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LOI CAM ON
Dé hoan thanh bai bao céo thyc tdp nay trude tién em xin gii dén cac quy Thay,
Cb gido Truong Cao Pang Thuong Mai loi cam on chan thanh va sau sdc nhat. Dic
biét, em xin gui dén C6 Nguyén Thi Anh Ly - nguoi da tan tinh huéng din, gitp d&
em hoan thanh bai bao cio thuc tip nay 161 cam on sdu sic nhat.

Em xin chan thanh cam on Ban lanh dao va cac anh chi can by, nhan vién bo phan
Nha hang Bén Mua truc thudc Ba Na Hill d3 tao diéu kién thun lgi cho em duge tim
hiéu thuc tién trong sudt qua trinh thyc tap tai Nha hang. Cubi cing em xin cam on céc
anh chi da gitp d&, cung cap nhitng dir liéu thuc té dé em hoan thanh tot bai bao céo
thuce tap tot nghiép nay.

Em ciing xin bay to 1ong biét on dén ban lanh dao cua Truong Cao Pang Thuong
Mai va Thﬁy/Cé bd mén Quan Tri Nha Hang va Dich Vu An Uéng da tao cho em c6
co héi dugce thuc tdp noi ma em yéu thich, cho em budc ra doi séng thuc té dé ap dung
nhiing kién

thirc ma cac thay co gido da giang day. Qua cong viéc thuc tip ndy em nhan ra nhiéu
diéu méi mé va bo ich dé giup ich cho cong viéc sau nay cua ban than.

Bai c4o duoc hoan thanh dua trén quan sat thuc té ctia ban than em trong qua trinh
hoc tép va thuc tép. Do kién thirc ¢6 han nén trong qua trinh phan tich khéng tranh
khoi nhiing thiéu sot vé ndi dung, phuong phap. Kinh mong nhan dugc sy thong cam
clia va gop ¥ clia thay dé bai bao cdo ctia em duogc day du va hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1: TONG QUAN VE CONG TAC TO CHUC PHUC VU KHACH AN
UONG TAI NHA HANG
1.1. Co s& ly thuyét vé cong tac té chirc phuc vu khach in udng tai nha hang
1.1.1. Khai quét vé nha hang
a. Khai niém nha hang

Nha hang 1 co s kinh doanh dich vu an udng phuc vu khach hang theo menu
hodc dang buffet, nhan vién phuc vu va céc dich vu lién quan nham dap tng nhu cau
an ubng va vui choi giai tri

Khai niém nay bao gém ca viéc phuc vu tai chd va dich vu mang vé, phuc vu
theo nhu cau caa khach hang véi nhiéu hinh thirc khac nhau.

Nha hang hoat dong nhu mot doanh nghiép c6 quy md tir nho dén 16n, véi cac bo
phan duoc to chire chat ché va doi ngii nhan vién duoc dao tao dé cung cap dich vu tot
nhat.

b. Phéan loai nha hang
* Theo quy md va dang cip

« Nha hang thtc an nhanh (Fast Food):Phuc vu nhanh, gia ré, menu gigi han.

« Nha hang binh dan (Casual Dining): Khéng gian thoai mai, gia ca phai chang,
menu da dang.

« Nha hang cao cip (Fine Dining): Trai-nghiém sang trong, mén in tinh té, dich
vu chuyén nghigp.

« Nha hang binh dan cao cap (Premium Casual): Két hop giira su thoai mai cua
nha hang binh dan va chat lugng cao cap.

* Theo loai hinh 4m thuc

« Theo am thyc dan toc/quéc gia: Nha hang chuyén vé cac mon an tir mot qudc
gia hodc ving mién cu thé (vi du: nha hang Viét, nha hang Nhat, nha hang
Trung Hoa, nha hang Au).

« Nha hang theo cha dé (Themed Restaurant): Thiét ké va trang tri theo mot chi
dé dac biét (vi du: phim anh, lich sir, van hoa).

« Nha hang chay (Vegetarian/Vegan): Chuyén phuc vu mén an chay hoic thuan
chay.

« Nha hang lau nuéng: Tap trung vao cac mon lau va nuéng
* Theo hinh thac phuc vu

« Nha hang chon mon (A la carte): Khach tu do lya chon mon an tir menu.

« Nha hang tu phuc vy (Buffet): Khéach ty do Iy thirc 4n tir quay tu chon.

« Nha hang dinh suét (Set menu): Menu ¢ dinh véi cac mon duoc chon san.
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« Nha hang phuc vu tiéc (Banquet hall.): Phuc vu cac budi tiéc 16n, c6 san khdng
gian riéng.

« Nha hang ca phé (Coffee shop): Phuc vu ca dd udng va do an.
. * Theo vi tri

« Trong khéch san hoic trung tdim thuong mai: Lién két voi cac co so luu tr
hozc mua sam 16n.

« Trén tang thuong (Rooftop): C6 tam nhin dep, khong gian thoang ding.

« Bén sdng hoic trén séng: Gan khu vuc song nuéc, co khdng khi 1ang man.

« Trong ting hAm: Mang dén khong gian riéng tu, c6 thé doc dao.

« Nha hang ¢ tram dirng chan: Thuan tién cho nhitng ngudi di chuyén duong dai.
* Theo hinh thac s¢ hitu

o Nha hang tu nhan: Thudc so hiru cia ca nhan hoic t6 chirc tu nhan.

« Nha hang nha nudc: Thudce sé hiru va quan ly cua nha nudéc.

« Nha hang c6 phan: Doanh nghiép c6 co dong 1a ca nhan hoic to chic.

1.1.2. Khéi quat vé cong tac té chitc phuc vu khdch dn uong tai nha hang
a. Quy trinh phuc vu khach an udng tai nha hang

Chuan bi truwéc i 5 %
st BReE i Phucwu trirc tiép —— > Thu don két thic
* /
Pén dan khach vaxép chd
s Thu don
nedi
Gi¢i thiéu thye don va tiép i
- L 3 Tien khach
nhan véu cau
Chuyényéucauciakhach | o | Thanh toan vaxin
cho bdé phan béb. bar v kién khach
Nhan moén an tir bd phan Phucwvu khach an
béb. bar udéng

QUY TRINH PHUC VU KHACH AN UONG TAI NHA HANG

Hinh1.1. Quy trinh phuc vu khach an udng tai nha hang

b. Vai tro cua cdng tac phuc vu khach an udng tai nha hang
Nham dép tng nhu cau an udng thiét yéu cua du khach va thuc day kinh té, tao ra
trai nghiém t6t cho khach hang, gop phan quang ba vian hoa am thuc dia phuwong va tao
ra doanh thu, truc tiép tuong tac véi du khach dé dap tng nhu cau cia du khach va
dam bao su hai 1ong, tir 46 anh huong dén quyét dinh quay lai hoic giéi thiéu cua du
khach.



bam bao su chuyén nghiép trong hoat dong: Cong tac phuc vu gilp duy tri su
ngin nap, sach s& va van hanh tron tru cua khu vuc dn ubng 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 doan 1: Chudn bj trwéc khi phuc vu

a. M6 ta noi dung cong viéc

Chuan bi truéc bira an ( vé sinh, sap xép ban ghé, chuan bi dung cu,),phuc vu
trong bita an (don khach, gisi thiéu thuc don, nhan oder, don dep)va sau khi két thic
bita in (thanh toan, don dep sau ciing tong két).

Kiém tra trang thiét bi, chuan bj vat tu du tru va cong cu phuc vu vao kho chia,
kiém soét vé sinh cac khu vuc tai nha hang, kiém tra thuc don, cac mon dac biét co
trong ngdy va cac chuong trinh vu dii, thong bao cho toan bd nhan vién nam dé tu van
cho khach, dong thoi to chic hop vao dau ca lam. Muyc tiéu dam bao cac yéu t6 vé vat
chat va nhan lyc ludn sin sang chio don, tranh phat sinh cac tinh huéng khan cap

b. Quy trinh thuc hién
Budc 1: Vé sinh, dat ra ké hoach can thuc hién

Pam bao khu vure an udng sach'sé, gon gang. Sap xép ban ghé, khan trai ban, va
c4c vat dung trang tri theo dung tidu chuan va yéu cau cia khach.

Cin cr VAo C&c yéu té can thiét du tinh lwong khéach s& dén (tly vao thoi tiét), bd
tri sap xép cac nhan sy phi hop vao vi tri d6
Bugc2:Chuan bi trang thiét bi,vat tu lién quan

Tién hanh phan cong cac giam sat, trudng ca kiém tra cac khu vuc trong nha hang,
d6i voi khu vuc phuc vu can dam bao ban ghé ludn gon gang, khéng hu hong, setup
day du cac cong cu nhu dao/nia/ dia/khidn an trén ban

Kiém tra cac hé thong chiéu sang, am thanh, diéu hoa. Céc vat pham,vat liéu con
t6n nham xéac dinh duoc s6 luong du trir du hay khong
Budéc 3:Kiém tra ban dit

X&c nhan danh sach khach hang da dat ban, vi tri ngdi va céc yéu cau dic biét (néu
co).

Kiém tra va X4c nhin cac mén in c6 dung trong menu va cac mon dic biét co
trong ngay
Budc 4: To chtc hop trude ca lam

Giam séat nha hang s& thdng béo sb lugng khach du kién, cac nhiém vu cu thé
Phé bién cac noi dung thdng tin quan trong trong ngay, cac vu dii,dén cac vi khach
quan trong, cac nodi quy can thuc hién'nghiém tic, vé sinh an toan thyc pham



Budc 5 :Kiém tra vé sinh an toan thuc pham
Pam bao cac khu vyc trong nha hang ludén dugc vé sinh sach s&, dung sat khuan
V¢ sinh thuong xuyén
Kiém tra nhiét d6 bao quan nguyén liéu thuc pham (néu can)
Sip xép, phan loai cac nguyén liéu vao ti mat, hoic ta dong, cho vao cac tai zip
thue pham hoac hop dung dd an chuyén dung (ddi vai bép)

Hinh1.2. Chuin bj dung cu trudc bira an

c. Didu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc
Cac vi tri lubn sach sg, gitr vé sinh gon gang
Chuan bj day du dung cu can thiét can sir dung
Nam rd dugc quy trinh thuc hién dé thuc hién cho ding tranh sai sét, dung
trang phuc theo quy dinh cta nha hang
d. Két qua
Chuan bi day du céc dung cu dé phuc vu thuc khach chu dao, chinh xé&c va
nhanh chéng
Khong gay mat thoi gian cho khéach han ché viéc gay kho chiu cho céc du khach
1.2.2. Giai doan 2: Pén tiép khach



a. M0 ta ngi dung cong viéc
Pon tiép khach dudi gbe do to chire 1a st bé tri vé luc lwong, thiét 1ap quy trinh
chao don khach, phan bé chd ngdi hop ly cho timg ddi twong khéch, kiém soat dong
ngudi ra/vao nha hang, dam bao su trai nghiém cho khéach bat d¢iu ngay dau sanh
Nguoi quan ly/gidm sat thuc hién viéc soan trudc kich ban don khach cho tung
nhom (khach Ié, khach da dait ban, khach doan, khach VIP), théng bao cu thé, nhanh
chéng cho nhan vién nam thong tin dé sin sang phuc vu khéch

b. Quy trinh thyc hién
Budc 1: Tiép nhan thong tin dat ban

Kiém tra hé thong booking va phan loai d6i twong khach: dit trudce, cac su kién(
sinh nhat, cudc hop,...)

Tiép nhan yéu cau dit ban caa khach, hoi s luong va cac yéu cau dic biét

Ghi chui lai yéu cau dic biét cua khach ( an chay, di tng, chd ngoi VIP,..).

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

Diéu dong , bé tri hostess/nhan vién 18 tan ¢ ctra, mot nhan vién dan khach cho
mai luot 16n khach di vao nha hang
Budc 3: Sap xép chd ngdi va quan 1y so do ban an:

Str dung so d6 ban s6 hoa hoic ban in; danh dau sé cho ting ban di dat va ban
trong.

Quy dinh rd rang vé tiéu chi lva chon ban:-sé lugng khéch, yéu cau riéng biét
Budc 4: Xt ly tinh hudng:

Khi khach quéa dong:Mg thém phuong an ghép khu vuc/ghép ban hoac béo bép
diéu chinh thai gian phuc vu mén, hd tro khach ngdi tai ban cho va gigi thiéu cho
khach sir dung céc dich vu 0 tai nha hang nhu giai tri,.. trong khi cho dgi ban

Khi khéach yéu cau dic biét: thdng bao kip thoi cho bép va nhan vién phuc vy nam
théng tin
Budc 5: Giam sat chat lugng chao don khach:

Kiém tra thoi gian tir khi khach budc vao dén khi dugc dua dén ban (muc tiéu dam
bao 16n hoic bang 4 phat dbi véi gio binh thudng).

Danh gia thai d6 nhan vién qua bang checklist chao hoi (4nh mat, nu cudi, 10
chao), dam bao chao mai khach dam bao hiéu qua, khach cam thay vui vé, hai long khi
budc vao nha hang
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Hinh1.3. Chao dén va hudng dan khach vao ban

c. Piéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc
Cac thao tac yéu cau phai nhanh nhen, chuy@n nghiép, théng minh, lich su
d. Két qua
Khéch hai long vai su phuc vu chu daoe, vui vé, va cam nhan duoc sy tan tam
trong c6ng tac phuc vu
1.2.3. Giai dogn 3: Phuc vu khach
a. M0 ta ndi dung cong viéc
O vai trd 12 mot ngudi té chic, ngudi quan ly ¢ trach nhiém thiét lap tiéu
chuan phuc vy, phan céng nhiém vu theo ban, giam sét téc do ra mon tai quay bép,
diéu phéi nhan Iyc gitta cac khu vuc dé dam bao dugc su phdi hop nhip nhang giira
nhan vién phuc vu va bép/bar dién ra mot cach hiéu qua. Ngoai ra, quan ly con theo
ddi tinh trang, chat luong dich vu, thoi gian phuc vy, mic do chinh xac don hang, va
murc d6 hai 10ng 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 lap quy dinh tiéu chuan phuc vu (SOP):
Trinh tuy phuc vu cac mon (khai vi (appetizer) ->mén chinh ( main course) ->
trang miéng( dessert))
Quy tic dat dia/dao/ly, cach rét nuéc, bé dia va cach clear ban



Budc 2: Phan cong va diéu phdi nhan sy
Mai server nhan order, quan Iy s6 ban c6.dinh, ¢ runner hd tro.
MJi tang nha hang phai bd tri cac hostess hd tro, diéu phdi khach vao khu vuc
nha hang dé hd tro ldc can thiét
Budc 3: Kiém soét 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 vu tién (tai mot s6 nha hang) dé bép nhan dang order
Buéc 4: Quan sét tbe d6 ra mon va thoi gian phuc vu:
Thiét lap tiéu chuan thoi gian tir khi order dén mén dau tién (tam khoang 12 phat
cho mén chinh trong gio binh thuong hoac tir 15-20 phut)
Nhan vién s& thdng bao vai khéch véi thoi gian ra mon va lién tuc hoi khang bép
vé thoi gian chuan bi mon an
Theo ddi va lap béo cdo hang ngay vé thoi gian trung binh ra mon.
Budc 5: Xt ly sy ¢b khiéu nai:
Quy trinh tiép nhan khiéu nai (ai tiép nhan, ai xir ly, thoi gian phan hoi
Chinh sach boi hoan (d6i mén mién phi, khong thanh toan moén do, giam gia,
voucher) theo muc do su cd.
Budc 6: Kiém tra van hanh thuong xuyén
Quan ly/giam st vién di kiém tra ngau nhién cac ban dé danh gia phuc vu
Lap biéu nhan xét va chdm diém muc d6 hoan thanh cua nhan vién.

Adult Buffet
Senior (ES+yrs.)
Kids (3-10 yrs.)

Adult Buffet 3 Adult Buffet

Senior (ES+yrs.)
Kid yrs.)

AT EANMGY B COMMINED WiTel ANy

Seniaor (ES+yrs.)
Kid

Hinhl.4. Gigi thiéu thuc don cho khach order



8

c. Diéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc
Nhén vién lich su, tac phong nhanh nhen
Dung cu ludn sach sé
Khoéng xay ra sai sot khi nhan order tir khach
Giao tiép rd rang, cu thé tirng chir, phong théi tu tin
Thai do than thién, tdn trong khach
d. Két qua
Khach duoc phuc vu day da, nhiét tinh
Nhan duoc phan hoi véi y kién rat tét
Trong qua trinh lam viéc khong c6 sai sot
1.2.3. Giai dogn 4: Thanh toan, tién khach va thu den
a. M0 ta noi dung céng viéc
Thuc hién thu tién, phat hoa don va luu ching tir lién quan
Trong qua trinh thanh todn c& nhan, to chic quan ly thanh toan chinh xéac dam
bao sy minh bach, an toan, nhanh chéng; hd tro khach tan tam néu khach c6 thiac mac
vé viéc thanh toan, dong thoi theo ddi viéc tién khach va tai chuan bi khu vuc phuc vu,
san sang don luot khach tiép theo
Hinh anh két thlic bita an luén phai'sach s&, gon gan va day du, diéu nay sé anh
huéng manh dén an tuong cudi cing cua khach nén can phai duoc chu trong.
b. Quy trinh thuc hién
Budc 1:Thanh toan:
Kiém tra bill xc nhan héa don chinh xac véi dit liéu
Giam sét viéc in bill kiém tra trinh héa don cho khach
HG tro khach thanh toan bang nhiéu phuong thirc khac nhau theo nhu cau cua
khach( tién mat, the, vi dién tir,v.v)
Budc2: Tién khach
Nhan vién gui loi cam on, moi khach quay lai
Don dep ban an sau khi khach roi di, dwa ban vé trang thai sin sang don khach
mai
Thu thap phan hdi cta khach vé chat luong moén an va dich vy dé cai thién trong

tuong lai.
Budc3: Thu don va chuan bi lai ban méi
Don dep ban an sau khi khach roi di, dwa ban vé trang thai sdn sang don khach
mai
Kiém tra lai cac dung cu va bd sung day du theo tiéu chuan



Budcd: Bao céo cudi ca:
Truong ca 1ap béo cudi ca: sé luong khéch, doanh thu trong ngay, cac sy ¢é hi
hitu phat sinh, dé xuat cai tién nha hang.
Luu trir ghi cht dic biét (khach VIP, phan hdi nghiém trong).
c. Diéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc
Nam rd dugc quy trinh thanh toan, biét mau hoa don, may POS hoat dong va da
két ndi internet chua, xtr Iy duoc cac tinh hudng khan cap ( may 15i, mat két ndi,v.v)
Hoéa don phai chinh xac véi nhirng gi khach goi, thuc hién thanh toan cho khach
nhanh chdng, chuyén nghiép
V¢ sinh thu don sach s& va dat lai ban theo tiéu chuéan dat ra
d. Két qua
Thu tién du, chang tir hop 18, nhanh chong va chinh xac, luu lai cac chung tir
lién quan dé kiém ké hang ngay.
Khach c trai nghiém tét, vui vé, c6 su hai long vé dich vu va quay lai sir dung
dich vu

KET LUAN CHUONG 1

DPé c6 mot bira dn ngon miéng dén du khach ,diéu quan trong mdi ngudi can
nam rd vé& cac cong tac chuan bi trude va sau khi don ,tiép khach. Mdi budc déu quan
trong dic biét 1a khau chuan bi dung cu, vé'sinh sach sé& truéc khi mang t6i khach vi
mon dn c6 ngon dén may dung cu khéng hop vé sinh thi ciing lam moén an mat gia tri
va khach cam thiy mon an khong con ngon miéng lam anh hudng dén loi ich chung.
Tiép theo d6 1a khau tiép khach yéu cau phai lich sy ,vui vé, nhanh nhen trong viéc
tiép khach , sap xép vi tri ngdi theo mong mudn cua khach (néu co) trach viéc dé
khach dung l1au va ngdi vao vi tri di c6 khach dit ban trude. Va dé khach duoc dn mon
minh muédn thuong thic thi nguodi phuc vu phai ghi nhan mén an va phuc vu dang,
nhanh, moén an theo yéu cau cua khach khong dé nham Iin mon an tranh lam mat sy
hao hang cua khach hang d6i vi mon an do. Trude khi két thlic mot budi an can phai
kiém tra hoa don thanh toan , hd trg thanh toan mén an cho khach bang cac hinh thic
thanh toan nhanh va chinh xac. Ghi nhan cac théng tin phan hoi tir khach nham nang
cao gia tri mon an hoac cach phuc vu du khach.
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CHUONG 2: TINH HINH THUC TE'CONG TAC TO CHUC PHUC VU
KHACH AN UONG TAI NHA HANG BON MUA TRUC THUQC BA NA HILL

2.1. Thuc trang cong tic to chirc phuc vu khach in udng tai nha hang Bén
Mua trwe thugc Ba Na Hill

2.1.1. Giai doan 1: Chudn bi trwéc khi phuc vu

a. M6 ta noi dung cong viéc

Quan ly/giam sat s& Ién danh sach cac cong viéc chinh bao gém: Lip ké hoach
phan cong ca lam, kiém tra trang thiét bi, chuan bi vat tu du try va cong cu phuc vu
vao kho chua, kiém soét vé sinh cac khu vuc tai nha hang(cong chinh, quay line bép,
bar, BOH tirng tang)

Théng bao cho toan bd nhan vién ndm dé tu van cho khach, ddng thai td chirc hop
vao dau ca 1am. Pam bao cac yéu té vé vat chat va nhan luc ludn san sang chao don,
phuc vu trong bira an (don khach, gigi thiéu thuc don, nhan oder, don dep)va sau khi
két thic bira dn (thanh toan, don dep sau cung tong két).

b. Quy trinh thuc hién
Buéc 1: Vé sinh, dat ra ké hoach can thuc hién

Pam bao khu vuc an udng sach s&, gon gang. Sap xép ban ghé, khan trai ban, va
c4c vat dung trang tri theo dung tiéu chuan va yéu cau cua khach.

Cin clr vao cac yéu tb can thiét dy tinh luwgng khéach s& dén (tly vao thoi tiét, cac
ngay I8), bo tri sap xép cac nhan su phi hop vao vi tri do
Bugc2:Chuan bi trang thiét bi,vat tu lién quan

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

Kiém tra cac hé théng chiéu sang, am thanh, diéu hoa. Cac vat pham,vat liéu con
t6n nham xéac dinh duoc s6 luong du trir du hay khong
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Hinh2.1.Chuan bi dung cu phuc vu du khach

Budéc 3:Kiém tra ban dit
Xéc nhan danh sach khach hang dé dat ban, vi tri ngoi va cac yéu cau dic biét (néu
co).
Kiém tra va xac nhan cac mon an cé ding trong menu va cac moén dic biét co
trong ngay
Budc 4: T6 chtc hop trude ca lam
Giam sat nha hang s& thong béo s6 luong khéch dy kién, cac nhiém vy cu thé
Phé bién cac noi dung thdng tin quan trong trong ngay, cac uu dii,dén cac vi khach
quan trong, cac nodi quy can thuc hién nghiém tic, vé sinh an toan thyc pham
Budc 5 :Kiém tra vé sinh an toan thuc pham
Pam bao cac khu vyc trong nha hang ludn dugc vé sinh sach s&, dung sat khuan
vé sinh thuong xuyén
Kiém tra nhiét d6 bao quan nguyén liéu thuc pham (néu can)
Sip xép, phan loai cac nguyén liéu vao ti mat, hoic ti déng, cho vao cac tui zip
thue pham hoic hop dung dd dn chuyén dung (ddi vai bép)
c. Biéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc
Y&u cau nhanh nhen, vé sinh sach s&, chu déo c6 sy chuan bi k§ ludng tranh sy
thiéu sot cho cac cong doan sau do
Sip xép gon gang thuan tién cho thuc khach 1ay dung cu khi can thiét
d. Két qua
Dap tmg duoc diy du cac.yéu cau trong cdng tac chuan bi va thuc hién tét cac
yéu cau da dit ra
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Tranh gay mat thoi gian cho thuc khach khi di 1dy dung cu va tim vi tri ban
minh da dat

2.1.2. Giai doan 2: Pén tiép khach

a. M6 ta noi dung cong viéc

Pon tiép khach dudi gbe do to chire 1a sy bé tri vé luc lwong, thiét 1ap quy trinh
chao don khach, phan bé chd ngdi hop ly cho timg ddi twong khéach, kiém soat dong
ngudi ra/vao nha hang, dam bao su trai nghiém cho khéach bat d¢iu ngay dau sanh

Nguoi quan ly/gidm sat thuc hién viéc soan trudc kich ban don khach cho tung
nhom (khach Ié, khach da dit ban, khach doan, khach VIP), théng bao cu thé, nhanh
chéng cho nhan vién nam thong tin dé sin sang phuc vu khéch

b. Quy trinh thuc hién
Budc 1: Tiép nhan thong tin dat ban

Kiém tra hé théng booking va phan loai dbi tuong khach: dit trudc,cac sy kién
(sinh nhat, cuoc hop,...)
Tiép nhan yéu cau dat ban cua khach, hoi s6 lwong va cac yéu cau dic biét
Ghi chii lai yéu cau dac biét cia khach ( an chay, di ting, chd ngéi VIP,..).
Budc 2: B tri nhan sy don tiép tai cirava sanh:

Diéu dong , bd tri hostess/nhan vién'1& tan & ctra, 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 an:

Str dung so d6 ban s6 hoa hoic ban in, danh diu sé cho ting ban da dit va ban
tréng.

Quy dinh rd rang vé tiéu chi lya chon ban: sé lugng khach, yéu cau riéng biét
Budc 4: Xt ly tinh hudng:

Khi khach qua dong: M¢ thém phuong dy phong thém khu vuc/ghép ban hoac
bao bép diéu chinh thoi gian phuc vu mon, hd tro khach ngdi tai ban cho va gisi thiéu
cho khach sir dung cac dich vu c0 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 lugng chao don khach:

Kiém tra thoi gian tir khi khach budc vao dén khi dugc dua dén ban (muc tiéu
dam bao 16n hoac bang 4 phit d6i véi gid binh thudng).

Panh gia thai do nhan vién qua bang checklist chao hoi (4nh mat, nu cudi, 1oi
chao), dam bao chao moi khach dam bao hiéu qua, khach cam thay vui vé, hai long
khi budc vao nha hang



Hinh2.2. B6n tiép ,sap xép vi tri cho du khach

c. Diéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc
Yéu cau nhanh nhen, linh hoat
Kha nang quan sat tbt, lich su,chu d4o
Thai d6 &n can ,chu dao
d. Két qua
Dap ng tét nhu cau caa du khach khi-dén nha hang Bén Mua
Tao su hai long cho khach
Nang tam cao gia tri cua nha hang ddi véi thuc khach
2.1.3. Giai doan 3: Phuc vu khach
a. M0 ta noi dung cbng viéc
Véi vai tro 1a mot ngudi to chuc, ngudi quan Iy ¢ trach nhiém thiét 1ap tiéu
chuan phuc vy, phan cong nhiém vu theo ban, giam sét téc d6 ra mon tai quay bép,
diéu phdi nhan lyc gitra cac khu vuc dé dam bao dugc su phdi hop nhip nhang gitra
nhan vién phuc vu va bép/bar dién ra mot cach hiéu qua. Ngoai ra, quan ly con theo
déi tinh trang, chit luong dich vy, thoi gian phuc vy, miac do chinh xac don hang, va
mirc d6 hai long khéach hang, ngoai ra nim bat doanh thu tai cac tang ¢ nha hang,
dam bao dat doanh thu dé ra
b. Quy trinh thuc hién
Budc 1: Thiét lap 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 dit dia/dao/ly, cach rét nude, bé dia va cach clear ban
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Budc 2: Phan cong va diéu phdi nhan sy
Mai server nhan order, quan Iy s6 ban c6.dinh, ¢ runner hd tro.
MJi tang nha hang phai bd tri cac hostess hd tro, diéu phdi khach vao khu vuc
nha hang dé hd tro ldc can thiét
| [ 4 .
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Hinh2.3.Giai thiéu thuc don cho khach

Budc 3: Kiém soét order va trao d6i véi bép:

Thiét 1ap cdng cu ghi order chuan (bam may POS, ghi phiéu tay) va quy trinh xéac
nhan.

Quy dinh ma mau vu tién (tai mot s6 nha hang) dé bép nhan dang order
Budc 4: Quan sét téc d6 ra mon va thoi gian phuc vu:

Thiét Iap tiéu chuan thoi gian tir khi order dén mén dau tién (tim khoang 12 phat
cho mon chinh trong gio binh thuong hoac tir 15-20 phut

Nhan vién sé& thdng béo voi khach véi thai gian ra mén va lién tuc hoi khang bép
vé thoi gian chuan bj mon an

Theo ddi va lap béo céo hang ngay vé thai gian trung binh ra mén.
Budc 5: Xt ly sy ¢b khiéu nai:

Quy trinh tiép nhan khiéu nai (ai tiép nhan, ai xir ly, thoi gian phan hoi

Chinh s&ch bdi hoan (d6i moén mién phi, khéng thanh toan moén do, giam gia,
voucher) theo muc d6 su ¢b
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 6 hoan thanh cua nhan vién.



Hinh2.4. Phuc vu mon an cho du khach

c. Piéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc
Mon in dem ra dam bao dat chét lugng va s6 luong, ding vai thoi gian ra mon
Nhan vién nam rd dugc cac mon co trong menu, cac nguyén liéu, gid va cac
moén an dic biét co trong nha hang dé giéi thiéu cho khach
Ghi nhé lai c&c chi y theo yéu cau cua khach dé thuc hién bam POS
d. Két qua
Khéch hang hai 10ng vé céch phuc vu tai nha hang Bén Mua
Thuc khach thuong thirc duoc cac moén dn dic sic & nha hang
2.1.4. Giai doan 4: Thanh toan, tién khach va thu den
a. Mo ta ndi dung céng viéc
Thuc hién thu tién, phat hoa don va luu chang tir lién quan
Trong qué trinh thanh toan c&nhan, to chac quan ly thanh toan chinh xac dam bao
su minh bach, an toan, nhanh chéng; -hd trg khéch tan tim néu khach c6 thac mic vé
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viéc thanh toan, dong thoi theo ddi viéc tién khéach va tai chuan bi khu vuc phuc vy, sén
sang don luot khéch tiép theo

Hinh anh két thdc bita an ludn phai sach s&, gon gan va day du, diéu nay s& anh
hudng manh dén an twong cudi cung caa khach nén can phai duoc chu trong.

b. Quy trinh thyc hién
Budéc 1:Thanh toan:

Kiém tra bill xac nhan hoa don chinh xac véi dit liéu

Giam sét viéc in bill kiém tra trinh hoa don cho khach

HG tro khach thanh toan bang nhiéu phuong thirc khac nhau theo nhu cau cua

Khéach( tién mat, thé, vi dién tir,v.v)

Hinh2.5.Kiém tra bill hd tro khach thanh toan
Buéc2: Tién khach
Nhan vién gui loi cam on, moi khach quay lai
Kiém tra trén ban khach c6 quén do hay khdng, dua lai néu khach bo quén
Thu thap phan hoi ciia khach vé chat lugng moén an va dich vu dé cai thién trong
tuong lai.
Bud6c3: Thu don va chuan bi lai bin méi

Don dep ban n sau khi khach roi di, dwa ban vé trang thai sdn sang chuan bi don
khach méi tiép theo
Kiém tra lai cac dung cu va bo sung day du theo tiéu chuin
Budcd: Béo céo cudi ca:
Truong ca lap béo cudi ca: sb luong khach, doanh thu trong ngay, cac su ¢ hi
hitu phat sinh, dé xuat cai tién nha hang.
Luu trir ghi cht dic biét (khdch VIP, phan hoi nghiém trong).
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Hinh2.6. Don dep, sap xép lai vi tri & phuc vu khach t6i sau
c. Diéu kién va cac yéu cau khi thuc hién cong viéc
Nam rd duoc quy trinh thanh toan, biét mau héa don, may POS hoat dong va da
két ndi internet chua, xir Iy dwoc cac tinh hudng khan cap ( may 15i, mat két néi,v.v)
Hoéa don phai chinh xac véi nhitng gi khach goi, thuc hién thanh toan cho khach
nhanh chong, chuyén nghiép
Vé sinh thu don sach sé& va dat lai ban theo tiéu chuan dat ra
d. Két qua
Thu tién da, ching tir hop Ié, nhanh chong va chinh xéc, luu lai céc ching tir
lién quan dé kiém ké hang ngay.
Khéch c6 trai nghiém tét, vui vé, c6 su hai 1ong vé dich vu va quay lai st dung
dich vu
2.2. Panh gia vé cong tac té chirc phuc vu khach in udng tai nha hang Bén Mua
truc thugc Ba Na Hill
2.2.1. Uu diém:
e Nhan vién tr¢, linh dong trong cdng viéc
e Khong tén cdng phuc vu tai ban tiéc (tiéc tu chon, tu phuc vu)
e Chuan bi thuc pham dé dang hon, tan dung duoc nhiéu thyc pham
e CO thé dap ung duoc khau vi cua nhiéu du khach khac nhau
e CO thé phuc vu duoc nhiéu khach trong mét thoi gian ngan
2.2.2. Nhuwgt diém:
e Con lang phi d6 n , thirc udng
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e Tén khé nhiéu thoi gian cho viéc bay-bién thuc in
e Gay kho khin cho nhitng khach lan ddu dén va khach chwa quen véi viéc tu
phuc vu
e Mot s6 nhan vién chua ndm rd quy trinh phuc vu, d& méc 13i setup, nhan order
va kha nang xu 1y tinh hudng con han ché
2.2.3. Nguyén nhan
e Lang phi d6 an do thuc khéch lay nhiéu nhung khong an hét
e Chua sip xép, setup mon an theo tirng khu vuc riéng biét theo cac dbi twong
khach khac nhau
e Can thém nhén vién thuong truc tai quay buffet va cac khu vuc quan trong dé
huéng dan khach dén vi tri khach muén dén , va kip thoi xir Iy cac tinh hudng
khan cap
e Nhan vién it dugc training vé: ki ning mém, Ky nang giao tiép, k¥ ning phuc
vu tiéu chuan quéc té.
e Trinh do ngoai ngir chua dong déu
e Mot bo phan nhan vién tré thiéu tu tin khi giao tiép tiéng Anh — dan dén: hoi
order lau hon, giai thich mon khong r8, xir Iy tinh huéng kém
KET LUAN CHUONG 2
O chuong 2 d3 dua ra toan dién thyuc trang cong tac toé chac phuc vu tai nha hang
Bbn Mua, tir khau chuan bi dén don tiép, phuc-vu khach va thanh toén, tién khach va
thu don. Nhin chung, nha hang c6 hé thdng quan tri chuyén nghiép, nhan vién linh
dong, chat lugng mén 4n va cach phuc vu dat chuan quéc té. Tir d6 cho thuc khach
thiy duoc gia tri cua cac mén an noéi chung va cac wu dai khuyén méi va cach phuc vu
noi riéng.Vé cdng tac to chac phuc vu tai nha hang Bon Mua cho thay dugc cach phuc
vu tir khau chuan bi d¢én khau thu don mot cach chu dao bai ban, ngian nap sach s& cd
quy trinh phuc vu rd rang, dam bao chat luong dich vu va trai nghiém khéach hang. Bén
canh d6 van con mot sé han ché nhét 14 trong gio cao diém ludn don tiép nhiéu luot
khéch vao nha hang kho xoay x& va kiém soat, nang lyc nhan vién méi van con han
ché chua thich nghi duoc véi cong viéc con cham trong qué trinh 1am viéc, qua trinh
giam sat va thuang phat chua cu thé va con qua nhe tay nhung véi cac wu diém vé quy
trinh, chat lwong mén an va sy chuyén nghiép trong phuc vy, nha hang Bén Mua van
dap ung dugc nhiing yéu cau clia khach hang mang dén su hai 10ng cia khach. Day
cling 1a co sé dé nha hang tiép tuc phat huy cac wu diém nham nang cao chat lugng
hoat dong va khac phuc nhitng nhuoc diém trong nhirng nim thang tiép theo mang lai
mot sy trai nghiém mai meé, chinh chu nhét c6 thé khi khach quay lai trai nghiém tai
nha hang Bén Mua.
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CHUONG 3: BAI HOC KINH NGHIEMVE CONG TAC TO CHUC PHUC VU
KHACH AN UONG TAI NHA HANG
3.1. Nhirng diém gidng va khac nhau giira ly thuyét va thuc tién vé cong tac to
chitc phuc vu khach in udng tai nha hang
3.1.1. Nhéitng diém giéng nhau
« Muc tiéu chung: Ca ly thuyét va thuc tién déu hudng téi muc tiéu cudi clng 1a
mang lai sy hai long cho khach hang, dap ng nhu cau an udng va trai nghiém
dich vu cta khéach hang
« Quy trinh co ban: Cau truc chung cua quy trinh phuc vu (chuan bi, dén khach,
nhan order, phuc vu mén, thanh toan, tidn khach) 1a nhat quéan. Ly thuyét cung
cap khung sudn, va thyc tién van hanh dua trén khung sudn d6
« Tam quan trong cta chat lugng dich vu: Ca hai déu nhan manh chét luong dich vu
13 yéu t6 then chét dé duy tri khach hang va tao ra loi nhuan. Cac yéu t6 nhu do
tin cdy, su dam bao, su déng cam va kha nang diap ung (theo md hinh
SERQUAL) déu duoc coi trong

« Tinh chuyén nghiép: Ca Iy thuyét va thuc tién déu yéu cau doi ngii nhan vién c6
tac phong chuyén nghiép, thai do lich su, an can

3.1.2. Nhi#ng diém khac nhau
Bangl.1. Nhitng diém khéc nhau giira ly thuyét va thyc tién

Yéu to Ly thuyét Thuc tién
Thuong mang tinh chuan héa, | Doi hoi su linh hoat cao dé xur ly cac
Tinh linh | it d& cap dén truong hop ngoai | tinh hudng bt ngo (khach dong dot
hoat B xuat, khiéu nai tir khach, su cé ngoai y
muén, v.v)
Yéutocon | Giadinh nhan vién va khach Phu thudc nhiéu vao tam trang, k¥
nguoi hang tuan theo cac chuan muyc | niang mém caa nhan vién va sy da
hanh vi nhat dinh dang vé tinh céach, yéu cau cua khéch
hang
Quy trinh Cung cap cac quy trinh ly Quy trinh c6 thé duoc diéu chinh, rat
tudng, tirng budc rd rang, ngin hoic thay doi thar tu dé phi hop
thudng trong diéu kién tiéu v&i hoan canh thyc té va tdi vu hiéu
chuan qua cdng viéc (vi du: nhan vién h tro
lan nhau - teamwork).
Quan ly thoi | Thoi gian cho mdicong doan | Thoi gian phuc vu bi anh huong bai
gian thuong dugc wdc tinh chinh | nhiéu yéu té ngau nhién (lugng khach,
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X4c, o dinh. toc do bép, yéu cau riéng caa khach),

doi hoi kha ning (ng bién tuc thoi.

Co so vat Thuong dua trén mo hinh nha Phai hoat dong dua trén co s& vat

chat hang 1y twong, day du trang chat sin c6, dbi khi thiéu thén hozc

thiét bi tiéu chuan. khong dong bo, can su séang tao dé

khac phuc.

Dao tao Cung cap nén tang kién thac | Dao tao thuc té bo sung nhing kinh

va Ky nang co ban. nghiém lam viéc, ky nang xtr ly khung

hoang va hiéu biét sau sic vé cac vi tri
khéac nhau trong nha hang.

3.2. Bai hoc kinh nghiém cuaa ban than

3.2.1. VVé chuyén mdn nghiép vu

Do thiéu kién thirc thuc té nén em gap mot chit kho khin trong qué trinh thuc
tap: khong biét su dung cac bo dam , chua nghe 18 duoc b dam , khong biét sir dung
may mdc , thang may va cac trang thiét bi & trong nha hang. Céc cong tac chuan bi
chua duoc dam bao, gon gang va con thiéu soét nhiéu chd. Puoc cac anh/chi trong cong
ty gitp d& va em d tiép thu thém duoc Kién thic mai tao diéu kién cho em sau nay
khong con bd ngd véi céc trang thiét bi-do va chuan bi day du cac vat dung mot céch
day du khoa hoc.

Do chua thich nghi véi noi mai nén khé hoa nhap véi moi nguoi trong cong ty,
con nht nhéc, rut ré. Khong dam dé xuat y tuéng hoiac khéng dam thic mac. Puoc sy
dong vién nhiét tinh kém nhitng gop y tir nhitng anh/chi trong cong ty em da manh dan
hon va c¢6i mé hon trong 161 nOi.

3.2.2. Vé cac ky ning

Vé cac ki nang em duogc hoc sau hon vé ky nang ung xu, k¥ niang giai quyét cac
van dé phat sinh, ky nang vé thai do, ky nang vé cac khau cong tac chuan bi : cu xir
hoa nha véi cac nhan vién anh/chi trong cong ty

Ddi véi khach hang phai an can chu ddo thai ¢6 hoa nha niém no, 1oi néi rd rang
chac chin dé hiéu. Thai do vui vé ludn chao hoi khach hang, dic biét 1a nhitng ngudi
16n tuoi

Giai quyét duoc cac van dé phét sinh khéng can thong qua cac anh/chi quan Iy
tranh lam mat thoi gian cua khach hang

Hoc dugc céc cong tac chuan bi chu ddo, day du, gon gang, sap xép maot cach
khoa hoc dep mat lam ting gia tri cac moén an tir Nha hang
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3.3. Pé xuit, kién nghi
3.3.1. Péi vdi don vi thuec tdp khi té chire phuc vu khdch dn uéng tai nha hang

Bo phan dé cd thé dap ung day du yéu cau cua khach va 1am hai 1ong khéch
hang nhan vién can c6 trinh d6 nghiép vu cao hon dé lam ting uy tin va gia tri cua
nhan vién dén khéach hang

Ngoai ra yéu té ngoai ngir cia nhan vién can dugc dao tao dé nang cao kha
nang giao tiép. Nhin chung tai bo phan nha hang nhan vién con yéu vé mat ngoai ngi
kha niang giao tiép con han ché chua tu tin.

Cac khau chuan bi con khé ton nhiéu thoi gian nén can sap xép céc vat dung
gan noi chuan bi hon dé rt ngén lai thoi gtian chuan bi.

3.3.2. Poi Vdi nha trwong khi té chirc gigng day vé cong tac té chic phuc vu
khdch an uéng tgi nha hang
La sinh vién cua Trudong Cao Pang Thuong Mai, em xin dwugc giri 161 cam on
dén ban chi nhiém cac Thay/Co huéng dan da tai diéu kién cho em c6 dugc nhitng ki
thuc tap nhu thé nay.

Trong thoi gian thyc tap, em thay rang kién thirc nha truong trang bi chgo em
la rat can thiét, tuy nhién con nhiéu thiéu sot so véi thyuc té nghé nghiép. Do vay khoa
can phai tao diéu kién cho sinh vién duge di thuc té nhiéu hon dé sinh vién c6 mot
kién thuc viing hon

Doi voi nganh Nha hang thi viéc tiép xdc véi du khach nudc ngoai 1a rat
thuong xuyén. Khoa can phai sap xép lich hoc ngoai ngit hop 1y, ting thoi luong va
chuong trinh dé sinh vién c6 diéu kién luyén tap nhiéu hon.
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KET LUAN CHUONG 3

Tt nhitng thuc té ma Nha hang Bén Mua tai Ba Na Hill di dem lai cho tdi khai
quat vé cac hoat dong to chuc cua nha hang , véi cac hinh thuc kinh doanh va quy
trinh phuc vy an udng cua bd phan nha hang. Puoc lam quen va tiép xuc voi moi
trudng mai. Bong thoi gisi thiéu, trinh bay vé cac cong viéc minh da 1am tai nha hang
, qua d6 dua ra nhan xét danh gia vé két qua cong viéc va nhiing kién nghi cho Nha
hang. Trong thoi gian nay t6i hoc hoi dugc nhiéu diéu tir phong cach 1am viéc nghiém
tac thai d6 lam viéc nhiét tinh cling nhu méi treong lam viéc nang dong. Ngoai ra toi
con duge rat ra dugc rat nhiéu kinh nghiém théng qua cong viéc minh duoc giao va
nhitng tinh hudng xay ra trong qué trinh 1am viéc.

Trong qué trinh thuc tap t6i c6 diéu kién duoc tiép xuc thuc té véi cac cong viéc
nganh nghé cua minh c6 diéu kién ap dung nhiing kién thirc vao thuc té, nhitng kién
thic tir nha trudng da dua vao thuc tién gidp toi tu tin hon khi ra truong 1ap nghiép

Qua ban bao cao nay t6i xin chan thanh cam on céng ty Ba Na Hill , b phan Nha
hang Bén Mua di tao diéu kién cho t6i duoc thuc tap tai don vi va gilp tdi nang cao
kién thtc chuyén mén va cac ky ning can thiét va gidp toi hoan thanh thoi han thuc
tap mot cach tot dep va cung cap cac thong tin tu lidu cac thic mac vé Nha hang dé toi
viét dugc ban bao cao mot cach hoan chinh,

Cubi cung t6i xin chan thanh cam. on cdng ty Ba Na Hill va bo phan Nha hang
Bn Mua va cam on ¢d6 ThS. NGUYEN THI'ANH LY d3 truc tiép hudng dan va gidp
dd toi dé hoan thanh bai bao c4o nay. Bai bao c4o con nhiéu thiéu xot rat mong duoc
thay/co giup d& gop y ciia ban doc va thay/co dé ti co thé hoan thién hon bai bao cio.

T6i xin chén thanh cam on!

Da Ning, ngay ... thing ... nam .........
Giang vién hwéng dan
(Ky va ghi rd he tén)

Nguyén Thi Anh Ly



