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LOTI CAM ON
Trong subt qué trinh hoc tap va thuc hién bao céo thuc tap tdt nghié¢p, to61 da nhan
duoc rat nhiéu su quan tam, gitp do va tao diéu kién thuan loi tir phia nha truong, théy
cd, don vi thuc tap ciing nhu gia dinh va ban bé. Téi xin duoc bay to 1ong biét on siu

sac dén:

Trude hét, toi xin chan thanh cam on Ban Gidm hiéu Truong Pai hoc Kién Trac
ba Nﬁng, cung Khoa Du lich da tao diéu kién cho t6i ¢6 co hoi dugc tham gia thuc tap
tai doanh nghiép, gitp t6i c6 thém kién thirc thyc té va trai nghiém nghé nghiép.

T6i xin giri 101 cam on dic biét dén Giang vién huéng dan Ths. P& Thi Thuy,
nguoi da tan tinh chi bao, huéng dan, hd tro toi trong subt qua trinh thyuc tap va hoan
thién bai bao céo. Sy tin tim va nghiém tic cta c6 1a ngudn dong luc 16n gitp t6i hoan

thanh tot nhiém vu ciia minh.

T6i cling xin tran trong cam on Ban Giam dbc va toan thé anh/chi nhén vién tai
Khach San Sala Beach Da Ning, dac bi¢t 1a bd phan nha hang, noi to61 dugc truc tiép
lam viéc va hoc héi trong subt qua trinh thuc tap. Sy gitp dd nhiét tinh, sy chi dan tan
tam cta cac anh/chi da gitip t6i tiép can thuc té cong viée, tich lity thém nhiéu kién thirc

va k¥ ning can thiét cho nghé nghiép sau nay.

Cubi cung, t6i xin chan thanh cam on gia dinh, ban bé va nhitng ngudi than yéu
d3 luon dong hanh, dong vién va tao moi diéu kién thuén loi dé t6i hoan thanh tot qua
trinh hoc tap va thuc tap.

Tuy d4 c6 nhiéu ¢b gang, nhung do han ché vé thoi gian va kinh nghiém, bai bao
céo thuc tap khong thé tranh khoi nhitng thiéu sot. Toi rat mong nhan duoc sy thong
cam va nhiing y kién dong goép quy bau tir quy thay ¢ va anh/chi tai Cong ty dé t6i co

thé hoan thién ban than t6t hon trong tuwong lai.

Toi xin chan thanh cam on!

Sinh vién Tran Phii Nghia
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MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Nganh khach san — nha hang dang phat trién manh mé tai Da Néng, dic biét 1a
phan khuc dich vy am thuc cao cép. Trong do, phuc vu a la carte dong vai tro quan trong
gitip ning cao trai nghiém khach hang, tao ddu 4n thuong hiéu va gia ting doanh thu.
Nha hang Wine Lounge thudc khach san Sala Danang Beach 1a mdt diém nhin 4m thuc
dugc nhidu du khach lya chon, v6i dic trung 13 khong gian sang trong va thie don phong
phu két hop vé6i ruou vang.

Tuy nhién, thuc té cho théy quy trinh phuc vu hién tai van ton tai mot s6 han ché
nhu thoi gian phuc vu chua dong déu, k¥ nang tu van ruou vang cia nhan vién chua toi
uu, va su phdi hop gitra bd phan bép — bar — phuc vu d6i khi thiéu nhip nhang. Diéu nay
anh huong dén chat luong trai nghiém cta khach, mirc d6 hai long va kha ning quay tré
lai.

Xuat phat tir yéu cau nang cao chat lugng dich vu, gia ting sy hai long cta khach
hang, dong thoi toi wu hiéu qua kinh doanh, viéc nghién ciru va dé xuat “Giai phap hoan
thién quy trinh phuc vu a la carte tai nha hang Wine Lounge cua Sala Danang Beach
Hotel” 14 can thiét, mang tinh thuc tién cao va c6 y nghia d6i véi hoat dong quan 1y, dao

tao va phat trién dich vu cua khach san



2. Muc tiéu nghién cau
v Muc tiéu chung:

Dbé xuit cac giai phap kha thi nhdm hoan thién quy trinh phyc vu a la carte tai

Wine Lounge, nang cao chat lugng dich vu va doanh thu.
v Muc tiéu cu thé:
Hé thdng hoa co s 1y luan vé quy trinh phuc vu a la carte.
- Phan tich, danh gia thuc trang quy trinh phuc vu tai nha hang Wine Lounge.
- Xay dung hé thong giai phap cu thé dé khic phuc cic han ché.
3. Péi twong va pham vi nghién céu

- P6i twong nghién ciru: Quy trinh phuc vu a la carte va cac yéu t6 anh huong

(nhan vién, cong cu dung cy, sy hai long cua khach hang) tai nha hang Wine Lounge.
- Khéch thé nghién ceu: Nha hang Wine Lounge — Sala Danang Beach Hotel.
- Pham vi nghién cwu:
+ Pham vi khdng gian: Nha hang Wine Lounge — Sala Danang Beach Hotel.
+ Pham vi thoi gian: Thyc trang trong khoang 1-2 nam gan ddy va dinh huéng
giai phap dén nam 2026.
4. Phwong phap nghién ctru
Phuong phap thu thap dir liéu: Quan sat truc tiép, phong van quan ly/nhan vién
Phuong phap phan tich: So sanh giita tiéu chuan (SOP) va thuc té, tong hop va
danh gia dinh tinh dé tim ra nguyén nhan géc ré cua véan dé.
5. Bo cuc khoa luan

Ngoai phan m& dau va két luan, tai liéu tham khao va phu luc, khoé luan bao gom

3 chuong:
Chuong 1: Co sd Iy luan vé quy trinh phuc vu a la carte trong nha hang khach san

Chuong 2: Thyc trang quy trinh phuc vu a la carte tai nha hang Wine Lounge —

Sala Danang Beach Hotel



Chuong 3: Giai phdp hoan thién quy trinh phuc vu a la carte tai nha hang Wine

Lounge



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

1.1. Tong quan vé kinh doanh khach san
1.1.1. Khdi ni¢m vé kinh doanh khdch san

Dau tién, kinh doanh khéch san chi 1a hoat dong kinh doanh dich vu cho thué
budng tro qua dém cho khach véng lai phai tra tién ctia cac ho gia dinh. Nhirng budng
tro cho thué lic dau chi mang tinh tu phat, vai sé luong nho. Vi thé, “kinh doanh khach
san" luc dau chi 1a hoat dong cho thué budng nga phuc vu nhu cau nga, nghi cho khach
vang lai. Sau d6, dé giir chan khach va nham tiang doanh thu ciing nhu loi nhuan, ngoai
dich vu cho thué budng ngu, thi con té chic cung cap thém dich vu phuc vu nhu cau dn
udng cho khach. Khi d6 khai niém "Kinh doanh khach san " di duoc mé rong va dugc
hiéu 1a hoat dong kinh doanh cac dich vu nham théa man nhu cau nghi ngoi va in udng

cho khach tir noi khac dén.

Ngoai viéc di du lich dé nghi ngoi, thu gidn, giai tri..., nguoi ta con di dén nhiing
noi khac ngoai noi cu tra thuong xuyén vi cac 1y do khac nhu: mudn tim toi, hoc héi,
kham phé thé gisi xung quanh; chira bénh; ma rong tam nhin va sy hiéu biét; mé rong
cac mdi quan hé x& hoi; nghién ctu thi truong tim kiém co hoi dau tu; tham gia vao cac
su kién, hai nghi, hoi thao... Nhitng nhu cau doi hoi caa khach du lich tai cac diém dén
du lich cling ngay cang da dang, phong pht va doi hoi phai dugc thoa man ¢ mic do
cao hon. Vi thé, gid day trong ndi ham cta khai niém “kinh doanh khach san” bén canh
viéc kinh doanh hai loai dich vu chinh la dich vu cho thué budng ngu va dich vu phuc
vu dn udng con c6 thém hoat d¢ong kinh doanh cac dich vu bé sung cho khach du lich
nhu: dich vy thé thao, giai tri ngoai troi, y té, cham soc suc khoe va sac dep, giat 13,

internet, cho thué phong hop, t6 chuac hoi thao, hoi nghi...

Cung vai sy phat trién cua hoat dong di du lich va nhu cau du lich, su canh tranh
gitta cac doanh nghiép cung cip dich vu dn uéng, nghi ngoi cho khach du lich da ngay
cang quyét liét nham thu hat khach (nhat 12 nhitng khach c6 kha ning thanh toan cao).
Diéu d6, da 1am ting tinh da dang trong phuwong thirc to chirc hoat dong kinh doanh va
dan téi su ra doi cua nhiéu loai hinh doanh nghiép véi nhiéu mac do cung cap dich vu

khac nhau, nham vao nhiing doan thi truong - khach khac nhau, véi cac tén goi ngay
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cang phong pht nhu: Khach san, Nha nghi, Motel, Lang du lich, Lé&u trai.... Chung duoc
goi chung 1a cac co so luu tra du lich. Chinh vi vay, cum tir "kinh doanh khach san”
khéng chi dung riéng dé noi vé hoat dong kinh doanh cua ban than doanh nghiép khéch
san, ma la danh tir chung dung dé chi hoat dong kinh doanh cua céc loai hinh co so luu

tra du lich néi chung.

Theo Giao Trinh Quan Tri Kinh Doanh Khach San, Nguén Van Manh va Hoang
Thi Lan Huong (2008), c6 thé rit ra dugc khai niém “kinh doanh khach san " 12 hoat
d6ng kinh doanh cua céac co sé luu tra. du lich dya trén viéc cung cap cac dich vu luu
tra, an udng va cac dich vu bb sung nham dap ang nhu cau luu lai tam thoi cia khach

du lich va tao ra loi nhuan.
1.1.2. Péc diém hoat dgng kinh doanh khach sgn

Kinh doanh khach san 14 Iinh vuc ludn doi hoi nhitng diéu kién kinh doanh nhat
dinh va chiu su chi phéi caa nhiéu nhan té khach quan va chi quan khéac nhau tai dia
diém kinh doanh (diém du lich). Bé dua ra cac chinh sach quan Iy phi hop, cac co quan
quan Iy Nha nuéc va cac cha doanh nghiép Iuu tra du lich can phai phan tich va hiéu ro
cac dic diém cua linh vuc kinh doanh nay va cac dic trung riéng trong diéu kién kinh
doanh & mdi vung. Trén phuong dién 1y tuyét, kinh doanh lwu tra du lich ¢6 mot sb dic

diém sau:
a Kinh doanh khach san phu thugc vao tai nguyén du lich tai cac diém du lich

Hoat dong kinh doanh luu tra du lich chi ¢ thé duoc tién hanh thanh céng &
nhitng noi ¢o tai nguyén du lich. Béi vi, tai nguyén du lich 1a yéu té tao ra su thuc day,
thoi thuc va thu hut con ngudi roi khoi noi cu trii thuong xuyén cia minh dé di du lich.
MJi loai tai nguy@n du lich tao ra sirc hap dan thu hit d6i véi nhitng déi tuong khéach du
lich khac nhau. Vi vay, tai nguyén du lich co6 tac dong rat manh dén quyét dinh dau tu
va cac chinh sach kinh doanh cua céac co s& Iuu tra du lich tai cac diém du lich. Kha
nang tiép nhan cua tai nguyén du lich & mdi noi s& quyét dinh quy mé cia cac co sd luu

tra du lich tai do.

Mt khac, khi cac diéu kién khach quan (tu nhién, kinh té, chinh tri, xa hoi) tac

dong 1am thay doi gia tri va sicc hap dan cua tai nguyén du lich cia mot diém dén, sé tac



dong dén cau du lich, khi d6 cac co s& lun tri du lich phai diéu chinh kip thoi cac chinh

sach kinh doanh cho phu hop

b. Mot s6 loai hinh co s6 luu trai du lich chinh nhu khach san, lang du lich, ...

doi hoi vén dau tu 16n
Dic diém nay xuat phat tir nguyén nhan do yéu cau vé tinh chit lugng cao
cuia san pham ma cac co s6 luu tra du lich cung cap cho khéch du lich. Doi hoi cac thanh
phan cia co s& vat chat k thuat cua cac co so luu tra du lich phai ¢é chat luong cao
ngay tir khi bt diu xay dung. Chat lugng cua co sé vat chat ky thuat cua cac co sé luu
tra du lich phu thudc vao thir hang cua chiang. Dac biét 1a cac dich vu giai tri ngoai troi
nhu bé boi, sin tennis...cling doi hoi phai dep va sang trong. Day chinh 1a nguyén nhan

day chi phi dau tu ban dau cua cac co so luu tri du lich 1én cao.

Mt khac, chi phi dau tu ban dau cao con do cac chi phi cho xay dung co so ha
tang nhu hé théng duong sé dian dén va dudng sa di lai bén trong khudn vién cia cac co
s& I tra du lich nhu: hé théng cap, thoat nudc sach, hé thdng xir Iy nudc thai, hé thdng

cung cap dién va buu chinh vién thong.
c. Kinh doanh khach san doi hoi dung luong lao dong truc tiép twong dbi 1on

Kinh doanh khéch san 1a linh vuc kinh doanh dich vu, vi vay san pham dich vu
ctia cac co so luu tra du lich cha yéu do nhitng nhan vién phuc vu truc tiép tao ra. O
nhitng co s& luu tri du lich ¢6 thir hang cang cao, doi hoi dich vu duoc cung cap phai
c6 chat luong cang cao va tham chi khéng cho phép co 16i (zero defect). Bé dat duoc
diéu do, cac co so luu tra du lich phai phan céng bé tri cdng viéc cho nhan vién phuc vu

theo hudng chuyén mén hoa cao.

Thoi gian lao dong trong cac co s& luu tra du lich bi phu thudc vao thoi
gian tiéu dung cua khach va thuong kéo dai 24/24 gio mdi ngay, 7/7 ngay mdi tuan,
30/30 ngay mdi thang va 365/365 ngay mdi nam (d6i vai cac co sd luu tra du lich hoat
dong quanh nim). Do d6, cac doanh nghiép nay can phai sir dung mot sb lugng 16n lao

dong phuc vu truc tiép trong moa vu chinh.

d. Kinh doanh khéach san chiju su tac dong ciia mot s6 quy luat kinh doanh



Kinh doanh khéch san thudng chiu su chi phéi caa rat nhiéu nhan té khach quan.
Mot sb trong d6 mang tinh chat dot bién, ngau nhién, mét s6 khéc lai hoat dong theo
nhitng quy luat Iap di 1ap lai, vi du nhu: quy luat tu nhién, quy luat kinh té - x4 hoi, quy
luat tam 1y... Do d6, cac nha quan 1y cac co s luu tra du lich mudn st dung cac ngudn
luc san c6 mot cach hiéu qua phai nghién ciu ky va hiéu rat rd vé cac quy luat chi hoi

hoat dong kinh doanh di vai doanh nghiép caa minh.

Tir d6 gay ra su bién dong (ting hay giam) theo mua cua lwong cau du lich tap
trung dén diém du lich vao céc thoi diém khac nhau trong nim. Dan dén su thay doi
theo mlia trong t6 chtic hoat dong kinh doanh cua cac co sé luu tra du lich & cac trung
tam du lich nghi dudng bién hoic nghi ndi. Cung véi nhitng diac diém chung cua kinh
doanh khéch san, kinh doanh @n ubng trong cac co sé luu trii du lich ciling c6 mot s6 nét

dac trung co ban nhu:

- T6 chtrc an udng chil yéu 1a cho khach ngoai dia phuong véi thanh phan co cau
rat da dang vé: ngudn gbc dan toc, do tudi, gisi tinh, s thich, thdi quen, phong tuc tap

quan...

- Céc co s& luu tra du lich" thudng nam ¢ nhitng noi cach xa trung tim dén cu,
vi vdy cac doanh nghiép nay phai to chtc phuc vu cac nhu ciu in ubng cho khach du
lich trong ngay cho c4c bira an chinh (sang, trua, toi) va cac bira an phu cung vai viéc
phuc vu nhu cau vé sir dung cac loai dd udng cho khach theo do tudi, théi quen, kha

nang thanh toan....

- Phai tao nhitng diéu kién mot cach thuan loi va co dong, linh hoat nhat vé thoi
gian va phuong thirc phuc vy an uéng cho khéch tai cac bat ctr noi nao trong thoi gian
luu lai tai diém du lich khi khach ¢ nhu cau nhu: t6 chtc phuc vu dn udng phuc vu tai
chd trong nha hang, tai phong ngu ctia khach, ngay tai bai bién, & cac trung tam thé thao,
cac phong hop, hoi nghi, hoi thao, ngoai troi....

- Viéc phuc vu in udng cho khach du lich trong thai gian nghi ngoi thu gidn cho
nén nhu ciu an udng caa ho khdng dirng lai & mixc do doi hoi an no, di chat ma con phai

gitp ho thuong thuc, giai tri nira



1.2. Khai quat vé nha hang
1.2.1. Khai nigm vé nha hang

Nha hang 1a mot don vi kinh doanh dich vu dn uéng va cac dich vu b sung kém
theo cho khach nham muc dich thu loi nhuan. Tuy nhién, khong phai tat ca cac co s&
kinh doanh dich vu an uéng nham muc dich thu loi nhuan déu dwgc goi 1a nha hang. Su
khac biét gitta nha hang vai cac co s phuc vu dn udng théng thuong (nhu quan in binh

dan...) duoc thé hién & hé san pham, chat luvgng phuc vy, va gia ca.

(1) Theo Gido trinh Ly thuyét nghiép vu nha hang, tac gia Vi Thi Hoa — Nguyén
Vii Ha (2012) thi: “Nha hang 1a co so kinh doanh chuyén ché bién va phuc vy céc san
pham in udng nham dap wng nhu cau thiét yéu va céc nhu cau khac cia khach hang véi

muc dich chu yéu Ia thu lgi nhuan."

(2) Theo Gido trinh Nghiép vu nha hang, TS. Ha Nam Khanh Giao - Nguyén Vin
Binh (2014): “Nha hang 14 noi ma khéach c6 thé ngdi, dugc phuc vu, yéu cau an udng tir
thuc don véi vai su lua chon, va thanh todn mét 1an vao cudi bira an. Hién nay, nhiéu

nha hang phuc vu thirc an ban mang di, giao tin noi hodc in theo kiéu tu chon..."

Tir nhitng phan tich trén, Theo tac gia: Nha hang 13 co s¢ chuyén kinh doanh vé
viéc ndu nuéng va phuc vu cac dich vu mon an va d6 udng cho khach hang dé mua va
cha yéu dung ngay ¢ d6. Ngoai ra, nhiéu nha hang ciing c6 thém dich vu gbi mon an lai
dé khach tién “mang di” thay vi dung bira ngay tai quan.

1.2.2. Pic diém hoat déng kinh doanh nha hang thugc khach sgn

a. Dic diém vé san pham:

- San pham caa nha hang bao gém khong chi toan bd cac moén an d6 ubng ma
con la chat lugng phuc vy, khong gian, phong céch trong qua trinh tiéu dung & nha hang
va trai nghiém tong thé caa khach hang. D6 1a su két hop gitra yéu té hang hoa va yéu
t6 dich vu. (Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong 2013)

- Ngoai viéc cham soc chit lugng mén dn, dd udng, nha quan tri can cha y dén
khau thiét ké, bai tri co s¢ vat chat ki thuat dam bao khong gian, khung canh thuong

thae, @m thanh, anh sang hai hoa.



- Danh myc san pham trong nha hang thuong da dang va phong pha. Tuong tng
Vi céc khu vuc dia 1y, ciing nhu thi hiéu cua khéach hang va theo kha nang dap @ng, nha

hang c6 thé an dinh gigi han phuc vu caa minh qua thuc don.

- Bén canh d6, san pham mang tinh vé hinh mang tinh ré nét do phan 16n gia tri

nam & dich vy, cam nhan su hai long cua khach hang. ( Bui Xuan Nhan 2009 )
Tinh khéng dong nhat caa san pham, dich vu

- Su két hop yéu té hang hda va dich vuy trong san pham nha hang di tao nén tinh
khong dong nhat caa san pham, dich vu cung wng. Cing mét san pham, dich vu nhung
d6i tuong tieu ding khac nhau, ciing mot moén an nhung nhitng lan thuéng thic khac
nhau caa thue khach cling khong chic 1a hoan toan giéng nhau, bai né cé thé tiy thudc
vao thoi diém, hoan canh va yéu té khach quan nhu thoi tiét.tam trang, sac khoe va tay

nghé dau bép, ky ning phuc vu va céc yéu t6 tdm Iy cua khach hang.

Tir d6, co thé thay chat luong san pham dich vu an uéng caa nha hang chiu anh
huong boi nhiéu yéu té chu quan va khach quan, doi hoi nha hang phai c¢é bién phép
quan ly chat luong chat ché (Trinh Xuan Diing, 2003). Va con 1a yéu té quyét dinh sy

thanh céng cua nha hang.
b. Bac diém vé lao dong:

- Kinh doanh nha hang can sé lugng lao dong 16n, tinh chuyén mon hda cao trai
qua qua trinh dao tao vé chuyén moén nghiép vu chuyén mén va ky ning giao tiép nhu

nhan vién bép, nhan vién phuc vu ban, nhan vién pha ché.

- Nhan vién phai ¢ kha ning chiu &p luc cao va dic biét trong thoi diém dong
khach. (Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong, 2013)

c. Pic diém vé kién tric va trang tri noi that:

- Phu thudc vao dic diém kinh doanh, loai hinh kinh doanh va d6i twong khach
hang ctia nha hang ma thiét ké kiéu khac nhau, viéc trang tri noi that, trang thiét bi s&
lam tang vé sang trong, khdng gian thoang va hinh anh dep gitp khach thay ngon miéng
khi dung btra.
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- Viéc thiét ké khong gian, bd tri noi that gop phan tao nén hinh anh, phong cach
riéng va nang cao trai nghiém khach hang. Theo Trinh Xuén Diing (2003) thi c6 mot s6

phong cach nhu sau:
+ Phong cach hién dai: Phuc vu véi tiéc dn nhanh, chuyén phuc vu d6 uéng.

+ Phong cach cé dién: Xay dung ¢ trung tdm thanh phd hoic nha hang trong

khach san cao hang.

+ Phong cach c6 dai: La rap khuén mot phan mau, kién trc 1au doi, thanh quéch

phong kién.

+ Phong cach dan da: Thich hop kinh doanh vung nghi mét trén cao nguyén hoac
bia

+ Phong cach nudc ngoai: Theo kiéu Anh, Phap, Buc, Trung quéc....

d. Bic diém caa ddi twong phuc vu:

- Péi tugng phuc vu ciia nha hang c6 da dang, bao gom nhiéu nhém khach véi
dic diém tam ly, khau vi va nhu cau khac nhau. Khéch hang cé su khac biét vé trinh d6
vian hoa, kha niang chi tra va thoi quen tidu dung. Do d6 dé phuc vu tét khach hang nhan
vién phai tién hanh tim hiéu théi quen, tap quan cling nhu khau vi an udng cua khach
hang dé phuc vu cho phi hop. (Bui Xuan Nhan, 2009)

e. Pic diém vé méi truong phuc vu:
Thoi gian lam viéc lién tuc, theo ca:

- Nha hang luén hoat déng lién tuc theo nhu cau cua khéch, trong thuc té nha
hang hoat dong khdng ké ngay dém, ngay 1& tét. Nha hang cang uy tin véi khach hang
thi cang ban ron. Thoi gian phuc vu khach khdng cb dinh, c6 thé kéo dai hoac dién ra
theo nhom, doan. Nén dé dép tmg duoc nhu cau cta khach, nha hang thuong phan chia
ca lam viéc tuy theo thoi gian an bira cua khach. Vi dy, nha hang trong khach san mo
ctra phuc vu tir 6h15 sang dén 22h30 dém, thuong phan 2 ca lam viéc: ca 1 (tir 6h -
14h00) va ca 2 (tir 14h00 — 22h00), va nhén vién thuong phai dén sém trude 30 phut dé

giao ca.

Moi truong 1am viéc mang tinh tdng hop va phuc tap
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- Pé kinh doanh va phuc vu khach tét, dap ung day du cac nhu cau caa khach voi
muc chat lugng cao, doi hoi phai ¢6 su phdi hop chit ché va hiéu qua gitra cac bo phan
nghiép vu khac nhau trong nha hang: bo phan phuc vu ban, bo phan ché bién moén an,
bo phan pha ché d6 ubng va bo phan 1am tha tuc thanh toan nham tao ra dich vu hoan
hao cho khach hang.

- Mbt so suét nho trong bat ky bo phan nao ciing c6 thé gay anh hudng xdu dén
chat lugng san pham va lugng khach caia nha hang, hinh anh va uy tin cua nha hang.

- Bdng thoi do tinh chat céng viéc, lao dong trong nha hang yéu cau su nhanh
nhen, hoat bat, c6 sic khoé tét, chiu duoc ap luc cdng viéc cao. Nhan vién thuong chiu
sirc ép cao vé mat tam 1y, dac biét 12 nhan vién phuc vu truc tiép.

- Thém vao do, hoat dong kinh doanh mang tinh thoi vu rd rét theo ngay, tuan va
nim, gy kho khin cho cong tac té chic va quan ly (Nguyén Vian Manh & Hoang Thi
Lan Huong, 2013). Tinh thoi vy trong Kinh doanh nha hang phtec tap, dién ra hang ngay
(séng-trua-chiéu, phu thudc vao dic diém kinh doanh cua nha hang 1a phuc vu khach an
bita hay an tiéc), hang tuan (nha hang thuong dong khach vao cac ngay cubi tuan), hang
nam (thoi diém cudi nam hay dau nam thuong l1a dip dién ra cac hoi nghi, 18 tét, tiéc
cudi).

1.2.3. Vj tri, vai tro va chirc nang cua bg phdn nha hang (F&B) trong khach san

a. Vi Tri:

Thuong bao gém nha hang (phuc vu buffet, a la carte), quay bar (tién sanh, hd
boi, rooftop), khu vuc té chic tiéc/hdi nghi (Banquet) va dich vu an udng tai phong
(Room Service).

Co cau: Bao gom bo phan Bép (ché bién) va bo phan Phuc vu (nha hang, bar,
tiéc) dudi sy quan Iy cua Giam déc F&B

b. Vai Tro:

Ddi voi khéch san:

- Tao su thuan lgi cho khach trong qua trinh luu lai khach san.

- Thu hat, gitr chan khach hang Iuu lai lau dai & khach san
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- Tang thém doanh thu cho khéch san
- La yéu t6 danh gia chét luong, cap hang cua khach san

Theo cac diéu trén cia Nguyén Van Manh va Hoang Thi Lan Huong ( 2013 ) cho
thiy Kinh doanh nha hang déng vai trd quan trong khdng thé thé thiéu trong khinh doanh
khéch san, n6 gop phan théa man nhu cau an udng cua khach, dong thoi cling gop phan

nang cao danh tiéng, uy tin cho khach san.

Déi véi nganh du lich:

- Kinh doanh nha hang la b phan quan trong caa nganh du lich, ho tro khai thac
tai nguyén du lich dia phuong. Va dong mot y nghia quan trong trong hoat dong kinh
doanh du lich va an udng la mot b phan caa nganh du lich va hoat dong trong khuén
kho ciia nganh va doc lap véi nganh du lich.

- Gop phan dua tai nguyén du lich cia mét ving vao khai thac.

- Thu hut khéach du lich dén véi dia phuong ngay cang nhiéu hon 1am ting luong
khach va doanh thu.

- Tang doanh thu cho nganh du lich, dat biét 12 ngoai té gop phan lam can bang
can can thanh toan quoc té.

- Cung cip cac mon dn cho khach hiéu thém vé phong tuc vin héa am thuc cua
dia phuong do.

- Tao cong an viéc lam, dong gop vao thu nhap qubc gia va thuc day cac nganh
kinh té khéc phat trién (Bui Xuan Nhan, 2009).

c. Chtrc nang:

- Hoat dong co ban cia nha hang 1a ché bién va phuc vu cac moén an, dé uéng cho
khéch, cé 3 chirc nang co ban sau:

+ Chtrc ning san xuét (ché bién san pham): nha hang nghién ciru, sdng tao mon
méi, dam bao chat lwong, tham my va trai nghiém khach hang. Va to chuc ché bién thic

an, d6 udng dé phuc vu khéch hang.
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+ Chirc nang trao doi (ban san pham): nha hang tién hanh ban truc tiép cho khéch
cac moén an, do udng di dugc ché bién ra va ban cac mon dn, dd udng do don vi khéc

san xuat khac (néu ca).

+ Chirc ning phuc vu (tiéu thu san pham): nha hang té chic cho khach tiéu ding
cac mon an d6 udng va phuc vu dich vu bd sung nhu giai tri, ¢6 udng, dich vy ban, bar,

cho khach trong thoi gian khéch tiéu dang san pham an uéng (néu cd).

Ba chuc nang trén c6 mdi quan hé bién chiing véi nhau, chiic ning nay 1a diéu
kién dé thyuc hién chutrc ning kia va nguoc lai, néu thiéu mot trong ba chirc ning nay thi
s& pha v& sy théng nhat, 1am thay d6i ban chat cua hoat dong kinh doanh nha hang.
Nhiam dam bao thuc hién ca ba chirc ning nay, nha hang trong khach san hay nha hang
hoat dong doc 1ap déu co chung mot mé hinh to chirc bao gom ba bo phan riéng Ié nhung

hoat dong phdi hop nhip nhang véi nhau d6 1a:

+ B0 phan Bép: La bo phan trong nha hang phu trach truc tiép ché bién cac moén
an theo yéu cau cua khach hang hoic nhu trong thuc don di dinh dam bao hwong vi,
hinh thirc, tham m§ mang lai cho khéach hang trai nghiém thi vi . Ngoai ra, thuong xuyén

nghién ctru, 1én y tuong sang tao mon an, 1én thuc don.

+ B phan Ban: La bo phan dam nhan truc tiép cong viéc phuc vy thuc khach
dén dung bira tai nha hang. Nhiém vuy chinh cua nhéan vién phuc vu nha hang bao gom
chuan bi ban an (setup), chao dén khach, nhan yéu cau (order) cua khach, phuc vu d6
an, d6 udng va giai dap cac van dé lién quan dén dich vu nha hang.

+ Bo phan Bar: Bo phan bar trong khach san, nha hang ngoai viéc la nguoi chiu
trach nhiém chinh vé d6 uéng, chuan bi cocktail va cac thirc ubng theo yéu cau cua
khach hang ( Trinh Xuan Diing, 2003 ). Nhan vién bar con 1a nhitng nguoi truc tiép lam

ra nhitng mén udng ngon lanh, twoi mat theo yéu cau caa thuc khach.
1.3. Mbi quan h¢ giira nha hang va cac by phan khac trong khach san

1.3.1. Méi quan h¢ gisa bg phgn ban véi bg phdn 16 tan
- B6 phan nha hang thdng béo cho bo phan 18 tan vé kha ning phuc vu ciing nhu
nhitng chuong trinh, sy Kién, chinh sach vu dii trong nha hang dé bo phan I& tan cung

cap thong tin cho khéch, nhan dat an va cung cap so6 luong khach hang cho nha hang.
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- B6 phan 18 tan thong bao cho bd phan nha hang sé lugng khach dé bo phan nha hang

¢6 co sd phuc vu khach (an buffet sang).
- Phéi hop trong viéc thanh toan va phan héi cho khach hang.

- B6 phan 12 tan tiép nhan cac y kién cua khach (khen, ché) sau d6 thong bao lai cho bo

phan nha hang kip thoi sira chita va cai tién chat luong phuc vu.
MA4i quan hé giira bo phan ban va bo phan bép:

Trong khéch san, hai bo phan nay c6 méi quan hé chat ché véi nhau dic biét ca hai bo

phan nay c6 cuing khu vuc 1am viéc. Cac méi quan hé co ban gitra hai b phan nay nhu:

- B6 phan ché bién can thuong xuyén thdng béo vé kha niang phuc vy, ché bién cia minh
(nhu vé thuc pham, vé thoi gian ché bién, kha nang ché bién...) & bo phan nha hang kip

thoi cung cp thong tin, nhan yéu cau, tiép thi déi véi khach.

- B6 phan nha hang tiép nhan y kién caa khach vé moén an sau d6 théng bao cho bép dé

cai thién cho phu hop (dé chia sé thong tin va cai tién san pham)
1.3.2. Méi quan h¢ gi#a bg phgn ban va bar

M&bi quan hé gitra hai bo phan nay twong tu nhu quan hé giira bo phan nha hang
va bép, diéu khac biét 1a méi quan hé nay lién quan dén d6 udng. Hai bo phan nay co

méi quan hé chat ché nhu:

- B6 phan bar can thuong xuyén thong bao vé kha ning phuc vu (gia ca, tinh chat, dic
tinh... cia céc loai d6 uéng) dé bo phan nha hang cung cp théng tin, nhan yéu cau, tiép
thi ddi véi khach.

- B phan nha hang nhan yéu cau caa khach vé d6 udng va chuyén cho quiy bar dé

chuan bi, pha ché va phéi hop phuc vu.

- B6 phan nha hang tiép nhan cac y kién cua khach vé d6 udng... sau d6 thong bao cho

bar dé chia sé thdng tin va cai tién san pham.
- B6 phan nha hang nhan d6 uéng tir quay bar va phuc vu khéch.

- Phi hop véi nhau trong viéc chiam soc khach hang va giai quyét nhirng van dé xay ra.
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1.4. Khai quét cia hinh thiec phuc vu A la carte

1.4.1 Khai niém phuc vu alacart

La hinh thic phuc vu ma khach hang dua trén mot danh sach cac mon an (Menu)
c6 san dé tu do lya chon mén minh yéu thich theo sé thich, khau vi va tai tién. Trong
thue don A la carte, mdi mon in duoc niém yét mot muc gia riéng biét va chi khi khach

dat mon thi nha bép méi bat dau quy trinh ché bién.

1.4.2. Pic diém ciia hinh thirc phuc vu A la carte

Hinh thirc nay c6 nhiing dic diém riéng biét so véi Buffet hay Set Menu, cu thé:
Vé phia khach hang (Thuc khéach)

Tinh tu do cao: Khéch c6 quyén chon bat ky mon nao trong thue don, khong gidi

han s6 lwong mén hoac thi tu moén an (trir khi khach muén phuc vy theo trinh tu chuan).

Chat luong mon dn: Mén an dugc ché bién ngay sau khi goi nén dam bao do nong

sét, twoi ngon va gilt dugce hwong vi dic trung nhat.

Kha ning c4 nhan hoa: Khach cé thé yéu cau diéu chinh gia vi hoic nguyén liéu

phU hop véi khau vi ca nhan (vi du: it cay, khong hanh, it mudi).
Vé phia nha hang (Phuc vu & Bép)

Phuc vu truc tiép tai ban: Nhan vién phuc vu (Waiter/Waitress) phai tdc tric dé
lay order, thay dung cu an phu hop cho tirmg mén va quan sat dé dap tng nhu cau cua

khach sudt bira an.
Yéu cau chuyén mon cao:

Nhan vién Ban: Phai am hiéu chi tiét thyc don dé tu van (Suggestive selling), biét

cach phdi hop d6 ubng voi mon an.

Nhan vién Bép: Phai c6 ki nang ché bién da dang va téc do xir ly nhanh, vi céc

order dén cuing lc c6 thé gom nhiéu mén khac nhau hoan toan.

Quy trinh chuan chinh: M&i mén 4n thuong ¢6 bo dung cu in (dao, mudng, nia)

riéng, doi hoi nhan vién phai setup hoic thay dbi dung cu linh hoat sau m&i mén.
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Vé mit kinh té va quan ly

Doanh thu: Gia caa hinh thirc A la carte thuong cao hon so véi Buffet hoic Set

Menu do chi phi nhan céng va nguyén liéu tuoi séng cao hon.

Quan ly nguyén liéu: Poi hoi khau dy béo va quan ly kho cuc ky tét dé tranh tinh

trang chay hang (out of stock) hoic 1ang phi thuc pham.

1.5. TAm quan trong cia viéc tuin thi quy trinh phuc vu tiéu chuin (SOP)

SOP (Standard Operating Procedure) 1a "kim chi nam" cho moi hoat dong van
hanh. Vi¢c tuan thu SOP mang lai cac loi ich cdt 16i:

Pam bao chat luong déng nhat: Giup moi khach hang déu nhan duoc muc do
phuc vu nhu nhau, khong phu thudc vao viée ai 1 ngudi phuc vu hay thoi diém nao
trong ngay.

Tang hiéu qua van hanh: Giam thiéu sai sot, chdng chéo cong viéc va gitp nhan
vién phdi hop nhip nhang, dic biét 1a trong gid cao diém.

Xay dung hinh anh chuyén nghi¢p: Su bai ban trong tung cur chi, thao tac gitp
nang cao uy tin va dang cap ciia nha hang trong mét thuc khach.

Co so dé dao tao va danh gia: SOP 1 tai liéu chuan dé dao tao nhan vién méi va

1a thu6e do dé quan 1y danh gia ning luc, khen thudng hodc ky luat.

1.6. Cac buéc trong quy trinh phuc vu A la carte tiéu chuin

Quy trinh phuc vu A la carte tiéu chuan quc té tai cac nha hang cao cap la mot
chudi tac nghiép khép kin, doi hoi sy ddng bo va chinh xac tuyét déi nham téi wu hoa
trai nghiém khach hang (Vii Thi Hoa & Nguyén Vii Ha, 2012). Quy trinh nay duoc
chia 1am 3 giai doan cbt 16i véi so dd ludng cong viéc tuan ty nhu sau:

So d6 Tién trinh phyuc vu A la carte Chuan (SOP Flowchart):

[Chuin bi (Mise-en-place)] -> [P6n tiép & Xé&p chd] -> [Gigi thiéu Menu &
Lay Order] ->[Phuc vu M6n iin & ROt Rugu] -> [Chim sdc tai Ban]
-> [Thanh toan (Billing)] -> [Tién khach & Reset ban]

Chi tiét cac budc thuc hién, nhan su phu trach va tiéu chuan ki thuat duoc quy

dinh rd rang trong bang tiéu chuan dudi day:
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Giai doan | Nhan sy phu Noi dung tac nghiép chi tiét | Tiéu chuan k§

/ Buéc trach nang & Thoi gian

1. Chuan | Nhan vién phuc | Vé sinh sanh tiéc, lau sach ly | Hoan tat trudc gio

bi (Mise- | vu pha I&, cbng cu dung cu (dao, | m¢ cua 30 phdt.

en-place) | (Waiter/Waitress) | mudng, nia). Setup ban in Ly céc khong vét
theo tiéu chuan A la carte. 6 mo. Tu vang do
Kiém tra nhiét d6 tu ruou 16-18°C, vang
vang. tring 6-10°C.

2. Pbn Hostess / Nhan | Chao don khach bang nu cuoi | Tiép can khach

tiép & vién phuc vu than thién, cha dong hoivé | trong vong 10

X&p chd thong tin dat ban, din khach | gidy khi khach
dén ban thich hop va kéo ghé | budc vao cura.
moi khach ngoi. Giao tiép lich

thiép bang tén
riéng (néu co).

3. Trinh Nhan vién phuc | Trinh thuc don d6 dn va danh | Trinh menu trong

Menu & vu muc rugu vang bén tay phai | vong 1 pht sau

L4y Order khéch. Ap dung k¥ thuat ban | khi khach 6n dinh
hang goi y (Suggestive chd ngoi. Tu van
Selling), tw vin mon an di am hiéu vé thanh
kém loai rwou vang phi hop | phan di tng cua
(Wine Pairing). Ghi nhan mon an.
order chinh xac.

4. Phuc vu | Nhan vién phuc Nhap order vao hé théng Ruou vang phuc

mén & Do | vu/ Bo phan Bar | POS. Phuc vu do udng/rugu | vu trong vong 3

udng / Bép vang trudc. Trinh nhan chai | phat. Mén khai vi

ruou, mo vang va rot thir
(Tasting). Phuc vu moén an
theo dung thu tu (Khai vi ->

Mon chinh -> Trang miéng).

phuc vu trong
vong 10 phuat.
Man chinh khong
quéa 20 pht ké tir

lUc order.
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5. Cham

soc tai ban

Nhan vién phuc

vu / Giam sat

Duy tri quan sat tir xa, cham
thém ruou (Refill) khéo 1éo
khi ly voi con 1/3, thu don
dia ban kip thoi. Tham hoi
muc do hai 1ong vé huong vi

mon an.

Hoi tham khach
sau 2-3 phat tur
khi khéach dung
mon. Khong can
thiép qua sau lam
mét sy riéng tu

cua khach.

6. Thanh
toan &
Tién
khach

Nhan vién phuc

vu / Thu ngan

In hoa don, kiém tra chéo do
chinh x4c. Trinh hoa don
trong kep da sach s€. Thuc
hién giao dich tién mat hoic
quet may POS khong day tai
ban. Cam on, xin phan hoi va
tién khach.

Thoi gian xir ly
hoa don khong
quéa 3 phat. Ludn
mim cuoi va chao
tién biét c4 nhan

hoa.

1.7 Céc yéu t6 anh hwéng dén chat lwong quy trinh phuc vu

a. Yéu t6 Con nguoi (Nhan vién truc tiép)

Pay 14 yéu t6 quan trong nhat. Nhan vién 1 "bd mat" ctia quy trinh.

K¥ nang va chuyén mon: Kha nang thuc hién nghiép vu nhanh chéng, chinh xac.

Thai d6 va tam thé: Sy nhiét tinh, kha nang thau cam va k¥ ning giao tiép.

Sy dong nhat: Nhan vién phai duy tri chat luong 6n dinh ¢ moi thoi diém.

b. Quy trinh van hanh (Process Design)

Quy trinh duoc thiét ké tot s& giup giam thiéu sai sot va thoi gian cho doi.

Tinh logic: Cac budc phuc vu c6 hop 1y khong? C6 bude nao thira thii giy phién
ha cho khach khéng?

Do linh hoat: Quy trinh ¢6 cho phép nhan vién xir 1y cac tinh hudng phat sinh

ngoai kich ban khong?

c. Co so vat chat va Cong nghé

Khong gian phuc vu: Anh sadng, am thanh, trang thiét bi va cach bai tri.

Ung dung cong nghé: HE théng thanh toan, phén mém quan ly, hodc cac kiosk tu

phuc vu gitp quy trinh tron tru hon.
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d. Moi trudong van hoa doanh nghi¢p

Su hd tro ndi bo: Néu quy trinh hau can (back-office) kém, nhan vién tuyén dau
khong thé phuc vu tdt.

Tiéu chuan chit luong: Doanh nghiép c6 dit ra cac bo tiéu chuan (SOP) 13 rang

va kiém tra dinh ky hay khong?
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Tiéu két chwong 1

Chuong 1 da hé théng hda nhimg co s 1y luan 1am nén tang cho viéc nghién ctu
quy trinh phuc vu a la carte trong nha hang khach san. Noi dung chuong da trinh bay
cac khai niém co ban vé kinh doanh khach san, kinh doanh nha hang, dic diém hoat
dong caa nha hang trong khach san cting nhu vi tri, vai tro va chirc nang cua bo phan

nha hang (F&B) dbi vai hoat dong kinh doanh dich vu luu tra.

Bén canh d6, chuwong ciing 1am rd mdi quan hé giira bo phan nha hang véi cac bo
phan khéc trong khéch san; khai quat vé hinh thirc phuc vu a la carte, quy trinh phuc vu
tiéu chuan (SOP) va céc yéu té anh hudng dén chat lwong quy trinh phuc vu. Pay 1a
nhitng co s& ly luan quan trong giup danh gia mirc d6 phu hop gitra quy trinh phuc vu
thuc té va quy trinh phuc vu tiéu chuan.

Nhitng noi dung da trinh bay trong chwong nay 1a co s khoa hoc dé phan tich
thuc trang quy trinh phuc vu a la carte tai nha hang Wine Lounge — Sala Danang Beach
Hotel & chuong tiép theo, dong thoi 1am cin ctr dé xuat cac giai phap nham nang cao

chat luong phuc vu va hiéu qua hoat dong caa nha hang.
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CHUONG 2: THUC TRANG QUY TRINH PHUC VU A LA CARTE TAI NHA
HANG WINE LOUNGE — SALA DANANG BEACH HOTEL

2.1. Tong quan vé khach san SALA DANANG BEACH HOTEL

2.1.1. Giéi thi¢u tdng quan vé khach san SALA DANANG BEACH HOTEL

SALA

DANANG BEACH HOTEL

Hinh 2.1. Logo ciia khéach san Sala Beach Pa Ning

(Nguén: Khach san Sala Beach Pa Nang )
- Tén don vi so hiru: Cong ty TNHH Dich vu Du lich Phi Kim

- Tén khéach san: Sala Danang Beach Hotel

- Ma s6 thué: 0401777139

- Quy mo: 162 phong

- Xép hang: 4 sao

- Chu dau tu: Ong Lé Vin Binh

- bia chi: 36-38 Lam Hoanh, Phuéc My, Son Tra, Pa Nang.

- bién thoai: 0236.3658.555
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Khach san Sala Beach Pa Ning 1a mot khach san 4 sao cao cap toa lac tai vi tri
dic dia & Da Néang. Khach san ndi bat véi kién tric hién dai, tinh té va tim nhin tuyét
dep ra bdi bién My Khé, mét trong nhitng béi bién dep nhit hanh tinh

* Lich sir hinh thanh va phat trién

Khach san Sala Beach Pa Ning toa lac ngay trén tuyén duong ven bién Vo
Nguyén Giap, dbi dién bai bién My Khé — diém dén ndi tiéng thé gisi. Khai truong vao
ngay 25/5/2019, khach san gébm 25 tang véi 162 phong nghi duoc thiét ké theo phong
cach tré trung, hién dai, mang hoi hudng Nhat Ban. Mdi phong déu duoc trang bi tién
nghi cao cip, van hanh 6n dinh, mang lai khdng gian nghi dudng thoai méi v&i tim nhin

bao quat ra bién hoic trung tam thanh phé.

Khong chi cung cap dich vy luu tra, khach san con phat trién hé théng tién ich da
dang nhu nha hang, spa, bé boi, phong gym, khu vui choi tré t6i, khdng gian hoi nghi —
tiéc cudi... Tat ca nham mang dén trai nghiém tron ven cho du khéch trong ca nhiing

chuyén di ngin ngay lan dai ngay.

Chi sau hon hai nam di vao hoat dong, Sala Beach Da Nﬁng da nhanh chong tao
dau an trén thi truong du lich Pa Nang, tro thanh diém nhan kién tric caa thanh phé
bién va thu hat hang trim luot khach luu tra mdi ngay, dic biét ting manh trong mua
cao diém. Chit luong dich vu cung thai do phuc vu chuyén nghiép da giup khach san
nhan vé hang nghin danh gia tich cuc trén cac nén tang dat phong truc tuyén nhu
Booking, Agoda hay TripAdvisor, nhiéu lan lot vao nhém khéch san duoc ua chudng

hang dau tai Pa Ning.

Véi dinh hudng phét trién bén vitng va khdng nging hoan thién chat lugng dich
vu, Sala Beach Pa Ning dang timg buéc khing dinh thwong hiéu, tré thanh lra chon

dang tin cy cta du khach trong nudc ciing nhu qudc té khi dén véi Ba Nang.
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2.1.2. Co cdu té chirc ciia Khach san Sala Beach Pa Nang

Chi dau tu

Ciem ddc digu hanh ‘

Bd phan tién sanh BG phdn ki thugt
Bo r:-h:?; F&B 80 phan IT
B phan spa BO phan k& 1odn
Bd phdn an ninh Bd phan budng
phing

B§ phan nhén su

30 phan vui chai giai tri

( Nguon: Bé phdn nhan sw Khdch san Sala Beach Pa Néing)
Hinh 2.2. So' d6 co cdu t6 chire ciia Khach san Sala Beach Pa Ning

2.1.3. Chirc nang, nhiém vu cua tang bé phan

Bang 1.1. Chtrc nang, nhiém vu cuia tirng b phan cua Sala Danang Beach Hotel

diéu hanh

B phan Churc nang Nhiém vu
Chu tri, gop stc khi quyét dinh | Giam sat, quan Iy moi hoat dong cual
. nhing chién luoc, cac chinh sach | khach san.
Chu dau
mang lai loi ich cho khach san
m va nhan
vién.
Truc tiép td churc, quan 1y, van | Chiu trach nhi¢m vé chét luong
hanh céc phong ban, bo phan | dich vu va hiéu suit lam viéc tai
Giam dbc trong khach san. cac bo phan; dé ra cac quy dinh tai

noi lam viéc, ky duyét dai ngd va
khen thudng cho

nhan vién.

Bd phan
L& Tan

La cau ndi gitra cac bd phan, giup
cac b0 phan khac nam dugc nhu

cau cua khach hang nham dap ung

Don tiép, nhén va giadi quyet cac
nhu cau cua khach, chuyén cac

thong tin dén cac bd phan khéc
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kip thoi. Tu d6 giup cho doanh
nghié¢p ndm bt duoc thi yéu, Xu
huéng khach hang, ngudn khach
... dé dua ra cac chién luoc huéng
dén

khach hang muc tiéu.

dé dap tng nhu cau cua khach; 1am
thu tuc nhan phong va tra phong
cho khéch, thu phi néu khach c6

str dung cac dich vu khac ...

B6 phéan

K& toan

Quyét dinh céc chién lugc vé tai
chinh, tim von, nguéon von cho

khach san

c4o so sach thu, chi...

cling nhu theo ddi, quan ly va bédo

Lap chiing tur trong viéc hinh thanh
va str dung vén, 14p chimg tir Xac
dinh

két qua kinh doanh cua timg bo
phan tai khach san, 1ap bao cdo tai
chinh theo thang, quy, ndm. Phan
tich sy bién dong cta tai san dé
bao cao Ién

Giam dbc diéu hanh.

B phan

Nhan sy

Quan Iy va tuyén dung nhan su.
Thuc hién cac ché d6 cho nhan
vién bao gém bao hiém, luong,
tham van voi ban giam déc dé
dua ra céc chién lugc vé ché do,

luong,...cho nhan vién.

Ban hanh cac quy ché lam viéc,
ky luat. BO phan nhan sy chiu
trach nhiém vé quan 1y luc luong
lao dong trong khach san, tuyén
dung lao dong khi cac bd phan khac
c6 nhu cau bd sung thém ngudn
nhan luc va té chitc dao tao nhan
vién dé

nang cao trinh do.

B6 phan
Kinh

doanh

Thuc hién hoat dong quang ba
san phém dich vu cua khach san

dén du khéach.

Thuc hién phu trach mang cong tac
nghién ctru, phat trién san pham
dich vy, Xu huéng thi truong va
mo rong thi truong thu hut khach

hang tiém nang cho khach san
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B6 phan

Lén thuc don va ché bién mén an
theo yé€u cau cua khach va nhan

vién khach san.

Chiu trach nhiém quan ly chat
lrong mon an sau khi hoan thanh,
thuong xuyén gidm sat va dua ra
cac tiéu chuan ché bién, cdng thirc
chuan cho timg mén an bén trong
thuc don. Phdi hop véi bo phan
nha hang dé tiép nhan cac thuc don
duoc dat trong qua trinh ban va
cung cép dich vu

an ubng tai nha hang.

B6 phan
Nha hang

Céc hoat dong cung cap thirc in
va d6 udng cho du. khach, hoach

toan chi phi tai by phan

B6 phan nha hang gom luu thong
va to chirc phuc vu cac hoat dong
an udng tai nha hang, to chirc cac
dich vu bd sung nhu td chire tiéc,
buffet hoi nghi, tiéc khach yéu cau,
phdi hop véi cac bo phan dé dap
tmg nhu cau cua khach

khi can

B6 phan
K¥ thuat

Quan Iy giam sét cac hé thong k¥
thuat va cac trang thiét bi trong
khach san van hanh tét, khong
gip su ¢ hay truc tric trong qué

trinh hoat dong.

Theo doi, bao tri thuwong Xuyén cac
hé thong k¥ thuat va cac trang thiét
bi trong khach san. Stra chita va hd
trg cac bd phan khac

khi c6 yéu cau.

B9 phan

Pam béao su 6n dinh va hiéu qua
ctia cac hé thong cong nghé trong
khach san nhu hé théng dat
phong, hé théng thanh toan, va
cac hé

thdng quan ly khéc.

Giai quyét cac sy c¢o k¥ thuat ma
nhan vién va khach hang gap phai,
bao goém cac van dé vé két ndi
mang, phan mém, va thiét

bi.
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DPam bao an toan tinh mang cho | Tuan tra, luén & trong tu thé sin

khach va nhan vién khach san, tai | sang khi gap su ¢6. H trg cac bo
B6 phéan

_ san ctia khach va khach san. | phan hoan thanh nhiém vu.
An ninh

Bao vé an ninh trat tu trong khach

san.

2.2. Khai quat tinh hinh hoat dgng ciia SALA DANANG BEACH HOTEL

Khach san Sala Da Ning vao nim 2026 duy kién sé& tiép tuc mé rong va nang cao
chét luong hoat dong trong cac linh vuc chinh sau:

* Luru tra cao cap:

Sala Pa Ning sé cung cap cic phong nghi cao cip voi thiét ké hién dai, sang
trong va day du tién nghi, dap img nhu cau cta du khach trong va ngoai nude. Cac phong
s€ dugc trang bi cac dich vu tién tién nhu hé théng phong tdm tién nghi, view dep, va
cac dich vu hd tro khach hang nhu 1€ tin 24/7, dich vu phong, Wi-Fi mién phi, va céac
dich vu ddt vé may bay, tour du lich.

* T6 chirc hoi nghi va sy kién:

Khach san s€ tap trung vao viéc phuc vu cac td chirc, doanh nghiép, va ca nhan
¢6 nhu cau t6 chirc hoi nghi, hoi thao, trién 1am, tiéc cudi, va cac su kién 16n khac. Vai
cac khong gian da ning va trang thiét bi hién dai, Sala Pa Ning s& 1a dia diém 1y tuong
cho céac sy kién quy mo 16n, cling nhu cac hoat dong team-building cho cac doanh
nghiép.

* Am thuc da dang va dac sdc:

Céc nha hang va quan bar trong khach san s€ phuc vu mot thuc don phong phu
vGi cac mén an A - Au, dic biét 1a nhitng mén an déc trung cia Pa N?mg va mién Trung.
Khach san s¢€ chu trong dén cac dich vu 4m thuc cao cép, voi cac budi tiée buffet, thuc
don set menu cho cac su kién riéng biét, cling nhu cac bira an dém va cocktail tai cac
quén bar sang trong.

* (Giai tri va thu gian:

Khach san s& cha trong phat trién cac dich vu giai tri va thu gidn cho du khach.

Céc tién ich nhu spa, bé boi ngoai troi, phong gym, khu vue cham sdc strc khoe sé dugce

27



nang cap dé mang lai su thoai mai va thu gidn toi da. Cac hoat dong giai tri tai khach
san nhu 10p yoga, thé thao duéi nudce, hay cac budi toi 4m nhac s& tao nén mot khong
gian nghi dudng ly tuong cho du khach.

* Dich vu du lich va van chuyén:

Ngoai cac dich vu luu trt, khach san Sala sé cung cép cac goi tour du lich tham
quan Da Ning va cac dia phuong 1an cin, bao gdm céc tour di Ba Na Hills, Ngii Hanh
Son, Hoi An, va céc bai bién dep tai Da Nﬁng. Khach san s€ cung cép dich vu cho thué
xe, dua don san bay, va cac dich vu van chuyén tién loi khac dé du khach dé dang di
chuyén.

* Cham séc khach hang:

Sala Pa Nang sé& tiép tuc xay dung va duy tri mot doi ngil nhan vién chuyén
nghié¢p, tan tinh, véi muc ti€u mang dén nhitng trai nghi¢m tuy¢t voi cho khach hang.
Bﬁng cach cung cép dich vu chu d4o, tu van nhiét tinh va cham soc ca nhan héa, khach
san s& tao ra mot khong gian than thién va dé chiu, khién khach hang ludn cam thay hai

1ong va mubn quay lai.
2.2.1. Nguon nhan lwe ciia Sala Danang Beach Hotel

Bang 2.2. Co cdu nhan sw nhan vién tai Sala Danang Beach Hotel nam 2025

Doi ngii lao dong trong Sala Danang Beach Hotel

Co cu Chi tiét S6 luong TT (%)
Nam 53 40.56%
Nir 85 54.44%
Gii tinh Tong 143 100%
<30 60 41.96%
30-40 50 34.97%
Do tudi >40 33 23.08%
Tong 143 100%
DPai hoc 50 34.97%
Cao dang 40 27.97%
Trung cap 30 20.98%
Trung hoc pho théng 23 16.08%
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Trinh 6 chuy@n mén Téng 143 100%
Anh 95 66.43%
Trung 30 20.98%
Khéc (Nhat, Han, 18 12.59%
)
Trinh d6 ngoai ngit Téng 143 100%

(Nguon: Khach san Sala Beach Pa Nang )

* Nhan Xét

Co cau nhan su cia Sala Danang Beach Hotel dugc to chtic hop 1y, tap trung
nhiéu nhan sy & cac bo phan dich vu chinh (budng phong, nha hang, bép, 1& tan). Luc
lugng lao dong tré, c6 trinh d§ chuyén mon va ngoai ngit cao, phu hgp vd1 moi truong
khach san quc té. Tuy nhién, can ting cudng nhan sy & cac phong ban hd trg (nhén sy,
spa) va mo rong nang luc ngoai ngir khac ngoai tiéng Anh dé phuc vu da dang ddi tuong
khach.

Nhan xét co cdu nhan su theo bo phan

Budng phong: 39 nguoi (27.27%) — La bd phan dong nhat, phu hop vi day 1a
mang dich vu chinh, truc tiép quyét dinh chat luong luu tra cua khach.

Nha hang: 23 nguoi (16.08%) va Bép: 20 ngudi (13.99%) — Cung v6i budng
phong, hai b phan nay chiém ty 1é cao, cho thay khach san chu trong dén dich vu in
ubng va trai nghiém am thuc cua khach.

L& tan: 17 ngudi (11.89%) — S6 lugng kha 16n, phan 4nh vai tro quan trong cia
bd phan don tiép va cham soc khach hang ngay tir khi check-in dén check-out.

K¥ thuat: 12 nguoi (8.39%) — Dam bao hé thong co s& vat chat, thiét bi van
hanh 6n dinh.

An ninh va Kinh doanh: cting 8 ngudi (5.59% mdi b phan) — Mot bén tap trung
dam bao an toan cho khach va nhan vién, mgt bén dong vai tro khai thac thi truong, phat
trién doanh thu.

Ké toan: 7 nguoi (4.90%) — SO lugng vira phai, di dé kiém soat hoat dong tai

chinh cua khach san.
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Spa: 5 nguoi (3.50%) — Nho gon, mang tinh chét dich vu bo sung, gia ting trai
nghi¢m nghi dudng.

Nhan su: 2 nguoi (1.40%) — Ty 1¢ thap nhét, dé gy ap luc trong cong tac tuyén
dung, dao tao va quan ly nhan vién khi khach san mé rong hoat dong.
Co céu nhan su duoc phan b hop 1y, tap trung dong dao ¢ cac bd phan truc tiép phuc
vu khach hang (budng phong, nha hang, bép, 18 tan), chiém gin 70% téng lao dong —
phu hop véi dac thu kinh doanh khach san. Cac bo phan ho tro nhu ky thuat, an ninh, ké
toan ciing duogc b tri twong dbi can ddi. Tuy nhién, bd phan nhan su qua it 13 diém han
ché, can duoc ting cuong dé dam bao quan 1y nguon nhan luc hiéu qua hon trong dai

han.

2.2.2. Tinh hinh co sé vat chét cia khach san Sala Danang Beach
2.2.2.1 Co 56 vit chit khoi vin phong
Bang 2.3. Co so vat chat khdi vin phong Sala Danang Beach Hotel

STT Co sé vat chat k¥ thuat S6 luong
1 Ban lam viéc 24

2 May tinh 36

3 May in 7

4 Dién thoai ban 2

5 Hé théng camera 6

6 Ghé vin phong 20

7 Piéu hoa 3

8 Ban ghé tiép khéach 1

9 May huy tai liéu 1

2.2.2.2. Co sé vit chit cdc khu viee ciia khdch san

* Khu phong nghi (Guest Rooms / Suites)

Cac loai phong da dang: Superior, Deluxe, Sala Suite, Family Suite Panoramic,
Two Bedroom Apartment Panoramic View...

C6 phong ban cong, phong nhin ra bién, thanh phd, c6 phong tim véi voi sen va
bon tam, trang bi déy du tién nghi nhu minibar, may lanh, TV, khu vuc sinh hoat, ban

lam viéc...
30


file:///C:/Users/computer/AppData/Local/Temp/Zalo%20Temp/TempDownloads/KLTN_BUI%20MINH%20DUC_22DL2.docx%23_Toc182180999

* Nha hang & Bar / Khu am thyc

Nha hang chinh phuc vu in udng trong nha, thuc don A — Au, ¢6 do n nhe.

Bar & quay bar bén ho boi (“Pool & Palms Bar”), café & lounge trong khach san.

(Nguon: Sala Hotel Group)
Hinh 2.3. Nha hang ctia Khach san Sala Beach Pa Ning
* Bé boi & khu ngoai troi
Infinity pool (hd boi vo cuc) trén ting cao, view bién/ thanh phd.
Ghé tim ning, 6 che, sin hién (sun terrace), khu san vuon (garden area) dé thu

gian ngoai troi.

(Nguéﬁ?éﬁa Hotel Group)
Hinh 2.4 Bé boi ctia Khach san Sala Beach Pa Nang

* Spa / Wellness / Fitness

Phong spa véi cic lidu trinh massage, chim soc sic dep (facial, manicure,

pedicure, wax...)
31



Phong gym / fitness centre dugc trang bi may moc hi¢én dai, c6 ca yoga / tap thé
thao.

* Khu dich vu chung & Tién nghi phu trg

L& tan 24h, dich vu phong, giit 13, don phong hing ngay, luu ky hanh 1y, valet
parking, bai dau xe 6 to, wifi mién phi trong toan bd khuon vién.

Trung tdim thuwong mai, trung tdm dich vu doanh nhan / hdi nghi / phong hop /

ho1 thdo & co sd to chure su kién.

(Nguon: Sala Hotel Group)
Hinh 2.5. Sapa ctia Khach san Sala Beach Pa Nang

* Khu danh cho gia dinh & tré em

Khu vui choi tré em (kids’ club), dich vu cho tré, lya chon thuc don cho tré em.

* Cac khu vuc dac biét khac

San hién, khu vuc chd / sanh khach chung (lobby/lounge) dé tiép nhan khach, thu
gian.

Li vao/tiép can thuan tién cho nguoi khuyét tat, thang may, phong/tién nghi cho

nguoi s dung xe lan.

2.2.3. Tinh hinh kinh doanh

2.2.3.1 Sdn pham, dich vu
a Dich vu luu tra
Sala Danang Beach Hotel dat tiéu chuan 4 sao bao gdm 25 tang v6i 162 phong.

Toan bd phong dc duoc xay dung véi 16i kién triic mang phong cach Nhat Ban vo cing
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sang trong cung voi duge lam theo k¥ thuat hién dai, trang bi nhiéu db dung cong nghé
cao. Hé théng phong tién nghi hoan hao s& kién cho du khach an tuwong ngay 1an check-
in dau tién.

Khach san gdm céc loai phong, hang phong nhu sau:

* Superior Double

Phong Superior Double sau 16p cira kinh 16n ciia phong sé& cho ban tAm nhin bao
tron cau Rong hung vi, nhitng tan ciy xanh xen giira cic toa nha v6i dong xe co thu thai
qua lai trong long thanh phd Da Néng. Véi dién tich 25m2, khéng ban cong, khong bdn
tam nam. Trang thiét bi ndi that duoc trang bi rat sang trong, tién nghi gom 1 giudng
d6i phu hop véi nhu cau khach hang.

* Superior Partial

Phong Suprerior Partial c6 view 1 géc thanh phd, 1 goc bién nam bén bai cat
vang v6i nhitng con song dap diu, v6i dién tich 28m2, khong ban cong, khong bon tam
nam. Thiét ké sang trong cling véi cac trang thiét bi hién dai gom 1 givong doi phu hop
v6i nhu cau khéach hang.

* Premium Suite

Phong Premium c6 view tryc di¢n nhin ra bién, song v0 11 rao mdi khi ban thirc
day tran ddy huong vi ctia bién. Véi dién tich rong 50m2 ¢ ban cong, c¢6 bon tam vira
ngam minh vira ngam nhin ca thanh phd thu gon bén 6 cira s6 v6i can Premium Suite.
Noi that sang trong dugc bd tri hai hoa 1am noi bat 1én khong gian dang cp ciia phong
v6i 1 givdng d6i phu hop v6i nhu cau ciia khach hang.

* Sala Suite

Phong Sala Suite luén 1a su lya chon hang dau cua khach khi dén véi Sala danh
cho cac cip doi hudng tudn tring mat hay nhitng ngay ki niém. Véi dién tich 48m2 co
view nhin truc dién bién, c6 bon tim tron 1én vira ngadm minh vira ngém nhin bai bién
M¥ Khé, c¢6 giudng King size duoc nang cao hon san voi thiét ké doc déo.

* Junior Suite

Phong Junior Suite c6 view nhin ra bién, nhitng 4nh ning 4m cta bién xanh duoc
ngam nhin tir ban céng va khong khi trong lanh cho khach luu trii. Vi dién tich 45m2.

Phong c6 giudng d6i phi hop véi nhu cau cia khach. Phong dugc trang bi bon tam 16n
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vira co thé mang dén su lang man cho céac cap doi, vira c6 du khong gian vui dua cho
cac gia dinh nho.

* Deluxe Twin

Phong Deluxe Twin ¢6 ban cong view hudng thing ra bién, ngdm nhin nhiing
con song vo ri rao hoa cing 1an gié bién mat lanh. Véi dién tich 32m?2 dic biét khong
gian phong con bd tri them bo ghé sofa, ban co thé tu thuéng cho ban thin mot budi tra
chiéu ngdi ngam hoang hon budng xudng. Phong c6 2 giudng don thich hop dai gia dinh
hoac nhom ban.

* Family Suite

Phong Family Suite c6 dién tich 56m2, 13 loai phong thong nhau gom 2 phong
dugc ndi voi nhau qua mot canh ctra. Mdi phong thiét ké sang trong va trang thiét bi day
du tién nghi, rat thich hop cho gia dinh. D6 1a su lya chon tuyét voi cho cac khach

luu tra theo gia dinh, cac thanh vién s€ thodi mai vui dua.

* Two Bedroom Apartment

Vi vi tri déc nhat toa lac & tﬁng 24 cua khach san, can ho c6 2 phong ngu voi

dién tich 173m2 véi tAm nhin bao quat ngam toan canh bién My Khé dén ntii Son

Tra. Noi that hién dai, sang trong, ddy du tién nghi hai hoa 1am ndi bat 1én khong
gian cta can ho. Phong tiép khach rong rdi cho gia dinh, bép gia dinh duoc trang bi cac

dung cu co ban. Phong c6 1 giuwong doi va 2 givdong don phu hop véi gia dinh
hoac nhém ban.

* President Suite

Phong Presidential Suite c6 dién tich 50m2 c¢6 view hudng truc tiép ra bién. Thiét
ké noi sang trong cung voi co sO vat chét hién dai dugc bd tri hoa hop voi nhau lam ndi
bat 1én khong gian ctia can phong. Phong Presidential Suite chia lam 2 phong (double
va twin) pht hop véi nhu cau ciia du khach.

* Phong Kyoto

Phong Kyoto ¢6 dién tich rat rong 65 m2, ¢ view truc dién bién My Khé, c6 bon
tdm nam, phong cach - noi thit trang tri theo kiéu Nhat. Co 1 giudng d6i ¢& 16n va 1
phong tra riéng.

* Phong Osaka
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Phong Osaka c6 dién tich 87m2, c6 view bién, cin hd 1 phong ngii, c6 bon tim
nam, c6 bép va phong khach, givong double. Pay du trang thiét bi, noi that hién dai
mang phong cach Nhat.

b Dich vu 4m thuc

Dich vu in udng ctia Sala Danang Beach Hotel duoc phuc vu bao gdm céc oultet:

* S’Café

- S’Café phuc vu céc thirc uéng nhe, cocktails, tra va ca phé.

- Thot gian hoat dong: 7:00 — 21:00.

- Vi tri: Tang 1.

- Stre chtra: 50 khach.

* Premier Lounge

- Phuc vu tra va banh ngot vao budi sang tir 7:00 -10:00 va budi chiéu tir 13:00

-15:00 danh cho khach VIP. Ngoai ra, ddy ciing 13 noi to chirc cac tiéc Banquet
ctia khach san bao gom tiéc cudi, tiéc ky niém, hoi nghi

* Sala Restaurant

- Khung canh bai bién My Khé tho mong, nha hang dugc thiét ké véi tong mau

g0 phdi tring chu dao, khong gian & nha hang SALA 4m cung va gan giii, nhung
van mang lai tron ven cam giac riéng tu va sang trong. Ngoai ra, doi ngii bép chuyén
nghiép va giau kinh nghiém, nhitng mén an duge phuc vu déu mang dén nhiing huong
vi doc dao va gay an twong manh trong long du khach. Thuc don buffet tai day 1a su két
hop hoan hao hai nén am thuc A - Au.

- Thoi gian hoat dong: 6:00 — 22:00.

- Vi tri: Tang 3.

- Strc chira: 200 khach.

* Pool & Palms Bar

- Nha hang & Qudy bar Pool & Palms phuc vu thirc ubng theo thuc don nhu cac
loai cocktails, mocktails va cac dd dn nhe bén canh hd boi vé cuc.

- Thoi gian hoat dong: Ho boi mé ctra phuc vu tir 7:00 — 22:00 hang ngay va

quay Bar phuc vu thitc udng tir 7:00 — 23:00 hang ngay.

- Vi tri: Tang 25.

- Strc chira: Tiéc dung (150 khach), Tiéc ngdi (100 — 120 khéch)
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* Wine Lounge

- Sau khi phuc vu Buffet sang xong, nha hang s& chuyén 1én Wine Lounge tai

tang 26 dé phuc vu in Alacarte.

- Thoi gian hoat dong: 10:00 — 23:00 hang ngay.

- Vi tri: Tang 26.

- Stre chtra: 50 khach.

¢ Cac dich vu bo sung khac

* Zen SPA

- Zen Spa la diém thu gidn tuyét voi cho doi chan dd mét nhoai sau nhitng ngay
duoc rong choi, kham pha Pa Nang. Cac tri liéu mang ddm phong cach A chau giup ca
co thé va tinh than ban thu thai hon vé&i doi ngill nhan vién duogc dao tao chuyén nghiép
va kinh nghiém dam bao chit lugng phuc vu tao ra nhimg gidy phat thu gidn thoai mai
cho du khach.

- Thoi gian hoat dong: 9:00 - 22:00 hang ngay

- Vi tri: Tang 23

* GYM

- Danh cho nhiing tinh than “mudn khoe dep thi phai tap thé thao” bat ké thoi
gian, noi chon. Khong gian gym sang trong ciing vai cac trang thiét bi hién dai. Noi day
du khach c6 thé thoai mai tap thé thao. Pic biét, phong gym phuc vu mién phi cho tat
ca cac du khach khi Iuu tra tai khach san.

- Thoi gian hoat dong: 24\7

- Vi tri: Tang 23

* Kid room

- Bén canh céac hoat dong giai tri cua nguoi 16n, khach san c6 thiét ké khu vui
choi

riéng danh cho céc bé dudi 10 tudi. Khudn vién khu vui choi kha rong, duge thiét
ké phu hop véi tré nho dé dam bao do an toan. Tai day c6 tap hop nhiéu trd choi doc
dao, mang tinh trai nghi¢m thl vi vo cung thu hat. Va dac biét tai day s€ co6 nguoi canh
giit, bao vé 24/7 nén bd me rat yén tam.

- Thoi gian hoat dong: 9:00 - 21:00

- Vi tri: Tang 23
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* Ball Room — Phong t6 chirc Hoi nghi

- V6i 161 thiét ké sang trong, trang nhi, co s¢ vat chit k§ thuat hién dai, khong
gian ho1 hop linh dong, rong radi cung voi nhiéu chét lugng dich vu. Trung tam ho1 nghi
ctia khach san c6 thé mang dén nhimg trai nghiém kho quén cho nhitng budi tiéc va hoi
nghi c6 quy mo véi strc chira 500 khach. T cac cudc hop kinh doanh nhé dén céc su
kién 16n. Phong duoc trang bi nhiéu d6 thiét bi cong nghé hién dai. Khong gian yén tinh
nén dugce rat nhiéu khach hang tin twdng va chon cing dong hanh.

- Vi tri: Tang 2

* Hb boi vo cuc

- Nim & vj tri cao nhét tai khach san, noi day khach co thé nhin bao quat ca bién,
bén canh chim ddm minh trong nudc mat khach con c¢é thé ngam binh minh hoang hon,
Hb boi phuc vu mién phi cho khach khi luu tra tai khach san.

- Thoi gian hoat dong: 7:00 — 22:00

- Vi tri: Tang 25
2.2.3.2 Thj trwong muc tiéu, doi thii canh tranh

a Thi truong khéach hang

* Khach du lich no1 dia

Chu yéu dén tir cac thanh phd 16n nhuw Ha Noi, TP. Ho6 Chi Minh, Hai Phong,
Can Tho.

Nhom khach nay thuong di nghi dudng gia dinh, di cong tac két hop du lich
(MICE), hoac tham gia ho1 nghi, hdi thao.

Thoi gian luu tra trung binh tir 2-3 dém, thudng roi vao mua he, cac ky nghi 18
va dip cao diém du lich.

* Khach du lich qudc té

Khéch chau A: chiém ty 1¢ cao, dac biét 1a khach Trung Qudc, Han Qudc va Nhat
Ban. Day 12 nhom khach c6 xu huéng du lich theo tour, sé lwong déng, thoi gian luu tra
ngan (2-3 dém), wa chudng vi tri gan bién va dich vu an udng da dang.

Khach chau Au va Bic My: thuong di 1¢ hodc theo cip, thoi gian luu tri dai hon
(4-7 dém). Ho quan tam dén chat luong dich vu, trai nghiém nghi dudng, spa, va thuong
san sang chi tra cao hon.

* Khach doanh nhan, cong tac

37



Thuong dén ba Nﬁng dé tham du hoi nghi, hdi thao hoac cong tac ngfm han.

Ut tién lya chon khach san ¢é dich vu phong hop, internet tdc do cao, dich vu hd
trg van phong va dua don san bay.

* Khach doan / MICE

Céc doan khach cong ty, to chiic trong va ngoai nude thudng dit phong so lugng
16n dé t6 chirc hoi nghi, hoi thao, tiée cong ty hodc du lich két hop team building.

bay la nguén khach mang lai doanh thu on dinh nhung yéu cau dich vu déng bo,
chuyén nghiép.

* Khach nghi dudng dai ngay

Chu yéu 1a khach nuéc ngoai, dic biét 1a ngudi Han Qudc va chau Au, c6 nhu
cau thué phong dai han (1-2 tuan hodc hon).

Ho quan tam dén dich vu tién nghi nhu bép, giat ui, hd boi, spa va khong gian
yén tinh

b. P6i Thu Canh Tranh

Sy phat trién manh mé cua nganh du lich Pa Ning trong nhimng nim gan day da
kéo theo sy gia ting nhanh chong vé s6 luong va chat lwong cua cac co sé luu tri. Pac
biét, khu vuc ven bién My¥ Khé — dugc ménh danh 1a mét trong nhitng bai bién dep nhat
hanh tinh — trd thanh tim diém dau tu ctia nhiéu doanh nghiép trong va ngoai nude. Doc
tuyén dudng V& Nguyén Giap va Truong Sa, hang loat khach san va khu nghi dudng tir
3 dén 5 sao lién tiép duoc dua vao hoat ddng, tao nén sy canh tranh gay git trong phan
khuac du lich nghi dudng bién. Sala Danang Beach Hotel, véi dinh vi 1a khach san 4 sao
ven bién, vi vay phai d6i mat voi nhiéu ddi thu canh tranh ca truc tiép 1an gian tiép.

* P6i thu canh tranh truc tiép

Day 1a nhom cac khach san o vi tri ven bién My Khé, cung phéan khuc 4 sao, tip
trung vao thi trudng khach nghi dudng bién, gia dinh va khach quéc té. Mot s6 d6i tha
tiéu bicu c6 thé ké dén:

Mandila Beach Hotel: Toa lac ngay trén truc duong V5 Nguyén Giap, s& hitu tam
nhin tryc dién ra bién My¥ Khé. Khéach san dugc danh gia cao nho co s¢ vat chit hién
dai, dic biét 1a hd boi vo cuc trén ting thuong. Mandila di tao dung duoc thuong hiéu

virng chac va chiém dugc ni€ém tin cua khach quoc té.
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Holiday Beach Danang Hotel & Resort: La mét trong nhimng khach san ven bién
1au doi, dinh vi ¢ phan khuc nghi dudng cao cip voi nhiéu dich vu bb tro nhu spa, yoga
va trj liéu strc khoe. Holiday Beach thu hut ddi twong khach hang ¢6 nhu cau nghi dudng
dai ngay, dic biét 1a khach chau A va khach noi dia trung luu.

A La Carte Danang Beach Hotel: Nb6i bat véi phong cach thiét ké tré trung, ning
dong va hé thdng dich vu giai tri phong phd. Diém nhén 13 hd boi trén ting thuong cing
cac hoat dong hudng téi khach gia dinh va khach tré. Pay 1a dbi thu c6 kha ning canh
tranh truc tiép vé dich vu trai nghi¢m vai Sala Danang Beach Hotel.

Belle Maison Parosand Danang Hotel: Nam gan bai bién My Khé, khach san nay
c6 thé manh vé dich vu than thién, gia ca hop 1y, pht hop véi nhom khach ndi dia va
khach doan. Belle Maison da tao duoc su tin cay tur khach hang thong qua chién luoc
dich vy gén lién vdi tinh hiéu khach va gia tri gia dinh.

* P6i tha canh tranh gian tiép

Bén canh nhém khach san 4 sao, Sala Danang Beach Hotel con phai canh tranh
v6i cac co so luu tra khac trong cung khu vuc, bao gom:

Céc resort va khach san 5 sao ven bién: nhu Furama Resort, Pullman Danang
Beach Resort, Sheraton Grand Danang... Day 1a nhitng thuong hiéu 16n, c6 hé thong
dich vu cao cap va kha ning khai thac khach thugng Iuu, khach hoi nghi — hoi thao quéc
té. Du dinh vi cao hon, nhung nhoém khach san ndy van tao ra ap luc canh tranh khi nhiéu
khach hang san sang chi tra cao hon dé duoc trai nghiém dich vu sang trong.

Céc khach san mini, can ho dich vu va homestay ven bién: Day la nhém ddi thu
¢ uu thé vé gia, linh hoat trong dich vu, phtt hop v&i khach du lich tré, khach di tu tac
hodc luu trii ngan ngay. Du khong cung phan khic, nhung nhém nay van thu hit mot
lugng khach dang ké, dic biét 1a trong giai doan khach hang c6 xu hudng tiét kiém chi

phi sau dich Covid-19.
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2.2.3.3 Két qud kinh doanh ciia Sala Danang Beach Hotel

Bang 2.4: Két qua hoat dong kinh doanh tai Sala Danang Beach Hotel va b

phan Wine Lounge
Chi tiéu | Pon vi | Nam 2024 Nam 2025 So sanh 2025 / 2024
kinh tinh Khach | Riéng Khach | Riéng Tuyét Tuong
doanh san Wine | san Wine | dbi (+/-) | ddi (%)
tong Lounge | tong Lounge
thé thé
1. Tong | Triéu | 45.200 |3.616 |52.800 |4.752 |+1.136 |+31,4%
Doanh | VND (Ty (Ty (Lounge) | (Lounge)
thu trong: trong:
8%) 9%)
2. Tong | Trieu |31.640 |[2.350 |35.376 |2.946 | +596 +25,3%
Chi phi | VNb (Lounge) | (Lounge)
3.Loi | Triéu | 13.560 | 1.266 17.424 | 1.806 +540 +42,6%
nhuan | VND (Lounge) | (Lounge)
trudce
thué
4. Luot | Luot 42,500 |5.120 48.900 | 6.400 +1.280 | +25,0%
khach | khach
phuc vu

(Nguon: Phong Ké todn - Sala Danang Beach Hotel)

Nhan Xét : Bang 2.4 cho thdy két qua hoat dong kinh doanh cua Sala Danang
Beach Hotel va bd phan Wine Lounge trong giai doan 2024-2025 c6 xu hudng ting
trudng tich cuec.

Nam 2025, téng doanh thu cua khach san dat 52.800 triéu déng, tang so vo1 mirc
45.200 tridu dong clia nam 2024. Cing véi sy gia ting doanh thu, tong chi phi ciia khach
san ciing ting tr 31.640 triéu dong 1én 35.376 triéu dong, phan anh sy mé rong quy mo
hoat dong va chi phi phuc vu khéach. Tuy nhién, lgi nhuan truéc thué van tang tr 13.560
tri€u déng 1én 17.424 triéu déng, cho théy hi€u qua kinh doanh cua khach san dugc cai

thién.
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Péi véi bo phan Wine Lounge, doanh thu nim 2025 dat 4.752 triéu dong, ting
1.136 triéu dong, twong tng 31,4% so v4i nam 2024. Pong thoi, ty trong doanh thu cua
Wine Lounge trong tong doanh thu khach san ting tir 8% 1én 9%, cho thiy muc dong
gbp cua bo phan nay vao doanh thu chung ngay cang 16n.

Chi phi hoat dong cia Wine Lounge ting tir 2.350 triéu dong nam 2024 1én 2.946
triéu dong nam 2025, twong ng ting 596 triéu dong (25,3%). Mic du chi phi ting, toc
d6 tang chi phi thdp hon tdc d6 ting doanh thu, gop phan 1am cho loi nhuan trude thué
ctia bd phén ting tir 1.266 triéu dong 1én 1.806 triéu dong, ting 540 triéu dong, twrong
ng 42,6%. Piéu nay cho thay kha ning khai thac doanh thu va kiém soat chi phi cia
Wine Lounge co sy cai thi¢n trong nam 2025.

Bén canh d6, sb luot khach phuc vu tai Wine Lounge tang tir 5.120 luot 1én 6.400
luot, tang 1.280 luot, tuong ung 25,0% so vo1 nam trude. Su gia tdng ndy phan anh nhu
cau st dung dich vu tai Wine Lounge c¢6 xu hudng ting, dong thoi gop phan tao diéu
kién thuén lgi cho viéc gia tang doanh thu va lgi nhudn cua bg phan.

Nhin chung, cic chi tiéu kinh doanh ctia Wine Lounge trong nim 2025 déu ting
so v&i nam 2024. Trong d6, loi nhuan trude thué cé toe do ting cao nhat (42,6%), tiép
theo 14 doanh thu (31,4%) va luot khach phuc vu (25,0%). Két qua nay cho thiy hoat
dong kinh doanh cia Wine Lounge dang phat trién theo hudng tich cuc, dong thoi dong

g6p ngdy cang 16n vao két qua kinh doanh chung cuia Sala Danang Beach Hotel.

2.3. Phan tich thuwe trang vé quy trinh phuc vu alacarte tai nha hang Wine Lounge
2.3.1. Cong tac chuan bi truéc gio' d6n khach (Mise-en-place)

Giai doan Mise-en-place (chuan bi sin sang) tai Wine Lounge 13 budc tién dé co
hoc va ky thuat, quyét dinh dén tinh chu dong, su muot ma va tam thé chuyén nghiép

cua toan bo ca lam viéc. Cac nhiém vu cu thé bao gom:

Vé sinh cdng nghiép va cau trdc khong gian vat chat (Physical Evidence): Nhan
vién tién hanh kiém tra va 1am sach toan b bé mat sanh Lounge, bao gom hé théng ban
ghé va cac ném ghé sofa. Do dic thi Kién triic huéng bién cua Sala Danang Beach Hotel,
hé thdng véch kinh tam nhin huéng bién (view bién) phai duoc lau chui tuyét ddi trong

suét, khong bam dau van tay hay hoi mubi. Vao ca tdi, nhan vién thuc hién b tri nén
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hodc dén ban theo dang vi tri so dd dé thiét 1ap khong gian anh séng 4m cung, sang trong

va lang man.

Téc nghiép bai tri ban n tiéu chuan (Standard Table Set-up): Nhan vién thuc
hién sip xép bo d6 an theo tiéu chuan A la carte cao cap cua nha hang. Céac cong cu
dung cu (CCDC) nhu dao, nia, thia va khan in phai duoc dit thang hang, cach mép ban
dung 2cm. Di voi hé théng ly thuy tinh (Glassware), dac biét 1a ly ubng ruou vang,
nhan vién phai kiém tra 6 trong suét duéi anh sang mat troi hodc 4nh dén. Ly vang tiéu
chuan tai Wine Lounge khong chi sach ma phai khé hoan toan, tuyét d6i khong bam muii

cua hoa chat tay rira hay moi am méc tir khan lau.

Kiém ké va kiém soat danh muc ruou vang (Wine Inventory Check): Pay 1a tac
nghiép mang tinh dic thi cao tai Wine Lounge. Nhan vién kiém tra hé théng ti o ruou
vang dé dam bao nhiét do bao quan ludn 6n dinh: cac dong vang tring va vang sui
(Sparkling/Champagne) phai gitt & muc 6 — 10 d6 C, trong khi cac dong vang d6 dugc
duy tri & muac $16 do C — 18 d6 C.bong thoi, nhan vién tién hanh ddi chiéu danh muc
thuc don rugu thuc té c6 san (Availability). Néu cac nhan ruou quy hoic ¢ sé luong
giéi han vira hét, thong tin phai duoc cap nhat ngay 1ap tirc dén toan doi ngii dé chu

dong thiét 1ap phuong an tu van loai twong duong thay thé cho khach hang.
2.3.2. Thuc trang quy trinh dén tiép va phuc vu tai ban

Day 1a giai doan ¢t 16i mang tinh twong tic cao gitra nhan vién va khach hang,
thé hién nang luc c& nhan hoa dich vy va ki niang ban hang tryc tiép cia doi ngii nhan

su:

Pon tiép, diéu phdi va on dinh chd ngdi: Khi khach tiép can khu vuc Lounge,
nhan vién thuc hién tiéu chuan chao dén lich thiép. Nhan vién chu dong nhan dién va
chao khach bang tén riéng néu khach di c6 thong tin dat ban trudc (Booking). Dya trén
s6 luong ngudi va so thich ¢ nhan caa khach (uu tién khu vuc sat vach kinh view bién
hodc céc goc khuit riéng tir), nhan vién diéu phéi khach dén vi tri ban 1y twéng nhét,

kéo ghé mai khach va tién hanh trai khan an vao 1ong khach mot cach tinh té, chuan xac.

Tu van thuc don am thuc va goi y ruou vang (Menu Presentation & Suggestive
Selling): Nhan vién trinh thyc don tir bén phai cua khéach, gigi thiéu tong quan cau tric
menu A la carte va tap trung phan tich cac mon &n dic trung (Signature dishes) mang
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ban sic cta Sala. Dua trén lya chon moén an ctia khach, nhan vién ap dung ky thuat phdi
hop am thwc va thie udng (Food and Wine Pairing): néu khéch lua chon cac mén tir thit
d6 (nhu bo bit tét), nhan vién s& goi y cac dong vang do ¢d cau trac dam da, tannin cao
nhu Shiraz hodc Cabernet Sauvignon; nguoc lai, néu khach dung hai san bién Da Ning,
cac dong vang tring co vi chua thanh mat nhu Sauvignon Blanc hodc Chardonnay s&
duogc wu tién gidi thiéu.

K§ thuat phuc vu rugu vang chuyén sau (Core Technical Skills): Quy trinh phuc

vu ruou duogc thue hién nghiém ngit theo cac tiéu chuan Sommelier quéc té:

Trinh rugu: Nhan vién diing bén phai khach, dung khan phuc vy (khan trang) do
chai ruou, hudng nhan chai vé phia cha tiéc dé khach xac nhan chinh xac thuong hiéu,

gidng nho va nim san xuat (Vintage).

M¢ rugu: St dung dao cua dod khui chuyén dung (Wine opener) cat I6p chi quanh
co chai dudi khac thtr hai, lau sach miéng chai bang khin sach, sau d6 nhe nhang xoay
l6¢ xody vao nat ban va bay nat 18n mot cach ém &i, tuyét d6i khéng gay ra tiéng no Ion

(trir Champagne).

Thtr rugu (Wine Tasting): Nhan vién rot khoang 30ml ruou vao ly cua chu tiéc
dé khéch kiém tra cam quan vé mau sic, huong vi va chat luong ruou. Chi sau khi nhan

dugc sy dong ¥ va hai long cua khach, quy trinh phuc vu méi duoc tiép tuc.

Rot ruou: Tién hanh rét ruou theo thi ty wu tién (phu nix, nguoi 16n tudi, khach
mai va cudi cung 1a chu tiec). Khi rot, tuyét ddi khong dé miéng chai cham vao miéng
ly, két thic thao tac bang cach xoay nhe cb chai va dung khan sach lau miéng chai dé

tranh tinh trang ruou nho giot 1dm ban khin ban.
2.3.3. Quy trinh thanh toan va cham so6c khach hang sau dich vu

Giai doan két thic tac nghiép huéng dén viéc hoan thién chu trinh trai nghiém,
tao an tuwong tot dep cudi cling va thiét 1ap mbi quan hé 1au dai, thuc day long trung trung
thanh cua khach hang déi vé6i thuong hiéu:

Giam sat tinh té va ho tro kip thoi (Attentive Service): Trong sudt thoi gian khach
dung bira, nhan vién khong dimg qua gan gy cam giac mat tu nhién cho khach nhung
phai duy tri sy quan sat tir xa. Nhan vién chu dong thuc hién cham thém ruogu (Refill)

mot cach khéo 1¢éo khi ly ctia khach sép can, hodc tién hanh thu don céc dia ban, dung
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cu di qua sir dung ngay khi khach hoan thanh moén an. Pdng thoi, nhan vién thuc hién
céc cau hoi tham khéo 1éo dé kiém tra mire do hai long vé 4m thuce, vi du: "Anh/Chi théy
do chin va huong vi cua mon bo bit tét hom nay da hoan toan vira mi¢ng chua a?".

Quy trinh thanh toan lién mach (Seamless Payment): Khi nhan dugc tin hiéu yéu
cau thanh toan tir khach, nhan vién tién hanh ddi chiéu ky ludng cac order trén hé thong
phén mém POS v&i cac moén dn/thire uéng thuc té da phuc vu tai ban nham loai bo tuyét
d6i sai sot. Hoa don dugc dit trang trong trong kep da chuyén dung va trinh 1én khach
bang hai tay. Nhan vién i lai ding chd & mot khoang cach vira du, dam bao su riéng
tu tuyét doi cho khach trong qua trinh kiém tra va chuan bi tai chinh. Nha hang hd tro
da dang va nhanh chéng cac phuong thirc tir tién mat, quet thé tin dung dén quét ma QR,
d6ng thoi chi dong ghi nhan thong tin néu khach c6 nhu cau xuat hoa don gia tri gia
tang (VAT).

Tién khach va luu trit thong tin quan tri quan hé khach hang (CRM): Nhan vién
hd tro khach 1y 4o khoac hodc tu trang (néu c6), dong thoi tién khach ra ctra véi nu
cudi than thién, 101 cam on sau sic va ca nhan hoa 10i chao bang cach goi tén riéng cia
khach. Ngay sau khi khach roi di, nhan vién don dep ban an d¢é tai thiét 1ap khong gian
(Reset). Nhiém vu cubi cung cua chu trinh 13 ghi chép nhat ky ca 1am viéc (Log-book):
nhan vién cap nhat cac dac diém, so thich ca nhan cua khach (vi du: "Khach ban s6 5
dac biét ua chudng dong vang dé cua Chile, c6 xu hudng lua chon vi tri ban goc khuét
canh cira s6"). Dit lidu nay 1a co sé dit liéu quan trong gitip nha hang ¢4 nhan héa dich
vu mét cach t6i vu trong nhitng 1an luwu tra va trai nghiém tiép theo cuia khach tai Sala

Danang Beach Hotel.

2.3.4. Panh gia viéc thuc hién quy trinh dwa trén khao sat va phéan tich khoang
trong (GAP Analysis)

Dé khac phuc tinh chii quan trong danh gia, tac gia da tién hanh mot cudc khao
sat thyc nghiém trong vong 3 thang (thang 9 dén thang 11 nam 2025). Phuong phap
bao gém: Phat 150 phiéu khao sat danh gia do hai long ciia khach hang st dung dich
vu A la carte tai Wine Lounge va thuc hién phong van siu ddi voi 02 Gidm sat sanh va
05 Nhan vién phuc vu chinh thue.

Két qua khao sat chi ra rang ty 18 tuan tha day du cac budc trong SOP hién tai
chi dat 74% vao cic ngay trong tun va sut giam nghiém trong xudng con 52% trong
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khung gio cao diém t6i cudi tudn (19h00 - 21h30). Nham xéac dinh chinh xéc cac diém

ngh&n, tac gia 1ap bang dbi chiéu chi tiét gitra Ly thuyét tiéu chuan (SOP chuén) va

thue té van hanh tai Wine Lounge dudi day:

Bang 2.5: Ma tran phan tich khoang tréng quy trinh (GAP Analysis) tai Wine

Lounge
Céac buéc | Quy trinh tiéu chudn Iy | Thuc trang vin hanh | Khoang trong dich vu
tac thuyét tai Wine Lounge phat hién (GAP)
nghiép
Budce 1: Pay du cong cu dung Nhan vién phai di Khoang tréng 1 (Ha
Chuan bi | cu chuyén dung (ly chuyén vao kho tang): Thiéu hyt cong
vang d()/tréng/ sui, téng dé tim kiém ly | cu dung cu tai chd
decanter) tai tram dich | pha I€ do mét lam kéo dai thoi gian
vu. Kiém soat nhiét @0 | mat/vd thiéu hut tai | setup ban thém 5-7
ti mat chinh xac dén sanh. Tu u ruou phut. Nhi¢t do bao
tung dong nho. thuong xuyén bi mé | quan chua dong déu.
lién tuc gay dao
dong nhiét do.
Budce 2: Ap dung k¥ thuat Nhan vién chii yéu | Khoang trong 2
Lay Upselling tinh té. Nhan | ghi nhan order bi (Nang lyc): Thiéu k¥
Order & | vién am hiéu sau séc dong. Khi khach hoi | nang tu vin chuyén
Tu van vé Wine Pairing dé tu | sdu vé cac dong sdu vé rugu vang.
van loai vang phit hop | vang cao cap (nhu Doanh thu tir rugu
v6i két cAu mon Grand Cru), nhan vang phan khic cao
steak/hai san cia vién ling tdng, cap bi bo 15 dén 35%
khéch. khong giai thich do nhén vién thiéu tu
dugc tang huong vi. | tin,
Bude 3: Thao tac nhip nhang, Mat két ndi thong Khoang tréng 3 (Van
Phuc vu ruou vang dugc mo va | tin gitta Phuc vu va | hanh): Léch pha thoi
mon & decant dung thoi gian | Bép. Nhiéu trudng gian phdi hop giira
dd ubng | quy dinh trude khi hop moén an chinh bép va sanh (trung
mon in chinh ra sanh. | (Steak) ra ban trudc, | binh tré 8 phut). Mén
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Phdi hop Real-time nhung 10 phut sau an bi nguoi lam hay
gitra FOH va BOH. nhan vién méi mang | hoai trai nghiém
ruou vang ra phuc Wine Pairing.
vu.
Budc 4: Str dung hé théng cong | Nhan vién cam thé | Khoang trong 4
Thanh nghé POS di dong quet | tin dung cua khach | (Cong nghé): Quy
toan & thé ngay tai ban khach. | di chuyén vé quay trinh thanh toan ruom
Chim so6c | Tham hoi khéo 160 @& | thu ngan trung tdm | ra, tao tdm 1y bat an
liy ¥ kién phan hoi vé | ¢6 dinh. Khau cham | cho khach khi nhan
chat lugng mon an. soc bi bd qua khi vién cam thé di khuét
sanh dong khach. tam mét. Thiéu ghi
nhan phéan hoi.

2.4. Phan tich cac yéu t6 anh hwéng dén quy trinh phuc vu alacarte tai nha hang
Wine Lounge
2.4.1. Nhém yéu té dnh hwéng vé nhan luc

Nha hang chuyén vé vang nhu Wine Lounge, k¥ ning caa nhan vién khong chi
ding lai & viéc bung bé, ma doi hoi tinh chuyén mén hda rat cao (Sommelier/Wine
Steward).

a Ky nang va chuyén mon

Kién thic chuy@n sau vé ruou vang va am thyc: Nhan vién tryc tiép tai Wine
Lounge bat budc phai nam virng danh muc vang ciia nha hang (ving nho, nién vy, huong
vi dic trung) dé thuc hién quy trinh Wine Pairing (két hop vang va mén an) mét cach
thuyét phuc. Kha niang tu van mot chai vang cao cap phi hop véi khau vi caa khéch 1a
yéu t6 quyét dinh nang cao doanh thu (Upselling).

K§ thuat phuc vy chuan qudc té (Fine Dining Standards): Diéu nay thé hién qua
cac thao tac ky thuat chinh xac:

Quy trinh gidi thiéu nhan chai, mé vang (bao gém ca k§ thuat decant/gan vang
d6i v6i cac dong vang lau nam).
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Str dung dung loai ly cho tirng dong vang (Red wine glass, White wine glass,
Champagne flute).

Nhiét d6 phuc vu vang tiéu chuan va toc do rot rugu, kiém soat lwgng rugu chuan

Xac.

Téc d6 va su chinh xé&c trong quy trinh a la carte: Kha nang ghi nhan order khong
sai s6t, phdi hop nhip nhang véi bo phan Bép/Bar dé dam bao mon an va thirc udng 1én

dung thoi diém, tranh tinh trang vang da rét nhung mén an quéa ngudi hodc nguoc lai.
b Thai d6 va Tam thé (Soft Skills)

Déi tuong khach hang cua Wine Lounge tai Sala Danang Beach Hotel thuong la
khach luu tri phan khuc cao cdp, khach nudc ngoai hoic gidi sanh diéu tai Pa Ning.

Do d6, thai d6 quyét dinh dén 80% sy hai long.

Su nhiét tinh va chu dong (Proactiveness): Nhan vién khong doi khach goi mai
phuc vu. Ho can cd kha ning quan sat nhay bén (cham vang kip thoi khi ly sip can, thay
dia ban, tinh y nhan ra khach can hd tro qua anh mat hay cir chi).

Kha nang thdu cam (Empathy): Day 1a cbt 16 dé ca nhan hoa dich vu. Mai doi
tuong khach dén Wine Lounge c6 mot muc dich khac nhau:

Khach di cong tac/can khong gian yén tinh: Nhan vién can phuc vy tinh té, giir
khoang cach vira di, khong lam phién.

Khach di du lich/hen ho: Nhan vién can cai ma, ¢ thé trd chuyén, chia sé cau
chuyén vé cac loai vang dé tang tinh trai nghiém.

K§ ning giao tiép va ngoai ngir: Do toa lac tai bai bién My Khé - tam diém du
lich Ba Ning, nhan vién tryc tiép phai thanh thao tiéng Anh (va cac ngon ngix muyc tiéu
khac nhu Han, Trung) dé truyén tai duoc "cau chuyén" dang sau mdi chai vang, xir ly
phan nan (Complaint handling) mot cach khéo 1éo, lich thiép.

c. Sy dong nhat (Consistency)

Day thuong 14 "diém nghén" 16n nhat trong quan tri chat luong dich vu (lién quan
dén Khoang cach 3 trong mé hinh chat lugng). Chat lwong dich vu tai Wine Lounge

phai dong déu ¢ moi thoi diém.
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DPong nhit giita cac ca 1am viéc (Sang - Ti): Khdng thé dé tinh trang ca sang
(vang khach) phuc vu chu d4o, con ca t6i (dinh diém/Peak hours) thi bo bé khach hoic

thao tac cau tha do qua tai.

Ddng nhit giira cac nhan vién: Du khach hang dugc phuc vu bi mét nhan vién
ky cuu hay mot nhan vién méi/sinh vién thuc tap, thi cac tiéu chuan co ban vé nu cuoi,
trang phuc (grooming), quy trinh rét vang va thai do ton trong déu phai nhu nhau. Diéu
nay phu thudc hoan toan vao quy trinh SOP (Standard Operating Procedure) va cong tac

dao tao noi bo (Training) cua Sala Danang.

Duy tri nang luong tich cuc duéi ap lyc: Wine Lounge c6 thé déi mat véi nhiing
ngay cudi tuan cuc ky ban ron. Sy dong nhat thé hién ¢ viéc nhan vién van git duoc sy

binh tinh, nu cudi chuan muc va sy tan tuy ngay ca khi nha hang kin ban.
d. Banh gia chung & Rui ro tai Wine Lounge

Vai tro quyét dinh: Tai Wine Lounge, nhan vién truc tiép khong chi 1a ngudi van
hanh quy trinh a la carte, ma ho chinh la "dai sir thuong hiéu". Su tuwong tac gira nhan
vién va khéach hang tai ban an chinh 1a khoanh khac su that (Moment of Truth) quyét
dinh khach hang c6 quay lai hay khéng.

Mot s rai ro/thach thic thuc té vé nhan sy tai day:

Bién dong nhan sy nganh Hospitality: Viéc thay d6i nhan vién lién tuc dé lam

gdy d6 tinh "ddng nhat" vé chat lugng.

Ap lyc vé kién thirc: Nhan vién mai hoic thuc tap sinh néu khong duogc dao tao
ky vé vang s& dé ltng ting khi gap khach hang c6 kién thic chuyén sau, dian dén lam

giam hinh anh chuyén nghiép cua Wine Lounge.
Tinh Logic cua Quy trinh (Efficiency & Logic)

Mot quy trinh thiét ké logic phai dam bao dong chay cong viéc (workflow) tron
tru, giam thiéu ti da thoi gian cho doi (waiting time) va loai bo nhitng buéc trung gian

khong can thiét gay phién ha cho khéch.

Su hop ly trong chudi twong tac A la carte: Tai Wine Lounge, tinh logic thé hién
rd nhat & su phdi hop giita Goi moén (Food Ordering) va Tu van vang (Wine Suggestion).
Quy trinh chuan muyc yéu cau nhan vién phai ghi nhan so thich hoic mon n cua khéach
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trude, sau d6 méi tién hanh tu van dong vang (Pairing) phi hop dé tén vi moén an. Su

tach roi hodc dao 16n hai budc nay sé€ lam giam trai nghiém Fine Dining cua khach.

Quy trinh chuan bj va b tri céng cu (Mise en place): Tinh logic con nam ¢ khau
chuan bi trudc gio don khach. Cac dung cu chuyén dung nhu ly pha 18 cho tirng loai
nho, binh decanter, dung cu khui (Screwpull/Ah-So), x6 d4... phai duoc setup day du tai
c4c tram phuc vu (side station) theo so @4 khoa hoc. Nhan vién khdng phai chay di chay

lai gitra sanh va kho dé tim d9, tir d6 rut ngan thoi gian phuc vu tai ban.

Tinh gon cac buéc thira thai: Quy trinh thanh toan tai Wine Lounge can duoc téi
vu. Thay vi nhan vién cam thé cia khach di vao quay thu ngan khuat tam mat (vira mat
thoi gian vira tao cam giac khong an tdm cho khach), quy trinh logic hién dai cho phép

nhan vién mang may POS khong day dén va thuc hién thao tac ngay tai ban.
Do Linh Hoat cua Quy trinh (Flexibility & Customization)

Du quy trinh ¢6 dwoc chuan hoa bang vin ban (SOP - Standard Operating
Procedure) khit khe dén dau, thuc t& van hanh tai mot khach san 4-5 sao nhu Sala
Danang ludn c6 bién sé. B¢ linh hoat chinh 1a kha nang hé thong "co gidn" dé c& nhan

héa dich vu theo nhu cau cuaa khéch.

Xt Iy cac yéu cau dic biét vé am thyc (Dietary Restrictions): Khach hang phan
khuc cao cap thuong c6 nhiéu yéu cau khat khe (di tng hai san, kiéng gluten, an chay,
hodc khéng ding mat loai gia vi cu thé). Quy trinh van hanh tai Wine Lounge phai c6
mot nhéanh linh hoat: Nhan vién tiép nhan -> Ghi cht dic biét trén hé thong POS -> Hé
thng ddy thang 1énh xubng Bép -> Bép truéng xac nhan diéu chinh moén an. Quy trinh

khong dugc cing nhic rap khuén theo thuc don ¢6 dinh.

Linh hoat theo "Gu" thuéng thirc caa khach: C6 nhimg trudong hop quy tac két
hop vang va mon an thong thuong bi pha vo dga trén s¢ thich ca nhéan (vi du: khach
mubn udng vang d6 dam vai hai san). Quy trinh linh hoat cho phép nhan vién ton trong
lya chon caa khach, chu dong diéu chinh nhiét d6 phuc vu hozc chon loai ly phu hop dé

t6i wu hoa trai nghiém theo y khéach chir khong cang nhic giao diéu.

Trao quyén xt |y sy ¢6 tai chd (Empowerment): Quy trinh linh hoat 1a quy trinh
cho phép nhan vién truc tiép c6 mot "han mac™ quyén han nhat dinh dé giai quyét phan

nan tic thi. Vi du: Néu khach phat hién mot chai vang bi 13i vi (corked/mui ndt ban),
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nhan vién dugc quyén chu dong xin 15i va d6i ngay mét chai/ly mai cho khéch tai ban,
sau d6 méi 1am thu tuc béo cao huy (void) véi Quan ly va Ké toan, tranh bit khach phai

cho doi phé duyét qua nhiéu cap.
Khdng gian phuc vu (Physical Evidence / Tangibles)

Trong nganh dich vy hiéu khach, kndng gian khéng chi 1 noi ngdi an uéng ma
1a yéu t tac dong truc tiép dén nim giac quan cua khach hang, dinh hinh cam xdc va

gia tri cam nhan cua ho vé thuong hiéu.

Anh sang (Lighting): Tai mot khong gian nhu Wine Lounge, anh sang la cong cu

tao nén su 1dng man va riéng tu.

Tiéu chuan: Thuong sir dung 4nh sang vang 4m (warm light), cudng d6 vira phai,
c6 sy két hop gitta 4nh sang tu nhién ban ngay (huéng tim nhin ra bién My Khé) va anh
sang dén nghé thuat vao ban dém. Anh sang tai cac ban phai du dé khach quan sat duoc
mau sac (color/clarity) ciia rugu vang khi lac ly — mot buéc quan trong trong nghé thuat

thudng thac vang.
Am thanh (Acoustics): Am nhac tai Wine Lounge 1a "chat xtc tac" nén.

Tiéu chuan: Thuong la cac thé loai nhac khong 1o, Jazz nhe nhang, Lounge music
hoic Deep House voi am lugng vira phai. Am thanh phai dugc thiét ké sao cho tao ra
cac vach ngin vo hinh trén cac ban c6 thé trd chuyén riéng tuw ma khong bi anh hudng

boi tiéng on xung quanh hay tiéng dong tir quay pha ché.

Trang thiét bi chuyén dung (Equipment): Pay 1a thudc do dang cap cia mot nha

hang vang a la carte:

Hé thong luu trit: Ta bao quan ruou vang chuyén dung (Wine Cellar/Wine
Fridge) kiém soat nghiém ngat nhiét do (12-18°C tly loai) va d6 am dé vang khong bi
hong.

Cong cu phuc vu: Céc loai ly pha & cao cap (Riedel, Spiegelau...) duoc thiét ké
riéng cho tirng dong nho; cé4c loai binh gan vang (Decanter) da dang kiéu dang; x6 da
cach nhiét.

Cach bai tri (Layout & Decor): Phong cach sang trong, st dung chit liéu chu dao

la gd t6i mau, da va kinh dé ton 1&n vé quy phai cua cac ké trung bay rugu vang. Khoang
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cach gitra cac ban an a la carte phai du rong dé nhan vién dé dang thyc hién céc thao tac

k¥ thuat tai ban (nhu m¢é vang, gan vang) ma khéng va cham vao khach.
f. Ung dung Cong nghé (Technology Integration)

Cong nghé hién dai trong nha hang khong 1am mét di tinh "cham" cua dich vu
cao cip, ma nguoc lai, né giai phong nhan vién khoi cac thu tuc hanh chinh dé ho tap

trung chiam soc khach hang t6t hon.
Hé théng Quan 1y Nha hang (POS System - vi du: Smile POS, iPOS...):

La trung tam két néi gitra Wine Lounge véi cac b phan lién quan (Bép, Bar, Thu
ngan). Khi nhan vién nhap order a la carte va loai vang khach chon Ién may tinh
bang/may POS cam tay, thong tin Iap tic dugc chuyén xudng may in nha bép va quay
bar. Piéu nay giam thiéu t6i da thoi gian di chuyén cua nhan vién va triét tiéu sai sot do
ghi chép thu cong.

Phan mém Quan 1y Kho ruou (Inventory Management):

Vang 4 tai san c6 gia tri cao va danh muc rét phtc tap. Cong nghé quan ly kho
theo thoi gian thuc (Real-time) gilip nhan vién biét chinh xéc chai vang khach yéu cau
con hang hay di hét ngay tai ban, tranh tinh trang nhan order caa khach roi mai vao kho
bao hét — mot trai nghiém rat kém chuyén nghiép.

Menu Dién tir (E-Menu / Wine List trén Tablet):

Mot sé Lounge vang cao cap hién nay thay thé menu gidy bang iPad. Trén E-
Menu, khach hang c6 thé tra ciru nhanh thong tin vé chai vang (giéng nho, nong do, cau
chuyén caa nha 1am vang, goi ¥ mon in di kém) mét cach truc quan bang hinh anh, gidp
nang cao tinh chua dong va trai nghiém céng nghé cua khach.

Hé théng Thanh toan Linh hoat:

HG tro da dang phuong thirc (Thé qubc té Visa/Mastercard, Apple Pay, ma QR
ngan hang) théng qua thiét bi POS khong day tai ban. Pi véi khach luu tra tai Sala
Danang Beach Hotel, hé théng phai lién thong dé cho phép khéach "ky phong" (Charge

vé phong) mét cach nhanh chéng va bao mat.
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2.4.2. Nhom yéu té vé Co sé vit chat va Hé thang Cong nghé (Tangibles &
Technology)

Nhom yéu t6 vé Co sé vat chat va Hé théng Coéng nghé (Tangibles &

Technology)

Yéu t6 ndy dong vai tro 1a "ha ting k¥ thuat" va "san khau truc quan", tac dong
tryc tiép dén tinh tham m§ cao cap (Fine Dining) va hiéu suat van hanh cua quy trinh

phuc vu a la carte.
a. Hé théng cong cu dung cu chuyén dung (Service Gear)

Tai mot khong gian chuyén sau nhu Wine Lounge, cong cu dung cu khong don
thuan 13 vat dung chira dung ma 1a nhan té quyét dinh chét luong cam quan cua san

pham.
Tiéu chuan Glassware (Hé thdng ly pha 18):

Hinh dang cua bau ly tac dong truc tiép dén téc do oxy hoa va hudng di cia céc

phan tir hwong thom (aroma compounds) dén khtru giac ngudi dung.

Ly Bordeaux (bau ly thon dai, vom miéng rong vira phai): Pugc thiét ké dé dua
ruou vao thang phia sau khoang miéng, 1am giam vi chat gat (tannin) caa cac dong vang

dam vi nhu Cabernet Sauvignon, Merlot.

Ly Burgundy (bau ly dang qua bong bong, phinh to ¢ day, miéng hep): Gilp tich

tu t6i da hwong thom tinh té cua cac giéng nho nhay cam nhu Pinot Noir hay Nebbiolo.

Rui ro thuc té tai Wine Lounge: Do dic thi van hanh tai khach san ven bién, ty
16 khau hao (bé v&) cua ly pha Ié rat cao trong quéa trinh tay ria. Khi xay ra tinh trang
thiéu hyt cuc b loai ly Burgundy, nhan vién budc phai sir dung ly Bordeaux dé thay thé
cho khach dung vang Pinot Noir. Sy thay thé nay 1am sai léch quy trinh chuan, han ché
kha nang giai phong huong thom cua rugu, tir d6 lam giam sut gia tri trai nghiém ma
khach hang phai chi tra & muc cao cap.

Hé thdng Decanting (Binh gan/chiét ruou):

Céc binh chiét ruou (Decanter) c6 thiét ké khac nhau s& quyét dinh dién tich tiép

xUc cua bé mat ruou véi oxy (Aeration).
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Binh day rong (Wide-base Decanter): Phii hop cho vang tré, can luong oxy Ion

dé kich hoat huong thom nhanh chéng.

Binh ¢6 hep/day hep (Narrow Decanter): Danh cho vang lau nim (Old Vintage)
nham tach cin (sediment) ma khéng 1am rwou bi bién chat qua nhanh do tiép xuc véi
khong khi.

b. Hé thdng kiém soét vi khi hau (Climate Control)

9

Ruou vang 1a mot thuc thé "sdng™ vd cling nhay cam véi cac tac nhan méi trudng,
dic biét 1a nhiét @6 va 6 am. Nhiét d6 ti bao quan ruou (Wine Cellar/Cooler): Tiéu
chuan nghiém ngat doi véi vang do 1a 15— 18 do C va vang trang/champagne 1a 8 — 12
do C.

Tai Wine Lounge, néu hé théng cam bién nhiét d6 cua ta bao quan gap su ¢6 hoic
bién dong du chi tir 2 — 3 d6 C trong thoi gian ngén, cau tric hda hoc cua ruou s& bi tén
hai (hién twong ruou bi "ndu chin® hoic mat di tinh axit cAn bang).

Hau qua van hanh: Khi nhan vién thyuc hién budc thir regu (Wine Tasting) tai ban
cho khach, khach hang sanh diéu s& 1ap tac nhan ra 15i vi va tir chdi nhan mén (Wine
Rejection).

Toan bd quy trinh a la carte ddi véi chai vang d6 phai thuc hién lai tir dau: Hay
order cii, xuat kho chai méi, thuc hién lai quy trinh trinh ruou.

Diéu nay khong chi gay lang phi chi phi gia vén (Cost of Goods Sold) ma con
lam gia ting thoi gian cho doi ciia khach, tao ra sy uc ché trong tam ly tiéu ding.

c. Hé théng quan tri s6 (POS & Communication) Su dong bo hé théng:

Wine Lounge &p dung cong nghé may tinh bang cam tay (Tablet POS) cho nhan
vién sanh (FOH) lién théng voi may in 1énh tai Bép va quay Bar (BOH).

Rui ro ki thuat (Latency & Crash): D6 tré cia mang (Network Latency) Ia bién
s6 nguy hiém. Trong diéu kién Iy tuéng, 1énh goi mon truyén di duéi 2 gidy.

Tuy nhién, néu xay ra hién teong ngh&n mang hozc hé théng POS bi treo (system
crash) vao gio cao diém, toan bo quy trinh & la carte s& 1ap tiic roi vao trang thai hdn

loan.
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Nhan vién khdng thé kiém tra trang thai mon an, quay Bar khong nhan dugc lénh
Xuit ruou, va Thu ngan khong thé két xuit hoa don chinh xac, dan dén su dut gdy thong
tin toan dién.

2.4.3. Nhém yéu té vé Quy trinh vgn hanh va Quadn ly néi bg (Operations)

Néu co so vat chat 1a phan xac thi quy trinh van hanh chinh 12 "bo ndo" diéu khién
va duy tri su sdng cho moi hoat déng tai Wine Lounge.

a. Tiéu chuan van hanh (Standard Operating Procedures - SOP)

Tinh chit ché cua SOP quyét dinh su dong nhat cua dich vu, bién cac thao tac ky
thuat thanh mot bo mon nghé thuat biéu dién trudc mét khach hang.

Phan tich chudi quy trinh "Trinh rugu - Thir ruou - Rét rugu™

Pay 1a chudi hanh dong mang tinh nghi thirc cao cap trong dich vu nha hang
vang:

Trinh rugu (Wine Presentation): Nhé&n vién phai dung bén phai khach, hudng
nhan chai vé phia nguoi goi moén, doc rd tén vang, nha san xuat va nién vu dé khach xac
nhan.

Thir reou (Wine Tasting): Rot mot lwgng khoang 30ml vao ly cia cha tiéc dé ho
kiém tra nhiét 46 va chit luong huong vi.

Rot rugu (Wine Pouring): Chi sau khi chi tiéc gat dau, nhan vién mai tién hanh
rét cho cac thanh vién khac theo tha tu wu tién (nir gioi, nguoi 16n tudi, cha tiéc cudi
cung)

b. Su phdi hop lién bo phan (Cross-departmental Synergy) Quy trinh phuc vu &
la carte 1a mot bai toan phdi hop da bién gitra Sanh (FOH) va Bép/Bar (BOH) véi truc
toa do la thoi gian.

Ma tran khép 1énh Thoi gian: Hay xét mot kich ban thyc té tai Wine Lounge:
Khéach goi mot chai vang d6 Bordeaux cao cap va hai phan Bo sét tiéu (Ribeye Steak).

Yéu cau cua Vang: Chai vang nay can chinh xac 15 phut tho trong binh Decanter

dé bung téa cau triic hwong thom.
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Y&u cau ctia Bép: M6n Steak chin vira (Medium) can dung 20 phit tir khau chuan

bi, ché bién dén khau cho thit "nghi" (resting) nham giir nudc sét bén trong.

Sy phdi hop: Nhan vién phuc vu phai ¢6 su nhay cam vé thoi gian. Ho phai phét
lénh m& vang va decant trude, sau d6 5 phut méi phat 1énh cho Bép bit dau nuéng thit.
Néu sy phdi hop nay bi léch pha (Mat két ndi thdng tin), hai kich ban tiéu cuc sé& xay ra:
Ruou vang ra qua sém sé& bi "ngudi” (ting nhiét d6 méi trudng, mét cau tric), hoic mén
an ra trudc s& bi "lanh™ va khd trong lic cho ruou the. Ca hai déu tryc tiép pha huy trai
nghiém am thuc cua khach

c. Quan tri ton kho va Danh muc (Menu Management)

Hau qua cua hién twong Hét hang (Out of stock)

Wine List cia Wine Lounge duoc thiét ké nhu mot cuén bach khoa toan thu thu
nhd vé vang. Tuy nhién, néu cong tac quan tri tdn kho giita bo phan Thu mua
(Purchasing) va Quan Iy Nha hang khéng tét, dan dén viéc nhiéu ma vang trong menu
d3 hét nhung khong duoc cap nhat.

Khi khach hang mét tir 5-10 phit dé nghién ciru va chon dugc mét chai vang ung
y, nhan vién di vao kho va quay ra bao “Xin 156i quy khach, chai nay hién tai bén em
dang hét hang”. Tinh hudng nay Iap lai 1an tha hai s& day trai nghiém caa khéach xudng
muc toi t&. Khach hang cam thay bi ltra déi, thoi gian tu van bi kéo dai mot cach vé ich,
gay &p luc nguoc 18n tién d6 phuc vu cta cac ban xung quanh.

2.4.4. Nhom yéu té Ngoai canh va Pdc thil khach hang (External Factors)
Nhom yéu té nay dai dién cho cac bién s khong thé kiém soat tuyét ddi tir bén ngoai,

doi hoi quy trinh va con ngudi phai cé do thich (ng cao.

a. Dac diém tam Iy va ky vong cua khach hang (Guest Expectations)

Ti6u chi Nhém khach Nghi dudng Nhom khach Doanh nhén (Business
iéu chi
(Leisure Guests) Guests)

Muc dich Thu gidn, tan huong ky nghi | Gap g& doi tac, ky két hop dong,
bén bién tranh thu thoi gian
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Ky vong Can sy cham rdi, ti mi. Khach | Can sy nhanh chéng, chuan xac,
quy trinh mudn nghe nhan vién chiasé¢ | bao mat. T4i gian hoa cac buéc
cau chuyén vé xuat xu chai ruom ra.

vang, van hoa viung nho.

Giai phdp | Nhan vién kéo dai thoi gian | Nhan vién day nhanh téc do khép

linh hoat tuong tac, ca nhan hoa dich [énh, rot rugu va [én mon dit
vu theo huéng ké chuyén khoét, gitr khoang cach dé khong
(Storytelling). lam gian doan cugc hoi thoai.

b. Bién dong vé luu luong khach (Occupancy & Seasonality) Hiéu wang gio cao diém
(Peak hours):

Tai Sa La Pa Nang, luu luong khéch tai Wine Lounge bién dong cuc doan theo mua
(Mua he cao diém du lich bién) va theo gio (Ttr 18h30 dén 21h00 hang ngay).

Ap luc 18n khong gian va ki thuat: Khi sanh dat cong suat 100% (Full occupancy),
mat do co hoc ting cao, dién tich di chuyén gitta cac ban bi thu hep dang ké. Tiéng on
tr cac cudc hoi thoai xung quanh lam nhiéu loan méi trudng 4m thanh tinh 1ing tiéu
chuan. Ap lyc tdm ly tir viéc nhiéu ban ciing goi mén mat lic sé tac dong truc tiép dén
d6 chuan xéac cua nhan vién. Trong khong gian chat chdi va on au, cac ky thuat doi hoi
su tinh tAm va khéo 1éo nhu cit vo nhan chai, rat nit ban bang tay, hay rét vang vao
nhiing chiéc ly pha Ié mong manh rat dé xay ra 16i (Iam roi manh vun nit ban vao

ruou, rét tran ly, hoac va cham cong cu vao khach).
c. Khdng gian (Ambiance)

Tac dong tam Iy hoc hanh vi cia Am nhac va Anh sang:Nhiéu nghién ciu vé quan tri
nha hang da ching minh budc song anh sang va nhip diéu am nhac (BPM - Beats Per

Minute) diéu khién vo thtc téc d6 nhai va nhip do dung bira caa khach hang.

Vao dau budi téi: Sir dung anh sang mo diu va nhac Jazz/Lounge cham gitip khach thu
gidn co thé, kéo dai thoi gian thuong thire, thic day ho goi thém Iy vang tht hai hoic
th ba (Tang doanh thu trén mdi dau khach - APC).
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Ap lyc dao ban (Turnover rate): Néu nha hang dang c6 lwong khach cho ¢ sanh qua
déng, quan Iy cé thé diéu chinh &m nhac c6 nhip diéu nhanh hon mét chdt mot cach
tinh té. Khach hang s& ding bita nhanh hon mat cach vo thic, tir 6 giai phong ban dn

sém, giam ap luc thoi gian cho cho quy trinh tiép don khach mai.

2.4.5. So dé luong thong tin (Information Flow Chart)

Tiép nhan yéu cau (Input):

Nhan vién phuc vu khong chi ghi chép thu dong tén mon dn, thirc udng. Tai diém
cham nay, ho phai str dung k¥ ning dit cau hoi sang loc dé khai thac cac "yéu cau an"
ctia khach: Khach c6 bi di tng thuc pham (hai san, dau phong) khong? Khach mudn an
Steak voi do chin nhu thé nao? Khach c6 lich trinh gi sau bita an dé diéu phdi toc do 1én
mon khong?

Ma héa dir li¢u (Encoding):

Nhan vién chuyén doi cac yéu cau bang 151 néi ctia khach thanh dir lidu sd trén
hé théng POS. Pay 14 giai doan c6 chi s6 rui ro sai sot (Human error) cao nhat. Dé giam
thiéu, hé théng phai chuan hoa cc nut ghi chti (Remarks) theo ma code qudc té nghiém
ngat. Vi du:

MR (Medium Rare) cho Bo chin vira.

NS (No Seafood) cho khach di tng hai san.

W-Temp (Wine Temperature) yéu cau udp lanh vang trang sau hon tiéu chuan
do thoi tiét Pa Ning ning nong.

Xtr Iy va Phan hoi (Processing):

Sau khi nhan nat "Send", dix liéu duoc phan tach ty dong bé“mg thuat toan: Lénh
d6 an chuyén dén may in nha Bép, 1énh ruou vang chuyén dén mdy in quay Bar. Quy
trinh nay dién ra song song, dam bao tinh dong thoi va loai bé hoan toan viéc nhan vién
sanh phai chay bo vao bép dé dua gidy order.

Kiém soat dau ra (Output Control):

Tai khu vuc ra mon (Pass quiy bép/bar), nhin vién tiép thuc (Runner) dong vai
tro 1a chét chan kiém soét chat lugng (Quality Control Gate). Runner phai cam héa don
gbc (Check) ddi chiéu truc tiép voi dia thirc dn/chai vang vé& mit: Ding ban, ding do
chin, ding loai ly di kém, trang tri (garnish) ding chuan trudc khi cho phép mang ra

sanh phuc vu khach.
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2.4.6. Nhom yéu té Ngoai canh va Pdc thil khach hang (External Factors)

Giai doan quy
trinh

Tiéu chuan quoc té

(VTOS/Sommelier)

Thuc trang tai Wine

Lounge - Sala

Danh gia muc do

dap ung

chuan bj (Mise-

Ly phai dugc danh
bong khong ty vét;
nhiét d§ vang dé 16-

Ly duoc lau bang
khan chuyén dung; tu

ruou cai dat chuan

90% - Pat chuin

en-place) , nhung tan suat mé tu | ky thuat co ban.
18 do C vang trang ,
cao lam bién dong
8-12 do C.
nhiét.
.| Nhan vién nam duogc
Nhan vién phai hiéu .
, ) ) menu nhung k¥ ndng | 75% - Can dao
Tu van r6 Terroir, Vintage | , .
] , ke chuyén | tao thém vé k¥
(Upselling) de goi y Pairing theo . .
, (Storytelling) vé rugu | nang mém.
khau vi khach. ,
vang con han ché.
, . | Thuc hién ding quy
Cat chi dudi vong co , .
_ . _ | trinh cat chi va trinh | 85% - Can rén
K¥ thuat phuc vu | chai; trinh nhén ,
. rugu; thao tac rét doi | luyén tinh chuan
tal ban hudng vé khach; rot

khéng qua 1/3 ly.

khi con bi nhd giot
(drip).

Xac.

Cham soc (After-

service)

Theo d61 muc ruou
trong ly dé refill
trudce khi can 1/4 ly.

Nhan vién nhiét tinh
nhung khi dong khach
(peak hours) thuong
b6 18 thoi diem refill

to1 uu.

70% - Phu thudc
do

vao

khach.

mat

2.5 Panh gia chung vé quy trinh phuc vu tai Wine Lounge
2.5.1. Nhirng két qua dat dwge (Uu diém)

Qua thoi gian thyc tip va quan sat tryc tiép cong tac van hanh tai Wine Lounge
thudc Sala Danang Beach Hotel, tac gid nhan théy quy trinh phuc vu tai day da dat duoc

nhiing thanh qua tich cuc, dap tng tiéu chuan ctia mdt co s¢ luu tru cao cap:
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a. Su chuyén nghi¢p trong di¢n mao va tdc phong nhan vién (Tangibles &
Assurance)

Tiéu chuan dién mao: Poi ngli nhan vién thuc hién nghiém tic cac quy dinh vé
dé)ng phuc, bang té€n va v¢ sinh ca nhan. Tac phong lam viéc nhanh nhen, tu tin, thé hién
dugc hinh anh chuyén nghiép ctia thuong hi¢u Sala Danang.

K¥ ning giao tiép: Nhan vién luon tuan thu nguyén tic "Chao hoi - Mim cudi -
Cam on". Kha nang sir dung ngoai ngir (tiéng Anh) trong giao tiép chuyén moén tuong
dbi tt, gitp truyén tai thong tin vé cac dong rugu vang va thuc don dén khach quéc té
mot cach ro rang, mach lac.

Kién thic nghi¢p vu: Cac thao tic k¥ thuat nhu: trinh ruou (label show), khui
ruou vang tai ban, rét rugu khong dé rot giot va str dung decanter dugc thyc hién thuan
thuc, dung quy trinh su pham nghé, tao niém tin vé sy chuyén nghiép cho khach hang.

b. Chat lugng khong gian va co s& vat chat (Physical Evidence)

Thiét ké va bai tri: Wine Lounge sé hitu khong gian kién trac tinh té v6i tim nhin
bao quat bién M§ Khé, tao loi thé canh tranh rat 16n. Hé théng anh sang va am nhac
dugc diéu chinh linh hoat theo ting thoi diém trong ngdy, gép phan quan trong vao viéc
Kich thich cam xuc va vi giac ctua khach hang.

Cong tac chuan bi (Mise-en-place): Quy trinh setup cong cu dung cu (ly vang,
khan an, nén, binh hoa) dugc thuc hién ti mi trude gio don khach. Ly thuy tinh luén
dugc danh bong dat do trong sudt tiéu chuan, khong con vét van tay hay mui la, dam
bao trai nghiém thudng thirc ruou vang tron ven nhat.

c. Kha ning c4 nhan hoéa dich vu va cham séc khach hang (Empathy)

Ghi nhé dic diém khach hang: Pay 1a mot trong nhitng diém manh noi bat tai
Wine Lounge. Nhén vién c6 kha nang ghi nhé tén, vi tri ngdi yéu thich va khau vi cua
céc khach hang trung thanh (loai vang, muc d6 chin cia bit tét...). Hanh dong ndy mang
lai cho khach hang cam gidc dugc ton trong va trd nén dac biét.

Tinh than phuc vu chit dong: Nhan vién khong chi ding lai & viéc dap tng yéu
cAu ma con chi dong quan sat dé rot thém ruou khi ly sip can hoic thay gat tan, don

dep dia ban ngay khi khach vira ding xong ma khong can nhac nhé.
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2.5.2. Nhirng han ché va nguyén nhin

Bén canh nhitng vu diém ndi trdi, qua phan tich thuc té, quy trinh phuc vu tai
Wine Lounge van ton tai mot s6 han ché can duogc nhin nhan khach quan dé duara giai
phap hoan thién:

Thoi gian dap tung dich vu (Responsiveness) chua dong nhat:

* Han ché: Trong nhitng khung gid cao diém hodc khi c6 cac doan khach 16n
cung luc, thoi gian 1én mon an va dod udng d6i khi vuot qua tiéu chuan quy dinh (15-20
phut).

Nguyén nhan: Do su phan b6 nhan su gilta cac vi tri chua thuc su linh hoat;
khoang cach di chuyén tir khu vuc quiy bar/bép dén ban khach déi khi gay tré ngai trong
viéc tbi vu hoa tde do phuc vu.

K¥ ning tu van chuyén siu vé ruou vang (Wine Knowledge) chua dong déu:

Han ché: Su chénh léch vé kién thirc san phém gitra nhan vién chinh thic lau
niam va nhan vién méi/thdi vu con kha rd nét. Khi khach hang hoi sau vé viing trong
nho, nién vu hodc céac dac tinh phuc tap cua rugu vang, mot s6 nhan vién con lung ting.

Nguyén nhan: Cong tac dio tao ndi bd (Internal Training) dinh ky vé kién thirc
ruou vang chuyén sau con thua thét; nhan vién chua c6 nhiéu co hoi ném thir cac loai
rugu méi dé c6 cam nhan thyc te.

Sy phdi hop giita cac bd phan (Inter-departmental Coordination):

Han ché: Poi liic xay ra tinh trang thiéu nhip nhang giita nhan vién phuc vy ban
va bg phan Bép/Bar, din dén viéc nham 1an don hang hodc thiéu sot gia vi di kem trong
gid cao diém.

Nguyén nhan: Hé thong thong tin ndi bd va quy trinh ban giao ca (handover) d6i
khi con 1ong 1éo; ap luc tim 1y trong gid cao diém dan dén viéc thao tac trén hé thong

POS bi sai sot.
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Tiéu két chwong 2

Trén co s& 1y ludn da trinh bay & Chuong 1, Chuong 2 d3 gi6i thiéu khai quat vé
Sala Danang Beach Hotel va nha hang Wine Lounge, dong thdi phan tich thuc trang quy
trinh phuc vu a la carte thong qua cac giai doan tir chudn bi trudc gid phuc vu, dén tiép

khach, phyc vu tai ban dén thanh toan va chiam séc khach hang sau dich vy.

Két qua phan tich cho thiy nha hang di xay dung duoc quy trinh phuc vu trong
ddi déy du, do1 ngli nhan vién co tinh than phuc vu tdt, co s& vat chit duge dau tu déng
bd va dap tmg co ban cac tiéu chuan cua khach san 4 sao. Tuy nhién, van con ton tai
mot s6 han ché nhu su phéi hop gitra cac bd phan doéi luc chua that sy nhip nhang, ky
nang tu van ban hang va kién thirc vé ruou vang cua mat s6 nhan vién con han ché, viée
ap dung cong nghé trong quy trinh phuc vu chua duoc khai thac toi wu va van con xay
ra sai sOt trong nhitng thoi diém dong khach.

Thong qua viéc phan tich cac yéu to anh hudng va danh gia nhitng uu diém, han
ché cuing nguyén nhan, chuong niy di xac dinh dugc nhimg van dé can wu tién cai thién.
Pay 14 co so thuc tién quan trong dé xay dung cac giai phap pht hgp nham hoan thién

quy trinh phuc vu a la carte tai nha hang Wine Lounge trong Chuong 3.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH PHUC VU A LA
CARTE TAI NHA HANG WINE LOUNGE

3.1. Co sé @@ xuit giai phap quy trinh phuc vu alacart tai nha hang Wine Lounge

3.1.1. Muc tiéu nang cao chdt lweng dich vu chudn 4-5 sao

Trong chién luoc phat trién dai han cua Sala Danang Beach Hotel, Wine
Lounge khong chi 12 mot trung tdm doanh thu phu tr¢ (Secondary Revenue Center) ma
1a mot "miii nhon chién lugc" dé dinh vi d'fmg cép cua toan bg thuong hi¢u khach san.
Viéc nang cao chét lugng dich vu a la carte tai day duoc cu thé hoa qua h¢ théng muc
tiéu sau:

Muc tiéu t6i uu hoa thoi gian (Time Efficiency): Rut ngan tong thoi gian tir lac
khach hoan tat order dén khi giot ruou dau tién dugc cham ly xuéng dudi 3 phut. Thoi
gian chd doi mén an a la carte (d6i v6i cac mon ché bién nhanh nhu Cold Cuts, Salad)
khong qua 10 phut, va cac mon chinh phire tap khong qua 20 phut.

Muc tiéu kiém so4t 161 van hanh (Zero-Error Tolerance): Triét tiéu hoan toan cac
16i chil quan tir con ngudi. Muc tiéu dua ty 18 nhap sai order trén hé thong POS vé mtic
0% Giam thiéu ty 18 khach hang tir chbi nhan vang xudng dudi 0.5% tong sd chai mo
thudng thirc tai sanh thong qua viée kiém soat tuyét ddi quy trinh luu trit.

Muc tiéu chi s6 hai 1ong (Customer Satisfaction Metrics): Nang chi s hai long
tong thé cua khach hang (CSI - Customer Satisfaction Index) dat 96% Cam két ting
truong luong danh gia dat diém tdi da (5 sao) trén cac nén tang OTA va mang xa hoi du
lich nhu TripAdvisor, Booking.com, Google Reviews tir mtrc hi¢n tai 1én 92% téng $6
luot danh gia.

Muc tiéu dong nhét chat lugng (Service Consistency): Thiét 1ap co ché kiém tra
chéo (Cross-checking) giita Giam sat ca va Nhan vién. Pam bao $100\%$ nhan vién (ké
cd nhan vién thoi vy va sinh vién thuc tap) thuc hi¢n chuin xac cac bude trong SOP,
x6a bo hoan toan su chénh léch vé chit luong cam nhan giita ca sang (thdp diém) va ca

t6i (cao diém).

3.1.2. Pinh hwéng xdy dwng thwong hiéu diém dén cho ngwoi sanh rwou tai Pa Ning
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Pé khong phu thudc vao dong khach luu tri noi bo von bién dong theo
mua vu du lich, Wine Lounge dinh huéng chuyén dich mo6 hinh kinh doanh thanh mdt
"Destination Brand" ddc lap tai thi truong mién Trung véi cac chién lugc cu thé:

Da dang hoa va doc quyén héa danh muc san pham: Xay dung mot danh muc
Wine List bao phl tir cac dong vang pho thong cao cap (Premium House Wine) dén cac
chai vang thudc phan khuc siéu sang (Grand Cru Classé, Icon Wine). Thiét 1ap mdi quan
hé doc quyén véi cac nha nhap khau 16n dé s hitu nhitng mi vang khong thé tim thay
& cac nha hang khac tai Pa Nang.

Xay dyng vin hoa thuong thic trai nghiém: Bién Wine Lounge thanh mét trung
tam hoc thuat thu nho vé vang. Pinh ky téi thir Sdu hang tuan t6 chirc cac budi "Wine
Tasting Workshop" hoic "Winemaker Dinner" — noi thuc khach dugc tryc tiép giao luu
v6i cac chuyén gia lam vang qudc té, trai nghiém cac thuc don ném thir (Tasting Menu)
dugc thiét ké riéng biét.

Phan khac khach hang muc tiéu: Tap trung khai thac sdu nhém khéach hang co
thu nhap cao tai dia phuong, cong dong chuyén gia nudc ngoai (Expats) dang lam viéc
tai cac khu cong nghiép, ngan hang, resort tai Pa Nang, va nhom khach doanh nhan dén

Da Néng két hop cong tac va giai tri (Bleisure Travel).

3.2. Cac nhom giii phap hoan thién quy trinh phuc vu
3.2.1. Gidi phap vé nhan su: Té chike dao tao chuyén sau vé kién thize rurgu vang va
Ky nang "Upselling"

Dé khic phuc triét dé 15 héng vé kién thirc va su lung tung cua nhan vién

tryc tiép khi tiép xtic v6i khach hang sanh diéu, giai phap nhan su phai dugc thuc hién
mot cach bai ban va mang tinh bat budc:

Chuong trinh dao tao "Sommelier Pathways" ndi bo:

Nha hang can thiét 1ap 10 trinh dao tao chia lam 3 cép do (Bronze, Silver, Gold)
phdi hop véi cac dinh ché ching chi uy tin nhu WSET (Wine & Spirit Education Trust):

No6i dung Cép do1 (Bét budc cho moi nhan vién va thyc tap sinh): Chu tao ph?lu
thuat clia qua nho; cach doc hiéu nhin chai ciia 5 qubc gia san xuat vang 16n nhat (Phap,
Y, Tay Ban Nha, Chile, Uc); ky thuat st dung céc loai khui ntt ban khac nhau; tiéu
chuan nhiét d6 cta tirng nhém vang.

Noi dung Cap d6 2 (Danh cho nhén vién chinh thtc trén 6 thang): Ban do chi tiét

cac vung dat (Terroir) ndi tiéng nhu Bordeaux, Burgundy, Napa Valley, Barolo; k¥ thuat
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phan tich 16i hoa hoc cua vang théng qua khiru giac (Mui TCA/nit ban, mui oxy hoa,
mui luu huynh).

Phuong phap kiém tra: Cubi mdi khoa dao tao, nhan vién phai trai qua bai thi
thue hanh "Blind Tasting” (Ném thir mu). Nhan vién chi dugce phép ding ban phuc vu
doc lap khi dat s6 diém tdi thiéu 80-100 & bai thi Iy thuyét va thyc hanh thao tac trudce
Hoi dong Péanh gia ctia Khach san.

Chuan héa k¥ niang Upselling nghé thuat va Tinh té:

Tuyét di cAm nhan vién st dung phuong thirc ban hang ép budc hoic cac cau
hoi déng (Yes/No question). Pao tao nhan vién 4p dung mo hinh Tu van dya trén sy
thau cam (Consultative Selling). Nhan vién phai biét cach doc vi tam 1y va hanh vi tiéu
dung cua khach thong qua trang phuc, cach tro chuyén dé dé xuat murc gia phu hop.

Kich ban chuan SOP cho k¥ thuat Upselling tai ban:

Boi canh: Khach hang di goi moén "Cé hoi ap chao sot kem chanh" (Pan-seared
Salmon with Lemon Cream Sauce).

Hanh vi sai chuan ciia nhan vién: "Anh chi c¢6 udng rugu vang tring khong
dé em lay?" (Cau hoi dong, thiéu tinh chuyén nghiép).

Hanh vi chuan Fine Dining: Nhan vién dimg chéch $45™\circ$ bén phai khach,
hoi ctii ngudi nhe, giong ndi 4m ap vira di nghe:

"Da thua anh/chi, mon cé hoi ap chao s6t kem chanh ma anh/chi vira lya chon ¢
vi béo ngay dac trung cua ca hoi va vi chua thanh nhe cua sot kem. Dé déy huong vi cta
mon in nay 1én muc hoan hao nhat, em xin phép duoc goi ¥ mot chai vang trang thudc
gidng nho Chardonnay, dugc U trong thung gb soi dén tir ving Napa Valley. Vi ngdy
ctia gd soi s& twong thich tuyét ddi véi sot kem, dong thoi ndng d6 axit sic nét cua chai
vang nay sé& giup can bang lai vi béo cua ca hoi, khién vom miéng cta anh/chi luon twoi
méi sau moi miéng an. Chai nay bén em hi¢n dang phuc vu theo ly, anh chi c6 muén

trai nghiém thir mdt ly cho moén an nay khong a?"
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3.2.2. Gigi phéap vé quy trinh: Tai c4u trdc va Ban hanh Quy trinh phuc vu A la
carte téi wu mgi
Dé giai quyét triét dé cac khoang tréng dich vu d phén tich & Chuong 2, tac gia

dé xuat mot Quy trinh phuc vu A la carte cai tién mdi, tich hop cong nghé E-menu va

k¥ thuat tu vin chuyén sau dong san pham ruou vang cho nha hang Wine Lounge:

So dd Ludng quy trinh cai tién méi (Optimized SOP Flowchart):

Chi tiét cac budc thuc hién trong Quy trinh hoan thién méi dugc quy dinh chi

tiét qua bang huéng dan hanh dong dudi day:

Céc budc trong

quy trinh moi

Hanh dong cu thé
cua nhan vién

phuc vu

Hé thong cong

nghé hd trg

Tiéu chuan chat

lugng (KPT)

Buéc 1: Chuan bi

thdéng minh

Kiém tra danh

muc ton kho dong.

Chuan bj ly pha 1é
d6ng bo theo so
d6 ban in ngay tai

tram phu vu sanh.

Pau do cam bién
nhi¢t thong minh
két ndi hé thong

canh bao IoT.

Nhiét do ti mat
chuan xac 100%.
Khéng ton thoi
gian chay vao kho

tong tim do.

Budc 2: Tu van
phdi vi (Wine
Pairing)

Str dung iPad gidi
thiéu E-menu.
Thay vi hoi bi
dong, nhan vién
cha dong dan dat
cau chuyén vé
thung lling lam
vang, dé xuat cip
mon an - ruou

vang hoan hdo.

Ung dung E-menu
tich hgp tinh nang
goi y tw dong (Al
Suggested
Pairing).

Thoi gian hoan tat
order t6i da 5
phut. Tang doanh
thu ban chéo ruou

vang Ién 25%.

Budc 3: Pong bod
hoa 1énh Bép - Bar

Xac nhan order
trén iPad, 1énh
ngay lap tac

truyén dén may in

Hé théng quan tri
s6 héa Smile POS
két ndi dong bo

FOH va BOH.

Thoi gian tir luc
bam 1énh dén khi
giot ruou dau tién

cham ly khéach




ctia Bép va Bar.
Nhan vién thuc
hién mé vang va
decant trugc dé
rugu "thé" dung
thot gian chin cua

mon an.

khdng qua 3 phdt.
Ruou va moén an

ra ban dong thoi.

Budc 4: Thanh
toan tai ban an

toan

In hoa don kiém
tra tir hé thong,
mang may POS
khong day dén
thuc hién thanh

toan truc tiép

Thiét bi may quet
thé mPOS di dong
khong day qua két

no1 Wi-Fi ngi bo.

Thoi gian xur 1y
giao dich dudi 2
phuat. Bam bao an
ninh thong tin thé
cua khach dat
100%.

trrdc mat khach

hang.

3.2.3. Gidi phdp vé cong nghé: Ung dung menu dién tiv (E-menu) va sé héa toi wu hé

thong POS

Po6i méi cong nghé tai Wine Lounge khong nham muc dich tu dong hoa
hoan toan lam mat di tinh twong tac con ngudi, ma 13 cong cy t6i wu hoa hiéu suat thong
tin:

Xay dung va Pong b hoa Hé thong E-Menu thong minh trén M4y tinh bang:

Pau tu hé thdng iPad chuyén dung boc da sang trong cho toan bd cac ban tai
Lounge. Giao dién E-Menu dugc thiét ké bang hai ngén ngit (Anh - Viét) va tich hop
cac module tuong tac sau:

Module "Virtual Sommelier" (Chuyén gia 40): Cho phép khach hang nhap mén
an ho mudn an, hé théng s ty dong loc va hién thi danh sach cac chai vang tuong thich
trong kho kém theo biéu d6 phén tich huong vi (D6 ngot, do axit, d chat, ndng do con).

Module "Wine Storytelling": Mdi chai vang s& c6 mot trang thong tin chi tiét bao
gd6m video ngin vé thung liing san xuét, lich st cua 1au dai lam vang (Chateau), cic giai
thuong qudc té dat dugc. Piéu nay gitip nang cao tinh chi dong cua khach hang, giam
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ap luc tu van cho nhan vién trong gio' cao diém va ting gia tri cam nhan cao cap cua
dich vu.

. Nang cip va Pong bd hoa Hé thdng Quan tri POS véi Cong nghé Canh
bao Thoi gian thuc:

Céu hinh lai phan mém quéan 1y (Smile POS hodc iPOS) dé thiét lap tinh ning
"Kho luu trit dong (Dynamic Inventory)".

Ngay khi bd phan kho xuét chai vang cudi ciing cia mot mé hang ra ta phuc vu
tai Lounge, hé thong POS s& tu dong d6i mau nhén chai d6 trén mdy bang ctia nhan vién
sanh sang mau cam (Canh bo sap hét - Low stock) va ty dong chuyén sang mau xam
khoa 1énh (Out of stock) khi s luong vé 0.

Tich hop tinh ning "Ping-Notification" giita Bép va Sanh: Khi Bép truéng nhan
nat "M6n in hoan thanh" trén man hinh ctia Bép, mot tin hiéu rung va thong béo lap tic
duogc glri dén dong ho thong minh (Smartwatch) hodc may tinh bang cia nhan vién phuc
vu ban d6 va nhan vién tiép thyc (Runner), dam bao dia dn dugc mang ra sanh trong
vong 30 gidy ké tir khi roi bép nau.

3.2.3. Gidi phap vé co sé vdt chdt: Nang cap hé théng cong cu dung cu chuyén dung
va kiém soét vi khi hau

Ha téng co s& vat chat phai dat o hoan my tuyét ddi dé bao vé chat luong
san phém va tao 4n tuong thi giac manh mé cho khach hang:

Chuan hoa va Déng b0 hoa HE théng Glassware va Decanter:

Dau tu ddng bo dong ly pha 1é cao cip: Trang bi toan b ly thudc cac thuong hiéu
danh tiéng nhu Riedel (dong Veritas hodc Performance) hoic Spiegelau. Pam bao ciu
trac ly siéu mong, khong co dudng gd ¢ phan tiép ndi giira chan ly va bau ly. Thiét 1ap
kho luu trit du phong tai Lounge véi s6 luong bang 150% cong suat ghé ngdi i da cua
nha hang dé bu dip ngay 1ap tirc luong ly bi bé v& do khau hao, kién quyét khong dung
ly Bordeaux dé thay thé cho ly Burgundy hodc nguoc lai.

Da dang héa hé thdng Decanter nghé thudt: Trang bi it nhét 3 loai binh gan vang
khac nhau: Binh dang thién nga (Swan Decanter) cho cac dong vang do tré can gia toc
oxy héa manh; binh dang dimg c6 hep cho cac dong vang lau nim can gan cin nhe
nhang; va binh nut chan khong bao quan ly vang phuc vu theo chuong trinh "Wine by

the glass".
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Quy trinh xu ly hoa chit cho Glassware: Thiét lap khu vuc rira ly riéng biét,
khong rira chung vé6i dia dn dinh dau m&. Sir dung nudc rira ly chuyén dung khéng mui
ddc hai. Toan bo ly sau khi rira may ¢ nhiét do $70"\circ\text{C}$ phai dugc nhan vién
dung k¥ thuat x6ng hoi nuwdc néng va lau lai bang khin soi Microfiber khd, sach. Giam
sat ca phai kiém tra ngdu nhién do trong suét cia ly duéi anh dén LED chuyén dung
trude mdi ca lam viée, dam bao ly khong c6 vét nudc (water spots), khong dinh bui vai
va tuyét d6i khong c6 mui hoi ctia khan am.

Nang cap Hé thong Kiém soat Vi khi hau va Canh bao Tu dong (Smart Climate
Control):

Thay thé cac ti mat bao quan thong thudng bang hé thong ta bao quan da ving
nhiét d6 chuyén dung (Multi-zone Wine Cellar) ¢c6 mang loc than hoat tinh dé khtr mui
va hé thong giam chén co hoc (Anti-vibration system) nham gitt cho cac chai vang luén
& trang thai tinh ling hoan toan, khong bi rung lic 1am x4o tron cac gdc cau tric tannin
hoéa hoc.

Lap dat cac dau do cam bién nhiét d6 thong minh (IoT Sensors) bén trong mdi
khoang ti. Cac cam bién nay lién tuc do dac va truyén dit liéu vé hé thong may chu trung
tam. Néu nhiét do c6 xu huong bién dong 1éch ra ngoai bién d9 an toan cho phép 0.5 do
C hoic d6 am giam xubng dudi 60% (nguy co lam kho nut ban gy lot khong khi vao
chai), hé thdng s& 1ap ttc kich hoat chudng béo dong tai phong K¥ thuit va giri tin nhin
canh bao khan cip (Emergency SMS) dén dién thoai ctia Quan 1y nha hang dé tién hanh

xtt 1y sy ¢b trong vong 5 phut.

3.3. Kién nghi

3.3.1. Kién nghi véi Ban Giam déc khach san Sala Danang Beach Hotel

Dé cac giai phap trén khong dimg lai & mire d6 Iy thuyét, nguoi viét kinh

dé nghi Ban Giam ddc khach san phé duyét va hd trg cac co ché sau:
Phé duyét danh muc ngan sach dau tu trang thiét bi cong nghé: Kinh dé nghi Ban
Giam dbc phé duyét goi ngan sach dau tw nam 2026 danh riéng cho hang muc nang cap
cong nghé sb (dau tu 15 chiéc iPad phuc vu E-Menu, nang cip ban quyén phan mém
quan tri kho Smile POS) va goi chi phi mua sdm b sung hé théng ly pha 1& Riedel cao

cép dé phuc vu dé 4an chuan hoa chat lugong dich vu.
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Thong qua Co ché "Trao quyén chii dong xir 1y su ¢d tai ban" (Service Recovery
Empowerment Policy): Kién nghi Ban Giam déc ban hanh vin ban chinh thirc trao
quyén cho Quan Iy Wine Lounge hoic Giam sat ca duoc phép chu dong quyét dinh hay
hoa don (Void moén) hodc ky 1énh d6i mot chai vang méi c6 gia tri twong duong 1én dén
2.000.000 ngay tai ban khi khach hang phat hién chai vang bi 13i vi do nha san xuat (nhu
16i Corked, Oxidized) hoic 16i do hé théng bao quan, ma khong can phai thyc hién quy
trinh xin chir ky phé duyét viét tay qua nhiéu phong ban hanh chinh. Piéu nay giup tdi
vu héa tde d6 giai quyét khiéu nai (Service Recovery Speed), gdy an tuong manh mé vé
su chuyén nghiép va giit chan khach hang ngay tai "khoanh khic sy that".

Chinh sach dai ngd va gilt chan nhan sy chét lugng cao: Nganh dich vu hiéu
khach tai Pa Nang co ty 1¢ bién dong nhan su rat cao. Kinh dé nghi Ban Giam ddc phé
duyét co ché phu cip ching chi nghé chuyén sau cho nhan vién sé hiru bang WSET tr
cap do 2 trd 1én (muc phu cap dé xuat tir 5% - 10% luong co ban), dong thoi c6 phan
thuong trich phan traim doanh thu (Commission) dya trén hiéu suat ban cac chai vang
cao cap (Upselling Performance) dé kich thich dong luc lam viéc va gin bo lau dai cia
d6i ngii nhan vién lanh nghé.

3.3.2. Kién nghj véi cac bé phdn lién quan

a. P6i voi bo phan Marketing

Xay dung Chién dich Truyén thong dinh vi Thuong hi¢u doc lap: BO phan
Marketing can ngimg viéc truyén thong gop Wine Lounge nhu mot tién ich di kém cia
khach san, ma phai xay dung mot ké hoach truyén thong tich hop (IMC) riéng biét trén
cac kénh mang xa hoi 16n (Facebook, Instagram, TikTok). Pinh vi Wine Lounge la
"Khong gian thuéng thirc rwou vang c6 tam nhin huéng bién My Khé sang trong nhat
Pa Nang".

Thiét ké va Trién khai cac Chuong trinh Co-branding va Event dinh ky: Phéi hop
v6i bd phan van hanh Wine Lounge dé thiét ké cac goi san pham két hop thoi thuong
nhu "Sunset Wine Tasting" (Thudng thirc vang ngam hoang hon trén bién), "Ladies'
Night" vao giita tudn dé kich cau vao nhitng ngdy thap diém. Pau tu ngan sach chay
quang cao nham muyc tiéu chinh xac (Targeted Ads) vao nhom dbi twong nguoi ding co
s& thich vé "Ruou vang", "Fine Dining", "Golf" dang sinh séng hodc dén du lich tai khu
vuc mién Trung.
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b. Péi véi bd phan Ké toan / Thu mua (Purchasing)

Cai tién chu ky kiém ké kho va rt ngin Thoi gian dat hang du phong (Lead
time): Kién nghi K¢é toan truéng phé duyét co ché chuyén d6i chu ky kiém ké kho ruou
vang tir dinh ky thang sang dinh ky tudn ddi voi nhom hang chién lwge 6 gia tri cao
(Nhém hang A trong ma tran ABC). Rt ngan quy trinh xét duyét bao gia tir nha cung
cp xudng dudi 24 gid ké tir khi nha hang phat 1énh yéu cau tai dit hang (Re-order
point).

Thiét 1ap Danh muc Nha cung cdp du phong linh hoat: B phian Thu mua cén
cham dut tinh trang phu thudc doc quyén vao mot nha phan phdi vang nhat dinh. Yéu
ciu bo phan Thu mua phai ky két hop dong nguyén tic vai it nhat 3 nha phan phdi vang
16n tai khu vye mién Trung va TP. HO6 Chi Minh cho cting mét phan khuc san pham.
Khi mét nhin vang cu thé nam trong danh myc Wine List gip su ¢d dit gdy chudi cung
ing toan cau hodc khan hiém hang tai thi truong Pa Nang, b phan Thu mua phai chua
dong thong bao cho Quan 1y Wine Lounge trude tbi thiéu 7 ngay dé nha hang c6 di thoi
gian cap nhat lai hé théng E-Menu hodc tim kiém, lua chon mot chai vang khac c6 phém
cap, huong vi va muc gia hoan toan twong dwong thay thé, triét tidu tan goc 16i "Out of

stock" gdy anh huong tiéu cuc dén tAm 1y cua khach hang.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh du lich va khach san ngdy cang phat trién, chit luong dich
vu an udng khong chi dap tng nhu cau thiét yéu ctia khach hang ma con tré thanh yéu
t6 quan trong gop phan nang cao ning luc canh tranh va xay dung thuong hiéu cua khach
san. Ddi vai cac khach san tir 4 sao trd 1én, quy trinh phuc vu a la carte dong vai tro dac
biét quan trong boi ddy 13 hinh thirc phuc vu doi héi tinh chuyén nghiép, su phdi hop
chit ché giita cac bo phan va kha ning dap Gmg linh hoat theo nhu cau riéng cua timg
khach hang.

Thong qua qua trinh nghién ctru dé tai "Giai phap hoan thién quy trinh phuc vu a
la carte tai nha hang Wine Lounge — Sala Danang Beach Hotel", tac gia da hoan thanh

cac muyc tiéu nghién ctru da dé ra.

Thi nhat, khoa luin dd hé thong hoa co s6 1y luan vé kinh doanh khéch san, kinh
doanh nha hang, dac diém cua hinh thtc phuc vu a la carte, quy trinh phuc vu tiéu chuan
(SOP) va cac yéu té anh hudng dén chat luong quy trinh phuc vu. Pay 14 nén tang khoa

hoc quan trong dé danh gia hoat dong thuc tién tai doanh nghiép.

Th hai, thong qua qua trinh thyc tap, quan sat thyc té va phan tich tai nha hang
Wine Lounge — Sala Danang Beach Hotel, khoa luan di danh gid twong ddi day du thuc
trang quy trinh phuc vu a la carte. Két qua nghién ctru cho thay nha hang s¢ hiru nhiéu
lgi thé nhu co s vat cht hién dai, khong gian sang trong, d01 ngii nhan vién tré, nhiét
tinh va quy trinh phuc vu co ban dap ung tiéu chuan ciia khach san 4 sao. Tuy nhién,
van con ton tai mot s6 han ché nhu kha niang phéi hop giira cac bo phan trong mot sb
thoi diém chua that su hiéu qua, k¥ nang tu van ban hang va kién thirc vé ruou vang cia
mot bo phan nhan vién con han ché, viéc tng dung cong nghé trong qua trinh phuc vu

chua duoc khai thac tdi wu va chat luong phuc vu chua dé)ng déu trong gio cao diém.

Thtr ba, trén co s& nhitng han ché da duge x4c dinh, khoa luan da dé& xuit mot sb
giai phap nham hoan thién quy trinh phuc vu  la carte tai nha hang Wine Lounge. Céc
giai phap tap trung vao viéc nang cao chit lwong ngudn nhan lyc théng qua dao tao
nghiép vu va k¥ ning ban hang; chuan hoa va t6i wu quy trinh phuc vu theo tiéu chuan;
ting cuong Gmg dung céng nghé trong quan 1y va phuc vu; dau tu, ning cip co s¢ vt
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chat, trang thiét bi; dong thoi dua ra cac kién nghi doi v6i Ban Giam déc khach san va

cac bd phan lién quan nham tao diéu kién thuan loi cho qua trinh trién khai.

Mic du d4 c6 nhiéu cb ging trong qua trinh nghién ctru, song do han ché vé thoi
gian thyc tap, kinh nghiém nghién ctru va pham vi khao sat nén khéa luan van con mot
s6 han ché nhat dinh. Nghién ctru chil yéu tap trung vao hoat dong phuc vu 2 la carte tai
nha hang Wine Lounge trong khoang thoi gian thuc tip nén chua phan anh diy du nhitng
bién dong trong cac giai doan kinh doanh khac nhau hodc so sanh véi cac khach san
cung phan khuc trén dia ban. Day ciing 1a hudng nghién ciru c6 thé duoc tiép tuc phat

trién trong twong lai nham hoan thién hon céc giai phap nang cao chat luong dich vu.

Tac gia hy vong rang nhiing két qua nghién ctru va cic giai phap duoc dé xuat
trong khoa ludn s& c6 gié tri tham khao dbi v6i Ban lanh dao Sala Danang Beach Hotel
trong viéc nang cao chét lwong quy trinh phuc vu 4 la carte, gop phan nang cao su hai
long ctia khach hang, ting hiéu qua hoat dong kinh doanh va khang dinh vi thé canh
tranh cta nha hang Wine Lounge trén thi trudng dich vu luu tra va 4m thyc tai thanh
phé Pa Nang. Pong thoi, khoa luan ciing c¢6 thé tro thanh tai liéu tham khao hitu ich cho
sinh vién nganh Du lich, Quan tri Khach san va nhiing nghién ctru lién quan dén linh

vuc quan tri dich vy an uong trong khach san.
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