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LOI CAM ON

Trong suét qué trinh hoc tap va thuc hién khoa luan tét nghiép, em da nhan
duoc rat nhiéu sy giup dd, hd trg va dong vién tir quy thay co, gia dinh, ban bé va
don vi thyc tap. Véi tat ca su tran trong, em xin dugc bay to long biét on sau sic dén
nhitng tap thé va ca nhan da ddng hanh ciing tdi trong sudt ching duong vira qua.

Truéc hét, em xin chan thanh cam on quy thay cd trong Khoa Du lich - Truong
Dai hoc Kién tric Da Néng d3 tan tinh giang day, truyén dat cho tdi nhirng kién thuc
quy bau trong sudt qué trinh hoc tap tai truong. Nhirng nén tang kién thac nay chinh
1a co s quan trong gitip em hoan thanh khoa luan tt nghiép.

Pic biét, em xin gui 10i cam on siu sic dén giang vién huéng dan, cd Nguyén
Thiy Nga - nguoi di truc tiép huéng dan, gop ¥ va hd tro em trong subt qué trinh
thuc hién dé tai. Sy tan tdm, nhiing nhan xét chuyén mén va dinh huéng caa co da
gitp em hoan thién khoa luan mot cach tét nhat.

Téi cling xin chan thanh cam on Ban 1anh dao clng toan thé anh, chi tai Wink
Hotel Danang Centre di tao diéu kién thuan lgi, cung cap thdng tin va hd tro em trong
quéa trinh khao sat, thu thap dit liéu thuc té. Nhiing trai nghiém thuc té tai don vi l1a
ngudn tu liéu quy gia gitp em hoan thanh dé tai nghién cuu.

Bén canh d0, em xin gui 161 cam on dén gia dinh va ban bé di ludn bén canh,
dong vién va hd trg em ca vé tinh than 1an vat chat trong sudt thoi gian hoc tap va
thuc hién khoa luan.

Mic du di c6 nhiéu ¢ gang, song do han ché vé kién thic va kinh nghiém,
khoa luan khong tranh khoi nhiing thiéu s6t. Em rat mong nhan dugc nhitng y kién
dong gop quy bau tir quy thay c¢é dé bai nghién ciru dugc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cadm on!



PHAN MO DAU
1. Ly do chon deé tai:

Trong thoi dai cAch mang c6ng nghiép, cdng nghé ngay cang dong vai tro quan
trong trong hoat dong cua nhiéu linh vyc kinh té - x4 hoi. Viéc tng dung céng nghé
d3 tré thanh mot xu huéng tt yéu, khdng chi gitp nang cao hiéu qua quan ly, téi vu
héa quy trinh van hanh ma con gop phan cai thién chét luong dich vu va nang cao trai
nghiém cua khach hang.

Hién nay, trong nganh khach san - nha hang, nhiéu giai phap cong nghé da
duogc &p dung vao qua trinh hoat dong nhu hé thdng quan ly ban hang POS (Point of
Sale), phan mém quan 1y kho, dat mén thong qua ma QR, thanh toan dién tir hay cac
ung dung tri tué nhan tao trong cham soc khach hang. Nhirng cong nghé nay ngay
cang dugc trién khai rong rai nham nang cao hiéu qua van hanh, dong thoi gitp doanh
nghiép tang cuong kha nang canh tranh trong méi truong kinh doanh dich vu ngay
cang ning dong va khat khe.

Bén canh d6, nhu cau va ky vong cua khach hang d6i véi dich vu nha hang
ngay cang cao. Khach hang khong chi quan tam dén chat lugng mén an ma con chu
trong dén sy thuan tién, tdc d6 phuc vu ciing nhu trai nghiém dich vu téng thé. Viéc
ing dung cong nghé trong qua trinh phuc vu gidp nha hang rat ngan thoi gian phuc
vuy, han ché sai sot trong viéc ghi nhan va xir Iy thong tin, ddng thoi nang cao tinh
chuyén nghiép trong hoat dong van hanh. Ngoai ra, cong nghé con hd tro doanh
nghiép trong viéc thu thap va phan tich dir liéu khach hang, tir d6 gitip hiéu & hon
nhu cau va hanh vi tiéu dung caa khach, gop phan cai thién chat lugng dich vy va xay
dung chién lugc kinh doanh pht hop.

Wink Hotel Danang Centre 1a mot khach san hién dai, huéng dén phong cach
dich vu t6i gian nhung van dam bao su tién nghi va thuan tién cho khéach hang. Trong
mo hinh hoat dong cta khach san, nha hang dong vai tro quan trong trong viéc cung
cap dich vu an udng va gop phan tao nén trai nghiém tong thé cho khach luu tra. Viéc
rng dung cong nghé vao quy trinh phuc vy tai nha hang gitp t6i wu hoa hiéu suat 1am
viéc, giam chi phi van hanh va nang cao muc do hai long cua khach hang.

Tuy nhién, qué trinh trién khai cong nghé trong hoat dong phuc vu nha hang
khong chi don thuan 13 4p dung cac cong cu cdng nghé ma con can dugc xem xét vé

hiéu qua stir dung, mae do phu hop véi mé hinh hoat dong ciing nhu kha nang thich
\%



rng cua nhan vién. Trong thuc té, viéc ang dung cong nghé van cé thé gap phai mot
s6 han ché nhu sy phu thudc vao hé thdng cong nghé, kha ning khai thac chua téi da
c4c chtrc nang cua hé thong hoic nhitng kho khin trong qua trinh st dung.

Xuét phat tir nhitng 1y do trén, dé tai “Ung dung céng nghé trong phuc vu tai
nha hang thuéc Wink Hotel Danang Centre” di vao phan tich va danh gia thuc trang
ting dung cdng nghé trong hoat déng phuc vu tai nha hang caa khéach san, dong thoi
dé xuat mot sé giai phap céng nghé pht hop nham téi wu hoa quy trinh phuc vu va
nang cao chét luong dich vu trong twong lai.

2. Muc tiéu nghién ciru

Hé thdng hoa co sa 1y luan vé cong nghé trong phuc vu nha hang.

Phéan tich thyc trang ung dung cong nghé tai nha hang thuéc Wink Hotel
Danang Centre.

DPanh gia hiéu qua cua cac cong nghé dang duoc sir dung.

Dé xuit céc giai phap cdng nghé mai hoac cai tién nham tdi vu héa quy trinh
van hanh.

3. Péi twong va pham vi nghién ciu

Déi twong nghién ciu: Ung dung cdng nghé trong phuc vu tai nha hang

Pham vi nghién ctru

Khoéng gian: Nha hang cua Wink Hotel Danang Centre

Thaoi gian: 1/2026 — 6/2026
4. Phwong phap nghién ctru

Phuong phap phan tich va tong hop tai liéu: dugc st dung nham hé théng hoa
co s& 1y luan lién quan dén dé tai. Thu thap cac tai liéu tir sch, gido trinh, bai bao
khoa hoc, bao cao chuyén nganh va cac van ban chinh thic cua co quan quan ly nha
nuéc. Cac tai lidu duoc phan tich, chon loc va tong hop nham xay dung khung ly
thuyét vé (tng dung cong nghé trong phuc vu nha hang, bao gébm céc khai niém, dic
diém, vai tro cling nhu cac yéu to lién quan.

Phuong phap thu thap tai liéu so cap: thuc hién thdng qua khao sét bing bang
héi doi véi khach hang sir dung dich vuy tai nha hang. Phuong phap nay nham thu thap
c4c thong tin thuc té lién quan dén mirc d6 hai long, ddnh gia ctua khach hang vé chat
luong phuc vu cling nhu viéc irng dung céng nghé trong qua trinh trai nghiém dich
vu. Cu thé, tién hanh thiét ké bang cau hoi véi cac noi dung phi hop véi muc tiéu
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nghién ciru, sau d6 phat phiéu khao st truc tiép hoac gian tiép dén khéach hang. Dix
lieu thu thap duoc s& duoc tdng hop, xir Iy va phan tich nham phuc vu cho viéc danh
gia thyc trang va dé xuat giai phap.
5. Két cau khoa luan
Khoa luan gom 3 chuong:
Chuong 1: Co sd ly luan vé tng dung céng nghé trong phuc vu nha hang
Chuong 2: Thuc trang tng dung cdng nghé trong phuc vu tai nha hang cua
Wink Hotel Danang Centre
Chuong 3: Giai phap nang cao hiéu qua tng dung céng nghé trong phuc vu tai

nha hang

vii



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE UNG DUNG CONG NGHE TRONG
PHUC VU NHA HANG

1.1 Téng quan vé nha hang trong khach san
1.1.1 Khai nigm nha hang

PGS.TS. Trinh Xuin Diing, Gio trinh T6 chirc kinh doanh nha hang (2003),
Viét: “Nha hang la co sé phuc vu dn uong, nghi ngoi, gidi tri cho khach du lich va
nhitng nguoi ¢ kha nang thanh toan cao véi nhiing hoat dong va chire nang da
dang.”

Téc gia Vi Thi Hoa, Gido trinh Ly thuyét nghiép vu nha hang (2012), viét:
“Nha hang la mét co so kinh doanh chuyén ché bién va phuc vu cac san pham dn
uong nham ddap 1ng nhu cau thiét yéu va nhu cdu cua khach hang véi muc dich chii
yeu l1a loi nhudn. ”

Gi4o trinh Quan tri kinh doanh nha hang (2013), Nguyén Thi Hai Buong viét:
“Nha hang la co s kinh doanh dich vy dn, uong va céac dich vu bé sung kém theo véi
chdt lieong phuc vu cao dép 1ing nhu cau cua nhiéu déi twong khdch hang.”
1.1.2 Phén logi nha hang

Trong hoat dong kinh doanh dich vy in udng, nha hang dwgc té chirc duéi
nhiéu hinh thirc va quy md khac nhau nham dap ang nhu cau da dang cua khach hang.

Theo Gido trinh Ly thuyét nghiép vu nha hang, Vii Thi Hoa (2012), nguoi ta
thuong sir dung céc tiéu chi sau lam co s& dé phan loai nha hang:

Mirc d lién két

Quy mé cua nha hang

Chét lwong phuc vu

Hinh thirc phuc vu

Céc tiéu thac phéan loai khac
1.1.2.1 Cén cir mize dg lién ket

Nha hang doc 1ap: 1a nha hang c6 tu cach phap nhan riéng, la mot doanh
nghiép doc lap khong thudc cac khach san hay cac co so kinh doanh khéac. Loai nha
hang nay cé su chu dong trong hoat dong kinh doanh, tuy nhién gap kho khan trong
viéc thu hat khach.

Nha hang phu thugc: la loai nha hang khong c6 tu cach nhu mot doanh nghiép

Poc 1ap ma chi 1a mot don vi, mot phan trong cac co s kinh doanh nao do.

1



1.1.2.2 Can cur theo quy md

Quy mb nha hang thuong dugc danh gid trén quy mé vé co sé vat chat va kha
nang phuc vu. Thong thuong, nguoi ta danh gia quy mo nha hang dya trén sé luong
chd c6 kha nang phuc vu (cing mét thoi diém) caa nha hang. Theo quy mé ngudi ta
thuong chia nha hang thanh ba loai sau:

Nha hang nho: 12 nha hang c6 quy md dudi 50 chd.

Nha hang trung binh: 1a nha hang c6 quy mé tir trén 50 chd dén 150 chd.

Nha hang 16n: 12 loai nha hang c6 quy moé hon 150 chd.
1.1.2.3 Cén cir theo chdt hwong phuc vu

Theo chat lugng phuc vu ngudi ta thudng chia nha hang thanh ba loai:

Nha hang binh dan (Economic Restaurant): la nha hang cé chat lugng khiém
tdn, gia 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 (twong ddi cao), ching loai dich vy, san pham an udng
tuong dbi da dang, c6 gia ca cao hon nha hang binh dan, tap trung vao luong khéch
trung luu trong xa hoi.

Nha hang cao cip (Deluxe Restaurant): 1a loai nha hang c6 chat lugng cao,
chung loai dich vu da dang, phong phu, gia ca cao, dap ing khach thuong luu trong
x4 hoi. Loai nha hang nay thuong ¢ & cac khach san cao cap (tir 3 sao tro 18n), ciing
€O nhitng nha hang doc lap thugc loai nay.
1.1.2.4 Can cvr vao hinh thic phuc vu

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

Nha hang an dinh suat (Set menu service): la loai nha hang phuc vu céc bira
an dat trudc, dinh truéc vé gid ca va thuc don, ddi twong phuc vu thudng 1a khéch
theo nhom theo doan.

Nha hang tu phuc vy (Buffet): 1a loai nha hang ma & d6 khach c6 thé ty chon
cac mon an nong, ngudi, cac loai dd ubng va gia cd dinh cho tat ca cac khach hang.

Ctra hang ca phé c6 phuc vy an udng (Coffee shop): la cira hang phuc vu ca

phé, bita an nhe, phuc vu an nhanh, cac mén an thuong 1a do an san (dong goi, dong



hop tir trudc), dd an nhanh (mi goi, banh mi...) cac moén dn dugc chuan bi ngay sau
quay phuc vu.

Nha hang phuc vu d6 an nhanh (Fast food): day 12 loai hinh nha hang phuc vu
nhu cau in nhanh véi théi quen cong nghiép, phé bién & cac trung tAm thuong mai
c4c thanh phd 16n tuong tu nhu cira hang ca phé ¢6 phuc vu an udng.

Nha hang phuc vu tiéc (Banquet Hall): loai nha hang nay thudng cd kién trdc
v6i phong an rong, c6 thé c6 san khau, sanh déng tiép, phuc vu cac loai tiéc chiéu dai
khac nhau nhu hoi nghi tong két, tiéc cudi, tiéc chiéu dai.
1.1.2.5 Cac can cu phan logi khac

Phan loai theo phuong thirc phuc vu va dic tinh san pham Ngudi ta c6 thé chia
ra cac loai:

Nha hang dan toc: véi phong cach phuc vu va mén dn mang dam ban sac dan
toc. Trang tri, kién triic, am nhac, trang phuc cta nhéan vién ciing mang tinh dan toc,
théng nhat véi phong céch phuc vu va mén an cia nha hang.

Nha hang dac san: chuyén kinh doanh mét loai dac san nao d6 véi phuong
cham diing san pham dé thu hat khach.

Trén phuong dién quan 1y Nha nudc vé doanh nghiép, ngudi ta con phan loai
nha hang theo hinh thirc so hiru:

Nha hang tu nhan: 12 nha hang thudc s¢ hiru tu nhan (c6 thé 12 ho gia dinh
hodc mang hinh thitc tu ban tu nhan). Chu dau tu ty diéu hanh quan ly, kinh doanh
va ty chiu trach nhiém vé két qua kinh doanh cudi cung.

Nha hang Nha nudc: 1a nha hang thugc so hitu cia Nha nudc, day 1a nhitng
nha hang ¢ vén dau tu ban dau 1a cia Nha nudc, do mot to chuc hay mot cong ty
qudc doanh chiu trach nhiém diéu hanh, quan ly va tu chiu trach nhiém vé két qua
kinh doanh cudi ciing caa nha hang.

Nha hang ¢ phan 1a nha hang do hai hozc nhiéu cha dau tu bo vn gop dé xay
dung, mua sam nhitng trang thiét bi va té chtc kinh doanh.

Nha hang lién doanh c6 sy dong gop von dau tu hay noi cach khac thudc s
hiru caia mot doanh nghiép nudc ngoai va mot doanh nghiép Viét Nam.

Nha hang 100% vén nudc ngoai: 1a nha hang ma toan bo vén dau tu ciia ngudi
nuéc ngodi. C4c nha hang thudng thudc cac tap doan kinh doanh in ubng ndi tiéng

trén thé gidi.



1.1.3 Chirc nang hoat déong kinh doanh nha hang

Theo Gi4o trinh Quan tri kinh doanh nha hang, Nguyén Thi Hai Puong (2013),
hoat dong co ban ctia nha hang 1a ché bién va phuc vu céc mén an d6 udng cho khach
vé mit chirc ning nha hang co ba chirc ning co ban sau:

Chtic ning san xuat: nha hang to chirc san xuat ra cac thirc an, d udng dé phuc
vu cho khéch.

Chtic ning trao d6i ban san pham): nha hang tién hanh béan cho khach cac mon
an, thirc udng da duogc san xuat ra va ban cac moén an, do udng cho cac doanh nghiép
khéc san xuét.

Chtrc ning phuc vu nha hang: té chirc cho khach tiéu ding tai chd cac mén an,
d6 udng va phuc vu cac nhu cau giai tri, bo sung cho khach trong thoi gian ho in
udng.

Ba chirc nang trén ¢ mdi quan hé bién chizng véi nhau, chirc nang nay 1a diéu
kién dé thuc hién chirc nang kia va nguoc lai, néu thiéu mot trong ba chtic ning trén
no s& pha va su thdng nhat, 1am thay d6i ban chat cua hoat dong kinh doanh nha hang.
1.2 Co sé |y luan vé quy trinh phuc vu nha hang
1.2.1 Khéi niém quy trinh phuc vu nha hang

Theo Gido trinh Quan tri kinh doanh nha hang, Nguyén Thi Hai Buong (2013),
Quy trinh phuc vu nha hang 1a téng hop cac nghiép vy, cdc giai doan Ké tiép nhau,
lién quan chat ché nham ddp g nhu cau cua khach vé dich v dn uéng mét cach
nhanh chéng nhat véi chi phi thdp nhdt cho nha hang.

1.2.2 Y nghia quy trinh phuc vu déi véi hoat dpng kinh doanh cia nha hang

P CSCVKT - Khach hang
HE | N
THONG ry 7
TO
CHUC

A 4 y

NOI BO o
NV tiép xuc Dich vu

Nguon: Gido trinh Quan trj kinh doanh nha hang, Nguyén Th;i Hai Puong
(2013)

So d6 1.1: Hé théng dich vu ciia nha hang
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Quy trinh phuc vu c6 ¥ nghia hét sicc quan trong ddi voi hoat dong caa mot
doanh nghiép kinh doanh dich vu nhu nha hang:

Quy trinh phuc vu 1a chat xdc tac két ndi céc yéu té thanh nhan t4 nhan vién
tiép xuc truc tiép; co s& vat chat ki thuat, khach hang dé tao ra dich vu. Do vay, nd
tao diéu kién d& dang cho viéc san xuit va tiéu dung dich vu.

Viéc thiét ké quy trinh phuc vu nham hudng dén dap wng nhu cau cua khach
mét cach nhanh chéng vai chi phi thap nhat cho nha hang. Quy trinh phuc vu dong
vai trd quan trong trong viéc danh gia chat lwgng phuc vu cua khach, gop phan tich
cuc trong viéc gia tang hiéu qua hoat dong phuc vu khéach.

Quy trinh phuc vu 1a cac budc thuc hién duoc 1ap trinh theo mét trinh tu nhat
dinh trong viéc tuong tac giita cac yéu td: nhan vién tiép xdc, co sd vat chat ky thuat
va khach hang nhd su hd tro tich cuc cua hé thong té chire noi bo, do vay, quy trinh
phuc vu gitp nha hang thuc hién cac ké hoach san xuat kinh doanh nhu ké hoach vé
lao dong, Vé co so vat chat ky thuat, vé ké hoach phuc vu khach. ..

1.3 Céc ly thuyét vé ¥ng dung cong nghé
1.3.1 Ly thuyét h¢ théng thong tin
1.3.1.1 Khai niém hé théng thong tin

Theo TS. Tran Thi Song Minh, Gido trinh Hé thong thdng tin quan Iy (2012),
“Hé¢ thong thdng tin (IS - Information System) 1& mét hé thong bao gom céc yéu to co
quan hé véi nhau cting 1am nhiém vu thu thap, xi 1Y, leu triv va phan phéi diz liéu va
théng tin, cung cap mét co ché phan héi dé dat dwoc muc tiéu dinh truéc.”

Hé thdng thong tin co thé chaa théng tin vé doi tugng ma doanh nghiép quan
tam. Pién hinh nhu cac thong tin vé con ngudi, thi truong kinh doanh, noi chén, sy
Kién, hién twgng va cac hoat dong trong pham vi mot co quan hay trong moi truong
hoat dong. Trong mot hé théng thong tin doanh nghiép moéi truong c6 thé 1a khach
hang, nha cung cap, cac co quan quan Iy nha nuéc, cac ¢d dong va cac dbi tha canh
tranh.

Céc chirc ning chinh caa mét hé thdng thong tin 1a thu thap dit liéu tir trong
ndi bd co quan va tir moi trudng bén ngoai dé luu trir va xir ly thanh thong tin c6 y

nghia, roi phan phéi théng tin 4y dén nhitng nguoi hoac to chirc can su dung.



1.3.1.2 Yéu té cqu thanh mét hé théng thong tin

< Phan hoi

Dau vao Xt ly | Paura

Nguon: TS. Tran Thi Song Minh, Giéo trinh Hé théng thong tin quan ly
(2012)
So d0 1.2: CAc yéu to cau thanh mét hé théng thong tin

Pau vao (Input): thuc hién thu thap va nhap di liéu tho chua qua xir Iy vao hé
théng.

Xt ly (Processing): 1a qua trinh chuyén dbi dit liéu dau vao thanh cac théng
tin dau ra hiru ich. Qua trinh nay c6 thé bao gom cac thao tac tinh toan, so sanh va
lwu trit dit liéu cho muc dich st dung sau nay. Qua trinh xir Iy c6 thé thuc hién thu
céng hay vai su trg gidp cua cac may tinh.

Pau ra (Output): thuc hién viéc tao ra thdng tin hitu ich, thong thuong & dang
c4c tai liéu va bao cao. Pau ra cua hé thong cd thé 1a cac phiéu tra lwong cho nhan
vién, cac bao cao cho céc nha quan Iy hay thong tin cung cap cho cac co dong ngan
hang va cac co quan nha nudc.

Thong tin phan hoi (Feedback): 1a két qua dau ra duoc s dung dé thyc hién
nhitng thay d6i dbi vai cac hoat dong nhap liéu va hoat dong xir 1y cua hé théng. Néu
c6 15i hay van dé d6i véi dau ra thi can thyuc hién viéc hiéu chinh dit liéu dau vao hoic

thay d6i mot tién trinh cong viéc.



1.3.1.3 M6 hinh thanh cong cza hé théng thong tin

v Chat lugng dich
vu

Su hai long cua \ J

nguoi dung ( ) )

Chat lyong he¢
Loi ich rong cua thong
hé thong .
Y dinh su z
dung/ Sﬁ; dung h¢ (;[trll%tnlgugrnlg
thong

gL

Nguén: M6 hinh thanh céng IS ciia Delone va McLean (2003)

So @6 1.3: M6 hinh thanh cong ciia hé théng thong tin

M6 hinh thanh cong cua hé théng thong tin (IS) xac dinh va mo ta mdi quan
hé giira sau khia canh quan trong cua su thanh cdng cua IS: chat luong théng tin, chat
lugng hé théng, chat luong dich vy, viéc st dung hé théng/y dinh st dung, su hai
long cua nguoi dung va lgi ich rong cua hé théng.

Chat luogng thong tin: Bé cap dén chit luong thong tin ma hé thdng cé kha
nang luu trir, cung cap hoic tao ra, va la mot trong nhiing khia canh phé bién nhat
duoc st dung dé danh gia cac hé théng thong tin. Chat luong théng tin anh huong
dén ca sy hai long cia ngudi dung d6i voi hé thdng va y dinh sir dung hé thong cua
ngudi ding, tir d6 anh huong dén mire do hé thdng c6 thé mang lai loi ich cho ngudi
diing va to chic.

Chat lugng hé théng: Chat lugng tong thé ciia mét hé thdng ciing 12 mot trong
nhitng khia canh phéd bién nhat duoc st dung dé danh gia cac hé théng thong tin. Chat
lugng hé thdng anh huong gian tiép dén muc d6 hé thong cé thé mang lai loi ich
théng qua cac méi quan hé trung gian gitra y dinh sir dung va sy hai 1ong ctia nguoi
dung.

Chat luong dich vu: Céc hé thng thong tin ciing thudng dugc danh gia dua

trén chat luong dich vu ma chdng cung cap. Chat lugng dich vy anh huong truc tiép



dén y dinh str dung va su hai 10ng ciia ngudi dung d6i voi hé thong, tir d6 anh huong
dén loi ich rong ma hé théng mang lai.

Y dinh sir dung/str dung hé thong: Y dinh sir dung hé théng théng tin va viéc
sir dung hé thdng thuc té 1a nhitng khai niém da duoc thiét 1ap viing chic trong tai
liéu vé hé thong théng tin. Trong mé hinh thanh céng caa hé théng thong tin, viéc sir
dung hé thdng va y dinh sir dung bi anh huéng bai chat luong thong tin, hé thdng va
dich vu. Viéc str dung hé thong dugc cho 13 anh hudng dén sy hai 1ong cia nguoi
dung d6i véi hé thdng thong tin, tir d6 anh huéng dén ¥ dinh st dung. Cung véi sy
hai 1ong cua ngudi dung, viéc sir dung hé théng anh huéng truc tiép dén loi ich rong
ma hé thdng c6 thé mang lai.

Sy hai long ciia nguoi dung: Sy hai 1ong cia ngudi dung phu thudc vao chat
lugng théng tin, hé théng va dich vu. Giéng nhu viéc st dung hé théng thuc té, su
hai 10ng cua nguoi dung anh hudng truc tiép dén loi ich rong ma hé thdng thong tin
mang lai. Sy hai 1ong dé cap dén mirc 46 nguoi ding cam thay hai 1ong hoic thoa
man véi hé théng thong tin, va duoc cho 1a bi anh hudng truc tiép bai viéc st dung
hé théng.

Loi ich rong cua hé théng: La mot khia canh quan trong cua gié tri tong thé
cua hé thong ddi véi nguoi dung hoic to chie lién quan. Trong md hinh thanh cong
cua hé thdng thdng tin, loi ich rong cua hé thdng bi anh husng bai viéc s dung hé
thng va su hai 1ong cta nguoi dung d6i voi hé thong. Ban than lgi ich caa hé thong
dugc cho 14 ¢6 anh huong dén ca su hai 10ng cua ngudi dung va ¥ dinh sir dung hé

théng cia ngudi ding.



1.3.2 Ly thuyét chdp nhdgn cdng nghé (Technology Acceptance Model — TAM)
1.3.2.1 Khéai ni¢gm mé hinh chdp nhdn cong nghé
M6 hinh chap nhan cong nghé (TAM) 1a mét ly thuyét hé thong thdng tin mo

phong cach ngudi ding chap nhan va sir dung mot cdng nghé.

Nhan thac su
hiru ich

Bién bén Thai do dan
ngoai toi hanh vi

Nhan thac tinh
dé sir dung

Nguén: Dé xudt cia Davis (1989)
So @6 1.4: M6 hinh chap nhan cong nghé (TAM)
1.3.2.2 Céac thanh phdn cia md hinh chdp nhdn céng nghé

Bién bén ngoai: 1a nhitng nhan t6 anh huong dén niém tin cua Mot ngudi vé
viéc chap nhan san pham hay dich vu. Nhitng bién bén ngoai thudng tir hai nguén 1a
qua trinh anh huong x& hoi va qué trinh nhan thic, thu thap kinh nghiém cua ban
than.

Nhan thac sy hitu ich (Perceived usefulness - PU): Khai niém nay duoc Fred
Davis dinh nghia 13 "mic 6 ma mot ngudi tin rang viéc sit dung mot hé théng cu thé
s& nang cao hiéu qua cong viéc cua ho ". Picu nay c6 nghia 13 liéu mot ngudi c6 nhan
thay céng nghé do hitu ich cho nhiing viéc ho muén lam hay khong.

Nhan thirc tinh dé sir dung (Perceived Ease of Use - PEOU): Davis dinh nghia
diéu nay 1a "mitc dé ma mét ngueoi tin rang viéc si dung mét hé thong cu thé sé khong
ton nhiéu cong sizc". Néu cong nghé dé st dung thi rdo can s& duoc khic phuc. Néu
n6 khdng dé st dung va giao dién phuc tap, thi khdng ai ¢6 thai do tich cuc dbi véi

no.



1.3.3 Ly thuyét chuyén déi so
1.3.3.1 Khai ni¢m chuyén doi sé

Hoc vién quan ly PACE Institute Of Management viét: “Chuyén doi sé
(Digital Transformation - viét tat 1a DX) la qué trinh izng dung cdng nghé kj thugt
S6 dé thay doi tong thé va toan dién vé céach thirc hoat déng va twong tic trong moi
linh vurc ciia x& hgi, tir chinh pha, doanh nghiép dén doi séng nguroi dan.”

Theo Nghi quyét 57-NQ/TW ngay 22/12/2024 caa Bo Chinh tri vé dot pha
phat trién khoa hoc, cong nghé, d6i mai sang tao va chuyén déi s6 qudc gia. Phat trién
khoa hoc, cong nghé, d6i méi sang tao va chuyén doi sé dang 1a yéu té quyét dinh
phét trién cua cac qudc gia; 1a didu kién tién quyét, thoi co tot nhat dé nudc ta phat
trién giau manh, hing cuong trong ky nguyén mai - Ky nguyén vuon minh cua Dan
toc. Pat nude ta dang dung trudc yéu cau can cd chu truong, quyét sach manh mé,
mang tinh chién lwgc va cach mang dé tao xung luc mai, dot pha phat trién khoa hoc,
cdng nghé, doi méi sang tao va chuyén doi s6, dé dua dit nudc phat trién manh mé
trong ky nguyén méi - ky nguyén giau manh, hung cuong, thuc hién thang lgi muc
tiéu dén nam 2030, Viét Nam tré thanh nude dang phat trién, c6 cong nghiép hién
dai, thu nhap trung binh cao, dén nim 2045, trd thanh nudc phét trién, thu nhap cao.

Theo Nghi quyét 71/NQ-CP ngay 01/04/2025 cua Chinh phu: Sira doi, bo sung
cap nhat Chuong trinh hanh dong cia Chinh pha thuc hién Nghi quyét s6 57-NQ/TW
ngay 22 thang 12 nam 2024 ciia Bo Chinh tri vé dot phé phat trién khoa hoc, cong
nghé, doi méi sang tao va chuyén doi sé qudc gia. Chinh phi xac dinh khoa hoc, cong
nghé, d6i mai sang tao va chuyén doi s6 qubc gia 1a dong luc quan trong hang dau dé
phét trién kinh té — x4 hoi trong giai doan mai. Nghi quyét tap trung hoan thién thé
ché, chinh sach va xay dung chuong trinh hanh dong cu thé dé cac bo, nganh, dia
phuong trién khai chuyén d6i s6 dong bo trén pham vi ca nudc. Trong d6, Chinh phi
nhan manh viéc phat trién ha tang s, dit liéu s6 va cac nén tang sé dung chung; day
manh &ng dung tri tu¢ nhan tao, di liéu l6n, dién toan dam may va Internet van vat
trong hoat dong quan ly, san xuit va cung cap dich vu. Bong thai, Nghi quyét yéu
cau nang cao chat lwong nguon nhan luc sd, thuc day d6i mai sang tao trong doanh
nghiép va hd tro doanh nghiép ung dung cong nghé vao hoat dong kinh doanh. Déi
véi cac nganh dich vu, trong do c6 du lich, nha hang va khach san, dinh hudng nay
tao co s& dé doanh nghiép trién khai cac giai phap nhu quan tri bang phan mém, thanh
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toan khong tién mat, dit dich vu truc tuyén, sir dung thiét bi tu phuc vu va khai thac
dir liéu khach hang nham nang cao hiéu qua phuc vu va trai nghiém cua khéach hang.
1.3.3.2 C&c cdp dé chuyén doi sé

Theo Trung tdm Giam sét va diéu hanh d6 thi théng minh thanh phé Hué, cé
3 cip do chuyén doi sb:

S6 hoa dit lieu (Digitization): S6 hda dix liéu 1a budc chuyén dit liéu tir cac ban
ghi trén gidy, file ghi am, hinh anh sang dinh dang k¥ thuat sé duoc tich hop trén may
tinh. S6 hda c6 tim quan trong dic biét d6i vai viéc xir 1y, luu trir va chia sé dit liéu.
Dé dat duoc hiéu qua chuyén doi dit liéu, céng viéc sé hoa dit liéu can gén lién voi
cac nén tang Cong nghé két ndi (Internet van vat), cong cu luu trit dit liéu (dién toan
dam may) va bao vé su toan ven dir liéu (blockchain).

S6 hoa quy trinh (Digitalization): Pay 1a qua trinh sir dung dit liéu s6 dé gidp
don gian hda qua trinh 1am viéc. Digitalization khéng phai 1a thay d6i mé hinh kinh
doanh hoc tao ra céc loai hinh doanh nghiép méi. Pay 1a viéc tiép tuc thyuc hién duy
tri quy trinh kinh doanh hién tai nhung nhanh hon va hiéu qua hon. Ban chat cua
Digitalization 13 hudng dén su sang tao trong quy trinh van hanh. Cing nhin vé linh
vuc dich vu khéach hang, sé héa quy trinh gitp viéc trich xuat ho so khach hang duoc
thuc hién nhanh chong théng qua may tinh.

Chuyén d6i sé (Digital Transformation): Chuyén d6i sé (Digital
Transformation) 12 viéc t6 chirc thuc hién thay d6i theo md hinh ki thuat s6. Pay l1a
mot qua trinh thay doi tong thé va toan dién tir 1lanh dao cao nhat dén moi thanh vién
cua to chirc. Trong 19 trinh trién khai chuyén doi s6, doanh nghiép can tap trung vao
xay dung niang luc 6, xay dyng ning luc lanh dao s6 hoa. Qua trinh chuyén doi sé
thanh céng s& gidp doanh nghiép tan dung dwoc tiém ning cua cac nén tang cong
nghé dé khai thac hiéu qua cac co hoi kinh doanh trén thi trudong, gia ting kha ning
canh tranh va dat dwoc sy phat trién bén viing.
1.3.3.3 Chuyén ddi sé trong du lich

Quyét dinh s6 2450/QD-BVHTTDL ngay 14 thang 7 nam 2025 cta B truéng
B6 Vin hoa, Thé thao va Du lich d3 xac dinh chuyén doi s6 1a mét trong nhiing dinh
huéng trong thm nham thic dy phat trién nganh du lich Viét Nam theo hudng hién
dai va bén viing. Theo d6, chuyén doi s6 duoc trién khai nham xay dyung hé sinh thai
du lich thong minh, trong d6 cong nghé sé va dit liéu dong vai trd nén tang, gilp nang
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cao hiéu qua quan Iy nha nudc, hd trg doanh nghiép d¢6i méi mé hinh kinh doanh va
cai thién chat luong trai nghiém cua khach du lich. Vin ban ciing nhin manh viéc
phét trién cac nén tang sb, hé thong co so dit liéu du lich ddng bo va tang cuong két
ndi gitra cac chu thé trong nganh, bao gom co quan quan ly, doanh nghiép va khach
du lich. Bén canh d¢, viéc day manh cung cap dich vu céng truc tuyén, nang cao ning
lec nguén nhan e sé va tng dung cac céng nghé hién dai nhu dit liéu lon (Big Data),
tri tué nhan tao (AI) dugc xem I nhitng yéu té then chét dé thac day qua trinh chuyén
d6i sb.

Theo nghién ciru vé chuyén ddi sb trong hoat dong du lich va yéu cau dat ra
d6i v6i dao tao nhan lyc du lich nam 2022 ciia Bo Vin héa, Thé thao, va Du lich -
Cuc Du lich Quéc gia Viét Nam. Chuyén doi s6 ddi vai doanh nghiép va cac co quan
quan Iy nha nude gilp xay dung nén nhitng co sé dit lidu tir gid tri thuc (bién doi gia
tri nghe, nhin, cam nhan duoc tir thé gisi thuc) sang dang sé (dang dién toan dugc
lwu trir trén may tinh), nén rat thuan loi cho viéc quan ly, khai thac sir dung. Di liéu
s6 hoa da tro thanh tai san cua cac doanh nghiép va cic co quan quan 1y nha nuéc.
Dir liéu nganh cang duoc bo sung, lién két, tich hop véi nhau di giam dugc nhiéu
kinh phi xay dung dit liéu don 1¢, khong dong b nhu trude ddy. Chuyén dbi sé gidp
doanh nghiép va cac co quan quan ly nha nuéc khong nhitng giai quyét cong viéc
hién tai hiéu qua ma quan trong hon 13 hoach dinh dugc tim nhin chién lugc dé thyuc
hién cudc cach mang cong nghiép lan thir 4 ¢6 hiéu qua nhat. Thay doi phuong thirc
quan ly cua c&c doanh nghiép va cac co quan quan ly nha nude theo hudng don gian
vé co cau, logic, ké thira va hiéu qua vé hoat ¢ong, hoi nhap véi qudc té. Tao ra nhitng
thay doi Ion trong chudi gia tri hang hoa va cung tng san pham; tu dong hoa nang
cao hiéu suat cong viéc, hiéu qua san xuat kinh doanh, ning luc canh tranh, gia ting
manh mé& gia tri san xuat, chat lugng dich vu céng.

Véi su hd tro caa qué trinh sé hoa, cac dai ly du lich da tan dung dé thuc hién
c4c giao dich va cong bd chi tiét théng tin trong timg giai doan cua chuyén di, cho
phép khach hang nghién ciu ki ludng truée khi chuan bi xuat phat. Nhiéu mong
muén cia khach hang duoc dap ang thong qua viéc so sanh giita cac dai ly va kiém
tra phan hoi tir nhitng nguoi dung trude hay cac tinh nang quan trong nhu dat vé, dat
chd &, hoac tham chi yéu cau mot chuyén tham quan 4o dén diém dén mong mudn
cua ho.
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Trong vai nam trd lai day, viéc 4p dung cdng nghé vao cong tac quang ba tiép
thi, dit tour, dit phong khéach san ngay cang phd bién tai Viét Nam. Nam 2018, dat
chd truc tuyén da chiém dén 19% tong sé tour va quy md thi truong.

Theo danh gia cua Outbox Consulting - Cong ty chuyén cung cap cac giai phap
nghién ciru va tu van chuyén sau cho nganh du lich va khach san tai Viét Nam dua ra
trong bao céo: “Xu hudng Du lich Viét Nam 20217, cong nghé s& 12 yéu té hang dau
gilp du khach c6 lai tu tin khi di du lich trong nam 2021. Bén canh d96, thanh toan
khéng cham (thi du nhu Apple hoac Google Pay, PayPal va Venmo) s€ lam tang su
tu tin cta du khach dé thuc hién cac chuyén di.

Trong nhiéu nim qua, Thanh phé Pa Ning la mét trong nhimmg dia phuong
tién phong ung dung nén tang cong nghé dé phat trién du lich théng qua cac hoat
dong xuc tién du lich, truyén thong quang ba theo xu hudng hién dai. Tir nam 2015
dén nam 2017, Pa Ning da xay dung hé thdng trang web, cong théng tin du lich 5
ngdn ngit, trién khai ang dung (App) Danang FantasticCity, trién khai Chatbot - trg
ly 40 twong tac vai du khach ciing véi tan dung loi thé cua mang x& hoi Facebook,
Instagram, YouTube... dé quang ba du lich. Nham timg budc phuc héi du lich sau
dai dich, S& Du lichThanh phd Da Ning vira trinh lang ung dung VR360 mang thong
diép “Mot cham dén Pa Nang” tai dia chi vr360.danangfantasticity.com véi nhiéu
tinh ning vu viét. Pay 1a céng nghé thuc té 40 gilp din dudng cho du khéch trai
nghiém tour kham pha Pa Nang kém thuyét minh ty dong, hinh anh man nhan, am
thanh séng dong, ciing tro gidp tir tro 1y a0 cua Trung thm HG tro du khach. Dic biét,
So Du lich thanh phd Pa Ning ciing vira ky két hop tac hd trg chuyén doi s6 véi Tap
doan Viettel, trong d6, Viettel s& hd trg du lich Ba Nang phat trién hé sinh thai s6 voéi
giai phap thé du lich thong minh, san thuong mai du lich va trién 1am du lich 4o.

Viét Nam trong bbi canh maéi theo nghién ciu vé chuyén doi sb trong hoat
d6ng du lich va yéu ciu dit ra d6i véi dao tao nhan luc du lich nam 2022 cua Bo Vin
hoa, Thé thao, va Du lich - Cuc Du lich Quéc gia Viét Nam:

Phat trién nén tang du lich sé két ndi toi cac kénh béan hang truc tuyén

Phat trién nén tang thu thap, phan tich di liéu du lich

Phat trién Cong thdng tin du lich quéc gia trén co s tich hop théng tin san
pham du lich cua cac don vi, doanh nghiép cung cap dich vu du lich

H3 trg doanh nghiép vira va nhé nganh du lich chuyén dbi s6
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Pao tao k¥ ning s cho nguoi dan
1.3.4 Ly thuyét Internet van vat
1.3.4.1 Khai niém Internet van vqt

Hoc vién quan ly PACE Institute Of Management viét: “loT (Internet of
Things hay Internet van vdt) 1a khai niém mé td mang ledi cac thiét bj vt Iy, phwong
tien, thiét bi gia dung va cac muc khdc dwoc két noi véi internet va c6 khd ndng thu
thdp, chia sé dir liéu véi nhau. Cac thiét bi nay thuwong dwoc trang bi cam bién, phan
mém, va cac cong nghé khdc dé giao tiép va trao doi dir liéu mét cach tw dong.”

Diém ndi bat cua internet van vat 1a tinh két ndi va kha ning tuong tac giira
c4c thiét bi, cho phép ching tu dong hoat dong, dwa ra quyét dinh hoic kich hoat hanh
dong dya trén dir liéu thu thap duoc. Internet van vat c6 tng dung rong rai trong nhiéu
[inh vuc nhu nha thong minh, y t&, ndng nghiép, san xuat, va quan 1y ning luong.
1.3.4.2 Bdc diém cua internet van vt

Két ndi lién tuc: Cac thiét bi internet van vat ludn két ndi véi nhau va véi
internet, cho phép giao tiép va trao doi dit lidu theo thoi gian thyc.

Tinh tu dong: internet van vat cho phép cac thiét bi thuc hién cac hanh dong
va dua ra quyét dinh ty dong dua trén di liéu thu thap duoc ma khéng can can thiép
cta con nguoi.

Tinh tuong tac: Céc thiét bi internet van vét c6 kha ning giao tiép va twong tac
véi cac thiét bi khéc, tao ra mot hé thdng lién két chit ché va lién tuc.

Pa dang thiét bi: Internet van vat bao gdm nhiéu loai thiét bi khac nhau, tir cac
thiét bi thong minh trong nha dén céc hé thong cong nghiép, tat ca déu co kha ning
két ndi va chia sé di liéu.

Tinh m& rong: Internet van vat c6 kha nang mé rong dé dang, cho phép thém
c4c thiét bj va hé thdng mai ma khdng anh hudng dén toan bd mang ludi.

Thu thap va phan tich dir liéu: Céc thiét bj internet van vat thuong duoc trang
bi cam bién va phan mém cho phép thu thap va phan tich di liéu, gitp dua ra cac
quyét dinh dua trén dit liéu do.

Tinh an toan va bao mat: Véi su két néi lién tuc va luong dit liéu 16n, internet
van vat doi hoi cac bién phap an toan va bao mat manh mé dé bao vé dit liéu va nguoi

dung.
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Ung dung da dang: internet van vat c¢d thé dugc tng dung trong nhiéu linh vyuc
khac nhau nhu nha théng minh, y t, san xuat, néng nghiép, giao théng, va ning
luong, gilp cai thién hiéu suat va hiéu qua trong cac linh vuc nay.

1.4 Téng quan vé cdng nghé trong nganh nha hang - khach san
1.4.1 Khéi niégm cbng nghé

Theo Tap chi Khoa hoc Giao duc Ky thuat, Pai hoc Su pham K§ thuat Thanh
phd Hb Chi Minh, tac gia Tran Khanh Bac viét: “Céng nghé theo gdc Latin duwoc
ghép tir technic (kj thudt hay cong cy, vdt lidu) va tir logic (trinh tu, cac céch tiép
cdn khdc nhau dé gidi quyét van de). Khai niém cong nghé duwroc hiéu 1a mén khoa
hoc #ng dung nham védn dung cac qui ludt tw nhién va cac nguyén ly khoa hoc, ddp
1#ng cac nhu cdu vdt chdt va tinh than cia con nguwoi hodc 12 tap hop cac cach thic,
cdc phiwong phdp dira trén co sé khoa hoc va dwoc sir dung vao sdan xudt trong cac
nganh san xudt khdc nhau dé tao ra cac san pham vdt chat va dich vu. Khai niém
cdng nghé con dwoc hiéu 1a tap hop cdc phwong phdp, qui trinh, ky ndng, bi quyét,
cong cu, phuong tién ding dé bién déi cac nguon lyc thanh san pham. ”

1.4.2 Xu hwong cong nghé trong nganh khach sen hién nay

Str dung phan mém quan Iy co sé luu tra du lich (PMS - Property Management
System — phan mém quan ly khéach san): Déi véi hau hét cac co s luu tri viec si
dung phan mém dé diéu hanh Ia viéc 1am khéa pho bién trong thoi dai céng nghé 4.0.
Phan mém quan 1y co s& luu tra du lich gidp:

Doanh nghiép: thong bao luu tra qua internet, thong tin lién hé co quan quan
ly thuc hién cac phdi hop quan Iy.

Cong an cac cap quan 1y luu tri: quan 1y ddi tugng, quan ly nhap canh, thanh
tra, kiém tra thong tin, thong bao quan ly.

Co quan quan ly du lich: khai thac sé lidu khach va phat trién du lich.

Co quan quan ly thué: khai thac sé liéu kinh doanh cua doanh nghiép.

E - Marketing: 1a cach thuc tiép thi van dung céc tinh ning cua internet nham
muc dich cudi cting 1a phan phéi duoc san pham hang hda hay dich vu dén thi truong
tiéu thy. Céac hinh thic co ban cta e - marketing bao gom: xay dung website,
marketing qua cac cong cu tim kiém, quang céo trén cac trang web, quang céo tuong
tac, marketing lién két, marketing qua thu dién ta, marketing qua blog, marketing

virus.
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Trong béi canh chuyén d6i s6 dang dién ra manh mé& trén pham vi toan cau,
nganh khéch san tai Viét Nam ciing dang tirng buéc thich ¢ng va phat trién theo
hudng tng dung céng nghé hién dai, phu hop véi dinh hudng cia Nha nude duoc
néu trong Nghi quyét 71/NQ-CP va Quyét dinh 2450/QD-BVHTTDL. Theo d6, mot
trong nhitng xu hudng noi bat 1a ddy manh sé hda quy trinh van hanh, trong d6 cac
khach san ngay cang ung dung cac hé théng quan ly tich hop nhu PMS (Property
Management System - phan mém quan ly khach san), POS (Point of Sale - h¢ théng
ban hang va thanh toan) va CRM (Customer Relationship Management - hé thdng
quan |y quan hé khach hang) nham tu dong hoéa hoat dong kinh doanh, nang cao hiéu
qua quan ly va téi wu hoa ngudn luc. Bén canh d6, xu hudng phét trién dich vy khong
tiép xuc (contactless service) dang dugc trién khai rong réi thdng qua cac hinh thic
nhu check-in truc tuyén, st dung ma QR trong phuc vu va thanh toan dién tu, gop
phan nang cao su tién loi va dam bao an toan cho khach hang. Bong thoi, viéc khai
thac dir liéu khach hang dé c4 nhan hoa trai nghiém ciing tré' thanh mot xu hudng
quan trong, khi cac doanh nghiép khach san sir dung dix liéu dé phan tich hanh vi tiéu
ding, tir 46 cung cap cac dich vu phd hop véi timg ddi tuong khach. Ngoai ra, cac
cdng nghé tién tién nhu tri tué nhan tao (Al), dit liéu 16n (Big Data) va Internet van
vat (IoT) dang duogc tng dung ngay cang pho bién trong hoat dong quan ly va phuc
vy, tir di béo nhu cau, téi vu héa van hanh dén nang cao chét luong dich vu. Nhitng
xu hudng nay khéng chi dugc dinh hudng trong cac van ban chinh sach ciia Nha nuéce
ma con duoc ghi nhan trong céc béo cdo va bai viét caa Tong cuc Du lich Viét Nam
va Bo Thong tin va Truyén théng Viét Nam, qua d6 cho thay viéc tng dung cong
nghé da va dang tré thanh yéu to tat yéu, gop phan nang cao niang luc canh tranh va
thuc day su phét trién bén vitng cua nganh khach san trong thoi dai sb.

Theo Chuong trinh chuyén d6i s6 qudc gia dén nam 2025, dinh hudng 2030
cua Bo Thong tin va Truyén thdng Viét Nam (2020), chuyén ddi sé dang duoc thic
day manh mé trong moi linh vuc kinh té, trong d6 c¢6 dich vu. Céc nha hang hién nay
ngay cang ung dung cac phan mém quan 1y nhu hé théng POS, hé théng quan ly
khach hang (CRM) ... nham téi wu hoa hoat dong kinh doanh, nang cao trai nghiém
khach hang va ting hiéu qua van hanh.

Chudi khach san SOJO Hotels tai Viét Nam la mot trong nhitng mé hinh tiéu
biéu cho viéc tng dung céng nghé trong nganh khach san hién nay. Puoc phat trién
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boi TNG Holdings Vietnam, SOJO Hotels theo dudi md hinh “khach san thuan ich”
véi mic d6 sb héa cao trong toan bd qua trinh phuc vu khach hang. Khach cé thé
thuc hién dat phong, check-in, check-out, mo cira phong va diéu khién cac thiét bi
trong phong théng qua tng dung di dong ma khéng can tiép xdc truc tiép véi nhan
vién. B&n canh d6, hé thong cong nghé caa SOJO con cho phép thu thap va phan tich
di liéu hanh vi khach hang nhiam ca nhan héa trai nghiém, nhu diéu chinh &nh séang,
nhiét do hay goi y dich vu phu hop. M6 hinh “khach san khdng cham” (touchless
hotel) nay dugc xem 1a budc tién mai trong viéc tng dung céng nghé vao hoat dong
phuc vu, gilp ti vu hoa quy trinh van hanh va nang cao trai nghiém khach hang. Nho
viéc tich hop céng nghé vao toan bo hé théng dich vu, SOJO Hotels duoc danh gi 1a
mét trong nhitng chudi khach san tién phong trong xu hudng chuyén doi so tai Viét
Nam, g6p phan dinh hinh mé hinh khach san hién dai, Iy khach hang 1am trung tam
va dé cao trai nghiém sé hoa.

Vinpearl gay chi y khi trg thanh hé thdng khéch san, du lich nghi dudng dau
tién tai Viét Nam wng dung c6ng nghé nhan dang khuén mat dua trén nén tri tué nhan
tao. Céc chuyén gia cong nghé cho rang, tir hién twong Vinpearl, viéc tng dung cong
nghé tri tué nhan tao (AI) trong linh vic nay s& sém budc vao giai doan phat trién
bling no tai Viét Nam. Céng nghé dugc doanh nghiép nay ang dung cho phép khach
du lich lam thu tuc check-in chi trong vai gidy, c6 kha nang tu nhan dién khach ra -
vao khuon vién, hd trg mé cira phong nghi, mua sam tai hé théng cira hang va thanh
toan. .. giup giai phdng moi loai gidy to, thé thi cong nhu trude day. Trong thoi gian
dau, Vinpearl dua cong nghé nay vao tng dung tai quan thé du lich nghi dudng
Vinpearl Nha Trang. Cac tinh ning dang duoc van hanh rat thuan loi 1a ra vao khu
nghi dudng, khu vui choi giai tri Vinpearl Land va cac nha hang.

Véi chu dé “Dan dat twong lai nganh khach san”, ngay 23 thang 9 nam 2024,
tai Cung héi nghi quéc té Ariyana Pa Ning khai mac trién 13m va dién dan “Céng
nghé, d6i méi sang tao nganh khach san” (HorecFex Viét Nam 2024) lan dau tién ra
mat mét robot du lich c6 kha niang phuc vy, dbi thoai, huéng dan du khach. Ong
André Pierre Gentzsch, Tong giam dbc diéu hanh Quan thé du lich quéc té Furama -
Ariyana Pa Nang cho biét, robot nay tri gia 15.000 USD, dugc tng dung tai Cung
hoi nghi quéc té Ariyana Da Ning va vira dugc nhap tir Hong Kéng (Trung Quéc).
Xuat hién truée hon 2.000 dai biéu, robot ty gigi thiéu t&n 1a Ms Ariyana, 1a nhan
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vién chinh thirc ciia Cung hoi qudc té Ariyana Pa Nang ma khong can qua thoi gian
thir viéc. “T6i rat vui duoc c6 mat hdm nay cung quy vi tham du su kién Horecfex
2024 Pa Ning, trong tvong lai nganh khach san, nha hang va dich vu am thuc, tdi tin
rang tdi va cac ban cua tdi s& dong gbp nhiéu hon, hiéu qua hon trong nganh cong
nghiép khéng khoi cung quy vi”, robot Ms Ariyana noi.

1.4.3 Lgi ich cua #ng dung céng nghé

Viéc tng dung céng nghé trong hoat dong kinh doanh nha hang - khach san
mang lai nhiéu loi ich thiét thuc, gép phan nang cao hiéu qua quan ly, chét lwong dich
vu va nang luc canh tranh ctaa doanh nghiép.

Cong nghé gitp nang cao hiéu qua quan ly va kiém soat hoat dong kinh doanh.
Thong qua cac hé thong phan mém, nha quan ly co thé theo ddi tinh trang hoat dong,
doanh thu va hiéu suat Iam viéc caa nhan vién mot cach chinh xac va kip thoi. Diéu
nay gilp han ché sai sot trong qué trinh van hanh va nang cao hiéu qua diéu hanh.

Viéc ung dung céng nghé con gidp tiét kiém chi phi va thoi gian. Nho tu dong
hoa c&c quy trinh va giam sy phu thudc vao phuong phap quan ly thu cong, doanh
nghiép c6 thé t6i wu héa nguon luc, giam chi phi nhan cong va nang cao hiéu suat
lam viéc.

Ngoai ra, céng nghé gop phan cai thién va nang cao trai nghiém khach hang.
Cac hé théng cdng nghé gitp rat ngin thoi gian thuc hién céc tha tuc nhu dat dich
vu, check-in, thanh toan, ddng thoi tao su thuan tién va chuyén nghiép trong qua trinh
phuc vu. Diéu ny lam gia ting mirc d6 hai 10ng va kha ning quay lai cua khach hang.

Cong nghé gitp doanh nghiép quan ly tot hon cong suat phong, téi wu héa hoat
dong ban hang trén cac kénh truc tuyén va dua ra cac chién luoc kinh doanh phi hop
dua trén dir liéu thu thap duoc.

Bén canh d6, hé théng cong nghé con cung cap cac bao c&o va dit liéu phan
tich chi tiét, gidp nha quan ly cé cai nhin toan dién vé tinh hinh hoat dong va dua ra
quyét dinh chinh xac, kip thoi.

1.5 Ung dung cdng nghé trong phuc vu nha hang
1.5.1 Trwoc khi khach s dung dich vu

Hé thong dit ban trwc tuyén: Theo bai viét cia HORECFEX Vietnam ngay
29/1/1025, hé théng dit chd truc tuyén hién dai 1a giai phap giup doanh nghiép luu
trd t6i wu ty Ié 1ap day va nang cao hiéu qua kinh doanh. Cac lgi ich chinh gom:

18



Tiép can khach hang 24/7: Hé thng dat chd truc tuyén hoat dong khdng nging
nghi, cho phép khéach hang d& dang tim kiém va dit chd vao bat ky thoi diém nao, tir
bat ky d4u. Piéu nay dic biét hitu ich trong viéc thu hit khach hang vao cac khung
gio thap diém hoic ngoai gio 1am viéc cua doanh nghiép.

Quan ly dit liéu va phan tich hiéu qua: Cac hé thong dat chd hién dai tich hop
cdng cu phan tich dix liéu, gidp doanh nghiép theo ddi céc chi sb quan trong nhu: Ty
I& dat chd theo gid, ngay, tuan. Thoi quen va so thich caa khach hang. Hiéu suét sir
dung khdng gian ban/phong. Nhitng théng tin nay gitp doanh nghiép diéu chinh chién
lroc, toi wu hoa cong suat sir dung.

Céa nhan hoa trai nghiém khach hang: Théng qua dir liéu dugc thu thap tir hé
thng, doanh nghiép co thé giri cac goi ¥ dat chd phl hop, chuong trinh khuyén mai
hodc wu dai ca nhan hoa, tir d6 ting kha nang khach hang quay lai va cai thién ty 1é
lap day.

Website va nén tang mang xa héi: Theo Tripadvisor, website va mang x&
hoi la cong cu marketing manh mé trong nganh khach san. Website la kénh chinh
thire dé gigi thiéu dich vy, gia phong, hinh anh, dong thai tich hop cong cu dit phong
truc tuyén. Cac nén tang mang xa hoi nhu: Facebook, Instagram, TikTok giup ting
nhan dién thuong hiéu, két ndi truc tiép véi khach hang tiém nang.

Hé théng quan ly dir liéu khach hang (CRM): Theo bai viét cia Hoc vién
quan ly PACE Institute Of Management, CRM la viét tit cia cum tir Customer
Relationship Management, nghia la quan ly quan hé khach hang. CRM giup céac
doanh nghiép thu thap, quan ly va phan tich thong tin vé khach hang tir nhiéu nguon
khac nhau nhu cudc goi dién thoai, email, trang web, mang xa héi va giao dich mua
ban. Bang cach st dung hé thdng CRM, céc t6 chire ¢6 thé hiéu rd hon vé nhu cau va
mong mudn ciia khach hang, tir d6 ting cudong kha nang phuc vy va tao ra trai nghiém
t6t hon cho khach hang. Cac tinh nang chinh cia CRM bao gém quan ly thong tin
khach hang, quan ly hoat dong ban hang, quan ly dich vu hd trg khach hang, quan ly
chién dich Marketing va phan tich dit liéu khach hang. Ngoai ra, CRM ciing c6 thé
tich hop vai cac hé théng khac nhu hé théng quan ly khach hang, hé thong quan Iy
doanh nghiép va hé théng tu dong hoéa Marketing dé t6i wu héa quy trinh kinh doanh

va tang cudng hiéu suét lam viéc.
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1.5.2 Trong khi s dung dich vu

Hé théng POS (Point of Sale): 1a hé théng ghi nhan cac giao dich tai diém
ban hang, bao gdm phan mém va phan cang POS (man hinh cam ¢ng tinh tién, may
in hoa don...) Hé théng POS dura trén dam mdy 1a mét trong nhitng xu huéng cong
nghé nha hang chinh can luu y va day 1a nhitng hé théng ban diém, sir dung cong
nghé dam may dé trién khai va luu trir dit liéu. Hé thong POS man hinh cam ang cho
phép ngudi ding chon cac tly chon khac nhau bang cach cham vao man hinh. POS
ban hang cam &ng giup viéc thao tac cua thu ngan nhanh chong va thuan tién hon. Tt
d6 gitip tang hiéu suit ban hang, cai thién trai nghiém dich vu khéach hang.

Menu dién tir (QR Code Menu): Menu dién t 12 hinh thie hién thi thuc don
théng qua thiét bi dién tir hoac ma QR, cho phép khéach hang tra ciu théng tin moén
an mot cach nhanh chong va tién loi, ddng thoi giam chi phi in an. Tai ddy, md QR
huéng khach hang dén mot trang trén trang web cia nha hang. Qua d6 ho co thé dé
dang dat mon ma khéng can phai cho doi nhan vién nha hang nhan don dit hang cua
ho. M3 QR ciing ¢6 kha ning duogc sir dung dé thanh todn hozc dé truy cap chuong
trinh wu dai.

Thiét bj order cam tay (tablet/PDA): PDA duoc viét tit tir cum tir tiéng Anh
Personal Digital Assistant. Day 1a thiét bi ki thuat s6 cam tay ¢ thiét ké gon nhe, hd
tro nhan vién hoan thanh cong viéc caa minh nhanh chéng va dé dang hon. PDA la
thiét bi ban hang cam tay duoc tich hop thém phan mém quan ly gitp nhan vién dé
dang order mén n, xuat hoa don ban hang va thanh toan don hang tryc tiép tai ban
cho khach. Thiét bi order cam tay gitip nhan vién phuc vu ghi nhan yéu cau cta khach
va truyén truc tiép vao hé thong, gop phan giam sai sot va rit ngan thoi gian phuc vu.

Robot tw phuc vu: 1a cac thiét bi tu dong duoc lap trinh dé hd tro hoic thay
thé con nguoi trong mot s6 cong doan phuc vu khéach hang tai nha hang, quan ca phé
hodc khach san. Chung thuong dam nhan cac nhiém vy nhu: giao mén in tir bép dén
ban, don dep chén dia ban, twong tac don gian vai khach hang, hd trg thanh toan hoac
diéu huéng khach. Khong chi gitp giam tai céng viéc cho nhan vién, robot con tao
nén trai nghiém mai mé, hién dai cho thuc khach.

1.5.3 Sau khi s dung dich vu

Hé thong thanh toan dién tir: Thanh toan dién tur 12 giai phap cong nghé cho

phép khéach hang thuc hién giao dich qua thé tin dung, vi dién tir, QR code hoac
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Internet banking. Py 1a xu hudng tat yéu trong nganh luu tra nham nang cao sy tién
loi va an toan. Tai Viét Nam, nhiéu khéach san d trién khai thanh toan qua MoMo,
ZaloPay, VNPay QR bén canh thé Visa/MasterCard. Giup qua trinh thanh todn nhanh
chong va tién loi hon.

Hé théng thu thap phan hai khach hang: Pay 1a cong cu cho phép doanh
nghiép thu thap y kién khach hang qua khao sat truc tuyén, email, tng dung di dong
hoac thiét bi tai chd. Nhiéu khéach san st dung SurveyMonkey, Google Forms hoic
tich hop phan hoi tryc tiép trén tng dung dit phong. Marriott International trién khai
hé thdng phan hdi ttc thi qua tng dung di dong, gitp xir Iy khiéu nai ngay trong thoi
gian khach luu tra.

Hé théng quan ly danh gia truc tuyén: 1a hé thong theo dbi, phan tich va
phan hdi cac danh gia cua khach hang trén OTA (Booking, Agoda, Airbnb) va mang
x& hoi. Hé théng quan 1y danh gia truc tuyén cho phép doanh nghiép theo ddi va xur
Iy cac danh gia cuia khach hang trén nén tang sb, gop phan xay dung hinh anh thuong
hiéu va thu hat khach hang mai. Theo bao cao cua TripAdvisor, 87% khach hang coi

danh gia truc tuyén 1a yéu té quyét dinh khi dat phong.
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TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 da hé théng hda mot cach toan dién va khoa hoc cac khai niém nén
tang vé dich vu am thuc, quy trinh phuc vu tai nha hang thudc co so luu tra va xu
hudng ung dung thanh tyu caa cuoc Cach mang Coéng nghiép 4.0 trong hoat dong
kinh doanh sb. Théng qua viéc phan tich chuyén sau cac md hinh ly thuyét quéc té,
chuong nay di 1am rd dinh nghia, dac diém va vai tro chién lugc caa cong nghé doi
Vi viéc t6i rru hoa quy trinh van hanh va nang cao trai nghiém cua thuc khach. Bay
chinh 12 khung Iy thuyét vitng chic va 1a kim chi nam dé trién khai cac cong cu khao
sat thuc ching, phan tich dinh lwong va danh gia thyuc trang tng dung céng nghé cua
nha hang tai Chuong 2.
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CHUONG 2: THUC TRANG UNG DUNG CONG NGHE TRONG PHUC VU
TAI NHA HANG CUA WINK HOTEL DANANG CENTRE
2.1 Téng quan vé khach san Wink Hotel Danang Centre

2.1.1 Gigi thigu chung vé khach sgn

uén: Phong nn Sy - Wink[Hg Danang Centre
Hinh 2.1: Khach san Wink Hotel Danang Centre

Tén goi: WINK HOTEL DANANG CENTRE

Tén doanh nghiép: CONG TY TNHH PHAT TRIEN KHACH SAN TRUNG
TAM DA NANG

Dia chi: 178 Tran Phi, Phuéc Ninh, Hai Chau, TP. Pa Néing

Xép hang sao: Khach san 4 sao

S6 dién thoai: 0236 3831 999

Wink Hotel Danang Centre la khach san thuoc chudi Wink Hotels - thuong
hi€u khach san “Made in Vietnam” dugc phat trién boi lién doanh Indochina Kajima.
Khach san toa lac tai trung tim thanh phd Da Nang véi quy mo 244 phong nghi hién
dai, dugc thiét ké theo phong céach tré trung, ning dong va tién nghi. Diém noi bat
cua Wink Hotel Danang Centre 1a m6 hinh luu tra linh hoat “STAY24”, cho phép

khach hang trai nghiém tron ven 24 gid ké tir thoi diém nhan phong, cing voi hé
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thong tién ich 24/7 nhu Wink Bar, Grab & Go, phong gym, khong gian 1am viéc
chung (Wink Space) va dich vu giat 1a tu phuc vu.

Lich sir hinh thanh va phat trién thwong hiéu Wink Hotel:

Wink Hotels mang dén mot sy dién giai hién dai vé& vin hoa, phong cach va
thiét ké Viét Nam, voi cach tiép can ning dong trong nganh dich vu khach san. Bang
cach két hop dich vu ca nhan hoa, chu déo cung nhirng trai nghiém doc do va tinh
gon, Wink hudéng dén viéc thu hat, truyén cam hung va tao su ga‘in két vai tung vi
khach.

Duéi sy hau thudn cua Indochina Capital - cong ty hang dau Viét Nam vé bt
dong san, dau tu va dich vu tai chinh tir ndm 1999; cung Vanguard Hotels - cOng ty
khach san co try so tai Singapore, cung cip san pham khach san chét luong, gia ca
hop 1y tai Pong Nam A tir nim 2008, cong ty Indochina Vanguard Hotels Pte. Ltd.
da ra doi dé cho ra mit thuong hiéu Wink Hotels vao nam 2018 - mot thuong hi¢u
khach san tré trung, hién dai, duoc tao ra danh riéng cho thé hé khach du lich méi.

Thuong hi¢u Wink dat muc ti€u xay dung khoang 20 khéch san trong vong 5
- 7 nam dau, phan b6 & cac thanh phd 16n va cac thi trudng thir cap tai Viét Nam.

Xu hudng dich vu chu trong cong nghé¢, tién nghi thong minh, tradi nghi¢m
khach hang linh hoat: check-in/check-out dién ttr, hé théng “Grab & Go”, tién ich
24/7, phong 1am viéc chung (Co-working spaces), va thiét ké than thién méi trudng.

Khach san dau tién caa Wink, Wink Hotel Saigon Centre, chinh thitc m¢ ctra
vao thang 3 nam 2021. Pay 13 budc khoi dau cho chién lvge mo rong chudi khach
san Wink khép Viét Nam.

Hién nay, Wink Hotels da c6 mat tai nhitng khu vuc d6 thi 16n nhu TP. Ho
Chi Minh va Da Ning, ddng thoi dang mo rong dén cac dia phuwong trong diém khéc
nhu Tuy Hoa, Can Tho, Hai Phong.

Pau nam 2026, Tap doan Hyatt Hotels Corporation (NYSE: H) va Indochina
Kajima da cong bd thuong hiéu khach san Wink ctia Vi¢t Nam chinh thuc gia nhap
Unscripted by Hyatt. Thoa thuén chién luoc giita Hyatt va Indochina Kajima - lién
doanh giita Tap doan Indochina Capital va Tap doan Kajima danh dau 1an ra mat toan
cau cua thuong hiéu Unscripted by Hyatt. Sy kién danh d4u sy mé rong quy mo hién
dién thuong hi€u cua Hyatt tai Viét Nam td&i céc diém dén méi nhu Can Tho, Tuy

Hoa va Hai Phong. Theo thoa thuén nay, 6 khach san Wink dang van hanh gdbm: Wink
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Saigon Centre, Wink Danang Centre, Wink Danang Riverside, Wink Tuy Hoa Beach,
Wink Can Tho Centre, Wink Hai Phong Centre, da gia nhap bo suu tap Unscripted
by Hyatt, nang tong s khach san Hyatt tai Viét Nam tir 4 1én 10 khach san. Ngoai ra,
Wink Hanoi Westlake du kién sé& khai treong vao cudi nim 2026. Tong cong 7 khach
san Wink nay cung cip hon 2.000 phong tai cic diém dén trong yéu ctia Viét Nam,
tir cac d6 thi 16n dén nhitng trung tdm vin hoa, ven bién dang phat trién. La mot phan
trong danh myc Essentials ctia Hyatt, thuong hiéu cao cip Unscripted by Hyatt duoc
thiét ké linh hoat va d& dang chuyén d6i, cho phép cac khach san doc 1ap vira giit
dugc ban sic riéng, vira tiép can cac hé thong manh mé va nén tang toan cau cua
Hyatt. Piéu ndy giup cac khach san nhu Wink chuyén d6i ma khong bi gian doan
hoat dong, dong thoi tin dung quy moé toan cau ciia Hyatt va hon 61 triéu thanh vién
dang 1a khach hang than thiét cia World of Hyatt. Sy dong diéu vé gia tri nay di tao
nén nén tang ving chic cho su phat trién. Thong qua cach tiép can linh hoat, theo mo
hinh bo suu tap cua Unscripted by Hyatt, mdi khach san Wink sé tiép tuc mang dén
trai nghiém déc trung ri€ng, déng thoi van dam bao chat luong va dich vu dat tiéu
chuan Hyatt.

Wink Hotel Danang Centre:

Wink Hotel Danang Centre 1a mot trong nhitng khach san dau tién dugc xay
dung trong chudi Wink, dugc khéi cong vao ngay 15 thang 11 nam 2022.

Khach san c6 244 phong voi cac loai phong da dang nhu Standard, Twin,
Family, va Suite.

Khéach san st dung thiét bi va tién nghi hién dai nhu ga trai giwdng cao cép,
VOi sen manh, amenities dugc chon loc ban dia, minibar, smart TV ¢6 kha nang két
ndi thiét bj bén ngoai.

Cac dich vu hd tro khach lién tuc nhu Wink Guides (nhan vién huéng dian &
hd tro khach), Grab & Go, Quay Bar 24/7, khu tién ich tu phuc vu, Co-working space.

St ménh:

Mang dén mét kiéu trai nghiém luu tri “phong cach séng” hién dai va linh
hoat - ttrc 12 khach c6 thé “STAY24” (luu tra 24h, khong bi gidi han gio check-in/out)
va st dung dich vu tién ich quanh nam 24/7.

Ap dung cong nghé dé don gian hoa trai nghiém khach (mobile check-in/key,
self-check in, dich vu khong tiép xuc, thanh toan hién dai) nham dem lai sy nhanh
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chong, hiéu qua va thuan ti¢n.

Két hop thiét ké hién dai, tién nghi cao, ddng thoi tén trong vin hoa dia phwong
dé dem lai cam giac than thién, ban sic dja phuong trong trai nghiém luu tra.

Tam nhin:

Tré thanh thuong hiéu khach san cong nghé “made in Vietnam” hang dau
trong phan khiic “premium mid-scale / affordable luxury” tai cac thanh phé 16n.

Mo rong chudi Wink Hotels téi nhiéu diém dén trong nudc, v6i s lwong khach
san tang 1én, va ludn cung cAp trai nghiém chit luong cao, tién nghi & thuén tién cho
khach hang ca trong & ngoai nudc.

Dich vu luu tria: Wink Hotel Danang Centre s& hitu 244 phong nghi hién dai,
duoc thiét ké tdi gian nhung dﬁy du tién nghi, mang dén su thoai mai va tién lgi cho
khach hang trong sudt ky Iuu tri. Cac phong duoc chia thanh nhiéu hang khac nhau,
dap ung da dang nhu cau tir khach cong tac dén khach du lich nghi dudng. Mdi phong
déu duoc trang bi girdng cao cép, khu vuc lam vi¢e tién nghi, ctra s6 16n voi tm
nhin ra thanh phd hodc song Han, ciing nhiing tién ich thong minh theo phong cach
tré trung, ning dong. V4i phuong cham “Stay your way”, khach hang co thé trai
nghi¢m tron ven 24 gio tu thoi diém nhan phong, tao nén sy linh hoat va khac bi¢t so
v6i md hinh khach san truyén thong.

Bang 2.1: Dich vu luu tru

Wink Life Twin
Dién tich: 20m2
Loai giuong: 2 givong don
Tam nhin: Huéng phong canh /
Khu dan cu
Stic chira: Tdi da 2 nguoi 16n
Pic diém: Thiét ké tinh gon,
hién dai, t6i vu hoa khong gian.

Phu hop cho ban be hoac déng

nghiép di cong tac.
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Wink Life Queen
Dién tich: 20m2
Loai givong: 1 giwong doi 16n
Tam nhin: Hudng phong canh /
Khu dén cu
Strc chira: T6i da 2 ngudi 1on +
1 tré em (dudi 6 tudi)
Pic diém: Khong gian am
cung, sanh di¢u, tich hop cong
nghé thong minh. Phu hop cho
khach du lich mot minh hoac

cac cap doi.

Wink Life Plus Queen
Dién tich: 20m2
Loai giudong: 1 giwdng doi 16n
Tam nhin: Hudng toan canh
thanh ph
Stc chira: Téi da 2 ngudi 16n +
1 tré em (dudi 6 tudi)
Pic diém: Phong c6 tam nhin
truc dién ra thanh phé sam uAt
qua hé thong kinh tran vién,
mang lai trdi nghiém nghi

dudng nang dong va thodi mai.
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Wink Life Plus Twin
Dién tich: 20m2
Loai givong: 2 giwong don
Tam nhin: Hudng toan canh
thanh phé
Stic chira: Tdi da 2 nguoi 16n
Pic diém: S& hitu ctra s6 kinh
16n
tir tran dén san gitp ngam tron
ven nhip séng d6 thi Pa Néng,
két hop ddy du tién nghi thong

minh.

Wink Luxury City View
Dién tich: 30m2
Loai giwong: 1 givong 16n c&
King
Tam nhin: Huéng thanh phd
hodc goc 6m tron thanh phd
Stc chua: Toi da 2 nguoi 16n
16n + 2 tré em (hodc tdi da Ién
té1 3-4 nguoi 16n tuy theo chinh
sach phu thu)
Pic diém: Khong gian rong rai
hon, vi tri gbc mang lai goc nhin
cuc thoang dang. Trang bi ném
cao Cap va ndi that tbi tAn nang

cap trai nghiém.
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Family Room City View

Dién tich: 30m2

Loai giuong: Cau hinh thong
minh gom 1 givdng King + 1
givong ting TAm nhin: Hudng
thanh phd

Strc chtra: Tiéu chudn cho gia
dinh hodc nhém ban (3 nguoi
16n + 1 tré¢ em hoac 4 nguo1 16n)
Dic diém: La thiét ké dic trung
danh riéng cho gia dinh cua
Wink. Phong t6i wu khong gian
ngu cho tré nho hodc nhom ban
bang givong ting hién dai ma
van gitt dugc sy riéng tu, thoai

mai.

Nguon: Wink Hotel Danang Centre
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Bang 2.2: Dich vu khéac

Quay check-in/check-out tyr
dong

Check-in/check-out linh hoat:
Chinh sach “Stay24” cho phép
khach nhén va tra phong ding 24
gid ké tir thoi diém nhan phong.
Trang bi kiosk tu phuc vu dé
check-in/check-out nhanh chong

va thuan tién.

Quay Grap & Go
Tang 19 c¢6 quiy Grab & Go nhu
la 1 ctra hang tién lgi thu nho, phuc

vu d6 an nhe va nhu yéu pham.

Wink Bar va Wink Space
Tang 19 c6 Wink Bar va Wink
Space hoat dong 24/7, khach san

ciing cung cap bita sang mién phi.
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Phong giat la tu phuc vu
Thé thao & giat ui: Tang 20 ¢
phong gym m¢ cua 24/7 va khu

giat tu phuc vu.

Nguon: Wink Hotel Danang Centre

2.1.2 Co cdu té chirc khach san

Cluster GM
(Danang)

1
i P Cluster . . R
WEM (Wink Cluster Kitchen| - Cluster Chief Financial
Space) WEM (F&B) Manager HKM r?wea%;”;yr Engineering Cluster DOS Cluster HRM controller
| | | | L
. Senior Kitchen Senior HK . Assistant Chief Assistant HR
Wink Coach F&B Coach Coach Coach Security Coach Engineering ||— ADOS Manager Cluster ITM

Sr. Sales |_| Procurement

Security Guide Manager Executive

Wink Guide |— F&B Guide |~ Kitchen Guide |— HK Guide

General
Accountant

Nguon: Phong Nhan si - Wink Hotel Danang Centre
So @6 2.1: So' @6 co cau to chirc ciia khach san

Wink Experience Manager (F&B)

Chtrc nang: Phuc vu nhu cau an uéng cua khach luu trt tai khach san, déng
thoi dong gop 16n vao doanh thu va thuc day thuong hiéu chung ciia khach san.

Nhiém vu: Quan 1y va giam sat tit ca cac hoat dong ciia quay bar, dam bao
tiéu chuan san pham va dich vu duoc duy tri; chiu trach nhiém pha ché d6 ung theo
yéu cau cua khach tai quﬁy bar; phuc vu thuc khach tai nha hang, tu tiép doén dén
bung bé dd an va dd uéng. Ngoai ra, vi tri nay con ¢6 nhiém vy dam bao an toan thuc
pham, tuan thu cac quy dinh vé sinh.
Wink Experience Manager (FO)

Churc nang: 1a mdét trong cac b phan trong khéach san c6 vai trdo quan trong
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trong viéc giao tiép va tao mdi quan hé v6i khach hang, nha cung cap va déi tac. Vi
tri nay chinh 13 cAu ndi giita khach hang va céc dich vu cta khach san, ciing nhu giira
cac bo phan nodi bo; hd tro quan 1y trong viée tu van va dua ra gbp ¥ vé tinh hinh
khach san, nhu cau thi trudng va xu hudng trong lai.

Nhiém vu: Bén tiép, nhan, giai quyét moi yéu cau cua khach hang va chuyén
thong tin ctia khach hang dén cac bo phén lién quan; hudng dan khach va thuc hién
céc thi tuc dang ky, tra phong; thu phi néu khach hang sir dung cac san pham va dich
vu khac trong khach san. Dé)ng thoti, bd phan nay con c6 nhiém vu luu trir thong tin
ctia khach 1én hé thdng, bao cdo tinh hinh hoat dong cho quan 1y, lién két va hd trg
cac bo phan khac dé hoan thanh nhiém vu.

Kitchen (Bo phan Bép)

Chtrc nang: Bo phan bép trong khach san dong vai tro quan trong trong viéc
cung cip cac mén an ngon va dap tng nhu cau am thuc cua khach hang.

Nhiém vu: Chiju trach nhiém diéu hanh va giam sat toan bo hoat dong ctia bo
phan bép; dam bao chat lugng va vé sinh an toan thuc pham, quan 1y hang hoa, cong
cu ciing nhu dao tao nhan vién bép; ché bién mén an, sang tao thuc don va giam sat
cong viéc ndu nudng cling nhu kiém soat va xt 1y su c¢b phat sinh trong qué trinh
nau.

Housekeeping (B phian Budng phong)

Chtrc nang: Bo phan Budng phong duoc coi 1a nén tang ciia dich vu luu tra,
dam bao rang cac phong déu sach s&, thoai mai va dap ung ding tiéu chuan cta khach
san. Vi tri nay cling lién két chat chd véi bod phan Wink Space dé cung cép dich vu
lién quan dén viéc don tiép va cham soc khach hang.

Nhi¢m vu: B phan Buéng phong thuc hién viéc chuan bi buéng va dam bao
phong ludn sin sang don khach, phuc vu riéng cho khach VIP; thyc hién vé sinh hang
ngay ctiia budng phong va cac khu vuc cong cong; kiém tra tinh trang phong, thiét bi
va vat dung khi thuc hién v¢ sinh; nhan va giao cac dich vu phuc vu khéch, bdo cao
van dé lién quan cho bo phan Wink Space; nim bit tinh hinh khach thué phong va
phéi hop chit ché véi cac bd phan khac dé phuc vu khach hang mot cach tot nhat.
Security (Bo phian An ninh)

Churc nang: Pam bdo an toan cho khach hang, tai san cua khéach san va ca

khéach hang, d@)ng thoi chiu trach nhiém vé an ninh trong toan bo khach san.
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Nhiém vu: Thuc hién tudn tra va canh gac theo ca, luén & tu thé sin sang dé
xtr Iy moi su ¢ an ninh; trong giir xe cho khach va nhan vién cac bo phan khac cua
khéch san; hd trg bd phan Khong gian Wink trong viéc huéng dan va chuyén hanh
1y ctia khach vao va ra khoi khach san; hd trg cac bo phan khéac trong khach san dé
dam bdo an toan va hiéu qua.

Engineering (B phan Ky thuit)

Chtrc nang: Quan 1y va giam sat cac hé thong k¥ thuat va thiét bi trong khach
san dé dam bao van hanh sudn sé va khong gap su cd.

Nhiém vu: Kiém tra, bao tri thuong xuyén cac thiét bi trong khéch san; stra
chira cac cong cu, thiét bi khi c6 yéu cau tir bd phan khac; thuc hién cong vi¢c trang
tri san khau, chuan bi 4m thanh cho hoi truong, hoi thao khi c6 yéu cau.

Human resources (B¢ phan Nhan sw)

Chtrc nang: Quan 1y, tuyén dung va duy tri nguén nhan luc du chét luong dé
dap Gmg yéu cau cua hoat dong kinh doanh; ddo tao va phat trién; quan 1y lwong
thuong va phuc 1oi; quan 1y ho so va thu tyc hanh chinh; xay dyng vin hoa doanh
nghiép.

Nhiém vu: T chirc va sap xép can b, nhan vién; ban hanh cac thé ché, quy
ché 1am viéc; danh gia, theo doi qua trinh [am viéc ctia nhan vién cac b phan va tiép
nhan y kién tir cép trén cling nhu thuc hién cac bién phap can thiét dé cai thién hiéu
suat 1am viéc; to chuc tuyén dung va dao tao nhan vién. Xay dung va thuc hién cac
chuong trinh ddo tao, phét trién k¥ ning cho nhan vién dé nang cao nang lyc va hiéu
suat lam viéc. Xay dung va quan 1y cac chinh sach luong, thudng, phu cap va cac ché
d6 phuc loi khac dé dam bao quyén loi cho nhan vién. Luu trir hd so nhén vién, quan
Iy hop dong lao dong, thyuc hién cac thu tuc gidy to lién quan dén nhan sy. Gép phan
xay dung va duy tri mdt moi truong lam viéce tich cuc, tao dung van héa doanh nghiép
manh mé& va gin két.

Finance (B¢ phan Tai chinh)

Churc nang:

Tai chinh: Quyét dinh chién lugc vé tai chinh ctia khach san, tim kiém, quan
1y, va dam bao nguén von can thiét cho hoat dong khach san. Bén canh do, vi tri nay
con theo doi, quan 1y va bao cao s6 sach thu, chi, cong ng.

IT: ¢6 chirc ning quan tri hé théng website va server; quan 1y hé théng may
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tinh trong van phong; quan ly mang LAN n6i bd va Wifi; quan 1y va bao tri may tinh,
may in, quan 1y tong dai, hé théng Wifi, k¥ thuat s6 ciia TV va hé théng 4m thanh;
hd trg nhan vién va khach hang vé cac van dé lién quan dén may tinh va mang

Nhiém vu:

Tai chinh: Kiém soat bién dong tai chinh khach san; 1ap chimg tir xac dinh két
qua kinh doanh cua toan khach san va cua tirng bd phan; quan 1y va giam sat thu, chi
nham ngan chin that thoat hodc rui 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 1y va van hanh hé théng mdy tinh, mang LAN,
internet, Wifi, va thiét bi ngoai vi. Pong thoi, hd tro nhan vién va khach luu tra vé
cac van dé lién quan dén cong nghé thong tin.

Bang 2.3: S6 hrong nhan sur tai khach san

B0 phin S6 lwong Thong tin nhan sw

Giéi tinh: 10 nam, 5 nir

F&B 15 Trinh do hoc van: Cao dang, Dai hoc

Trinh do ngoai ngir: 100% tiéng Anh giao tiép
t6t (6 nhan sy biét thém tiéng Trung/Han)

Gi61 tinh: 4 nam, 3 nir

FO 7 Trinh d6 hoc van: Pai hoc

Trinh do ngoai ngir: 100% tiéng Anh thanh thao
(4 nhan sy biét thém tiéng Han/Nhat)

Gidi tinh: 8 nam, nir

Kitchen 11 Trinh d0 hoc van: Cao dang, Pai hoc

Trinh d6 ngoai ngir: Cap quan Iy giao tiép tét,

nhan sy biét thuat ngir chuyén nganh

G101 tinh: 5 nam, 6 nir
HK 11 Trinh d6 hoc van: Cao déng, Pai hoc

Trinh do ngoai ngit: 4 nhan su giao tiép co ban,
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7 nhan sy biét tr veng cong viéc

Security

G101 tinh: 6 nam
Trinh d6 hoc van: Cao déng, bai hoc

Trinh d6 ngoai ngit: 2 nhan su giao tiép co ban,

4 nhan sy biét tir vung an ninh

Engineering

G161 tinh: 6 nam
Trinh do hoc van: Cao déng, bai hoc

Trinh d§ ngoai ngii: giao ti€p co ban, doc hiéu

tai liéu k¥ thuat

Sale&Marketing

G161 tinh: 2 nam, 6 nir
Trinh d6 hoc van: Cao déng, bai hoc

Trinh d6 ngoai ngit: 100% tiéng Anh luu loat,
phuc vu dam phan hop dong

HR

G161 tinh: 4 nir
Trinh d6 hoc van: Pai hoc

Trinh d ngoai ngir: 100% tiéng Anh giao tiép
t6t dén thanh thao

Finance

G161 tinh: 2 nam, 5 nir
Trinh d6 hoc van: Cao déng, bai hoc

Trinh d6 ngoai ngit: doc hiéu ching tir qudc té

Nguén: Phong Nhdn s - Wink Hotel Danang Centre

Khach san duy tri d0i ngii du dé van hanh dich vu lién tuc 24/7. Thuong xuyén

tuyén dung nhan su tré, part-time hoac thuc tap sinh, gitp linh hoat vé ca lam viéc.

Vao mua cao diém du lich (thang 5 - 8), nhan vién budng phong va F&B

thuong chiu ap luc 16n, c6 nguy co thiéu hut. Su phu thudc vao nhan su thoi vy/part-

time c6 thé khién chat lugng dich vu khong dong déu.
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2.1.3 Két qud hoat déng kinh doanh
Béang 2.4: Tinh hinh hoat dong kinh doanh ciia khach san

Chi tiéu 2024 2025 Chénh léch
S6 phong dwoc thué (%) 61,5% 65,2% 6%

Gia phong binh quan

X 1.245.000 1.717.000 38%

theo ngay (VND)

Téng doanh thu (VND) | 21.350.000.000 | 28.820.000.000 35%
Lg¢i nhuin gop tir hoat

4.950.000.000 | 10.000.000.000 102%

dong kinh doanh (VND)

Nguon: Phong Tai chinh — Wink Hotel Danang Centre

Nhan xét:

Duya vao bang sb liéu vé tinh hinh hoat dong kinh doanh cta khach san giai
doan 2024 - 2025, ta thiy két qua ting trudng vuot bic duoc phan anh ddng déu qua
tat ca cac chi tidu c6t 16i nhd vao su két hop gitra cac yéu to vi mo thuan lgi va chién
luge chu quan hi¢u qua. V& mat khach quan, nam 2025 ghi nhan sy phuc hdi manh
mé cua thi trudng du lich, lwong khach qudc té va noi dia gia ting on dinh cing véi
cac chinh sach kich cau kinh té d3 tao ra méi truong kinh doanh 1y tudng, gitp ty 18
s6 phong duoc thué tang tir 61,5% 1én 65,2%, twong duong mirc chénh léch ting 6%.
D@)ng thoi, viéc khach san chu dong diéu chinh chién luoc dinh gid vi mo, nang cép
chat luong dich vu tich hop cong nghé va dinh vi thwong hiéu phan khac cao cap da
thuc day gid phong binh quan theo ngay ting truéng an tuong tdi 38%, dat tir
1.245.000 VND nam 2024 1én 1.717.000 VND nam 2025.

Chinh sy gia ting song song ctia ca cong suit phong 13n gia phong binh quan
d3 tro thanh don bay truc tiép thac day tong doanh thu cta khach san bt pha manh
meé 35%, tang tir 21.350.000.000 VND 1én 28.820.000.000 VND sau mdt ndm. Dang
cht y nhét 13 chi tiéu lgi nhuan gop tir hoat dong kinh doanh dat muc ting truong ky
luc 102%, nhay vot tir 4.950.000.000 VND 1én con s6 10.000.000.000 VND vao nam
2025. Su chénh léch bung n6 vé mat loi nhuan ndy xuat phét tir nguyén nhan chi
quan trong quan trj vi mé, khi ban quan Iy khach san dd ap dung triét d¢ mé hinh vén
hanh tinh gon, t6i wru hoa thanh cong chi phi bién doi trén mdi phong va kiém soat tot

chi phi ¢b dinh, gitp téc do ting doanh thu vuot xa toc do ting chi phi van hanh.
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2.2 Téng quan vé nha hang cia Wink Hotel Danang Centre

2.2.1 Co cdu té chirc bg phdn nha hang

WEM

(Wink Experience Manager)

Wink Coach H

Wink Guide

Wink Guide

Wink Guide

Wink Guide

Wink Guide

2.2.2 Chirc nang va nhiém vu cac vi tri

Nguon: Phong Nhan si - Wink Hotel Danang Centre

So @6 2.2: Co cau td chirc b phan nha hang

Bang 2.5: S6 lwong nhan sw tai bd phan nha hang

Chirc vu S6 lwong
WEM 1
Wink Coach 1
Wink Guide 5
Intern 3
Casual 5

Nhiém vu:

Nguon: Phong Nhan si - Wink Hotel Danang Centre

Wink Coach (Gidm Séat nha hang):

LLa Wink Coach, c¢6 nhiéu vai trd khac nhau bao gom 1 cau ndi, 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 huéng din dao tao cong viéc hang ngay.

Tuong tac, két ndi va hd tro Wink Guides trong tirng nhiém vu cong viéc, trao

quyén va cho phép nhan vién thoai méi sang tao d¢ mang lai nhiing trai nghiém tuyét

voi cho khach

hang.

37




Ludn c6 vii, dong vién va huéng dan kip thoi nhitng diéu ma doi nhém con
chua nam rd trong cong viéc cua ho bao gém tat ca cac nghiép vu lién quan FO,
F&B...

Quan tdm dén su khéc biét trong tinh cach cua mdi thanh vién trong nhém va
két ndi véi cac dong nghiép caa minh trén tinh than tén trong su khac biét va dé cao
gia tri c& nhan cua moi ngudi, ton vinh vin hoa va nét Viét tai Wink.

Duéi du huéng dan va dong hanh tir Wink Experience Manager, ciing nhu Cac
kién thire duoc trang bi thdng qua cac quy trinh van hanh tiéu chuan da duoc ban
hanh, Wink Coach chiu trach nhiém quan sat va giam 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.

Wink Coach con 1a nguoi chiu trdch nhiém chinh cho toan bo van hanh tai
Wink Space trong ca Iam viéc caa minh va bao céo truc tiép cho Wink Experience
Manager ciing nhu cac bd phan lién quan khac duoc biét trong treong hop can thiét.

Wink Guide:

Wink Hotel Danang Centre khac vai cac khach san khac. Thong thuong, cac
nhan vién trong khach san dugc goi la Staff hoac Waiter /Waitress nhung nhan vién
& Wink dugc goi 1a Wink Guide vi & Wink rét coi trong yéu té con nguoi.

Wink Guide la chia khoa tao ra trai nghiém khac biét tai Wink ma chdng ta
mudbn mang lai cho khach hang. La mot phan cia “Cong dong chung”, ¢6 nhiém vu
trao cho khéach hang cam giac Wink la ban, Ia ngdi nha tha hai cua khach, va khach
la mot phan cua “Cong dong chung” nay.

Pem dén cho khach hang nhitng trai nghiém tuyét voi, nim bt dugc tinh than
tu do phdng khoang ciia nhitng du khach hién dai nhung dong thoi ciing gitr gin ban
sac, nét van hoa cua nguoi Viét, cho khach tan hudng duoc sy két hop hai hoa gitra
yéu té hién dai va truyén théng dan xen tir thiét ké dén trang thiét bi ciing nhu dich
vu mang tinh cdch mang Wink.

Dudi dy huéng dan va dong hanh tr Wink Experience Manager va Wink
Coach, ciing nhu céc kién thirc dugc 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 IGc khach

dén cho dén luc khach di tai Wink 1a theo dang tiéu chuan dé ra va tét nhat. Bong
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thoi, dam bao van hanh, gii gin khu vuec Wink Space theo nhitng tiéu chuan da dugc
ban hanh bai Wink Hotels.

Wink Guide Iam viéc va bao céo truc tiép cho Wink Coach dong thoi chu dong
hd tro kip thoi cac nghiép vu lién quan khéac cho nhirg dong nghiép caa minh khi
can thiét.

2.3 Thuc trang wng dung cdng nghé trong phuc vu nha hang
2.3.1 Téc dgng ciia ing dung cong nghé dén quy trinh phuc v tai nha hang

Truéc hét, tai giai doan tiép can thdng tin va goi mon, viéc trién khai menu
dién tir (QR Code) va may order tu phuc vu da lam thay doi cach thirc khach hang
tiép can thuc don. Thay vi phu thuéc hoan toan vao nhan vién phuc vy, khach hang
c6 thé chu dong tra ctru thong tin, lya chon mén an va dua ra quyét dinh. Su thay doi
nay khéng chi gitp nang cao tinh chi dong cua khach hang ma con gop phan giam
tai cho nhan vién trong nhitng thoi diém dong khach. Bong thoi, vai tro cia nhan vién
phuc vu ciing c6 su chuyén dich, tir ngudi truc tiép thuc hién thao tic sang nguoi hd
tro va tu van khi can thiét.

Trong giai doan ghi nhan va xt Iy don hang, hé thong POS dong vai trd trung
tam trong viéc sé hda quy trinh. Thong tin goi mon duoc nhap truc tiép vao hé thdng
va truyén dén bo phan bép mot cach nhanh chéng va chinh xac, thay thé cho phuong
thie ghi chép thu cong trude day. Nho dé, thoi gian xt 1y don hang dwgc rat ngan,
d6ng thoi han ché t6i da sai sot trong qua trinh truyén dat thong tin. Quy trinh phuc
vu Vi Vay tré nén dong bd va hiéu qua hon.

Déi véi giai doan phuc vu va phdi hop gitra cac b phan, viéc ang dung cac
thiét bi cong nghé va hé thong két néi gitp nang cao kha nang phdi hop gitta khu vuc
phuc vu va b phan bép. Thong tin duoc cap nhat theo thoi gian thyc, gilp nhan vién
cha dong trong viéc theo ddi tién do mon an va phuc vu khach hang mét cach kip
thoi. Biéu nay gop phan nang cao chat lwong dich vu va giam thiéu tinh trang gian
doan trong qué trinh phuc vu.

O giai doan thanh toan, viéc 4p dung cac hinh thirc thanh toan dién tir di don
gian hoa dang ké quy trinh thanh toan. Khach hang cé thé thuc hién giao dich nhanh
chéng thong qua thé ngan hang, vi dién tir hoic cac phuong thirc khong ding tién mat
khac. Ddng thoi, dit liéu thanh toan dwoc cap nhat tu dong vao hé thdng, hd tro hiéu
qua cho cbng tac quan ly va kiém soét doanh thu.
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C6 thé nhan thay viéc ting dung cdng nghé tai nha hang da tac dong toan dién
dén quy trinh phuc vu nhu: rdt ngan thoi gian thuc hién cac budc trong quy trinh,
giam su phu thudc vao thao tac thi cong, nang cao do chinh xac va tinh déng bo trong
xtr ly thong tin, thay di vai trd cia nhan vién theo huéng hd trg va tu van.

Tuy nhién, bén canh nhiing loi ich dat duoc, sy thay d6i nay cling dit ra mot
sb y&u cau mai, bao gém viéc ning cao ning luc sir dung céng nghé cua nhan vién
va kha nang thich tng cua khach hang di véi cac hinh thirc phuc vy hién dai.

Dé 1am rd hon tac dong cua cdng nghé dén quy trinh phuc vu, ¢6 thé so sanh
gitta quy trinh phuc vy truyén thdng va quy trinh c¢é tng dung céng nghé tai nha hang.
Su khac biét nay khong chi thé hién & phuong thire thuc hién ma con phan anh mic
d6 chuyén doi s va hiéu qua van hanh caa hé thong phuc vu.

Bang 2.6: Tac dong ciaa cong nghé dén quy trinh phuc vu

. Quy trinh c6 &ng dung
Quy trinh phuc vu A o
Giai doan . : cong nghé tai Wink
truyen thong
Hotels Danang Centre

. | Khach nhan thong tin qua | Khach tiép can thong tin
1. Tiep can & gidi thiéu

nhan vién hoiac menu qua QR menu, website,
dich vu o L
giay mang xa hoi

Nhan vién gigi thiéu va | Khach ty xem menu QR

2. Goi mon ghi nhan yéu cau bang 1i | hoac sir dung may order

hoac gidy tu phuc vu

_ Nhan vién ghi chép thu Nhap truc tiép vao hé
3. Ghi nhan don hang A - , )
cong, dé sai sot thong POS hoac kiosk

4. Chuyén théng tin dén | Truyén dat bang loi hoac | Dir ligu truyén ty dong tir

bép phiéu gidy POS/kiosk dén bép

.. _ L L H¢ thong cap nhat trang
5. Che bién & theo ddi | Nhan vién phai kieém tra o o
A thai mon theo thoi gian
mon tha cong
thuc

Nhan vién phuc vu theo | Nhan vién phéi hop dua
6. Phuc vu mén éan A o ,
thar ty tha cong trén thong tin tur hé thong
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7. Thanh toan

Thanh toan tién mat hoic

quet thé tai quay

Thanh toan dién tur (QR,

vi dién tir, the...)

8. Luu trit & quan ly div

ligu

Ghi chép thu cong, kho

téng hop

Dir liéu luu trir tu dong

trén hé thong

Nguon: Wink Hotels Danang Centre

Tir bang so sanh trén c6 thé nhan thay, viéc (ng dung cng nghé di lam thay

d6i toan dién quy trinh phuc vu tai nha hang. Cac khau trong quy trinh khéng con

hoat dong roi rac ma duoc lién két thong qua hé théng cong nghé, gitp nang cao tinh

d6ng bo va hiéu qua van hanh. Pong thoi, cong nghé ciing gép phan chuyén dich vai
tro caa nhan vién tir thuc hién tha céng sang hd tro va kiém soat hé thong.

2.3.1 Menu dién tir (QR Code)

TO ORDER!

Ngusn: Anh ty chup
Hinh 2.2: QR code goi mdn tai tirng ban

Nha hang trién khai menu dién tir thdng qua ma QR, cho phép khach hang st
dung dién thoai thong minh dé truy cap thuc don. Viéc ap dung hinh thic nay gidp
khach hang cha dong trong viéc tim hiéu thong tin mén an, gia ca va lua chon dich

vu ma khdng can phu thudc hoan toan vao nhan vién phuc vu.
Dudi goc do chuyén ddi s6, QR Code menu la biéu hién rd nét cua viéc sb hoa
thong tin va thay d6i phuong thirc cung cap dich vu tir truyén thong sang nén tang so.
Piéu nay khdng chi giip giam chi phi in 4n ma con tao diéu kién thuan lgi cho viéc

cap nhat thuc don moét cach linh hoat.
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Viéc sir dung QR Code thé hién su két néi giita thiét bi c& nhan caa khéach
hang va hé thdng théng tin caa nha hang, tao nén mot mai trudng dich vu sé hoa,
trong d6 khach hang trd thanh mot phan cua hé sinh thai cong nghé.

Tuy nhién, khach hang thuong &p dung cach goi mon truyén théng théng qua
nhan vién va ddng thoi hiéu qua cua cong nghé nay bi han ché ddi vai nhém khach
hang khéng quen sir dung thiét bi cong nghé. Tir 46 anh huéng dén muc d6 chap nhan
va trai nghiém dich vu.

2.3.2 Thanh toan dién tu

Trong bdi canh chuyén d6i sé dién ra manh mé& trong nganh dich vy, thanh
toan dién tir da tré thanh mot trong nhitng cdng cu quan trong gidp nang cao hiéu qua
hoat dong va cai thién trai nghiém khach hang. Tai nha hang thuéc Wink Hotels
Danang Centre, cac hinh thtrc thanh toan dién tir tirng budc dugc trién khai nham thay
thé hoic bé tro cho phuong thirc thanh toan truyén thong.

Hién nay, nha hang hd tro nhiéu phuong thirc thanh toan nhu thé ngan hang,
vi dién tir, chuyén khoan, ... Viéc da dang hoa hinh thic thanh toan gitp khéach hang
c6 nhiéu lya chon phll hop véi nhu cau va théi quen tiéu ding, dong thoi gép phan
rut ngan thoi gian thanh toan so véi phuong thic tién mit.

Viéc ap dung thanh toan dién tir tai nha hang thé hién rd qua trinh chuyén doi
tir phuong thirc thanh toan truyén thong sang moi truong sé. Hoat dong thanh toan
khong con phu thudc hoan toan vao tién mat ma dugc tich hop vai cac nén tang cong
nghé, gop phan sé hda quy trinh phuc vu. Thanh toan dién tir gitp giam thiéu thao tac
thi cong trong qua trinh thanh toén, ting toc do xu Iy giao dich, nang cao tinh minh
bach va kha niang kiém soat doanh thu.

Trong thoi dai cong nghé hién nay, thanh toan dién tir khéng chi la mot cong
cu giao dich ma con la mot phan cua hé théng két ndi gitra cac thiét bi va nén tang
cdng nghé. Thong tin thanh toan c6 thé duoc lién két vai hé théng POS, gilp cap nhat
dir liéu giao dich theo thai gian thyuc va hd tro cong tac quan ly.

Duéi goc do cua internet van vat, viéc két ni giira thiét bi thanh toan (may
POS, dién thoai di dong) va hé thdng quan ly gitip tao ra mot quy trinh khép kin, trong
d6 dit liéu duoc truyén tai va xir Iy mot cach nhanh chéng va chinh xac. Biéu nay gop

phan nang cao hiéu qua van hanh va giam thiéu sai s6t trong qua trinh thanh toan.
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2.3.3 May Self-service

 ORDER HERE |
®

FREE DRINK

AT ANY WINK HOTEL

Nguon: Anh tu chup
Hinh 2.3: May Self Service

Xu hudng hién dai héa hoat dong dich vu, may order tu phuc vu (self-service
kiosk) ngay cang dugc nhiéu doanh nghiép trong linh vuc F&B trién khai nham nang
cao hiéu qua van hanh va cai thién trai nghiém khach hang.

May order ty phuc vu cho phép khach hang chu dong lya chon mon an, tuy
chinh y&u cau va thuc hién dat mon tryc tiép trén thiét bi ma khong can théng qua
nhan vién phuc vu. Diéu nay 1am thay doi dang ké phwong thirc twong tac truyeén
thdng giita khach hang va nha hang.

Viéc ung dung may order tu phuc vu thé hién budc tién rd rét trong qué trinh
chuyén d6i s6, khi mot phan vai trd cia nhan vién phuc vu duoc thay thé bang cong
nghé. Quy trinh goi mén dugc tu dong hda, gidp giam su phu thudc vao yéu té con
ngudi va nang cao tinh nhat quéan trong phuc vu.

May order ty phuc vu khong hoat dong doc 1ap ma 14 mot phan trong hé théng
cdng nghé téng thé cua nha hang. Khi khach hang hoan tat thao tac dat mon, dix lidu
s& duoc truyén truc tiép dén hé thong POS va bo phan bép.

Tuy nhién, mot sé nhom khach (ngudi 16n tudi, it tiép xdc céng nghé) co thé
cam thay khong thoai méi khi str dung kiosk, dan dén tdm Iy e ngai hoic van vu tién
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phuong thic phuc vu truyén théng. Ngoai ra, hiéu qua caa hé théng con phu thudc
vao muc d6 tich hop va 6n dinh cua ha tang cong nghé. Néu hé thdng két ndi khong
ddng bo, c6 thé xay ra I6i trong qué trinh truyén dir liéu.

2.3.4 H¢ théng POS (Point of Sale)

) Pickup Check
Begin Check by Table | 70 Bt

Metinbeani ¢b4 albah

W-WHDC-WS01" B zeecarezes

Ngusn: Anh ty chup

Hinh 2.4: May POS

Hé thong POS duoc sir dung nhu mot cong cu trung tam trong qua trinh phuc

vy, dam nhiém chirc nang ghi nhan, xt ly va truyén tai thong tin don hang. Khi khach
hang lya chon mon in, nhin vién phuc vy nhap dir liéu vao hé théng POS, sau d6
thong tin duoc chuyén truc tiép dén bo phan bép dé tién hanh ché bién. Quy trinh nay
gilp loai bd cac budc trung gian thu cdng, tir d6 giam thiéu sai s6t va nang cao téc
d6 phuc vu.

Duéi goc d chuyén ddi sb, viéc ap dung hé théng POS thé hién s thay thé
phuong thirc ghi chép truyén théng bang hé thdng sé hoa, gidp chuan hoa quy trinh
van hanh va nang cao hiéu qua quan ly. POS khong chi phuc vu hoat dong giao dich
ma con déng vai trd nhu mot hé thdng thu thap va luu trix dix liéu, hd trg nha hang

trong viéc phan tich doanh thu va hanh vi tiéu dung cua khach hang.
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Hé théng POS c6 thé duoc xem 1a mot ndt trung tam trong mang ludi két ndi
giita cac thiét bj va bo phan (phuc vu - bép - thu ngén), dam bao dong thong tin dugc
truyén tai lién tuc va chinh xac.

2.4 Mirc @9 sir dung cong nghé caa khach hang théng qua khao sat
2.4.1 Phwong phap nghién cuu

Nghién ctu sir dung phuong phap hdn hop bao gém phuong phép dinh tinh va
phuong phéap dinh luong:

Phuong phép dinh tinh: Puoc thuc hién theo trinh tu dua trén co s& ly thuyét
va tong quan cac nghién ctru lién quan di trude dé dé xuat céc gia thuyét va md hinh
nghién ctru so bo. Phuong phéap dinh tinh duoc thuc hién nham muc dich bb sung va
hiéu chinh bién quan sét ctia cac nhan t trong mo hinh nghién ciru dé xuat dé 1am co
s& xay dung thang do va bang cau hoi dé thu thap dit liéu cho qua trinh nghién ctu
dinh luong.

Phuong phap dinh luong: Str dung k¥ thuat thu thap dix liéu qua bang cau hoi
dé kiém dinh cac gia thuyét va mo hinh do ludng. Gom cac nhan t: Chat luong hé
théng, Chat lugng thong tin, Chat luong dich vu hd tro, St dung hé thong va Sy hai
long.

Cac cau hoi khao sat dugc xay dung dya trén Md hinh thanh cong cia hé thong
théng tin cua Delone va McLean (2003) va 70% dua vao bang cau hoi cia bai Nghién
CitU CAC nhan to danh hudng dén viéc sir dung va sy hai long trong viéc si dung hé
thong thdng tin ké toan tai cdc ngdn hang thiong mai trén dia ban Thanh phé Pa
Ndng cua tac gia Ngo Puc Chién va Hoang Thi Thu.

2.4.2 Két qua nghién ciru

Dir liéu sau khi thu thap, sang loc dé loai bo cac phiéu khong dat yéu cau, sé
dugc phan tich bang Excel vai cac ki nang phan tich nhu sau:

Théng ké s6 luong, ty 1& phan trim nham mo ta dic diém mau khao sét va cac
danh gia cua khach hang.

Théng ké gia tri trung binh va d6 léch chuan nham danh gia mac d6 st dung
cbng nghé cua khach hang vaéi céc tiéu chi khao sat.

Dé phuc vu viéc dién giai két qua, nghién ctu st dung phurong phap ddi sanh
gia tri trung binh véi cdc mirc 3§ danh gia trén thang do Likert (Rensis Likert, 1932)
5 muc do.
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Bang 2.7: Y nghia caa 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 Tot
42-50 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 MO0 ta khao sat

Bang 2.8: Pic diém nhan khau hec va tan

suat sir dung

Pic diém S6 lwong Tong

Nam 46
Gioi tinh 100

N 54
Du6i 18 8
. Tir 18 - 25 tuoi 33

b tuoi _ 100
Tur 26 - 35 tuol 25
Trén 35 tuoi 34
Hoc sinh/Sinh vién 20
. _ Nhén vién van phong 23

Nghe nghiép i 100
Kinh doanh tu do 38
Khéac 19
Lan dau 44

Tén suit sir dung Tur 2-3 lan 33 100
Trén 3 lan 23

(Nguon: Két qud khdo sat khach hang)

Nhan xet:

Vé giai tinh: Mau nghién ctru ¢6 sy can bang twong dbi va khdng xay ra hién

tuong léch mau qué 16m, trong d6 ty 1& khach hang Ni chiém cha dao véi 54% (54

khach), cao hon khach hang Nam chiém 46% (46 khach).
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Vé d6 tudi: Khach hang caa nha hang tap trung manh mé vao nhoém tudi lao
dong va nguoi tré. Trong do, nhom tir 18 dén 25 tudi chiém ty & cao nhat véi 33%,
tiép theo 1a nhom trén 35 tudi (34%) va nhom tir 26 dén 35 tudi (25%). Nhom khach
hang duédi 18 tudi chiém ty 1& thap nhét, chi & mic 8%. Két qua nay hoan toan twong
thich véi dinh vi phan khuc "Lifestyle Hotel" hudng dén thé hé Millennials va Gen Z
cua thuong hiéu Wink Hotels.

V& nghé nghiép: Co cau nghé nghiép tuong d6i da dang. Khach hang lam viéc
trong linh vurc kinh doanh tu do chiém ty trong 16n nhat véi 38%. Tiép theo 1a nhém
nhan vién vin phong (23%) va hoc sinh/sinh vién (20%). Cac khéi nganh nghé khéac
cau thanh 19% con lai cua tong mau.

V& tan suat sir dung cong nghé tai nha hang: Pang chu v, ty Ié khach hang tiép
can va str dung céng nghé phuc vu tu dong (quét ma QR, may tu phuc vu) lan dau
tién chiém vi tri cao nhat véi 44%. Nhom khach hang da sir dung tir 2 - 3 1an dat 33%,
va nhom khéch hang trung thanh c6 tan suit s dung trén 3 lan chiém 23%.

Ty & khach hang trai nghiém cong nghé lan dau tién chiém ty trong 16n (44%)
dat ra yéu cau cap thiét cho nha hang trong viéc t6i wu hoa giao dién hé thdng theo
huéng trec quan nhat. Dong thoi, sé liéu nay 1a co s thuc chung bat budc don vi
phai xay dung quy trinh phuc vu két hop gitra cong nghé va hudng dan truc tiép cua
nhan vién nham hd tro kip thoi, giam thiéu rao can tam Iy e dé cia nguoi ding méi.
2.4.2.2 Két qua danh gid trai nghiém cong nghé cua khach hang
a. Chat luong hé thng

Bang 2.9: Két qua thong ké md ta nhan to chat hrgng hé théng

Piém

Pié¢m danh gia ]
danh gia | Ket

Tiéu chi

trung luan
binh

Toc do phan hoi va xt ly yéu cau
cua cac hé thong tai nha hang rat | 11 | 10 | 25 | 38 | 16 3.38

nhanh chéng.

Trung
binh

Giao dién hé thong duoc thiét ké ,
1 1 | 22|48 | 28 4.01 Tot

truc quan, cac nat chirc nang
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(chon mon, thém ghi chua, thanh

toan) dé thao tac.

Hé thong hoat dong 6n dinh
Xuyén sudt qua trinh goi mén, ,
) o 1|6 |23|41]29| 391 Tét
khong bi 16i két noi hay tu dong

thoat trang.

Hé thong cung cap day du cac
tinh ning can thiét (datmoén, goi | 1 | 4 | 11| 43 | 41 4.19 Tét

nhén vién, thanh toan).

(Nguon: Keét qua khao sat khach hang)
Nhan xét:

Vé tiéu chi toc @ phan hoi va xir Iy yéu cau nhanh chong: Pénh gia trung binh
chi dat 3.38 diém, xép muc trung binh. Phan phéi tan suat cho thay co dén 21 khach
hang khong hai 1ong. Do hé théng mang Wi-Fi tai nha hang bi nghén cuc bd vao
khung gio cao diém khi lugng truy cap tang dot bién, dan dén tinh trang tré lénh va
kéo dai thoi gian tai trang cua thuc khéach.

Vé tiéu chi giao dién hé thong thiét ké truc quan, d& thao tac: Muc do hai 1ong
dat muc t6t v6i diém trung binh 4.01, trong d6 c6 76 thuc khach danh gia tich cuc.
Nho tu duy téi vu hoa ludng trai nghiém ngudi ding tét, cach b tri cac nat chuc
nang c6t 18i hop ly, than thién va phi hop véi théi quen sir dung cdng nghé caa tép
khéch hang tre.

V& tiéu chi hé théng hoat dong on dinh xuyén subt, khdng bi 16i két ndi: Dat
két qua tét vai s6 diém 3.91, nhan dugc 70 phan hdi dong ¥ va hoan toan dong y. Nén
tang tng dung phan mém thuc don dién tir va hé thng may cha noi bo cua khach san
van hanh dong bo, it xay ra xung dot ki thuat hoic ty dong thoat trang trong diéu
kién thuong.

V& tiéu chi hé thdng cung cip diy du cac tinh ning can thiét: Ghi nhan muc
d6 danh gia cao nhat voi 4.19 diém, xép muc tét (ap dao vai 84 phiéu diém 4 va 5).
Do hé théng E-menu dugc tich hop tron gdi va khép kin moi tinh nang co ban tir dat
man, goi nhan vién dén tit toan hoa don, dap @ng tron ven md hinh dich vu ty phuc
vu ma khach san dinh huéng.

b. Chét lwong théng tin
48



Bang 2.10: Két qua théng k& md ta nhan té chat lweng thong tin

PR piém ,
Diém danh gia Keét
. ] danh gia
Tiéu chi luan
trung
112 |3 |4]|5 .
binh
Théng tin vé mon n va gid ca
trén hé thong 1a chinh xac, ro 1210|5235 4.18 Tét
rang.
Thong tin (hinh anh, md ta mon
i . Trung
an) phu hop vai nhu cau lvachon | 6 | 14 | 30 | 35 | 15 3.39 binh
in
cua toi.
Hé thong cap nhat dung luc tinh
trang mon an (con hay hét) gidp | 3 | 4 | 21| 46 | 26 3.88 Tt

t6i quyét dinh nhanh.

(Nguon: Keét qua khao sat khach hang)
Nhan xét:

Vé tiéu chi théng tin vé mon an va gia ca chinh xéc, rd rang: Ghi nhan mic do
danh gia cao nhat véi 4.18 diém, xép muc tét (4p dao vai 87 phiéu diém 4 va 5). Nha
hang thuc hién déng bo hda dir liéu bang gia chuan tir hé thong quan tri trung tam lén
thue don dién tir, dam bao tinh cong khai, minh bach va nhat quan vé mat chi phi,
giup thuc khach an tdm khi goi mon.

V& tiéu chi hinh anh, mé ta phi hop véi nhu cau lya chon cua toi: Pay chinh
1a diém yéu 16n nhat cia nhan té nay khi diém trung binh roi manh xuéng muc trung
binh véi chi 3.39 diém, dong thoi co toi 20 khach hang khong hai 1ong. Kho dir liéu
hinh anh hién tai cia E-menu c6 thé chua bat mét hodc mang tinh d6 hoa, quang cao
qua mirc, chua phan anh chan thuc kich thude va cach trinh bay thuc té cia moén an
tai ban; phan md ta con so sai, thiéu thdng tin vé thanh phan dinh dudng hoic canh
bao di ung khién khéach hang gap khé khan khi dbi chiéu véi nhu cau ca nhan.

V& tiéu chi hé thdng cap nhat dang luc tinh trang mon an: Pat két qua tét voi
s6 diém 3.88, nhan duoc 72 phan hdi dong ¥ va hoan toan dong y. Hé thdng thuc don

dién tir da co sy lién két twong ddi tot véi bo phan nha bép va kho nguyén liu, gidp
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tu dong 4an hozc gan nhan da hét hang theo thoi gian thue, giam thiéu tinh trang khéch
goi tring mon d hét va hd trg qué trinh ra quyét dinh nhanh hon.
c. Chat lugng dich vy hd tro

Bang 2.11: Két qua théng ké mé ta nhan té chat lweng dich vu hd tro

Piém

Piém danh gia .
danh gia | Ket

Tiéu chi

trung luan
binh

Nhan vién tai Wink Hotel c6 du
Kién thae dé huéng dansedung | 1 | 1 | 19 | 41 | 38 4.14 Tét

hé théng hiéu qua.

Khi hé thong gap su ¢ (15i
mang, khong quét dugc ma), Trun

' g =4 ) 2 |10 |50 |23 15 3.39 :
nhan vién nha hang ludn cé mat binh

Kip thoi dé hd trg xu Iy.

Quy trinh phuc vu két hop céng

nghé dién ra on dinh va dangtin | 1 | 2 | 15|51 | 31 4.09 Tét
cay.
Nhén vién lu6n c¢6 thai do than .
thién, san sang lang nghe khi 1] 0 |12]45] 42 4.27 T;t

khach hang can hd tro ki thuat.

(Nguon: Két qud khdo sat khach hang)
Nhan xét:

V& tiéu chi nhan vién tai Wink Hotel c6 du kién thuc dé hudng dan sir dung
hé thdng hiéu qua: Pat két qua tét véi diém sé 4.14, nhan duoc 79 phan hoi dong y
va hoan toan dong y. Poi ngii nhan vién dugc dio tao bai ban, nam viing quy trinh
van hanh va am hiéu ky thuat cua hé théng E-menu, dam bao ning luc giai dap va
huéng dan truc quan cho thuc khéch.

V& tiéu chi khi hé thdng gap su ¢d 16i mang, khong quét duoc ma, nhan vién
nha hang ludn c6 mit kip thoi dé hd tro xir Iy: Day chinh 13 diém yéu Ién nhit cua
nhén t6 nay khi diém trung binh roi manh xung muc trung binh véi chi 3.39 diém,
ddng thoi ghi nhan toi 50 phiéu danh gia & mic binh thudng (diém 3) va 12 phiéu
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khong hai 1ong (diém 1 va 2). Vao cac khung gid cao diém, nhan vién bi qué tai do
phai kiém nhiém qué nhiéu cong viéc co hoc nhu bung bé, don dep. Dan dén viéc
thiéu kénh thong tin canh béo thoi gian thuc va khéng thé c6 mit kip thoi tai ban dé
cuu tro ky thuat cho khach.

V& tiéu chi quy trinh phuc vu két hop cong nghé dién ra on dinh va dang tin
cdy: Muc do hai long dat muc tot véi diém trung binh 4.09, ghi nhan 82 y kién déanh
gia tich cyc. Md hinh van hanh két hop giita cong nghé goi mén sé va con ngudi phuc
vu nhin chung di ding dinh huéng phan khidc khéach san phong cach sng, tao ra cam
giac chuyén nghiép va an tam cho phan 16n thuc khéch.

V& tiéu chi nhan vién ludn c6 thai 6 than thién, sin sang ling nghe khi khéch
hang can hd tro ky thuat: Ghi nhan mtc d6 danh gia cao nhét toan bang vai 4.27
diém, xép muc rat tét. Xuat phat tir DNA cét 16i cua thuong hiéu Wink Hotels trong
viéc tuyén dung va xay dung vin héa dich vu chl trong vao thai do hoa dong, hiéu
khach; nhan vién luén gitt su niém na, tich cuc khi tiép nhan cac phan hoi truc tiép
tir khach hang.

d. St dung hé théng
Bang 2.12: Két qua thong ké mo ta nhan té sir dung hé thong

o biém .
Diém danh gia Keét
. ) danh gia
Tiéu chi luan
trung
11234 ]5 .
binh

T6i thuwong xuyén lya chon st

dung cac cdng nghé tai nha hang T
rung

(nhu quét ma QR, may ty phuc 5 114 132|351 14 3.39 binh

vu) thay vi goi nhan vién theo

cach truyén thng.

T6i str dung cac nén tang cong
nghé cua nha hang trong suét qué .
. . . |1|3|20|44|32]| 403 Tot
trinh tir khi chon mon, goi mon

cho dén khi thanh toan.
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T6i chu dong tim hiéu va sir
dung nhiéu tinh nang khac nhau
trén hg thong (vidu:xemanh | o | 7 | 13147 | 31| 398 Tot
mon an, ghi chu yéu cau dic biét,

xem khuyén méi).

(Nguon: Két qud khdo sat khach hang)
Nhan xét:

V& tiéu chi thuong xuyén lwa chon st dung cac cong nghé tai nha hang thay
Vi goi nhan vién theo cach truyén thdng: Pay chinh 1 diém yéu Ién nhét cua nhan t6
nay khi diém trung binh chi dat 3.39. Nguyén nhan xuat phat tir tam Iy e ngai cia mot
bo phan khach hang khi hé théng mang Wi-Fi dbi lac bi tré 1énh vao gid cao diém,
kém theo viéc thiéu su dong hanh huéng dan tryc tiép cua nhan vién & budc tiép can
dau tién, khién khach hang c6 xu hudng quay lai lya chon phuong thuc giao tiép
truyén thong dé cam thay an tam hon.

V& tiéu chi str dung cac nén tang cong nghé cia nha hang trong suét qua trinh
tir khi chon mon, goi mén cho dén khi thanh toan: Muc do ghi nhan dat két qua tét
vé6i diém trung binh 4.03. Nho vao tinh khép kin va lién thong tot cia cac tinh ning
trén hé thong E-menu; mot khi thuc khach da vuot qua rao can thao tac ban dau, ho
cd su tin twdng va san sang duy tri viée twong tac trén méi truong sé cho dén khi hoan
thanh chu trinh trai nghiém bira an.

V& tiéu chi cha dong tim hiéu va sir dung nhiéu tinh ning khac nhau trén hé
thong: Pat két qua tét vai sé diém 3.98, ghi nhan 78 phan hoi dong y va hoan toan
dong y. Do tép khach hang muc tiéu ciia Wink da phan la nhitng nguoi tré (Millennials
va Gen Z) vén c6 tu duy coi mé va nhay bén véi cong nghé; ho ludn c6 tinh to mo,
thich kham phé céc tién ich mo rong nhu bd loc mon an, xem hinh anh minh hoa hoac
tu c& nhan hda cac yéu cau dic biét truc tiép trén man hinh di dong.

e. Sy hai long
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Bang 2.13: Két qua théng ké mé ta nhan té Sk hai long

] piém
Ticy chi biem danh gia danh gia Két
trung luan
1123|465 binh
T6i cam thay hai long khi trai Rt
nghiém cong nghé phuc vu tai 1 (19 (49| 40 4.26 5t
Wink Hotel.
Cpng nghé taj nhz‘} hang dap trng Trung
tot cac yéu cau vé sutiénlgiva | 3 | 14 | 36 | 35 | 12 3.39 binh
nhanh chéng.
Toi cam thay thoai mai vi he Trung
thong dé thaotdicvahotrgviéc | 1 | 16 | 41 | 28 | 14 3.38 binh
dung bira hiéu qua hon.
Viéc ung dung cong nghé giup Rt
giam thoi gianchodgivanang | 1 | 1 | 9 | 51 | 38 4.24 6t
cao trai nghiém cua toi.

(Nguon: Keét qua khao sat khach hang)
Nhan xét:

V& tiéu chi t6i cam thay hai 16ng khi trai nghiém céng nghé phuc vu tai Wink
Hotel: Ghi nhan mirc d6 dénh gia cao nhat toan bang véi 4.26 diém. Nhd vao md hinh
khach san phong céch song mang tinh tién phong, viéc dua cac yéu té cong nghé méi
la vao phuc vu da tao duoc hiéu (rng tdm ly tich cuc, mang lai cam giac hién dai va
thoa man dwoc nhu cau trai nghiém khong gian sb caa thuc khach.

Vé tiéu chi cdng nghé tai nha hang dap (ing tét cac yéu cau veé su tién loi va
nhanh chéng: Tiéu chi nay roi manh xuéng mac Trung binh vai chi 3.39 diém, ghi
nhan lugng v kién trung lap va khong hai long kha cao. Do diém nghén vé ha tang
mang Wi-Fi noi bo vao gio cao diém chua duoc t6i wu, dan dén tinh trang lag mang,
cham Iénh 1am anh huang truc tiép dén ky vong cua thuc khéach vé tinh toc do va tién
loi vbn c6 cua cdng nghé.

V& tiéu chi tdi cam thay thoai mai vi hé théng dé& thao tac va hd tro viéc ding
bita hiéu qua hon: Day chinh 1a nut that 16n nhat cua nhan t6 nay khi diém trung binh
chi dat 3.38. Nguyén nhan xuit phat tir viéc giao dién thuc don sé d6i chd con chua
t6i uwu, thong tin mo ta moén an con so sai va thiéu su hd trg ki thuat kip thoi tai ban,
khién mot bo phan thuc khach cam thay bdi rdi, giam di su thoai méi khi phai tu loay

hoay thao tac mot minh.
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V& tiéu chi viéc ang dung céng nghé gitp giam thoi gian chd doi va nang cao
trai nghiém: Dat két qua Rat tot v6i s6 diém cao 4.24, nhin dugc sy ddng thuan Ion
tir 89 thuc khach, phan anh ding ban chat wu viét cia mé hinh ty phuc vu. Trong diéu
kién k¥ thuat van hanh 6n dinh, quy trinh goi mén truc tuyén chay thang vao bép da
cit giam hoan toan cac budc trung gian truyén thong, gidp rat ngan thoi gian cho 1én
mAn va tdi uu hoa hanh trinh trai nghiém cua khach.

f. Panh gia chung

Bang 2.14: Piém danh gia trung binh cia cac nhan té nghién ciu

Tiéu chi Piém danh gia trung binh Két luan
Chat luong hé thong 3.87 Tot
Chat lugng thdng tin 3.82 Tot
Chat luong dich vu hd tro 3.97 Tot
Sir dung hé thong 3.80 Tot
Sy hai long 3.82 Tot

(Nguon: Keét qua khao sat khach hang)
Nhan xét:

Nhin chung, ca 5 nhan t6 nghién ciru déu dat két qua két luan & mac Tét voi
diém danh gia trung binh dao dong tir 3.80 dén 3.97 diém. Két qua thuc chang nay
khang dinh dinh hudng @&ng dung cong nghé trong phuc vu tai nha hang thuoc Wink
Hotel Danang Centre di git hai duoc nhitng thanh cong nén tang, tao duoc an tuong
t6t va su dong thuan cao tir phia thuc khéch.

V& nhan tb chat luong dich vu hd tro dat 3.97 diém: Ghi nhan mic diém can
Xuat sic va dan dau trong cac nhan t6. Nhod vao nang luc chuyén mén, su am hiéu
cong nghé tdt va thai do phuc vu ludn than thién, niém né cua doi ngli nhan vién, tao
thanh bé d& viing chic cho thyc khach khi tiép can md hinh so.

Vé nhan té chat lugng hé thong dat 3.87 diém va Chat lugng thong tin 3.82
diém: Déu duy tri & muc tot dn dinh. Do hé théng E-menu duoc tich hop day du tinh
nang khép kin, giao dién truc quan va dir liéu bang gia luén dugc cap nhat chinh xéc,
cong khai theo thoi gian thuc tir hé thdng quan tri trung tam.

V& nhan t6 st dung hé thong dat 3.80 diém: Pay chinh 1a diém yéu nhat trong
mo hinh quan tri. Mac du van xép mic Tot, nhung diém s ndy phan anh dung thuc
trang cac nat thit ky thuat cot 16i nhu tbc dd phan hdi mang bi cham vao gio cao
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diém, thong tin hinh anh thuc té chua bat mat va thiéu sy hd tro kip thoi tai ban, 1am
kim hdm mitc d6 san sang va can tré hanh vi ty thao tac mot minh cua thuc khach.

V& nhan té su hai long dat 3.82 diém: Pat két qua tét twong duong vai chat
lwong thdng tin sb cung cap. Diém sé nay 1a két qua phan chiéu tir trai nghiém thuc
té; su hai long tong thé bi kéo phu thudc truc tiép bai diém nghén ha tang mang va
tinh tién loi chua dat ky vong tbi da vao cac khung gio cao diém cua nha hang.

2.5 Panh gia thuc trang
2.5.1 Giai dogn trweéc Kkhi sir dung dich vu

Uu diém: Hé thdng thuc don dién tir chuan bi cho khach budc dau dap ung tét
yéu cau cung cap day du cac tinh nang can thiét cho mot chu trinh ty phuc vu. Giao
dién duoc thiét ké truc quan, bé cuc sap xép nit bam khoa hoc gitp thuc khach dé
dang nhan dién va dinh vi chizc nang khi vira tiép can. Thong tin vé gia ca, mon an
hién thi rd rang, minh bach nhd dong b truc tiép tir hé thong quan tri trung tam.
Pong thoi, di ngii nhan vién co du kién thic chuyén méon, am hiéu ki thuat dé sin
sang huéng dan, dinh huéng cho khach ngay tir budc dau tién.

Nhuoc diém: Khach hang van con tam ly do du, dé dit, e ngai va chua c6 thoi
quen thuong xuyén cha dong lya chon sir dung cac nén tang céng nghé tu phuc vu
thay Vi goi nhan vién theo phuong thirc truyén thong ngay khi méi vao ban an.

Nguyén nhan: Do rao can vé mit tam ly e ngai cong nghé caa mot bo phan
khach hang. Khach hang dé& cam thay béi rdi va thiéu sy thoai mai khi phai ty minh
quét ma QR va loay hoay thao tac trén man hinh dién thoai ma thiéu di sy ¢éng hanh,
dat dan truc tiép cua nhan vién ¢ khoanh khac tiép can dau tién.

2.5.2 Giai dogn trong khi s dung dich vu

Uu diém: Nén tang ang dung thuc don dién tir va hé théng may cha noi bo caa
khach san van hanh 6n dinh trong diéu kién thuong, it xay ra su ¢6 k¥ thuat hay tu
dong thoat trang. Diém sang I6n nhat 1a hé thong cap nhat dung lic tinh trang mon
an va ty dong an mon khi nha bép hét nguyén liéu, gitp khach ra quyét dinh nhanh
va khong goi tring moén da hét. Mot khi duong truyén 6n dinh, thuc khach tin tuong
va san sang duy tri st dung cdng nghé xuyén sudt chu trinh goi mén dén thanh toén.

Nhuoc diém: Giai doan nay boc 16 nhitng diém nghén thuc té 16n lam dat gay
trai nghiém cua khach nhu toc d6 phan héi va xir ly yéu cau cua hé théng bi cham,
lag mang; hinh anh va mé ta mén an trén thuc don sé chua dap (ng tét nhu cau lya
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chon am thyc; va nhan vién nha hang khdng thé c6 mat kip thoi dé hd tro xu Iy khi
hé thdng phat sinh s ¢b hozc khach gap 16i khdng quét dugc ma.

Nguyén nhan: Do hé thong ha tang mang wi-fi ding chung tai nha hang chua
duoc quy hoach tach biét, dan dén ngh&n mang cuc b vao cac khung gio cao diém
khi lugng khéach truy cép ting dot bién.

Kho anh thyc don mang tinh d6 hoa quang cao qua mirc, chua phan anh chan
thue hinh déng, kich thude moén an thyc té tai ban; phan mé ta con so sai, thiéu théng
tin v& ham luong dinh dudng (calo) va canh bao thanh phan gay di ang.

Vao gio déng khach, nhan vién sanh bi qua tai va bi vét kiét sic lyc vao cac
cong viéc bung bé khay dia ning hoic don dep co hoc tir bép ra sanh, dong thoi thiéu
cdng cu canh béo 15i cong nghé thoi gian thuc nén khdng thé bao quat dé ctu tro
khéch kip thoi.

2.5.3 Giai dogn sau khi si dung dich vu

Uu diém: Viéc ung dung cong nghé gilp cit giam hoan toan cac budc ghi chép
trung gian, Iénh goi mén chay thang vao bép gidp rat ngan rd rét thoi gian cho doi
Ién mén. Quy trinh phuc vu két hop cong nghé hién dai mang lai hiéu ang tam ly hao
hirng, méi la cho thue khach. Sau khi két thic bita dn, nhan vién nha hang luén giit
thai do niém na, than thién, sin sang lang nghe moi y kién dong gdp mang tinh k¥
thuat caa khéch, tao co s tét dé téi vu dit lidu danh gia truc tuyén cua thuong hiéu.

Nhuoc diém: Tong thé chu trinh dich vu sé van chua théa méan tét ky vong cua
thue khéach vé sy tién lgi va nhanh chéng tuyét d6i. Bong thoi, khach hang chua thuc
su thoai mai vi hé thong doi lic qua kho dé ho ty thao tdc mot minh ma khong cé
ngudi ho tro.

Nguyén nhan: Do sy hai long tong thé bi kéo thap mang tinh hé théng. Nhiing
trai nghiém tiéu cuyc tich ty tir viéc lag mang dudng truyén va viéc thiéu nhan vién
g ctru ky thuat kip thoi ¢ giai doan goi mon trude d6 da truc tiép 1am syt giam danh
gia cudi cung cua thuc khach d6i vai toan bo chu trinh phuc vu bang cng nghé cua

khéach san.
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TIEU KET CHUONG 2

Chuong 2 da tap trung phéan tich va boc tach buc tranh thuc trang ing dung
cdng nghé tai nha hang thudc khach san Wink Hotel Danang Centre thong qua su két
hop gitta phuwong phap nghién ctru dinh tinh va dinh luong. Dua trén sé liéu khao sét
thue té tir thue khach, chuong nay da 1am rd nhirng diém sang dang ghi nhan nhu hé
théng phan mém c6 tinh ning da dang, giao dién truc quan va doi ngii nhan su Wink
Guides c6 thai do vo cung than thién, am hiéu k¥ thuat. Tuy nhién, bang cac ching
ctr s6 liéu truc quan, nghién ctru ciing da chi ra nhitng vang 16m han ché cét 18i: tc
d6 phan hoi ha tang mang con cham vao gid cao diém, ndi dung mé ta thuc don chua
SAU SAC VA su qua tai co hoc khién nhan vién chwa thé hd tro k¥ thuat kip thoi cho
khach. Su dut gay gitta mot hé théng phan mém t6t va mot trai nghiém thuc té chua
hoan hao chinh 1a co s thuc chitng quan trong. Nhirng nit that khach quan nay sé&
duogc str dung 1am tién dé cin co dé dé xuat hé thong giai phap tng d6i mang tinh dot

phé va kha thi tai Chuong 3.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO HIEU QUA UNG DUNG
CONG NGHE TRONG PHUC VU TAI NHA HANG CUA WINK HOTEL
DANANG CENTRE
3.1. Co sé trién khai giai phap nang cao hiéu qua ¥ng dung cdng nghé trong

phuc vu
3.1.1 Chién lirgc phét trién cia nganh du lich Viét Nam

Hé thdng giai phap bam sat Chinh sach phat trién caa Nganh Du lich Viét Nam
vé xay dung hé sinh théai du lich thong minh. Can ct theo Quyét dinh s 1671/QD-
TTg cua Thu teéng Chinh phu phé duyét “Dé an tong thé tng dung céng nghé théng
tin trong nganh du lich giai doan 2018 - 2020, dinh hudng dén nam 2025”, nganh du
lich dat trong tdm vao viéc khuyén khich cac co so luu trii va an udng sé hda quy
trinh phuc vu nham nang cao tinh minh bach, téi gian twong tac vat Iy va téi uu hoa
trai nghiém cua du khach qudc té 1an noi dia.

Chién luoc phat trién du lich Viét Nam dén nim 2030 (dugc Thu tuéng Chinh
phu phé duyét tai Quyét dinh sé 147/QD-TTg) xéac dinh rd tim nhin phét trién du lich
theo hudng chuyén nghiép, chat lwong va bén viing; trong d6, ddy manh quéa trinh
chuyén doi s6 va phat trién hé sinh thai du lich théng minh 13 mét trong nhiing giai
phap dot phé cét 16i. Nganh du lich Viét Nam dang dich chuyén manh mé tir mé hinh
quan Iy truyén théng sang téi wu héa trai nghiém khach hang dua trén nén tang cong
nghé sd, khuyén khich cac co so Iuu trii va an udng tng dung céc thanh tuu cua Cach
mang cdng nghiép 4.0. Viéc nghién ctiru ndng cao hiéu qua ung dung cac giai phap tu
dong hoa, lién thdng dir liéu va ca nhan hoa dich vu tai nha hang chinh la sy cha dong
huong ung chién luoc quéc gia, gilp ti gian héa quy trinh co hoc, nang cao tinh
minh bach thong tin va dap tng tiéu chuan quédc té vé chat lugng phuc vu trong ky
nguyeén sé.

V& dinh hudng san pham, chién lugc tap trung dich chuyén tir chiéu rong sang
chiéu sau, chd trong ti wu hoa muc chi tiéu va kéo dai thoi gian luu tra cua du khach
thay vi chi chay theo sé lwong. Viét Nam wu tién phat trién bon dong san pham cha
lyc bao gom du lich bién dao cao cap, du lich van hoa gan lién vai di san va am thuc,
du lich sinh thai kham pha, va du lich db thi hién dai két hop hoi nghi (MICE). Bén

canh d6, nganh ciing thiic ddy manh mé& cac loai hinh dich vu méi c6 gia trj gia ting
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cao nhu du lich cham soc stc khoe, du lich golf va du lich thé thao mao hiém nham
da dang hda trai nghiém cho cac tép khach hang cao cap.

V& phuong thirc van hanh va quan 1y, nganh du lich diy manh tién trinh chuyén
d6i sb toan dién va xay dung hé sinh théi du lich théng minh, két ndi ¢éng bé giita co
quan quan ly, doanh nghiép va du khach. Cac cong nghé tién tién nhu dir liéu 16n
(Big Data), tri tué nhan tao (Al) va thuc té 40 dugc tng dung sau rong vao cong tac
quan tri diém dén, don gian hda quy tuc cap thi thuc dién tir va phd bién thanh toan
khong dung tién mit. Bong thoi, khong gian du lich qubc gia duoc td chic lai theo
cac cum dong luc ting truong va hanh lang kinh té nhim ting cuong lién két vang,
tranh sy tring l3p san pham va tdi vu hoa ngudn luc quang ba thuong hiéu qubc gia
trén thi truong qudc té.

Dic biét, chién lwgc nhan manh yéu t6 phat trién bén vimng va ting truong
xanh, gan lién véi trach nhiém bao vé moi trudng va ang pho véi bién doi khi hau.
Viét Nam dat muc tiéu dén nam 2030, tat ca cac khu, diém du lich cting céc co so luu
trd ven bién s& khéng con str dung san pham nhwa ding mot lan va tdi nilon khé phan
hity. Viéc phét trién du lich luén dugc dat trong méi quan hé hai hoa véi bao ton, phat
huy cac gia tri di san vin héa déan toc, gitt vitng an ninh quéc phong, bao dam sinh ké
va nang cao chat luong cudc sdng cho cong dong dia phuong.

3.1.2 Chién lirgc phat trién du lich cia nganh du lich Pa Nang

La mot trong nhitng trung tam du lich trong diém cua khu vyc mién Trung va
ca nudc, thanh phd Pa Ning dang dinh hudng phat trién du lich theo mé hinh du lich
théng minh, lay cdng nghé 1am nén tang dé nang cao hiéu qua quan ly va chat luong
trai nghiém du khach. Trong chién lugc phét trién kinh té - xa hoi va phat trién du
lich cua thanh phd, Pa Ning xac dinh chuyén d6i s6 12 xu hudng quan trong nham
xay dyng hinh anh diém dén hién dai, nang dong va than thién déi voi khéach du lich
trong nude ciing nhu quic té.

Trong nhitng nam gan day, thanh phé da day manh trién khai nhiéu giai phap
cong nghé trong linh vuc du lich nhu hé théng thdng tin du lich théng minh, nén tang
dir liéu s6, thanh toan dién tir, ban dd du lich sé va cac ung dung hd tro khach du lich.
Dong thoi, Pa Nang ciing khuyén khich cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc
khach san - nha hang tang cuong ung dung cong nghé trong hoat dong quan ly va
phuc vu nham nang cao chat lugng dich vu va kha ning canh tranh cia diém dén.
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Déi véi linh vuc nha hang trong khach san, viéc ung dung céng nghé dugc
xem la giai phap quan trong nham cai thién toc do phuc vu, nang cao trai nghiém
khach hang va ti wu hoa quy trinh van hanh. Trong bdi canh Pa Ning dang tap trung
phat trién mé hinh du lich théng minh, cac doanh nghiép khach san - nha hang can
chu dong doi méi phwong thuc phuc vu theo hudng hién dai va linh hoat hon. Viéc
&p dung céac cong nghé nhu menu QR, thanh toan dién ti, hé théng quan ly thong tin,
kiosk tu phuc vu hay robot hd trg phuc vu khdng chi gép phan nang cao hiéu qua hoat
d6ng ma con phu hop véi dinh hudng phaét trién du lich théng minh cua thanh phé.

Cin cr theo Nghi quyét s6 05-NQ/TU caa Ban Chap hanh Pang b thanh phé
vé chuyén d6i s6 trén dia ban thanh phd Pa Ning dén nim 2025, dinh hudng dén nim
2030, va cu thé 1a Dé an Phat trién du lich dich vu thdng minh tai Ba Nang, chu trong
thuc day ung dung cong nghé sé trong cac hoat dong luu tra, dn udng, van chuyén va
phuc vu khach du lich nham xay dung hinh anh mot diém dén hién dai, tién nghi va
than thién véi du khach trong nudce ciing nhu qudc té. Bén canh d6, Pa Ning ciing 1a
dia phuong di dau trong viéc trién khai cac giai phap thanh phé théng minh, thanh
toan sd, nén tang dir liéu du lich va hé sinh thai dich vu thong minh. Diéu nay tao ra
moi trudng thuan loi dé cac doanh nghiép khéch san - nha hang trén dia ban tiép tuc
dau tu, nang cap va ang dung cong nghé trong hoat dong kinh doanh.

3.1.3 Dinh hwéng chién Iwpc phét trién ciza Wink Hotel Danang Centre

Chién lugc cot 16i cua Wink Hotels tap trung vao mé hinh sang trong vai gia
ca phai ching nham tién phong tai dinh nghia phan khuc luu tra cho thé hé du khach
hién dai, ranh cong nghé va huéng ti cong dong. Budc ngoat mang tinh lich sir trong
16 trinh toan cau hoa cua Wink 1a thoa thuan hop tac chién luoc vai tap doan khach
san danh tiéng Hyatt, dua toan b hé thong khach san Wink tro thanh dai dién ra mat
toan cau cua thuong hiéu cao cap Unscripted by Hyatt. CU bat tay nay gilp mang ludi
gom 6 khach san dang van hanh (Wink Saigon Centre, Wink Danang Centre, Wink
Danang Riverside, Wink Tuy Hoa Beach, Wink Can Tho Centre, Wink Hai Phong
Centre) va dy 4n dang trién khai Wink Hanoi Westlake két néi truc tiép vao hé thong
dat phong toan cau cling chuong trinh khach hang than thiét World of Hyatt véi hon
61 triéu thanh vién, nang tam vi thé thuong hiéu ra qudc té ma van bao ton nguyén

ven ban sic doc 1ap, khac biét vén cé.
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Dé hién thuc hoa dinh huéng van hanh théng minh va tdi vu hoa trai nghiém
khach hang, Wink triét dé tng dung chuyén dbi sé thong qua hé thdng quay tu check-
in/check-out, chia khoa phong dién tir, va dac biét 1a chuong trinh Iuu trd mang tinh
cach mang STAY24 (dam bao quyén loi luu tri tron ven 24 gio tinh tir thoi diém
nhan phong). V vé khong gian kién tric, khach san pha v cau tric truyén théng bang
cach loai bo sanh chd va minibar trong phong, tap trung nguon lec xay dung khéng
gian mo da ning Wink Space (tich hop quay bar 24/7, khu lam viéc chung coworking)
két hop dat cac may ban hang tu dong vai gia thanh hop 1y tai cac tang.

Dic biét, chién lugc phat trién bén virmg duoc khing dinh manh mé khi toan
chudi hudng t6i viéc dat tiéu chuan kién trdc xanh LED Vang quéc té thong qua cac
giai phap str dung vat liéu tiét kiém nang luong, kiém soat vi khi hau tién tién, két
hop cam két khong st dung nhua mét 1an va hop tac sau rong voi cac don vi tai ché
dia phuong. V&i quy mé so hitu hon 2.000 phong trai dai tir cac siéu d6 thi dén nhiing
trung tdm cdng nghiép, cang bién va van hoa - du lich méi ndi, chién lwgc cua Wink
Hotels 14 tao dung mét hé sinh thai phong cach séng “Made in Vietnam” dan dau xu
huéng séng xanh, séng sé va mé rong dau an bén virng trén ban d6 du lich quéc té.
3.2. Mt so giai phap nham nang cao hiéu qua wng dung cdng nghé
3.2.1 Chdt Iwong hé théng

Nhin chung, nhan té chat luong hé thng git hai duoc két qua tich cuc voi
diém danh gia trung binh tong thé dat muc tét (3.87 diém). Két qua nay khang dinh
hé thong phan cang va phan mém tong thé ciia nha hang co ban da dap ung tét cac
yéu cau van hanh nén tang. Khi di sdu vao phan tich cac tiéu chi thanh phan, diém
sang 6N nhat thudc vé kha nang cung cap day du cac tinh niang can thiét cua hé thong
V6i sb diém rét cao (4.19 diém). Thuc khach danh gia cao viéc tng dung céng nghé
da tich hop tron goi chu trinh tu phuc vu khép kin tir ¢4t mén, goi nhan vién cho dén
tat toan hoa don, gitip ho hoan toan chu dong kiém soat hanh trinh ding bira caa minh
ma khong can phu thudc vao phuong thirc co hoc truyén thong.

Bén canh tinh da ning, muc d6 tdi vu cua giao dién nguoi dung ciing 1a mot
diém cong 16n khi tiéu chi thiét ké tryc quan dat mic tét (4.01 diém). Diéu nay chiing
minh giao dién thuc don dién tir c6 bd cuc khoa hoc, hé thong nit bam chirc ning
duoc sap xép hop ly, than thién va rat dé thao tac ddi véi nhitng thuc khéch str dung
thiét bi di dong. Pong thoi, do on dinh cua nén tang tng dung ciing ghi nhan két qua
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rat kha quan véi diém sé dat muc tét (3.91 diém). Biém s nay khang dinh chét luong
lap trinh cua phan mém va niang lwc van hanh caa hé théng may chu ndi bo tai khach
san hoat dong rat muot ma trong diéu kién tiéu chuan, hoan toan khéng xay ra cac sy
cb xung dot ky thuat hay tw dong thoat trang giira chirng.

Tuy nhién, téc d6 phan héi va xu Iy yéu cau cua hé thdng khi tiéu chi nay bi
kéo tut xuéng muirc trung binh (3.38 diém). Diém ngh&n vé téc do khién vong quay
tai trang bi kéo dai va Iam cham tré tién d¢ gui lénh dat mén cua thuc khach. Diéu
dang luu y & day 1a su sut giam nay hoan toan khdng xut phat tir 13i ¢t 18i cua phan
mém (vi phan mém van hanh rat 6n dinh dat 3.91 diém), ma nguyén nhan gdc ré nam
& ha tang duong truyén bang thong mang wi-fi ding chung tai nha hang chua duoc
quy hoach tach biét, ddn dén hién twong nghén mang cuc bo vao cac khung gio cao
diém khi luong khéach truy cap ting dot bién. Han ché vé mit ha tang nay chinh 1a co
s& thuc chung dé nha hang dua ra giai phap trong tm 13 nang cap va tach biét wi-fi
nham xt ly triét dé nat that ky thuat nay.
3.2.1.1 Thiét Idp ha tang két néi sé déc ldp

Khach san can cau tric lai hé thong mang wi-fi noi bo bang cach thiét 1ap mot
mang doc 1ap danh riéng cho khu vuc sanh dn va nha hang véi tén riéng biét (vi du:
Wink Restaurant). Pudng truyén nay hoan toan doc 1ap véi ludng bang thong danh
cho khach luu tra tai cac phong tang trén. Pugc ma hda bao mat nang cao va chi cap
quyén truy cap tu dong cho hé thong may chii ni bo, thiét bi order cam tay cia nhan
vién va céc thiét bi di dong cua khach hang ngay khi thuc hién thao tac quét ma QR
dat mon. Viéc quy hoach mang chuyén dung nay dam bao dung luong dudng truyén
lubn & trang thai tha long, dua téc do tai trang, phan hoi lénh dat mon vé muc tac thi
ngay ca khi nha hang van hanh ti da cong suét ban. Giai quyét dut diém sy cb lag
mang va nghén lénh vao gid cao diém, nang diém danh gia tiéu chi toc d6 phan hoi
hé thong tir muc trung binh 1én muc tét.

Pong thoi nhan vién phuc vu tai sanh an khong dugc ¢6 tam ly phd mac cho
cdng nghé, ma phai ap dung quy tic quan sat chu dong. Néu phat hién khach hang
loay hoay vai dién thoai hoac quet ma QR khong thanh céng qua 45 gidy, nhan vién
phai 1ap tac tiép can ban an voi thai do lich sy, cha dong kiém tra két ndi. Truong

hop mang thiét bi cua khéch 13i, nhan vién phai cung cdp ngay mot may tinh bang du
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phong do nha hang chuan bi dé khach dat mon truc tiép tai chd, dam bao dong chay
phuc vu khéng bi gian doan.
3.2.1.2 Nang cdp tinh ndng cia Menu dién tir

Giai phap nay dwoc dwa ra nham giai quyét su dat gdy trong ludng théng tin
va ton hai trai nghiém tam ly cua khéch hang trong qua trinh tu thao tac goi mon. Cu
thé, giai phap khic phuc triét dé hai van dé: mét 1a tinh trang thuc khach phai cho doi
moén an trong vo dinh, lo &u vi khong biét don hang di duoc xur 1y chua; hai 1a trang
thai wrc ché cam xuc khi khach da mat thoi gian can nhic chon mén trén man hinh rdi
méi nhan duoc thdng béo tir chdi tir nhan vién do nha bép da hét nguyén liéu. Viéc
t6i wu hoa thuat toan phan mém s& gilp minh bach héa quy trinh va bao vé tinh ven
toan cua hanh trinh am thuc sé.

Tich hop tinh ning hién thi trang thai moén an theo thoi gian: Ngay sau khi
[énh dat mon duoc gui thanh cdng, giao dién irng dung trén dién thoai cua khach sé
kich hoat mot tién trinh theo ddi truc quan. Thuc khach c6 thé giam sat toan bo hanh
trinh ciia don hang thong qua cac cot mdc trang thai hién thi rd rang bao gom: Pa tiép
nhan, Pang ché bién, Pa xong, Pang chuyén dén ban. Hé thong ciing ty dong hién
thi thoi gian dém nguoc du kién, vi du: Con 5 phit nita mén an s& hoan thanh. Pay
la giai phap tdm ly hoc dich vu dac lyuc, gilp giai toa hoan toan cam giéac lo au khi
phai cho doi vo dinh va ting su hai long caa khach vé tinh chuyén nghiép caa nha
hang.

Tu dong hoa ddng bo dir liéu tdn kho gitra bo phan Bép va hé théng dat mon:
Pé ngan chan céc trai nghiém tiéu cuc, phan mém hé thong can thiét 1ap co ché lién
thong dit liéu tuyét doi véi kho nguyén liéu thyc té ciia nha bép. Khi sé lugng dinh
muc nguyén liéu cia mot mon an cu thé vira dugc dung hét, hé théng quan tri nha
bép sé& tu dong kich hoat Iénh va dong bo ngay 1ap tac trang thai Hét mén hoic Tam
ngung nhan don ngay trén man hinh thyc don cua khach hang theo thoi gian thyec.
Viéc tu dong hoa nay giup ngin chan tinh trang khach chon xong mai biét mon hét,
loai bo hoan toan cac khiéu nai khong dang co.
3.2.2 Chit Iwgng thong tin

Nhin chung, nhan t4 chat luong thong tin ghi nhan két qua danh gia & muc khéa
tich cuc voi diém trung binh tong thé dat 3.82 diém. Biém sé nay cho thay hé thdng
thuc don dién tr cua nha hang vé co ban da dam bao duogc tinh minh bach va kha
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nang truyén tai dit lidu cét 16i dén khach hang. Khach hang thé hién su tin tuang tuyét
d6i vao tinh chan thuc cua gia ca niém yét, gidp loai bé hoan toan tdm Iy lo ngai vé
su sai léch chi phi khi ty minh goi mon va tat toan hoéa don trén nén tang sb.

Bén canh su chinh xé4c vé gia ca, ning luc quan tri dit liéu cua hé thong ciing
van hanh tuong ddi hiéu qua. Két qua ching minh co ché lién théng thdng tin gitra
nha bép va thuc don dién tr hoat dong kha nhip nhang trong diéu kién tiéu chuan,
gitp thuc khach chu dong ndm bét danh muc am thuc sén c6 dé day nhanh téc d6 lya
chon don hang ma khong can mat thoi gian hoi lai nhan vién phuc vu.

Tuy nhién, nat thit 16n nhat caa nhan té nay lai nam & khia canh noi dung truc
quan khi tiéu chi thong tin, hinh anh, mé ta mén an bi kéo tut xudng muc trung binh
véi chi 3.39 diém. Phan anh rd mét thuc té 1a kho tai san sé caa nha hang hién tai
dang mang ning tinh d6 hoa quang cdo, chua phan anh chan thuc hinh dang, kich
thudc mon an thuc té tai ban an. Bong thoi, phan mé ta chit con qua so sai, thiéu hut
cac théng tin ma thuc khach tré dang dac biét quan tdim nhu ham lugng dinh dudng
(calo) hay cac khuyén cdo quan trong vé thanh phan gay di ang.
3.2.2.1 Nang cao chdt lirong hinh danh thuee don dién tir

Giai phap nay duoc dé xuat nham giai quyét tryc dién tinh trang théng tin thi
giac trén hé thong menu dién tr chua dép ung duoc ky vong thuc té ciia khach hang.
Khao sat cho thiy kho hinh anh hién tai mang tinh do hoa, chinh stra quang cao qua
muc, tao ra sy chénh I&ch 16n gitra anh mang va mon an thyc té khi 1én ban. Piéu nay
lam giam niém tin va gay kho khian cho thuc khach trong viéc hinh dung dung luong,
kich thuéc moén an dé ra quyét dinh goi mén phl hop vai stc in ciia ca nhan hoac
nhom.

Nha hang can cham dut viéc str dung anh thiét ké do hoa phéi canh 3D thiéu
thuc té. Thay vao do, can dau tu xay dyng lai toan bo hinh anh bang hinh chup thyc
té va cac doan video ngin cd do dai tir 3 dén 5 gidy, quay can canh goc 360 d6 cua
mon an ngay tai khong gian ban an cia Wink. Hinh anh phai phan anh chinh xac mau
sic, cach bai tri, va dac biét 1a ty 1& quy chuan cua dia 3n so véi cac vat dung xung
quanh nhu ly nudc, khin an, dé khach cé diém dbi chiéu truc quan vé kich thuéc.

Trén giao dién hién thi, hinh anh mén an phai duoc dit ¢ vi tri trung tam, sic
nét, c6 tinh nang cham dé phong to dé xem chi tiét nguyén liéu cau thanh. Nha hang
can bo sung cac nhan dan dinh lwong tryc quan ngay trén goc anh nhu: Phan in danh
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cho 1 ngudi, dia 16n danh cho nhém 2-3 nguoi, nham hd tro thuc khach dinh lwong
chinh xac nhu cau goi mon, tranh 1ang phi thire an hoic goi thiéu mon.
3.2.2.2 Chi tiét hda ngi dung mé ta thuee don dién tir

Thue don dién tir md ta qua so sai, chi liét ké tén mon dn ma thiéu di théng tin
vé thanh phan chi tiét, cach thuc ché bién hay canh bao sirc khoe da khién tép khach
c¢6 xu huéng quan tdm sau sic dén 16i séng lanh manh hoic c6 cac yéu cau nghiém
ngat vé di ang, roi vao trang thai do du, khong dam tu thao tac dat moén vi sg khong
phu hop véi thé trang ca nhan.

Tich hop thuc don strc khoe va bo loc canh béo di tng. Bam sat xu huéng 4m
thue 1anh manh, menu dién tir can tich hop tinh ning hién thi chi tiét ham luong dinh
dudng bao gom tong luwong calo va cac chi s6 chat béo ngay dudi tén mon. Pong thoi,
hé thdng phai bd sung bo loc théng minh cho phép khach hang chu dong sang loc
nhanh thuc don theo nhu cau c& nhan nhu: Mén chay, mon it chat béo, mén khéng
cay. Dac biét, phan mém phai thiét 1ap dong chit canh béo ndi bat vé cac thanh phan
dé gay di ung pho bién nhu hai san, dau phong, gluten, sita... dé bao vé an toan tuyét
di cho thuc khach. Phan mé ta moén an can duoc bién dich song ngit Anh - Viét mot
cach chuyén nghiép, khéng chi liét ké nguyén liéu thé ma phai sir dung céc tinh tu
goi hinh, goi vi.

Xay dung mot Chatbot Al (trg Iy 40) tich hop truc tiép vao man hinh dat moén.
Chatbot nay c6 kha nang tu dong nhan dién ngdn ngir cua nguoi dung (Anh, Viét,
Han, Trung...) dé hd tro giai dap nhanh cac thic mac vé thuc don, cach st dung ma
QR, hoic cac yéu cau dac biét. Biéu nay x6a bo rao can ngén ngit cho khéach du lich
qudc té va giam tai dang ké ap luc cho nhan vién.

Thay vi dé khach ty tim mén, hé thdng s& tu dong hién thi muc Goi y cho ban
dwa trén thoi gian, vi dy nhu: bira sdng can ning luong, bita toi can mén nhe. .. hoic
dwa trén cac combo dic trung, gilp tdi uvu hoa gia tri don hang va tiét kiém thoi gian
chon mén cho khach.

3.2.3. Chdt lwong dich vu hé tro

Nhin chung, nhém tiéu chi vé dich vu hd tro ctia doi ngii nhan su ghi nhan két
qua danh gia tong thé & mac tot. Sy két hop gitta thai do phuc vu va nang luc chuyén
mon cta doi ngii nhan vién di tao dwoc thién cam 16n dbi vai thuc khach. Nhan vién
ludn c6 thai d than thién, sin sang lang nghe khi khach hang can hd trg ky thuat. Két
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qua nay cho thay tinh hiéu khach va tinh than caa nhan sy tai Wink Hotel Danang
Centre ludn gitr vitng duoc tiéu chuan thuong hiéu, sin sang déng hanh cung khach
hang dé tiép nhan cac phan hdi vé mit trai nghiém sb.

Bén canh thai d¢ tich cuc va ning lyc chuyén mén, tinh nhit quan cua quy
trinh ciing dat két qua rat kha quan. Dix liéu khao sat khang dinh cong tac dao tao noi
bo cua khach san duoc thuc hién bai ban; nhan vién nim viing cach van hanh phan
mém dé chi dan cho khach, déng thoi sy phdi hop gitta con nguoi va cong nghé trong
diéu kién van hanh tiéu chuan dat dwgc do an khop, dang tin cay.

Tuy nhién, diém yéu duy nhit can phai cai thién caa nhém nay niam & tiéu chi
"Khi hé théng gap su cé (16i mang, khong quét duoc ma), nhan vién nha hang ludn
c6 mit kip thoi dé hd tro xt Iy" khi bi kéo tut xuéng muc trung binh véi chi 3.39
diém. Phan anh mot nghich 1y: nhan vién c6 thai do rat tét va c6 du kién thire nhung
lai khong thé c6 mat kip thoi dé ctu tro ky thuat cho khach khi c6 sy ¢ phét sinh.
Nguyén nhan sau xa ctia han ché nay 1 vao céc khung gio cao diém, nhan vién sanh
bi qué tai va bi vat kiét stirc lwc vao cac cong viéc chan tay mang tinh co hoc nhu bung
bé khay dia nang hoic don dep ban an, ddn dén viéc thiéu quy thoi gian dé bao quat
sanh #n va ang cau ky thuat kip thoi cho khach. Diém nghén nay chinh 13 co s& thuc
chang quan trong dé dua ra giai phap trién khai mé hinh Robot phuc vu thong minh
gilp giai phdng strc lao dong co hoc cho nhan vién, giup ho cd 100% thoi gian tdc
truc ho tro ki thuat tai ban cho khach.

Dic biét, trong bdi canh nhu cau tng dung cng nghé trong nganh nha hang -
khach san ngay cang gia ting, viéc nghién cau trién khai robot phuc vu tai nha hang
thudc Wink Hotels Danang Centre c6 thé dugc xem 1a mot giai phap hd trg nang cao
hiéu qua phuc vu va tbi wu hoa quy trinh van hanh. Vi vay, viéc (g dung robot phuc
vu c6 thé gop phan hd tro nhan vién trong cac cong viéc mang tinh lap lai, gitp giam
ap luc lao dong va nang cao hiéu qua phdi hop trong qué trinh phuc vu.

Robot phuc vu c6 thé duoc str dung trong mot sé hoat dong nhu van chuyén
mon an tir khu vuc bép dén ban khach, thu gom chén dia hoic huéng dian khach di
chuyén trong khu vuc nha hang. Viéc ang dung cong nghé nay khéng nham thay thé
hoan toan vai trd cia nhan vién phuc vu ma hudng dén mo hinh két hop gitra cong

nghé va con ngudi nhiam nang cao chét luong dich vu. Trong d6, nhan vién van giir
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vai tro chinh trong giao tiép, cham soc va xt ly tinh huéng véi khach hang, con robot
dong vai tro hd tro van hanh va tbi wu hoa cac thao tac phuc vu co ban.

Bén canh viéc hd tro hoat dong phuc vy, robot con gop phan tao diém nhan
cdng nghé va nang cao trai nghiém cua khach hang, dic biét ddi véi nhém khéch tré
hodc khach hang yéu thich mé hinh dich vu hién dai. Tuy nhién, dé trién khai hiéu
qua giai phap nay, khach san can can nhéc cac yéu té nhu chi phi dau tu, kha ning
van hanh thuc té, khong gian nha hang va mac d6 phi hop véi md hinh phuc vu hién
tai nham dam bao tinh kha thi va hiéu qua Iau dai trong qué trinh tng dung céng nghé.

Noi dung va 16 trinh trién khai chi tiét:

Giai doan 1: Khao sét ha tang ky thuat va lya chon dong dong Robot phi hop.
Nha hang can tién hanh do dac lai mat ¢ va khoang céch giira cac ban an tai sanh.
Vi dac thu khdng gian hién dai cuaa Wink Hotel, nha hang nén lua chon dong robot
phuc vu chuyén dung cho nganh F&B (vi du: dong BellaBot hoic PuduBot). Cac
dong nay sé hitu hé théng cam bién tranh vat can 3D, camera chiéu siu, va kich thudc
nhé gon, ¢ kha nang di chuyén mugt ma trong khong gian cé 16i di hep va ty dong
dirng lai khi c6 khach cit ngang duong di.

Giai doan 2: Sb hoa so dd mat bang va thiét 1ap ban d6 di chuyén. Doi ngii
cdng nghé thdng tin phdi hop véi nha cung cap quét va xay dung mot ban d6 s hoa
khong gian nha hang. Ma&i ban in, khu vuc Bép va khu vuc quay Bar s& duoc dinh vi
bang cac toa d6 chinh xac trén hé thong. Ban d6 nay dugc dong bo hoa truc tiép véi
hé thong POS hién tai cua Wink.

Giai doan 3: Quy trinh phéi hop gitta Nguoi - Robot - Cong nghé sé& dién ra
nhu sau:

Budc 1: Khach hang dat mén qua Menu QR tai ban, don hang truyén thang
xudng Bép.

Budc 2: Khi moén an hoan thanh, dau bép dit dia thirc 4n 1én cac khay cua
robot, bam chon Ban sé X trén man hinh cam tng cua robot.

Budc 3: Robot tw dong di chuyén tir bép ra sanh, dirng chinh xac tai canh ban
cua khach, phat am thanh chao mirng bang nhiéu ngdn ngit két hop véi Chatbot va
nhap nhay dén LED & khay twong tng dé moi khéach lay mon.

Budc 4: Khach hang hozc nhan vién phuc vy liy mon n ra khoi khay, bam
nGt Hoan thanh trén dau robot, robot sé& ty dong quay tré lai tram cho & khu vuc Bép
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dé don don hang tiép theo. Pdng thoi, robot cé thé cha dia ban ngugc vé khu vuc rira
bat.
3.2.4 Sir dung hé théng

Nhin chung, thuc trang vé nhan té sir dung hé thong va su tuong tac k§y thuat
cua thuc khach tai nha hang ghi nhan két qua téng thé ¢ mirc tot. Sy dau tu dong bo
vé mit céng nghé budc dau da mang lai hiéu qua rd rét trong viéc hinh thanh théi
quen trai nghiém sb cho khach hang. Mét khi khach hang da vuot qua budc tiép can
ban dau, ho hoan toan tin tudng va duy tri viéc sir dung cong nghé xuyén suét toan
bo chu trinh dung bira ma khéng can quay lai phwong thirc co hoc.

Bén canh viéc duy tri chu trinh ¢t 18i, mtc d6 chu dong kham phé cong nghé
cua thyc khach ciing dat két qua rat kha quan. Piéu nay cho thay hé théng thuc don
dién tir cd sire hat tét ddi vai thi gidc cua nguoi ding, Kich thich su to mo va dép tng
kha toan dién nhu cau ty ca nhan hoa bita an cua thuc khach. Su 6n dinh vé mit nén
tang phan mém, khong bi 15i két ndi hay tu thoét trang chinh 1a bé d& viing chic gitp
khach hang an tdm trai nghiém sau cac tinh nang phu trg nay.

Tuy nhién, ty Ié thuc khach do du, phan van & tiéu chi hanh vi rat 16n. Khach
hang thiéu su chii dong thudng xuyén lya chon cdng nghé ngay tir dadu ma van cé xu
huéng tim kiém su an toan tir nhan vién. Hién tuong lag mang vao gio cao diém cong
Vi rao can tam ly e ngai ban dau da khién khach hang e dé khi bat ¢au vao ban an.
3.2.4.1 Ung dung tro choi kich thich hanh vi si dung

Tam Iy chung cia con ngudi 1a ngai thay d6i va c6 xu huéng bam viu vao
phuong thic goi moén truyén théng vi n6 khong doi hoi nd lyc thao tac. Bang céch
long ghép céc yéu td giai tri va phan thuong vao phan mém, nha hang sé dich chuyén
dong luc cua khach hang tir trang thai phai dung theo quy trinh sang trang thai muén
dung dé khadm phé va nhan qua.

Kich ban tro choi:

Trong suét qua trinh thuc khach luét thue don, chon mén va thém vao gio
hang, hé théng E-menu hoan toan khéng 16 bat ky théng tin ndo vé phan thuéng hay
tro choi. Giao dién giir nguyén su tinh té, tap trung téi da vao viéc hd tro khach lra

chon am thyec.
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Ngay khi thyc khach hoan thanh chon moén va cham vao nat xac nhan dat mén.
Hé thdng xu ly 1énh trong 1 gidy, man hinh dién thoai cua khach 1ap tac toi mo di va
mét hiéu ang hoat hoa 3D xuét hién: 9 chiéc hop qua bi an mang siac mau phét sang
lién tuc.

Budc 1 (Gui don & Nhan hop qua): Khach hang hoan tat chu trinh dit mon co
ban. Hé théng may chu ty dong kiém tra diéu kién (Mdi hoa don s6/mdi ban chi duoc
kich hoat 01 hop qua duy nhat trong mot luot ding bita dé tranh gian 1an) va hién thi
hop qua trén man hinh.

Budc 2 (Cham d&é mé qua): Trén man hinh hién thi 9 chiéc hop qua dang lic
Iu nhe kém ndt bam @& 2 1an d&& ma hop. Thuc khach twong tac truc tiép bang cach
chon vao hop qua minh thich va gé 2 1an vao man hinh.

Budc 3 (Hiéu ttng ma qua va Phan phdi giai thuong): Chiéc hop qua bung ma
ra voi hiéu ang phao hoa vui mét. Vat pham may man bén trong bay ra kém theo am
thanh chic mirng nhe nhang.

Co cau giai thuong bat ngd: 100% tring thuong cac vat pham ngau nhién dya
trén thuat toan téi wu chi phi cia nha hang nhu 1 ly nudc doi vi mién phi, moét mon
an nhe trang miéng duoc bép 1&n 1énh 1am ngay, hoic mét chiéc E-voucher giam gia
10% tryuc tiép vao hoa don tat toan cudi chu trinh.

Budc 4 (Lién théng hé théng & Phuc vu ty dong): Ngay khi qua hién ra, ma
QR Code cua giai thuong tu dong luu vao muc "Uu dai cua toi" trén ung dung cua
khach. Dong thai, mot 1énh phu tu dong day thang xudng hé thdng hién thi nha bép:
Qua tang hop bi an - Ban X - Pia banh ngot. Nhan vién hoiac Robot s& mang mén qua
bat ngo nay ra ban cho khach ciing véi cac moén an chinh ma khach vira dat.

Giao dién phan mém khi khach thuc hién cac thao tic nhu xem thuc don, thém
maén vao gio hang hay bam thanh toan can cé cac hiéu tng chuyén dong bat mat, am
thanh vui tai nhe nhang hoic cac thong diép chic mung hai hudc. T d6 bién mot
hanh vi cong nghé khé khan thanh mét trai nghiém giai tri thu vi, xda bé hoan toan
sy e dé ban dau.
3.2.4.2 Chuong trinh vu dai dién tw

Khach hang ludn c6 xu hudng nhay cam vé lgi ich, néu viéc ty phuc vu bang
cdng nghé khéng mang lai mot gia tri gia ting cu thé ndo vé mit tai chinh so véi viéc
goi nhan vién truyén théng. Ho s& khong c6 1y do dé wu tién lya chon né trong nhiing
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lan ghé tham tiép theo. Viéc cu thé hoa loi ich bang cac chuong trinh wu dai dién tir
s& tao ra luc day hanh vi manh ma.

Nha hang can &p dung chuong trinh vu dai doc quyén danh riéng cho khach
hang hoan thanh chu trinh goi mén va thanh toan qua hé théng sb. Vi dy, thuc khach
tu dat mon qua ma QR s& duoc giam gia truc tiép 5% hoac 10% trén tong gia tri hoa
don an udng hoic dugc ting kém moét ma E-voucher giam gia cho lan trai nghiém
dich vy tiép theo tai nha hang hoic quay Bar caa khach san. Cac thong tin vu dai nay
phai duoc hién thi ndi bat bang banner dién tir ngay tai trang chi cua thuc don sb dé
thu hut su cha y caa khach.

Ddi véi tép khach hang luu tri hodc khach dia phuong quay lai nhiéu lan, hé
théng menu dién tir can lién théng véi CRM dé ghi nhan lich st goi mén. Dua trén
dir liéu nay, phan mém s& tu dong guri cAc ma E-voucher c4 nhan hoa vao vi dién te
ctuia khach vao cac dip dic biét nhu ngay sinh nhat, tuan 18 tri an hoac goi ¥ cdc mon
an kém dung véi so thich ¢t kém gia wu dai. Gia taing manh mé ty 1€ khach hang chu
dong chon cong nghé thay vi nhan vién, nang cao chi sé trung thanh va tan suat quay
lai cua khach hang.

3.3. Kién nghi
3.3.1. Kién nghi déi véi khéach sgn

Dé nang cao hiéu qua wng dung cong nghé trong hoat dong phuc vu tai nha
hang thudc Wink Hotels Danang Centre, khach san can tiép tuc hoan thién hé théng
cdng nghé theo hudng dong bo, 6n dinh va phi hop véi thuc té van hanh cua nha
hang. Trong béi canh nhu cau st dung dich vu hién dai ciia khach hang ngay cang gia
tang, viéc dau tu cong nghé khdng chi nham nang cao tinh hién dai cho doanh nghiép
ma cOn can tap trung vao kha ning hd tro truc tiép cho qua trinh phuc vu va nang cao
trai nghiém khach hang. Vi vay, khéach san can thuong xuyén kiém tra, nang cap va
t6i wu cac hé thdng dang duoc sir dung nhu menu QR, hé théng POS, thanh toan dién
tir va cac nén tang quan ly thong tin nham han ché tinh trang 15i két ndi, sai sot trong
qua trinh order hoac gian doan trong qua trinh phuc vu khach hang.

Bén canh viéc dau tu co so ha tang cong nghé, khach san can chd trong hon
dén yéu té con ngudi trong qué trinh trién khai cong nghé tai nha hang. Trong nganh
dich vu nha hang — khach san, céng nghé chi dong vai tro hd trg va khong thé thay
thé hoan toan vai trd caa nhan vién phuc vu. Do d6, khach san can tang cuong dao
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tao k¥ nang sir dung cdng nghé cho nhan vién nham gidp nhan vién ¢ kha nang thao
tac hé thng thanh thao, hd trg khach hang hiéu qua va xu 1y nhanh céc sy ¢ phat
sinh trong qué trinh phyc vu. Bong thoi, nhan vién phuc vu ciing can dugc dao tao vé
k§ ning giao tiép va hd tro khach hang khi sir dung cac céng nghé nhe menu QR,
thanh toan dién tir hoic kiosk ty phuc vu, dic biét d6i vai nhém khéach 16n tudi hoic
khach chua quen véi hinh thic phuc vu sé hoa.

Ngoai ra, khach san can tiép tuc hoan thién quy trinh phuc vu theo hudng két
hop hai hoa gitta cong nghé va yéu té con ngudi nhim dam bao tinh linh hoat trong
hoat dong phuc vu. Viéc tng dung cdng nghé khdng nén khién trai nghiém dich vu
tré nén qua may mac hoac 1am giam sy twong tac can thiét giira nhan vién va khach
hang. Thay vao d6, cong nghé can duogc sir dung nhu mot céng cu hd trg nham giam
bot cac thao tac thu cong, ting toe do xir ly thdng tin va gidp nhan vién cé nhiéu thoi
gian hon dé tap trung vao cham soc khach hang. Bén canh d6, khach san ciing can
tang cudng kha ning két ndi gitra cac bo phan théng qua hé théng théng tin quan Iy
nham dam bao qua trinh tiép nhan order, chuyén thong tin dén bép, thanh toan va
phuc vu duoc thuc hién nhanh chong, chinh x4c va d¢éng bo hon.

Trong thoi gian téi, khach san ciing ¢ thé nghién cau trién khai thém maot s6
giai phap cong nghé mai phu hop véi md hinh phuc vy hién dai nhu kiosk order tu
phuc vy, robot hd trg van chuyén mon in hoic cac giai phap ca nhan hoa trai nghiém
khach hang thong qua dix liéu khach hang va hé théng quan Iy théng tin. Tuy nhién,
qua trinh dau tu can duoc can nhic dya trén kha nang van hanh thuc té, nhu cu cua
khach hang va mutc ¢ phil hop vai md hinh hoat dong ciia nha hang nham d¢am bao
hiéu qua sir dung 1au dai va tranh dau tu cong nghé mang tinh hinh thirc. Bong thoi,
khach san can thuong xuyén thu thap y kién phan hdi cua khach hang vé trai nghiém
st dung cong nghé trong qua trinh phuc vu dé cé co sd diéu chinh va hoan thién hé
théng phd hop hon véi nhu cau thuc té.

Bén canh d6, khach san can chd trong dam bao an toan thong tin va bao mat
dir liéu khach hang trong qué trinh &ng dung cdng nghé. Trong béi canh thanh toan
dién tir va cac nén tang s ngay cang duoc sir dung pho bién, viéc bao mat dit liéu ca
nhan va thng tin thanh toan caa khach hang la yéu té quan trong gop phan xay dung
niém tin va nang cao chat luong dich vu. Vi vy, khach san can thuong xuyén kiém
tra hé thong bao mat, nang cap phan mém quan ly va xay dung quy trinh xi Iy théng
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tin pht hop nham han ché rai ro lién quan dén dit liéu khach hang trong qué trinh van
hanh hé thng cong nghé tai nha hang.
3.3.2. Kién nghi déi véi nganh du lich

Trong béi canh chuyén di s6 dang dién ra manh mé trong linh vuc du lich -
khach san, nganh du lich can tiép tuc hoan thién cac chinh sach va dinh hudng phat
trién nhim tao diéu kién thuan lgi cho doanh nghiép ddy manh wng dung céng nghé
trong hoat dong kinh doanh va phuc vu khach hang. Hién nay, céng nghé khéng chi
dong vai tro hd tro quan Iy ma con tro thanh yéu té quan trong gép phan nang cao
chat luong dich vy, cai thién trai nghiém du khach va nang cao ning lyc canh tranh
cua doanh nghiép du lich. Vi vay, nganh du lich cin ting cudng thuc day qué trinh
chuyén d6i so trong toan nganh theo hudng dong bo, hién dai va phl hop véi xu
huéng phat trién cua du lich théng minh hién nay.

Bén canh d6, cac co quan quan ly du lich can tiép tuc xay dung va hoan thién
hé sinh thai du lich théng minh nham hd trg doanh nghiép @ng dung cdng nghé hiéu
qua hon trong hoat d6ng van hanh va phuc vu. Viéc phat trién dong bo cac nén tang
dir liéu du lich, hé thong thanh toan dién tir, nén tang két néi dich vy va cac giai phap
s6 trong nganh du lich sé tao diéu kién dé doanh nghiép khéach san - nha hang nang
cao kha ning tiép can cong nghé va tdi uu hoa hoat dong kinh doanh. Pong thoi,
nganh du lich ciing can khuyén khich cac doanh nghiép chit dong d¢6i mgi mé hinh
phuc vu theo hudng hién dai, linh hoat va tang cuong tng dung cong nghé trong cac
hoat dong phuc vu khéach hang.

Ngoai ra, nganh du lich can d¢ay manh cac chuong trinh ddo tao va nang cao
nang luc tng dung céng nghé cho nguon nhan luc trong linh vuc khéach san - nha
hang. Trén thuc té, mic du nhiéu doanh nghiép da bat dau trién khai cac giai phap
cdng nghé trong phuc vu nhung chat lwong ngudn nhan lyc van chua thuc sy dong
déu, dic biét 1a kha nang sir dung hé théng céng nghé va thich tng véi mé hinh phuc
vu 6 hoa. Do d6, viéc to chirc cac churong trinh ddo tao chuy@n mon, ky ning cong
nghé va ky ning van hanh hé théng thong tin cho ddi ngii lao dong trong nganh s&
g6p phan nang cao hiéu qua tng dung cdng nghé trong thuc té hoat dong caa doanh
nghiép.

Bén canh viéc hd trg doanh nghiép vé dinh huéng va ngudn nhan lyc, nganh
du lich ciing can chu trong xay dung cac tiéu chuan va huéng dan lién quan dén tng
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dung cdng nghé trong hoat dong du lich - khach san nham dam bao tinh dong bo va
an toan trong qua trinh trién khai. Trong bdi canh thanh toan dién tur, dit liéu khéch
hang va cac nén tang sé ngay cang duoc sir dung phd bién, cac van dé lién quan dén
bao mat théng tin va an toan dit liéu can dugc quan tdm nhiéu hon. Vi vay, cac co
quan quan Iy cin ban hanh cac quy dinh va tiéu chuan phd hop nhiam hd tro doanh
nghiép tng dung céng nghé mat cach hiéu qua, an toan va phu hop vai xu hudng phat
trién cua nganh du lich hién nay.

Nganh du lich cin ting cudng céc hoat dong két ndi, chia sé kinh nghiém va
hd trg doanh nghiép tiép can cac md hinh tng dung cdng nghé méi trong linh vuc
khach san - nha hang. Viéc to chiic hoi thao, chuwong trinh xtc tién chuyén doi sb
hozc cac hoat dong hop tac gitra doanh nghiép va don vi cong nghé s& gop phan gidp
cac doanh nghiép co6 thém co hdi tiép can céac giai phap cdng nghé phi hop véi thuc
té hoat dong. Pay ciing 14 co sé quan trong dé thiic day qua trinh hién dai hda nganh
du lich Viét Nam, nang cao chat luong dich vu va dap tng nhu cau ngay cang cao

cua khéach du lich trong nudc va quéc té.
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TIEU KET CHUONG 3

Trén co s& bam sat cac dinh hudng vi mé cua Chién luoc phéat trién du
lich Viét Nam, Dé an du lich théng minh caa thanh phd Da Néng va triét Iy van
hanh sé cia thuong hiéu Wink Hotels. Chuong 3 da hoan thanh muyc tiéu cot
16i cua khoa luan bang viéc dé xuét hé thdng giai phap déng bo va toan dién.
Cac giai phap duogc thiét ké logic dé giai quyét triét dé timg diém nghén da
duogc boc tach ¢ chuong trude, bao gdm: quy hoach dai mang doc 1ap, tich hop
tinh ning theo ddi moén an thoi gian thuc va thuc don stiic khoe. Bong thoi, giai
phap mang tinh dot pha vé viéc tng dung Robot phuc vu dé giai phong stc lao
dong co hoc cho nhan su, két hop chién luoc tro choi va E-voucher dd mo ra
mot phuong thure Kich thich hanh vi tu nguyén stir dung cong nghé cua khach
hang. Nhitng giai phap nay khdng chi cé gié tri thuc tién cao ddi véi Wink
Hotel Danang Centre trong viéc hoan thién chu trinh phuc vu ty dong, téi vu
hoa chi phi van hanh ma con la tai li¢u tham khao httu ich cho cac doanh nghiép
khach san - nha hang tai Viét Nam trong tién trinh chuyén dbi s6 nganh dich

vu am thuc hién dai.

74



TAI LIEU THAM KHAO
[1] Trinh Xuan Diing (2003), Té chizc kinh doanh nha hang, Nha xuat ban Lao dong
— X& hoi.
[2] Vii Thi Hoa (2012), Giéo trinh Iy thuyét nghiép v nha hang, Nha xuat ban Lao
dong, Ha Noi.
[3] Nguyén Thi Hai Buong (2013), Giéo trinh Quadn tri kinh doanh nha hang, Nha
Xuit ban Da Ning.
[4] Tran Thi Song Minh (2012), Gi4o trinh hé théng thdng tin qudn 1y, Nha xuat ban
Dai hoc Kinh té Quéc dan.
[5] T6ng cuc Du lich — Trung tdm thong tin du lich (2022), Chuyén déi sé trong nganh
Du lich — Chuyén doi nhdn thizc va thong nhdt hanh déng, trang s 19.
[6] Cong ty Tu van Quan ly OCD (2025), Hé théng thong tin quan Iy (MIS) 1a gi?
Truy cap ngay 11/3/2026, tir https://ocd.vn/he-thong-thong-tin-quan-ly-mis-la-gi/.

[7] Wikipedia Bach khoa toan thu mg (2013), Hé thong thong tin qudn ly. Truy cap
ngay 11/3/2026, tir https://byvn.net/ TQEV.
[8] Wikipedia Bach khoa toan thu md, M6 hinh chdp nhdn cong nghé. Truy cap ngay

13/3/2026, tur https://en.wikipedia.org/wiki/Technology acceptance model.

[9] Nguyén Thanh Phd - Hoc vién quan Iy PACE Institute Of Management, Chuyén
doi so la gi? Xu hwong DX 4.0: digital transformation. Truy cap ngay 13/3/2026, tir
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/chuyen-doi-so-la-gi.

[10] Cuc tin hoc hoa - Bo Thong tin va Truyén thong (21/12/2023), Bé Tu phdp
chuyén trang chuyén @i sé. Truy cap ngay 13/3/2026, tir https://dx.moj.gov.vn/cam-

nang-chuyen-doi-so.htm.
[11] Trung tim Giam sat va diéu hanh d thi théng minh thanh phé Hué (11/11/2022),

Tai sao phdi chuyén doi sé & 3 cdp dé trong chuyén doi so doanh nghiép. Truy cap

ngay 13/3/2026, tu https://dttm.hue.gov.vn/nhiem-vu-kts/tai-sao-phai-chuyen-doi-

s0-3-cap-do-trong-chuyen-doi-so-doanh-nghiep.html.

[12] TS. Poan Manh Cuong (Van phong Quéc hoi - 02/08/2022), Chuyén doi sé trong
hoat déng du lich va yéu cau dat ra doi véi dao tao nhan lyc du lich. Truy cap ngay
13/3/2026, tur https://viethamtourism.gov.vn/post/42949.

75


https://ocd.vn/he-thong-thong-tin-quan-ly-mis-la-gi/
https://byvn.net/TqEV
https://en.wikipedia.org/wiki/Technology_acceptance_model
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/chuyen-doi-so-la-gi
https://dx.moj.gov.vn/cam-nang-chuyen-doi-so.htm
https://dx.moj.gov.vn/cam-nang-chuyen-doi-so.htm
https://dttm.hue.gov.vn/nhiem-vu-kts/tai-sao-phai-chuyen-doi-so-3-cap-do-trong-chuyen-doi-so-doanh-nghiep.html
https://dttm.hue.gov.vn/nhiem-vu-kts/tai-sao-phai-chuyen-doi-so-3-cap-do-trong-chuyen-doi-so-doanh-nghiep.html
https://vietnamtourism.gov.vn/post/42949

[13] Hoc vién quan ly PACE Institute Of Management, 10T la gi? Ung dung cua
Internet vagn vat (Internet of Things). Truy cap ngay 14/3/2026, tu

https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/iot-la-qi.

[14] ezCloud, 7 Lei ich to Ién ma cdng nghé mang lai cho khach san. Truy cap ngay

16/4/2026, tu https://ezcloud.vn/loi-ich-to-lon-ma-cong-nghe-mang-lai-cho-khach-

san.html.

[15] Bo Chinh tri vé dot pha phat trién khoa hoc, cdng nghé, d6i méi sang tao va
chuyén doi s6 qubc gia (22/12/2024), Nghi quyét 57-NQ/TW vé dgt pha phat trién
khoa hoc, cong nghé, déi méi sang tao va chuyén doi so quéc gia.

[16] B6 truong Bo Vin hoa, Thé thao va Du lich 14/7/2025, Quyét dinh sé 2450/0D-
BVHTTDL day manh chuyén doi sé du lich théng minh trong linh vuc du lich.

[17] Tha tudéng Chinh pha (03/6/2020), Quyét dinh s6 749/0P-TTg Chirong trinh
Chuyén déi s6 Quéc gia dén nam 2025, dinh huwdng dén nam 2030.

[18] Tha tuéng Chinh phu (22/1/2020), Quyét dinh so 147/0P-TTg Chién liroc phét
trién du lich Vigt Nam dén nam 2030.

[19] Bo truong Bo Vin héa, Thé thao va Du lich (14/7/2025), Quyét dinh so
2450/0P-BVHTTDL

[20] Thi twdng Chinh pha (30/11/2018), Quyét dinh sé 1671/0P-TTg Pé an téng
thé 1zng dung cdng nghé thdng tin trong nganh du lick giai doan 2018 - 2020, dinh
hwéng dén nam 2025

[21] Ban Chap hanh Pang b thanh phé Pa Néng (17/06/2021), Ngh; quyét s¢ 05-
NQ/TU vé chuyén doi sé trén dia ban thanh phé Pa Nang dén nam 2025, dinh
hdng dén nam 2030

76


https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/iot-la-gi
https://ezcloud.vn/loi-ich-to-lon-ma-cong-nghe-mang-lai-cho-khach-san.html
https://ezcloud.vn/loi-ich-to-lon-ma-cong-nghe-mang-lai-cho-khach-san.html

