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LOI CAM ON

Trudce hét, em xin bay to long biét on sau sac dén c6 Nguyén Thi Bao Uyén —
ngudi da tan tinh hudng dan, dinh hudng va déng hanh cing em trong sudt qua trinh
thue hién khoa luan. Nhimg gop ¥ quy bau cliing su tan tim cta co 1a ngudn dong luc
16n gitip em tirng bude hoan thién dé tai cua minh.

Em xin chan thanh cam on quy thdy ¢6 Khoa Du lich, Truong Dai hoc Kién
tric Da Néng da truyén dat cho em nhitng kién thtrc chuyén mén va k¥ ning can thiét
trong sudt qua trinh hoc tap. Su tan tim va nhiét huyét cia quy thay co chinh 1a hanh
trang quy bau giup em tu tin hon trong hoc tap cling nhu cong viéc sau nay.

Pac biét, em xin gui 101 cam on chan thanh dén Ban lanh dao cung toan thé
can bo, nhan vién khach san Avatar Pa Nang — noi em c6 co hoi thuc tap va trai
nghi¢m thuc té. Su hd tro nhiét tinh cung moi trudong lam viéc chuyén nghiép, than
thién ctia anh/chi da gitip em thuén loi hon trong qua trinh thu thép thong tin va hoan
thién khoa luan. Cudi cung, em xin kinh chiic quy thay c6 cling toan thé anh/chi tai
khach san Avatar Pa Ning ludn doi dao strc khoe, thanh cong trong cong viée va cudc
song.

Em xin chan thanh cam on!



LOI MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh nganh du lich — khach san tai Pa Néng dang phat trién manh
m&, nhu cau cta du khach ddi véi dich vu luu tra va dn udng ngdy cang cao, dic biét
la yéu cau vé chét luong phuc vu va trai nghiém ca nhan hoa. Trong do, dich vu an
ubng tai nha hang khach san khong chi dap tng nhu cau co ban cta khach hang ma
con gbép phan nang cao hinh anh thwong hiéu va kha ning canh tranh ctia khach san
trén thi truong.

Tai khach san Avatar Pa Ning, nha hang Taste of Viet 1a bd phan cung cap
dich vu an uéng phuc vu da dang dbi tuong khach, dac biét 1a khach quéc té. Trong
d6, hinh thtc phuc vu A-la-carte giir vai trd quan trong nhd kha nang dap tmg nhu
cau riéng cua ting khach hang, mang dén trai nghiém am thuc chuyén nghiép va phu
hop v6i khau vi ca nhan. Tuy nhién, qua qué trinh thuc tap, quan sat va tim hiéu thyc
té tai nha hang, em nhan thﬁy quy trinh phuc vu A-la-carte van con ton tai mot s han
ché anh huong dén chat lugng phuc vu va muic d6 hai long cua khach hang. Nhiing
van dé nay doi hoi nha hang can c6 su nghién ctu, danh gia va dé& xuét giai phap
nham hoan thién quy trinh phuc vu. Xuét phat tur thuc té d6, em lua chon dé tai: “Hoan
thién quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Taste of Viet thuoc khach san Avatar
Da chng” nham danh gia thyc trang quy trinh phuc vu, xac dinh nhitng vu diém, han
ché va nguyén nhan con ton tai, tir d6 d& xuat cac giai phap phu hop gbp phan nang
cao chat luong phuc vu va hiéu qua hoat dong cuia nha hang - khach san Avatar Pa
Nang.

2. Muc tiéu nghién ciru

Hé thong hoa co sd 1y ludn vé quy trinh phuc vu A-la-carte trong nha hang.

Phan tich, danh gia thuc trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Taste
of Viet thudc khach san Avatar Da Néng.

Phén tich cac budc trong quy trinh phuc vu va cac yéu té anh hudng dén quy
trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Taste of Viet. Tir d6 xac dinh nhiing diém manh
va han ché trong quy trinh phuc vu A-la-carte ctia nha hang Taste of Viet.

Dé xuét cac giai phap nhim hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte, gop phan

nang cao chét lugng phuc vu va sy hai long cia khach hang.



3. P6i twong va pham vi nghién ciru

Dbi twong nghién ciru: Quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Taste of Viet
thudc khach san Avatar Pa Nang.

Pham vi nghién ctru:

- Pham vi khong gian: Nha hang Taste of Viet thudc khach san Avatar Pa
Ning

- Pham vi thoi gian: Céc dit liéu thir cip dugc thu thap trong giai doan tir nim
2022 dén nam 2024. Cac dit lidu so cap duoc thu thap tir thang 10/2025 dén thang
12/2025.

4. Phwong phap nghién ciru

Dé tai s dung két hop phuong phap nghién ciru dinh tinh va dinh lugng.

- Nghién ctru tai liéu/gido trinh lién quan dén quy trinh phuc vu A-la-carte

- Quan sét truc tiép quy trinh phuc vu tai nha hang.

- Khao sat mirc do hai long cua khach hang trai nghiém dich vu an uéng A-la-
carte tai Nha hang Taste of Viet thudc khach san Avatar Pa Nang thong qua bang hoi.

Dit liéu thu thap duogc tong hop va phan tich bang phuong phap tong hop thong
ké mé ta nham danh gia thuc trang quy trinh phuc vu tai nha hang.

5. Bo cuc khoa ludn

Nghién ctru bao gdm 3 ndi dung chinh:

Chuong 1: Co s& 1y luan vé quy trinh phuc vu A-la-carte trong nha hang thudc
khach san.

Chuong 2: Thuc trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Taste of Viet
thudc khach san Avatar Pa Nang.

Chuong 3: Giai phap hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang
Taste of Viet thudc khach san Avatar ba meg.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUY TRINH PHUC VU A-LA-
CARTE TRONG NHA HANG

1.1 Tong quan vé kinh doanh nha hang

1.1.1 Khai niém kinh doanh nha hang

Nha hang 13 co s& kinh doanh trong linh vuc dich vu dn udng, chuyén cung
cAp cic mén an va d6 udng nham dap Gmg nhu cau tiéu dung cta khach hang. Bén
canh chtrc ning cung cip thuc phim, nha hang con chu trong dén chat lwvong phuc vu,
d6i ngil nhan vién chuyén nghiép ciing nhu khong gian duoc thiét ké phu hop, phong
cach phuc vu nham mang lai trai nghiém Am thyc thoai mai va hai long cho khach
hang.

Theo Tran Thi Kim Cuc (2014), trong gido trinh Qudn tri nha hang, nha hang
duoc hiéu 1a don vi kinh doanh dich vu dn uéng, c6 thé hoat dong doc l1ap hoac truc
thudc khach san, khu nghi dudng, v41 muc ti€éu phuc vy nhu cau an uéng cua khach
hang va tao ra lgi nhuan. Pinh nghia nay nhan manh dén tinh chat kinh doanh va vai
trd ctia nha hang trong hé thong dich vu du lich. Nguyén Vian Dinh va Hoang Thi Lan
Huong cho rang nha hang 13 co s& cung cip dich vu dn udng duoc ché bién va phuc
vu truc tiép tai chd, dong thoi tao ra khong gian va diéu kién dé khach hang thudng
thirc mon an theo nhirng tiéu chuan nhit dinh. Quan diém nay lam ndi bat vai tro cua
nha hang trong viéc tao dung trai nghiém va tiéu chuan hoa chat luong phuc vu khach
hang.

Bén canh d6, theo Nguyén Thi Hai Pudng (2013), nha hang 1a co s& kinh
doanh dich vu an uéng két hop v6i cac dich vu bod sung, dam bao chat luong phuc vu
nham dap tmg nhu cau da dang ctia nhiéu nhém khach hang khac nhau. Céch tiép cin
nay nhan manh yéu t chat lugng phuc vu nhu mét tiéu chi quan trong dé phéan biét
nha hang véi cac co so dn udng thong thudng.

Tir cac quan diém trén, c6 thé khai quét ring nha hang la mét co sé kinh doanh
dich vu an uéng mang tinh chuyén nghiép, dwoc t6 chirc va vin hanh theo nhiing tiéu
chudn nhdt dinh nham cung cdp san pham am thwe va phuc vu cho khéch hang. Pong
thoi, nha hang con tao ra khong gian va trai nghiém pht hop v6i nhu cau, thi hiéu cua
tung ddi tuong khach. Hoat dong ctia nha hang huéng dén muc tiéu lgi nhuan va co
su da dang vé mé hinh t6 chirc cling nhu phwong thirc phuc vu tity theo phan khtc thi
treong va dinh huéng phat trién cua tirng doanh nghiép.
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1.1.2 Pic diém kinh doanh nha hang

a. Pdc diém vé san pham

- San pham ciia nha hang mang tinh tong hop: San pham trong kinh doanh nha
hang khong chi bao gém cac mon an va do uéng ma con két hop nhiéu cac yéu t6
dich vu di kém nhu phong cach phuc vu, khong gian thudng thirc, am thanh, anh sang
va cach bai tri. Vi vay, gia tri san pham khong chi dugc danh gia thong qua chat lugng
mon dn ma con phu thudc vao trai nghiém tong thé cua khach hang trong qua trinh
st dung dich vu.

- Danh muc san pham da dang va cé tinh liwa chon: Nha hang thudng xay dung
thuc don phong pht nham dap ung nhu cau khac nhau ciia khach hang vé khau vi,
van héa va théi quen tiéu dung. Tuy nhién, mic d6 da dang ctia san pham con phu
thudc vao quy mo, dinh hudng kinh doanh va kha nang phuc vu cua ting nha hang.

- San pham mang tinh khéng dong nhdt: Chat luong san phadm nha hang chiu
anh hudng 16n tir yéu t6 con ngudi trong qua trinh ché bién va phuc vu, chat luong
san pham nha hang kho dam bao su dong déu tuyét d6i. Vi vay, trai nghiém cta khach
hang c6 thé thay di tiy thudc vao tay nghé cua dau bép, k¥ ning phuc vu ctia nhan
vién cling nhu yéu t6 tam 1y va hoan canh sir dung dich vu ctia khach.

b. Bac diém vé lao dong

- Lao dong mang tinh dich vu truc tié}) va kho thay thé: Hoat dong phuc vu
trong nha hang doi hoi su twong tac truc tiép giita nhan vién va khach hang, do do
kho c6 thé thay thé hoan toan bang may moc. Poi ngil nhan vién dong vai tro quan
trong trong viéc tao ra chat luong phuc vu va su hai long ctia khach hang.

- Lao déng c6 tinh chuyén mén héa cao: Mbdi bd phan trong nha hang nhu bép,
ban, bar... déu ddm nhan nhirng nhiém vu riéng biét. Do d6, nhan vién ¢ ting vi tri
can duoc dao tao chuyén mon phu hop dé dap tng tét yéu cau cong viée va gop phan
nang cao hiéu qua phuc vu hoat dong chung.

- Bao gom lao dong truc tiép va gidn tiép: Bén canh d6i ngii nhan vién truc
tiép phuc vu khach hang, nha hang con cé cac bo phan hd tro nhu quén 1y, ké toan,
bao tri va vé sinh... nhim dam béo qua trinh van hanh dién ra lién tuc va hiéu qua.

c. Bdc diém vé moi truong phuc vu

- Thoi gian lam viéc kéo dai va t6 chirc theo ca: Nha hang hoat dong theo nhu
cau cuia khach hang nén thoi gian phuc vu thuong kéo dai trong ngay, dic biét ddi voi
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nha hang thudc khach san. Vi vay, nhan vién thuong dugc bd tri lam viéc theo ca
nham dam bao hoat dong phuc vu dién ra lién tuc va hiéu qua.

- Méi trweong lam viée doi héi s phoi hop cao: Qua trinh phuc vu khach hang
can ¢6 su lién két chit ché gifta cac b phan nhu bép, phuc vu ban, bar va thu ngan.
Su lién két nhip nhang giira cac bo phan anh hudng truc tiép dén cht luong va hiéu
qua phuc vu.

- Ap luc cong viéc twong doi I6n: Nhan vién nha hang thudng phai lam viée
vo1 cuong do cao, ddc biét vao gio cao diém hodc mua du lich. Déng tho1, ho phai
ludn duy tri thai do phuc vu chuyén nghiép, lich sy va than thién trong moi tinh huéng.

- Hoat déng kinh doanh mang tinh thoi diém ré rét: Luong khach va doanh
thu ctia nha hang thudng thay d6i theo thoi gian trong ngay, theo ngdy trong tuan va
theo muia trong nam. Piéu nay doi hoi nha quan 1y phai c6 su diéu chinh linh hoat vé
nhan su va ké hoach kinh doanh dé phu hop véi tinh hinh thuc té.

1.1.3 Phan loai nha hang

Trong hoat dong kinh doanh dich vu an uéng, nha hang dugc phan loai theo
nhiéu tiéu chi khac nhau nham phuc vu céng tic quan 1y va dap Gng nhu ciu da dang
ctia khach hang. M6t sé cach phan loai pho bién nhu sau:

1.1.3.1 Theo hinh thurc so hiru

- Nha hang doc 1ap: La nha hang hoat dong riéng 1¢, khong phu thude vao
khach san hay t6 chirc nao khac. Loai hinh nay c6 tinh linh hoat cao trong quéan 1y va
xay dung phong céach kinh doanh riéng.

- Nha hang thudc khach san: La nha hang nam trong khudn vién khach san,
phuc vu chil yéu cho khéach Iuu trt va khach bén ngoai. Hoat dong ctia nha hang gan
lién v&i tiéu chuan va chat luong dich vu chung cua khéch san.

- Nha hang thudc chudi (chain restaurant): La cac nha hang hoat dong theo hé
thong voi thuong hiéu chung, ¢é quy trinh quan 1y va tiéu chuan phuc vu déng nhat
tai nhiéu dia diém khac nhau.

1.1.3.2 Theo quy mo

- Nha hang quy mé nho: Cé di¢n tich han ché, phuc vu $6 luong khéach it,
thudng tap trung vao mot nhom khach hang cu thé.

- Nha hang quy md vitra: Co kha nang phuc vu lugng khach trung binh, co s&
vat chat twong dbi day du, phu hop véi nhidu di twong khach hang.
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- Nha hang quy mo 16n: C6 dién tich rdng, sttc chira 16n, thuong phuc vu tiéc,
hoi nghi hodc khach doan véi hé thong co sé vat chat hién dai.

1.1.3.3 Theo hinh thirc phuc vu

- Nha hang phuc vu theo thyc don chon mon (A—la—carte): Khach hang lya
chon tirng moén an riéng 1€ tir thuc don va dugc phuc vu tai ban.

- Nha hang buffet: Khach tu lga chon moén an tur quﬁy phuc vu v61 mire gia )
dinh. Hinh thirc ndy thudng duoc ap dung tai cac khach san, dac biét 1a buffet sang.

- Nha hang phuc vu theo thuc don dinh sén (Set menu): Cac mén in duoc thiét
ké thanh mot thuc don hoan chinh v&i muc gia tron gbi, thudng ap dung cho tiéc hoidc
khéch doan.

- Nha hang phuc vu nhanh (Fast food): Cung cdp cac mon dn dugc ché bién
nhanh, thoi gian phuc vu ngén, phit hop véi nhu cau tién loi cuia khach hang.

1.1.3.4 Theo dic diém mén an

- Nha hang A: Phuc vu cac mén dn mang phong cach am thyc chau A nhu Viét
Nam, Trung Quéc, Nhat Ban, Han Quéc. ..

- Nha hang Au: Chuyén phuc vu cic mén an theo phong cach phwong Tay, cha
trong dén k¥ thuat ché bién va cach trinh bay mén an tinh té.

- Nha hang chuyén dé (Specialty restaurant): Tap trung vao mot loai hinh 4m
thuc hodac mgt nhom moén an dac trung nhu nha hang hai san, nha hang chay, nha
hang nudng...

1.1.4. Cac hinh thirc phuc vu trong nha hang

Trong hoat dong kinh doanh nha hang, hinh thic phuc vu Ia yéu t6 quan trong
anh hudng dén cach to chirc hoat dong va chat luong phuc vu khach hang. Mi hinh
thire phuc vu c6 dic diém riéng vé cach xdy dung thuc don, quy trinh phuc vy, mirc
do tham gia cua nhan vién trong qua trinh phuc vy khach hang va trai nghiém cua
khach hang. Ty vao quy md hoat dong, ddi twong khach hang va dinh huéng kinh
doanh ma nha hang c6 thé lwa chon hinh thirc phuc vu phu hop. Hién nay, mot s6 hinh
thirc phuc vu phé bién g@)m phuc vu goi moén, phuc vu theo thuc don dinh sén, buffet
va phuc vu ti¢c.

1.1.4.1. Phuc vu theo thue don goi mén ( A-la-carte)

Phuc vu theo thyc don goi moén 1a hinh thirc phuc vu ma trong d6 khach hang
s& duoc quyén lwa chon tirmg moén dn va d6 udng tir thuc don cua nha hang theo nhu
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cAu, s thich ca nhan va kha ning chi tra ciia minh tir danh muc thue don do nha hang
cung cip. Mdi mon an déu c6 muc gia riéng va khach s& thanh toan dya trén nhiing
mon da su dung.

Day 1a hinh thirc phuc vu pho bién tai cac nha hang chuyén doanh, nha hang
trong khach san va cac co s¢ an uéng phuc vu khach 1é. Pac diém ndi bat cua hinh
thirc nay 14 tinh linh hoat cao, dap tng tt nhu cau da dang ctia khach hang, dong thoi
tao diéu kién dé nha hang thé hién chit luong mén an, k¥ ning phuc vu va phong
cach phuc vu riéng. Tuy nhién, dé phuc vu theo thuc don goi mén hi¢u qua, doi hoi
nhan vién phai ¢ kién thuc tét vé thue don, k¥ ning giao tiép, kha ning tu van cho
khach hang va phéi hop chat ché voi bo phan bép dé dam bao moén an duge phuc vu
dung yéu cau, ding thoi gian va dung tiéu chuan chat luong.

1.1.4.2. Phuc vu theo thuc don tron goi hay thuc don dinh san (Set menu/Table
d’hote)

Phuc vu theo thuc don tron géi hay thuc don dinh san 1a hinh thic phuc vu
trong d6 nha hang xay dung trudc mot thyc don gdm nhidu mon in theo mot mirc gia
xac dinh, khach hang lya chon theo suit hodc theo ban ma khong goi 1é timg moén
riéng biét. Cac moén an trong thyc don thudng duge sip xép theo trinh tu hop 1y, bao
dam sy can d6i vé dinh dudng, khau vi va gia tri bira an.

Hinh thitc nay thuong dugc ap dung d6i vai khach doan, khach hoi nghi, khach
du lich theo chwong trinh hodc nhirng bita an da duoc dit trude. Uu diém cta phuc
vu theo thuc don dinh san 1a gitp nha hang chii dong hon trong khau chuan bi nguyén
lidu, tO chirc san xuét va bd tri nhan sy phuc vy, tur o tiét kiém thoi gian va nang cao
hiéu qua hoat dong. Bén canh do, hinh thirc nay ciing tao diéu kién thuén loi cho viée
kiém soat chi phi va bao dam tinh d@)ng b0 trong phuc vu. Tuy nhién, do mirc do luya
chon ctia khach hang bi han ché nén nha hang can xdy dung thuc don phu hop véi
dic diém khach, muyc dich bita dn va yéu ciu cuy thé cia timg ddi tugng phuc vu.

1.1.4.3. Phuc vu theo thuc don Buffet

Phuc vu buffet 1a hinh thtrc phuc vu ma trong d6 cac mén an, d6 udng duoc
bay san trén quﬁy hodc ban phuc vy, khach hang tu lya chon mén an theo s¢ thich va
tu 14y phan an cho minh trong pham vi mirc gia di duoc xac dinh trude. Nhan vién

phuc vu chu y€u thuc hién nhiém vu chuan bi khu vyc dn uéng, bd sung mon an, ho



trg khach, don dep ban va dam bao chét luong phuc vu trong sudt thoi gian dién ra
bita an.

Hinh thire buffet duoc sir dung phd bién trong cac khach san, khu nghi dudng,
dic biét 1a ddi v6i buffet sang, buffet trua, buffet t6i hodc cac chuong trinh am thuce
theo chu dé. Uu diém cua buffet 1a phuc vu duoc ) luong khach 16n trong cing mot
thoi diém, tao su phong phu trong lya chon moén an, nang cao tinh chu dong va cam
giac thoai mai cho khach hang. Pdng thoi, buffet ciing gop phan ting kha ning khai
thac doanh thu va ning cao hinh anh chuyén nghiép ctia nha hang. Tuy nhién, dé t6
chtrc buffet hiéu qua, nha hang can chu trong dén khau bd tri quay line hop 1y, bao
dam vé sinh an toan thyc pham, kiém soat s6 lugng va chét lwong mon in, dong thoi
duy tri sy phdi hop nhip nhang giira bo phan bép va bd phan phuc vu.

1.1.4.4. Phuc vu tiéc ( Banquet)

Phyc vu tiéc 1a hinh thirc phuc vy céc bita dn dugc t6 chire theo ké hoach danh
cho mot nhom khach nhat dinh trong nhirng dip dac biét nhu hoi nghi, hoi thao, lién
hoan, sinh nhat, ti¢c cudi, chiéu dai hodc cac su kién khac. Hinh thirc nay thuong
duoc thuc hién trén co s& dit trude vé thoi gian, $6 lugng khéch, thuc don, muc gia
va cac yéu cau lién quan dén khong gian, trang tri, m thanh, anh sang va chuong
trinh su kién.

Phuc vu tiéc ¢6 tinh t6 chtrc cao va doi hoi su phéi hop chat ché gitra nhiéu bo
phan nhu kinh doanh, bép, nha hang, k¥ thuat, 1& tan va an ninh. Ty vao tinh chat
chuong trinh, ti€c co thé duoc phuc vu theo nhiéu cach khac nhau nhu tiéc ngéi, tiéc
ding, tiéc két hop buffet hodc tiéc phuc vu theo thuc don dinh san. Uu diém cua hinh
thirc phuc vu tiéc 1a c6 kha nang mang lai doanh thu 16n, ndng cao hi€u qua khai thac
co s& vat chat va mo rong thi truong khach cho nha hang, khach san. Tuy nhién, do
quy mé phuc vu thudng 16n va yéu cau ddng bd cao nén nha hang can chuan bi k¥
ludng tr khau lap ké hoach, phan cong nhiém vu dén kiém tra va giam sat toan bo
qua trinh t6 chirc phuc vu.

1.2 Tong quan vé quy trinh phuc vu A-la-carte

1.2.1 Khdi ni¢m quy trinh phuc vu

Theo Tran Thi Kim Cuc (2014), quy trinh phuc vu trong nha hang 1a “tap hop
céc hoat dong c6 to chirc, dugc thiét ké nham tao ra gid tri dich vu cho khach hang
thong qua sy phdi hop cua nhan vién phuc vu va cac bo phan lién quan”. Diéu nay
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cho thiy, quy trinh phuc vu khong chi 1a thao tac k§ thuat ma con 1a biéu hién cua sy
chuyén nghiép va phong cach dich vu cua nha hang.

Tu goéc d§ quan tri co thé hiéu réng, quy trinh phuc vu dugc xem la mot bo
phan quan trong trong hé théng quan 1y chat luong phuc vu ctiia nha hang. Mot quy
trinh bai ban, nhit quan va dugc chuan hoa s& gitip nha hang kiém soat tot hon hiéu
suat lam viéc, giam thiéu sai sot, ting ning suat lao dong va tao nén trai nghiém tich
cuc cho khach hang.

1.2.2. Pic diém ciia hinh thirc phuc vu A-la-carte

Phuc vu theo thyc don goi mén (A—la—carte) 1a hinh thtrc phyc vy mang tinh
linh hoat cao va pho bién trong cac nha hang, dic biét 1a nha hang trong khéach san.
Hinh thirc nay c6 nhimng dic diém co ban sau:

Trude hét, A-la-carte cho phép khach hang ty do lya chon mén n theo nhu
cau va so thich ca nhan. Mdi mén an trong thuc don dugc xay dyung riéng 1¢, c6 mo
ta cu thé vé thanh phﬁn, cach ché bién va gia ban. Diéu nay tao diéu kién cho khach
cha dong trong viéc quyét dinh khau phan, mic chi tiéu va trai nghiém am thuc theo
¥ mudn.

Hinh thirc nay c6 mure d ca nhan hoa cao trong phuc vu. Nhan vién khong chi
thyc hién viéc ghi nhan yéu cAu ma con dong vai tro tu van, gi61 thi¢u mon an, giai
thich thanh phan, khau vi phu hop voi nhu cau cta khach va cach thuéng thirc. Vi
vay, nhan vién phuc vu can c6 kién thire vé thuc don, k¥ nang giao tiép tot va kha
nang xu 1y tinh hudng linh hoat dé tao sy hai 1ong cho khach hang.

Bén canh d6, quy trinh phuc vu A-la-carte thuong dién ra theo trinh tu chit
ché va kéo dai hon so véi cac hinh thirc khac. Tt khau don khach, gigi thi¢u thuc don,
nhan order, chuyén thong tin cho bép, phuc vu mén an theo thir ty dén thanh toan déu
can sy phdi hop nhip nhang gitta cac b phan. Thoi gian phuc vu vi vay ciing dai hon,
doi hoi su chinh xac va déng b0 cao. Mot dic diém quan trong khac 1a yéu cau cao
vé chét lwong mon dn va trinh bay. Do khach goi mén riéng 1¢ va ky vong cao vao
tirng mén, nén mdi san phém phai dam bao tiéu chuan vé huong vi, hinh thire va nhiét
do phuc vu. biéu nay dat ap luc 16n lén b phan bép cling nhu sy phéi hop véi bo
phan phuc vu. Ngoai ra, hinh thuc A-la-carte thuong kho kiém soat chi phi va du bao

nhu cau hon so véi set menu hoic buffet. Do lugng moén khach goi khong ¢d dinh,
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nha hang phai chuin bi nguyén liéu da dang va linh hoat, d& dn dén tinh trang du
thira hodc thiéu hut néu khong ¢ kinh nghiém quan 1y tét.

Nhin chung, hinh thtrc phuc vu A-la-carte pht hop voi nhom khach 1é hoic
khach c¢6 nhu ciu can trai nghiém am thuc cao cip hodc yéu cau riéng biét, hon 1a
phuc vu sb luong 16n khach trong cing mét thdi diém. DAy ciing 13 hinh thic giup
nha hang thé hién rd phong cach phuc vu, chét lugng mén an va tinh chuyén nghiép
trong hoat dong kinh doanh dich vy an uéng.

1.2.3. Cdc bwéc co bin trong quy trinh phuc vu A-la-carte

Quy trinh phuc vu A-la-carte trong nha hang thudng bao gém cac budc sau:

Chuin bj trwde phyc vy

Don tiép vi sap xép ché ngdi

\ J
-
Gidd thigu thye dom, tr vin mon an,
A6 nong, ghi nhin gol mon
\ »
f D

Phyc vy mon dn, 46 nong trong qui
trinh Khich ding bira

\ 7
' N
Thanh todn va tien Khich
\ J
s N
Don dep va Set-up lal bin an
~ »

Nguon: Tong hop tir Tiéu chudn kj ndng nghé du lich Viét Nam (VTOS) —
Nghiép vu Nha hang, Téng cuc Du lich Viét Nam (2013) va thuc 1é tai nha hang
Taste of Viet.
Noi dung chi tiét trong cac budc phuc vu:
Budce 1: Chuan bi trude phuc vu
bay la cong viéc dugce thuc hién trude khi don khach nham dam bao qua trinh
phuc vu dién ra thuan loi. Nhan vién can kiém tra va chuan bi ddy du co s& vat chat
nhu ban ghé, dung cuy an uéng, khan trai ban, thyc don, gia vi va cac vat dung lién
quan. Déng thoi, khu vuc phuc vu phai dugc vé sinh sach sg, bo tri hop 1y va dam
bao tinh thim my. Nhan vién ciing can kiém tra tac phong, déng phuc va nim rd
thong tin vé thuc don trong ngay dé chu dong hon trong qua trinh phuc vy khach hang.

Budc 2: Pén tiép va sap xép chd ngdi
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Khi khach dén, nhan vién chu dong chao don véi thai do lich sy, than thién va
chuyén nghiép. Sau d6, tién hanh x4c nhéan sb lugng khach, nhu cau dic biét (néu co)
va dan khach dén vi tri ngdi phu hop. Viée sip xép chd ngdi can dam bao sy thuin
tién, thoai mai cho khach, déng thoi phu hop véi tinh trang ban va khong gian cia
nha hang.

Budc 3: Gi6i thiéu thuc don, tu van mon an, d6 udng va ghi nhan goi mén

Sau khi khach 6n dinh chd ngéi, nhan vién phuc vu dua thyc don cho khach
va gidi thi€u cac mon dac trung, mon mdéi hodc mon dugce nhiéu khéch lya chon.
Trong qué trinh ndy, nhan vién can tu van phii hop v6i khau vi va nhu cau ciia khach.
Sau khi khach lua chon, nhan vién tién hanh ghi nhan order mot cach chinh xac, dﬁy
da va chuyén thong tin kip thoi cho bd phan bép va quiy bar dé tranh nham 14n va
cham tré.

Budc 4: Phuc vy mon dn, d6 udng trong qué trinh khach dung bira

Sau khi mon dn duge ché bién, nhan vién phuc vu mang moén 1€n dung thi tu,
dam bao dung mon, dung ban va ding tiéu chuin vé nhiét do, hinh thirc. Trong sudt
qua trinh khach dung bira, nhan vién can quan sat, hd tro kip thoi cac yéu cau phat
sinh nhu thém nudc, thay dung cu, don dia ban... Thai d6 phuc vu can duy tri su lich
su, nhanh nhen va chuyén nghi¢p nham tao cam giac thoai mai cho khéch hang.

Buéc 5: Thanh toan va tién khach

Khi khach yéu cau thanh toan, nhan vién can kiém tra héa don can than trudc
khi guri cho khéach nham han ché sai s6t. Qua trinh thanh toan can dugc thuc hién
nhanh chéng va ro rang. Sau khi hoan tt, nhan vién gt 101 cdm on va chao tam bi¢t
khach voi thai d6 niém nd dé tao an tuong tot va gép phan giir chan khach quay lai
sit dung dich vy trong nhitng lan tiép theo.

Budc 6: Don dep va set-up lai ban an

Sau khi khach roi di, nhan vién tién hanh thu don dung cu, 1am sach ban ghé
va khu vyc xung quanh. Tiép do, thuc hién set-up lai ban an theo tiéu chuan dé sin
sang phuc vu luot khach tiép theo. Cong doan nay can dugc thuc hién nhanh chong
nhung van dam bao vé sinh va tinh thim my.

1.2.4. Tiéu chudn trong tirng buéc phuc vu A-la-carte

Pé dam bao chat lugng phuc vu va ning cao sy hai long ctia khach hang, quy
trinh phuc vu A-la-carte khong chi dung lai ¢ cac bude thuc hi¢n ma con can tuan thu
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cac tiéu chudn cu thé trong ting giai doan. Céc tiéu chuan nay thudng duoc xay dung

dua trén nguyén tic phuc vu chuyén nghiép trong nha hang - khach san va huéng dén

su chinh xac, nhanh chéng, lich su va déng b0 trong qua trinh phuc vu khach.
1.2.4.1. Tiéu chudn trong budc chudn bi trudc phuc vu:

Khu vuc phuc vu phai dugc v¢ sinh sach s¢, bd tri gon gang va dam bao tinh
tham my. Ban an can duoc set-up dung tiéu chuén vé dung cu (bat, dia, dao, nia, ly...),
khoang cach giita cac vat dung b tri hop 1y, khin trai ban phiang, khong nhin. Nhan
vién phai mic déng phuc dang quy dinh, dau toc gon gang, tac phong nghiém tuc.
Pong thoi, can kiém tra day du thyc don, tinh trang nguyén liéu, cic mon trong ngay
va cac thiét bi phuc vu dé tranh sai sot trong qua trinh phuc vu khach.

1.2.4.2. Tiéu chudn trong budc don tiép va sdp xép ché ngoi:

Nhan vién phai chao don khach vai thai do niém no, sir dung ngdn ngit lich
su, ding chuan myc giao tiép. Thoi gian d6n khach can nhanh chong, tranh dé khach
cho doi 1au. Viéc sap xép chd ngdi phai phu hop véi sd luong khach, dam bao sy
thoai mai, riéng tu va thuan tién cho qua trinh dung bita. Nhan vién can chi dong kéo
ghé, moi khach ngdi va gidi thiéu so luge vé dich vu ciia nha hang.

1.2.4.3. Tiéu chudn trong buéc gici thiéu thuc don va ghi nhdn goi mén:

Nhan vién can hiéu rd thue don, thanh phin mén an, phuong phap ché bién va
gia ca dé tu van chinh xac cho khach. Viéc gidi thiéu mén can 13 rang, dé hiéu va phu
hop voi nhu cau cia khach hang. Khi ghi nhan goi mén, phai dam bao chinh xéac, day
du cac yéu cau dic biét (néu c6) nhu khau vi, di ung, mic d6 ché bién... Sau do,
order can dugc chuyén nhanh choéng, 10 rang dén bod phan bép va bar, han ché tdi da
sai sot.

1.2.4.4. Tiéu chudn trong bwéc phuc vu mén dn va dé uong:

Mon an phai dugc phuc vu dung thtr tu (khai vi, mén chinh, trdng miéng),
dung ban, dung khéach va dam bao nhiét d¢ thich hop. Hinh thirc moén an phai dat yéu
cau vé trinh bay. Nhan vién can phuc vu nhe nhang, dung k¥ thuat (phuc vu tir bén
phai/trai tiy quy dinh), khong lam anh huéng dén khach. Trong sudt qua trinh ding
bita, nhan vién phai quan sat tinh té, kip thoi hd trg nhung khong gy phién ha. Viéc
don dia ban can thyc hién dung thoi diém, dam bao vé sinh va tinh thim my dam bao

su thoai mai cho khéch hang.
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1.2.4.5. Tiéu chudn trong budc thanh todn va tién khdch:

Hoéa don phai duoc kiém tra k§ ludng, dam bao chinh xéac tuyét déi trude khi
dua cho khach. Thoi gian thanh toan can nhanh chéng, thao tac chuyén nghiép, 1o
rang. Khi tién khach, nhan vién phai thé hién su lich su, gui 101 cam on chéan thanh
va chio tam biét. Pay 1a budc quan trong tao an tugng cudi cing, anh huéng dén kha
nang quay lai cua khach.

1.2.4.6. Tiéu chudn trong budc don dep va set-up lai ban dn:

Viéc don dep can duoc thuc hién nhanh nhung van dam bao sach sg&, khong
gy anh huong dén khach xung quanh. Dung cu phai duoc thu gom, phan loai va xtr
1y ding quy trinh vé sinh. Sau d6, ban an can dugc set-up lai theo dung tiéu chuan
ban dau, sin sang phuc vu luot khach tiép theo. Toan bd khu vuc phai dugc duy tri
trong trang thai gon gang, chuyén nghiép.

Viéc xay dung va tudn thi cac tiéu chudn trong ting budc phuc vu A-la-carte
khong chi gitp dam bao tinh nhat quan trong qua trinh phuc vu ma con goép phan
nang cao chat luong phuc vy, tao su hai long va trai nghiém tich cuc cho khach hang.
Pay ciing 14 co s& quan trong dé danh gia thuc trang va dé xuat giai phap hoan thién
quy trinh phuc vu trong cac nha hang khach san.

1.2.5. Vai tro ciia quy trinh phuc vu trong hoat dong kinh doanh nha hang

Quy trinh phuc vu giit vai tro quan trong trong hoat dong kinh doanh nha hang
vi anh hudng truc tiép dén chit lugng dich vu va mirc d6 hai long cua khach hang.
Mot quy trinh phuc vu hop 1y khong chi gitp nha hang hoat dong hi€éu qua hon ma
con gop phan nang cao hinh anh va kha ning canh tranh trén thi trudng. Cu thé:

- Pam bdo chat luwong dich vu: Quy trinh gitp chuin hoa cac bude phuc vu,
dam bao tinh déng bd va han ché sai sot trong qua trinh cung tmg dich vu.

- Tao trdi nghiém tot cho khdch hang: Quy trinh phuc vu hop 1y giup nang cao
su hai long cua khach thong qua viéc phuc vu nhanh chéng, chinh x4c va chuyén
nghiép.

- Hé tro cong tac dao tao va quan Iy nhan si: La co s& dé huéng dan nhan
vién thyc hién cong viéc dung tiéu chuan, dong thoi gitp nha quan 1y dé dang kiém

tra, giam sat va danh gia hi¢u qua lam viéc.
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- Téi wu héa hoat déng kinh doanh: Quy trinh gitip tiét kiém thoi gian, nang
cao nang suét lao dong va ting kha ning phuc vu nhiéu khach trong cung mot thoi
diém.

- Pam bdo tinh nhat quan trong phuc vu: Giap cac nhan vién thyc hién cong
viéc theo cung mot tiéu chuén, tranh sy chénh 1éch chat luong gitra cac ca lam vi¢c.

- Gidm thiéu sai sét trong qud trinh phuc vu: Cac budc duge quy dinh rd rang
gitip han ché nham 14n trong ghi nhan order, phuc vu mén va thanh toan.

- Tang cuong sw phoi hop giita cdc bo phdn: Quy trinh 1 co so dé b phan
phuc vu, bép, bar va thu ngin phdi hop nhip nhang, dam bao qué trinh phyc vu dién
ra lién tuc.

- Nédng cao hinh dnh va uy tin ciia nha hang: Phuc vu chuyén nghiép gop phan
tao dyng niém tin va an tuong tot trong long khach hang.

- Gia tang doanh thu va lgi nhugn: Khi chit lugng phuc vu dugc nang cao,
khach hang c6 xu hudng quay lai va sir dung dich vu nhiéu hon.

- Tao nén tang cho viéc cdi tién va hoan thién dich vu: Quy trinh rd rang giup
nha hang dé dang nhan dién nhiig han ché dé diéu chinh va nang cao chit lugng
phuc vu.

1.3. Cac yéu t6 danh huwdng dén quy trinh phuc vu A-la-carte

Quy trinh phuc vu A-la-carte trong nha hang chiu sy tac dong cta nhiéu yéu
td khac nhau, bao g@)m yéu td con nguoi, co sd vat chét, thuc don, su phéi hop gitra
céc bo phan va cong tac quan 1y. Pé phéan tich mot cach toan dién va c6 hé théng, dé
tai van dung cach tiép can ctia m6 hinh Service Blueprint theo nghién ctru cta Bitner,
Ostrom & Morgan (2008). Theo mé hinh ndy, quy trinh dich vu dugc ciu thanh tir
cac hoat dong tiép xuc truc tiép voi khach hang (frontstage), cac hoat dong ndi bd
phia sau (backstage), cac yéu té hiru hinh (physical evidence) va cac hoat dong hd
tro.

- Hoat dong tiép xiic truec tiép (Frontstage): La cac hoat dong nhan vién tuong
tac truc tiép v6i khach hang nhu chao don, tu van thuc don, ghi nhan yéu cau, phuc
vu mén va xtr 1y khiéu nai. Pay 1 yéu té anh huong truc tiép dén cam nhan va muc
do hai long cua khach hang.

- Hoat dong noi bo (Backstage): La céac hoat dong dién ra phia sau ma khéach
hang khong tryc tiép quan sat, bao gdm hoat dong ctia bd phan bép (chuin bi nguyén
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liéu, ché bién, kiém soat chat luong) va su ho tro ciia cac bo phan lién quan nhu thu
ngan, kho, nhan suy,... Nhitng hoat dong nay anh hudng dén tdc do, do chinh xac va
tinh lién tuc cia quy trinh phuc vu.

- Bang chitng vdt chat (Physical Evidence): La cac yéu tb hiru hinh ma khach
hang c6 thé cam nhan nhu khéng gian nha hang, thuc don, dung cu in udng, trang
phuc nhan vién...

- Hoat ddéng quan 1y: Bao gbém tb chirc, phan cong, dao tao va gidm sat nhim
dam bao quy trinh phuc vu dugc thyc hién hi€u qua va nhat quan.

Bén canh do, khach hang 1a trung tdm ctuia hoat dong dich vu. Trong hinh thirc
A-la-carte, khach c6 thé chu dong lya chon mén an va thay d6i yéu cau trong sudt
qua trinh str dung dich vu. Piéu nay doi hoi quy trinh phuc vu phai linh hoat va nhan
vién phai c6 kha nang xur 1y tinh hudng va dap ung nhu cau cua khach mot cach phu
hop. T cach tiép can trén, cac yéu t6 cu thé anh hudng dén quy trinh phuc vu A-la-
carte dugc thé hién cu thé nhu sau:

1.3.1. Nhén vién phuc vu va hoat dong noi by

Nhan vién phuc vu 13 lyc luong truc tiép tiép xtc véi khach hang, dong vai tro
quan trong trong viéc quyét dinh chat lwong phuc vu. Trinh d6 chuyén mon, k¥ ning
giao tiép, thai do phuc vu va kinh nghi¢m lam viéc ctia nhan vién c6 anh hudéng l6n
dén hiéu qua thuc hién quy trinh phuc vu.

Bén canh do, hoat dong cua bo phan bép va cac cong vi¢c ndi bo phia sau nhu
chuan bi nguyén liu, ché bién mon an, kiém soat chat luong va sy ho tro cua cac bod
phan lién quan cling tac dong truc tiép dén toc do va chat luong phuc vu. Sy cham tré
hodc sai sot trong cac khau nay s& lam gian doan quy trinh va anh huong dén trai
nghiém cua khach hang. Yéu t6 con ngudi va hoat dong ndi bo giir vai trd nén tang,
quyét dinh truc tiép dén hiéu qua va tinh 6n dinh cua quy trinh phuc vu A-la-carte.

1.3.2. Co 56 vit chit va trang thiét bi

Khong gian nha hang, cach bd tri ban ghé, dung cu in udng va céc trang thiét
bi phuc vu 1 nhitng yéu t6 ma khach hang c6 thé dé dang nhan thiy. Mot moi truong
phuc vu sach sg, tién nghi va dugc sép Xép hop 1y s€ hd tro qué trinh phuc vu dién ra
thuan lo1 hon, déng thot tao cam giac thoai mai cho khach trong qua trinh st dung

dich vu.
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1.3.3. Thuc don

Thuc don khong chi 13 cong cu gi6i thiéu mén dn ma con anh hudng truc tiép
dén quy trinh phuc vu. S6 lvgng mén, mirc do phurc tap trong ché bién va su da dang
cta thyc don s& quyét dinh thoi gian phuc vu cling nhu mirc d6 phdi hop gitra cac bd
phan. Mot thuc don dugc xay dung hop 1y s€ giup nang cao hi€u qua phuc vu va han
ché sai sot trong qua trinh thuc hién.

1.3.4. Sw phéi hop giita cdc bg phin

Quy trinh phuc vu A-la-carte doi hoi su phdi hop chit ché giira cac bo phan
nhu phuc vu, bép, bar va thu ngan. Néu thong tin khong duoc truyén dat rd rang hodc
thiéu su lién két s& dé dan dén sai sot trong qua trinh phuc vy, anh huéng dén chat
lugng phuc vu va su hai long ctuia khach hang.

1.3.5 Cong tac qudn ly

Cong tac quan 1y bao gém viée xay dung quy trinh, phan céng cong viéc, gidm
sat va dao tao nhan vién. Mot hé théng quéan 1y hiéu qua s& gitp cac hoat dong dugc
thue hién dong bd, han ché sai sot va gop phan nang cao chat lugng phuc vu tai nha

hang.
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TIEU KET CHUONG 1:

Chuong 1 dd hé thong nhitng van dé 1y luan co ban lién quan dén hoat dong
kinh doanh nha hang va quy trinh phuc vu theo hinh thirc A-la-carte. Day 1 nén tang
quan trong dé 1am co s& phan tich thuc trang va dé xuét giai phap & cac chuong tiép
theo. Noi dung chwong di khai quat nhitng ndi dung chung vé nha hang, bao gdm
khéi niém, dic diém hoat dong cling nhu céac cach phan loai theo nhiéu tiéu chi khéc
nhau. Cho thiy hoat dong kinh doanh nha hang mang tinh dich vu tong hop, chiu anh
hudng cia nhiéu yéu t6 va doi hoi su t6 chire chit ché trong qua trinh van hanh.

Trén nén tang do, hinh thurc phuc vu A-la-carte duogc dé cap nhu mdt loai hinh
phuc vu pho bién, trong d6 khach hang chii dong lua chon moén an theo nhu cau ca
nhan. Pic diém cua hinh thire nay khong chi nim ¢ sy linh hoat ma con & yéu cau
cao vé trinh d6 chuyén mén, k¥ nang phuc vu va kha nang phdi hop giita cac bo phan
trong nha hang. Chuong 1 ciing trinh bay cac budc trong quy trinh phuc vu A-la-carte
ttr khau chuan bi, don khach, phuc vu dén khi két thuc bira an. Mdi cong doan déu co
vai trd nhét dinh va can duogc thuc hién mot cach déng bo dé dam béao chat lugng
phuc vu. Ngoai ra, cac yéu t6 anh huong dén quy trinh phuc vu ciing dugc phén tich,
bao gdm yéu to con nguoi, co s& vat chat, thuc don, su phdi hop giira cac bo phan va
cong tac quan ly. Nhitng yéu t6 nay c6 méi lién hé chit ch& voi nhau va tac dong truc
tiép dén hiéu qua phuc vu ciing nhu trai nghiém cua khach hang.

Dic biét, cac ndi dung 1y luan vé quy trinh phuc vy, tiéu chuin phuc vu va cac
yéu t6 anh hudng dén quy trinh phuc vu A-la-carte 14 co s& quan trong dé tién hanh
phan tich thyc trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Taste of Viet thudc
khach san Avatar Pa Ning trong chuong 2. Trén co s& d6, dé tai s& danh gia nhimg
diém manh, han ché va nguyén nhan con ton tai, 1am nén tang cho viéc dé xuat cac

giai phap hoan thién phu hop véi diéu kién thyc té ciia nha hang.
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CHUONG 2: THU'C TRANG QUY TRINH PHUC VU A-LA-CARTE TAI
NHA HANG TASTE OF VIET THUQC KHACH SAN AVATAR PA NANG
2.1. Tong quan vé nha hang Taste of Viet thudc khach san Avatar Pa Ning
2.1.1. Gidi thiéu chung vé khdch san
Tén cong ty: Khach san Avatar Pa Nang ( Avatar Hotel Da Nang)

LZWWATAR

Hinh 1. Logo khdch san Avatar Pa Nang (Nguén:avatardanang.vn)
Dia chi: 02 An Thuong 2, phudng My An, quan Ngii Hanh Son, TP. Pa Ning,
Viét Nam
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Khach san toa lac trén tuyén duong V6 Nguyén Gidp - tuyén dudng ven bién
trong diém phat trién du lich ctia thanh phd Pa Néng. Khach san chi cach bai bién
My Khé vai phut di bg, thuan tién cho viéc di chuyén dén trung tim thanh phd va cac

diém du lich ndi tiéng nhu ban dao Son Tra, Ngii Hanh Son, phé ¢6 Hoi An.

_,_','.%4"' = \.—f:’

. S Al
Hinh 2. Toan canh khédch san Avatar Pa Nang vé dém (Nguon:Trip.com)
2.1.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién
- Lich sir hinh thanh va phat trién: Khéach san Avatar chinh thirc di vao hoat
dong tir nam 2015 voi phong cach thiét ké sang trong, tao nhd, huéng dén phan khuc
khach du lich cao céip. Giai doan 2019-2023, do anh huéng cua dai dich Covid-19,
khéch san budc phai tam ngung hoat dong. Nam 2023, sau khi dich bénh duoc kiém
soat, khach san tién hanh cai tao, nang cép co s& vat chit va mé ctra hoat dong tré lai.
Trong lan tai van hanh nay, Avatar dinh huéng xay dung hinh anh riéng biét giita moi
truong canh tranh ciia nganh du lich tai thanh ph6 Da Nang, chu trong vao khong gian
xanh, thodng mat két hop voi chat luong dich vu cao cép. bac biét, khach san uu tién
tre dugc st dung nhu vat liéu chu dao, mang gia tri biéu twong cho vin hoa lang qué
Viét Nam, déng thoi thé hién sy bén virng va than thién moi truong. Hinh anh cay tre
khong chi tao diém nhan thAm m§ ma con goép phan goi nhé vé nhiing gia tri truyén
thdng, thé hién tinh than moc mac, kién cudng va giau ban sic dan toc. Qua do, khach
san mong mudn mang dén cho du khach khong gian mang ¢am béan sic van hoa Viét

Nam, gan giii nhung van dam tinh sang tao va khac biét.
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2.1.1.2 Cac san phcfm dich vu chinh

Linh vuc luu tra: Khach san Avatar Pa Néng cung cap 108 phong ngi c¢6 6
cAp hang voi view nhin ra bién hodc thanh phd. Khong gian sang trong duoc thiét ké
theo phong cach tu nhién va trang nhi. Phong c6 gam mau chu dao tring xanh tao
nén khong gian mat meé, cung cip day du tién nghi, dem lai trai nghiém t6t nhét cho
khach hang.

- Phong Superior City View : Khong gian phong c6 dién tich 28m?, dugc thiét
ké sang trong, tao nha. Phong hudng ra thanh phé Pa Ning phu hop cho 1 ngudi hoidc
cap doi. Phong duoc trang bi day du tién nghi.

- Phong Super Sea View: Pugc thiét ké tinh té, trang nhi va day du tién nghi.
Khong gian rong 28m2 nhin ra bién rét thich hop cho & mot ngudi hodc cap doi.

- Phong Deluxe Sea View : Pugc thiét ké tinh té, trang nha va day du tién nghi,
Deluxe Room ¢6 dién tich 36m? v6i khong gian rong rai, thoai mai cho ban & mot
minh hoac cap doi.

- Phong Junior Suite: Mang dén khong gian thoai mai, rong rdi voi dién tich
1én t6i 55m?, thich hop dé nghi dudng cho ca gia dinh ban. Piém nbi bat ciia phong
Junior Suite 14 dugc trang bi bép va phong an tach biét véi phong ngi, tao khong gian
riéng bi¢t cho gia dinh ban sinh hoat hang ngay.

- Phong Premium Suite : Puoc thiét ké 2 phong ng riéng biét, 2 toilet riéng
biét, 1 phong khach. Pay 1a noi cung cip khong gian cho cé gia dinh ban nhung van
tao duoc khong gian riéng tu gitta cha me va con cai.

- Phong Grand Suite: Nam trén cac ting cao nhat ctia khach san, v6i tim nhin
toan canh bién xanh, quy khach c6 thé thoai mai ngam nhin bai bién My Khé xinh
dep.

Am thuc

- Nha hang Taste of Viet: Nam ¢ tang 3 ctia khach san, v6i stic chira 150 khach,
mo tir 6h-22h dugc dung dé phuc vu buffet sang cho khach luu tri. Khong gian rong
rdi, sang trong. Taste of Viet mang dam van hoa am thuc Viét Nam, tir cach trang tri,
huong vi, su thuong thire dén phong cach phuc vu.

- Loboo Cafe: Nam ¢ khu vuc tién sanh ctia khach san. Thiét ké khong gian

mo duoc phi boi tre tao ra khong gian doc ddo. Tai dy c6 thuc don d6 ubng, dd an
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da dang dé phuc vu khach luu tra va khach bén ngoai. Thoi gian md cira vao luc 7h-
2h sang hom sau.

T chure su kién & hoi nghi

- Phong hoi nghi: Toa lac tai téng 4 cua khach san vo1 stc chira 350 khach,
phong c6 san khau riéng dugc thiét ké sang trong, day du tién nghi.

Dich vu b sung

- V’spa: Pugc toa lac tai tang 2 véi khong gian 4m cling, nhe nhang, tao cam
giac thoai mai cho khach hang trai nghiém dich vu. V&1 mui thom cua tinh dung sa
cung v&i phuong phap massage s€ lam cho khach hang cam dugc thu gian. Ngoai ra,
tai V’ Spa con c6 dich vu xong hoi mién phi cho khach Iuu tra hodc khach st dung
dich vu. Thot gian mé cua tir 9h-22h.

- Phong GYM: Khong gian rong rdi v6i trang thiét bi day du tién nghi, nam
trén tang cao nhat cua khach san giup khach hang c6 thé quan sat toan canh thanh phé
va bai bién My Khé. Phong GYM mé cira tir 6h -18h.

- Ho boi: Nam 6 tang 3 bén canh nha hang, khong gian thoang déng voi 2 hd
boi cho nguoi 1on va tré em. Mo ctra vao luc 6h -18h.

- Kid Club: Nam ¢ tang M cuia khach san, khong gian duoc trang tri bat mat,
sach s€ gitp phu huynh yén tam khi tré vui choi tai khach san. Thoi gian mé ctra tur
6h -18h.

2.1.2 Tong quan vé nha hang Taste of Viet

2.1.2.1 Gidi thiéu vé nha hang Taste of Viet

Nha hang Taste of Viet 1a by phan truc thudc khach san Avatar Da Ne:mg, gifr
vai trd quan trong trong viéc cung cap dich vu an udng va gop phan nang cao chat
luong trai nghiém cua khach luu tra. Nha hang duoc thiét ké theo phong cach hién
dai, két hop hai hoa véi cac nét vin héa 4m thuc truyén thong Viét Nam, tao nén
khong gian 4m clng, gan gili nhung van dam bao tinh sang trong theo tiéu chuan
khach san 4 sao.

Bén canh hoat dong phuc vu buffet sang cho khach luu tra, nha hang Taste of
Viet con phuc vu cic mén an theo hinh thirc A-la-carte nham dap tmg da dang nhu
cau dn udng cua khach hang. Nha hang phuc vu buffet sang hing ngay va cung cap

dich vu goi mén cho bita trua va bita téi. Thuc don tai nha hang kha da dang, bao
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gdm cac mén an truyén thong Viét Nam, mot s6 mon A - Au phd bién cung cac loai
d6 udng co ban, dap tng khau vi ctia nhiéu dbi tuong khach khac nhau.

Khong gian nha hang duoc b tri khoa hoc, dam bao phuc vy hiéu qua ca buffet
va A-la-carte. Pong thoi toi wu hoa ludng di chuyén ciia khach va nhan vién. Piéu
nay gdp phan nang cao hiéu qua phuc vu va giam thiéu thoi gian chd doi cia khach
hang. Vi vai tro 13 noi truc tiép cung cap dich vu dn udng cho khach luu tra va khach
bén ngoai, dic biét 1a buffet sang - mot trong nhitng tiéu chi quan trong danh gia chit
luong khach san - nha hang Taste of Viet khong chi gop phan tao ngudn doanh thu
cho khach san ma con anh huong tryc tiép dén mirc d6 hai 1ong va trai nghiém tong
thé ciia khach hang khi luu trd tai khiach san Avatar Pa Nang.

2.1.2.2 Co cdu t6 chike ciia nha hang Taste of Viet

So dd t chirc ciia nha hang Taste of Viet:

(o)

[ Caption 1 J [ Caption 2 J

| |
|

[ Bartender ][ FB ][ Attendant )[ Cashier ]

(Nguon: Bo phéin nhan si khdch san Avatar Pa Nang )
- FBM (Food & Beverage Manager): Trudng b phan Am thuc
- FB Supervisor (FB Sup): Giam séat bd phan F&B
- Captain 1: To truong khu vuc 1
- Captain 2: T6 truéng khu vuc 2
- Bartender: Nhan vién pha ché
- FB (Waiter/Waitress): Nhan vién phuc vu
- Attendant: Nhan vién hd tro
- Cashier: Nhan vién thu ngan

Churc nang va nhiém vu cua ting vi tri chire danh:
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- FBM (Trudng bd phan Am thuc): La ngudi quan 1y va didu hanh toan bo
hoat dong ctia bd phan nha hang. C6 nhiém vu lap ké hoach hoat dong, phan cong
cong viée, kiém tra va danh gia chat lugng phuc vu cta nhan vién. Dong thoi chiu
trach nhiém tuyén dung, dao tao va phat trién doi ngli nhan sy trong bd phén.

- FB Supervisor: La ngudi truc tiép giam sat hoat dong hang ngay cta nha
hang, phan cong ca 1am viéc, kiém tra cong tic chuan bi trude gid phuc vu va xt Iy
cac tinh hudng phat sinh. Pam bao quy trinh phuc vu dugc thyc hién ding tiéu chuén.

- Caption (T6 truong): La ngudi hd tro giam sat trong viéc quan 1y nhan vién
tai timg khu vuc. C6 nhiém vy huéng dan, diéu phéi nhan vién phuc vu, kiém tra qua
trinh phuc vu va dam bao hoat dong dién ra troi chay trong ca lam viéc.

- Bartender: Chiu trach nhiém chuén bi va pha ché d6 udng theo yéu cau cta
khéch. Kiém soat nguyén vat liéu, ddm bao v€ sinh an toan thuc phém va chat luong
d6 ubng.

- FB (Waiter/Waitress): La nhan vién truc tiép phuc vu khach hang, thyc hién
cac cong viéc nhu don khach, ghi nhan order, phuc vu moén an va cham séc khach
trong subt qué trinh str dung dich vu.

- Attendant: Ho trg nhan vién phuc vu trong viéc set-up ban, don dep, vé sinh
khu vuc nha hang va dam bao khong gian phuc vu luén gon gang, sach sé.

- Cashier: Chiju trach nhiém thuc hién thanh toan, xuat héa don va kiém soat
doanh thu trong ca lam viéc.

Ca lam viéc va thoi gian trong ngay:

Bo phan nha hang t6 chtrc ca 1am viéc linh hoat nham dép tng nhu cau phuc
vu khach hang trong subt thoi gian hoat dong. Thong thudng, cac ca lam viée duoc
bb tri nhu sau:

« Ca sang: tir 5h30 dén 13h30 va ca tir 7h00 dén 15h00 - phuc vu buffet sang
va khach goi moén budi trua

« Ca chiéu: tir 14h00 dén 22h00 - phuc vu khach dung bira t6i va cac mén goi
mén budi chiéu, toi

« Ca giy: tir 6h00 dén 10h00 va tir 16h00 dén 22h00 — thudng dugc ap dung
cho mot s nhan sy phuc vu ti€c hodc khach doan dong.

Nhan vién dugc phan cong ca lam viéc c6 dinh hodc xoay ca theo tuan tily vao
nhu ciu van hanh va luong khach thuc té ctia khach san. Ngoai ra, bd phan nha hang
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cling ting cudng nhan su vao cudi tuan, ngdy 18 va mua cao diém du lich nhim dam
bao chat lugng phuc vu.

2.1.3. Két qud hoat dong kinh doanh ciia nha hang Taste of Viet (Giai doan 2023
-2025)

Trong giai doan 2023-2025, hoat dong kinh doanh cuia nha hang Taste of Viet
¢6 nhiéu chuyén bién tich cuc, phan anh sy phuc hoi va phat trién chung cua khach
san Avatar Pa Nang sau giai doan kho khin cua nganh du lich. Bén canh hoat dong
phuc vu buffet sang cho khach luu tra, dich vu A-la-carte cling ngay cang dugc nha
hang chu trong phat trién nham da dang hoa ngudn doanh thu va ning cao chat lugng
phuc vu khach hang.

Bang 1. Két qua hoat ddng kinh doanh ciia nha hang Taste of Viet giai doan
2023-2025 (Pon vi: ty dong)

_ Nam Nam Nam 2024/2023 2025/2024
Chi tiéu
2023 2024 2025 A % A %
Doanh
" 3,284 7,571 10,432 4,287 |130,54% | 2,861 | 37,79%
thu

Chiphi | 2,217 4,693 6,218 2,476 |111,68% | 1,525 |32,49%

Loi

nhuan

1,067 2,878 4,214 1,811 | 169,73% | 1,336 | 46,42%

(Nguon: Két qud hoat dong kinh doanh ciia khéch san Avatar Da Nang )

Nhin chung, cic chi tiéu doanh thu, chi phi va loi nhuan cua nha hang déu c6
xu huong tdng qua cac nam. Trong do, giai doan 2023-2024 ghi nhan mirc tdng trudng
cao hon déng ké so véi giai doan 2024-2025, cho thy hoat dong kinh doanh ctia nha
hang c6 su phuc hdi manh mé, sau d6 dan chuyén sang xu hudng ting trudng 6n dinh
hon.

Pé thé hién rd hon su bién dong cua céc chi tiéu, biéu d6 cot dudi day minh
hoa xu hudng thay ddi cta doanh thu, chi phi va lgi nhuan cia nha hang trong giai

doan 2023-2025.

26



Doanh thu, chi phi va lgi nhuan cua nha hang Taste Of Viet
giai doan 2023-2025

12

10

B =
0 [
2023 2024 2025

W Doanh thu Chi phi Loi nhuan

Biéu d6 1. Doanh thu, chi phi va lgi nhudn ciia nha hang Taste of Viet giai
doan 2023-2025

(Nguon: Két qud hoat dong kinh doanh ciia khéch san Avatar Pa Néing )

Nhan xét:

* Doanh thu

Trong giai doan 2023-2025, doanh thu ciia nha hang Taste of Viet c6 xu hudng
tang truong 1 rét qua cac nam. Nam 2024 doanh thu dat 7,571 ty dong, ting 130,54%
so voi nam 2023. Mtic ting trudng nay phan anh sy phuc hoi tich cuc ciia hoat dong
kinh doanh, trong d6 hoat dong phuc vu an uéng, dic biét 1a dich vu A-la-carte, gop
phan hd tro gia ting doanh thu cho nha hang ngoai ngudn khach buffet sang truyén
théng.

Pén nam 2025, doanh thu tiép tuc ting 1én 10,432 ty dong, twong tng tang
37,79% so v6i nam 2024. Mic du toe do ting trudong cd xu hudng cham lai, nhung
van duy tri & mutrc kha quan, cho thdy nha hang da timg budc khai thac hiéu qua hon
nguén khach str dung dich vu goi mon, déng thot thich ung véi bdi canh canh tranh
ngay cang gia tang trén thi truong.

* Chi phi

Chi phi hoat dong ctia nha hang trong giai doan nay c¢6 xu hudng ting va bién
dong cung chiéu v6i doanh thu. Nam 2024, chi phi dat 4,693 ty dong, ting 111,68%
s0 v6i ndm 2023. Mirc ting nay thip hon tdc d6 ting doanh thu, cho thdy nha hang
da c6 su kiém soat chi phi twong ddi hi¢u qua trong qua trinh phuc hdi va mé rong

hoat dong.
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Sang nam 2025, chi phi tiép tuc ting 1én 6,218 ty dong, twong Gng muc ting
32,49% so véi nam 2024. Pidu niy phan anh su gia ting vé quy md phuc vu dic biét
trong bdi canh nha hang mo rong hoat dong phuc vu va nang cao chét luong dich vu
an udng. Tuy nhién, viéc chi phi ting twong tng véi doanh thu cho thdy hoat dong
quan 1y van dugc duy tri & mic hop 1.

* o1 nhuan

Loi nhuéan cua nha hang Taste of Viet tang trudng tich cuc trong giai doan
nghién ctru. Nam 2024, 191 nhuén dat 2,878 ty déng, tang 169,73% so v&i nam 2023
- mirc ting cao nhét trong ba chi tiéu, cho thiy hiéu qua kinh doanh duoc cai thién rd
rét, cho théy hi€u qua hoat dong kinh doanh ctia nha hang duogc cai thién dang ké
trong giai doan phuc hdi va phat trién va kiém soat chi phi.

Pén nim 2025, loi nhuan tiép tuc ting 1én 4,214 ty dong, twong Gng mic ting
46,42% so voi nam 2024. Mic du toc d6 ting trudng co xu hudng cham lai, nhung
van duy tri & mirc cao, phan anh kha ning sinh 151 6n dinh ctia nha hang trong diéu
kién canh tranh. Diéu nay cho thiy hoat dong A-la-carte khong chi gop phan ting
doanh thu ma con nang cao hi¢u qua kinh doanh chung ctia nha hang.

Két luan:

Nhin chung, trong giai doan 2023-2025, nha hang Taste of Viet co su tang
trudng tich cuc vé doanh thu, chi phi va lgi nhuan. Pac biét, giai doan 2023-2024 ghi
nhan muc tang truéng manh, phan anh sy phuc hoi 15 rét cua hoat dong kinh doanh
sau giai doan kho khan cua nganh du lich. Trong do6, hoat dong phuc vu A-la-carte
ngay cang duoc nha hang chu trong phat trién nham da dang hda ngudn doanh thu va
nang cao kha ning canh tranh trong viéc da dang héa ngudn thu. Tuy nhién, dén nim
2025, tc d6 tang truong c6 xu hudng cham lai, cho thay hoat dong kinh doanh dang
dan bude vao giai doan 6n dinh va chiu anh hudng tir moéi trudong canh tranh trén thi
truong. Vi vy, trong thoi gian t6i, nha hang can tiép tuc hoan thién quy trinh phuc
vu A-la-carte, ning cao chat luong phuc vu, dong thoi tdi wu hoa chi phi nham duy
tri hiéu qua kinh doanh va nang cao kha nang canh tranh.

Két qua hoat dong kinh doanh cta nha hang trong giai doan 2023-2025 cho
thiy hoat dong phuc vu in ubng dang c6 xu huéng phat trién tich cuc. Dé duy tri hiéu
qua kinh doanh va ning cao kha nang canh tranh, nha hang can tiép tuc hoan thién
quy trinh phuc vu A-la-carte. Day s& 1a co s& dé phén tich thuc trang quy trinh phuc
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vu A-la-carte tai nha hang Taste of Viet va dé xuét cac giai phap phu hop trong thoi
gian toi.

2.2. Phan tich thuc trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Taste
of Viet

2.2.1. Quy trinh chudn dp dung tai nha hang Taste of Viet

Pé dam bao tinh dong bd va nang cao chét luong phuc vy khach hang, nha

hang Taste of Viet dd xdy dung quy trinh phuc vu A-la-carte theo trinh tu cac budc

cu thé nhu sau:
Buwéc 1: Chuén bi truéc khi phuc vu

\ 4

Buwéc 2: Pon tiép khach

\ 4

Buwéc 3: Gii thiéu thire don va tw vin mén

\ 4

Budc 4: Ghi nhan order

\ 4

Budc S: Phuc vu mon an

!

Buéc 6: Thanh toan va tién khach

\ 4

Budc 7: Thu don va setup lai

(Nguon: Thyec té tai nha hang Taste of Viet)

Nha hang Taste of Viet thuoc khiach san Avatar Pa Nang ap dung quy trinh
phuc vu A-la-carte theo huéng tiéu chuan héa nham dam bao tinh chuyén nghiép va
su théng nhat trong qua trinh phuc vu. Quy trinh dugc xay dung theo trinh tu cac
bude cu thé, tir khau chuén bi trude khi phuc vy, don tiép khéch, tu van va ghi nhan
yéu cau, phuc vu moén an, cham soc khéach trong sudt bira an cho dén thanh toan va
tién khach. Viéc tuan thu diy du cac budc trong quy trinh khéng chi gitp nang cao
hiéu qua phdi hop giita cac bd phan ma con gop phan nang cao chit lugng phuc vu
va trai nghiém ctia khach hang. Quy trinh cy thé nhu sau:

Budce 1: Chuan bi trude khi phuc vu
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- Chuén bj vé sinh c4 nhan: Nhan vién mic dang ddng phuc, deo bang tén day
du, toc gon gang, mong tay sach s&, khong son mau noi

- V¢ sinh khu vuc phuc vu: Lau sach ban ghé, san nha, kinh, khu vuc xung
quanh, kiém tra hé thong anh sang, diéu hoa hoat dong binh thuong, dam bao khong
gian sach s&, thoang mat, tao cam giac dé chju cho khach

- Chuén bj dung cu phuc vu: Chuan bi dy du chén, dia, ly, tach, dao nia, kiém
tra dung cu khong bi nirt, mé, trdy xude, dung cu phai duoc lau kho, danh bong trude
khi sir dung

- B4 tri ban an: Ban ghé dit dung vi tri, khong lung lay, cAn ddi, khin trai ban
sach, phang, khong rach hoidc do, sip xép dung cu ding tiéu chuan nha hang, dat sin
menu, lg gia vi, khan an dﬁy dua

- Kiém tra quay phuc vu: Chuan bi du dung cu du phong, kiém tra nudc udng,
da, gia vi, khan giéy, dam bao san sang phuc vu lién tyc trong ca

Budc 2: Bon tiép khach

- Chu dong chao khach khi khéach dén: Chao béng nu cuoi, thai do than thién,
sir dung 10i chao tiéu chuan cta nha hang (Chao mimg quy khach dén voi nha hang
Taste of Viet)

- X4c nhan thong tin: Héi khach c6 dat ban trudc khong, xac dinh sb lugng
khach, nhu cau dic biét

- Dan khach vao ban: Sip xép ban phu hop véi sb luong khach, kéo ghé moi
khach ngdi, gidi thiéu so luge vé nha hang ( néu can ).

Budc 3: Gigi thiéu thue don va tu vin mén an

- Trinh menu cho khach: Pua menu tir bén phai, mo san trang chinh, gigi thiéu
cdc mon dac trung ctia nha hang

- Tu vn mon an: Goi ¥ mon phu hop theo sb lwong khach, gidi thiéu mon ban
chay, mon dic trung, hoi vé khau vi, di ing thuc pham

- G161 thi€u chuong trinh (néu cO): Combo, set menu, khuyén mai, dé xuét do
ubng di kém néu co

Budc 4: Ghi nhan order

- Tiép nhan order: Ghi o tén mon, sb luong, yéu cau dic biét, ghi theo thtr ty

mon an (khai vi - chinh - trdng miéng)
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- X4c nhén lai v&i khach: Nhic lai order dé tranh sai sot, kiém tra lai yéu cau
riéng cua khach

- Chuyén order: Nhdp vao hé thong POS hoic chuyén phiéu cho bép, theo ddi
tién d6 mon an

Budc 5: Phuc vu mon an

- Phyc vu moén: Mang mon dung ban, diing khach, phuc vu theo thit ty hop 1y,
dat mén nhe nhang, dung vi tri

- Trong qua trinh phuc vu: Gidi thiéu tén mon khi phuc vy, quan sat ban an,
hd tro kip thoi, cham nuée, thay dung cu khi can

- Xt 1y tinh huéng: Nhanh chong phan hoi khi khach yéu cau, phbi hop véi
bép khi c6 van dé vé moén

Buéc 6: Thanh todn va tién khach

- Thye hién thanh toan: Kiém tra hoa don chinh xac, in bill va trinh khach lich
su

- Nhén thanh toan: Xir 1y tién mit hodc thé, tra lai tién thira (néu c6)

- Tién khach: Cam on khach da sir dung dich vy, chao tam bi¢t vdi thai do than
thién, goi y khach quay lai

Budce 7: Thu don va setup lai

- Thu don ban: Don chén dia, ly tach da st dung, phan loai dung cu ban dua
vé khu rira

- Vé sinh ban: Lau sach ban, ghé, khu vuc xung quanh, thay khin ban néu can

- chuén bi ban: Sép Xép lai dung cu theo tiéu chuin ban dau, chuan bi sin sang
phuc vu luot khach tiép theo

2.2.2. So sdnh quy trinh phuc vu chudn véi thwe té tai nha hang Taste of
Viet

Dé danh gia mirc do phu hop gitta quy trinh phuc vy theo tiéu chuan VTOS va
quy trinh dugc ap dung tai nha hang Taste of Viet, vdi cac bude trong quy trinh phuc

vu A-la-carte nhu sau:
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Bang 2. So sanh quy trinh phuc vu chudn véi thuc té tai nha hang Taste of Viet

Buwoc
trinh

quy

trinh  chuin

Quy
VTOS

Quy trinh dwoc 4p
dung tai Taste of
Viet

Panh gia

1. Chuan bi
trudc gio phuc

vu

Nhan vién dam bao vé
sinh ca nhan, kiém tra
tac phong; chuan bi day
da dung cuy, setup ban
theo tiéu chuan; phan

cdng codng viéc rd rang

Nha hang thuc hién
kha diay du céc
budc chuan bi, tuy
nhién mot sé thoi
diém chua kiém tra
ky lan cudi trude
khi don khach

Muac dod thuc
hién  tuong
dbi dap ung
y8u cau quy

trinh chuan

2. Poén tiép
khach

Chao hoi, d4n khach
chia dong, dan khach
vao ban, kéo ghé, tao 4n
tugng ban dau chuyén

nghiép

C6 thuc hién chao
hoi va dan khach,
tuy nhién chua
doéng déu gitra céc
nhan vién; vao gio
cao diém con thiéu

su chu dong

Mutc d6 thuc
hién chua dap
tng day du
y8u cau quy

trinh chuan

3. Gioi thiéu
thuwe don, tw

van mon an

Gi6i thiéu moén an rd
rang, tw van moén pha

hop véi nhu cau khach

Nhan vién chu yéu
gigi thiéu mon co
ban, phan tu van va
goi y mén an chua

nhiéu

Muac do thuc
hién chua dap
tmg day du
yéu cau quy

trinh chuan

Ghi nhan order chinh

Xac, xac nhan lai véi

C6 thuc hién ghi

order nhung doi luc

Mutc do thuc

hién chua dap

4. Ghi nhan ) ) , ) .
g khach truée khi chuyén | chua xac nhan lai | tng day du
order , . o o
bep day du vaéi khach yéu cau quy
trinh chuan
Phuc vu dung mon, | Nhéan vién phuc vu | Mac d6 thuc
5. Phuc wvu o ]
dung tha ty va ho tro | ding mon, tuy | hién chua dap
mon an

nhién viéc quan sat

tmg day du
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khach trong qué trinh | va chim soc khach | ydu cau quy
ding bira chua thét sy thuong | trinh chuan

Xuyeén

Thanh todn chinh xac, | Viéc thanh toadn | Can cai thién

cam on va tién khach | didn ra twong ddi | k§ ning phuc
6. Thanh toan

o ) lich su t6t nhung budc tién | vu cudi quy
va tien khach

khach chua duogc | trinh

chu trong nhiéu

Don dep va setup ban | Nhan vién cé thuc | Can tiép tuc

nhanh chéng dé phuc vu | hién don dep va | cai thién
7. Thu don va

_ luot khach tiép theo setup lai ban nhung
setup lai

vao gio cao diém

con cham

- Nhing diém dat duoc: Quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Taste of
Viet dugc xay dung twong d6i day du va bam sat cac budc phuc vu theo tiéu chuan
VTOS. Nhan vién co ban nim duoc quy trinh phuc vu va thuc hi¢n kha tdt & cac budce
chuén bi trudc gi0 phuc vy, ghi nhan order va phuc vu moén an. Trong qua trinh phuc
vy, nhan vién luon gitt thai dg lich sy, than thién va dap tng nhu cau cua khach ¢
miuc tuong ddi tot. Nhin chung, hoat dong phuc vu tai nha hang dién ra kha 6n dinh
va gop phan tao sy hai 1ong cho khach hang khi st dung dich vu.

- Nhiing han ché con ton tai: Bén canh nhirng két qua dat dugc, quy trinh phuc
vu tai nha hang van con mot s6 han ché nhat dinh. Trong gio cao diém, nhan vién doi
lac chwa chi dong trong viée don tiép va hd trg khach. Viée tw vin moén dn cho khach
con kha don gian, chua gi6i thiéu dugce nhiéu moén phu hop véi nhu cau thuc té cua
khach hang. Ngoai ra, & mot sb trudng hop nhan vién chua xac nhan lai order véi
khach trudc khi chuyén cho bép nén van cé thé xay ra sai s6t trong qua trinh phuc vu.
Cong tac thu don va setup lai ban déi luc con cham, anh hudng dén thoi gian phuc
vu luot khach tiép theo.

- P& xuét cai thién quy trinh phuc vu: bé nang cao chét lugng phuc vu va tiém
can véi tiéu chuian VTOS, nha hang can chu trong dao tao k¥ nang giao tiép va tu vin
moén an cho nhan vién nham nang cao kha nang cham soc khach hang va ky ning ban
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hang. Pong thoi, cAn chuan hoa budc xac nhan order trudce khi chuyén thong tin cho
b6 phan bép nham han ché sai sot trong qua trinh phuc vu. Nha hang ciing nén ting
cudng giam sat vao gid cao diém dé dam bao nhan vién thyc hién ding quy trinh, dic
biét 1a cac budc don tiép va tién khach. Ngoai ra, viéc xdy dung checklist cu thé cho
tirng budc phuc vu s& giup nhan vién dé dang thuc hién va dong thdi dam bao tinh
théng nhat trong toan b quy trinh phuc vu.

2.2.3. Cdc yéu té anh huong dén quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Taste
of Viet

2.2.3.1. Nhan vién phuc vu

Nhan vién phuc vu 14 bo phén tryc tiép tiép xuc v6i khach hang, vi vay ¢ anh
huong 16n dén chét luong phuc vu ciing nhu trai nghiém cua khach tai nha hang. Tai
nha hang Taste of Viet, dd1 ngli nhan vién nhin chung da dugc trang bi cac ky nang
co ban trong phuc vu A-la-carte nhu ghi nhan order, phuc vu moén an va giao tiép vo1
khach hang. Tuy nhién, mic d6 thanh thao giira cic nhan vién van chua dong déu,
dic biét trong viée xir 1y cac tinh hudng phat sinh nhu khiéu nai, phuc vu khach VIP
hodc dip tmg cac yéu cau dic biét cua khach.

Thuec té cho thay nha hang chua thuc sy chu trong dén cong tac ddo tao nang
cao va dao tao dinh ky. Do d6, phan 16n k¥ ning cta nhan vién cha yéu duoc hinh
thanh thong qua kinh nghiém lam viéc thuc té. Bi v6i nhan vién méi, viée thiéu kinh
nghi¢m d& dan dén sai sot trong quy trinh phuc vu nhu ghi nhan order chua chinh xéc,
phuc vu cham hodc chua linh hoat khi khach ¢6 yéu cau diéu chinh. Piéu nay khong
chi 1am giam hiéu qua phuc vu ma con anh huong truc tiép dén mirc do hai long ctia
khach hang.

Bén canh d6, kha ning giao tiép ngoai ngi, dic biét 1a tiéng Anh, ciia mot sb
nhan vién con han ché. Trong bdi canh khach quéc té chiém ty 16 twong ddi 16n nén
diéu nay gay kho khan trong qué trinh tu van va phuc vu khach, tir d6 anh huong dén
chét luong phuc vu.

Ngoai ra, kién thirc vé thyc don ctia nhan vién tuy & mirc co ban nhung chua
da chuyén sau. Khi khéach yéu cau tu van chi tiét vé& thanh phﬁn, khéu vi hodc cach
ché bién mén an, mot s6 nhan vién con ling tung va thiéu tu tin, lam giam hiéu qua

tu van ciing nhu kha ning gi6i thiéu mén an cho khach.
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Yéu t6 nhan vién phuc vu c6 anh hudng truc tiép dén hau hét cac bude trong
quy trinh phuc vy A-la-carte, dic biét 1a cac bude don tiép, tur van va chim so6c khach
hang. Viéc trinh d6 va k¥ ning chwa dong déu 1am cho chit lwong phuc vu giira cac
ca lam viéc doi luc chua that sy 6n dinh.

2.2.3.2. Co s6 vdt chat

Co sO vat chat 1a mot trong nhitng yéu to anh hudng truc tiép dén chat luong
phuc vu va trai nghiém ctua khach hang tai nha hang. Trong tho1 gian thuc tap tai nha
hang Taste of Viet thudc khach san Avatar Pa Nang, c6 thé thdy nha hang duoc dau
tu twong d6i day du vé khong gian va cac trang thiét bi phuc vu nham dap tmg nhu
cau in udng ciia khach hang theo hinh thitc A-la-carte. Nha hang c6 khong gian twong
d6i rong voi dién tich khoang 250300 m? va stc chira khoang 120—150 khach. Khu
vuce ban dn dugc bé tri kha hop 1y, tao 16i di thuan tién cho nhan vién trong qua trinh
phuc vy, dic biét vao gio cao diém. Khong gian nha hang duogc thiét ké theo phong
cach hién dai, sach s& va thoang mat, gop phan tao cam giac thoai mai cho khach
trong qua trinh dung bira.

Bén canh d6, nha hang duoc trang b trong d6i ddy du cac thiét bi va dung cu
phuc vu nhu ban ghé, chén, dia, ly, tach, dao nia va khan an nham dap tmg nhu cau
phuc vu hing ngay. H¢ théng anh sang va diéu hoa hoat dong kha on dinh, hd tro tao
khong gian phuc vu d& chiu cho khach hang. Ngoai ra, nha hang con sir dung hé thong
POS dé ghi nhan va chuyén order giita cac bd phén, giup qua trinh phuc vu dién ra
nhanh chéng va han ché sai sot.

Bang 3. Hién trang co so vdt chdt tai nha hang Taste of Viet

STT | Hang muc S6 lwong/Quy mo Tinh trang

1 | Diéntich nha hang | Khoang 250-300 m?2 Pap ung nhu cau phuc
Vu

2 | Suc chua Khoang 120150 khach | Kha on dinh

3 | Banian Khoang 35-40 ban B6 tri twong ddi hop ly

4 | Ghé ngoi Khoang 140-160 ghé | Mot s6 ghé c6 dau hiéu
cu

5 | May diéu hoa 4-5 may Hoat dong binh thuong
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6 Hé thdng dén chiéu | Trang bi toan bo khu | Pam bao anh sang phuc
sang vuc nha hang vu
7 Hé théng POS 2 bd HG tro ghi nhan order
8 | Khu vuc bép 1 khu bép chinh Pap tng nhu cau ché
bién mén an

9 Dung cu phuc vu Chén, dia, ly, tach, dao | Pap tng nhu cau phuc
nia duoc chuan bi twong | vu hang ngay
d6i day du

10 | Quay phuc vu 1 quay chinh Phuc vu setup va thanh

toan

(Nguon: Nha hang Taste of Viet — Khdch san Avatar Pa Nang)

Co s& vat chét tai nha hang Taste of Viet nhin chung dép g twong d6i t6t nhu

cau phuc vu khach hang va hd trg cho qué trinh phuc vu A-la-carte. Tuy nhién, nha

hang van can chu trong hon dén cong tac bao tri trang thiét bi, vé sinh va bao quan

dung cu nham gbép phan ning cao chat luong phuc vu trong thoi gian toi.

2.2.3.3. Thuc don

Thuce don 13 yéu t6 quan trong trong hoat dong kinh doanh nha hang, dong thoi

anh huong truc tiép dén quy trinh phuc vu khach hang. Tai nha hang Taste of Viet,

thuc don duoc thiét ké kha da dang, két hop gitra 4m thuc Viét Nam va mot s6 mon

quéc té, phut hop voi nhiéu ddi teong khach khac nhau. Nha hang phuc vu nhiéu mén

in mang phong cach A — Au ciing cic mon an truyén thong Viét Nam nhim dap tng

nhu cau cua khach noi dia va khach quoc te.
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THUT DON
MON AN

Hinh 3.Thuc don va khong gian phuc vu tai nha hang

(Nguon: Nha hang Taste of Viet — Khdch san Avatar Pa Nang)

Qua hinh anh thyc té c6 thé thiy thuc don ciia nha hang kha phong ph véi
nhiéu mén an va doé uéng khac nhau. Tuy nhién, qua qué trinh tim hiéu thuc té, thuc
don van con mét sb han ché nhat dinh. Mot sé mén an chua dugc mo ta rd rang vé
thanh phan, khau vi hoic phuong phap ché bién, khién nhan vién giap khé khin trong
qua trinh tu vén, dic biét ddi v6i khach quéc té. Bén canh d6, thuc don chua duoc
thay d6i thudng xuyén nén chua tao dugc nhiéu diém méi dé thu hat khach hang.
Ngoai ra, mot s6 mon co thoi gian ché bién twong ddi 1au nhung chua duoc thong bao
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trude cho khach, din dén thoi gian chd kéo dai va anh huéng dén trai nghiém dung
bira. Vao nhitng thoi diém dong khéach, viée thuc don ¢ nhiéu mén phirc tap ciling
tao ap luc cho bd phan bép, lam anh huong dén téc do phuc vu.

Thuc don khong chi anh hudng dén hoat dong ban hang ma con tac dong truc
tiép dén thoi gian phuc vu va hiéu qua phdi hop gitra cac bd phéan trong nha hang.
Nhitng han ché trong viéc xay dung va cap nhat thuc don phﬁn nao anh hudng dén
hiéu qua tu van va chét luong phuc vu khach hang.

2.2.3.4. Sy phéi hop giita cdc bé phdn

Quy trinh phuc vu A-la-carte doi hoi su phdi hop chit ché giira cac bo phan
nhu phuc vy, bép va thu ngan. Tai nha hang Taste of Viet, sy phéi hop gitta cac bo
phan nhin chung dién ra twong d6i 6n dinh. Thong qua hé thong POS, thong tin order
duogc truyén xudng bép nhanh chéng va rd rang, gop phan han ché sai sot trong qué
trinh phuc vu. Trong diéu kién binh thuong, mén an duoc ché bién va phuc vu ding
trinh tu, dam bao chat luong va thoi gian phuc vu.

Tuy nhién, vao nhitng thoi diém déng khach, ap luc cong viée ting cao c6 thé
khién qué trinh phéi hop chua thyc su nhip nhang, din dén chdm mon hodc thiéu
dong bo. Bén canh d6, su phdi hop giita phuc vu va thu ngan trong khau thanh toan
d6i khi con cham khi luong khach tang nhiéu, anh huong dén trai nghiém cudi cling
cua khach hang.

Sy phéi hop giira cac bd phan ¢ anh hudng truc tiép dén tinh lién tuc va dong
bd ctia quy trinh phuc vu. Khi phdi hop chua hiéu qua s& dé dan dén phat sinh sai sot
va lam anh huong dén chat lvong phuc vu cta nha hang.

2.2.3.5. Cong tdc quan ly

Cong tac quan 1y dong vai trd trong viéc diéu phdi va kiém soat toan bo hoat
dong phuc vu tai nha hang. Tai Taste of Viet, ban quan 1y da duy tri dugc doi ngii
nhan vién cé thai d6 phuc vu twong dbi tot, dong thoi thuc hién kiém soat chat luong
mon an va nguyén vt liéu & mic kha 6n dinh.

Tuy nhién, cong tic dao tao nhan su van chua duoc trién khai mot cach bai
ban va lién tuc, dac biét 1a dao tao nang cao k¥ nang phuc vu va ngoai ngir cho nhan
vién. Ngoai ra, vi€c gidm sat trong gid cao diém chua thue su chit chd, dan dén mot

s0 sai sot trong qua trinh phuc vu van xay ra.
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Cong tac quan 1y c6 anh hudng dén toan bd quy trinh phuc vu. Nhitng han ché
trong ddo tao va gidm sat khién quy trinh chua duoc thyc hién dong bd va anh hudng
dén chét luong phuc vu ctia nha hang.

2.3. Két qua khao sat danh gia ciia khach hang vé quy trinh phuc vu A-
la-carte tai nha hang Taste of Viet

Pé tai sir dung phuong phéap khao sat khach hang bang bang hoi nham dénh
gi4 quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Taste of Viet. Tong s phiéu phat ra 1a
120 phiéu, trong d6 thu vé 108 phiéu hop 1¢ va duoc sir dung cho qua trinh phan tich.
boi tuong khdo sat 1a khach hang da stir dung dich vu A-la-carte tai nha hang Taste of
Viet. Noi dung bang hoi duge thiét ké gdm hai phan chinh. Phan thir nhat nham thu
thap thong tin chung cua khach hang nhu gidi tinh, do tudi, muc dich su dung dich
vu va tan suit dén nha hang. Phan th hai tap trung danh gia cac yéu to anh huong
dén quy trinh phuc vu A-la-carte. Céc tiéu chi khao sat dugc xay dung dua trén co s
1y luan d4 trinh bay ¢ muc 1.3, bao gdm cac nhom yéu té nhu: nhan vién phuc vu va
hoat dong nd1 bo, co s& vat chit va trang thiét bi, thuc don, su phéi hop gitra cac bd
phan. Trong mdi nhém yéu td, céc tiéu chi cu thé duoc thiét ké nham phan 4nh mirc
dd thuc hién quy trinh phuc vu thong qua cac khia canh nhu kha nang ghi nhan yéu
cau cua khach, toc do phuc vy, do chinh xéac cua order, sy phéi hop trong qua trinh
phuc vu va tinh nhat quan trong thuc hién quy trinh.

Phan tich dir lieu: Dir liéu sau khi dwoc thu thdp, sang loc dé loai bo cdc
phiéu khéng dat yéu cau, sé dwoc phdn tich bang Excel véi cdac ky thudt phdn tich
nhu sau:

+ Thong ké s6 lwong, ty 1é phan tram nham mé ta ddc diém madu khdo sdt va
cdc danh gia cua khdach hang.

+ Thong ké gid tri trung binh nham ddnh gid mirc do hai long ciia khdch hang
doi véi cdc tiéu chi khdo sat.

Khoa ludn swr dung thang do Likert 5 murc do ,gia tri khoang cach la 0,8. Do
dé, chat lwong phuc vu dwoc danh gia voi 5 murc do nhu sau:

Tir 1 dén dudi 1.8: Rat khéng tot

Tir 1.8 dén duwdi 2.6: Khong tot

Tir 2.6 dén duwdi 3.4: Trung binh

Tir 3.4 dén duci 4.2: Tot
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Tir 4.2 dén 5.0: Rat tot

Gid tri khodng cdch = (gid tri I6n nhat — gid tri nhé nhdt)/n = (5-1)/5= 0,8

2.3.1. M6 ti mdu

Khao sat dugc thuc hién dbi véi cac khach hang da tryc tiép str dung dich vu
A-la-carte tai nha hang Taste of Viet. Mau khéo sat dugc phan tich dua trén céc tiéu
chi g6m gid1 tinh, do tudi, muc dich st dung dich vu va tan suit dén nha hang cua
khach hang. Viéc mé ta miu giup phan anh dic diém co ban cua ddi twong khao sat,
tir 46 gép phan nang cao tinh khach quan va do tin ciy cho két qua nghién ctru.

Két qua thu thap phiéu khao sat duoc thé hién qua bang sau:

Bang 4. Két qua thu thdp phiéu khdo sdt

Néi dung S6 lwong Ty & (%)
S6 phiéu phat ra 120 100

S6 phiéu thu veé 112 93,3

S6 phiéu hop I¢ 108 90

S6 phiéu khéng hop 18 | 4 3,3

(Nguon: Két quad khdo sat khach hang)
a. Co ciu miu khao sat theo gi6i tinh
Co cau mau khao sat theo gidi tinh dugc thé hién qua bang sau:

Bang 5. Co cdu mdu khdo sdt theo gici tinh

Gigi tinh S6 lwong Ty 18 (%)
Nam 46 42,6

Nir 58 53,7
LGBT 4 3,7

Tong 108 100

(Nguon: Keét qud khao sdt khdach hang)
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LGBT

Nam
42%

Nur
54%

= Nam =N = LGBT

Biéu do 2. Co cdu mau khao sat theo gidi tinh
(Nguon: Két qud khdo sdt khdach hang)

Nhan xét: Qua két qua khao sat cho thay khach hang nit chiém ty 1¢ cao hon
khach hang nam. Cuy thé, khach hang nit chiém 53,7%, trong khi khach hang nam
chiém 42,6%. Ngoai ra, nhom khach hang LGBT chiém ty 1& nho véi 3,7%. Diéu nay
cho thay d6i tuong khach hang st dung dich vu tai nha hang kha da dang vé gi6i tinh.
Vi vdy, nha hang can xay dung thuc don va phong cach phuc vu pht hop véi nhiéu
nhom khéch hang khac nhau. Bén canh dd, viéc duy tri khong gian than thién va thoai
mai cling gép phén tao thién cam va thu hat khach hang quay lai sir dung dich vu
trong nhitng lan tiép theo.

b. Co cdu mau khao sét theo do tudi

Co cAu mau khao sat theo do tudi duoc thé hién qua bang sau:

Bdng 6. Co cdu mau khdo sdt theo dg tudi

Do tuoi S6 lwong Ty 18 (%)
Duéi 25 tudi 27 25

Tir 25-35 tuoi 45 41,7

Tir 36-50 tudi 25 23,1
Trén 50 tuoi 11 10,2
Tong 108 100

(Nguon: Két qud khdo sdt khdach hang)
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Trén 50 tudi
10%

Dudi 25 tudi
25%

T 36-50 tudi
23%

Tur 25-35 tudi
42%

* Dudi 25 tudi = Tw25-35tudi = Tuw36-50tudi = Trén 50 tudi
Biéu dé 3. Co cdu mau khao st theo dé tudi
(Nguon: Két qud khdo sdt khdach hang)

Nhan xét: Két qua khao sat cho thdy nhom khach hang tir 25-35 tudi chiém ty
1¢ cao nhét v6i 41,7%. Day 1a nhém khach hang ¢6 nhu cau sir dung dich vu in ubng
va gip g0 tai nha hang twong d6i cao. Tiép theo 1a nhom khach hang duéi 25 tudi
chiém 25%, nhém tir 36-50 tudi chiém 23,1% va nhom trén 50 tudi chiém ty 18 thap
nhat v6i 10,2%. Diéu nay cho thiy dbi twong khach hang ctia nha hang tap trung chi
yéu & nhém khach c6 d6 tudi tré va trung nién.

¢. Co cu mau khao sat theo muc dich st dung dich vu

Co cdu mau khao sat theo muc dich st dung dich vu duoc thé hién qua bang

sau:
Bang 7. Co cau mau khao sat theo muc dich sir dung dich vu
Muc dich sir dung S6 lwong Ty 1€ (%)
An udng hang ngay 32 29,6
Gap go ban bé/ngwoi than 44 40,7
Cong viéc 23 21,3
Khéc 9 8,4
Tong 108 100

(Nguon: Keét qud khao sdt khdach hang)
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Khéac
8%

An udng hang ngay
30%

Cong vige
21%

Gap g0 ban
bé/nguoi than
41%
= An udng hing ngay = Gap go ban bé/nguodi than = Cong viéc Khéac

Biéu do 4. Co cau mau khao sat theo muc dich sir dung dich vu
(Nguon: Két qua khdo sat khdach hang)

Nhén xét: Két qua khao st cho thdy khach hang dén nha hang chu yéu nham
muc dich gip g& ban be, ngudi than véi ty 16 40,7%. Tiép theo 1a muc dich an udng
hang ngay chiém 29,6% va muc dich cong viéc chiém 21,3%. Ngoai ra, mot sd khach
hang st dung dich vu véi cac muc dich khac chiém 8,4%. Diéu nay cho thiy nha hang
khong chi dép tng nhu cdu an udng ma con 13 dia diém phu hop cho cac hoat dong
gip g& va giao tiép xa hoi.

d. Co cau méu khao st theo tan suat dén nha hang

Co cau miu khao sat theo tan suat dén nha hang duoc thé hién qua bang sau:

Bang 8. Co cdu mdu khdo sdt theo tan sudt dén nha hang

Quy khach da sir dung dich vu an

udng tai Nha hang Taste of Viet bao | S6 lwgng Ty 18 (%)
nhiéu lan

Lan dau tién 23 21,3

2-3 1an 41 40,7
Trén 3 lan 44 38,0
Tong 108 100

(Nguon: Keét qud khdo sdt khdach hang)
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Lan dAu tién
21%

Trén 3 1an
41%

2-3 lan
38%

mLin dAutién ®=2-314n = Trén 3 lan

Biéu d@6 5. Co cdu mdu khdo sdt theo tan sudt dén nha hang
(Nguon: Két qud khdo sat khach hang)

Nhan xét: Qua két qua khao sat cho thidy nhom khach hang da sir dung dich vu
tai nha hang tir 2-3 1an chiém ty 1& cao nhat véi 40,7%. Tiép theo 1a nhom khach hang
st dung dich vu trén 3 1an chiém 38,0%, trong khi nhoém khach 1an dau tién chiém
21,3%. Két qua khao sat cho théy lugng khéch quay lai st dung dich vu tai nha hang
& muc kha on dinh. Bén canh d6, ty 1¢ khach quay lai kha cao ciing phan anh chét
luong phuc vu va trai nghiém 4n udng tai nha hang co ban dap tng duoc nhu cu cua
khach hang. Pay ciing 1a ddu hiéu tich cyc phan anh kha nang duy tri va thu hat khach
quay lai cua nha hang.

2.3.2. Két qua danh gi cac tiéu chi anh hwéng dén quy trinh phuc vu A-
la-carte tai nha hang Taste of Viet

Sau khi tién hanh thu thap va xir 1y dit liéu khao sat tir 108 khach hang da st
dung dich vu A-la-carte tai nha hang Taste of Viet, két qua danh gia dugc tong hop
theo cac nhém yéu td gém: nhan vién phuc vy, co s& vat chat va trang thiét bi, thuc
don va su phdi hop giita cac bo phan. Cac tiéu chi duoc danh gia theo thang do Likert
5 mirc d, tir 1 “Rat khong hai long” dén 5 “Rat hai long”.

Két qua khao sat phan anh mirc d6 hai long ctia khach hang d6i voi timg khia
canh trong quy trinh phuc vu A-la-carte, tir d6 lam co s& phan tich thuc trang va dé

xuat giai phap hoan thién trong thoi gian t4i.
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2.3.2.1. Bdnh gid cua khdch hang vé nhdn vién phuc vu

Bang 9. Pdnh gid ciia khdch hang vé nhan vién phuc vu

STT | Tiéu chi danh gia Piém trung binh
1 Nhan vién chao don than thién, lich su 4,1
2 | Nhan vién huéng dan chon chd ngdi phu hop 4,0
3 Nhan vién ghi nhan yéu cau dat mon chinh 3,8

xac, nhanh chong

4 Nhan vién chi dong tu van mén an pht hop 3,5

5 Nhan vién phan hoi nhanh khi khach can hd 3,7
tro thém

Piém trung binh chung 3,82

(Nguon: Keét qud khao sdt khdach hang)

4.1
4
3.9 i
3.8
3.7
3.6
3.5
3.4
3.3
3.2

Nhan vién chao  Nhanvién  Nhan vién ghi  Nhan vién chi Nhan vién phan
don than thién, hudéng dan  nhdn yéucau  dongtu van  hoi nhanh khi

lich sy chon chd ngdi  ddt moén chinh  mon an phtt  khach can hd
phu hop xac, nhanh hop tro thém
chéng
1 2 3 4 5

Biéu d6 6. Pdanh gid ciia khdch hang vé nhan vién phuc vu
(Nguon: Két qud khdo sdt khdach hang)
Nhan xét: Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia twong ddi tich cuc
ddi voi doi ngli nhan vién phuc vu tai nha hang Taste of Viet v&i diém trung binh
chung dat 3,82/5. Trong cac tiéu chi danh gia, yéu td “Nhdn vién chao don than thién,
lich sy” dat mic cao nhat (4,1 diém), cho théy nha hang da tao duoc 4n tuong ban
dau tot va duy tri dugc thai d6 phuc vu phi hop trong qua trinh tiép xtic v6i khach
hang. Tuy nhién, tiéu chi “Nhdn vién chi dong tw van mén an phit hop” chi dat 3,5
diém - thap nhat trong nhom. Qua khao sat co thé thiy k§ ning tu vin mén in va sy
chii dong hd trg khach ctia nhan vién van con mot s6 han ché. Bén canh d6, kha nang
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phan hdi khi khach can hd trg thém chua that su déng déu, dic biét trong gio cao
diem.

C6 thé thdy doi ngii nhan vién di thuc hién dugc cac yéu ciu co ban trong quy
trinh phuc vu A-la-carte, tuy nhién van can tiép tuc nang cao ky ning giao tiép, tu
van va chiam soc khach hang dé nang cao trai nghiém dich vu.

2.3.2.2. Bdnh gid cua khdch hang vé co so vit chdt va trang thiét bi

Bén canh yéu td nhan vién phuc vu, co s¢ vat chét va trang thiét bi cling anh

hudng tryc tiép dén trai nghiém cta khach hang trong qua trinh sir dung dich vu tai

nha hang.
Bang 10. Ddnh gid ciia khédch hang vé co sé vt chat va trang thiét bi
STT Tiéu chi danh gia Piém trung binh
6 Khéng gian nha hang sach | 3,8
s€, thoai mai
7 Ban ghé dugc bé tri hop | 3,7
ly, thuan tién
8 Dung cu an uéng day du, | 3,9
sach sé
9 Trang thiét bi phuc vu dap | 3,6

ng tét nhu cau khach

Piém trung binh chung | 3,75

(Nguon: Keét qud khao sdt khdach hang)
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3.9
3.85
3.8
3.75
3.7
3.65
3.6
3.55

Khong gian nha  Ban ghé dugc b6  Dung cy dn udng Trang thiét bi phuc
hang sach s¢, thoai tri hop 1y, thuan day du, sachs€ wvu dép ung tot nhu
mai tién cau khach

6 7 8 9

3.45

Biéu do 7. Pdnh gid ciia khdch hang vé co sé vit chdt va trang thiét bi
(Nguon: Két qud khdo sdt khdach hang)

Nhan xét: Qua két qua khao sat co thé thay khach hang danh gia co so vat chat
va trang thiét bi ctia nha hang & muc twong ddi tot voi diém trung binh chung dat
3,75/5. Trong @6, ti€u chi “Dung cu an uéng dd‘y du, sach s& dat mic cao nhat véi
3,9 diém, cho théy nha hang kha chu trong dén van dé vé sinh va chuan bi dung cu
phuc vu khach hang. Bén canh d6, khong gian nha hang dugc danh gia kha thoai mai
va sach s& voi mire diém 3,8.

Tuy nhién, tiéu chi “Trang thiét bi phuc vu dép vng tot nhu cau khdach” chi dat
3,6 diém, phan anh trong mot sd thoi diém dong khach, kha nang dép tmg ciia trang
thiét bi va cong tac phuc vu van con han ché. Co s& vat chét tai nha hang hién van
dap tmg duoc nhu cau phuc vu khach trong qua trinh st dung dich vu. Tuy nhién vin
can tiép tuc bao tri va nang cap dé nang cao chat luong phuc vu trong thoi gian toi.”

2.3.2.3. Danh gia cua khach hang vé thyc don

Thuc don 13 yéu t6 quan trong anh hudng dén kha nang Iya chon mén an ciing
nhu trai nghiém ctia khach hang trong qua trinh str dung dich vu A-la-carte tai nha

hang.
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Bang 11. Pdnh gid cia khdch hang vé thuc don

STT | Tiéu chi danh gia Piém trung binh
10 Thuc don da dang, phong phu 3,9
11 Thuc don trinh bay 16 rang, dé lya chon 4,0
12 Thong tin mén in dwoc cung cap day du 3,7
13 Gia mon an phu hop véi chat luong dichvu | 3,8
Piém trung binh chung 3,85

(Nguon: Két qud khdo sdt khach hang)

4
3.95
3.9
3.85
3.8
3.75
3.7
3.65
3.6
3.55
Thyc don da dang, Thyc don trinh bdy Thong tin mon an  Gia mén an phu
phong phu rorang, dé lya  duoc cung cap day hop vai chat lugng
chon du dich vu
10 11 12 13

Biéu d6 8. Pdnh gid ciia khdch hang vé thwc don
(Nguon: Két qud khdo sat khdach hang)

Nhan xét: Khach hang danh gia thuc don tai nha hang & mac kha véi diém
trung binh chung 3,85/5. Trong d9, tiéu chi “Thuc don trinh bay rd rang, dé lya chon”
dat muc cao nhét (4,0 diém), cho thiy cach thiét ké thuc don twong dbi hop 1y, giup
khach hang dé dang lya chon mon dn. Nguoc lai, tiéu chi “Théng tin mén dn duoc
cung cap day du” chi dat 3,7 diém, phan 4nh ndi dung mé ta mon an con chua chi tiét,
chua hd trg tot cho qua trinh tu van va lua chon mon. Bén canh do, yéu tb gia ca dugc
danh gia & muc twong ddi pht hop véi chat lugng dich vu.

Co6 thé thay thuc don cta nha hang kha da dang va phu hop véi nhiéu nhom
khach khac nhau, tuy nhién can b6 sung thong tin mén an chi tiét hon va thuong

xuyén cép nhét dé ting tinh hip dan.
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2.3.2.4. Ddnh gid cua khdch hang vé sw phdi hop giita cdc bé phdn
Sy phéi hop giita cac bo phan nhu phuc vy, bép va thu ngan c6 anh huong truc
tiép dén tinh lién tuc va hiéu qua cua quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang.
Bang 12. Pdnh gid cia khdach hang vé sw phoi hop giika cdc bo phin
STT Tiéu chi d4anh gia Pié¢m trung binh

14 Thoi gian ra mon hop ly, | 3,6
khéng phai cho lau

15 Moén an dugc phuc vu | 3,9

dung theo yéu cau

16 Khéng xay ra tinh trang | 3,8
nham mén, thiéu mon

17 Cac tinh hudng phat sinh | 3,5

dugc xtr ly nhanh chong

Piém trung binh chung | 3,70

(Nguon: Két qua xir Iy dir liéu khdo sdt cia tac gid, 2026)

3.9

3.8
3.7
3.6
3.5
3.4

3.3
Thoi gianramén  Mén an dugc phuc  Khong xay ratinh  Céc tinh hudng
hop 1y, khong phai ~ vu dung theo yéu  trang nham mén,  phat sinh duoc xur
cho lau cau thiéu mon Iy nhanh choéng

14 15 16 17

Biéu @6 9. Panh gid ciia khdch hang vé sw phéi hop giita cdc bé phdn
(Nguon: Két qud khdo sdt khdach hang)
Nhan xét: Két qua khao sat cho thay sy phdi hop giira cic bo phén tai nha hang
dat mtrc kha véi diém trung binh chung 3,70/5. Trong d6, tiéu chi “M6n an dugc phuc
vy dung theo yéu cau” dat 3,9 diém, phan anh quy trinh truyén dat thong tin giira cac

bd phan tuong dbi chinh xac. Tuy nhién, tiéu chi “Cac tinh hudng phat sinh duoc xtr
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1y nhanh chéng” chi dat 3,5 diém - thdp nhat trong nhom, cho thiy kha ning phdi hop
va xtr Iy tinh hudng van con han ché, dic biét trong gio cao diém. Ngoai ra, thoi gian
phuc vu moén an chua that sy 6n dinh khi luong khach tang cao.

Sy phéi hop giita cac bd phan co ban van dap tng duoc hoat dong phuc vu
hang ngay tai nha hang, tuy nhién can ting cudng tinh lién két dé nang cao hiéu qua
van hanh.

2.3.2.5. Ddnh gid tong thé cua khdch hang vé quy trinh phuc vu A-la-carte

Pé danh gia tong quat mirc do hai 1ong cua khach hang d6i voi quy trinh phuc
vu A-la-carte tai nha hang Taste of Viet, dé tai tién hanh khao sat mirc d6 hai long
chung cua khach hang sau khi str dung dich vu.

Bang 13. Pdnh gid tong thé ciia khdach hang vé quy trinh phuc vu A-la-carte

Mirc @9 danh gia S6 lwong Ty 1 (%)
Rat khong hai long 0 0

Khéng hai long 9 8,3

Binh thwong 27 25,0

Hai long 55 50,9

Rat hai long 17 15,8
Tong 108 100

(Nguon: Keét qud khdo sdt khdach hang)
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Biéu d6 10. Pdanh gid tong thé ciia khdch hang vé quy trinh phuc vu A-la-
carte
(Nguon: Két qud khdo sdt khdach hang)

Nhén xét: Két qua khao sat cho thy phan 16n khach hang hai 1ong véi quy
trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Taste of Viet. Cu thé, muc “Hai long” chiém
50,9% va “Rét hai long” chiém 15,8%, cho thiy chit lvong dich vu nhin chung dap
tmg duoc ky vong ctia khach hang. Tuy nhién, vin con mét ty 1& khach hang danh gia
& mirc trung binh hoic chua hai 1ong, ch yéu lién quan dén toc do phuc vu, kha ning
tu van va xir Iy tinh hudng.

Tong thé, khach hang kha hai long véi quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha
hang, 13 co s& dé nha hang tiép tuc cai thién va nang cao chat luong dich vu trong
thoi gian toi.

2.4. Danh gia chung vé thue trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Taste
of Viet

Sau qua trinh tim hiéu thuc té tai nha hang Taste of Viet két hop voi két qua
khao sat khach hang, c6 thé nhan thay quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang da
dat duoc mot sb két qua tich cuc trong hoat dong phuc vu khach hang. Bén canh do,
van con tdn tai mot s han ché anh huong dén chét luong phuc vu va trai nghiém cua

khach hang. Viéc danh gia cu thé nhimg diém dat duoc cling nhu nhimng ton tai va
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nguyén nhan 13 co s¢ quan trong dé dé xudt cac giai phap hoan thién quy trinh phuc
vu A-la-carte tai nha hang trong chuong tiép theo.

2.4.1. Nhitng diém phui hop, hi¢u qud

- Quy trinh phuc vu dwge xiy dung twong dbi diy di va ré rang

Nha hang Taste of Viet di xdy dung duoc quy trinh phuc vu A-la-carte twong
d6i day du va phu hop véi tiéu chuan phuc vu cta nha hang khach san. Quy trinh bao
gdm cac bude co ban nhu chuén bi trude gid phuc vu, don tiép khach, gi6i thiéu thuc
don, ghi nhan order, phuc vu mon #n, thanh toan, tién khach va thu don ban.

Céc bude trong quy trinh duoc thue hién theo trinh ty trong d6i rd rang, giup
nhan vién dé dang thyc hién cong viéc va dam bao tinh thong nhét trong qua trinh
phuc vu. Viéc xay dung quy trinh cu thé ciing gop phan han ché sai sot trong qua trinh
phuc vu va hd tro nang cao hiéu qua phdi hop giita cac bo phan.

Ngoai ra, quy trinh phuc vu tai nha hang co ban dap tng dugc cac yéu cu cia
hinh thtrc phuc vu A-la-carte, dam bao khach hang dugc phuc vu theo nhu cau riéng
va tao cam giac chuyén nghi¢p trong qua trinh str dung dich vu.

- Pdi ngii nhan vién c6 thai d phuc vu twong doi tot

D41 ngli nhan vién tai nha hang nhin chung c6 thai doé phuc vu kha than thién
va lich sy. Nhan vién co ban ddp ung dugc cac yéu ciu phuc vu thong thuong nhu
don tiép khach, ghi nhan order va hd tro khach trong qué trinh dung bita. Piéu nay
g6p phan tao thién cam va mang lai trai nghiém twong ddi t6t cho khach hang.

Két qua khao sat khach hang cho thay tiéu chi “Nhan vién chiao dén than thién,
lich su”” dugc danh gid & mtrc kha cao. Diéu nay phan anh nhan vién da tao dugc thién
cam ban dau va gop phan ning cao trai nghiém ctia khach hang khi str dung dich vu
tai nha hang.

Bén canh d6, nhan vién co ban dap tng duoc cac yéu ciu phuc vu thong
thuong ctia khach hang, gop phan dam bao qué trinh phuc vu dién ra tvong d6i 6n
dinh.

- Co s& vat chit va khong gian nha hang dap tng dwoce nhu ciu phuc vu

Khong gian nha hang Taste of Viet dugc thiét ké kha hién dai, sach s& va phu
hop véi hoat dong phuc vu an udng. Ban ghé duogc bd tri twong ddi hop 1y, tao su

thudn tién cho ca khach hang va nhan vién trong qué trinh di chuyén va phuc vu.
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Ngoai ra, cac trang thiét bi va dung cu phuc vu nhu chén, dia, ly, tach... dugc
chuan bi trong ddi ddy dii va dam bao yéu cau vé sinh. Piéu nay gop phan tao cam
gidc thoai mai va nang cao muc dg hai long ctuia khach hang khi stt dung dich vu tai
nha hang.

Bén canh d6, nha hang ciing di Gmg dung hé thong POS trong qua trinh phuc
vu, hd tro viée ghi nhéan va chuyén thong tin order gitra cac by phan nhanh chéng hon,
g6p phan han ché sai sét va ning cao hiéu qua phuc vu.

- Thue don twong ddi da dang va phu hop véi nhiéu déi twong khach

Thuc don tai nha hing Taste of Viet kha da dang vi nhiéu mén in mang phong
cach am thuc Viét Nam két hop cing mot s6 mon A - Au phd bién. Piéu nay gitp
nha hang dap tng dugc nhu cau ctia nhiéu nhom khach hang khac nhau, bao gdm
khach ndi dia va khach quéc té.

Ngoai ra, thuc don dugc trinh bay kha rd rang, giup khach hang dé dang lya
chon mén an phu hop véi nhu cau va khau vi ctia minh. Mot s6 moén an dic trung cua
nha hang ciing gbp phan tao diém nhan riéng trong hoat dong kinh doanh dich vu an
ubng.

- Sw phoéi hop giira cac b phin co ban dap ng dwoc yéu ciu phuc vu

Trong qua trinh phuc vu A-la-carte, su phéi hop gitra by phan phuc vy, bo
phan bép va bd phan thu ngan nhin chung dién ra twong d6i 6n dinh. Thong tin order
dugc chuyén dén bo phan bép twong ddi nhanh chong thong qua hé thdng POS, gitip
han ché tinh trang sai mon hoac thiéu moén.

Trong diéu kién hoat dong binh thuong, mén an dugc phuc vy dung trinh tu
va dam bao yéu cau co ban cua khach hang. Piéu nay gop phan giup qua trinh phuc
vu dién ra lién tyc va tuong d6i hiéu qua.

2.4.2. Nhitng ton tai, han ché va nguyén nhin

- K¥ ning tw vAn mén in va chim séc khach hang ciia nhan vién con han
ché

Mac du nhan vién c6 thai d§ phuc vu kha than thién, tuy nhién kha nang tu
van moén an va chiam soc khach hang van chua that sy chuyén nghiép. Trong qua trinh
phuc vy, mdt s6 nhan vién con thiéu chu dong trong vi¢c gidi thi¢u mon an, tu van

khau vi hodc d€ xuat cac mon phu hgp véi nhu cau cua khach hang.
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Ngoai ra, khi khach hang yéu cau giai thich chi tiét vé thanh phan hodc cach
ché bién mén an, mot sé nhan vién con lung tang va thiéu ty tin trong qua trinh tu
van. Diéu nay anh huong dén trai nghiém cua khach hang ciing nhu hiéu qua ban
hang ctua nha hang.

Nguyén nhan chi yéu 1a do cong tac dao tao k¥ ning giao tiép va k¥ ning tu
van mon an cho nhan vién chua duge cha trong thuong xuyén va bai ban.

- Toc @9 phuc vu trong gio' cao diém con chim

Trong nhiing thoi diém dong khach, tbc do phuc vu mon an tai nha hang van
con cham, dac biét & khau ra mon va xu ly cac yéu cau phat sinh cua khach hang.
Mot sb truong hop khach phai chd mén trong thoi gian twong dbi 1au, anh hudng dén
trai nghi¢m st dung dich vu.

Ngoai ra, qua trinh thu don va setup lai ban trong gid cao diém doi khi chua
kip thoi, lam anh huong dén kha ning phuc vu khach tiép theo.

Nguyén nhan chua yéu 1a do s6 luong nhan vién con han ché trong khi luong
khach tang cao, dan dén ap luc cong viéc 16n va anh hudng dén hiéu qua phuc vu.

- Viéc xac nhin order véi khach chwa dwoc thuwe hién diy di

Trong mot ) trudong hop, nhan vién chua thuc hién dﬁy du budc xac nhan lai
order v6i khach trude khi chuyén thong tin xuéng bd phan bép. Diéu nay c6 thé din
dén tinh trang nhAm mon, thiéu moén hodc moén an khong dung yéu cau cia khach
hang.

Bén canh d6, k¥ ning nghiép vu giita cac nhan vién chwa dong déu, dic biét
dbi v6i nhan vién méi hodc nhan vién chua c6 nhiéu kinh nghi¢m thyc té.

Nguyén nhan cta han ché nay 1a do nha hang chua c6 cong tac dao tao nghiép
vu thuong xuyén va chua xay dung quy trinh kiém tra, giam sat chit ché trong qua
trinh phuc vu.

- Sw phéi hop giira cac by phin chwa that sy dong bd trong gid' cao diém

Mic du cic bo phan trong nha hang c6 su phdi hop twong ddi 6n dinh trong
diéu kién binh thuong, tuy nhién vao gid cao diém van xay ra tinh trang phdi hop
chua nhip nhang gitra bd phan phuc vy, bd phan bép va bg phan thu ngan.

biéu nay dan dén mét sb tinh trang nhu mon an dugc phuc vu cham, xir ly yéu

cau phat sinh chua kip thoi hodc thanh todn con cham khi lugng khéch tang cao.
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Nguyén nhan chu yéu 1a do ap luc cong viée 16n va viée phan cong cong viée
gifra cac b phan doi khi chua hop 1y.

- Cong tac dao tao va giam sat chwa dwgce thuc hién thudng xuyén

Cong tac dao tao nhan vién tai nha hang chu yéu duwa trén hinh thitc huéng dan
thue té trong qua trinh 1am viée, chua ¢ cac chuong trinh dao tao dinh ky vé nghiép
vu phuc vu, k¥ ning giao tiép hoic xtr Iy tinh hudng.

Bén canh do, viéc giam sat trong gio cao diém d6i khi chua that su chat ché,
dan dén mot so sai s6t trong qua trinh phuc vu van xdy ra.

Diéu nay lam cho chit luong phuc vu giita cac nhan vién chua dong déu va

anh hudng dén tinh chuyén nghiép cta quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang.
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TIEU KET CHUONG 2

Chuong 2 di tap trung phan tich thyc trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai
nha hang Taste of Viet thudc khach san Avatar Da Ning thong qua viéc tim hiéu dic
diém hoat dong kinh doanh, quy trinh phuc vu thuc té va két qua khao sat khach hang.

Két qua nghién ctru cho thiy nha hang d3 xay dung dugc quy trinh phuc vu
tuong ddi day du, doi ngii nhan vién c6 thai do phuc vu khé tdt, co sé vat cht va
khéng gian phuc vu dap tng duoc nhu cau cua khach hang. Ngoai ra, thuc don kha
da dang va cac bo phan trong nha hang c6 su phdi hop twong ddi 6n dinh trong qua
trinh phuc vu.

Tuy nhién, qua trinh phan tich ciing cho thdy mot sé han ché con ton tai nhu
k¥ ning tu vin mon 4n cta nhan vién chua cao, tbc d6 phuc vu trong gid cao diém
con cham, viée xur 1y tinh hudng phat sinh chua that sy hiéu qua va su phdi hop gitra
cac bo phan ddi luc chua ddng bo. Nhitng han ché nay di phan nao anh huéng dén
quy trinh phuc vu va trai nghiém cua khach hang tai nha hang.

Qua qua trinh phan tich thyc té tai nha hang, c6 thé nhan thiy quy trinh phuc
vu A-la-carte tai nha hang Taste of Viet van con ton tai mot sd han ché & cac khau
phuc vy, bao gom cong tac chuan bi trudc gio phuc vu, don tiép khach, ghi nhan va
xtr Iy order, phuc vu trong thoi gian khach stir dung dich vu ciling nhu khau thanh toan.
Nhitng han ché nay tuy chua mang tinh nghiém trong, nhung da anh huéng nhat dinh
dén chét lugng trai nghiém cua khach hang cting nhu hiéu qua hoat dong phuc vu tai
nha hang. Nhiing phan tich vé vu diém, han ché va nguyén nhan 1 co s quan trong
dé dé xuét cac giai phap hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang trong

Chuong 3 cua khoa luan.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH PHUC VU A-LA-
CARTE TAI NHA HANG TASTE OF VIET THUQC KHACH SAN AVATAR
PA NANG

3.1. Co sé dé xuit giai phap hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte

Trén co s& két qua phan tich thuc trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai chuong
2, chuwong 3 tap trung dé xuat mot s6 giai phap nham hoan thién quy trinh phuc vy va
nang cao chit luong phuc vu A-la-carte tai nha hang Taste of Viet, gop phan cai thién
trai nghiém khach hang va nang cao hi€u qua hoat dong kinh doanh ctia nha hang

3.1.1. Pinh hwéng phat trién dich vu dm thwe ciia khdch san Avatar Da
chng

Trong nhitng nim gan day, nhu cau sir dung dich vy an udng cua khach hang
ngay cang gia ting, khong chi tap trung vao chat lwong mén dn ma con chu trong dén
chat luong phuc vu va trai nghiém tong thé trong qua trinh str dung dich vu. Trong xu
hudng dé, khach san Avatar Pa Nang dinh huéng phat trién dich vu am thuc theo
hudng chuyén nghiép, hién dai va ngay cang nang cao trai nghi¢ém khach hang. Nha
hang Taste of Viet khong chi phuc vu khach Iuu tri ma con huéng dén viée xay dung
hinh &nh mgt nha hang mang phong cach phuc vu than thién, lich sy va chuyén nghiép,
tao cam giac thodi mai cho khach hang. Bén canh viéc duy tri cdc mon dn mang dam
huong vi truyén thong Viét Nam, nha hang ciing ting budc da dang hoa thuc don
nham dap Gmg nhu cau cia ca khach noi dia va khach quéc té.

Ddi vé6i dich vu A-la-carte, khach san dinh hudng hoan thién quy trinh phuc
vu theo huéng dong bd, chuyén nghiép va hiéu qua hon. Trong d6, viéc ning cao chat
luong phuc vy, rat ngan thoi gian chd mén va ting cuong su phdi hop giita cac bo
phan duoc xac dinh 13 nhitng yéu t6 trong tim. Pong thoi, khach san cling chu trong
dao tao nhéan vién vé nghiép vu chuyén mén, k¥ ning giao tiép va k¥ nang xir 1y tinh
huéng nham nang cao chét lugng dich vu va nang lyc canh tranh.

3.1.2. Muc tiéu ning cao chit lwong quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha
hang Taste of Viet

Viéc nang cao chét lugng quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Taste of
Viet nham huong dén muc tiéu hoan thién chat luong phuc vy, dép ung t6t hon nhu
cau ciia khach hang va nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia nha hang. Trudc
hét, nha hang huéng dén xiy dung quy trinh phuc vu A-la-carte chuyén nghiép va

S7



théng nhét & tat ca cac khau tir don tiép khach, ghi nhin order, phuc vu mon in dén
thanh toan va tién khach. Piéu nay gitp han ché sai st trong qué trinh phuc vu va
dam bao khéach hang dugc phuc vu nhanh chéng, chinh xac hon.

Bén canh d6, nha hang ciing chu trong nang cao chét lwong ddi ngili nhan vién
thong qua viéc dao tao nghiép vu, k§ ning giao tiép va tinh than phuc vu khach hang.
Nhan vién c6 tac phong chuyén nghiép va thai do phuc vu tét s& gitip nang cao muc
dd hai long cua khach khi st dung dich vu tai nha hang. Ngoai ra, nha hang ciing
hudng dén viéc cai thién chat lugng mon an, da dang hoa thyc don va ddm bao vé
sinh an toan thyc pham nham dap mg nhu cau ngiy cang cao ciia khach hang. Pong
thoi, ting cuong su phdi hop giita bo phan phuc vu, bo phan bép va thu ngan ciing
gitp nang cao hiéu qua phuc vu va giam thoi gian cho doi cua khach.

Thong qua viéc hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte, nha hang Taste of
Viet ¢6 thé nang cao chit luong phuc vy, tao 4n tuong tot d6i véi khach hang va gop
phan nang cao hinh anh cua khach san Avatar Pa Nang.

3.2. Giai phap hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Taste
of Viet

3.2.1. Gidi phdp cdi tién cdc bwdc trong quy trinh phuc vu A-la-carte

Qua qué trinh thyc tap va tim hiéu thuc té tai nha hang Taste of Viet thudc
khach san Avatar Pa Ning, c¢6 thé nhan thdy quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang
nhin chung d4 duogc thue hién twong ddi day du. Tuy nhién, vao gid cao diém van con
xay ra mot s6 han ché nhu tdc do phuc vu chua déng déu, su phéi hop gitta cac bd
phan d6i luc chua kip thoi va van con sai sot trong qua trinh ghi nhan order.

Ngoai ra, mot s6 nhan vién con thiéu chu dong trong viéc cham s6c khach
hang trong qué trinh dung bita. Nhimng han ché ndy phan nao anh huong dén chat
lugng phuc vu va trai nghiém cia khach hang khi st dung dich vu tai nha hang.

Vi vdy, nha hang can c6 cac giai phap phit hgp nham hoan thién quy trinh phuc
vu A-la-carte theo huéng chuyén nghiép va hiéu qua hon. Cac giai phap tap trung vao
viéc chuén hoéa cac buéde trong quy trinh phuc vy, nang cao chét lugng 1am viéc cua
nhan vién va cai thién trai nghiém cua khach hang trong sudt qua trinh st dung dich

vu.
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3.2.1.1. Budc chuan bi trude gio phuc vu

Cong tac chuan bi trudc gio phuc vu ¢ anh hudng truc tiép dén hiéu qua phuc
vu khach trong ca lam viéc. Qua quan sat thuc té tai nha hang, vao mdt s6 thoi diém
d6ng khach vin con xay ra tinh trang thiéu dung cu phuc vu hodc setup ban chua
ddng déu giita cic nhan vién. Vi vy, nha hang can xiy dung quy trinh chuin bi cu
thé va thong nhat dé nhan vién dé thyc hién hon. Nha hang c6 thé ap dung checklist
kiém tra trudc gid phuc vu cho timg khu vue nhim han ché thiéu sét trong qua trinh
chuan bi. Nhan vién can kiém tra dﬁy du cac dung cu nhu chén, dia, ly, dao, nia va
khén an trude khi bt dau ca lam viée. Cac dung cu phuc vu can dugc vé sinh sach s&
va sip xép dung tiéu chuan cua nha hang.

Bén canh do, khu vuc phuc vu can dugc vé sinh gon gang, ban ghé b tri hop
ly dé tao su thuan tién cho khach hang va nhan vién trong qua trinh phuc vu. B phéan
phuc vu ciing can phdi hop véi bo phan bép dé cap nhat tinh trang mon in trong ngay
nham han ché truong hop khach goi mén nhung nha hang khong con phuc vu. Ngoai
ra, truéc mdi ca lam viéc, trudng ca nén to chirc hop ngin dé phan cong cong viée va
nhic nhd cac van dé can luu ¥ trong ca phuc vu. Diéu nay gitip nhan vién chi dong
hon trong coéng viéc va han ché sai sot trong qua trinh phuc vu khach.

3.2.1.2. Néng cao chat lwong don tiép va hudng dan khdch

Pén tiép khach 1a bude dau tién trong quy trinh phuc vu va anh hudng truc
tiép dén 4n tuong ban dau ctia khach hang d6i v6i nha hang. Qua khao sat thuc té,
mot s6 khach hang cho rang nhan vién chua that sy chit dong trong viéc hudng dan
va hd tro khach vao gi0 cao diém. Vi vay, nhan vién phuc vu can chu dong chao hoi
khach vé6i thai do lich s, than thién va hudng dan khach vao ban phu hop véi sb
luong nguoi ciing nhu nhu cau st dung dich vu cua khach.

Trong qua trinh din khach vao ban, nhin vién c6 thé gidi thidu ngan gon veé
mén an ndi bat hodc chuong trinh vu dai cia nha hang dé khach dé lya chon mén an
hon.

Bén canh d6, nha hang can tang cuong dio tao k¥ nang giao tiép va xur 1y tinh
hudng cho nhan vién nham nang cao tinh chuyén nghiép trong qua trinh phuc vu. Dbi
v6i nhitng thoi diém déng khach, nhan vién can chi dong thong bao thoi gian cho dé
khéch c6 su chuan bi va tranh cam giac kho chiu khi phai doi lau. Ngoai ra, nha hang
6 thé bd tri thém nhan vién hd tro tai khu vue clra ra vao vao cc khung gi¢ cao diém
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dé qua trinh d6n tiép khach dién ra nhanh chéng va hiéu qua hon. Trong gio cao diém,
nhan vién can chu dong thong bao thoi gian chd dé khach hang nam rd va tranh kho
chiu.

3.2.1.3. Hoan thién budc ghi nhdan va xac nhan order

Trong quy trinh phuc vu A-la-carte, viéc ghi nhan order chinh xéac ¢6 vai tro
quan trong nham han ché tinh trang nham mon, thiéu mén hodc phuc vu khong ding
yéu cau cua khach hang. Qua khao sat thyc té, van con mot sé trudng hop 1én moén
cham hodc x4y ra sai sot trong qué trinh ghi nhan order, dic biét vao gio cao diém.
Nguyén nhan chi yéu do nhan vién ghi nhan thong tin chua diy du hodc chua xéac
nhan lai order véi khach trudc khi chuyén cho by phan bép.

Pé khic phuc tinh trang nay, nhan vién phuc vu cin ghi nhan day du thong tin
vé tén mon an, sb luong va cac yéu cau dic biét cua khach. Sau khi ghi nhan order,
nhan vién can xac nhan lai thong tin v6i khach trude khi chuyén cho bd phan bép
nham han ché nham 14n trong qua trinh phuc vu. Ngoai ra, nha hang c6 thé si dung
phan mém quan 1y order hoic thiét bi order dién tir dé ting d6 chinh xac va rat ngan
thoi gian chuyén thong tin giira bd phan phuc vu va bo phan bép.

Déi véi nhitng mén an co thoi gian ché bién 1au, nhan vién phuc vu can chu
dong thong bao véi khach dé khach cam thiy dugc quan tim hon trong qua trinh ding
bira.

3.2.1.4. Néng cao chat lwong phuc vu trong qud trinh khdach ding bita

Trong thoi gian khach dung bita, nhan vién phuc vu can thuong xuyén quan
sat va hd tro khach kip thoi nham tao cam giac thoai mai cho khach hang trong subt
qua trinh st dung dich vy. Nhan vién can phuc vu mén an dung thur tu va dung vi tri
ctia khach va dam bao mén an duoc phuc vu trong thoi gian hop 1y. Pong thoi, can
chu dong hd tro khach thay dung cu an ubng, thém nudc hoic giai quyét cac yéu cau
phat sinh mdt cach nhanh choéng.

Qua qua trinh thyc tap tai nha hang, c6 thé nhan théy mot s6 nhan vién van
con thiéu chi dong trong viéc quan sat va cham soc khach trong gid cao diém. Vi vay,
nha hang can ting cuong dao tao k¥ ning quan sat, giao tiép va xu 1y tinh hudng cho
nhan vién nham nang cao chét luong phuc vu. Ngoai ra, quan Iy hoidc truéng ca nén

thuong xuyén kiém tra khu vuc phuc vu dé kip thoi hd trg nhan vién va xir 1y cac tinh
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hubng phat sinh. Nha hang ciing c6 thé thuc hién khao sat nhanh ¥ kién khach hang
sau khi dung bira dé ghi nhan phan hdi va cai thién chat luong phuc vu phi hop hon.

Viéc ning cao chit lvgng phuc vu trong qua trinh khach dung bira khong chi
gitip tang mirc do hai 1ong cua khach hang ma con gop phan xay dung hinh anh
chuyén nghiép cho nha hang.

3.2.1.5. Cdi thién budc thanh todn, tién khdch va setup lai ban

Qua qua trinh phan tich thuc trang & Chuong 2, ¢ thé thiy khau thanh todn,
tién khach va setup lai ban tai nha hang Taste of Viet van con mot sd han ché, dic biét
trong nhiing thoi diém dong khach. Mot sb trudng hop khach phai chd thanh toan kha
lau, viéc phdi hop gitta nhan vién phuc vu va thu ngan chua that sy nhip nhang. Bén
canh do, budc tién khach chua duoc cha trong déng déu gifta cdc nhan vién va cong
tac setup lai ban d6i luc con cham, anh hudng dén kha niang phuc vu luot khach tiép
theo.

Dé khic phuc nhitng han ché trén, nha hang can cai thién quy trinh thanh toan
theo hudng nhanh chong, chinh xac va chuyén nghiép hon. Nhan vién can chii dong
kiém tra hoa don truge khi gui khach nham han ché sai sét vé moén an, s6 lugng hoac
gia tién. Pong thoi, bd phan phuc vu va thu ngan can phdi hop chit ché hon trong
qua trinh thanh toan, dic biét vao gio cao diém nham giam thoi gian chd doi cua
khach hang. Ngoai ra, nha hang can chu trong hon dén budc tién khach sau khi st
dung dich vu. Nhan vién nén chi dong cdm on, chao tam bi¢t khach véi thai do than
thién va lich su nham tao 4n tuong tt va nang cao muc do hai long ctua khach hang.
Khi can thiét, nhan vién c6 thé hoi thim nhanh y kién danh gia ctia khach dé ghi nhan
phan hdi va cai thién chat luong phuc vu.

Bén canh d0, cong tac thu don va setup lai ban can dugc thyuc hién nhanh chéng
va dang tiéu chuén sau khi khach roi di. Nhan vién can vé sinh khu vuc ban an sach
s&, thay méi cac dung cu phuc vu can thiét va sap xép lai ban ghé gon gang dé san
sang phuc vu luot khach tiép theo. Nha hang ciing nén phin cong nhiém vu cu thé
cho tirmg nhan vién trong gio cao diém nham nang cao hiéu qua phdi hop va han ché
tinh trang cham setup ban.

3.2.2. Gidi phdp néng cao chit lwong dgi ngii nhéan vién phuc vu

Doi ngii nhan vién phuc vu 12 yéu t6 anh hudng truc tiép dén chét luong phuc
vu A-la-carte tai nha hang Taste of Viet. Qua qua trinh thyc tap va tim hiéu thuc té tai
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nha hang, c6 thé nhan théy nhan vién phuc vu nhin chung c6 thai d¢ than thién va
nhiét tinh v6i khach hang. Tuy nhién, vao nhitng thoi diém dong khach van con xay
ra tinh trang phuc vu chwa dong déu, k¥ ning xir 1y tinh hudng con han ché va kha
nang giao tiép voi khach nudc ngoai chua that sy hidu qua.

Bén canh d6, mot sd nhan vién con thiéu chu dong trong vi¢e tu vAn mén an
va cham séc khach trong qua trinh dung bira. Piéu nay phan nao anh huong dén chat
luong phuc vu va trai nghiém cua khach hang khi str dung dich vu tai nha hang. Vi
vay, viéc nang cao chat luong ddi ngii nhan vién phuc vu 1a rat can thiét nham cai
thién chat lugng phuc vu va nang cao hinh anh chuyén nghiép cta nha hang.

3.2.2.1. Tang cuong dao tao nghiép vu phuc vu A-la-carte

Qua qua trinh quan sat thuc té tai nha hang, mot s6 nhan vién méi van chua
nam vimng quy trinh phuc vu A-la-carte, dic biét trong cac budc ghi nhan order, phuc
vu mén an va xtr Iy cac tinh hudng phat sinh trong gid cao diém. Piéu nay d& dn dén
sai sot trong qua trinh phuc vu khach hang.

Vi vay, nha hang can ting cudng td chirc cac budi dao tao nghiép vu cho nhan
vién nham gitip nhan vién nam rd quy trinh phuc vu theo tiéu chuan cua nha hang.
Noi dung ddo tao can tap trung vao cac ky niang nhu setup ban, ghi nhan order, phuc
vu mon in, thanh toan va xt 1y tinh huéng trong qué trinh phuc vu khach. Ngoai viéc
dao tao 1y thuyét, nha hang nén két hgp huéng dan thuc té trong ca 1am viéc dé nhan
vién d& ap dung vao cong viéc hon. Déi véi nhan vién méi, trudng ca hodc nhan vién
¢6 kinh nghiém can thudng xuyén hd trg va hudng dan trong thoi gian dau lam viéc
nham gitp nhan vién nhanh chong thich nghi véi méi truong 1am viée thyc té.

Bén canh d6, nha hang c6 thé t6 chirc cac budi hop ngén trudc ca dé phd bién
cac luu y trong ngdy, nhac nhé quy trinh phuc vu va cép nhat tinh trang mén an nham
gitip nhan vién chuan bj tdt hon trude khi phuc vy khach.

3.2.2.2. Néng cao kj ndng giao tiép va tw van mén dn

K¥ ning giao tiép 12 yéu t6 quan trong anh hudng dén chat luong phuc vu va
murc do hai long cua khach hang khi str dung dich vu tai nha hang. Qua khao sat thuc
té, mot s6 nhan vién con kha thu dong trong qua trinh giao tiép v61 khach va chua
that sy tu tin khi gidi thiéu mon an. Dé cai thién van dé nay, nha hang can chi trong
dao tao k¥ nang giao tiép cho nhan vién phuc vu. Nhan vién can biét cach chao hoi,
ling nghe nhu cau ctia khach hang va phan hoi khach véi thai do lich sy, than thién.
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Trong qué trinh phyc vy, nhan vién can chu déng quan sat va hd tro khach khi
can thiét nham tao cam giac thoai mai cho khach hang. Bén canh do, nhan vién phuc
vu can nidm rd thong tin vé thuc don, nguyén liéu va khau vi cua tirng moén an dé tu
van pht hop voi nhu ciu caa khach. Viéc tu van mon an phu hop khong chi gitp
khach d& dang lwa chon moén ma con goép phan ning cao doanh thu cho nha hang.
Ngoai ra, nha hang nén thudng xuyén cip nhat cho nhan vién vé cac mén méi hodc
chuong trinh vu dii dé nhan vién c6 thé gi6i thidu cho khach chinh x4c va hiéu qua
hon.

3.2.2.3. Ndng cao trinh do ngoai ngir cho nhan vién

Khach hang st dung dich vu tai nha hang Taste of Viet khong chi ¢6 khach noi
dia ma con c6 nhiéu khach qubc té luu tra tai khach san Avatar Pa Nang, dic biét 1a
khach Han Qudc. Vi vay, kha ning ngoai ngit cia nhan vién phuc vu 13 yéu t6 kha
quan trong trong qua trinh giao tiép va phuc vu khach hang. Qua thoi gian thyc tp
tai nha hang, c6 thé thdy mot s6 nhan vién van con khé lung tang khi giao tiép véi
khach nuéc ngoai, nhat 13 trong lac gidi thiéu mon in hodc ghi nhan yéu cau cia
khach. Nhiéu nhan vién chi giao tiép duoc nhitng cau co ban nén d6i khi chua hiéu
hét ¥ ctia khach, lam anh huong dén qua trinh phuc vu.

Do d6, nha hang nén tao diéu kién dé nhan vién tham gia céc budi hoc hodc
dao tao ngan vé tiéng Anh giao tiép trong nha hang — khach san. Ngoai ra, nha hang
cling c6 thé bd sung thém mét sé cau giao tiép don gian bang tiéng Han dé nhan vién
dé 4p dung trong qua trinh 1am viéc. Noi dung ddo tao nén tip trung vao nhitng tinh
hudng thuong gip nhu chao hoi khach, gii thiéu mén an, ghi nhan order hodc thanh
toan. Ngoai ra, nha hang c6 thé chuan bi bang tir ving hodc cac miu cau giao tiép
don gian dat tai quay phuc vu dé nhan vién dé ghi nhd va st dung khi can thiét. Viéc
nang cao kha ning ngoai ngit s& gitip nhan vién ty tin hon khi phuc vu khach qudc té,
dong thoi gop phan nang cao chat luong phuc vu tai nha hang.

3.2.2.4. Xdy dung tdac phong phuc vu chuyén nghiép

Tac phong phuc vu clia nhan vién 1a yéu to thé hién hinh anh va chat lugng
phuc vu ctia nha hang d6i voi khach hang. Qua qua trinh thuc tap, c6 thé nhan thiy
da s6 nhan vién c6 thai do phuc vu kha tot, tuy nhién van con mot sd truong hop chua

that sy chui dong trong cong viéc hodc con thi€u tdp trung vao gid cao diém.
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Vi viy, nha hang can xay dung tic phong phuc vu chuyén nghiép va thong
nhét gifta cac nhan vién. Nhan vién phuc vu can dam bao déng phuc luon sach sé,
gon gang va dung quy dinh cta nha hang. Ddng thoi, can giir thai do lich sy, than
thién va ton trong khach hang trong sudt qua trinh phuc vu. Bén canh d6, nhan vién
can chi dong quan sat khach trong qua trinh dung bita dé kip thoi hd tro khi can thiét,
tranh dé khach phai cho doi qua 1au. Trong qua trinh 1am viéc, nhan vién ciing can cd
tinh than trach nhiém va hd tro 1dn nhau nham nang cao hiéu qua phuc vu, dic biét
vao nhiing thoi diém dong khach.

Ngoai ra, quan 1y hodc trudng ca can thudng xuyén kiém tra va nhic nhé nhan
vién vé tac phong lam viéc nham kip thoi diéu chinh nhiing thiéu sot trong qua trinh
phuc vu. Nha hang ciing ¢ thé ap dung hinh thirc khen thuéng ddi voi nhitng nhan
vién co thai do lam viéc tich cuc nham tao dong luc va nang cao tinh than trach nhiém
cua nhan vién.

3.2.3. Gidi phdp vé co sé vit chit va khéng gian phuc vu

Co s& vat chat va khong gian phuc vu 1a mét trong nhimng yéu té anh hudng
truc tiép dén trai nghié¢m cua khach hang khi st dung dich vu A-la-carte tai nha hang
Taste of Viet. Qua qua trinh khao sat va tim hiéu thuc té tai nha hang, nhin chung co
s& vat chat da dap ung dugc nhu ciu phuc vu khéach. Tuy nhién, vao gio cao diém van
con mot sd han ché nhu khong gian phuc vu chua that sy thong thoang, mot ) trang
thiét bi da qua thoi gian st dung va cong cu dung cu phuc vu doéi lic con thiéu. Vi
vay, nha hang can co nhiing giai phap phi hop nham cai thién khong gian nha hang,
nang cip trang thiét bj va bo sung day du cong cu dung cu can thiét phuc vu dé nang
cao chat lugng dich vu va tao sy thoai mai cho khéach hang.

3.2.3.1. Cai thién khong gian phuc vu

Khéng gian phuc vu c¢6 anh hudng 16n dén cam nhan cua khach hang trong
qua trinh dung bita tai nha hang. Qua quan sat thyc té, vao nhimng thoi diém dong
khach, khu vuc phuc vu doéi lac con kha chat va chua thuan tién cho nhan vién di
chuyén trong qua trinh phuc vu. Vi vay, nha hang can bd tri lai ban ghé mdt cach hop
Iy dé tao khong gian thong thoang hon nhung van dam bao kha ning phuc vu khach
trong ngdy. Khoang cach giita cac ban can duoc sip xép phu hop nhim tao su thoai

mai va riéng tu cho khach hang khi dung bira.
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3.2.3.2. Néng cdp trang thiét bi phuc vu

Trang thiét bi phuc vu la yéu td hd trg truc tiép cho qua trinh phuc vu khach
tai nha hang. Qua qua trinh thuc tap, co thé nhan théy mot sd trang thiét bi tai nha
hang da duoc sir dung trong thoi gian dai nén anh hudng phan nao dén hiéu qua phuc
vu.

Vi vay, nha hang can thudng xuyén kiém tra va bao tri cac trang thiét bi phuc
vu nham dam bao qua trinh hoat dong on dinh. Ddi vé6i nhitng thiét bi d3 cii hodc hoat
dong khong hi¢u qua, nha hang can co ké hoach sira chita hodc thay ma&i dé tranh anh
huong dén chét lwong phuc vu khach hang.

Bén canh do, nha hang nén dau tu thém mot s thiét bi hd tro phuc vu nhu may
order cam tay, may giit nong thirc an hodc cac thiét bj hd tro thanh toan nhim ning
cao hiéu qua phuc vu va giam thoi gian cho doi ciia khach. Viée st dung cac thiét bi
hién dai con giup nhan vién thao tic nhanh hon, han ché sai sot trong qua trinh phuc
vu va nang cao tinh chuyén nghiép cho nha hang. Ngoai ra, nha hang can hudng din
nhan vién str dung va bao quan trang thiét bi diing cach nhim han ché hu hong trong
qud trinh s dung.

3.2.3.3.Bo sung cong cu dung cu phuc vu

Cong cu dung cu phuc vu 13 yéu té can thiét trong hoat dong phuc vu A-la-
carte tai nha hang. Qua quan sat thuc té, vao nhimg thoi diém dong khach van con
xay ra tinh trang thiéu mot s6 dung cu phuc vu nhu ly, chén hodc dao nia, anh hudng
dén téc d6 phuc vu khach hang. Do d6, nha hang can kiém tra s lugng cong cu dung
cu thuong xuyén dé kip thoi bo sung khi can thiét. Cac dung cu phuc vu can duoc
chuan bj diy du trude gid phuc vu nhdm han ché tinh trang thiéu dung cu trong qué
trinh phuc vu khach.

Bén canh sd lugng, nha hang cling can chi y dén chit lugng va tinh dong bd
ctia cac dung cu phuc vu nham tao tinh thim m§¥ va sy chuyén nghiép trong qua trinh
phuc vu. Nhitng dung cu bi hu hong, trdy xudce hodc xudng cap can dugc thay méi
dé dam bao chat lwong phuc vu va hinh anh ciia nha hang. Ngoai ra, nhan vién can
¢6 y thirc bao quan cong cu dung cu trong qua trinh st dung nham han ché hu hong
va tiét kiém chi phi cho nha hang. Bo phan quan 1y ciing can kiém tra dinh ky dé kip

thoi phét hién cac dung cy khong con dam bao chat lugng phuc vu.
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Ngoai viéc bd sung ddy du céng cu dung cu phuc vu, nha hang ciing c6 thé
trién khai thém mot s6 chuong trinh vu ddi nham nang cao trai nghiém khach hang
va thu hut khach st dung dich vu A-la-carte. Nha hang c6 thé xay dung cac phan
combo mén an danh cho nhom khach gia dinh hodc khach di theo nhém nham gitip
khéach d& lua chon moén an va tiét kiém chi phi hon. Bén canh do, nha hang c6 thé ap
dung hinh thtrc ting kém nudc ubng, moén trang miéng hodc giam gia vao mot sd
khung gi® nhat dinh nhdm tao sy hdp dan cho khach hang.

Ngoai ra, nha hang ciing c6 thé thiét ké cac set menu phu hop véi khach qudc
té hodc khach luu tra tai khach san nham da dang hoa su lya chon va nang cao kha
nang canh tranh. Viéc trién khai cac chuong trinh vu dai phu hop khong chi gép phan
nang cao chat luong phuc vu ma con giup thu hit khach hang, ting doanh thu va xay
dung hinh anh chuyén nghi¢p cho nha hang Taste of Viet.

3.2.4. Ting cwong sw phoi hop giita cdc b phin trong qud trinh phuc vu

Trong quy trinh phuc vu A-la-carte, su phdi hop giita cac bd phan nhu phuc
vu, bép va thu ngan c6 anh huong 16n dén chét luong phuc vu khach hang. Qua qua
trinh thuc tap va khao sat thuc té tai nha hang Taste of Viet, van con xay ra mot sb
truong hop phdi hop chua dong bo giira cac bo phan, dic biét vao gid cao diém, dan
dén tinh trang 1én mon cham hoac thong tin gitta cac b phan chua dugc cap nhat kip
thoi.

Vi viy, nha hang can ting cudng sy phdi hop giira cic bd phan nham nang cao
hiéu qua phdi hop, han ché sai sot va cai thién chat lugng phuc vu khach hang.

3.2.4.1. Hoan thién quy trinh phéi hop giita bép va nhan vién phuc vu

Sy phdi hop giita bd phan bép va bd phan phuc vu ¢ vai trd quan trong trong
viéc dam bao moén an duoc phuc vu diing thoi gian va dung yéu cau ciia khach hang.
Tuy nhién, vio gio cao diém déi lc van x4y ra tinh trang thong tin mon in chua dugc
cap nhat kip thoi gitra hai b phan, dan dén cham mon hodc nham moén. Bé khic phuc
tinh trang nay, nha hang can xay dung quy trinh phdi hop cu thé giita bo phan bép va
bd phan phuc vu. Nhan vién phuc vu can ghi nhan order rd rang va chuyén thong tin
day du cho bd phan bép ngay sau khi khach goi mén.

Bén canh do, bd phan bép can chu dong thong bao cho nhan vién phuc vu vé
tinh trang moén an, thoi gian ché bién hodc cidc moén tam hét dé nhan vién kip thoi
thong tin cho khach hang. Trong truong hop khach co yéu cau dic biét, nhan vién
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phuc vu ciing can trao d6i rd v&i bd phan bép dé tranh sai sot trong qua trinh ché bién.
Ngoai ra, nha hang nén ting cuong trao doi thong tin giita cic bo phan trong ca lam
viéc nham hd tro xir Iy nhanh céc tinh hudng phat sinh va ning cao hiéu qua phuc vu
khach hang.

3.2.4.2. Ung dung céng nghé trong qudn 1y va phuc vu

Viéc ing dung cong ngh¢ trong hoat dong quan 1y va phuc vu s€ giip nha hang
nang cao hiéu quéa 1am viéc va han ché sai sot trong qua trinh phuc vu khach hang.

Nha hang c6 thé ap dung phin mém quan Iy order dé hd trg qua trinh ghi nhan
va chuyén thong tin mén n giita bd phan phuc vu va bo phan bép. Viée str dung may
order cam tay s& gitip nhan vién thao tic nhanh hon, han ché nham lan va giam thoi
gian cho doi cua khach hang. Bén canh d6, nha hang c6 thé ap dung cac hinh thirc
thanh toan dién tr nham tao su thun tién cho khach hang trong qua trinh thanh toén.
Viéc ung dung cong nghé ciing gitp quan ly dé dang theo ddi tinh trang phuc vu,
kiém soat order va danh gia hiéu qua lam viéc ciia cac bo phan. Ngoai ra, nha hang
nén thudng xuyén kiém tra va cip nhat hé thong quan 1y nham dam bao qua trinh hoat
dong on dinh va phu hop véi nhu cu phuc vu thuc té.

3.2.4.3. Ndng cao céng tac gidm st va danh gia chat rong dich vu

Cong tac giam sat va danh gia chat lugng dich vu ¢6 vai trd quan trong trong
viéc duy tri va cai thién chét lwong phuc vu tai nha hang. Qua thuc té tai nha hang,
vao mot s6 thoi diém dong khach, viéc kiém tra va giam sat qué trinh phuc vu chua
duoc thue hién thuong xuyén nén van con xay ra sai sot trong qua trinh phuc vu khach
hang. Vi vay, bd phan quan 1y can thudng xuyén kiém tra va theo ddi qué trinh 1am
viéc ctia nhan vién dé kip thoi nhic nhd va hd tro khi can thiét. Quan 1y hodc trudng
ca can quan sat tinh hinh phuc vu trong tirg khu vuc nham phat hién sém céc van dé
phat sinh dé xur 1y nhanh chéng hon.

Bén canh do, nha hang nén xay dung ti€u chi danh gia chit lugng phuc vu cu
thé dé 1am co s¢ danh gia hiéu qua lam viéc ctia nhan vién. Viéc ghi nhan phan hoi
ctia khach hang ciing can dugc chii trong nham gitip nha hang nhan biét nhitng han
ché con ton tai dé c6 hudng cai thién phu hop. Ngoai ra, nha hang c6 thé thuc hién
cac hinh thirc khen thuéng dbi v&i nhan vién co thai do phuc vu tdt nham tao dong
lyc 1am viéc va nang cao tinh than trach nhiém cua nhén vién trong qua trinh phuc vu
khach hang.
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TIEU KET CHUONG 3

Trén co s& két qua phan tich thyc trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai
Chuong 2, Chuong 3 cua dé tai di tap trung dé xuat mot sd giai phap nhiam hoan thién
quy trinh va nang cao chat lwong phuc vu tai nha hang Taste of Viet thudc khach san
Avatar Da Ning. Cac giai phap duoc xdy dyng dua trén nhitng han ché con ton tai
trong thyc té, dong thoi bam sat dinh hudng phat trién dich vy am thuc ctia khach san.

Chuong 3 d3 dé xut cac nhom giai phap chinh bao gdm: hoan thién quy trinh
phuc vu A-la-carte theo timg budc trong qua trinh phuc vu khach; nang cao chét luong
d6i ngii nhan vién thong qua dao tao nghiép vy, k¥ ning giao tiép, ngoai ngit va tac
phong phuc vu; cai thién co sé vat chat, khong gian phuc vu va cong cu dung cu;
dong thoi tang cuong su phdi hop gitra cic bd phéan trong qua trinh phuc vu. Bén canh
do, ndi dung chuong 3 cling dé cap mot s6 kién nghi dbi v6i ban 1anh dao khach san,
ban quan 1y nha hang va d6i ngii nhan vién nhim dam béao cac giai phap duoc trién
khai hiéu qua trong thuc té. Cac giai phap dugc dé xuat trong chuong 3 mang tinh
thuc tién va c6 thé gop phﬁn khéc phuc nhiing han ché con ton tai, tr d6 nang cao
chat lugng phuc vu A-la-carte, cai thién trai nghi¢m khéach hang va gop phén nang
cao hinh anh cling nhu hi€u qué hoat dong kinh doanh ctia nha hang Taste of Viet

trong thot gian téi.
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KET LUAN

Quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Taste of Viet thudc khach san Avatar
Da Ning giit vai trd quan trong trong viéc dam bao chit lvong phuc vu va ning cao
mirc d6 hai 1ong ctia khach hang. Trong bdi canh nhu cau ctia khach hang ngay cang
da dang va yéu cau vé chit luong dich vu ngay cang cao, viéc hoan thién quy trinh
phuc vu la can thiét va can duoc thuc hién thuong xuyén, nham gitip nha hang thich
g t6t hon véi su thay ddi cua thi trudng va nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh.
Thong qua qua trinh nghién ctru thuc trang va dé xuat giai phap, dé tai da tap trung
lam rd nhitng vu diém va han ché con ton tai trong quy trinh phuc vu A-la-carte tai
nha hang. Tir d6, dua ra mot s6 giai phap mang tinh thyc tién nhu hoan thién cac budc
trong quy trinh phuc vy, nang cao chat luong doi ngli nhan vién, cai thién co s& vat
chat va ting cuong su phdi hop giita cac bo phan. Nhimng giai phap nay néu duoc ap
dung hi¢u qua s€ hd tro nang cao chat lugng phuc vu, cai thién trai nghiém khach
hang va xay dung hinh anh chuyén nghiép cho nha hang.

Trong qua trinh thyc hién khoéa luan, do han ché vé thoi gian nghién ctru cling
nhu kinh nghiém thuc té nén bai lam khong thé tranh khoi nhimng thiéu sét nhat dinh.
Em rat mong nhan duoc nhitng y kién dong gop tir quy thay cd dé bai khoa luan dugc
hoan thién hon, dong thoi giup em ¢ thém kién thirc va kinh nghiém phuc vu cho

cong viéc sau nay trong linh vuc nha hang - khach san.
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PHU LUC 1
Phiéu khao sat khach hang bing tiéng viét
PHIEU KHAO SAT KHACH HANG

Dé tai: Hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Taste of Viet

Kinh chao quy khach,

Nha hang Taste of Viet tran trong cam on Quy khach da lga chon dich vu.

Em 1a V6 Thi Phuong Nhi. Hién dang thyc hién dé tai “Hoan thién quy trinh
phuc vu A-la-carte ctia nha hang Taste of Viet thudc khach san Avatar Pa Nang”. Bé
khong ngirng nang cao chit lugng phuc vy, em rat mong nhan dugc danh gia chan
thanh tir Quy khach vé trai nghiém quy trinh phuc vu tai nha hang Taste of Viet thudc
khach san Avatar Pa Ning. Moi ¥ kién dong gop ctia Quy khach déu duoc bao mat
va chi phuc vu muc dich cai thién dich vu.

Tran trong cam on sy gitp do cua quy khach !
I. Thong tin chung
1. Giéi tinh: [ Nam O N U LGBT
2. Pj tudi: O Duéi 25 O Tw25-35 O Tu 36-50 0> 50
3. Muc dich sir dung dich vu in uong tai Nha hang:
[0 An ubng hang ngay
[ Gap gd ban bé/ nguoi than
L1 Cong viéc
[ Khac
4. Quy khach da sir dung dich vu in udng tai Nha hang Taste of Viet bao nhiéu
lan:
O Lan dau tién
[0 2-3 lan
O0>3 lan
II. Panh gia quy trinh phuc vu A-la-carte (goi mén theo thuc don)
Vui long danh gia mtrc d6 hai 10ng ctia Quy khach theo thang diém:
1 = Rat khong hai long, 2 = Khong hai long, 3 = Binh thuwong, 4 = Hai long, 5 =
Rit hai long

1. Nhan vién phuc vu
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STT

Tiéu chi

danh gia

Nhan vién
chao don than

thién, lich su

Nhan vién
huéng dan
chon chd ngoi

phu hop

Nhén vién ghi

nhan yéu cau

dat mon chinh
Xac, nhanh

chong

Nhan vién chu
dong tu van
moén an phu

hop

Nhén vién
phan hoi
nhanh khi
khach can hd
tro thém trong
bita an (nudc
udng,bd sung
dung cu an
udng khi

can...)




2. Co sé vit chit va trang thiét bi

STT

Tiéu chi

danh gia

1

Khong gian
nha hang sach

sé, thoai mai

Ban ghé duoc
bé tri hop 1y,

thuan tién

Dung cu an
udng day du,

sach sé

Trang thiét bi
phuc vu tai nha
hang dap ung
t6t nhu cau cua
khach

3. Thuc don

STT

Tiéu chi

danh gia

10

Thuc don da
dang, phong
phu

11

Thuc don trinh
bay rd rang, dé

lua chon

12

Thong tin vé
mon an trong
thuc don duoc
cung cap day
da
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13

Gia mon an
phu hop vai
chat luong

dich vu.

4. Sw phéi hop giira cac bd phén

STT

Tiéu chi

danh gia

1

14

Thoi gian ra
mon hop ly,
khéng phai cho

doi lau

15

Moén an dugc

phuc vu ding

theo yéu cau
(nhiét do,

huong vi...)

16

Khéng xay ra
tinh trang
nham mon,
thiéu mon

trong qué trinh

phuc vu

17

Céc tinh huong
phét sinh (néu
c6) duoc xu ly
nhanh chéng
va hiéu qua (vi
du: ddi mon,
phan hoi
khach)
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III. Panh gia tong thé

Quy khach c6 hai long véi quy trinh phuc vu A-la-carte (goi mén theo thuc don) tai
Nha hang Taste of Viet:

[0 R4t khong hai 1ong [0 Khong hai long [0 Binh thuong O Hai 1ong O Rét hai long
Quy khach c¢6 sin long giéi thiéu dich vu tai Nha hang Taste of Viet cho ngudi khéac
khong?

[0 C6 O Khéng O Chua chic

IV. Gop y cua Quy khach

Theo Quy khach, nha hang Taste of Viet nén cai thién diéu gi dé quy trinh phuc vu
t6t hon?
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PHU LUC 2
Phiéu khao sat khach hang bing tiéng anh
PHIEU KHAO SAT KHACH HANG

Topic: Improving the A-la-carte Service Process at Taste of Viet
Restaurant

Dear Valued Customers,

Taste of Viet Restaurant would like to sincerely thank you for choosing our
services.

My name is VO Thi Phuong Nhi. I am currently conducting a study on the
topic: “Improving the A-la-carte Service Process at Taste of Viet Restaurant under
Avatar Da Nang Hotel.” In order to continuously improve service quality, I would
greatly appreciate your honest feedback regarding your experience with the service
process at Taste of Viet Restaurant — Avatar Da Nang Hotel. All information and
opinions provided by customers will be kept confidential and used solely for research
and service improvement purposes.

Sincerely thank you for your support!

1. General Information

1. Gender: L1 Male L] Female 0 LGBT
2. Age: 0 Under 25 [ From 25-35 U From 36-50 Ll Over
50

3. Purpose of using dining services at the restaurant:

L] Daily dining

L1 Meeting friends/family

L] Business purposes

L1 Others

4. How many times have you used dining services at Taste of Viet Restaurant:
L] First time

L1 2-3 times

L1 More than 3 times

I1. Evaluation of the A-la-carte Service Process

Please evaluate your satisfaction level according to the following scale:
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1 = Very dissatisfied, 2 = Dissatisfied, 3 = Neutral, 4 = Satisfied, 5 = Very satisfied
1. Service Staff

No. Evaluation 1 2 3

Criteria

1 Staff welcome ]
customers in a
friendly and

polite manner

2 Staff guide O
customers to
suitable
seating

arrangements

3 Staff record O
orders
accurately and
quickly
4 Staff O

proactively

recommend

suitable dishes

5 Staff respond O
quickly when
customers
need
additional
support during
meals (drinks,
extra utensils,
etc.) udng khi

can...)
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2. Facilities and Equipment

No.

Evaluation

Criteria

1

Restaurant
space is clean
and

comfortable

Tables and
chairs are
arranged

conveniently

Dining utensils
are complete

and clean

Restaurant
facilities and
equipment
meet customer

needs well

3. Menu

No.

Evaluation

Criteria

10

The menu is
diverse and

varied

11

The menu is
clearly
presented and
easy to choose

from
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12

Information
about dishes on
the menu is
sufficiently

provided

13

Food prices are
appropriate for
the service

quality.

4. Coordination Between Departments

No.

Evaluation

Criteria

1

14

Food serving
time is
reasonable
without long

waiting

15

Dishes are
served
according to
customer
requests
(temperature,

taste, etc.)

16

There are no
wrong or
missing dishes

during service

17

Problems

arising during
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service are
handled
quickly and
effectively
(e.g., changing
dishes,

responding to

complaints)

III. I11. Overall Evaluation

Are you satisfied with the A-la-carte service process at Taste of Viet Restaurant:
L] Very dissatisfied [1 Dissatisfied [1 Neutral [ Satisfied [ Very satisfied
Would you recommend Taste of Viet Restaurant to others?

L] Yes L1 No [ Not sure

IV. Customer Suggestions
In your opinion, what should Taste of Viet Restaurant improve to enhance the service

process?
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PHU LUC 3
M4t s6 hinh anh vé nha hang Taste of Viet

Logo khéach san Avatar Pa Néng

o

Khach san Avatar Da Ning
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Khong gian nha hang Taste of Viet
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FOOD

T iUC DON
MON AN

Menu A-la-carte
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