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LOT CAM ON

Qua 3 thang thyc tap, dugc tiép xuc thue té quy trinh phuc vu khach tai nha hang
1901 - BANA BREW HOUSE truc thuoc BANA HILLS em da rat ra duoc nhiéu
kinh nghiém thyc tién ma trong khi hoc ly thuyét em van chua nam rd. Mdi tuan, &
mai vi tri tai cac khu vuc Nha hang, cong viéc; duoc cac anh chi Can bo nhan vién,
ban Quan ly/ giam sét trong Nha hang da nhiét tinh ho tro, chi bao, ciing nhu chia sé
cac kinh nghiém qué bau ctia minh danh cho em, em d3 nim duoc phan nao d6 vé quy
trinh phuc vu khéch nhu cac buéc chuan bi truée khi phuc vu, dén tiép khach, phuc vu
va thanh toan, tién khach; khong nhiing thé em con biét thém vé cach sir dung céc
trang thiét bi, tirng khu vuc c6 tai nha hang, con c¢6 co hoi dugc tiép xdc va lam viéc
chuyén ngiép cua cac anh chi Quan ly tai Nha hang.

Qua déy, em xin guri 10i cam on chan thanh dén Ban giam ddc cong ty, ngudi da
sang lap ra Cty C6 phan dich vu cap treo Ba Na di tiép nhan ciing nhu tao diéu kién
cho em dé em c6 co hoi hoc tap, trau doi ki nang, kinh nghiém thuc té tai Nha hang
1901 Ba Na Brew House truc thudc Ba Na Hills. Em ciing xin giri 161 cam on dén céc
anh chi quan ly, giam sat da dong hanh ciing nhu da chi day, chia s& nhitng bai hoc va
kinh nghiém quy bau, gitip d& em dé hoan thanh khoa thyc tap. DU thoi gian hoc tap
va lam viéc kha ngin chi tron ven 3 thang nhung em d3 tiép can va hoi hoi dugc nhiéu
kién thuc thuc té vé cong tac t6 chic phuc vu khach an udng tai nha hang; céc k¥
nang, chuyén mon nghiép vu, trau doi vé'ky ning ngoai ngir dé tao hanh trang viing
chic theo con dudng ma em di chon

Em xin giri 10i cam on dén thay cd b mén thudc khoa Du Lich trudong Cao ding
thuong mai da truyén dat nhiing kién thirc, bai hoc day bd ich, ¥ nghia cho em trong
suét thoi gian hoc tap, rén luyén tai trudng, dé em c6 thé manh dan theo dudi nganh
nghé ma em da chon va cam thay viing vang hon khi di lam thuc té. Quan trong nhat 1a
su giup d& nhiét tinh cua ¢6 Nguyén Thi Anh Ly dé em c6 duogc chuyén thuc tap day
bd ich, ddng thoi cling 13 nguoi giam sat va hudng dan chiing em hoan thanh tot bai
béao céo nay

Trong qua trinh thuc tap, cling nhu 13 qua trinh 1am bai bao céo, em d3 ¢6 gang hét
minh, vi thoi gian va kién thirc vé chuyén mén ciing nhu kinh nghiém thyc té con han
ché nén khong thé tranh dugc nhitng sy thiéu s6t. Em rat mong nhan duoc su dong
gop, xay dung bai dén tir Quy thay cd bo mén Khoa Du lich va Ban 1anh dao cty dé em
c6 thém nhiéu kién thirc quy bau va hoan thién ban than nhiéu hon

Cubi cuing, em xin giri 101 chuc dén Cong ty, cac anh chi giam sat/ quan ly nha
hang 1901, Thay ¢6 that nhiéu stc khoe va thanh cong trén nhiéu linh vuc.

Em xin trén treng cdm on!
Thanh phé Da Nang, ngay 24 thang 12 nam 2025
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CHUONG 1: TONG QUAN VE CONG TAC TO CHUC PHUC VU KHACH AN
UONG TAINHA HANG
1.1. Co sé ly thuyét vé cong tac té chikc phuc vu khach dn udng tai nha hang

1.1.1. Khai quét vé nha hang

a. Khai niém nha hang

Nha hang hay tiém an 1 mot co s¢ chuyén kinh doanh F&B vé viéc ndu nudng, ché
bién va phuc dich cac mon an va dd ubng cho khach hang d¢én mua va chu yéu ding
ngay & d6. Ngoai ra nhiéu nha hang ciing c6 thém dich vu gbi mon an lai dé khéch tién
"mang di" thay vi dung bira ngay tai quan. Nha hang c6 ngoai hinh da dang va dac thu
& mdi qudc gia, mdi ving, mdi cong dong khac nhau ciing nhu nhitng dich vu an ubng,
hinh thac phuc vu, thuce don, cac mén an, dd udng.

Nha hang 1a mot co s kinh doanh chuy@n ché bién va phuc vu cac san pham in
udng nham dap tng nhu cau thiét yéu va cac nhu cau khéc cua khach hang véi muc dich
chu yéu 1a thu loi nhuan. Nhu vay nha hang chinh 1a mot co sé kinh doanh vé mat phap
ly n6 c6 thé mang tu cach 13 mot doanh nghiép doc lap, ciing c¢6 thé 13 mot bo phan trong
khach san hay cac co s¢ kinh doanh du lich nao do.

b. Phan loai nha hang

bl) Theo quy mo
Nha hang quy m6 lén
Cac nha hang c6 trén 150 va trén 200 chd ngdi s& duoc xac dinh 1a nha hang quy
mo Ion
Nha hang quy m6 trung binh
Cac nha hang c6 s6 lwong chd ngdi tir 50 dén 150 chd duoc xac dinh 12 quy mo
trung binh.
Nha hang quy mo nhé
Céc nha hang duéi 100 chd ngdi s& dugc xem 1a nha hang c6 quy mé nho.
Theo chat luong va trang thiét bi
Nha hang cao cap
Nha hang dugc thiét ké va trang tri kha cau ky theo phong cach Chau Au c6 dién,
dac biét 1a kién trdc Phap. Khoéng gian 4m cing nhung rat hién dai, sang trong va cé
nhitng nha hang gan giii voi thién nhién. Xu huéng am thyc cia nha hang da dang,
nhan vién phuc vu dugc dio tao bai ban va chuyén nghiép. Déi twong khach cua céc
nha hang cao cap thuong c6 kha ning chi tra cao.
Nha hang binh dén
Khong gian nha hang duogc thiét ké va trang tri don gian. Nha hang thuong phuc
vy cic moén an va dd udng mang tinh chat dong qué, dan da. Céc nha hang binh dan
c6 thé phuc vu nhiéu déi twong khach hang khac nhau, kha ning chi tra trung binh
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hoic thip. Ngoai ra, doi ngii nhan vién ¢o thé da qua dao tao nghiép vu hoic khong.
Theo mon an nha hang phuc vu

Nha hang Au

Nha hang phuc vu cha yéu khach phuong Tay va nhitng khach hang wa chudng

cac moén dn Au. Cac moén dn cua nha hang duoc ché bién theo cdng thic va phuong
phap truyén théng Chau Au phu hop véi khau vi khach hang. Cac nha hang Au tai
Viét Nam thuong xuat hién ¢ cac khach san du lich tir 3 sao tré 18n va nhirng khach
san lién doanh véi nudc ngoai.

Nha hang A

Nha hang s& phuc vu khach cic moén dn mang dam chat am thyc Chau A. Cac mon
an duoc ché bién theo cac phuong phap khac nhau kém cac loai gia vi tu nhién c6 san.
Pé thé hién ban sic vin hoa doc déo trong 4m thyc cua tirng quéc gia, nha hang thudng
xay dung céc loai phong an riéng nhu Trung Quéc, Han Quéc, Viét Nam va Nhat Ban.

Nha hang dac san

Nha hang chuyén phuc vu cac mén an va do ubng doc ddo cua mot s6 ving va dia
phuong. Khac véi cac nha hang Au va A, s6 lugng mén an & day khong nhiéu, chi mot
hodc vai mén dn nhung cuc ky doc dao vé cong thirc ché bién ciing nhu cach phuc vu.
Bén canh d6, nha hang dic san thuong duoc thiét ké va trang tri noi that mang dam
nét vin hoa cua viing hoic dan toc. Poi ngii nhan vién phuc vu ciing duoc trang bi do
ddng phuc pht hop véi phong tuc va sinh hoat.

b2) Theo phuong thic phuc vu

Nha hang phuc vu theo dinh suat (Set Menu Service)

La co s6 kinh doanh an udng phuc vu cac bita an theo thuc don da thoa thuan tir
trudc gitta nha hang va khach hang. Tai day thuong phuc vu hoi nghi, hoi thao, lién
hoan hoic khach du lich theo doan. Pic diém cua phuong thirc phuc vu dinh suét 1a
tat ca khach hang s& dugc an ciing mét thuc don va nhan vién phuc vu chu déo, tan
tinh.

Nha hang chon mdn (A lacarte)

Nha hang chuyén phuc vu cac suat an theo su lya chon cua khach hang, tuy theo
sa thich va kha nang thanh toan. Tai ddy, khach hang sé tu lwa chon mén an, thirc uéng
minh thich va duoc nha hang phuc vu tai ché theo trinh ty thuc don da chon.

Nha hang tw phuc vu (Buffet)

Véi loai nha hang nay, khach sé ty lya chon moén n, thirc udng theo s¢ thich va tu
phuc vu ban than. Sau khi an xong, khach hang sé thanh toan theo mot mac gid chung
da duoc an dinh tir truée.

Nha hang d6 in nhanh (Fastfood)
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D4y 1a loai nha hang phuc vu nhu cau in nhanh, xuat hién phé bién tai cac thanh phé
I6n hay trung tdm thuwong mai. Cac nha hang nay co thuc don kha don gian, thuong la
nhitng mén an ché bién nhanh va c6 thé géi lai mang di. Bén canh do, nha hang d6 an
nhanh thuong c6 dich vy giao hang tan noi nham tiép can sé luong khach hang 16n gidp
ho cam thay thoai mai va tiét kiém thoi gian.

Nha hang ca phé c6 phuc vu dn uéng (Coffee Shop)

D4y 1a loai nha hang chuyén phuc vu ca phé, céc loai dd ubng pha ché va kém theo
phuc vu nhitng mén an nhanh nhu pizza, ca vién chién, xtc xich, hamburger,... Cac mén
an tai day thuong c6 sin, dé ché bién va phuc vu nhanh.

Nha hang phuc vu tiéc (Banquet hall)

Nha hang chuyén phuc vu cac bita tiéc theo nhu cau cua khach dit trude nhu hoi
nghi tong két, tiéc cudi,... voi nhitng mon an va cach phuc vu twong tu nha hang phuc
vu theo dinh suat. Tuy nhién, mot s6 nha hang phuc vu tiéc con c6 cac dich vu di kém
nhu trang tri theo yéu cau, chuan bi san khau,...

b3) Theo vi tri nha hang

Dua vao diém dic trung dién hinh ndi bat va vi tri cua nha hang cé thé duoc phan
loai ra nhitng quy mé nhu sau:

« Nha hang trong khach san.

o Nha hang trong trung tdm thuong mai.

« Nha hang trén tang thuong.

« Nha hang tang cao.

« Nha hang bén séng.

« Nha hang trong ting ham dudi dat.

o Nha hang trén song...

1.1.2. Khéi quat vé cong tac té chitc phuc vu khdch dn uong tgi nha hang

a. Quy trinh phuc vu khach an uéng tai nha hang

Quy trinh phuc vu khach in udng tai nha hang bao gom cac budc nhu sau:

Buwéc 1: Chudn bj trwéc khi phuc vu

- Vé sinh va sap xép nhu lau chui, 1am sach ban, ghé va cac vat dung trang tri.
Kiém tra va chuan bi cac dung cu an udng nhu chén, dia, ly, tich dé dam bao sach
s& va du s6 luong, ding hinh thirc

- Quay bép vé sinh sach s& khu vuc ché bién, dam bao vé sinh an toan thuc pham:;
setup, chuan bi quay line va nguyén vat liéu chuan bi ché bién mén an

- Quay Bar vé sinh sach s& cac thiét bi, khu vuc pha ché sach sg, setup va chuan
bi cé4c thiét bi, dung cy, nguyén liéu sin sang phuc vu khach

- Kiém tra céc trang thiét bi, dam bao trang thiét bj hoat dong tét dé phuc vu cho

hoat dong trong nha hang



Buwoc 2: Chao don khach
- Chao d6n khach: nhan vién chao don khéaeh véi thai do niém né, lich sy va than
thién. Hoi rd sb luong khach va kiém tra khach da dit ban trude hay chua
- Hudng dan khéach vao chd ngdi ciia minh, rét nude loc moi khéch va trinh menu
moi khach. Gidi thiéu cac mon dn dic sic c6 trong ngay cho khach va tu van céc
mon an khi khach yéu cau
Buwoc 3: Phuc vu khach
- Sau khi trinh menu mai khach sé truc tiép ghi vao caption order, dé y cac yéu
cau dic biét cua khach va chuyén cho bép va bar ndm, chuan bi mén va thac udng
theo yéu cau caa khéach
- Kiém tra mon n, thirc uéng c6 dung nhu khach yéu cau khong va mang ra cho
khach. Quan sat, xin phép khach duoct hu don bét cac dung cu nhu dia, dao nia do
va thay céc dao, nia va dia an mé&i. Cham soc khach tan tinh trong sudt dién ra bita
an
- Ludn san sang hd tro, giai dap cac thic mac caa khach va dam bao cho khach
c6 mét trai nghiém tét nhat
Buwéc 4: Thanh toan, tién khach va thu den
- Quan sat dé doan dugc khi ndo khach mudn thanh toan va théng bao cho thu
ngan chuan bi hoa don
- Trude khi trinh hoa don s& xac nhan lai vai khach c6 dang nhu nhitng gi khach
yéu cau khong. Hudng din khéach 1am tha tuc thanh toan tai nha hang, giai thich néu
khach c6 thic mac. Ddi chiéu sd tién nhan tir khach véi hoa don thanh toan
- Sau khi xong cac thu tuc sé tiép dén tién khach ra vé, cam on khach da lya
chon nha hang minh, chao va tién khach ra vé
- Sau khi khéch roi di, nhan vién sé don dep ban an, vé sinh, thay ga ban méi va
dat cac dung cu mai trén ban
- Setup, chuan bi lai nhu tiéu chuan ban dau va san sang chao don luot khach
tiép theo
b. Vai tro cua cong tac phuc vu khach an udng tai nha hang
- Tao dyng hinh anh va thuong hiéu nha hang: Nhén vién phuc vu la bé mat dai
dién cua nha hang, thai d6 chuyén nghiép va sy tan tam cuaa ho 12 yéu té quan trong
dé khach hang danh gia va ghi nhé vé trai nghiém tai day.
- Pam bao sy hai long cua khach hang: La nguoi tiép don, tu van, va xir Iy moi
yéu cau phét sinh trong bita 4n, nhan vién phuc vu c6 vai tro thiét yéu trong viéc
mang dén cho khach hang trai nghiém thoai mai va vui ve.
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- Gia ting doanh thu cho nha hang: Bang cach giéi thiéu mén méi, mon dic
biét hodc cac chuong trinh khuyén mai, nhan vién phuc vu cé thé tac dong truc tiép
dén quyét dinh mua hang cua khéach, tir d6 giup gia ting doanh sb béan hang.

- Xay dung tép khach hang than thit: Mot trai nghiém dich vu tt, dac bigt 1
tir phia nhan vién phuc vu, 1a mét yéu té quan trong khién khach hang quay tro lai
nha hang trong nhiing lan sau.

- bam bao su chuyén nghiép trong hoat dong: Céng tac phuc vu gitp duy tri su
ngin nap, sach s& va van hanh tron tru ciia khu vire dn udng thdng qua viéc chuan bi,
don dep va sap xép ban ghé, dung cu theo quy trinh

1.2. N$i dung cdng tac té chirc phuc vu khach in udng tai nha hang

1.2.1. Giai dogn 1: Chudn bj trieéc khi phuc vu

a. M6 ta noi dung cong viéc

Giai doan chuan bi truéc khi phuc vu 1a bude dau quan trong nhat do bo phan quan
ly ( quan Iy nha hang/ truéng ca chiu trach nhiém té chtrc. Cac cong viéc chinh bao gom:
Lap ké hoach phan cong ca lam, kiém tra trang thiét bi, chuan bj vat tu du try va cong
cu phuc vu vao kho chira, kiém soét vé sinh céc khu vuc tai nha hang, kiém tra thuc don,
cac mon dac biét co trong ngay vacac chuong trinh vu dai, thong bao cho toan bd nhan
vién ndm dé tu van cho khach, ddng thaité chic hop vao dau ca 1am. Muc tiéu dam bao
cac yéu tb vé vat chat va nhan luc ludn sin sang chao don, tranh phat sinh cac tinh huéng
rui ro

b. Quy trinh thuc hién

Budc 1: Lip ké hoach nhan su ¢ dau ca

- Dy doan s6 lwong khach dén nha hang

- Xac dinh sé luong nhan vién theo ting vi tri ( nhu hostess, servier, runner,
bartender, cashier)

- Lap danh sach phan ca, cong viéc phl hop vai ting vi tri nhan vién va du trir s6
lugng nhan vién du phong vao cac gio cao diém

Buéc 2: Kiém tra cic vat tu, trang thiét bi va cong cu dung cu

- Tién hanh phan cong cac giam sat, truéng ca kiém tra cac khu vuc trong nha hang,
d6i véi khu vyc phuc vu can dam bao ban ghé luén gon gang, khong hu hong, setup day
du cac cdng cu nhu dao/nia/ dia/khan an trén ban

- Kiém tra cac hé théng chiéu sang, am thanh, diéu hoa, may suoi, cac bién exit.
Dén peec va cac thang may, thang cudn ( dam bao thuc hién bao tri theo thang)

- Kiém tra s6 luong vat pham, nguyén vat liéu ton kho, nhap/xuat kho theo ngay,
dam bao du sé lugng dir tru

Budc 3: Kiém tra thuc don va nguyén ligu
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- X4c nhan cac moén in c6 trong menu, va cac mén dic biét, mén thay thé co trong
ngay

- Kiém tra s6 lwong nguy@n liéu nhap, xuat kho; luén du trix nguyén liéu du phong
cho cac tinh hubng can thiét

Budc 4: T6 chuc hop briefing truéc ca lam

- Giam sét nha hang sé& théng bao sé luong khach du kién, cac nhiém vu cu thé

- Phé bién céc thdng tin quan trong nhu chuong trinh khuyén méi, chao dén khach
VIP,... nhic lai nhan vién can chd ¥ vé vé sinh, cac luu y trong cong viéc va tac phong
chuan muc caa nhan vién

- Pua ra s6 liéu cu thé vé& doanh thu trong ngay/ thang tiang, giam cho nhan vién
nam, nhac nha nhan vién cac bién phap thuc hién ting doanh thu

Budc 5: Kiém tra vé sinh va an toan thuc pham

- Bam bao cac khu vyc trong nha hang ludn duoc vé sinh sach s&, dung sat khuan
V¢ sinh thuong xuyén

- Kiém tra nhiét ¢6 bao quan nguyén liéu thuc pham (néu can)

- Sap xép, phan loai cac nguyén liéu vao tu mat, hoic ti dong, cho vao céac tai zip
thue pham hoac hop dung d6 an chuyén dung (d6i vai bép)

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

- C4c trang thiét bi luén hoat dong, dung cu phuc vu luén dam bao duogc lam mai,
khong bi méc, sat né

- B4 tri khong gian nha hang theo quy dinh, dang tiéu chuan

- Nhén vién dn mic gon gang, dau toc chinh chu va dam bao dang ddng phuc

- C4c hang hoa, nguyén liéu dugc xuat theo ding yéu cau, kho nguyén liéu thyc
pham dam bao sb lugng, kiém ké ddy du dé dua cho bép ché bién

d. Két qua

- Nha hang lubn san sang chao don khach

- Khéng xay ra sai sot khi van hanh nha hang

- Ludn dam bao dugc su chuyén nghiép, mang dén sy hai 1ong cho khach

1.2.2. Giai dogn 2: Dén tiép khach

a. M6 ta noi dung cong viéc

Pon tiép khach dudi gbc do t6 chuc 1a su b tri vé luc lugng, thiét lap quy trinh
chao dén khach, phan b chd ngdi hop ly cho ting dbi twong khéach, kiém soéat dong
ngudi ra/vao nha hang, dam bao su trai nghiém cho khéch bt dau ngay dau sanh.
Nguoi quan ly/giam sat thuc hién viéc soan trudc kich ban don khach cho tirng nhom
(khach l¢, khach da dat ban, khach doan, khach VIP), théng bao cu thé, nhanh chéng
cho nhan vién nam thong tin dé san sang phuc vu khach

b. Quy trinh thuc hién



Budc 1: Tiép nhan thdng tin dat ban

- Kiém tra hé thong booking va phan loai déi twong khéch: dit trudc, walk-in, sy
kién ( sinh nhat, cudc hop,...)

- Tiép nhan y&u cau dit ban cua khach, hoi sb luong va cac yéu cau dic biét

- Ghi chti lai yéu ciu dic biét ciia khach ( an chay, di ang, chd ngdi VIP,..).

Budc 2: B6 tri nhan sy don tiép tai cira va sanh:

- Biéu dong , bd tri hostess/nhan vién 1& tn & cira, mot nhan vién dan khach cho
mai luot 16n khach di vao nha hang

Budc 3: Sap xép chd ngdi va quan 1y so d6 ban in:

- St dung so d6 ban sb héa hoic ban in, danh du sb cho tirng ban da dat va ban
tréng.

- Quy dinh rd rang vé tiéu chi lya chon ban: sé lwong khéch, yéu cau riéng biét

Budc 4: Xt ly tinh hudng:

- Khi qué tai: kich hoat phuong an mé thém khu virc/ghép ban hoac bao bép diéu
chinh thoi gian phuc vu mén, hd tro khach ngdi tai ban ched va gidi thiéu cho khach sir
dung cac dich vu c6 tai nha hang nhu giai tri,.. trong khi chd doi ban

- Khi khach yéu cau dic biét; théng bao kip thoi cho bép va nhan vién phuc vu
nam théng tin

Budc 5: Giam sat chat lugng chao-don khach:

- Kiém tra thoi gian tir khi khach budc vao dén khi duoc dua dén ban (muc tiéu
dam bao 16n hoac bang 4 phit déi véi gio binh thuong).

- Panh gia thai d6 nhan vién qua bang checklist chao hoi (4nh mat, nu cudi, 10
chao), dam bao chao moi khach dam bao hiéu qua, khach cam thay vui vé, hai long
khi budc vao nha hang

c. Piéu kién va cac yéu cau khi thyc hién cong viéc

- Nhan vién lich su, tAc phong nhanh nhen

- Khéng xay ra sai st khi nhan order tir khach

- Giao tiép rd rang, cu thé ting chit, phong théi ty tin

- Thai d6 than thién, ton trong khach

d. Két qua

- Tao su hai long cho khach

- Khach lubn cam tha chao dén va thoai mai khi sir dung dich vu tai nha hang

- Qua trinh phuc vuy ludn dién ra suén s&, khdng xay ra sai sot gi

1.2.3. Giai doan 3: Phuc vu khéach

a. M6 ta noi dung cong viéc

O vai trd 1a mot ngudi to chie, quan Iy chiu trach nhiém thiét lap tiéu chuan
phuc vy, phan cng nhiém vy theoban, giam sat toc do ra mon tai quay bép, diéu phoi
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nhan luc gitra cac khu vuc, dam bao dwoc su tuong tac gitra nhan vién phuc vu va
bép/bar dién ra mot cach hiéu qua. Ngoai'ra,quan ly con theo ddi chi sb chit luong
dich vu (KPI) nhu thoi gian phuc vu, d6 chinh xac don hang, va mirc d6 hai long khach
hang, ngoai ra nim bat doanh thu tai cac ting ¢ nha hang, dam bao dat doanh thu dé
ra
b. Quy trinh thuc hién
Budc 1: Thiét 1ap quy dinh tiéu chuan phuc vu (SOP):
- Trinh tu phuc vu cac mon (khai vi (appetizer) ->mén chinh ( main course) ->
trang miéng( dessert))
- Quy tic dat dia/dao/ly, cach rot nudc, bé dia, rot ruou va céch clear ban.
Budc 2: Phan cong va diéu phdi nhan sy:
- Mdi server nhan order, quan 1y sb ban c¢é dinh, c6 runner hd tro.
- Trong gid cao diém, ting hodc bd tri thém ngudi phu tro dé giam tai s6 luong
khach dong
- Mdi tang nha hang b tri cac hostess hd trg, diéu phéi khach vao khu vic nha
hang
Budc 3: Kiém soat order va trao doi véi bép:
- Thiét 1ap cong cu ghi order chuan (bam may POS, ghi phiéu tay) va quy trinh xac
nhan.
- Quy dinh ma mau wu tién (tai mot $6 nha hang) dé bép nhan dang order
Budc 4: Giam sat toc do ra mon va thoi gian phuc vu:
- Thiét I1ap tiéu chuan thoi gian tir khi order dén mon dau tién (tam khoang 12 phut
cho mdn chinh trong gi¢ binh thuong hoac tir 15-20 pht)
- Nhan vién s& thdng bao vé&i khach véi thoi gian ra mon va lién tuc hoi khang bép
vé thoi gian chuan bj mon an
- Theo ddi va lap bao céo hang ngay vé thoi gian trung binh ra mon.
Buéc 5: Xu ly sy ¢ khiéu nai:
- Quy trinh tiép nhan khiéu nai (ai tiép nhan, ai xa ly, thoi gian phan hoi).
- Chinh sé&ch bdi hoan (d6i mén mién phi, khong thanh todan mén d6, giam gia,
voucher) theo muc d6 su cé.
Budc 6: Kiém tra van hanh thuong xuyén
- Quan ly/giam sat vién di kiém tra ngau nhién cac ban dé danh gia phuc vu.
- Lap biéu nhan xét va chim diém muc d6 hoan thanh cua nhan vién.
c. Diéu kién va cac yéu cau khi thyuc hién cong viéc
- Nhan vién hiéu rd vé menu, cac nguyén liéu, gia va cac mén an dic biét co trong
nha hang dé gidi thiéu cho khéch
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- Lubn quan sét, giao tiép véi khach, thai do than thién, coi mé va tac phong chuyén
nghiép khi phuc vu
- Ghi nhé céc thong tin ma khach order, ‘ghi caption order chinh xac va tién hanh
bim may POS
- Phéi hop tét gitta cac bd phan trong nha hang ( bép, bar, thu ngan va tap vu,..)
d. Két qua
- Tac phong chuyén nghiép, tao su hai long va thoai mai cho khach
- Mang dén trai nghiém khé quén cho khach khi buéc dén nha hang
- Thu lai nhiéu danh gia c6 canh, tt dep cho nha hang
1.2.4. Giai doan 4: Thanh toan, tién khach va thu den
a. M6 ta noi dung cong viéc
Quan Iy t6 chirc qua trinh thanh toan dam bao sy minh bach, an toan, nhanh chéng;
hd trg khach tan tim néu khach c6 thic mac vé viéc thanh toan, ddng thoi theo ddi viéc
tién khach va tai chuan bi khu vuc phuc vy, sin sang dén luot khach tiép theo. Hinh anh
két thlic bira an lubn phai sach s&, gon gan va day du, diéu nay s& anh huong manh dén
an tuong cudi cung cua khach nén can phai duoc chu trong.
b. Quy trinh thuc hién
Budc 1: Kiém tra va xac nhan hoa don:
- PB6i chiéu order caption va phiéu-bép, kiém tra cac khuyén mai va giam gia.
- Giam sat viéc in bills va trinh hoa don cho khach.
- Pam bao viéc in bills luén chinh xac vé mén in, sé lwong, gia thanh dé show cho
khéch
Budc 2: T6 chuc tha tuc thanh toan:
- Pam bao da dang cac phuong thirc thanh ton nhu: tién mat, the, chuyén khoan,
vi dién tir pht hop véi nhu cau caa khach.
- Phuong thtrc chuyén d6i tién té dam bao quyén loi cho khach.
- Quy trinh xtr ly thé (an toan thong tin khach hang) va xac nhan thanh toan.
Budc 3: Tién khach va thu hoi phan hoi:
- Nhén vién chao cam on, moi khach quay lai.
- Khuyén khich khach dé lai phan hdi (bang danh gia nhanh, QR survey).
Budc 4: Thu don va chuan bi lai ban khi khach dang 1én:
- Quy trinh don ban: clear cac dung cy ban nhu dia, dao/nia/mudng, lau ban, thay
ga ban mai, kiém tra dung cu va bé sung lai dung cu mai
- Kiém ké nhanh d6 dung/thyc pham can bo sung cho ca tiép theo.
Budc 5: B4o céo cudi ca:
- Truong ca lap bao cudi ca: 86 lwgng khach, doanh thu trong ngay, cac su cd hi
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hitu phat sinh, dé xuat cai tién nha hang.

- Luu trit ghi cha dic biét (khach VIP, phan-hdi nghiém trong).

c. Diéu kién va cac yéu cau khi thuc hién‘'cong viéc

- Hoa don phai chinh xac véi nhitng gi khach goi, thuc hién thanh toan cho khach
nhanh chdong, chuyén nghiép

- Thai @6 vui vé, than thién va ludn mim cuoi vaoi khach

- V¢ sinh, thu don sach sé ban an khi khach dung 1én

- Setup lai ban theo ding nhu tiéu chuan ban dau dé tién hanh dén tiép cac vi khach
luot sau

d. Két qua

- Tao cho khach hang mét trai nghiém tron ven, kho quén

- Khach s& quay lai str dung dich vu tai nha hang

- Phuc vu chuyén nghiép, tan tam, tao sy hai 1ong cho khach

KET LUAN CHUONG 1

Qua chuong 1, d cho thdy duoc tong quan vé cong tac to chic phuc vu khéch
an udng tai nha hang, 1am rd nhing ndi dung ly thuyét co ban lién quan kinh doanh
dich vu an ubng. Trudc hét, chuong da khai quat khai niém vé nha hang, cach phan
loai cac nha hang va ciing nhu quy trinh phuc vu khach mot céch cu thé, gép phan
quyét dinh d6 hai 10ng va ting kha nang quay lai cua khéch.

Bén canh do, chuong 1 ciing hé thdng héa quy trinh phuc vu khéch theo cac giai
doan: chuan bj truéc khi phuc vu, dén tiép khéach, phuc vu khéach va thanh toan, tién
khach va thu don. Mdi giai doan déu c6 muc tiéu, diéu kién cu thé. Quy trinh dam
bao tinh chuyén nghiép caa nha hang, dam bao hoat dong van hanh lién tuc, dong bo
va hiéu qua
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CHUONG 2: TINH HINH THU'C TE CONG TAC TO CHUC PHUC VU
KHACH AN UONG TAI NHA HANG 1901 - BANA BREW HOUSE TRUC
THUQC SUNWORLD BA NA HILLS

2.1. Thue trang cdng tac to chirc phuc vu khéch in udng tai nha hang 1901 - Bana
Brew House true thugc Sunworld Ba Na Hills

2.1.1. Giai doan 1: Chudn bi trwéc khi phuc vu
a. M0 ta ndi dung cong viéc

e | =2

. Pe <
Hinh 2.2: sanh truéc nha hang

Quan ly/giam sét s& Ién danh sach cac cong viéc chinh bao gém: Lap ké hoach phan
cong ca 1am, kiém tra trang thiét bi, chuan bi vat tu dy try va céng cu phuc vu vao kho
chura, kiém soat vé sinh cac khu vuc tai nha hang(cong chinh, quay line bép, bar, BOH
ting tang, ), kiém tra thuc don, cac mén dic biét co trong ngay va cac chuong trinh wu
dai (combo 330k bao gom dishes va drinks khach ty chon,..), théng béo cho toan b
nhan vién nim dé tu van cho khach, ddng thai to chic hop vao dau ca lam. Pam bao
céc yéu td vé vat chat va nhan lyc ludn sin sang chiao don, tranh phat sinh cac tinh hudng
rui ro

b. Quy trinh thuc hién

Buéc 1: Lap ké hoach nhan su ¢ dau ca

- Dy doan sd lwong khach 1én cap va lugng khach vao nha hang st dung dich vu

- X4c dinh sb luong nhan vién theo ting vi tri

+ Cong chinh bd tri mot hostess kiém soat luong khach ra/vao nha hang, huéng dan
khach trinh phiéu coupon va chd ngdi ¢ tang 6, ngoai ra s& ¢6 2 runner chay mon va 2
server nhan order va clear ban, tuong tu ¢ ting 5
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+ Tang 5 s& co 2 diéu phéi (1 ¢ thang xudng va 1 & thang 1&n va vi tri qua beer
plaza)

+ Céc tang s& c6 mot giam sat di kiém tra va kiém soat khu vuc tang d6

- Lap danh sach phan ca dau gio, cdng viéc phai phi hop véi tirng vi tri nhan vién
va du trir sb lugng nhan vién du phong vao céc gio cao diém

Budc 2: Kiém tra cac vt tu, trang thiét bi va céng cu dung cu

Hinh 2.3: Khu vuc phuc vukhach Hinh 2.4: quay line bép

- Tién hanh phan cdng cac giam sat; truéng ca kiém tra cac khu vuc trong nha hang,
d6i voi khu vuc phuc vu can dam bao ban ghé luén gon gang, setup ddy du cac cong cu
nhu hdp dung dung cu dao nia, dia, khan an, hgp tam va menu

- Kiém tra c&c hé théng chiéu sang, am thanh, diéu hoa, may suoi, cac bién exit.
Pén pecc, cac binh pece va cac thang may, thang cudn ( dam bao thuc hién bao tri theo
thang)

- Kiém tra s6 lugng vat pham ton kho, xuét kho theo ngay, dam bao du sé luong dir
try ( cac chai nudc tuong, tim, khan gidy,..) thuc hién ki so hang ngay khi xuat kho

- Kiém tra may lam lanh, try bia quay bar hoat dong binh thuong dé tién hanh setup
chuan bi phuc vu khach
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Budc 3: Kiém tra thuc don va nguyén liéu

B Nﬂ 1901

‘“@_M Bl4

Tang ngay 1 ly bia 250ml hoac 50oml
khimua do an tai nha hang

Get a free 250ml or 50oml Sun Krafbeer
with any food at the restaurant.

s T PO P e
gHO00-18H0g -

- X&c nhan, cap nhat cac mén an, thirc udng c6 trong menu bao gém cac mén combo,

= hui\

’ !"1\1/1 A\

MENU

XUcC XicH BA NA

L XUC XICH BA NA DAC BIET 300GR 330,000°

2. xUcC xicH 8O 70 3006R EELT

PIZA
2. PIZZA BO NUONG SOT PESTO
PIZZA SALAMI

41901 SIGNATURE PIZZA

BEVERAGE
>.(( Nudc lon 1o,
Dao,; PR (ow\’
+0:\1 %C 6 &
3‘\’7)01)7 (=5
\/oica.(&u L (:'\’QL)

8) 9 O.Qf’ (F/LGQ)

((

mﬂk (e

MON CHINH

1. DUOI BO HAM BEER BA NA
2 SUON CUU NUONG KAVKAZ
3 60 HEU HAM M[IJ ouc

4 B0 AP CHAD SOT VANG DO

S THAN BO NUONG NGUYEN TANG

6 DUl HED MUD! (PARMA HAM)

7 MY Y SOT KEM DAC BIET

COLD CUT
1. COMBO THIT NGUOI (SIZE NHO)
2 COLD CUT TONG HOP (SIZE LON)

3 COLD CUT PLATE SPECIAL BREW HOUSE g’ x8 ,756,000°

3

MON THEM
1. KHOA} {Av CHIEN
2 KHOAI LANG CHIEN
3 SET BANH MY MUOI
4 RO BANH MY+BO

S TRAI CAY THEO MUA

Hinh 2.7: Menu alacart

combo dac biét co trong ngay, cac loai bia free va ban trén bang item 86
- Kiém tra céc loai bia c6 trong ngay gom céc loai bia dé free va ban

- Kiém tra s6 luong nguyén liéu nhap, xuat kho; ludn du trix nguyén liéu dyu phong

cho cac tinh hubng can thiét
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Budc 4: To chic hop briefing trudc ca lam

Hinh 2.8: té chirc hop briefing trudc ca Hinh 2.9: sb ghi chd briefing

- Giam sat nha hang sé& théng bao s6 lugng khach du kién (sé luong khach 1én cép,
khéch vao nha hang), cac nhiém vu cu thé dbi vai timng nhan vién

- Pho bién lai thdng tin vé menu.combo tai nha hang va cac luu y trong cong viéc
hay mac phai va tac phong chuan muc dé nhan vién nim

Budc 5: Kiém tra vé sinh va an toan thu¢ pham

- Quan ly kiém tra vé sinh hiang ngay ca dau ca va cudi ca, dam bao cac khu vuc
trong nha hang nhu quay bép, BOH, quay bar, kho CCDC,..Iuén dugc vé sinh sach sg,
lubn diing sat khuan J512 vé sinh thuong xuyén

- Sap xép, phan loai cac nguyén liéu vao ta mat, hoic ti dong, cho vao céc tai zip
thuc pham hozc hop dung do an chuyén dung (d6i vai bép)

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

- Céc trang thiét bi ludn hoat dong, dung cu phuc vu luén dam bao duoc 1am méi,
khong bi mdc, sut né

- B4 tri khong gian nha hang theo quy dinh, dung tiéu chuan ban dau

- Nhén vién dn mic gon gang, dau toc chinh chu va dam bao dang dong phuc

- Céc hang hoa, nguyén liéu dugc xuat theo ding yéu cau, kho nguyén liéu thyuc
pham dam bao sb lugng, kiém ké ddy du dé dua cho bép ché bién

- Quay bar chuan bi, setup day du ly, bia dé rét cho khach

d. Két qua

- Pam bao qué trinh van hanh dién ra binh thuong

- Khong xay ra tinh huéng phét sinh
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- Bam bao duoc su chuyén nghiép, mang dén su hai 1ong cho khach

2.1.2. Giai doan 2: Pén tiép khach

a. M0 ta noi dung cong viéc

Quan ly trién khai vé luc luong, thiét l3p quy trinh chao don khach, phan bb chd

ngdi hop Iy cho timg d6i twong khéch, kiém soat dong ngudi ra/vao nha hang, dam bao
s trai nghiém cho khach bit dau ngay dau sanh. Nguoi quan ly/giam sét thuc hién
viéc soan trudc kich ban don khach cho tirng nhém (khach ¢, khach da dat ban, khach
doan, khach VIP), thdng béo cu thé, nhanh chdng cho nhan vién nim thong tin dé sin
sang phuc vu khach

b. Quy trinh thyc hién

Budc 1: Tiép nhan thong tin dat ban

- Tiép nhan y&u cau dit ban cua khach, hoi sb luong va cac yéu cau dic biét

- Ghi chd lai yéu cau dic biét caa khach ( an chay, di tng, chd ngdi VIP,..).

Budc 2: B4 tri nhan sy don tiép tai ctra va sanh:

- Khi khach vao nha hang, nhan vién va hostess s& ludn mim cuoi niém né va chao

khach véi cau “Welcome to Bana Brew House! Please, come inside.”

- biéu dong , b tri hostess/nhan-vién I& tan & cira, mot nhan vién dan khach cho

mdi luot 16m khach di vao nha hang

Budc 3: Sap xép chd ngdi va quan 1y so'dd ban in:

- Str dung so d6 ban sb hda hoic ban in, danh dau sb cho tirng ban da dat va ban
tréng.

- Quy dinh rd rang vé tiéu chi lya chon ban: sé lwong khéch, yéu cau riéng biét

Budc 4: Xir ly tinh hubng:

- Khi qua tai: kich hoat phuong an mé thém khu vuc/ghép ban hozc bao bép diéu

chinh thai gian phuc vu mén, hd tro khach ngdi tai ban chd va gigi thiéu cho
khéch sur dung céc dich vu 0 tai nha hang nhu giai tri,.. trong khi chd doi ban

- Khi khach yéu cau dic biét: thong bao kip thoi cho bép va nhan vién phuc vy
nam thong tin

Budc 5: Giam sat chat luong chao don khach:

- Kiém tra thoi gian tir khi khach bude vao dén khi duoc dua dén ban (muc tiéu
dam bao 16n hoac bang 4 phdt trong gio binh thudng).

- Panh gia thai d6 nhan vién qua bang checklist chao hoi (anh mat, ny cudi, 10
chao), dam bao chao mai khach dam bao hiéu qua, khach cam thay vui vé, hai long
khi budc vao nha hang

c. Biéu kién va cac yéu cau khi thyuc hién cong viéc

- Nhan vién lich su, tac phong nhanh nhen

- Khéng xay ra sai st khi nhan-order tir khach
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- Giao tiép rd rang, cu thé tirng chit, phong théi ty tin
- Thai d6 than thién, ton trong khach
d. Két qua
- Tao su hai long cho khach
- Khéch ludn cam thiy dugc chao don va thoai mai khi st dung dich vu tai nha hang
- Qué trinh phuc vu ludn dién ra sudn s&, khdng xay ra sai sot gi
2.1.3. Giai doan 3: Phuc vu khach
a. M0 ta ndi dung cong viéc
Quan ly chiju trach nhiém thiét 1ap tiéu chuan phuc vy, phan cdng nhiém vu theo
ban, giam sét tbc do ra moén tai quay bép, diéu phéi nhan luc gitra céc khu vie va dam
bao dugc su twong tac giita nhan vién phuc vu va bép/bar dién ra mot cach hiéu qua.
Ngoai ra, quan ly con theo ddi chi sé chat lugng dich vu (KPI) nhu thai gian phuc vy,
d6 chinh x4c don hang, va mac d6 hai 10ng khach hang, ngoai ra nam bét doanh thu
tai cac ting ¢ nha hang, dam bao dat doanh thu dé ra
b. Quy trinh thuc hién
Budc 1: Quy dinh tiéu chuan phuc vu (SOP):
- Thuc hién quy trinh phuc vu theo kiéu alarcart goi mén: mai chao khach, dan
khach vao ban, trinh menu va ghi caption order
- Khi trinh menu, nhén vién phucvu sé luén noi “ here is your menu, sir/ma’am.”.
sau khi chd tam 5 phat va hoi khach “Are you ready to order.” hoic “Would you like
to order now.”. Luu y ddi v&i cac moén nhu beefsteak s& luén néi “How would you like
your beefsteak. Raw, medium raw or well-done.”
- Quy tic dat dia/dao/ly, cach rot nudc, cach clear ban.
Budc 2: Phan cong va diéu phéi nhan su:
- MGi server quan ly sé ban cb dinh, ¢6 runner hd tro.
- Trong giod cao diém, ting nguoi phu trg dé giam tai.
Budc 3: Kiém soat order va giao tiép véi bép:
- Thiét 1ap cong cu ghi order chuan (may POS, phiéu tay) va quy trinh xac nhan.
- Quy dinh ma mau wu tién (tai mot s6 nha hang) dé bép nhan dang order gap.
Budc 4: Giam sat toc dd ra mén va thoi gian phuc vu:
- Thiét 1ap tiéu chuan thoi gian tir khi order dén mon dau tién (tam 12 phat
cho mon chinh trong gio binh thuong).
- Theo ddi va lap bao céo hang ngay vé thoi gian trung binh ra mon.
Budgc 5: X Iy sy ¢b khiéu nai:
- Quy trinh tiép nhan khiéu nai (ai tiép nhan, ai xu ly, thoi gian phan hoi).
- Chinh sé&ch bdi hoan (d6i moén mién phi, giam gia, voucher) theo mirc do su cé.
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Budc 6: Kiém tra qué trinh phuc vu thrdng xuyén

- Giam sat di kiém tra ngiu nhién cac ban dédanh gia phuc vu.

- Lap biéu nhan xét va cham diém nhan vién va note I5i néu nhan vién thuc hién
sai

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

- M6n dn dem ra dam bao dat chét luong va sé luong, dung véi thai gian ra mén

- Nhan vién hiéu rd vé menu, cac nguyén liéu, gid va cac mon an dic biét co trong
nha hang dé giéi thiéu cho khach

- Ludn quan sat, giao tiép vai khach, thai d6 than thién, cai mé va tac phong chuyén
nghiép khi phuc vu

- Ghi nhé céc thong tin ma khach order, ghi caption order chinh xac va tién hanh
biam may POS

- Phéi hop tét gitra nhan vién phuc vu va cac bo phan trong nha hang ( bép, bar, thu
ngan va tap vu,..)

d. Két qua

- Tac phong chuyén nghiép, tao su hai long va thoai mai cho khach

- Mang dén trai nghiém kho quén cho khach khi buéc d¢én nha hang

- Thu lai nhiéu danh gia c6 canh, tét.dep cho nha hang

2.1.4. Giai doan 4: Thanh toan, tién khach va thu den

a. M0 ta ndi dung cong viéc

Quan ly té chtc, gidm sat qué trinh thanh toan cua nhan vién, dam bao su minh
bach, an toan, nhanh chéng; dong thoi theo ddi viéc tién khach va tai chuan bi khu vuc
phuc vy, sin sang don luot khéch tiép theo. Hinh anh két thic bita n ludn phai sach sg,
gon gan va day du, diéu ndy s& anh huéng manh dén an tuong cudi cung cua khach nén
can phai duoc chd trong

b. Quy trinh thuc hién

Buéc 1: Kiém tra va xac nhan hoa don

- Péi chiéu caption order va phiéu bép

- Giam sét viéc in hda don va trinh héa don cho khach cta nhan vién

Buéc 2: To chuc thu tuc thanh toadn

- Cashier hd trg cac phuong thirc thanh toan: tién mat, the, chuyén khoan, vi dién
tur.

- Quy trinh xtr ly thé (an toan thdng tin khach hang) va xac nhan thanh toan.

Budc 3: Tién khach va thu nhan hdi phan hoi tir khach

- Khi khach ra vé nhan vién ludn phai néi “ Thank you for coming! See you
again.”

- Khuyén khich khach dé lai phan hoi (feedback gidy, QR survey).
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Budc 4: Thu don va setup, chuan bj lai ban

- Quy trinh don ban: don bo chén bat ban, lau ban, thay khin, kiém tra dung cu.

- Kiém ké nhanh d6 dung/thyc pham can b6 sung cho ca tiép theo.

Budc 5: Téng hop bao céo cubi ca

- Trudng ca lap bao céo ca: s6 lugng khach, doanh thu, cac sy ¢b phat sinh, dé

Xuat cai tién.

- Luu trit ghi cha dic biét (khach VIP, phan héi nghiém trong).

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

- Hoa don phai chinh x&c véi nhirng gi khach goi, thuc hién thanh todn cho khach
nhanh chdng, chuyén nghiép

- Thai do vui vé, than thién va lubn mim cuoi véi khach

- V¢ sinh, thu don sach sé ban an khi khach dang 1én

- Setup lai ban theo ding nhu tiéu chuan ban dau dé tién hanh don tiép cac vi khach
luot sau

d. Két qua

- Tao cho khach hang mét trai nghiém tron ven, kh6 quén

- Khach s& quay lai str dung dich vu tai nha hang

- Phuc vu chuyén nghiép, tan tam, tao su hai long cho khach

2.2. Panh gia vé cong tac to chirc phuc vu khach in udng tai nha hang 1901 -
Bana Brew House truc thudgc Sunworld Ba Na Hills

2.2.1. Uu diém

- Khéng gian nha hang 4m clng, trang trong két hop gitta phong cach Chau Au pha
v6i Cham pa cd, nha may xuang bia thu cong bat nhat Ba Na ludn mo cira chao don
khach muédn tham quan

- Am thuc da dang gdm mon A va Au két hop véi bia twoi Ba Na mat lanh

- Chit luong moén in khé 6n dinh

- Luén san sang, nhanh chong tiép don cac luot khéach lién tiép vao nha hang

- Nhan vién tré, nang dong, ham hoc hoi, c6 tinh than trach nhiém véi cong viéc

- Quy trinh phuc vu nhanh chong, chuyén nghiép

- Hé théng may POS hd tro nhanh trong order nhanh chéng

- Su phéi hop gitta cac bo phan trong nha hang kha dong bo

2.2.2. Nhwoe diém

- Kha b tri nhan su hd tro khi dong khach dong

- M6t sé nhén vién chwa ndm rd quy trinh phuc vy, dé mic 13i setup, nhan order va
kha ning xu ly tinh huéng con han ché

- Kha niang giao tiép Tiéng anh-cua mét s nhan vién con han ché
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- Su phéi hop gitta nhan vién va bép chua ddng déu, con xa cach
- Phén cong cong viéc chua rod rang, phti hgp véi tirng nhan vién
- L6i xur phat cua quan 1y chwa qua khic khe, d& bo qua 13i sai
- Chua c6 hé thong danh gia ning suat 1am viéce, thuéng, tao dong luc cho nhan vién
2.2.3. Nguyén nhéan
- Nguyén nhan khach quan
+ Luong khach qua dong theo mua va theo khung gio
+ Bana Brew House nam trong khu du lich Ba Na Hills — diém dén c6 sb luong
khach ting dot bién vao mua I8, cudi tuan va dip cao diém.
- Nguyén nhéan chu quan tuir phia nhan vién
+ Nhan vién méi chwa nam chic SOP (set-up ban, quy trinh order, quy trinh phuc
vu mon).
+ Viéc dao tao thuong ngan, chi yéu hoc tir ngudi di trude nén dé mac 1.
+ Trinh d6 ngoai ngit chua dong déu
+ Nha hang phuc vu nhiéu khach quéc té (Han, Trung, Au, Uc).
+ Mot bd phan nhan vién tré thiéu tu tin khi giao tiép tiéng Anh — din dén: hoi
order lau hon, giai thich mén khéng rd, xt Iy tinh hudng kém.
- K§ nang xir ly tinh hudng con han ché
+ Thiéu su chii dong theo ddi ban khi quéa dong khach.
+ Nguyén nhan tir quy trinh va t6'chac van hanh
+ Phan bd nhan su chua hop ly
- Quy trinh phdi hop giira bép — bar — phuc vu chua ddng bo
+ M6n an can thoi gian ché bién 1au nhung khong bao trudc cho khach.
+ Khi bép qué tai, mon ra khong dong déu — dan dén cham.
+ Bar va bép doi khi khong phdi hop nhip nhang trong gio cao diém.
- Hé thdng POS chay cham hoac tryc tric
+ Khi may POS bij lag, nhan vién khong thé giri order xuéng bép kip thoi.
+ In hoa don cham — kéo dai thoi gian khach cho thanh toan.
- Nguyén nhan tir quan 1y va diéu hanh
+ Nhan vién it dugc training vé: k§ nang mém, k§ niang giao tiép, k§ nang phuc
vu tiéu chuan quéc té.
+ Giam sét trong gio cao diém chua du
+ Quan ly thuong phai hop, xt Iy nhiéu viéc — khé bao quat toan bo nha hang
khi dong khach.
+ Chua t6i vu héa KPI — thuong phat
+ Chua c6 hé théng danh gia hiéu suat rd rang dé tao dong luc cho nhan vién.
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KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 d3 phan tich toan dién thuc trang cong tac to chirc phuc vu tai Bana
Brew House, tir khau chuan bi dén dén tiép, phuc vu khach va thanh toén, tién
khach va thu don. Nhin chung, nha hang c6 hé théng quan tri chuyén nghiép, nhan
vién ning dong, chit lvgng mon an — bia thi ¢éng chat lugng, dat chuan quéc té.
V& cong tac t6 chirc phuc vu tai Bana Brew House nhin chung duoc thuc hién kha
bai ban, ¢6 quy trinh phuc vu rd rang, dam bao chét luong dich vu va trai nghiém
khach hang. Tuy van con mot s6 han ché nhét 1a trong gio cao diém ludn don tiép
nhiéu lugt khach vao nha hang khé xoay xo va kiém soat, nang luc nhan vién moi
van con han ché, qua trinh giam sat va thuong phat chwa cu thé va con qua nhe tay
nhung voi cac uu diém vé quy trinh, chit lwvong mén an va sy chuyén nghiép trong
phuc vu, Bana Brew House van duy tri duoc su hai 10ng ciia khach. Pay ciing la
co s& dé nha hang tiép tuc nang cao chét luong hoat dong trong nhitng nim thang
tiép theo
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CHUONG 3: BAI HOC KINH NGHIEM VE CONG TAC TO CHUC PHUC VU
KHACH AN UONG TAI NHA HANG 1901 - BANA BREW HOUSE TRUC
THUQC SUNWORLD BA NA HILLS
3.1. Nhirng diém gidng va khéc nhau giira Iy thuyét va thuec tién vé cong tac té chirc
phuc vu khach dn uéng tai nha hang 1901 — Bana Brew House tryc thugc Sunworld

Ba Na Hills

3.1.1. Nhigng diém giéng nhau
* Quy trinh thuc hién

Quy trinh
thuc hién

Ly thuyét

Thuyc tién tai nha hang
1901

Gidng nhau

1) Chuan bi
truac khi
phuc vu

- T6 chuc lap ké hoach
nhan su dau ca

- Kiém tra ki cac khu vuc
phuc vu, trang thiét bi, vat
tu

- Kiém tra thuc don dac
biét cé trong ngay va cac
chuong trinh giam gia

- Hop briefing trudce ca

- Chuan bj day du ccdc
(dia, dao nia, khan an, trai
khén ban,..), setup ban an
theo tiéu chuan cua nha
hang

- Kiém tra vé sinh va an
toan thuc pham, st dung
sat khuan vé sinh thuong
Xuyén

- Lip ké hoach nhan sy
& dau ca

- Kiém tra cac vat tu,
trang thiét bi va ccdc
(may POS, dén chiéu,
am thanh, binh pccc,..)
- Kiém tra thuc don va
nguyén ligu

- T6 chuc hop briefing
trude ca lam

- Chuan bi, setup day du
ccde: hop dung ccdc,
khan giéy,...,theo tiéu
chuan nha hang bén
Sunworld

- Kiém tra vé sinh va an
toan thuc pham

Péu giong nhau

vé cic buée
bi,
bude déu duoc

tuan thu day da

chuan CacC

va dung theo quy
tic nghiép vu

2) Pon tiép
khéch

- Tiép nhan thong tin dat
ban

- B4 tri nhan sy don tiép
khéch tai cong chinh

- Sip xép chd ngoi va
huong dan khach vao chd
ngodi, quan 1y so do ban

- Tiép nhan dat ban
(khach vip, dat trudc,..)
- B4 tri hostess chao
don khach ¢ sanh chinh
- Sap xép chd ngdi va
huéng dan vao chd

Thuc hién dang
quy tic chao don

khach (thai do
niem no, ludn
mim cuoi chao

don khéch, hudng
dan khach vao
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- Xir ly tinh huéng

- Giam séat chat luong
chao don khach, nhan
vién ludn gitr thai do than
thién, tuoi cuoi khi chao
don khach

ngoi, quan 1y so d6 ban
trén may POS

- Xtr ly céc tinh huéng
phat sinh

- Gidm sét chét luong
chao don khach ¢ sanh
chinh

ban), xi ly céc
tinh hubng xay ra

3) Phuc vu
khach

- Phuc vu theo ding tiéu
chuan trinh ty mén an
(khai vi - mon chinh -
trang miéng)

- Phan cong va diéu phdi
nhan su

- Giam séat quy trinh.phuc
vu (trinh menu, gigi thiéu
cdc moén an dac biét co
trong ngay; nhan order,
ghi caption order, don dep
dung cu thua)

- Kiém soét order (dung
s6 ban, sé luwong mon,
thac udng), trao ddi VOi
bép va bar

- Giam sat tbc d6 ra mén
va thoi gian phuc vu

- Xir Iy khiéu nai

- Kiém tra van hanh
thuong xuyén

- Giam sat qua trinh
bung moén theo trinh ty
cuaa runner (khai vi -
mon  chinh - trang
miéng)

- Phan cong va diéu
phdi nhan sy, bd sung
nhan su khi khach dong
- Giam sat quy trinh
phuc vu (trinh menu,
nhan order, ghi order,
don.dep c&c dung cu
thura)

- Kiém so4t order (dung
s6 ban, s6 lugng moén
an, thirc uéng)

- Gidm sat toc do ra
moén an va thoi gian
phuc vu

- Xt ly khiéu nai tir
khach

- Kiém tra van hanh nha
hang thuong xuyén

Thuc hién dang
theo tiéu chuan

caia quy trinh
phuc vy, ludn
ling nghe va

cham so6c khéch
hang, dung theo
tuan thu nghiép
vu
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- Kiém tra va xac nhan | < Kiém tra va xac nhan | Thuc hién thanh
héa don héa don trén mady POS | toan theo dung
- T6 chirc thu tuc thanh | - Gidm sat qué trinh hoa | quy téc, tién chao
toan, trinh hoa don va | don va thuc hién thanh | khach va don dep

thanh toan, hoan tra tién | toan theo ding tiéu
4) Thanh | thira (néu c6) cho khéch chuan phuc vu
toan, tién |- Giam sat tién khach |- Tién khach va thu

khach va | (nhan vién cudi niém na, | nhan thu hoi caa khach
thudon | tidn khach ra vé) va thu
nhan phan hoi tir khach

- Thu don va setup lai ban | - Tién hanh thu don, vé
theo tiéu chuan ban dau | sinh ban an va setup lai
tiéu chuan ban dau

- Tong bao cdo cudica | - Tong béo céo cudi ca

* Piéu kién va cac yau cau khi thuc hién cong viéc
- Ly thuyét:
+ Y&u cau nhan vién c6 ngoai hinh gon gang, ddng phuc dung quy chuan.
+ K¥ ning giao tiép, thai do lich su
+ Hiéu biét vé thuc don, quy trinh phuc vu.
+ Pam bao an toan vé sinh thyc phamva vé sinh sat khuan thuong ngay
- Thuyc tién tai 1901 Bana Brew House:
+ Nhan vién tuan thu dung dong phuc SunWorld, deo bang tén, tac phong
chuyén nghiép.
+ Y&u cau nhan vién c6 kha ning giao tiép co ban tiéng Anh vi Ba Na Hills
dong khach qudc té.
+ Nam rd mén in va bia dic san cua nha hang.
+ V& sinh ¢ nhan va an toan thuc pham duoc kiém tra hang ca.
- Gidng nhau: Piéu kién — yéu cau gan nhu khép hoan toan véi ly thuyét giang
day.
* Két qua
- Ly thuyét:
+ Pam bao tao su hai 10ng tdi da cho khéch.
+ Quy trinh chuyén nghiép giup nang cao hinh anh nha hang.
- Thuc tién:
+ 1901 Bana Brew House van-hanh hiéu qua, phuc vu dugc luong khach 16n
(dc biét mua cao diém).
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+ Nhan vién phéi hop nhip nhang; han ché sai sot.
+ Khéach danh gia tich cyc trén cac nén-tang review.

- Gibéng nhau: Két qua dat duoc thé hién rd tinh chuyén nghiép va dung chuan

ly thuyét.

3.1.2. Nhitng diém khac nhau
* Quy trinh thuc hién

Quy trinh thuc
hién

Ly thuyét

Thuec tién tai nha hang
1901

Khéc

nhau

1) Chuan bj truéc
khi phuc vu

Chuan bj bai ban theo ting
budc

Mot sb bude dugce rut ngan
dé kip don luwong khach
dong, lién tuc; dac biét
trong mua cao diém, ¢ luc
chua chuan hoa hoan toan

2) Bén tiép khach

MObi ban s& ¢ mot hostess
huéng dan vao ban

Lac khach dong, khach
phai tu tim ban dé ngdi,
nhan vién chi hé tro phan
ban nhanh nén khong ding
hoan toan quy trinh

3) Phuc vu khéch

Phuc vu theo dung trinh tu,
quy cach, cac mon an dat
chat lwong, luén 6n dinh.
Luon dam bao thoi gian ra
mon

Trong gio cao diém, mon
an 1én khong dtng tht ty do
bép uu tién cac mon d& ché
bién nhanh nén khong dung
hoan toan quy trinh. Cac
mén an co lac khong on
dinh

4) Thanh toan,
tién khach va thu
don

Thuc hién theo dung trinh
tu, nhe nhang, cu thé, thanh
toan nhanh, chuyén nghiép
va c6 nhiéu thoi gian dé
thuc hién clear va setup

Nha hang tinh cbng suat
I6n nén can phai thao tac
nhanh, d6i1 khi chua dat
chuan tinh té& nhu fine
dining

* Piéu kién va yéu cau thuc hién cong viéc

- Ly thuyét:

+ Y@&u cau nhan vién phai.day di k¥ nang trude khi lam viéc.
+ U tién phuc vu theo dung chuan quy trinh.
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- Thyc té: wu tién toc d6 va xur Iy tinh hudng nhanh hon vi lwong khach rat
Ion.
* Két qua

- Ly thuyét: muc tiéu phuc vu hoan hao, quy trinh ding chuan.

- Thuc té: muc tiéu chuyén sang phuc vu nhanh — an toan — hiéu qua, d6i khi
danh doi mot phan sy chin chu. Mot sb thoi diém dong khach gy cho doi, 1am giam
sur hai 1ong so vai chuan Iy thuyét.

3.2. Bai hgc kinh nghiém caa ban than
3.2.1. Vé chuyén mén nghiép vu
- Nam rd quy trinh phuc vu theo tiéu chuan
- Tam quan trong cua viéc chuan bi trudc khi phuc vu
- Biét cach quan st va nim duoc nhu cau caa khach dé kip thoi hd trg, giai dap thic
méc cho khach nham dam bao dwgc su hai long
- Tam quan trong trong viéc phdi hop giita cac bo phan ( bép-bar-hostess-phuc vu-
thu ngan-tap vu)
- K¥ ning str dung cac trang thiét bi va bam may POS
- Kha ning ghi nhé tén, gia cac' mén an va db udng tai nha hang
3.2.2. VVé cac ky nang
- Phét trién, cai thién k§ niang giaotiép va ang xir khi tiép xtc véi khach
- Biét cach quan ly, sap xép thoi gian cho cong viéc
- Tu tin va nhanh nhen, thich itng nhanh véi nhip diéu cdng viéc
- Kha nang giai quyét, xa ly van dé
- Biét phdi hop véi cac bo phan trong nha hang
- Phong théi chuyén nghiép, lanh nghé
- Tang kha nang quan sat va chu dong trong trong cong viéc
- Kha nang thich thg nhanh véi moi truong cong vigce
- Biét nam bat tdm Iy khach hang va kip thoi hd tro cho khach
- Tang kha ning ghi nhd vé cac quy trinh phuc vu, menu cac mén an, thirc udng va
gia ca dé giai thiéu cho khéch
3.3. Pé xuit, kién nghi
3.3.1. Péi véi don vi thuc tap khi té chirc phuc vu khdch dn uéng tai nha hang
1901 — Bana Brew House trec thugc Sunworld Bana Hills
Ban than khi dwoc trai nghiém thuc tap tai don vi 1a nha hang 1901 thi em cam thay
rat an tugng voi cach thiét ké khong gian nha hang dam chét chau au cuing véi mé hinh
nha may xuong Sunkraft Beer to 16n, dep mat chiét ra nhiing bia tuoi mét lanh, dam
huong vi. Khdng nhitng vay cac anh chi nhén vién, cac gidm sat, quan ly c6 tac phong,
phong thai chuyén nghiép, luon dam bao qua trinh van hanh nha hang dién ra mot cach
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sudn s¢. Quy trinh phuc vu tai nha hang luén nhanh chéng, chuyén nghiép, cac mon an
luén duge dam bao. Tuy vay nha hang con ¢é nhiéu thiéu s6t can duoc stra doi, em mudn
dua ra cac dé xut sau:

Thi nhat, can hoan thién quy trinh phuc vu theo hudng chuin héa, tiéu chuan

Thi hai, luén ting cudng to chirc cac budi training hang tuan hoic cac ki nham
dao tao, huéng dan cho nhan vién nim rd vé cac quy trinh ciing nhu cach van hanh hang.

Thi 3, nang cao ki nang ngoai ngit cho nhan vién. Mdi ngay déu huéng dan nhan
vién céch giao tiép vai khéach, tao céc tinh hudng va huéng dan nhan vién xt ly, té chic
cac budi hoc tiéng anh tai van phong vao cubi ngay mdi thir 3,5

Thi 4, cai thién kha nang phdi hop giira cac bo phan trong nha hang.

Tha 5, t6 chirc b tri phan céng nhan su hop ly. Mdi nhan vién thuc hién céc vai
trd khac nhau, pht hop véi nang luc véi ban than dé c6 thé dong gop suc lyc ciia minh
cho nha hang.

Cubi cting 1a t6 chire nang cao vin hoa ang xir trong noi bo.

D6 1a nhitng d& xuat ma em mong muén don vi thuc tap caa minh ghi nhan va cai
thién dé cho céc ban sinh vién thyc tap dot sau tin twong va lva chon nha hang 1901 Ia
noi 1y tuong dé tim toi va hoc hoi.

3.3.2. Doi véi nha trwong khi té chirc giang day vé cong tac té chirc phuc vu
khdch dn uéng tai nha hang

Trong qué trinh hoc tap va trai nghiém thuc té tai doanh nghiép, em nhan thiy cac
bai giang day vé cong tac to chirc phuc vu tai-nha hang cua nha truong luén duoc chi
trong, dung trong tdm va gan lién véi thuc tién, em duoc hoc trong méi trudng gido duc
day chat lwong va ludn dé quyén loi caa hoc sinh 1én hang dau. Tuy vay, em van mudn
nha trudng ning cao hon nita vé chat luong giang day va dap tmg duoc nhu cau thyc
tién vé cong tac td chirc phuc vu khach dn uéng tai nha hang. Vi vay em mudn dé xuat
cac y kién sau:

Tha nhat, ting cuong thoi luong thuc hanh, bd sung thém cac budi thuc hanh tai
nha thyc hanh chuyén dung nhu nau n, to chic tiéc, pha ché,..

Thi hai, nang cap co sé vat chat phuc vu cho giang day( bép nau, cac dung cu
niu an, ly, tach, khan ban,..)

Tha 3, lién két vai nhiéu doanh nghiép, nham tao méi trudng trai nghiém thyc
té ciing nhu hoc tap cua sinh vién, trao co hoi viéc 1am khi tét nghiép ra truong

Thi 4, cap nhat cac thong tin, kién thicc méi theo xu hudng nganh va hoan thién
noi dung gi4o trinh va tai liéu vé quan tri nha hang

Thi 5, ting cudng dao tao k§ ning mém, to chic cac budi giang day cac ky ning
mém cho sinh vién nhiam tao co hoi cho sinh vién c6 co hoi thé hién ban than minh va
ty tin hon khi thuyét trinh trugc dam dong
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Cudi cung 1a t6 chirc cac budi talkshow vai cac nha tuyén dung nhim tao moi
truong hoc tap cling nhu nhu cau tuyén dung cta nha doanh nghiép dé sinh vién nim
bt

Véi cac dé xuat trén mong nha trudng sé& tiép tuc hoan thién chwong trinh giang day,
ta0 mot moi truong hoc tap chuyén nghiép, lanh manh gidp cho sinh vién nim viing
duogc kién thire, rén luyén ki ning va dap tng dwoc cac nhu cau caa doanh nghiép trong
bdi canh canh tranh viéc 1am ngay cang cao

KET LUAN CHUONG 3
Qua chuong 3 da thé hién duoc sy gidng nhau va khéac nhau giita ly thuyét va thyc tién
nha hang 1901 vé cdng tac t6 chirc phuc vu khach an udng tai nha hang. Theo nguyén
tac nha hang 1901 van dam bao dat dung tiéu chuan d6i véi mot nha hang theo ly thuyét
tuy nhién van con sy khac biét va mot vai nhuoc diém trong cong tac to chire khach an
udng tai nha hang 1901, du vay nha hang vin dam bao thuc hién dung quy trinh, chat
luong mon dn 6n dinh va su chuyén nghiép trong phuc vu. Vi vay, Bana Brew House
van duy tri dugc su hai long caa khach khi dén va sir dung dich vu tai day. Trong 3 thang
thuc tap tai nha hang 1901- Bana Brew House em di tich ity duoc nhiéu kinh nghiém
vé chuy@&n mén, nghiép vu va cac ki ning nhu giao tiép, xt ly tinh huéng ciing nhu cai
thién thém vé kha nang ngoai ngir caa ban than.
Pa Nang, ngay 05 thang 12 nam 2025
Giang vién huéng dan
(Ky va ghi r6 ho tén)

Nguyén Thi Anh Ly
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