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LOI'CAM ON

Trén thuc té khong c6 su thanh cong nao ma khéng gin lién v6i nhitng hd trg,
gitip d& du it hay nhiéu, du truc tiép hay gian tiép ctia nguoi khac. Pé hoan thanh
dugc bao cdo thuc tdp chuyén nganh Quan tri khach san v6i dé tai ““‘Chuan bi va phuc
vu khach tai nha hang Horizon thudc khach san Wyndham Da Nang Golden Bay™’
v6i tinh cam chan thanh em xin bay to long biét on siu sic dén Truong cao dang
Thuong Mai di tao diéu kién cho em c¢6 moéi truong hoc tap tét trong thoi gian sudt 3
nam hoc tap tai trudng. Em xin giri téi toan thé thay c6 gido Khoa Thuong Mai Du
Lich néi riéng va cac thiy c6 trong trudng néi chung 16i sirc khoe, 1i chio va 1oi cam
on sau sac nhat.

Dic biét, em xin giri 101 cam on sau sac nhat dén thay Huynh Tién Nam, ngudi
d3 tan tinh truc tiép huéng dan, gitp d& em hoan thanh bai bao cio thyc tap nay.

Em xin chan thanh cdm on phong ban ban 1anh dao, cac phong ban ctua khach
san Wyndham Da Nang Golden Bay da tao diéu kién thuén 1gi cho em duogc tim hiéu
thuc tién trong qua trinh thuc tap tai khach san.

Em xin cam dén anh Nguyén Quéc Diing va céac anh chi tai bd phan F&B da
tao diéu kién huéng dan cho em thoi gian vira qua, cung cap nhitng kinh nghiém thuc
té quy bau ciing nhu tu liéu can thiét'cho trong viéc hoan thanh bao cao thuc tap.

Vi kién thtrc ctia ban than ¢on han ché, trong qua trinh thyc tap, hoan thién bai
bao céo thuc tap nay em khong tranh khoi nhiing sai sét, kinh mong nhan dugc y kién
tir thay co.

Em xin chan thanh cdm on !

DPa Ning, ngady...thang....nim....

Sinh vién thyuc hién

Nguyén Thi Thanh Hién
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CHUONG 1: TONG QUAN VE CHUAN BI VA PHUC VU KHACH TAI

NHA HANG HORIZON THUQC KHACH SAN GOLDEN BAY
1.1. Co s6 1y thuyét vé chuin bi va phuc vukhach tai nha hang Horizon thudc
khach san Wyndham Golden Bay .

1.1.1. Chudn bi khéng gian phong buffet tai nha hang Horizon.
a.Khai niém:

Chuén bj khéng gian phong buffet 1a qua trinh sip xép, bd tri va trang tri toan b
khu vuc phuc vu buffet nhim tao nén khong gian sang trong, tién nghi va phu hop véi
tiéu chuan phuc vu ctua khach san 5 sao. Cong vi€c nay bao gém viéc chuan bi dung cu
an udng, quay thirc an, ban ghé, khan trai ban, vat dung trang tri va dam bao vé sinh an
toan thuc pham trudc khi dén khach. Tai nha hang Horizon — Khach san Wyndham
Danang Golden Bay, khau chuan bi khong gian déng vai trd quan trong trong viéc tao
an tuong dau tién cho khach, gop phan thé hién hinh anh chuyén nghiép, dang cap va
phong cach phuc vu quc té caa khach san.

b. Nhiing cong viéc tién hanh co ban:

- Chuén bi dung cu va thirc an, dd uéng.

- X4c dinh vi tri, dat quay va trang tri khin ban trén cac quay.

- Bai tri dung cu an, uéng trén cac quﬁy.

- bat ban va trang tri ban an cho khach.

- Bai tri thirc 4n, d6 udng trén cac quay buffet.

- Kiém tra cac qudy buffet, ban an cta khach va khong gian phong an.

1.1.2. Phuc vu khach an buffet tai nha hang Horizon.
a.Khai niém:

Phuc vu khach buffet 1a qua trinh nhan vién hd trg, chim soc va dap Gng nhu cu
ctia khach trong sudt thoi gian dung bita, dam bao sy hai long va chuyén nghiép theo
tiéu chuan khach san Wyndham Danang Golden Bay.

b. Nhitng cong viéc tién hanh co ban:

- Chao do6n khach.

- Ho tro phuc vu khéch an uéng.

- Tiép thém thirc 4n, d6 udng.

- Xtr Iy cac tinh hudng phat sinh.

1.2. Ndi dung chuin bi va phuc vu buffet
1.2.1. Chudn bi khéng gian phong buffet tai nha
a. Mo ta cong viéc:
- Chuén bi dung cu va thtrc an, dd uéng
- Xéc dinh vi tri, dat quay va trang tri khin ban trén cac quay.

- Bai tri dung cu an, uong trén cac quay.
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- bét ban va trang tri ban an cho-khach.

- Bai trf thic 4n, d6 udng trén cac quay buffet.

- Kiém tra cac quay buffet, ban an cta khach va khong gian phong an.

b. Quy trinh thuc hién:

- Chuan bi dung cu va thuc an, d6 udng

Cin cr vao s6 luong khach luu tra, dic diém va tdm 1y an udng cia thi trudng
khach ma nha hang sé& chuén bi du s6 luong, chung loai dung cu va tién hanh vé sinh bo
sung, sap xép ngay ngan. Dbi v6i bd phan bép thi chuan bi thirc an, d6 udng theo ké
hoach. Moi thtr ludn ¢ trang thai san sang chuan bi cho viéc bai tri va phuc vu.

- Xac dinh vi tri, dat quéy va trang tri khdn ban trén cac quﬁy:

+ Budc 1: Xéc dinh vi tri va dit cac qudy buffet cho cac moén an; quay buffet cho
cac loai dd uéng; quéy dat dung cu an; quéy dat dung cu uéng; (Luu y: phai bai tri thém
quay 18 tan dé nhan vién kiém soat phiéu in sang).

+ Budc 2: Trang tri khin ban trén cac quay.

Phu khin trai ban, thudng 13 mau tring trén mét quay (tuy theo thoi diém, khi hau
& dia phuong va tinh chat tiéc ma nha hang c6 thé lya chon cic mau khin, kiéu khin
khac nhau), phin mép khin chdng 1én nhau. Xung quanh quiy quiy khin mau cach san
nha khoang 3cm, cic nép gap cin xing va thang hang; ghim cic goc khan phu lai véi
nhau.

-Bai tri dung cu in, udng trén cac quay

- B6i véi quﬁy dit dung cu an: Bai tri cdc dung cu dn nhu dao, nia, thia, mudng va
chén dia trén cac quéy mét cach khoa hoc va tham my, cong viéc nay dugc tién hanh
theo trinh tu nhu sau:

+ Bai tri dao, nia, diia, mudng thanh tirng nhom theo tirng chung loai. Tat ca dugc
sap xép trén ting khay hodc dit trén tirg tim khan duoc trang tri hoa van hay gap cach
diéu thanh cac hinh tugng thim my.

+ Bai tri khin gidy dugc gap san, lo hoa trén mdi quay:

- Pbi v6i quiy dit dung cu ubng: Bai tri twong tu nhu quay dit dung cu an, tuy
nhién, khi bai tri can luu y nhiing chai nudc, phich nudc sbi phai wu tién dit ¢ vi tri an
toan, thAm m¥ va thuan tién trong qué trinh phyc vu.

- bét ban va trang tri ban an cho khach:Vi¢c dat ban va trang tri ban an cho khach
tuong ddi giéng bai tri ban an cho khach ¢ tiéc ngéi, tuy nhién ) lugng ban it hon, cach
bai tri don gian hon va khong bay sin dung cu n udng trén ban. Dbi véi cac bita an Tea
- Break, nha hang khong can dit ban va trang tri an nay.

-Bai tri thtrc an, d6 udng trén cac quay buffet:

+ Quay buffet trung tAm: Bai'tri cAc mén an chinh cao & gitra, thap déu xung quanh.

Tat cd cac mon an dugc dat theo ting nhém: Man, chay, noéng, ngudi, Au, A, kho,
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wét...Moi moén in sir dung s6t, nudc eham va gia vi phai dat phia trudc moén an do; st
dung cac cu qua cit, thai, tia thanh cac loai hoa tuong hinh va chim thu... dé trang tri.
Céc mén an dep mat, gia tri nén bé tri ¢ trung tAm quay buffet theo trinh ty cao trong va
giira, thap ngoai va trai déu 2 bén dau ban; hodc cao giira, thap déu xung quanh; cac mén
nude,stp nong duge bod tri tai khu vie bép nong (co6 nhan vién hd tro phuc vu). Poi véi
céc bita an Tea - break thi cic mon banh ngot, trai cay c6 thé dugc bai tri chung trén mot
quiy, nhung phai dam béo theo tirng khu virc riéng biét.

+Quay mon an trang miéng: B tri cac nhém mon an trang miéng theo timg khu
vuc: Trai ciy tuoi, banh ngot..... Trudng hop quy md tiéc nho, khong gian han ché thi
mon trang miéng duge bd tri chung mot quiy véi moén an chinh, tuy nhién phai dugc dit
theo tung khu vuc riéng.

+ Pit bang tén timg mon an trén quay buffet va dung cu gap, miic riéng.

+ Dit 1ang hoa (d6i véi tiéc 16n thi bai tri bd don nham ton vinh vé dep cua ling
hoa), lo khin gidy trén cac quay buffet.

- Kiém tra cac quay buffet, ban in cua khach va khong gian phong an. Sau khi bai
tri tat ca moi thir nhu trén, ngudi quan 1y kiém soat lai mot 1an nita néu c6 gi thiéu sot
thi yéu cau nhan vién diéu chinh kip thoi trude khi tién hanh phuc vu. Néu can diéu
chinh, bo sung trong kha ning cta nha hang thi ngudi quan 1y s& yéu cu nhan vién thuc
hién, nguoc lai xem nhu moi thir da‘san sang dé phuc vu cho khéch.

c. biéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc:

- Dicu kién:

+ Cén cr vao so luong khach luu tri va khach vang lai (néu co).

+ Pic diém, tam ly an uéng cua thi truong khach.

+ Hiéu rd cac kién thirc vé cach bai tri dung cu.

+ C6 kién thitc vé moén an, thirc ubng.

+ Quy trinh thuc hién chuan xac.

+ Thoi gian dé chuan bi, bai tri, sap xép.

- Yéu cau:

+ Cac dung cu an udng du s6 luong, phai bai tri theo timg chung loai.

+ Khong gian nha hang phai phu hop, du rong dé di chuyén.

+ Thoi gian chuan bi phai dugc dam bao, khong qua sém hodc qua mudn.

+ Bai tri dung cu an uéng, dung cu dung chung dung vi tri, phai khoa hoc va tham
my, thuan tién trong qué trinh phuc vu.

d. Két qua:

- B4 tri, sap xép cac dung cu ding vi tri, ngay ngan.

- Thyc hién thanh thao duge cac cong viéc sép xép, vé sinh cong cy, dung cu

hai hoa, dep mat.
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- Hoan thanh cong vi¢c mot cach-nhanh chong, dam bao.
1.2.2. Phuc vu khach an buffet tai nha hang Horizon.
e Giai doan trudc khi phuc vu.
a.Mo0 ta nd1 dung cong viéc:
- Chuan bi dung cuy va thic an, d6 udng.
- Xac dinh vi tri, dat quéy va trang tri khdn ban trén cac quéy.
- Bai tri dung cu an, udng trén cac quay.
- Bat ban va trang tri ban an cho khach.
- Bai trf thic 4n, d6 udng trén cac quay buffet.
- Kiém tra cac quay buffet, ban an cta khach va khong gian phong an.
b. Quy trinh thyc hién:
- V¢ sinh sach s€ ban an va khu vuc xung quanh
- Set up ban an, chuin bi déy du dung cu can thiét nhu: bat, diia, khan giéy. ..
- Chuén bi thém cac dung cu can thiét, cac dd can thay m&i nhiéu,...
- Chuén bi cac vat dung hd tro tai quéy dd an nhu: kep ge“'lp thirc an, muodi, thia, bat,
dia...
- Sép xép cac moén an theo khu vue nhu: khu d6 trang mi¢ng, khu moén khai vi, khu
dd nuong,khu dé rau, thit....
c. biéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc:
- Diéu kién
+ Cén cr vao so luong khach luu tri vakhach vang lai (néu co).
+ Pic diém, tam 1y n udng cua thi truong khach.
+ Hiéu rd cac kién thirc vé cach bai tri dung cu.
+ C6 kién thitc vé mén an, thirc ubng.
+ Quy trinh thuc hién chuan xac.
+ Thoi gian dé chuan bi, bai tri, sap xép.
- Yéu cau
+ Céc dung cu an udng du sb luong, phai bai tri theo timg chung loai.
+ Khoéng gian nha hang phai phu hop, di rong dé di chuyén.
+ Thoi gian chuan bi phai dugc dam bao, khong qua sém hoic qua mudn.
+ Bai tri dung cu an uéng, dung cu dung chung dung vi tri, phai khoa hoc va tham
my, thuan tién trong qué trinh phuc vu.
d. Két qua:
- B4 tri, sap xép cac dung cu ding vi tri, ngay ngan.
- Thyuc hién thanh thao dugc cac cong viéc sép xép, vé sinh cong cy, dung cu hai
hoa dep mit.

- Hoan thanh cong vi¢c mot cach nhanh chong, dam bao.



e Giai doan dén khach.
a. M6 ta nd1 dung cong viéc:
- Chao khach va muon thé phong cua khach, danh dau xac nhan khach da dén
dung bira tai nha hang vao danh séch.
- Huéng dan khach dén ban an va quay buffet.
- Phuc vu khach.
b. Quy trinh:
Budc 1: Chao don khach
Chao don khach ngay khi ho dat chan dén nha hang vai thai d§ vui vé, nhiét tinh
va lich sy nhat.
Budc 2: Xin va xac nhan thong tin khach hang (tén, s6 phong,..)
Xin tén, s6 phong va muon thé phong hodc phiéu in sang cua khach dé xac nhan
va d6i chiéu dé xem khach c6 ndm trong danh sach dung buffet sang mién phi tai
khach san khong, néu khong thi sé& tién hanh thu phi sau khi sir dung dich vuy.
Budc 3: Huéng dan khach dén quay buffet va ban an
Hoi khach di bao nhiéu nguoi sau d6 hudng dan khach lai ban phu hop, khéo ghé
moi khach ngdi, hudng dan khach dén quiy buffet.
Budc 4: Phuc vu khach va quan sat tong quan khu vuc phuc vu dé hd trg khach
khi khach can gitp da.
+ Hoi khach c6 dung tra hay cafe khonggnéu khach dung thi tién hanh phuc vu
cho khach hoic khach ¢ yéu cau cong thitc pha ché dit biét thi guri order dén quay
bar.
+ Thudng xuyén theo ddi cac khay thirc 4n, nhitng khay nao gan hét thi bao ngay
cho bd phan bép dé kip thoi bd sung dam bao thire an ludn day du dé phuc vu khach.
+ Quan sat qua trinh khach dung bita dé c6 thé sin sang hd trg cac yéu cau dit
biét ngay khi khach can.
Budc 5: Xin phép khach dé don céac dia thic an thira dé c6 khong gian cho khach dit
cac mon an khac. Khi théy khéach dung bira ma c6 cac dung cy an ban thi tién hanh don
dep ngay.Trudc khi don dep luu y xin phép khach trude.
c. biéu kién va yéu cau khi thuc hién cong vigc:
- Diéu kién:
+ Nam vitng cac quy trinh phuc vu, déng thoi tuan theo nhitng huéng dan phan
cong cua giam sat nha hang, 1am tot nhitng viéc duge giao.
+ Co trach nhiém, lam viéc mot cach nhanh nhen va phéi hop tdt v6i cac bod phan
c6 lién quan dé thuc hién tot cong viéc ctia minh.

+ Céc nhan vién phuc vu nha hang déu dugc dao tao nghiép vu qua cac trudng
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16p vé€ chuyén mon, c6 cac ky nang giao tiép va thai do tot dé chao moi khach toi

nha hang, c¢6 trinh d0 ngoai ngt.

+ Thuc hién ding cac quy dinh trong quy trinh chao don khach trong nha hang va

cong viéc, nhiém vu dugc phan cong tir gidm sat..

+ Chiu dugc ap luc cong viéc, luon mim cudi trude khach hang, nhanh nhen, co
thai do tac phong lam viéc chuyén nghiép.

+Néu nhan vién phuc vu ludn c6 thai do khong ton trong khi chao khach s€ bi st
phat theo quy dinh cua khach san.

- Yéu cau:

+ Thudng xuyén chi y vé vé sinh than thé sach sé, tic phong gon gang trudc khi
chdo khach va luu y ludn chao dén khich bing thai d6 niém nd, vui tuoi.

+ Thyec hién day du cac quy trinh khi phuc vu khach, tuyét d6i khong bo budc.

d. Két qua:

- Nhan vién lam ding nhiém vu dugc giao, linh dong trong qué trinh phuc vy,
dam bao thirc dn ludn c6 ddy du giup cho khach ludn hai 10ong.

- Céc nhan vién ludn trong tu thé sin sang phuc vu mang dén mot phong thai lam

viéc tot va dam bao dap trng dugc moi nhu cau cua khach hang.

e Giai doan phuc vu khach trong buoi tiéc.

a. Mo ta nd1 dung cong viéc:

- Chao don khach
- Hb tro phuc vu khach an uéng
- Tiép thém thirc 4n, d6 udng

- X1r Iy cac tinh hudng phat sinh

b. Quy trinh thyc hién:

tiéc.

- Chao don khach

+ Bo tri nguoi hudng dan tai vi tri nha hang.

+ Chu dong chao khach va hoi khach di may nguoi dé bd tri ban an phui hop.
+ Dan khach lai ban, kéo ghé moi khach ngbi.

+ Hudng dan khach vi tri dé thuc an.

- Hb trg khach an udng.

+ B4 tri nhan vién tai quay buffet.

+ Chu dong dep dia dn, dao mudng nia trén ban tiéc.

+ Chi ¥ phai xin phép khach trude khi thu don va bd sung dung cu sach 1én ban

- Tiép thém thirc an, dd udng.
+ Quan sat thirc dn trong ndi buffet, néu hét thi bo sung thém thirc an.

+ Pé ¥ thic udng trong binh dung nudc hoa qua buffet va bd sung néu gan hét.



- Xtr Iy c4c tinh hudng phat sinh:
c. Diéu kién va cac yéu cau khi thyc hiéncong viéc:
- Piéu kién:
+ Kha ning giao tiép.
+ Hiéu rd tam 1y khach.
+ Hiéu 1 quy trinh thyc hién.
+ C6 kién thirc vé mon in, dd udng cling nhu hiéu 16 vé ngudn gdc ciing nhur thanh
phan ché bién..
+ K¥ ning giai quyét tinh hudng.
- Yéu cau:
+ Thuc hién tot viéc chao dén khéch.
+ Hb tro, phuc vu khach phai khéo 1éo, nhanh nhen.
+ Thong béo va bo sung kip thoi thire dn, d6 udng dé tranh tinh trang hét sach.
+ Phai thu don kip thoi cac dung cu, thirc dn, dd udng thira trén ban an khi khach
da str dung.
+ Xir 1y tinh hudng phét sinh chuan x4ac, nhanh gon.
d. Két qua:
- Thyc hién chuan xac quy trinh chao don khach, hudng dan khach vao khu vue.
- H0 tro, phuc vu khach tdt, khong cd tinh trang cho doi va un tac.
- Thu don sach s&, gon gang cac thii¢ dnydd udng trén quay buffet.
- Thyc hién thanh thao cong tac v¢ sinh;phuc vu khéach va don dep dung cu.
- Thtrc an, d0 udng bd sung kip thoi, khong cé tinh trang hét sach.
- Pua ra duoc nhiing phuong an giai quyét phu hop trong cac tinh hudng, 1am hai
long .
e Giai doan tién khach va thu don.
a.Mo ta ndi dung cong viéc:
- Tién khach
- Chuén bi lai cac dung cu an méi dé setup lai ban an
- Don ban an cua khach
b. Quy trinh:
Budc 1: Tién khach va cam on khach da dén va dung bira tai nha hang
Khi thdy khach chuan bj roi khoi thi kéo ghé cho khach va tuoi cudi cam on khach
da dung bira tai nha hang va hen gap lai khach va dip khac néu c6 thé
Budc 2: Don ban an ctia khach va giao dung cu an cho bo phén c6 lién quan. Thu
don cac dung cu dn do mang ra xe déy, lau don, sép Xép ban ghé lai nhu vi
tri ban dau mot cach nhanh chong, sach sé.

Bué6e 3: Chuan bi dung cu va setup lai ban moi
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Chuén bi lai dung cu dn nhu dao; mudng, nia,.. va vat dung can thiét khac nhu
khan gidy, tim,.. ddy du dé tién hanh setup.Set up ban in lai theo quy dinh cia
khach san dam bao déy du dung cu
Budc 4: Sau khi két thuc buffet sang thi s& gom tit ca dung cu an va thirc an con
lai giao cho cac bd phan khac c6 lién quan xir 1y.HS tro bo phan bép thu gom thirc
an con lai.Thu gom tAt ca cac dung cu an cua khach va dung cu dung buffet va giao cho
bd phan co lién quan xtur ly
c. biéu kién va yéu cau khi thyc hién cong viéc:
- Diéu kién:
+Don dep ban an sach s&, nhanh nhen va tranh khong giy d6 v& (néu dd v thi
phai chiu trach nhi¢m)
+ Thuc hién tot cac quy dinh tai nha hang, lam ding v6i nhiém vu dugce giao tu

giam sat nha hang, dugc dao tao kinh nghiém tir cac truong 16p nghiép vu chuyén

+ C6 kinh nghiém trong cong vi¢c don dep dung cu nhanh, gon,.. Chiu trach
nhiém trong viéc bdo quan cac cong cu, dung cu cua nha hang nhu: chén, dia,
muSng,dao,...
- Yéu cau:
+ Khi khach hang roi di, nhan vién nha hang can chao khach, cam on va huéng
dan khach di ra ctra. Thai d6 twoi cudi, hen gip lai quy khach lan sau.
+ Sau d6, nhan vién nha hang can kiém tra xem khach c6 quén gi khong va tién
hanh don dep va setup cac dung cu lai vi tri ban dau.
d. Két qua:
- Tac phong lam viéc gon gang, sach s€ tao nén mdi truong lam viéc chuyén
nghiép, tun thi ding quy dinh, 1am viéc c6 hiéu qua s& tiét kiém duoc nhiéu thoi
gian hon
- Vi¢c ky luat nhan vién lam ton that tai san s& lam cho cac nhan vién chu v hon

trong cong vi¢e, rén luyén dugce tinh can than, han ché duoc hu hong cho nha hang

KET LUAN CHUONG 1.

Thong qua viéc nghién ctru co s& 1y thuyét vé cong tac chuan bi va phuc vu khach
an buffet tai nha hang Horizon thudc khach san Wyndham Danang Golden Bay, em
nhan théy rr:ing hoat dong phuc vu buffet trong khach san 5 sao 1a mét quy trinh nghiép
vu mang tinh hé thong, doi hoi sy phdi hop chit ché va tinh chuyén nghiép cao & tat ca

céc khau. Mbi cong doan, tir chuan bi khong gian phong buffet dén phuc vy, tién khach
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va thu don, déu c6 vai tro quan trongva anh hudng truc tiép dén chét lugng dich vu
cling nhu mure d6 hai long cua khach hang.

Qua ndi dung chuong 1, em hiéu rd hon tAm quan trong cia cong tac chuan bi
khong gian buffet. Viéc bd tri quay buffet, sap xép ban ghé, bai tri dung cu dn udng va
trang tri khong gian mot cach khoa hoc, thim my khong chi tao 4n tuong ban dau tét
dep cho khach ma con gitip qua trinh phuc vu dién ra thudn lgi, han ché sai st trong gid
cao diém. Déng tho1, viéce tuan thu cac quy dinh vé vé sinh an toan thuc phém thé hién
tinh chuyén nghiép va tiéu chuan dich vu ctia nha hang Horizon.

Bén canh do, em nhan thfiy réng cong tac phuc vy khach an buffet khong don thuan
14 mang thtrc n hay don dep ban dn, ma 1a qua trinh chiam soc khach hang xuyén subt
tir khi dén khach cho dén lac tién khach ra vé. Nhan vién phuc vu can c6 thai d6 niém
nd, tic phong nhanh nhen, k¥ ning giao tiép tot va kha ning quan sat tinh té dé kip thoi
hd tro khach trong sudt bita an. Piéu nay gép phan ning cao trai nghiém cta khach va
thé hién rd nét phong cach phuc vu chuyén nghiép, ding cap cta khach san.

Ngoai ra, théng qua chuong 1, em nhén thay kién thirc 1y thuyét vé nghiép vu nha
hang 14 nén tang quan trong dé van dung vao thuc tién trong qua trinh thyc tap va 1am
viéc sau ndy. Viéc ndm virng quy trinh chuan bi va phuc vu buffet, hiéu rd yéu cau dbi
Vo1 tung vi tri cong viée giap em chu dong hon trong qua trinh 1am viéc, rén luyén k§
nang nghé nghiép va tac phong lamviéc chuyén nghiép.

Tom lai, chuwong 1 da gitip em c6 cainhin'tong quan va hé thong vé cong tac chuan
bi va phuc vu buffet tai nha hang Horizon. Pay1a co s¢ quan trong dé em tiép tuc nghién
ctru thyc trang hoat dong ctia nha hang trong chuong 2, tir d6 dbi chiéu gitra 1y thuyét
va thuc tién, 1am tién dé cho viéc dé xuat cac giai phap va kién nghi nham ning cao chat
luong dich vu buffet tai khach san Wyndham Danang Golden Bay trong cac chuong tiép
theo.
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CHUONG 2 : TINH HINH THU'C TE'CHUAN BI VA PHUC VU KHACH
TAI NHA HANG HORIZON THUQC KHACH SAN WYNDHAM
DANANG GOLDEN BAY
2.1. Thue trang chuin bij va phuc vu khéch tai nha hang Horizon thudc khach san

Wyndham Danang Golden Bay

Nha hang Horizon nim tai ting 3 ctia khach san Wyndham Danang Golden Bay,
s¢ hitu tim nhin réng mo ra Vinh Da Néng va toan canh thanh phd. Khong gian dugc
thiét ké sang trong, sir dung mang kinh 16n bao quanh, tao cam giac thoang ding va hién
dai, gitip thuc khach vira thuong thirc am thuc vira chiém ngudng canh quan tuyét dep.
Véi sttc chira khoang 1200 khach, Horizon 1a dia diém 1y twong dé thuong thirc tinh hoa
am thuc da dang, tir cic mén A — Au &én nhirng mén an dac trung Viét Nam. Nha hang
phuc vu buffet sang hang ngay vai thuc don phong pht hon 50 mén, mang dén Iya chon
hép dan cho moi khau vi. Bén canh d6, nha hang con phuc vu thuc don goi mon (a la
carte) vao budi trua va toi v6i nhiéu lya chon phong phu.

Khong chi dung lai ¢ phuc vu am thuc, Horizon con 1a khoéng gian phu hop dé t6
chtic cac budi gip gd, tiéc gia dinhyhay su kién nho nhd bé tri tién nghi va phong cach

phuc vu chuyén nghiép.

Hinh 1 : Nha hang Horizon véi view vinh Pa Ning

Théng tin chi tiét:

° Gio phuc vu: 6h00 — 22h00
° Buffet sdng: 6h00 — 10h00
° Strc chira: khoang 1200 khach

Dich vu: buffet sang, a la carte, phuc vu khach doan, room service
Dudéi day la thuc trang cong viéc em da thyc hi¢n va quan sat trong subt qua trinh
thuc tap.
2.1.1. Chudn bi khéng gian phong buffet tai nha hang Horizon.

a. Mo ta cong vige:
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Cong tac chuan bi khong gian phong buffet dugc trién khai trude gio md cira nha
hang theo diing quy trinh van hanh tiéu chuan (SOP). Nhan vién phuc vu tién hanh vé
sinh tong thé khu vuc an udng, kiém tra san nha, ban ghé, kinh, quiy buffet va cac khu
vuc cong cong nham dam bao khong gian sach s&, an toan va dat yéu cau tham my.Tiép
theo, nhan vién thyc hién setup ban an theo tiéu chuan buffet sang cua khach san 5 sao,
bao gom: trai khin ban, dat placemat, dao — nia, mudng dung vi tri quy dinh. Khoang
cach giita cac ban dugc sap xép hop 1y dé tao su thuan tién cho khach di chuyén va dam
bao 16i di cho nhan vién phuc vu.Song song do, khu vuc quay buffet duoc bd tri khoa
hoc theo tirng nhém mén nhu: mén ndéng, mén ngudi, banh — trang miéng, trai ciy, quay
d6 udng va quay live cooking. Cac bang tén mén an (food label) duoc dat ding vi tri, rd

rang, dam bao cung cip day du thong tin cho khach, dic biét 1a khach quéc té.

Hinh 2 : Anh khéng gian ciia nha hang Horizon thudc khach san Wyndham Danang
Golden Bay

b.Luu y thé hién tinh thyc té:

Trong qua trinh thyc hi¢n, nhan vién can cht v mat s6 diém sau:

+ V& sinh: T4t ca dung cu, ban ghé va quiy buffet phai sach s&, khong c6 vét ban
hoic diu tay.

+ Tham my: Khin ban, khin in phai phiang phiu, mau sic ddng nhat, trinh bay hai
hoa va sang trong.

+ An toan thuc phém: Kiém tra k¥ cac khay ham nong, thiét bi gitlr nhi¢t, ddm bao
thirc an dugc bao quan & nhi¢t do thich hop.

+ Tac phong: Lam viéc nhanh nhen, dung quy trinh, phdi hop tot v6i bd phan bép
va phuc vu dé hoan thanh dtng gid.

+ Khéng gian: Li di giira cac ban phai rong rai, thuan tién cho khach di chuyén
1ay mon.

c. Dan ching thyc té:
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Trong thoi gian thuc tap tai nha hang Horizon — Khéch san Wyndham Danang
Golden Bay, em da truc tiép tham gia cong tac phuc vu buffet sang. Cu thé, em thyuc
hién céc cong viéc nhu:

+ Don khach tai cira va hudng dan khach vao ban.

+ Don dia ban, thay gidy 4n va phuc vu nudc udng.

+ Quan sat quay mon an, bao cho bép khi mon sip hét dé bd sung kip thoi. Trong
qué trinh 1am viéc, em hoc duoc cach tng xtr khéo 1éo, kiém soat tac phong, dong thoi
hiéu rd tAm quan trong cta viéc phdi hgp nhém trong méi trudng phuc vu chuyén nghiép.

2.1.2. Phuc vu khdch an buffet tai nha hang Horizon.
a. Mo ta cong vige:
Cong viéc phuc vu khach buffet sang dugc thuc hién trong khung gio cao diém

bubi sang, khi lwong khach luu tré str dung dich vu nhiéu nhat.
Wi > . -

-Nhéan vién nha hang c¢6 nhiém vu:

+ Pon khéch, kiém tra s phong, hudng dan khach vao ban ngdi.

+ Giéi thiéu khu vuc cac quiy mon an, dd udng va hd tro khach khi can.

+ Phuc vu ca phé, tra, nudc trai cdy theo yéu cau cta khach.

+ Theo d&i quay buffet, bo sung thirc an, dd udng kip thoi khi gan hét.

+ Thu don dia, ly, chén ban va thay mdi nhanh chéng, gitt ban an ludn sach sg.

+ Quan sat, dap (mg yéu cau cua khach va xur 1y tinh hudng phat sinh mot cach
chuyén nghiép.

b. Luu y thé hién tinh thuc té:

- Thoi gian phuc vu: Budi sang thuong dong khach, can lam viéc nhanh nhen va
phdi hop nhip nhang giira cic nhan vién.

- Tac phong: Ludn gitr thai do than thién, nu cudi trén moi, tranh gay tiéng 6n trong
khu vuc an sang.

- Vé sinh: Dung cu phai sach s&, khong dé ton dong chén dia ban trén ban qua lau.
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- Quan sat: Nhan biét nhanh cacnhu cau nhu khach can ca phé, thém dao nia hoic
d6i chd ngoi.

- Phéi hop: Thuong xuyén lién lac véi bg phan bép dé dam bao mon an ludn duogc
bd sung day du va giit nhiét do thich hop.

c. Dan ching thyc té:

Trong thoi gian thuc tap tai nha hang Horizon — Khach san Wyndham Danang
Golden Bay, em dugc tham gia truc tiép phuc vu buffet sang cho khach luu tra. Cu thé,
em phu trach:

- Pén va hudng dan khach ngdi ding khu vuc.

- Phuc vu ca phé va nudc trai cay cho khach.

- Don dia ban va sap xép lai ban an gon gang.

Qua cong viéc ndy, em rén luyén duoc k¥ ning quan sat, giao tiép va phuc vu
nhanh nhen; dong thoi hiéu rd tim quan trong cta viéc phdi hop nhom dé mang lai trai
nghiém tot nhat cho khach hang.

2.2 Panh gia vé cong tic chuan bi va phuc vu khach tai nha hang Horizon thugc
khach san Wyndham Danang Golden Bay.
2.2.1. Uu diém.

- Quy trinh phuc vu dugc td chirc1d rang theo timg giai doan: chuan bi — don tiép
— phuc vu — tién khach — thu don, gitip hoat'dong dién ra thuan loi, nhat quan va d& kiém
Soat.

- Khu vue buffet duge bd tri khoa hoc, thuan tién cho khach di chuyén, han ché un
tac tai cac quay dong khach, dong thoi d& quan sat va bo sung mon kip thoi.

- Nhan vién phuc vu c6 thai d0 lich su, than thién, tao cam giac thoai mai, chuyén
nghiép cho khach.

- Cong tac chuan bi trude ca duge thyc hién kha tot: setup gon gang, vé sinh sach
s&, dam bao tinh thim my, an toan thyc pham va tuan thu tiéu chuan qudc té.

- Sy phéi hop gitta cac bo phan (bép — phuc vu — thu ngan) nhin chung nhip nhang,
han ché cham tré trong qua trinh phuc vu va nang cao hiéu quéa cong viéc.

- Thuc don buffet phong phu, da dang, thay d6i theo ngay, dap ing nhu cau va
khau vi khac nhau ctia khach, tir mén A — Au dén cdc mon dia phuong.

- Thoi gian b6 sung mén an tuong d6i nhanh, giup giam tinh trang khay trong va
dam béo trai nghiém khach trong gio cao diém.

- Hé théng dung cu, bat dia, khay buffet dugc chuan bi day di, dam bao thuén tién
cho khach tu phuc vu.

- Nha hang chu trong dén yéu t6 thAm my trong bai tri mén an va quay buffet, tao

khong gian 4n tugng, goi cam giac sang trong nhung van than thién.
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Mot sb nhan vién c6 kha nang quan sat, chu dong hd trg khach tai ban khi can, gop

phr:in nang cao trai nghiém dich vu.
2.2.2. Nhwoe diém.

- Vao gio cao diém, nhan vién d6i khi chua linh hoat trong sap xép ban, khach phai
chd 1au hodc di chuyén khong thuén tién.

- Thiéu hé thdng quan 1y chd ngdi hidu qua, chua c6 giai phap dit chd trudc hoic
huéng dan khach cho ban.

- M6t s6 nhan vién méi chua ndm virng quy trinh phuc vy, k¥ ning giao tiép va xir
ly tinh hudng.

- Phan cong nhan su chua déng déu, dan dén qua tai hoac thiéu nhan luc tai cac
khu vuc dong khach.

- Chura c6 co ché dao tao dinh ky va danh gia nang luc lién tuc, din dén chat luong
phuc vu chua dong déu.

- M6t s6 mén dn chua dugc bd sung kip thoi vao gid cao diém, khay trong kéo dai,
giam trai nghiém khach.

- Chua c6 hé thong thong bao nhanh dé nhan vién biét mén nio can bo sung ngay.

- Bién chi dan, huéng dan sit dung may pha cafe, may nuéc hodc khu vic moén
trang miéng con thiéu.

- Khu vuc buffet d6i khi thiéu'giam sat, dan dén bé miat quay ban, dung cu thiéu
hoac sép xép 16n x0n.

- Viéc quan sat va ho tro khach chua Tién tuc; khach phai chu dong goi nhan vién
khi can.

- Qua trinh don dep ban chua nhanh trong gio cao diém, ban trong nhung chua sin
sang phuc vu khéch tiép theo.

- Mot s6 khach chua duge chao hoidc tidn dang quy chuén, dic biét vao cudi ca khi
nhan vién tap trung thu don.

- Chua c6 khdo sat nhanh muc d6 hai 1ong khach ngay trong bira an dé kip thoi
diéu chinh dich vu.

- Mot s6 dung cu phuc vy, vat tu du phong chua dugc chuan bi day du trudc ca.

- Hé thong luu trit, kiém soat vat dung tai quay buffet chua t6i wu, d& mat thoi gian
tim kiém.

- Chua 4p dung cac cong cu danh gia dich vu nhu phiéu khao sat, phan héi truc
tiép tir khach dé cai thién lién tyc.

Chua c6 co ché khen thudng hodc nhic nhd cu thé, anh huéng dén dong luc cai

thién k¥ nang va thai d§ phuc vu.
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2.2.3. Nguyén nhan.

Nhirng han ché néu trén xuat phét tir nhiéu nguyén nhan khac nhau. Trudc hét, sy
bién dong 16m vé sb luong khach theo mua va theo khung gid khién cong tac bd tri nhan
su va sip xép khong gian gip nhiéu khé khan, dic biét trong cac gio cao diém.

Bén canh do, thoi gian dao tao thuc té danh cho nhéan vién méi con nga’in, chua du
dé nhan vién ndm viing toan bd quy trinh phuc vu va k¥ nang xu 1y tinh hudng phat sinh.

Ngoai ra, viéc chua ap dung cac cong cu quan Iy chd ngdi, hé théng thong bao
nhanh giita cac bd phan va co ché danh gia chat luong dich vu dinh ky khién cong tac
diéu phdi va kiém soat chat luong chua dat hidu qua tdi vu. Cong tac gidm sat trong ca
d6i lac con bi phan tan do khdi lugng cong viée 16n, din dén mot sé chi tiét nho trong
phuc vu chwa duoc kiém soat chat ché. Tuy nhién, cac nguyén nhan niy déu co thé khic
phuc thong qua viéc tang cuong dao tao, diéu chinh nhan sy linh hoat va ap dung cac
giai phap quan ly phu hop trong thoi gian toi.

2.3 Panh gia chung vé tinh hinh thye té phuc vu tai Nha hang Horizon

Qua thot gian thyce tap tai Nha hang Horizon, cé thé nhan théy cong tac chuan bi
va phuc vu khach dugc thyc hién khé bai ban, chuyén nghiép, tuan thu cac tiéu chuin
dich vu cua khach san 5 sao. P01 ngli nhan vién than thién, nhiét tinh va c6 tinh than
trach nhiém cao.

Tuy nhién, trong nhiing thoi diém dong khach, nha hang van gip mot s6 kho khin
nhu ap luc cong viéc cao, thiéu nhan sy tam thoi, anh huong dén téc do phuc vu. Day la
van dé can duoc quan tAm va cai thién trong thoi gian t4i.

2.3.1.Uu diém:

-Quy trinh phuc vu chuan héa va chuyén nghiép:
+Céc bude chuan bi ban, dung cy, thuc don, va quy trinh phuc vu duoc
thuc hién theo dung tiéu chuan nghiép vu.
+Nhén vién tuan thu cac quy dinh vé vé sinh, an toan thuc phém, dam bao
chat luong dich vu 6n dinh.

-D4i ngti nhan sy c6 thai do tich cuc:
+Nhan vién thé hién su than thién, nhiét tinh, va tinh than trach nhiém cao.
+Tac phong chuyén nghiép, giao tiép lich sy, tao dung hinh anh thuong
hiéu t6t cho nha hang.

-Kha niang phbi hop ndi bd hiéu qua:
+Bd phan bép va bd phan phuc vu c6 su phéi hop nhip nhang, han ché sai
sOt trong qua trinh phuc vu.
+Quan 1y nha hang thuong xuyén giam sat, hd trg, gitip duy tri sy 6n dinh
trong van hanh.

-Chét lugng dich vu déng déu:
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+Khach hang duoc phuevu theo cling mot chuan muc, han ché tinh trang
chénh 1éch chit luong giita céc ca lam viéc.
+Sur dong b trong phong cach phuc vu gitp nang cao mirc do hai long va
trung thanh cua khach hang.
2.3.2. Nhuoc diém:

-Ap luc cong viéc trong gid cao diém:
+Khi lugng khach tang dot bién, nhan vién thuong chiu ap luc 16n, dan
dén giam hi¢u suét va chét lugng phuc vu.
+Mot s6 khach hang phai cho 1au hon, anh huéng dén trai nghiém dich
VUL

-Thiéu hut nhan sy tam thoi:
+Viée bd tri nhan sy chua linh hoat, dic biét trong cac khung gio cao diém
hoac khi ¢6 su kién 16n.
+Tinh trang thiéu nhan sy dan dén viéc nhan vién phai ki€ém nhiém nhiéu
cong viée, lam giam hiéu qua tong thé.

-Kha ning Gng bién con han ché:
+Mot s6 tinh hudng phét sinh nhu yéu ciu dic biét tir khach, thay ddi thyuc
don dot xuat chwa dugc xir 1y nhanh chong.
+Diéu nay cho thiy can ting'cuong dao tao k§ ning xir 1y tinh hubng cho
nhan vién.

-Rui ro vé trai nghiém khach hang:
+Khi toc do phuc vu cham hoac thiéu sy linh hoat, khach hang co thé cam
thay chua dugc dap tng day du.
+Diéu nay anh hudéng truc tiép dén hinh anh thuwong hiéu va kha ning canh

tranh ctia nha hang.

KET LUAN CHUONG 2.

Qua qué trinh tim hiéu va tryc tiép tham gia vao cong tac chuan bi cling nhu phuc
vu khach tai nha hang Horizon — khach san Wyndham Danang Golden Bay, em nhén
thiy quy trinh phuc vu buffet sang duoc t6 chtrc chuyén nghiép, tuan thu ding tiéu chuin
ctia mot khach san 5 sao. Nhan vién 1am viéc c6 tinh than trach nhiém, phéi hop hiéu
qua gitta cadc by phan, mang lai trai nghiém tdt cho khach hang. Tuy nhién, bén canh
nhitng vu diém ndi bat, nha hang van con ton tai mot s6 han ché nhu thiéu nhan sy vao
gid cao diém, kinh nghi¢m ctia nhan vién moi con han ché va su phan chia ca lam viéc
chua that sy hop 1y. Nhitng van dé nay can dugc khic phuc dé nang cao hon nita chat
lwong phuc vu, gop phan duy triva phat trién hinh anh chuyén nghiép ciia khach san
Wyndham Danang Golden Bay.
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CHUONG III: GIAI PHAP CHUAN BI VA PHUC VU KHACH TAI NHA
HANG HORIZON THUQC KHACH SAN WYNDHAM DANANG
GOLDEN BAY.

3.1 Nhirng diém giong nhau va khac nhau giira 1y thuyét véi thue tién vé chuan bi
va phuc vu khach tai nha hang Horizon thu¢c khach san Wyndham Danang
Golden Bay.

3.1.1. Péi vdi cong tic chudn bi khong gian phong buffet tai nha hang Horizon.

a. Nhitng diém gidng nhau:

Quy trinh thyc hién :

Theo 1y thuyét, quy trinh chuan bi khong gian buffet bao gdm céc budc: kiém tra
khu vuc phuc vu — lau don ban ghé, dung cu — sip xép quay buffet — ph6i hgp nhan mén
tir bép — kiém tra lan cudi trudc khi don khach. Thuc té tai nha hang Horizon ciing tuan
theo ding quy trinh nay. Nhan vién dugc phan cong cong viéc cu thé, tién hanh don dep,
trai khin ban, kiém tra dung cu dn udng va phdi hop véi bo phan bép dé dam bao khu
vuc buffet hoan chinh trudc gio phuc vu.

Diéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viée: Ca 1y thuyét va thuc té déu yéu
cau dam bao vé sinh, an toan thyc pham, tinh thAm my va sy dong bo trong sap xép.
Nhan vién phai tuan tha déng phuc, gid gidc va quy dinh vé an toan lao dong trong khi
chuan bi.

Két qua: Khong gian buffet dugc bd tri hop ly, sach dep va sang trong; tao cam
giac thoai mai cho khach hang va dam bao‘hinh danh chuyén nghi€p cho nha hang.

b. Nhitng diém khac nhau:

Quy trinh thyc hién: Trong 1y thuyét, cac budc chuan bi thuong duge thuc hién
tuan tu va co thoi gian quy dinh rd rang. Tuy nhién, trong thuc t&, qua trinh nay co thé
linh hoat hon dé kip tién d6 phuc vu, dic biét vao mua cao diém hodc khi c6 thay ddi
bat ngd vé s luong khach.

Diéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viée: Ly thuyét nhdn manh diéu kién
1am viéc 1y twong voi ddy da dung cu va nhan su. Trong thyc té tai nha hang Horizon,
vao gio cao diém d6i khi thiéu nhan vién hoac dung cu phai chia ca st dung, khién viéc
chuan bi phai nhanh gon, linh hoat va doi héi tinh than phbi hop nhom cao hon.

Két qua: Du dat tiéu chuin phuc vu tdt, nhung doi khi viéc chuén bi thuc té chua
that hoan hao nhu 1y thuyét do ap luc thoi gian, din dén mot sb chi tiét nho (nhu khin

ban hodc cach trang tri) chua duoc chin chu tuyét doi.
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3.1.2. Déi véi cong tic phuc vu khdch an buffet tai nha hang Horizon

- Quy trinh thyc hién:

+ Péu bao gdm 4 budc: Chuan bi trude khi phuc vu - Giai doan dén khach-Giai
doan phuc vu khach trong budi tiéc.

- Giai doan tién khach va thu don:

+ Trudce khi phuc vu khach can phai v¢ sinh sach s€ khu vuc phuc vy va quéy

buffet, chuan bi déy du cac dung cu an nhu dao, nia, mu5ng, khan giéy, tam,...

+ Khi chao don khach hay khi tién khach, nhan vién phuc vu déu phai ludén vui vé,
nhiét tinh va co6 sy ton trong danh cho khach.

+ Trong qua trinh phuc vy can quan sat khach trong qua trinh ding bita, néu thiy
dung cy 4n ban va thirc an ma khach di dung xong thi tién hanh don dep va thay thé
dung cu dn m&i cho khach néu can. Luu ¥: trude khi don dep thi can phai xin phép khach
trude va dimg bén phai khach dé don dep, tién hanh don dep mdt cach nhanh chéng,
sach s& va khong gay do vo.

+ Nhan vién phuc vu phai thuong xuyén theo ddi tinh trang ctia quay thire an, néu
hét phai thong bao ngay cho bo phan bép dé kip thoi bd sung, ludn giir cho quay thic
an sach s& va ddy du cac dung cu an.

+ Nhan vién phuc vu c6 tac phong gon gang, luén vui vé, nhiét tinh va co6 thai d¢

ton trong danh cho khach khi phuc'vuy.

+ Céc kién thire ciing nhu k§ nang diroc hoc trén 1y thuyét da s6 déu dugc ap dung
vao thuc té khi lam viéc tai khach san.

- Piéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc.

- Diéu kién:

+ Khi tién hanh phuc vu buffet sang can chuan bi day du cac dung cy dn udng cho
khach nhu dao, mudng, nia, khin giéy, tam,.... Va cac dung cu dé don dep buffet nhu
thung rac, thung dung thirc an thura, thung dung dung cu an, khay bung,...

+ Nam vitng quy trinh nghiép vu chuyén mén.

+ Tuan thi theo cic quy dinh ma khach san da dé ra vé tac phong, cong viéc.

- Yéu cau:

+ Cham chi, nhiét huyét va c0 trach nhiém véi cong vi¢e va thyc hién tbt cong

viéc dugc giao.

+ Thuyc hién cong viéc mot cach nhanh chong, ludn gitt v€ sinh nha hang sach s¢.

+ Ludn ton trong, vui vé, quan tam dén khach hang.

-Két qua:

+ Lam dung theo ké hoach, cong viéc dugce giao.

+Phdi hop véi nhau lam dung theo quy trinh va tao nén méi trudong lam viée

chuyén nghiép.
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+Tao sy hai long cho khach khistr dung dich vu ctia minh.
b. Nhitng diém khac nhau:
Béng 1: So sanh khac nhau gitra li thuyét va thuc tién

-Céc tiéu chuan quy dinh vé
setup ban an mang tinh khu6n
kho

- NO1 dung trong quy trinh kha
dai dong

Noi dung Ly thuyét Thue tién
Quy trinh thuc | -Dai dong, phire tap va kho -Ngan gon, dé hiéu
hién hiéu - Cac tiéu chuan quy dinh vé

setup ban an mang tinh tuong
doi hon

-Cac budc trong quy trinh
duoc nodi ngan gon dé hiéu

bicu kién

Nhan lyc, dung cu dﬁy du.

Thiéu nhan vién, co luc thiéu

dung cu.

Yéu cau nhan

Vién

Chuan tac phong, tuan tha quy
trinh

Can nhanh nhen, xir 1y linh
hoat, phdi hop nhom.

Két qua

Phuc vu dung chuan, khong sai
sot.

Khach hai long nhung con

cham vao gio cao diém.

3.2. Bai hoc kinh nghiém riit ra tir thuc tién phuc vu tai nha hang Horizon,

Tir qua trinh tham gia truc tiép vao cong tac chudn bi va phuc vu buffet sang tai
nha hang Horizon da rat ra nhiéu bai hoc kinh nghi¢m mang tinh thyuc tién cao, phan anh
r0 ddc thu van hanh ctua nha hang trong khéch san tiéu chuin 5 sao.

Trude hét, tinh ky luat trong tudn thii quy trinh phuc vu 13 yéu t quyét dinh dén
chat lugng dich vu téng thé. Viéc thuc hién dﬁy du cac bude tir chuén bi, don tiép, phuc
vy, tién khach dén thu don gitp dam bdo sy nhét quan, han ché sai sot va tao cam giac
chuyén nghiép cho khach hang trong subt qué trinh st dung dich vu.

Tht hai, kha ning thich g linh hoat véi ap luc cong viée 13 yéu cau bit budc ddi
v61 nhan vién phuc vu buffet sang, dac biét trong cac khung gid cao diém. Nhan vién
can biét sap xép cong viéc hop 1y, wu tién cac nhiém vy quan trong va phdi hop hiéu qua
v6i ddng nghiép dé dam bao tién d6 phuc vu khong bi gian doan.Bén canh dé, k¥ ning
giao tiép va thai do phuc vu c6 tac dong truc tiép dén cam nhan cua khach vé chét luong
dich vu. Viéc duy tri thai do lich sy, than thién, sir dung ngdn ngit phi hop va chi y dén

van hoa cua tirng nhom khach giap nang cao hinh anh chuyén nghiép ctia nha hang.
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Ngoai ra, y thure gitr gin v€ sinh va an tean trong qua trinh phuc vu la bai hoc quan
trong khong thé thiéu. Nhan vién can tuan théi nghiém cac quy dinh vé vé sinh c4 nhan,
v¢ sinh dung cu va an toan lao dong nham dam bao stc khoe cho khach va cho chinh
ban than minh.

Cubi cung, tinh than trach nhiém va su phéi hop giita cac bo phan dugce xem 13 nén
tang dé duy tri hiéu qua van hanh. Sy hd tro kip thoi giita bép, phuc vu va cac bd phan
lién quan gitip xir Iy nhanh c4c tinh hudng phat sinh, tir d6 nang cao chat lugng dich vu
chung cua nha hang.

3.2.1. Déi véi cong tic chudn bi khong gian phong buffet sing

Trong nghiép vu khéach san, khau chuan bi khdng gian buffet sang gitr vai trd nén
tang dé dam bao chat luong dich vu. Viéc bé tri ban ghé, quay phuc vu va 16i di phai
khoa hoc, thuan tién cho khach di chuyén, dong thoi tao cam giac thoang dang va tham
my. Anh séng tu nhién, trang tri hai hoa cuing tiéu chuan vé sinh nghiém ngat gidp nang
cao hinh anh chuyén nghiép cia nha hang. Pay 1a bai hoc quan trong vé tinh can trong
va chi tiét trong chuan bi, bai su chu dao ngay tir dau s& quyét dinh trai nghiém cuaa
khach trong suét qua trinh st dung dich vu.

3.2.2. Péi véi cong tic phuc vu khdch an buffet sang

Trong khau phuc vy, nhan vién can tuan tha quy trinh chuan, tir dén tiép, hd tro
khach tai quay, bd sung mén an kip thoiche dén thu don sau khi két thic. Bai hoc rdt ra
1a tinh ky luat va sy linh hoat: ky luat ¢&dambao su nhat quan trong dich vy, linh hoat
dé thich (ng vai ap luc gio cao diém. Thai dd-phuc vu lich sy, than thién, ciing k¥ ning
giao tiép phu hop véi tirng nhdm khach hang gitp nang cao sy hai 1ong va khang dinh
hinh anh chuyén nghiép cta khach san.
3.3.Mét s6 bién phap nhim nang cao hiéu qua chuin bi va phuc vu khach tai nha
hang Horizon

3.3.1. Dé xuit

Trai qua khoang thoi gian gan 3 nam hoc tap tai truong, dudi sy giang day cuia cac
thay c6 thi ban than em di nam viing duoc cac kién thic ciing nhu chuyén mén vé
nghiép vu. Tuy nhién bén canh d6 ciing con mot sé han ché vé viéc truyén dat va tiép
thu kién thtc.

a. Khi t6 chic giang day tai 16p:

- Chia hoc sinh thanh tirg nhém dé hoc.

- Nén thém cac tiét hoc tiéng anh chuyén nganh cho sinh vién.

- Khi giang day ngoai nhiing bai hoc 1y thuyét cac thay c6 nén dua nhiéu hon cac
bai hoc thyc té va dé hoc sinh c6 thé hiéu rd hon.

b. Béi v6i thoi lugng giang day thuc hanh, 1y thuyét, thich hop:
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- Tang thém cac budi hoc thyc hanh dé cho cac sinh vién c6 thém thoi gian hon dé
thuc hanh cac nghiép vu.
- Pau tu nhiéu hon vé céc co so tai phong thuc hanh.
- Thudng xuyén kiém tra cac k§ niang nghiép vu cua sinh vién.
-Két hop gitra 1y thuyét va thuc hanh dé sinh vién dé hiéu va ap dung vao thuc té.
-Giang vién nén chia s¢ thém céc tinh hudng thuc té trong nghé dé tang tinh sinh
dong.
c. D6i v6i cong tac to chirc cho sinh vién tham quan thyc té tai doanh nghiép:
-Céan t6 chirc thém nhiéu chuyén tham quan, thyc tap ngén ngay tai khach san, nha
hang thuyc té.
-Cho sinh vién co hdi quan sat, trai nghiém va thuc hanh truc tiép trong moi trudng
chuyén nghiép.
d. Béi v6i phuong tién giang day:
-B6 sung thiét bi mé phong, video huéng din va hinh anh thuc té giup sinh vién
tiép can nghé nghiép dé dang hon.
-Tang cuong str dung cong nghé trong giang day dé bai hoc sinh dong va truc quan.
3.3.2. Kién nghi
a. D6i voi ndi dung bai giang:
-Cap nhat nd1 dung theo xu huéng nganh nha hang — khach san hién nay.
-Bo sung thém cac chuyén dé vé phuc vu buffet, k¥ ning giao tiép va xt 1y tinh
huéng thuc té.
b. P6i véi thoi lugng giang day, 1y thuyét, tich hop:
-Giam bot phan 1y thuyét tring lap, ting thoi lugng thuc hanh va thao luan nhom.
-T6 chtic cac budi hoc tich hop giira 1y thuyét va mo phong tinh huéng phuc vu.
c. Pbi voi phuong phép giang day:
-Ap dung phuong phap “hoc qua trai nghiém”, cho sinh vién tham gia cac tinh
hudng gia dinh.
-Tang cudng su twong tic gitra giang vién va sinh vién trong mdi budi hoc. Poi
Vi cong tac to chirc cho sinh vién tham quan thuc té tai doanh nghiép:
-Lién két chat ch& hon véi cac khach san, nha hang 16n tai dia phuong dé tao diéu
kién thuc tap.
-Lén ké hoach tham quan dinh ky gitip sinh vién hiéu sau hon vé méi trudng lam
viéc thuc té.
d. Poi voi phuong tién giang day:
-Trang bi thém mo hinh, hinh anh, video thuc té vé quy trinh phuc vu va setup nha
hang.
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-Cai thién co s vat chat phong-thuc hanh dé sinh vién duogc rén luyén k¥ ning
thuong xuyén.

3.4. Mot s6 giai phap nham ning cao hiéu qua chuin bij va phuc vu khach tai Nha
hang Horizon.

- B4 tri nhan sy hop 1y vao gid cao diém.

- Tang cuong dao tao k¥ niang nghiép vu va xi 1y tinh hudng cho nhan vién.

- Chuén hoa quy trinh phuc vu buffet, dam bao tinh linh hoat.

- Nang cao chét luong giao tiép va thai d6 phuc vu khach hang.

KET LUAN CHUONG 3.

Qua qua trinh so sanh giita 1y thuyét va thuc tién, cung véi viée truc tiép tham gia
cong tac chuan bi va phuc vu buffet sang tai nha hang Horizon — Khach san Wyndham
Danang Golden Bay, em di tich lily duoc nhiéu kinh nghiém quy bau vé nghiép vu nha
hang. Thyuc té giip em hiéu 1o hon sy khac biét gilita kién thirc hoc tdp va moi truong
lam viéc chuyén nghiép, dong thoi rén luyén k¥ ning quan sat, giao tiép va xtr 1y tinh
huéng. Bén canh d6, thong qua qua trinh hoc tip va thuc hanh, em nhan thiy tim quan
trong cuia viée két hop hai hoa giira 1y thuyét va thyc té, ciing nhu su can thiét trong viée
d6i méi phuong phap giang day va td chie thue hanh cho sinh vién. Nhitng kinh nghiém
va kién nghi nay s& 13 nén tang gitp em hoan thién ban than, phuc vu t6t hon cho cong
viéc sau khi ra truong.

Pa Nang, ngay......thang.....nam....
Don vi thuc tap: Khich san Wyndham Danang Golden Bay

Giang vién huéng din
(Ki va ghi r0 ho tén)

Huynh Tién Nam



TAI LIEU THAM KHAO
e Link va tai li€u tham khao:
https://www.wyndhamhotels.com/wyndham/danang-vietnam/wyndham-danang-
golden-bay/dining






