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1. Tén dé tai: “Hoan thién quy trinh phuc vu A-La-Carte tai Nha hang Milan thudc
Maximilan Danang Beach Hotel”
2. N¢i dung

Noi dung:Dé tai nghién ctru thuc trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha
hang Milan thudc Maximilan Danang Beach Hotel, tir 46 dé xuét giai phap hoan thién
quy trinh phuc vu. Céc ndi dung phan tich gdm: quy trinh phuc vy hién tai, co s& vét
chat — trang thiét bi, nhan sy, su phéi hop gifra cac by phan, cong tac dao tao, quan
1y va gidm sat.

Muc tiéu: Dé tai nham hé thong hoa co s 1y luan vé quy trinh phuc vu A-la-carte
trong nha hang; danh gia thuc trang quy trinh phuc vu tai Nha hang Milan; x4c dinh
nhitng diém manh, han ché va cac yéu t6 anh huong. Trén co s¢ d6, dé xuat giai phap
nham nang cao chét luong dich vy, mirc d6 hai long cua khach hang va hi¢u qua hoat
dong cta nha hang

Phwong phdp thwe hién: Khoa luan st dung két hop phuong phap dinh tinh
va dinh lugng, gém: téng hop tai li¢u, quan sat thuc té, khao sat khach hang va
phong van nhan vién tai Nha hang Milan. Dit liéu thu thap dugc tong hop, phén tich
bang phuong phap théng ké mo ta dé danh gia thyc trang va dé xuat giai phap phu
hop véi thyc tién.

3. Ngay giao khoa ludn: Ngay / /

4. Ngay hoan thanh khéa luan: Ngay / /2026

5. Gidng vién hwéng din: ThS. Nguyén Thi Bio Uyén

Noi dung va yéu cau Khéa luan t6t nghiép da duoc thong qua Bo mon.

Pa Nang, ngay. ... thang ... ndm 2025
Truéng bd mon Giang vién huéng dan Sinh vién thyc hién
(ky ghi ro ho tén) (ky ghi ro ho tén) (ky ghi ro ho tén)

ThS. Nguyén Thi Bio Uyén
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Doc 1ap — Tuw do — Hanh phuc

BAN NHAN XET KHOA LUAN TOT NGHIEP
(Diing cho nguwoi huéng dan)
Ho va tén sinh vién: Tran Thi My Lé
Ho va tén nguwoi hwéng dan: ThS Nguyén Thi Bao Uyén
Tén dé tai: “Hoan thién quy trinh phuc vu A-La-Carte tai Nha hang Milan
thudc Maximilan Danang Beach Hotel”
No6i dung nhéan xét:

1. Tinh thén, thai do 1am viéc:

2. Noi dung khéa luan:

4. Pongy cho sinh vién bao vé khéa luin tét nghiép trudc hoi dong.
Pa Nang, ngay  thang ndm 2025

Nguwoi nhan xét

Th.S Nguyén Thi Bdio Uyén

1



MUC LUC

DANH MUC HINH ANH....cucuevreereerenrensessessesesssessessessessessessesssessessessessessessssssses viii
DANH MUC BANG ....ucoceererercreressesssesssessesssssssessssesssssssessssessssssesessessassssessssasans ix
DANH MUC SO DO BIEU DO ...uueeerrncrercncsnsesssessesssessssssssssssesssssssssesseses X
LOT CAM ON couuuimniinninnnssssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses xi
PHAN MO DAU.coucunennennsenscnssinssesssesssessssessssssssssssssassssssssssssssssssssesssssssssssssess xii
1. LY dO ChON 8 A cuuuverrecrcrcrenreeressessessesssssessessessessessessessssssessessessessessessasessesseosss xii
2. MUuc tiéu NEHIEN CUU...ccvrvierreressercssencseissnessanessanessasossasossesssssssssssssassssasessassssassses xii
3. DOi twong va pham Vi NZHIEN CUU..u.vuereerercreereerensensessessesesessessessessessessesseseeses xiii
4. Phuwong phap NZhi€n ClU.....ccuvuierveiciseicsnissnnnssancsssnsssansssssssssssssssssassssassssassssassns xiii
5. B0 CUC KNOA TUAI cucveeererereencrnecrcsenecsensesncsessesssessssessessssessssssesssssssssessesssssseses xiii
CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUY TRINH PHUC VU A-LA-CARTE
NHA HANG TRONG KHACH SAN ...uerercrerciesensesssessesessessssessessssessssssssesseses 1
1.1 Tong quan vé Kinh doanh nha RANE ...........ceeeeueeverenssessessessessssssessessessssessessans 1
1.1.1 KDL NE@Maccueiiniiiniirnrisenssenssensssnssenssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssae 1
1.1.2 Pic diém ciia kinh doanh nha BANG........c.ceeveeeeereeeerensesesseseesessesessesesessenes 1
1.1.2.1. DG FIém Vé SAN PRAM.............o.eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 1
1.1.2.2. Bdc diém vé lao AONG oo 2
1.1.2.3. Bdc diém vé méi IFUONG PRUC VU ..o 3

1.1.3 Phan 102i Nha RANE ....cuuriiiiniiiniviinineicnssniccnsanissssniessssnesssssissssssesssssssssssssssnss 3
1.1.3.1. Can cit theo hinh thirc s6 hitu (hodc mitc d6 1ién két) ... 3
1.1.3.2. Can Cl theO QUY MO ..........cccueeeeeeieeeiieeeiieeeeee e 4
1.1.3.3. Can cir theo chdt [EONG PRUC V..o 4
1.1.3.4. Can cur theo hinh thirc PRUC VU...........c...cccovveeiiiieiiiiieiieesie e 5
1.1.3.5. Can cir theo dAc @iém MOR QM .........oocoeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 5

1.2 Quy trinh phuc vu trong nha hang.........cceienirnicnisercnssnnicsssncssssesssssssssnsses 5
1.2.1 Khai niém quy trinh pPhuc VU....ecicneiiniieimeiissimsiesssissssssses 5
1.2.2 Vai tro ctia quy trinh phuc vu trong hoat dong kinh doanh nha hang...7
1.3 Tong quan vé quy trinh phuc vu A-la-carte trong nhi hang............cecuveuenees 7
1.3.1. Khai niém va dic diém ciia hinh thirc phuc vu A-la-carte .........ceevenee. 7
1.3.2. Cac buéc co ban trong quy trinh phuc vu A-la-carte .........c.cceeeereerennen. 8

i1



1.3.3. Tiéu chuin trong tirng buwd'c phuc Vi A-1a-Carte .......c.ceeeeerecreererecsensenne 13

1.4 Cac yéu t6 anh hwéng dén Quy trinh phuc vu A-la-carte..........cceeueueveerennene 14
1.4.1. Nhan V€N PRUC VU eecicrveienirerisssnicssnniesssaressssnsssssssssssssssssassssssssssssasssssssssses 15
1.4.2. Co sé vt chit, trang thiét bi trong nha hANg ..........eeeeeeeereeresressessnsaenne 16
1.4.3. Quy trinh 1am vi€c gilra cAC b0 PhAN ...cccvveivreinsnressencssercssercsessssesssasesans 17
1.4.4. CONG tAC QUAN LY euernerrerierrensnnsnisenssncssecssecsseessisssssssesssssssssssssssssssssssssns 17

THEU KEt CHIPOMIZ L.uuveeereceneecrcrnneresessesensesesessesssesssssssessssessssessesssessssssessssessesssseses 19

CHUONG 2: THUC TRANG QUY TRINH PHUC VU A-LA-CARTE TAI
NHA HANG MILAN THUQC MAXIMILAN DANANG BEACH HOTEL ...20

2.1 Tong quan vé khach san Maximilan Danang Beach Hotel ...............ccecunne.. 20
2.1.1 Lich sir hinh thanh va phat trién ciia KhACh 2N .....cuevverueerereeerrssessessens 20
2.1.2 Vi trQ VA UY IO ceevrerraressercssencsesssanessasssssssssassssssssssssssssssassssassssassssasssssssssass 22
2.1.3 Co cAu t6 chirc clia KNACK SAN ..uvueevecerecerecencsenscsesennesessesssessesssessesessess 23
2.1.4 San pham va dich vu clia KRACH SAN ....vuceeeceecrenecrercrcrennesesesesessesesessens 26

2,040, DICH VU DU BTV ... 26
2.1.4.2 Dich vu an uéng ................................................................................... 30
2.1.4.3 DICh VU QIAT 11T ..o 32
2.1.4.4 Scin pham héi nghi = SU KGR ..........coeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 34
2.1.4.5 Dich vu bo SUNG .o eeeeeetee e et e e et e e etteeetbeeeesaeestseeeebaeeennseeans 35

2.2. Tong quan vé Nha hang Milan thudc khach san Maximilan Danang Beach

HOEL...oeeeeeeeeeeceeccttncttecnntecsetessneeesnneesssseesssssesssssesssssensssssnsssssessssssssssssesans 35
2.2.1 Gi6i thiéu chung vé Nha hang Milan .........c.eeeeeeeeerereeseesessessessessessesessens 35

2211 VI L i 36
2.2.1.2. KRONG GUAT ... 36
2.2.1.3. SUC CRULA ... 37
2.2.1.4. D6i tong khdch hAng Muc tidu .............c.coooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeena. 37
2.2.1.5. Vai tro cua Nha hang Milan trong hoat dong kinh doanh.................. 37
2.2.1.6. Phong cdch am thwe, doi tirong phuc vu va mike gid ciia Nha hang Milan
.......................................................................................................................... 38
2.2.2 Co céu t6 chirc ciia Nha BANG Milamn ......cuceeecrerereeneresenseseesesesessesesessens 38
2.2.3 Két qua hoat dong kinh doanh Nha hang Milan trong giai doan 2023-
2025 caeeeeiinctentnintesntesteesseesstessasssssssssssssesssessss s s sa s ba s s s e s s b e s sbsesbb s basssbas 42

v



2.3. Phén tich thye trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan....45

2.3.1. Quy trinh phuc vu A-la-carte dang ap dung tai Nha hang Milan........ 45
2.3.2. So sanh quy trinh phuc vu A-la-carte theo tiéu chuian VTOS véi quy
trinh thuc t& tai NDa DANE MilaN........c.ceececrecreeseeressensessesessesesessessessessessessesens 49
2.3.3. Thuec trang cic yéu t6 dnh huéng dén quy trinh phuc vu A-la-carte tai
Nha hang Milan.....iiiiinniiinnnniinnniicnsnicsssssessssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssss 52
2.3.3.1. NG VIEH PRUC VU ..ot 52
2.3.3.2. Thuc trang co so vt CHAL oo 53
2.3.3.3. TRUC AOM. e aaenaanaes 55
2.3.3.4. HE thong quan 1) dit MOM ............ooooeeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 58
2.3.3.5. S phoi hop Gitta cAc DG PRAN............cooeeeeeeeeeeeeceeeeeeeeeeeeeee, 59
2.3.3.6. CONG tAC QUAN ...t 59

2.4. Két qua khao sat danh gia cua khach hang vé quy trinh phuc vu A-la-carte
................................................................................................................................... 60
2.4.1. Phuwong phap thu thap dif i€U.......ccovveieeirerecisnicssnrcsssanicsssnresssasesssassossnns 60
2.4.2. Két qua khao sat khach hang vé Quy trinh phuc vu A-la-carte .......... 60
2.4.2.1. M6 16 MAU KRGO SGL ... 61
2.4.2.2. K&t QUG AANR QUG ... 65
2.4.2.3. Tong hop két qua danh Qidi................ooooeoeeeeeeeeeeeceeeeeeeeeeeeeeeeeeea, 74
2.4.2.4. Bdnh gid chung ciia khach hang vé mikc dg hai long chung ............. 76
2.4.2.5. Gop ¥ va dé xudt ctia kRACh RANG ............oooeeeeeeeeceeeeeeeeeeeeeeee, 80
2.4.3. Két qua phéng van nhéin vién Nha hang Milan vé viéc thwe hién quy
TN PRUC VU cuuviiiiiriiiiiniininiinnsnnicnsnnisssnsicsssiesssssssssssssssssssssssssssassosssssssssssssssnss 81
2.4.3.1. ThORG 1IN CAUNG ... 82
2.4.3.2. NGi dung cdu hoi DRONG VAN..............coeeeeeeeeeeeeeceeeeeeeeeeeeeeeeeeen 83
2.4.3.3. Két qua phong van nhdn vién nha hang Milan ... 84

2.5. Panh gia chung vé thuc trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang
MILANccceiiiiiiiieiineecninneecinneecsntecsssteessseessssseessssesssssnesssssesssssessssssssssssssssssasssssssssssasssss 87
2.5.1. Cac budrc trong quy trinh phuc VU ..eiicneiinseiinsseicssnecsssneecsssenesnns 87
2.5.2. Cac yéu t6 anh hwéng dén quy trinh phuc VU....ecceeeeceeeeeeeerenseneeseneene 88
2.5.2.1. COSG VAL CHAL.......o.oooee e 88
2.5.2.2. Moi quan hé gitta cAc DO PRAM...........c.cooeeeeeeeeeeeceeeeeeeeeeeeeeee, 90



2.5.2.3. NG VIEH PIUC VU ..o 91

3.1. Pinh hwéng va muc tiéu hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha

RANG MILAN c...unriiiiiniiinnniinseiesssenisssnniosssnsesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssasssssssssssnss 95
3.1.1. Béi canh va xu hwéng phat trién ciia nganh nha hang ..........c..eeeeeveeee. 95
3.1.2. Pinh huwéng muc tiéu ctiia Nha hang Milan thu¢c khach san................ 96

3.2. Cac giai phap hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan

................................................................................................................................... 97
3.2.1. Giai phap hoan thién cic bwéc trong quy trinh phuc vu A-la-carte tai
Nha hang Milan.....iceiiinniinnnnicnnniisnssiossssiisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 97

3.2.1.1. Hoan thién quy trinh chudn bi UOC PRUC VU .o, 97
3.2.1.2. Nang cao chat leong don tiép va sdp xép chd NGO .............o.c........ 98
3.2.1.3. Cdi thién ky ndng tw van mén an va ghi nhdn yéu cdu goi mon ......... 98

3.2.1.4. Toi wu héa qud trinh phuc vu mén an, do uong va cham séc khach...99

3.2.1.5. Nang cao hiéu quda trong buedc thanh todn va tién khdch.................... 99
3.2.1.6. Cai thién quy trinh don dep va setup lai ban ...................cc.............. 100
3.2.2. Gidi phap V& NGUON NHAN IIC..vuveveevrrerererncrersesesessesessesesessesssessesesseses 101
3.2.2.1. Hoan thién cong tdc tuyén dung va bé tri nhan Si ..............oo.e........ 101
3.2.2.2. Tang cuwong dao tao nghiép vu cho nhan vién .................ccc..cc........ 101
3.2.2.3. Nang cao ky nang phuc vu va thai do phuc vu cua nhdn vién........... 102
3.2.2.4. Nang cao kién thirc thwe don va kha ndng tw van mon dn............... 103
3.2.2.5. Nang cao kj ndng giao tiép ngoai ngit ciia nhdn vién..................... 103
3.2.2.6. Cdi thién kha ndng xit Iy tinh hudng va phdn hoi ciia khdch............ 104
3.2.3. Gidi phAP V& €O SO VAL CHAL cuuvecrerecreerererensereesesesessesssesesessessssessesesseses 105
3.2.3.1. Cai thién khong gian PRUC VU.............cccoeveeiiieaiiaiieeieeeeeeee e, 105
3.2.3.2. Nang cdp va bdo tri trang thiét bi phuc Vit .............cocoeveeeveeveeeeen.. 105
3.2.3.3. B6 SUNG CONG CU, AUNG CUPIUC VU ..o, 106
3.2.3.4. Scp xép khu viee station phc Vit ROP I ..o, 106
3.2.4. Gidi PHAP V& QUAN 1Y cuvurerecrrrcrerercreeseresensesssessesessessssessessssessssessesesseses 107
3.2.4.1. Tang cuong giam sat trong tung ca lam Viec..............cccocccveevevennen.e. 107

3.2.4.2. Thuec hién danh gid dinh ky déi véi nhdn vién va quy trinh phuc vu 108

3.2.4.3. Xdy dung chinh sach khen thwong va ky ludt phu hop...................... 108
3.2.4.4. Tang cwong thu thdp va sir dung phan héi ciia khdch hang ............ 108

vi



3.3 KI8I NENiuecrerrreerncrcrcrenseresessesessesesessesssessssessessssessessssessssessessssessssessessseses 109

3.3.1. P6i v6i ban linh dao khach san Maximilan Danang Beach Hotel.....109
3.3.2. Kién nghi ddi véi ban quan 1y Nha hang Milan...........eceeeeeeecrennenn. 110
3.3.3. DOi vOi cAC DO PHAN [N QUAN.ce.veceeeceeeeeecreceeecaenacsecaensesssesessesscsessenes 110
3.3.4. DOI VOT NNAN VIBI ceveuerennnenecnnsensennssenssesnssenssssnssessssessssssssessssssssessssssssens 111
THEU K&t CRIONE 3 oeveeererrerereeresessessessessessssssessessssessessssssessessessessassssssessessassassasssens 112
KET LUAN c.uctenctctcsncsessessssessssssessssssesssssssssessessssssssssssessssessesssessesessessssasees 113
TAI LIEU THAM KHAO ....ouueceecreenesesessesssesssessessssesssssssessessssssssessssesseses 114
PHU LUC ...ccuiiiiiuiinicsnicsnicssisssisssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 115

Vil



DANH MUC HINH ANH

Hinh 2.1. Logo khach san Maximilan Danang Beach Hotel ..............cccccocenieneenne. 20
Hinh 2 2.V1i tri dia 1y tai khach san Maximilan Danang Beach Hotel ..................... 22
Hinh 2.3.PhOng DelUXe .......c.cooiiiiiiieiieiieeieeeee ettt e 27
Hinh 2.4. Phong Premier DeluXe ........coooiiiiiiiiiiiiiiieie e 27
Hinh 2.5. Phong Family DeIUXE.......ccceeviuiiiiiiiiiiiiieciiece et 28
Hinh 2.6. Phong Beachfront Premier Deluxe .........ccccoveeeviivienieniiiienieieceee 29
Hinh 2.7. Phong Penthouse Beachfront Diamond ...........ccccooeeiiiiiiiiiiiiieniieeeie, 30
Hinh 2.8. Milan lobby Lounge ( Quay bar khu vuc tién sanh )..........cccovvuevrennn... 30
Hinh 2.9. Milan Restaurant ............cccccoooiiiiiiiiiiiiieece e 31
Hinh 2.10. Rooftop Bar ( Quay Bar ting THUONE ) ......vvveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 32
Hinh 2.11. Milan Spa & MaSSaZE ........ceeuiiiiiiiieiiiieeiieeeieeeeieeeeireeeveeesvreeeeveeens 32
Hinh 2.12. Gym - Fitness & Y0ga Center..........cccoureeiiiieriiieeiieeecieeeeieeeeiveeeivee s 33
Hinh 2.13. HO boi VO CUC NEOAT T ..o 34
Hinh 2.14. Phong hoi nghi - SUKI@N.....cccviiiiiiiiiiieeeeceeeeeee e 35
Hinh 2.15. Khong gian nha hang Milan..........c.ccocceviiriiniiniineeeeee 36

viil



DANH MUC BANG

Bang 2.1. Co cau nhan sy ciia Nha hang Milan..............coccoooveevevvvenreeeeesesen, 39
Bang 2.2. Két qua hoat dong kinh doanh cua Nha hang Milan giai doan 2023-2025
................................................................................................................................... 42
Bang 2.3. So sanh quy trinh phuc vu A-la-carte theo tiéu chuan VTOS véi quy trinh
thuc té tai Nha hang MIlan........ccoouiiiiiiiiciie e e 49
Béang 2.4. Thyc trang co s¢ vat chét phuc vu quy trinh A-la-carte tai Nha hang Milan
................................................................................................................................... 53
Béng 2.5. Co cau thyc don A-la-carte tai Nha hang Milan ............c.ccccoocovvevvennnnnn. 56
Bang 2.6. Y nghia ciia tirng muc gia tri trung binh..........ocovoveeveeeeveeeeeeeeeeeeeeena. 61
Bang 2.7. DAc d1m V8 GIOT tIN ..o 61
Bang 2.8. DAC 1M V& A0 tUO.......veveeeeeeeeeee e 62
Bang 2.9. Tén suit st dung dich VU ....oooviiiiee e 63
Béang 2.10. Muc dich st dung dich vu an uéng tainhahang...........cccoeevieiinnene. 64
Bang 2.11. Két qua danh gia vé& nhan vién phuc vu (s6 phiéu).........cooeveeveeeeueeeeennn. 66
Bang 2.12. Két qua danh gia vé co s& vt chat va trang thiét bi (s6 phiéu).............. 68
Bang 2.13. Két qua danh gia vé thuc don (56 Phidu) .......co.cveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeen. 70
Bang 2.14. Két qua danh gia vé su phdi hop gitta cac bo phan (sb phiéu)............... 72
Béng 2.15. Bang tong hop diém trung binh cic nhom tiéu chi.............ccccvvvvennnnns, 74
Bang 2.16. Mirc do hai 1ong chung voi quy trinh phuc vu A-la-carte....................... 76
Béang 2.17. Kha ndng quay lai hodc gidi thi€u dich VU ....c.ccooveriiiiiiiiiiiiiieene, 79
Bang 2.18. Tong hop gop ¥ va dé xuat ctia khach hang ..........c.coovevveeeeeeeeeeeeenn. 80
Bang 2.19. Thong tin chung vé ddi twong phong VAN..............ccceeevvvveeveveereereeennn, 82
Bang 2.19. Noi dung cau héi phong van nhan vién Nha hang Milan..................... 83
Bang 2.20. Tong hop két qua phong van nhan vién Nha hang Milan ..................... 84

X



DANH MUC SO PO BIEU PO

So dd 2.1. So d6 co cau t6 chiic cia Maximilan Danang Beach Hotel .................... 23
So d6 2.2. So @6 co cu t6 chirc ctia Nha hang Milan ...........occoooeveeuveeeeeeeeeeeeeans 38

Biéu dd 2.1 Doanh thu, chi phi, loi nhuan va ting truong ciia Nha hang Milan giai

AOAN 20232025 ...t sttt nneeas 43
So d6 2.3. Quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan...........c.oocoeeueveureeennes 45
Biéu d6 2.2. Ty 1¢ gi6i tinh ctia khach hang tham gia Khado &t .............cccocevvvnnns, 62
Biéu d6 2.3.Ty 1& d6 tudi ctia khach hang tham gia Khao Sat...........ccoveeveeuveeeureeeenen. 63
Biéu d6 2.4. Tan suit st dung dich vu A-la-carte cua khach hang........ccceeeveeieennen. 64
Biéu dd 2.5. Muc dich sir dung dich vy an udng tai nha hang cua khach hang........65
Biéu d6 2.6. Murc do hai 1ong ctia khach hang vé nhan vién phuc VU .........cccc........ 66

Biéu d6 2.7. Mirc d6 hai long cta khach hang vé co so vat chét va trang thiét bj ...69

Biéu do 2.8. Mirc d6 hai long ctia khach hang vé& thuc domn..........oo.evvveeeeeeeeeeeeeeean. 71
Biéu dd 2.9. Mirc do hai long cta khach hang vé su phdi hop giita cac bd phan.....73
Biéu d6 2.10. Diém trung binh cac nhém tiéu chi dANh @id.....c.ovveeveeeeeeeeeeeaen. 75

Biéu d6 2.11. Biéu dd thé hién muc d6 hai long chung véi quy trinh phuc vu A-la-



LOI CAM ON

Trudc hét, em xin giri 106i cam on chan thanh va sau sac dén c6 ThS. Nguyén
Thi Bao Uyén — giang vién hudng dan di tan tinh chi bao, dinh hudng va hd trg em
trong sudt qua trinh thuc hién khéa luan tot nghiép. Nhitng goép ¥ quy bau cua co da
gitip em hoan thién ndi dung nghién ctru, chinh sira nhitng thiéu sot va c6 thém nhiéu
kién thirc can thiét d€ hoan thanh dé tai mot cach tot hon.

Em xin chan thanh cam on quy thay c6 Khoa Du lich — Truong Pai hoc Kién
trac Pa Ning di truyén dat cho em nhing kién thirc chuyén mén, k§ ning nghé
nghiép va kinh nghiém thyc tién trong sudt thoi gian hoc tap tai truong. Day 1a nén
tang quan trong gitip em c6 du co sé 1y luan va phuong phap nghién ctru dé van dung
vao khoa luan.

Em ciling xin gui 161 cam on dén Ban lanh dao, quan 1y va toan thé anh chi
nhan vién tai Nha hang Milan thu¢c Maximilan Danang Beach Hotel da tao diéu kién
thuan loi cho em trong qua trinh thyc tap, quan sat thuc té va thu thap thong tin phuc
vu cho dé tai. Su hd tro va chia sé kinh nghiém tir cac anh chi da giap em hiéu o hon
vé quy trinh phuc vu A-la-carte ciing nhu hoat dong thuc té trong méi trudng nha
hang — khéch san.

Cubi cung, em xin cam on gia dinh, ban b¢ va nhiing ngudi than da ludn dong
vién, ho tro em trong qua trinh hoc tap va thuc hién khoa luan. Mic du da cd géng
hoan thién bai nghién ctru, nhung do kién thtrc va kinh nghiém thuc té con han ché
nén khoa luén kho tranh khoi nhimg thiéu sét. Em kinh mong nhan dwoc su gop ¥
ctia quy thay co dé bai khoa luan dugc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
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PHAN MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Nganh du lich tai Da Ning trong nhiing nim gan day dang phat trién rat manh
m&, thu hat luong 16n khach du lich trong nudc va qudc té. Su phat trién d6 kéo theo
su mo rong nhanh chong cua hé théng khach san, khu nghi dudng va cac co sé dich
vu an ubéng nham dap tng nhu ciu ngay cang cao cua du khach. Trong bdi canh do,
nganh khach san — nha hang tai Pa Nang ciing trd nén sdi dong va canh tranh hon,
dic biét 1a cac khach san ven bién véi nhiéu dich vu 4m thuc da dang nham nang cao
trai nghiém cho khach hang.

Nha hang Milan, truc thuoc Maximilan Danang Beach Hotel, hi¢én phuc vu
khach an udng vé6i hinh thirc A-la-carte (goi mon theo thuc don). Tuy nhién, qua qua
trinh thuc tdp em nhan théy van con nhirng han ché vé quy trinh phuc vu chua that sy
tao duoc dau An khac biét va mot s6 han ché anh huong dén trai nghi¢m dich vu khach
hang. Trong bdi canh nhu cau trai nghiém am thue ngay cang da dang va yéu cau cia
khach hang lién tuc nang cao, viéc hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte khong chi
gitip Nha hang Milan gia ting sy hai long, gitt chan khach hang qudc té va ndi dia,
ma con gdp phan nang cao hinh anh, uy tin va nang lyc canh tranh ctia khach san. Do
d6, em chon d¢é tai nghién ctru “Hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang
Milan thuéc Maximilan Danang Beach Hotel” nham dé xuét cac giai phap kha thi
gitip cai thién trai nghiém khach hang, t6i wu quy trinh phuc vy, ting doanh thu va

khang dinh vi thé ctia nha hang trong thi truong 4m thuc tai Pa Néng.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Hé thdng hoa co so 1y luan 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
Milan thudc khach san Maximilan Danang Beach Hotel: Phan tich cac budc trong
quy trinh phuc vu va cac yéu t6 anh huéng dén quy trinh phuc vu A-la-carte Nha hang
Milan thudc khach san Maximilan Danang Beach Hotel. Xéac dinh nhiing diém manh
va han ché trong qua trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan thudc khach san
Maximilan Danang Beach Hotel.

- Dé xut giai phéap cai thién va t6i vu quy trinh phuc vu A-la-carte nham nang
cao chat lugng dich vu tai Nha hang Milan thudc khach san Maximilan Danang Beach

Hotel.
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3. Poi twong va pham vi nghién ciru
Déi twong nghién ctru: Quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan thudc
khéach san Maximilan Danang Beach Hotel
Pham vi nghién ctru:
- Pham vi khong gian: Nha hang Milan, thudc khiach san Maximilan Danang
Beach Hotel, 222 V& Nguyén Giap, Pa Nang.
- Pham vi thoi gian:
« Dir liéu thir cdp: Thu thap tir nam 2023 dén nam 2025
« Dit liéu so cip: Thu thap tir thang 10/2025 dén thang 12/2025
- Pham vi ndi dung: T4p trung vao quy trinh phuc vu A-la-carte, khong bao

gdm cac hinh thirc phuc vu khac ctia nha hang.

4. Phwong phap nghién ciru

Nghién ciru sir dung két hop cac phuong phap dinh tinh va dinh luong.

- Nghién ctru tai liéu vé quy trinh phuc vu A-la-carte

- Quan sat truc tiép quy trinh phuc vu.

- Khdo sat danh gia cua khach hang trai nghiém dich vu an uéng g01 mon tai
Nha hang Milan thudc khach san Maximilan Danang Beach Hotel, bing bang hoi.

- Phéng van nhén vién Nha hang Milan.

- Dit liéu thu thap duogc tong hop va phén tich bang phuong phap tong hop

thong ké mo ta.

5. Bo cuc khoa ludn

Nghién ctru gdm 3 ndi dung chinh:

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

- Chuong 2: Thyc trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan thudc
khéach san Maximilan Danang Beach Hotel.

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

Milan thudc khach san Maximilan Danang Beach Hote
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUY TRINH PHUC VU A-
LA-CARTE NHA HANG TRONG KHACH SAN

1.1 Tong quan vé kinh doanh nha hang

1.1.1 Khai ni¢m

Nha hang 13 mot don vi kinh doanh dich vu 3n udng va cac dich vu bd sung
kém theo cho khach nham muc dich thu loi nhuan. Tuy nhién, khong phai tit ca cac
co so kinh doanh dich vu an ué)ng nham muc dich thu 1gi nhuan déu duge goi la nha
hang. Sy khac biét giita nha hang v6i cac co s& phuc vu dn udng thong thudng (nhu
quan in binh dan...) duoc thé hién & hé san pham, chat lugng phuc vu, va gid ca.

Céc diéu kién kinh doanh nha hang an ubng theo Thong tu s6 18/1999/TT-
BTM gom: diéu kién vé chu thé kinh doanh, diéu kién vé co s vat chat, ki thuat va
trang thiét bi, diéu kién vé bao vé méi truong, phong chdng chay nd, diéu kién vé stc
khoé...

Theo ThS. Nguyén Thi Hai Puong (2013), "Nha hang 1a co s kinh doanh
dich vu an uéng va cac dich vu bd sung kém theo voi chit lugng phuc vu cao, dap
g nhu cau cua moi ddi twong khach hang".

Theo giao trinh "T6 chirc kinh doanh nha hang", TS. Trinh Xuan Diing (2003):
"nha hang 1a co s& phuc vu an udng, nghi ngoi, giai tri cho khach du lich va nhiing
ngudi c6 kha niang thanh todn cao v6i nhimng hoat dong va chirc nang da dang. Vé
hoat dong,mot sb nha hang co thé hoat dong nhidu gio trong ngay tity moé hinh kinh
doanh va nhu cau khach hang. V& chirc ning, nha hang khong chi phuc vu dn uéng
voi tit ca cac bira an (sang, trua, chiéu, tdi khuya) cho khach ma con phuc vu theo
yéu cau cua khach. Bén canh d6 nha hang con 1a noi nghi ngoi va giai tri ciia khach
trong khoang thoi gian ho dn udng".

Nhu véy, nha hang 1a noi ma khach dén khong chi thoa man nhu cau in udng
don thuan ma con cac dich vu bo sung di kém. Hoat dong co ban ciia nha hang 1a ché
bién va phuc vu céac san ph?lm an uéng, tuy theo loai hinh kinh doanh va diéu kién cu
thé ma cac nha hang trién khai hé san phadm phu hop.

1.1.2 Pic diém ciia kinh doanh nha hang
1.1.2.1. Ddc diém vé san pham

- San pham nha hang mang tinh tong hop:



San pham ctia nha hang bao gdm toan bé mén in, dd udng ma khach hang sir
dung trong qua trinh trai nghiém dich vu. Day la sy két hop giita yéu t6 vat chat (hang
hoa) va yéu td phuc vu (dich vu). Bén canh viéc dam bao chat luong moén an va dd
uéng, nha quan ly con can quan tam dén viéc thiét ké, sép xép co s& vat chat, tao
khong gian thudng thirc véi 4m thanh, anh sang hai hoa. Nhiing yéu t6 nay gop phan
tao nén trai nghi¢m hoan chinh cho khéach hang.

- Danh muyc san pham da dang va phong phu:

Tuy thudc vao khu vuc dia Iy va thi hiéu khach hang, nha hang s& xdy dung
thuc don pht hop vé6i kha nang kinh doanh ctia minh. Tuy nhién, mdi nha hang déu
c6 gidi han phuc vu nhét dinh, duoc thé hién thong qua thuc don di dinh san.

- San pham dich vu c6 tinh khong dong nhat:

Do su két hop giira hang héa va dich vy, san pham cta nha hang thudng khong
d6ng nhat. Cting mot moén an hodc dich vu nhung trai nghiém ciia khach hang c6 thé
khac nhau & mdi 1an sir dung. Piéu nay phu thudc vao nhiéu yéu td nhu tim trang,
sttc khoe cuia nhan vién phuc vu, tay nghé cua dau bép, ciing nhu trang thai cam xtc
ctia khach hang hay diéu kién thoi tiét.

Vi vay, chat luvong dich vu an udng chiu anh huéng béi ca yéu td chu quan va
khach quan, doi hoi nha hang phai c6 bién phap quan 1y pht hop nham duy tri chat
luong 6n dinh — yéu t6 then chdt quyét dinh thanh cong.
1.1.2.2. Bac diém vé lao dong

- Nhu cau lao dong 16n, chuyén mon hoa cao:

Hoat dong kinh doanh nha hang can mot luc luong lao dong dong dao voi trinh
dd chuyén mon cao. Pay 1a loai hinh lao dong dich vu dac thu, doi héi k¥ nang nghé
nghiép ma may moc kho thay thé. Qua trinh phuc vu dién ra ddng thoi voi qué trinh
tiéu dung, vi vay can su tiép xuc truc tiép va gian tiép giira nhan vién va khach hang.

Ngoai doi ngli phuc vu tryc tiép, nha hang con co6 cac bd phan hd tro nhu quan
ly, ké toan, thu ngan, bao tri, bdo v¢, vé sinh... gop phﬁn dam bao hoat dong tron tru.

Lao dong trong nha hang cé tinh chuyén mon héa rd rét, mdi bd phan dam
nhdn mot chirc ndng riéng nhu ban, bép, bar. Nhn vién & tirng b phan can duogc dao
tao bai ban vé nghié¢p vy, vi du nhu dau bép, nhan vién phuc vu hay nhan vién pha

ché.



1.1.2.3. Bdc diém vé méi truong phuc vu

- Thoi gian 1am viée lién tuc theo ca:

Nha hang hoat dong duwa trén nhu cu cta khach nén thudng md cira xuyén
sudt, ké ca ngay 18 hay cudi tuan. Nhitng nha hang co uy tin cang phai dép tng luong
khach 16n. Do do, thoi gian 1am viéc thuong dugce chia theo ca phu hop vdi céac bira
an trong ngay.

Vi dy, nha hang c6 thé hoat dong tir sang dén t6i va chia thanh hai ca chinh,
nhan vién can dén sém dé chuén bi va ban giao cong viéc.

Thoi gian khéch str dung dich vu ¢6 thé kéo dai hoac nga‘in, di theo nhom hoac
cd nhan, khong ¢d dinh. Vi vay, nhan vién can c¢6 stc khoe tot dé 1am viée lién tuc
trong thoi gian dai.

- Mbi trudng 1am viée tong hop va phic tap:

bé phuc vu khach hang hi¢u qua, can co su phéi hop chat ché gitra nhiéu bd
phan nhu phuc vu ban, bép, bar va thanh toan. Chi mdt sai sot nho & bat ky khau nao
cling c6 thé anh huong dén chat lugng dich vu, lugng khach va uy tin ciia nha hang.

Bén canh do, cong vi¢c trong nha hang doi hoi nhan vién phai nhanh nhen,
linh hoat, c6 stc chiu dung ap luc cao. Pac biét, nhan vién phuc vu truc tiép phai
ludn giit thai d6 lich sy, than thién va phong cach chuyén nghiép nham dam bao su
hai 1ong t6i da cho khach hang.

Ngoai ra, hoat dong kinh doanh nha hang con mang tinh thoi vu 1o rét:

- Trong ngay: phu thudc vao cac bita in (sang, trua, toi)

- Trong tuan: thuong déng vao cudi tudn

- Trong nam: cao diém vao céc dip 1¢, Tét, hoi nghi, ti€c cudi

Diéu nay lam cho hoat dong kinh doanh tré nén phirc tap va doi hoi su linh
hoat trong t6 chirc va quan 1.

1.1.3 Phan loai nha hang

Nha hang c6 thé dugc phan chia theo nhiéu tiéu chi khac nhau tity thudc vao
dic diém hoat dong ciing nhu hinh thirc t6 chirc va quy dinh phép 1y. M6t s6 tiéu chi
pho bién dé phan loai nha hang bao gém:
1.1.3.1. Can cur theo hinh thurc so hitu (hodc murc do lién kéﬁ

- Nha hang dgc lap: La loai nha hang c6 tu cach phép nhan riéng, hoat dong
nhu mot doanh nghiép doc 1ap va khong phu thudc vao bat ky to chirc kinh doanh



nao khac. Do d6, nha hang c6 toan quyén quyét dinh trong hoat dong kinh doanh cta
minh.

- Nha hang phu thudc: La nha hang khong c6 tu cach phap nhan dc 1ap, ma
chi 1a mét bo phén tryc thudc trong mgt don vi kinh doanh khéc. Vi vay, hoat dong
ctia nha hang chiu sy chi phdi va phu thudc vao doanh nghiép chu quan, vi du nhu
nha hang trong khach san hodc trong khu vui choi giai tri.

- Nha hang nhuong quyén: Pay 13 hinh thirc kinh doanh dya trén viéc nhan
quyén thuong mai tir mot thuong hiéu ¢ sén. C6 hai dang nhuong quyén chinh 1a
nhuong quyén san pham/tén thwong mai va nhuong quyén mé hinh kinh doanh.
Trong linh vuc 4n udng, hinh thic phd bién 13 nhuong quyén mé hinh kinh doanh,
bao gdm viéc sir dung thuong hiéu, san pham, quy trinh van hanh va céc tiéu chuan
quan 1y da duoc thiét 1ap.

- Chudi nha hang: La hé thong nhiéu nha hang cing thuong hiéu, dugc phat
trién tir mot mo hinh kinh doanh thanh cong. Viéc mé rong thanh chudi gitp tan dung
loi thé vé& quy mo, nang cao hiéu qua kinh doanh va ting kha ning canh tranh trén thi
truong.
1.1.3.2. Can cur theo quy moé

Quy mé cta nha hang thuong duoc danh gia dua trén co s¢ vat chat va kha
nang phuc vu, trong do6 tiéu chi phd bién 1a sé lwong khach c6 thé phuc vu cing luc:

- Nha hang quy mé nhé: Cé dudi 50 chd ngdi.

- Nha hang quy mé trung binh: C6 tir trén 50 dén dudi 150 chd ngoi.

- Nha hang quy mé 16n: C6 trén 150 chd ngdi.
1.1.3.3. Can cir theo chat lwong phuc vu

Chat luong phuc vu 1a ti€u chi mang tinh dinh tinh, phu thudc nhiéu vao cam
nhan va danh gia cta khach hang. Thong thuong, nha hang dugc chia thanh ba cap
do:

- Nha hang binh dan (Economic Restaurant): C6 chat lwong phuc vu & mirc co

ban, gia ca hop 1y, cung cép cac dich vu thiét yéu.

- Nha hang tiéu chuin (Standard Restaurant): Dap tng cac tiéu chi nhat dinh
vé chét luong, thuc don va dich vu tuong ddi da dang, muc gia cao hon so véi nha

hang binh dan.



- Nha hang cao cip (Deluxe Restaurant): Dat tiéu chuan chét lugng cao véi
yéu cau khat khe, dich vu phong phu, da dang, mirc gia cao va hudng dén nhém khach
hang c6 kha nang chi tra 1on.
1.1.3.4. Can cur theo hinh thirc phuc vu

- Nha hang phuc vu dn udng thong thudng: Phuc vu khach theo hinh thtc goi
mon (a la carte) hoac buffet.

- Nha hang ca phé két hop an udng (Cafeteria/Coffee shop): Chii yéu phuc vu
cac loai d6 udng nhu ca phé, nuée giai khat, ddng thoi cung cip thém mot sé mén an
nhe.

- Nha hang thirc n nhanh (Fast food): Pap tng nhu cu in uéng nhanh chong,
tién loi v6i cac moén an duge ché bién sin hodc phuc vu trong thoi gian ngén, thuong
phé bién tai cac do thi va trung tdm thuong mai.

- Nha hang phuc vu tiéc (Banquet hall): Chuyén t6 chirc va phuc vu cac budi
tiéc nhu hoi nghi, ti€c cudi, lién hoan hodc céac su kién khac.
1.1.3.5. Can cir theo ddc diém mén an

- Nha hang tong hop: Phuc vu da dang cac mon an va do udng, dap tmg nhu
cau cua nhiéu dbi twong khach hang khac nhau, tir cac moén binh dan dén cao cip, bao
gdm ca dic san viung mién va moén an qudc té.

- Nha hang Au: Puoc thiét ké theo phong cach chau Au, chuyén phuc vu cac
mén an Au. Ban dn thuong dugc bd tri nhé gon, phuc vu theo tirng moén theo trinh ty.

- Nha hang A: Mang phong céch thiét ké dic trung cua chau A, phuc vu cic
moén an A phu hop vé6i khau vi khu vuye.

- Nha hang dic san: Chuyén cung cdp cac moén an dic trung cua timg dia
phuong hodc ving mién, vi du nhu nha hang hai san tai ving bién hodc nha hang dic
san mién nui.

1.2 Quy trinh phuc vu trong nha hang
1.2.1 Khai niém quy trinh phuc vu

Quy trinh 1a tdp hop cac budc cong viée duoc sip xép theo mot trinh ty nhat
dinh nham thyuc hién mot muc tiéu cu thé. Trong linh vuc nha hang — khach san, quy
trinh giup cac hoat dong phuc vu dién ra mot cach théng nhat, han ché sai sot va ning

cao hiéu qua lam viéc.



Theo B¢ tiéu chudan nghé Du lich Viét Nam (VTOS) vé Nghiép vu nha hang,
quy trinh phuc vu 1a sy tong hop cac nghiép vu tac nghiép va cac giai doan c6 moi
lién hé chat ché v&i nhau, duogc td chic theo mét trinh tu tuyén tinh nghiém ngat
nham d4p Gmg nhu cau cua khach mot cach nhanh chong, dong thoi toi wu hoa chi phi
van hanh cho doanh nghi¢p. Bén canh do, Nguyé~n Van Manh va Hoang Thi Lan
Huong (2009) trong Gido trinh Quan tri kinh doanh khdch san cting nhdn manh rang
ban chit cua quy trinh nay 13 sy két hop hai hoa gitta k¥ thuat thao tic chudn xé4c cta
nhan vién va nghé thuit giao tiép tmg xir dé mang lai gia tri dich vu cao nhat.

Trong linh vuc kinh doanh nha hang, quy trinh phuc vu phan 4nh toan bo chudi
hoat dong twong tac gitta nhan vién phuc vu va khach hang, tir thoi diém khach buéde
vao nha hang cho dén khi két thuc bira dn va rdi di. Quy trinh nay khong chi anh
huong dén chat lugng dich vy ma con tac dong truc tiép dén sy hai long, an tuong va
quyét dinh quay lai ctia khach hang trong tuwong lai. C6 thé hiéu rang, quy trinh phuc
vu trong nha hang 1a mot hé théng cac budc cong viéc dugce thyc hién tuan tu, théng
nhét va logic nham bao dam viéce phuc vu duoc dién ra mot cach chuyén nghiép, hiéu
qua va than thién. Quy trinh nay thudng bao gdm céac giai doan nhu don tiép, dan
khach vao ban, giéi thiéu mén an, ghi nhan yéu cau, phuc vu mon in — thirc udng,
chiam soc khach trong bira &n, thanh toan va tién khach.

Tuy nhién, tiy thudc vao quy mé hoat dong, d6i twong khach hang muc tiéu
va phong cach phuc vu ctia timg nha hiang ma quy trinh phuc vu c6 thé duge diéu
chinh cho phti hop. Do d6, quy trinh phuc vu khong hoan toan gidng nhau & tit ca
cac nha hang, ma can duoc xay dung linh hoat trén co sé van bao dam tinh khoa hoc,
tinh théng nhat va hiéu qua trong qué trinh phuc vu.

Viéc xay dung va thuc hién ding quy trinh phuc vu c6 ¥ nghia rat quan trong
d6i v6i hoat dong kinh doanh nha hang. Quy trinh phuc vu hop 1y giup nhan vién lam
viéc ¢o to chirc hon, han ché sai sot, tiét kiém thoi gian, déng tho1 nang cao chét
lugng phuc vu va tao sy hai long cho khach hang. Bén canh do, day cling 1a co s&
g6p phan xay dung hinh anh chuyén nghiép, nang cao uy tin va ning liuc canh tranh

ctiia nha hang trén thi truong.



1.2.2 Vai tro ctia quy trinh phuc vu trong hoat dong kinh doanh nha hang

Quy trinh phuc vu déng vai tro rat quan trong trong hoat dong kinh doanh nha
hang. Viéc xay dung va thuc hién dung quy trinh khong chi giup cong viéc dién ra
thuan loi ma con gop phan nang cao chét lugng dich vu.

Thir nhét, quy trinh phuc vu gitp dam bao tinh thong nhat trong qua trinh phyc
vu. Khi moi nhan vién déu thuc hién theo cung mot quy trinh, chét lugng phuc vu s€
dong déu hon, tranh tinh trang mdi nguoi 1am mot kiéu gy anh huong dén trai
nghiém cua khach hang.

Thir hai, quy trinh giup ning cao hiéu qua lam viéc. Nhan vién biét 1 ting
budc can 1am nén tiét kiém thoi gian, han ché nham 13n va giam thiéu sai st trong
qué trinh phuc vu.

Tht ba, quy trinh phuc vu gop phan nang cao sy hai long cua khach hang. Khi
khach duogc phuc vu nhanh chong, dung nhu cau va chuyén nghiép, ho sé& ¢ 4n tugng
t6t va c6 kha nang quay lai nha hang trong nhitng 1an sau.

Thi tu, quy trinh giup nha hang d& dang quan 1y va kiém soat chét luong dich
vu. Thong qua cac budc cu thé, nha quan 1y c¢6 thé danh gia hiéu qua lam viéc cua
nhan vién va kip thoi diéu chinh khi can thiét.

Cudi cung, viéc ap dung quy trinh phuc vu con gbp phan xay dyng hinh anh
chuyén nghi¢p cho nha hang, tir d6 nang cao uy tin va kha nadng canh tranh trén thi
truong.

1.3 Tong quan vé quy trinh phuc vu A-la-carte trong nha hang
1.3.1. Khai niém va dic diém cia hinh thirc phuc vu A-la-carte

A-la-carte 13 thuat ngir tiéng Phap duoc sir dung phd bién trong linh virc 4m
thuc, c6 nghia 1a “theo thuc don” hodc “goi mén theo thuc don”. Pay la hinh thuc
phuc vu ma khéch hang lya chon moén an riéng 1€ tr thuc don thay vi st dung mot
thuc don ¢b dinh duoc thiét 1ap san. Mdi mon an trong thuc don A-la-carte déu duoc
niém yét muc gia riéng, tao diéu kién cho khach hang chu dong lya chon va thanh
toan theo tirng mén phit hop véi nhu cdu, khiu vi va so thich ¢4 nhan. Hinh thirc phuc
vu nay thé hién tinh linh hoat cao, ddng thoi gop phan nang cao mirc d6 ca nhan hoa
trong trai nghi¢m am thuc cta khach hang. Trén co s& do, phuc vu A-la-carte c6 mot

sO dac diém co ban sau:



Tinh c4 nhan héa cao trong trai nghiém am thuc: Khach hang c6 quyén lya
chon tirng moén an theo sé thich cd nhan tir mot thuc don da dang va phong phu. Thuc
khach khong bi rang budc boi cac thuc don theo suit ¢ dinh, ma c6 thé cha dong lya
chon moén khai vi, mon chinh, moén trang mi¢ng hodc cdc mon adn khac phu hop véi
nhu ciu va khau vi riéng.

Gi4 ca tinh theo timg mon riéng 1é: Trong hinh thirc phuc vu A-la-carte, mdi
mén an déu dugc niém yét muc gia cy thé trén thuc don. Khach hang chi thanh toan
cho nhirg moén da lya chon, qua d6 d& dang kiém soat mirc chi tiéu va linh hoat hon
trong vi¢c lya chon mon an phu hop véi kha nang tai chinh ctia minh.

Thoi gian phuc vu c6 thé kéo dai hon so véi phuc vu theo suit: Do cic mon
an duogc ché bién sau khi khach goi moén nén thoi gian cho doi ¢ thé 1au hon. Piéu
nay doi hoi nha hang phai xdy dung quy trinh phuc vu hop 1y va to chirc van hanh
hiéu qua nham bao dam chat luong dich vu, dong thoi han ché anh hudng dén trai
nghiém cua khach hang.

Yéu cau cao vé k¥ ning cua nhan vién phuc vu: Nhan vién phuc vu cAn nim
vitng ndi dung thuc don, hiéu rd thanh phan nguyén liéu, phuong phap ché bién va
dic diém cua timg moén an dé c6 thé tu van cho khach mot cach chinh xac va phu
hop. Bén canh d6, kha ning ghi nhén, xir Iy va truyén dat thong tin goi mén mot cach
chinh x4c ciing 12 yéu cau quan trong trong hinh thirc phuc vu nay.

Tinh linh hoat trong cach phuc vu va ché bién moén an: Hinh thic A-la-carte
cho phép nha bép linh hoat hon trong viéc diéu chinh gia vi, khau phan hodc cach
trinh bay mon dn theo yéu cau cu thé ciia khach hang. Pay 1a mot uu diém quan trong,
g6p phan nang cao mirc d6 hai 10ng ctia thyc khach va tao nén sy khac biét trong trai
nghi¢m am thuc.

1.3.2. Cac buéc co ban trong quy trinh phuc vu A-la-carte



Theo VTOS - Tiéu chuin nghé Du lich Viét Nam: Nghiép vu nha hang (2013),

quy trinh phuc vu mén an A-la-carte gom céac budc co ban nhu sau:

Buée 1: Buge 2: Buge 3: Buéc 4: Budéc 5: Budéc 6:
Chuén bi Bqn tiep Giéi thiéu Ph}lC vu Thanh Df)n dep
truGe va sap thuc dpn, qua Frmh "Eoén va va ‘set‘up
phuc vu xep cho tu van khach || tiénkhach || laiban
T ngoi moén an dung bira an
Nhan Chao Moi gidi Klen? tra G(;?)’?l Irlga Thu d(an
At bi khach, || thiéu cac mon ‘ sach s,
dat ban <éc nhan . truge khi rang, setup
; mon an phuc vu kiém tra mai
trude khi
\l/ \l( ¥ trinh
, ] khdch
Chuan bi Din Tu van Phuc vu N
trudc gio Kkhach mon 5117’1 mon theo "
phuc vu vio ban theo so inh Tl?n
thich : khach
Ghi Quan sat
order, hd trg
chuyén khach
order vao
ban, bar,
cashier

So @6 1.1. Quy trinh phuc vu A-la-carte theo tiéu chuin VTOS

(Nguén: VTOS - Tiéu chudan nghé Du lich Viét Nam - Nghiép vu nha hang, 2013)
Noi dung chi tiét trong cac budc ctia Quy trinh phuc vu theo tiéu chuan VTOS:
Buwéc 1. Chudn bi trwée phuc vu:
- Kiém tra khong gian, ban ghé, dung cu phuc vy, vé sinh khu vyc don khéch.
- Kiém tra vé sinh khu vuc nha hang, bao gém san nha, ban ghé, va cac vat
dung trang tri. Lau sach ban ghé, san nha, tuong, kinh. Sap xép ban ghé theo dung
phong cach bd tri cia nha hang. Ban ghé phai chic chan va sach s&, khong dugc xiéu
veo, ghé cling phai chic chin, ngay ngin va dung vi tri.

- Pam bao ban ghé duoc sap xép ngay ngan, khan trai ban sach s&, khong nhin.



- Chuan bi déy dt dung cu phuc vu nhu dao, nia, thia, ly, dia, khan an, va cac
vat dung khac theo tiéu chuan nha hang. Cac dung cu can phai duoc rira sach, lau kho
bang khin chuyén dung, cit trit & noi dam bao vé sinh, an toan theo quy dinh ctia nha
hang.

- Kiém tra hé thng anh sang, Am thanh, va diéu hoa dé tao khong gian thoai
mai

- Kiém tra menu, dit ban trudc, 1én ké hoach phuc vu.

- Xem xét menu dé nim rd cac mon an, gia ca, va cac mon dic biét trong ngay.

- Kiém tra danh sach dit ban trude, ghi chu cac yéu cau dic biét (vi du: khach
an chay, khach di ng v6i nguyén li¢u nao do).

- Phéi hop v6i bd phan bép va quiy bar dé dam bao nguyén liéu va thoi gian
ché bién phu hop.

Kiém tra dong phuc va tac phong nhan vién:

- C4c nhan vién phai ddm bdo trang phuc, toc va mong tay sach s&, gon gang
dé giit vé sinh an toan thyc pham ciing nhu ¢6 duge an twong tét d6i voi khach khi
phuc vu.

- Nhan vién dn mic chinh té, twom tt, deo bang tén.

- bam bao tac phong chuyén nghiép, toc tai gon gang, khong st dung nude
hoa qué ndng.

- T6 chtic hop ngan trudc ca dé phan cong nhiém vy va kiém tra tinh than lam
viéc.

Buéc 2. Pén tiép va sdp xép ché ngoi:

- Mim cuoi, cti nhe chao khach, moi khach vao ban.

- Bon khach ngay tai ctra voi1 nu cuoi than thién, ci chao nhe nhang va 161
chao lich sy nhu: "Chao muimng quy khach dén véi nha hang ching t6i".

- Huéng dan khach vao khu vuc phu hop, di trudc khach mot khoang cach vira
phai.

- Hoi xin thong tin dit ban (néu co), hd trg khach chon chd ngdi phu hop.

- Hoi khach vé thong tin dat ban

- Pé xuét vi tri ngdi pht hop véi sb luong khéach, sé thich (gan cua s6, khu

vuc yén tinh), hodc yéu cau dac biét.
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- Kéo ghé nhe nhang dé khach ngdi, dic biét chu y hd tro tré em, nguoi 16n
tudi, hodc khach c6 nhu cau dic biét.
- Giao tiép lich sy, chu dong ho trg néu khach co yéu cau dic biét.
- Ling nghe va ghi nhan cac yéu cau nhu chd ngdi cho tré em, ghé cao, hoic
khu vire khong khoéi thude.
- Tra 10i cac cau hoi cua khach voi thai d6 niém no, khong dé khach cho doi
qua lau.
Budéc 3. Gidi thiéu thuwe don, tw vin mén dn, do uéng, ghi nhin goi mon.
Gi61 thi€u cac mén déc trung, mon theo mua, hoac dac san cia nha hang
- Trinh bay ngén gon, hip din vé cic mon dic biét
- Nhin manh cic mén theo mua hodc nguyén lidu tuoi ngon dé kich thich sy
quan tam cua khach.
Tu van mén dn theo sé thich hodc ché d6 an cua khach (néu khach c¢6 yéu cau)
- Hoi khach vé s thich hodc han ché trong ché do an
- Pé xuit mén an phu hop, vi du: goi ¥ moén chay, mon it ddu md, hodc moén
danh cho tré em.
Ghi mén chinh xéc, 1 rang, phdi hop sip xép trinh ty ra mon, truyén don cho
bép ding thir tur.
- Ghi chép can than, 1ap lai don hang dé x4c nhan voi khach
- Truyén dat don hang cho bép va quay bar theo thir ty hop 1y, dam bao mén
khai vi ra trude, mon chinh va mon trang miéng ra sau.
Buéc 4. Phuc vu mén dn, do uong trong qud trinh khdch ding bira
Kiém tra mon trude khi mang ra phuc vu.
- Kiém tra ky moén an v& hinh thire, nhiét do, va do chinh x4c so véi don hang
- bam bao dia, ly sach s€, khong sttt mé, mon an dugc trinh bay dep mét.
Mang mon theo trinh tu: mén khai vi - mén chinh - mén trang miéng.
- Phuc vu mon khai vi trudc, tiép theo 1a mén chinh, va cudi cung la moén trang
mi¢ng.
- Bat moén an tir phia bén phai ctia khach, tranh [am gian doan cudc tro chuyén
cua khach.

Duy tri quan sat ban, kip thoi ho tro khach.

11



- Quan sat tir xa dé nhan biét nhu cau cua khach, vi du: rét thém nuéc, thay
khan an.

- Tiép cén ban dung luc, tranh 1am phién khach khi dang trd chuyén hoic dung
bira.

- Don so ban an gitra bira, sép xép lai ban an va phyc vu mén ké tiép. Don dia,
chén ban, ly da dung hét.

- Khong dé ban 1on x0n, sap xép lai khan an, thay chén nho néu can.

Phuc vu rugu, nudc phu hop vo1 mon an.

- Goi y rugu vang hoic do udng phut hop voi moén an

- Rot ruou dung ky thuat, khong dé ruou tran hodc nho giot.

Chu dong thay dao nia néu can

- Thay dao nia ban hodc khong phi hop v6i mén an méi, vi du: thay nia salad
bang dao va nia danh cho mén chinh.

- Thyc hién thay d6i nhanh chéng, nhe nhang, khéng gay chu ¥.

Buéc 5. Thanh todn va tién khdch:

Giao héa don 13 rang, kiém tra k¥ trudc khi trinh khach

- Kiém tra hoa don dé dam bao khong c6 sai sot vé mon an, sb luong, hodc gia

- Trinh héa don trong folder hodc khay, dat nhe nhang bén phai khach.

Lich su cam on, tién khach ra ctra, xin ¥ kién phan hoi (néu c6).

- Cam on khach sau khi thanh toan

- Tién khach ra ctra v&i nu cudi va 101 chao

- Néu phu hop, xin y kién phan hoi

Budc 6. Don dep va Set-up lai ban an

Sau khi khach roi di, viéc don dep va chudn bi lai ban an 14 can thiét dé sin
sang cho lugt khach tiép theo.

Don dep ban an:

- Thu don bat dia, ly, khan an ban mot cach nhanh chdéng va nhe nhang.

- Lau sach ban, kiém tra ghé va san xung quanh dé dam bao khéng con vun
thic an hodc vét ban.

Set-up lai ban an:

- Thay khin trai ban méi, sap xép lai dao nia, ly, dia theo tiéu chuan nha hang.

- Pat menu va céac vat dung trang tri (nén, hoa) ding vi tri.
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- Kiém tra tong thé dé dam bao ban in sin sang d6n khach mai.
1.3.3. Tiéu chuin trong tirng buéc phuc vu A-la-carte

bpé quy trinh phuc vu A-la-carte dugc thuc hién hiéu qua, mdi cong doan trong
qua trinh phuc vu déu can duoc xay dung trén nhitng ti€u chuin cu thé. Viéc thiét lap
cac tiéu chuan nay khong chi gitip nhan vién thuc hién cong viéc mot cach thong
nhét, han ché sai sot ma con gép phan nang cao chit lwong phuc vu tai nha hang.

- Chuén bi trudc phuc vu

Trudce khi don khach, khu vuc phuc vu can duoc vé sinh sach s&, ban ghé duoc
sap xép ngan nap, khan trai ban phang phiu va cac dung cu an udng phai duoc chuan
bi day du. Cac trang thiét bi nhu hé théng anh sang, diéu hoa va am thanh can duoc
kiém tra dé bao dam hoat dong 6n dinh. Bén canh d6, nhan vién phuc vu phai c6 déng
phuc gon gang, tac phong nghiém tic va nam rd thong tin dat ban ciing nhu cac moén
dic biét trong ngay dé sin sang phuc vu khach.

- Pon tiép va sip xép chd ngdi cho khach

Nhan vién can don tiép khéch véi thai do niém nd, lich su va chu dong hudng
dan khach vao vi tri ngdi pht hop. Viéc bd tri chd ngdi can cin ctr vao s6 luong khach
va nhu cau thyc té cua ting ddi twong. Trong sudt qua trinh dén tiép, nhan vién can
tao cho khach cam giac thoai mai, duoc ton trong va quan tdm ngay tir thoi diém dau
tién budc vao nha hang.

- Giéi thi¢u thyc don va ghi nhan goi mon

Nhan vién phuc vu can gidi thiéu thuc don mot cach rd rang, tu vAn mon n
phu hop va cung cip thong tin chinh xac khi khach c¢6 yéu cau. Khi tiép nhan goi
mén, can ghi chép déy du tén mon, sb lugng va cac yéu cau dic biét ciia khach mét
cach chinh xac. Déng thoi, don goi mén can dugc xac nhan lai voi khach trude khi
chuyén dén bd phan bép nham han ché sai sot trong qua trinh phuc vu.

- Phuc vu khach trong qua trinh dung bira

Mbén an va do uéng can duoc phuc vu dung moén, dang ban, dung trinh tu va
trong thoi gian phu hop. Trong sudt thoi gian khach dung bita, nhan vién can quan
sat dé kip thoi hd trg cac nhu ciu phat sinh nhu chdm thém nuée, thay dung cu dn
ubng, don dia ban hodc dap tmg cac yéu cau khac cua khach. Tuy nhién, qué trinh
phuc vu can duoc thuc hién mot cach khéo 1€éo, tinh té, tranh gay cam giac phién ha

cho khach hang.
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- Thanh to4n va tién khach

Qua trinh thanh toan can duoc thuc hién nhanh chong, chinh x4c va lich sy.
Nhén vién phai kiém tra k§ hoa don trude khi chuyén cho khach, dong thoi phdi hop
chat ché vdi bg phan thu ngan dé tranh cham tré. Sau khi khach hoan tat thanh toan,
nhén vién can gtri 101 cdm on va chao tam bi¢t voi thai d§ than thién nham tao 4n
tuong tbt dep trude khi khach roi1 nha hang.

- Don dep va set-up lai ban an

Sau khi khach roi di, nhan vién can nhanh choéng thu don ban an, lau chui sach
s& va sap xép lai ddy du dung cy theo ding tiéu chuan ban dau. Cong viéc set-up lai
ban can duogc thyc hién can than, gon gang va ding quy cach nhdm bao dam su sin
sang cho lugt khach tiép theo.

Nhin chung, viéc xay dung tiéu chuan trong timg budc phuc vu A-la-carte 13
CO sO quan trong dé bao dam qua trinh phuc vu dugc thuc hién mot cach déng bo,
chuyén nghiép va hiéu qua. Khi cac tiéu chuin nay duoc ap dung tot, nha hang khong
chi nang cao duogc chét luong dich vu ma con gop phén tao dyng hinh anh tich cuc
trong long khach hang.
1.4 Céc yéu t6 anh hwéng dén Quy trinh phuc vu A-la-carte

Trong linh vuc dich vy, dic biét 1a trong nganh nha hang, qua trinh cung cip
dich vu bao gdm ca cac budc co sy tham gia tric tiép v6i khach hang va cac budce
dién ra ¢ hau truong, 1a nhitng hoat dong ma khach hang khong nhin thay. Cac thanh
phan trong quy trinh dich vu bao gém céac diém tiép xtc véi khach hang, cac hoat
dong nod1 b, va cac yéu t6 hd trg trong viéc cung ing dich vu, gitra cac hoat dong co
sur tiép xuc truc tiép v6i khach hang va hoat dong hd trg phia sau/ khach hang khong
nhin thay tryc tiép. Theo nghién ctru ctia Bitner, Ostrom & Morgan, (2008), quy trinh
phuc vu bao gdm céc thanh phan chinh sau day:

- Tiép xtic trwee tidp (Frontstage/Onstage Employee Actions): La nhitng hanh
vi ma nhan vién cé su twong tac truc tiép v6i khach hang nhu chao doén, gisi thiéu
mon an, phuc vu mon, xu Iy khiéu nai.

- Tiép xiic gidn tiép (Backstage Employee Actions): La nhiing hoat dong ma
khach hang khong nhin thay, nhung c6 anh huéng dén trai nghiém dich vu, vi du nhu

su phdi hop gitta cac bo phan: bép chuin bi mon an, xir Iy dit chd,...cac hoat dong
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tur cac bg phan khac nhu IT, ké toan, nhén suy,...hd trg cho quy trinh dich vu van hanh
tron tru.

- Bing chieng vit chit (Physical Evidence): Bao gdm tat ca nhirng yéu t4 hiru
hinh ma khach hang tiép XUc tai ting diém cham nhu menu, dung cy an uéng, trang
phuc nhan vién, khong gian nha hang,...

- Cong tac qudn ly (Operational management): Cong tac quan ly dong vai
tro then chdt trong viée dam bao tinh nhat quan, hiéu qua va chat lugng cao cta quy
trinh phuc vu A-la-carte. Bao gdm cong tac td chtrc, dao tao va giam sat. Nhirng nhan
t6 nay dong vai tro rt quan trong trong viéc gitip phat hién cac diém tiép xuc khong
hiéu qua, nhimmg diém gay “nghén” trong quy trinh va tir d6 dé xuat cac cai tién hop
1y. Pic biét trong moi truong nha hang, noi khach hang c6 nhitng yéu cau cao vé thoi
gian, thai do phuc vu va su hai long ture thi, nham nang cao chit luong phuc vu. Bén
canh d6, khong chi nham tiéu chuan héa quy trinh phyc vu ma con giup dao tao nhan
vién hiéu qua, tao ra sy nhat quan trong trai nghiém khach hang.

Nhu vay, quy trinh phuc vu A-la-carte trong nha hang doi héi sy phéi hop nhip
nhang gitta nhiéu yéu t6 khac nhau dé dam bao trai nghiém tot nhat cho khach hang.
Céc yéu td quan trong tac dong dén quy trinh phuc vu bao gom:

- Nhén vién phuc vu (k¥ ning, thai do, kién thirc).

- Co so vt chat, trang thiét bi trong nha hang.

- Su phéi hop giita cac bd phan (bép, phuc vu, thu ngan...).

- Cong tac quan ly — giam sat.

1.4.1. Nhén vién phuc vu

Nhén vién phuc vu 1a lyc lugng tiép xuc truc tiép v6i khach hang, do d6 ¢o
anh huong 16n dén chit lvong quy trinh phuc vu va cam nhan cia khach trong sudt
qua trinh st dung dich vu. Chat luong quy trinh phuc vy phu thudc vao ba yéu tb
chinh:

a. K§¥ nang phuc vu
- K¥ ning giao tiép: Nhan vién cin c6 kha ning giao tiép khéo 1éo, biét ling nghe
khach hang, déng thoi giai dap céc thic méc mot cach rd rang va thuyét phuc.

- K¥ ning ghi nhan va x4c nhan don hang: Can bao ddam ghi nhan chinh xéac
moén an va cac yéu cau dic biét cua khach nhu it mudi, khong cay, an chay,... dong

thoi kiém tra lai trude khi chuyén thong tin xudng bo phan bép.
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- K§ ning phuc vu mén: Nhan vién can thuc hién viée phuc vu moén ding quy
trinh, bdo dam dang thur ty cdc mén nhu khai vi, mon chinh, trang miéng va duy tri
tbc d6 phuc vu hop 1y, tranh dé khach cho 1au.

- K¥ ning xtr Iy tinh hudng: Khi xay ra sai st vé mén an, cham tré trong qua
trinh phuc vu hodc c6 phan hoi chua hai 1ong tir khach, nhan vién can biét cach xir Iy
linh hoat, khéo 1é0 va phu hgp nham han ché cing thang phat sinh.

b. Thai do phuc vu

- Than thién, niém nd: Nhan vién can thé hién thai do tich cuc, nhiét tinh, tao
cam giac thoai mai cho khach hang.

- Tac phong chuyén nghiép: Pong phuc gon gang, di lai nhe nhang, ctr chi lich
su, luén chu y dén nhu cau cta khach.

- Kién nhin va tan tAm: Phai biét kiém ché cam xuc khi gip khach hang kho
tinh, luon ho trg khach véi thai d6 kién nhan va chu déo.

c. Kién thirc vé thuc don va dich vy

- Hiéu rd vé moén dn: Nhan vién can biét vé thanh phén, cach ché bién, khau
phan an, huong vi dic trung cta timg moén dé tu van cho khach.

- Hiéu vé két hop dd an va thirc uéng: C6 thé dé xuat moén an phu hop véi do
ubng nhu reou vang, cocktail hodc nude giai khat.

- Kién thirc v& quy trinh phuc vu: Hiéu rd tirng budc trong quy trinh phuc vu
A-la-carte dé dam bao phuc vu dung chuén, nang cao chat lugng dich vu.

1.4.2. Co sé vat chit, trang thiét bi trong nha hang

a. Khong gian nha hang

- Thiét ké ndi that: Khoéng gian can dugc bd tri hop ly, tao sy thoai mai, tranh
cam giac chat chdi hoac qua dn ao.

- Anh sang, 4m thanh: Anh sang phai phu hop véi khong gian nha hang (dm
cling, sang trong hay hién dai). Am thanh nhe nhang giup tao bau khong khi d& chiu.

- Vé sinh va an toan thyc pham: Nha hang phai dam bao sach s&, ban ghé, san
nha, dung cu an udng luén duge vé sinh ki ludng.

b. Trang thiét bi va dung cu phuc vu

Khong gian phuc vu can duoc bd tri khoa hoc dé thuan tién cho viée di chuyén,

giao nhan moén va twong tac voi khach. Trang thiét bi nhu phan mém quéan 1y goi mon,
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dung cu an udng, hay hé thong giao tiép giira b phan phuc vu va bép dong vai trd hd
trg qua trinh phuc vu tr¢ nén tron tru va chuyén nghiép hon.

- Ban ghé va chén dia: Pam bao sach s&, khong bi nit, v, thiét ké phu hop
v&i phong cach cua nha hang.

- Dung cu hd tro nhan vién: Hé thong dit moén dién tir, may POS thanh toan,
déng hd go1 phuc vu... gitp nang cao hi¢u suét lam viéc.

- Khu vuc bép va luu trit thue pham: Khu vuc bép va luu trit thuc pham can
bao dam vé sinh, an toan thuc pham va diéu kién bao quan phu hop nham duy tri chat
lurgng mén an 6n dinh.

1.4.3. Quy trinh lam vi€c gitra cac b¢ phan

Su phdi hop gifta cac bd phan trong nha hang c6 anh hudng truc tiép dén toc
d6 phuc vy, d6 chinh xac ctia mén dn va murc d6 hai long cta khach hang. Cac yéu tb
quan trong gém:

a. Sy phdi hop gitra nhan vién phuc vu va bép

- Nhan vién phuc vu can truyén dat chinh x4c yéu cau ctua khach dén bép, tranh
sai s6t khi chuén bi mén an.

- Bép can thong bao thoi gian ché bién moén dé nhan vién sip xép tht ty phuc
vu hop ly.

- Khi ¢6 su ¢d (mén bi ndu sai, khach doi mén), can xir Iy nhanh chéng, tranh
lam gian doan trai nghiém cua khach.

b. Su phdi hop gitra phuc vu va thu ngan

- Nhan vién phuc vu can dam bao thong tin hoa don chinh xac trude khi giri
cho thu ngan.

- Thu ngan can xtr 1y thanh toan nhanh chéng, hd trg khach hang khi c¢6 van
dé véi thé tin dung hodc phwong thic thanh toan.

1.4.4. Cong tac quan ly

a. Cong tac to chirc

- Pam bao phan cong nhiém vu rd rang cho timg nhén vién, tir tiép don khach,
ghi order, phyc vu mén an dén thanh toan. Sy phan cong hop 1y gitip tranh tinh trang
chéng chéo cong viéc va dam bao moi khau dugc thyc hién mot cach chuyén nghiép.

- Sap xép ca lam viéc hop 1y ciing rat quan trong, dam bao ludn c6 du nhan lyc

trong cac khung giod cao diém va tranh tinh trang qua tai hodc thi€u nhan vién.
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b. Cong tac dao tao

- Can chu trong dén viéc dao tao k¥ ning chuyén mon cho nhan vién, bao gdm
kién thtrc 4m thyc, quy trinh phuc vu, va cach xir Iy cc tinh hudng phat sinh. Dao
tao thuong xuyén gitp nhin vién nang cao trinh do va tu tin hon trong cong viéc.

- Nhan vién ciing can duoc ddo tao k¥ ning mém nhu giao tiép, ung xur voi
khach hang, va lam viéc nhom dé tao sy hai long va gan két trong doi ngii. Viée cap
nhat kién thirc méi thong qua cac budi dio tao dinh ky ciing gitip nhan vién theo kip
xu huéng mai trong am thuc va dich vu.

c. Cong tac gidm sat

Viéc giam sat khong chi giéi han trong cac hoat dong tiép xtc truc tiép véi
khach hang ma con mo rong dén toan bd cac hoat dong hau truong va céc yéu t5 hd
trg lién quan. Noi dung giam sat bao gdm viéc theo ddi thai do va ki nang phuc vu
ctia nhan vién, bao dam su tuan tha quy trinh, xir Iy hiéu qua phan hoi va khiéu nai
ctia khach, kiém soat sy phdi hop giita cac bd phan nham duy tri sy van hanh nhip
nhang, dong thoi bao dam tinh dong bd vé thuc don, dung cu phuc vu, dong phuc va
khong gian nha hang. Cong tac giam sat chit luong dich vu can duoc thuc hién xuyén
sudt tir khau don tiép dén khi khach roi di nhim bao dam moi yéu cau cia khach duoc
dap Gng tbt nhat.

- Cong tac giam sat can duoc thuc hién thudng xuyén dé theo ddi va danh gia
hiéu suit 1am viéc cua nhan vién, dam bao moi quy trinh dugc thuc hién dung ti€u
chuan.

Danh gia hiéu suét gitp phat hién nhimg diém can cai thién va kip thoi diéu

chinh.
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Ticu két chwong 1

Trong Chuong 1, dé tai di trinh bay nhiing van dé 1y luan co ban lién quan
dén hoat dong kinh doanh nha hang va quy trinh phuc vu A-la-carte. Noi dung chuwong
da 1am rd khai niém nha hang, dic diém kinh doanh nha hang, phan loai nha hang,
khai niém quy trinh phuc vu va vai tro cua quy trinh phuc vu trong hoat dong kinh
doanh nha hang. Pay 12 nhiing ndi dung nén tang gitup ngudi doc hiéu rd hon vé ban
chét ctia hoat dong phuc vu in udng trong linh virc nha hang — khach san.

Bén canh d6, chuwong ciing trinh bay khai niém, dic diém cta hinh thirc phuc
vu A-la-carte va cac budc co ban trong quy trinh phuc vu. Cac budc ndy gom: chuan
bi trudc phuc vu; don tiép va sip xép chd ngdi; gisi thiéu thuc don va ghi nhin goi
mén; phuc vu khach trong qua trinh dung bira; thanh toan, tién khach; don dep va set-
up lai ban. Qua d6 cho thiy, quy trinh phuc vu A-la-carte doi hoi nhan vién phai thuc
hién cong viéc theo trinh tu 10 rang, co6 sy linh hoat trong giao tiép va kha nang dap
g t6t nhu cau riéng cua ting khach hang.

Ngoai ra, Chuong 1 con dé cap dén céc tiéu chuan can dam béao trong timg
budc phuc vu, nham giup qua trinh phuc vu dién ra théng nhét, han ché sai sot va
nang cao chat luong dich vu. Cac yéu té anh hudng dén quy trinh phuc vu A-la-carte
cling dugc phan tich, bao gém: nhan vién phuc vy, co s¢ vat chit — trang thiét bi, su
phdi hop gitta cac bo phan va cong tic quan 1y. Nhitng yéu td nay co tac dong truc

tiép dén téc do phuc vu, chat lugng trai nghiém va murc do hai long cia khach hang.

19



CHUONG 2: THUC TRANG QUY TRINH PHUC VU A-LA-
CARTE TAI NHA HANG MILAN THUQC MAXIMILAN
DANANG BEACH HOTEL

2.1 Tong quan vé khach san Maximilan Danang Beach Hotel

NMAXI L /AN

Hinh 2.1. Logo khach san Maximilan Danang Beach Hotel
( Nguén: Maximilan.com.vn)
- Tén cong ty: Cong Ty Trach Nhiém Hiru Han Thuong Mai Xuat Nhap Khau
Xuan Diing
- Tén khach san: Maximilan Danang Beach Hotel
- Pia chi: 222 V& Nguyén Giap , Pa Nang
- Tel: +84 236 3 798799

- Email: info@maximilan.com.vn

- Website: www.maximilan.com.vn

- S6 phong: 128 phong.

- Xép hang: Pat chuan 4 sao
2.1.1 Lich sir hinh thanh va phat trién ciia khach san

Maximilan Danang Beach Hotel 1a khach san 4 sao c¢6 phong cach thiét ké
hién dai, ddc ddo, mang dén khong gian luu tra tién nghi va thu gian cho khach hang.
Khach san tao 4n twong voi du khach nho su két hop giira phong cach thiét ké hién
dai, khong gian tré trung va chat lugng dich vu pht hop véi nhu cau nghi dudng.
Maximilan Danang Beach Hotel mang lai cam giac chao don ndng nhiét va nhitng nu
cuoi than thién tir d6i ngii nhan vién.

Khach san chinh thirc di vao hoat dong tir ngay 01/10/2019. Ban déu,
Maximilan Danang Beach Hotel gy an twong méi mé v6i du khach, nhung sau mot
thoi gian hoat dong, khach san da xay dung duogc tinh cam t6t dep tir ca khach trong
va ngoai nudc. V4i sy nhiét huyét va dam mé nghé nghi¢p, khach san luén nd luc
khong nging dé mang lai chét lugng dich vu tdt nht, tao dau 4n siu sic trong long

khach hang. Trong giai doan chiu anh hudng ctia dich bénh, khach san van nd luc
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duy tri hoat dong, cht trong chét lugng dich vu va tap trung khai thac nhém khach
noi dia.

Khach lwu trd tai cac phong ¢ tim nhin hudng bién c6 thé ngdm nhin canh
quan bién Pa Ning va tan huong khong gian nghi dudng gan giii vai thién nhién. Véi
vi tri ven bién va phong cach thiét ké hién dai, Maximilan Danang Beach Hotel dugc
dinh hudng tré thanh diém luu tra phi hop cho du khach khi dén Pa Néng.

- Céc giai thuong va thanh tich dat duogc:

Khéach san Maximilan nhan dugc nhiéu danh gia tich cuc trén cac hé théng dat
phong tryc tuyén uy tin quoc té nhu Booking.com, Agoda, TripAdvisor, trong d6
khach hang dic biét hai long vé chit luong dich vy, khong gian luu tra va phong cach
phuc vu chuyén nghiép.

Khach san dugc nhiéu du khach lua chon nho vi tri thuén loi, hé théng tién ich
tuong d6i dong bo va chit luong dich vu phu hop véi phan khuc 4 sao, Maximilan
tr¢ thanh lua chon wu tién cua dong dao du khach trong nudc va qudc té nho vi tri
thuan loi cung hé théng tién ich déng bo.

Nha hang tryc thudc khach san nhan dugc nhiéu phan hoi tich cuc tir khach
hang vé chat lugng phuc vy, khong gian va trai nghiém 4m thyc. Chi sau hon hai nim
di vao hoat dong, khach san da tao dung dugc uy tin va du 4n tich cuc trong long du
khach, diéu nay duoc thé hién rd qua sb luong 16n phan hdi tt trén cac nén tang tric
tuyén ciing nhu qua kénh truyén miéng, gop phan cling cb va nang cao vi thé thuong
hi¢u Maximilan trén thi truong luu tri — nghi dudng.

TAm nhin:

Tré thanh khach san 4 sao ven bién uy tin tai thanh phd Pa Ning, ting budc
khéng dinh vi thé trén thi trudong va trd thanh lya chon wu tién cua du khach trong
nuéc cling nhu qudc té.

Str ménh:

Mang dén cho khach hang dich vu luu tra, am thuc va nghi dudng chét lugng,
tién nghi, an toan ciing phong cach phuc vu chuyén nghiép, gbp phan nang cao gia tri

thuong hiéu khach san va thiic ddy sy phat trién du lich dia phuong.
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2.1.2 Vi tri va quy mo

1)
OS | n s :
=) Bao Tang Pa'Nang @) =S
GU EM BBQ Restaurant BaltSriRten
: : ‘ Van boéng
iu Song Han
‘ @) cong vien Bién Dong
2 o
) CE _é; | O AN HAI Maximilan Danang
2ol s ANTHAI Beach Hotel
s KHU NHA t*lANG
25} VEN BIEN
Bai bién
&) caurong § My Khé
Cong Vién |
© o APE% Bép Cudn Pa Nang

- Benaras Central Da Nang

Hinh 2.2.Vi tri dia ly tai khach san Maximilan Danang Beach Hotel
( Nguén: google maps)

Khéch san Maximilan Danang Beach Hotel toa lac tai s6 222 Vo Nguyén
Giap, thanh phd Da Nang.Vai vi tri nam tai bén bo bién Pa Ning, giita cau Song Han
va cau Réng, khéch san rat thuan loi trong viéc di chuyén t6i cac dia diém du lich ndi
tiéng nhu Hoi An, thanh dia My Son, Ba Na Hills, thap Cham... Pay 1a khu vuc chién
lugc d6i dién bai bién, cong vién Pham Vian Pong va gan cac khu nha hang ven bién
ndi tiéng nhu Phudec My, 4U, My Hanh...

Khach san c6 quy mé 22 ting vé6i 128 phong ngt, duoc thiét ké theo phong
céch hién dai, khach san sé hitu nhiéu tién ich vuot troi, bao gém phong hoi nghi, hoi
thao voi stic chita hon 100 khach, nha hang, phong gym, va bé boi vo cuc. Tang
thuong voi hd boi v tan cung tam nhin bao la ra bién, két ndi véi khu vuc bar va
lounge sang trong, tao nén khong gian 4m cung va thu gian. Tang spa rong rai mang

dén khong gian thu gidn, cho phép du khach tan hudng cac dich vu spa cao cap.
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2.1.3 Co ciu t6 chirc ciia khach san

cHl pAu Ty
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So d6 2.1. So d6 co' cAu td chire ciia Maximilan Danang Beach Hotel

(Nguén: Phong nhan sw Maximilan Danang Beach Hotel )

Chtrc ndng, nhiém vu cua tirng bo phan:

- Chu dau tu: La ngudi dimg dau va nim quyén sé hitu toan b khach san, co
chic nang hoach dinh tam nhin, chién lugc phat trién 1au dai va dinh hudéng kinh
doanh tong thé. Nhiém vu chinh 13 cung cip ngudn vén dau tu, quyét dinh vé quy
mo, hang muc xdy dung, dinh hinh phong cach va déng cép dich vu. Chu dau tu déng
thoi gidm sat hi¢u qua hoat dong, xem xét cac bao cdo tai chinh, va duara quyét dinh
quan trong lién quan dén viéc mé rong, hop tac hodc tai ciu tric. Du khong truc tiép
diéu hanh cong viéc hang ngdy, nhung chu dau tu giit quyén quyét dinh cudi cung,
anh hudéng dén toan bo su ton tai va phat trién cua khach san.

- Giam ddc diéu hanh: La nguoi dai dién quan 1y cao nhét, truc tiép diéu hanh
moi hoat dong trong khach san. Churc nang chinh la td chirc, chi dao va kiém soat
toan bo phong ban, ddm bao cic hoat dong dién ra nhip nhang va dung dinh huéng

ctia cha dau tu. Nhiém vu bao gém xay dung ké hoach kinh doanh, dé ra chi tiéu

4
A

doanh thu, kiém soét chi phi, duy tri chét lugng dich vu va xur 1y kip thoi cac sy ¢o
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phat sinh. Giam ddc ciing 13 cau ndi giita ban lanh dao va nhan vién, déng thoi giai
quyét cac van dé quan trong nhu khiéu nai ctia khach hang, quyét dinh nhan su cap
cao, hay dinh hudng chién luoc tiép thi — tai chinh.

- Bo phan Lé tan: Pugc xem 1a bd mit cua khach san, noi khach hang tiép xuc
dau tién va cudi cing. Truong bo phan 1& tan dam nhén vai tro quan 1y, phan cong
cong viéc, kiém soat chat lugng phuc vu va xur 1y cac tinh huéng vuot ngoai kha nang
cua nhan vién. Nhan vién 1€ tan chiu trach nhiém thuc hién thu tuc check-in, check-
out, cung cap thong tin, hd tro dit dich vu va dap tmg kip thoi cac yéu ciu cia khach.
Giam sat 18 tan theo ddi hoat dong timg ca, dam bao quy trinh tiép don dién ra ding
chuan. L& tan ca dém duy tri cong viéc trong khung gid mudn, bao dam an toan, su
yén tam cho khach, dong thdi xir 1y cac thu tuc hanh chinh can thiét vé ban dém.

- B6 phan An ninh: Pam nhan vai tro then chdt trong viéc duy tri trat tu va
dam bao an toan cho khach san. Truéng bd phan an ninh c6 nhiém vy xay dung ké
hoach bao v¢, phan cong ca truc, giam sat hé théng camera va diéu phéi xu ly tinh
huéng khan cdp. Nhan vién an ninh tryc tiép tudn tra, kiém soat ngudi ra vao, phong
chdng trom cap, chay no, dong thoi hd trg khach va nhan vién khi xay ra su ¢6. Nho
do, khach san duy tri dugc moi truong luu trd an toan, tao dung niém tin va su yén
tam cho khach hang.

- B0 phan Budng phong: La bd phan truc tiép anh huong dén trai nghiém cia
khach vi lién quan dén khong gian nghi ngoi. Truéng bo phan buéng phong chiu trach
nhiém quan 1y toan dién, lap ké hoach cong viéc va kiém soat tiéu chuén vé sinh.
Giam sat budng phong kiém tra chit luong sau khi nhan vién hoan tat, kip thoi phat
hién sai sot. Nhan vién budng phong truc tiép don dep, thay ga gdi, lau chui phong
tdm, bo sung do dung va bao cao hu hong dé stra chita. Nhd hoat dong ctia bo phan
nay, khach luén cam nhan dugc su sach sg€, tién nghi va thoai mai.

- B phan Kinh doanh & Marketing: Giit vai tro tim kiém va duy tri ngudn
khach, mo rong thi trurong va quang ba thuong higu. Trudng bd phan xay dung chién
lugc kinh doanh, trién khai ké hoach tiép thi va hop tac véi cac d6i tac lit hanh. Nhan
vién kinh doanh chu dong tiép can, dam phan vdi khach hang, cham soc ddi tac lau
dai. Nhan vién marketing dam nhiém viéc quang ba trén cic nén tang truyén thong,
website, mang xa hoi, t6 chirc su kién nham nang cao hinh anh khach san. Tat ca

huéng dén muc tiéu ting doanh thu va strc canh tranh trén thi truong.
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- B6 phan Ké toan — Tai chinh: La bd phan gitt vai trd quan 1y ngudn von va
dam bao tinh minh bach trong hoat dong kinh doanh. Truéng bo phén lap ké hoach
ngan sach, kiém soat chi tiéu, phén tich bao cdo tai chinh dé tu vin cho ban giam ddc.
Nhan vién ké toan phu trach ghi chép, hach todn, xur Iy hda don, thanh todn chi phi,
luong thudng va quan ly cong ng. Bo phan nay khong chi giup khach san duy tri can
d6i tai chinh ma con dam bao tudn thu cac quy dinh phap luat vé ké toan va thué.

- B6 phan Nhan sy: Chiu trach nhi€ém quan 1y toan dién ngué)n luc lao dong
trong khach san. Chirc ning chinh 13 tuyén dung, dao tao, danh gia va giir chan nhan
vién, dong thoi dam bao ché do dai ngd, hop dong, phiic 1oi va méi truong 1am viée
cong bang, chuyén nghiép. B phan ndy con tham gia hoach dinh chinh sach nhan su
dai han, gop phan xay dung do6i ngii gin bo, nang cao chit luong phuc vu, tao nén
tang virng chac cho su phat trién 1au dai ctia khach san.

- B phan Nha hang: Pam nhén viéc phuc vu an uéng, mang dén cho khach
trai nghiém am thue thoai mai va chuyén nghiép. Truong bd phan nha hang chiu trach
nhiém quan 1y toan bo hoat dong, tir khau don tiép, sip xép chd ngdi dén phuc vu
mon an, déng thoi giam sat chét lugng dich vu va dao tao nhan vién. DPoi ngii nhan
vién phuc vu truc tiép tiép xuc voi khach, thuc hién viéc chao don, gioi thiéu thuc
don, ghi nhan va phuc vu mon an, giai quyét nhanh cac yéu cau hodc khiéu nai nhé,
dong thoi duy tri su sach s&, gon gang cua khong gian nha hang. Bén canh d6, bo
phan bar trong nha hang cung cap cac loai d6 uéng phong phu, do bartender hozc
barista truc tiép pha ché, giup ting tinh hip din va tao khong gian thu gidn. Vi su
phéi hop dong bd, bd phan nha hang khéng chi dap ing nhu cau dn udéng ma con tao
nén du 4n van héa 4m thuc riéng cua khach san.

- B6 phan Bép: Giir vai tro trung tdm trong viée ché bién va sang tao cac mon
an phuc vu khach hang. Bép truong 12 nguoi diéu hanh, xiy dung thuc don, giam sat
quy trinh ndu nuéng, quan 1y chi phi thuc pham va kiém soat chat lugng moén an. Doi
ngil phu bép va nhan vién bép chiu trach nhiém so ché, ndu nudng, trang tri moén an
va dam bao khu vuc bép ludn sach sé&, tuan thi nghiém ngit quy dinh vé sinh an toan
thuc phém. B6 phan bép con ¢6 nhiém vu quan ly nguyén li¢u, kiém soat kho hang,
phéi hop v&i nha hang trong viéc td chirc tiéc, hoi nghi, sy kién ddc biét. Véi chiic

nang vura 1a noi cung cép dich vu thiét yéu vira 12 noi thé hién nghé thuat am thuc, bo
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phén bép gdp phan truc tiép khang dinh chit lvgng dich vu va hinh anh thuong hiéu
cua khach san.

- B0 phan Ky thuat: Bam bao cho toan b co sé vat chét va trang thiét bi cua
khach san hoat dong tron tru. Trudng bo phén 1ap ké hoach bao dudng, quan 1y cong
viéc stra chira va giam sat hoat dong k¥ thuat tong thé. Nhan vién k¥ thuat truc tiép
kiém tra, bao tri hé thong dién, nudc, diéu hoa, thang mdy, internet, dong thoi xir Iy
su ¢ phat sinh kip thoi. Hoat dong cta bd phan nay tuy 4m tham nhung 13 nén tang
gitip khach san van hanh 6n dinh, an toan va tién nghi.

2.1.4 San pham va dich vu ciia khach san

2.1.4.1. Dich vu luu tru

Khach san c6 tong cong 22 tang va 128 phong, duoc trang bi cac tién nghi hién dai
nhu wifi, TV man hinh phang, hé thong nuéc noéng, diéu hoa, minibar, khéa tir, bon
tdm va voi sen.,...Khach san c6 5 hang phong chinh, gdm: Deluxe, Premier Deluxe,
Beachfront Premier Deluxe, Family Deluxe va Penthouse Beachfront Diamond, véi
cac loai giuvong don, givdng doi, givdng ¢& 16n cho du khach dé dang lva chon.

* Phong Deluxe

- Dién tich phong: 27m?

- Loai giuong: Giudong don/giuong doi (1 King bed) hoac givong doi (2 Single
beds).

- N6i that: Bai tri tinh té, phong cach hién dai voi san gb cao cép va thiét ké
trang nha.

- Sap xép giwdong: Lua chon hai givong don hoic mot giwdng 16n, linh hoat
theo nhu cau cua khach luu trd.

- Phong tam: Op d4 hoa cuong sang trong, trang bi budng tim dtng; mot s6
phong c6 thém bdn tdim nim. Khong gian phong ngti va phong tim dugc ngin cach

bang véach kinh, mang phong cach quyén rii va hién dai.
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Hinh 2.3.Phong Deluxe

( Nguon: maximilan.com.vn)

* Phong Premier Deluxe

- Di¢n tich phong: 27m?

- Loai giuvong: Lya chon phong mdt giwong 16n (King bed) hodc phong hai
giuong don.

- Khong gian: Thoang déng, tién nghi, mang phong cach tinh té va hién dai.

- San nha: Lot gb nau cao cap, tao vé dep 4m 4p va thanh lich.

- Phong tam: Op d4 hoa cuong sang trong, trang bi budng tim dung véi voi
hoa sen ti¢n nghi.

- Thiét ké ctra s6: Cira kinh 16n, mo ra goc nhin bién xanh tuoi mat.

- Tam nhin: Huéng nghiéng ra bién (view x¢€o bién) .

Hinh 2.4. Phong Premier Deluxe

( Nguon: maximilan.com.vn)
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* Phong Family Deluxe

- Dién tich phong: 55m?

- Loai giudng: Hai phong ngu riéng biét két ndi bang cira thong trong; bé tri 1
phong véi givong 16n (King bed) & 1 phong hai givong don, hodc lya chon 2 phong
déu co givong don tiy nhu cau khach hang.

- Khong gian: Rong rii, tién nghi, mang vé dep tinh té va dang cép.

- San nha: Lot gb nau cao cap, tao cam giac 4m ap va thanh lich.

- Phong tim: Op d4 hoa cuong sang trong, trang bi budng tim dung ciing voi
hoa sen hién dai.

- Tam nhin: Ctra s6 kinh 16n, don tron anh sang tu nhién va mé rong gbc nhin

=

Hinh 2.5. Phong Family Deluxe

( Nguén: maximilan.com.vn)

* Phong Beachfront Premier Deluxe

- Dién tich phong: 35m?

- Loai giuong: Giudng don/giuong doi (1 King bed) hodc givong doi (2 Single
beds)

- Khong gian: Rong rii, tién nghi, sang trong voi san gb niu cao cip, mang
nét thanh lich

- Sap xép giudong: Hai givong don hoic mot giwdng doi, tiy s thich va lua
chon cua khach Iuu tra

- Phong tim: Op d4a hoa cuong tinh té, trang bi bon tim nam; phong ngi va
phong tim duoc ngin cach bang vach kinh theo phong cach goi cam, hién dai

- Thiét ké cira s6: Ctra s6 16n, c¢6 thé mo, huéng thang ra bién, mang dén tim

nhin khoang dat va trai nghiém ngam bién tuyét voi.
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- TAm nhin: Hudng tryc dién bién Da Néing

Hinh 2.6. Phong Beachfront Premier Deluxe

( Nguon: maximilan.com.vn)
* Phong Penthouse Beachfront Diamond

- Dién tich phong: 105m?

- Loai giuong: Mot giuong c& 16n (king size) trong mdi phong

- Hang phong: Thudc dong cao cp nhit

- San nha: Lat gb thuong hang, duoc danh béng ky ludng, tao nén vé thanh
thoat va dang cap

- Khéng gian: Gom 2 phong ngu riéng biét mang phong cach mau sic hién dai,
cung khu vuc phong khach tach biét, dam bao su riéng tu cho cac budi trao doi, gap
g0 cong viéc

- Noi that: Thiét ké doc ddo, tinh m¥ trong ting chi tiét theo phong cach Tan
co dién, goi hoi thd trang 1 ctia nuéc Phap

- Phong tam: Hai phong tdm dp dé granite cao cip, bd tri ca budng taim ding
va bdn tdim nam; khu vuc bép Vo1 trang thiét bj hién dai, tién nghi dﬁy du. Phong
khach thanh nha, lich 1am dugc t6 diém bang tranh 3D cao cip

- TAm nhin: Hudng thang ra bién
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Hinh 2.7. Phong Penthouse Beachfront Diamond

( Nguén: maximilan.com.vn)
2.1.4.2 Dich vu an uéng

« Milan lobby Lounge ( Quiy bar khu vuc tién sanh)

Khéng gian sang trong va tinh t&, ndi bat voi thiét ké ti ruou mau den huyén
bi két hop cing anh dén dju nhe. Milan Lobby Lounge mang dén trai nghiém thudng
thirc cac loai thirc uéng c6 con thuong hang, rugu vang noi tiéng, nudc trai cay tuoi
mat, ca phé nguyén chat va tra hao hang. Day 1a diém hen 1y tuong cho khach luu tri

gip g& ban be, gia dinh hay tiép khach cong viéc. Nam ngay khu vyec tién sanh khach

san, khong gian vira thoang dang vira huéng ra khung canh bién My Khé tuyét dep.

Hinh 2.8. Milan lobby Lounge ( Quay bar khu vire tién sanh )

( Nguon: maximilan.com.vn)
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* Milan Restaurant

- Pia diém: Tang 3

- G106 hoat dong: 06:00 —22:00

Buffet sdng: 06:00 — 10:00
An trua: 11:00 — 15:00
An tdi: 17:00 — 22:00

Véi thiét ké cira kinh toan canh, nha hang dén tron anh sang ty nhién va mo
ra tim nhin truc dién ra bién, mang dén trai nghiém vura thudng thirc am thuc vira
chiém ngudng vé dep tuyét voi cua bién My Khé.

Khong gian rong rdi vai sire chira 1én dén 190 chd ngdi, cting bd tri quay buffet
ngay trung tim nha hang, gitip khach dé dang quan sat toan bo thuc don va thuan tién
trong vi¢c lya chon mon an.

Thyc don ciia nha hang kha da dang, két hop giita am thuc A — Au va mot s6

moén dac san vung mién, gép phan mang dén nhicu lya chon cho thuc khach.

=

“ o ¢

Hinh 2.9. Milan Restaurant

( Nguén: maximilan.com.vn)
« Rooftop Bar ( Quiy bar ting thwong )
Quéy bar tﬁng thuong toa lac tai tﬁng 22 cua khéch san, ¢6 tAm nhin huoéng ra
khu vire hd boi vo cuc, tao khong gian thu gidn cho khach hang.
Thyc don phong phu véi nhiéu lya chon, tir cac loai cocktail, rugu vang va
rugu manh ndi tiéng cho dén nhirng thirc uéng dac trung cua khach san. Péc biét,
quﬁy bar con phuc vu tra chiéu tinh té, mot trong nhirng dich vu dugc yéu thich nhét

ma bét ky du khach nao khi luu tr ciing mong mudn trai nghiém.
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Hinh 2.10. Rooftop Bar ( Quiy Bar tang Thuwong)

( Nguén: maximilan.com.vn)

2.1.4.3 Dich vu giai tri

* Milan Spa & Massage

- Toa lac tai téng 6

- Gio mo ctra: 8:00 - 22:00 hang ngay

Milan Spa & Massage mang dén mot khong gian thu gidin yén tinh va tinh té,
tach biét khoi nhip sdng 6n do bén ngoai. Vai thiét ké hién dai két hop hai hoa cung
anh sang diu nhe va huong thom tinh dau thién nhién, noi day 1a diém dén 1y tuong
dé tai tao niang luong va cin bang tam tri.
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Hinh 2.11. Milan Spa & Massage

( Nguon: maximilan.com.vn)
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* Gym - Fitness & Yoga Center

- Pia diém: Tang 22

- Gio mé& ctra: 5:30 - 22:00

Phong Gym toa lac tai tﬁng 22 cua khéch san, 1a mt trong nhiing ti¢n ich hd
trg nhu cau rén luyén strc khoe ciia khach luu tra. Phong duogc trang bi cac thiét bi
tap luyén co ban va hi¢n dai, ddp ing nhu cau van dong, thu gian cua khach trong
thoi gian luu trd, cing véi thiét ké ctra kinh nhin view thanh phd ngay vi tri cac méay

chay bo gitip khach hang co thé vira di bo thu gidn ngdm nhin thanh phé.

Hinh 2.12. Gym - Fitness & Yoga Center

( Neguon: maximilan.com.vn)
« Ho boi vd cwre ngoai troi
- Pia diém: Tang 22
- Gi0 mo ctra: 5:30 - 22:00
Hb boi vo cuc tai tﬁng 22 1a mét trong nhiing ti€n ich ndi bat cua khach san
Maximilan Danang Beach Hotel. V&i thiét ké v6 cuc khién cho hd boi tré nén cudn
hat hon, khach hang c6 thé vira tim mat va thuéng thire khong gian 4m nhac ddy mau
sdc vira ngam nhin khong gian bién rong 16n trudc mit va ngam nhin ban dao Son

Tra ¢ phia bén canh.
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Hinh 2.13. Ho boi v6 cuc ngoai troi

( Nguén: maximilan.com.vn)
2.1.4.4 San phcfm hoi nghi - sy kién
* Phong hoi nghi - su kién
- Nam tai tang 5
- Phong hoi nghi: strc chira 200 khach
- Phong hop VIP: suc chira 30 khach

Maximilan Danang Beach Hotel cht trong phat trién dich vu hdi nghi — su
kién nham dap ing nhu cau t6 chtrc hoi hop, hoi thao va cac su kién ctia khach hang.
Hé théng phong hop hién dai voi man hinh LED, 4m thanh — anh sang chuan qudc té,
internet toc d6 cao, dich vu phién dich va hd trg k¥ thuat, strc chira linh hoat hon 200
khach. Khong gian dé dang bé tri theo nhiéu phong cach: theater, chit U, 16p hoc, ban
tron,. ..

Khach san c6 thé dap tng nhu cau t6 chirc nhiéu loai hinh su kién nhu hoi
nghi, hoi thao, 18 ky két, gala dinner va tiéc cudi nam,... Piém cong 16n 1a dich vu
tron goi: hoi nghi két hop luu tri cao cap va tiée tra giita gio.

Maximilan ciing 1a dia diém 1y tudng cho tiéc cudi sang trong v6i khong gian
hién dai, thuc don da dang, dau bép chuyén nghiép va doi ngii tu van tan tam, gop
phﬁn bao dam budi tiéc dién ra thuan lgi theo nhu cau cta khach hang.

Vi vi tri déc dia, co s& vat chat hién dai va dich vu chuyén nghiép, Maximilan
Danang Beach Hotel c6 diéu kién thuén loi dé khai thac dich vu hoi nghi — su kién

trong phan khuc khach san 4 sao tai Pa Nang.
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Hinh 2.14. Phong hg¢i nghi - Su kién

( Nguon: maximilan.com.vn)

2.1.4.5 Dich vu bé sung

- Lé tan 24 gio

- An ninh 24 gi¢

- Pua d6n san bay Pa Nang & dich vu VIP

- P6 ubng chao mung khi dén (Welcome Drink)

- Truy cép internet khong day téc do cao trong toan bd toa nha

- Sip xép tour du lich

- Dich vy thu d6i ngoai t&

- Dich vu giat a1

- Bai dau xe 0 t0
2.2. Tong quan vé Nha hang Milan thudc khach san Maximilan Danang Beach

Hotel
2.2.1 Gi6i thi¢u chung vé Nha hang Milan

Nha hang Milan 1a mot trong nhitng khu vuc phuc vu am thuc chinh cua khach
san Maximilan Danang Beach Hotel. V1 vi tri thuan lgi, khong gian rdng rai va dinh
hudng phuc vu da dang nhom khach, nha hang gitr vai trd quan trong trong viéc dap
mg nhu cau an udng ctia khach lvu tra cling nhu khach bén ngoai. Khéng chi phuc
vu cac bira dn hing ngay, Nha hang Milan con gop phan nang cao hinh anh, chat
luong dich vu va kha nang canh tranh ctia khach san trén thi truong.

Nha hang phuc vu nhiéu loai hinh 4m thyuc khac nhau, két hop gitta mén A,
mén Au va mot s6 mén dic san vung mién. Bén canh buffet sang dugc phuc vu tr

06:00 dén 10:00, nha hang con cung cip thuc don A-la-carte, cho phép khéach lya
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chon mén an theo sé thich ca nhan. Pdi véi hinh thirc A-la-carte, mon an duge ché
bién theo yéu cau va phuc vu riéng biét, tir mén khai vi, mén chinh dén mon trang
miéng, qua d6 gbp phan tao nén trai nghiém am thuc linh hoat va c4 nhan hoa hon
cho thuc khach.

2.2.1.1. Vitri

Nha hang Milan toa lac tai tﬁng 3 cua khach san Maximilan Danang Beach
Hotel. DBay 1a vi tri kha thuén tién cho khach Iuu tra trong khach san di chuyén dén
st dung dich vu dn udng. Pong thoi, vi tri nay khong chi thun loi cho viée di chuyén
trong khach san ma con gép phan tao trai nghiém tét cho khach hang khi vira ding
bita vira cam nhan khong gian thoang déng, gan bién. Py 13 mot trong nhing yéu tb
gilip nang cao gia tri dich vu va tao an tuong tich cuc ddi voi thue khach.
2.2.1.2. Khong gian

Nha hang Milan duoc thiét ké v6i khong gian rong rai, thoang mat va tuong
dbi sang trong, phu hop voi tiéu chuin phuc vu cua khach san 4 sao. Cach bb tri bén
trong nha hang khé hai hoa, tao cam giac thoai mai cho khéch trong qué trinh dung
bita. Hé théng ban ghé duoc sip xép hop 1y, vira dam bao tinh thim my, vira thuan
ti¢én cho qua trinh phuc vu cta nhan vién.

Bén canh do6, nha hang tan dung loi thé vé tdm nhin va anh sang tu nhién, giap
khong gian tré nén sang sua, dé chiu va gan giii hon. Phong cach thiét ké ciia nha
hang phi hop v6i nhiéu d6i twong khach khac nhau, tir khach du lich c4 nhéan, khach
gia dinh dén khach doan. Khong gian nay ciing gop phan tao nén cam giac chuyén

nghiép, lich su va ning cao trai nghiém am thuc cho khach hang.

Hinh 2.15. Khong gian nha hang Milan

( Nguon: maximilan.com.vn)
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2.2.1.3. Sure chira

Nha hang Milan ¢6 strc chira khoang 190 khach, dap tmg kha tét nhu cau phuc
vu dn ubng trong cac khung gior cao diém ciing nhu cc thdi diém khach san c6 luong
khach luu tr déng. Véi stic chira nay, nha hang c6 kha ning phuc vy nhiéu nhom
khach cung lic ma van dam bao dugc sy thuan tién trong qua trinh di chuyén va phuc
VUL

Strc chira twong d6i 16n 1a mot loi thé giup nha hang o thé t6 chic phuc vu
buffet sang, phuc vu thuc don goi mon A-la-carte, cling nhu dap trng nhu cau cla cac
doan khéch du lich, khach cong tac hodc céac budi gap mat nho. biéu nay gop phﬁn
nang cao hiéu qua khai thac dich vy an uéng cua khach san.
2.2.1.4. Béi twong khdach hang muc tiéu

Péi twong khach hang myc tiéu cua nha hang Milan kh4 da dang. Trudc hét 1a
khach luu tra tai khach san Maximilan Danang Beach Hotel, day 1a nhom khach
thuong xuyén st dung dich vu buffet sang va céac bira an trong ngay. Bén canh do,
nha hang con huéng dén khach du lich néi dia, khach qudc té, khach cong tac, khach
gia dinh va cac doan khach c6 nhu cau sir dung dich vu dn udng trong khong gian tién
nghi, sang trong.

Ngoai khéch luu trti, nha hang cling c6 kha nang thu hut khach bén ngoai nho
vi tri thuan loi, khong gian dep va thuc don phong phi. Diéu nay goép phan mo rong
thi truong khéach, nang cao hi€u qua kinh doanh va tang kha nang canh tranh cho
khach san.
2.2.1.5. Vai tro cua Nha hang Milan trong hoat dong kinh doanh

Nha hang Milan giir vai tro quan trong trong hoat dong kinh doanh cua khach
san Maximilan Danang Beach Hotel. D4y 1a b phan gop phan tao ra nguén doanh
thu dang ké thong qua viéc phuc vu dn udng cho khach luu tra va khach bén ngoai.
Bén canh d6, nha hang con hd trg gia ting doanh thu tir cac dich vu di kém nhur buffet,
phuc vu khach doan, tiéc va hoi nghi. Ngoai vai tro vé doanh thu, nha hang con gop
phan nang cao trai nghiém khach hang nhd khong gian sang trong, mon an da dang
va phong cach phuc vu chuyén nghiép. Piéu nay gitip ting sy hai 10ng, kha ning quay
lai ctia khach, dong thoi thu hut thém khach méi. Véi ste chira 16n, nha hang con 1a
dia diém phu hop dé to chiic cac sy kién, qua d6 gop phan quang ba hinh anh va nang

cao vi thé cua khach san trén thi truong.
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2.2.1.6. Phong cdch am thye, doi twong phuc vu va mire gid ciia Nha hang Milan
Vé phong cach am thyc, nha hang Milan hudng dén su két hop giita am thuc
quéc té va dia phuong, mang dén cho thue khach nhiéu sy Iya chon phong pht. Thyc
don A-la-carte ctia nha hang bao gdm nhiéu mén khai vi, mon chinh va mon trang
miéng dugc ché bién tir nguyén liéu tuwoi ngon, trinh bay dep mat va phuc vu riéng
biét. Cac mon an 1a sy két hop giita hwong vi truyén théng Viét Nam véi cac mén A
— Au hién dai, phu hop v6i nhiéu ddi twong khach. Nha hang chii yéu hudng dén
nhom khach c6 kha nang chi tra tir khé tré 1én, bao gom khach du lich qudc té, khach
cong tac, khach doanh nhan va cac nhom khéach c6 nhu cau trai nghiém dich vu an
udng trong khong gian khach san 4 sao. Mirc gia tai nha hang twong ximg véi tiéu
chuan khach san 4 sao, phu hop véi chat lugng mén an, khong gian va phong cach
phuc vu chuyén nghiép.
2.2.2 Co ciu td chirc cia Nha hang Milan

So do co cau to chirc cia Nha hang Milan:

Food and Beverage Manager

\ \ 4
Banquet Supervisor Restaurant Supervisor Bar Supervisor
\
\ \
Restaurant Captain Host/Hostess Waiter/Waitre Bartender

So d0 2.2. So' dd co cAu to chire cia Nha hang Milan
(Nguon: BY phéin nhan s khach san Maximilan)

- Food and Beverage Manager: Trudng b phan am thuc
- Banquet Supervisor: Gidm sét 1€ tiéc
- Restaurant Supervisor: Gidm sat nha hang
- Bar Supervisor: Giam st quay Bar
- Restaurant Captain: T6 truéong phuc vu
- Host/Hostess: Nhan vién don khach
- Waiter/Waitress: Nhan vién phuc vu nam/ni

- Bartender: Nhén vién pha ché
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Co cAu nhan su:
Trudng bd phan am thyc: Ong Tran Quéc Huy
Téng s6 nhan vién: 14 nhan vién
Bang 2.1. Co cAu nhén sy ciia Nha hang Milan

(Nguén: B¢ phdn nhan sy khdach san Maximilan)

) Gi6itinh | Trinh d$ chuyén mon | 17mhdo ngoai
Chirc danh So et
lwgng Nam | Nir Th?c Dai Czao Anh Han
si hoc dang

Truéng bd
phan am 1 1 0 1 0 0 1 0
thuc
Giamsatle | 1| o 0 1 0 1 0
tiec
Giam sat 1 o | 1 0 1 0 1 0
nha hang
Giam sat 1 1 0 0 1 0 1 0
quay bar
Té trudng

1 0 1 0 0 1 1 0
phuc vu
Nhan vién
dén khiich ! 011 0 0 ! ! 0
Nhan vién 6 2 | 4 | o 3 3 4 2
phuc vu
Nhan vién
pha ch & 2 1 1 0 1 1 2 0
Téng cong 14 6 8 1 7 6 12 2

Nhdn xét

Qua bang co cdu nhan sy co thé thay, Nha hang Milan hién c6 tong cong 14
nhan vién, dugc phan bd ¢ nhiéu vi tri khac nhau nhu truong bd phan am thuec, giam
sat 18 tiéc, giam sat nha hang, giam sat quiy bar, to trudng phuc vu, nhin vién dén
khach, nhan vién phuc vu va nhan vién pha ché. Co cdu nay cho thiy nha hang da
xay dung duoc bo may nhén sy twong ddi day du, dap g cac hoat dong phuc vu in
ubng tir khau don tiép, phuc vu khach dén giam sat va quan 1y.

Xét vé gibi tinh, nha hang c6 6 nhan vién nam va 8 nhan vién nit. Lao dong
nit chiém ty 18 cao hon, phit hop v&i méot sé yéu cau cta cong viéc phuc vy nha hang
nhu sy can than, khéo 1éo, linh hoat va kha nang giao tiép voi1 khach hang. Bén canh

d6, s6 luong lao dong nam van dugc duy tri & muc hop Iy nhdm hd tro nhimg cong
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viéc can stc khoe, sy nhanh nhen, b tri khong gian phuc vu va xtr 1y cac tinh hudng
phat sinh trong qua trinh van hanh.

V& trinh do chuyén moén, doi ngii nhan sy ctia nha hang nhin chung c6 chit
luong twong ddi tét. Trong tong s6 14 nhan vién, ¢6 1 ngudi trinh do thac si, 7 ngudi
trinh do dai hoc va 6 ngudi trinh d6 cao dang. Pic biét, cac vi tri quan 1y va giam sat
déu co trinh dd tir dai hoc trd 1én, cho thr?iy nha hang chu trong bd tri nhan su co
chuyén mon vao céc vi tri chu ch6t. Nhém nhén vién truc tiép phuc vu va pha ché
chu yéu c6 trinh d6 cao dang va dai hoc, phu hop voi yéu cau nghiép vu thuc té cua
bd phan nha hang.

Xét theo ting chic danh, co ciu nhan su duoc sip xép kha hop 1y. Trudng bd
phan am thuc 1a nguoi co trinh do thac si va str dung duoc tiéng Anh, gir vai tro quan
ly, diéu hanh chung. Cac vi tri giam sat 18 tiéc, gidm sat nha hang va gidam sat quiy
bar déu co trinh do dai hoc, gop phan bao dam hiéu qua trong cong tac kiém tra, diéu
phéi va giam sat hoat dong phuc vy. Trong nhom lao dong truc tiép, nhan vién phuc
vu chiém sb luong nhiéu nhit voi 6 ngudi, 13 lue luong nong cdt trong qua trinh phuc
vu khach. Ngoai ra, nha hang con ¢6 2 nhan vién pha ché, 1 nhan vién d6n khach va
1 t6 truéng phuc vu, tao nén su phan cong cong viée twong dbi rd rang.

V& trinh d6 ngoai ngit, ¢ 12 nhan vién st dung tiéng Anh va 2 nhén vién sir
dung tiéng Han. Ty 1¢ nhan vién c6 kha ning giao tiép bang tiéng Anh chiém da sb
1a mot lgi thé trong viéc phuc vu khach quéc té, dac biét trong bdi canh khach san
nam tai khu vuc du lich bién Pa Ning. Tuy nhién, s6 luong nhan vién biét tiéng Han
con han ché, trong khi nhom khach Han Quéc 1a mot trong nhitng thi trudong khach
quéc té quan trong tai Pa Nang. Vi vdy, nha hang cin cha trong bdi dudng thém
ngoai ngir cho nhan vién dé nang cao kha ning giao tiép va phuc vu khach qudc té
t6t hon.

Ttr nhitng phan tich trén c6 thé nhin thiy ring co ciu nhan su ctia Nha hang
Milan twong d6i hop 1y vé s6 lugng, gidi tinh, trinh d6 chuyén mon va nang luc ngoai
ngir. Poi ngii lao dong duogc t6 chire ddy du, c6 chuyén mén phu hop véi ting vi tri
va co ban dap tmg yéu cau phuc vu trong méi truong nha hang — khach san. Tuy
nhién, dé ning cao chat luong phuc vu va kha ning canh tranh, nha hang can tiép tuc
chu trong dao tao nghiép vu, k¥ ning giao tiép va bdi dudng thém ngoai ngit cho

nhan vién, dac biét 1a cac ngoai nglt phu hop vd1 nhom khach quoc t€ muc ticu.
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Chirc nang va nhiém vu cua tung vi tri chwrc danh:

- Trudng bd phan: La nguoi 1én ké hoach va trién khai thuc hién cac nhiém
vu ctia bo phan nha hang. T6 chirc phan cong cong viée cho cac giam sat, nhan vién
trong b phan. Thudng xuyén kiém tra tac phong, trang phuc va thai do lam viéc cia
cac nhan vién trong bo phan dé diéu chinh kip thoi. Kiém tra, giam sat va danh gia
két qua hoat dong cua cac nhan vién trong bd phan nha hang. Tuyén chon, dio tao
nhan vién nha hang.

- Banquet Supervisor (Giam sat tiéc): La ngudi truc tiép theo ddi, diéu phdi
va gidm sat qua trinh phuc vu ti€c, hdi nghi va su kién. D@)ng thoi, vi tri ndy con kiém
tra cong tac chuan bi trudc tiéc va bao dam budi tiéc duge thuc hién diang ké hoach,
dung yéu cau cua khach.

- Giam sat nha hang (Restaurant Supervisor):La ngudi chiu trdch nhiém giam
sat hoat dong phuc vu tai nha hang, phan cong va theo doi cong viéc cua nhan vién,
phdi hop xay dung thuc don, quan 1y trang thiét bi, xir Iy cac tinh hudng phat sinh va
hd tro dao tao nhan vién. Giam sat nha hang thudc bd phan F&B, lam viéc duoi su
quan ly cua Restaurant Manager.

- Giam st quay bar (Bar Supervisor):La ngudi chiu trach nhiém giam sat hoat
dong tai quay bar, phan cong cong viéc cho nhan vién pha ché, phdi hop xay dung
thue don do udng, quan 1y dung cy, nguyén liéu va xir 1y cac tinh hudng phat sinh
trong qua trinh phuc vu. Gidm sat quﬁy bar thuoc bo phan F&B, 1am viéc dudi su
quan ly cua Bar Manager.

- T6 trudng phuc vu (Restaurant Captain): La nguoi hd tro giam sat trong viéc
quan Iy nhom nhan vién phuc vu. Vi tri ndy c6 nhiém vy hudng dan, don déc va kiém
tra nhan vién thuc hién dung quy trinh phuc vu, dong thoi hd tro xtr 1y cac yéu cau
cua khach trong qua trinh dung bira.

- Nhén vién phuc vu (Waiter/Waitress): La nguoi truc tiép tiép xuc v6i khach
hang, thuc hién quy trinh phuc vu va goép phan tiéu thu san pham, dich vu in uéng
ctia khach san. Pam bao cong tac vé sinh, sip xép on dinh nha hang trudc khi don
tiép phuc vu khach, td chure lién hoan, tiéc cudi, hoi nghi. Bén tiép khéch niém n&,
chu d4o, dép tmg nhanh céc nhu cu cta khach khi khich c6 nhu cau an udng tai nha

hang.
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- Nhan vién pha ché (Bartender): Chuan bj nguyén vt liéu, dung cu pha ché

va thuc hién pha ché d6 udng theo yéu ciu cta khach, tu van gidi thiéu cho khach

go1 mon. Tuan theo ti€u chuan an toan v¢ sinh thuc pham.

Ché d¢ lam viéc va ca kip:
Ca 1 (Sang - Trua): 05:30 AM - 13:30 PM
Ca 2 (Chiéu - Tbi): 13:30 PM - 21:30 PM
- Truong bo phan (1 nguoi)
Ca lam viéc: tir 7:00 AM - 16:00PM

- Giam sat tiéc (1 nguoi)

Ca lam viéc: b tri linh hoat theo lich tiéc, hoi nghi va sy kién cua nha hang .

- Giam sat nha hang (1 nguoi)

Ca lam viéc: bd tri linh hoat gifra ca 1 va ca 2 tuy theo tinh hinh hoat dong thuc

te.

- Gidm sdt quay bar (1 nguwoi)

Ca lam viéc: bd trf linh hoat theo nhu cAu phuc vu d6 udng trong ngay.

- T6 trudmg phuc vu (1 nguoi)

Cal:5:30 AM - 1:30 PM

- Nhan vién phuc vu (6 nguoi)

Ca 1: 3 nguoi, lam viéc tir 5:30 AM — 1:30 PM
Ca 2: 3 nguoi, lam vi¢e tur 1:30 PM - 9:30 PM
- Nhén vién pha ché: 2 nguoi

Ca 1: 1 nguoi, lam viéc tir 5:30 AM — 1:30 PM
Ca 2: 1 nguoi, lam viée tir 1:30 PM — 9:30 PM

2.2.3 Két qua hoat dong kinh doanh Nha hang Milan trong giai doan 2023-2025

Bang 2.2. Két qua hoat dong kinh doanh ciia Nha hang Milan giai doan

2023-2025
(Pon vi tinh: Ty dong)
Chi tiéu 2023 2024 2025 2024/2023 | 2025/2024
(%) (%)
Doanh thu 3,335 2,318 3,680 -30,494 58,758
Chi phi 2,468 1,785 2,720 -27,674 52,381
Lo¢i nhuin 0,867 0,533 0,960 -38,524 80,113

(Nguon: Két qud hoat dong kinh doanh ciia khéch san Maximilan)
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Nam
Biéu d6 2.1 Doanh thu, chi phi, l¢i nhuén va ting truéng ciia Nha hang Milan
giai doan 2023-2025

Nhén xét:

- Doanh thu:

Nim 2023: Doanh thu dat 3,335 ty dong

Niam 2024: Doanh thu dat 2,318 ty dong, giam 30,494% so véi nim 2023

Nam 2025: Doanh thu dat 3,680 ty d@)ng, tang 58,758% so v&i nam 2024

Doanh thu ctia don vi trong giai doan 2023-2025 ¢6 sy bién dong tuong doi
r& rét. Cu thé, nim 2024 doanh thu giam 30,494% so v&i nam 2023, cho thay hoat
dong kinh doanh trong nam nay gap khong it kho khan, kha nang thu hat khach hang
va tiéu thu dich vu c6 dau hiéu suy giam. Tinh trang nay co thé xuat phat tur nhiéu
nguyén nhan khac nhau nhu sy bién dong ciia thi truong, ap luc canh tranh ngay cang
16n hodc nhitng yéu tb bat loi tir méi trudng kinh doanh. Tuy nhién, sang nim 2025,
doanh thu da phuc hoi manh mé va tang 58,758% so voi nam 2024, dat 3,680 ty déng.
Két qua nay cho thiy hoat dong kinh doanh d3 c6 su khéi sic tré lai, ddng thoi phan
anh kha nang khai thac thi truong va thu hit khach hang ciia don vi da dugc cai thién
dang ké.

- Chi phi:

Nam 2023: Chi phi dat 2,468 ty dong

Niam 2024: Chi phi dat 1,785 ty dong, giam 27,674% so voi nam 2023.

Nam 2025: Chi phi dat 2,720 ty dong, ting 52,381% so v6i nam 2024.
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Chi phi cta don vi trong giai doan nay c6 xu huéng bién dong cing chiéu véi
doanh thu. Nam 2024, chi phi giam 27,674% so v&i nam 2023, diéu nay cho thay don
vi da ¢ su diéu chinh nhat dinh trong qua trinh van hanh nham thich ung voi tinh
hinh kinh doanh suy giam. Viéc cét giam chi phi trong giai doan nay phan nao phan
anh nd luc kiém soat cac khoan chi dé han ché tac dong ti€u cuc dén hiéu qua hoat
dong. Bén nam 2025, chi phi ting trd lai 52,381% so véi nim 2024, phu hop véi xu
huéng phuc hoi ctiia doanh thu va quy mé hoat dong kinh doanh. Tuy nhién, xét trong
mbi twong quan chung, mirc ting cta chi phi van thap hon tdc do tang cua loi nhuan,
cho théy hi€u qua st dung chi phi trong nam 2025 da c6 su cai thién. Mac du vay,
don vi van can tiép tuc ra soat co cdu chi phi dé ning cao hon nita hiéu qua quan 1y
va sir dung nguén luc.

- Lo1 nhuan:

Niam 2023: Loi nhuan dat 0,867 ty dong.

Nam 2024: Loi1 nhuan dat 0,533 ty déng, gidm 38,524% so v61 nam 2023.

Niam 2025: Loi nhuan dat 0,960 ty dong, ting 80,113% so v&i nam 2024.

Loi nhuan cua don vi trong giai doan 2023-2025 ¢6 muc do bién dong manh
hon so voi doanh thu va chi phi. Cu thé, nam 2024 1gi nhuan gidm 38,524% so véi
nam 2023, cho thay hiéu qua kinh doanh trong nim nay bi suy giam dang ké. Mirc
giam 1oi nhudn 16n hon mtrc giam cua doanh thu va chi phi phan anh kha nang sinh
161 cua don vi trong nam 2024 chua thyc sy 6n dinh. Tuy nhién, sang nam 2025, loi
nhuan ting manh 80,113%, dat 0,960 ty déng. Py 1a d4u hiéu tich cuc, thé hién su
phuc hoi rd nét vé hiéu qua kinh doanh. Két qua nay cho thay don vi khong chi cai
thién duogc doanh thu ma con c6 budc tién nhat dinh trong cong tac kiém soat chi phi
va nang cao kha nang sinh 101.

Nhin chung, trong giai doan 2023-2025, hoat dong kinh doanh cua Nha hang
Milan ¢6 hai xu hudng rd rét: suy giam trong nam 2024 va phuc hoi trong nim 2025.
Doanh thu va lgi nhuan trong nam 2025 déu tang truéng tich cuc, trong khi chi phi
van duogc kiém soat & mirc trong ddi hop 1y. Pidu nay cho thiy nha hang da c6 su
phuc hdi nhat dinh sau giai doan suy giam, dong thoi timg budc cai thién hiéu qua
hoat dong kinh doanh. Trong thoi gian t6i, don vi can tiép tuc chii trong dén cong tac
quan 1y chi phi, 6n dinh ngudn doanh thu va ning cao chat luvong dich vu nhim duy

tri sy phat trién bén viing.
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2.3. Phén tich thye trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan

Pé danh gia thuc trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Milan, noi
dung dudi day tap trung phan tich quy trinh dang duoc 4p dung, so sanh véi quy trinh
phuc vu chuin va xem xét cac yéu t6 anh huong dén qua trinh phuc vy nhu nhén vién,
co s& vat chét, thuc don, hé théng ghi nhan order, su phéi hop gifra cac by phan va
cong tac quan ly.

2.3.1. Quy trinh phuc vu A-la-carte dang ap dung tai Nha hang Milan

— N\ ( N\ N ( N ( N\ (0 )

Buéce 1 Buwdc 2 Buwoc 3 Bwoc 4 Bwoc 5 Buéc 6

Chuén bi ™ bon tiép ™ Gisithicu [™=| Phucvy [™=| Thanh =i . don

trude khi khach thye don, bira &n toan va va set-up
phuc vu tu van tl?n lai ban an
mon an khach
"/ J J J L ] J

So dd 2.3. Quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan

Hién nay, Nha hang Milan ap dung quy trinh phuc vu A-la-carte theo cc
budc co ban gdm: chudn bj trudc phuc vu, don tiép khach, ghi nhan goi mén, phuc
vu mon an va do uéng, thanh toan, tién khach va thu don sau phuc vu. Nhin chung,
quy trinh nay twong d6i pht hop véi quy trinh phuc vu nha hang thong dung, tuy
nhién trong qua trinh thyc hién van con mot s6 diém can hoan thién nham nang cao
chét luong phuc vu khach hang.

Buée 1: Chuén bi trude khi phuc vu

- Chuén bi vé sinh ca nhan: Nhan vién phai bao dam trang phuc, toc va mong
tay ludn sach s&, gon gang nham dap Gmg yéu cau vé vé sinh an toan thuc pham.

- V& sinh khu vuc phuc vu: Nhan vién lau don ban ghé, san nha, ctra kinh va
cac vat dung trang tri nham bao dam khéng gian phuc vu sach s&, gon gang trude khi
don khach.

- Chuén bi dung cu phuc vu: Cac dung cu nhu chén, dia, ly, tach, dao, muéng,
nia can duoc kiém tra, lau sach va sip xép tai quy phuc vu theo dung quy dinh cua

nha hang.
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- Kiém tra gia vi: Cac lo dung gia vi phai ludn dugc thay méi va bo sung day
du.

Set-up ban an:

- Nhén vién kiém tra ban ghé, khan trai ban va cach b tri ban an nham bao
dam sy sach s&, chic chan, can doi va phu hop véi tiéu chuin set-up cua nha hang.

- Chuan bj day du cac dung cu can thiét cho timg ban an tuy theo sb luong
khach. Tt ca dung cu phai sach s€, dugc lau bong can than; cc vat dung béng thuy
tinh va st phai bao dam khong bi nirt hodc st mé.

- Khi mang nhiéu dung cu an udng dé set-up ban, nhan vién st dung khay co6
16t khan; viéc b tri dung cu phai thyc hién dung theo quy dinh ctia nha hang.

- Kiém tra cac vat dung du trit tai quiy phuc vu nhim bao dam qua trinh phuc
vu khach dugc nhanh chong va kip thoi.

Budc 2: Don tiép khach

- Khi khach dén, nhan vién can thé hién thai d6 niém né, chu dong tién dén
chao don khach voi nu cudi than thién, giao tiép bang mat va st dung 101 chao lich
su nhu: “Xin chao quy khach, t6i c6 thé gitp gi cho anh/chi?”

- Xac nhan thong tin dat ban cta khach nhu ho tén, ) luong khach, thoi gian
dat ban hodc sb dién thoai lién hé.

Hudng dan khach dén ban:

- Nhén vién hoi sb lwong khach di cung va xac nhén tinh trang dat ban trudc
dbi voi khach chua c6 thong tin dit chd. Trong trudng hop khach chua dat trude, can
hoi thém nhu ciu vé vi tri ngdi nhu khong gian yén tinh, gan cira s6, khu vuc thoang
hodc vi tri pht hop véi tré em néu khach di cung gia dinh. Nhan vién st dung cir chi
tay lich su hodc di trude dé hudng dan khach dén ban. D6i voi khach da dat chd trude,
can dua khach dén dang vi tri da duoc yéu cau.

- Nhan vién hoi y kién khach vé vi tri chd ngdi; néu khach dong ¥ thi moi
khach ngdi, dong thoi hd trg kéo ghé cho khach khi can thiét, dac biét 1a phu nit,
ngudi 10n tudi hodc tré em. Truong hop b tré em di cung thi cAn bd tri thém ghé
danh cho tré nho.

- Xin phép khach dé trai khan an, phuc vu nudc udng va rét nudc khoang 2/3

ly, sau d6 moi khach dung nude.
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- Trude khi roi ban, nhan vién cin quan sat nhanh tinh trang chd ngdi, nuéc
u6ng va dung cu trén ban dé bao dam khach di 6n dinh vi tri va sin sang goi mon.

Budc 3: Gidi thiéu thuc don, ghi nhan goi mén va phuc vu bira an

Nhan vién gioi1 thiéu thuc don, goi y mot s6 mon dic trung va thong bao céc
mon tam thoi khong phuc vu trong ngay. Pong thoi, nhan vién can hoi khach vé di
ung thuc phém hodc yéu cau dic biét dé tu vin mon an phu hop hon. Bén canh do,
nhan vién can hoi khach c6 nhu cau ding ruou vang hodc céac loai thirc udng khac
hay khéng. Sau d6, nhan vién danh cho khach khoang 5-10 phut dé lia chon mén.

- Nhén vién quan sat dé xac dinh khach di sin sang goi mén hay chua, sau d6
tién hanh ghi nhin yéu cau goi mon.

- Kiém tra lai toan bd mon an va thic uéng ma khach da goi, nhéc lai mot 1an
nita dé han ché sai sot hodc thiéu mon.

Phuc vu thire uéng:

- Sau khi chuyén théng tin dén quiy bar, nhin vién mang thic ubng ra phuc
vu khach. Cac thanh phan di kém do ubng nhu dudng, sita, mat ong... cin duoc chuin
bi d?ly du trén khay phuc vu. Ly, tach phai sach s¢&, khong dinh can ban. Pdi v6i céac
loai thirc uéng déng lon hoic chai, nhan vién can mo nip trudc va rot ra cho khach.

Phuc vu btra an:

- Trong qué trinh phuc vy, nhan vién uu ti€n phuc vu tir phia bén phai khach
khi phtt hop, phuc vu mén an theo diing trinh tu tir mén khai vi, mén chinh dén moén
trang mi¢ng, dat mon trude mat khach maét cach lich sy va moi khach dung moén.

- Nhan vién can thuong xuyén quan sat dé thu don cac dia, chén ma khach da
dung xong, ddng thoi thay chén dia phit hop véi mon an tiép theo. Khin an can duoc
thay khi bi ban; dia, dao, mudng, nia cling dugc thay khi can thiét hodc theo yéu cau
cua khach.

- Sau khi khach dung xong mén chinh, nhan vién thu don dung cu khong con
st dung, lam sach khu vuc ban an va phuc vu mén trang mi¢ng néu khach c6 goi
mon.

Phuc vu ruou:

- Trude tién, nhan vién trinh chai ruou dé khach kiém tra xem c6 ding loai da
yéu cau hay chua. Sau khi khach xac nhan dung chai ruou, nhan vién xin phép mé

ruou.
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- Nhan vién thuc hién thao tdc mé rugu can bao dam tinh chuyén nghi¢p, nhanh
gon va ding k¥ thuat; tranh cAm chai rugu qua lau trén tay vi nhiét d6 c6 thé anh
huong dén chét luong ruou.

Buéc 4: Thanh toan va tién khach

- Sau khi khach dung bita xong, nhan vién hoi tham y kién ctia khach vé chét
lugng mon an ciing nhu mac do hai long, thoai mai khi sir dung dich vy, déng thoi
ghi nhan céc y kién phan hdi caa khach.

- Nhén vién hoi khach vé hinh thirc thanh todn mong mudn. Trong trudng hop
khach thanh toan bang tién mit, nhan vién xin phép dém s tién da nhan va xac nhan
lai v6i1 khach.

- Sau d6, nhan vién mang héa don va tién dén quiy thu ngan, dong thoi hoan
trd tién thira cho khach néu c6.

- Truong hop khach thanh toan bang thé, nhan vién can kiém tra thong tin
thanh ton, thyc hién giao dich theo quy trinh va yéu cau khach ky xac nhan hoa don
néu can.

- Nhéan vién chao tam biét, cdm on khéch va bay to mong mudn duoc phuc vu

khach trong nhiing 1an tiép theo.

Budc 5: Thu don va set-up lai ban

- St dung khay dé thu don céc vat dung phuc vu thirc udng trudc, sau d6 dén
dia, chén, dao, mudng, nia,... Sau khi thu don xong, chuyén toan bd vao khu vuc rira
chén. Phan thic an thira phai duoc d6 vao thung rac riéng theo quy dinh.

- Lau don ban sach s&, thay khan trai ban va gat tan (néu c6). Truong hop san
nha ban, can thong bao b phan tap vu tién hanh vé sinh.

- Set-up lai toan b vat dung theo tiéu chuén ban dau dé sin sang phuc vu luot

khach tiép theo.
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2.3.2. So sanh quy trinh phuc vu A-la-carte theo tiéu chuin VTOS véi quy trinh
thure té tai Nha hang Milan

Bang 2.3. So sanh quy trinh phuc vu A-la-carte theo tiéu chuian VTOS véi quy
trinh thue té tai Nha hang Milan

Buorc

Quy trinh phuc vu

A-la-carte chuan

Thue té tai Nha hang
Milan

Nhan xét/Dé xuit

cdi thién

1. Chuén bi
trudc phuc

vu

Don dep khu vuc
phuc vu, kiém tra
ban ghé, setup ban
déy du dung cuy,
kiém tra menu va
thong tin mon an tu

bép.

Nhan vién thuc hién vé
sinh khu vuc phuc vu va
setup ban theo quy dinh.
Tuy nhién, vao mot sd
thoi diém, viéc kiém tra
cac dung cu nhd nhu
mudng trang miéng, ly
phuy, khdn an hodc gia vi

chua that sy ky.

Cin  xdy
checklist cu thé cho

ting ca lam viéc

dung

nham bao dam viéc
chuan bi va setup tai
moi ban dugc day du,

ddng bo hon.

2. Don tiep
va sap xep

cho ngoi

Chao don khéch
than thién, xac nhan
thong tin dat ban,
huéng dan khach
vao ban va hd tro
sap xép vi tri theo

nhu cau.

Nhan vién co6 thai do
than thién, lich su va
thuc hién viéc dan khach
vao ban. Tuy nhién,
trong mdt sb trudng hop
doéng khach, viéc tiép
can khach chua kip thoi
hoac chua linh hoat khi
khach muén d6i vi tri

ngoi.

Can phan cong 1d
nhan vién phu trach
d6n khach, dong thoi
tang cuong k¥ nang
giao tiép va xtr Iy tinh
huéng trong qua
trinh sip xép chd

ngol.

3. Gié6i
thi¢u thue
don, tw van
mon an, ghi
nhan goi

4

mon

G161 thiéu menu, tu
vin moén an theo
nhu cau cua khéch,
thong bdo moén
khong phuc vu, ghi
nhan order va xac
nhan lai mén khach

da goi.

Nhéan vién c6 gioi thiéu
thuc don, ghi nhan order
va nhic lai mon khach
da goi. Tuy nhién, viéc
tu vin moén an do6i khi
con chung chung, mot $6
nhan vién chua ndm rd
nguyén li¢u, khéu vi va

dac diém cua tung moén.

Can dao tao thém
kién thic vé thuc
don, nguyén liu,
khau vi moén an va ky
nang tu van dé nhan
vién hd trg khach tbt
biét

khach qudc té hoac

hon, dac la
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khach c¢6 yéu cau

riéng.

4. Phuc vu
mén in, do
udng
trong qua
trinh khach

dung bira

Phuc vu mén an, do
udng dung trinh tu,
ding mon, ding
ban; dong thoi quan
sat, bod sung nudc,
thay dung cu va hd
tro khach kip thoi.

Mon n va dd udng dugc
phuc vu theo yéu cau
cia khéach. Tuy nhién,
vao gio cao diém, thoi
gian phuc vu c6 thé
cham; nhan vién doéi luc
chua quan sat tot dé
refill nudc, thay dung cu
hodc hd tro khach khi

can.

Can nang cao k§y
ndng quan sat, tinh
chu dong va su phdi
hop gitta bd phan
phuc vu véi bép, bar
nhim rat ngin thoi
gian cho va cham soc
khach tot hon.

5. Thanh
toan va tién
khach

HG tro thanh toan rd
rang, kiém tra hoa
don chinh x4c, hoéiy
kién phan hdi, cam
on va tién khach
lich su.

Viéc thanh toan duoc
thuc hién tuong dbi
chinh xac, nhan vién hd
trg khach thanh toan
bang tién mat hodc theé.
Tuy nhién, do6i khi giao
tiép & giai doan cudi con
don gidn, chua tao duoc
an tuong rd rang trudc
khi khach roi di.

Can chu trong 10i
cam on, 101 chao tam
biét va viéc ghi nhan
phan hdi cia khach
dé tao 4n tuong tdt,
gop phan ting kha
nang khach quay lai.

6. Don dep
va setup lai
ban

Thu don dung cu,
vé sinh ban ghé, xur
Iy thrc &n thua va
setup lai ban day du
dé phuc vu luot
khach tiép theo.

Nhan vién thuc hién thu
don kha nhanh, ban mai
duoc setup lai twong doi
day du. Tuy nhién, khi
nha hang dong khach,
viéc kiém tra lai ban sau

setup doi luc chua k§.

Can bao dam ban
duoc don degp sach
nhanh

nhung van ding tiéu

s€, setup
chudn vé sinh va
thAm my, sin sang
phuc vu luot khach
tiép theo.

Nhan xét: Quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan co ban dugc xay
dung dya trén quy trinh phuc vu theo ti€u chuan VTOS véi 6 bude chinh: chuén bj
trudc phuc vu, don tiép va sap xép chd ngdi, gidi thiéu thuc don — ghi nhan goi mén,

phuc vu mén an — dd uéng, thanh toan — tién khach, don dep va setup lai ban. V& trinh
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tu, quy trinh thuc té tai nha hang khéng c6 su khac biét 16n so voi quy trinh chuan.
Su khac biét chu yéu nam & muc do thuc hién tung cong doan trong thuc té.

O budce chuan bi, nhan vién d3 thuc hién vé sinh khu vuc phuc vu, Sép xép ban
ghé va setup ban theo quy dinh, nhung viéc kiém tra cac dung cu nho d6i khi chwa
ky. O budc don tiép, nhan vién co thai do lich sy, than thién, tuy nhién vao thoi diém
dong khach van co lic tiép can khach chua kip thoi hodc chua linh hoat khi khach
mudn d6i vi tri ngéi. Déi véi budce gi61 thi¢u thuc don va ghi nhan goi mon, nha hang
da thuc hién cac thao tdc co ban nhu dua thuc don, ghi mén va xac nhan lai véi khach,
nhung k§ nang tu van mén an ciia mot s nhan vién con chung chung.

Trong qué trinh phuc vu mén an — dd udng, nha hang co ban dap tng dung
mon, ding ban, dung yéu cau cua khach. Tuy nhién, vao gid cao diém, thoi gian phuc
vu ¢6 thé kéo dai; viée quan sat dé b sung nudc, thay dung cu hoac hd trg khach
chua duogc thuc hién d@)ng déu. O bude thanh toan va tién khach, nhan vién thuc hién
kha chinh xac viéc kiém tra hoa don va hd tro thanh toén, nhung khau cam on, chao
tam biét va ghi nhan phan hdi cta khach chua dugc chi trong thudng xuyén. Véi
budc don dep va setup lai ban, nhan vién thyc hién kha nhanh, song viéc kiém tra lai
ban sau setup doi luc chua k.

- Piém manh: Quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan d3 4p dung
tuong dbi day du cac budc co ban theo tiéu chuan VTOS. Nhan vién c6 thai do than
thién, lich su va thyc hi¢n dugc cac thao tac nghiép vu can thiét, gitp hoat dong phuc
vu dién ra theo trinh tu trong ddi 6n dinh.

- Han ché: Viéc thuc hién quy trinh chwa dong déu giita cac nhan vién va gitta
céc thoi diém phuc vu. Mot s6 han ché con ton tai nhu kiém tra dung cu trude ca chua
k¥, tr vin mén dn chua sdu, kha ning quan sat va chim séc khach trong bira an chua
cao. DPac bi¢t, vao gid cao diém, thoi gian phuc vu co thé kéo dai do lugng khach
d6ng va su phdi hop gitta cac bo phan chua thit sy nhip nhang.

Pé xuit:
- T6 chirc dao tao dinh ky: Nha hang can dao tao thém vé quy trinh phuc vu
A-la-carte, kién thuc thuc don, ky nang tu vén, giao tiép va xu 1y tinh huéng dé

nhan vién thuc hién quy trinh déng déu hon.
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- Ap dung checklist cong viéc: Can xay dung checklist dau ca va cubi ca cho
cac khau chuan bi, kiém tra dung cy, setup ban va don dep nham han ché thiéu sot
trong qua trinh phuc vu.

- Tang cuong cham soc trai nghiém khach hang: Nhan vién can chu dong quan
sat, lang nghe va hd tro khach trong sudt bira dn; dong thoi cha trong 101 cam on,
chao tam biét va ghi nhan phan hoi sau thanh toan dé ning cao chat luong phuc vu

tai Nha hang Milan.

2.3.3. Thuc trang cc yéu té anh hwéng dén quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha
hang Milan
2.3.3.1. Nhan vién phuc vu

- Ky nang phuc vu:

Phan 16n nhéan vién phuc vu tai Nha hang Milan da duoc dao tao cac ky nang
co ban nhu ghi nhan order, bung bé mén an va giao tiép véi khach hang. Tuy nhién,
murc do thanh thao gitta cadc nhan vién chua déng déu, dic biét 1a nhan vién méi hodc
khi phat sinh cac tinh huéng nhu khach phan nan, khach yéu cau thay doi moén hoic
phuc vu khach VIP.

K¥ nang phuc vu c6 anh huéng truc tiép dén hiéu qua ctia quy trinh A-la-carte.
Nhén vién c6 k¥ ning t6t s& tur vin mén phi hop, ghi nhan order chinh xac, phuc vu
dung moén va xir 1y tinh hudng linh hoat hon. Nguoc lai, néu ky nang con han ché,
quy trinh phuc vu dé bi cham tré, sai sot va lam giam trai nghiém cua khach hang.

Nhén vién méi thudng con thiéu kinh nghiém thuc té nén d& phat sinh cham
tré hodc sai sot trong quy trinh phuc vu A-la-carte, nhat 1a khi khach c6 yéu cau tiy
chinh mén an. Vi vdy, can ning cao k¥ ning tu vin va kha niang xtr I tinh huéng linh
hoat cho nhan vién.

Mot s6 nhdn vién con han ché trong giao tiép tiéng Anh. Nguyén nhén c6 thé
xuat phat tir viéc yéu cau ngoai ngit trong tuyén dung va dao tao chua duoc chu trong
ddng déu gitra cac vi tri phuc vu. Diéu nay khién nhan vién thiéu ty tin khi tiép xtc
v6i khach nuéc ngoai, gy tré ngai trong qué trinh tiép nhan yéu ciu va phuc vu
khéch.

- Kién thirc vé thuc don va dich vu:

Nhan vién phuc vu da dugc dao tao co ban vé thuc don va nim dugc mot sb

thong tin chung nhu mon dac trung, mon thuong dugce khach lya chon. Mét s6 nhan
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vién c6 thé gi6i thidu moén dn & mirc co ban; tuy nhién, khi khach dit cdu hoi chi tiét
hon, nhéan vién con ling ting va tra 161 chua that su chinh xac.

Dbi voi khach quéc té hodc khach c6 yéu cau dic biét, viéc thiéu kién thirc
chuyén sau vé Am thuc nhu van hoa am thue, dac diém mon an va cach két hop ruou
vang khién nhéan vién gip khé khan trong qua trinh tu van. Diéu nay lam giam hiéu
qué gidi thi¢u mon va anh hudng dén chat lugng phuc vu A-la-carte.
2.3.3.2. Thuc trang co so vat chat

Co so vat chat 13 yéu t6 anh huong truc tiép dén hiéu qua phuc vu A-la-carte
tai Nha hang Milan. P4i v6i loai hinh nay, khong gian nha hang, dung cy an udng,
thiét bi bép/bar va hé théng hd trg thanh todn can dugc b tri hop 1y dé nhan vién
phuc vu nhanh chong, chinh xac va chuyén nghi¢p hon.

Bang 2.4. Thue trang co sé vt chiat phuc vu quy trinh A-la-carte tai Nha hang

Milan
Khu X Hién
i Trang thiet ,{ . .
vuc/nhom | | So trang | Vai tro trong quy trinh
STT . . | bi,dung cu . s
co sO vat . R lwgng 1 phuc vu A-la-carte
P tiéu bieu
chat dung
Bép dién tu, H trg ché bién mon an,
tu lanh, ma bao quan thuc pham, vé
Khu vue y . . q .‘Pv ve
1 bé hut mui, 6 Tot | sinh dung cu va bao dam
¢ 2.
P may ria mon an dugc chuan bi
chén dung yéu cau cua khach.
Hb tro bao quén, sap xép
Kho Kho lanh, nguyén liu va giap qua
2 nguyén ké chira 4 T6t |trinh chuan bi mén an
liéu nguyén li¢u dién ra thuan tién, han ché
thiéu hut nguyén liéu.
Menu mon x 2L
_ HO trg chuan bi va phuc
an, khay A A A “r gs
vu d6 uong, dong thoi dap
Khu vyc | phue vy, ly e nhu ciu oi do ud
) . ung nhu cau goi do uon
3 Gourmet | highball, ly 65 Tot . & g . ] 5
. kem trong qua trinh khach
Bar cocktail, ) ) .
. o st dung dich vu A-la-
binh siéu
L. carte.
toc, ti lanh
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Menu mon
an, deén tran,

HO6 tro giol thi€éu thuc

Khu vuc | diéu hoa, xe N ..
A 2 don, tao khong gian thoai
nha hang | day, binh p L 2 .
4 . Ly 52 Tot | mai, van chuyén mon an -
chinh - si€u toc, Lz . .
oy . d6 uong va phuc vu khach
thiét bi may ria ) . trinh dine bi
rong qua trinh dung bira.
chén, ti 4 8
lanh
Phuc vu viéc bd tri chd
Khu vuc ngdi, setup ban an va dap
nha hang | Ban, ghé, .. | tng nhu cdu cta nhiéu
O i Ryl 503 | Tér |5 P -
chinh - ghé tré em nhom khach nhu khéch 1€,
ban ghé khach gia dinh hoic
khach luu tra.
Ho tro vé sinh, setup ban
. an va phuc vu khach, gép
L. Khan lau, z A L s ~
6 bo vai . . 515 Tot | phan bao dam su sach sé
khan napkin ., 2 .
va tinh thAm m¥ trong quy
trinh phuc vu.
La nhém dung cu truc tiép
3 dung dé phuc vu mon an,
Pd st, T6, chén, .| qung depre v
7 L. - 1.582 Tot | do udng theo tung order
thuy tinh | dia, ly ) ) .
cua khéch trong quy trinh
A-la-carte.
HO trg khach sir dung
<L Dao, mon an va giap nhan vién
P06 kim x . P g’ P
8 loai muong, nia, | 3.244 Tot | phuc vu ding dung cu
oai
’ va theo tirng mon trong thuc
don.
May tinh, H6 trg cong tac quan 1y,
Phong lam ,Ay ) A A gA 1 yN
o dién thoai di€u phoi nhan sy, luu triv
vi€c giam N £ N . 2o A
9 ) , noi bo, tu 7 Tot | ho so va trao doi thong tin
sat, quan A \ - A 1a
, ho so, ban trong qua trinh van hanh
ly N ‘s
lam viéc nha hang.
Khu vuc Tao diéu kién cho nhan
dé dd va Tu dd, didu vién bdo quan tu trang,
10 | nghi ngoi | hoa, ban, 17 T6t | nghi ngoi gitta ca va duy
cianhan | ghé tri tinh than lam viéc
vién trong qua trinh phuc vu.

(Nguon: Tong hop tir 6 liéu co sé vt chdt ciia Nha hang Milan)
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Nhan xé&t:

- Uu diém

Co sé vat chat tai Nha hang Milan nhin chung dugc trang bi twong ddi day du,
bao g@)m ban ghé, chén dia, ly, dao, mu(:)ng, nia, khan an, khay phuc vu va céac thiét
bi bép co ban. Phan 16n trang thiét bi dang trong tinh trang st dung tt, hd tro hiéu
qua cho céc khau chuén bi, phuc vu mén an — dd uéng va thu don sau khi khach dung
biia.

Bén canh d6, khong gian nha hang dugc b tri kha hop 1y, sach s& va thuan
tién cho viéc di chuyén ctia nhan vién. Nho vdy, qud trinh phuc vu khach dién ra
thuén loi hon, han ché tinh trang va cham hodc lung tung trong gio cao diém.

- Han ché

Mot sb thiét bj ¢ sd lugng con han ché nhu ti lanh, binh siéu tdc, may rua
chén va thiét bi hd tro tai khu vuc bar. Vao gi0 cao diém, viéc thu gom va v¢ sinh
dung cu doéi khi dién ra voi, dé gay roi vO hodc lam sach chua ky. Vi vay, nha hang
can kiém tra va bao tri thiét bi thuong xuyén va bd sung dung cu khi can thiét. .

Ngoai ra, mot sb dung cu nhd nhu ly phy, khin &n, mudng hoic dung cu du
phong can dugc kiém tra k¥ trude ca phuc vu. Néu khong chuan bi ddy du, nhan vién
c6 thé mat thoi gian bo sung trong qua trinh phuc vu, 1dm anh huong dén téc d6 phuc
vu khach.

- Anh huéng dén quy trinh phuc vu A-la-carte

Co s6 vat chat day du va dugc b tri hop 1y giup nhan vién phuc vu nhanh,
thuén tién va han ché sai sot trong qua trinh lam viéc. Nguoc lai, néu thiéu dung cu
hodc thiét bj hu hong, quy trinh phuc vu c6 thé bi gian doan, lam khach cho lau va
anh huéng dén mirc do hai long cta khach hang.

bic biét, dbi vai phuc vu A-la-carte, mdi mén an va dd uéng duoc phuc vu
theo yéu cau riéng ciia khach nén dung cu, thiét bi va khong gian phuc vu can ludn
san sang. Diéu nay gitp nhan vién xir 1y order linh hoat hon, phuc vu ding mén, dung
thoi diém va tao trai nghiém t6t hon cho khach hang.
2.3.3.3. Thuc don

Pé 1am rd thyc trang mon an va d6 udng trong phuc vu A-la-carte tai Nha hang

Milan, phan nay tip trung xem xét cac nhom mon trong thue don, muc gia tham khao
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va muc do phu hop véi nhu cau cua khach. Tu danh muc mén hién co, thuc don A-

la-carte ctia nha hang c6 thé duoc khai quat nhu sau:

Bang 2.5. Co cAu thue don A-la-carte tai Nha hang Milan

i A Mirc gia
Nhom Mot s0 mon/san o
thwe don | pham tiéu biéu tham Nhan xet
’ khao(VND)

Khai vi | Cha gio hai san, | 149.000 — Nhom mon khai vi twong d6i da
g6i cubn tom 199.000 VND | dang, gdm ca moén Viét Nam va
thit, salad ca moén Au. Cac mén dé lva chon,
ngu, salad Nga phu hop dé khach dung trude

bira chinh hodc goi kém trong
qua trinh str dung dich vu A-la-
carte.
Mon Chao bo, chao 99.000 — Thuc don c6 cac mon Viét quen
chinh ga, pho bo, phd 199.000 VND | thudc, phu hop véi khach noi dia
Viét Nam | ga, bin bo Hué, va khach qubc té mudn trai
com chién nghiém am thuc dia phuong.
Duong Chau Day la diém thuan loi trong qua
trinh tu vAn mon an cho khach.
Mén | MiY sot kem, 199.000 — Nhom mén ndy thé hién sy két
chinh Au- | mi Y s6t bo bam, | 299.000 VND | hop giita mén Au va cac mén
A Kkét hop | burger bo, phd bién trong nha hang khach
sandwich ca ngtr, san. Sy da dang giup dap Ung
pizza ca chua, nhidu nhém khach khac nhau,
pizza bon mua, dac biét 1a khach quéc té, khach
pizza hai san gia dinh va khach luu tra tai
khach san.
Moén C4 hoi 4p chao 399.000 — bay 1a nhém moén cod gia cao
chinh cao | st chanh day, 449.000 VND | hon, phu hop véi khach c¢6 nhu
cip than bo ngoai cau dung bita chit luong cao
nudng sdt vang hodc khach VIP. Tuy nhién, cac
do moén ndy doi hdi nhan vién phai
nam rd thanh phan, cach ché
bién va thoi gian phuc vu dé tu
van chinh x4c cho khach.
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Trang | Tréi cay tuoi 99.000 VND | Nhém trang miéng chua qua
miéng | theo mua, banh nhiéu lira chon nhung dap tmg
ngot, banh duge nhu ciu co ban sau bira an.
Opera, banh Céc mon co thé két hop véi set
chanh day menu hodc phuc vu riéng trong

thuc don A-la-carte.
Nuwdée sudi | Dasani, Coca, 39.000 VNP | Nhom dd uéng co ban, gia
va nwéc | Sprite, Soda tuong dbi dong déu, d& phuc vu
ngot Water, Red Bull va it phét sinh yéu cau phuc tap.
Py 1a nhom dd udng thuong
dugc khach goi kem vo1 mon an.
Bia Larue Smooth, 49.000 — Thuc don bia c6 ca dong phd
Tiger Crystal, 129.000 VND | théng va cao cip, pht hop voi
Heineken, khach dung biia trua, tbi hoac
Corona Extra khach st dung dich vu tai khu

vuce ho boi, rooftop.

Caphé | Caphe den da, 49.000 — Nhom ca phé kha phong pht,
ca phé sira d4, ca | 69.000 VND | két hop giita ca phé Viét Nam va
phé stra chua, ca ca phé Y. Diéu nay gitp nha
phé mudi, ca phé hang dap Gmg nhu ciu cua ca
dira, Americano, khach ndi dia va khach quéc té.
Espresso,

Cappuccino,
Latte, Mocha
Nuwéec trai | Nudce chanh, dua | 59.000 — Nhom d6 uéng niy cé su da
ciy, sita | hiu, dira, chanh | 69.000 VNP | dang vé hwong vi, phi hop voi

chua va | leo, ca rdt, xoai, khach dung bita nhe, khach di

sodaY | cam; sita chua; cung gia dinh hoac khach sur
Italian soda dung dich vy tai khu vuc hd boi.

Tra, sinh | Tra dao camsa, | 59.000 — Cac loai d6 ubng co tinh giai
t6 va sira | tra ddu xoai, tra | 79.000 VND | khat cao, phut hop v6i khach du

lac

vai, sinh t0 trai
cay, kem sira lac

lich va khach str dung dich vu
vao ban ngay. Tuy nhién, nhan
vién can nim rd thanh phan dé
tu vin cho khach co yéu cau
riéng vé dudng, sita hoic huong
Vi.

(Nguéon: Téng hop tir thiee don Nha hang Milan)
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Nhan xét:

Quabang co cau thuc don c6 thé théy, thuc don A-la-carte ciia Nha hang Milan
tuong d6i da dang, bao gdm nhiéu nhém moén in va d6 udng nhu khai vi, mén chinh,
trang miéng, nudc giai khat, ca phé, tra, sinh tb va sita lac. Su két hop gilra mon Viét
Nam va mén Au-A gitp nha hang dép ing nhu cau ctia nhiéu nhém khach khéc nhau.

Bén canh do, murc gia trong thyc don dugc phén chia theo timmg nhdm mon, tur
cac mon phd thong dén cac mon cé gid cao hon nhu ca hdi ap chao va thin bo sbt
vang do. Diéu nay tao diéu kién cho khach hang c6 nhiéu lya chon phu hop véi nhu
cau va kha ning chi tra. Tuy nhién, do thyc don c6 nhiéu nhém mén véi thanh phan
va cach ché bién khac nhau, nhan vién phuc vu cdn nim rd théng tin vé mén an, do
udng, mirc gia va cac yéu cau dic biét dé tu van chinh xac, ghi nhan order dy du va
han ché sai sot trong quy trinh phuc vu A-la-carte.

Nhin chung, thyc don ctia Nha hang Milan da dap tmg dugc yéu cau co ban
vé su da dang va tinh linh hoat. Tuy vay, nha hang can thuong xuyén cap nhat tinh
trang mon dn va ting cuong dao tao kién thirc thuc don cho nhan vién nham nang cao
hiéu qua tu van va chét luong phuc vu khach hang.
2.3.3.4. Hé théng qudan Iy dit mon

- Céach thurc ghi nhan order

Hién nay, viéc ghi nhan yéu cau goi moén tai Nha hang Milan chu yéu duge
thue hién theo hinh thirc nhan vién tiép nhan truc tiép yéu cau cia khach, ghi chu
mén an, dd uéng, sb luong va céac yéu cau dic biét. Sau do, thong tin dugc chuyén
dén bo phan bép hodc quiy bar dé chuan bi mén theo order cuia khach.

- Qua trinh chuyén thong tin dat mon

Sau khi yéu cau goi mén dugc ghi nhén, théng tin dit mon s& duoc chuyén
dén khu vyc lién quan dé chuan bi moén an hodc dd udng. Viéc chuyén thong tin can
bao dam 13 rang, ddy du va dung thoi diém dé mon an dugc ché bién theo yéu cau
ctia khach. Pay 1a khau quan trong vi néu thong tin goi moén thiéu hodc khong chinh
xac sé d& dan dén tinh trang sai mén, cham mon hoac phuc vu khong ding nhu cau
cua khach.

- Kiém so4t thong tin va tinh trang mén in

Trong qua trinh phuc vu A-la-carte, hé thong quan 1y dat moén con thé hién &

viéc kiém sodt tinh trang mon an, thoi gian ra mén va cac yéu cau dac biét cua khach.
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Nhan vién can theo doi yéu cau goi moén da duogc thuc hién hay chua, mén nao con
cho, mén nao da hoan thanh va mén nao can diéu chinh. Viéc kiém soat tt gitp qua
trinh phuc vu dién ra chi dong hon, dic biét trong thdi diém nha hang dong khach.

- Hiéu qua cta hé thong quan 1y dit mén

Hé thong quan ly dat mon tai Nha hang Milan co ban dap tmg duoc nhu cau
phuc vu A-la-carte. Viéc ghi nhan va kiém soat yéu cau goi mon tuong dbi rd rang
gitip han ché nham 13n, hd tro nhan vién phuc vu dung mén, dung ban va dung yéu
cau cua khach. Tuy nhién, nha hang can tiép tuc hoan thién quy trinh kiém tra thong
tin goi mon, ghi cha 10 cac yéu cau dic biét cua khach. Trong thoi gian tdi, nha hang
c6 thé can nhic 4p dung checklist goi mén hodc phan mém quén 1y dit mon néu diéu
kién cho phép, nham giam sai sot va rat ngan thoi gian phuc vu.
2.3.3.5. Sw phéi hop giita cdc bo phin

- Phéi hop gitta bo phan phuc vu voi bép va quiy bar

Trong qué trinh phuc vu A-la-carte, nhan vién phuc vu phdi hop v6i bo phan
bép va quay bar dé chuyén thong tin goi mon, chuan bi moén an va d6 udng dung theo
yéu cau ctia khach. Su phdi hop nay gitip qua trinh phuc vu dién ra nhanh chéng, han
ché nham 13n va bao ddm moén in, d6 udng duoc phuc vu dung thoi diém.

- Phéi hop voi bd phan thu ngan va 18 tan

B6 phan thu ngan hd tro kiém tra hoa don, ghi nhan phuong thirc thanh toan
va xr 1y cac chi phi phat sinh, gitip qua trinh thanh toan dién ra chinh x4c hon. Bén
canh d6, bd phan 1€ tan co thé hd tro cung cép thong tin vé khach luu tra, khach dat
ban trude, khach VIP hodc cac yéu cau dic biét, gitip nha hang chi dong hon trong
viéc chuan bi ban va phuc vu khach.

Su phdi hop giira cac bo phan tai Nha hang Milan gop phan hd tro quy trinh
phuc vu A-la-carte din ra 6n dinh va hiéu qua hon. Khi céc bo phan trao doi thong
tin kip thoi, nha hang c6 thé dap tng tot hon nhu ciu cta khach, rat ngan thoi gian
phuc vu va nang cao chét luong trai nghiém khach hang.
2.3.3.6. Cong tac quan ly

- Quan ly nhan sy

Cong tac quan 1y nhan sy tai Nha hang Milan dugc thé hién théng qua viée
phan cong nhan vién theo ca, bd tri nhan sy tai cac khu vue phuc vu va theo doi qua

trinh 1am viéc cua nhan vién. Nhin chung, d6i ngli nhan vién c6 thai do than thién va
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c6 kinh nghiém co ban trong phuc vu khach. Tuy nhién, viéc kiém tra, nhic nho va
danh gia chat lugng phuc vu gitra cac ca can dugce thue hién thuong xuyén hon nham
bao dam quy trinh phuc vu A-la-carte dién ra dong déu.

- Quén ly chét lugng dich vu

Cong tac quan 1y chat luong dich vu dugc thé hién qua viéc giam sat qué trinh
phuc vu, ghi nhén phan hdi caa khach va xir 1y cac van dé phat sinh. Tuy nhién, nha
hang can 4ap dung cac hinh thtrc theo ddi cu thé hon nhu phiéu danh gia, checklist
kiém tra hoic hop rat kinh nghiém sau ca, dé kip thoi phat hién nhitng han ché trong
quy trinh phuc vu.

- Quan Iy nguyén liéu va kiém so4t chit luong moén dn

Cong tac quan 1y nguyén liéu va kiém soat chat lwong mon in duoc duy tri
nham bao dam c4c moén dn phuc vu khach dat yéu clu vé huong vi, hinh thirc va an
toan vé sinh thyc pham. Viéc kiém soat tot nguyén liéu khong chi gitp han ché sai
sot trong ché bién ma con gop phan duy tri chat lwong moén an 6n dinh trong qua trinh

phuc vu A-la-carte.

2.4. Két qua khao sat danh gia ciia khach hang vé quy trinh phuc vu A-la-carte
2.4.1. Phuong phap thu thap dir li¢u

Khao sat khach hang bang bang hoi:

Phuong phap khao sat bang bang hoi duoc sitr dung nham thu thap y kién danh
gia ctia khach hang vé mirc d6 hai 10ng va nhimg van dé phat sinh trong qua trinh trai
nghiém dich vu A-la-carte tai Nha hang Milan. Khach hang 1a d6i tuong tryc tiép
tham gia va cam nhan quy trinh phuc vu, vi viy day 13 ngudn thong tin quan trong dé
danh gia céac yéu td nhu thai do phuc vu cua nhan vién, tdc do phuc vu, sy chuyén
nghiép, chat lugng mén an va mirc do dap Gmg nhu cau cua khach hang. Thong qua
két qua khao sat, tac gia c6 thé nhan dién nhitng diém phu hop ciing nhu cac han ché
con ton tai trong quy trinh phuc vu. Tir d6, két qua khao sat 13 co s dé dé xuét cac
giai phap cai thién quy trinh phuc vu A-la-carte mot cach khach quan va phu hop véi
thuc té hoat dong cua nha hang.

2.4.2. Két qua khao sat khach hang vé Quy trinh phuc vu A-la-carte

Dé danh gia thyc trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan, dé

tai tién hanh khao sat khach hang da str dung dich vu tai nha hang. Cudc khao sat

duoc thuc hién véi 130 phiéu phét ra, trong d6 thu vé 112 phiéu hop 1€, dat khoang
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86,15%. Noi dung bang hoi gdm hai phan: thong tin chung cua khach hang va danh
gia cua khach hang vé cac yéu t6 anh hudng dén quy trinh phuc vu A-la-carte (Phy
luc 1). Két qua khao sat 1a co s& dé phan tich murc d6 hai 1ong, nhan dién han ché va
dé xuét gidi phap hoan thién quy trinh phuc vu tai nha hang. Khoéa ludn st dung thang
do Likert 5 mtrc @9 nham danh gid mac d6 hai long cta khach hang dbi véi quy trinh
phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan.

Véi thang do nay, gia tri khoang céach gilta cac murc dugc xac dinh 1a 0,8. Do
d6, y nghia cta tirng muc gia tri trung binh duoc dién giai nhu Bang 2.13.

Bang 2.6. Y nghia ciia tirng mirc gia tri trung binh

Gia tri trung binh Y nghia
1,00 — dudi 1,80 Rat khong hai long
1,80 — duoi 2,60 Khong hai long
2,60 — dudi 3,40 Binh thuong
3,40 — dudi 4,20 Hai 1ong
4,20 — 5,00 Rat hai 1ong
Gia tri khoang cach=(Gi4 tri 16n nhat-Gia tri nho nhat)/sé muc =(5-1)/5=0.8.

Trén co so thang do trén, két qua khao sat duoc tong hop va phan tich nham
lam rd mirc do danh gia ctia khach hang d6i voi timg nhom tiéu chi trong quy trinh
phuc vu A-la-carte tai nha hang.

2.4.2.1. M6 ta mdu khdo sdt
Bang 2.7. Pic diém vé giéi tinh

Gié6i tinh S6 lwong Ty 18 (%)
Nam 50 44,64
Nit 59 52,68
LGBT 3 2,68
Téong cong 112 100

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)
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Biéu d6 thé hién dic diém vé giéi tinh ciia khach
hang

2,68%

mNam =N = LGBT

Biéu d6 2.2. Ty 1¢ giéi tinh ciia khach hang tham gia khao sat

Nhin xét: Dya vao két qua khao sat tir 112 khach hang, khach hang nit chiém
ty 1& cao nhat véi 59 nguoi, tuong ung 52,68%; khach hang nam chiém 44,64%,
tuong tng 50 ngudi; nhom LGBT chiém 2,68%, tuong tmg 3 ngudi. Co thé thay ty
1¢ khach hang nir cao hon khach hang nam nhung muc chénh I¢ch khong qua 16n.
Diéu nay cho thdy mau khao sat c¢6 su phan b twong ddi can dbi vé gi6i tinh, khong
nghiéng qua nhiéu vé mot nhém khach hang cu thé. Vi vay, két qua khao sat ¢ thé
phan anh cam nhan cta nhidu nhom khach khac nhau ddi véi quy trinh phuc vu A-la-
carte tai Nha hang Milan. Ngoai ra, két qua nay ciing cho thay nhom khéch nit c6 xu

huong danh thoi gian danh gia trai nghiém dung bita nhi€éu hon so v61 cdc nhém con

lai.

Bang 2.8. Dic diém vé dd tudi

Do tudi S6 lwong Ty 18 (%)
Duéi 25 tudi 24 21,43
25 - 35 tubi 41 36,61
36 - 50 tudi 34 30,36
Trén 50 tudi 13 11,60
Tong cong 112 100

(Nguon: Két qua khdo sat khach hang)
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Biéu do6 thé hién dic diém vé d§ tuoi ciia khach hang

11,60%

21,43%

Du6i25 tudi ®25-35tubi ®36-50tudi  Trén 50 tudi

Biéu d6 2.3.T¥ 1¢ dd tudi clia khach hang tham gia khao sat

Nhan xét: Két qua khao sat cho thdy nhom khach hang tir 25-35 tudi chiém ty
1¢ cao nhat v&i 41 nguoi, twong tng 36,61%. Tiép theo 1a nhém khach tir 36-50 tudi
v6i 34 ngudi, chiém 30,36%; nhom dudi 25 tudi cd 24 ngudi, chiém 21,43%; thap
nhét 12 nhom trén 50 tudi vai 13 nguoi, chiém 11,60%. Nhu vay, khach hang st dung
dich vu A-la-carte tai nha hang Milan chil yéu tip trung & nhom tudi tir 25 dén 50.
Pay 12 nhom khach c6 nhu cau an udng twong ddi 6n dinh, c6 kha ning chi tra va
thudng quan tdm dén chit lwong moén an, sy chuyén nghiép ciia nhan vién, thoi gian
phuc vu ciing nhu sy thuan tién trong qua trinh dung bita. Ty 18 khach trén 50 tudi
thap nhét cho thay day chua phai 1a nhém khach hang chinh cua dich vu A-la-carte
tai nha hang, vi vdy nha hang co thé tap trung nhiéu hon vao nhém khéch tré va trung
nién nhung van can duy tri sy phit hop cho cac nhom tudi khac.

Bang 2.9. Tan suit sir dung dich vu

Tan sut sir dung S6 lwong Ty 1€ (%)
Lan dau 62 55,36
2-3lan 38 33,93
Trén 3 lan 12 10,71
Téng cong 112 100

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)
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Biéu do bieu hién dic diém ve tan suat sit dung dich vu
cuia

10,71%

33,93%

® Lin dau 2-314n Trén 3 14n

Biéu dd 2.4. Téan suit sir dung dich vu A-la-carte ciia khach hang

Nhan xét: Theo két qua khao sat, khach hang sir dung dich vu A-la-carte lan
dau chiém ty 1é cao nhat véi 62 ngudi, twong tng 55,36%. Nhom khach da sir dung
dich vu tir 2-3 14n ¢6 38 ngudi, chiém 33,93%, trong khi nhom khach st dung trén 3
1an chi ¢6 12 ngudi, chiém 10,71%. Két qua nay cho thdy Nha hang Milan c6 kha
nang thu hut khach hang méi twong d6i tét, dac biét 1a khach luu trii tai khach san
hoic khach 1an dau trai nghiém dich vu goi mon tai nha hang. Tuy nhién, ty 18 khach
quay lai nhiéu lan con thap, cho thdy mirc do duy tri khach hang trung thanh chwa
that su cao. Diéu nay dit ra yéu cau nha hang can nang cao chat luong phuc vy, tao
4n tuong tot hon trong 1an trai nghiém dau tién, déng thoi co chinh sach chim soc
khach hang hodc uu dai phu hop dé ting kha ning khach quay lai str dung dich vu.

Bang 2.10. Muc dich sir dung dich vu in udng tai nha hang

Muc dich sir dung S6 lwong Ty 18 (%)
An bira hang ngay 44 39,29
Gap g0 ban bé/nguodi than 39 34,82
Cong viéc 29 25,89
Khac 0 0
Tong cong 112 100

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)
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Biéu do Theé hién dac diém veé dich vu an uong tai
nha hang

25,89%

® An bita an hiang ngay ® Gip g& ban bé/ nguoi than ~ Cong viéc  khéc

Biéu d6 2.5. Muc dich sir dung dich vu in udng tai nha hang cia khach hang
Nhan xét: Dua vao Kkét qua khdo sat, nhém khach str dung dich vu véi muc dich
an bira hang ngay chiém ty 18 cao nhét v4i 44 nguoi, tuong tng 39,29%. Nhom khach
gip g& ban bé/nguoi than c6 39 ngudi, chiém 34,82%; nhom khach st dung dich vu
vi cong viée c6 29 ngudi, chiém 25,89%. Co thé thay muyc dich an bita hang ngay chi
cao hon nhom gip g& ban bé/nguoi than voi mire chénh 1éch khong 16n, cho thiy nhu
cau str dung dich vy tai nha hang kha da dang. Két qua nay phu hop voi thuc té hoat
dong cua Nha hang Milan khi nha hang phuc vu chi yéu khach luu tra tai khach san
va khach ¢6 nhu cau dung bira trong ngay. Bén canh do, ty 1€ khach stir dung dich vu
dé gip gd ban bé, nguoi than va phuc vu cong viée ciing kha dang chu y, cho thay
nha hang khéng chi dap Gmg nhu ciu dn udng thong thudng ma con phu hop véi cac
budi gap mit, trao d6i cong viée hoic tiép khach trong khong gian lich su.
2.4.2.2. Két qua déanh gid

a. Nhan vién phuc vu
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Bang 2.11. Két qua danh gia vé nhan vién phuc vu (so6 phiéu)

STT Ti€u chi danh gia 1 2 3 4 5

Nhan vién c6 thai do than thi¢n,
1 . g 0 4 13 | 52 | 43 | 420
lich sy va giao ti€p rd rang

Nhan vién huéng dan chon chd

2 . 1 5 18 | 55 | 33 | 4,02
ngoi phu hop
Nhan vién tu vin mén an phu

3 2 9 | 31 | 48 | 22 | 3,71
hop
Nhan vién ghi nhan chinh xéac

4 | mén an va cac yéu cau riéng cia 1 6 22 | 54 | 29 | 3,93
khéch

Nhan vién ghi nhan yéu cau dat
5 1 5 21 | 56 | 29 | 3,96
mon chinh xac, nhanh chong

Piém trung binh chung 3,96

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)

60

50,00%
49.11% g
50 46.43% ’ B2%
42.86%
8.399
40 %
9.46%
30 27,68
5.89% 5.89%
9.64% 19.65° 18.75°
20 16.07°
11.61°

10 8.04%)

3.57% 4.46% 3.36%) 4.46%

0% 0.89% 1.79%) 0.89% 0.89%
0
Nhan vién co Nhan vién huéng dan Nhan vién tu vin Nhan vién ghi nhan Nhan vién ghi nhan
ai do than thién, chon cho ngoi mén an phu ho chinh xac moén an €u cau dat mon
thai d6 than thié hon ch hu ho hinh y! dat
lich sy va giao phu hop va cac yéu cau chinh xac,
tiép rd rang riéng cta khach nhanh chéng

Rétkhong hai long @ Khong hai long ™ Binh thuong ™ Hailong ™ R4t hai long

Biéu dd 2.6. Mirc d9 hai long ciia khach hang vé nhén vién phuc vu
Nhan xét: Piém trung binh chung ctia nhém tiéu chi vé nhan vién phuc vu dat
3,96/5, cho thay khach hang nhin chung danh gia doi ngii nhan vién & mirc hai long.

Tiéu chi c6 diém cao nhat:
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- Nhan vién c6 thai do than thién, lich su va giao tiép rd rang (4,20/5): Day 1a
tiéu chi dat diém cao nhat trong nhém va nam ¢ mirc rat hai 1ong. Két qua nay cho
thiy nhan vién Nha hang Milan tao duoc thién cam tbt voi khach hang thong qua thai
dd than thién, lich sy va cach giao tiép cua nhan vién. Day 1a diém manh can duy tri
vi thai 46 phuc vu 13 yéu t6 anh huong truc tiép dén 4n tuong ban dau cua khach trong
quy trinh phuc vu A-la-carte.

Céc tiéu chi dat diém tot:

- Nhan vién huéng din chon chd ngdi phu hop (4,02/5): Tiéu chi nay dat mirc
hai long, cho thay budc dén tiép va hudng dan khach vao ban duoc thuc hién twong
dbi tét. Viéc sip xép chd ngdi phu hop gitip khach cam thay thuan tién va thoai mai
hon khi ding bita. Tuy nhién, diém sb chwa dat mirc rat cao nén nhan vién van can
cht y hon dén nhu cau cu thé cua khach, nhu vi tri yén tinh, gén ctra sO hodc phu hop
v6&1 nhom khéch di cung gia dinh.

- Nhan vién ghi nhan yéu cau dit mon chinh xac, nhanh chong (3,96/5): Két qua
nay cho thay nhan vién co ban thuc hién tdt thao tac tiép nhin yéu cau goi mon, gitp
han ché sai st trong qua trinh goi mén. Viéc ghi nhan nhanh va chinh xac gép phan
gitip quy trinh phuc vu dién ra thuan loi hon. Tuy nhién, nha hang van can duy tri
thoi quen x4c nhén lai yéu cau goi mén véi khach dé giam tinh trang nham mén hodc
thiéu yéu cdu riéng.

- Nhan vién ghi nhan chinh xac mén an va cac yéu cau riéng cia khach (3,93/5):
Tiéu chi ndy ciing dugc danh gia & muc hai long, phan anh nhéan vién da cha ¥ dén
cac yéu cau riéng cta khach nhu khau vi, cach ché bién hoic luu y khi goi mén. Tuy
nhién, diém sb thép hon so véi tiéu chi vé thai do phuc vu, cho théiy viéc ghi nhan
yéu cau riéng d6i lac chua that sy déng déu giita cac nhan vién hodc gitra cac thoi
diém phuc vu.

Tiéu chi dat diém thap:

- Nhan vién tu vAn mén an phu hop (3,71/5): Pay 1a tiéu chi c6 diém thap nhat
trong nhom nhan vién phuc vu. Két qua nay cho thiy mot sé nhan vién con han ché
trong viéc gidi thiéu mén an, giai thich thanh phin moén hodc tu van mén phu hop véi
khau vi va nhu cau cta khach. Trong phuc vu A-la-carte, k¥ ning tu vin mon an rat

quan trong vi khach thuong can duoc hd tro khi Iva chon mén. Do d6, nha hang can
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tang cudng ddo tao nhin vién vé kién thirc thyc don, dic diém mén an va ki ning tu
van.

Danh gia tong hop: Nhin chung, nhém tiéu chi vé nhan vién phuc vu dat 3,96/5,
phan anh khach hang hai long voi thai do va céc thao tac phuc vu co ban cua nhan
vién. Céc tiéu chi vé thai 6, huéng dan chd ngdi va ghi nhan order déu dat muc tot,
cho thay nhan vién c6 nén tang phuc vu tuong d6i 6n dinh. Tuy nhién, k¥ ning tu van
mén dn van 13 han ché ndi bat. Vi vay, nha hang can cha trong dao tao nhan vién vé
thue don va k¥ ning giao tiép dé nang cao tinh chuyén nghiép trong quy trinh phuc
vu A-la-carte.

b. Co sé vat chét va trang thiét bj

Bang 2.12. Két qua danh gia vé co s& vat chat va trang thiét bi (s6 phiéu)

Piém

STT Tiéu chi danh gia 1 2 3 4 5
TB

Khong gian nha hang sach sg,
1 | thodng va tao cam giac thoai 0 3 17 | 53 39 4,14

mai

Ban ghé va 16i di dugc bb tri
2 | hoply,thuantiénchokhach | 0 | 4 | 20 | 56 | 32 | 4,04

va nhan vién phuc vu

Dung cu an uéng duoc chuan
3 bi dﬁy du, sachs€ vadambao | 0 3 14 | 54 41 4,19

thAm my

Trang phuc nhéan vién gon
4 gang, sach s€ va tao hinh anh 0 2 16 | 58 36 4,14
chuyén nghiép

Pi¢m trung binh chung 4,13

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)
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Biéu d6 thé hi¢n sw hai 1ong ciia khach hang vé co sé vt chit va trang thiét bi

(%)
60
51.79%
4732% 50,00% 48.21% o
50
40 . 36.61%
34.82% 32.14%
30 28.5...
17.86%
20 15.18% 12.5% 14.29%
10
) 3.579 0
0068 I 0% 0008 l 0%! -79‘l
0
Khong gian nha hang Ban ghé va 16i di duge Dung cu an uéng Trang phuc nhan vién
sach s€, thoang va bo tri hop ly, thuan tién duogc chuan bi day gon gang, sach s€
tao cam giac thoai mai cho khach va nhan du, sach s& va dam va tao hinh anh
vién phuc vu bao tham my chuyén nghiép

RAtkhong hai long ™ Khong hai long W Binh thuong ®Hailong  ®RAt hai long

Biéu dd 2.7. Mirc dd hai 1ong ciia khach hang vé co sé vat chit va trang thiét bi

Nhin xét: Diém trung binh chung ctia nhom tiéu chi vé co s& vat chit va trang
thiét bi dat 4,13/5, cho thdy khach hang danh gia nhém tiéu chi ndy ¢ murc hai long
va day 1a nhém co diém trung binh cao nhat trong cac nhom danh gia.

Tiéu chi c6 diém cao nhat:

- Dung cu an uéng duoc chuan bi dﬁy du, sach s& va dam bao thAm my (4,19/5):
Pay 1a tiéu chi c6 diém cao nhét trong nhoém, gan dat mirc rt hai long. Két qua nay
cho théy nha hang da thyc hi¢n kha tbt cong tac chuan bi dung cu phuc vy, dam bao
su day di, sach s& va thim my trong qua trinh khach ding bita. Pay 14 yéu t6 quan
trong vi dung cu in udng 1a phan khach hang truc tiép tiép xuc, anh huéng ré dén
cam nhan vé su chuyén nghiép cua nha hang.

Céc tiéu chi dat diém tdt:

- Khong gian nha hang sach s¢€, thoang va tao cam giac thoai mai (4,14/5): Tiéu
chi nay cho thy khach hang danh gi tich cuc vé khong gian phuc vu ctia nha hang.
Khéng gian sach s&, thoang va thoai mai gbp phan tao cam giac dé chiu trong qua
trinh dung bita. Pay 1a mot loi thé cia Nha hang Milan can tiép tuc duy tri.

- Trang phuc nhan vién gon gang, sach s€ va tao hinh anh chuyén nghiép
(4,14/5): Két qua nay phan anh hinh anh nhan vién dugc khach hang dénh gia kha
t6t. Trang phuc gon gang, sach s& gitp tao an twong chuyén nghiép va dong b trong
qua trinh phuc vu, ddng thdi gop phan nang cao hinh anh cta nha hang.

Tiéu chi dat diém thap:
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- Ban ghé va 16i di duoc bb tri hop 1y, thuan tién cho khach va nhan vién phuc
vu (4,04/5): Pay 1 tiéu chi c6 diém thap nhat trong nhom, tuy van nam & mirc hai
10ng. Piéu nay cho thiy khach hang nhin chung van danh gia tot vé cach b tri khong
gian, nhung vao mot s6 thoi diém, dic biét khi dong khach, 16i di hodc khoang cach
gilta cac ban co thé chua that su thuan tién. Viéc nay co thé anh huong dén sy thoai
mai cta khach va tdc do di chuyén cua nhan vién phuc vu.

Dénh gia téng hop: Nhin chung, nhém co s vat chit va trang thiét bi dat 4,13/5,
cho thiy nha hang Milan c6 vu diém rd vé khong gian, dung cu phuc vu va hinh anh
nhan vién. Cac yéu tb hiru hinh nhu dung cu an ubng, khong gian va trang phuc nhan
vién déu duoc khach hang danh gia tich cuc. Tuy nhién, nha hang van can quan tim
hon dén viéc bd tri ban ghé va 16i di, dac biét trong gid cao diém, nham tao sy thuan

tién cho ca khach hang va nhan vién trong quy trinh phuc vu A-la-carte.

¢. Thuc don ) . ) )
Béang 2.13. Két qua danh gia ve thuc don (so phieu)
Piém
STT Tiéu chi danh gia 1 2 3 4 5
TB
Thuc don dugc trinh bay ro
1 | rang, dé quan sat va dé lya 1 7 | 25|53 | 26 3,86

chon

Thong tin vé mon an, gi ca va
2 | thanh phan moén dugc thé hién | 1 8 | 29|51 23| 3,78

dé hiéu

Cac mon an trong thyc don da
3 | dang va dap mg nhu cau khac 2 10 | 31 | 47 | 22 | 3,69

nhau cua khach

Piém trung binh chung 3,78

(Nguon: Két qua khdo sat khdach hang)
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Biéu d6 thé hién sy hai long ciia khach hang vé thue don (%)

50 47.32% 45.54%
45 41.96%
40
3 27.689
30 57 300 2321% 25.899 :
25 ' 20.54% 19.64%
20
15
10 6.25% 7.14% 8.937
5 0.89% 0.89%) 1.79%,
0
Thuc don duoc trinh Thong tin v& mon an, Cac mon an trong thuc
bay 16 rang, dé gia ca va thanh ph?ln don da dang va dap
quan sat va dé moén duogc ghé {g nhu cau khac
lua chon hién d& hiéu nhau cua khach

Rét khong hai long Khéng hai long  ®Binh thuong ™ Hailong  WRét hai long

Biéu d6 2.8. Mirc dd hai 1ong ciia khach hang vé thuc don

Nhan xét: Diém trung binh chung ctia nhom tiéu chi vé thuc don dat 3,78/5,
cho thdy khach hang danh gia thuc don ¢ muc hai long, nhung diém sb nay thap hon
so v4i nhém nhan vién phuc vu va co s& vt chat.

Tiéu chi c6 diém cao nhat:

- Thuc don duogc trinh bay 1o rang, dé quan sat va dé lua chon (3,86/5): Pay 1a
tiéu chi c6 diém cao nhat trong nhom thuc don. Két qua nay cho thay thuc don caa
nha hang vé co ban duoc trinh bay twong dbi rd rang, giup khach d& quan sat va lwa
chon mén. Tuy nhién, diém s6 chua qua cao nén nha hang van c6 thé cai thién thém
vé cach sap xép nhom mon, bd cyc trinh bay hoic hinh 4nh minh hoa dé ting su thuin
tién cho khach hang.

Tiéu chi dat diém tét:

- Théng tin vé mon an, gia ca va thanh phan mén dugc thé hién d& hiéu (3,78/5):
Tiéu chi nay dat muac hai long, cho thiy thong tin trong thuc don di hd tro khach
hang & muc co ban. Tuy nhién, mtc diém nay ciing phan anh raing mot sb khach c6
thé van chua cam thiy thong tin moén an that sy day du hodc dé hiéu, nhét 13 v6i khach
lan dau, khach qudc té hodc khach co yéu cau dic biét vé khau vi, di tng thuc pham,
an chay.

Tiéu chi dat diém thap:

- Cac mén an trong thuc don da dang va dap tmg nhu cau khac nhau ctia khach

(3,69/5): Pay 1a tiéu chi c6 diém thap nhat trong nhom thue don. Két qua nay cho
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thiy thuc don chua that sy phong pht hodc chwa dap tng ddy du nhu ciu cta nhiéu
nhom khéach khac nhau. Mot sé nhom khach nhu tré em, khach an chay, khach quéc
té hodc khach c6 yéu cau an udng riéng co thé chua c6 nhiéu Iya chon phu hop.

Danh gia téng hop: Nhin chung, nhom tiéu chi vé thuc don dat 3,78/5, cho théy
thie don cua nha hang Milan co ban dap tmg duoc nhu cau lwa chon moén cua khach
hang nhung van con han ché. Piém manh la thuc don tuong dbi o rang, dé quan sat.
Tuy nhién, sy da dang moén an va thong tin mo td mon van can duoc cai thién. Vi vay,
nha hang nén cin nhic bd sung thém mot sé mén phu hop véi nhidu nhém khach
khac nhau, dong thoi trinh bay 16 hon vé thanh phan, gia ca va dac diém mon an dé
ho tro khach lya chon dé dang hon.
d. Su phéi hop giira cac bo phan

Bing 2.14. Két qua danh gia vé sw phdi hop giira cic bd phin (s6 phiéu)

Piem

STT Tiéu chi danh gia 1 {23 |4]|5
TB

Moén an/dd uéng dugc phuc vu
1 . 0O | 5 |18|55|34] 4,05
ding yéu cau va dung tht tu

Thoit gian chd mon hop 1y, khong
2 | 1am anh huong dén trai nghiémcia | 2 | 10|33 |48 | 19| 3,64
khéch

Qua trinh phuc vu dién ra lién
3 | mach, khong c6 nham 1an hodc gian | 1 | 7 |27 52 |25]| 3,83

doan

Céc phan hoi hodc yéu ciu cua
4 | khach duoc tiép nhan va xt 1y kip 3 [12]34 45|18 | 3,56
thoi

Quy trinh thanh toan rd rang, nhanh
5 0 | 4 ]20|58|30]| 4,02
chong va chinh xac

Pi¢m trung binh chung 3,82

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)
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Biéu db thé hién mirc d hai long ciia khach hang vé sw j phdi hop giira cac bd phan(%)

60

51.79%
49.11% °
50 46.43%
42.86%
40.18%
40
.36% 29.46 30.26
30 79%
24.11 320,
20 16.07 96% 07% 17.86
10.71
8.939
10 4.469 6.259 o 3.579
0% 1.79% 0.89% 2.68%8 0%
0
Mén an/dod udng Thoi gian cho mén hop  Qua trinh phyc vu dién Céc phan hdi hodc yéu Quy trinh thanh toan
duoc phuc vu 1y, khong lam anh ra lién mach, khong cau cua khach duge rd rang, nhanh chong
dung yéu cau huong dén trai c6 nham lan hoac tiép nhan va va chinh xac
va dung thu tu nghi¢m cua khach gian doan xu ly kip thoi
Rét khong hai long Khong hai long mBinhthuong ~ ®Hailong  ®RA4t hai long

Biéu d6 2.9. Mirc d9 hai 1ong ciia khach hang vé sw phdi hop giira cac b phan

Nhén xét: Diém trung binh chung cta nhom tiéu chi vé sy phdi hop gitra cac
bd phan dat 3,82/5, cho thiy khach hang danh gia ndi dung ndy ¢ murc hai long, tuy
nhién van con mot sb han ché can cai thién.

Tiéu chi c6 diém cao nhat:

- M6n an/dd udng dugc phuc vu ding yéu cau va dung tht ty (4,05/5): Day 1a
tiéu chi co diém cao nhét trong nhom. Két qua niy cho thiy nha hang co ban kiém
soat tot viéc phuc vu mon an va db ubng theo diing yéu cau cua khach. Viéc phuc vu
dung mon, ding yéu cau va ding thir ty gop phan tao sy chuyén nghiép trong quy
trinh phuc vu A-la-carte, déng thoi han ché tinh trang nhdm moén hodc phuc vu sai
trinh tu.

Céc tiéu chi dat diém tdt:

- Quy trinh thanh toan rd rang, nhanh chong va chinh xéc (4,02/5): Tiéu chi nay
dugc khach hang danh gia khé tich cuc, cho thay khau thanh toan tai nha hang dién
ra trong doi thuan tién, 16 rang va it xay ra sai sot. Pay la budc cubi trong quy trinh
phuc vu nén c6 anh huong dén cam nhan sau cung cua khach hang.

- Qua trinh phuc vu dién ra lién mach, khong co nham 1an hodc gian doan
(3,83/5): Biém sb nay cho thiy qué trinh phuc vy nhin chung dugc thyc hién kha 6n
dinh. Cac budc tir tiép nhan yéu cau, chuyén yéu cau goi mon, phuc vu mon dén thanh
toan co ban c6 su lién két nhat dinh. Tuy nhién, diém sd chua cao cho théy van co
mot s6 thoi diém quy trinh phuc vu chua that sy lién mach, c6 thé do khach dong
hodc su phdi hop gitra nhan vién phuc vu va bép chua déu.

Céc tiéu chi dat diém thap:
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- Thoi gian chd mén hop 1y, khong 1am anh huéng dén trai nghiém cua khach
(3,64/5): Tiéu chi ndy c6 diém thap hon so véi cac tiéu chi con lai, phan anh thoi gian
chd mon van 13 mot han ché trong quy trinh phuc vu A-la-carte. Do dic diém cua
hinh thtrc phuc vu goi moén 1a mén an thuong dugc ché bién sau khi khach goi, thoi
gian chd ¢ thé kéo dai hon vao gio cao diém. Néu khong duoc kiém soat tot, yéu td
nay s& anh huong dén muc d6 hai long ciia khach hang.

- Cac phan hoi hoidc yéu cau cua khach duoc tiép nhan va xtr 1y kip thoi (3,56/5):
Dy 1a tiéu chi c6 diém trung binh thip nhit trong nhom. Két qua nay cho thay kha
nang xr Iy yéu cau phat sinh ctia khach hang van chua that sy hiéu qua. Mot s6 khach
hang c6 thé chua dugc hd tro kip thoi khi can thém dung cu, thay ddi mon, phan hodi
vé mén dn hodc yéu cau hd tro trong qua trinh dung bira. Nguyén nhén c6 thé dén tir
viéc nhan vién chua chi dong quan sat khach hodc sy phdi hop giita cac bd phan chua
that sy nhip nhang.

Panh gia tong hop: Nhin chung, nhom tiéu chi vé sy phdi hop giita cac bd phan
dat 3,82/5, cho thiy quy trinh phdi hop trong phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan
co ban duogc khach hang danh gid & mirc hai 10ng. Céc tiéu chi lién quan dén phuc vu
dung yéu cau, ding thir tw va thanh toan dugc danh gia trong d6i cao, thé hién su 6n
dinh trong cac budc chinh ctia quy trinh phuc vu. Tuy nhién, thoi gian chd moén va
xtr 1y yéu cau phat sinh 14 hai han ché rd nhat. Bé hoan thién quy trinh phuc vu A-la-
carte, nha hang can ting cudong su phdi hop giita bo phan phuc vu, bép va quan 1y;
kiém soat thoi gian ra mén tét hon; déng thoi nang cao kha ning tiép nhan va xir 1y
phan hdi cua khach hang mot cach nhanh chong, chuyén nghiép hon.
2.4.2.3. Tong hop két qua danh gia

Bang 2.15. Bang tong hop diém trung binh cic nhém tiéu chi

2 Murc danh gia
o i Diém trung
Nhom tiéu chi theo thang do
binh
likert 5

Nhén vién phuc vu 3,96 Hai long
Co sé vat chat va trang thiét bi 4,13 Hai long
Thuc don 3,78 Hai long
Sy phdi hop giita cac bd phan 3,82 Hai long
Piém trung binh chung 3,92 Hai long

(Nguon: Két qud khdo sat khdch hang)
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Biéu do tong hop diém trung binh cac nhém tiéu chi

4.5

4.13
3.96

4 3.78 3.82
3.5

3
2.5

2
1.5

1

Nhén vién phuc vu  Co so vat chét va Thuc don Su phéi hop gitra
trang thiét bi cac bd phan va

cong tac quan ly

Biéu d6 2.10. Pi¢m trung binh cac nhém tiéu chi danh gia

Nhin xét: Két qua tong hop cho thay diém trung binh chung ctia cic nhom tiéu
chi dat 3,92/5, tuong tng vé1 muc danh gid theo thang do Likert 5 mure d§. Trong do,
nhém tiéu chi co s& vat chét va trang thiét bi dat diém cao nhit véi 4,13/5, cho thay
khach hang danh gia kha t6t vé khong gian, trang thiét bi va diéu kién phuc vu tai
Nha hang Milan.

Mirc danh gia cao nhat:

Co s& vat chit va trang thiét bi: 4,13/5 1a nhém tiéu chi ¢6 diém trung binh cao
nhat trong bang. Két qua nay cho thay nha hang co loi thé vé khong gian phuc vu,
trang thiét bi va co so vat chat twong d6i dap ing nhu cau cua khach hang trong qua
trinh str dung dich vu A-la-carte.

Murc danh gié tich cuc:

Nhan vién phuc vu: 3,96/5 Nhom tiéu chi nay dat mic hai long, phan anh thai
d6, k¥ ning va phong cach phuc vu ciia nhan vién nhin chung dap tng dugc yéu ciu
ctia khach. Pay 1a yéu t6 quan trong gop phan tao trai nghiém tich cyc trong qua trinh
phuc vu.

Mitc dénh gia can cai thién:

Su phdi hop giita cic bd phan: 3,82/5 Mic du van thudc muc hai 10ng, diém sb

nay théip hon nhom co s& vét chat va nhan vién phuc vu. Diéu nay cho théiy su phéi
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hop giita bd phan phuc vu, bép, bar va thu ngan can dugc cai thién dé quy trinh phuc
vu dién ra nhanh chéng va dong bd hon.

Mirc danh gia thap:

Thuc don: 3,78/5 1a nhém tiéu chi c6 diém trung binh thap nhét trong bang. Két
qua nay cho thdy nha hang can cha trong hon dén viéc da dang mén an, cip nhat thuc
don va nang cao kha ning tu vin mén in cta nhan vién nham dap g t6t hon nhu
cau cua khach hang.

Danh gia tong hop: Nhin chung, cic nhdém tiéu chi déu dat murc hai 1ong, véi
diém trung binh chung 14 3,92/5. Biéu nay cho thiy quy trinh phuc vu A-la-carte tai
Nha hang Milan duoc khach hang danh gia trong ddi tich cuc, dic biét & nhom co s
vét chat va nhan vién phuc vu. Tuy nhién, nha hang van can tap trung cai thién nhém
tiéu chi c¢6 diém thap hon nhu thuc don va sy phdi hop giita cac bo phan nham nang
cao chét lugng phuc vy, rat ngén thoi gian cho, han ché sai sot va tang muc dJ hai
long cua khach hang trong thoi gian toi.
2.4.2.4. Bdnh gid chung ciia khdch hang vé mirc do hai long chung

Bang 2.16. Mirc d9 hai long chung véi quy trinh phuc vu A-la-carte

Mirc danh gia S6 lwong Ty 18 (%)
Rét hai long 14 12,50

Hai long 66 58,93
Binh thuong 25 22,32
Khong hai long 7 6,25

Rat khong hai long 0 0,00
Tong cong 112 100

(Nguon: Két qud khdo sat khach hang)
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Biéu @6 thé hién mirc d hai long chung véi quy trinh phuc
vu A-la-carte

Rét khong hai

10 0%
ong
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Biéu d6 2.11. Biéu d6 thé hién mirc d§ hai long chung véi quy trinh phuc vu A-
la-carte

Nhin xét: Két qua khao sat vé mirc d6 hai 1ong chung véi quy trinh phyc vu A-
la-carte tai Nha hang Milan cho thay da s6 khach hang c6 danh gia tich cuc. Cu thé,
c6 80/112 khach hang lua chon mirc hai long va rat hai long, chiém 71,43%. Piéu
nay phan anh quy trinh phuc vu A-la-carte hién nay co ban dap ung duoc nhu ciu va
mong doi ciia phan 16n khach hang.

Mirc danh gia cao nhat:

Hai long: 66 khach hang, chiém 58,93%. Pay 1a mic danh gia chiém ty 1¢ cao
nhat trong bang. Két qua nay cho thay phan 16n khach hang cam nhan quy trinh phuc
vu tai Nha hang Milan duoc thuc hi¢n tuong ddi 6n dinh, tir khau tiép dén, tu vin
mon an, ghi nhan yéu cAu moén an, phuc vu mén dén thanh toan. Ty 1¢ nay phan anh
nha hang da cé nén tang phuc vu kha tdt va tao duoc su hai long nhét dinh cho khach
hang khi st dung dich vu A-la-carte.

Murc danh gié tich cuc:

Rat hai 1ong: 14 khach hang, chiém 12,50%. Nhom khach hang nay co trai
nghiém rét tot ddi v6i quy trinh phuc vu ctia nha hang. Diéu nay c6 thé dén tir viéc
nhan vién phuc vu dung yéu cAu, thai do phuc vu lich sy, mon an duoc phuc vu phu
hop va quy trinh dién ra thuan loi. Tuy nhién, ty 1é rat hai 10ng chua cao, cho thay
nha hang van can tiép tuc ning cao chat luong phuc vu dé gia ting nhom khach hang
c6 trai nghiém vugt mong doi.

Murc danh gié trung binh:
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Binh thudng: 25 khach hang, chiém 22,32%. Pay 1a nhom khach hang chua that
su hai long nhung ciing khong danh gia tiéu cuc. Ty 18 ndy cho thay van con mot bo
phan khach hang cam nhan quy trinh phuc vu chi & muc chép nhan duoc, chua tao
duoc 4n tugng rd rét. Nguyén nhan c6 thé lién quan dén thoi gian chd moén, kha niang
tw vAn mon an ctia nhan vién, sy chu dong trong cham séc khach hodc viée xur 1y cac
yéu cau phat sinh chua that sy nhanh chong.

Mirc dénh gia thap:

Khong hai 10ng: 7 khach hang, chiém 6,25%. Mic du ty 1& nay khong 16n, nhung
day 1a nhom y kién can dugc nha hang dic biét quan tdm vi phan anh nhiing han ché
con ton tai trong quy trinh phuc vu A-la-carte. Su khong hai long ctia khach hang c6
thé xuat phat tir viéc thoi gian cho mén kéo dai vao gio cao diém, nhan vién chua tu
van mon an rd rang, ghi nhan yéu cau riéng chua day du, mén an phuc vu chua dung
mong mudn hodc phan hdi cua khach chua duge xur 1y kip thoi. Pay 14 co s¢ quan
trong dé nha hang xéac dinh cac van dé can cai thién trong thoi gian toi.

Rét khong hai long: R4t khong hai 1ong: Khong c6 khach hang lya chon mirc
nay, chiém 0,00%. Két qua nay cho thiy quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang
Milan chua tao ra phan tng tiéu cuc nghiém trong ddi voi khach hang. Tuy nhién,
nha hang van khéng nén chii quan vi van con nhém khach hang danh gia binh thuong
va khong hai long.

Panh gia tong hop: Nhin chung, mirc d¢ hai 10ng chung ctia khach hang dbi véi
quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan dat két qua kha tich cuc, véi ty 16
khach hang hai 1ong va rat hai 1ong chiém 71,43%. Diéu nay cho thdy quy trinh phuc
vu hi¢n tai co ban dap ung dugc nhu cau cua khach hang. Tuy nhién, ty 1€ 22,32%
khach danh gia binh thuong va 6,25% khach khong hai 10ng cho thiy quy trinh phuc
vu van con mot sd han ché can cai thién. Trong thoi gian tdi, nha hang can chu trong
rat ngin thoi gian chd mén, nang cao k¥ ning tu vin mon dn cho nhan vién, chuan
hoéa quy trinh ghi nhan yéu cau goi mén, kiém tra k§ cac yéu cau riéng ctia khach va
ting cuong kha nang xur Iy phan hdi dé nang cao mirc do hai long chung ctia khach

hang.
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Béing 2.17. Kha nang quay lai hoac gidi thi¢u dich vu

Y kién S6 lwong Ty 1€ (%)
C6o 70 62,50
Chua chic 34 30,36
Khong 8 7,14
Tong cong 112 100

(Nguon: Két qua khdo sat khdach hang)

Biéu d6 thé hién kha ning quay lai ciia khach hang

Khong - 7.14%

0 10 20 30 40 50 60 70

Biéu d6 2.12. Kha niing quay lai hodic giéi thiéu dich vu ciia khach hang

Nhan xét: Két qua khao sat cho thdy c6 70 khach hang, chiém 62,50%, cho biét
san sang quay lai hodc gidi thiéu dich vu tai nha hang Milan cho ban bé, ngudi than.
Day 14 dau hiéu tich cuc, cho thay nha hang di tao duwoc mirc do hai long nhét dinh
d6i v6i phan 16n khach hang sau khi sir dung dich vu A-la-carte. Tuy nhién, nhém
khach hang tra 10i chua chac chiém 30,36%, twong ung 34 nguoi, la ty 1¢ kha dang
chu y. Pidu nay cho thay trai nghiém ctiia mot bo phan khach hang méi chi ding &
murc chép nhén duoc, chua du ndi bat dé ho tu tin quay lai hoac gidi thiéu cho nguoi
khac. Ngoai ra, co 8 khach hang, chiém 7,14%, tra 161 khong sén sang quay lai hodc
gi6i thiéu dich vu. Py 1a nhom khach hang nha hang cin quan tAm, vi ¢ thé ho chua
hai long véi mot sb yéu t6 trong quy trinh phuc vu nhu thoi gian chd mén, su chii

dong ctia nhan vién, kha nang tu van mén an hoac cach xu ly tinh hudéng phat sinh.
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2.4.2.5. Gép y va dé xudt cua khach hang
Bang 2.18. Tong hop gop ¥ va dé xuit ciia khach hang

Céu héi khao sat Loai y kién | Noi dung gop y/dé xut

Theo Quy khéach, nha Y kién tich | - Nhan vién phuc vu than thién, lich su

hang Milan nén cai thi¢n | cwe va giao tiép twong d6i 13 rang.
diéu gi dé quy trinh phuc - Khong gian nha hang sach s&, thoang
vu A-la-carte t6t hon? va tao cam gidc thoai mai khi dung bira.

- Dung cu an uong dugc chuan bi kha

day du, sach s€ va ddm bao tham my.

Y kién cin cai | - Thoi gian chd moén con kha lau, diac
thién biét vao nhitng thoi diém dong khéach.
- Nhan vién d6i lac chua chu dong
quan sat va ho tro khach sau khi phuc
vu mon.

- Kha nang tu vAn moén an chua that su
16 rang, dic biét dbi voi khach 1an dau
st dung dich vu.

- Viéc tiép nhan va xtr Iy yéu cau phat
sinh ctia khach d6i khi chua kip thoi.

Quy khach c6 dé xuat | Pé xuat - B6 sung thém mén an phi hop cho tré
thém dich vu hoac tinh em, khach an chay va khach quéc té.
ning gi dé nang cao trai - Thyc don nén c6 thém hinh 4nh minh
nghiém phuc vu A-la- hoa, mé ta rd hon vé thanh phén va dac
carte tai nha hang? diém mon an.

- Cai thién su phdi hop giita bo phan
bép va nhan vién phuc vu dé mon in
duoc phuc vy nhanh va dung yéu cau
hon.

- Tang cudong chuong trinh uu dai hoac
chidm soc khach hang dé khuyén khich
khach quay lai str dung dich vu.

(Nguon: Két qua khdo sat khdach hang)
Nhén xét:
Qua bang tong hop ¥ kién khach hang, c6 thé thdy Nha hang Milan da tao duoc

mot sd 4n tuong tich cuc dbi voi khach hang trong quéa trinh phuc vu A-la-carte.
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Nhiing yéu td dugc khach hang ghi nhan gé)m thai do phuc vu than thién, lich sy ctia
nhan vién, khong gian nha hang sach s€, thoang va dung cu an uéng duge chuan bi
tuong d6i day du. Pay 1a nhitng diém manh gop phan tao cam giac thoai mai cho
khéch hang khi str dung dich vu tai nha hang.

Tuy nhién, bén canh nhitng diém tich cuc, khach hang ciing dwa ra mot s6 gop
¥ can cai thién. Cac van dé dugc nhic dén nhidu chu yéu lién quan dén thoi gian cho
mén, su chil dong ctia nhan vién trong qua trinh quan sat va hd tro khach, kha ning
tu vin mon an va viée xtr 1y cac yéu cau phat sinh. Nhitng han ché nay phu hop voi
két qua danh gia & cic bang trude, dic biét 1a nhom tiéu chi vé thyc don va sy phdi
hop gitta cac bo phan.

Ngoai ra, khach hang ciing dé xuat nha hang nén b6 sung thém cac lya chon
mon an pht hop véi nhiéu nhém khach khac nhau nhu tré em, khach an chay va khach
qudc t&. Pong thoi, thue don can dugc trinh bay rd rang hon thong qua hinh anh minh
hoa, mé ta thanh phan mon an va cung cp thong tin dé hiéu cho khach hang. Nha
hang ciling can ting cudng su phdi hop giira bd phan bép, nhan vién phuc vu va quan
1y nham rit ngan thoi gian phuc vy, han ché sai sot va nang cao trai nghiém cta khach
hang.

Nhin chung, cic gop ¥ va dé xuat ctia khach hang 13 co s¢ quan trong dé Nha
hang Milan nhin nhén rd hon nhitng diém manh va han ché trong quy trinh phuc vu
A-la-carte. Tir d6, nha hang c6 thé dua ra cac giai phap phui hgp nham hoan thién quy
trinh phuc vu, ning cao chit luong dich vu va ting kha ning khach hang quay lai
trong thoi gian toi.

2.4.3. Két qua phéng van nhan vién Nha hang Milan vé viéc thue hién quy trinh
phuc vu

Bén canh viéc khao sat khach hang, dé tai tién hanh phong van 05 nhan vién
dang lam viéc tai Nha hang Milan nham tim hiéu 3 hon vé thuc trang thyc hién quy
trinh phuc vu A-la-carte. Néu két qua khao sat khach hang phan anh mic do hai long
ctia khach ddi véi chit lugng phuc vy, thi két qua phong van nhan vién giap 1am rd
hon nhitng khé khin, nguyén nhan ndi bd va cac dé xuat cai thién trong qué trinh
phuc vu.

Noi dung phong van tap trung vao cic van dé nhu cong tac hudéng dan quy

trinh, kho khan khi phuc vu khach goi mon, su phéi hop gilta by phan phuc vu voi
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bép, cac 16i hodc sy cb thuong phat sinh, nguyén nhan anh huong dén quy trinh phuc
vu va nhiing giai phdp nham ning cao hiéu qua phuc vu A-la-carte tai Nha hang
Milan.
2.4.3.1. Thong tin chung

Qua trinh phong van duoc thuc hién véi 05 nhan vién c6 lién quan truc tiép
dén hoat dong phuc vu A-la-carte tai nha hang Milan. D6i twong phong vin bao gdbm
03 nhan vién phuc vu truc tiép, 01 nhan vién hd tro phuc vu mén/ do u6ng va 01
Captain/ca truong. Pay 1a nhitg nguoi truc tiép tham gia hodc diéu phdi cac budc
trong quy trinh phuc vu, tir chuén bi trudce ca, don tiép khéch, ghi nhan yéu cau goi

mon, chuyén thong tin cho bép, phuc vu moén dén chim soc khach trong qua trinh

dung bira.
Bang 2.19. Thong tin chung vé dbi twong phéng van
Poi twong phong S6 Thoi gian
, NoOi dung cong viéc lién quan
van lwgng | lam
Pon khach, huéng dan khach vao
Nhén vién phuc vu ban, gioi thi¢u thuc don, ghi nhan
_, 3 1 -2 ndm A .
truc tiép yéu cau goi mon, phuc vu moén va
chdm soc khach
. . Theo ddi, diéu phdi hoat dong phuc
Nhan vién c6 kinh . ]
) 1 4 nam vu va ho trg xur 1y tinh hudng phat
nghi¢m/ca trudng .
sinh
Nhan vién ho trg . . .
. Phoi hop chuan bi mon an, dé uong
phuc vu mon/do 1 3 nam N
, va ho trg qué trinh phuc vu khach
uong
Tong cong 5

(Nguon: Két qud phong vin nhan vién nha hang Milan)

Nhan xét:
Théng tin phong van cho thiy 05 nhan vién duogc lwra chon déu c6 lién quan truc
tiép dén quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan. Trong d6, nhém nhan vién

phuc vu ¢6 thoi gian lam viée tir 1 dén 2 ndm, nhan vién ho trg phuc vu mon/d6 udng
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c6 3 nam kinh nghiém va ca truéng c6 4 nam kinh nghiém. Vi vay, cac ¥ kién thu
thap duoc co thé phéan anh kha ro tinh hinh thuc hién quy trinh phuc vu trong thuc té.

Phén 16n nhan vién dugc phong van da c6 thoi gian lam viée du dé ndm duoc
cac bude co ban nhu chun bi trude ca, don tiép khach, nhan order, chuyén thong tin
cho bép, phuc vu mén va cham séc khéach trong bira an. Bén canh do, sy tham gia cia
Captain/ca trudng gitip ndi dung phong van ddy du hon, vi day 1a ngudi thuong theo
ddi hoat dong ctia nhan vién, hd trg xur 1y tinh hudng va diéu phdi cong viée trong gior
cao diém. Nhin chung, nhom ddi trong phong van phu hop v6i ndi dung nghién ciru
va c6 thé cung cap nhiing thong tin can thiét dé danh gia thuc trang quy trinh phuc
vu A-la-carte tai Nha hang Milan.
2.4.3.2. Ngi dung cdu héi phéng vin

Pé thu thap thong tin tir nhan vién, dé tai str dung mot sb cu hoi phong van mo.
Céc cau hoi nay duoc xay dung nhim tim hiéu rd hon thuc trang thuc hién quy trinh
phuc vu A-la-carte, nhitng thuén loi, kho khan va cac dé xudt cai thién tur phia nhan
vién.

Bang 2.19. N¢i dung ciu héi phong vin nhén vién Nha hang Milan

STT

Céu héi phéng vin

Muc dich cau hoi

Anh/chi ¢6 duoc hudng dan vé quy trinh
phuc vu A-la-carte trudc khi lam viée
khong?

Xac dinh muc do duogc dao tao
va hudng dan ban dau cua nhan
vién

Viéc phéi hop giita nhan vién phuc vu va
bd phan bép hién nay c6 thuan loi khong?
Vi sao?

Dénh gia muc d6 phdi hop gitta
bo phan phuc vu va bép

Trong qué trinh phuc vu khach goi mon
A-la-carte, anh/chi thuong gip kho khin
& khau nao nhat?

Xéc dinh nhitng kho khan chinh
trong quy trinh phuc vu khach

Theo anh/chi, budc nao trong quy trinh
phuc vu thuong phat sinh 156i hoac su cd?

X4c dinh cac budc dé xdy ra sai
sot trong quy trinh phuc vu

Nguyén nhan thudng dan dén céc 161 hodc
su ¢d trong quy trinh phuc vu 1a gi?

Lam 16 nguyén nhéan ndi bd anh
huéng dén quy trinh phuc vu

Vao gio cao diém, thoi gian cho mén cia
khach c6 thuong bi kéo dai khong?
Nguyén nhan la gi?

Lam rd anh hudng cua gio cao
diém dén toc do phuc vu mon
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Néu c6 thé thay d6i mot cong doan trong
7 | quy trinh phuc vu, anh/chi s& thay di
diéu gi?

Ghi nhan géc nhin thuc té cua
nhan vién ve cai tién quy trinh

Anh/chj c6 dé xuit giai phap nao dé nang

oA s . n Ghi nhan céc giai phap cai thién
8 | cao hi¢u qua va tinh chuyén nghiép trong | . ., ~ gA PREp i

. . ttr phia nhan vién
quy trinh phuc vu A-la-carte?

(Nguon: Tdc gid dé xudt dwa trén muc tiéu phong van nhan vién)
Nhan xét:

Noi dung cau hoi phong van duge xay dyng nham tim hiéu rd hon viée thuc
hién quy trinh phuc vy A-la-carte tai Nha hang Milan tir goc nhin cua nhan vién. Céc
cau hdi tap trung vao nhing ndi dung chinh nhu mirc 6 duoc huéng dan quy trinh
trudc khi lam viéce, su phéi hop gitra nhan vién phuc vu va bd phan bép, nhirng kho
khin thudng gip trong qué trinh phuc vu khach goi mén, ciing nhu cac bude dé phat
sinh 13i hodc su cé.

Bén canh d6, bang cau hoi ciing dé cap dén nguyén nhan dan dén sai sot trong
quy trinh phuc vu va anh hudng cta gio cao diém dén thoi gian chd moén cia khéach.
Pay 1a nhitg van dé c6 lién quan truc tiép dén chat luong phuc vu va trai nghiém
cua khach hang khi str dung dich vy A-la-carte. Ngoai vi¢c lam r6 nhiing han ché
trong qua trinh phuc vy, cac cau héi con tao diéu kién dé nhan vién dua ra dé xuét cai
thién dua trén kinh nghiém thuc té. Qua do, két qua phong van ¢ thé hd tro dé tai
danh gia khach quan hon thyc trang quy trinh phuc vu va dua ra giai phap phu hop
vo1 tinh hinh hoat dong ctia Nha hang Milan.

2.4.3.3. Két qua phong vin nhan vién nha hang Milan
Bang 2.20. Tong hop két qua phong van nhan vién Nha hang Milan

N§i dung phén .
< & PRONS Keét qua ghi nhan
van

) 5 s Tat ca nhan vién cho biét da dugc hudng dan co ban vé quy
Hudéng dan vé quy | . ] o L ) X
. .~ | trinh phuc vu trudce khi lam viéc. Tuy nhién, viéc hudng dan
trinh phuc vu A- L x ) T L .
) .| cht yéu dién ra thong qua nhan vién cti kém nhan vién moi
la-carte trudc khi o . N .
13 n trong qua trinh lam vi¢c thyc t€, chua c6 nhiéu budi dao tao
am viéc

chuyén sau hoic tai liéu quy trinh cu thé.
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Su phbi hop giira
nhan vién phuc vu

va bo phan bép

Nhén vién danh gia sy phdi hop giita bd phan phuc vu va bép
nhin chung kh4 thuan loi. Tuy nhién, vao nhitng thoi diém
d6ng khach, viéc truyén dat thong tin vé moén an, yéu cau riéng

cua khach hoac thoi gian ra mon doi khi chua that sy kip thoi.

Khé khan thuong
gdp trong qua trinh
phuc vu khach goi

mon

Kho khan chu yéu xuét hién & khau tu vin moén an, ghi nhéan
yéu cau riéng ctia khach va theo ddi thoi gian ra mén. Mot s6
nhan vién cho rang khi khach dong hodc khach c6 nhiéu yéu
cau dic biét, qua trinh phuc vu dé bi chdm hon so véi binh
thuong.

Budc thuong phat
sinh 13i hodc su ¢
trong quy trinh

phuc vu

Céc 16i thudng phat sinh & budce ghi nhin yéu ciu goi mon,
chuyén thong tin cho bép va kiém tra mén trude khi phuc vu
khach. Mot s6 truong hop c6 thé xay ra nham moén, thiéu ghi

chu yéu cau riéng hodc moén ra cham vao gio cao diém.

Nguyén nhan dan

dén 101 hoac su co

Nguyén nhan chi yéu 1a do luong khach ting cao vao mot s6
thoi diém, nhan vién phai xt Iy nhiéu cong viéc cung luc,
thong tin gitra phuc vu va bép chua duoc kiém tra ky, dong
thoi mot s6 nhan vién moi con thiéu kinh nghiém trong xtr 1y

tinh hudng.

trong quy trinh
phuc vu
Thot gian cho mon

vao gio cao diém

Pa s6 nhan vién cho rang thoi gian chd mon co thé bi kéo dai
vao gio cao diém, ddc biét khi nha hang c6 nhiéu khach goi
mon cung lic. Nguyén nhan dén tir khéi luong mon can ché
bién ting, bép bi qua tai va nhan vién phuc vu phai theo dbi

nhi€u ban cung luc.

Cong doan cin
thay doi trong quy

trinh phuc vu

Mot s6 nhan vién dé xudt can cai thién khau ghi nhén va
chuyén thong tin goi mén cho bép, dong thoi can co budc
kiém tra lai thong tin mén dn va yéu cdu riéng cta khach trude
khi phuc vu. Piéu nay gitip han ché sai st va nang cao sy hai

long cua khéch.

Dé xuat nang cao

hi€éu qua va tinh

chuyén nghiép
trong quy trinh
phuc vu

Céac dé& xuat chi yéu tap trung vao viéc dao tao nhan vién
thudng xuyén hon, chuan hoa quy trinh phuc vu A-la-carte,
nang cao k¥ nang tu vin moén an, ky nang xir Iy yéu cau riéng
ctia khach va tang cuong phdi hop giita cac bd phan dé quy

trinh phuc vu dién ra chuyén nghiép hon.

(Nguon: Két qud phong van nhan vién Nha hang Milan)
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Nhan xét:

Két qua phong van cho thiy nhan vién Nha hang Milan di duoc huéng dan co ban
vé quy trinh phuc vu A-la-carte trudc khi lam viéc. Tuy nhién, viéc hudng dan cha yéu thong
qua hinh thtrc nhén vién cii kém nhan vién méi trong qué trinh lam viéc thyc té, chua c6
nhiéu budi dao tao chuyén sau hoac tai li€u quy trinh cu thé. Vi vay, muc d¢ thyc hién quy
trinh giita cic nhan vién doi luc chua that sy dong déu.

Trong qua trinh phuc vy, kho khan thuong xuét hién & khau tu vAn mon an, ghi nhan
yéu cau goi mon, chuyén thong tin cho bép va theo ddi thoi gian ra mén. Vao gid cao diém,
khi lugng khach dong va nhiéu ban goi mén cung lic, thoi gian chd mén co thé kéo dai,
ddng thoi dé phét sinh cac 16i nhu nham mén, thiéu ghi chii yéu cau riéng hoic kiém tra moén
chua k¥ trudc khi phuc vu khach.

Bén canh d0, sy phéi hop giita bo phan phuc vu va bép nhin chung kha thuan loi,
nhung van can cai thién & khau trao d6i thong tin, nhat 1a khi khach c6 yéu ciu riéng hoic
khi nha hang déng khach. Tir y kién ciia nhan vién, c6 thé thiy nha hang can chu trong hon
dén viéc chuan hoa quy trinh, ting cuong dao tao nghiép vu va nang cao kha ning phdi hop
gitra cac bd phan.

- Tong hop cac van dé rat ra tir phong van

Tir két qua phong vén, c6 thé thdy quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan
da duoc trién khai trong thuc té, nhung chét lugng thuc hién con phu thudc vao kinh nghiém
cua tirng nhan vién va tinh hinh khach trong tirng ca lam. Nhirng nhan vién c6 thoi gian lam
viéc 1au hon thuong xir Iy yéu cau goi mén, yéu cau riéng va tinh hudng phat sinh linh hoat
hon. Trong khi d6, nhan vién méi van can thém thoi gian dé nam chac thyc don, cach ghi
nhan yéu cau va quy trinh chuyén thong tin goi mon.

Mot van dé dang chu ¥ 1a khau kiém soat thong tin giita phuc vu va bép. Néu order,
ghi chi mén an hoic yéu cau riéng ciia khach khong duoc kiém tra k¥, quy trinh phuc vy dé
phat sinh sai s6t nhu moén ra cham, thiéu ghi cht hodc phuc vu chua ding mong muén cta
khach. Piéu nay cho thiy viéc hoan thién quy trinh khong chi nim & thao tac phuc vu truc
tiép, ma con lién quan dén cach truyén dat va kiém tra thong tin trong qua trinh phuc vu.

- Binh hudng céi thién

Tir nhitng van dé trén, Nha hang Milan can chuan hoa cach ghi nhan va chuyén yéu
cau goi mon, dic biét ddi véi cac yéu cau riéng cia khach nhu khau vi, di Gmg thuc pham
hodc thoi gian phuc vu mén. Bén canh d6, nha hang nén td chirc cac budi trao doi ngén trudc
ca lam dé cap nhat tinh hinh dat ban, moén tam hét, mén can gidi thi€u va phan cong khu vuc

phuc vu rd rang cho ting nhan vién.
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Ngoai ra, can ting cudng hudng dan nhan vién mdi trong giai doan dau lam viéc,
khong chi bang hinh thirc kém cdp thuc té ma nén két hop véi tai lidu quy trinh ngén gon,
dé ap dung. Viéc nay s& gitp nhan vién ndm quy trinh nhanh hon, han ché phy thudc vao
kinh nghiém c4 nhan va gép phan ning cao sy ddng déu trong chit luong phuc vu A-la-carte
tai Nha hang Milan.

2.5. Panh gia chung vé thue trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang
Milan
2.5.1. Cac budrc trong quy trinh phuc vu

a. Nhirng diém phu hop va hiéu qua

Quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan nhin chung da duoc xay dung
theo trinh tir khd 13 rang, bao gdm céc budc co ban nhu chuan bi trude ca, don tiép
khach, tiép nhdn yéu cau goi mén , chuyén thong tin cho bép, phuc vu moén an, cham
soc khach trong qua trinh ding bira, thanh toan va don dep ban. Viéc quy dinh cu thé
cac budc phuc vy gitip nhan vién d& nidm bt cong viéc, han ché tinh trang phuc vu
tly tién va gop phan tao sy thong nhat trong qué trinh phuc vu khach.

Bén canh d6, mot s ndi dung trong quy trinh di dwoc hudng dan cu thé bang
161 n6i hoac van ban ndi by, gitp nhan vién mai c6 co sd dé hoc viéc va lam quen voi
cong viéc nhanh hon. Céac cach giao tiép co ban véi khach nhu chao hoi, giéi thiéu
mon, x4c nhan yéu cau goi moén hay cam on khach ciing dugc nhic nhé trong qué
trinh 1am viéc, gitip han ché hiéu nham giira nhan vién va khach hang.

Trong thuc té, quy trinh phuc vu ciing ¢6 sy linh hoat nhat dinh tily theo tinh
hinh hoat dong cua nha hang. Vao nhimg thoi diém khach déng, nhan vién thuong
hd tro 14n nhau dé rat ngdn thoi gian phuc vu. Nguogce lai, vao gio thip diém, nhan
vién c6 nhiéu thoi gian hon dé tu vin moén an, quan sat va cham soc khach k§ hon.
Su linh hoat nay gitip quy trinh phuc vu khong bi cing nhac ma van pht hop véi tinh
hinh thuc t.

Cong tac vé sinh khu vuc phuc vu cling dugc thuc hi¢n tuong ddi tt. Ban ghé,
dung cu an uéng nhu chén, dia, ly, dao, nia, muéng duoc kiém tra va chuén bj truée
khi khach str dung. Pay 1a yéu t6 quan trong vi khach hang tiép xtic truc tiép vi cac
dung cu nay trong sudt qua trinh ding bira.

Ngoai ra, do1 ngti nhan vién phuc vu nhin chung c6 thai do than thién, lich su
va san sang hd tro khach. Diéu nay gop phan tao cam giac thoai mai cho khach hang
khi str dung dich vu tai nha hang. O nhiing thoi diém khong qua dong khach, thoi
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gian phuc vu mén an kha hop 1y, moén dn dugc mang ra dang yéu cau va qué trinh
thanh toan dién ra twong d6i nhanh chong, rd rang.

b. Ton tai, han ché va nguyén nhan

Bén canh nhirng mit tich cuc, quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Milan
van con mot s6 han ché can duoc khéc phuc. Trong qua trinh phuc vu, mdt sb buédc
d6i khi chua duoc thyc hién day di hodc bi rat ngén, dic biét vao nhing thoi diém
nha hang dong khach. Viéc bé qua mot vai thao tdc nho nhu xac nhan lai order, quan
sat khach sau khi phuc vu mén hoac kiém tra lai ban trudc khi khach ngéi 6 thé anh
huong dén chat luong phuc vu chung.

Thoi gian phuc vu moén an cling chua that su on dinh. Vao gio cao diém, khi
nhiéu khach goi mén cung lic, thoi gian chd mén c6 thé kéo dai hon binh thuong.
Nguyén nhan cha yéu dén tir viéc mon A-la-carte can duoc ché bién sau khi khach
g01, déng thoi su phéi hop gitra bd phén phuc vu va bép doi lac chua that sy nhip
nhang.

M6t han ché khac 1a kién thtrc vé thuc don va kha nang tu vAn moén an cua nhan
vién chua dong déu. Mot sd nhan vién chwa nam rd thanh phan mén an, dic diém
khau vi hodc cac mon phu hop véi tré em, khach an chay va khach qudc té. Diéu nay
khién qué trinh tu vAn mon dn chua that sy tu tin, dic biét khi khach co yéu cau riéng.

Ngoai ra, k¥ ning ngoai ngir ctia mot sd nhan vién con han ché, gay kho khin
khi tiép nhan yéu cau tir khach nudc ngoai. Néu nhan vién khong hiéu rd yéu cau ctia
khach hodc truyén dat chua chinh xac cho bép, sai sot trong phuc vu c6 thé xay ra.
Bén canh d6, quy trinh xtr Iy phan hdi va phan nan cua khach van chua that sy o
rang, khién nhéan vién doi khi con ling tang khi gip tinh hudng phat sinh.

Nguyén nhan cua nhitng han ché trén mot phan xuat phat tir viéc dao tao chu
yéu dién ra trong qua trinh 1am viéc thuc té, chua c6 chuong trinh dao tao chuyén siu
va thuong xuyén. Mot s6 nhan vién méi con thiéu kinh nghi¢m, trong khi mot s6 nhan
vién lam lau c6 thé chu quan, rit ngan budc vi cho rang da quen viéc. Didu nay lam
cho viéc thyc hién quy trinh chua that sy dong déu giira cac nhan vién.

2.5.2. Cac yéu t6 anh huwdng dén quy trinh phuc vu
2.5.2.1. Co 56 vt chat

a. Nhirng diém phu hop va hiéu qua
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Co s& vat chat 1a mot trong nhitng yéu t6 c6 anh huong truc tiép dén qua trinh
phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan. Nhin chung, nha hang duoc trang bj tuong
d6i day du cac dung cu va trang thiét bi can thiét dé phuc vu khach nhu ban ghé, chén,
dia, ly, dao, nia, muSng, khén an va cac vat dung h tro khac. Nhiing yéu t6 nay giap
nhan vién thuc hién cong viéc thuan tién hon va gop phan tao su chuyén nghiép trong
mat khach hang.

Khong gian nha hang dugc duy tri kha sach s€, gon gang va phu hop vdi hoat
dong phuc vu an udng trong khach san. Viéc bé tri ban ghé twong dbi hop 1y giup
khach c6 cam giac thoai mai khi dung bira, dong thoi tao diéu kién cho nhan vién di
chuyén va phuc vu moén an thuan lgi hon. Cac dung cu phuc vu cling duoc kiém tra,
vé sinh va bo sung dinh ky nhiam bao dam dap tng nhu cau sir dung cua khach.

Bén canh d6, mot s6 dung cu dn udng c6 chét luong va tinh thim my tét, gop
phﬁn nang cao trai nghiém cua khach hang. Viéc stir dung chén, dia, ly tach va cac vat
dung phuc vu c6 hinh thure sach dep khong chi hd tro qué trinh phuc vy ma con tao
cam giac chin chu, phu hop vé1 hinh anh cia mot nha hang trong khach san.

Cong tac kiém ké va bd sung dung cu ciing dugc thyc hién nham han ché tinh
trang thiéu hut trong qua trinh phuc vu. Pay 13 yéu t can thiét, dic biét vao nhing
thoi diém c6 lwong khach dong hodc khi nha hang phuc vu nhiéu nhém khéach cung
luc.

b. Ton tai, han ché va nguyén nhan

Tuy nhién, co s& vat chét ctia nha hang van con mot s6 van dé can quan tam.
Mbt s6 trang thiét bi da duoc st dung trong thoi gian dai nén co d4u hiéu cii, hoat
dong chua that su 6n dinh hodc can duoc bao tri thuong xuyén hon. biéu nay co thé
anh huong dén téc d6 lam viéc cua nhan vién cling nhu cam nhén cua khach hang
trong qua trinh sir dung dich vu.

Hé théng diéu hoa cling 1a mQt diém can cha V. O mot sd khu vue, nhiét do
chua dugc phan b déu, c6 chd khich cam thay lanh nhung ciing c6 chd con néng.
Diéu nay c6 thé 1am giam su thoai mai ctia khach khi dung bita, dic biét trong nhiing
thoi diém thoi tiét nong hodc nha hang dong khach.

Ngoai ra, viéc st dung thuc don gidy truyén thong van con mot sd bét tién.
Menu gidy dé bi cii, ban hodc hu hong sau nhiéu 1an sir dung. Khi nha hang can cép

nhat mon mai, thay doi gia hoac bo sung chuong trinh vu dai, viéc chinh stra thuc
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don gidy thuong mat thoi gian va chi phi. Bén canh d6, menu gidy néu thiéu hinh anh
hodc mb ta chi tiét s& khién khach kho hinh dung mén an, dong thoi 1lam nhéan vién
gip kho khin hon trong qua trinh tu vén.

Nguyén nhdn cta nhirng han ché nay cha yéu dén tir chi phi dau tu va bao tri
trang thiét bi kha lon. Viée nang cép hodc thay md&i toan bd co sé vat chit can nguén
ngan sach dang ké, nén nha hang can c6 ké hoach thyc hién theo timg giai doan dé
vira dam bao hoat dong on dinh, vira cai thién chat luong phuc vu.
2.5.2.2. Méi quan hé giita cdc bé phdn

a. Nhitng diém phu hop va hiéu qua

Trong quy trinh phuc vu A-la-carte, sy phdi hop giita cac bd phan cé vai trod rat
quan trong. Tai Nha hang Milan, b phan phuc vu va bo phan bép co sy lién hé thuong
xuyén trong qua trinh tiép nhan va xir Iy order ctia khach. Nhan vién phuc vu 1a nguoi
ghi nhén yéu ciu goi mén tir khach, sau d6 chuyén thong tin cho bép dé ché bién mén
an. Nguoc lai, bd phan bép ciing can cap nhat tinh trang mon, thoi gian ché bién va
kha ning dap tng cac yéu cau riéng dé nhan vién phuc vu thong tin lai cho khach kip
thoi.

Bén canh bép, bo phan bar ciing c6 su phdi hop voi nhan vién phuc vu trong
viéc chuan bi db udng, cip nhat tinh trang nguyén liéu va hd tro xtr 1y cac yéu cau
lién quan dén thirc udng. Khi c6 su phdi hop tét gitra phuc vu va bar, qua trinh nhan
order va phuc vu dd uéng cho khach s& dién ra nhanh hon, han ché sai sot.

Ngoai ra, su lién két gitra nha hang va bo phan 18 tan cling gop phan hd trg qua
trinh phuc vu. L& tin c6 thé cung cip thong tin vé khach luu trt, dit ban hodc cac yéu
cau dic biét ciia khach dé nha hang chuan bj truéc. Nguoc lai, nha hang ciing c6 thé
thong bao cho 18 tan vé tinh trang phuc vu, chuong trinh wu déi hodc phan hoi cua
khach dé phdi hop xtr 1y tot hon.

Nhin chung, khi cic bd phan phdi hop tot, quy trinh phuc vu A-la-carte s& dién
ra tr6i chdy hon, gidm thoi gian cho ctia khach va nang cao hi¢u qua lam viéc cua
nhan vién.

b. Ton tai, han ché va nguyén nhan

Mic du di c6 sy phdi hop gitta cac bd phan, nhung trong thuc té vin con mot

s6 han ché. Vao gid cao diém, khi lugng khach ting 1én, viéc truyén dat théng tin

giita nhan vién phuc vu va bép d6i khi chua that sy nhanh chong. Mot sd yéu cau
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riéng ctia khach c6 thé chwa duoc nhéc lai day du, din dén nguy co moén an chwa dung
yéu cau hodc thdi gian ra mén kéo dai.

Bén canh d6, nha hang chwa c6 quy trinh phdi hop ndi bo that su chi tiét cho
ting tinh hudng phat sinh. Khi xay ra van dé nhu mon ra cham, khach phan nan hoic
order c6 thay doi, nhan vién déi khi phai xur 1y theo kinh nghiém c4 nhan thay vi dua
trén mot quy trinh thong nhat. Diéu nay co thé lam cho cach giai quyét gitra cac nhan
vién chua dong déu.

Viéc timg dung cong nghé trong giao tiép ndi bo ciing con han ché. Néu thong
tin yéu cau goi moén, tinh trang mén an hoac yéu cau dic biét cua khach duogc cap
nhat nhanh hon qua hé théng hd trg, su phdi hop giira cac bd phan s& hiéu qua hon.
Tuy nhién, do chua duogc dau tu déng bd hodc nhan vién chua quen st dung cong
nghé, qua trinh phéi hop van con phu thudc nhiéu vao trao doi truc tiép.

Ngoai ra, cong tac giam sat va danh gia sy phdi hop giita cac bd phan chua
dugc thue hién thuong xuyén. Quan 1y chu yéu tip trung vao van hanh hang ngay,
trong khi viéc kiém tra, rut kinh nghiém va xay dung tiéu chi danh gia cu thé cho su
ph6i hop nodi bo van chua that su 10 rang.
2.5.2.3. Nhan vién phuc vu

Nhén vién phuc vu 13 yéu t6 giit vai trd trung tAm trong quy trinh phuc vu A-
la-carte. Py 1a nhitng ngudi truc tiép tiép xuc véi khach hang, ghi nhan yéu cau,
truyén dat thong tin cho bép, phuc vu mén n va xir Iy cac tinh hudng phat sinh. Vi
vay, thai do, k¥ ning va mic do chuyén nghiép ctia nhan vién c6 anh hudng 16n dén
cam nhan ctia khach hang vé chit luong dich vu tai nha hang.

a. Nhiing diém phu hop va hiéu qua

D041 ngli nhan vién phuc vu tai Nha hang Milan nhin chung c6 thai d¢ than
thién, lich su va cé y thirc trong cong viéc. Trong diéu kién binh thuong, ) luong
nhan vién c6 thé dap tmg twong d6i nhu cau phuc vu khach. Cac nhiém vu trong ca
1am thudng dugc phan chia rd rang, gitip nhan vién biét khu vuc va cong viéc minh
phu tréch.

Mot s6 nhéan vién c6 kinh nghiém va d6i ngii quan 1y c6 k¥ ning giao tiép, xtr
1y tinh huéng va phdi hop cong viéc twong dbi tot. Nhitng nhan vién nay thuong hd

trg nhan vién mdi trong qua trinh lam viéc, hudng dan cach ti€p can khach, ghi nhan
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order va xir Iy cac yéu cau phat sinh. Diéu ndy gop phan duy tri sy 6n dinh trong hoat
dong phuc vu.

Trude mdi ca 1am, nha hang c6 thé t6 chic trao d6i ngdn dé cap nhat thong tin
quan trong nhu s6 lwong khach, chuong trinh wu dii, sy kién trong ngay hoic cac luu
¥ khi phuc vu. Viéc trao d6i trude ca gitip nhan vién ndm tinh hinh chung va chuan
bi tot hon cho cong viéc.

Bén canh do, mdi truong lam viée gitra nhan vién va quan 1y nhin chung kha
hoa thuan. Sy hd tro 1an nhau trong ca lam gitp qué trinh phuc vu dién ra thuan loi
hon, dic biét khi nha hang dong khach. Cac ché d6 quan tdm dén nhan vién nhu qua
tang dip 1&, sinh nhat, kham stc khoe hodc co hoi thing tién ciing gdp phan tao dong
lyc lam vi¢c va gitr chan nhan vién lau dai.

b. TOn tai, han ché va nguyén nhan

Tuy nhién, nhan sy phuc vu van con mot $6 han ché nhat dinh. Vao nhiirng thoi
diém dong khach, s6 luong nhan vién c6 thé chua dép Gmg du nhu cau phuc vy, khién
mot sd nhan vién phai phu trach nhiéu ban cung lac. Piéu ndy 1am ting 4p luc cong
viéc va c6 thé din dén tinh trang phuc vu cham hodc chua kip thoi hd tro khach.

Chat luong phuc vu gitta cac nhan vién cling chua that sy déng déu. Mic du
phén 16n nhan vién c6 thai do than thién, van c6 trudng hop nhan vién thiéu sy chu
dong, chua niém nd hodc chua quan tim day du dén khach sau khi phuc vu mon.
Nhirng biéu hién nay tuy khong xay ra thudng xuyén nhung van cé thé anh huong
dén trai nghiém cua khach hang.

Kha ning giao tiép tiéng Anh ciia mot s6 nhan vién con han ché, dic biét 1a
nhan vién méi hodc nhan vién thoi vu. Khi gap khach nudc ngoai c6 yéu ciu riéng,
nhan vién c6 thé lung ting trong viée giai thich moén n, ghi nhan yéu cau hoic xur 1y
phan hoi. Nguyén nhan mét phan do qua trinh tuyén dung nhan vién thoi vu chua chii
trong nhiéu dén ngoai ngir, déng thoi ban than mot sd nhan vién chua chu dong rén
luyén k¥ ndng nay trong qua trinh lam viéc.

Ngoai ra, viéc phan bd nhén su vao cac khung gio cao diém chua that su hop
1y. Néu khong du bao dung lugng khach hodc khong bd sung nhan vién kip thoi, nhan
vién trong ca dé bi qua tai. Diéu nay anh hudng truc tiép dén toc do phuc vy, kha

nang quan sat khach va sy chi dong trong xir 1y tinh hudng.
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Nhin chung, nhan vién phuc vu tai nha hang Milan di c6 nén tang tot vé thai
dd va tinh than 1am viéc, nhung van can duoc dao tao thuong xuyén hon vé k¥ nang
tu vin mon in, ngoai ngit, xtr Iy phan nan va cham séc khach sau khi phuc vu mon.
Day 1a nhitng yéu t6 can thiét dé quy trinh phuc vu A-la-carte dugc thuc hién dong

déu va chuyén nghiép hon.
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Tiéu két chwong 2

Chuong 2 di tap trung phan tich thuc trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai
Nha hang Milan thudc khéch san Maximilan Danang Beach Hotel. N§i dung chuong
da khai quat quy trinh phuc vu hién dang dugc 4p dung tai nha hang, bao gdm cac
budc co ban nhu chudn bi trude khi phuc vu, dén tiép va sip xép chd ngdi, giéi thiéu
thuc don, ghi nhan yéu cau goi mén, phuc vu moén an — dd uéng, thanh toan, tién
khach va thu don sau phuc vu. Qua phan tich, c6 thé thdy quy trinh phuc vu ctia nha
hang nhin chung da bam sat cac budc phuc vu A-la-carte tiéu chuén trong nha hang
khach san, tao nén tang cho qua trinh phuc vu dién ra tuong ddi on dinh.

Bén canh d6, chuong ciing dd dé cap dén cac yéu té anh huong dén quy trinh
phuc vu nhu nhan vién phuc vy, co s¢ vat chét, thuc don, hé théng quan ly dat mon,
su phéi hop giita cac bd phan va cong tic quan 1y. Két qua cho thay nha hang Milan
c6 mot s6 wu diém nhét dinh, dic biét 1a khong gian phuc vu sach s€, dung cu an uéng
tuong ddi ddy du, nhan vién c6 thai do than thién va quy trinh thanh toan khé rd rang.
Pay la nhiing yéu t6 gop phan tao sy thuan tién va thoai mai cho khach hang trong
qua trinh st dung dich vu.

Thong qua két qua khao sat khach hang, diém trung binh chung ciia cac nhom
tiéu chi dat 3,92/5, thudc murc hai long theo thang do Likert. Trong d6, nhdém co s&
vét chit va trang thiét bi dat diém cao nhét, tiép dén 1a nhém nhan vién phuc vy, nhoém
su phdi hop giita cac bo phan va cudi cung 1a nhom thuc don. Két qua nay cho thay
khach hang nhin chung danh gia tich cuc vé quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang,
nhét 12 & cac yéu t4 hiru hinh va thai d6 phuc vu cta nhan vién.

Tuy nhién, bén canh nhitng mat dat dugc, quy trinh phuc vu A-la-carte tai nha
hang Milan van con mot sb han ché can khic phuc. Cu thé, ky nang tu van moén an
ctia nhan vién chua that sy dong déu, thoi gian chd moén vao gio cao diém con kéo
dai, thuc don chua dap Gmg day du nhu ciu cta nhidu nhom khach khac nhau va viée
tiép nhan va xtr Iy yéu cau phat sinh doi lac chua kip thoi. Nhimng han ché nay c6 thé
anh huong dén sy 1ién mach cta quy trinh phuc vu cling nhu mc d6 hai long cta

khéch hang.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH PHUC VU A-
LA-CARTE TAI NHA HANG MILAN THUQC MAXIMILAN
DANANG BEACH HOTEL

3.1. Pinh hwéng va muc tiéu hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha
hang Milan
3.1.1. B6i canh va xu huéng phat trién ciia nganh nha hang

Trong bdi canh hoat dong du lich va dich vy luu tri ngay cang phat trién, kinh
doanh nha hang trong khach san gilr vai tr0 quan trong trong viéc nang cao trai
nghiém cta khach hang. Khach hang hién nay khong chi quan tdm dén chat luong
mon dn ma con chi trong dén toan bd qua trinh sir dung dich vy, bao gdm khong gian
phuc vu, thai do ctia nhan vién, thoi gian chd mon, kha ning tu van, sy chinh xac
trong ghi nhin yéu cau va cach xtr 1y cac tinh hudng phat sinh. Vi vdy, chit luong
phuc vu khong con dugce danh gia riéng 1¢ & tirng khau ma dugc nhin nhan nhu mot
qua trinh tong thé, lién tuc va c6 su lién két giira nhiéu bo phan.

Dbi vé6i hinh thie phuc vu A-la-carte, yéu cau vé quy trinh phuc vu cang tré
nén quan trong hon. Khac voi buffet, phuc vu A-la-carte doi hoi nhan vién phai tiép
nhén timg yéu cdu cu thé cua khach, ghi nhan chinh xac mon an, chuyén thong tin
kip thoi dén bép hoidc quy bar, ddng thoi theo ddi qua trinh phuc vu dé bao dam moén
an, d6 udng duoc dwa dén ding ban, ding thir tw va ding yéu cau. Bat ky sai sét nao
trong qua trinh ndy déu c6 thé anh huong tryc tiép dén trai nghiém va muc do hai
long cua khach hang.

Bén canh d6, xu hudng phat trién ctia nganh nha hang hién nay huéng dén viéc
chuan hoa quy trinh, nang cao chit luong ngudn nhén luc, ting cuong sy phdi hop
giita cic bd phan va ldy khach hang lam trung tdm. Nha hang khéng chi can phuc vu
dung mon, dung yéu cau ma con can tao cam giac chuyén nghiép, than thién va tin
cay trong sudt qua trinh khach sir dung dich vu. Pay 1a co so quan trong dé nang cao
mirc do hai long, tang kha niang khach quay lai va gop phan xay dung hinh anh tich
cuc cho khach san.

Tt bdi canh trén, viée hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang
Milan 13 yéu cau can thiét. Qua phén tich thuc trang & Chuong 2, quy trinh phuc vu
tai nha hang da dugc thuc hién tuong dbi day du theo cac budce co ban. Tuy nhién,

van con mot sO han ché nhu viéc thyc hién quy trinh chua dong déu gitta cac nhan
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vién, k¥ ning tu van moén an con han ché, thoi gian chd moén vao gio cao diém con
kéo dai, viéc xir Iy yéu cau phat sinh chua that sy kip thoi va cong tac quan 1y, giam
sat can dugc ting cudng hon. Nhitng van dé nay 1a co s dé dé xuét cac giai phap
hoan thién trong chuong nay.

3.1.2. Pinh huwéng muc tiéu ciia Nha hang Milan thugc khach san

Trong thoi gian téi, Nha hang Milan can dinh huéng hoan thién quy trinh phuc
vu A-la-carte theo hudng chuyén nghiép, ddng bd va phu hop voi diéu kién van hanh
thue té ciia nha hang. Viéc hoan thién quy trinh khong chi nhdm khic phuc nhiing
han ché con ton tai trong qué trinh phuc vu, ma con gép phan nang cao chat lugng
dich vy, cai thién trai nghi€ém cua khach hang va nang cao hi€éu qua hoat dong kinh
doanh.

Nha hang can chd trong chuan héa cac budc trong quy trinh phuc vu A-la-
carte, tir khau chuén bi tru6e phuc vu, don tiép khach, gidi1 thi€u thyc don, ghi nhan
yéu ciu £01 mon, phuc vu mén an — dd uéng, cham séc khach trong bira an dén thanh
toan, tién khach va set-up lai ban. Khi quy trinh duoc thuc hién thong nhit, nhan vién
s& han ché duoc tinh trang 1lam vi¢c theo thoi quen c4 nhéan, déng thoi gidm sai sot
trong qua trinh phuc vu.

Bén canh d6, nha hang can nang cao chét luong d6i ngili nhan vién thong qua
dao tao dinh ky vé k¥ ning giao tiép, tu van thuc don, xtr Iy tinh hudng va chim soc
khach hang. Nhan vién 14 nguoi truc tiép tiép xiic voi khach, vi vay thai do phuc vy,
su chu dong va kha ning dap tng yéu cau riéng ctia khach c6 anh hudng 16n dén muc
dd hai long chung.

Ngoai ra, can ting cuong su phéi hop gitra cac bd phan nhu phuc vu, bép, bar,
thu ngan va quan 1y ca. Viéc truyén dat théng tin goi moén chinh xac, kiém soat thoi
gian ra mon va phdi hop xur Iy cac yéu cau phat sinh s& giup rat ngan thoi gian cho,
han ché nham 14n va nang cao hiéu qua phuc vu.

Cong tac quan 1y, gidm sat va tiép nhan phan hoi cling can dugc thuc hién
thuong xuyén hon. Thong qua viéc theo doi qua trinh phuc vu va ghi nhan y kién tir
khach hang, nha hang c6 thé kip thoi phat hién nhimng diém chua phu hop dé diéu
chinh. Nhin chung, dinh huéng hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang

Milan can tip trung vao bon ndi dung chinh: 1y khach hang lam trung tdm, ning cao
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hiéu qua van hanh, chuan hoéa cach thuc hién va cai tién lién tuc dé phu hop hon voi

nhu ciu ngay cang da dang ctia khach hang.

3.2. Cac giai phap hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan

Tir co s6 1y luén va két qua phén tich thyc trang & Chuong 2, dé tai dé xuét
mot s6 giai phap nham hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan.
3.2.1. Giai phap hoan thién cic budc trong quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha
hang Milan

Co s& dé xuat giai phap

Quy trinh phuc vy A-la-carte tai Nha hang Milan hién nay da dugc thyc hi¢n
theo céc budc co ban nhu chuén bi trude phuc vy, dén tiép khach, giéi thigu thuc
don, ghi nhan yéu cau goi mén, phuc vu mén in — dd udng, thanh toan, tién khach va
thu don sau phuc vu. Tuy nhién, qua qua trinh phan tich thuc trang, viéc thuc hién
quy trinh van con mot s6 diém chua dong déu giita cac nhan vién va giita cac thoi
diém phuc vu.

Khi quy trinh duoc chuin hoa theo timg giai doan, nhan vién s& c6 co s¢ dé
thuc hién cong viéc mot cach rd rang, han ché tinh trang 1am viéc theo théi quen ca
nhan hodc bo sét cac bude quan trong trong qua trinh phuc vu. Pong thoi, giai phap
nay con gop phan ning cao chit lugng dich vu, rat ngin thdi gian phuc vy, han ché
sai sot va dap tng t6t hon nhu ciu ngdy cang da dang cta khach hang.
3.2.1.1. Hoan thién quy trinh chuan bi trude phuc vu

Nha hang can xay dung checklist chi tiét cho khau chuén bi truéc phuc vu.
Checklist cin bao gdm cac ndi dung nhu kiém tra vé sinh khu vuc phuc vu, ban ghé,
khin an, chén, dia, ly, dao, mudng, nia, thuc don, gia vi va cac dung cu du phong.
Céc dung cu phuc vu phai bado dam sach sg¢, déy dua, khong bi st mé va dugc sép xép
dang vi tri trude khi don khach.

Quan 1y ca hodc giam sat nha hang can kiém tra viéc thyc hién checklist trudc
mdi ca 1am viéc dé kip thoi phat hién nhimng thiéu sot. Viéc kiém tra nay gitp han ché
tinh trang thiéu dung cu, setup ban chua dung tiéu chuin hodc khu vuc phuc vu chua
dugc chuan bj day di. DPbi v6i nhan vién méi, checklist cling 13 cong cu hd tro gitp
ho ném 6 trinh tu cong viéc va thuc hién nhiém vu théng nhét hon.

Ngoai ra, nha hang can chu v kiém tra tinh trang cong cu, dung cu phuc vu

trude gio mo ctra. Nhitng dung cu bi sut mé, khong sach hoac thiéu déng bd can duoc
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thay thé kip thoi. Viéc chuan bi k¥ ludng ngay tir dau s& gitp qua trinh phuc vu dién
ra thudn loi, han ché sai sot va tao an tugng tot véi khach hang.
3.2.1.2. Néng cao chdt lwong don tiép va sdp xép ché ngoi

O budc don tiép khach, nhan vién can chu dong chao hoi voi thai dd niém no,
lich su va than thién. Ddi vai khach di dit ban, nhan vién can xac nhan thong tin dat
ban, sb luong khach va nhanh chong huéng din khach dén vi tri phu hop. Déi véi
khach chua dat ban, nhan vién can linh hoat sap xép chd ngdi dua trén tinh trang ban
trong va nhu cau caa khach.

Nha hang can théng nhit cach giao tiép co ban trong qua trinh don khach, bao
gdm 101 chio, cach hoi thong tin dit ban, cach huéng dan khach vao ban va cach hd
trg khach Iya chon vi tri ngdi. Viéc thong nhat cach giao tiép gitip nhan vién phuc vu
tu tin hon, dong thoi tao sy chuyén nghiép va dong bo trong 4n tuong ban dau cua
khach hang.

Bén canh d6, can phan cong rod trach nhi€ém gitra nhan vién don khach va nhan
vién phuc vu tai khu vuc ban. Sy phéi hop nhanh chéng giita cac vi tri s& giup han
ché tinh trang khach phai chd 1au hodc khong duoc hudng dan kip thoi. Khi khach
dugc don tiép chu déo ngay tir ddu, cam nhan cta khach ddi v6i chat luong dich vu
cua nha hang cling s€ tich cyc hon.
3.2.1.3. Cai thién ky néng tw van mén én va ghi nhdn yéu cau goi mén

Pbi v6i bude gidi thidu thyce don va ghi nhin yéu cau goi mon, nhan vién can
nim rd thong tin co ban vé cac moén an, dd udng, nguyén liéu chinh, khau vi va thoi
gian ché bién. Viéc hiéu 16 thuc don gitp nhan vién tu van chinh x4c hon, dic biét
ddi v6i khach 1an dau st dung dich vu hoac khach c6 yéu cau riéng vé khau vi.

Khi ghi nhan yéu ciu g0i mén, nhan vién can ghi déy du tén mon, s6 luong, sb
ban va cac yéu cau dic biét cua khach nhu muc do cay, mon khong sir dung mot sd
nguyén lidu hodc yéu cau phuc vu theo thir tw. Sau khi ghi nhan, nhan vién can nhic
lai yéu cau goi mén dé khach xac nhan trude khi chuyén thong tin cho bép hoic quiy
bar. Dy 1a thao tac quan trong nhim han ché tinh trang nhAm mén, thiéu moén hoic
sai yéu cau cua khach.

Nha hang ciing can cai thién cach truyén dat thong tin goi moén gitta nhan vién
phuc vu vé6i bép va quiy bar. Thong tin order can dugc chuyén nhanh, rd rang va

chinh x4c dé cac bd phan lién quan c6 thé chuan bi moéon dung yéu cau. Truong hop
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nha hang sir dung phan mém POS hoic thiét bj hd trg ghi nhan yéu cau goi mén, nhan
vién can thao tac chinh x4c dé han ché sai sot trong qua trinh nhap va chuyén thong
tin.

3.2.1.4. T6i wu héa qud trinh phuc vu mén an, do uong va cham séc khach

Trong qué trinh phuc vu mén an va do udng, nhan vién can bao dam phuc vu
dung moén, dang ban, dung thir tu va dung yéu cau ciia khach. Trude khi mang mén
ra ban, nhan vién can kiém tra lai tén mon, hinh thtc trinh bay va cac yéu cau dic
biét dé han ché sai sét. Pbi véi mon noéng hoic dd udng can phuc vu ngay, nhan vién
can chu y thoi gian dé bao dam chét lugng mon khi dén tay khéch.

Nha hang can ting cudng sy phdi hop giita bd phan phuc vu, bép va quiy bar.
Thong tin vé tinh trang mén an, mén hét hang, mén can thoi gian ché bién l4u hoic
cac yéu cau dic biét ciia khach can dugc trao d6i kip thoi. Khi sy phdi hop gitra cac
bod phan dugc thuc hién tdt, thoi gian cho cua khach sé dugc kiém soét hiéu qua hon
va han ché nhitng phan anh khong hai long.

Trong qua trinh khach dung bita, nhan vién can quan sat ban khach & mirc do
phu hop dé kip thoi hd tro khi khach can thém dung cu, goi thém moén, bo sung dd
udng hodc phan anh van dé phat sinh. Viéc cham séc khach can dugc thuc hién tinh
té, tranh gy cam giac lam phién nhung van thé hién sy quan tim cta nha hang ddi
v6i khach hang.

Dbi voi cac mén can thoi gian ché bién 1au hodc trudng hop moén ra cham hon
du kién, nhan vién can chi dong thong bao va giai thich ngan gon cho khach. Cach
xtr 1y nay giup khach cam thdy duoc ton trong, giam cam giac chd doi va thé hién
tinh chuyén nghiép trong qué trinh phuc vu.
3.2.1.5. Néng cao hiéu qua trong budc thanh todn va tién khdch

O budc thanh todn, nhan vién phuc vu va thu ngan can kiém tra ky thong tin
hoa don trude khi dua cho khach, bao gdm tén mon, sd luong, gia tién va cac khoan
phat sinh néu c6. Hoa don can dugc trinh bay rd rang, minh bach va xir Iy nhanh
chong dé tranh 1am khach phai cho 14u sau khi dung bira.

Trong qua trinh thanh toan, nhan vién can giir thai do lich su, nhe nhang va san
sang giai thich khi khach c6 thic méc vé hoa don. Viéc thanh toan chinh xac va nhanh

gon s& gop phan tao an tuong tt & giai doan cudi cta quy trinh phuc vuy.
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Budc tién khach ciing can duoc thuc hién day da va thdng nhat hon. Khi khach
ro1 nha hang, nhan vién tai khu vyc phuc vu can chu dong cam on, chao tam biét va
thé hién mong mudn duoc phuc vu khach trong nhitng 1an tiép theo. Day 1a budc tuy
don gian nhung c6 y nghia quan trong, vi né anh huéng dén cam nhan cudi cing cta
khach hang ddi v6i nha hang.

Nha hang ciing nén khuyén khich khach dua ra phan hdi sau khi sir dung dich
vu. Viéc thu thap y kién c6 thé thyc hién thong qua trao doi tryc tiép, phiéu danh gia
ngin hodc mi QR khao sat. Nhitng phan hoi ndy 1a co s¢ gitip nha hang nhan dién
han ché va tiép tuc diéu chinh quy trinh phuc vu phit hop hon.
3.2.1.6. Cai thién quy trinh don dep va setup lai ban

Sau khi khach ro1 di, quy trinh don dep va setup lai ban can duoc thuc hién
nhanh chong, sach s€ va dung tiéu chuén. Nhan vién can thu don toan bd chén, dia,
ly, dao, mudng, nia va cac dung cu di sir dung trudc khi lau ban. Viéc don dep can
bao dam gon gang, tranh gdy anh hudng dén nhiing khach dang dung bita ¢ cac ban
lan can.

Nha hang can thong nhét trinh ty don dep ban an, bao gdm thu gom dung cu
ban, phan loai rac, lau ban, kiém tra ghé ngéi, kiém tra khu vue san xung quanh va
setup lai ban theo tiéu chuén. Cac thao tac can duoc thuc hién nhanh, dat khoat nhung
van bao dam vé sinh va hinh anh chuyén nghiép ctia nha hang.

Vao cac khung gio cao diém, nha hang can bd tri nhan lwc phu hop dé ban an
duoc don dep va setup lai kip thoi, tranh anh hudéng dén viéc d6n khach moi. Giam
sat ca can kiém tra lai chét luong setup sau khi nhan vién hoan thanh, dac biét 1a vi
tri dung cu, khan an, ly, thuc don va gia vi. Viéc kiém soat tot khau don dep va setup
lai ban s& giup ning cao hiéu qua quay vong ban, dong thoi bao dam khong gian phuc
vu ludn sach s&, gon gang va san sang phuc vu khach.

Nhin chung, viéc hoan thién cac budc trong quy trinh phuc vu s€ giup Nha
hang Milan han ché sai sot, nang cao su ddng bd giira cac nhin vién va cai thién chat
luong trai nghiém cta khach hang. Khi ting giai doan trong quy trinh dugc chuan
hoéa, c6 tiéu chuén cu thé va dugc giam sat thuong xuyén, hoat dong phuc vu A-la-
carte ciia nha hang s€ tré nén chuyén nghiép, hiéu qua va phu hgp hon véi thuc trang

hoat dong cua nha hang.
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3.2.2. Giai phap vé ngudn nhan hre

Co sd cua giai phap

Qua phan tich thyuc trang, do1 ngli nhan vién Nha hang Milan nhin chung c6
thai dg than thién, lich su va c6 kha nang thyc hién céc thao tdc phuc vu co ban. Tuy
nhién, mot s6 nhan vién van con han ché trong k¥ nang tu vin moén an, kha niang
ngoai ngit, su chi dong quan sat khach va xir Iy yéu cau phat sinh. Do d6, giai phap
vé nguSn nhan lyc can duoc chu trong nham nang cao nang lyc chuyén mon, thai do
phuc vu va tinh chuyén nghiép ctia d6i ngii nhan vién, tir d6 gbp phan hoan thién quy
trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang.
3.2.2.1. Hoan thién cong tdc tuyén dung va bé tri nhan su

Nha hang can xdy dung tiéu chi tuyén dung pht hop v6i yéu cau cta vi tri nhan
vién phuc vu A-la-carte. Bén canh kinh nghiém lam vi¢c, nha hang can chu trong dén
thai do phuc vu, kha ning giao tiép, tinh than hoc hoi, kha niang 1am viéc nhom va
trinh d6 ngoai ngit co ban. Py 1a nhimng yéu t6 quan trong gitp nhan vién thich nghi
t6t v6i moi truong phuc vu trong khach san va dap tng yéu ciu ngay cang cao cia
khéch hang.

Trong qua trinh tuyén dung, nha hang c6 thé két hop phong van truc tiép voi
mot s6 tinh hudng gia dinh dé danh gia kha ning giao tiép, thai d6 phuc vu va cach
Xt 1y van dé ctia tng vién. Cach lam nay gitip nha hang lya chon duoc nhitng nhan
su phil hop hon, han ché tinh trang tuyén dung chi dwa vao kinh nghiém ma chua
danh gia day du k§ nang va thai do 1am viéc.

Vao cac giai doan cao diém hodc nhirng thoi diém c6 luong khach tang, nha
hang co thé tuyén thém nhéan vién thoi vu hoac ban thoi gian dé hd tro hoat dong phuc
vu. Tuy nhién, nhitng nhan vién nay can dugc huéng din co ban vé quy trinh phuc
vu, tac phong, cach giao tiép vi khach va quy dinh phdi hop nodi bd trude khi truc
tiép tham gia phuc vu. Viéc bd tri nhan su hop 1y s& gitip han ché tinh trang qua tai,
gidm 4ap luc cho nhan vién chinh thirc va nang cao hiéu qua phuc vu trong gio cao
dieém.
3.2.2.2. Tang cuong dao tao nghiép vu cho nhdn vién

Nha hang can td chirc ddo tao ban dau cho nhan vién méi vé quy trinh phuc vu
A-la-carte, tiéu chun tac phong, k¥ ning giao tiép, cach phdi hop véi cac bo phan

lién quan va nhitng quy dinh co ban trong qua trinh phuc vu. Viéc dao tao ban dau
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gitip nhan vién moi nhanh chéng nim bét cong viée, han ché sai s6t va thuc hién
nhiém vu thong nhét v6i d6i ngil hién tai.

Dbi véi nhan vién dang lam viéc, nha hang can duy tri ddo tao dinh ky theo
thang hodc theo quy. Noi dung dao tao nén tap trung vao nhing han ché da phat sinh
trong thuc té phuc vu nhu tu vin moén an chwa sau, xt 1y yéu cau riéng con cham,
quan sat khach chua chii dong hodc phdi hop giita cac vi tri chua nhip nhang. Viéc
dao tao dinh ky gitip nhan vién khong chi cung ¢ k¥ ning ma con nang cao ¥ thirc
trach nhiém trong cong viéc.

Bén canh cac budi dio tao chinh thirc, quan 1y hodc giam sat ca c6 thé t6 chiic
cac budi trao ddi ngan trudce ca 1am viée. Noi dung c6 thé gdm nhic lai nhitng diém
can luu ¥ trong ngay, pho bién ciac moén tam hét, mén can ddy manh giéi thiéu, tinh
trang dat ban hodc nhitng phan hoi khach hang can rit kinh nghiém. Cach lam nay
gitip nhan vién ndm thong tin kip thoi va chii dong hon trong qué trinh phuc vu.
3.2.2.3. Ndang cao ky nang phuc vu va thai do phuc vu cua nhan vién

Nhén vién phuc vu can duoc rén luyén thuong xuyén cac ki ning nghiép vu
co ban nhu bung bé moén an, phuc vu dd uéng, thay dung cu, hd tro khach trong bira
an, thu don ban va phdi hop thanh toan. Cac thao tac phuc vu can dugc thuc hién
nhanh gon, lich su, dung k¥ thuat va bao dam tinh tham my. Khi nhan vién thuc hién
thanh thao cac thao tac nghiép vu, quy trinh phuc vu s& dién ra lién mach va chuyén
nghiép hon.

Bén canh k¥ nang chuyén mon, thai o phuc vu can duoc xem 1a ndi dung quan
trong trong cong tac dao tao nhan sy. Nhan vién can giit tic phong gon gang, 10i néi
lich su, thai do niém né va tinh than chu dong trong cong viéc. Trong qua trinh phuc
vy, nhan vién khong nén chi cho khach goi moi hd trg ma can quan sat & mac do phu
hop dé nhén biét nhu cau cta khach nhu can thém nudc, thay dung cu, goi thém mén
hodc phan anh vé mon an.

Nha hang ciing cin x4y dyng tinh than trach nhiém va tinh than lam viéc nhém
cho nhan vién. Quy trinh phuc vu A-la-carte chi dat hiéu qua khi cac nhan vién phéi
hop t6t voi nhau, hd tro nhau trong gid cao diém va cha dong xir Iy nhitng cong viée
phat sinh. Su phdi hop tét trong ndi bd s& gitip han ché sai sét, rit ngan thoi gian phuc

vu va nang cao trai nghiém cua khach hang.
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3.2.2.4. Nang cao kién thirc thuc don va khd ning tw vin mén an

K¥ ning tur vdn moén in 1a mot trong nhitng ndi dung can dugc chu trong vi day
1a han ché con ton tai trong qué trinh phuc vu A-la-carte tai nha hang Milan. Nhan
vién can nim rd tén mon, thanh phén chinh, khau vi, cach ché bién co ban, thoi gian
ché bién va nhitng mén dic trung cua nha hang. Khi hiéu rd thuc don, nhin vién s&
tu tin hon trong qua trinh giéi thiéu mén an va ho tro khach lya chon mén phu hop.

Nha hang nén to chuic cic budi dao tao kién thire thyc don dinh ky, dic biét
khi c6 su thay doi vé mon an, d6 udng hodc chuong trinh khuyén mai. Noi dung dao
tao c6 thé do quan Iy nha hang, bép trudng hoic nhan vién c6 kinh nghiém phu trach.
Viéc két hop giira 1y thuyét va thuc té s& giup nhan vién d& ghi nhé hon, dong thoi
hiéu r6 dic diém cua timng moén dé tu van chinh xac cho khach.

Péi v6i nhitng nhom khach c6 nhu cau riéng nhu khach an chay, khach di cung
tré em, khach qudc té hodc khach co yéu cau vé khau vi, nhan vién can biét cach goi
¥ mon phit hop. Thay vi chi gi6i thiéu chung chung, nhan vién can cin ct vao nhu
cau cu thé cuia khach dé dua ra dé xuat hop ly. Piéu nay khong chi giup khach hai
1ong hon ma con gdp phan nang cao hinh anh chuyén nghiép cua nha hang.
3.2.2.5. Néng cao kj ndng giao tiép ngoai ngir ciia nhdn vién

Nha hang Milan thugc Maximilan Danang Beach Hotel phuc vu ca khéach ndi
dia va khach qudc té, vi vy k¥ ning giao tiép ngoai ngit ciia nhan vién can tiép tuc
dugc chu trong. Theo co cAu nhan sy hién tai, phﬁn 16n nhan vién c6 kha nang st
dung tiéng Anh, trong khi s6 nhan vién biét tiéng Han con it. Didu ndy cho thay nha
hang di c6 nén tang nhat dinh trong phuc vu khach quéc té, tuy nhién van can tiép
tuc boi dudng ngoai ngir dé nhan vién ty tin hon trong qua trinh giao tiép v&i khach.

Viéc dao tao ngoai ngit nén gan véi cac tinh hudng thyc té trong nha hang nhu
chao hoi, giéi thi¢u thyc don, ghi nhan yéu cau, giai thich thanh phan mén an, xac
nhan yéu cu goi mon, théng bao moén hét, thong bao thoi gian chd, hd trg thanh toan
va tiép nhan phan hoi don gian tir khach. Nhin vién khong nhat thiét phai sir dung
thanh thao ngoai nglt & muc cao, nhung can nam dugc cac mau ciu co ban dé han
ché hiéu sai yéu cau ctia khach va xir Iy tinh hudng nhanh hon.

Bén canh d6, nha hang cé thé xay dung bang miu ciu ngoai ngir thong dung

cho nhan vién luyén tap hiang ngay, dong thoi to chirc cac budi hudng dan ngin trong
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ndi bd. Viéc nang cao k§ ning ngoai ngir s& giup nhan vién phuc vu khach quic té
t6t hon, gop phan ting tinh chuyén nghiép va cai thién hinh anh cia Nha hang Milan.
3.2.2.6. Cai thién kha nang xit Iy tinh huéng va phdn héi cia khdch

Trong méi truong dich vu nha hang, k¥ ning xir Iy tinh hudng va giai quyét
van dé 1a yéu té quan trong anh huong truc tiép dén chat lugng phuc vu va mic do
hai 1ong cua khach hang. Dbi voi nganh dich vu, su hai 10ng cta khach hang phu
thudc nhiéu vao kha nang tng bién linh hoat va xir 1y kip thoi cac tinh huéng phat
sinh. Vi vdy, viéc nang cao k¥ ning nay cho nhan vién 1a can thiét. Tuy nhién, thuc
té cho thay nhiéu nhan vién con gip khé khan trong viée d6i mat va giai quyét cac
van dé mot cach hiéu qua, dan dén anh huong tiéu cuc dén chat luong dich vu va hinh
anh cua doanh nghiép.

Nha hang c6 thé ap dung quy trinh BLAST trong xt 1y phan nan va giai quyét
véan dé cua khach hang, gdbm 5 budc:

B — Believe/Tin tudéng:

Nhan vién can tiép nhan phan anh ciia khach vai thai do tin tuong, khong phi
nhan hogc tranh luan ngay. Didu nay gitip khach cam thdy duoc ton trong va dé chia
sé van dé hon.

L — Listen/Ling nghe:

Nhan vién chi dong ling nghe day du ndi dung phan nan, khong ngat 1i khach,
ddng thoi ghi nhan nhitng thong tin can thiét dé hiéu 16 nguyén nhan va muc d6 vén
de.

A — Apologize/Xin 15i:

Nhan vién can xin 16i khach mét cach chan thanh vi trai nghiém chua tdt, ké
ca khi 18i chua duoc xac dinh rd thudc vé nha hang. Loi xin 15 gitip giam cing thang
va thé hién thién chi giai quyét.

S — Satisfy/Lam hai long khach hang:

Sau khi hiéu rd van d¢, nhan vién dua ra phuong an xir Iy phit hop nhu dbi
mon, diéu chinh mén, hd trg thanh todn hodc bao quan 1y dé c6 hudng giai quyét kip
tho1 trong pham vi cho phép.

T — Thank/Cam on:
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Cudi cuing, nhan vién cam on khach vi di gop y. Viéc nay gitp két thic cudc
trao d6i theo hudng tich cuc, dong thoi tao co hdi dé nha hang cai thién chat luong
phuc vu trong nhing 14an sau.

Ban quéan 1y can t6 chiic cac budi dao tao chuyén sau vé k¥ ning giai quyét
phan nan ctia khach hang, két hop gia lap cac tinh hudng thuc té dé gitp nhan vién tu
tin va linh hoat hon khi xtr 1y cac tinh hudng phat sinh. Noi dung dao tao can chu
trong k¥ niang giao tiép lich sy, chuyén nghiép, cach xin 161 pht hop va phuong phap
thuyét phuc khach hang. Nguoi phu trach dao tao c6 thé 1a quan 1y nha hang; ddi
tuong tham gia gdm toan bo nhan vién phuc vu va quan 1y ca.

3.2.3. Giai phap vé co sé vt chit

Co sd cua giai phap

Qua phén tich thyc trang, co s vat chat cia Nha hang Milan nhin chung dép
g duoc yéu cau phuc vu co ban. Tuy nhién, nha hang van can tiép tuc cai thién ¢
mot s6 khia canh nhu b6 tri khong gian trong gio cao diém, bao tri trang thiét bi va
bd sung cong cu dung cu phuc vu. Vi vay, viéc hoan thién co s¢ vat chét 1a giai phap
can thiét nham hd trg nhan vién phuc vu hiéu qua hon va nang cao trai nghiém cta
khach hang.
3.2.3.1. Cai thién khong gian phuc vu

Nha hang can cai thién khong gian phuc vu theo hudng sach s&, thoang, gon
gang va thufn tién cho ca khach hang 14n nhan vién. Khu vuc ban ghé, 16i di, 4nh
sang, diéu hoa va khu vuc phuc vu can duoc kiém tra thuong xuyén dé bao dam khach
cO cam giac thodi mai trong qué trinh dung bira.

Viéc bé tri ban ghé can bao dam khoang cach hop 1y, tranh ké ban qué sat nhau,
dic biét vao nhitng thoi diém dong khach. Néu khong gian qua chat, khach hang c6
thé cam thay thiéu riéng tu, ddng thoi nhan vién ciing gip khé khin khi di chuyén va
phuc vu mon an, dd uéng.

Bén canh do, khu vuc phuc vu can duoc giilr sach s€ trong sudt ca lam viéc.
Céc dung cu khong con stir dung can duoc thu don kip thoi, tranh dé khu vuc phuc vu
bira bon hodc anh huéng dén hinh anh chuyén nghiép ctia nha hang.
3.2.3.2. Nang ccfp va bao tri trang thiét bi phuc vu

Nha hang can thuong xuyén kiém tra va bao tri cac trang thiét bi phuc vu nhu

may POS, may in hoa don, tu lanh, méy rira chén, xe dy, khay phuc vu va céc thiét
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bi hd tro tai khu vuc bép/bar. Nhirng thiét bj nay ¢ vai tro quan trong trong vi¢c bao
dam quy trinh phuc vu dién ra nhanh chéng, chinh x4c va khong bi gian doan.

Céc thiét bi ¢6 dau hiéu hu hong, hoat dong cham hodc khong con dap ung tdt
nhu ciu phuc vu can dugc stra chita hodc thay thé kip thoi. Viéc bao tri thiét bi nén
duoc thue hién theo lich cu thé, tranh tinh trang chi xtr 1y khi thiét bi da hong va anh
huong dén qua trinh phuc vu khach.

Ngoai ra, nhan vién can duoc hudng dan cach sir dung, vé€ sinh va bdo quan
thiét bi dung cach. Diéu nay gitp han ché hu hong do thao tac chwa phu hop, dong
thoi kéo dai thoi gian st dung cia cac thiét bi phuc vu.
3.2.3.3. B sung cong cu, dung cu phuc vu

Nha hang can bd sung ddy du cac cong cu, dung cu phuc vu, dic biét 1a nhiing
dung cu nho thuong dé thiéu trong gio cao diém. Cac dung cu nhu chén, dia, ly, dao,
mudng, nia, khin an, khay phuc vu, binh nuéc, dung cu gia vi va dung cu dy phong
can dugc kiém ké thudng xuyén dé bao dam ludn sin sang trong qua trinh phuc vu.

Nhiing dung cu bi st mé, nit v, cli hodc khong bao dam tham my can duoc
loai bo va thay thé kip thoi. Didu nay khong chi bao dam an toan cho khach hang ma
con gop phan duy tri hinh anh chuyén nghiép ctia Nha hang Milan.

Nha hang cling can b tri dung cu du phong tai cac khu vuc station phuc vu dé
nhan vién ¢ thé 1y nhanh khi can. Viéc nay gitp han ché tinh trang nhan vién phai
di chuyén nhiéu 1an, tir d6 rat ngin thoi gian phuc vu va nang cao hiéu qua lam viéc
trong ca.
3.2.3.4. Sdp xép khu vue station phuc vu hop 1y

Céc station phuc vu can dugc sép Xép gon gang, khoa hoc va thuan tién cho
nhén vién trong qua trinh lam viéc. Tung loai dung cu nhu khin in, dao, mudng, nia,
ly, thuc don, dung cu gia vi va hoa don can dugce bé tri & vi tri ¢d dinh dé nhan vién
dé tim, dé lay va dé kiém tra.

Trude mdi ca lam viéc, nhan vién can kiém tra lai station dé bo sung kip thoi
nhirng dung cu con thiéu. Trong qué trinh phuc vy, station ciing can duoc giit sach
s&, tranh dé dung cu ban hodc vat dung khong can thiét gay mét thAm my. Viéc b tri
station hop 1y s& gitp quy trinh phuc vu dién ra nhanh hon, dic biét vao nhiing thoi
diém nha hang dong khach.
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Nhin chung, viéc cai thién co s¢ vat chét s& tao diéu kién thuén lgi cho nhan
vién thyc hién quy trinh phuc vu nhanh chéng, chinh xac va chuyén nghiép hon.
Khong gian sach sg, thiét bj 6n dinh, dung cu dﬁy du va khu vuc station duoc sép xép
hop 1y s& gép phan nang cao chit luong phuc vu A-la-carte ciing nhu cam nhén cua
khach hang d6i v6i Nha hang Milan.

3.2.4. Giai phap vé quan ly

Co so cua giai phap

Cong tac quan 1y co vai trd quan trong trong viéc duy tri sy 6n dinh cua quy
trinh phuc vu va bao dam chat lugng dich vu tai nha hang. Néu thiéu su giam sat va
danh gia thudng xuyén, nhin vién co thé thyuc hién quy trinh chwa day du, bo sét yéu
cau cta khach hodc xur 1y tinh hubng chwa phu hop.

Qua phan tich thuc trang, cong tic quan 1y tai Nha hang Milan cin duogc ting
cuong hon, dac biét trong viéc kiém tra trudc ca, giam sat trong qua trinh phuc vy,
danh gid nhan vién va 4p dung chinh sach khen thudéng, ky luat phu hgp. Vi vay, giai
phap vé quan ly can duoc thuc hién nhiam kiém soat tot hon chét luong phuc vu, han
ché sai sot va nang cao trach nhiém ctia d6i ngii nhan vién.
3.2.4.1. Tang cuong giam sdt trong tung ca lam viéc

Nha hang can ting cudng cong tac gidm sat trong timg ca lam viée, dic biét 1a
vao nhitng khung gid cao diém. Trudc mdi ca, ca truong hodc giam sat nha hang can
kiém tra cong tac chuan bj nhu vé sinh khu vuc phuc vu, setup ban, dung cu an uéng,
thue don, gia vi va cac vat dung du phong. Viée kiém tra trudc ca gitp phat hién sém
cac thiéu sot va xir 1y kip thoi trude khi khach dén.

Trong qua trinh phuc vy, quan 1y can quan st tong thé hoat dong ctia nha hang
dé kip thoi phat hién nhitng van dé phat sinh nhu khach cho 1au, mon ra chim, nhan
vién bi qua tai hodc ban cé yéu cau dic biét. Khi can thiét, ca trudng can chu dong
hd trg nhan vién, phan cong lai cong viéc hoic diéu phéi nhan sy gitta cac khu vuc
dé quy trinh phyc vu dién ra thuan lgi hon.

Bén canh d6, quan 1y can theo ddi sy phdi hop giita bd phan phuc vu, bép, bar
va thu ngn. Viéc giam sat qua trinh phdi hop sé& gitip han ché tinh trang chim chuyén
thong tin goi mén, nham mén, thiéu moén hodc sai sot trong thanh toan. Khi su diéu
phéi dugc thuc hién kip thoi, quy trinh phuc vu A-la-carte s& 6n dinh va hiéu qua

hon.
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3.2.4.2. Thuc hién danh gia dinh ky doi véi nhén vién va quy trinh phuc vu

Nha hang can thyc hién danh gia dinh ky d6i v6i nhan vién va quy trinh phuc
vu. Cac tiéu chi danh gia c6 thé bao gdm mirc d6 tuan thu quy trinh, thai d6 phuc vu,
k¥ nang giao tiép, kién thirc thuc don, do chinh xac khi ghi nhan yéu cau goi mon,
kha nang xir 1y yéu cau phat sinh, tinh than phdi hop va phan hdi cta khach hang.

Vi¢c danh gid nén dugc thuc hién theo thang hodc theo quy, két hop gitra quan
sat ctia quan 1y, ¥ kién cua déng nghiép va phan hoi tir khach hang. Cach danh gia
nay gitup nha hang c¢é cai nhin toan dién hon vé ning lyc ciia timg nhéan vién ciing
nhu nhitng diém con han ché trong quy trinh phuc vu.

Dbi voi cac 16i thudng xuyén phét sinh nhu thiéu dung cu, mén ra cham, tu
van moén chua rd hodc xir Iy phan hoi chua kip thoi, quan 1y can ghi nhan cy thé dé
¢6 ké hoach diéu chinh hodc dao tao bd sung. Sau mdi ca dong khach hodc khi c6 su
¢, nha hang nén t6 churc trao doi ngén dé rat kinh nghiém, gitip nhan vién nhan di¢n
r0 nhiing diém can cai thién trong céc ca lam viéc sau.
3.2.4.3. Xay dung chinh sach khen thuwong va ky luat phu hop

Nha hang can xay dung chinh sach khen thudng va ky luat phu hop nhim
khuyén khich nhan vién 1am viéc tich cuc va ning cao ¥ thic trach nhiém. Nhitng
nhan vién thyc hién tot quy trinh, c6 thai do phuc vu tich cuc, duge khach hang khen
ngoi hodc hd tro dong nghiép hiéu qua can dugc ghi nhan kip thoi.

Hinh thtrc khen thuéng c6 thé 1a tuyén dwong trong cudc hop, uvu tién sip xép
ca 1am phu hop hodc d& xuit thuong theo quy dinh ctia nha hang. Viéc khen thudng
khéng chi tao dong luc cho ca nhan dugc ghi nhian ma con gop phan xay dung moi
truong 1am viée tich cuc trong tap thé nhan vién.

Déi voi nhirng trudng hop thuong xuyén vi pham quy trinh, thiéu trach nhiém,
giao tiép chura phit hop hodc gdy anh hudng dén trai nghiém cta khach, nha hang can
c6 bién phap nhic nhd, huéng dan lai hodc ap dung hinh thirc xtr Iy phi hop. Tuy
nhién, viéc ky luit cAn mang tinh x4y dung, nham gitp nhan vién nhan ra 15i va cai
thién, tranh tao ap luc ti€u cyc trong moi truong lam viéc.
3.2.4.4. Tang cuwong thu thdp va sir dung phdan hoi ciia khdch hang

Nha hang can chi trong hon dén viéc thu thap phan hdi cua khach hang sau khi
st dung dich vy A-la-carte. Phan hoi c6 thé duogc ghi nhan thong qua trao doi truc

tiép, phiéu danh gia ngin, ma QR khao sat hodc y kién tir cac kénh truc tuyén. Nhimg
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phan hdi nay 1a ngudn thong tin quan trong gitp nha hang nhin dién diém manh,
diém yéu trong qua trinh phuc vu.

Quan 1y can téng hop phan hdi theo timg nhém van dé nhu thai d6 phuc vu,
thoi gian chd mon, chét lugng tu vén, do chinh xac cua order, thanh toan va khong
gian phuc vu. Tir d6, nha hang c6 thé xac dinh nhimg han ché 13p lai nhiéu lan dé dua
ra bién phap diéu chinh phu hop.

Viéc str dung phan hdi cia khach hang trong cong tac quan 1y sé gitp qua trinh
cai tién dich vu ¢ co s thue té hon. Khi v kién khach hang dugc ghi nhan va xur 1y
nghiém tic, nha hang khong chi nang cao chét lugng phuc vu ma con tao dugc sy tin
tudng va thién cam dbi voi khach hang.

Nhin chung, giai phép vé quan 1y s& giup nha hang Milan kiém soét t6t hon
chit luong phuc vy, han ché sai sot 13p lai va nang cao trach nhiém cua nhan vién.
Khi cong tac giam sat, danh gia, khen thuong, ky luat va thu thap phan hoi khach
hang duoc thyc hién mdt cach hop 1y, quy trinh phuc vu A-la-carte sé& trd nén On dinh,
ddng bo va hiéu qua hon.

3.3. Kién nghi
3.3.1. Péi véi ban linh dao khach san Maximilan Danang Beach Hotel

Ban lanh dao khach san Maximilan Danang Beach Hotel cin quan tdm hon
dén viéc hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan, xem day 1a mot
ndi dung quan trong trong viéc nang cao chat lwong dich vu chung cta khach san.
Ban lanh dao can tao diéu kién vé nguén luc dé nha hang td chure dao tao nhén vién,
bd sung cong cu dung cu can thiét va cai thién cac yéu td con han ché trong qua trinh
phuc vu.

Ban lanh dao nén ho tro nha hang trong viéc xay dung tai liéu quy trinh phuc
vu chuan. Tai lidu ndy can duoc 4p dung thong nhat cho nhan vién méi va nhan vién
dang lam viéc, giup qua trinh dao tao, gidm sat va danh gia chit luong phuc vu duoc
thuc hién thuan loi hon. Viéc co6 tai liéu quy trinh 10 rang cling gitip nha hang han ché
su phu thudc vao kinh nghiém c4 nhan cta timg nhan vién, tir 46 nang cao tinh dong
bo trong phuc vu.

Khach san ¢ thé cin nhic timg budc dau tu cong cu hd trg quan 1y order néu
diéu kién cho phép. Viéc img dung cong nghé phu hop s& gitip giam sai sot trong ghi

nhan yéu cau goi mon, rut ngan thoi gian chuyén thong tin gitta phuc vy, bép va bar,

109



ddng thoi hd tro cong tac quan Iy hiéu qua hon. Ban 1anh dao ciing can c¢6 chinh sach
dong vién, khen thudng phut hop d6i véi nhan vién c6 thai do phuc vu tét, dugce khach
hang danh gia tich cuc hodc c6 tinh than hd trg ddng nghiép.

3.3.2. Kién nghi di v6i ban quan 1y Nha hang Milan

Bd phan nha hang can thuc hién nghiém tic quy trinh phuc vu A-la-carte theo
tiéu chuan da duoc xay dung, bao dam tinh thong nhat va chuyén nghiép trong toan
bd qua trinh phuc vu. Cac budc tur chuin bj ban an, d6n tiép khach, gidi thi¢u thuc
don, phuc vu moén an — dd uéng, thanh toan dén don dep va set-up lai ban can dugc
thuc hién day du, dung trinh tu. Viéc tudn thii quy trinh khong chi gitip han ché sai
sot trong phuc vu ma con gép phan tao an tuong tot va nang cao murc do hai long cua
khéach hang.

Bén canh do, by phan nha hang can thuong xuyén td chic dao tao va huan
luyén cho ddi ngili nhan vién phuc vu. NOi dung dao tao nén tap trung vao ky nang
nghiép vy, k¥ ning giao tiép, xtr 1y tinh hudng phat sinh va kién thtrc vé thyc don.
Khi nhin vién nim vimg dic diém mén an, nguyén liéu, khau vi va thoi gian ché
bién, ho s& c6 kha ning tu van khach hang hiéu qua hon, dic biét d6i véi khach co
yéu cau riéng hoic khach qudc té.

B6 phan nha hang ciling can tang cudng su phdi hop véi cac bo phan lién quan
nhu bép, thu ngan va dich vu khach hang nhim bao dam quy trinh phuc vu dién ra
lién mach, nhanh chéng va chinh xéac. Viéc truyén dat thong tin goi moén rd rang, cap
nhat tinh trang mén an kip thoi va phéi hop t6t trong khau thanh toan s& gitup han ché
tinh trang nham 14n, thiéu moén hodc cham trd trong qua trinh phuc vu.

Ngoai ra, cong tac giam sat va danh gia hiéu qua lam vi¢c cua nhan vién phuc
vu can duoc thuc hién thuong xuyén. Quan 1y hodc gidm sat ca can theo d6i mirc d6
tuan tha quy trinh, thai d6 phuc vu, kha ning phdi hop va phan hoi ctua khach hang
dé kip thot nhéic nho, diéu chinh hoac dé xuét dao tao bd sung. Viéc cai tién quy trinh
duya trén phan hoi thuc té tir khach hang va nhan vién sé gitp hoat dong phuc vu A-
la-carte ngay cang hoan thién, phu hop hon véi tinh hinh van hanh cua Nha hang
Milan.

3.3.3. Poi v6i cac bd phan lién quan
B6 phan bép: Can phdi hop chit ché véi nhan vién phuc vu trong qua trinh

tiép nhan va xu ly yéu cau goi mon. Khi mon an can thoi gian ché bién 1au, tam hét
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nguyén liéu hodc c6 sy thay doi vé thanh phan, bo phan bép can thong bao kip thoi
dé nhan vién phuc vu phan hoi lai cho khach. Diéu nay giup han ché tinh trang khach
cho 1au nhung khong dugc cap nhat thong tin.

Bo phan 1¢ tan: Khi khach luu trdi ¢6 nhu clu sir dung dich vu an uéng hoac
dit ban tai Nha hang Milan, 18 tin can chuyén thong tin kip thoi cho nha hang. Nhiing
thong tin nhu ) lugng khéch, thoi gian dung bita, yéu cau dic biét hodc khach VIP
s& gitip nha hang chuan bi tot hon, dic biét trong khau dén tiép va sip xép chd ngdi.

B0 phan nhan su: Can phdi hop v6i quan 1y nha hang trong cong tic tuyén
dung, dao tao va danh gia nhan vién. Viéc tuyén dung ding nguoi, dao tao ding noi
dung va danh gia ding ning luc s& gop phan ning cao chit luong doi ngii phuc vu,
tir d6 hd trg qua trinh hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte.

Bo phan marketing va cham soc khach hang: Can phdi hop véi ban lanh dao
dé thu thap y kién phan hdi ctia khach hang, dé xuat cai tién dich vy, dong thoi quang
ba hinh anh nha hang va khach san hi¢u qua hon.

3.3.4. D6i v6i nhan vién

Nhén vién phuc vu can nang cao ¥ thirc trach nhiém trong viéc thuc hién quy
trinh phuc vu A-la-carte, nim 1 cac buédc phuc vu, thuc hién ding thao tac va chu
dong hd tro khach trong sudt qua trinh ding bita. Pong thoi, nhan vién can thuong
xuyén cap nhat kién thtrc vé thuc don, thanh phf?m mén an, khau vi, thoi gian ché bién
va ky niang tu van mon. Viéc nam chac thong tin nay s& gitip nhan vién ty tin hon khi
giao tiép voi khach, han ché sai sot khi ghi nhan yéu cau goi mén, dic biét dbi véi
khach ¢ yéu cau riéng vé khau vi hodc ché d6 in udng.

Bén canh do, nhan vién can duy tri thai d6 than thién, lich sy, kién nhan va
chu dong quan sat khach. Khi c6 phan hoi hodc yéu cau phat sinh, nhan vién can tiép
nhan véi thai do cau thi, xir Iy trong pham vi cho phép hodc bao ngay cho ca truong
dé duoc hd tro kip thoi. Ngoai ra, nhan vién can phdi hop tét v6i ddng nghiép va cac
bo phan lién quan nhu bép, bar, thu ngan nham dam bao thong tin duoc trao doi 1d
rang, quy trinh phuc vu dién ra nhanh chéng, chinh xac va goép phan nang cao chat

lwong phuc vu tai Nha hang Milan.
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Tiéu két chwong 3

Chuong 3 da dé xuat cac dinh hudéng va giai phap nham hoan thién quy trinh
phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan thuoc Khach san Maximilan Danang Beach
Hotel. Trén co sé nhitng han ché di phén tich & Chuong 2, cac giai phap dugc xay
dung tap trung vao bon ndi dung trong tdm: hoan thién cac budc trong quy trinh phuc
vy, nang cao chat lugng nguén nhan luc, cai thién co so vat chit va tang cuong cong
tac quan ly.

Céc giai phap vé quy trinh giup chudn héa timg budc phuc vu, tir khau chuan
bi trudc phuc vy, don tiép khach, ghi nhan yéu ciu goi mon, phuc vu moén an — dd
udng, thanh toan dén don dep va setup lai ban. Bén canh d6, giai phap vé ngudn nhan
luc gdp phan nang cao k¥ niang nghiép vu, kha ning giao tiép, tu vin mon in, ngoai
ngir va xir 1y tinh hudng cta nhan vién. Viéc cai thién co s¢ vat chit va trang thiét bi
phuc vu cling tao diéu kién dé qua trinh phuc vu dién ra nhanh chong, thuén tién va
chuyén nghiép hon. Pdng thoi, cong tac quan ly, giam sat, danh gia va tiép nhan phan
hdi khach hang dugc ting cuong nham bao dam quy trinh phuc vu duoc thuc hién
d6ng bo va hiéu qua.

Nhin chung, cic giai phap duoc dé xuét cé tinh kha thi va phu hop véi thuc
trang hoat dong ciia Nha hang Milan. Néu dugc trién khai dong bo, cac giai phap nay
s& gop phan han ché sai sot trong phuc vy, nang cao murc d6 hai long ctia khach hang,
cai thién hi¢u qua hoat dong cia nha hang va tung budc hoan thién chét lugng dich

vu A-la-carte trong thoi gian ti.
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KET LUAN

Quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan thugc Khéach san Maximilan
Danang Beach Hotel 1 yéu t6 quan trong anh huong truc tiép dén chat luong dich
vy, trai nghiém va muc do hai long cua khach hang. Vi¢c hoan thién quy trinh phuc
vu gitip nha hang han ché sai sot trong van hanh, nang cao tinh chuyén nghiép va cai
thién hi€u qua kinh doanh.

Thong qua qué trinh nghién ctru, khoa luin d hé thong hoa co s& 1y luan, phan
tich thyc trang quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan va chi ra nhiing két
qua dat dugc cling nhu cac han ché con tdn tai. Nhin chung, nha hang da thyc hién
dﬁy du cac budc phuc vu co ban, nhan vién c6 thai do than thién, lich sy va co sé vat
chét dap tng dugc yéu cau phuc vu. Tuy nhién, van con mot s6 han ché nhu quy trinh
thuc hién chua déng déu, k¥ nang tu vAn mon an con han ché, thoi gian cho mén vao
gid cao diém con kéo dai va su phéi hop gitra cac bd phan chua that sy nhip nhang.

Trén co s d6, khoa luan da dé xuat cac giai phap nham hoan thién quy trinh
phuc vu A-la-carte, tip trung vao viéc chudn hoa quy trinh, ning cao chat lugng
ngudn nhan luc, cai thién co s& vat chat va ting cudng cong tac quan 1y. Néu duoc
trién khai phu hop vé6i didu kién thuce té, cac giai phap nay s& gop phan nang cao chét
luong phuc vu, ting sy hai 1ong cua khach hang va cing ¢6 hinh anh chuyén nghiép
cua nha hang Milan.

Trong qua trinh thuc tdp va tim hiéu thuc té tai Nha hang Milan, em da tich
lity duge nhiéu kién thirc, k§ nang va kinh nghiém quy bau trong linh viuc F&B. Tuy
nhién, do thoi gian nghién ctru va kinh nghiém thyc té con han ché, khéa luan kho
tranh khoi nhitng thiéu s6t. Em rat mong nhin dugc sy gop y cua quy thay co dé bai

khoa luan duoc hoan thién hon.
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PHU LUC
Phu luc 1. Phiéu khio sat khach hang Tiéng Viét

PHIEU KHAO SAT
VE QUY TRINH PHUC VU A-LA-CARTE TAI NHA HANG MILAN
Thudc khach san Maximilan Danang Beach Hotel
Xin chao quy khach !

Em la Tran Thi My L¢, Hién em dang thyuc hi¢n dé tai “Hoan thién quy trinh
phuc vu A-la-carte ctia nha hang Milan thuéc Maximilan Da Nang Beach Hotel”. Dé
khong ngung nang cao chét lugng phuc vy, em rat mong nhan dugc danh gia chan
thanh tr Quy khach vé trai nghiém quy trinh phuc vu tai nha hang Milan thudc
Maximilan Da Nang Beach Hotel. Moi y kién dong gop ctia Quy khach déu duoc bao
mat va chi phuc vu muc dich cai thién dich vu.

Tran trong cam on su giip do cia Quy khach!

PHAN I: THONG TIN CHUNG
Quy khach vui long tich “X” vao 6 phu hop:

1. Gidi tinh cua quy khach la:

ONam ON& 0O LGBT

2. D6 tudi cia quy khach la:

O Duéi 25 twoi 025-35toi 03650 tuéi O Trén 50 tudi

3. Pay 1a lan tha may Quy khach st dung dich vu dn bita A-la-carte tai Nha hang
Milan?

OLandau O2-31an O Trén3 lan

4. Muc dich st dung dich vu an uéng tai Nha hang

[0 An bita hang ngdy [ Gip g& ban bé/ngudi than [0 Cong viée O Khac

PHAN II: PANH GIA QUY TRINH PHUC VU A-LA-CARTE ( Goi mén
theo thuc don)

Vui 10ng dénh gia mirc do hai long ctiia Quy khach theo thang diém:

1 = Rat khong hai long , 2 = Khéng hai long , 3 = Binh thuwong , 4 = Hai long ,
5 = Rét hai long
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NOi dung danh gia 1 2
I. Nhan vién phuc vu
1.Nhan vién c6 thai do than thién, lich su va O O
giao tiép rd rang
2.Nhan vién huéng dan chon chd ngdi phu O |0
hop
3.Nhan vién tu vAn moén an ph hop O m
4.Nhan vién ghi nhan chinh xdc mén an va cac | [J ]
yéu cau riéng ctia khach
5.Nhan vién ghi nhan yéu cau dat mon chinh O O
xac, nhanh chong
II. Co sé vat chit va trang thiét bi
1.Khong gian nha hang sach s¢€, thodng va tao | [J m
cam giac thodi mai
2.Ban ghé va 16i di dugc b tri hop Iy, thuan |0 | O
tién cho khach va nhan vién phuc vu
3.Dung cu an uéng duoc chuén bi dﬁy du, sach | O O
s& va dam bao thim m§
4.Trang phuc nhan vién gon gang, sach s€ va | [J O
tao hinh 4nh chuyén nghiép
II. Thuc don
1.Thuc don duoc trinh bay 10 rang, dé quan O O
sat va dé lya chon.
2.Théng tin vé moén an, gid cavathanh phan |0 | O
mén dugce thé hién dé hiéu
3.Cac moén an trong thuc don da dang vadap | O O
mg nhu cau khac nhau cta khach
IV. Su phoi hop giira cac b phin va cong tac quan ly
1.M6n an/dd udng duge phuc vu ding yéu cau | [ O
va dung thu tu
2.Thoti gian chd moén hop 1y, khong 1am anh O O
hudng dén trai nghiém ciia khich
3.Qua trinh phuc vu dién ra lién mach, khéng | O O

c6 nham lan hoac gian doan
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4.Céc phan hoi hodc yéu cau cua khach duoc | 0O | O | |
tiép nhan va xr Iy kip thoi

5.Quy trinh thanh toan rd rang, nhanh chong m O |O | O O
va chinh xac

PHAN III: PANH GIA CHUNG
1.Quy khéach hai long véi quy trinh phuc vu A-la-carte (goi moén theo thuc don)

tai Nha hang Milan?

0 Rat hai long o Hai 1ong 0 Binh thudng o Rat khong hai long o0Khong hai long
2.Quy khach san sang quay lai hodic gi6i thiéu dich vu tai nha hang Milan cho ban
be, nguoi than.

oCo o Khong 0 Chua chic
PHAN IV: GOP Y & PE XUAT
1.Theo Quy khéach, nha hang Milan nén cai thién diéu gi dé quy trinh phuc vu
Quy khach dugc tot hon?
2.Quy khach co6 dé xuat gi dé nang cao chat lugng phuc vu A-la-carte tai nha

hang Milan dugc nhanh chéng, thuan tién va chuyén nghi¢p hon?

Xin chin thanh cim on Quy khach da danh thoi gian tham gia khio sat!
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Phu luc 2. Phiéu khio sit khach hang bang tiéng Anh

SURVEY FORM

ON THE A-LA-CARTE SERVICE PROCESS AT MILAN RESTAURANT

At Maximilan Danang Beach Hotel
Dear valued guests!
My name is Tran Thi My Le. I am currently conducting the research topic
“Improving the A-la-carte service process at Milan Restaurant, Maximilan Da
Nang Beach Hotel”. In order to continuously improve service quality, I would
greatly appreciate receiving your honest evaluation of your experience with the
service process at Milan Restaurant, Maximilan Da Nang Beach Hotel. All of your
feedback will be kept confidential and used only for the purpose of improving the
service.
Sincerely thank you for your support!
PART I: GENERAL INFORMATION
Please tick “X” in the appropriate box:
1. What is your gender?

[JMale [Female O LGBT
2. What is your age?
[ Under 25 years old [ 25 —35 years old [ 36 — 50 years old [ Over 50

years old

3. How many times have you used the A-la-carte meal service at Milan Restaurant?
Ol First time [ 2 —3 times [ More than 3 times

4. Purpose of using the food and beverage service at the restaurant

0] Daily meal [ Meeting friends/relatives [ Work [ Other

PART II: EVALUATION OF THE A-LA-CARTE SERVICE PROCESS

(Ordering dishes from the menu)
Please rate your level of satisfaction according to the following scale:

1 = Very dissatisfied, 2 = Dissatisfied, 3 =Neutral.l, 4 = Satisfied, 5 = Very satisfied
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Evaluation content

I. Service staff

1. Staff have a friendly, polite attitude

and communicate clearly

2. Staff guide guests to choose suitable

seats

3. Staff provide suitable food

recommendations

4. Staff accurately record the dishes

and guests’ special requests

5. Staff record orders accurately and

quickly

II. Facilities and equipment

1. The restaurant space is clean, airy

and comfortable

2. Tables, chairs and walkways are
arranged reasonably and conveniently

for guests and service staff

3. Eating utensils are fully prepared,

clean and aesthetically pleasing

4. Staff uniforms are neat, clean and

create a professional image

II1. Menu

1. The menu is clearly presented, easy

to observe and easy to choose from.

2. Information about dishes, prices and
ingredients is clearly shown and easy

to understand

3. The dishes on the menu are diverse

and meet different needs of guests
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IV. Coordination between

departments and management work

1. Food/drinks are served according to
the correct requirements and in the O ] ] O O

correct order

2. Waiting time for dishes is
reasonable and does not affect guests’ [ L] L] L] [

experience

3. The service process is smooth,

without mistakes or interruptions

4. Guests’ feedback or requests are

received and handled promptly

5. The payment process is clear, quick

and accurate

PART III: GENERAL EVALUATION

1. Are you satisfied with the A-la-carte service process at Milan Restaurant?

o Very satisfied o Satisfied o0 Normal o Very dissatisfied o Dissatisfied
2. Are you willing to return or recommend the service at Milan Restaurant to your
friends and relatives?

o Yes o No O Not sure

PART IV: COMMENTS & SUGGESTIONS

1. In your opinion, what should Milan Restaurant improve to make the service
process better for guests?

2. Do you have any suggestions to improve the quality of A-la-carte service at
Milan Restaurant so that it is faster, more convenient and more professional?

Thank you sincerely for your support!
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Phu luc 3. Phiéu phéng vin nhan vién
PHIEU PHONG VAN NHAN VIEN
VE QUY TRINH PHUC VU A-LA-CARTE TAI NHA HANG MILAN

Thugc Maximilan Danang Beach Hotel

Kinh chao Anh/Chij!

Em 1a Tran Thj My L¢, hién dang thuc hién dé tai khoa luan tdt nghiép: “Hoan
thién quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha hang Milan thuoc Maximilan Danang
Beach Hotel”. Nham tim hiéu rd hon vé thyc trang thuc hién quy trinh phuc vu A-
la-carte tai nha hang, em thuc hién phiéu phong van nay dé ghi nhan ¥ kién tir
Anh/Chi — nhitng nhén vién tryc tiép tham gia vao qua trinh phuc vu khach.

Moi thong tin Anh/Chi cung cap chi phuc vu cho muc dich nghién ctru khoa
luén va s& duoc bao mat. Em rat mong nhan duoc sy hd tro va chia sé chan thanh tir
Anh/Chi.

Em xin chan thanh cam on!
PHAN I: THONG TIN CHUNG
1. Ho va tén:

PHAN II: NOI DUNG PHONG VAN

Cau 1. Anh/chi c6 dugc huéng dan vé quy trinh phuc vu A-la-carte truwéc khi lam
viéc khong?

Tra 1o1:

Cau 2. Viéc phdi hop giita nhan vién phuc vu va bd phan bép hién nay c6 thuan loi

khong? Vi sao?
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Cau 3. Trong qué trinh phuc vu khach goi moén A-la-carte, anh/chi thuong gap kho
khin & khau nao nhat?
Tra lo1:

Cau 5. Nguyén nhan thuong dan dén cac 161 hodc su ¢d trong quy trinh phuc vu Ia
gi?

Tra loi:

Cau 6. Vao gio cao diém, thoi gian cho moén cua khach c6 thudng bi kéo dai khong?
Nguyén nhan la gi?

Tréa loi:

Céu 7. Néu c6 thé thay doi mot cong doan trong quy trinh phuc vu, anh/chi sé& thay
d6i diéu gi?

Tréa loi:

Cau 8. Anh/chi c6 dé xuit giai phap nao dé nang cao hiéu qua va tinh chuyén

nghiép trong quy trinh phuc vu A-la-carte?
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Em xin chan thianh cam on Anh/Chi da danh thoi gian tham gia phong van va
chia sé nhing y kién thuc té. Nhitng thong tin nay 13 co s& quan trong giup em dédnh
gia thyc trang va dé xuat giai phap hoan thién quy trinh phuc vu A-la-carte tai Nha
hang Milan.
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Phu luc 4. Hinh 4nh minh hoa

.| |\\ SET MENU

Khéch sir dung A-la-carte tai nha hz‘mg

Khong gian nha hang

SWIM:

‘Combo snack - e oo o8 e bkt

0 61 WAl SAN | $EA00D SPRING ROLLS

can ot i sk w0
5201000 T e
a0 MﬂNCHINH

uuuuuuuu

sssssssss WF VSO B0 B4 | SPAGHETT BOLOGHESE

ko w sin
ST FRED SUATODY WK NOOBLES

/ MAIN course

sl somncs i

Aot

Menu A la carte

NUOC TRAI CAY 11O

FRESH FRUIT JUICES KEM SUA LAC/ MILKSHAKES

Thyc don d6 udng

D41 ngli nhan vién nha hang tai

Maximilan
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