink Guide la chia khoa tao ra trai nghiém khac biét tai Wink
ma khach san muén mang lai cho khach hang. Wink Guide 1a mét phan cua “Cong
d6ng chung”, c6 nhiém vu trao cho khach hang cam giac Wink 1a ban, 1a ngbi nha
thir hai caa khach, va khach 1a mét phan caa “Cong dong chung” nay.

Wink Guide dem dén cho khach hang nhiing trai nghiém tuyét voi, nam bat
dugc tinh than tu do phong khoang caa nhitng du khach hién dai nhung dong thoi
cling giir gin ban sic, nét vin hoa ciia ngudi Viét, cho khach tan hudong duoc su két
hop hai hoa gitra yéu t6 hién dai va truyén théng dan xen tir thiét ké dén trang thiét bi
cling nhu dich vy mang tinh cach mang Wink.

Duéi dy hudng dan va ddng hanh tir Wink Experience Manager va Wink
Coach, ciing nhu céc kién thirc duoc trang bi théng qua cac quy trinh van hanh tiéu
chuan, Wink Guide c6 trach nhiém dam bao céc dich vu khach hang nhan tir Iic khach
dén cho dén luc khach di tai Wink 1a theo dang tiéu chuan dé ra va tét nhat. Bong
thoi, dam bao van hanh, gitr gin khu vuc Wink Space theo nhiing tiéu chuan da dugc
ban hanh bai Wink Hotels.

Wink Guide lam viéc va bao céo truc tiép cho Wink Coach dong thoi chu dong
hd tro Kip thoi cac nghiép vu lién quan khac cho nhimg ddng nghiép caa minh khi
can thiét.

2.3.1.3 Tinh hinh co sé vt chat

Bang 2.3: Co sé vat chat tai Nha hang Wink Danang Centre

STT Item Quantity
1 Dia tron ¢d nho 338
2 T6 95
3 bPia tron cd 16n 259
4 Dia dyng nudc cham 150
5 T6 dung com 131
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T6 mau xanh navy (dung gia vi set up BF)

15¢cm Bowl 20
7 Coc dung do an nhe 16
8 Coc dung do an nhe cé nhé 5
9 Bo tach espresso mau do kém dia 16t 30
10 B0 tach espresso mau den keém dia 16t 28
11 B6 tach Cappuccino mau dé kém dia 16t 33
12 B§ tach Cappuccino mau den kem dia 16t 30
13 Am tra 1
14 Binh stta GO11 10
15 Binh stta G012 11
16 Dao 257
17 Nia 355
18 Mudng 307
19 Diia 457
20 Mudng ca phé 139
21 Mudng tring miéng 50
22 Mudng soda 27
23 Kep gap thic an buffet 11
24 Kep gip thtc an buffet 10
25 Kep gap thirc an buffet 16
26 Ly Rock 230
27 Ly Martini 22
28 Ly Champagne/Sparkling 47
29 Tall Glass 219
30 Ly vang dé 64
31 Ly vang trang 64
32 Ly nudc/ ép 171
33 Ly bia 62
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34 Hu thuy tinh Ocean nip gb 650ml 28
35 Hu dyng ngil coc 35
36 Hu thuy tinh Ocean nip gb 320ml 27
37 Mo hinh 3D hii dung 21
38 Binh 19
39 Chai thuy tinh dung cho phong hop 6
40 Ly thuy tinh size L 6
41 Ly thuy tinh size M 23
42 Rock 45
43 Ly cao 82
44 Tray plastic 20 x 30cm - BLACK 48
45 Tray plastic 20 x 30cm - RED 45
46 Salt & pepper glass/chrome top 30
47 Ashtray - metal 18
48 Container for ice/wine 250
49 Rechargable Lights - Short 16
50 Wine Opener 1
51 Ghé LOUNGE 7
52 Ghé DINING 24
53 Ghé don thap 13
54 Ghé don cao 68
55 Ghe don dai 2
56 Ghé sofa Wink 4
57 Ban Games 2
58 Ban an hinh vudng 9
59 Ban thap hinh chit nhat 2
60

Nguon: Wink Space (FB) - Wink Hotel Danang Centre
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2.3.1.4 Churc nang cua bo phan nha hang

Cung cap dich vu an udng cho khach, dam bao phuc vu day du bita sang, trua,
tbi va céc dich vu dn udng theo yéu cau cho khach luu tru.

DPam bao chét lwgng va an toan thuc pham, tuan tha nghiém ngat cac tiéu chuan
vé sinh va an toan thuc pham, duy tri hwong vi 6n dinh, trinh bay mén an hap din va
dap tng khau vi da dang cua khach hang trong va ngoai nuéc.

G6p phan xay dyung hinh anh va thuong hiéu khach san. Théng qua phong cach
am thuc, thuc don va khong gian nha hang, phan anh diang cip cua khach san; tao
diém nhan véi moén an hoic do udng dic trung.

Cham soc va gitr chan khach hang. Thong qua doi ngli nhan vién phuc vy, tao
diém cham quan trong trong trai nghiém caa khach; ghi nhan va xi Iy phan hoi nham
nang cao chit luong dich vu; dé lai an twgng tich cuc, khuyén khich khach quay lai
va gidi thiéu cho nguoi khac.

DPam bao tiéu chuan dich vu. Thiét 1ap va duy tri cac quy trinh phuc vu, thai
d6 va tac phong chuyén nghiép; thuong xuyén kiém tra, danh gia chat lugng dich vu

dé dap ung tiéu chuan cua khéch san.

2.3.2 Quy trinh phuc vu A la carte ciia nha hang

N z e e Phucvud(:f),
Chao don & sap —> Gidi thiéu & > | ubng trude (néu
x€p cho ngodi nhan order c6)
|
\4
Quan sat trong Don dep &
Phyc vu mén an —>| khi khach ding —>| phuc vu mén
bira tiép theo
|
\4
Két thic bitaan —>| Thanhtoan |—>| Tién khach

Nguon: Bg phan nha hang thugc khach sen Wink Danang Centre

So @6 2.3: Quy trinh phuc vu A la carte ciia nha hang thudc khach san

Wink Danang Centre
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Chao d6n & sip xép chd ngdi: L& tan/hostess chao khach, xac nhan sé luong
khach. Dan khach dén ban, kéo ghé, dua khin lanh/nuée chao ming (néu c6). Trinh
thuc don cho khach.

Gidi thiéu & nhan order: Gidi thiéu qua vé nha hang, cac moén dic trung/dic
biét trong ngay. Hoi khach ¢ yéu cau vé ché do an (an chay, di tng, khong cay...).
Nhan order bang céch: ghi chép/nhap tryc tiép vao POS. Lap lai don dé xac nhan véi
khach.

Phuc vu d6 udng trude (néu cd): Phuc vu rugu, cocktail, nuée ngot...Kiém tra
ly, khin, dung cu da san sang.

Phuc vu mon an: Theo dtng thir ti theo order cua khach néu cé hoic: Khai vi
(appetizer/soup/salad), mon chinh (main course), trang miéng (dessert). Bat mon tu
bén tay trai cua khach (dd dn) va don tir bén phai (néu theo tiéu chuan fine dining).
Pam bao phuc vy dong thoi cho ca ban. Giai thich ngan gon mon khi dat trude khach.

Trong khi khach ding bira: Quan sat, refill nuéc ubng/ruou kip thoi. Thay dao
nia/mudng khi can. Hoi khach “Everything is okay?” sau vai phut ding mon.

Don dep & phuc vu mon tiép theo: Don dia, ly thira, lau crumbs (vun banh).
Phuc vu mon ké tiép theo trinh tu (hoic mén da 1én cung 1an)

Két thlic bira dn: Bé nghi mon trang miéng/ca phé/tra. Phuc vy dessert va do
udng di kém. Sau khi khach dung xong, don toan bo ban.

Thanh toan: Cung cap bill khi khach yéu cau. Thanh toan tai ban hoic quay
thu ngan. Kiém tra tién thira/thé trude khi tra.

Tién khéach: Cam on khach, chao va tién ra cira. C6 thé goi y khach quay lai
hoic nhac vé chuong trinh khuyén mai/loi ich thanh vién.

2.4 Panh gia ciia khach hang vé quy trinh phuc vu A la carte tai nha
hang thudc khach san Wink Danang Centre

2.4.1 Phwong phap khao sdt va thu thdp dii liéu khach hang

Pé danh gia quy trinh phuc vu A la carte tai nha hang thuoc khach san Wink
Danang Centre, tac gia da tién hanh khao sét ¥ kién khach hang di str dung dich vu
tai nha hang. Viéc khao sat nham thu thap théng tin vé mac do hai 1ong caa khéch
hang dbi véi cac yéu té trong quy trinh phuc vu nhu thdi gian phuc vy, thai do nhan

vién, co s& vat chat va kha nang giai quyét phan nan.
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Khao sat duoc thuc hién bang hinh thirc phét phiéu truc tiép cho khach hang
sau khi st dung dich vu tai nha hang. Téng sé phiéu phat ra 1a 100 phiéu, thu vé 98
phiéu hop 18 dé phuc vu cho qué trinh phan tich.

Trong qué trinh khao sét, tac gia sir dung thang do Likert 5 mirc d6 dé danh
gia mutrc d6 hai 1ong cua khach hang d6i véi quy trinh phuc vu A la carte tai nha hang
thuoc khach san Wink Danang Centre. Cu thé, 1- Rat khong hai 1ong, 2- Khong hai
long , 3- Binh thudng, 4 - Hai 16ng, 5 - Rat hai long.

2.4.2 Phén tich va danh gia dir liéu thu thdp dwoc

Pé danh gia mirc do hai 10ng cua khach hang d6i vai quy trinh phuc vu A la
carte tai nha hang thudc khach san Wink Danang Centre, tac gia d tién hanh thu thap
va tong hop dit liéu khao sat tir khach hang da st dung dich vu. Dua trén két qua khao
sét tién hanh phan tich va danh gia cac tiéu chi lién quan dén chét luong phuc vu cua
nha hang.

Khoa luan sir dung thang do Likert 5 mtrc d6. Do d6, két luan danh gia dwoc
danh gid vaoi 5 mac do.

Bang 2.4 : Y nghia cia tirng gia tri trung binh

Gia tri trung binh Y nghia
1.0-1.8 Rat khong tot
1.8-2.6 Khong tot
26-34 Trung binh
3.4-42 T6t
42-5.0 Rat tot
Gia tri khoang cach = (Gia tri 16n nhat — Gia tri nho nhat) /n=(5-1)/5=0.8

(Nguon: Lé Thdi Phwong 2022)
2.4.2.1 Phan tich ddc diém phiéu khdo sdt
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Biéu d6 2.1: Co ciu giéi tinh ciia khach hang tham gia khao sét

Gi61 tinh

15

= Nam =Nt = Khac

Nguon: Két qua khdo sét khach hang

Nhdn xét:

Qua két qua khao sét tai nha hang thudc khach san Wink Danang Centre, tac
gia nhan thiy co cau gidi tinh cua khach hang tham gia khao sat c6 sy phan b twong
dbi dong déu. Cu thé, khach hang nam chiém ty 18 cao nhat vai 42,8%, tiép dén la
khéch hang nit véi 41,8%. Muc chénh léch giira hai nhém chi khoang 1%, cho thay
mau khao sat phan anh khé can bang y kién giira nam va nix trong qu4 trinh danh gia
cam nhan vé dich vu tai nha hang.

Ngoai ra, nhém khéch hang thudc gigi tinh khac chiém 15,3% tong sé nguoi
tham gia khao sat. Mac du ty 1é nay thap hon so véi hai nhém con lai, nhung van thé
hién su da dang trong ddi tuong khach hang st dung dich vu tai Wink Danang Centre.

Nhin chung, co ciu gidi tinh cua mau khao sat twong d6i hop 1y va da dang,
gop phan gidp két qua nghién ctru phan anh khach quan hon vé cam nhan caa khach

hang di vai chat lugng dich vu tai nha hang thudc khéach san Wink Danang Centre.
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Biéu dd 2.2: Co cdu dd tudi cia khach hang tham gia khao sat

Do tudi

35
30
25
20
15
10

5

O ) , 5

Dusi 25 Tir 25 - 40 tudi Tir 41 - 55 tudi 55 tudi tror 1én

Nguon: Két quda khdo sat khach hang

Nhgn xét:

Qua két qua khao sét tai nha hang thuoc khach san Wink Danang Centre, tac
gia nhan thay khach hang tham gia khao séat chu yéu thuoc nhom tudi dudi 55. Cu
thé, nhoém dudi 25 tudi va nhom tir 25 — 40 tudi déu chiém ty 18 cao nhat vai 30%,
cho thay day 1a nhom khach hang chinh sir dung dich vu tai nha hang — khach san.

Bén canh d6, nhom khach hang tir 41 — 55 tudi chiém 28%, phan anh luong
khach trung nién ciing kha déng ké. Trong khi d6, nhom tir 55 tudi tré 1én chi chiém
10%, 12 nhém c6 ty 1é thip nhat trong khao sét.

Nhin chung, co cdu do tudi cia mau khao sat twong ddi da dang nhung tap
trung chi yéu & nhdm khéch hang tré va trung nién, phu hop véi déi tuong khéch
hang muc tiéu cua Wink Danang Centre.

2.4.2.2 Két qua khdo sat danh gid quy trinh phuc vu A La carte

a. Panh gia vé quy trinh phuc vu
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Bang 2.5: Panh gia cia khach hang vé quy trinh phuc vu

Piém
danh gia
trung
112|345 binh

Diém danh gia

Tiéu chi Két luin

1. Qua trinh d6n tiép khach hang

dién ra nhanh chéng va than thién 113 ]20)43131 4.02 Tot

2. Thoi gian cho doi dé dugc phyc ,
vu (tirkhi goi mén dénkhilén |12 (42|24 15| 5| 258 | Khong tot
mon dén ban) hop 1y

3. Quy trinh phuc vu tuan thu

dling trinh tu (tir chao hoi, Ly 925|090 |30(25| 338 SIS
mon, thanh toan)

4. Mén an dugce phuc vu dang yéu ol21!8la0l4s 437 RAt tét
cau cua khach hang '

5. Qua trinh thanh toan dién ra 0lo 1446|383 4.4 RAt 1t

nhanh chong va khong gdp sai sot

Nguon: Két qua khao sat khach hang

Nhdn xét:

Vé qua trinh don tiép khach hang dién ra nhanh chéng va than thién: Biém
trung binh dat 4,02 (T6t), cho thay nhan vién c6 thai d6 phuc vy tich cuc va tao duoc
thién cam véi khach hang. Két qua nay c6 thé dén tir viéc nhan vién dugc dio tao k§
nang giao tiép va quy trinh dén tiép twong ddi hiéu qua.

Vé thoi gian cho doi dé dugc phuc vu: Piém trung binh chi dat 2,58 (Khdng
t6t), phan anh khach hang chua hai 1ong vé tdc d6 phuc vu. Nguyén nhan c6 thé do
s6 lugng nhan vién chua dap ung nhu cau vao gid cao diém hoac quy trinh ché bién
mon an con cham.

V& viéc tuan thu ding trinh ty phuc vu: Diém trung binh dat 3,38 (Trung binh),
cho thay quy trinh phuc vy nhin chung dugc thyc hién nhung chua dong déu. Piéu
nay c6 thé xuat phat tir su thiéu nhat quan gitta cac nhan vién hoic ap lrc cng viéc
trong nhitng thoi diém dong khach.

Vé viéc phuc vu moén dn dung yéu cau khach hang: Diém trung binh dat 4,37
(R4t tot), thé hién nha hang kiém soét tt viéc ghi nhan va thyc hién yéu cau cua
khach. Két qua nay cho thay su phéi hop hiéu qua giita nhan vién phuc vu va bo phan

bép.
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Vé qua trinh thanh toan: Piém trung binh dat 4,24 (R4t tdt), cho thay viéc
thanh toan dién ra nhanh chong va it xay ra sai s6t. Diéu nay c6 thé nho quy trinh
thanh todn rd rang va nhan vién cé kinh nghiém trong xur ly giao dich.

b. Panh gia vé D§i ngii nhan vién

Bang 2.5: Panh gia ciia khach hang vé dgi ngii nhan vién

Piém danh gi4 biém
n ] danh gia .
Tiéu chi Két luan
12 |3 |4 |5 | tund
binh
1. Nhan vién phuc vu than thién,
nhiét tinh va lu6n mim cuoi 4.30 R4t tdt
0 [0 |13]43]|42
2. Nhan vién c6 kién thirc vé thuc
T \ N Trung
don va cac dich vu ctia nha hang 3.00
binh
171241232 |13
3. Nhan vién xir Iy tinh huéng mot
A N \ Trung
cach linh hoat va hiéu qua 3.38
binh
7 120183518
4. Nhan vién ludn chi dong hd tro
khéach hang khi ¢6 nhu cau 4.37 R4t tot
0 |1 (10]39]48
5. Nhén vién mic dong phuc .,
. ' 4.28 Rat tot
chinh t€ va chuyén nghiép 0 |1 (104839

Nguon: Két qua khdo sét khach hang
Nhén xét:
V& tiéu chi nhan vién phuc vu than thién, nhiét tinh va luén mim cudi: Mac

danh gi4 rat cao voi diém trung binh 4,30 (Rat tot), cho thay khach hang hai 1ong voi
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thai ¢6 phuc vu ciia nhan vién. Két qua nay phan anh doi ngii nhan vién c6 tinh than
phuc vu tt va tao duoc cam giac thoai mai cho khach hang.

V& tiéu chi nhan vién c6 kién thuc vé thuc don va cac dich vu cua nha hang:
Diém trung binh dat 3,00 (Trung binh), cho thiy kha ning tu vin va cung cap théng
tin cho khach hang van con han ché. Nguyén nhan c6 thé do nhan vién chua duge dao
tao ddy du vé san pham hodc chua thuong xuyén cap nhat cac chuong trinh, dich vu
mai cua nha hang.

V& tiéu chi nhan vién xt ly tinh hudng maét cach linh hoat va hiéu qua: Biém
trung binh dat 3,38 (Trung binh), phan anh kha ning giai quyét cac van dé phat sinh
ctia nhan vién chua thuc sy noi bat. Diéu nay c6 thé xuat phat tir kinh nghiém thuc té
con han ché hoac chua duoc trang bi day dii ki nang xir Iy tinh huéng.

V& tiéu chi nhan vién ludn chi dong hd tro khach hang khi ¢6 nhu cau: Biém
trung binh dat 4,37 (Rat t6t), cho thay nhan vién c6 tinh than trach nhiém cao va san
sang hd tro khach hang. Pay 1a mot trong nhitng diém manh g6p phan nang cao chat
luong phuc vu cua nha hang.

Vé tiéu chi nhan vién mic dong phuc chinh té va chuyén nghiép: Biém trung
binh dat 4,28 (Rat tét), thé hién nha hang duy tri tét hinh anh chuyén nghiép cua doi
ngil nhan vién. Piéu nay gop phan tao an tuong tich cuc va ting su tin tuéng cua
khach hang ddi véi nha hang.

c. Panh gia vé Co s& vat chat

Bang 2.6: Panh gia ciia khach hang vé co sé vat chat

Piém danh gia piém
- . danh gia i
Tiéu chi Ket luan
1|2 |3 |4 |5 | Ttung
binh
1. Khong gian nha hang sach sg,
thoang mat 4.27 R4t Tot
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2. Trang thiét bi phuc vu (nhu hé

théng dién nudc, dung cu) hién Trung

dai va dy da 337 binh

3. Khu vuc vé sinh dugc duy tri

sach s&, day du tién nghi 412 Tét

4. B6 tri khong gian ban ghé hop
1y, thuan tién cho khéach 257 Khong tét

2135|1421 | 7

Nguon: Két qua khao sat khach hang
Nhén xét:

Vé tiéu chi khong gian nha hang sach s&, thoang mat: Mic danh gia dat 4,27
(R4t tét), cho thiy khach hang hai 10ng véi méi truong ding bira tai nha hang. Két
qua nay phan anh nha hang chu trong cong tac vé sinh va duy tri khdng gian théng
thoang, tao cam giac thoai mai cho khach hang.

V& tiéu chi trang thiét bi phuc vy hién dai va day du: Piém trung binh dat 3,37
(Trung binh), cho thay co s& vat chit phuc vu van chua dap wng hoan toan ky vong
cua khéch hang. Nguyén nhan cé thé do mét sé trang thiét bi chua dugc dau tu dong
bo hodc chua dugc nang cap thudng xuyén dé dap tng nhu cau sir dung.

V& tiéu chi khu vuc vé sinh duoc duy tri sach s&, day du tién nghi: Mac danh
gia dat 4,12 (T6t), thé hién nha hang da quan tdm dén viéc dam bao vé sinh va tién
ich cho khach hang. Tuy nhién, van can duy tri cng tac kiém tra va vé sinh thuong
xuyén dé giir viing chat luong phuc vu.

V& tiéu chi b tri khdng gian ban ghé hop ly, thuan tién cho khach: Biém trung
binh chi dat 2,57 (Khong tét), cho thay day 1a tiéu chi duoc khach hang danh gia thap
nhat. Nguyén nhan c6 thé do khoang céch giita cac ban chua hop ly, 16i di con chat
hep hoic cach sip xép ban ghé chua tao duoc sy thuan tién va riéng tu cho khach
hang.

d. Panh gia vé Giai quyét phan nan
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Bang 2.7: Panh gia cia khach hang vé giai quyét phan nan

Piém danh gi4 biem
n ) danh gia .
Tiéu chi Ket luan
1|2 |3 |4 |5 | trung
binh
1. Nha hang xtr Iy phan nan .
, s YP , 4.06 Tét
nhanh chéng va kip thoi 0 |2 [17152]27
2. Nhan vién giai quyét phan nan 338 Trung
lich su va chuyén nghiép 4 |21]23(34|16 ' binh
3. Quy khach hai long véi cach 336 Trung
nha hang giai quyét phan nan 5 | 26|16 3120 ' binh

Nguon: Két qua khao sat khach hang

Nhgn xét:

V& tiéu chi nha hang xir Iy phan nan nhanh chong va kip thoi: Diém danh gia
trung binh dat 4,06 (muc tét), cho thiy khach hang danh gia cao kha ning tiép nhan
va xir ly phan héi cua nha hang. Két qua nay c6 thé do nha hang di c6 quy trinh hd
trg khach hang kha rd rang va nhan vién cha dong trong xir Iy tinh hudng. Tuy nhién,
Va0 gio cao diém van co thé xay ra cham tré nén can duy tri su 6n dinh trong phuc
vu.

V& tiéu chi nhan vién giai quyét phan nan lich su va chuyén nghiép: Piém
trung binh dat 3,38 (muc trung binh), cho thay thai 6 phuc vu méi dap (ing & muc
co ban. Nguyén nhan c6 thé do k ning giao tiép va kinh nghiém xir ly tinh hudng
ctia mot sé nhan vién con han ché, chua tao duoc su hai long cao cho khéach hang.
Nha hang can ting cudng dao tao ki ning chim soc khach hang dé nang cao tinh
chuyén nghiép.

Vé tiéu chi khach hang hai 1ong vai cach nha hang giai quyét phan nan: Piém
trung binh dat 3,36 (muc trung binh), phan anh mac d6 hai long chua that sy cao.
Piéu nay c6 thé xuat phat tir viéc mot sé van dé chua duoc giai quyét triét dé hoac
khach hang chua nhan duoc phan hdi rd rang sau khi khiéu nai. Vi vay, nha hang can
cai thién quy trinh giai quyét phan nan va ting cudng lang nghe y kién khach hang
dé nang cao su hai long.
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e. Panh gia chung cua khach hang

Bang 2.8: Panh gia chung ciia khach hang vé quy trinh phuc vu

Piém d4nh gi4 piem
. ) danh gia ,
Tiéu chi Ket luan
1|2 |3 |4 |5 | tung
binh
1. Quy khach hai long v6i quy
trinh phuc vu ctia nha hang 0120/35|281!15 3.39 Tét
2. Quy khach san sang quay lai
st dung dich vu ctia nha hang 1|4 |16 50|27 4.00 Tot
trong tuong lai
3. Quy khach sin sang gioi thidu
nha hang nay dén ban bé, dong ’
A A 1|6 |16(49]26 3.95 Tot
nghiép va nguoi than

Nguon: Két qua khdo sét khach hang

Nhdn xét:

Vé tiéu chi quy khach hai long véi quy trinh phuc vu cta nha hang: Diém dénh
gia trung binh dat 3,39 (muc tot), cho thay khach hang nhin chung hai 1ong véi quy
trinh phuc vy hién tai. Két qua nay c6 thé do nha hang da xay dung dugc quy trinh
phuc vu tuong dbi 16 rang va dong bo. Tuy nhién, van con mot s6 khach hang danh
gid & murc trung binh do thai gian phuc vu hoac sy phéi hop giira cac bo phan chua
that su linh hoat.

V& tiéu chi quy khach sén sang quay lai sir dung dich vu cua nha hang trong
tuong lai: Diém trung binh dat 4,00 (mic tét), cho thay phan 16n khach hang cé thién
cam va mong mudn tiép tuc sir dung dich vu. Diéu ndy cé thé xuit phét tir chat luong
mon an, thai do phuc vu va trai nghiém téng thé kha tich cuc. Tuy nhién, nha hang

van can duy tri chat luong 6n dinh dé gitr chan khach hang lau dai.
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V& tiéu chi quy khach san sang gioi thiéu nha hang dén ban be, ddng nghiép
va ngudi than: Diém trung binh dat 3,95 (muc tét), cho thdy khach hang c6 muac do
tin tuong kha cao ddi vai nha hang. Nguyén nhan 1a nho trai nghiém dich vu tuong
dbi t6t va dap tmg duoc nhu cau caa khach hang. Tuy nhién, nha hang can tiép tuc
cai thién chat luong phuc vu va tao thém diém khac biét dé tang kha nang khach hang
giadi thiéu rong rai hon.

2.5. Panh gia chung vé quy trinh phuc vu A la carte ciia nha hang

2.5.1 Uu diém

Qua thuc té quan sat va ddi chiéu véi ly thuyét, quy trinh phuc vu A La Carte
hién tai ciia nha hang mang lai nhiéu hiéu qua rat rd rét trong viéc van hanh. Diém
manh dau tién phai ké dén 1a viéc dwa hé théng may POS vao khau nhan goi mon.
Viéc nhan vién nhap order truc tiép trén may gitp thong tin truyén dén nha bép va
quay thu ngan ngay lap tirc. Nho vdy, nha hang da rat ngan duoc thoi gian cho doi
cua khach, déng thoi tranh duoc nhitng sai s6t, nham 1an so véi viéc ghi chép so tay
truyén thong. Ngoai ra, mot diém cong rat 16n cua quy trinh ndy 1a su quan tam dén
trai nghiém cé nhan cua tung thuc khéach. Viéc nhan vién cha dong hoi khach vé céc
yéu cau dic biét nhu an chay hay di tng thuc pham ngay tir dau gitp nha hang ghi
diém Ion trong mét khach hang, tao cam giac duoc cham séc chu ddo va an tim khi

ding bira.

Bén canh dé, quy trinh nay ciing dong gbp mot phan khéng nho vao viéc ting
doanh thu va quang ba hinh anh cho nha hang. Bang cach khéo Iéo giéi thidu cac mon
an dic sic cua ngay hay chu dong goi ¥ cac chuong trinh khuyén mai, wu dai thanh
vién khi ti&n khach, nhan vién cé thé kich thich nhu cau chi tiéu cua ho mot cach tu
nhién. Sudt bira dn, viéc doi ngii nhan vién cha ¥ quan sat dé cham thém nudéc kip
thoi, thay dung cu an khi can va dam bao 1én mén cng lic cho ca ban di tao nén mot
dich vu muot ma, chuyén nghiép. Chinh nhitng trai nghiém tét dep nay la chia khoa

dé nha hang gitr chan khach cii va thu hat thém khach hang mai.

2.5.2 Nhwoc diém
DU c6 nhiéu diém thuan tién trong thuc té, quy trinh phuc vu A La Carte tai

nha hang van con mot sé diém han ché can phai nhin nhan dé hoan thién hon. Pau
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tién, quy trinh hién tai dang bi don gian hda qua mic va bé qua nhiéu tiéu chuan cua
mét nha hang cao cap. Nhitng chi tiét tinh té nhu trai khan an 1én dui cho khach, chu
dong rot nudce loc ngay khi khach ngdi vao ban, hay chuan bi san bo dao nia chuyén
dung theo tirng moén dn déu chua dugc thuc hién day du. Diéu nay vé tinh 1am giam
di su sang trong va tinh chuyén nghiép ma khéach hang ky vong ¢ mét dich vu A La

Carte dung chuan.

Mic du nha hang da st dung hé thong may POS dé hd trg nhan va truyén
order, nhung thoi gian cho doi tir 1Uc khach goi moén dén khi mén dn duoc phuc vu
van con kha 1au, dic biét vao gio cao diém. Nguyén nhan cd thé xuat phat tir viéc
nhan vién chua thao tac thanh thao trén hé thdng, qué trinh truyén théng tin gitta bo
phan phuc vu va bép con cham hoic chua cé sy phdi hop déng bo. Ngoai ra, khi
lugng order tang cao, hé théng POS chi hd trg ghi nhin théng tin nhung chua giai
quyét duoc tinh trang qué tai trong khau ché bién va phuc vy mén an.

Thém vao dé, loai hinh phuc vu nay ludn doi hoi rat nhiéu thoi gian va cong
suc cua nhan vién vi ho phai tdc truc tai ban lién tuc tir lac don khach, 1én moén cho
dén khi don dep. Vao nhitng khung gio cao diém khi lwong khach d6 vé qua dong,
néu doi ngil nhan vién khong co di s6 lugng hoic ky nang xir 1y chwa nhanh nhay thi
nha hang rat d& roi vao tinh trang qué tai. Hau qua 1a khach hang phai cho doi lau,

dan dén nhiing trai nghiém khong thoai mai.
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KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 di gidi thiéu tong quan vé khach san Wink Danang Centre, bao gom
qua trinh hinh thanh va phat trién, co cu t6 chuc, linh vuc hoat dong va cac dich vu
noi bat cua khach san. Pong thoi, chuong ciing khai quat tinh hinh hoat dong kinh
doanh va vai trd caa bo phan nha hang trong viéc nang cao chat lwong dich vu va trai
nghiém khach hang.

Bén canh d6, chuong da phan tich thuc trang quy trinh phuc vu A la carte tai
nha hang thudc khach san Wink Danang Centre thong qua cic buéc phuc vu cu thé
tir khau chuan bi, don tiép khach, nhan order, phuc vu moén an dén thanh toan va tién
khach. Qua qua trinh tim hiéu thuc té cho thdy nha hang da xay dung duoc quy trinh
phuc vu turong d6i chuyén nghiép, doi ngii nhan vién c6 thai do phuc vu than thién va
co s& vat chat hién dai.

Tuy nhién, bén canh nhimg wu diém dat duoc, quy trinh phuc vu A la carte tai
nha hang van con ton tai mot s6 han ché nhu su phdi hop gitta cac bo phan doi lac
chua dong bo, téc do phuc vy trong gio cao diém con cham va kha niang xu Iy tinh
hudng ciia mot s6 nhan vién chua thyuc sy linh hoat. Pay 13 co s& dé dé xuat cac giai
phap nham hoan thién quy trinh phuc vu A la carte tai nha hang trong chuong tiép

theo.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH PHUC VU A
LA CARTE TAI NHA HANG THUQC KHACH SAN WINK DANANG
CENTRE

3.1. Co sé dé xuit giai phap

3.1.1 Chién lugc phdt trién du lich Vigt Nam

Chién luoc phéat trién du lich Viét Nam dén nam 2030 dinh hudng phat trién
du lich tré thanh nganh kinh té miii nhon, tao dong luc thuc diy phaét trién cac nganh
va linh vuc khéc caa nén kinh té. Theo Quyét dinh s6 147/QD-TTg ngay 22/01/2020
cua Thu tuéng Chinh phu vé viéc phé duyét Chién luoc phét trién du lich Viét Nam
dén nam 2030, du lich dugc phat trién theo hudng chuyén nghiép, chat lugng, hiéu
qua va bén vitng, gan vai tang truang xanh, bao vé moi trudng va chu dong thich tng
Vi bién doi khi hau. Bong thoi, chién lwgc nhan manh viéc bao ton va phéat huy gia
tri di san van hoa dan toc, xem ddy 1a nén tang quan trong trong qué trinh phat trién
du lich bén virng.

Bén canh do, chién lugc chu trong da dang hoa cac san pham du lich, wu tién
phét trién cac loai hinh c6 tiém ning va loi thé nhu du lich bién, du lich nghi dudng,
du lich sinh thai, du lich van héa va du lich théng minh nham dap @ng nhu cau ngay
cang da dang cua khach du lich trong nudc va qudc té. Viét Nam cling ddy manh ¢ng
dung thanh tyu ctia cudc cach mang céng nghiép 4.0, tang cuong chuyén doi sé trong
hoat dong quan ly, quang bé va kinh doanh du lich nham nang cao chat lugng dich
vu va nang luc canh tranh ctaa nganh du lich.

Ngoai ra, chién lugc con tap trung dau tu phat trién ddng bo hé théng két cau
ha ting giao thong, co s vat chat ki thuat du lich va cac dich vu hd trg nham tao
diéu kién thuan loi cho phat trién du lich hién dai. Song song véi d6 1a viéc chu trong
phat trién ngudn nhan luc du lich chat luong cao, ¢ trinh d6 chuyén mén va k¥ ning
nghé nghiép dap ung yéu cau hoi nhap qubc té. Bong thoi, Viét Nam ting cuong lién
két viing va hop tac quéc té nham mo rong thi trudng khach du lich, nang cao hinh
anh diém dén va ning luc canh tranh cua du lich Viét Nam trén thi truong qudc té
(Thu tuéng Chinh phu, 2020).

Trong giai doan hién nay, trudc xu hudng phat trién du lich théng minh va yéu

cau phat trién bén vitng, nganh du lich Viét Nam can tiép tuc d6i maoi mé hinh ting
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truong, nang cao chat lugng dich vu, ting cuong chuyén ddi sb va phat trién du lich
xanh nham nang cao kha ning canh tranh va dap ung nhu cau da dang cua khéch du

lich trong nudc va qudc té.

3.1.2 Chién lugc phdt trién du lich Pa Ning

Trong nhirng ndm gan day, du lich dugc xac dinh 14 mét trong nhirng nganh
kinh t& miii nhon cua thanh phd Da Néng, dong vai trd quan trong trong thiic ddy ting
truong Kinh té, chuyén dich co cau lao dong va quang ba hinh anh dja phuong. Nham
phat huy hiéu qua tiém ning va loi thé san cd, thanh phd da ban hanh Dé an dinh
hudng phét trién du lich dén nim 2030, tam nhin dén nim 2045 véi muc tiéu xay
dung Pa Néng tré thanh trung tam du lich va dich vu chét luong cao, diém dén séng
tao cua Viét Nam va khu vuc Dong Nam A.

Theo chién lugc phat trién du lich cua thanh phd, dén nim 2030, Pa Néng
phan dau dat téc do ting truéng doanh thu luwu tri va Iir hanh khoang 12,75%/nam;
tong lugt khach do co sé luu tra phuc vy dat khoang 13 - 14 triéu luot, trong d6 khach
qudc té dat khoang 5,8 - 6,3 tri¢u luot. Bén canh do, thanh phd hudng dén nang cao
thoi gian luu tra va muc chi tiéu cia du khach nham gia tang hiéu qua kinh té tir hoat
dong du lich.

Pé dat duoc cac myc tiéu trén, chién lugc phat trién du lich Pa Nang tap trung
vao mét sé dinh huéng chu yéu nhu sau:

Pa Ning dinh huéng phét trién du lich theo hudng chat luong cao, hién dai va
bén viing, gan voi bao vé méi truong va thich tng véi bién doi khi hau nhim nang
cao stic hap dan va kha nang canh tranh caa diém dén. Thanh phé chd trong da dang
hoa cac san pham du lich, tap trung phét trién cac loai hinh nhu du lich bién, du lich
nghi dudng, du lich sinh thai, du lich MICE, du lich van hoéa va du lich théng minh
dé dap tng nhu cau ngay cang da dang cia du khach trong va ngoai nudc. Bong thoi,
Pa Ning day manh chuyén doi sé trong hoat dong quan ly, quang ba va kinh doanh
du lich thong qua viéc xay dung hé théng du lich théng minh va tng dung cong nghé
thong tin trong phuc vu du khach. Bén canh d6, thanh phd ting cudng dau tu phat
trién két cdu ha tang giao thong, ha tang k¥ thuat va co so vat chat phuc vu du lich
nhu duong bo, hang khong, dudng bién, hé théng dién nudc va xir Iy chat thai nham

tao diéu kién thuan loi cho phat trién du lich bén virng. Ngoai ra, Pa Ning con chi

48



trong phét trién nguon nhan lyc du lich ¢6 trinh do chuyén mén va ky ning nghé
nghiép cao, dap ung yéu cau hoi nhap qudc té. Song song véi dé 1a viée ting cuong
lien két ving va hop tac quéc té &é ma rong thi truong khéch du lich, nang cao hinh
anh va niang luc canh tranh cta du lich Da Ning trén thi trudng trong nudc va québc
té.

Ngoai ra, thanh phd con chi trong xay dung méi treong du lich vin minh, an
toan va than thién théng qua viéc dam bao an ninh trat tu, an toan thuc pham, nang
cao y thirc cong ddng dan cu trong bao vé moi truong va eng Xt vin minh véi du
khach. Dong thoi, Pa Nang ciing diy manh to chirc cac su Kién vian héa, thé thao va
1& hoi mang tam qudc gia va quéc té nham quang béa hinh anh va thu hat khach du
lich.

Bén canh viéc phat trién du lich, chién lugc caa thanh phd con nhan manh vai
trd ciia cac co quan quan Iy nha nuéc, doanh nghiép va cong dong dan cu trong qua
trinh phat trién du lich bén vitng. Céc s6, ban, nganh va dia phuong duoc yéu cau
phdi hop trién khai d6ng bo cac giai phap phat trién du lich gan véi quy hoach db thi,
bao vé tai nguyén thién nhién va nang cao chat luong séng caa nguoi dan.

3.1.3 Chién lwoc phdt trién ciia khdach san Wink Danang Centre

Wink Danang Centre dinh huéng phét trién theo mé hinh khach san phong
cach séng hién dai (lifestyle hotel), tap trung vao nhém khach hang tré, khach cong
tac, khach du lich ty do va nhirng ngudi yéu thich trai nghiém céng nghé. Khach san
hudéng dén xay dung hinh anh mot khach san thong minh, niang dong, tién nghi va
mang dam ban sic dia phwong, phi hop véi xu huéng phat trién du lich hién dai tai
Pa Nang.

Chién luoc phét trién cua khach san tap trung vao viéc cung cap dich vu luu
trd chat lugng cao véi mic gia hop 1y theo mé hinh “affordable luxury”. Cac phong
nghi duoc thiét ké t6i vu khong gian, hién dai va tich hop nhiéu tién ich cong nghé
nhu check-in ty dong, khoa phong dién tir, Smart TV va hé thong két ndi sé6 nham
nang cao trai nghiém khéach hang va téi wu hiéu qua van hanh,

Bén canh d6, khach san chi trong diy manh chuyén doi sé trong hoat dong
quan ly va phuc vu khach luu tra. Wink Danang Centre trng dung c6ng nghé trong
quy trinh dit phong, cham soc khach hang va van hanh dich vu nhim tao su thuan
tién, nhanh chéng va phu hgp vaéi xu hudng du lich théng minh hién nay. Khéng gian

49



coworking, khu sinh hoat chung va céc dich vu hoat dong 24/7 ciing 1a diém nhan
trong chién lugc thu hut khach luu tra dai ngay va khach cong tac.

Ngoai yéu té céng nghé, khach san con hudng dén phat trién bén virng théng
qua viéc &p dung céc tiéu chuan cdng trinh xanh, tiét kiém ning lwong va han ché rac
thai nhya. Pay 1a dinh huéng phi hop véi chién luoc phét trién du lich xanh cua thanh
phd Da Ning trong giai doan hién nay.

Pang thai, Wink Danang Centre chu trong khai thac yéu té van hoa dia phuong
trong thiét ké khong gian va trai nghiém dich vu nhiam tao dau 4n thuwong hiéu riéng.
Khéach san két hop phong céch hién dai véi cac gia tri van hoa ban dia, gop phan
quang ba hinh anh Pa Néang dén du khach trong nudc va quéc té.

3.2. Mgt s6 giai phap nhim hoan thién quy trinh phuc vu A la carte tai
nha hang thudc khach san Wink Danang Centre

3.2.1 Quy trinh phuc vu

3.2.1.1 Cai thién thoi gian phuc vu

Trong quy trinh phuc vu A la carte, sy phdi hop giita bo phan nha hang va bo
phan bép co vai tro rat quan trong vi anh hudng truc tiép dén toc d6 ra mon va chat
luong phuc vu. Két qua khao sat cho thay tiéu chi “Thoi gian cho doi dé duoc phuc
vu (tir khi goi mén dén khi 1én mén dén ban) hop 1y chi dat 2,58 diém, ddy 1a muc
danh gia thap nhat trong cac tiéu chi dugc khao sat. Piéu ndy cho thay khach hang

chua thuc sy hai long vé toc do phuc vu ctia nha hang

Nha hang can xay dung tiéu chuan thoi gian ché bién nham kiém soat toc dd ra mon.

Vi du:
Mon khai vi: tir 5 — 10 phat;
Mon salad, mon nhe: tir 10 — 15 phat;
Mon chinh: tir 15 — 20 phut;

Céac moén can nhiéu thoi gian ché bién: can thong bao trude cho khach tir 20 —

30 phit.

Céc tiéu chudn nay gitp nhan vién bép chu dong sap xép thir tyr ché bién, dong
thoi gitip quan 1y d& dang theo ddi hiéu suat phuc vu. Khi mon dn c6 nguy co vuot
qua thoi gian quy dinh, bo phan bép can chu dong thong bao cho nhan vién phuc vu
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dé kip thoi trao doi v6i khach hang.

Vao nhitng khung gio dong khach, nha hang can ap dung phuong phap phan
loai order theo murc d6 wu ti€n. Cac moén co thoi gian ché bién nhanh c6 thé dugc xu
Iy trudc nham giam sb luong ban phai chd 1au. Poi voi nhitng ban di chd mon trong
thoi gian dai, nhan vién phuc vu can thudong xuyén theo ddi va uu tién cap nhat tinh
trang mon an cho khach. Quan 1y ca can kiém soat s6 lugng khach dang phuc vu dé

diéu chinh nhén sy phu hop gitta khu vuc phuc vu va khu vuc bép.

Mic du nha hang d3 4p dung hé thong POS nhung hiéu qua sir dung chua dat
t6i da. Vi vdy, nha hang can t6 chitc hudng dan dinh ky cho nhin vién vé cach nhap
order, kiém tra trang thai mén an va xur 1y cac 16i thuong gap trén hé théng. Pong
thoi, bo phan quan 1y can kiém tra dudng truyén va thiét bi POS thuong xuyén dé
tranh tinh trang mat két ndi hodc thong tin order khong dugc truyén day di xudng

bép.

Trong trudng hop mén an can nhiéu thoi gian ché bién, nhan vién phuc vu cin
chu dong thong bao thoi gian du kién cho khach ngay khi nhan order. Viéc cung cip
thong tin 16 rang gitp khach hang cam thay duoc quan tdm va giam cam giac kho
chiu khi phai cho doi. Ngoai ra, nhan vién co thé chu dong kiém tra tinh trang mon
an va cap nhat cho khach néu thoi gian phuc vu c6 thay doi.

Viéc trién khai dong bd cac giai phap trén sé giup nha hang kiém soat tot hon
thoi gian phuc vu, giam tinh trang khach phai cho doi lau, nang cao su phéi hop gitra
cac bo phan va cai thi¢n muc do hai long ctuia khach hang dbi voi dich vu A la carte
tai khach san Wink Danang Centre.

3.2.1.2 Giai phap hoan thién quy trinh phuc vu theo dung trinh tu

Tiéu chi “Quy trinh phuc vu tuéin thi dung trinh ty (tir chao hoi, ldy mon, thanh
toan)” dat 3,38 diém, chi & muic trung binh. Két qua nay phan 4nh rang quy trinh phuc
vu cua nha hang chua dugc thyc hién dff)ng déu gifra cac nhan vién, mot s6 budc trong
qua trinh phuc vu c6 thé con bi bo sét hodc thue hién chua nhat quan, lam anh hudong
dén trai nghiém cua khach hang.

Pé nang cao chat lugng phuc vu, nha hang can x4y dung va hoan thién quy
trinh phuc vu tiéu chuan 4p dung thong nhat cho toan bo nhan vién. Quy trinh can

dugc quy dinh rd rang theo timg budc, bao gdm don tiép khach, gisi thiéu thuc don,
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ghi nhan yéu cau goi moén, phuc vu mon in, chim séc khach trong qué trinh dung
bita, thie hién thanh toan va tién khach. Viéc chuin hoa quy trinh s& giup nhan vién
dé dang thuc hién va han ché nhiing sai sot trong qua trinh phuc vu.

Nha hang can t6 chitrc cac chuong trinh ddo tao va boi dudng nghiép vu dinh
ky cho do1 ngli nhan vién. NO1 dung dao tao khong chi tap trung vao k¥ nang chuyén
mon ma con chu trong k¥ ning giao tiép, tmg xtr va xir 1y tinh hudng voi khach hang.
Thong qua cac budi dio tao, nhan vién s& hiéu rd hon vé vai tro clia timg budc trong
quy trinh phuc vu va nang cao ¥ thirc thyc hién ding tiéu chuan da dé ra.

Ngoai ra, bd phan quan 1y can ting cuong cong tac giam sat trong qua trinh
phuc vu nham kip thoi phét hién va chan chinh nhiing truong hop thyuc hién chua
dung quy trinh. Nha hang ciing c6 thé xay dung hé théng danh gia hiéu qua cong viéc
dua trén murc d6 tuan tha quy trinh phuc vu va phan hoi ctia khach hang. Diéu nay s&
g6p phan nang cao tinh than trach nhiém cta nhan vién, dong thoi tao dong luc dé ho
khong ngung céi thién chat lugng phuc vu.

Viéc thuc hién dong bd cac giai phap trén sé giup quy trinh phuc vu dugc thuc
hién chuyén nghiép, nhat quan hon, tir d6 nang cao trai nghiém cua khach hang va
g6p phan cai thién chat lugng dich vu tai nha hang.

3.2.1.3 Pé xuat quy trinh phuc vu A La Care t6i wu tai nha hang

Sau khi so sanh quy trinh phuc vu A la carte tiéu chuan va quy trinh phuc vu
thuc té tai nha hang, tic gia nhan thay nhiéu budc c6 ndi dung twong dong va co thé
tich hop nham giam sy phtc tap trong qua trinh trién khai. Vi vdy, quy trinh phuc vu
A la carte t6i uu dugc dé xuat gdm 8 budc chinh, dam bao tinh ddy du vé mat nghiép

vu nhung van phit hop véi diéu kién van hanh thuc té ctia nha hang.
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So @6 3.1: Quy trinh phuc vu A la carte t6i wu

Chuan bi truéc gio phuc vu

Trudc khi bat dau ca lam viéc, nhan vién phuc vu can kiém tra tac phong, dong
phuc va vé sinh ca nhan theo quy dinh ctia nha hang. Pong thoi, tién hanh kiém tra
khu vyc phuc vu bao gém ban ghé, khan trai ban, dung cu an uéng, thuc don, hé théng
anh sang, diéu hoa va cac trang thiét bi lién quan. Viéc chuan bi day du va ky ludng
gitip han ché sai sot trong qua trinh phuc vu, dam bao nha hang ludn trong trang thai
san sang don khach.

Poén tiép va siap xép chd ngdi

Khi khach dén nha hang, nhan vién chu dong chiao dén bang thai do than thién
va chuyén nghiép, xac nhan thong tin dit ban (néu co) va sé lugng khach. Sau do,
nhan vién dan khach dén vi tri phu hop, hd tro kéo ghé, moi khach ngéi va phuc vu
nudc chao ming hoic khin lanh theo tiéu chuan ciia nha hang. Pay 1a budc dau tién
tiép xuc truc tiép véi khach hang, gop phan tao an tugng ban dau va anh huéng dén
cam nhan cua khach vé chat lugng dich vu.

Gi6i thiéu thuce don va tiép nhan order

Sau khi khach 6n dinh chd ngéi, nhan vién giodi thi¢u thyc don, cdc moén an
dic trung hodc moén khuyén nghi trong ngay. Dong thdi, nhan vién tim hiéu cac yéu
cau dic biét cia khach nhu di ung thuc phém, ché d6 an chay hoac khéu vi riéng. Khi
khach lya chon mén an va d6 udng, nhan vién ghi nhan day du thong tin va xac nhan
lai order nham dam bao tinh chinh x4c trude khi chuyén dén cac bd phan lién quan.
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Chuyén order va chuin bi phuc vu

Sau khi x4c nhan order, nhan vién nhap théng tin vao hé thong POS. Pong
thoi, nhan vién tién hanh diéu chinh va bo sung cac dung cu an uéng phu hop voi
mén dn khach da lya chon. Viéc chuén bi déy du giup qua trinh phuc vu dién ra thuan
loi va han ché tinh trang thiéu dung cu trong khi khach dung bita.

Phuc vu d0 udng va mén in

Db ubng duoc phyc vy trude nham dap Gng nhu cau cta khach trong thoi gian
chd moén an. Khi mén an duge ché bién hoan tit, nhan vién kiém tra lai tén mon, sb
luong va cac yéu cau dic biét trude khi mang ra phuc vu. Cac mén an duoc phuc vu
theo trinh ty pht hop, bao gdm moén khai vi, mén chinh va mén trang miéng. Trong
qua trinh phuc vu, nhan vién gidi thiéu ngin gon mén an va dam bao khach trong
cung ban duoc phuc vu dong thoi nham tao sy chuyén nghiép va nang cao trai nghiém
dung bira.

Cham soc khach trong qua trinh dung bira

Trong subt thoi gian khach sir dung dich vu, nhan vién can thuong xuyén quan
sat dé kip thoi hd trg khi can thiét. Cac cong viéc bao gdm cham thém nudc udng,
thay dung cu an udng, don cac vat dung khong con sir dung va hd tro giai dép cac
thac mac cta khach. Sau khi khach stir dung mén an trong mot khoang thoi gian nhat
dinh, nhan vién cht dong hoi thim mirc d6 hai 1ong nham ghi nhan phan hoi va xir Iy
kip thoi cac van dé phat sinh. Pay 1a budc quan trong gop phan nang cao chat luong
dich vu va tdng mtrc d§ hai long cua khach hang.

Thanh toén va tién khach

Khi khach c6 nhu cau thanh toan, nhan vién kiém tra lai hoa don, ddm bao tinh
chinh x4c ctia cac mon an, d6 udng va cac khoan phat sinh. Sau khi hoan tat qua trinh
thanh todn, nhan vién gui 1oi cam on, hd trg khach rdi ban va tién khach tai khu vuc
cua ra vao. Thai do lich sy, than thi¢n va chuyén nghiép trong giai doan cudi cla qua
trinh phuc vu gép phan tao 4n tuong tbt dep va gia ting kha ning khach quay lai str
dung dich vu trong tuong lai.

Thu don va chuén bi lwet khéch tiép theo

Sau khi khach roi1 khoi nha hang, nhan vién tién hanh thu don ban an, phan
loai dung cu phuc vy, v¢ sinh khu vuc ban ghé va sép Xép lai ban theo dung tiéu chuin
phuc vu ciia nha hang. Dong thoi, nhan vién kiém tra lai cac vat dung can thiét va bo
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sung néu thiéu dé chuan bi phuc vu lugt khach tiép theo. Viéc thyc hién nhanh chong
va ding quy trinh giip nang cao hi¢u qua khai thac khu vuc phuc vu va duy tri hinh
anh chuyén nghi€p cua nha hang.

3.2.2 Dgi ngii nhdn vién

3.2.2.1 Ndng cao kién thirc ciia nhdn vién vé thwc don

Két qua khao st cho thiy tiéu chi “Nhén vién c6 kién thirc vé thuc don va cac
dich vu ctia nha hang” chi dat mutrc 3,00 diém, phan &nh rang kha niang tu van va cung
cap thdng tin cho khach hang cua déi ngii nhan vién chua thuc s dap tng duoc ky
vong. Diéu ndy cd thé xuat phét tir viéc nhan vién chua duoc dao tao day du vé thanh
phan moén in, phuong phap ché bién, huong vi dic trung ciing nhu cac chwong trinh

dich vu ma nha hang dang cung cap.

Pé khac phuc han ché vé kha niang tu vin moén n cta nhan vién, nha hang can
xay dung chuong trinh dio tao nghiép vu dinh ky, tap trung vao kién thirc thyc don
va k¥ nang phuc vu khach hang. Cu thé, bd phan quan 1y cin t6 chic dao tao cho
nhan vién vao thoi gian ¢ dinh nhu dau mdi thang hoic trude khi bat dau ca lam viéc

do1 voi cac ndi dung quan trong.

Noi dung dao tao can bao gdm thong tin vé nguyén liéu, cach ché bién, huong
vi ddc trung, thoi gian phuc vu va ddi tuong khach hang phu hop véi tiing mén an
trong thuc don. Déi v6i cac mén méi hodc chuwong trinh khuyén mai, quan 1y can to
chirc budi gidi1 thiéu ngén trude ca dé nhan vién duoc thir mon, hiéu rd dic diém san

pham va c6 thé tu van chinh xac hon cho khach hang.

Bén canh dao tao 1y thuyét, nha hang nén 4p dung hinh thirc kiém tra kién thic
thuc don dinh ky thong qua cac cau hoi nhanh hodc tinh hudng gia dinh nhu: khach
mudn lira chon mon it cay, mén phu hop cho nhém dong ngudi hodc mén cé thoi
gian phyc vy nhanh. Qua d6, quan 1y c6 thé danh gia kha ning tu van cta nhan vién

va bd sung nhiing ndi dung con thiéu.

Ngodi ra, nha hang can xay dung tai liéu huéng dan thuc don hoic sb tay
nghiép vu dé nhan vién c6 thé tra ctru khi can thiét. Viéc nang cao kién thic san phim
s€ gitip nhan vién tu tin hon trong qua trinh tu vén, hd tro khach lya chon moén phu
hop, dong thoi gop phan nang cao trai nghiém khach hang va tang hiéu qua kinh

doanh ctia nha hang.
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3.2.2.2 Nang cao khd nang xit Iy tinh huong ciia nhan vién

Tiéu chi “Nhan vién xtt 1y tinh huéng mot cach linh hoat va hi¢u qua” chi dat
3,38 diém, cho thdy kha ning ung phé vdi cac tinh huéng phat sinh trong qué trinh
phuc vu vin con han ché. Trong méi trudng nha hang, cac tinh huéng nhu khach phan
nan vé chat luong mén in, yéu cau thay doi mon, phuc vu cham hoic nhing hiéu 1am
trong qua trinh giao tiép thudng xuyén xay ra. Néu khong duoc xir Iy khéo 1éo, nhiing
tinh hudng nay c6 thé anh hudng tryc tiép dén su hai long cua khach hang.

Dé nang cao kha ning xir 1y tinh hudng cho doi ngii nhan vién, nha hang can
tang cuong dao tao k¥ ning mém va k¥ nang cham soc khach hang. Noi dung dao tao
nén tip trung vao cac tinh hudng thuc té thuong gip tai nha hang, hudng dan nhan
vién cach lang nghe, giao tiép lich sy, kiém soat cam xuc va dua ra phuong an giai
quyét phii hop. Viéc to chirc cac budi thuc hanh tinh hudng gia dinh s& gitip nhan
vién tich lily kinh nghiém va nang cao kha ning ung bién khi gip cac trudng hop
tuong tu trong thuc té.

Bén canh d6, nha hang can xay dung quy trinh xir 1y khiéu nai va céc tinh
hubng phat sinh mot cach rd rang dé nhan vién c6 co sé thuc hién. Dbi véi nhitng van
dé vuot qua tham quyén, nhan vién can chi dong bao cdo quan Iy dé duoc hd tro kip
thoi, tranh kéo dai thoi gian giai quyét 1am anh hudéng dén trai nghiém cia khach
hang.

Ngoai ra, bd phan quan ly nén thuong xuyén theo doi, danh gid va ghi nhan
nhimng truong hop nhan vién xtr 1y tinh hudng tot dé biéu dwong va nhan rong. Can
rt kinh nghiém tir cac sy ¢d phat sinh nham hoan thién quy trinh phuc vu va nang
cao nang lyc ciia d6i ngil nhan vién. Viéc cai thién kha nang xir 1y tinh huéng khong
chi gitp nang cao chit lwong dich vu ma con gép phan xay dung hinh anh chuyén
nghiép cho nha hang trong mat khach hang.

3.2.3 Co sé vit chit

3.2.3.1 B6 tri khéng gian ban ghé toi wu trong nha hang

Két qua khao sat cho thay tiéu chi “B6 tri khong gian ban ghé hop 1y, thuan
tién cho khach” chi dat 2,57 diém, muc thap nhét trong nhom tiéu chi vé co so vat
chat. Piéu nay phan anh rang cach sip xép ban ghé hién tai chwa thuc su dap tng nhu
cau di chuyén, stir dung dich vu va tao su thoai mai cho khach hang. Nguyén nhan c6
thé xuét phat tir viéc khoang cach giita cac ban con chat hep, 16i di chua thong thoang
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hodc cach bd tri chua phit hop véi timg nhém khach khac nhau.

bé khic phuc han ché vé sy thuén tién trong khong gian phuc vy, nha hang
can tién hanh danh gia lai cach bd tri ban ghé hién tai dya trén luu luong khach va
dic diém ting khu vuc. Quan 1y nha hang nén thuc hién kiém tra dinh ky vé khoang
cach gifra cac ban, 161 di cuia nhan vién va mire do thuén tién khi phuc vu dé co phuong
an diéu chinh phu hop.

Cu thé, nha hang can sap xép lai vi tri ban ghé theo timg nhom khach hang.
Céc ban danh cho khach di theo cip c6 thé bd tri & khu vuc yén tinh, trong khi cac
ban 16n nén dat ¢ vi tri rong hon dé thuan tién cho nhom khach gia dinh hoac khach
doan. Khoang cach giita cac ban can dugc dam bao du rong dé khach dé dang di
chuyén, dong thoi nhan vién c6 thé phuc vu moén an ma khong gay anh huéng dén
trai nghi¢m cua khach ¢ cac ban xung quanh.

Déi voi nhitng khu vuce thudng xuyén dong khach vao gio cao diém, nha hang
nén han ché b tri qua nhiéu ban trong cing mot khu vic gay cam giac chét chdi.
Thay vao do, co thé thiét ké 16i di chinh rong hon, b6 tri ban linh hoat hodc sir dung
cac loai ban c6 thé ghép/tach nham dé dang thay d6i theo sb lugng khach thuc té.

Ngoai ra, nha hang can xay dung so do bd tri ban tiéu chuan cho ting thoi
diém nhu ngay thuong, cudi tuan hoic khi c6 lwong khach ting cao. Nhan vién phuc
vu can duoc huong dan cach sép Xép ban trude ca lam viée dé dam bao khu vuc phuc
vu ludn gon gang, thuin tién va san sang don khach.

Bén canh viéc diéu chinh bd tri vat 1y, nha hang nén thu thap ¥ kién phan hoi
ctia khach hang vé khong gian thong qua phiéu khao sat hodc danh gia truc tiép sau
bira an. Nhitng phan hoi nay sé gitp quan 1y xac dinh cac diém chua phi hop va tiép
tuc cai thién khong gian phuc vu.

Viéc t6i ru hoa cach bo tri ban ghé va khong gian phuc vu s& giup khach hang
cam thiy thoai mai hon, dong thoi hd tro nhan vién nang cao hiéu qua phuc vu va
gop phﬁn cai thién chat lugng dich vu tai nha hang.

3.2.3.2 Gidi phdp ndng cdp trang thiét bi phuc vu

Ti€u chi “Trang thiét bi phuc vu (nhu hé théng dién nudc, dung cy) hién dai
va dﬁy du” dat 3,37 diém, cho théy co s& vat chét ciia nha hang van con mot s6 han
ché nhat dinh. Trong hoat dong kinh doanh nha hang, trang thiét bi dong vai tro quan
trong trong viéc hd tro qua trinh phuc vu va tao sy thuan tién cho ca khach hang 1an
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nhan vién. Vi vay, viéc dau tu va nang cap trang thiét bi 1a yéu cau can thiét nham
nang cao chat luong dich vu.

Trude hét, nha hang can tién hanh kiém tra, danh gia dinh ky tinh trang hoat
dong cua cac trang thiét bi hién c6 nhu hé théng dién, nude, didu hoa, quat théng gio,
hé théng chiéu sang va cac dung cu phuc vu khach hang. béi véi nhirng thiét bi da
xuéng cép hodc hoat dong khong 6n dinh, can c6 ké hoach sira chira hodc thay thé
kip thoi dé tranh anh huong dén trai nghiém cua khach hang.

Bén canh do, nha hang nén dau tu bd sung cac dung cu phuc vu con thiéu hoac
chua dap ung nhu cau st dung trong nhing thoi diém dong khach. Cac vat dung nhu
chén, dia, ly, tach, khay phuc vu va céc thiét bi hd tro khac can duoc chuan bi day du
nham dam bao qué trinh phuc vu dién ra lién tyc va hiéu qua.

Ngoai ra, nha hang c6 thé timg budc tng dung cac thiét bi va cong nghé hién
dai vao hoat dong phuc vu nhu hé théng goi mon dién tur, phﬁn mém quan ly don
hang hodc thiét bi thanh toan khong dung tién mat. Viéc ung dung cong nghé khong
chi gitp nang cao hiéu qua quan Iy ma con gop phan rat ngan thoi gian phuc vu va
nang cao muc dd hai long ctia khach hang.

Thong qua viée dau tu va ning cip co sé vat chat, nha hang s& tao dugc moi
truong phuc vu chuyén nghiép hon, dap tng tot nhu cau ctia khach hang, dong thoi
nang cao nang lyc canh tranh trong hoat dong kinh doanh dich vu an uéng.

3.2.4 Gidi quyét phan nan

3.2.4.1 Ndang cao tinh chuyén nghiép trong xu ly phan nan

Két qua khao sat cho thay tiéu chi “Nhén vién giai quyét phan nan lich sy va
chuyén nghiép” chi dat 3,38 diém, phan anh rang k¥ ning giao tiép va xur 1y phan hoi
cua mot bd phan nhan vién van con han ché. Trong moi truong kinh doanh dich vy
an ubng, thai do va cach g xir ciia nhan vién khi tiép nhan phan nan c6 anh huéng
truc tiép dén cam nhan cua khach hang vé chat luong dich vu.

Dé khic phuc han ché niy, nha hang can tang cudng dao tao k¥ ning chim
soc khach hang va ky nang xur Iy phan nan cho doi ngti nhan vién. Noi dung dao tao
can tap trung vao cac k¥ nang nhu lang nghe tich cuc, giao tiép lich su, kiém soat
cam xuc, ddng cam voi khach hang va xur 1y cac tinh hudng phat sinh mot cach khéo
1é0. Nhan vién cin duoc huéng dan cach tiép nhan phan 4nh véi thai do ton trong,
tuyét dbi tranh tranh cii hodc do 16i cho khach hang.
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Bén canh d6, nha hang nén xay dung cac tinh huéng mé phong dya trén nhiing
phan 4nh thuc té thudng gip nhu moén in khong dung yéu cau, phuc vu cham, sai hoa
don hoidc chét lugng mon an chua dat mong doi. Thong qua cac budi thuc hanh, nhan
vién s& c6 co hoi rén luyén k¥ ning Gmg xir va nang cao kha ning giai quyét vin dé
trong thuc té.

Ngoai ra, bd phin quan 1y can thuong xuyén theo ddi, danh gia va nhic nho
nhan vién trong qué trinh phuc vu. Nhitng nhan vién c6 thanh tich tbt trong viéc giai
quyét khiéu nai nén duoc biéu duong hodc khen thuéng nhim tao dong luc ning cao
chat lugng phuc vu. Viéc xdy dung d6i ngil nhan vién chuyén nghiép s& gbp phan
nang cao hinh 4nh nha hang va tao su tin tuong ddi v6i khach hang.

3.2.4.2 Nang cao hiéu qua xu ly phan nan

Tiéu chi “Quy khach hai 16ng v6i cach nha hang giai quyét phan nan” dat 3,36
diém, thap nhat trong nhom tiéu chi vé giai quyét phan nan. Piéu nay cho thdy mic
du cac phan anh cta khach hang dd duoc tiép nhan va xir Iy nhung két qua giai quyét
chua thyc sy lam khach hang cam thay hai long. Nguyén nhan c6 thé xuat phat tir
viéc nha hang chua c6 quy trinh xt 1y thong nhét hodc chua dua ra cac bién phap
khic phuc pht hop véi tig trudng hop cu thé.

Pé nang cao murc d6 hai long cua khach hang, nha hang can xdy dung quy
trinh tiép nhan va giai quyét phan nan rd rang, quy dinh cu thé trach nhiém cta timg
bd phan va thoi gian xir Iy d6i véi tig loai phan anh. Khi nhan dugce phan nan, nhan
vién can nhanh chong ghi nhan day du thong tin, xac dinh nguyén nhan va chii dong
dé xuat phuong an giai quyét phi hop thay vi chi giai thich hodc xin 18i khach hang.

Bén canh d6, nha hang nén trao cho quéan 1y ca hodc trudng bd phan quyén chu
dong xtr Iy mot sd tinh hudng phat sinh nhu d6i moén an, giam gia hoa don, ting mon
trang miéng hodc cac hinh thirc hd trg khac trong pham vi cho phép. Nhirng gidi phap
nay khong chi giup khach hang cam thiy duoc ton trong ma con thé hién thién chi
clia nha hang trong viéc khac phuc sai sot.

Ngoai ra, sau khi giai quyét phan nan, nha hang can cha dong hoi tham va ghi
nhan y kién phan hoi ciia khach hang vé mirc do hai long ddi vé6i két qua xur ly. Cac
thong tin thu thap duoc can dugc tong hop va phan tich dinh ky dé xac dinh nhing
van dé thuong xuyén xay ra, tir 46 dua ra cac bién phap cai tién phu hop. Viéc khong
ngimg hoan thién quy trinh giai quyét phan nan s& gitip nang cao trai nghiém khach
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hang, gia tang sy hai 10ng va gép phan xay dung hinh anh chuyén nghiép cho nha
hang.

3.3. Kién nghi

3.3.1 Déi véi khdch san Wink Danang Centre

Pé nang cao chat lwong quy trinh phuc vu A la carte tai nha hang, khach san
Wink Danang Centre cin quan tim hon nira dén viéc dau tu co sé vat chat, trang thiét
bi va ngudn nhan luc phuc vu cho hoat dong kinh doanh an uéng. Trong méi truong
canh tranh ngay cang cao cua nganh khach san hién nay, chit luong dich vu chinh 1a
yéu té quan trong gitp khach san gitr chan khach hang va tao loi thé canh tranh trén
thi truong. Vi vay, khach san can c6 chién luoc phat trién dich vu dong bo va lau dai
nham dap (ng tot hon nhu cau ngay cang da dang ciia khach hang.

Truéc hét, khach san can tiép tuc dau tu nang cip co so vat cht va trang thiét
bi tai khu vuc nha hang nham dam bao khdng gian phuc vu lubn hién dai, tién nghi
va pht hop véi dinh huéng phét trién cia thuong hiéu Wink Hotels. Cac dung cu
phuc vu nhu chén, dia, ly, tach va cac thiét bi phuc vu can dugc kiém tra thuong
xuyén dé kip thoi thay méi khi xudng cap. Pong thoi, khach san nén chd trong cai
thién khong gian nha hang theo hudng hién dai, tré trung nhung van tao cam giac
thoai mai va thuan tién cho khach hang trong qua trinh sir dung dich vu.

Bén canh viéc dau tu co so vat chat, khach san ciing can chi trong hon dén
cong tac dao tao va phat trién nguon nhan lyc. Nhan vién phuc vy 1a ngudi truc tiép
tiép xuc véi khach hang nén trinh d6 nghiép vu va thai d6 phuc vu c6 anh huong rat
I6n dén hinh anh caa khach san. Do d6, khach san can thuong xuyén to chuc cac khoa
dao tao nghiép vu phuc vu nha hang, k¥ niang giao tiép, xtr ly tinh hudng va ngoai
ngit chuyén nganh nhim nang cao kha ning phuc vu ctia nhan vién. Bong thoi, can
tao diéu kién cho nhan vién duoc hoc hoi va tiép can véi cac phong cach phuc vu hién
dai dé dap wng yéu cau ngay cang cao cua khach hang quéc té.

Khéach san can xay dung chinh sach luong thudng va ché d6 dai ngod hop Iy
nham tao dong lyc 1am viéc cho nhan vién. Viéc khen thuong kip thoi dbi voi nhiing
nhan vién c6 thanh tich tt s& gilp nang cao tinh than trach nhiém va tao maéi truong
lam viéc tich cuc hon. Bén canh d6, khach san ciing can ting cudng cdng tac kiém
tra va giam sat chit lwong phuc vu nham kip thoi phét hién nhiing han ché trong qué
trinh phuc vu dé c6 bién phéap khic phuc phu hop.
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Trong xu huéng phéat trién hién nay, viéc ang dung cdng nghé vao hoat dong
quan ly va phuc vu 1a diéu can thiét. Vi vay, khach san nén tiép tuc dau tu va hoan
thién cac hé thong quan ly hién dai nhu hé théng order dién tir, phan mém quan Iy
nha hang, thanh toan khéng tién mat va cac ang dung hd tro cham séc khach hang.
Viéc ang dung cdng nghé khong chi gitp nang cao hiéu qua quan Iy ma con gop phan
tao su thuan tién va chuyén nghiép trong qua trinh phuc vu khach hang.

Bén canh d6, khach san can thuong xuyén khao sat y kién khach hang nham
nam bat nhu cau va mirc d6 hai long caa khach déi voi chat lwong dich vu. Nhiing
phan hoi tir khach hang s& 1a co sé quan trong gilp khach san danh gia chat luong
phuc vu ciing nhu dwa ra cac bién phéap cai thién phi hop nham nang cao chat luong
dich vu trong thoi gian toi.

3.3.2 Péi v6i bp phin nha hang

Bo phan nha hang giit vai trd quan trong trong viéc truc tiép phuc vu va tao
trai nghiém cho khéch hang. Vi vay, dé nang cao chat luong quy trinh phuc vu A la
carte, bo phan nha hang can chu dong hoan thién quy trinh 1am viéc va nang cao tinh
than trach nhiém cua d6i ngili nhan vién.

Trudc hét, bd phan nha hang can thuong xuyén kiém tra va ra soat viéc thyc
hién quy trinh phuc vu cta nhan vién nhim d¢am bao cac buéc phuc vu dugc thuc
hién dung tiéu chuan va han ché téi da céc sai sot trong qué trinh phuc vu khach hang.
Quan ly nha hang can theo dbi sat sao tinh hinh hoat dong trong tirng ca lam viéc dé
Kip thoi hd trg va xtr ly nhitng van dé phat sinh.

Bén canh d6, bo phan nha hang can tang cudng phédi hop vai bo phan bép trong
qua trinh phuc vy nham dam bao téc do ra mon, chat luong moén an va han ché tinh
trang nham 1an order. Viéc trao d6i thong tin giira cac bo phan can duoc thuc hién
nhanh chéng va chinh xac dé qua trinh phuc vu dién ra hiéu qua hon.

Ngoai ra, bd phan nha hang can chd trong xay dung phong cach phuc vu
chuyén nghiép, than thién va déng bo giira cac nhan vién. Trong qué trinh phuc vu,
nhan vién can cha dong quan sat, hd trg khach hang va xir ly nhanh chdng cac yéu
cau phat sinh nham tao su hai long cho khéch.

B6 phan nha hang ciing can thuong xuyén tiép thu y kién phan hoi caa khéch

hang dé danh gia chat luong phuc vu va cé bién phap cai thién phi hop. Viéc t chuc
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cac budi hop dinh ky gitta quan 1y va nhan vién ciing giup danh gia hiéu qua lam viéc,
chia sé kinh nghiém va nang cao tinh than doan két trong qua trinh 1am viéc.

Ngoai ra, bo phan nha hang can chu dong xay dung ké hoach bé tri nhan su
hop ly trong cac khung gid cao diém nham han ché tinh trang qué tai va dam bao chit
lugng phuc vu khach hang. Viéc phan chia khu vyc phuc vy rd rang ciling gitip nhan

vién phdi hop hiéu qua hon trong qua trinh lam viéc.
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KET LUAN CHUONG 3

Chuong 3 dd dwa ra mot s6 giai phap nhiam hoan thién quy trinh phuc vu A la
carte tai nha hang thudc khach san Wink Danang Centre dua trén thyuc trang da phan
tich & chwong 2. Cé4c giai phap tap trung vao viéc nang cao chat lugng doi ngii nhan
vién, tang cudng phdi hop gitra cac bo phan, tng dung céng nghé trong phuc vy, hoan
thién cong tac xu ly phan nan va nang cao chit luong co sé vat chat.

Bén canh d6, chuwong ciing dua ra mot 6 kién nghi doi véi khach san, bo phan
nha hang va nhan vién phuc vu nham gép phan nang cao chit luong dich vu va hiéu
qua hoat dong kinh doanh. Néu cac giai phap nay dugc ap dung dong bo va hiéu qua
s€ gilp nha hang nang cao su hai 1ong cua khach hang, taing kha nang canh tranh va

xay dung hinh anh chuyén nghiép cho khach san Wink Danang Centre.
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