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L I  NÓI Đ UỜ Ầ

 Ngày nay du l ch Vi t Nam tr  thành nhu c u không th  thi u tong đ iị ệ ở ầ ể ế ờ  

s ng xã h i c a con   ng i khi mà đ i s ng v t ch t và tinh th n c a conố ộ ủ ườ ờ ố ậ ấ ầ ủ  

ng i càng nâng cao. Chính vì v y ho t đ ng du l ch đang đ c phát tri nườ ậ ạ ộ ị ượ ể  

m nh m   trên toàn th  gi i và tr  thành nghành kinh t  chính và quan tr ngạ ẽ ế ớ ở ế ọ  

c a nhi u qu c gia.Trong quá trình l u trú t i khách s n thì nhu c u v  ănủ ề ố ư ạ ạ ầ ề  

u ng là đi u ki n không th  thi u, nó đóng vai tr  quan tr ng trong vi c tho iố ề ệ ể ế ị ọ ệ ả  

mãn nhu c u c a khách, thu hút khách đ ng th i t o ra  n t ng không thầ ủ ồ ờ ạ ấ ượ ể 

quân đ i v i khách khi h   đ c th ng th c nh ng món ăn đ c s n và đ cố ớ ọ ượ ưở ứ ữ ặ ả ộ  

đáo t i nhà hàng, khách s n t i m t vùng, đ a ph ng ho c qu c gia. Nhi uạ ạ ạ ộ ị ươ ặ ố ề  

c   s  l u trú m c lên đã t o nên môi tr ng c nh tranh gây g t.  Do đó  v nơ ở ư ọ ạ ườ ạ ắ ấ  

đ  đ c ra cho m i nhà hàng trong khách s n là làm th  nào đó đ  kinh doanh,ề ặ ổ ạ ế ể  

gia tăng s c c nh tranh cho nhà  hàng thì  vi c hoàn thi n công tác t  ch cứ ạ ệ ệ ổ ứ  

qu n lý các ho t đ ng c a b  ph n bàn tr  nên r t quan tr ng vi c thu hút vàả ạ ộ ủ ộ ậ ở ấ ọ ệ  

gi  ngu n khách, cũng nh  nâng cao ch t l ng ph c v  c a đ i ng  nhânữ ồ ư ấ ượ ụ ụ ủ ộ ủ  

viên ph c v  đ  t o s  uy tín cho khách s n nói chung cũng nh  nhà hàng nóiụ ụ ể ạ ự ạ ư  

riêng. V n đ  này cũng đ c r t nhi u khách s n quan tâm trong đó có kháchấ ề ượ ấ ề ạ  

s n SILVER SEA.ạ

Vì v y mà trong đ t th c t p t i nhà hàng c a khách s n SILVER SEAậ ợ ự ậ ạ ủ ạ  

mà tôi đã l a ch n đ  tài ụ ọ ề “Hoàn thi n quy trình ph c v  tr c ti p t i  bàn”ệ ụ ụ ự ế ạ  

đ  làm đ  tài báo cáo th c t p cho mình. M c đích chính c a đ  tài là tìmể ề ự ậ ụ ủ ề  

hi u v  Quy trình ph c vuj tr c ti p t i bàn c a nhà hàng nh m so sánh gi aể ề ụ ự ế ạ ủ ằ ữ  

lý thuy t  và th c ti n. T  đó tìm ra m t s  gi i pháp nh m hoàn thi n quyế ự ễ ừ ộ ố ả ằ ệ  

trình ph c v  tr c ti p t i bàn c a nhà hàng.ụ ụ ự ế ạ ủ

Đ  tài k t c u g m 3 ph nề ế ấ ồ ầ :

Ph n I:ầ  C  s  lý lu n v  quy trình ph c v  tr c ti p t i bànơ ở ậ ề ụ ụ ự ế ạ

Ph n IIầ :  Th c tr ng đ   tài  c n nghiên c u t i  nhà  hàng khách s nự ạ ề ầ ướ ạ ạ  

SILVER SEA 
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Ph n IIIầ : M t s  bi n pháp hoàn thi n quy trình ph c v  tr c ti p t iộ ố ệ ệ ụ ụ ự ế ạ  

bàn c a nhà hàng khách s n SILVER SEAủ ạ

Vì th i gian th c t p t i nhà hàng có h n, đi u ki n th c t  còn h n chờ ụ ậ ạ ạ ề ệ ự ế ạ ế 

và kinh nghi m b n thân ch a có nhi u nên d  có c  g ng nh ng lu n văn sệ ả ư ề ự ố ắ ư ậ ẽ 

không tránh nh ng thi u sót. Vì v y tôi kính mong nh n đ c s  đóng góp ýữ ế ậ ậ ượ ự  

ki n t  quý th y cô giáo, các b n l nh đ o và toàn th  nhân viên khách s nế ừ ầ ạ ả ạ ể ạ  

đ  lu n văn đ c hoàn thi n và t t h n.ể ậ ượ ệ ố ơ

Tôi xin chân thành và c m  n s  giúp đ  t n tình cua cô giáo Nguy n Thả ơ ự ở ậ ễ ị 

Huy n, cùng toàn th  ban l nh đ o, nhân viên khách s n SILVER SEA đãề ể ả ạ ạ  

giúp đ  tôi hoàn thi n lu n văn này. ỡ ệ ậ

Đà N ng, ngày 02 tháng 06 năm 2011ẵ

H c sinh th c t pọ ự ậ

Nguy n Th  M  Namễ ị ỹ
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PH N IẦ

C  S  LÝ LU N V  QUY TRÌNH PH C V  TR C TI P T I BÀNƠ Ở Ậ Ề Ụ Ụ Ự Ế Ạ

I. Gi i thi u nhà hàng trong khach s n.ớ ệ ạ

1. Khái ni m nhà hàng trong khách s n.ệ ạ

Ngày nay đ i s ng xã h i ngày càng đ c nâng cao, con ng i không cònờ ố ộ ượ ườ  

ch  yêu c u ăn ngon n a đ p n aỉ ầ ữ ẹ ữ  mà vi c ăn không ch  đ n thu n ệ ỉ ơ ầ là ăn b ngằ  

mi ng mà còn ăn b ng m t yêu c u ph c v  v i ch t l ng càng cao. Chínhệ ằ ắ ầ ụ ụ ớ ấ ượ  

vì đi u này mà ngành kinh doanh khách s n nhà hàng tr  thành ngành kinhề ạ ở  

doanh có nhi u tri n v ng nh t.ề ể ọ ấ

Nhà hàng là n i đ  ph c v  ăn u ng vui ch i gi i trí c a kháchơ ể ụ ụ ố ơ ả ủ

Nhà hàng trong khách s n là m t b  ph n c u thành c a khách s n nh mạ ộ ộ ậ ấ ủ ạ ằ  

b o đ m các nhu c u ăn u ng trong quá trình khách l u trú trong khách s n,ả ả ầ ố ư ạ  

ngoài ra nhà hàng còn ph c v  m t s  l ng khách đ a ph ng và khách tụ ụ ộ ố ượ ị ươ ừ 

bên ngoài vào.

Trong kinh doanh du l ch nhà hàng chi m m t v  trí quan tr ng ch  đ ngị ế ộ ị ọ ỉ ứ  

sau d ch v  l u trú, vì v y nhà hàng c n ph i t  ch c ph  v  chu đáo, các trangị ụ ư ậ ầ ả ổ ứ ụ ụ  

thi t b  đ y đ  đ  vi c kinh doanh có hi u qu  nh m thu l i nhu n đ t m cế ị ầ ủ ể ệ ệ ả ằ ợ ậ ạ ứ  

t i đa.ố

2. Ch c năng và vai trò c a nhà hàng trong khách s nứ ủ ạ

a. Ch c năng kinh doanh c a nhà hàng trong khách s nứ ủ ạ

 Nhà hàng là n i s n xu t và ch  bi n các s n ph m ăn u ng thông quaơ ả ấ ế ế ả ẩ ố  

các b  ph n b p và bar. Vi c bán và tiêu th  các s n ph m này đ c th cộ ậ ế ệ ụ ả ẩ ượ ự  

hi n thông qua vi c ph c v  bàn c a nhân viên ph c v  bàn. S  ph i h pệ ệ ụ ụ ủ ụ ụ ự ố ợ  

nh p nhàng c a các b  ph n t o nên hi u qu  l n trong vi c kinh doanh vàị ủ ộ ậ ạ ệ ả ớ ệ  

mang l i danh thu cho nhà hàng.ạ

b. Ch c năng ph c v  c a nhà hàng trong khách s nứ ụ ụ ủ ạ .
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Nhà hàng là n i đ p  ng nhu c u ăn u ng c a khách thông qua vi c ph cơ ấ ứ ầ ố ủ ệ ụ  

v  khách c a nhân viên ph c v .ụ ủ ụ ụ

Nhà hàng là n i ph c v  nhu c u ăn u ng, v i ch i gi i trí c a kháchơ ụ ụ ầ ố ụ ơ ả ủ  

nh  các b a ăn h ng ngày,các b a ti c c i, ti c sinh nh t…v i m t cáchư ữ ằ ữ ệ ướ ệ ậ ớ ộ  

văn minh và l ch s .ị ự

3.Vai trò c a nhà hàng trong khách s nủ ạ .

Trong ho t đ ng kinh doanh c a khách s n, nhà hàng là n i cung c p cácạ ộ ủ ạ ơ ấ  

món ăn đ  u ng đ  dáp úng nhu c u c a khách vì v y. Nhà hàng cũng là n iồ ố ể ầ ủ ậ ơ  

đóng góp m t ph n khong l n vào vi c kinh doanh c a khách s n.ộ ầ ớ ệ ủ ạ

Nhà hàng là m t trong nh ng d ch v  c n thi t c a khách s n nh m lôiộ ữ ị ụ ầ ế ủ ạ ằ  

kéo khách đ n v i khách s n.ế ớ ạ

Nhà hàng n i giúp khách đáp úng đ c các nhu c u t t y u h ng ngày,ơ ượ ầ ấ ế ằ  

đây cũng là n i giúp cho du khách vui ch i gi i trí, ph c h i s c kh e, nhàơ ơ ả ụ ồ ứ ỏ  

hàng cũng  là n i lý t ng đ  cho các nhà kinh doanh tìm đ i tác làm ăn,đàmơ ưở ể ố  

phán ký h p đ ng.ợ ồ

4. V  trí và ch c năng nhi m v  c a b  ph n bànị ứ ệ ụ ủ ộ ậ .

a. V  tríị

Trong kinh doanh nhà hàng bao gi i cũng có s  ph i h p c a ba b  ph nờ ự ố ợ ủ ộ ậ  

nh m đ m b o ph c v  khách m t cách t t nh t.ằ ả ả ụ ụ ộ ố ấ

+ B  ph n b p: Là n i cung c p các món ăn ngon cho nhà hàngộ ậ ế ơ ấ

+ B  ph n bar: Là n i cung c p và pha ch  và đáp úng các nhu c u vộ ậ ơ ấ ế ầ ề 

th c u ng cho khách.ứ ố

+ B  ph n ph c v  bàn: Là n i ph c v  các b a ăn th ng và các b aộ ậ ụ ụ ơ ụ ụ ữ ườ ử  

ti c cho khách.ệ

Tuy ba b  ph n ho t đ ng riêng r  nh ng đ  ph c v  khách t t h n thìộ ậ ạ ộ ẽ ư ể ụ ụ ố ơ  

đòi h i c  ba b  ph n ph i ph i h p nh p nhàng.ỏ ả ộ ậ ả ố ợ ị

Qua đó ta th y r ng b  ph n bàn là n i trung gian c a món ăn và  đấ ằ ộ ậ ơ ủ ồ 

u ng t  b  ph n b p và bar đ  ph c v  khách.ố ừ ộ ậ ế ể ụ ụ
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Trong ba b  ph n bàn b p và bar  n u bi t cách k t h p nh p nhàng v iộ ậ ế ế ế ế ợ ị ớ  

nhau thì vi c ph  v  khách tr  nên thu n ti n  h n và có phong cách n  n p.ệ ụ ụ ở ậ ệ ơ ề ế

b. Ch c năngứ

Nh  chúng ta đã bi t b  ph n ph c v  bàn  là trung gian c a các món ănư ế ộ ậ ụ ụ ủ  

đ  u ng t  b  ph n b p và bar đ   ph c v  khách nên b  ph n ph c v  bànồ ố ừ ộ ậ ế ể ụ ụ ộ ậ ụ ụ  

th c hi n ch c năng bán và tiêu th  s n ph m.ự ệ ứ ụ ả ẩ

Chính vì đi u này mà đò h i các nhân viên trong nhà hàng ph i có nghề ỏ ả ệ 

thu t bàn hàng và g i ý các nhu c u ăn u ng cho khách t i nhà hàng.ậ ợ ầ ố ạ

B  ph n ph c v  bàn th c hi n ch c năng bán và tiêu th  các s n ph mộ ậ ụ ụ ự ệ ứ ụ ả ẩ  

c a nhà hàng mang l i doanh thu và l i nhu n cho nhà hàng và khách s n.ủ ạ ợ ậ ạ

c. Nhi m v  chung  c a b  ph n ph c v  bàn.ệ ụ ủ ộ ậ ụ ụ

Thông th ng nhà hàng đ c chia làm hai ca.ườ ượ

Ca  1: 6h0014h00

Ca 2: 14h0022h00   

Ch p hành nghiêm ch nh đ ng l i chính sách c a đ ng, nhà n c vàấ ỉ ườ ố ủ ả ướ  

pháp lu t.ậ

Th c hi n công vi c v  sinh: đ m b o v  sinh phòng ăn, phòng trà, cácự ệ ệ ệ ả ả ệ  

trang thi t b  d ng c  và  các khu v c trong nhà  ăn….v  sinh an toàn th cế ị ụ ụ ự ệ ự  

ph m, môi tr ng và v  sinh cá nhân.ẩ ườ ệ

T  ch c s p x p và   trang trí  phòng ăn, chu n b  ánh sáng….t o môiổ ứ ắ ế ẩ ị ạ  

tr ng h p d n  và  hài hòa thu hút khách ăn đ n nhà hàng.ườ ấ ẫ ế

Tìm hi u và n m v ng các yêu c u c a khách, ph i h p v i các b  ph nể ắ ữ ầ ủ ố ợ ớ ộ ậ  

b p, bar và các b  ph n khác đáp  ng yêu c u v  ph c v  khách.ế ộ ậ ứ ầ ề ụ ụ

Ph c v  ăn u ng h ng ngàyụ ụ ố ằ

Th c hi n các ch  đ  v  qu n lý:qu n lý tài s n, v t t  hàng hóa….ự ệ ế ộ ề ả ả ả ậ ư

5. Môi quan h  c a b  ph n bàn và các b  ph n kháć ệ ủ ộ ậ ộ ậ
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a. B  ph n bàn v i b  ph n l  tân.ộ ậ ớ ộ ậ ễ

L  tân có nhi m v  gi i thi u các s n ph m c a nhà hàng cho khách.ễ ệ ụ ớ ệ ả ẩ ủ

Nhà hàng có nhi m v  nh n yêu c u t  các b  ph n và t  ch c ph c vệ ụ ậ ầ ừ ộ ậ ổ ứ ụ ụ 

khách m t cách chu đáo.ộ

Nhà hàng chuy n   hóa đ n n  c a khách l u trú t i khách s n cho bể ơ ợ ủ ư ạ ạ ộ 

ph n l  tân thanh toán hóa đ n g p chung hóa đ n c a hóa đ n l u trú c aậ ễ ơ ạ ơ ủ ơ ư ủ  

khách t i khách s n.ạ ạ

b. B  ph n bàn v i b  ph n bu ng.ộ ậ ớ ộ ậ ồ

Bu ng cung c p các d ng c  đ : g ,  gi y …cho nhà  hàng đ ng th iồ ấ ụ ụ ồ ỗ ấ ồ ờ  

chuy n các yêu c u liên quan đ n d ch v  ăn u ng c a nhà hàng.ể ầ ế ị ụ ố ủ

Ph i h p nh p nhàn đ  ph c v  khách m t cách t t nh t.ố ợ ị ể ụ ụ ộ ố ấ

c. B  ph n bàn v i b  ph n b p và b  ph n bar.ộ ậ ớ ộ ậ ế ộ ậ

* B  ph n bàn v i b  ph n b p.ộ ậ ớ ộ ậ ế

Nhân viên nhà hàng chuy n các yêu c u c a khách cho b  ph n b p m tể ầ ủ ộ ậ ế ộ  

cách r  ràng c  th .ỏ ụ ể

B  ph n b p ti p nh n yêu c u t  khách và b p cung c p các món ănộ ậ ế ế ậ ầ ừ ế ấ  

ch t l ng và đ m b o v  sinh an toàn đ  ph c v  cho khách.ấ ượ ả ả ệ ể ụ ụ

B p có nhi m v  cung c p các th c đ n h ng ngày và tình hình thay đ iế ệ ụ ấ ự ơ ằ ổ  

giá c  h ng ngày đ  b  ph n bàn thông báo cho khách.ả ằ ể ộ ậ

Tr ng h p nhà hàng có ti c thì c  hai b  ph n cùng b t tay nhau ph iườ ợ ệ ả ộ ậ ắ ố  

h p ch t ch  đ  th c hi n công tác  chu n b  t t h n.ợ ặ ẽ ể ự ệ ẩ ị ố ơ

B  ph n bàn ph i có nhi m v  chuy n giao các ý ki n, phàn nàng c aộ ậ ả ệ ụ ể ế ủ  

khách cho b  ph n b p đ  b  ph n b p đi u ch nh cách ch  bi n c a mình.ộ ậ ế ể ộ ậ ế ề ỉ ế ế ủ

* V i b  ph n bar.ớ ộ ậ

Đ m b o ph c v  khách v i m i đ  u ng trên c  s  phi u yêu c u màả ả ụ ụ ớ ọ ồ ố ơ ở ế ầ  

b  ph n bàn đã chuy n giao.ộ ậ ể

B  ph n nhà hàng có nhi m v  gi i thi u các s n ph m c a b  ph n barộ ậ ệ ụ ớ ệ ả ẩ ủ ộ ậ  

cho khách hàng bi t và đ  khách l a ch n và chuy n giao các ý ki n phànế ể ự ọ ể ế  
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nàng c a khách cho b  ph n bar đ  b  ph n bar kh c ph  và  rut ra kinhủ ộ ậ ể ộ ậ ắ ụ  

nghi m đ  ph c v  t t h n.ệ ể ụ ụ ố ơ

Ph i h p chu n b  khi có các ti c l n ố ợ ẩ ị ệ ớ

B  ph n ba ph i cung c p th c đ n và thay đ i v  giá c , thông tin độ ậ ả ấ ự ơ ổ ề ả ồ 

u ng cho nhà hàng đ  nhà hàng ki p th i cung c p cho khách.ố ể ệ ờ ấ

d. B  ph n bàn v i b  ph n b o v .ộ ậ ớ ộ ậ ả ệ

Ph i h p làm t t nhi m v  b o v  tài s n và tính m ng cho khách.ố ợ ố ệ ụ ả ệ ả ạ

B  ph n b o v  còn có nhi m v  b o v  tính m ng và tài s n c a nhânộ ậ ả ệ ệ ụ ả ệ ạ ả ủ  

viên trong khách s n nhà hàng.ạ

e. B  ph n bàn v i b  ph n tài chính k  toán.ộ ậ ớ ộ ậ ế

B  ph n k  toán có nhi m v  tr  l ng cho nhõ viên.ộ ậ ế ệ ụ ả ươ

Nhà hàng cung c p các s  li u v  thu chi cho k  toán đ  k  toán làm t tấ ố ệ ề ế ể ế ố  

công tác c a  mình trong vi c qu n lý, ki m kê các tài s n v t t  và hàng hóaủ ệ ả ể ả ậ ư  

c a nhà hàng.ủ

Ph i h p th c hi n t t công  tác thanh toán ăn u ng cho khách.ố ợ ự ệ ố ố

Nhà hàng k t h p v i tài chính   k  toán d  trù mua s m tài s n,trangế ợ ớ ế ự ắ ả  

thi t b  hàng hóa.ế ị

f. B  ph n bàn v i b  ph n nhân s .ộ ậ ớ ộ ậ ự

Nhà hàng có nhi m v  thông báo cho phòng nhân s  v  tình hình thi uệ ụ ự ề ế  

h t c a nhân viên nhà hàng.ụ ủ

B  ph n nhân s  có nhi m v  tuy n d ng nhân viên cho nhà hàng.ộ ậ ự ệ ụ ể ụ

g. B  ph n bàn v i b  ph n b o d ng.ộ ậ ớ ộ ậ ả ưỡ

B  ph n bàn thông báo cho b  ph n k  thu t b o d ng tình hình trangộ ậ ộ ậ ỹ ậ ả ưỡ  

thi t b  trong nhà hàng có h  h ng hay không đ  b  ph n k  thu t b o d ngế ị ư ỏ ể ộ ậ ỹ ậ ả ưỡ  

s a ch a và thay đ i trang thi t b  m i.ử ữ ổ ế ị ớ

B  ph n k  thu t b o d ng có trách nhi m s a ch a và b o d ng cácộ ậ ỹ ậ ả ưỡ ệ ữ ữ ả ưỡ  

trang thi t b  và máy móc cho nhà hàng và thay m i n u c n thi t.ế ị ớ ế ầ ế
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h. B  ph n bàn v i b  ph n kinh doanh t ng h p.ộ ậ ớ ộ ậ ổ ợ

B  ph n bàn và b  ph n kinh doanh t ng h p ph i h p v i nhau đ yộ ậ ộ ậ ổ ợ ố ợ ớ ẩ  

m nh ho t đ ng kinh doanh và ti p nh n các yêu c u đ t ti c.ạ ạ ộ ế ậ ầ ặ ệ

Trên c  s  và t  li u ăn u ng do b  ph n bàn cung c p đ  qu ng cáo vàơ ở ư ệ ố ộ ậ ấ ể ả  

in b ng th c đ n, đ y m nh và tuyên truy n v  nhà hàng khách s n.ả ự ơ ẩ ạ ề ề ạ

B  ph n kinh doanh t ng h p ph i ph n ánh k p th i v i b  ph n ph cộ ậ ổ ợ ả ả ị ờ ớ ộ ậ ụ  

v  các yêu c u và ý ki n c a khách cho b  ph n bàn đ  nâng cao ch t l ng.ụ ầ ế ủ ộ ậ ể ấ ượ

II. C  s  lý lu n v  quy trình ph c v  tr c ti p t i bàn.ơ ở ậ ề ụ ụ ự ế ạ

1. Khái ni m quy trìnhệ .

Quy trình ph c v  khách ăn u ng đ c hi u là m t quy trình t  ch cụ ụ ố ượ ể ộ ổ ứ  

ph c v  nh m th a mãn nhu c u ăn u ng c a khách theo theo m t trình tụ ụ ằ ỏ ầ ố ủ ộ ự 

nh t đ nh.ấ ị

2. Ý nghĩa c a vi c hoàn thi n quy trình ủ ệ ệ

Vi c hoàn thi n giúp cho vi c ph c v  khách m t cách t t nh t, nângệ ệ ệ ụ ụ ộ ố ấ  

cao ch t l ng ph c v  c a nhà hàng, thu hút khách đ n v i khách s n, tăngấ ượ ụ ụ ủ ế ớ ạ  

doanh thu và l i nhu n cho nhà hàng khách s n.ợ ậ ạ

3. Quy trình.

SVTH:  Nguy n Th  M  Nam                 L p: NH09  ễ ị ỹ ớ Trang 8 

Ph c v  khách ăn u ngụ ụ ố

Gi i thi u th c đ n và ti p ớ ệ ự ơ ế
nh n yêu c uậ ầ

Chuy n yêu c u đ n các b  ể ầ ế ộ
ph n b p và b  ph n barậ ế ộ ậ

Nh n các món ăn t  b p và barậ ừ ế

Thanh toán

Ti n kháchễ



Báo cáo t t nghi p                                                     GVHDố ệ : Nguy n Th  ễ ị
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*Gi i thi u th c đ nớ ệ ự ơ

Sau khi nhân viên đón ti p gi i thi u nhõ viên ph c v  tr c ti p  xong thìế ớ ệ ụ ụ ự ế  

nhân viên ph c v  s  đ n bên khách chào đón khách và gi i thi u tên c aụ ụ ẽ ế ớ ệ ủ  

mình v i khách v i thái đ  t i c i khi  ph c v  khách. Ti p theo nhân viênớ ớ ộ ươ ườ ụ ụ ế  

đ a th c đ n và gi i thi u th c đ n cho khách.Đ a th c đ n ph c v  choư ự ơ ớ ệ ự ơ ư ự ơ ụ ụ  

khách theeo nguyên t c n  tr c nam sau, n u bàn c  nhi u ng i có thắ ữ ướ ế ố ề ườ ể 

d ng nhi u th c đ n đ  đ a cho khách l a ch n th c ăn đ   cho đ  t n th iự ề ự ơ ể ư ự ọ ứ ể ở ố ờ  

gian.Đ a th c đ n xong thì nhân viên đ ng xa khách kho ng 2m và đ i yêuư ự ơ ứ ả ợ  

c u c a khách và th c hi n công vi c nh n yêu c u và nh ng thông tin tầ ủ ự ệ ệ ậ ầ ữ ừ 

khách đ  đi n vào phi u oder, n u khách có yêu c u riêng thì c n ph i ghi rõể ề ế ế ầ ầ ả  

ràng và đ y đ  thông tin, n u đ i lâu mà ch a th y yêu c u c a khách thìầ ủ ế ợ ư ấ ầ ủ  

nhân viên ph c v  có th  t i bên c nh khách và g i ý và gi i thi u th c đ nụ ụ ể ớ ạ ợ ớ ệ ự ơ  

đ  khách ch n món ăn m i, đ t bi t gi i thi u các ch ng trình khuy n mãiể ọ ớ ặ ệ ớ ệ ươ ế  

c a nhà hàng cho khách có nhi u s  l a ch n, kiên nh n ch  đ i khách yêuủ ề ự ự ọ ẩ ờ ợ  

c u không nên khó ch u.ầ ị

*Ti p nh n yêu c uế ậ ầ  :

Tay ph i c m bút tay trái c m phi u yêu c u đ ng bên tay trái c a kháchả ầ ầ ế ầ ứ ủ  

đ  nh n yêu c u c a khách ho c đ ng tr c m t c a khách, sau khi kháchể ậ ầ ủ ặ ứ ướ ặ ủ  

l a ch n th c đ n xong thì vi t r  ràng và phi u oder.ự ọ ự ơ ế ỏ ế

Chú  ý  b n yêu c u g i món đ c in s n có  ghi r  s  bàn, s  l ngả ầ ọ ượ ẵ ỏ ố ố ượ  

khách, tên ng i ph c v  và ngày tháng năm.ườ ụ ụ

Ngh  thu t ti p nh n th c đ n c a khách ệ ậ ế ậ ự ơ ủ

 N u khách còn đ n đo khi l a ch n th c ăn thì nhân viên c n ph i đênế ắ ự ọ ứ ầ ả  

bên khách đ  l a ch n cho khách.ể ự ọ
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 Tôn tr ng khách hàng và th  hi n mong mu n giúp h  hài lòng v  b aọ ể ệ ố ọ ề ữ  

ăn.

 Nhân viên ph c v  nên ti p nh n yêu c u c a ph  n  tr c nam gi iụ ụ ế ậ ầ ủ ụ ữ ướ ớ  

và ch  ti c là ng i nh n yêu c u cu i  cùng.ủ ệ ườ ậ ầ ố

 Không h a h n nh ng gì mà mình không làm đ cứ ẹ ữ ượ

 Nh t l i yêu c u c a khách m t l n n a đ  kh ng đ nh s  l a ch nặ ạ ầ ủ ộ ầ ữ ể ẳ ị ự ự ọ  

c a khách đ  chính xát.ủ ể

* Chuy n yêu c u xu ng b  ph n b p và bar.ể ầ ố ộ ậ ế

Khi ghi xong phi u yêu c u nhân viên ph c v  chuy n b n chính xu ngế ầ ụ ụ ể ả ố  

b  ph n thu ngân đ  tính ti n còn b n sao chuy n cho b  ph n b p và bar.ộ ậ ể ề ả ể ộ ậ ế

Chú ý r ng khi chuy n yêu c u c a khách c n ph i đúng th i  gian theoằ ể ầ ủ ầ ả ờ  

th  t  món ăn, đ m b o t c đ  và th i gian ph c v , sao cho kho ng th iứ ự ả ả ố ộ ờ ụ ụ ả ờ  

gian ph c v  là ngăn nh t n u món ăn ch  bi n lâu thì ph i nói r  ràng chụ ụ ấ ế ế ế ả ỏ  

khách bi t.ế

* Ph c v  ăn u ng:ụ ụ ố

Đây là kho ng th i gian ti p xúc v i khách nhi u nh t do yêu c u ng iả ờ ế ớ ề ấ ầ ườ  

ph c v  ph i t p trung quan tâm chu đáo và chăm sóc khách hàng.ụ ụ ả ậ

Sau khi chuy n   phi u yêu c u đó cho b  ph n có liên quan, nhân viênể ế ầ ộ ậ  

ph c v  c n di u ch nh l i vi c bày bàn sao cho phù h p v i yêu c u c aụ ụ ầ ề ỉ ạ ệ ợ ớ ầ ủ  

th c đ n mà khách v a g i, b  xung nh ng d ch v  thích h p cho phù h pự ơ ự ọ ổ ữ ị ụ ợ ợ  

v i yêu c u c a th c đ n.ớ ầ ủ ự ơ

Trong lúc thay th  và b  sung d ch v  nhân viên c n tránh s  làm  phi nế ổ ị ụ ầ ự ề  

đ n khách.ế

Sau khi các món ăn đ c ch  bi n xong thì trình t  ph c v  khách ănượ ế ế ự ụ ụ  

u ng theo s  đ  :Tr  khăn ăn – ph c v  khách d ng đ  u ng – ph c v̀ố ơ ơ ả ụ ụ ự ồ ố ụ ụ 

khách các món ăn.

Qúa trình ph c v  khách th c ch t là quá trình chuy n các   món ăn đụ ụ ự ấ ể ồ 

u ng và ph c v  các nhu c u ăn u ng c a khách trong b a ăn. Chính vì v yố ụ ụ ầ ố ủ ử ậ  
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đòi h i ng i  ph c v  ph i có  k  năng và thành th o các thao tác k  thu tỏ ườ ụ ụ ả ỷ ạ ỹ ậ  

và k  năng x  lý các tình hu ng phát sinh nhanh chóng, khéo léo.ỹ ử ố

Trong khi ph c v  khách:nhân viên v  bàn có th  đi u ch nh và   kh ngụ ụ ụ ể ề ỉ ố  

ch  t c đ  các món ăn sao cho các món ăn ph c v  không đ  khách đ i lâuế ố ộ ụ ụ ể ợ  

ho c m t lúc nhi u món, các món ăn ph i đ t vào khây có lót khăn đ  bê. ặ ộ ề ả ặ ể

Nhân viên  ph c v  ph i thành th o các thao tác b ng, bê, cách đ a th cụ ụ ả ạ ư ư ứ  

ăn và cách g p th c ăn đ  ph c v  tr c m t khách…cũng nh  thu d n tr cắ ứ ể ụ ụ ướ ặ ư ọ ự  

ti p ph c v  khách.ế ụ ụ

Chú  ý  không nên chăng ngang khách ho c đ ng giũa khách khi kháchặ ứ  

đang nói chuy n.  ệ

Khi ph c v  khách các mon ăn đ  u ng nhân viên ph c v  c n chú ý đ nụ ụ ồ ố ụ ụ ầ ế  

công vi c tr i khăn ăn cho khách thông th ng khăn ăn đ c tr i lên đùi choệ ả ườ ượ ả  

khách.Tr c khi tr i khăn ăn cho khách c n ph i xin ý ki n c a khách vì cóướ ả ầ ả ế ủ  

m t s  khách t  mình tr i khăn ăn cho mình.ộ ố ự ả

Th c ăn c n ph i ph c v   theo đúng  trình  t :khai  v món chínhmónứ ầ ả ụ ụ ự ị  

tráng mi ng.ệ

Quy t c ph c v  là ph c v  đ  u ng tr c khi ph c v  th c ăn.ắ ụ ụ ụ ụ ồ ố ướ ụ ụ ứ

Món khai v  đ c ph c v  khách trong b a ăn Âu bao g m khai v  nóngị ượ ụ ụ ữ ồ ị

ngu i.ộ

Khai v  nóng tuy nhiên   m t s  nhà hàng Vi t Nam đ c ph c v  tr cị ở ộ ố ệ ượ ụ ụ ướ  

tiên.

Ti p theo   đó là ph c v  món chính, theo quy t c th y s n tôm và cáế ụ ụ ắ ủ ả  

tr c ti p đ n  là các món th t sau.ướ ế ế ị

Khi ph c v  th c ăn không ch  là quy t c ph c v  th c ăn mà c n ph iụ ụ ứ ỉ ắ ụ ụ ứ ầ ả  

chú ý đ n s  trình bày th c ăn trong nhà hàng sao cho đ p m t và h p lý. ế ự ứ ẹ ắ ợ

Th ng xuyên c n ph i   quan sát đ  rút thêm đ  u ng cho khách đ mườ ầ ả ể ồ ố ả  

b o v  t c đ  u ng c a khách c n ph i quan tâm và đáp  ng m i yêu c uả ề ố ộ ố ủ ầ ả ứ ọ ầ  

c a khách khi khách cân thi t.ủ ế
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Cách ph c v  món tráng mi ng:tr c khi ph c v  món tráng mi ng nhânụ ụ ệ ướ ụ ụ ệ  

viên c n ph i thu b t các d ng c  không c n thi t trên bàn xu ng đ  t o choầ ả ớ ụ ụ ầ ế ố ể ạ  

kho ng  tr ng trên bàn t o  cho khách có c m  giác ngon mi ng h n, h u h tả ố ạ ả ệ ơ ầ ế  

các món tráng mi ng là bánh ng t ho c trái cây.ệ ọ ặ

Chú  ý khi ph c v  khách ăn u ng nhân viên ph c v  th ng xuyên đi uụ ụ ố ụ ụ ườ ề  

ch nh d ng c  và tuân th  theo các quy đ nh trong ph c v  bàn. Trong ăn Âuỉ ụ ụ ủ ị ụ ụ  

m i d ng c  đi v i m i món ăn vì v y c n chu n b  s n các d ng c  đóỗ ụ ụ ớ ỗ ậ ầ ẩ ị ẳ ụ ụ  

tr c trên bàn khách khi ph c v  món ăn, th ng xuyên thay g t tàn và gia vướ ụ ụ ườ ạ ị 

khác cho các món ăn cho phù h p.ợ

* Thanh toán và xin ý ki n khách:ế

Sau khi khách ăn xong mà khách không có yêu c u gì thêm và có tín hi uầ ệ  

d ng xong b a và khách có tín hi u tính ti n thì nhân viên đ n bên qu y thuự ữ ệ ề ế ầ  

ngân l y hóa đ n chuy n cho khách, tr c khi chuy n hóa đ n cho khách thìấ ơ ể ướ ể ơ  

nhân viên c n nên ki m tra k  hóa đ n đ  tránh nh m l n.ầ ể ỹ ơ ể ầ ẫ

Khi thanh toán xong thì nhân viên ph c v  c n đ n bên khách và xin ýụ ụ ầ ế  

ki n c a khách v  b a ăn v  b a ăn v a ph c v  có ch t l ng không, cácế ủ ề ữ ề ữ ừ ụ ụ ấ ượ  

ti n nghi và  các th c t  ch c đ  rút  ra kinh nghi m nh m nâng cao ch tệ ứ ổ ứ ể ệ ằ ấ  

l ng ph c v  ăn u ng trong nhà hàng khách s n.ượ ụ ụ ố ạ

   * Ti n kháchễ

Khi khách ra v  nhân viên ph c v  c n kéo gh  giúp khách, l y áo khoácề ụ ụ ầ ế ấ  

và mũ nón giúp khách, chúc khách và mong r ng đ c ph c v  khách l n sau.ằ ượ ụ ụ ầ

PH N IIẦ

TH C TR NG QUY TRÌNH PH C V  TR C TI P T I BÀN  TRONGỰ Ạ Ụ Ụ Ự Ế Ạ  

NHÀ HÀNG KHÁCH S N SILVER SEAẠ

I. Tông quan vê doanh nghiêp̀̉ ̣

1. Qúa trình ho t đ ng c a SILVER SEA.ạ ộ ủ
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Khách s n SILVER SEA Hotelạ

My khe beach, Son Tra Dien Ngoc street, Da Nang city, Viet Nam

Tel: (84) 511.3848 665 – 3848 666

Fax: (84) 511.3848 663

Khách s n SILVER SEA đi vào ho t đ ng năm 2010 thu c công ty cạ ạ ộ ộ ổ 

ph n xuyên Đông D ng. Tr c khi công ty c  ph n   xuyên Đông D ngầ ươ ướ ổ ầ ươ  

mua l i khách s n này có tên là T18 do Quân Đ i qu n lý sau này đ c côngạ ạ ộ ả ượ  

ty c  ph n xuyên Đông D ng mua l i và đ i tên thành khách s n SILVERổ ầ ươ ạ ổ ạ  

SEA. Khách s n đ c trang b  l i và s a ch a b t đ u ho t đ ng vào ngàyạ ượ ị ạ ử ữ ắ ầ ạ ộ  

27/03/2010. Th i đi m này cũng chính là th i đi m di n ra s  ki n l n   Đàờ ể ờ ể ễ ự ệ ớ ở  

N ng đó là nh ng ngày b n pháo hoa qu c t .ẵ ữ ắ ố ế

Khách s n SILVER SEA đ t tiêu chu n 3 sao v i chi u cao 4 t ng g mạ ạ ẩ ớ ề ầ ồ  

có 60 phòng đ c trang b  đ y đ  các ti n nghi c n thi t. N i th t  m cúm,ượ ị ầ ủ ệ ầ ế ộ ấ ấ  
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trang nhã cùng các d ch v  phong phú, ch t l ng cao s n sàng ph c v  quýị ụ ấ ượ ẵ ụ ụ  

khách.

Trong các phòng ng  đi u đ c trang b  các thi t b  ti n nghi nh : Bànủ ề ượ ị ế ị ệ ư  

làm vi c,  đi u  hòa  nhi t   đ ,  máy   s y   tóc,  m ng  internet  không  dây,   tiviệ ề ệ ộ ấ ạ  

LCD,vòi hoa sen, mini bar, ban công/sân th ng trong t ng phòng c a kháchượ ừ ủ  

s n. Các đi m đ c bi t khác   khách s n là h  th ng hai thang máy t c đạ ể ặ ệ ở ạ ệ ố ố ộ 

cao, d ch v  gi t là/gi t khô, nhà hàng h ng bi n, két an toàn, salon.ị ụ ặ ặ ướ ể

Bên c nh quý khách có th  th  giãn, gi i trí v i các môn th  thoa h pạ ể ư ả ớ ể ấ  

d n nh : Bóng chuy n bãi bi n, bòng đá trên cát, b i l i, l t ván…đây ch  làẫ ư ề ể ơ ộ ướ ỉ  

m t s  trong các ti n nghi th  thao và gi i trí tuy t v i c a khách s n. Duộ ố ệ ể ả ệ ờ ủ ạ  

khách s  tìm th y   khách s n SILVER SEA ngày càng h ng t i d ch vẽ ấ ở ạ ướ ớ ị ụ 

phong phú, đa d ng và các ti n nghi cao c p nh m đêm l i giá tr  tuy t v i.ạ ệ ấ ằ ạ ị ệ ờ

Khi l u trú t i đây,du khách s  c m nh n đ c s  tho i mái, d  ch u b iư ạ ẽ ả ậ ượ ự ả ễ ị ở  

không khí trong lành và phong cách ph c v  t n tình chu đáo c a đ i ngũ nhânụ ụ ậ ủ ộ  

viên đ c đào t o chuyên nghi p và cách bài riêng, đ c đáo t ng phòng. Tượ ạ ệ ộ ừ ừ 

phòng mình du khách có th  nhìn ra bi n đ  ng m v  đ p r c r  c a bìnhể ể ể ắ ẽ ẹ ự ỡ ủ  

minh. Thêm vào đó du khách có th  t n b  hít th  không khí trong lành c aể ả ộ ở ủ  

bi n khi chi u xu ng và th ng ngo i nh ng v  đ p c a núi non c a thànhể ề ố ưở ạ ữ ẻ ẹ ủ ủ  

ph  Đà N ng xinh đ p này.ố ẵ ẹ

Khách s n SILVER SEA luôn đ ng hành cùng quý khách trong nh ng kạ ồ ữ ỳ 

ngh , công tác và du l ch. Khách s n không ng ng áp d ng các ch ng trìnhỉ ị ạ ừ ụ ươ  

khuy n mãi đ t bi t nh  gi m giá phòng, m c giá phòng  u đãi cho kháchế ặ ệ ư ả ứ ư  

hàng thân thi t và đ a đón sân bay theo yêu c u…t t c  nh m m c đích đêmế ư ầ ấ ả ằ ụ  

l i cho du khách đ c ni m h nh phúc trong cu c s ng.ạ ượ ề ạ ộ ố

V  trí: Khách s n t a l c trên m t v  trí r t lý t ng, n m d c theo conị ạ ọ ạ ộ ị ấ ưở ằ ọ  

đ ng m i S n Trà – Đi n Ng c khang trang c a thành ph ,phía tr c là bãiườ ớ ơ ệ ọ ủ ố ướ  

bi n M  Khê có chi u dài kho ng 900m r t quen thu c v i ng i dân thànhể ỹ ề ả ấ ộ ớ ườ  

ph  và các du khách n c ngoài. Đ ng trên t ng cao, b n có th  bao quát toànố ướ ứ ầ ạ ể  
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thành ph  và c m nh n h t v  đ p c a thành ph  đô th  lo i m t. Qúy kháchố ả ậ ế ẻ ẹ ủ ố ị ạ ộ  

s  m t kho ng 10 phút ôtô đ  đi t  sân bay qu c t  hay nhà ga đ n khách s nẽ ấ ả ể ừ ố ế ế ạ  

SILVER SEA Reort.

2. C  c u t  ch c b  ph n c a nhà hàng khách s n SILVER SEAơ ấ ổ ứ ộ ậ ủ ạ

a. S  đ  c u t o t  ch c b  ph n nhà hàng khách s n SILVER SEAơ ồ ấ ạ ổ ứ ộ ậ ạ

    

b. Vai trò c a các ch c danh t  ch c c a b  ph n nhà hàng.ủ ứ ổ ứ ủ ộ ậ

 Qu n lý nhà hàng: Là ng i ch u trách nhi m tr c ti p v i giám đ c,ả ườ ị ệ ự ế ớ ố  

v i trách nhi m nhà hàng giám sát vi c thu chi c a b  ph n, đ m b o kinhớ ệ ệ ủ ộ ậ ả ả  

doanh có hi u qu , xây d ng m i quan h  v i khách hàng th ng xuyên, gi iệ ả ự ố ệ ớ ườ ả  

quy t các v n đ  phát sinh c a nhà hàng.ế ấ ề ủ

 T  tr ng bàn: Có nhi m v  lên l ch phân công tháng cũng nh  phânổ ưở ệ ụ ị ư  

công c  th  trong ngày cho nhân viên, ki m tra l i công vi c đã phân côngụ ể ể ạ ệ  

nh : Đ ng ph c, thái đ , ki m tra l i các công vi c đã phân công nhân viênư ồ ụ ộ ể ạ ệ  

nh  các thông tin liên quan v  khách hàng, h  tr  cho nhân viên đón khách.ư ề ổ ợ

 Đ u b p: Qu n lý công vi c h ng ngày, đ m b o nhi u b p v n hànhầ ế ả ệ ằ ả ả ề ế ậ  

bình th ng, cung c p các món ăn v i trình đ  t t, thi t l p th c đ n tínhườ ấ ớ ộ ố ế ậ ự ơ  

toán giá thành và hoàn thành các ch  tiêu kinh doanhh do c p trên đ a xu ng.ỉ ấ ư ố
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 K  thu t s a ch a: Ch u qu n lý  tr c ti p c a giám đ c nhà  hàng.ỹ ậ ử ữ ị ả ự ế ủ ố  

Ngoài nhi n v  b o v  an ninh tính m ng và tài s n c a khách, c a nhà hàngệ ụ ả ệ ạ ả ủ ủ  

ngoài ra còn có nhi m v  chuyên l p đ t s a ch a các thi t b  đi n và cácệ ụ ắ ặ ử ữ ế ị ệ  

thi t b  khác.ế ị

 Nhân viên mua hàng: Cung c p nguyên li u cho quá trình kinh doanh,ấ ệ  

nguyên li u th c ph m ph i đ m b o ch  bi n các món ăn trên th c đ n.ệ ự ẩ ả ả ả ế ế ự ơ

  Nhân  viên ph  b p:  Là  ng i   tr c   ti p  chu n b  và   làm s ch cácụ ế ườ ự ế ẩ ị ạ  

nguyên món ăn, đôi khi ph  b p cũng chính th c ch  bi n các món ăn đ nụ ế ứ ế ế ơ  

gi n ho c lúc đ u b p đi v ng. ả ặ ầ ế ắ

3. Ch c năng, nhi m v  và đ c đi m ho t đ ng c a t t c  các b  ph nứ ệ ụ ặ ể ạ ộ ủ ấ ả ộ ậ  

t i nhà hàng khách s n SILVER SEAạ ạ

a. Ch c năngứ

Là c  s  ph c v  cho khách du l ch và khách trên đ a bàn thành ph  Đàơ ở ụ ụ ị ị ố  

N ng. N i s n xu t bán và tiêu th  các s n ph m nh m đáp  ng  nhu c u ănẵ ơ ả ấ ụ ả ẩ ằ ứ ầ  

u ng và các đ n v  b  sung khách, đ m b o ch t l ng ph c v  cho kháchố ơ ị ổ ả ả ấ ượ ụ ụ  

khi b c đ n v i nhà hàng ho c sau khi nh ng ngày làm vi c m t m i.ướ ế ớ ặ ữ ệ ệ ỏ

Nhà hàng là m t đ n v  kinh doanh đ c l p nh m ph c v  khách đ  thuộ ơ ị ộ ậ ằ ụ ụ ể  

l i nhu n, nhà hàng là n i t  ch c s   d ng nhi u lao đ ng theo khuôn khợ ậ ơ ổ ứ ử ụ ề ộ ổ 

hành lang pháp lý xã h i dành cho nhà hàng.ộ

Kinh doanh d ch v  ăn u ng và các d ch v  b  sung nh  t  ch c ti cị ụ ố ị ụ ổ ư ổ ứ ệ  

c i, sinh nh t …nh m đáp  ng t i đa nhu c u ăn u ng và gi i trí c a khách.ướ ậ ằ ứ ố ầ ố ả ủ

Góp ph n đêm l i l i nhu n t i đa cho nhà hàng.ầ ạ ợ ậ ố

b. Nhi m vệ ụ

Là n i  ng d ng khoa h c k  thu t nâng cao ch t l ng ph c v , mơ ứ ụ ọ ỹ ậ ấ ượ ụ ụ ở 

r ng các m i quan h  xã  h i, nhà  hàng ch p nh n các chính sách, ch  độ ố ệ ộ ấ ậ ế ộ 

qu n lý kinh t , đ ng th i làm tròn nghĩa v  v i nhà n c.ả ế ồ ờ ụ ớ ướ

Cung c p các d ch v  c a nhà hàng m t cách t t nh t và mang đ n choấ ị ụ ủ ộ ố ấ ế  

khách hàng m t c m giác tho i mái, hài hào khi l u trú t  khách s n cũng nhộ ả ả ư ạ ạ ư 
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đ i v i khách đ a ph ng, gi i quy t công ăn vi c làm cho công nhân viên vàố ớ ị ươ ả ế ệ  

ch p hành đúng v i  chính sách nhà n c.ấ ớ ướ

Đ i v i chính quy n đ a ph ng thì th c hi n đúng nghĩa v  n p thu ,ố ớ ề ị ươ ự ệ ụ ộ ế  

đ m b o kinh doanh đúng ngành ngh  đã đăng ký.ả ả ề

4. C  s  v t ch t k  thu t c a nhà hàng khách s n SILVER SEAơ ở ậ ấ ỹ ậ ủ ạ

C  s  v t ch t k  thu t c a nhà hàng ch  là nh ng trang b  đ  ph c vơ ở ậ ấ ỹ ậ ủ ỉ ữ ị ể ụ ụ 

khách nó ch  là nh ng v t vô tri vô giác nh ng nó có tác đ ng không nh  đ nỉ ữ ậ ư ộ ỏ ế  

khách hàng, vì v y nhà hàng có c  s    v t ch t hi n đ i thì lôi cu n đ cậ ơ ở ậ ấ ệ ạ ố ượ  

nhi u ng i đ n đ  ngh  ng i, th ng th c các món ăn do nhà hàng ch  bi n.ề ườ ế ể ỉ ơ ưở ứ ế ế

Ng c l i nhà hàng có c  s  v t ch t y u kém thì có  nh h ng r t l nượ ạ ơ ở ậ ấ ế ả ưở ấ ớ  

đ n nhà hàng khách s n, không ch  là  nh h ng đ n các món ăn c a nhàế ạ ỉ ả ưở ế ủ  

hàng mà còn  nh h ng đ n s  c m nh n c a khách hàng. Đ i v i các mónả ưở ế ự ả ậ ủ ố ớ  

ăn nhà hàng có c  s  v t ch t y u kém thì khách hàng s  càng ngày càng ítơ ở ậ ấ ế ẽ  

đ n v i nhà hàng d n đ n doanh thu c a nhà hàng d n đ n đi u x u nh t làế ớ ẫ ế ủ ẫ ế ề ấ ấ  

d n đ n phá s n.ẩ ế ả

Chính vì v y đ  nhà hàng ngày m t phát tri n chúng ta ph i d u t  c  sậ ể ộ ể ả ầ ư ơ ở 

v t ch t hi n đ i cho nhà hàng nh  bàn gh  …Đây cũng là đi m nh n h tậ ấ ệ ạ ư ế ể ấ ế  

s c quan tr ng vì nó  nh h ng tr c ti p đ n khách hàng và quy t đ nh s  lôiứ ọ ả ưở ự ế ế ế ị ự  

cu n c a khách đ n v i nhà hàng l n n a không.ố ủ ế ớ ầ ữ    

a. Nhà hàng

Trong ngành kinh doanh du l ch nói chung và  kinh doanh nhà  hàng nóiị  

riêng là m t trong nh ng lĩnh v c kinh doanh r t khó khăn và đ y th  tháchộ ữ ự ấ ầ ử  

mà y u t  bên ngoài là y u t  h t s c quan tr ng đ i v i ngành du l ch nóiế ố ế ố ế ứ ọ ố ớ ị  

chung và nhà hàng nói riêng.

H  th ng c a nhà hàng khách s n khá đa d ng và phong phú nhà hàng cóệ ố ủ ạ ạ  

th  ch a kho ng 200 khách.ể ứ ả
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Có h  th ng ánh sáng nh  nhàng t o c m giác d  ch u cho khách, ngoàiệ ố ẹ ạ ả ễ ị  

ra   khách v a th ng th c các món ăn ngon t i nhà hàng khách còn có thừ ưở ứ ạ ể 

nhìn ra ngoài bi n t n h ng cái không khí trong lành, cái thanh cao c a cu cể ậ ưở ủ ộ  

s ng giúp cho khách có th  quên đi cái m t m i sau nh ng ngày làm vi c đ yố ể ệ ỏ ữ ệ ầ  

m t m i t o cho khách có c m giác ăn ngon mi ng h n.Ngoài ra nhà hàng cònệ ỏ ạ ả ệ ơ  

có các th c đ n đa d ng và phong phú , đáp  ng nhi u các món  ăn m i l  choự ơ ạ ứ ề ớ ạ  

khách nh  các món ăn truy n th ng c a dân t c Vi t Nam, các món  chay khiư ề ố ủ ộ ệ  

khách có yêu c u và đ t bi t là đ c ch  bi n b i các đ u b p có trình đ  vàầ ặ ệ ượ ế ế ở ầ ế ộ  

kinh nghi m lâu năm g m m t đ u b p chính, m t b p phó, hai đ ng b p, haiệ ồ ộ ầ ế ộ ế ứ ế  

ph  b p.ụ ế

Nhà hàng có h  th ng t  đ ng, t  l nh đ y đ  đ m b o v  sinh ăn u ngệ ố ự ộ ủ ạ ầ ủ ả ả ệ ố  

và th c ph m luôn t i ngon, ngoài ra nhà hàng còn có h  nuôi các h i s nự ẩ ươ ồ ả ả  

t i s ng đ  ph c v  khách t o cho khách có m t món ăn tuwoi ngon và ch tươ ố ể ụ ụ ạ ộ ấ  

l ng đ m b o.ượ ả ả

Nhìn chung nhà hàng n m trong khuôn viên v a ph i, đ c trang b  tằ ừ ả ượ ị ủ 

l nh k  đ ng d ng c  ăn và có t  đông, t  l nh đ ng các lo i n c u ng.ạ ệ ự ụ ụ ủ ủ ạ ự ạ ướ ố  

Nhà hàng có h  th ng âm thanh ánh sáng các h  th ng đèn đ c g n trên tr nệ ố ệ ố ượ ắ ầ  

nhà k t h p v i nh ng bóng đèn nh  xung quanh tr n nhà t o cho không gianế ợ ớ ữ ỏ ầ ạ  

c m giác  m cúm và sang tr ng.ả ấ ọ

Màu s c t ng đ c s n tr ng k t h p v i ánh sáng màu vàng,tr ng t oắ ườ ượ ơ ắ ế ợ ớ ắ ạ  

c m giác nh  nhàng, s ch s  và sang tr ng l ch s .ả ẹ ạ ẽ ọ ị ự

Nhà hàng có phòng v  sinh nam, n  riêng bi t đ c b  trí thu n ti n choệ ữ ệ ượ ố ậ ệ  

khách s  d ng.ử ụ

b. B pế

B p đ c trang b  đ y đ  các trang thi t b  và d ng c  đ  ch  bi n cácế ượ ị ầ ủ ế ị ụ ụ ể ế ế  

món ăn, h u h t các dung c  đ c làm b ng inox r t  s ch và sang tr ng.ầ ế ụ ượ ằ ấ ạ ọ

 Máy làm bi n d ng nguyên li uế ạ ệ

 Các d ng c  c t thái g t t a nh  dao,kéo ….ụ ụ ắ ọ ỉ ư
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 D ng c  ch  bi n nh  b p, ga,lò vi sóng ….ụ ụ ế ế ư ế

 Đĩa các lo i: d ng đ  đ ng các món ăn,g m nhi u đĩa khác nhau cóạ ự ể ự ồ ề  

ch c năng khác nhau. Cá lo i đĩa: đĩa lót, đĩa c n, đĩa sâu…ứ ạ ạ

 Ly chén tô: d ng đ  đ ng các đ  u ng th c ăn.Trong đó ly đ c làmự ể ự ồ ố ứ ượ  

b ng s ,th y tinh.Chén tô ch  y u đ c làm b ng s  v i d  kích c  kháchắ ứ ủ ủ ế ượ ằ ứ ớ ủ ở  

nhau.

 Đũa d ng đ  g p th c ăn đ c làm b ng gự ể ắ ứ ượ ằ ổ

 Dao nĩa k p thì d ng đ  g p c t …đ  ăn.Đây là các d ng c  r t phẹ ự ể ắ ắ ồ ụ ụ ấ ổ 

bi n trong b a ăn cung nh  trong các b a ti c, nh t là các b a ăn ki u âu.ế ử ư ử ệ ấ ử ể

5. H  th ng s n ph m c a doanh nghi p.ệ ố ả ẩ ủ ệ

Ngày nay đ  c ch tranh đ ng th i thu hút đ c nhi u khách thì đòi h iể ạ ồ ờ ượ ề ỏ  

m i nhà hàng ph i có s  đa d ng v  các d ch v , th  lo i:ổ ả ự ạ ề ị ụ ể ạ

*D ch v  ăn u ngị ụ ố

Đây là d ch v  chính c a nhà hàng bao g m ch  bi n các món ăn ÂUÁị ụ ủ ồ ế ế  

và pha ch  các đ  u ng ph c v  cho nhu c u c a khách.ế ố ố ụ ụ ầ ủ

*D ch v  b  sungị ụ ổ

Ngoài ra nhà hàng còn có các d ch v  b  sung g m các d ch v  nh  thôngị ụ ổ ồ ị ụ ư  

tin liên l c, bán hàng l u ni m, d ch v  gi t  i, d ch v  văn phòng ,… cungạ ư ệ ị ụ ặ ủ ị ụ  

c p t i đa các nhu c u c  khách hàng khi đ n v i khách s n, đêm l i s  ti nấ ố ầ ủ ế ớ ạ ạ ự ệ  

l i  cho khách, ngay c  khi khách trong khách, s n khách cũng có  th  muaợ ả ạ ể  

đ c các s n ph m mang đ m đà phong cách dân t c đ  có th  mang v  làmượ ả ẩ ậ ộ ể ể ề  

quà cho b n bè,cho gia đình mà không ph i t n th i gian đi xa.ạ ả ố ờ

6. Đ i ngũ nhân viên c a nhà hàng.ộ ủ

Đ i ngũ nhân viên c a nhà hàng ch a có đ y đ  v  kinh nghi m lâu nămộ ủ ư ầ ủ ề ệ  

và trình đ  chuyên nghi p trong công vi c,ch a có kh  năng thích  ng nhanhộ ệ ệ ư ả ứ  

v i khoa h c k  thu t m t cách t t nh t. Trong ngành du l ch nói chung vàớ ọ ỹ ậ ộ ố ấ ị  
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kinh doanh nhà hàng nói riêng y u t  con ng i r t quan tr ng, vì nhân viênế ố ườ ấ ọ  

ph c v  là ng i ti p xúc v i khách hàng nhi u nh t. Chính vì v y mà nhàụ ụ ườ ế ớ ề ấ ầ  

hàng khách s n SILVER SEA r t chú tr ng đ n v n đ  này. B  ph n ph cạ ấ ọ ế ấ ề ộ ậ ụ  

v  nhà hàng có 6 n  đa ph n h  ch a đ c đào t o chuyên ngành, mà h  chụ ữ ầ ọ ư ượ ạ ọ ỉ 

đ c đào t o trong m t th i gian ng n tr c khi ph c v  trong nhà  hàng.ượ ạ ộ ờ ắ ướ ụ ụ  

Ngo i tr  qu n lý nhà hàngạ ừ ả

D  nhân viên v n ch a có kinh nghi m lâu năm và ch a có b ng c pự ẩ ư ệ ư ằ ấ  

nh ng nhân viên n i đây có thái đ  ph c v  r t nhi t tình, t o cho khách cóư ơ ộ ụ ụ ấ ệ ạ  

c m giác hài lòng khi đ n v i nhà hàng.Vì v y nhân viên c n ph i đào t oả ế ớ ậ ầ ả ạ  

thêm v  nghi p v  và c n phát huy thêm v  k  năng giao ti p khi ti p xúc về ệ ụ ầ ề ỹ ế ế  

i khách t a đ c s  c m giác thân thi n v i khách đ  h  th y đ c r ngớ ọ ượ ự ả ệ ớ ể ọ ấ ượ ằ  

nhà hàng khách s n là “ngôi nhà th  hai” c a h .ạ ứ ủ ọ

II.   TÌNH   HÌNH   HO T   Đ NG   KINH   DOANH   C A   NHÀ   HÀNGẠ Ộ Ủ  

KHÁCH S N SILER SEA TRONG TH I GIAN QUA.Ạ Ờ

A.Tình hình thu hút khách c a nhà hàng.ủ

1. Th  tr ng m c tiêu.ị ườ ụ

a.Khách hàng m c tiêu.ụ

Khách đ n v i khách s n ch  y u là khách n c ngoài Hàn Qu c,Tháiế ớ ạ ủ ế ướ ố  

Lan,Trung Qu c,Malaysia…và khách trong n c nh  Hà N i, Thành Ph  Hố ướ ư ộ ố ồ 

Chí Minh và các t nh lân c n. V i khách n c ngoài hì ch  y u là khách điỉ ậ ớ ướ ủ ế  

tham quan du l ch và khách c  trú t i khách s n đ  đi công tác lâu dài, cònị ư ạ ạ ể  

khách trong n c thì ch  y u là khách đi công v  và m t s  khách là t ng l pướ ủ ế ụ ộ ố ầ ớ  

có thu nh p cao trong xã h i,vì th  t ng l p này yêu c u v  ch t l ng ph cậ ộ ế ầ ớ ầ ề ấ ượ ụ  

vu t cao chính vì đi u này mà khi ph c v  các nhân viên trong nhà hàng ph iấ ề ụ ụ ả  
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h t s c c n th n và không ng ng naang cao tay ngh  đ  ph c v  khách m tế ứ ẩ ậ ừ ề ể ụ ụ ộ  

cách t t nh t t o cho khách có c m giác nh  đó chính là ngôi nhà th  hai c aố ấ ạ ả ư ư ủ  

mình, đ  cho khách có đ c c m giác an tâm làm vi c và nghĩ d ng. ể ượ ả ệ ưỡ

b. Khách hàng ti m năng.ề

Đây là nhà hàng tr c thu c khách s n ba sao nên khách ch  y u là kháchự ộ ạ ủ ế  

vip trong n c và qu c t  và nh ng ng i có kh  năng thanh toán cao. Đây làướ ố ế ữ ườ ả  

nh ng khách hàng có ti m năng và khó tính, ngày nay đ i s ng nhân dân ngàyữ ề ờ ố  

càng đ c nâng cao và xã h i ngày càng đ c phát tri n nên du khách trong vàượ ộ ượ ể  

ngoài n c không ch  h  đi du l ch đ  nghĩ d ng và đi công tác mà h  cònướ ỉ ọ ị ể ưỡ ọ  

mu n khám phá nh ng di tích l ch s  c a n i h  đ n vì th  đ  làm hài lòngố ữ ị ữ ủ ơ ọ ế ế ể  

h  chúng ta ph i có v n ki n th c khách khá phong phú và sâu r ng v  cácọ ả ố ế ứ ộ ề  

lĩnh v c kinh t chính tr văn hóaxã  h i trong và  ngoài n c.Đ  khai thácự ế ị ộ ướ ể  

đ c ngu n khách này t i đa nhà hàng c n ph i c  g n nhi u h n n a.  ượ ồ ố ầ ả ố ắ ề ơ ữ

c. B i c nh kinh doanh.ố ả

Trong xu th  h i nh p hi n nay, đ t bi t Vi t Nam đã gia nh p vào tế ộ ậ ệ ặ ệ ệ ậ ổ 

ch c th ng m i qu c t  (WTO) cùng v i các chính sách m  c a c a nhàứ ươ ạ ố ế ớ ở ử ủ  

n c đã t o đi u t t cho ngành du l ch Vi t Nam nói chung và Đà Năng nóiướ ạ ề ố ị ệ  

riêng phát tri n m nh. M t khác nhà hàng tr c thu c khách s n s  d  dàngể ạ ặ ự ộ ạ ẽ ễ  

thu hút khách c a khách s n đ n v i nhà hàng v i m t ngu n khách khá l n.ủ ạ ế ớ ớ ộ ồ ớ  

Tuy nhiên xu thu  hi n nay tình hình c ch tranh di n ra r t m nh m  choế ệ ạ ể ấ ạ ẽ  

ngành du lich khách s n và nhà hàng luôn luôn hoàn thi n mình đ  đ ng v ngạ ệ ể ứ ữ  

trên th  tr ng.ị ườ

2. Phân tích tình hình khách

*Gi i tính:ớ

Gi i tính cũng là m t trong các y u t   nh h ng đ n ho t đ ng kinhớ ộ ế ố ả ưở ế ạ ộ  

doanh c a nhà hàng, vì m i gi i tính s   nh h ng đ n vi c tiêu th  c a cácủ ổ ớ ẽ ả ưở ế ệ ụ ủ  

s n ph m c a nhà hàng, ki u cách ph c v  c a nhà hàng cũng khác nhau. ả ẩ ủ ể ụ ụ ủ

+ Gi i tính nam:ớ
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Nam gi i h  th ng tiêu th  các lo i th c u ng m nh nh  r u biaớ ọ ườ ụ ạ ứ ố ạ ư ượ  

nhi u h n cùng v i các món ăn no.ề ơ ớ

+ Gi i tính n :ớ ữ

H  th ng  tiêu  th  các  lo i  s n ph m nh  n c  gi i  khát,  các  lo iọ ườ ụ ạ ả ẩ ư ướ ả ạ  

cocktail, n c ép trái cây. Ph n l n n  tính ch  y u s  d ng các món ăn nhướ ầ ớ ữ ủ ế ử ụ ẹ 

ít béo đòi h i s  ph c v  chu đáo h n.ỏ ự ụ ụ ơ

* Đ  tu i:ộ ổ

Không ch  nh ng là gi i tính có s   nh h ng mà đ  tu i cũng gây khóỉ ữ ớ ự ả ưở ộ ổ  

khăn cho nhân viên ph c v , đ  tu i   đây ch  y u là trung niên nên s  đòiụ ụ ộ ổ ở ủ ế ự  

h i phong cách ph c v  c a nhân viên r t cao.ỏ ụ ụ ủ ấ

* Vùng đ a lý:ị

Khách đ n v i nhà hàng khách s n thu c nhi u qu c gia trên th  gi iế ớ ạ ộ ề ố ế ớ  

nh ng ch  y u là ng i Anh v i m i thành ph n dân t c, tôn giáo khách nhauư ủ ế ườ ớ ọ ầ ộ  

chính vì th  đòi h i s  hi u bi t và phán đoán c a nhân viên là r t c n thi t.ế ỏ ự ể ế ủ ấ ầ ế

B ng 1:    B NG PHÂN TÍCH TÌNH HÌNH KHÁCHả Ả

                                                    ĐVT:NG IƯỜ

Tháng

ch  tiêuỉ

Tháng 7/2010 Tháng 8/2010 Tháng 9/2010
SL SL SL

Khách l u trúư 935 746 1.450
Khách vãng lai 100 150 249
T ng s  kháchổ ố 1.035 906 1.699

                    (Ngu n phòng tài chính k  toán khách s n SILVER SEA)ồ ế ạ

Nh n xét:ậ

Nhà  hàng trong th i  gian g n đâych  y u ph c v  khách du l ch v iờ ầ ủ ế ụ ụ ị ớ  

mong mu n đáp  ng m i nhu c u c a khách v  t t c  các d ch v  c a nhàố ứ ọ ầ ủ ề ấ ả ị ụ ủ  

hàng .Th c đ n c a nhà hàng luôn thay đ i hàng ngày v i nh ng món ăn m iự ơ ủ ổ ớ ữ ớ  

l  h p d n đ  thu hút s  chú ý c a khách. Nhà hàng tuy m i m c lên nh ngạ ấ ẩ ể ự ủ ớ ọ ư  

đã t o s  uy tín đ n khách nên l ng khách đ n v i nhà hàng t ng đ i l nạ ự ế ượ ế ớ ươ ố ớ  

v i các nhà hàng khác.ớ
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Nhà hàng đ t ra m c tiêu là thu hút khách du l ch và khách vãng lai.Tuyặ ụ ị  

nhiên g n đây do bi n đ ng kinh t  c a th  tr ng nên l ng khách du l chầ ế ộ ế ủ ị ườ ượ ị  

đ n v i nhà hàng t ng đ i ít. Nhà hàng đã nh n bi t và th u hi u đ c đi uế ớ ươ ố ậ ế ấ ể ượ ề  

này nên nhà hàng luôn nâng cao phong cách  ph c v  chuyên nghi p   t t cụ ụ ệ ở ấ ả 

các khâu t  b  ph n b p đ n các nhân viên ph c v  là nh ng ng i ti p xúcừ ộ ậ ế ế ụ ụ ữ ườ ế  

v i khách nhi u nh t nh m t o s  hài lòng nh t cho khách khi đ n v i nhàớ ề ấ ằ ạ ự ấ ế ớ  

hàng.

Khách qu c t  đ n v i  nhà  hàng ch  y u là  khách Hàn Qu c, Trungố ế ế ớ ủ ế ố  

Qu c, Thái Lan, Anh, M ,…các lo i khách khách chi m t  l  nh  ch  y u làố ỹ ạ ế ỉ ệ ỏ ủ ế  

khách công v  và khách th ng gia.ụ ươ

V i tình hình khách vãng lai đ n v i nhà hàng chi m t  l  nh  nh  v yớ ế ớ ế ỉ ệ ỏ ư ậ  

nhà hàng đã có nhiêu chính sách phù h p đ  thu hút ngu n khách này đ  đ nợ ể ồ ể ế  

v i nhà nhà hàng nhi u h n. Đ i v i khách công v  thì đây là khách có đ a vớ ề ơ ố ớ ụ ị ị 

cao trong xã h i, có thu nh p cao ch  tiêu du l ch l n nên đòi h i v  nhu c uộ ậ ỉ ị ớ ỏ ề ầ  

ch t l ng cao. Đi u c n thi t khi ti p v i lo i khách này là nhân viên ph cấ ượ ề ầ ế ế ớ ạ ụ  

v  ph i vui v  và g n g i ph c v  ph i g n gàng chu đáo. Còn đ i v i kháchụ ả ẻ ầ ủ ụ ụ ả ọ ố ớ  

du l ch thu n túy thì đây là lo i khách luôn luôn tìm hi u các món ăn ngonị ầ ạ ể  

mang đ m đà b n s c dân t c. H  là lo i khách t ng đ i d  tính, ít đòi h iậ ả ắ ộ ọ ạ ươ ố ể ỏ  

v  ch t l ng d ch v , ti n nghi. M c đích c a h  là làm sao tìm hi u đ cề ấ ượ ị ụ ệ ụ ủ ọ ể ượ  

nét văn hóa khi đ n v i Đà N ng. Tuy nhiên lo i khách này quan tâm đ n tháiế ớ ẵ ạ ế  

đ  ph c v , h  mu n ng i ph c vu h  là ng i lich s  nhã nh n và hi uộ ụ ụ ọ ố ườ ụ ọ ườ ự ặ ế  

khách.

Qua thông tin t  b ng trên ta th y đ c s  phong phú v  l ng và đaừ ả ấ ượ ự ề ượ  

d ng v  l ng khách đ n v i khách s n, tuy l ng khách không đ ng đi uạ ề ượ ế ớ ạ ượ ồ ề  

trong các tháng nh ng s  l ng khách trong khách s n không h  gi m màư ố ượ ạ ề ả  

ngày càng tăng lên.T  b ng s  li u cho ta th y l ng khách t  tháng 7 đ nừ ả ố ệ ấ ượ ừ ế  

tháng 8 tuy có gi m t  (1.145) xu ng (906) nh ng đ n  tháng 9 l ng kháchả ừ ố ư ế ượ  

l i tăng lên (1.699). Tuy lúc này nhi u nhà hàng cũng đã m c lên chuyên ph cạ ề ọ ụ  
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v  ăn u ng và t  ch c các lo i ti c nhi u h n nh ng l ng khách đ n v iụ ố ổ ứ ạ ệ ề ơ ư ượ ế ớ  

nhà hàng v n không gi m, đó là nh  vào chính sách marketing hi u qu  c aẫ ả ờ ệ ả ủ  

nhà  hàng đ c ra. M t d  chính sách marketing đ a ra có  hi u qu  nh ngặ ặ ự ư ệ ả ư  

l ng khách đ n v i nhà h ng ch a đáng k . Vì v y đòi h i nhà hàng ph i cóượ ế ớ ỏ ư ể ậ ỏ ả  

nhi u chính sách đ a ra đ  thu hút đ c nhi u khách h n n a đ n v i nhàề ư ể ượ ề ơ ữ ế ớ  

hàng. Tuy c  c u khách c a nhà hàng t ng đ i phong phú nh ng  ch a  nơ ấ ủ ươ ố ư ư ổ  

đ nh đi u này ph  thu c vào chính sách marketing và c  s  v t ch t c a nhàị ề ụ ộ ơ ở ậ ấ ủ  

hàng.

Nhìn  chung tình hình khách c a nhà hàng đã có nh ng b c chuy n bi nủ ữ ướ ể ế  

tích c c. Vì v y đ  thu hút đ c nhi u khách h n n a trong th i gian t i thìự ậ ể ượ ề ơ ữ ờ ớ  

khách s n ph i có chính sách kinh doanh, chi n l c kinh doanh hi u qu  .ạ ả ế ượ ệ ả  

Đ t bi t là ngày càng hoàn thi n quy trình ph c v  ăn u ng tr c ti p t i bànặ ệ ệ ụ ụ ố ự ế ạ  

và cũng nh  nâng cao ch t l ng ph c v  c a đ i gũ nhân viên trong nhàư ấ ượ ụ ụ ủ ộ  

hàng.

B.   Ho t   đ ng   kinh   doanh   và   ngu n   khách   t i   nhà   hàng   khách   s nạ ộ ồ ạ ạ  

SILVER SEA trong 1 năm v a qua.ừ

Trong m t năm ho t đ ng t  năm 20102011 khách s n SILVER SEA đãộ ạ ộ ừ ạ  

có nhi u thay đ i v t b c th  hi n qua b ng s  li u thu nh p đ c qua cácề ổ ượ ậ ể ệ ả ố ệ ậ ượ  

quý kinh doanh chúng ta có th  đánh giá đ c ch t l ng d ch v  c a kháchể ượ ấ ượ ị ụ ủ  

s n vì b ng s  li u cho ta th y r  các s  li u v  doanh thu và chi phí và cũngạ ả ố ệ ấ ỏ ố ệ ề  

nh  l i nhu n c a khách s n trong th i gian qua.ư ợ ậ ủ ạ ờ
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B NG 2: B NG TH NG KÊ TÌNH HÌNH V  DOANH THU, CHI PHÍ,Ả Ả Ố Ề  

L I NHU N C A KHÁCH S N SILVER SEA QUA 3 QUÝỢ Ậ Ủ Ạ

                                                                            ĐVT:TRI U Đ NGỆ Ồ

                   Qúy

Ch  tiêuỉ

Qúy II Qúy III Qúy IV Qúy III/II Qúy IV/III

SL
TT
% SL

TT
% SL

TT
% SL

TT
% SL

TT
%

Doanh thu 1890,75 100 2616,2501 100 3466,75 100 725,5001 100 850,4999 100
T ng chi phíổ 1.344,7 71,1 1805,4725 69 2426,725 70 460,7725 63,5 621,2525 73
T ng l i nhu nổ ợ ậ 546,05 28,9 810,7775 31 1040,025 30 264,7275 36,5 229,2475 27

( Ngu n t  phòng tài chính k  toán khách s n SILVER SEA )ồ ừ ế ạ

* Nhân xéṭ : Qua b ng s  li u trên cho ta th y doanh thu c a  khách s nả ố ệ ấ ủ ạ  

ngày m t tăng trong th i gian 3 quý v a qua.ộ ờ ừ

Qúy II:

T ng doanh thu là 1890,75 tri u đ ng  ng v i 100% trong đó:ổ ệ ồ ứ ớ

+ Chi phí 1344,7 tri u đ ng  ng v i 71,1%ệ ồ ứ ớ

+ L i nhu n 546,05 tri u đ ng  ng v i 28,9%ợ ậ ệ ồ ứ ớ

M t d  g p nhi u khó khăn do đây là nh ng tháng b c đ u đi vào ho tặ ự ặ ề ữ ắ ầ ạ  

đ ng c a khách s n còn nhi u v ng b n trong th i gian đ u và các d ch b nhộ ủ ạ ề ướ ậ ờ ầ ị ệ  

nh  d ch cúm gia c m… Nh ng khách s n v n đ t doanh thu t ng đ i caoư ị ầ ư ạ ẫ ạ ươ ố  

cho ta th y chính sách kinh doanh c a kinh doanh c a khách s n SILVER SEAấ ủ ủ ạ  

r t hi u qu .ấ ệ ả

Qúy III:

T ng doanh thu là 2616,2501 tri u đ ng  ng v i 100% trong đó:ổ ệ ồ ứ ớ

+ Chi phí h t 1805,4725 tri u đ ng  ng v i 69%ế ệ ồ ứ ớ

+ L i nhu n 810,7775 tri u đ ng  ng v i 31%ợ ậ ệ ồ ứ ớ

 M t d  trong th i gian c a quý này có di n ra quá trình l m phát và khũngặ ự ờ ủ ễ ạ  

h n kinh t  xãy ra vì th  nó có   nh h ng r t l n đ n khách du l ch n c taỗ ế ế ả ưở ấ ớ ế ị ướ  

nói chung và đ a bàn Đà N ng nói riêng nh ng doanh thu và l i nhu n v n đ mị ẵ ư ợ ậ ẫ ả  

SVTH:  Nguy n Th  M  Nam                 L p: NH09  ễ ị ỹ ớ Trang 25 



Báo cáo t t nghi p                                                     GVHDố ệ : Nguy n Th  ễ ị
Huy nề

b o ch ng t  khách s n tuy m i nh ng đã thu hút không ít khách đ n v i kháchả ứ ỏ ạ ớ ư ế ớ  

s n và cũng không th  b  nh ng chính sách kinh doanh đúng đ n c a kháchạ ể ỏ ữ ắ ủ  

s n đ  ra.ạ ề

Qúy IV:

T ng doanh thu là: 3466,75 tri u đ ng chi m 100% trong đó.ổ ệ ồ ế

+ Chi phí: 2426,725 tri u đ ng chi m 70%ệ ồ ế

+ L i nhu n: 1040,025 tri u đ ng chi m 30%ợ ậ ệ ồ ế

Qua b ng s  li u trên cho ta th y doanh thu và l i nhu n c a khách s nả ố ệ ấ ợ ậ ủ ạ  

không ng ng tăng lên trong th i gian qua. Và đi u này cũng cho ta th y hi uừ ờ ề ấ ệ  

qu  c a chính sách kinh doanh c a khách s n. Đi u này ngày càng kh ng đ nhả ủ ủ ạ ề ẳ ị  

chính sách kinh doanh c a khách s n đang đi đúng h ng và s  đ t hi u quủ ạ ướ ẽ ạ ệ ả 

cao trong th i gian t i và s  s m đ t m c tiêu nâng lên khách s n 4 sao trongờ ớ ẽ ớ ạ ụ ạ  

th i gian t i.ờ ớ

Qua 3 quý kinh doanh măc d  đây là b c đ u c a  khách s n không m yự ướ ầ ủ ạ ấ  

thu n l i nh ng k t qyar kinh doanh c a khách s n r t t t và có chi u h ngậ ợ ư ế ủ ạ ấ ố ề ướ  

ngày m t đi lên.ộ

 Doanh thu c a quý so v i doanh thu c a quý III tăng lên 725,5001 tri uủ ớ ủ ệ  

đ ng t ng đ ng v i % so v i quý II.ồ ươ ươ ớ ớ

+ Chi phí tăng; 460,7725 tri u đ ng t ng  ng v i tăng 63,5%ệ ồ ươ ứ ớ

+ L i nhu n tăng: 246,7275 tri u đ ng  ng v i tăng 36,5%ợ ậ ệ ồ ứ ớ

Đ  đ t đ c k t qu  kinh doanh nh  v y khách s n đã có nhi u chínhể ạ ượ ế ả ư ậ ạ ề  

sách kinh doanh r t hi u qu  cũng nh  các bi n pháp nh m nâng cao ch tấ ệ ả ư ệ ằ ấ  

l ng các d ch v  trong khách s n cũng nh  ngu n nhân l c c a mình.ượ ị ụ ạ ư ồ ự ủ

Qúy IV so v i quý III doanh thu c a khách s n cũng tăng lên 850,499ớ ủ ạ  

tri u đ ng t ng đ ng tăng%ệ ồ ươ ươ

+ Chi phí tăng 621,2825 tri u đ ng  ng v i tăng 73%ệ ồ ứ ớ

+ L i nhu n tăng 229,2475 tri u đ ng  ng v i tăng 27%ợ ậ ệ ồ ứ ớ
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Nhìn chung doanh thu , l i nhu n và chi   phí c a khách s n trong th iợ ậ ủ ạ ờ  

gian 3 quý v a qua không ng ng tăng lên và khách s n đang d n đân kh ngừ ừ ạ ầ ẳ  

đ nh và nâng cao v  th  c a mình trên th  tr ng kinh doanh nhà hàng kháchị ị ế ủ ị ườ  

s n trong và ngoài n c.ạ ướ

B ng 3: C  C U DOANH THU C A KHÁCH S N SILVER SEAả Ơ Ấ Ủ Ạ  

TRONG 3 QUÝ

                                                               ĐVT: TRI U Đ NGỆ Ồ
              Qúy

Ch  tiêuỉ

Qúy II Qúy III Qúy IV T c đ  phát tri nố ộ ể

SL TT
%

SL TT
%

SL TT
%

Qúy III/II Qúy 
IV/III

T ng doanh thuổ 1.890.75 100 2.616.25 100 3.466.75 100 1.383.710 1.325.083
DT l u trúư 897 47 1.311.5 50,1 1.886 54,4 1.462.095 143.859
DT ăn u ngố 482.25 25,5 727.25 27,8 690.75 20 1.508 949.810
DT  khác 511.5 27,1 577.5 22,1 887 25,6 1.129 1.535

( Ngu n phòng tài chínhk  toán khách s n SILVER SEA)ồ ế ạ

Nh n xét:ậ

Qúy II doanh thu c a khách s n là 1.890.75 tri u đ ng t ng  ng v iủ ạ ệ ồ ươ ứ ớ  

100%

+Doanh thu l u trú là: 897 tri u đ ng t ng  ng v i 47%ư ệ ồ ươ ứ ớ

+Doanh thu ăn u ng là: 482.25 tri u đ ng t ng  ng v i 25,5%ố ệ ồ ươ ứ ớ

+Doanh thu d ch v  khác là : 511.5 tri u đ ng tuuwong  ng v i 27,1%ị ụ ệ ồ ứ ớ

Qua b ng s  li u trên cho ta th y s  đóng góp c a dich v  vào t ngả ố ệ ấ ự ủ ụ ổ  

doanh thu c  khách s n nên chúng ta có th  th y d c v  l u trú v n là d ch vả ạ ể ấ ị ụ ư ẫ ị ụ 

chính đóng vai tr  quan tr ng và nó quy t đ nh ph n l n đ n doanh thu c aị ọ ế ị ầ ớ ế ủ  

khách s n và d ch v  c a nhà hàng ch    v  trí th  hai mà thôi.ạ ị ụ ủ ỉ ở ị ứ

Qúy III doanh thu c a khách s n là:2.616.25 tri u đ ng t ng  ng v iủ ạ ệ ồ ươ ứ ớ  

100%
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+Doanh thu l u trú là:1.311.5 tri u đ ng t ng  ng v i 50,1%ư ệ ồ ươ ứ ớ

+Doanh thu ăn u ng là:727.25 tri u đ ng t ng  ng v i 27,8%ố ệ ồ ươ ứ ớ

+ Doanh thu d ch v  khác là: 577.5 tri u đ ng t ng  ng v i 22,1%ị ụ ệ ồ ươ ứ ớ

Qua b ng s  li u cho ta th y s  đóng góp quan tr ng c a d ch v  l u trúả ố ệ ấ ự ọ ủ ị ụ ư  

vào doanh thu c a khách s n nh ng cũng không vì th  mà khách s n khôngủ ạ ư ế ạ  

đ u t  vào các d ch v  khác vì chính các d ch v  này cũng đóng góp m t ph nầ ư ị ụ ị ụ ộ ầ  

không nh  trong k t qu  kinh doanh c a khách s n cũng nh  s  h p d n c aỏ ế ả ủ ạ ư ự ấ ẫ ủ  

khách hàng đ n v i khách s n nh  các d ch v  nhà hàng…ế ớ ạ ư ị ụ

Qúy IV doanh thu c a khách s n là:2.485.25 tri u đ ng t ng úng v iủ ạ ệ ồ ươ ớ  

100%

+Doanh thu l u trú là:690.75 tri u đ ng t ng  ng v i 54,5%ư ệ ồ ươ ứ ớ

+Doanh thu ăn u ng là:690.75 t ng  ng v i 20%ố ươ ứ ớ

+Doanh thu khác là:887 t ng  ng v i 25,6%ươ ứ ớ

Trong giai đo n này d c v  l u trú v n đóng vai tr  chính trong doanh thuạ ị ụ ư ẫ ị  

c a khách s n xong d ch v  ăn u ng c a nhà hàng cũng đóng góp m t ph nủ ạ ị ụ ố ủ ộ ầ  

đáng k  trong ngu n doanh thu c a khách s n và đã không ng ng ti n lên.ể ồ ủ ạ ừ ế

S  bi n đ ng c  c u trong doanh thu c a khách s n trong 3 quý v a quaự ế ộ ơ ấ ủ ạ ừ  

cho ta th y s  đóng góp vào d ch v  vào t ng c a doanh thu c a kháchấ ự ị ụ ổ ủ ủ

Qúy III so v i quý II t ng doanh thu 1.383.710ớ ổ

+ Doanh thu l u trú 1.462.095ư

+Doanh thu ăn u ng 1.508ố

+ Doanh thu d ch v  khác 1.129ị ụ

Qúy IV so v i quý III t ng doanh thu 1.325.083ớ ổ

+ Doanh thu l u trú 143.859ư

+ Doanh thu ăn u ng 949.810ố

+ Doanh thu d ch v  khác 153.590ị ụ

Trong th i gian v a qua khách s n có s  đa d ng hóa các lo i hình kinhờ ừ ạ ự ạ ạ  

doanh
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Góp ph n r t l n vào vi c thu hút khách đ n v i khách s n.Nh ng kinhầ ấ ớ ệ ế ớ ạ ư  

doanh nh t hàng có su h ng gi m đi vì v y chúng ta ph i có nhi u chínhấ ướ ả ậ ả ề  

sách hoàn thi n các quy trình ph c v  khách ăn u ng t i nhà hàng cũng nhệ ụ ụ ố ạ ư 

vi c nâng cao ch t l ng ph c v  trong nhà hàng.ệ ấ ượ ụ ụ

C. Th c tr ng c a quy trình ph c v  khách tr c ti p t i bàn trong nhàự ạ ủ ụ ụ ự ế ạ  

hàng khách s n  SILVER SEA.ạ

1. Quy trình ph c v  tr c ti p t i bànụ ụ ự ế ạ

* Đ a th c đ n và ti p nh n yêu c u :ư ự ơ ế ậ ầ

Sau khi khách  n đ nh ch  ng i thì b t đ u đ a th c đ n.ổ ị ổ ồ ắ ầ ư ự ơ

Đ i t ng nh n th c đ n :ố ượ ậ ự ơ N u khách là m t nam m t n  thì đ a th cế ộ ộ ữ ư ự  

đ n nam r i ng i nam m i đ a th c đ n cho n , n u có hai th c đ n thì thìơ ồ ườ ớ ư ự ơ ữ ế ự ơ  

đ a cho m i ng i m t b n.ư ỗ ườ ộ ả

Còn n u khách đi theo đoàn thì đ a cho ng i cao tu i nh t ho c ng iế ư ườ ổ ấ ặ ườ  

g i đ u tiên tùy theo s  l ng có th  đ a chp nhi u ng i đ  đ  t n th iọ ầ ố ượ ể ư ề ườ ể ở ố ờ  

gian.

N u là ti c chiêu đ i thì đ a cho ng i khách đ c bi t tr c r i đ a choế ệ ả ư ườ ặ ệ ướ ồ ư  

ch  ti c cu i cùng.ủ ệ ố

Cách đ a th c đ n:ư ự ơ

Đ a th c đ n cho khách:ư ự ơ
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Dăng tay ph i đ  đ a th c đ n cho khách tr c khi đ a cu n th c đ nả ể ư ự ơ ướ ư ố ự ơ  

cho khách thì ph i m  th c đ n ra trang đ u tiên có món ăn h ng ngày choả ở ự ơ ầ ằ  

khách, đ a xong thì nhân viên ph c v  đ ng lui ra và ch  khách khi khách xemư ụ ụ ứ ờ  

các  món ăn xong thì khách s  g i nhân viên ph c v  đ n và order th c ăn trẽ ọ ụ ụ ế ứ ừ 

tr ng h p khi th y khách ch n món quá lâu lúc đó nhân viên m i đ n bênườ ợ ấ ọ ớ ế  

c nh khách gi i thi u các món ăn và giúp khách l a ch n món ăn cho mình.ạ ớ ệ ự ọ

Ghi th c đ n và báo cho các b  ph n liên quan.ự ơ ộ ậ

Nhân viên ti n đ n bên khách và  ghi các món ăn m t cách rõ  ràng vàế ế ộ  

chuy n xu ng các b  ph n liên quan.ể ố ộ ậ

Nh n xét.          ậ

Giai đo n đ a th c đ n và ti p nh n yêu c u c a nhà hàng v  c  b nạ ư ự ơ ế ậ ầ ủ ề ơ ả  

t ng đ i đ y đ  các b c v i cách đ a th c đ n và ti p nh n yêu c u c aươ ố ầ ủ ướ ớ ư ự ơ ế ậ ầ ủ  

nhà hàng thì có nh ng thu n l i là rút ng n đ c th i gian trong quá trìnhữ ậ ợ ắ ượ ờ  

ph c v .ụ ụ

Nh ng v n ch a đ y đ  các b c trong quá trình ph c v  c a nhân viênư ẩ ư ầ ủ ướ ụ ụ ủ  

nhà hàng đã b  qua hi u chi ti p đi u này không làm  nh h ng đ n ch tỏ ề ế ề ả ưỡ ế ấ  

ch t l ng b a ăn nh ng có  nh h ng đ n ch t ph c v  c a nhà hàng. Nhấ ượ ữ ư ả ưỡ ế ấ ụ ụ ủ ư 

trong khi đ a th c đ n cho khách nhân viên đã không h i ý ki n tr c khi đuaư ự ơ ỏ ế ướ  

th c đ n cho khách, khi đ a th c đ n cho khách thì nhân viên không có mự ơ ư ự ơ ở 

trang đ u tiên c a th c đ n đ  đ a cho khách mà c m nguyên cu n ch a mầ ủ ự ơ ể ư ầ ố ư ở 

đua luôn cho khách c m tìm.Ngoài ra nhân viên đón ti p khách không có gi iầ ế ớ  

thi u tên c a nhân viên ph c v  tr c ti p t i bàn cho khách, tuy   nhà hàng cóệ ủ ụ ụ ự ế ạ ở  

s  phân chia khu v c ph c v  c a nhân viên nh ng vì s  l ng nhân viên cònự ự ụ ụ ủ ư ố ượ  

thi u nên d n đ n ch t l ng ph c v  ch a cao và trong quá trình đ a th cế ẩ ế ấ ượ ụ ụ ư ư ự  

đ n cho khách thì nhân viên không lui ra phía sau đ ng đ i khách g i mà nhânơ ứ ợ ọ  

viên đ ng tr c ti p t i bàn c a  khách đ  ch  khách g i món luôn….ứ ự ế ạ ủ ể ờ ọ

* Ph c v :ụ ụ
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Khi khách đã g i món và nhân viên ph c v  đã ti p nh n yêu c u và khiọ ụ ụ ế ậ ầ  

phi u order đ c chuy n xu ng b p và các b  ph n có liên quan trong th iế ượ ể ố ế ộ ậ ờ  

gian đ i, khách có th  th ng th c đ  u ng tùy theo s  thích và yêu c u c aợ ể ưở ứ ồ ố ở ầ ủ  

m i ng i.ỗ ườ

Khi nh p món ăn t  b  ph n b p lên thì nhân viên ph c v  c n ph iậ ừ ộ ậ ế ụ ụ ầ ả  

ki m tra l i ch t l ng trang trí n u có th y thi u sót gì thì c n ph i s aể ạ ấ ượ ế ấ ế ầ ả ữ  

ch a k p th i và b  sung cho đ y đ  các d ng c .ữ ị ờ ổ ầ ủ ụ ụ

Các món ăn sau khi đ c ch  bi n thì đ c các nhân viên ph c v  mangượ ế ế ượ ụ ụ  

lên ph c v  khách theo đúng yêu c u đã ghi trong th c đ n c a khách c nụ ụ ầ ự ơ ủ ầ  

ph i ph c v  món ăn theo đúng trình t  t ng món, món khai v  ngu i r i đ nả ụ ụ ự ừ ị ộ ồ ế  

món khai v  nóng, đ n các món ăn chính t  th y h i s n và gia c m, cu iị ế ừ ủ ả ả ầ ố  

cùng là món tráng mi ng và các món ăn đ c các nhân viên ph c v  đ t trênệ ượ ụ ụ ặ  

khây mang lên theo trình t  cho khách và ph c v  các lo i đ  u ng phù h pự ụ ụ ạ ồ ố ợ  

v i các món ănvà tùy theo yêu c u c a khách.ớ ầ ủ

Trong quá trình ph c v  khách sau m i món ăn thì nhân viên ph c v  bànụ ụ ổ ụ ụ  

đ n thu d n các d ng c  mà khách đã d ng xong đ  khách ti p t c th ngế ọ ụ ụ ự ể ế ụ ưở  

th c các món ăn khác. Các món ăn ph i đ m b o x p x p thoe trình t  đ mứ ả ả ả ắ ế ự ả  

b o món ăn đ c đ a lên m t cách h p lý và ki p th i, nhân viên ph i x pả ượ ư ộ ợ ệ ờ ả ắ  

x p đ  u ng h p lý v i các món ăn.ế ồ ố ợ ớ

Nh n xét:ậ

Khi ti p nh n xong yêu c u thì  các nhân viên trong nhà  hàng chuy nế ậ ầ ể  

phi u yêu c u cho các b  ph n có liên quan nh  thu ngân, b p ph n b p vàế ầ ộ ậ ư ộ ậ ế  

m t phi u cho b  ph n nhân viên ph c v  bàn, trong quá trình ph c v  c aộ ế ộ ậ ụ ụ ụ ụ ủ  

nhà hàng thì có b  ph n thu ngân và b  ph n b p có phi u còn nhân viên thìộ ậ ộ ậ ế ế  

không có phi u.ế

Trong quá trình ph c v  khách tr c ti p t i bàn thì khuôn m t c a m tụ ụ ự ế ạ ặ ủ ộ  

s  nhân viên ph c v  th ng không t i c i v i khách.ố ụ ụ ườ ươ ườ ớ
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Khi ph c v  khách đ  ăn hay đ  u ng nhân viên ch  d ng hai tay bê khayụ ụ ồ ồ ố ỉ ự  

ch  không có d ng m t tay đ  bê khay đ n ph c v  cho khách.ứ ự ộ ể ế ụ ụ

Khi ph c v  th c ăn thì nhân viên d ng   khây đ  bê th c ăn lên ph c vuụ ụ ứ ự ể ứ ụ  

khách ch  không th c hi n đ ng tác là bê th c ăn tr c ti p trên tay nh  bê ba b nứ ự ệ ộ ứ ự ế ư ố  

đĩa th c ăn trên tay đ n bàn ph c vu khách vì th  nên ch t l ng ph c v  ch aứ ế ụ ế ấ ượ ụ ụ ư  

cao.

Sau khi khách ăn xong món ăn đ u tiên thì nhân viên ph c v  d ng khâyầ ụ ụ ự  

thu d n các d ng c  và th c ăn th a vào khây và bê vào n i r a chén bác chọ ụ ụ ứ ừ ơ ữ ứ 

kohng tr c ti p thu d n b ng tay nh  trong lý thuy t đã h c t i tr ng.ự ế ọ ằ ư ế ọ ạ ườ

Còn các d ng c  mà khách dùng trong khi ăn c a nhà hàng htif không h pụ ụ ủ ợ  

lý cho l m vì nhà hàng ch  có m t s  dao nĩa c  b n ch  khong đ y đ  cácắ ỉ ộ ố ơ ả ứ ầ ủ  

d ng c . Ví d  nh  nhà hàng không có dao nh  ăn tráng mi ng, không có bụ ụ ụ ư ỏ ệ ộ 

d ng c  d ng ăn cá,…mà ch  d ng các b  d ng c  ăn th t, h n n a trong quáụ ụ ự ỉ ự ộ ụ ụ ị ơ ư  

trình ph c v  c a nhà hàng thì sau khi ăn xong m i món ăn thì các nhân viênụ ụ ủ ỗ  

có d n d ng c  nh ng không ph i là khi khách ăn xong m t món thì nhân viênọ ụ ụ ữ ả ộ  

không d n d ng c  c a món ăn dĩ xu ng mà khi nhân viên th y trên bàn cóọ ụ ụ ủ ố ấ  

quá nhi u d ng c  mà khách không dùng t i nên lúc đó nhân viên m i thu d nề ụ ụ ớ ớ ọ  

d ng c  đó xu ng cách làm đó c a nhân viên không đúng v i quy trình đã h c.ụ ụ ố ủ ớ ọ  

Trong quá trình rút r u cho khách ho c tr c khi đ a th c ăn vào ph c vượ ặ ướ ư ứ ụ ụ 

vho khách thì nhân viên không có gi i thi u l i món ăn cho khách đây  là mónớ ệ ạ  

gì mà ch  bê thúc ăn lên và đ t vào bàn cho khách. Nhân viên ph c v  khôngỉ ặ ụ ụ  

tuân theo m t ph ng pháp ph c v  nào h t nh  khi ph c v  món ăn nhânộ ươ ụ ụ ế ư ụ ụ  

viên không ph c v  theo cách th c c a món ăn mà ch  ph c v  theo cách nàoụ ụ ứ ủ ỉ ụ ụ  

là  ti n nh t. M t khác khi ph c v  r u vang thì  nhân viên không có  giệ ấ ặ ụ ụ ượ ớ 

thi u ngu n g c cũng nh  n i s n xu t và cách rút r u cho khách thì nhânệ ồ ố ư ơ ả ấ ượ  

viên không quây nhãng chai v  c a khách nh  nh ng gì dã h c tai tr ng, khiề ủ ư ữ ọ ườ  

nhân viên ph c v  mang th c ăn lên ph c v  cho khách xong mà nhân viênụ ụ ứ ụ ụ  

cũng không chúc khách ăn ngon mi ng.ệ
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Thanh toán và ti n khách ra v :ễ ề

Khi khách ăn xong và có d u hi u g i tính ti n thì nhân viên m i mangấ ệ ọ ề ớ  

phi u đ n và lui ra xa cho khách ki m tra l i, n u khách tr  ti n thì nhân viênế ế ể ạ ế ả ề  

m i ti n t i và ki m tra ti n n u th a thì đ a l i cho khách. Không đ c thúcớ ế ớ ể ề ế ừ ư ạ ượ  

ép hay khó ch u khi khách b t ch  lâu.ị ắ ờ

Nh n xét:ậ

Trong quá trình thanh toán và ti n khách ra v  thì nhân viên ph c v  nênễ ề ụ ụ  

khéo léo h i khách s  c m nh n b a ăn nh  thês nào đ  rút ra kinh nghi mỏ ự ả ậ ữ ư ể ệ  

đ  ph c v  khách m t cách t t h n, chào khách và chúc khách và mong đ cể ụ ụ ộ ố ơ ượ  

ph c v  khách l n sau đây là m t đi u mà nhân viên c a nhà hàng còn thi uụ ụ ầ ộ ề ủ ế  

sót trong quá trình ph c v .ụ ụ

Quy trình ph c v  c a nhà hàng cũng có nhi u nh c đi m nh ng cũngụ ụ ủ ề ượ ể ư  

không th  b  qua nh ng  u đi m c a nhà hàng trong quá trình phát tri n c aể ỏ ữ ư ể ủ ể ủ  

nhà  hàng.

u đi m:là nhanh chóng thu n ti n.Ư ể ậ ệ

Nh c đi m: Trong quy trình ph c v  c a nhân viên ph c v  c a nhàượ ể ụ ụ ủ ụ ụ ủ  

hàng còn nhi u công đo n không đ c chú ý đ n nhi u nên d n đ n ch tề ạ ượ ế ề ẩ ế ấ  

l ng ph c v  c a nhà hàng gi m xu ng, c n ph i nâng coa nghi p v  c aượ ụ ụ ủ ả ố ầ ả ệ ụ ủ  

nhân viên trong nhà hàng cũng nh  h ng thi n các quy trình ph c v  đ  nângư ồ ệ ụ ụ ể  

cao ch t l ng ph c v  c a nhà hàng.ấ ượ ụ ụ ủ

Đ i ngũ nhân viên ph c v  chuyên nghi p còn thi u.ộ ụ ụ ệ ế

2. So sánh th c t  v i lý thuy t.ự ế ớ ế

Nhìn chung nhà hàng tuân th  theo đúng quy trình ph c v  khách xongủ ụ ụ  

v n còn r t nhi u đi m thi u sót trong cách ph c v  khách nh  thái đ  khôngẫ ấ ề ể ế ụ ụ ư ộ  

đ c ni m n  c a m t s  nhân viên.ượ ề ở ủ ộ ố

Trong giai đo n đ a th c đ n thì t ng đ i  n nh ng khi chúng ta đ aạ ư ự ơ ươ ố ổ ư ư  

th c đ n thì có th  đ a tr c ti p cho ng i ph  n  n u bàn ch  có hai ng iự ơ ể ư ự ế ườ ụ ữ ế ỉ ườ  

đ  rút ng n th i gianể ắ ờ
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Trong giai đo n ti p nh n yêu c u c a khách thi khi đ a th c đ n choạ ế ậ ầ ủ ư ự ơ  

khách xong nhân viên ph i đ ng lui ra phía sau khách kho n 2m đ  đ i khách l aả ứ ả ể ợ ự  

ch n món ăn đ n khi khách có tín hi u g i nhân viên đ n đ  order th c ăn thì lúcọ ế ệ ọ ế ể ứ  

đó chúng ta m i đ n bên khách ngo i tr  khi khách đang phân vân không bi tớ ế ạ ừ ế  

ch n món nào thì lúc đó chúng ta m i t  đ n bên khách và giúp khách ch n mónọ ớ ự ế ọ  

ăn.

Khi mà nhân viên đã ti p nh n thông tin t  khách thì nhà hàng nên ch nế ậ ừ ọ  

phi u ordor 3 đ n 4 liên đ  đ a cho các b  ph n có liên quan đ  ph c v  choế ế ể ư ộ ậ ể ụ ụ  

t t tránh s  nh m l n.ố ự ầ ẫ

Trong quá trình ph c v , thao tác c a nhân viên ch a chuyên nghi p m yụ ụ ủ ư ệ ấ  

do đa s  nhân viên nhà hàng ch  đ c thông qua m t khóa đào t o ng n h nố ỉ ượ ộ ạ ắ ạ  

khi h  tham gia vào làm vi c t  khách s n.ọ ệ ạ ạ

Trong  quá   trình  ph c  v   thì   nhân  viên  ph c  v   còn  nhi u   thi u   sótụ ụ ụ ụ ề ế  

nh :cách b ng khay không đúng là d ng lòng bàn tay đ  b ng ch  không ph iư ư ự ể ư ứ ả  

lúc nào cũng d ng hai tay b ng, cách thu d n cũng không gi ng nh  nh ng gìự ư ọ ố ư ữ  

lý thuy t đã h c và cũng nh  cách thu d n m i d ng c  sau m i món ăn cũngế ọ ư ọ ỗ ụ ụ ỗ  

khác so v i lý thuy t khá nhi u nhân viên không thu d n ngay t i bàn ăn c aớ ế ề ọ ạ ủ  

khách mà d ng khay d n tr c ti p và bê luôn xu ng ch u r a r i lúc đó m iự ọ ự ế ố ậ ữ ồ ớ  

phân ra t ng lo i d ng c , nhân viên không thu d n các d ng c  băn c a t ngừ ạ ụ ụ ọ ụ ụ ủ ừ  

món sau m i món ăn mà ch  thu d n d ng c  khi th y trên bàn khách có nhi uỗ ỉ ọ ụ ụ ấ ề  

d ng c  th a, cũng nh  các chi ti t trong quá trình ph c v  r u cũng kháchụ ụ ừ ư ế ụ ụ ượ  

v i lý thuy t nh  nhân viên thi u các b c v    gi i thi u ngu n g c cũngớ ế ư ế ướ ề ớ ệ ồ ố  

nh  n i xu t x  và cách rút bia cũng không đ c chuyên nghi p và công vi cư ơ ấ ứ ượ ệ ệ  

cu i cùng sau khi thanh toán và ti n khách nhân viên nhà hàng đã không khéoố ễ  

léo h i ý ki n c a kháh v  b a ăn v à r i nh  th  nào đ  rút ra bài h c kinhỏ ế ủ ề ữ ư ồ ư ế ể ọ  

nghi m và ph c v  khách ngày m t t t h n, chào khách, chúc khách và mongệ ụ ụ ộ ố ơ  

đ c ph c v  khách l n sau.ượ ụ ụ ầ
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Đ i ngũ nhân viên c a nhà hàng khách s n còn thi u kinh nghi m ph cộ ủ ạ ế ệ ụ  

v  và ch a chuyên nghi p.ụ ư ệ

3. Cách x  lý tình hu ng b t ng  trong quá trình ph c v  t i nhà hàngử ố ấ ờ ụ ụ ạ  

khách s n SILVER SEA.ạ

a. Khách làm r i d ng c .ơ ụ ụ

Tình hu ng:ố M t khách trong quá trình ăn u ng không may làm r i d ngộ ố ơ ụ  

c  là m t cái thìa xu ng n n .ụ ộ ố ề

Cách x  lý c a nhân viênử ủ : Nhanh chóng ti n đ n bên khách v i thái đế ế ớ ộ 

nh  không có chuy n gì và đ ng th i xin phép thay d ng c  cho khách, sau đóư ệ ồ ờ ụ ụ  

thu d n d ng c  v ng vã n u đi u ki n cho phép.ọ ụ ụ ươ ế ề ệ

Nh n xét: ậ Cách x  lý tình hu ng trên cu  nhân viên ph c v  trong nhàử ố ả ụ ụ  

hàng t ng đ i t t nh ng ch  c n thêm có thái đ  h t s c thông c m và nươ ố ố ư ỉ ầ ộ ế ứ ả ỡ 

n  c i thân thi n thì ch t l ng ph c v  c a nhà hàng t t h n nhi u.ụ ườ ệ ấ ượ ụ ụ ủ ố ơ ề

b. Khách phàn nàn.

Tình hu ng:ố Có m t khách trong quá trình tham d  m t b a ti c cùng b nộ ự ộ ữ ệ ạ  

bè đã qua chén nên d n đ n xay s n.ẫ ế ỉ

Cách x  lý:ử  Lúc này nhân viên ph c v  không cho khách d ng thêm r uụ ụ ự ượ  

bia n a và đ a khách t i phòng chu n b  c a nhà hàng cho khách nghi ng i,ữ ư ớ ẩ ị ủ ̉ ơ  

n u khách có nh ng c  ch  khiêm nhã thì goi b o v  x  lý tùy theo m c đ .́ế ữ ử ỉ ̣ ả ệ ử ứ ộ

Nh n xét:ậ   Cách x  lý c a nhà hàng khá t t trong hai tình hu ng quenử ủ ố ố  

thu c th ng xay ra trong các nhà hàng nh ng trong tình hu ng th  hai chúngộ ườ ̉ ư ố ứ  

ta có th  giúp khách đ n phòng đ  chu n b  đ  nghi ng i và có th  pha choể ế ể ẩ ị ể ̉ ơ ể  

khách m t ly n c chanh đ  gi i b t r u bên c nh đó nhân viên ph i có tháiộ ướ ể ả ớ ượ ạ ả  

đ  h t s c nh  nhàng đ ng th i không nên nói v i khách là khách đã say hayộ ế ứ ẹ ồ ờ ớ  

nh ng câu mang tính đ i lo i nh  th , bên c nh đó nhân viên ph i báo choữ ạ ạ ư ế ạ ả  

nh ng ng i c a khách  y ho c có th  báo cho ch  c a b a ti c đ  h  cùngữ ườ ủ ấ ặ ể ủ ủ ữ ệ ể ọ  

mình gi i quy t, tránh làm  nh h ng đ n các v  khách khác c a b a ti c,ả ế ả ưở ế ị ủ ữ ệ  

n u nh  không ki m soát đ c tình hình m i nh  t i b o v .ế ư ể ượ ớ ờ ớ ả ệ
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PH N IIIẦ

M T S  BI N PHÁP HOÀN THI N QUY TRÌNH PH C V  TR CỘ Ố Ệ Ệ Ụ Ụ Ự  

TI P T I BÀN TRONG NHÀ HÀNG KHÁCH S N SILVER SEAẾ Ạ Ạ

I. C  s  đ  đ a ra gi i pháp c a nhà hàng khách s n SILVER SEA.ơ ở ể ư ả ủ ạ

1. Môi tr ng vi mô.ườ

a. Môi tr ng kinh t  chính tr .ườ ế ị

 các n n kinh t  phát tri n,chính tr   n d nh thì nhu c u nghĩ ng i duỞ ề ế ể ị ổ ị ầ ơ  

l ch c a con ng i r t đa d ng và phong phú. Ng c l i   nh ng n c cóị ủ ườ ấ ạ ượ ạ ở ữ ướ  

n n kinh t  ch m phát tri n thì nhu c u nghĩ ng i c a con ng i còn h nề ế ậ ể ầ ơ ủ ườ ạ  

ch . Vi t Nam là n c có n n kinh t  chính tr   n đ nh, có nhi u chính sáchế ệ ướ ề ế ị ổ ị ề  

ngo i giao c i m , thu hút ngu n v n đ u t  c a n c ngoài vào n n kinh tạ ỡ ở ồ ố ầ ư ủ ướ ề ế 

đã t o đi u ki n cho ngành kinh doanh khách s n du l ch phát tri n m nh m .ạ ề ệ ạ ị ể ạ ẽ  

Bên c nh đó, du l ch có tác d ng tr  l i cùng t n t i hòa bình. Con ng i thạ ị ụ ở ạ ồ ạ ườ ể 

hi n nguy n v ng nóng b ng c a mình là đ c s ng, lao đ ng trong hòa bìnhệ ệ ọ ỏ ủ ượ ố ộ  

và h u ngh  thông qua ho t đ ng du l ch. B i th  khi đ n v i Vi t Nam duữ ị ạ ộ ị ở ế ế ớ ệ  

khách c m th y an toàn và tho i mái vì đây là n c đ c xem là đi m đ n anả ấ ả ướ ượ ể ế  

toàn nh t trên th  gi i.ấ ế ớ

b. Môi tr ng văn hóa.ườ
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M t xã h i mang m t nét b n s c văn hóa riêng t ng  ng v i xã h i đó.ộ ộ ộ ả ắ ươ ứ ớ ộ  

Trong nh ng năm qua   Vi t Nam đã xu t hi n mô hình kinh doanh khách s nữ ở ệ ấ ệ ạ  

nhà hàng, bi u h n tr c ti p c a xu h ng đó là s  giàu sang h n, nh ng sauể ệ ự ế ủ ướ ự ơ ư  

xa th m kín c a nh ng trào l u đó có y u t  văn hóa. Đ i v i ng i dân Vi tầ ủ ữ ư ế ố ố ớ ườ ệ  

Nam t t c  đi u có xu h ng v  c i ngu n, đ  cao truy n th ng t  tiên,đ tấ ả ề ướ ề ộ ồ ề ề ố ổ ấ  

n c, dân t c Vi t Nam, d    đâu, trong hoàn c nh nào h  cũng t  ch c t tướ ộ ệ ự ở ả ọ ổ ứ ế  

c  truy n , cúng t  tiên, kính trên nh ng d i,….B i v y du khách thích đ nổ ề ổ ườ ướ ở ậ ế  

v i Vi t Nam vì   đây h  c m nh n đ c s  thân thi n, g n gũi gi a conớ ệ ở ọ ả ậ ượ ự ệ ầ ữ  

ng i v i con ng i. N c ta có n n văn hóa truy n th ng đ c đáo, hàngườ ớ ườ ướ ề ề ố ộ  

ngàn di tích l ch s , danh lam th ng c nh đã có s c h p d n l n đ i v i duị ữ ắ ả ứ ấ ẩ ớ ố ớ  

khách trong n c nói chung và khách n c ngoài nói riêng.ướ ướ

c. Môi tr ng pháp lu t.ườ ậ

M t đ t n c có đ y đ  các đi u kho n pháp lu t s  thu hút đ c nhi uộ ấ ướ ầ ủ ề ả ậ ẽ ượ ề  

du khách đ n v i đ t n c mình nhi u h n. Môi tr ng pháp lu t t t giúpế ớ ấ ướ ề ơ ườ ậ ố  

cho các doanh nghi p ho t đ ng m t cách công b ng h n đ i v i các doanhệ ạ ộ ộ ằ ơ ố ớ  

nghi p khác, giúp cho doanh nghi p b o v  các quy n l i và th c hi n nghĩaệ ệ ả ệ ề ợ ự ệ  

v  c a mình.ụ ủ

2. Môi tr ng vĩ mô.ườ

a. B n thân doanh nghi p.ả ệ

M t doanh nghi p có các b   ph n khác nhau. Các b  ph n này th c hi nộ ệ ộ ậ ộ ậ ự ệ  

nh ng ch c năng, công vi c khác nhau. B n thân SILVER SEA là m t kháchữ ứ ệ ả ộ  

s n nhà hàng chuyên cung c p d ch v  l u trú và ăn u ng cho khách b i v yạ ấ ị ụ ư ố ở ậ  

các b  ph n trong khách s n và nhà hàng c n ph i h  tr  nhau trong côngộ ậ ạ ầ ả ổ ợ  

vi c đ  ph c v  khách m t cách t t h n.ệ ể ụ ụ ộ ố ơ

b. Các nhà cung  ng.ứ
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Đ  s n xu t ra s n ph m ho c d ch v  cung c p trên th  tr ng thì b tể ả ấ ả ẩ ặ ị ụ ấ ị ườ ấ  

k  các doanh nghi p nào cũng c n đ c cung c p các y u t  đ u vào nhỳ ệ ầ ượ ấ ế ố ầ ư 

máy móc, ph  tùng, bán thành ph m,các thi t b  ph c v  s n xu t và qu n lý,ụ ẩ ế ị ụ ụ ả ấ ả  

nguyên li u nhiên v t li u,….ngoài ra doanh nghi p còn ph i thuê lao đ ng,ệ ậ ệ ệ ả ộ  

vay ti n thuê đ t,…ề ấ

Đ i v i ngành kinh doanh khách s n nhà hàng thì ngu n doanh thu chínhố ớ ạ ồ  

là t  khách du l ch x  d ng d ch v  l u trú và ăn u ng bên các nhà cung  ngừ ị ử ụ ị ụ ư ố ứ  

ch  y u là các công ty t  ch c tour du l ch, các c  quan t  ch c, có khi còn làủ ế ổ ứ ị ơ ổ ứ  

tài x  c a các ph ng ti n giao thông đ ng b . Ngoài ra còn có các công tyế ủ ươ ệ ườ ộ  

chuyên cung  ng các trang thi t b , c  s  v t ch t k  thu t cho khách s n nhàứ ế ị ơ ở ậ ấ ỹ ậ ạ  

hàng. 

c. Đ i th  c nh tranh.ố ủ ạ

M i công ty đi u có r t nhi u đ i th  c nh tranh khác nhau. Vì quy môỗ ề ấ ề ố ủ ạ  

th  tr ng là có h n, nên t ng đ i th  c nh tranh luôn luôn tìm m i cách đ aị ườ ạ ừ ố ủ ạ ọ ư  

ra nh ng chính sách khác nhau đ  thu hút khách đ n v i doanh nghi p c aữ ể ế ớ ệ ủ  

mình. Riêng khach s n nhà hàng SILVER SEA là m t trong nh ng khách s nạ ộ ữ ạ  

n m d c theo b  bi n c a Đà Năng có m t uy th  r t m nh nên có r t nhi uằ ọ ờ ễ ủ ộ ế ấ ạ ấ ề  

đ i th  c nh tranh trong ngành.ố ủ ạ

d. Khách hàng.

Khách hàng là th  tr ng c a doanh nghi p. M i s  bi n đ ng v  nhuị ườ ủ ệ ỗ ự ế ộ ề  

c u, v  quy t đ nh nhu c u c a khách hàng đi u khi n doanh nghi p ph iầ ề ế ị ầ ủ ề ế ệ ả  

xem xét l i các chi n l c c a mình. Có các lo i khách hàng là khách hàng cáạ ế ượ ủ ạ  

nhân, h  gia đình, các t  ch  và c  quan nhà n c, khách n c ngoài. M iộ ổ ứ ơ ướ ướ ỗ  

khách hàng đi u có nhu c u khác nhau, do đó doanh nghi p c n ph i nghiênề ầ ệ ầ ả  

c u k  t ng lo i khách hàng đ  có th  đáp  ng nhu c u c a h  m t cách t tứ ỹ ừ ạ ể ể ứ ầ ủ ọ ộ ố  

nh t.ấ

II. Nh ng chi n l c và m c tiêu c a nhà hàng khách s n SILVER SEA.ữ ế ượ ụ ủ ạ

1. Chi n l c.ế ượ
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Trong nh ng năm g n đ y s  phát tri n ngày càng l n m nh c a ngànhữ ầ ấ ự ể ớ ạ ủ  

du l ch hi n nay   trong n c v i s  c nh tranh c a khách s n này v i kháchị ệ ở ướ ớ ự ạ ủ ạ ớ  

s n khác ngày càng m nh, bên c nh đó do n n kinh t  có nhi u bi n đ ngạ ạ ạ ề ế ề ế ộ  

nên vi c kinh doanh các ngành khác nói chung và ngành du l ch khách s n nhàệ ị ạ  

hàng nói riêng đìu g p không ít khó khăn nên vi c đ   cho doanh nghi p c aặ ệ ể ệ ủ  

mình phát tri n và đ ng v ng h n n a nhà hàng khách s n SILVER SEA đãể ứ ữ ơ ữ ạ  

đ  ra nh ng ph ng h ng c  th  nh m thu hút khách đ n v i khách s nề ữ ươ ướ ụ ể ằ ế ớ ạ  

nhà hàng nh  sau:ư

+ Đ i v i khách c a khách s n: Ti p t c gi  v ng thu hút th  tr ngố ớ ủ ạ ế ụ ữ ữ ị ườ  

khách nh t là khách công v , vì Đà N ng là thành ph  tr c thu c trung  ng,ấ ụ ẵ ố ự ộ ươ  

thành ph  phát tri n v  công nghi p, du l ch đ c bi t là giao thông đã n i li nố ể ề ệ ị ặ ệ ố ề  

v i các t nh là n i d  dàng giao l u trao đ i các v n đ  v  kinh t . Đây làớ ỉ ơ ễ ư ổ ấ ề ề ế  

đi u ki n thu n l i cho vi c phát tri n kinh t  nh t là ngành du l ch nói chungề ệ ậ ợ ệ ể ế ấ ị  

và khinh doanh khách s n nhà hàng nói riêng.ạ

+ V  công tác Marketing:  Chú   tr ng đ y m nh ho t đ ng marketing,ề ọ ẩ ạ ạ ộ  

nghiên c u th  tr ng, thăm dò th  tr ng đ  n m b t đ c tình hình bi nứ ị ườ ị ườ ể ắ ắ ượ ế  

đ ng c a ngu n khách, đ i th  canh tranh cũng nh  năm b t đ c tình hìnhộ ủ ồ ố ủ ư ắ ượ  

tâm lý c a ng i tiêu dùng, s  thích c a khách hàng đ  đáp  ng nhu c u c aủ ườ ở ủ ể ứ ầ ủ  

h . Ngoài ra còn xác đ nh r  th  tr ng m c tiêu trong th i gian t i đ  đ a raọ ị ỏ ị ườ ụ ờ ớ ể ư  

gi i pháp h p lý.ả ợ

+ Đ i v i nhà hàng: doanh nghi p có ph ng h ng chu n b  m  r ngố ớ ệ ươ ướ ẩ ị ở ộ  

thêm di n tích và xây thêm m t khu đ  bán cafee và quà l u ni m riêng m tệ ộ ể ư ệ ộ  

khu riêng còn nhà hàng ch  ph c v  ăn u ng riêng tao thu n ti n cho vi c ph cỉ ụ ụ ố ậ ệ ệ ụ  

v  khách t t h n, trong th i gian t i nhân viên nhà hàng s  đ c h c thêm l pụ ố ơ ớ ớ ẽ ượ ọ ớ  

b i d ng v  k  năng ph c v  khách đ  cho phong cách ph c v  c a nhà hàngồ ưỡ ề ỹ ụ ụ ể ụ ụ ủ  

t t h n.ố ơ

Có m i quan h  ch t ch  v i các ngành,c  qua có ch c năng, tranh thố ệ ặ ẻ ớ ơ ứ ủ 

s  ch  đ o h ng d n c a các văn b n pháp lu t quy đ nh c a ngành kinhự ỉ ạ ướ ẩ ủ ả ậ ị ủ  
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doanh du l ch và nhà n c cũng nh  chính quy n nh m áp d ng t t quy đ nhị ướ ư ề ằ ụ ố ị  

đó.

+ V  c  s  v t ch t k  thu t: Không ng ng cung c p đ u t  c  s  v tề ơ ở ậ ấ ỹ ậ ừ ấ ầ ư ơ ỏ ậ  

ch t k  thu t nh   đ m b o tính hi n đ i, tính h p lý và trang trí m  thu t,ấ ỹ ậ ư ả ả ệ ạ ợ ỹ ậ  

công tác b o trì sũa ch a các c  s  v t ch t k  thu t trang thi t b  ti n nghiả ữ ơ ở ậ ấ ỹ ậ ế ị ệ  

th ng xuyên và k p th i, đ m b o ch t l ng môi tr ng đi u ki n thu nườ ị ờ ả ả ấ ượ ườ ề ệ ậ  

l i và tho i mái đ  khách có th  d  dàng l a ch n và tiêu th  các hàng hóaợ ả ể ể ể ự ọ ụ  

c a khách s n nhà hàng nhi u nh t.ủ ạ ề ấ

Duy trì nh p đ  kinh doanh tăng tr ng đ ng th i m  r ng quy mô trangị ộ ưở ồ ờ ở ộ  

thi t b  c  s  v t ch t, đa d ng hóa thêm các d ch v  b  sung đ  đáp  ng nhuế ị ơ ở ậ ấ ạ ị ụ ổ ể ứ  

c u đa d ng c a du khách.ầ ạ ủ

+ Quan h  v i các công ty g i khách: T o m i quan h  v i các hãng lệ ớ ử ạ ố ệ ớ ữ 

hành và các trung tâm du l ch trung gian đ  thu hút t i đa ngu n khách. M tị ể ố ồ ặ  

khác đ  t o s  thân thi n c a h , nhà hàng khác s n cũng có nh ng chínhể ạ ự ệ ủ ọ ạ ữ  

sách  u đãi cho công ty g i khách, khách quen, khách theo đoàn th c hi n cácư ử ự ệ  

ho t đ ng Marketing đ  tu hút khách nh m đ  tăng c ng l i nhu n cho nhàạ ộ ể ằ ể ườ ợ ậ  

hàng khách s n và ch  tiêu đ  ra.ạ ỉ ề

+ Ph i h p gi a các b  ph n m t cách nh p nhàng, đ  t a ra s n ph mố ợ ữ ộ ậ ộ ị ể ọ ả ẩ  

d ch v  m t cách hoàn thi n b i chât l ng ph c v  t t.ị ụ ộ ệ ở ượ ụ ụ ố

+ Huy đ ng ngu n v n đ  đ u t  xây d ng và  nâng c p các thi t bộ ồ ố ể ầ ư ự ấ ế ị 

bu ng phòng, nhà hàng và các d ch v  b  sung đ  đ m b o s  hài lòng cho t tồ ị ụ ổ ể ả ả ự ấ  

c  các du khách khi l u trú và tiêu dùng các s n ph m c a khách s n.ả ư ả ẩ ủ ạ

+ Th c hi n công tác qu n lý ch c ch , đào t o ngu n lao đ ng h p lýự ệ ả ặ ẽ ạ ồ ộ ợ  

gi a   các b  ph n đ  đáp  ng nhu c u hi n t i và trong t ng lai c a duữ ộ ậ ể ứ ầ ệ ạ ươ ủ  

khách.

+ Tăng kh  năng khai thác thông tin tuyên truy n, qu n cáo đ  m  r ngả ề ả ể ở ộ  

quan h  v i các đ n v  kinh doanh l  hành.ệ ớ ơ ị ữ
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+ T h ng xuyên t  ch c các cu c nghiên c u nh m thu th p s  li uườ ổ ứ ộ ứ ằ ậ ố ệ  

thông tin v  khách hàng đ  d a ra các bi n pháp hoàn thi n ch t l ng m tề ể ư ệ ệ ấ ượ ộ  

cách t t  và hi u qu  nh t.ố ệ ả ấ

2. M c tiêu.ụ

Nh  chúng ta cũng bi t m t con ng i mu n thành công trong cu c s ngư ế ộ ườ ố ộ ố  

thì tr c tiên ph i đ c cho mình m t m c tiêu đ  ph n đ u v i m t doanhướ ả ặ ộ ụ ể ấ ấ ớ ộ  

nghiêp khi m i b c đ u s  nghi p kinh doanh c a mình thì không th  nàoớ ắ ầ ự ệ ủ ể  

không đ a ra m c tiêu kinh doanh. Đó là m c đích mà m i doanh nghi p ph iư ụ ụ ọ ệ ả  

h ng đ n đ  đ t đ c m c đích kinh doanh hi u qu  nh t. Vì v y vi c đướ ế ể ạ ượ ụ ệ ả ấ ậ ệ ề 

ra m c tiêu cho doanh nghi p trong th i gian t i nh t đ nh là vi c làm c nụ ệ ờ ờ ấ ị ệ ầ  

thi t, đ  t  đó h ng vào m c tiêu mà th c hi n. V i ph ng h ng nhế ể ừ ướ ụ ư ệ ớ ươ ướ ư 

trên thì m c tiêu c a khách s n  SILVER SEA trong th i gian t i là:ụ ủ ạ ờ ớ

+ Tăng c ng ch t l ng đ i ngũ cán b  công nhân viên đ  ph c vườ ấ ượ ộ ộ ể ụ ụ 

khách t t h n qua vi c g i di đào t o và m  r ng các l p b i d ng.ố ơ ệ ử ạ ở ộ ớ ồ ưỡ

+ Gi  v ng th  tr ng khách, ph n đ u tăng l ng khách n i đ a và thuữ ữ ị ườ ấ ấ ượ ộ ị  

hút khách qu c t .ố ế

+ Tăng doanh s  so v i năm tr c. Chú tâm đ n vi c khai thác gi  choố ớ ướ ế ệ ử  

đ c m i quan h  ch t ch  v i nh ng khách hàng trung thành.ượ ố ệ ặ ẽ ớ ữ

+ Quan tâm h n n a công tác v  sinh và an toàn th c ph m đ i v i  d chơ ữ ệ ư ẩ ố ớ ị  

v  l u trú và ăn u ng trong khách s n.ụ ư ố ạ

+ Xác đ nh ch  đ ng c a khách s n trên th  tr ng, d a vào vi c thanhị ổ ứ ủ ạ ị ườ ụ ệ  

toán và ngu n khách m i vào m c tiêu kinh doanh c a khách s n. M  r ng vàồ ớ ụ ủ ạ ở ộ  

chi m lĩnh th  tr ng đ  khách s n ngày m t nhi u h n, trành tình tr ng gâyế ị ườ ể ạ ộ ề ơ ạ  

lãng phí.

+ Tìm ki m và thu nh p thông tin và nh ng ý ki n đóng góp c a t ngế ậ ữ ế ủ ừ  

khách hàng khác nhau t  đó thi t k  s n ph m d ch v  c a mình ngày càngừ ế ế ả ẩ ị ụ ủ  

hoàn thi n h n.ệ ơ
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+ Đ u t  t  ch c thêm các dich v  b  sung kèm theo đ  đáp  ng m tầ ư ổ ứ ụ ổ ể ứ ộ  

cách t t nh t nhu c u đa d ng c a khách hàng. ố ấ ầ ạ ủ

III.Nh ng thu n l i và khó khăn c a nhà hàng khách s n SILVER SEAữ ậ ợ ủ ạ

1. Thu n l i.ậ ợ

Nhà hàng đ c đ t t i v  trí thu n l i nó n m phía tr c bên tay ph iượ ặ ạ ị ậ ợ ằ ướ ả  

c a khách s n. M t khác nhà hàng có đ i ngũ nhân viên r t nhi t tình chu đáoủ ạ ặ ộ ấ ệ  

h   th ng   th c   đ n  đa  d ng  và   phong  phú,   nhân  viên  b p   đ y  d n  kinhệ ố ự ơ ạ ế ầ ặ  

nghi m.ệ

Đ c bi t v i môi tr ng kinh t  h t s c  n đ nh, t o ni m tin cho kháchặ ệ ớ ườ ế ế ứ ổ ị ạ ề  

khi đ n v i Đà N ng. Đây  là thu n l i mà ít n c trên th  gi i có đ c, cònế ớ ẵ ậ ợ ướ ế ớ ượ  

m t đi u thu n l i n a là phía tr c m t c a khách s n là bãi bi n tr i dàiộ ề ậ ợ ữ ướ ặ ủ ạ ể ả  

v i nh ng hàng d a xanh mát đ n v i khách s n du khách có th  v i ch iớ ữ ừ ế ớ ạ ể ụ ơ  

gi i trí ngoài bãi bi n v i các trò ch i th  thao đ  lo i nh : Bóng chuy n, đáả ễ ớ ơ ể ủ ạ ư ề  

banh…vì th  khách s n có nhi u thu n l i đ  lôi cu n khách đ n v i kháchế ạ ề ậ ợ ể ố ế ớ  

s n, v a đ c ngăn hoàn hôn m c v a đ c th  h n trong thiên nhiên t oạ ự ượ ọ ừ ượ ả ồ ạ  

cho du khách có c m giác đ c th i mái và d  chi u h n sau nh ng ngày làmả ượ ỏ ể ệ ơ ữ  

vi c m t nh c.ệ ệ ọ

M t khách Đà N ng còn là vùng có n n văn hóa gi u b n s c dân t cặ ẵ ề ầ ả ắ ộ  

trong t ng th  các vùng văn hóa Vi t Nam. Đây cũng là đi u ki n thu n l iổ ể ệ ề ệ ậ ợ  

cho vi c thu hút khách du l ch đ n v i Vi t Nam cũng nh  đ n v i Đà N ngệ ị ế ớ ệ ư ế ớ ẵ  

nói chung và nhà hàng khách s n SILVER SEA nói riêng.ạ

Đ i ngũ nhân vi n trong nhà hàng ph c v  khách chu đáo, c i m  nhi tộ ệ ụ ụ ở ở ệ  

tình, l ch s  luôn t o c m giác an toàn cho khách khi đ n v i khách s n vàị ự ạ ả ế ớ ạ  

đ c khách c m nh n nh  đây chính là ngôi nhà th  hai c a khách.ượ ả ậ ư ứ ủ

2. Khó khăn

Bên c nh nh ng thu n l i thì nhà hàng  còn g p nh ng v n đ  khó khănạ ữ ậ ợ ặ ữ ấ ề  

và t n t i nh .ồ ạ ư
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 V  trí c a khách s n không m y thu n l i nh  các khách s n khác nhị ủ ạ ấ ậ ợ ư ạ ư 

v  trí c a khách s n không g n khu dân c  đông đúc,chua phát tri n.ị ủ ạ ầ ư ể

 Khách s n m i đ c xây d ng trong th i gian ng n ch a đ c nhi uạ ớ ượ ự ờ ắ ư ượ ề  

ng i bi t đ n so v i các khách s n khách đã có uy tín và th ng hi u trên thiườ ế ế ớ ạ ươ ệ  

tr ng.ườ

 Th i ti t cũng  nh h ng không kém đ n v i khách s n t i vùng đ tờ ế ả ưỡ ế ớ ạ ạ ấ  

Đà N ng th ng s y ra m a b o nên gây  nh h ng đ n vi t đi du l ch vàẵ ườ ả ư ả ả ướ ế ệ ị  

l ng khách đ n v i Đà N ng nói chung và khác s n SILVER SEA nói riêng.ượ ế ớ ẵ ạ

Hi n nay trên đ a bàn Đà N ng có r t nhi u khách s n m i đ c m cệ ị ẵ ấ ề ạ ớ ượ ọ  

lên h  s  là đ i th  c nh tranh l n cho khách s n trong th i gian t i.ọ ẽ ố ủ ạ ớ ạ ờ ớ

M t d  c  s  v t ch t k  thu t t ng đ i đày đ  nh ng v n chua đ tặ ự ở ở ậ ấ ỹ ậ ươ ố ủ ư ẫ ạ  

tiêu chu n.ẩ

Nhân viên nhà hàng còn thi u trình đ  ng a ng  và không gian nhà hàngế ộ ọ ữ  

còn nh  s c ch a t i đa là 200 khách.ỏ ứ ứ ố

Ngành du l ch ngày càng phát tri n trên thành ph  Đà N ng vì th  nênị ể ố ẵ ế  

kh  năng c nh tranh ngày càng cao. Ngoài ra trong th i gian qua trên thànhả ạ ờ  

ph  Đà N ng còn di n ra nhi u d ch b nh nh  cúm gia c m, đ u này gây  nhố ẵ ễ ề ị ệ ư ầ ề ả  

h ng r t l n đ n ngành du l ch Vi t Nam nói chung và Đà N ng nói riêng.ưở ấ ớ ế ị ệ ẵ

Bên c nh nh ng thành công mà khách s n đ t đ c trong th i gian quaạ ữ ạ ạ ượ ờ  

m t cách m  mãn thì khách s n v n còn t n t i nh ng m t y u kém mà đòiộ ỹ ạ ẫ ồ ạ ữ ặ ế  

h i khách s n ph i t p trung gi i quy t đ  hoàn thi n quy trình ph c vỏ ạ ả ậ ả ế ể ệ ụ ụ 

khách t t h n.ố ơ

Các d ch v  trong khách s n ch a đa d ng hoá  cao. Ngoài s n ph mị ụ ạ ư ạ ả ẩ  

chính là s n ph m l u trú, d ch v  ăn u ng thì khách s n ch a đ u t  đ  mả ẩ ư ị ụ ố ạ ư ầ ư ể ở 

r ng thêm các d ch v  b  sung khác cho phong phú h n.ộ ị ụ ổ ơ

D ch v  karaoke và massaga chua đ c đ u t  nên c n b  sungị ụ ượ ầ ư ầ ổ
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Quy trình ph c v  các món ăn ch a quan tâm đúng m c nên ch a nângụ ụ ư ứ ư  

cao đ c  ch t   l ng ph c v  chuyên nghi p,   th c đ n các món ăn ch aượ ấ ượ ụ ụ ệ ự ơ ư  

đ c phong phú.ượ

Nh ng v n đ  này ph i đ c kh t ph c s m và hoàn ch nh đ  ph c vữ ấ ề ả ượ ắ ụ ớ ỉ ể ụ ụ 

khách m t cách t t h n.ộ ố ơ

IV.M t s  bi n pháp hoàn thi n quy trình ph c v  tr c ti p t i bàn t iộ ố ệ ệ ụ ụ ự ế ạ ạ  

nhà hàng khách s n SILVER SEA.ạ

1. Quy trình hoàn thi n.ệ
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Gi i thi u th c đ n và ti pớ ệ ự ơ ế
nh n yêu c uậ ầ

Nh c l i yêu c uắ ạ ầ

Chuy n yêu c u đ n các bể ầ ế ộ
ph n b p, barậ ế

Nh n các món ăn t  b p, barậ ừ ế

Ph c v  khách ăn u ngụ ụ ố

Thanh toán

Ti n kháchễ
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*Đ a th c đ n và ti p nh n yêu c uư ự ơ ế ậ ầ

Đ i t ng đ a th c đ n:ố ượ ư ự ơ N u khách là m t nam, m t n  thì nên đ aế ộ ộ ữ ư  

th c đ n cho ng i n  tr c r i m i đ a cho namự ơ ườ ữ ướ ồ ớ ư

N u khách đi theo đoàn thì đ a th c đ n cho ng i cao tu i nh t ho cế ư ự ơ ườ ổ ấ ặ  

đ a cho ng i đ n đ u tiên hay đ a th c đ n cho nhi u ng i cho đ  t nư ườ ế ầ ư ự ơ ề ườ ở ố  

th i gianờ

N u là ti c chiêu đ i thì đ a cho khách chính tr c r i đ a cho ch  ti cế ệ ả ư ướ ồ ư ủ ệ  

cu i cùng.ố

Cách đ a th c đ n:  ư ự ơ Đ a th c đ n cho khách b ng tay ph i và  c mư ư ơ ằ ả ầ  

menu bên tay trái, d  trang đ u tiên có món khi v  khi đ a th c đ n cho khách.ỡ ầ ị ư ự ơ

Ti p nh n yêu c u c a khách nhân viên ph c v  sau khi đ a xong th cế ậ ầ ủ ụ ụ ư ư  

đ n cho khách thì đ ng ra phía sau cách khách kho ng 2m, trong th i gia đ ngơ ứ ả ờ ứ  

ch  khách ch n món  thì  nhân viên vi t  đ y đ   các   thông  tin  v  s  bàn,ờ ọ ế ầ ủ ề ố  

ngày,tháng,năm và s   l ng khách …vào phi u ordor.ố ượ ế

N u ch  đ i khách  th y lâu quá mà ch a có tín hi u khách g i thì nhânế ờ ợ ấ ư ệ ọ  

viên ph c v  ti n l i g n khách và khéo léo tìm h i tâm lý c a khách và gi iụ ụ ế ạ ầ ỏ ủ ớ  

thi u các món ăn phù h p v i khách, hay gi i thi u th c đ n hôm nay choệ ợ ớ ớ ệ ự ơ  

khách hay các món ăn l …đ  cho khách có nhi u s  l a ch nạ ể ề ự ự ọ

Khi ti p nh n yêu c u c a khách nên ti p nh n yêu c u t  khách  u tiênế ậ ầ ủ ế ậ ầ ừ ư  

tr c r i m i đ n ch  ti c nh  ph  n , tr  em,ng i cao tu i, khách chínhướ ồ ớ ế ủ ệ ư ụ ữ ẻ ườ ổ  

r i m i t i ch  ti c.ồ ớ ớ ủ ệ

Ti p nh n yêu c u t  món khai v  r i t i món chính và món tráng mi ng,ế ậ ầ ừ ị ồ ớ ệ  

n u là món chính thì nên x p s p các món th y h i s n r i m i đ n các mónế ắ ế ủ ả ả ồ ớ ế  

th t n u khách ch n hai món th  th t thì nhân viên ph c v  có th  g i ý choị ế ọ ị ị ụ ụ ể ợ  
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khách đ i m t món th  xang d ng món h i s n n u khách đ ng ý thì đ i nêuổ ộ ị ự ả ả ế ồ ổ  

khách không đ ng ý thì gi  nguyên th c đ n.ồ ữ ư ơ

Đ i v i các món th  chúng ta có th  h i khách có yêu c u gì đ c bi tố ớ ị ể ỏ ầ ặ ệ  

không nh  n u chín k , v a hay tái,…n u khách có yêu c u gì thì  ghi r  ràngư ấ ỹ ừ ế ầ ỏ  

trong phi u ordor.ế

Ti p theo là đ n các món tráng mi ng và ti p nh n các yêu c u đ  u ng.ế ế ệ ế ậ ầ ồ ố

*Nh c l i th c đ n: ắ ạ ự ơ  Sau khi ti p nh n xong yêu c u thì nhân viên ph cế ậ ầ ụ  

v  nh c l i th c đ n khách đã g i cho khách xem khách có s a ch a gì khôngụ ắ ạ ự ơ ọ ử ữ  

nêu khách không có yêu càu gì thêm thì c m  n khách đã ch n món và chuy nả ơ ọ ể  

phi u ordor xu ng các b  ph n có liên quan.ế ố ộ ậ

*Chuy n yêu c u xu ng các b  ph n có liên quan:ể ầ ố ộ ậ

Phi u order đ c chuy n làm 4 phi u.ế ượ ể ế

 M t phi u cho b pộ ế ế

 M t phi u cho nhân viên ph c vộ ế ụ ụ

 M t phi u cho b  ph n bar n u cóộ ế ộ ậ ế

 M t phi u cho thu ngânộ ế

*Ph c v  khách ăn u ng:  ụ ụ ố Nhân viên ph c v  sau khi chuy n bill choụ ụ ể  

các b  ph n có liên quan thì ti n hành tr i khăn ăn cho khách. Tr c khi tr iộ ậ ế ả ướ ả  

khăn ăn cho khách thi nên h i xin ý ki n khách vì có m t s  khách mu n tỏ ế ộ ố ố ự 

mình làm công vi c này.ệ

Khi các món ăn đ c ch  bi n xong thì nhân viên ph c v  nhân các mónượ ế ế ụ ụ  

ăn đ  u ng t  b  ph n lên ph c v  kháchồ ố ừ ộ ậ ụ ụ

Ph c v  các món ăn đ  u ng theo đúng th c đ n khách đã ch n. Đ i  iụ ụ ồ ố ự ơ ọ ố ớ  

món khai v  thì t  khai v  ngu i – súp nóng – khai v  nóng.ị ừ ị ộ ị

Khi mang th c ăn lên ph c v  khách thì   d ng khay đ  b ng và b ngứ ụ ụ ự ể ư ư  

khay b ng long bàn tay, tr c khi ph c v   m ún ăn cho khách thì nhân viênằ ướ ụ ụ  

ph c v  ph i gi i thi u cho   khách bi t đây là món ăn gì r i m i ph c vụ ụ ả ớ ệ ế ồ ớ ụ ụ 

khách.
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Khi khách ăn xong món khai v  thì thu d n các d ng c  khách đã dùng r iị ọ ụ ụ ồ  

và ti p t c ph c v  các món ăn khác. Trong quá trình th ng th c món ăn thìế ụ ụ ụ ưở ứ  

khách th ng hay u ng kèm theo các lo i r u phù h p v i món ăn làm choườ ố ạ ượ ợ ớ  

món ăn ngon h n nh  các lo i vang tr ng thì ăn kèm v i các món th y h iơ ư ạ ắ ớ ủ ả  

s n, cá và các món th t tr ng, các món th t thì r u u ng kèm là vang đ .ả ị ắ ị ượ ố ỏ

Khi ph c v  r u cho khách thì tr c tiên nên gi i thi u cho khách bi tụ ụ ượ ướ ớ ệ ế  

đây là lo i r u nào mà khách đã g i, xu t s , năm s n xu t và đ  c n…khiạ ượ ọ ấ ứ ả ấ ộ ồ  

gi i thi u nhân viên ph c v  ph i h ng nhãn mát c a chai v  phía kháchớ ệ ụ ụ ả ướ ủ ề  

n u khách đ ng ý thì m i xin phép khách m  n p chai và rút cho ch  ti c thế ồ ớ ở ắ ủ ệ ử 

r u r i m i ph c v  cho khách lúc đó ph i rút cho khách tr c và ch  ti cượ ồ ớ ụ ụ ả ướ ủ ệ  

là ng i cu i cùng, khi rút r u thì nhân viên ph c v  đ ng bên ph i khách,ườ ố ượ ụ ụ ứ ả  

ngoài ra trong quá trình rút r u thì nhãn mác c a chai r u luôn h ng  vượ ủ ượ ướ ề 

phía trên.

V i m i lo i r u thì có m t cách rút r u khách nhau và d ng các lo iớ ỗ ạ ượ ộ ượ ự ạ  

ly khác nhau cũng nh    nhi t đ  khác nhau vì v y nhân viên ph c v  ph iư ệ ộ ậ ụ ụ ả  

chú ý và ph c v  m t cách chính sác ví d  nh  Barandy ch  rút m t ít vào lyụ ụ ộ ụ ư ỉ ộ  

và r u này ch  d ng ly th p và mi ng ly r ng còn r u vang thì rút 2/3 ly vàượ ỉ ự ấ ệ ộ ượ  

ly r u vang cao và thon h n ly r u Brandy. Trong quá trình ăn u ng thìượ ơ ượ ố  

nhân viên ph c v  c n chú ý rút thêm r u cho khách khi khách g n u ng c nụ ụ ầ ượ ầ ố ạ  

ly.

Ph c v  tr  em, ng i già, ph  n  tr c cu i cùng m i t i ch  ti c.ụ ụ ẻ ườ ụ ữ ướ ố ớ ớ ủ ệ

Khi đã ph c v  xong các món chính thì thu d n h t các d ng c  khôngụ ụ ọ ế ụ ụ  

c n thi t trên bàn r i m i ph c v  món tráng mi ngầ ế ồ ớ ụ ụ ệ

Sau m i l n ph c v  món ăn cho khách nhân viên c n chúc khách ănổ ầ ụ ụ ầ  

ngon mi ng ệ

Th ng xuyên thay g t tàn và các gia v  ph c v  món ăn cho kháchườ ạ ị ụ ụ
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Trong quá trình ph c v  c n chú ý đi u ch nh các d ng c  cũng nh  thuụ ụ ầ ề ỉ ụ ụ ư  

d n mà  khách đã  d ng xong m t cách khéo léo tránh làm  nh h ng đ nọ ự ộ ả ưở ế  

khách và tuân theo các quy đ nh v  ph c v  bàn.ị ề ụ ụ

Thanh toán và ti n khách.ễ

Khách ăn xong n u khách không có yêu c u gì thêm và có tín hi u thanhế ầ ệ  

toán thì nhân viên ph c v  ti n đ n thu ngân l y hóa đ n đ a cho khách. Khiụ ụ ế ế ấ ơ ư  

đ a hóa đ n cho khách nhân viên ph c v  c n k p hóa đ n vào menu r i đ aư ơ ụ ụ ầ ẹ ơ ồ ư  

cho khách .

Khi đ a xong menu ti n cho khách thì nhân viên phucjv   lùi ra xacachsư ề ụ  

khách kho ng 2m và đ i khách, khi khách có tín hi u thanh toán thì nhân viênả ợ ệ  

ti n l i g n và xát nh n s  ti n khách tr  là bao nhiêu và s  ti n là bao nhiêuế ạ ầ ậ ố ề ả ố ề  

n u có ti n th a thì nhân viên cũng k p vào menu và đ a cho khách.ế ề ừ ẹ ư

Khéo leo h i khách v  ch t l ng b a ăn v a ph c v́ ỏ ề ấ ượ ữ ừ ụ ụ

Chào khách, chúc khách, mong đ c ph c v  khách l n sauượ ụ ụ ầ

Nh n xét quy trình:ậ

u đi m:Ư ể

 Nhanh chóng thu n ti n và đ m b o ch t l ng ph c vậ ệ ả ả ấ ượ ụ ụ

T o môi trr ng ph c v  chuyên nghi p và ngh  thu tạ ườ ụ ụ ệ ệ ậ

T o c m giác tho i mái và g n gũi, thân thi n khi khách đ n nhà hàngạ ả ả ầ ệ ế

Quy trình tuân theo đ y đ  các quy t c v  ph c v  bànầ ủ ắ ề ụ ụ

Đáp  ng nhu c u ph c v  m t cách ch t l ng cao mà khách đòi h iứ ầ ụ ụ ộ ấ ượ ỏ

Th c hi n vi c chăm sóc khách hàng m t cách chu đáo, văn minh l ch s .ự ệ ệ ộ ị ự

Nâng cao ch t l ng ph c v  c a nhà hàngấ ượ ụ ụ ủ

Quy trình ph c v  vi c chăm sóc khách hàng m t cách t t nh t đ n t ngụ ụ ệ ộ ố ấ ế ừ  

chi ti t khách s  hài lòng ngay khi c  nh ng v  khách khó tínhế ẽ ả ữ ị

Nâng cao tay ngh  cũng nh  chuyên ngành v  ph c v  cho các nhân viênề ư ề ụ ụ  

ph c v  trong nhà hàngụ ụ

Nâng cao kh  năng s  lý các tình hu ng cho nhân viênả ữ ố
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Nh c đi m:ượ ể  

Đòi  h i  các    nhân viên ph c v  ph i  có   tay ngh ,  ki n  th c  chuyênỏ ụ ụ ả ề ế ứ  

ngành, kinh nghi m ph c vệ ụ ụ

Quy trình đòi h i nhi u nhân viên ph c v  tr  và năng đ ngỏ ề ụ ụ ẻ ộ

Nhân viên ph c v  ph i nhi t  tình năng đ ng và  tâm huy t v i nghụ ụ ả ệ ộ ế ớ ề 

nghi p  ệ

Các nhân viên ph c v  ph i có ngh  thu t bàn hàngụ ụ ả ệ ậ

2. Các bi n pháp h  tr  hoàn thi n quy trình.ệ ổ ợ ệ

a. Nâng cao c  s  v t ch t k  thu t t i nhà hàng.ơ ở ậ ấ ỹ ậ ạ

Tu s a hay mua m i các d ng c  trong nhà hàng m t cách hi n đ i m tử ớ ụ ụ ộ ệ ạ ộ  

cách đ ng b  t o c m giác sang tr ng và l ch s , vì đây là n i ph c v  kháchồ ộ ạ ả ọ ị ự ơ ụ ụ  

v i ch t l ng caoớ ấ ượ

Trang b  các trang thi t b , thi t b  chi u sáng âm thanh cho phù h p v iị ế ị ế ị ế ợ ớ  

không gian nhà hàng

Các đ  sành s  nên thay đ nh k  hàng tháng, hàng quýồ ứ ị ỳ

Các đ  v i r m, v i khăn bàn nên c n ph i gi  m t cách s ch sồ ả ề ả ầ ả ữ ộ ạ ẽ

Mua m i thêm nhi u d ng c  ph c v  đ  ph c v  nhu c u ăn u ng nhớ ề ụ ụ ụ ụ ể ụ ụ ầ ố ư 

các d ng c  ăn u ng: dao, nĩa,… th ng xuyên ki m tra và thay m i các d ngụ ụ ố ườ ể ớ ụ  

c  m i, và lo i b  các d ng c   không dùng đ c hay h  h ngụ ớ ạ ỏ ụ ụ ượ ư ỏ

b. Đào t o đ i ngũ nhân viên:ạ ộ

Trong kinh doanh du l ch thì y u t  con ng i là r t quan tr ng, đ  đ mị ế ố ườ ấ ọ ể ả  

b o ph c v  khách m t cách t t nh t thì nhân viên ph i đ c đào t o m tả ụ ụ ộ ố ấ ả ượ ạ ộ  

cách   chuyên   nghi p,   th ng   xuyên   tham   gia   các   khóa   hu n   luy n   ng nệ ườ ấ ệ ắ  

h n,các l p b i d ng nghi p v  nh m t o đi u ki n cho nhân viên nâng caoạ ớ ồ ưỡ ệ ụ ằ ạ ề ệ  

tay ngh . T o đi u ki n cho nhân viên h c thêm ngo i ng , m  các l p hu nề ạ ề ệ ọ ạ ữ ở ớ ấ  

luy n t i nhà hàng và c p h c phí cho nhân viên đi h c đ  nâng cao hi u q aệ ạ ấ ọ ọ ể ệ ủ  

và ch t l ng.Khuy n khích nhân viên ham h c và có  u đãi, t o đi u ki nấ ượ ế ọ ư ạ ề ệ  

cho h  m t cách t t nh t đ  h  phát huy h t kh  năng c a mình.ọ ộ ố ấ ể ọ ế ả ủ
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c. Chú ý quan tâm đ n khâu tuy n ch n nhân viên.ế ể ọ

Tuy n ch n nhân viên là khâu đ u vào quan tr ng c a khách s n, đây láể ọ ầ ọ ủ ạ  

khâu h t s c quan tr ng, vì ch  có nh ng nhân viên có nghi p v  và tâm huy tế ứ ọ ỉ ữ ệ ụ ế  

v i ngh  m i có th  ph c v  khách m t cách t t nh t. Vi t tuy n ch n nhânớ ề ớ ể ụ ụ ộ ố ấ ệ ể ọ  

viên ph i qua ph ng v n nghiêm túc có quy mô và ch t l ng b i l  h  chínhả ỏ ấ ấ ượ ở ẻ ọ  

là nh ng ng i nhân viên ph c v  khách c a chúng ữ ườ ụ ụ ủ ta.

Nên tuy n ch n m t đ i ngũ nhân viên tr  và nhi t tình v i công vi cể ọ ộ ộ ẻ ệ ớ ệ

Các nhân viên này ph i có trình đ  ngo i ng  t ng đ i tùy theo quy môả ộ ạ ữ ươ ố  

c a nhà hàng khách s n, có ki n th c chuyên ngành, có kh  năng s  lý cácủ ạ ế ứ ả ữ  

tình hu ng t t, có kh  năng giao ti p t t làm “vui lòng khách đ n và v a lòngố ố ả ế ố ế ừ  

khách đi”.  Ngoài  ra h  ph i có  kh  năng t o không khí  vui  v ,  hi u bi tọ ả ả ạ ẽ ể ế  

t ng đ i v  các thông tin   văn hóakinh t chính tr xã h i trong và ngoàiươ ố ề ế ị ộ  

n c.ướ

Tuy n ch n các nhân viên vào công vi c phù h p v i mình đ  h  phátể ọ ệ ợ ớ ể ọ  

huy t t kh  năng c a  h  trong khi làm vi c.ố ả ủ ọ ệ

d. Xác đ nh nhu c u c a khách.ị ầ ủ

Trong kinh doanh du l ch vi c xác đ nh cũng nh  vi c tìm hi u các nhuị ệ ị ư ệ ể  

c u c a khách đi u quy t đ nh s  thành công c a nhà hàng đó nên đây là đi uầ ủ ề ế ị ự ủ ề  

mà t t c  các nhà kinh doanh trong lĩnh v c du l ch đi u mong mu n vì v y:ấ ả ự ị ề ố ậ

M i nhân viên ph c v  c n ph i có kh  năng n m b c đ c các nhu c uổ ụ ụ ầ ả ả ắ ắ ượ ầ  

c a khách m t cách nhanh chóng và hi u qu  nh t. M i khách hàng đi đ nủ ộ ệ ả ấ ổ ế  

v i nhà hàng đi u có nhu c u ăn u ng, nh ng nhu c u c a m i ng i là khácớ ề ầ ố ư ầ ủ ổ ườ  

nhau nên m i nhân viên ph i bi t nhu c u c a m i khách nh  th  nào t  đóổ ả ế ầ ủ ổ ư ế ừ  

ph c v  khách m t cách t t nh tụ ụ ộ ố ấ
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Khi khách có nhu c u thì nhân viên ph c v  ph i nhanh nh n n m b cầ ụ ụ ả ặ ắ ắ  

m t cách ki p th i. Đi u này cũng là y u t  quan tr ng th  hi n trình đ  c aộ ệ ờ ề ế ố ọ ể ệ ộ ủ  

nhân viên trong nhà hàng đó.

V. Ki n ngh :ế ị

Tr i qua th i gian th c t p t i nhà hàng khách s n SILVER SEA tôi nh nả ờ ự ậ ạ ạ ậ  

th c đ c tình hình ph c v  khách trong nhà  hàng t ng đ i t t, chính vìứ ượ ụ ụ ươ ố ố  

đi u này mà l ng khách đ n v i khách s n ngày càng đông.ề ượ ế ớ ạ

Đ  có đ c k t qu  nh  th , h ng năm nhà hàng có nhi u chính sách,ể ượ ế ả ư ế ằ ề  

ch ng trình đào t o tay ngh  cho các nhân viên c a mình. Cùng v i s  nhi tươ ạ ề ủ ớ ự ệ  

tình năng đ ng c a đ i ngũ nhân viên và ban lãnh đ o trong nhà hàng nên đãộ ủ ộ ạ  

t o nên s  thành công đóạ ự

Ngoài h  th ng c  s  v t ch t c a nhà hàng đã và đang đ c nâng caoệ ố ơ ở ậ ấ ủ ượ  

hoàn thi n c  s  v t ch t, âm thanh, ánh sáng cũng góp ph n l n vào s  hàiệ ơ ở ậ ấ ầ ớ ự  

lòng c a khách hàng.ủ

Tuy nhiên nhà hàng khách s n c n b  sung và trang b  thêm m t s  trngạ ầ ổ ị ộ ố  

thi t b  hi n đ i theo ki p xu h ng hi n nay, đ  ph c v  khách hàng m tế ị ệ ạ ệ ướ ệ ể ụ ụ ộ  

cách t t nh t.ố ấ

Trình đ  ngo i ng  c a nhân viên trong khách s n nhà hàng còn h n ch ,ộ ạ ữ ủ ạ ạ ế  

đi u này  nh h ng r t l n đ n ch t l ng ph c v  c a nhà hàng hi n nayề ả ưở ấ ớ ế ấ ượ ụ ụ ủ ệ  

l ng khách đ n v i khách s n ch  y u là khách qu c t  và ch  y u là kháchượ ế ớ ạ ủ ế ố ế ủ ế  

đ n t  Anh, Thái Lan, Hàn Qu c,…mà nhân viên ph c v  ch a có trình đế ừ ố ụ ụ ư ộ 

ngo i ng  cao thì  s   làm  nh h ng đ n ch t l ng ph c v  khách c aạ ữ ẽ ả ưỡ ế ấ ượ ụ ụ ủ  

khách s n vì v y nhà hàng c n ph i m  l p đào t o h c ngo i ng  cho nhânạ ậ ầ ả ở ớ ạ ọ ạ ữ  

viên đ  ph c khách m t cách t t h n.ể ụ ộ ố ơ

Tóm l i quy trình ph c v  tr c  ti p t i  bàn c a nhà  hàng khách s nạ ụ ụ ự ế ạ ủ ạ  

SILVER SEA ph i đúng k  thu t và nghi p v  và theo tiêu chu n m c màả ỹ ậ ệ ụ ẩ ụ  

ban ch p hành lu t đã đ  ra.ấ ậ ề
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Trong th i gian h c t i tr ng thì tr ng đã t o nên m t môi tr ng t tờ ọ ạ ườ ườ ạ ộ ườ ố  

đ  tôi đ c h c t p và ti p thu nh ng ki n th c đ  trang b  cho công vi c vàể ượ ọ ậ ế ữ ế ứ ể ị ệ  

t ng lai c a tôi sau này.Khi b c chân vào h c t i mái tr ng này thì tôi đãươ ủ ướ ọ ạ ườ  

tr  thành m i m t con ng i m i chín chăn h n.ở ớ ộ ườ ớ ơ

Nh  vào môi tr ng h c t p, c  s  v t ch t và s  nhi t tình c a cácờ ườ ọ ậ ơ ở ậ ấ ự ệ ủ  

th y cô giáo.Nh ng bên c nh đó thì nhà tr ng c n ph i t o đi u ki n nhi uầ ư ạ ườ ầ ả ạ ề ệ ề  

h n n a đ  cho h c sinh  có th i gian đ  ti p thu th c t  đ  h c sinh đ cơ ữ ể ọ ờ ể ế ự ế ể ọ ượ  

m nh d ng h n khi b c vào công vi c hay là khi th c hành.ạ ạ ơ ướ ệ ự

K T LU NẾ Ậ

Ngành du l ch  Vi t Nam tuy phát tri n xong đã có nh ng b c nh y v tị ệ ể ữ ướ ả ọ  

v c b t. Đ c bi t là nh ng năm g n đây, tình hình th  gi i có nhi u bi nượ ậ ặ ệ ữ ầ ế ớ ề ế  

đ ng nh ng Vi t Nam v n đ c công nh n nh  là m t đi m đ n ăn toàn.ộ ư ệ ẫ ượ ậ ư ộ ể ế  

Tuy nhiên t i Đà N ng l ng khách đ n càng đông thì s  c nh tranh gi aạ ẵ ượ ế ự ạ ữ  

khách s n ngày càng di n ra gay g t. Do đó đ  t n t i và phát tri n ngoài vi cạ ễ ắ ể ồ ạ ể ệ  

có ngu n v n m nh ph i có nh ng nhân viên nhi t tình, năng n , sáng t o vàồ ố ạ ả ữ ệ ổ ạ  

s ng sàng ph c v  khách, mu n v y ngay t  b c đ u khách s n c n ph iẵ ụ ụ ố ậ ừ ướ ầ ạ ầ ả  

tuy n nh ng nhân viên gi i. Đ c bi t là qu n lý nhà hàng và l  tân và bể ữ ỏ ặ ệ ả ễ ộ 

ph n nhà hàng đ c ti ng hành trôi ch y và thành công c a các nhà qu n lýậ ượ ế ả ủ ả  

c n ph i quan sát ch t ch  v i các quy trình đón ti p ph c v  khách.ầ ả ặ ẻ ớ ế ụ ụ

Cùng v i s  phát tr n c a n n kinh t  n c ta trong nh ng năm g n đâyớ ự ể ủ ề ế ướ ữ ầ  

nhà n c khuy n khích giao l u văn hóa v i các n c trên gi i. Ngành du l chướ ế ư ớ ướ ớ ị  

m  r ng tr  nên ph  bi n và phát tri n, vì vây các doanh nghi p kinh doanhở ộ ở ổ ế ể ệ  

luôn luôn c nh tranh và n  b t mình lên đ  thu hút khách đ n v i kinh doanhạ ổ ậ ể ế ớ  

mình. H  luôn tìm cách đ  nâng cao ch t l ng s n ph m d ch v  cũng nhọ ể ấ ượ ả ẩ ị ụ ư 

quy trình ph c v  đ  làm hài lòng khách.ụ ụ ể
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Do vây qua nh ng ph ng h ng và các gi i pháp hoàn thi n quy trìnhữ ươ ướ ả ệ  

ph c v  tr c ti p t i bàn t i nhà hàng, n u áp d ng vào đ  tài m t cách khoaụ ụ ự ế ạ ạ ế ụ ề ộ  

h c, tôi tin ch c ch n trong t ng lai không xa khách s n s  thu hút đ cọ ắ ắ ươ ạ ẽ ượ  

l ng khách đ n khách s n nhi u h n,  đêm l i l i  nhu n cho khách s n.ượ ế ạ ề ơ ạ ợ ậ ạ  

Trong th i gian s p t i khách s n SILVER SEA s  đ c phát tri n v t b tờ ắ ớ ạ ẽ ượ ể ượ ậ  

h n so v i các đ i th  c nh tranh trên đ a bàn t nh, thành ph . Trong th i gianơ ớ ố ủ ạ ị ỉ ố ờ  

t i khách s n s  có nh ng gi i pháp nâng cao ch t d ch v  cũng nh  hoànớ ạ ẽ ữ ả ấ ị ụ ư  

thi n quy trình ph c v  tr c ti p t i bàn c a khách s n.ệ ụ ụ ự ế ạ ủ ạ

Trong th i gian th c t p t i khách s n SILVER SEA tôi đã h c đ cờ ự ậ ạ ạ ọ ượ  

nhi u kinh nghiêm b  ích v  nghi p v  nhà hàng mà trong quá trình h c t iề ổ ề ệ ụ ọ ạ  

tr ng tôi ch a ki p ti p thu, trong quá trình th c t p đã giúp tôi th c hànhườ ư ệ ế ự ậ ự  

l i nh ng ki n th c đã h c t i tr ng và tôi h c đ c nh ng kinh nghiêmạ ữ ế ứ ọ ạ ườ ọ ượ ữ  

th c t  nó giúp cho công vi c c a tôi sau này. Đ  tài hoàn thi n quy trìnhự ế ệ ủ ề ệ  

ph c v  tr c ti p t i bàn r t quan tr ng đ i v i nhân viên ph c v .ụ ụ ự ế ạ ấ ọ ố ớ ụ ụ

V i ki n th c còn nhi u h n ch , nên trong quá trình th c hi n đ  vi tớ ế ứ ề ạ ế ự ệ ể ế  

bài không th  tránh kh  thi u xót. Tôi r t mong đ c , đúng gáp ý ki n vàể ỏ ế ấ ượ ế  

thông c m c a c  h ng d n cùng tòa th  cán b  công nhân viên tai kháchả ủ ơ ướ ẩ ể ộ  

s n SILVER SEA.ạ

M t l n n a tôi xin  chân thành c m  n s  giúp đ  c a c  h ng d n vàộ ầ ữ ả ơ ự ở ủ ơ ướ ẩ  

ban lãnh đ o khách s n SILVER SEA cùng toàn b  công nhân viên đã tao đi uạ ạ ộ ề  

ki n thu n l i cho tôi hoàn thành chuyên đ  th c t p này.ệ ậ ợ ề ự ậ

= = = * = = =
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TAI LIÊU THAM KHAÒ ̣ ̉

Giao trinh ́ ̀ Ky thuât phuc vu bañ ̣̀ ̣ ̣  – NXB Ha Nôi năm 2006̀ ̣

Giao trinh ́ ̀ Tông quan du lich̉ ̣

Website: silverseadanang.com
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NHÂN XET CUA GIAO VIÊN H NG DÂŃ ́ ́ ̣̃ ̉ ƯƠ

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

SVTH:  Nguy n Th  M  Nam                 L p: NH09  ễ ị ỹ ớ  



Báo cáo t t nghi p                                                     GVHDố ệ : Nguy n Th  ễ ị
Huy nề

NHÂN XET CUA GIAO VIÊN PHAN BIÊŃ ̣́ ̉ ̉ ̣
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