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LOI CAM ON

Thuc té khong ¢6 su thanh cong ndo ma khong c6 sy giup dd, tit ca nhitng gi ban
than em c6 dugc déu c6 cong cua ngudi vun trong. Trong bao cdo thuc tip ndy, dau tién
em xin chan thanh cam on Gidng vién — TS Nguyén Thuy Trang da tin tinh chi bao va
gitp d& em trong qua trinh hoan thanh khoéa luén, cing v4i do, em cling xin dugc guri 161
cam on tdi cac Théy, Co gido bd mon, ciing nhu khoa Khéch san-Du lich truong Pai hoc
Thuong Mai di tao diéu kién hoc hanh, thuc tap va truyén dat nhing kién thic bd ich,
quy bau dé em 1am hanh trang cho hanh trinh phia trudc ctia minh.

Em xin gui 1061 cdm on dén Ban lanh dao, bo phan nhan sy cung cac anh chi dang
lam viéc tai Silk Path Grand Resort & Spa Sapa da tao diéu kién thuan lgi cho em tim
hiéu, tiép can méi truong lam viéc chuyén nghiép. Pic biét, em cam on cac anh chi dang
lam vi¢c tai bd phan Nha hang khach san da truyén dat cho em kién thirc thuc té vé viée
thyc hanh va giap d& em réat nhiéu trong khoang thoi gian thuc tap tai doanh nghiép dé
em c6 thé tiép thu nhiing ki ning, kién thtc thuc té va hoan thanh t6t bai bao céo nay.

Vi thoi gian va kién thirc thuc té con kha han hep, nhiéu bd ngd nén bai bao céo
khong thé tranh khoi nhiéu thiéu sot, em rat mong nhan duoc nhimg y kién dong goép quy
bau cua doanh nghiép, quy Thay C6 dé em c6 thé bo sung, sém hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
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PHAN MO DAU
1. Tinh cap thiét nghién ctru dé tai

Ngay nay, nganh dich vu, du lich dang trén da phat trién ngdy cang manh mé, kéo
theo do6 1a sy ra doi cuia hang loat cac nganh dich vy, trong dé c¢6 dich vu kinh doanh
khach san, nha hang. Tai Viét Nam néi chung va Sapa — Lao Cai néi riéng, 13 ving dit c6
canh sic thién nhién tr pha, hung vi va khi hau dic trung, Sapa khong chi thu hat lugng
16n khach du lich ma con thu hut ngudn dau tu cta ca cac doanh nghiép trong nudc va
thém vao do 1a hang loat cac khach san 16n duoc dau tu boi cac tap doan nudc ngoai.
Piéu nay khién cho viéc canh tranh ngdy cang gay git, do d6 dé c6 thé gitr viing vi tri va
dam bao hoat dong kinh doanh ciia minh, cac doanh ngiép cin phai khong ngimg hoan
thién dich vu cta khéch san. Trong bdi canh d6, mudn ton tai bén virng va dat dugc thanh
cong, khach san phai tao cho minh su khac biét va chat luong phuc vy, chdm soc khach
hang. Khach san c6 hai dich vu chi yéu 1a lwu tri va an udng. Trong d6, an udng 1a dich
vu rat quan trong ddi v6i doanh thu va loi nhuén cta khach san. Chat lugng dich vu an
udng duoc thé hién qua nhiéu yéu t6, trong d6 c6 quy trinh phuc vu béi ddy duoc xem 13
cau ndi gitra khach hang. Bén canh chat lugng mon in va co sd vat chat thi yéu t6 lam
nang tdm vi thé cia nha hang, khach san chinh 14 trinh d6 va thai d6 cua nhan vién tiép
xic. Mot quy trinh phuc vu duoc xay dung t6t va khong ngimg hoan thién khong nhiing
mang lai sy hai long cua khach hang, gitr chan khach hang cii va thu hut khach hang mai
ma con cung cb danh tiéng cta nha hang néi riéng va khach san noi chung.

Trai qua thoi gian thyc tap va lam viéce tai khach san Silk Path Grand Resort & Spa
Sapa, cu thé 12 nha hang SAMU — nha hang chinh cta khach san, em thdy ring bo phan
nha hang cta khach san di dat dugc nhiing thanh tyu nhat dinh trong viéc khong ngimg
nang cao chat luong dich vu in udng, dap tng duoc nhiing tiéu chuin cua mot khach san
5 sao, gop phan gitt ving va khang dinh vi thé cta khach san trén thi truong. Bén canh
do6, trong sudt qua trinh hoat dong, nha hang SAMU d4 tao ra ngudn doanh thu dang ké
cho khach. Thuc té, bén canh nhirng mat tdt, nhiing thanh tyu ma nha hang dat duogc thi
van coOn ton tai mot sé mit chua hoan thién, gay anh huodng XAu toi trai nghiém cua mot
s6 khach hang. Nhan thay vin dé con ton tai va chua thé giai quyét trong quy trinh phuc
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vu nén em xin phép chon dé tai: “Hoan thién quy trinh phuc vu ban tai nha hang SAMU,
khach san Silk Path Grand Resort & Spa Sapa "

Hién nay, cac bai bao céo tdt nghiép vé viéc hoan thién quy trinh phuc vu ban c6 rat
nhiéu. Mdi bai bao céo déu c6 diém manh va diém yéu riéng. Tuy nhién, do nhu cau cia
khach hang thay d6i kha nhanh khién céc khoa luan trudc c6 nhitng van dé co thé khong
con thich hop. Bai bao cdo nay duoc thyuc hién v6i mong mudn hoan thién hon quy trinh
phuc vu cua nha hang SAMU, khach san Silk Path Grand Resort & Spa Sapa. Nhan th'fly
nha hang ton tai mot sé thiéu sot trong qua trinh phuc vu, trinh d6 tiéng anh ciing nhu
cach xir Iy tinh hudng ctia mot s6 nhan vién chua hai long khach. Do vay, dé lam hai long
va thu hat khach hang cling nhu ting loi thé canh tranh v6i cac doanh nghiép khac trén
thi truong thi nha hang SAMU ciing nhu Silk Path Grand Resort & Spa Sapa can khac
phuc ngay nhiing yéu té nay.

2. Tinh hinh nghién ctru dé tai
Nhitng nghién ctru vé quy trinh phuc vu:
- Nghién ctru ctia Nguyén Thi Thu Héing (2018): "Hoan thién quy
trinh phuc vu tai nha hang khach san Muong Thanh Grand Ha Noi".
- Nghién ctru ctia Lé Thi Thiy Hing (2019): "Nang cao chat luong
dich vu phuc vu tai nha hang khéach san Novotel Nha Trang".
- Nhirng nghién ctru vé chat luong dich vu/phuc vu:
- Nghién ctru ctia Pham Thi Thanh Nhan (2017): "Danh gia chét
lugng dich vu tai nha hang khach san Vinpearl Luxury Landmark 81".
- Nghién ctru cta Tran Thi Thu Hién (2020): "Nang cao chat luong
dich vu phuc vu khach hang tai nha hang Golden Gate".
Nhitng nghién ctru lién quan dén DN lya chon:
- Nghién ctru ciia B4 Thi Thu Ha (2020): "Phan tich SWOT va dé
xudt giai phap phét trién nha hang Samu, Silk Path Grand Resort & Spa Sapa".
- Nghién ctru cia Lé Thi Kim Oanh (2021): "Nang cao nang luc canh
tranh cho nha hang Samu, Silk Path Grand Resort & Spa Sapa".
— Khang dinh:



Dé bd sung phan con thiéu trong cic nghién ctru trude day va dé xudt giai phap
phu hop véi dic diém ciia nha hang Samu, ching ta can tién hanh mot nghién ctru
tong thé va cu thé ddi voi nganh am thuc va dich vy nha hang. Day 1a mot qué trinh
phirc tap, nhung budc dau tién 1a cap nhat quy trinh phuc vu theo xu huéng méi nhat
va ap dung cac phuong phap nghién ctru tién tién.

Dbi v6i viée cap nhat quy trinh phuc vy, ching ta cin xem xét cac xu huéng méi
trong nganh nha hang, bao gém ca yéu cau ctia khach hang va sy phat trién cua cong
nghé. Vi dy, trong thoi dai s6 hoa hién nay, viée ap dung cac giai phap cong nghé nhu
hé th6ng dat hang truc tuyén, thanh todn ty dong, hodc quan ly dir liéu khach hang c6
thé cai thién trai nghiém cta khach hang va ting hiéu suit cia nha hang. Cung véi do,
cac xu hudng am thuc méi nhu ché bién thuc phém sach, ché do an kiéng dac biét,
hay phong cach phuc vu méi ciing can duoc xem xét dé tao ra mot trai nghiém am
thuc doc ddo va thu hut khach hang.

Trong qua trinh nghién ctru va dé xuét giai phap, ching ta can tap trung vao cic
yéu té dic diém cua nha hang Samu. Diéu ndy co thé bao gdm vi tri dia 1y, d6i twong
khach hang, phong céach va chét lugng dich vy, va nguén luc hi¢n c6 cua nha hang. Vi
du, néu nha hang Samu nam & mét khu vue du lich, viée tap trung vao dich vu khéach
du lich c6 thé 13 mét chién lugc hiéu qua. Néu nha hang c6 mot doi tuong khach hang
cu thé, nhu gia dinh, ban be, hodc doanh nhan, viéc tao ra cac goi dich vu hay chuong
trinh khuyén mai phu hop c6 thé thu hut va giit chan khach hang.

Viéc bo sung phan con thiéu trong cac nghién ctru trude ddy va dé xuat giai phap
phu hop vé6i dic diém cua nha hang Samu doi héi mot qua trinh nghién ctru ki ludng
va phan tich sau sic. Bang cach cap nhat quy trinh phuc vu theo xu huéng méi nhat,
ap dung cac phuong phap nghién ciru tién tién, va tap trung vao dic diém cu thé cia
nha hang, ching ta c6 thé tao ra cac giai phap mang lai lgi ich cao nhat cho doanh
nghiép nay.

3. Muc tiéu va nhi€ém vu nghién ctru dé tai

* Muc ti€u nghién cuu dé tai



- Nghién ctru dé tim ra nhitng giai phap va kién nghi nhdm hoan thién quy
trinh phuc vu ban tai nha hang SAMU, khach san Silk Path Grand Resort & Spa
Sapa.
* Nhiém vu nghién ciru d¢é tai
- Hé théng héa cac van dé 1y luan vé hoan thién quy trinh phyc vu... trong
DN
- Phan tich, danh gia thuc trang quy trinh phuc vu ban tai nha hang SAMU,
khach san Silk Path Grand Resort & Spa Sapa dé tim ra nhiing vu diém, han ché
trong quy trinh phuc vu, dong thoi xac dinh nguyén nhan cia thyc trang d6. Tir d6
c6 thé dé& xuat mot sd giai phap, kién nghi ¢ tinh kha thi cao gdp phan hoan thién
quy trinh phuc vy, nang cao chét lugng va 1am ting sy hai long ctia khach hang.
4. Dbi twong va pham vi nghién ctru dé tai
* Pdi tuong nghién ciru dé tai: Quy trinh phuc vu ban tai nha hang SAMU, Silk
Path Grand Resort & Spa Sapa
* Pham vi nghién ctru dé tai
- V& ndi dung: Nhirng van dé 1y luin va thuc tién vé hoan thién quy trinh
phuc vu ban tai nha hang SAMU, Silk Path Grand Resort & Spa Sapa
- V& khong gian: Nghién ctru tai bd phan nha hang thudc khach san Silk Path
Grand Resort & Spa Sapa
- V& thoi gian: Dé tai duoc thuc hién trong khoang thoi gian tir ngdy... dén
ngdy.... SO liéu st dung trong bai dugc 14y trong hai nim gan nhat.
5. Phuong phap nghién ctru dé tai
5.1. Phuong phap thu thap dit lidu
- Dit liéu thtr cap:
Dé thyc hién viéc cap nhat quy trinh phuc vu theo xu huéng méi nhét va ap dung
cac phuong phap nghién ciru tién tién cho nha hang Samu, viéc thu thap dit liéu tir cac
ngudn thir cap 1a diéu khong thé thiéu. Céac loai dir liéu quan trong bao gom thong tin vé
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quy trinh phuc vu dang ap dung, danh muc thiét bi va dd dung, ndi quy va quy dinh cta
nha hang, cling nhu bang phan cong cong viéc cho nhan vién.

Nguén dir liéu c6 thé dén tir nhidu ngudn khac nhau nhu website chinh thic cia nha
hang, tai liéu ndi bd nhu sach hudng dan va quy trinh 1am viéc, bao cdo vé hoat dong
kinh doanh trudc day, va céc tai li¢u tir saich bao hodc bao cao nghién ctru trong linh vuc
am thuc va dich vu nha hang.

Cach thu thap dir liéu c6 thé bao gém viée tai xudng céc tai liu tir website, chup
anh hodc sao chép tai liéu ndi bd cua nha hang, va ghi chép lai thong tin can thiét tir cac
nguodn khac nhau. Viéc nay doi hoi sy ti mi va can trong dé dam bao rang dit liéu thu thap
duoc 1a day du va chinh xac.

Sau khi thu thap duoc dir li¢u, qué trinh phan tich va danh gia s€ dugc thuc hién dé
xac dinh nhitng diém manh va yéu cta quy trinh phuc vu hién tai, nhitng cai tién can
thiét, va cac xu hudng méi trong nganh am thuc va dich vu nha hang. Didu nay co thé
bao gém viéc so sanh quy trinh phuc vu ctia nha hang véi cac tiéu chuan nganh, phan tich
hiéu suit va phan hoi tir khach hang, va nghién ciru vé cac cong nghé va phuong phap
m&i trong linh vuc nay.

Dua trén két qua phan tich, cac giai phap va chién lugc s& dugce dé xuit dé cai thién
quy trinh phyc vu tai nha hang Samu. Diéu nay co thé bao gém viéc ap dung céc cong
ngh¢ mai, tdi wu hoa phan cong cong viéc dé tang hi¢u suat lam viéc, va cap nhat menu
va dich vu theo cac xu huéng méi trong am thuc.

- Dit liu so cap:

Dé thu thap dit liéu so cap tir cac ddi twong nhan vién phuc, ching ta can tién hanh
cac phuong phap nhu phat phiéu diéu tra hodc phong van tryc tiép. Vi muc tiéu danh gia
hiéu qua cua quy trinh phuc vu, viéc thu thap dit liéu tir nhém dbi twong nay 13 quan
trong dé hiéu r6 hon nhan xét va danh gia ciia nhan vién vé quy trinh lam viéc hién tai.

béi voi ddi tuong nhan vién phuc vu ban, chung ta c6 thé lya chon mot mau phiéu
hodc bang hoi dé phan tich mirc do hai long ctia ho. Mau phiéu nay c6 thé bao gdm cac
cau hdi da dang nhu vé chat lugng dich vy, thoi gian phuc vu, su chuyén nghi¢p ctia nhan

vién, hodc y kién vé menu va khong gian phuc vu. Cac phan hoi tir khach hang sé cung
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cap thong tin quy bau vé nhitng diém manh va diém yéu cua nha hang, tir 46 gitp ching
ta diéu chinh va cai thién quy trinh phuc vu.

Déi véi nhan vién phuc vu, phuong phap phong van truc tiép c6 thé 1a phuong tién
hi¢u qua dé thu thap dit liéu. Trong qua trinh phdng van, ching ta c6 thé sir dung cac cu
hoi mé hodc cac trudng hop thao ludn dé kham pha ¥ kién va nhan xét cia ho vé quy
trinh 1am viéc hién tai. Cac cau hoi c6 thé tap trung vao céac khia canh nhu sy linh hoat
trong cdng viéc, su hd tro tir ban quan ly, hoic dé xuét cai tién dé nang cao hi€u qua lam
viéc.

Sau khi thu thap du dir liéu tir ca hai ddi twong, qua trinh phan tich va danh gia s&
duogc tién hanh dé dua ra nhitng két luan va dé xuit cu thé. Bing cach két hop phan hdi tir
ca khach hang va nhan vién, chiing ta co thé xay dung mot hinh dnh toan dién vé tinh
trang hién tai ctia nha hang va dé xuat nhitng bién phap cai thién dang ké dé t6i wu hoa
trai nghiém cua khach hang va nang cao hi€u qua cua quy trinh phuc vu.

- Phuong phap quan sat, chup anh, bdm gio:

- Quan sat truc tiép quy trinh phuc vu.
- Chup anh céac budce trong quy trinh.
- Bam gio dé do thoi gian thuc hién timg budec.

5.2.Phuong phép phén tich va xt ly dit lidu

Sau khi thu thap dit liéu tir ca ngudn thir cip va so cip, qua trinh phan tich va xur 1y
dir liéu 14 budc quan trong dé trich xudt thong tin co gia tri va dua ra cac két luan va dé
xuét cu thé. Pdi voi dir liéu thir cdp nhu thong ké, tong hop va phan tich, chung ta c6 thé
st dung cac phuong phap va cong cu nhu phan tich sé liéu thdng ké, tong hop thong tin
tir cac nguén khac nhau, va so sanh cac dit liéu dé nhan dién xu hudng va mdi lién hé
giita cac yéu td.

Trong qua trinh ndy, chung ta c6 thé sir dung cac phuong phap nhu phan tich tuong
quan, phan tich bién thién, hay phuong phap so sanh nhu kiém dinh t va kiém dinh
ANOVA dé phan tich su khac biét gitra cac nhom dit li¢u va xac dinh mure d6 twong quan

gitta chiing. Thong qua viéc ap dung cac k¥ thuat phén tich nay, chung ta c¢6 thé hiéu ro



hon vé mdi quan hé giita cac bién va tim ra cac yéu t6 anh hudng dén qua trinh phuc vu
ban tai nha hang Samu.

Dbi voi dir lidu so cdp duoc thu thip théng qua viée sir dung phdn mém SPSS,
ching ta c6 thé ap dung cac k¥ thuat phan tich thong ké nhu phan tich bién thong ké,
phan tich trong quan, va phan tich hdi quy dé kham pha mdi quan hé gitta cac bién va dy
doan tac dong cua chung dén két qua mong mudn. SPSS cung cap cic cong cu manh mé
dé xu 1y dir liéu s6 va thuc hién cac phan tich phirc tap, gitp ching ta hiéu rd hon vé cau
trac va tinh chét cua dir liéu, tir 46 dua ra cac két luan va dé xuit hop 1y.

Sau khi hoan thanh qua trinh phan tich, ching ta s& c¢6 duoc cac két qua va nhan
dinh cu thé vé tinh trang hién tai cia nha hang Samu va cac yéu t6 anh hudng dén quy
trinh phuc vu ban ciia nhan vién nha hang. Dya trén nhiing két qua nay, chung ta c6 thé
dua ra cic bién phap cai thién va chién lugc kinh doanh gép phan hoan thién quy trinh
phuc vu ban tai nha hang.

6.  Két cau khoa luan:

Ngoai cac phﬁn 161 cdm on, muc luc, danh myc bang biéu, danh muc so dd, hinh v&,
danh muc tir viét tat, mo dau, két luan, tai liéu tham khdo, phu luc, khoa luan duoc két
ciu voi ba chuong chinh, bao gdom:

Chuong 1. Mét sb van dé 1y luédn co ban vé hoan thién quy trinh phuc vu ban tai nha
hang SAMU, Silk Path Grand Resort & Spa Sapa

Chuong 2. Thuc trang quy trinh phuc vu ban tai nha hang SAMU, Silk Path Grand
Resort & Spa Sapa

Chuong 3. Dé xuit giai phap va kién nghi nhdm hoan thién quy trinh phuc vu ban

tai nha hang SAMU, Silk Path Grand Resort & Spa Sapa



CHUONG 1. MOT SO VAN PE LY LUAN CO BAN VE HOAN THIEN QUY
TRINH PHUC VU BAN TAI NHA HANG SAMU, SILK PATH GRAND RESORT
& SPA SAPA

1.1. KHAI LUAN VE HOAN THIEN QUY TRINH PHUC VU BAN
TAI NHA HANG SAMU, SILK PATH GRAND RESORT & SPA SAPA
1.1.1. Khai niém khdach san/ nha hang

Khai niém khach san: Khach san 1a co so kinh doanh phuc vu khach du lich quéc té
va trong nudc dap tng nhu cdu vé cic mit dn , nghi, vui choi giai tri va cac dich vu can
thiét khac trong pham vi khach san.

Hién nay, ngoai dich vu luu tr(, an uéng nhu t6 chtrc hdi nghi, tdm hoi, chita bénh
bang nuéc khoang thi cac KS con kinh doanh céac dich vy can thiét khac tiry kha nang KS
va yéu cau ctia khach nén dich vu ciia KS ngay cang phong phi va da dang hon.

Khai niém nha hang: Nha hang 14 mét co s& kinh doanh chuyén ché bién va phuc vu
cac san pham an udng nham dap Gng nhu cau thiét yéu va cac nhu cau khac cua khach
hang v&1 muc dich chu yéu 1a thu lo1 nhuan.

Khai niém bd phan nha hang: B6 phan nha hang 1a bo phan kinh doanh phuc vu nhu
cau an udng tai KS, phuc vu cha yéu cho KDL, khach hoi nghi, khach vang lai nghi tai
KS hodc phuyc vu ti€c cudi, sinh nhét, lién hoan

1.1.2. Khai ni¢m bg phdn ban

Bo phan ban 13 bd phan bao gdm nhitng ngudi phuc vu truc tiép cac moén an dd udng
va cac dich vu khac cho khach tai ban.

Nhan vién phuc vu ban 1a ngudi chiu trach nhiém chuén bi, bay ban an va truc tiép

phuc vu khach an udng dam bao lam hai long khach hang.

1.1.3. Khdi niém, dic diém hoat dong phuc vu ban
Khai niém hoat dong phuc vu ban: La viéc thyc hién toan bd cac thao tac ky thuat
phuc vu an udng ciing nhu sy quan tAm chim soc dong thoi nham dap tmg nhu cau cua
khach trong cac bita an thuong ngay, bira tiéc, dich vu d6 udng va dich vu hoi nghi hoi

thao.



Ciing c6 thé hiéu phuc vu ban 13 nhitng hoat dong nhdm cung cp cho khéach nhiing
thirc an d6 udng va tat ca nhiing tién nghi lién quan tryc tiép t6i bira in nham dem lai su
thoai mai cho khéach trong qua trinh tiéu dung san pham an udng.

Pic diém hoat dong phuc vu ban:

- Tinh phuc tap. Str dung nhiéu lao dong, vat va

- C6 ndi dung ki thuat. Poi hoi su phdi hop.

- Co6 tinh nghé thuat, “bé Str dung cong ngh¢ trong phuc vu

noi”.
Tinh chit cong viéc cta hoat dong phuc vu ban 13 phirc tap va mang tinh "bé noi".
Su phuc tap duogc tao ra bdi sy da dang trong doi tuong khach, moén an, do uéng, dung cy,
phuong thirc phuc vu doi hoi nhan vién can thuong xuyén trau doi nghiép vu chuyén mén
va kinh nghiém giao tiép dé phuc vu c6 chat luong. Trong khi phuc vu khach an udng,
toan bo cac thao tac k¥ thuat mang tinh nghé thuat va thai do phuc vu ctia nhan vién déu
duoc khach cam nhan va danh gia. Nhan vién phuc vu ban can théy 10, chat lugng phuc
vu 4n ubng cho khach c6 lién quan dén tién nghi phuc vu, chit lwong mén in d6 udng,
k¥ niang phuc vu (k¥ thuat va kinh nghiém), phong cach phuc vu (k¥ ning giao tiép, xur li
tinh hudng, thai d6 phuc vu) va khau vé sinh an toan (mon dn, dd udng, dung cu, nhan
vién, moi trudng)
1.1.4. Quy trinh phuc vu ban:
Budc 1: Chun bi trude khi phuc vu
- Nhén vién phuc vu kiém tra trang phuc, tac phong.
- Chuan bi dung cu: Ban ghé, khan trai ban, chén dia, ly tach,...
- Kiém tra thuc don, nguyén liéu, thirc udng.
Budc 2: Tiép don khach
- Chao hoi khach, né nu cuoi than thién.
- Hoi s6 lugng khach va hudng dan khach vao ban.
- Gi061 thiéu thuc don va gidi thich cdc moén an.
Budc 3: Goi ¥ va tiép nhan yéu cau
- Go1 ¥ cho khach lya chon moén an phu hop.
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- Ghi chép can thin yéu cau cua khach.

- Xéc nhan lai thong tin véi khach.
Budc 4: Chuén bi va phuc vu mén an

- Bung bé thtrc an ding k¥ thuat, ddm bao an toan.

- G161 thi¢u mon an va cach thuong thuec.

- Hoi khach vé chét luong moén an va phuc vu.
Budc 5: Thanh toan va tién khach

- In hoa don thanh todn va thong bao cho khach.

- Cam on khach va tién khéch ra ctra.

1.2.  NOI DUNG NGHIEN CUU QUY TRINH PHUC VU BAN TAI
NHA HANG SAMU

1.2.1. Cac phwong phap danh gia quy trinh phuc vu ban tai nha hang SAMU

Dé hiéu 16 hon vé quy trinh phuc vu tai nha hang Samu va dé xuét cac bién phép cai
thién, ching ta c6 thé ap dung ba phuong phap nghién ciru khac nhau: quan sat, phong
van, va phan tich tai liéu.

Phuong phap quan sat dat trong diém vao viéc quan sét truc tiép quy trinh phyc vu
ctia nhan vién trong moi truong thyc té. Chung ta c6 thé ghi chép lai cac hoat dong, thao
tdc ciia nhan vién trong qué trinh phuc vu khach hang, tir khi khach hang budc vao nha
hang cho dén khi roi khoi. Qua viéc quan sat, ching ta c6 thé danh gia mtrc d6 hiéu qua
va hop 1y ciia quy trinh, nhan dién cac van dé cu thé ma nhan vién co thé gip phai va cac
co hoi dé cai thién trai nghiém cta khach hang.

Phuong phap phong vén 1a cach tiép cn thong qua trd chuyén truc tiép v6i nhan
vién va khach hang. Trong phong van vdi nhan vién, chung ta c6 thé hoi vé ¥ kién ctia ho
vé quy trinh phuc vu hién tai, nhan xét vé cac diém manh va yéu cua quy trinh, va dé xuét
cac y kién cai thién. Pong thoi, phong van khach hang s& cung cap thong tin quy bau vé
trai nghiém cua ho khi st dung dich vu tai nha hang, tir 46 tim ra cac diém can cai thién
va cac co hoi dé nang cao chét luong phuc vu.

Phuong phép phan tich tai li¢u la viéc xem xét va phan tich cac tai liéu lién quan
dén quy trinh phuc vu nhu quyén sb tay huéng dan, quy dinh noi bd, va cac tai liéu khac
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c6 thé cung cap thong tin chi tiét vé quy trinh va cac quy dinh hién hanh cta nha hang.
Thong qua viéc phan tich cac tai liéu ndy, ching ta c6 thé hiéu rd hon vé cac quy dinh va
tiéu chudn ma nhan vién can tuan thu, ciing nhu cac quy trinh da duoc thiét 1ap va cac ky
thuat dugc khuyén nghi.

Két hop ba phuong phap nghién ctru nay, ching ta c6 thé thu thap thong tin da chiéu
va toan dién vé quy trinh phuc vu ctia nha hang Samu. Tt d0, chung ta c6 thé dé xuét cac
bién phap cai thién phu hop dé tdi wu héa trai nghiém cua khach hang va nang cao hiéu
suit 1am viéc ctia nhan vién.

1.2.2. Cac chi tiéu danh gia quy trinh phuc vu ban tai nha hang SAMU

Tinh hop 1y cua quy trinh:

Dé danh gia tinh hop 1y, hiéu qua va khach quan ctia quy trinh phuc vu tai nha hang
Samu, chiing ta can xem xét mot sO yéu té quan trong. Pau tién, tinh hop 1y cta quy trinh
c6 thé dugc danh gia thong qua viéc xem xét 1o rang, cu thé, dé hiéu va dé thuc hién cua
n6. Quy trinh nén duoc trinh by mot cach rd rang va cu thé, sao cho nhan vién ¢ thé
hiéu va thuc hién mot cach d& dang. Néu quy trinh phirc tap hoic mo hd, c6 thé gy ra sy
hiéu nham va khé khan trong viéc thyc hién, tr d6 anh hudng dén trai nghiém cua khach
hang.

Mot yéu td khac can xem xét 1a tinh phu hop cia quy trinh véi ddc diém cia nha
hang va nhu cau ctia khach hang. Quy trinh phuc vu can duoc thiét ké sao cho phu hop
v6i khong gian, thiét ké noi that va phong cach ctia nha hang, dong thoi dap tmg dugc
nhu ciu va mong muén cua khach hang. Néu quy trinh khong phan anh dung ban chét
ciia nha hang hoic khong dap Gmg duoc nhu ciu cua khach hang, co thé gy ra su bat
mén va mat long tin tir phia khach hang.

Déi véi tinh hiéu qua ctia quy trinh, chiing ta can danh gia xem liéu nd c6 gitip nhan
vién phuc vu khach hang nhanh chéng, chuyén nghi¢p va hi¢u qué hay khong. Quy trinh
nén duoc thiét ké sao cho nhan vién c6 thé hoan thanh cong viéc mot cach nhanh chong
va chinh xéc, dong thoi duy tri duge mot mirc do chét luong cao trong dich vu. Néu quy
trinh khong hiéu qua, c6 thé dan dén sy lang phi thoi gian va ning luong cua nhan vién,
cling nhu gay mat 10ng tin tir phia khach hang.
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Tinh khach quan cua quy trinh ciing 13 mot yéu té quan trong can xem xét. Quy
trinh cAn dam bao sy cong bang cho tit ca khach hang, khong phan biét dbi xtr dya trén
bét ky tiéu chi ndo. Pong thoi, quy trinh cling cdn dam bao sy minh bach trong hoat dong
phuc vu, tir viéc tinh gia dén quy trinh thanh todn. Néu quy trinh khéng khach quan, c6
thé dan dén sy bat man va tranh cii tir phia khach hang, anh hudng dén uy tin va danh
tiéng ctia nha hang.

1.2.3. Méi quan hé giita quy trinh phuc vu va chit lwong dich vu

Mdi quan hé giira quy trinh phuc vu va chit lvgng dich vu trong mot nha hang 1a rat
mat thiét va anh hudng tryc tiép dén trai nghiém cua khach hang. Quy trinh phuc vu dugc
thiét ké va thuc hién mot cach hop 1y va hiéu qua s& dong vai trd quan trong trong viéc
nang cao chét lugng dich vu va tao an tuong tich cuc voi khach hang. Khi quy trinh duoc
thiét ké mot cach cu thé va dé hiéu, nhan vién c6 thé thyc hién cong viéc mot cach linh
hoat va chuyén nghiép, tir 46 cung cp cho khach hang mét trai nghiém dich vu t6t.

Néu quy trinh phuc vy khong hop 1y va thiéu hiéu qua, c6 thé dan dén viéc cung cip
dich vu kém chét luong. Su bat tién va lac hau trong quy trinh co thé gy ra su cham tré,
16i lac va sy khong hai long tir phia khdch hang. Nhiing tré ngai nay khong chi anh
hudéng dén trai nghiém cua khach hang ngay tai thoi diém d6 ma con c6 thé tao ra mot an
tuong tidu cuc vé nha hang, lam giam kha ning quay lai cia khach hang va tham chi lam
mat uy tin ctia nha hang trong cong dong.

Chat lwong dich vu t6t s& dong vai trd quyét dinh trong viéc thu hit khach hang méi
va duy tri khach hang cii. Khach hang hai long véi trai nghiém cua ho s€ c6 xu huong
quay lai nha hang 1an sau va tham chi gidi thiéu cho ngudi khac, tao ra mot hiéu tng lan
truyén tich cuc dbi voi doanh sd ban hang va danh tiéng ctia nha hang. Tuy nhién, néu
chat luong dich vu khong dat yéu cau, khong chi c6 nguy co mét di doanh thu ma con cé
thé gay ra sy mat 1ong tin va tiéu cuc héa hinh anh cia nha hang trong tim tri cia khach
hang.

M&i quan hé giita quy trinh phuc vu va chit luong dich vu 1a mot yéu t6 quan trong
quyét dinh thanh cong ciia mot nha hang. Quy trinh phuc vu hop Iy va hiéu qua sé tao ra
trai nghiém dich vu t6t va thu hut khach hang, trong khi quy trinh khong hiéu qué c6 thé
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din dén dich vu kém chat luong va mét uy tin. Diéu nay nhin manh sy quan trong cua
viéc lién tuc cai thién va toi wu hoa quy trinh phuc vu dé dam bao rﬁng moi khéach hang
déu nhan dugce dich vu tdt nhét c6 thé.

1.3. CAC YEU TO MOI TRUONG ANH HUONG DPEN QUY TRINH
PHUC VU BAN TAI NHA HANG SAMU

1.3.1.  Cdc yéu to bén ngoai:

Nha hang Samu khéng chi phai d6i mit véi cac yéu to ndi bd ma con phai dbi dién
v6i nhiéu yéu td bén ngoai anh huong dén quy trinh phuc vu va cht luong dich vu.

Trong linh vuc Khoa hoc & Cong nghé, viéc ap dung cong ngh¢ vao quan ly nha
hang, nhu sir dung phan mém quéan 1y ban hang, hé théng dit ban tryc tuyén va thanh
toan dién tr, gitip toi wu héa quy trinh va nang cao trai nghiém ctia khach hang. Sir dung
cac thiét bi cong nghé cao nhu may tinh bang dé goi mén va robot phuc vu ciing 1a cac
bién phap hién dai giup tang cuong hiéu qua phuc vu.

Trong méi truong Vian héa & Xa hoi, nha hang ciing phai cap nhat va diéu chinh
quy trinh phuc vu dé dap Gng nhu cu va thj hiéu ngdy cang da dang cua khach hang.
Péng thoi, anh hudng cua vin hoa dia phuong va phong tuc tp quan ciing can duoc xem
xét dé tao ra mot moi truong phuc vu thoai mai va than thién.

Moi truong tu nhién cling dong vai trd quan trong, véi khi hau va thoi tiét anh
hudong dén viéc lua chon nguyén lidu thuc phidm va t6 chic hoat dong ngoai troi ctia nha
hang. Bién d6i khi hau ciing c6 thé tac dong dén ngudn cung cap nguyén lidu va gia ca
thuc pham, dit ra thach thic cho quy trinh quan 1y nguyén liéu va chi phi ctia nha hang.

Khong thé phét 101 dén d6i thu canh tranh, voi chit luong dich vu cua cac nha hang
khac cling anh hudng dén quyét dinh lya chon cua khach hang. Viéc nghién ctru va hoc
hoi kinh nghiém tur ddi tha canh tranh 13 cén thiét dé nang cao chét luong dich vu cua nha
hang Samu va giit viing vi thé trong thi truong.

Nha cung tmg ciing dong vai trd quan trong, v6i chat luong nguyén liéu thuc pham
anh huong truc tiép dén chat lugng moén an va su hai 10ng ctia khach hang. Viéc lwa chon
nha cung tmg uy tin, ddm bao vé vé sinh an toan thuc pham la budc quan trong dé dam
bao chit luong san pham cudi cung.
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Khong thé bd qua vai trd quan trong cua khach hang, v6i nhu cau, thi hiéu va mong
mudn ctia ho 13 yéu td quyét dinh hiéu qua cta quy trinh phuc vu. Viéc thudng xuyén
khao sat y kién khach hang 1a can thiét dé cai thién quy trinh phuc vu va dép tng ding
nhu cau cua ho, tir d6 tao ra mot trai nghiém tot nhat cho khach hang va duy tri sy hai
long va trung thanh.

1.3.2.  Cic yéu to bén trong

Trong nhiing yéu t bén trong cia mot doanh nghiép nhu nha hang Samu, nguén lyc
12 mot phan khong thé thiéu va quyét dinh dén sy thanh cong cia quy trinh phuc vu va
chat lugng dich vu.

Dau tién, ngudn nhan luc dong vai trd quan trong, dic biét 1a sé lwong nhan vién
phuc vu c6 dap mg du nhu cau cia khach hang hay khong. Viéc c¢6 dii nhan vién dam
bdo quy trinh phuc vu dugc thuc hién mot cdch manh mé va hi€u qua, tu do tao ra trai
nghiém tich cuc cho khach hang. Dong thdi, viéc dio tao nhan vién vé k§ ning nghiép vu
va kién thtrc vé& quy trinh phyc vu ciing 1a mot yéu t6 quan trong dé dam bao chat luong
dich vu dugc duy tri va nang cao theo thoi gian.

Mo hinh t6 chirc va quan 1y cling dong vai trd quan trong, voi ciu trac to chic hop
1y va hé théng quan 1y quy trinh phuc vu hiéu qua gitp tdi vu héa hoat dong va dam bao
su nhat quan trong viéc cung cap dich vu.

Vién hoa doanh nghi¢p cling dong vai trd quan trong, vdi1 mic do quan tam cua ban
lanh dao dén chat luong dich vu va muc do ga“in két va tinh than trach nhiém cta nhan
vién. Van hoéa nay khong chi anh hudng dén cach thic 1am viéc ma con dén tao ra mot
moi trudng 1am viée tich cuc va san sang hd tro nhau trong viéc dat dugc muc tiéu chung
cua doanh nghiép.

Céc yéu t6 bén trong cua doanh nghiép nhu ngudn luc nhén lyc, tai chinh, co s& vat
chat, mé hinh to chic va quan 1y, cling nhu van héa doanh nghiép déng vai tro quan
trong trong viéc tao ra va duy tri chat luong dich vu. Su can nhéc va dau tu ding din vao
nhimg yéu t6 nay s& gitip nha hang Samu dat dugc su thanh cong va on dinh trong thi

truong canh tranh.
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CHUONG 2. THUC TRANG QUY TRINH PHUC VU BAN TAI NHA HANG
SAMU, SILK PATH GRAND RESORT & SPA SAPA

2.1. TONG QUAN TINH HINH HOAT PONG KINH DOANH CUA CONG
TY CO PHAN KHACH SAN SILK PATH

Tén day du : Cong ty c6 phan khach san Silk Path

Tén qudc té: PUSAMCAP SAPA JOINT STOCK COMPANY

Mi s6 thué: 5300237633

Dién thoai: 84432665555

Fax: 84-4-39381288

Nguoi dai dién: Bui T6 Minh

Email: info@silkpathhotel.com; sales@silkpathhotel.com

Webside ;: www.silkpathhotel.com

2.1.1. Qud trinh hinh thanh va phdt trién
Hanh trinh cua Silk Path Hotels & Resorts bat dau tir nam 2010. Sau hon mudi nim
hoat dong, tdp doan Silk Path hién dang s& hitu va quan 1y bén khach san va khu nghi

dudng tai cac di€m dén di san noi tiéng Ha Noi, Hué, Sa Pa.

SILK PATH

HOTELS & RESORTS

Hinh 2.1.1. Logo khach san
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http://www.silkpathhotel.com

Sau khi khai truong Silk Path Hotel Hanoi tai Hang Bong va tr& thanh khach san 4
sao dau tién & Pho c6 Ha Noi. Silk Path Hotel sém trg thanh mot cai tén quen thudc trong
cong dong du lich nho 10ng hiéu khach va chat lugng dich vu chuan qudc té.

Niam 2015, Silk Path Boutique Hanoi ra doi tai s6 21 Hang Khay. Khach san nim
ngay bén canh hd Hoan Kiém, thanh lich va tho mong nhu mat bc dao yén binh, 1a noi
d6i ngil Silk Path c6 thé trau doi thém vé cach c4 nhan hoa trai nghiém khach hang va
nang cao chit lugng dich vu.

Silk Path Grand Grand Sapa Resort & Spa khai truong nam 2017, 1a niém tu hao ké
tiép cua tip doan va la tic pham dau tién trong bd suu tdp khach san va khu nghi dudng 5
sao cua tap doan. M6 phong kién trac toa 1au dai Phap két hop voi tinh hoa vin hoa ban
dia, Silk Path Grand Sapa duoc vi nhu “chau Au thu nho”, thién duong hoa bén mua gitra

ving dit miy ngan.

SILK PATH @wﬁ
SnPke REEAT & i REcEFTION
LOBEY LEVEL

SaMu - All Day Dining
Olbvics Ralian Restaurant

T LEVEL 2
. The Book
Sl Path Grand Balroom
Meeting Room:
Hrnang
Dao 1
Dao 2
Do ¥
@ rhvan LEVEL 2
M Lourge
901 - 3048 Suites
@ varuin @ sincudl
W00 1008 2h 5N CHA| EAST
01 - 613
501 - 513
B i 301 - 514
W& CcATcAT 20 - 214
101 - 114
¥ LEW :
L 38 5IM CHAI WEST
Cafe 15 Hundred ';:: ;EE
LEVEL 3 315 - 327
The Paal 215 - 237
The Gym 115 - 121
Sapa Market
LEVEL 2 = ® wxosclue
Chi Spa : -
LEVEL 1 < el
Shiy' B Lounge R — = Bl HRECTIONAL POLE
Diva Karaoke
i 1
One Address Above All @ oweconaL PoLe
Diod Guan &, Group 5, Sapa Tawn, Lao Cal Frovins, Vietnam +E4 {0714) 378 R555 silkpathhotelcom

Hinh 2.1.2 So do Silk Path Sapa
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Cudi 2020, Silk Path ra mit siéu pham nghi dudng ngay tai trung tdm thanh phd

Hué, Silk Path Grand Hue Hotel & Spa, ddu 4n vang son kiéu ky, trang 1¢ v&i tam nhin

hudng ra con song An Cyu €ém dém, hién than cho van hoa — lich stt C6 dd, dugc thdéi hon

tir nhitng cau chuyén vin héa Cung dinh Hué xen 1an chat nghé thuat dwong dai.

2.1.2. Co ciu té chirc

So dé 1.2. Co ciu té chire ciia Silk Path Grand Resort & Spa Sapa

Giam Do

Thur ki gid
(P

T

hanh

dicu
(GM)

AGM

Trurdmg phong nhafr=mn Mhan vién phong nhdn sy
Trurémg phéng tai ch MNhin vién phong taifchinh
L k
0dn
Mhin vién
[mromg phong S:
Mark sale
: Nhin vién phi
eting Whiin vién phat
1 '_i.'.
Trirémg bd phin Tien Sa Nhén vién tién
ool
Truémg bd phin bydng . : _
“p = Mhin vién buong phong
hong
Mhin vién
Trudmg bd phin Am[Thye hie
Mhin vién nha
hane
Truomg b phin ki hufl Nhin vién ki
il
Trudmg b phin an jnim Nhin vién an
niiih
Mhin vién
Trudmg ht_Lph:_m cha |J.|Eu-|: Sna
SITC T T
Nhin vién bé bot v phong

khoe

0

Co céu tb chirc Silk Path Grand Resort & Spa Sapa gdm 2 khoi:

¥Im

(Nguon: Phong nhan sw - Silk Path Grand Resort & Spa Sapa )



Khdi van hanh ctia khach san bao gém 6 b phan: BO phan tién sanh, bo phan

budng phong, bd phan am thuc (bao gdm bép va nha hang), bd phan k§ thuat, b phan an

ninh va bo phan cham soc strc khoe.

toan, bg phan Sale va Marketing.

2.1.3. Két qua hoat dpng kinh doanh ciia Silk Path Grand Resort & Spa Sapa

Khéi hd trg van hanh gém 3 bd phan: B) phan nhan sy, bo phan tai chinh va ké

Bang 2.4. Hoat dong kinh doanh cia trong ndm 2022 va nam 2023 cuaa Silk
Path Grand Resort & Spa Sapa

So sanh

STT Chi tiéu PVT | Niam 2022 | Nam 2023

+- %%
Tdéng doanh thu Triéu dong [143.852  [157.872  |14.020 [109,75
Doanh thu dich vu luu tra Triéu déng 19.240 25.785 6.545 134,02
Ty trong % 13,37 16,33 2,96 -

1 |Doanh thu dich vy an uéng  |Triéu dong |121.186  [128.762  |7.576 [106,25
Ty trong % 84,24 81,56 (-2,68) |-
Doanh thu dich vu khac Triéu déng 3.426 3.325 (-101) 97,05
Ty trong % 2,38 2,11 (-0,28) |-

Tbng chi phi Triéu dong [92.571 100.255  |7.684 (108,30
Ty suét chi phi % 64,35 63,50 (-0,85) |-

Chi phi luu tra Triéu dong [18.522 17.652 (-870) [95,30
Ty trong chi phi luu tra % 20,01 17,61 (-2,40) |-

? Chi phi 4n ubng Triéu dong [63.434 70.748 7314 [111,53
Ty trong chi phi dn uéng % 68,52 70,57 2,04 -

Chi phi khac Triéu dong [10.584 11.854 1.270 112,00
Ty trong chi phi khac % 7,36 7,51 0,15 |-

3 |Thué VAT Triéu dong [11.508 12.630 1.122 109,75
Loi nhuan trude thué Triéu dong [39.773 44.987 5214 |113,11

) Ti suat loi nhuan trudc thué  [% 27,65 28,50 085 |-
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5 Thué TNDN Triéu dong |7.955 8.997 1.043 |113,11

Loi nhuan sau thué Triéu dong |31.818 35.990 4172 113,11

Ti suét loi nhuan sau thué % 22,12 22.80 0,68 |-

(Nguén: Phong tai chinh, ké todn khdch san Silk Path sapa)

Duya vao bang trén, ta thiy két qua kinh doanh giai doan 2022-2013 nhu sau:

- Tong doanh thu ting hon 14 ty Viét Nam dong tuong tmg voi 9,75% trong hai
nam trong d6 doanh thu dich vy budng ting hon 6,5 ty dong véi toe d6 hon 134%. Day l1a
mot con s ting kha nhanh va manh ty trong cling ting tir 13,38 nén 16,33 so voi doanh
thu.

- Doanh thu dich vy nha hang ting hon 7,5 ty dong twong dwong 6,25% Tuy nhién
ty trong c6 su giam nhe 2,68% s6 con 81,56%.

- Cac dich vu khac giam 2,96%, twong dwong 101,5 triéu Viét Nam dong tién nay
dan dén viéc ty trong so v&i téng doanh thu cling giam di 0,28%, cham muc 2,11%.

- C6 thé thdy doanh thu thi cling in udng Tuy ting t&i 7,5 ty nhung van giam duoc
co ciu, bén canh d6 cac dich vu khac giam nhe 2,95% tuong duong khoang 101 triéu
Viét Nam ddng nhu cau khach hang c6 su thay d6i nhe.

Téng chi phi ting 8,3% twong tmg hon 7,6 ty trong giai doan 2022-2023 trong d6 :

- Chi phi dich vu budng chiém 4,85%, khoang 900 triéu déng, dong thoi ty suit so
v6i doanh nghiép cling giam xudng murc 1,72% tuwong dwong 11,18%.

- Chi phi dich vu nha hang ting tuong ddi nhiéu - 11,53% tuong tmg 7,3 ty dong.
Con ty suat ting nhe 0,71% so v&i doanh thu.

- Cac chi phi cac dich vu khac ciing c6 chiéu hudng tang 1én téi 11,99% khoang gan
1,3 ty dong dat muc 11,8 ty dong, va ty suit so v6i doanh thu ciing sau d6 tang 1én 0,15%
dat 7,51%.

Qua tinh hinh chi tiéu trong vong 2 nim c6 thé thdy Tuy chi phi dich vu bdi giam
Nhung ma minh doanh thu lai tang bén canh doé chi phi nha hang tang khé 16n di kém véi
viéc doanh thu ciing ting nhung diéu nay kha 1a hop 1y Tuy nhién chi phi cac dich vu
khac nhu ting nhan doanh thu dé giam diéu nay Noi 1én hoat dong kinh doanh cia cac
dich vu nay trude thye sy hiéu qua va dang co phén di xuéng
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V& loi nhuén trude thué nam 2022 dat 51,82 ty déng dén cudi nam 2023 téng Loi
nhan trudc thué Pat gan mic 57,62 ty dong - Tang 12,36%

Sau khi trir di khoan thué, hai chi tiéu nay 1an luot 13 14 41 ty va 46 ty. Ngoai ra thi
suit loi nhuan sau thué trén doanh thu khong co su bién dong, 1oi nhuén sau thué trén
doanh thu cho thay dat muc 29,2% doanh thu ting nhe 0,68% so vé6i cing ky nam trude

Nhin chung tinh hinh kinh doanh ctia khach san timg ddi tt tong doanh thu noi
chung va doanh thu cac dich vu khach san déu ting gia ca va chi phi mién Trung ciing c6
chiéu hudng tang nhe Tuy nhién céc dich vu khéac cua khach san chua thuc sy hoat dong
hiéu qua doanh thu cta cac dich vu khac tuy gidm nhung chi phi ctia ching ta van theo
truong tang 1én

2.1.3. Hoat dpng phuc vu ban tai nha hang Samu, khdach san Silk Path Grand

Resort & Spa Sapa
2.1.3.2. Nhéin sw by phdn ban tai nha hang Samu va nhiém vu tirng ca
a. Nhan su
Bang ...: S6 lwong nhin vién trén 1 ngay lam viéc
Vi tri { hicu L 3 ng Ghi chu
Quan Iy nha hang RM 1 1. Nhan vién dugc hd tro
Giam sat nha hang SUP 2 bita 3 12 n
e CAD > tra an trong ca lam viéc, cu
Nhén vién tiép tin Hostess 2 thé
Nhan vién thu ngan Cashier 2
Nhan vién quiy bar Bar 2 = Ca M/A: 1
Nhaén vién phuc vu Server 7 bita/ngay/nv
20 B CaS:2
bita/ngay/nv
‘ ) 2. BQL nha hang bao
Thuec tap vi tri phuc vu ban Trainee 2 )
huy SL suat dn theo SL nhan
vién nghi phép hodc di cong
tac.
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Theo bang ..., nhan su ban tai nha hang Samu c6 20 ngudi gom: 2 giam st ca (sang
va chiéu), 2 trudng ca, 13 nhan vién chinh thirc va 2 nhan vién thyc tap (trainee). B phan
ban chiu sy quan 1y tryc tiép cua Quan 1y nha hang. S6 luong nhan vién mdi ca s& dugc
chia dya trén s6 lugng khach hang du kién trong ca. Vi du: ca sang nha hang c6 chuan bi
bita sang buffett, khong can qué nhiéu phuc vu thi sé lugng phuc vu ban sé it hon so véi
ca t6i, chuyén phuc vu cac khach hang gia dinh, khach hang nhém. Ngoai ra, nhan su bo
phan nha hang s& duoc hd trg bira &n trong ca 1am viéc, cu thé ca M/A: 1 bira/ngay/nv ca
S: 2 bira/ngay/nv

b. Nhiém vu cta cac chic danh trong nha hang

- Quan ly nha hang (Restaurant Manager):

Quan li nha hang co toan quyén quan li nha hang va quan 1y nhan sy ctia nha hang.
Phéi hop chit ché véi truong cac bo phan dé xt Iy cac hoat dong kinh doanh cua nha
hang Samu. Phong van truc tiép ung vién cho nha hang. Hang thang, t6 chirc cac cudc
hop déanh gia kha nang phuc vu ctia nhan vién.

- Giam sat ca (Supervisors): Phan cong nhi€ém vu cho nhan vién, ddm bao tuan thu
cac quy trinh phuc vu ban va phuc vu khach truc tiép.

- Truong ca (Captain):

Trudng ca hd tro quan 1y ca va kiém tra quy trinh phuc vu ctia nhan vién. Truéng
ca phai 1a ngudi hiéu rd cac thao tac quy trinh phuc vu ban va c6 kha nang teamwork tbt.

- Nhan vién phuc vu dn udbng (Waiter/Waitress):

Chuén bi moi tht trong khu vuc phuc vu nhu don dep phong an, kiém tra trang
thiét bi, dung cu an udng, sip xép ban ghé. Nam vimg thuc don, don ban va chuin bi db
udng. Nhan vién phuc vu cho khach d6 in, d6 udng sau d6 don dep va sap xép ban dé
chao dén khach tiép theo.

- Nhan vién quay Bar (Bar)

Chiu trach nhiém chuan bi va pha ché thirc uéng cho khach hang theo yéu cau.

- Thuec tap sinh

Thyc tap sinh (Trainee) lam cic cong viéc hang ngay nhu nhan vién ban chinh
thirc va phdi hop hd trg cac bd phan khac (néu can thiét).
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- L& tan nha hang (Hostess):
Hostess 13 nit, mic 4o dai truyén thong, c6 ngoai hinh dep va trinh 46 Anh ngit tot,
12 nhan vién wu t4 cia bo phan ban, ¢6 nhiém vu chao don va dan khach vao ban.
- Thu ngén (Cashier):
C6 nhiém vu in héa don cho khach thanh toan Buffet hodc A la carte; kiém tra
thdng ké s6 khach dat ban an trong mdi ca; chia déu tién tip cho nhan vién trong ca.

Bang...: Ca lam viéc nha hang Samu

MO 04:00 - 12:00 | A1l 13:00 —21:00 | S1 [05:30 - 09:30] & [17:00 - 21:00]
M1 05:00 —13:00 [ A2 14:00 —22:00 | S2 [06:00 - 10:00] & [17:00 - 21:00]
M2 06:00 — 14:00 [ A3 15:00 —23:00 | S3 [07:00 - 11:00] & [17:00 - 21:00]
M3 06:30 —14:30 [ A4 16:00 — 00:00 | S4 [08:00 - 12:00] & [17:00 - 21:00]
M4 07:00 - 15:00 [ AS 17:00 —01:00 | S5 [09:00 - 13:00] & [18:00 - 22:00]
MS5 07:30 - 15:30 [ A6 18:00 — 02:00 | S6 [10:00 - 14:00] & [18:00 - 22:00]
M6 08:00 - 16:00 [ A7 19:00 - 03:00 | S7 [11:00 - 15:00] & [18:00 - 22:00]

Thong qua bang ..., ching ta nim dugc nha hang khong chia theo ca 1am viéc chinh
ma s& c6 3 ca/kip chinh M, A va S. Cac nhén vién ca M (ca sang) trai dai tir 4h sang dén
16h chiéu , A (ca chiéu) trai dai tr 13h dén 3h dém, mdi ca phan cong s& dai 8 tiéng.
Trong khi d6 nhan vién lam viéc ca S s& lam 2 ca giy 4 tiéng.

- Nhiém vu chinh cta ca sang 1a phuc vu khach dn sang va an trua. Budi sang nha
hang phuc vu Buffet va A la carte tiy thudc vao nhu cau cua khach dit ban hodc khach
dic biét. Budi trua khach s& tap trung vao phuc vu A la carte.

+Buffet sang: 6h00 dén 10h00 (thir 2 dén thir 6). 6h30 dén 10h30 (thtr 7, Chu Nhat).

+Buffet trua va A la carte trua: 12h00 dén 14h30 (thtr 2 dén tht 6). Thit 7, Chi Nhat
chi co A la carte, khong c6 Buffet trua (trir khi c6 doan khach dic biét).

- 10h00: Nhén vién lau chui ly, dia va d6 dung trude khi set up quay buffet trua. Cac
cong cu con lai dugc dat ¢ station 1 va 2 dé du phong. 10h45: Giam sat ca tién hanh hop
giao ban danh gia chat lugng phuc vu budi sang va thong bao ké hoach dén khach vao
budi trwa. 11h, nhan vién dn trua. 11h45: Nhan vién ¢6 mit tai nha hang phuc vu buffet

trua. 13h30: Gidm sat ca phan cong mot hoc vién don dep tach tra/ca phé, cdc nudce trai
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cdy va binh tra cho ca chiéu va don ban cho bita tiéc buffet sang mai. 2h30: Nhén vién
don dep, bay bién ban ghé day du, ban giao ca va ra vé.

Ca chiéu thudong bao gdbm 8-10 nguoi, bao gdm ca quan 1y va nhan su. Trach nhiém
chinh cta ca chiéu la phuc vu du khach an tdi theo hinh thuc buffet hodc A la carte tir
6:30 chiéu dén 10:30 toi.

Nhiém vu ctia timg vi tri twong ty nhu ca sang ¢ bang 2.5, trir ca chiéu 1am theo thir
tu nguoc lai: chuén bi dung cu an uéng (tr 2h30 dén 5h), hop giao ban, di hop. An tdi va
phuc vu khach an ti (tir 18h30 dén 22h30).

2.2 KET QUA NGHIEN CUU THUC TRANG VAN PE NGHIEN CUU

2.2.1. Phan tich anh hwéng ciia cdc yéu t6 méi truwong dén vin dé nghién civu

2.2.1.1. Cdc yéu té anh hwéng bén ngoai

a. Ky thuat cong nghé

Hién tai, nha hang Samu di va dang st dung phdn mém quéan 1y nha hang hién dai
dé tng dung vao quan li nha hang. Nha hang Samu duogc Silk Path Grand Sapa Resort &
Spa dua vao trang web nhu mot hinh thitc quang ba va hd trg khach hang dé dang dat
ban. Bén canh d6, bén trong nha hang Céc thiét bi quan i, nhan order va luan chuyén bill
bép di dugc dong bod hoéa bang phan mém hién dai dé d& dang quan li don hang, khach
hang trong qué trinh phuc vu.

b. Van hoa xa hoi

Nha hang phuc vu rt nhidu dic san cua nui ring Ty Béc. Tuy nhién, sb lugng
khach du lich dén véi Sapa ngay cang nhiéu va dé dap tng nhu ciu ciing nhu 1am da
dang thém thuc don thi nha hang Samu ludn sén sang c6 nhitng moén an A-Au dic sic dé
thuc khach c6 thém nhiing lya chon va khong bé ngd véi nhitng moén dac san.

c. Moi truong tu nhién

Dia lac trén vung nui rung Hoang Lién Son, nha hang Samu cling dugc hudng
nhiing dic diém khi hau ciia ving nai Ty bac. Khach hang khi t6i an udng tai nha hang
cling duoc chiém ngudng bién may, tin hudng bau khong khi yén tinh ctia phd ndi va
ngam nhin khung canh niii non tring diép.

d. Boi thii canh tranh
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Nam ¢ trong khéng gian ciia Silk Path Hotels & Resorts nén xung quanh nha hang
Samu ciing s& c6 rat nhiéu nha hang 16n nhé ciing phuc vu nhitng mén an canh tranh. C6
téd1 hon 51 nha hang chi trong ban kinh 0,5 km cua Silk Path Grand Grand Sapa Resort &
Spa. Chat luong ctia nha hang Samu phai that dam bao dé c6 thé dé lai an twong tot cho
khach hang va s€ 161 kéo thém nhitng khach hang mdi td1 véi nha hang.

e. Nha cung ung

Am thyc ctia nha hang mang huong vi tir Pong sang T4y, bén canh d6 12 nhitng mén
dic san ctia nha hang ludn sin sang phuc vu. Va nhitng ngudn nguyén liéu ché bién cua
nha hang ludn rat tuoi ngon. Nha hang Samu c6 cho minh duoc mdt ngudn cung ung
nguyén vat liéu uy tin. Tir d6 nhitng moén in phuc vu dén khach hang luon dat tiéu chuén
va dam béo chat lugng.

f- Khach hang

Khach hang t&i v6i nha hang Samu tir rat nhiéu nén van hoa khac nhau, vi viy nhan
vién ctia nha hang ludn phai giir cho minh tinh than hoc héi va dap ung that tét véi cac
nén vin hoéa. Bé c6 thé phuc vu duoc khach hang tét nhit, nhan vién cua nha hang luén
nam rd duge dic diém van hoa timg khach hang t6i véi nha hang dé dé dang tu van mén
an va dap tng phong cach phuc vu t6t nhat.

2.2.1.2. Cdc yéu t6 anh hwéng bén trong

a. Nguon nhdn liec

Déi véi cac doanh nghi¢p dich vu, dac biét 1a trong nganh dich vu an uéng F&B
(Food & Beverage), “con ngudi” ludn 1a khia canh quan trong nhét, quyét dinh viéc kinh
doanh thanh cong hay thit bai. Vi vy, quan 1y nhan sy nha hang 13 mét nhiém vy quan
trong can phai hoan thanh sém va hiéu qua.

Nhaén e cia nha hang Samu dugc tuyén dung va dao tao qua cac quy trinh bai ban.
Pau vao cua nhan vién duogc sang loc k¥ cang, véi trinh d§ dai hoc trd Ién. Sau khi duoc
tuyén dung vao, nhan vién duoc tham gia cac khoa huin luyén chuyén nghiép dé thich
nghi vé1 moéi truong lam viéc chuyén nghi€p. P01 ngli quan 1y cia nha hang ciing 1a
nhiing nguoi day dan kinh nghiém trong nganh.

b. Co s6 vt chat
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Co s& vat chat anh huong rat 16n dén chat luong dich vu. Nha hang Samu c6 céc
tién nghi tién nghi, hién dai, hip dan, hop vé sinh va an toan s& khién khach hang cam
théy thodi mai, cho phép khach hang tan hudéng duoc su sang trong. Hon nia, co s& vat
chit ctia nha hang Samu luén dam bao vé sb lugng va chét lugng con tao diéu kién dé cac
chuyén gia dich vy hoan thién va chuyén nghiép hon trong qué trinh phuc vy, mang lai sy
hai 10ng cho khach hang cao hon. Samu hiéu r& khach hang mudn thé hién déng cip cua
minh nén thuong xuyén st dung cac san phém, dich vu ctia nhitng nha hang c6 co sé vat
chat tiéu chuén cao hon.

c. M6 hinh té chike, quan li

Mo hinh quan 1y nha hang rit quan trong trong viéc ning cao hiéu qua hoat dong
ctia nha hang. Phong cach quan 1y nay xac dinh moi thir, tir quan 1y nguén nhan lyc dén
kiém soat hang ton kho, 1ap ké hoach 1am viéc va tra luong cho nhan vién. M6 hinh to
chic cia nha hang Samu 14 m6 hinh chuyén nghi¢p dugc hoc tap va ap dung tir nhiing
nha hang 16n trén thé gidi. BS cuc phin céng nhan vién duoc phan tich va cai tién qua
nhiéu nim khong nging phat trién nghiép vu dé phu hop voi khong gian phuc vu khach
hang. Poi ngii duoc t6 chirc chuyén nghiép, ludn trong vi tri san sang dé tiép nhan yéu
cau cua khach hang.

d. Van hoa doanh nghiép

Nha hang Samu da xdy dung cho minh mot vin hoa khién cho nhéan vién lam viéc
tai ddy luon mang trong minh mot tinh than 1am viéc thoai mai tich cuc. Chat luong dich
vu cuia nha hang dugc thé hién qua qua trinh phuc vu ctia nha hang. Ttr khi khach hang
budc chin vao canh ctra nha hang Samu dén khi khach roi di, khach hang s& luén duoc
phuc vu véi tinh than chuyén nghiép nhét, diéu d6 duoc thé hién qua ting 10i chao, ctr chi
phuc vu dén ca cach bay tri mén an. Mot nha hang duoc bai tri theo phong cach riéng,
khong sao chép, co thuong hiéu riéng, phong cach phuc vu chuyén nghiép sé tao duoc 4n
tuong t6t dau tién tir ngudi tiéu dung, tao nén nét van hoa riéng cho nha hang do.

2.2.2. Thuc trang van dé nghién ciru qua két qua khao sat

2.2.2.1 Quy trinh phuc vu ban tai nha hang Samu khach san Silk Path Grand
Resort & Spa Sapa
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Dé thuc hién chirc ning kinh doanh an udng (F&B), nha hang Samu phai phdi hop
hoat dong cua ba bo phan chuyén moén: ban, bép va quﬁy bar. Pac biét, by phan ban rat
quan trong d6i v6i su ton tai va phét trién cua nha hang vi chiu trach nhiém truc tiép
trong viéc chao don va phuc vu khach hang cling nhu thyc hién cdc muc tiéu ban hang
ciia nha hang. Mit hang dn udng cua nha hang ting doanh thu gdp phan vao doanh thu
dich vu 4m thuc ctia khéach san.

Theo so d6 ..., bo phan ban déng vai trd quan trong trong quy trinh cung cép dich
vu 4n udng ctia nha hang vi n6 bit dau qua trinh bang viéc tiép nhan cac yéu cau vé dd
an, d6 udng; Chuyén yéu cau dén bép, quay bar, thu ngan; Truc tiép phuc vu khach trong
bita t6i, dong thoi 1a nguoi két thuc quy trinh bang cach giao héa don dé ho thanh toan,
tién ho, tao 4n tuong cudi cung voi ho trude khi roi di va gitp gitt chan khach hang.

- B6 phan ban gép phan quan trong trong viéc 1ap ké hoach va phat trién thuc don
tai nha hang. Ngoai ra, bd phan nay con ¢6 nhiém vu tham muu cho Ban Gidm dbc nha
hang vé cach nang cao chat luong dich vu 4m thyc nham dap img nhu cau ngay cang cao
cua thuc khach.

Nhiém vu:
- Quan 1y va bao quan tt tai san, trang thiét bi, dung cu trong phong in va quiy bar.
- Chuén bj phong an chu dao, v¢ sinh sach s€, dung cu an uéng déy du, ndm virng s6 khach
dat an va thuc don bira an.
- T6 chitc phuc vuy bira dn dung quy trinh k¥ thuét, dng nghi thirc phuc vu.

- Thu don vé sinh, sép dat lai trang thiét bi va dung cu trong phong an, thuc hi¢n

ding quy dinh giao nhan ca.

So d0 2.2: Quy trinh phuc vu ban tai Samu
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Phuc vu khach

¥

Thu don

/\

Chao dén va xep ché

'

Nhan 1énh goi mén

v

Chuyén 1énh goi mén
vao bep

v

Nhan mén an tir bép

Y

Tien khach

¥

Trung cau ¥ kién khach

i

Thanh toan

i

Phuc vu trire _tiép
khach an, uong

Quy trinh phyc vy ban tai Samu bao gdm 3 giai doan chinh:

\S]
~







(o)
(@\



B4o cdo cho quan 1y bat ky sy c¢b hoic khé khin ndo phat sinh trong subt ca lam
viéc.
2.2.2.2. Két qua khao sat nhan vién vé quy trinh phuc vu ban tai nha hang
Samu khach san Silk Path Grand Resort & Spa Sapa
Dudi day 1a két qua khao sat nhan vién cta nha hang Samu khach san Silk
Path Grand Resort & Spa Sapa vé céac chi tiéu danh gia quy trinh phuc vu ban tai
nha hang.

Bang ...: Khao sat nhan vién vé tinh hop i ctia quy trinh

; — . , A KHONG Y

Tinh hop li cua quy trinh CO KHONG KIEN

Anh/Chi c6 hiéu r6 va dé dang thuc hién quy trinh
20 0 0

phuc vu?
Anh/Chi c6 gdp kho khan khi thuc hién quy trinh

A 5 15 0
phuc vu khong?
Anh/Chi c6 ¥ kién gi dé cai tién hodc cai thién quy trinh phuc vy hién tai?

Tinh hop li quy trinh dugc tap thé nhan vién ctia nha hang Samu danh gia 1a dé
hiéu va rd rang. Tuy nhién, trong qua trinh thuc hién quy trinh, mot vai c4 nhan van gip
mot s6 van dé nho voi cac bude trong quy trinh. Cu thé, c¢6 5 c4 nhan cam thiy gip doi
chut kh6 khan trong qua trinh van hanh quy trinh. Nhan vién Lé Ptic Trinh — nhan vién
phuc vu - cho biét: “Mot 1an toi gap van dé véi cac khach nude ngoai giao tiép kha kho
nghe va gay ra viéc order sai mon cho khéach.” Va hau qua cua viéc do 1a ban da phai bu
mon dn kha mic tién cho khach. Day ciing 1a mot vin dé nho trong quy trinh, khi chwa co
mot bién phap cu thé nao dé giai quyét rui ro ciing nhu bao vé quyén loi cia nhan vién
v6i nhimg diéu xay ra khong dang c6 véi khach hang.

Bang ...: Khao sat nhan vién vé tinh hiéu qua ctia quy trinh phuc vu ban

s < , A KHONG Y
Hi¢u qua cua quy trinh CO KHONG KIEN
Quy trinh phuc vu c6 dam bao chét luong dich vu 20 0 0
va tao su hai long cho khach hang khong?

Quy trinh phuc vu c6 giup tiét kiém thoi gian va
A A A A A A n 16 4 0
nang cao hi€u qua lam viéc ciia nhan vién khong?

Anh/Chi c6 nhan xét gi dé cai thién hiéu qua cua quy trinh phuc vu hién tai?
(Nguén.: tac gia tw tong hop)
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Bang ... thé hién két qua khao sat nhan vién vé tinh hiéu qua cua quy trinh phuc
vu ban. T4t ca nhan vién déu dong y véi chi tiéu “Quy trinh phuc vu dam bao chat luong
dich vu va tao sy hai long cho khach hang”. Véi quy trinh phuc vu cia nha hang Samu,
chat lwong moén an va thirc udng ludén dugc dé cao dé dua téi tay nhitng thuc khach
nhitng san pham co6 chit lugng cao nhat. Kém theo d6 1a khach hang s& duoc trai nghiém
quy trinh phuc vu cao cép, sang trong.

Vé su tiét kiém thoi gian va nang cao hiéu qua cua quy trinh, chi c6 80% nhan
vién dong ¥ voi chi tiéu nay. 20% nhén vién con lai cho rang, quy trinh phyc vy van con
kha ruom ra va nhiéu cong doan, can loai bo mdt vai bude nho khong qua can thiét dé

tién loi hon trong qua trinh phuc vu va van khong 1am qua trinh phuc vu thiéu chuyén

nghiép.
Bang ...: Khao sat nhan vién vé kha niang thuc hién ctia nhan vién
Kha ning thuc hién cia nhan vién coO KHONG KHKIOEIIEI} b4
Anh/Chi c6 thé thuc hién tot quy trinh phuc vu
o 20 0 0
khong?
Anh/Chi cam thdy minh gdp kho khin trong viéc
" \ 0 20 0
thuc hién quy trinh phuc vu

Anh/Chi c6 dé xuat gi dé cai thién kha niang thuc hién cta nhan vién trong quy trinh phuc
vu

(Nguén: tac gid tw tong hop)

Dbi v6i chi tiéu kha nang thuc hién cta nhan vién, doi ngii nhan vién cta nha hang
Samu déu nhan thidy minh déu thuc hién va tuan thu theo dugc quy trinh. Vé co ban, quy
trinh phuc vu duoc t6 chtic chi tiét va dién giai d& hiéu, gitip nhan vién d& nim duoc cac

budc, cac quy trinh ctia cong vi¢e, s€ chi can thoi gian ngan dé€ lam quen vdi cong vige.

Bang ...: Khao sat nhan vién vé Sy linh hoat ctia quy trinh

: > < . A KHONG Y
Sw linh hoat cia quy trinh CO KHONG KIEN
Quy trinh phuc vu ¢6 du linh hoat d¢ phu hop véi T i 5
tinh huong khac nhau khong?
Anh/Chi c6 gip bat ky tinh hubng nao ma quy 7 13 0
trinh phuc vu hién tai khong dap irng duoc khong?
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IAnh/Chi c6 v kién gi dé cai thién tinh linh hoat ciia quy trinh phuc vu? |
(Nguén.: tac gia tw tong hop)

Bang ... thé hién két qua khao sat chi tiéu “Sy linh hoat ctia quy trinh phuc vu
ban”. Véi chi tiéu “Quy trinh phuc vu c6 du linh hoat dé phu hop véi tinh hudng khac
nhau khong?” 16/20 nhan vién cam thiy quy trinh c6 thé linh hoat hoat dong trong nhiéu
tinh huéng khac nhau. Quy trinh phyuc vu ctia nha hang Samu dé 4p dung cuc ky nhiéu
cho 2 tinh huéng phuc vu Buffet va A la carte, nén nhan vién c6 nhiéu kinh nghiém dé c6
thé xur li cac tinh hudng xung quanh 2 trudng hop nay. S it nhan vién (4/20 nhan vién)
cho rﬁng, quy trinh hién tai dang van hanh tdt cho motip phuc vu cia Samu, néu c6 su
thay d6i bat ngo thi s& kho khin hon trong viéc van hanh vi lugng co sé vat chit ¢b dinh
s€ lam anh hudng dén cac bude phuc vu => can ¢o training va chi dan xir 1i sy b, van dé
va thay doi tinh hudng trong noi bo nha hang.

Bang ...: Khao sat nhan vién vé tic dong dén khach hang

T £ . 5 . A KHONG Y
Tac dong dén khach hang CO KHONG KIEN
Quy trinh phuc vu c6 dam bdo an toan, v€ sinh va 20 0 0
suc khoe cho khach hang va nhan vién khong?

Quy trinh phuc vu c6 dam bao tinh bao mat cho 20 0 0
thong tin khach hang khong?

Quy trinh phuc vu c6 dam bao sy minh bach va 20 0 0
trung thuc trong giao dich vo1 khach hang

Quy trinh phyc vu ¢6 dam bao tinh d6ng nhat va 20 0 0
chit lugng cua san pham va dich vu khong?

(Nguon: tac gia tw tong hop)

Toan bo nhan vién déu phan hoi tét vé cac chi tiéu tac dong dén khach hang. Piéu

nay 13 d& hiéu béi bat dau tir quy trinh nhap nguyén vat liéu dén budce cudi cing 1a moén

an phuc vu khach hang déu duogc t6 chirc va kiém soat chat luong git gao. Cac quy trinh

lién quan dén viéc phuc vu khach hang cling dugc td chuc chit chd dé tao ra mot moi

truong phuc vu chuyén nghiép. Vay nén, véi mdi khach hang dén vai nha hang s& duoc
trai nghi€ém nhirng chat lugng dich vu, san phém cao nhit.

Béang ...: Khao sat nhan vién vé
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KHONG Y

va thay d6i khong?

Su phu hop véi tiéu chuan CO KHONG KIEN
Quy trinh phuc vu c6 tuan tha cac tiéu chuén va 20 0 0
quy dinh ctia nha hang khong?

Quy trinh phuc vu c6 dam bdo an toan, v€ sinh va 20 0 0
suic khoe cho khach hang va nhan vién khong?

Quy trinh phuc vu c6 dam bao tinh bao mat cho 20 0 0
thong tin khach hang khong?

Quy trinh phuc vu c6 dam bao sy minh bach va 20 0 0
trung thuc trong eiao dich véi khach hang khong?

Quy trinh phyc vu ¢6 dam bao tinh d6ng nhat va 13 0 )
chat lugng cua san pham va dich vu khong?

Nha hang c6 dé xuat cac chwong trinh dio tao va

huan luyén nham nang cao chét lwong phuc vu va 18 1 1
d4m bao su phtt hgp véi céc tidu chuan khong?

Nha hang c6 thudng xuyén danh gia va cai tién

quy trinh phuc vu dé dép tng céc tiéu chuin méi 19 0 1

(Nguon: tac gida tw tong hop)

Nhan vién cua nha hang Samu luén tuan thu nhiing ti€u chuan do nha hang va

khach san da dat ra. Vay nén, quy trinh dugc xay dung chic chin cling pha tuan theo

nhitng yéu t6 d6. Nhitng yéu td co ban nhat lién quan dén khach hang va quyén loi cta

khach hang nhu “tuan thu céc ti€éu chuan va quy dinh ctia nha hang ddm bao an toan, v¢

sinh va stic khoe cho khach hang va nhan vién, ddm bao tinh bao méat cho thong tin khach

hang va dam bao sy minh bach va trung thyc trong giao dich vé&i khach hang” 1a nhiing

yéu to dat Ién trén hang dau, khong bao gio dugc vi pham. Tuy nhién, van con 1 s6 van

de nho, cu thé 1 nhan vién khong dong y voi viée nha hang chua cé nhitng dé xuat cac

chuong trinh dao tao va huan luyén nham nang cao chat lugng phuc vu va ddm bao su

phu hop va dap ung nhitng tiéu chuan can thiét. Piéu nay bat ngudn tir viéc sap xép thoi

gian training chua thuc sy t6t, va di duoc giai quyét bang cach sip xép lich chia doi ngi

di dao tao hop li
2.3. Panh gia chung
2.3.1. Nhitng wu diém va nguyén nhén
2.3.1.1. Nhitng wu diém
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CHUONG 3
3.1. TRIEN VONG PHAT TRIEN CUA VAN PE NGHIEN CUU VA QUAN
PIEM GIAI QUYET VAN PE NGHIEN CUU

3.1.1. Trién vong phadt trién cia van dé nghién ciru

3.1.2. Quan diém gidi quyét vin dé nghién civu

Quan diém & ddy 14 quan diém cta Ban lanh dao ddi véi viéc hoan thién/ning cao
van dé nghién ctru, C6 thiy van dé nghién ctru quan trong khong c6 cam két s& hd tro tao
diéu kién vé ngudn luc dé giai quyét van dé nghién ctru hay khéng. ...

3.2. VE GIAI PHAP CAN BAM SAT PHAN DANH GIA 2.3 CUA CHUONG 2
MA LAM.

Tat ca cac han ché chi ra & chuong 2 déu phai c6 giai phap twong tmg trong chuong

3. Giai phap can cy thé chtr khong néi chung chung.
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