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LOI MO PAU

1.Ly do chon dé tai.

Dé phit trién nganh du lich thi bén canh viéc chi trong xay dung cic co sO
vat chat k§ thuat dat tiéu chuin cao d4p ting nhitng nhu cau cua du khach, thi
viéc dao tao nguon nhan luc phuc vu du lich ciing 1a yéu t6 vo cuing quan trong.
Mot trong nhitng yéu t6 quan trong trong viéc dao tao ngudén nhan luc 1a nang
cao trinh do chuyén mon nghiép vu cta nhiing nguoi phuc vu du lich. Cac quy
trinh nghiép vu ngay cang trd thanh nhan t6 quan trong trong chién lugc kinh
doanh cua cac khach san. Mot khach san c¢6 doi ngii nhan vién chuyén mon
nghiép vu t6t hoan hao s€ c6 kha nang thu hit khach, tao loi thé€ canh tranh,
nang cao lgi nhuin va doanh thu cho khach san. Trong co ché thi truong hién
nay, v6i moi truong canh tranh gay gat, cdc khach san phai xdc dinh cho minh
muc tiéu ton tai va phat trién, v muc tiéu ma céc khich san dang hudng tdi 1a c6
mot doi ngii nhan vién hoan hao, c6 trinh do chuyén mon nghiép vu cao.

Trong cac nghiép vu khach san nhu: Buong, Ban, Bar,... thi nghiép vu Ban
la rat quan trong, né la khau phuc vu khach trong qua trinh an uéng, mot trong
nhiing dich vu chinh cta khach san, gép phan to 16n trong thu nhap cta moéi
khéch san.

Tinh Quéang Ninh dang ngay cang phat trién va dinh huéng trong tuong lai,
hai nganh mdi nhon cta tinh d6 1a nganh du lich va khai thac than khoang san,
v6i loi the d6, rat nhiéu cdc nha hang, khach san dat tieu chudn cao dugc xay
dung va ngay cang phat trién, trong d6 phai néi dén khach san Sai Gon Ha Long,
1a mot khach san 16n bon sao & mién Bac néi chung va ¢ Quang Ninh ndi riéng,
nam bén bd vinh Ha Long xinh dep, khéach san ¢6 mot vi thé 16n va uy tin khong
chi vé co s& vat chat k¥ thuat, ma ca chét lugng phuc vu. Véi nhitng chinh sach
hop 1y trong phét trién du lich cta tinh Quang Ninh thi khach san Sai Gon Ha

Long cang ¢6 thém nhiéu thuan 1¢i d€ phat trién t6i da tiém luc ctia minh.
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La mot sinh vién nganh van hod, ban than em da c6 thoi gian thuc tip va
tim hiéu thuc t€ tai khdch san Sai Gon Ha Long, dic biét tim hiéu vé nghiép vu
phuc vu ban tai khach san, dong thoi v6i nhitng kién thic vé nghiép vu khach san
duoc trang bi trén giang dudong. Do d6 em da chon dé tai: “ Tim hiéu nghiép vu
phuc vu ban tai khdch san Sai Gon Ha Long” cho khoa luin tot nghiép cua
minh.

2. Muc dich nghién ciru

- Lam 18 co s& 1y luan vé nghiép vu phuc vu ban trong khach san.

- Tim hiéu thuc t€ nghiép vu phuc vu ban tai khdch san Sai Gon Ha Long -
Quang Ninh

- Dé xuat mot s6 giai phdp nham nang cao nghiép vu phuc vu ban tai khach
san Sai Gon Ha Long — Quang Ninh.

3. Poi tugng va pham vi nghién citu.

Pham vi nghién ctu vé khong gian tai khach san Sai Gon Ha Long - Quang
Ninh.

boi tuong nghién cttu la nghiép vu phuc vu ban tai khach san Sai Gon Ha
Long.

4. Phuong phap nghién ctu

- Phuong phap thu thap va xur ly thong tin.

- Phuong phép thong ké, téng hop.

- Phuong phép thuc dia.

5. Két cau khoa luan:

Ngoai phan m& dau, két luan, phu luc, tai liéu tham khao, khéa luan gom
c6 3 chuong:

Chuong 1: Ly luan chung vé nghiép vu phuc vu ban.

Chuong 2: Tim hiéu vé nghiép vu phuc vu ban tai khdch san Sai Gon Ha
Long.

Chuong 3: Giai phdp nham nang cao nghiép vu phuc vu ban tai khach san
Sai Gon Ha Long.
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CHUONG 1
LY LUAN CHUNG VE NGHIEP VU PHUC VU BAN

1.1. Tim hiéu nghiép vu phuc vu ban trong khach san

1.1.1. Khdi niém phuc vu ban trong khdch san

Phuc vu ban duoc hiéu la nhitng hoat déng nham cung cdp cho khdch
nhiing thitc dn, doé uong va tdt cd nhiing tién nghi lién quan truc tiép toi bita dn
nham dem lai su thodi mdi cho khdch trong qud trinh tiéu ding sdn phdm dn
uong tai khdch san.[1.171]

Trong khach san thi dich vu kinh doanh an uong Ia mét trong nhiing dich
vu chinh, sau dich vu kinh doanh luu tri. Dong thoi hoat dong kinh doanh phuc
vu ban dem lai doanh thu cho khach san sau hoat dong ctia bod phan buong. Bo
phan phuc vu ban tai khach san chiu trdch nhiém phuc vu khéch trong qué trinh
an uéng, duoc coi 12 ddu méi trung gian van chuyén va phan ph6i mén an, do
uong cho khach nham dép dng nhu ciu thiét yéu vé an uong cho khach, tai day
du khach s& cdm nhan dugc 16 nhat san phadm dich vu du lich ma minh dang
duoc st dung va phuc vu, do d6 bo phan ban khong chi cung cap do an, do uéng
cho khach hang ma con phai phuc vu mot cach bai ban va tinh t€ nhat.

Phuc vu ban khong chi dem lai 1gi nhuan cho khach san, ma phai thay
duoc diéu to 16n hon, d6 1a hinh anh ciia khich san, s& duoc khang dinh va 16n
manh thong qua chét lugng ctia bd phan ban, lam hai 1ong khach hang an uéng,
tr d6 gay an tugng t6t v6i cac khach hang. Thong qua hoat dong phuc vu ban,
khach hang con dugc cam nhan dugc mot phan vé phong tuc tip qudn cua dia
phuong minh dang luu trd, ctua dat nuGc minh dén, va thdy dugc su nong nhiét va
than thién cua con nguoi Viét Nam qua thai do phuc vu cua nhan vién ban, dugc
thudng thic nhitng mén an ban dia, hiéu hon vé nén vin hod ban dia noi minh

dang luu tru.
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Hoat dong phuc vu ban 1a hoat dong tuong d6i phiic tap bdi yéu cau cao vé
viéc cung cap cdc mon an d6 uong, dung cu, ciing nhu phuong thitc chuyén mon
nghiép vu va kinh nghiém giao ti€p dé phuc vu nhiéu doi twong khach khac
nhau. Trong khi phuc vu khach an uéng, toan bo thao tac ki thuat mang tinh
nghé thuat va thai do phuc vu ctia nhan vién s€ dugc khach cam nhan va danh
gia. Chat lugng phuc vu an uong cho khach c¢6 lién quan mat thiét dén tién nghi
phuc vu, chit lugng moén an, dé udng, ky nang phuc vu, phong cach phuc vu va
vé sinh.

1.1.2. Nhiém vu va chitc ndng ctia bé phdn ban trong khdch san.

e Nhiém vu cua bo phdn ban trong khdch san

- Chiu trach nhiém phuc vu khach an uong nhitng bita an thuong va
céc bira tiéc 16n, nho ding gio, kip thoi, chinh xdc, ding nguyén tic va dong tac
quy dinh.

- Tim hiéu va nam vitng yéu ciu ctia khach, ph6i hop chit ché vdi bo phan
bép, bar dé ddp ting t6t moi yéu cau ctia khach.

- Tao ra moi trudng hap dan dé khach thudng thic mén an, d6 uong thong
qua viéc sap dat, bai tri phong n, ban an, kiém soat thiét bi 4nh sang, nhiét do
va ca phong céach giao tiép.

- Duy tri t6t vé sinh an toan thuc phdm va vé sinh moi trudng, c¢é bién phéap
bao vé tuyét doi an toan tinh mang va tai san cho khach.

- Thuc hién tot viéc quan 1y tai san, lao dong ki thuat va nhitng quy dinh
cua khach san.

- Thuong xuyén thu thap thong tin tir khach, nghiém chinh bao cdo véi 1anh
dao va bo phan lién quan dé€ nang cao chét luong phuc vu.

- Thudng xuyén trau doi kién thic nghiép vu chuyén mon, ngoai ngit, c6 y
thitc doan két gitp do 1an nhau nham nang cao nang suét, chat luong, hiéu qua.

e Chiic ndng cua bo phdn ban trong khdc san

Chiic nang cua bd phan ban l1a dén ti€p va phuc vu khach cdc mén an, do

uong dam bao chit lugng nham tao hiéu qua kinh doanh.
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1.1.3. So' dé co cdu to chirc lao dong ¢ bo phdn ban

So do co cdu té chire lao dong ¢ bé phdn dn uong trong khdch san

Giam doc bo phan an uong

\ 4 \ 4

Bép trudng Giam doc nha hang va quay bar
A 4
A 4 A 4 A 4
Nguoi Nguoi Nguoi
quan ly quan ly bo quan ly
nha hang phan tiéc quiy bar
A 4 A 4 A 4
Gidm sat Gidm sat Gidm sat
nha hang tiéc quay bar
A 4 A 4 A 4
Nhan vién Nhan vién Nhan vién
A 4
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4
Doén Phuc Phu Phuc vu Thu
tiép vu ban an tai ngan
ban budng
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1.1.3.1. T6 chiic lao dong ¢ bo phdn ban

Viéc bé tri lao dong clia bo phan ban thay déi tuy theo quy mo, cdch quan
1y, loai hinh san pham kinh doanh, vé6i khach san ¢6 quy mo nho, bo phan ban 1a
mot t6, gom t6 trudng, cdc nhan vién phuc vu va nhan vién thu don. Véi khich
san ¢c6 quy mo 16n, bd phan dn uéng do mot gidm doc diéu hanh, trong dé cé
giam doc phu trach nha hang, quay bar va bo phan tiéc. Cac nha hang, quay bar
va bo phan tiéc hoat dong doc 1ap nhung c¢6 quan hé mat thiét v4i nhau.

Hoat dong phuc vu khach an uéng & bd phan ban thuong duoc kéo dai tu
6.00 gio dén 22.00 gio. Thoi gian 1am viéc & bo phan ban thuong chia lam 2 ca.
Ca 1 tir 6.00 gio dén 14.00 gio, ca 2 tir 14.00 gio dén 22.00 gio. Doi v6i nhiing
khach san c6 nhiéu nha hang thi gio m& clra cidc nha hang thudng léch nhau dé
phuc vu khich cho thuan tién.

1.1.3.2. Nhiém vu cua cdc chiic danh trong bo phdn ban

e  Nguoi qudn ly nha hang

Ngudi quan ly nha hang/ t6 truéng ban 1a ngudi chiu trach nhiém diéu
khién toan bo hoat dong phuc vu an uéng ctia nha hang. [1.181]

Nhiém vu:

- Xay dung ké& hoach hoat dong phuc vu cho nha hang phu hgp v6i muc
tiéu kinh doanh cutia khach san.

- T6 chic diéu hanh thuc hién cdc nhiém vu ciia nha hang c6 hiéu qua.

- Dat ra céc tiéu chuan phuc vu, thiét k€ trinh tu phuc vu va danh gid viéc
thuc hién cua cac nhan vién.

- Kiém soét cac khoan chi phi phuc vu, du trii vat tu, hing hod dam bao
phuc vu khach c¢6 chat luong.

- Phoi hop vé6i phong nhan su dé 1ap ké hoach nhan su, tuyén chon dao tao
pht hop véi yéu cau phuc vu khach.

- Hang ngay, nguoi quan 1y nha hang tham gia vao viéc xay dung thuc don

cua nha hang va du kién gid ban san pham.
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- Lu6n c6 mat trong gid an chinh dé quan sdt nam bat tin hiéu tir khdch
hang dé d4p tng va xir ly tinh huéng phitc tap, dong thoi dé gidm sit qud trinh
phuc vu, phong cach giao tiép ctia nhan vién, nhdm uén nan kip thoi cdc sai sot.

- Tim hiéu ¥ kién ctia khach vé chat luong phuc vu va phan 4nh véi giam
doc, bép trudng dé cai tién thuc don va cdch ché bién cho hop véi khau vi cua
khach.

- Khi c6 khach dac biét, dich than ra chao don khéch, gi6i thiéu moén an
ngon va ruou quy, dong thoi huéng dan cdc nhan vién phuc vu chu déo, khi
khach vé ra tién khéch.

- Khi c6 tiéc phai kiém tra ban tiéc truéc khi khach dén vé vé sinh, quy
cach bay dat, gitip chu tiéc diéu hanh bita tiéc dat két qua t6t. Kiém tra hoa don
trude khi dua thanh todn.

- Chu tri cudc hop vé kha nang lam viéc, gidp nhan vién nang cao ky nang
va phong cach phuc vu, guong mau thuc hién va huéng dan cac nhan vién thuc
hién tot chu truong, duong 161, chinh sach cta cap trén.

o Giam sdt nha hang

Gidm sdt nha hang 1a nguoi thira 1énh clia gidm d6c dé chiu trdch nhiém
quan ly chung va quan hé v6i khach nham diéu khién toan bo hoat dong phuc vu
khéch tai nha hang.[1.183]

Nhiém vu:

- Quan ly, kiém tra gidm sdt hoat dong phuc vu ctia cic nhan vién.

- Du tril, b6 sung céc loai vat tu, thi san nhu cac loai d6 uéng, hoa qua, chat
tdy rura theo dinh ky dé dam bao yéu ciu phuc vu khach.

- C6 k& hoach huéng dan k¥ thuat, dé xuat tuyén dung.

- Thong ké tinh hinh tiéu thu va bdo cdo 1anh dao, nghién ctu dé xuat bién
phap thuc hién ti€p theo.

e Nhdn vién don tiép

Nhan vién dén ti€p la nguoi chao dén va xé€p chd cho ting khach, doan

khéch thich hop, khi dong khdch c6 thé phuc vu cling véi nhan vién phuc vu ban.
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e Nhdn vién phuc vu ban

Nhan vién phuc vu ban 1a nguoi truc ti€p phuc vu khach an uong tai ban.
Nhi¢u nha hang c6 nhan vién chuyén phuc vu mén an, nhan vién chuyén phuc vu
do uong. [1.183]

Nhiém vu:

- Thuc hién viéc ban giao ca, kiém tra s6 bao an dé biét s6 luong va doi
twong khach an dé chuén bi phuc vu cho t6t.

- Sip dat ban an cac bita trong ngay.

- Phuc vu khach an uong tan tinh, chu ddo va thanh toan chinh xac véi
khéch.

- Phan anh y kién cua khach cho truong ca.

e Nhdadn vién phu ban

Nhan vién phu ban la nguoi trg gitp cho nhan vién phuc vu tai ban.[1.184]

Nhiém vu:

- Dam bao su lién lac gifta nha ban va nha bép, chuyén yéu ciu ctia khach
xu6ng bo phan bép va chuyén moén an tir bép 1én phong an.

- Thu don cac ban khach da an xong, don vé sinh, ké x&p ban ghé va vé
sinh dung cu.

- Phuc vu mén an cho khach khi dugc nhan vién phuc vu ban yéu cau.

e Nhdan vién phuc vu an uong tai buong( Room service)

Nhan vién phuc vu an uéng tai buong la nguoi phuc vu cho khach an uéng
tai buong khi ho cé yéu cau.

e Nhdan vién thu ngdn

Nhan vién thu ngan la nguoi 1én hod don va thu tién cta khach, nhap dit
liéu vao mdy tinh va chuyén hoa don khach luu tri ky no 1én 1€ tan, nop tién va

bao cdo doanh thu an uong.
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1.1.3.3. Tiéu chudn tuyén dung doi véi nhdn vién phuc vu ban

Nhan vién bo phan ban can dép ting du nhitng yéu cdu co ban nhu: sy hiéu
biét vé céc kién thic chung va vé nganh du lich, cé trinh do ngoai ngit & miic
pho thong va chuyén nganh, c6 stic khoé t6t va khong di tat, tudi tir 18 dén 30.

V€ nghiép vu chuyén mon, yéu ciu nhan vién phuc vu ban phai qua dao tao
co ban vé€ nghiép vu ban, ¢6 vin bang ching chi, nam vitng thi hi€u, tap quén an
uong cua mot s6 nudc trén thé giGi; hiéu biét vé mon an do udng, gid ban san
pham trong khdch san, c6 kha niang gi6i thiéu cdc mén trong thuc don; nim ving
ki nang phuc vu va c6 kha ning giao ti€p véi khach dé van dung thanh thao quy
trinh phuc vu an uéng phu hop tap quan dan tdc va nghi thitc quoc té.

Tuy mdi chitc danh c6é yéu cau cu thé, vi du, trudng ca hay gidm sat nha
hang yéu cau phai c¢6 tham nién cong tic 3 nam, thanh thao 1 dén 2 ngoai ngit,
biét giao ti€p lich su va viét thuc don bang thi ngoai ngit d6, da qua 16p boi
dudng nang cao nghiép vu.

1.2. Mot so yéu cau ca nhan déi véi nhan vién phuc vu ban

1.2.1. Yéu cau vé siic khoé va vé sinh ca nhdn

- Stic khoe tot, du stc chiu dung & cac tu th€ di, ding kéo dai. Dang nguoi
diing thang, buéc di thang sé& tao cho khdch mot an tugng tot dep, d4ang vé dang
hoang, duyén dang, lich thiép.

- Nudc da khoé manh, sdng sua, trang di€m nhe nhang, c6 ngoai hinh ua
nhin va can d6i. D€ c6 dugc nudc da nhu vay cin phai luyén tap, an ngu va tap
thé duc déu dan, ngoai ra can phai an nhiéu rau, hoa qua. Tranh trang diém qu4
nhi€u, lo¢ loet, nén tao cho minh mot vé dep tu nhién.

- Luon giit vé sinh than thé, diu téc gon gang, rang miéng sach s&, hoi tho
thom tho. Thay quan 4o, goi dau thudng xuyén, té¢c dé gon gang, tranh dé dau co
gau va mo hoi.

- Tranh an nhitng thiic an nang nhu mui hanh, toi, khong uéng ruoi bia khi

phuc vu khéch.
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- Moéng tay cat ngan khong son, nhuom, ban tay phai rira thudng xuyén, dic
biét 1a truée khi phuc vu va sau khi di vé sinh, khong dugc nhudm tdc.

- D6i v6i nam nhan vién phuc vu khong dugce dé téc quéa dai, nhan vién nit
khong duoc deo vong & tay, bong tai qua dai.

- Nhan vién phuc vu la nguoi hang ngay tiép xtdc vdi thic an va d6 uéng nén
van dé siic khoé va vé sinh la rat quan trong va can thiét, mac du & noi nao,
khach san sang trong hay ctta hang an binh thuong thi van doi hoi nhiing tiéu
chuén d6. Dang chid y nhat 1a khach hang khong bao gid muon trd lai nhitng cira
hang an uéng véi nhitng nguoi phuc vu luom thuém, khong vé sinh.

1.2.2.Yéu cdu vé tu cach dao ditc

- That tha, luong thién va c6 tinh tu trong.

- C6 trach nhiém va tinh than dong doi cao trong cong viéc.

- Khong dugc 14y thic an hoac muon dung cu an udéng cua nha hang cho
muc dich riéng cua minh.

- Khong dugc cong sai hod don 1am cho hod don ting thém tién.

- Khong thé hién nhitng hanh vi thi€u dao dic vé6i khach nhu dua cot hoic
an mac thi€u nghiém tic.

- Khong loi dung khach trong viéc nho giip hoac mua ban hay to thai do
thap hén, xin tién “boa”, d€m tien “boa” hoac xdc tien kéu leng keng trong tui.
Ngugc lai, phai to thai do lich su, van minh, ding muc véi khach hang.

- Phai quan tam, git gin nhitng dung cu, trang thiét bi trong nha hang, tranh
vut bura bai, tranh 1ang phi.

- Luon thé hién su quan tam t6i quyén loi ctia khdch bing moi thai do, hanh
vi va clr chi, thaim nhudn khau hiéu “khach hang 1a thuong dé&”.

- Khong phuc vu khach nhiing thitc dn kém pham chat hodc mat vé sinh.

- Thuc hién nghiém tic gio gidc lam viéc, khong tron tranh trach nhiém

duogc giao.
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- Phai ¢6 su ph6i hop nhip nhang va gitp d& 1an nhau giita cac bd phan,
tranh phé binh, cai nhau trong nha hang, nhit 1a truéc mat khach. Viéc giai
thich, ngan chan thiéu s6t hoac phé binh nhau s€ ti€n hanh sau gio phuc vu.

1.2.3.Yéu cdu vé quy tdc phuc vu

e Chuyén mon nghiép vu

- Am hiéu cic phuong thiic va quy trinh phuc vu.

- C6 kién thic téng quat vé cdc mon an trong thuc don, cac d6 udng, gid ca
cac loai hang ho4 va dich vu.

- An cén, chu d4o, luon quan tam dén khach.

- C6 tri nhd tot, ¢6 thé nhé tén, nhG mat khach.

e Lich su xd giao

- C6 kha nang str dung thong thao it nhat 1 ngoai ngi.

- Thai d6 phuc vu vui vé, lich su, quan tam dén khach.

- Khong ngoi cling ban an, udéng véi khach trong gio lam viéc.

- Khong to mo nghe chuyén cua khach.

- Khong lam 6n, lam huyén ndo phong an.

- Khong hiit thudc, nhai keo cao su, an uong trong lic phuc vu.

- Mic dong phuc chinh té trong gio 1am viéc, néi ning, cu xit nhe nhang,
lich thiép, 1& do.

- Phuc vu khdch mot cdch nhanh chéng, khong dé khach phai cho lau.

1.3. Co s vat chat va trang thiét bi cuia bo phan ban

1.3.1. Khdi niém vé phong dn trong khdch san

Phong dn trong khdch san la noi phuc vu nhiéu loai mén dn, do uong, vdi
bau khong khi thodi mdi giup khdch cé cam gidc duoc nghi ngoi, thu gian.
Viéc phuc vu o ddy duoc thuc hién qua cdc nhdn vién phuc vu ban cé trinh do
nghiép vu chuyén mon. Trong mot khdch san thuong cé nhiéu phong dn va duoc

ddt o nhiing vi tri khdc nhau voi gid cd khdc nhau. [5.10]
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1.3.1.1. Phong dn trong khach san

Dé khach vao nha hang c6 cam gidc dé chiu, thodi mai, thich thd, sing
khodi va hung phan vé€ an udéng, can phoi hop bai tri cdc trang thiét bi, dung cu
dong bo, hién dai, thuan tién cho khach va nhan vién phuc vu, sao cho “phong an
phai c4 tinh chat dic biét dé khi budc vao d6 ngudi ta quén hét moi su lo lang
hang ngay”.

Vi tri phong an : Nén b6 tri & noi dam bao thuan 1gi, an toan, hiéu qua.
C6 thé dat & tang trét, gin noi dén ti€p va noi ché bién mén an hodc 6 thé bo tri
O cac tang, tham chi ca tang thuong.

Dién tich phong an phai dam bao rong rai, da chd cho khach ngoéi an
uéng va cho viéc di lai phuc vu dé dang ctia nhan vién. Dién tich t6i thi€u 1a 1-
1,2 m/ch6 ng6i, cac phong an sang trpong 1,7- 2m/ chd ngdi( tiéc ding can phai
dam bao 0,4- 0,6 m/ khach). Phong an ctia khach san can da chd cho s6 lugng
khach gép rudi so giuong trong khach san.

Thiét k& phong an phai dam bao sao cho viéc di lai cua nhan vién qua
céc clra ra vao gilra nha hang va nha bép theo mot chiéu, tranh va cham nhau.

Cin dam bao van dé phong chdy chita chdy t6t, khong chén va budc ctra
chong chay, binh chita chdy dé tim, luon nap ddy, van hanh t6t, 16i thodt hiém dé
st dung va an toan, hé thong thap sang khin cip phai duoc bao tri va luon sin
sang hoat dong, du ky hiéu bao chay va bang chi duong chi 16 noi thoat.

Cac thi€t bi noi thit trong phong an phai dugc bo tri phu hop, dam bao
van hanh t6t va an toan, hai hoa vé thiét k€ va st dung mau sic, thudng
xuyéndugc stra chita va bao dudng kip thoi dé tao moi trudng kich thich hung
phan an uong.

Heé thong chi€u sdang phai tao ra dnh sang déu, diu. Trong nha hang, su
két hop hai hoa gitta 4nh sdng va mau sac 1a van dé€ rit cin quan tam vi ching ¢o
tac dong dén tam trang khach. Khi bo tri phong an, nhan vién can tao bd cuc hgp
1y va hi€u vé y nghia tuong trung cdc mau, nguyén tic su dung mau trong phong

an.
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Heé thong thong gié va di€u hoa nhiét do dam bao su thodng dang, dé chiu
cho thuc khdch. C6 thé sir dung két hop cac hinh thic 1am thodng phong an nhu
diéu chinh hé thong cira ra vao, cira s6, rém che, dung quat thong gié, dung diéu
hoa tao nhiét do thich hop.

Heé thong am thanh can ém, dé chiu, tao su khodi cam, rung dong cho nguoi
an, khong anh huong dén viéc an udng va tro chuyén cta khach, t6t nhit 1a ding
nhac thinh phong va chi mé& trong nhiing gio phuc vu khach, phu hgp ting bita
an, doi tuong khach.

Phong an can dugc bai tri ¢6 tinh thim my cao. Hé thong rém, tham, cay
canh, tranh anh rat can d€ tao nén biéu tugng nha hang. R&m nén dung loai
mong, thodng, mau nhat tao cam gidc rong rii, thodng dang. Tham c6 thé trai
toan phong hoic nhitng 16i di chinh dé chi huéng di lai, tao cam gidc 4m 4p va
lich su, sang trong dé bao vé san va han ché& 6n a0. Chau hoa va cay canh, tranh
anh dat & vi tri thich hgp tao cam gidc mat mé, gan giii véi thién nhién nhung
phai sanh s&, khong bui ban. Nén dung cay 14 to, xanh dam, hoa khong c6 mau
qui sic s& v mui suc niic, trong trong chau dugc dit trén don c6 hoa vin cd
dién. Tranh dep va phl hgp vé6i khong khi clia phong an nhu tranh phong cénh
cua cac danh hoa. C6 thé bo tri cot guong, biic diéu khic, d6 gom st sang trong
va mot s6 vat trang tri biéu tuong dac trung cua nha hang.

1.3.1.2. Cdc loai phong dn, nha hang

Phong an chon mén: 1a loai phong an véi muc thuc don rat da dang, phong
phd vé chung loai mén an d6 uéng, thich hop cho khéach lua chon, nhan vién
phuc vu thuong 1a nhitng nguoi ¢6 tay nghé cao.

Phong dn theo dinh sudt: phuc vu cac bira an dugc dat trude thuc don va gia
tién thuong 1a phuc vu theo nhém (set menu service).

Nha hang dn ddn toc: phuong thic phuc vu va mén dan mang tinh dan toc
dac trung, khung canh, trang tri ndi that, am nhac, trang phuc ctia nguoi phuc vu

cling mang dam sac thdi ctia dan toc.
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Cita hang ca phé c¢6 phuc vu dn uéng: 1a ctta hang phuc vu ca phé, bita an
nhe, yéu ciu phuc vu dn nhanh, cdc mén an duoc chuin bi ngay sau quiy phuc
vu.

Phong dn uéng tuw phuc vu: 1a mau dién hinh cho cic loai phong an dai
ching, & day khéch c6 thé tu lya chon cdc mén dn néng, ngudi va cic loai do
uong nhe nhu nudc giai khat, ca phé, mot dang cua phuc vu an tu chon buffet.

Phong tiéc: phong phuc vu mét s6 Iuong khach dong, phuc vu cac tiéc
chiéu dai nhu tiéc don tié€p dai biéu, ngoai giao, hoi nghi, tiéc cudi..., loai hinh
hoat dong rong, da dang, doi hoi kha nang linh hoat cia ngudi quan 1y va tay
nghé cta nhan vién phuc vu.

1.3.2. Trang thiét bi trong nha hang

1.3.2.1. Cdc loai thiét bi mdy méc

Qudy kinh lanh: 1a mot thiét bi lanh ¢6 ba mat bang kinh trong suét, ¢ lap
hé thong 4nh sing bén trong, thich hop dé trung bay cdc san phdm (cdc mén an
ngudi hoac hoa qua tuoi, kem) v6i muc dich hap dan khach.

T1i lanh: 1a thiét bi lanh ding dé dung céc d6 uoéng lanh, mot s6 mén saldt
nguodi, hoa qua, nham muc dich bao quan mén dn d6 udng va lam lanh theo ding
tieu chudn, yéu cdu vé mén an d6 udng.

May sudi bang dién: 1a mot loai tu kim loai hinh khéi hop chit nhat, cé cac
ngin dé dia. Trong 1dong th ¢ hé thong sudi dién 1am cho c4c dia néng lén.

May pha ca phé

May lam lanh va phuc vu nudc qud, mdy bdn hang tw dong, mdy vi tinh dé
tinh tién

1.3.2.2. Xe ddy phuc vu

Thong thudng c6 cac loai xe day nhu sau:

- Xe day 2, 3 tang ding dé phuc vu mén an (cdc mén di€ém tam ngudi va
ruou), dung dung dung cu phuc vu an uéng khi dat ban hoac don ban.

- Xe ddy phia trén c6 bép ga nhoé phuc vu cdc mén nau truéc ban khich
(flambé).
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-Xe ddy phuc vu khdch an trén budng c6 2 tang, ting trén dung dung cu an
udng va moén an, tang dudi ¢6 bd phan ham ndéng thic an (cho mot s6 moén an
néng). Sau khi xe dugc ddy vao phong khach, c6 thé nang 2 canh 2 bén, mit ban
tir hinh chit nhat chuyén thanh hinh tron, ta ¢c6 mot ban an xinh xan va dep mat
trong buodng ctia khach.

1.3.2.3. Hé thong dm thanh, dnh sdng

e H¢ thong chiéu sdng

Phai dam bao du siang va dé chiu. Tuy theo loai hang cdc co s ma hé
thong chiéu sang c6 khac nhau:

- Chiéu séng truc ti€p: cdc bong den khong duoc che chan, chi ding chao
den binh thuong, hé théng nay ndm trong co sG hang thap.

- Chiéu sdng mo: cic bong dén déu dung chim dén mo, dnh sdng déu va dé
chiu.

- Chi€u sang gidn ti€p: bong dén duoc lap 4n trong hoc hodc ranh, 4nh sing
duogc lap hat 1én tuong, trAn va chi€u sdng ca khong gian, day 1a hé thong rat
thong dung hién nay.

- Chiéu séng qua cdc bo dén chum: dén chim duoc 1am bang pha 1€ va c6
nhiéu kiéu loai, n6 1am cho phong an trd nén 1ong 1ay va sang trong.

- Chi€u sang dac biét: trong cic co s¢ dac san dan tdc, tuy thudc vao cau
tric, trang tri ndi thit ctia phong an ma nguoi ta bo tri cac loai den doc dao khac
nhau.

- Khong nén dung dén thuy ngan vi cé dnh sidng xanh lanh 1€o. Theo cac
nha nghién cttu 4nh sang mau xanh, mau tim thuong lam mat cam giac ngon cua
cédc mon an tir thit va sita. Ngoai ra ngudi ta con st dung nén dé tao ra 4nh sdng
cho nha hang. Mat khdc, khi thap nén s& khir duoc mui thuoc 14 khach hit trong
nha hang.

e Hé thong dm thanh

- T4t ca cac nha hang, co s& phuc vu an uong, nghi ngoi giai tri ctia khach

déu str dung hé thong am thanh. Tuy theo tinh chéit phuc vu clia nha hang nguoi
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ta sit dung am thanh cho hop 1y. Hé thong am thanh phai duoc lap dat sao cho &
moi chd trong phong an déu c6 thé nghe dugc. Thong thudng ngudi ta lip déu
khap trong phong an mot s6 luong 16n cac loa ¢6 cong suat vira. Mot s6 nha hang
c6 cac chuong trinh ca, mua, nhac dan toc, ¢6 dién hodc hién dai.

1.3.3. Trang thiét bi phuc vu dn uéng

1.3.3.1. Po go

®Ban dn

C6 cdc loai ban tron, vuodng, chit nhat to, nho tir 4, 6, 8, 10 chd ngoéi. Trong
truong hop phuc vu mot doan dong nguoi thi phai xép cac ban vuong hay chir
nhat ndi ti€p nhau cho du chd, boi vay canh ban vuong phai bang chiéu rong cua
ban hinh chit nhat va c6 chiéu cao nhu nhau, ké ca ban tron, thuong 13 0,75m.

Céac ban an tiéc dung thuong cao 1,1m.

- Ban tron: duong kinh tir 0,8 dén 2 m.

- Ban vuong: thong thuong c6 kich thuéc Imx1m.

- Ban chit nhat: c6 kich thuéc 1mx2m.

Trong phong an chinh c¢6 ban cho, thong thuong c6 kich thuéc ImxIm.
Mot s6 noi 1am ban chd ¢6 banh xe dé tién di chuyén, ban chd 1a noi cét thai
thiic an tai ban, tao diéu kién phuc vu t6t, chuin bi dung cu dat ban, chuin bi
mon an do udng trén ban.

*Ghé' ngoi

Ghé trong nha hang ¢6 cau tric chic chan va tao ding my thuat, vé c4u tric
phai dam bao khach ng6i thuén tién, thoai mai, ghé€ can nhe, c6 chan gon va dé
di chuyén, xé&p dat, khong can tr& viéc di lai. C6 céc loai gh€ dém, ghé xép, ghé
tua may. Ngoai ra phai c6 thém mot s6 ghé cao danh cho tré em, ghé€ c6 tua va
tay vin.

o T phuc vu (tu dung dung cu)

Dung dung céc loai dung cu phuc vu. Ta cé nhiéu ngin, mdi ngin dé cic
loai dung cu khac nhau. Vi du: ngan dao géom c6: dao an cd, dao phét bo, dao

tring miéng ...
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e Buc va san g6 cho dan nhac

San gb cho dan nhac thudng déng cao hon san nha khoang 30 cm dé khich
dé nhin thay.

1.3.3.2. Po vdi

e Rém che

C6 tac dung ngan can 4nh sidng vao bén trong, diéu chinh dnh sdng, tao
khong khi thoai mai, &m ap trong phong an, thong thuong rem c6 2 16p: 16p rem
day va 16p rem dang ten.

oTham

Tham thuong duoc lam bing céac chat liéu len, day, giit cho san d& ban,
giam tiéng dong budc chan, tao khong khi &m ap va dé chiu.

e Khdn ban cdc loai

Muc dich giit cho ban khoi bi ban, bdo ddm mifc do vé sinh cén thiét, giit
cho ban ¢6 thé sir dung duogc lau dai hodc che day nhitng vét siit, xudc trén ban,
khan ban thuong 1am bang vai sgi tong hgp, mau sic thuong 1a mau trang. Kich
thudc thuong phu thuoc vao kich thudce ctua ban, thong thuong khan ban dai rong
hon kich thudc ctia ban khoang 60 cm.

Vi du: ban ¢6 kich thuéc 1mx2m thi khan c6 kich thuée 1,6mx2,6m.

e Khdn vuong

Trai trén khin ban, c6 tic dung trang tri va han ché vét ban trén khan ban.
Kich thuéc rong hon mat ban ( xap xi 10 cm) trai so le v6i mép ban, & mot s6
khach san mau khan vuong nay thay déi theo céc ngay trong tuin.

oV o mdt ban

Trai phia trén mat ban va duéi khan ban, c6 tic dung giam ti€ng dong khi
dat dung cu va thic dn, d6 uéng. V6 mit ban thuong duoc 1am biang céc loai vo
len da, c6 kich thudc vira phai kin mat ban.

e Khdn dn

Thuong 12 mau tring, khan mau (it dung), ciing 1am béng vai sgi tong hop

nhu khan ban, kich thuéc thuong 1a 50cmx50cm.
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e Khdn phuc vu

- Khan trai khay bé: c6 kich thudc bang kich thuGe cua khay, chat liéu 1a
vai soi téng hop.

- Khin lau dung cu: chat liéu 1a vai soi tong hop, mém hit 4m, khong bi
dinh xo khi lau chui.

- Khin phuc vu ding khi truc tiép phuc vu khdch dé xir 1y cdc tinh hudng
khi rét rugu, khi thitc an roi vai hoac qua néng qué lanh, kich thuéc 40cm x
60cm.

1.3.3.3. Do kim loai

D6 kim loai thudng dung bang inox, bac, nhom dé dam bdo yéu ciu béng,
bén, khong gi, dé lau rira.

Danh muc trang thiét bi do kim loai trong phong an cua khach san[7.64]

Thiét bi Cong dung
TT
Dia an so An s0, cua, 6c
Thia nho An nho
Dao an thit An thit nuéng
Thia t& ngo An ngo bap
Dao an pho mai Cat pho mai
Dao dia hoa qua An trdng miéng, hoa qua
Dao cit banh Trén xe day banh ngot, phuc vu banh
gato
Kéo cat nho Cit va giit nho
Dung cu kep hat Trang miéng, gio hoa qua va hat
Thia miit An miit hoa qua
0
Thia kem hoa qua cac An kem dung trong cdc cao
1 loai
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Kep vo tom hum Kep v vo ciing cua tom hum
2

Dung cu rut thit tom Lay thit trong cang tom hum
3

Dao an triing c4 muoi Trai tring cd muoi 1én banh mi
4 nuéng

Cai kep oc Gitr viing vo 6c
5

Dia an 6c¢ Rut rudt 6¢ ra khoi vo
6

Céi xién bang bac Xau thit d€ nuéng
7

Kep banh ngot Phuc vu banh ngot
8

1.3.3.4. Do sanh sir
Do sanh sit 1a loai chét liéu chiu nhiét nhi€u hon thuy tinh va pha 1é, gom
rdt nhiéu loai, thudng ¢ mau tring, tao cam gidc sach sé.

Danh muc trang thiét bi do sanh sit trong phong an cua khach

san[7.75]
T Thiét bi Cong dung
bia 25 (cm) bia an Au, dia ké
Dia 23 Pia an Au, 1 s6 mén an A
Dia sau An stip, 1 s6 mén an A ¢ nude sot
Dia 20,21,22 An diém tan Au, 1 s6 mén an A
Pia 18 Trang miéng, mén A (gid, cha)
bia 16 Banh mi c4 nhan, ké tich ca phé sita hodc an
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kem caramen
B Chita canh, d6 tan, an com, nuéc dung, nudc
at .
mam, an che

Am tra Pha tra tdi hoac tra 14

Am ca phé Chtra ca phé hoa tan
0 Binh sita Chura sita uong, sira dung véi ca phé
. Gat tan Chtra tan thuoc 1a

Lo tam, lo ) o

o Chtra tam, gia vi

2 muoi,lo tiéu
; Thuyén s6t Chtra d6 sot nhiéu nude (ca)

Téach ca phé ’ o

Uodng ca phé pha san, diém tam

4 stra
s Téch tra Uodng tra

Lap 1a bau Chua thuc an, cic mon an phuc vu nguyén con
6 duc to va nho (ca, chim)

Lap la tron Chua thic an, trdi cay, trinh bay 1 s6 mén an
7 35 (chan gio bo thd, ga nhoi tao hinh)
q Thia st An sip
9 Lién sip Chua cac loai stp

1.3.3.5. Dung cu bdng thuy tinh

. Cdc loai coc uong bia
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Maoi loai bia dung loai c6c khac nhau, thuong la coc¢ vai 16n, c6 quai, khong

quai, chan ngén. Coc duoc sir dung phai hoan toan sach, khong c6 dau tay, vét

dau m& hay vét son moi trén miéng coc.

Danh muc cac loai kich ¢6 coc dung cho moi loai bia tuoi va bia

chai[7.66]
Tiéu chuin ; % .
Kich o Hoang dé Viét Nam va
quoc té (Pec, p
thudc (My va Anh) chau A
Phap...)
Coc nua 10 fluid oz Khong c6
250 ml
panh (284ml) ban
Coc trung
330 ml Khong c6 ban 330 ml
binh
Coc mot 20 fluid oz
500 ml 500 ml
panh (568 ml)
J Cdc loai ly uéng ruou vang

Ly rugu vang phai trong su6t dé mau sic va do sdng clia rugu vang c6 thé
nhin thdy rd rang, ly phai c6 chan dé€ cAm sao cho hoi néng clia tay khong lam
anh huong dén chat lugng rugu khi uéng, trén miéng ly phai c6 mot duong cong

mong dé gép phan gitt duoc huwong vi ruou, ly phai di 16n dé dung rugu khi

uong.
Danh muc Kkich co ly ruou vang[7.69]
Ruou vang Ly Kich co
Vang tring Ly vang trang 150 ml
Vang do Ly vang do 175 ml
Vang Dric va Ly Diic (ruou vang trang Xap xi 200-
An dat biic) 225 ml
Vang hong Ly mong cao Xap xi 175-
200 ml
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Rugu sam Ly mong cao Xap xi 175-

panh/ (dung dé uéng sam panh) 200 ml

Ruou vang nd

J Cdc loai ly uéng ruou manh va ruou mii

C6 nhiéu loai ly c6c¢ phuc vu uéng rugu manh, rugu mui, cocktail, bao gom:
coc tron cao, coc uéng ruou Whisky, ly uong ruou Vodka, ly uéng rugu Port, ly
uong rugu Sherry, ly uong rugu Brandy

o Cac dung cu khdc: khay bé, chén ké thia, diia, goi diia

1.4. Nghiép vu phuc vu tiéc

1.4.1. Khdi niém té chirc tiéc

Tiéc la bita dn thinh soan, nhiéu nguoi tham gia nham thuc hién nhiing
muc dich khac nhau.

Phuc vu tiéc la viéc cung cdp mon dan do udng va ddp ving nhiing yéu cdu
lién quan truc tiép cho mot so luong lon khdch. Chinh vi thé, phuc vu tiéc dem
lai doanh thu 16n trong tong doanh thu vé dn uong.[1.235]

Tiéc duoc t6 chitc v6i muc dich ngoai giao dé ting cudng su hiéu biét, mo
rong hop tac hitu nghi, chia sé niém vui, muc dich thuong mai dé cdc doanh
nghiép moi ban hang. C6 nhiéu loai tiéc khac nhau vé dic diém, céach t6 chitc va
phll hop véi timg cht dé. Theo muc dich c6: Tiéc khai truong, tiéc tong két, tiec
tat nién, tiéc mung su kién, tiéc sinh nhat, tiéc dinh hon,...can ctt vao mén an c6
tiec Au, tiec A, tiec man, tiéc ngot hay tiéc tra, tiec hoi thao, tiéc ruoi va tiec
cooktail. Can cit vao cach an, uéng, phuong thiic phuc vu c6 tiéc ngoi va tiéc
ding.

1.4.2. T chiic tiéc

Trong cdc khach san, dé t6 chitc thanh cong mot bita tiéc can c6 su tham
gia clia cac bo phan lién quan nhu bép, ban, bar, buong, k¥ thuat, an ninh, ké
todn, nhan su, 1€ tan do gidm doc tiéc diéu hanh.Cac bo phan nay phai c6 su két

hop chat ché va c6 tinh tu gidc cao.
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Qua4 trinh t6 chitc mot bita tiéc dién ra theo 3 giai doan nhu sau:[1.236]
o Giai doan 1: Nhdn ddt tiéc
Khéch va khach san thoa thuan thong nhat cac noi dung: thoi gian, dia
diém t6 chiic tiéc, chi dé cua bira tiéc, thuc don, mic gia, s6 luong va co ciu
khach, hinh thic bay tiéc, hinh thitc phuc vu va trang phuc ctia nhan vién,
chuong trinh va dich vu b6 sung trong bita tiéc va nhiing yéu cau dic biét, hinh
thic thanh todn va ddm bao, thoi gian khing dinh hop dong.
. Giai doan 2 : Ldp bdang phdn cong chi tiét giti cdc bo phdn
Giam doc phu trach kinh doanh tiéc hay nguoi phu trach phan cong cong
viéc dé cdc bo phan chi dong phuc vu nhu: bo phan ché bién chuén bi céc
nguyén vat liéuva ché bién mén an, bo phan bar chuén bi pha ché dé uong, bo
phan ban truc tiép chudn bi dung cu lau rira, van chuyén va phuc vu khach an
uong, nhom nhan vién phu trach d6 vai cung cap khan trai ban, khan an, vai boc
gh€, nhém nhan vién cam hoa cung c4p hoa tuoi, nhém nhan vién vé sinh cong
cong lau don toan bo khu vuc an tiéc, bo phan k¥ thuat bao dudng lap thiét bi ,
bo phan nhan su diéu chuyén hoic thué lao dong dé bo tri di nhan vién dén diing
gi0, dong phuc luon san sang, bo phan k€ toan theo doi thanh toan ctia khach, bo
phan 1€ tan don ti€p khach. Trong qud trinh t6 chic phuc vu tiéc, nhan vién cac
bo phan lién quan c6 su phoi hop chit ché thé hién tinh dong doi cao dé t6 chiic
thanh cong bita tiéc. Cac nhan vién bd phan tiéc phai giao tiép lich su véi nhau,
v6i nhan vién cac bo phan khac, dac biét giao ti€p lich su v6i khach.
o Giai doan 3 : Quy trinh phuc vu tiéc
Trong qua trinh phuc vu tiéc, nhan vién van dung nhiing thao tac k¥ thuat
phuc vu ( bung, dua, gap rot, thay dung cu,...) d€ phuc vu khach an udng dam
bao tinh nghi thic. Quy trinh phuc vu tiéc dién ra theo 6 buéc nhu sau:

So do quy trinh phuc vu tiéc:
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Chuén bi trudc gid an

A 4

Doén khach va xép chd

\ 4

Phuc vu khach an uong

A 4

Thanh toan va xin y kién

\ 4

Tién khach

A 4

Thu don

TIEU KET CHUONG 1

Dé tim hi€u nghiép vu ban cin c¢6 nhiéu thoi gian va cong sic nghién ciu,
vi day la Iinh vuc nghién cttu kha rong va tuong doi phic tap. Thong qua chuong
1 da néu lén nhiing 1i luan co ban nhat vé nghiép vu phuc vu ban, ma em da
nghién cttu va tim hiéu dugc.

Chuong 1 chi yéu di tim hiéu nghiép vu ban 1a gi ? Co cu t6 chic cta bo
phan ban trong khach san, c4c chitc danh va nhiém vu ctia bo phan ban, tim hiéu
v€ co s& vat chat k§ thuat va mot s6 yéu ciu can thiét doi v6i nhan vién phuc vu
ban, céc loai phong an va dic biét 1a tim hi€u vé nghiép vu phuc vu tiéc trong
khach san. Day chinh 1a nhitng co s& Ii luan can thiét, dé em tim hiéu k§ hon vé
quy trinh k¥ thuat phuc vu ban thong qua phuc vu tiéc, va vé doi ngii nhan vién

phuc vu ban tai khach san Sai Gon Ha Long trong chuong ti€p theo.

CHUONG 2
THUC TRANG NGHIEP VU PHUC VU BAN TAI
KHACH SAN SAI GON HA LONG
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2.1. Tim hiéu chung vé cong ty co phan du lich khach san Sai Gon Ha

Long
Teén doanh nghiép : Cong ty c6 phan du lich khdch san Sai Gon Ha Long
Tén ti€ng anh : Saigon Halong Hotel Joint Stock Company
Tén viét tat : SaHa Hotel

Pang ky kinh doanh: Giay ching nhan s6 : 056083 do s& ké hoach va
dau tu tinh Quang Ninh cip ngay 03 thang 03 nam 2007.

Ma s thué: 5700101122-1

Tru s& chinh: 168 duong Ha Long, phuong Bai Chay, TP Ha Long,
Quang Ninh.

bién thoai: 033. 3845845/48 — 844802/05

Fax: 84.33.845849 - 844806

Email: info@saigonhalonghotel.com & sahahotel@hn.vnn.vn

Website: www.saigonhalonghotel.com

Vian phong dai dién: Phong 503 A, toa nha Vinatex, 25 dudng Ba
Triéu, quan Hoan Kiém, Ha noi , Viét Nam
Tel/Fax: 84 4 9361324

Email: saigonhalonghotelhn@ fmail.von.vn

2.1.1. Su hinh thanh va phdt trién cua cong ty

Khéch san Sai Gon Ha Long nam bén bo vinh Ha Long tho mong va 1ong
gi6, mot di san thién nhién th€ gidi, v4i tam nhin hudng ra vinh Ha Long, khach
san nam ngay trong trung tim thanh pho, trén dudng Ha Long d6i dién véi cong

vién quoc t€ Hoang Gia, cach chg trung tam 3 km, buu dién trung tam 2km, bén
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tau tham vinh 800m, day 1a diéu kién thuan 1oi cho viéc kinh doanh cua khach
san. Khach san Sai Gon Ha Long dugc xay dung nam 1994, theo thiét k& cua
cac k§ su ngudi Viét Nam theo trudng phai c6 dién véi 5 biét thu riéng biét va 23

phong ngti nam trén mot doi thong tho mong bén bo vinh Ha Long xinh dep.

Nam trong hé thong khach san ctia cong ty du lich Sai Gon Tourist, mot
tong cong ty hang ddu cta nganh du lich Viét Nam, trong linh vuc kinh doanh
nha hang, khach san va c4c dich vu du lich trong va ngoai nudc. Toa lac trong
trung tAm thanh phd, 4n ngit ¢ vi tri thuan loi ngdm nhin toan canh thanh pho Ha
Long, Sai Gon Ha Long 1a khach san tiéu chuin 4 sao tot nhat tai Ha Long. Vinh
Ha Long 1a mot di san thién nhién thé gidi da 2 lan dugc UNESCO cong nhan,
nam bat dugc nhu cdu dén Ha Long ngay mot tang cta du khach trong va ngoai
nuée. Téng cong ty du lich Sai Gon cing cdc c6 dong khich di thanh 1ap nén
cong ty c6 phan du lich khach san Sai Gon Ha Long, ngay 27 thidng 10 nam
2002, khach san chinh thic dugc khai truong dong thoi khanh thanh toa nha cao
15 tang, vinh du duoc don nhan 1€ gan hang 4 sao, day 1a khach san mang tén Sai
Gon thit 10 clia hé thong téng cong ty du lich Sai Gon tai céc dia phuong trong

diém vé du lich cta Viét Nam.

Cong ty ¢o phan du lich khach san Sai Gon Ha Long duoc thanh lap theo
quyét dinh s6 187- QDUB ngay 20 thang 11 nam 1998 cua uy ban nhan dan
tinh Quang Ninh. Khdch san ra doi v6i 7 don vi sang lap, bao gém: Tong cong ty
du lich Sai Gon tourist, tong cong ty bao hiém thanh phé H6 Chi Minh( Bdo
Minh), cong ty tai bao hiém qudc gia, ngan hang cong thuong Sai Gon, cong ty
xay lap III Da Nang( Bo Thuong Mai), cong ty lién doanh Hong Ha, du lich
dudng sat va Sai Gon tourist tai Hd Noi. Nganh nghé kinh doanh chinh cua
khach san la: khach san du lich quéc t€, kinh doanh 1t hanh quoc t€, xat nhap
khau va xay dung co ban. Sau mot qud trinh xay dung kh4 dai, khach san Sai
Gon Ha Long mé6i m& clra dén khach vao dau nam 2002 vdi tong s6 228 phong

ngu dat tiéu chuan quoc t€ cho ting thit hang. Khach san bao gom 5 phong hoi
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nghi, 3 nha hang, 6 quay bar, khu vui choi giai tri, san tennis, phong massage,

phong karaoke, bé boi, phong thé duc thaim my§, dich vu spa,...

Khéach san dugc thiét k€ xay dung véi cac chat liéu dan toc, hai hoa véi
canh quan, d6 12 nhitng nguyén liéu ctia dia phuong, chi yéu 1a d6 gbé va may tre
dan. Bén canh 1a mot ho boi hién dai c6 thiét k€ luon séng dap ung nhu cau da
dang ctia du khach, Ién cao mot chiit 4n hién sau nhiing tén 14 ta bat gip nhiing
ngoi biét thu va toa nha 16n cua khéach san trong mot khong gian rong, thoang
dat. Nam trén doi thong xanh khach san Sai Gon Ha Long c6 khong gian xanh
mang dic trung cia mot nén khi hau nhiét d6i cong thém véi khong gian bién
trudc mat, vi vay khong khi & day quanh nam mat mé, trong lanh, ciy c6i xanh

tuoi, day thuc su la noi nghi ngoi 1y tudng.

Doi ngii nhan vién ¢6 240 nguoi gioi vé chuyén mon nghiép vu, hiéu khach,
phuc vu tan tinh chu d4o dudi su chi dao cua téng giam doc diéu hanh Lé Hitu
Dic, vé6i chi tiéu tang doanh thu loi nam nay luon cao hon so v6i nam truée, luon

tao uy tin 16n va su hai long cho khich hang.
2.1.2.Co cdu va bé mdy t0 chirc ciia khdch san.
Co cdu t6 chitc bao gom:
eHoi dong quan tri
¢Ban 1anh dao: giam doc, phé giam doc

¢ Cac phong ban chitc nang, dudi cidc phong ban la cidc bd phan chia thanh

cé4c to chic 1am viéc theo ca.
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Marketing Hanh K¢ phan phan phan Ky
Chinh Toan F.O F&B H.K Thuat
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T.T boi Bo Bo Giat 1a Ve
Lo tau Du phan phan sinh
Hanh Lich Ban Phong cong
cong

Chikc namg cua cong ty:

Cong ty c6 phan du lich Sai Gon Ha Long truc thudc Sai Gon tourist, kinh

doanh dich vu du lich nham tao ra loi nhuan d€ duy tri hoat dong va déng goép
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cho nha nudc, tao cong an viéc lam cho nhan vién khach san va cac ca nhan co
lién quan, tao nét cd dién cho thanh pho, ddp ting nhu ciu nghi ngoi, giai tri va di

chuyén ctia du khach.
Nhiém vu cua cong ty:

Kinh doanh khach san va cdc dich vu, sam pham du lich: Phong ngu,

hoi hop, van phong dai dién.
Kinh doanh 1t hanh noi dia va quoc t€
Xuat nhap khau cdc san pham du lich.
Nhiém vu cu thé cuia co cdu to chiic cong ty :

Hoi dong quan tri: Ding dau 1a 1a chi tich hoi dong quan tri, 1a cép lanh

dao cao nhat clia cong ty .

Ban kiém sodt: Gizm sit hoat dong chung clia cong ty, tinh hinh kinh

doanh va tinh hinh tai chinh.

Gidm doéc: La nguoi chiu trach nhiém phap nhan cta doanh nghiép, nghiém
tic chap hanh cac phuong cham chinh sach phéap luat va cac quy dinh cua nha
nuéc, vach ra va t6 chic thuc hién phuong cham, sach lugc kinh doanh vé k&
hoach hoat dong cua khach san, khong ngitng nang cao hiéu qua kinh t&€ va hiéu
qua xa hoi cho khach san, gidam doc cong ty chiu trach nhiém chung thuc hién
cong tac doi noi va doi ngoai, t6 chiic cdn b, 1anh dao k& hoach tién luong, phu
trach tuyén dung nhan vién, kiém tra thing chiic, cdch chiic va thudng, phat cén
bd quan ly, vach ra k& hoach tai vu va k& hoach hoa tai chinh sinh hoat véi phong

k€& toan tai chinh sinh hoat véi phong thong ké, ké toan.
Phé gidm doc: La ngudi ho trg cho gidm doc, ban luan cong viéc véi gidm
doc va thay mat cho gidam doc giai quyét cac cong viéc khi gidm doc vang mat.
Phong t6 chiic hanh chinh: Lam cong tac lao dong tién luong, quan 1y hanh

chinh, 1am cong tic quan 1y can bd cong nhan vién, quan 1y ho so, danh gia khen
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thudng, ky luat, tuyén dung lao dong theo yéu cdu cta cdc phong ban, cic bo

phan cong ty.

Phong ké hoach tai chinh: Chiic nang cua phong quan ly 1a thong nhét
von( von luu dong va von cd dinh). Muc dich 1a bao quan sir dung va phat trién
ngudn von d6. Hang nam tinh khau hao va xem xét 1gi nhuan dé dua vao céc quy
clia cong ty. Bo phan nay bao gobm: K& todn, k€ toan tai chinh, thong ké, luong,

thu mua, kho.

Phong kinh doanh tiép thi: Chic nang chinh 1a tham muu cho giam doéc
cong ty vé cong tac thi truong du lich, chinh siach khuyén khich kinh doanh va
cac bién phdp thu hit khach. Nghién ctu dé xuat véi gidm doc cong ty vé chién
luge, sach luoc kinh doanh ctia cong ty, trong mdi giai doan khac nhau. Thuc
hién viéc tim hiéu thi trudng , tuyén truyén quang b4 va gi6i thiéu san pham cua
cong ty v6i cac dai 1y 1t hanh trong va ngoai nuéc. Nham muc dich thu hdt dugc
nhiéu khéch, t6i da hod doanh thu phong va ban cic san pham dich vu du lich

khic cua cong ty.

Bo6 phdn bdo vé: Chiu trach nhiém vé an ninh trat tu, an toan trong toan bo
khach san, ngan chan cac té nan xa hoi, khong cho cac phan tir x4u vao khach
san, kiém tra gid giac 1am viéc cho nhéan vién, dim bdo an toan cho tai san clia

khach va cua khach san, giit xe cho khach ra vao khéach san.

Phong lit hanh: Tim hiéu thi trudng va to chiic ban cac tour du lich trong
va ngodi nudc cho khdch, t6 chitc ky két hop déng dua dén hudng din khich

tham quan cic tuyén diém du lich.
2.1.3. Thi truong dang khai thdc va thi truong muc tiéu cua khdch san

Trong hoat dong kinh doanh khach san, khach la nhan t6 vo6 cung quan
trong trong viéc quyét dinh su ton tai ctia khach san. Chinh vi vay khach san Sai
Gon Ha Long luon chad trong dén viéc nang cao chat luong, trang bi cac trang
thiét bi hoan thién va co cau san pham,... tao 4n tugng tot thu hiit ngay cang

nhic¢u lugng khich dén va quay trd lai nhitng 14n tiép theo.
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Hién tai thi truong chu yéu ctia khach san la khach quoc t€ chi€ém gan
80%, con lai 1a khach ndi dia. Pang chu y 1a lugng khiach tham du hoi nghi va
hoi thao tai khach san chi€ém s6 luong 16n, khach tham du hoi nghi, hoi thao
trong nudc va quoc t€, thuong két hop hoi hop va tham quan du lich tai Ha Long.
Nho vi thé€ va uy tin cia minh, khiach san da don ti€p rat nhiéu cic doan khéch
cép cao trong va ngoai nudc. Khach san da vinh du don ti€p chu tich Tran Dic
Luong, cling c4c cén bo cao cap nha nuée, phé tong thu ky lién hop quéc da luu
trd tai khach san trong chuyén di tham va lam viéc tai Viét Nam, dac biét khach
san da phuc vu hoi nghi bd trudng cac nude thanh vién ASEAN, day da cac bo
trudng ngoai giao cac nude thanh vien ASEAN nam 2004, ngoai ra khach san
con dop ti€p va phuc vu nhi€u chinh tri gia ctia cac nuGc khic trén thé€ gidi.
Chiing to vi thé va uy tin cua khach san Sai Gon Ha Long rat 16n, luon 1a khach

san dugc lua chon dé dang cai, t6 chiic cdc chuong trinh hoi nghi, luu trd.

Khach noi dia: Khach cong vu chiém ti 1¢ 30% co cau khach noi dia. Ho
chi xuéng Ha Long cong tdc hoac tham gia hoi nghi, hoi thao, du lich. Trong
nhitng ndm qua khach san Sai Gon Ha Long c6 duogc su tin nhiém dé 1a nhiing
nam qua khach san da chud y t6i viéc thi€t 1ap tot véi cac khach hang 16n va lau
nam nhu : Co quan, ban nganh & cic tinh, thanh phé trén ca nudc, mot luong
khach dén v6i khach san d6 1a nho thuong hiéu néi tiéng ctia minh va c6 dong
khach 6n dinh do cong ty 1it hanh Sai Gon tourist cung cip, ngoai ra con do mot

sO cong ty lit hanh 16n trong nude cung cdp lugng khach 16n dén vé6i khach san.

Khéach quoc t€: Co ciu khach nay di véi muc dich du lich chiém t6i 80%,
chu yéu la khach Phap, Nhat, Han Quoc, Dai Loan,... Nhitng khiach nay thuong
khong han ché vé thoi gian khi luu trd tai khdch san nén cac dich vu bo sung dé
16i cudn ho hon céc khach cong vu. Céc khach Chau Au thuong luu trd tai khdch
san vao nhitng dip cu6i nam va dau nam nhiéu hon, con sau d6 khoang tir thang
2 dén thang 3 thi khach Han Quoc, Trung Quoc va mot s6 cac nude trong khu

vuc Iuu trd tai khach san nhiéu hon.
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Bang 01. Co cau nguon khach cua khach san Sai Gon Ha Long nam
2007 - 2008.

S Loai khach T
TT y lé

1 Phap, Han Quoc, Nhat, Dai Loan 7
0%

2 Viét Nam, Viét kiéu, Khach I¢,... 2
3%

3 My, Canada, Cic nuéc Pong Nam A 7
khéc %

( Nguon : Phong ké'todn cong ty)

Trong thoi gian tGi muc tiéu ctia khach san 1a nghién ctru k§ nguon khach,
muc tiéu khach Chau Au, Han Quoc, Dai Loan vé sé thich, théi quen tiéu dung,
nhu ciu 4n udng cua ho dé dua ra cic san pham c6 chat luong cao dat ding tiéu
chuin quoc t€, dem lai su hai long cho du khdch, dic biét dong khich trong nuée
cling can chu trong, day cling chinh la nguén khach gia tang trong thoi gian tdi,
muc tiéu tang thi truong khach bén canh viéc cung cap nhitng dich vu hoan hao,
v6i phong cach phuc vu cua doi ngii nhan vién c6 trinh do chuyén mon nghiép
vu s& chinh 12 tiém luc dé thu hit ngay cang nhiéu khdch dén vé6i khach san, gép

phan nang cao thuong hiéu cua khach san va tang nguén doanh thu.
2.1.4.Két qud kinh doanh cua khdch san.

Bang 02: Tong doanh thu cia khach san Sai Gon Ha Long qua cac
nam 2006, 2007, 2008

Pon vi tinh : VND
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Nam Téng doanh thu
2006 47.754.263.000
2007 49.235.983.000
2008 53.472.861.000

Nguon :( Phong kétodn cong ty)

Dua trén bang so liéu vé két qua téng doanh thu ctia khach san Sai Gon Ha
Long, tir nam 2006, 2007, dén 2008, c6 nhitng d4u hiéu phat trién 16 rét va déng
mung, nam hon luon dat doanh thu cao hon trong nam truéc, doanh thu chu yéu
l1a do kinh doanh phong va nha hang dem lai. nam 2007 tang so v6i nam 2006 la
khoang 2 ty dong, nam 2008 tang so v4i nam 2007 1a 3 ty dong. D6 1a nhiing con
s6 hét stic ¥ nghia, dang dan khang dinh sttc manh ctia khéch san, ting doanh thu
cling dong thoi vé6i viéc tang vi th€ va hinh anh cua khach san. Chinh nhiing
chinh sach kinh doanh va chat luong phuc vu cua minh, da quang ba thuong hi¢u
ctia khach san véi khach hang va cdc thi truong du lich, nham thu hdt lugng
khach 16n dén khach san, tang doanh thu cua khach san, luén dat ra ké hoach

phat trién nam sau cao hon nam truéc.
2.1.5. Nguén nhdn luc va co so vdt chdt trong khdch san
2.1.5.1. Nguén nhdn luc trong khdch san.

Phén 16n san phdm trong khdch san 12 dich vu ma nhan vién 12 ngudi truc
ti€p phuc vu, vi vay trong tam 1y khach hang, nhan vién chinh 1a bd mat cta

khach san.

Doi ngii nhan vién trong khach san 240 ngudi, vé6i tudi doi trung binh dudi
30 tudi vi thé ho 1am viéc kha nhanh nhen, hoat bat, nhiét tinh, ham hoc hoi va
¢6 hiéu qua. Nhin chung cdc nhan vién ctia khach san déu c6 hinh thiic wa nhin
vi th€ dé gay dugc thién cam véi khach. Do tinh chat ctia cong viéc cén thiét dén

su khéo 1éo, mém déo, diu dang ctia ngudi phu nit nén nhan vién nit cé s6 luong
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16n hon nhan vién nam. Trong khdch san ciac bo phan luon c6 su tuyén mdi,
thuyén chuyén bo phan nhim tré hoa doi ngii nhan vién, day 1a mot diém tat yéu

trong nganh kinh doanh khéch san.

HAu hét cdc nhan vién trong khach san déu dugc dao tao tir cic khoa du
lich cua truong dai Hoc Khoa Hoc Xa Hoi va Nhan Van, vién Pai Hoc M& Ha
Noi, dai hoc dan Lap Hai Phong, trudng cao dang van Hod Nghé Thuat va Du
Lich Quang Ninh, truong cao dang du lich Ha Noi. C4c nhan vién trong khich
san déu c6 nhing kién thitc nhat dinh vé kinh doanh khédch san, cdc quy tic vé
ngoai giao, 1€ nghi, phong tuc tap qudn, tam 1y clia mot s6 dan toc va quoc gia
trong khu vuc, cling nhu trén thé gidi. Ngoai ra ho cé kha nang giao ti€p bang
ngoai nglt. Khach hang chu yéu cua khach san Sai Gon Ha Long 1a khach quoc
t€, yéu cAu ngoai ngit v6i nhan vién trong khéch san 13 khong thé thi€u duoc, tat
ca cdc nhan vién trong khich san déu c6 kha nang giao ti€p bang tiéng Anh, doi
vGi bo phan nha hang, 1€ tan thi cdc nhan vién phai biét thém tiéng Trung hoac

Han Quoc, bao dam kha nang dap tng t6t cdc nhu cau cta khéach.

Nhan vién phuc vu khéach san Sai Gon Ha Long, luon c¢6 théai do phuc vu
niém nd, than thién voi tat ca cac khach dén khach san, khong phan biét khach
nudc ngoai hay Viet Nam, khach chau Au hay chau A, khong dé ra tinh trang
quan tam phuc vu khach nay ma thd o véi khach kia. Trong khi giao tiép véi
khéch cdc nhan vién trong khdch san luon c6 giang thé hién phong thdi phuc vu
chuyén nghiép, ton trong khach hang. C4c nhan vién trong khach san luén phuc
vu khach hang vé6i phuong cham: ““ khdch hang la thuong dé” hay “ vui long
khdch dén, vita long khdch di”, “khdch hang luén luén diing” Luodn phuc vu véi
4S. Smile( nu cuoi), Smart( lich su ), Speed( toc do ), Sincerly( chan thanh) va
coi d6 1a chién lugc cho su phat trién ctia doanh nghiép minh. Dé nang cao chat
luong doi ngil nhan vién ciia minh, ngoai viéc tuyén chon diu vao c6 chit lugng
thi khach san ciling luén nang cao nghiép vu cta cdc nhan vién trong cic bd
phan, clr ngudi di hoc thém, t6 chic thi nang luong, nang cao tay nghé theo dinh
ky.
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Bang 03: Trinh do lao dong cua cong ty

ST Trinh do S6 lugng(
T nguoti)
1 Trinh do dai hoc 72
2 Trinh d6 cao dang 67
3 Trinh do trung cap 83
4 Tho qua dao tao nghé 18
Tong cong 240

( Nguoén : Phong to chitc hanh chinh cong ty)
2.1.5.2. Co s0 vt chdt ky thudt ctia khdach san
e Khu vuc sanh va quay lé tan:

Khu vuc sanh va qudy 1€ tan 1a noi dau tién khéch ti€p xdc vdi khach san,
né gy an tuong ban dau ctia khach d6i véi khach san, khu vuc nay cé dién tich:

70 m? dugc trang bi:

- 4 mdy tinh ndi mang lién két v6i cac bd phan khac, tao diéu kién nhanh
chéng téng hop cdc thong tin.

- Diéu hoa nhiét do 2 chiéu.

- Dién thoai giip nhan vién 1€ tan lién lac vé6i cac phong ban, ¢ thé truc

ti€p ra nudc ngoai.
- Quay doi tién
- M4y photocopy
- Pong ho treo tuong gio mot s6 nudc trén thé giGi

- Mot tivi 29 inchs bat duoc kénh nuéc ngoai.
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- Bén canh quay Ié tan la quay bar “ Impresion Lobby bar” gitp khach thu
gian khi khach vira t6i khach san, bén canh d6 1a khu ban d6 luu niém cho du
khach. Ngoai ra dé tao su thoai mai cho khach, khu 1é tan con dugc trang tri

nhiéu cay canh tao nén khong khi trong lanh.
¢ Co so vat chat trong luu tri:

Kinh doanh Iuu trd 1a mot hoat dong kinh doanh chinh cua khach san,
gom hai khu vuc: khu Villa va mot toa nha cao 15 tang, c6 228 phong ngu lich
su voi trang thi€t bi hai hoa va tién nghi hién dai, c6 21 phong Villa superior, 02
phong Villa suite, 88 phong Superior, 104 phong Duluxe, 12 phong Executive
Suite, 01 phong Presidential Suite, dic biét vé6i tieu chudn phong Suite, quy

khach dugc ting 01 chai Champagne va r6 trdi cAy mién phi tai phong.

Céc phong trong khach san déu dugc cach am t6t, khong ¢ tiéng dong
bén ngoai vao, dam bao cho du khach c¢6 khong gian nghi ngoi, thu gidn yén
tinh. Trong do6, phong President : 164 m?, giudng Double 2m x 2m, ¢6 bon tim
diing da chiic niang, bén tim nam tao séng, bé di tiéu ding tv dong, c6 diéu hoa
ca nhan, ban cong rong va riéng, phut hgp véi cac quan chiic cip cao, cac thuong
nhan. Phong Suite ¢6 dién tich 82m?, giuong double, c¢6 bon tim ding, khong c6
diéu hoa ca nhan( trix phong 903 va 923), phu hgp cho khach du lich 1a nguoi
Chau Au. Phong Duluxe c¢6 dién tich 41m?, giudng 1,4m x 2m, c6 bon tim, hau
hét 1a phong Twin. Phong Superior ¢6 dién tich 38 m?, giudong 1,2m x 2m, c6

bon tam, tét ca 1a phong Twin.

Tat ca cdc phong trong khach san déu dugc thiét k&€ nhin ra bién, cic
trang thiét bi trong phong ngit dam bao khong 16i thoi, hién dai déu dugc nhap ti
nuéc ngoai ddp tng duoc chat luong ctia mot khach san dat tiéu chuan 4 sao, su
dong bo va hai hoa gitta mau sac va trang thiét bi tao khong gian 4m ciing va
thoang dang cho can phong, gam mau chu dao cho can phong dé la mau vang
nhat, trong mdi phong déu dat lo hoa, treo tranh phong canh va con ngudi mang

dau an Viét Nam.
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e Hé thong quay bar va nha hang:

S Quay bar va nha hang Vi tri Sttc chita Gi0 hoat
TT (khach) dong
1 Imprersion Lobby bar Tang 50-70 3.00pm-
trét 23.00pm
2 Elegant restaurant Tang 150 - 200 24.00
trét 24.00
3 Relex Cafe Tang 1 60 - 80 3.00pm-
23.00pm
4 Panorama restaurant Tang 14 300 - 350 6.00am-
22.00pm
5 Rimg Thong Ngoai 2000m? 6.00am-
restaurant troi 21.00pm
6 Villa restaurant khu 70 - 100 6.00am-
Villa 22.00pm

e Co so vat chat ky thuat an uong:

Phuc vu an uong tai khach san 1a mét khau vo cung quan trong vi né phuc

vu nhu cau can thiét ciia con nguoi, tao an tuong trong long du khach, khach san

Sai Gon Ha Long c6 4 nha hang phuc vu an uéng dé la: Elegant restaurant,

Panorama restaurant, Villa restaurant, Rung Thong restaurant.

Nha hang Elegant c6 vi tri thich hop dé phuc vu khéch du lich trong va

ngoai khach san, ¢ thé phuc vu t6i da 200 khéch.
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Nha hang Panorama nam trén ting 14 ¢4 stc chita t6i da 350 khéch, tix
trén nha hang c6 thé bao quét toan bo phong canh cua thanh pho bén bo vinh Ha

Long, do d6 nha hang thu hit rat nhiéu khach hoi nghi va dim cudi.

Nha hang Villa nam trén d6i thong tho mong, yén finh, do d6 khéach an &
nha hang chu yéu la khach nghi dudng, ho muon thudéng thitc nhitng mén an noi

ho & va an dudng trong khung canh tho mong, v6i mau xanh mat cta ring thong.

Nha hang Rimg Thong nam sit canh ho boi, duoc thiét k€ hai hoa véi thién
nhién, vat liéu chinh ctia nha hang Ia lam tir gb, tre nita, mdi dugc lop bang 14 co.
Nha hang xung quanh tran ngap hoa la va cay c6i, tao nén khong gian trong
lanh, thodng dang, gin giii v6i dnh nang, cO cay. Nha hang chuyén phuc vu

nhiing do an nhe, do hai san,...

Cach bay tri trong cidc nha hang vira mang phong céch dan gian Viét Nam,
nhung véan thé hién duoc su sang trong hién dai, gian di véi nhitng biic tranh qué,
hay nhitng chét liéu tre nita, duoc sir dung dé bay dat ban an, quiy phd, nhiing lo
hoa, gio hoa, tdm 16t. Sang trong & cac trang thi€t bi phuc vu an uong tir ban ghé,
bat dia, dao dia, hé thong ctra ra vao, hé thong dén chiéu sang dam bao, cac cay
xanh dugc bay dat hop ly dap ting yéu cau vé thong gi6 va dnh sang tir bén ngoai

vao, tat ca tao nén khong gian am ciing cho bita an, bita tiéc sang trong, lich su.
e Co so vat chat ky thuat cua bo phan bép

Do khach san Sai Gon Ha Long chia ra lam 4 nha hang nén cting c6 4 khu
vuc bép. Khu vuc bép nha hang Villa va Rimg Tong, mdi bép vdi 830 m? duoc
trang bi cdc vat dung : 2 bép ga, 1 ti lanh bdo quan thuc phdm, quat thong gié,

mot ban dung nguyén véat liéu ché bién.

Khu vuc bép nha hang Panorama va nha hang Elegant dugc trang bi nhu
nha hang Villa nhung day du tién nghi hon 5 bép ga cong nghiép, 2 bép than, 2
th dong lanh dé du trit nguyén liéu, bao quan thuc phdm, 2 ban dit nguyén liéu
ché& bién, quat gid, nha kho dé d6 kho va gia vi, tudong bép duoc 14t gach men

trang.
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e Co s6 vat chat ky thuat cia bo phan dich vu b6 sung:

Ngoai viéc phuc vu nhitng nhu cau can thiét ctia khach du lich, thi nhitng
dich vu bo sung sé& gitp cho khach c6 thé thoai mai hon trong thoi gian luu tri
tai khdch san va nhu vay chat luong phuc vu méi c6 thé nang cao duoc, co s& vat
chat k§ thuat ctia bo phan ndy bao gém: Mot téng dai dién thoai va mot tong dai
buu dién véi hé thong day dién thoai t6i cac phong ban va cac phong khach dap

ung nhu cau lién lac, ldc nao cling thong suot.

Phong tim hoi, massage v6i céac thiét bi hién dai nham phuc hoi stic khoé
bang phuong phdp vat 1y tri liéu. Mot san tennis phuc vu khéch trong va ngoai
khach san. Mot bé boi xay dung dau nam 2002. Khu giat 13, quiy luu niém, cic
phuong tién van chuyén dép ting nhu cdu thué xe clia du kh4ch, phong karaoke
va vil truong.

Phong hoi nghi va td chiic tiéc, c6 6 phong, Phong Sai Gon Ha Long vdi
stc chira I6n nhat, 1a mot phong hop 16n va dep nhat tai Ha Long hién nay, véi
stic chita 500 khéach, phong cé thé ngan doi thanh 2 phong riéng biét, véi hé
thong co ¢ vat chat k¥ thuat hién dai, phuc vu cac hoi thao, hdi nghi trong nudc
va quoc t€, ngoai ra con ¢6 cac phong Nha Trang, Hoi An, Hu€, Da Nang, SaPa,
Phong Hu€ va Da Nédng thong vé6i nhau, c¢6 thé m& vach ngian thanh mot phong

hop 16n véi stc chira 300 khéach.
2.1.5.3. Vi tri cua khdch san trén thi truong

Trong thi trudng hién nay khach san c6 vi thé rat 16n. Luon khang dinh
dugc thuong hiéu va uy tin cua minh ca thi trudng trong va ngoai nude. Poi véi
hau hét cdc nganh nghé kinh doanh, dia di€m va moi trudng kinh doanh c6 vai
tro rdt quan trong trong viéc tiéu thu duoc nhiéu san pham hay khong. trong linh
vuc kinh doanh khéch san cling vay, nhitng noi mang lai dia thé va méi truong
thuén 1oi s€ tao nén stic hap dan, diéu kién thuan loi cho co s6 kinh doanh tai dé.
Ké tir khi vinh Ha Long duoc t6 chiic UNESCO cong nhan 12 di san thién nhién

th€ gidi, thi truong du lich tai thanh pho Ha Long ding truéc nhiing co hdi mdi,
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tao cho khu du lich Bai Chay c6 nhitng loi th€ canh tranh rat 16n so véi cac trung
tam du lich khac trong ca nudc. Véi luu luong khach du lich trong nuéc va ngoai
nudc tang nhanh qua cdc ndam. Chinh vi 1€ d6 ma khéch san Sai Gon Ha Long c6

loi thé rat 16n dé khang dinh vi tri ciia minh trong thi trudng du lich.
e Nhitng thuan loi :

Thuan loi dau tién phai dé cap t6i vi tri cia khach san, khich san nam
trong vi tri trung tm cua thanh phd, nam trén mot doi thong tho mong, cao hon
muc nudc bién khoang 80m. Khéch san ¢6 mot vi tri dep va mot tdm nhin dep,

bao quanh thanh phd va ngdm nhin vinh Ha Long xinh dep.

Nim trong hé thong khdch san clia téng cong ty Sai Gon tourist, mot téng
cong ty hang dau vé du lich va cung cap cdc san phdm du lich hang dau tai nu6c
ta hién nay, vGi thuong hiéu va uy tin cia minh khach san luon thu hdt luong
khach 16n va luon ¢6 dugc su hai long cho du khach vé chat lugng phuc vu ciing

nhu co s& vat chat k§ thuat dat tiéu chudn quéc té.

Co s& vat chat k§ thuat dat tiéu chuin quéc t€, 1a mot trong it cdc khich
san 4 sao hang ddu tai mién Béic n6i chung va Ha Long néi riéng. Cung cap diy
di hdu hét cic dich vu b6 sung: san tennis, bé boi, spa, thé duc thim my,
massage, giat 1a, karaoke, quay bar, nha hang,...C6 doi ngli nhan vién tré, cé
trinh do chuyén mon cao, than thién va nhiét tinh luén lam hai 1ong khach hang,
phuc vu khéch tan tinh, chu déo.

Khéch san luon chi trong ddu tu cc trang thiét bi co s& vat chat dé luon
déap tng day da va kip thoi cho khéch trong thoi gian ho nghi tai khach san. Diéu
nay dugc thé thong qua chat luong phuc vu da duogc khang dinh va ngiy cang
hoan thién hon.

eNhitng kho khan:

Bén canh rat nhiéu thuan 1oi cia minh thi khéch san ciing gap mot s6 kho

khan trong thoi di€ém nay.
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Khé khin phai dé cap dau tién d6 1a toan canh chung cla thé€ gi6i hién
nay, do chinh 12 cuoc khing hoéang kinh t€ trén toan thé giGi bat dau xay ra nam
2008 va kéo dai dén thoi diém nay, day ciing chinh 12 lic khéach san s& gip phai
nhitng kh6 khan nhat dinh vé s6 luong khéach, kha nang chi tra dich vu cta ho,
gia ca dich vu va hang hoa4.

La mot khach san 4 sao, doi hoi moi dich vu phai hoan hao, mac du khach
san c6 co s& vat chat k§ thuat tot, di tiéu chuin nhung dich vu con phu thuoc vao
chat luong nhan vién, doi ngii nhan vién khach san tir nhan vién 1€ tan, nhan vién
nha hang, dén nhan vién budng, bép, nhin chung la c6 thao tac va thdi do phuc
vu t6t song tinh tu gidc chua cao, ludn can c6 su kiém sodt chit ché clia cic giam

doc tiing bo phan.

Mot s6 d6 dung trang thiét bi trong phuc vu an uong da cii hoac khong dep
mat, can bd sung va dau tu mdi, dé phuc vu khach t6t hon. Nhiéu dung cu
chuyén dung trong an udng nhiéu khi qua dong khach dong khach da khong
cung cap du cho khach.

Khéch san c6 mot doi ngli nhan vién tré, nang dong, nhiét tinh tuy nhién
trinh do chuyén mon con han ché, thi€u kinh nghiém trong nghiép vu va khi

phuc vu khéch. Trinh d6 ngoai ngit can phai dao tao va boi dudng thém.

Chua khai thdc hét tiém nang cta khéach san, nén dich vu trong khéach san
chua duoc doc ddo va chua phan 4nh dugc diy di ban sic van hod dan toc, thoi

gian luu trd binh quan cua khach tai khach san con thap.

Co ch€ quan ly ctia khach san con go bd, thi€u su thong nhat, ndi quy quan
1y noi b cua khach san thiéu hop 1y, chua kich thich sau sac dén ngudi lao dong.
Mot s6 phong ban hoat dong con kém hiéu qua, 1a do doi ngli nhan vién con

thi€u kinh nghiém trong qua trinh phuc vu cling nhu tng x1r.

2.2. Tim hiéu chung vé nha hang Panorama va nha hang Elegant cua

khach san Sai Gon Ha Long
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2.2.1. Vai nét vé nha hang Panorama va Elegant
e Vai nét vé nha hang Panorama

Nha hang Panorama nim trén vi tri cao nhat ciia khach san, dugc thiét k&
bang kinh trong sudt, nhin ra toan canh thanh pho va vinh Ha Long xinh dep,
nha hang Panorama c6 stic chita t6i da 1a 350 khach. Diéu ddng chid y 1a nha
hang treo bién khong duoc hit thudc, nhim tao khong khi trong lanh thuc su cho

quy khéch.

Nha hang c6 khong gian dep va yén tinh, ngoai va trong phong an tao cho
thuc khach thdy khong gian bao la va trong lanh, tao cho khach cam giac thu
gian, thu hit dugc rat nhiéu khach quoc té€ ciing nhu khach hoi nghi, dam cudi.
Nha hang ¢6 mot quiy bar, ndm & vi tri trung tam, gan d6 1a nha bép. Nha hang
c6 mot 16i chinh danh cho khach va mot clra chi danh cho nhan vién, nha hang
duogc chia 1am 2 phong, mot phong dn rong va mot phong dn nho hon ding dé
phuc vu khach vip, hoac doan khach an riéng. Tat ca can phong déu dugc ngan
va clra bang kinh trong su6t két hop véi rém clra mau vang nhat mém mai, bén
phai va bén trdi déu thong ra bén ngoai, day 1a khu an ngoai troi, 2 khu bén
ngoai rat thich hop vdi tiéc ngoai troi, déu c6 6ng nhom dé du khach c6 thé

kham pha vinh Ha Long tu trén cao.

Cach bai tri nha hang trong nha hang hai hoa gilra phong cach Viét Nam
va phong cédch phuong Tay. Trong phong dn treo nhiing bic tranh vé vinh Ha
Long va canh lang qué thanh binh Viét Nam. Chat liéu cha yéu 1a tre nita va go,
tlr xe dé ruoi, qudy phd, quiy banh, cdc d6 ding dung banh ngot, nhiing 1o hoa,
gio hoa, tdm trai bang tric dé ké dia thifc an cho khdch,... Sang trong & cdc trang
thiét bi phuc vu an uéng, hé thong cilra ra vao dugc sap dat hop 1y, ddp ting yéu
ciu vé thong gid, dnh sing tir bén ngoai vao, phong an bén ngoai va trong déu
dugc dat cdc cay xanh rat mat mat. Bén trong nha hang ban ghé duoc dat 1a ban

tron va ban vuong, khan trai ban mau trang, lap vuong mau xanh duong, trén ban

Sinh vién: Vii Thi Khuyén — Lop VHLI101 46



“Tim héu nghiép vu phuc vu ban tai khdch san
Sai Gon Ha Long — Qudng Ninh”

ludn dat lo hoa tuoi, dat cac lo gia vi, bao gh€ mau do bocdo, no ghé mau vang,

su két hop mau sac tuy tirng nha hang va tuy timg tinh chat clia bita tiéc.

e Vai nét vé nha hang Elegant

Nha hang Elegant ndm gin ngay tai sanh ti€p tan tai ting trét cia khéach
san, nha hang phuc vu cdc mén an dic sac ctia Ha Long kém theo su da dang clia
cdc mén an Au, A rat phit hop véi khdu vi va s& thich ctia khach 4m thuc. Tai

nha hang nay quy khach dugc phép hiit thudc.

Nha hang c6 vi tri thich hop dé phuc vu khich du lich trong va ngoai
khach san, c6 thé phuc vu t6i da 200 thuc khéach. Kién tric phong 4n tao cam
giac thoang mat, than thién véi thién nhién, v6i hé thong anh sang tao cho thuc
khdach cam gidc am dp. Nha hang dugc thiét k& bang kinh trong su6t, nhin ra
khung canh bén ngoai la nhiing rang cay xanh, va rimg thong xanh mat. 0
khoang giita nha hang 1a cot gia d4, xung quanh 1a ti dé d6 va ban gd dat do an
buffet, gidé hoa, ban gbé 6p xung quanh cot da nén dé dang cho khach di lai va
chon moén an. Cach bai tri trong nha hang vua mang phong cach dan gian Viét
Nam nhung van thé hién dugc su sang trong hién dai. Nha hang c6 mot 16i di
chinh danh cho khéch, tir phia tién sanh vao, va mot 16i di trong nha hang danh
riéng cho nhan vién. C6 mot quiy bar, canh dé 1a phong dé do, ti€p dé 1a bép.
Ban ghé trong nha hang Ia ban tron va ban vuong, khan trdi ban mau trang, lap
vuong mau xanh duong, trén ban luon dat binh cay canh nho, dat cac lo gia vi,
bao gh€ mau d6 bocdo, no ghé mau vang, su két hop mau sic tuy theo cdc doan

khach va tuy tung tinh chat cua bita tiéc.
2.2.2. Nhitng nét ddc trung trong cdch thitc phuc vu ban ¢ khdch san

Ngoai nhitng vu diém va vi th€ vé co s& vat chat cia hé thong nha hang tai
khach san Sai Gon Ha Long, thi con ¢6 nhitng wu diém rét dic trung dé 1a cich

thic phuc vu ban ctia khach san, da 1am nén phong cach phuc vu riéng ctia khach
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san, day 1a yé&u t6 rat quan trong dé thuc khach khi dén day, c6 4n twong khong

phai khi thuong thic cac dich vu.

- Nét dac trung dau tién trong cach thic phuc vu ban cua nha hang tai khach
san Sai Gon Ha Long, d6 chinh la trang phuc ctia nhan vién. Trang phuc cta
nhan vién va cin bo cua bo phan nha hang mang cho du khach cam nhan vé su
trang nhi, lich su, v6i cdc mau sic ua nhin, c4c t6 trudng, 40 so mi mau cam, bén
ngoai 12 bd véc mau ghi den v6i nam, va dim ngan véi nit that duyén dang. Cac
nhan vién 1a 40 so mi mau do bocdo, bén ngoai la dam den, 4o gile doi véi nir
nhan vién, va quan den, 4o gilé den vGi nam nhan vién, d6i v6i cdc nhan vién
doén tiép khach, thu ngan ctia bo phan nha hang thi trang phuc la 4o dai truyén
thong mau vang hodc mau do to tam, trang phuc ctia cdc nhan vién 1a mot phan
rat quan trong, véi trang phuc riéng cua khach san Sai Gon Ha Long, khach hang
s€ cam nhan duoc su ton trong, su phuc vu chuyén nghiép va mang dam nhiing

nét van hoa truyén thong cua dan toc.

- Cach set up ban an rat duc trung, cay canh nho trang tri trén ban an, duoc
lay tir chinh trong khu vuon trong cay canh khu rimg thong ctia khach san, va
duoc trang tri trong ca cdc bon cay trong nha hang, tao cho khach hang cam giac

thu gian, bén nhitng binh cay nho xinh trén ban.

- Pén v6i nha hang, quy khach luon nhan thay su quen thudc trong cach gap
khan phuc vu clia cidc nhan vién, cac khan an duoc dat ngay ngan trén dia hay
trén bat an ctia quy khach, déu 1a mot kiéu gap truyén thong ctia khach san d6 1a
kiéu canh budém, mang dic trung cuia vian hod bién, véi cac ban an theo kiéu

Alacater thi gip khan theo hinh bip mang.

- C4c bita an budi sdng clia nha hang an theo kiéu buffet. Truéc khi quy
khach dung bita theo ki€u buffet, cdc nhan vién set up nhiing tdm 16t bing may
tre rat dep mét trén ban da trai khan an, nhitng tdm 16t hinh chit nhat dé nim

ngang ngay ngan, ¢ giita tdm 16t dat khan an, hai bén dat dao va dia an.

Sinh vién: Vii Thi Khuyén — Lop VHLI101 48



“Tim héu nghiép vu phuc vu ban tai khdch san
Sai Gon Ha Long — Qudng Ninh”

- Trong céc bita tiéc buffet hay céc bita an buffet mdi budi sang, tai nha
hang khach san Sai Gon Ha Long khong thé thi€u mén phd, bin tdm, com rang
hai san, mi xao hai san, cac loai banh ngot nhu: banh nho, banh dira kem, do
chinh cac dau bép tai khach san lam, dugc thuc khach rat wa thich, mén trang
miéng khong thé thi€u dé 1a thach rau cau, do chinh cic dau bép lam, véi cdc
mau sic dep mait, ngoai cac loai d6 udéng nhu cafe, tra, hoa qua, con c6 sita dau
nanh, dugc khach hang rat thich dung trong bita an, sita dau nanh do chinh nhan

vién cua nha hang niu, luén dam bao su thom ngon va vé sinh sach sé.
2.2.3. Déi ngii nhdn vién phuc vu ban tai khach san Sai Gon Ha Long
2.2.3.1. Yéu cdau chung vé cd nhdn va ca lam viéc cia nhdn vién

e Nhiing yéu ciu chung vé c4 nhan ctia nhan vién phuc vu ban tai khach san
Sai Gon Ha Long:

- V& ngoai hinh phuc vu ua nhin, lan da dep, luon trang diém nhe nhang khi
lam viéc, trang di€ém va bui t6c gon gang 1a quy dinh khong thé thiéu ciia khach
san. Yéu ciu vé chiéu cao do6i vdi nit nhan vién phuc vu ban 1a tir 1m58 trd 1én,
nam nhan vién 1a tr Im65 trd 1én. Ludn mac dong phuc, khong deo do trang stc

O tay, bong tai khong qua dai, khong nhuém t6c va son mong tay.

- La nhitng nguoi thanh that, rén luyén dic tinh kién nhan va 1a mot nguoi

phuc vu c6 dao dtic, lich su trong khi phuc vu khéch ciing nhu trong cong viéc.

- C6 chuyén mon nghiép vu tot, c6 kha nang giao ti€p ti€éng Anh tét, quy
dinh nhan vién phuc vu ban phai dat trinh do tiéng Anh B tr¢ 1én, tot nghiép
chuyén nganh du lich hoac nghiép vu du lich trung cap tré 1én, ¢6 kha nang giao
ti€p thong thudng mot ngoai ngit khac. T6 trudng bd phan, yéu ciu phai tot
nghiép dai hoc hoic cao ding, c6 bang C ti€ng Anh va giao tié€p t6t bang mot thit

ti€éng khac, duoc dao tao thém chuyén nganh 4 thang trg 1én.

e Vé ca lam viéc clia nhan vién phuc vu ban tai khach san:
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- Ca lam viéc cta bd phan ban chia l1am 2 ca chinh. Ca A tir 6h kém 15 dén

14h, ca B tir 14h dén 22h, va 1 ca phu la ca C tir 7h dén 10h va tir 4h dén 21h.
2.2.3.2. Trinh dé chuyén mén nghiép vu.

Nhin chung d6i ngii nhan vién phuc vu tai b0 phan ban cua khach san cé
trinh d6 chuyén mon nghiép vu cao, chuyén nghiép va dat chat lugng, dam bao

diing tiéu chudn ctia mot khdch san 4 sao.

Bang 04: Trinh d¢ va giéi tinh cua bé phan nha hang

Trinh So luong Gidi tinh Tubi trung
do (nguor) binh

bai 11 Na N 22
hoc m u

Cao 17 11 31
dang

Trung 14
cap

Tong 42 42
sO

Nguon: (Phong t6 chiic hanh chinh céng ty)

Nhan vién ctia bo phan ban tai khach san Sai Gon Ha Long lu6n ¢6 thai do
phuc vu khach niém nd va than thién, luon lam hai 1ong khach khong chi bang
trinh d0 chuyén mon nghiép vu, ma ca nhiing clr chi, hanh dong than thién.
Khéach san rét chi trong trong viéc tuyén chon nhan vién va dao tao nguén nhan
vién. Tai thoi di€ém nay tinh riéng bo phan ban da c6 8 ngudi dugc cap ching chi
ctia EU V€ trinh do chuyén mon nghiép vu. Hang nam cdc nhan vién cé nang luc

dugc ctr di hoc tai thanh phé H6 Chi Minh, d€ nang cao trinh do cia minh, nham
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huéng dén muc dich, dem dén cho khach hang nhiing dich vu hoan hao nhat,
tang thém su hai 1ong vé khach san, tao vi thé€ va uy tin cta khach san. Vao
nhiing thoi diém thich hgp trong nam, cdc nhan vién ludén phai trai qua ky thi
kiém tra nghiép vu dinh ky, dé tang luong hodc thudng. Trong khoang 2 dén 3
nam khdch san lai t6 chifc tour du lich danh riéng cho nhan vién dugc ra nudc
ngoai, gidp cdc nhan vién thoai mai vé mat tinh than sau nhiing mét mdi cta
cong viéc, dong thoi khong quén hoc hoéi nhiing kinh nghiém va cach thic phuc

vu cua cac khach san khac.

Céc nhan vién phuc vu ban tai khiach san Sai Gon Ha Long lu6n y thic
duoc rang, ngudi phuc vu trong nganh khach san duoc vi nhu 1a 1am dau tram ho,
doi twong khach da dang, phong phi vé do tudi, nghé nghiép, dan toc, phong tuc
tap quén,..C6é nhitng vi khach dé tinh, cling ¢6 nhiing vi khach khé tinh va bao
thi. Nhung diéu co ban 13 ho 1a ngudi bo tién ra d€ mua dich vu, ho c6 quyén lua
chon, danh gid, chat lugng hang hod, dich vu. Do d6 ngudi phuc vu phai cu xtr
khéo 1éo v6i khach, phai quan tam dén nhu cau ctia khach hét siic chu ddo va ky
cang, cac nhan vién luon lam viéc v6i phuong cham: khdch hang la thuong dé,

vui long khdch dén, vita long khdch di.

2.3. Thuc trang thuc hién moét s6 ky thuat phuc vu ban tai khach san
Sai Gon Ha Long

2.3.1. Quy trinh phuc vu ban

2.3.1.1. So do quy trinh phuc vu ban
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Chuén bi trudc gio an

A 4

Chao d6n khach va xép cho

A 4

Gi6i thiéu thuc don va 1ay yéu cau

A 4

Chuyén yéu cdu ctia khdch cho bo phan bép, bar

A 4

Chuyén mén an, dé uong

A 4

Phuc vu khach an uong

A 4

Thanh toan va xin y kié€n khach

2.3.1.2. Dién gidi quy trinh phuc vu ban
e Chudhn bi trudc gio dn:

Cac nhan vién phuc vu cin ci vao tinh chét bita 4n, thuc don, tiéu chuin

bita an, s6 luong khéch an, gid an dé tién hanh céc budc sau:
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- Chuén bi phong an: Nhan vién 1am vé sinh phong dn, chuin bi hé thong
thiét bi hé thong thiét bi 4nh sdng, am thanh, diéu hoa nhiét do, trang tri tham
m§, lau chi va ké xép ban ghé ngay thang, chic chin, theo so d6 hop 1y bao

dam thdm my va tang su giao ti€p trong an udng.

- Chuén bi dung cu an udng, dung cu phuc vu, gap khin an, chuén bi gia vi,
cam hoa, chuin bi sdn phiéu yéu cdu va s6 ban sip dit & ban chd hay ti dung

dung cu theo tung loai

- Tién hanh trai khan ban va dat dung cu, gia vi, lo hoa, s6 ban, thuc don.
Cac moén an va d6 uong chudn bi ddy du, dat ding vi tri.

- Tién hanh phan cong nguoi phu trach cic day ban hoac ting moén an.
Nhitng nhan vién c6 kinh nghiém truc ti€p phuc vu khach tai ban, dac biét la
phuc vu nhiing khach VIP, nhiing nhan vién méi vao nghé va sinh vién thuc tap
chuyén mén an va thu don dung cu.

- Kiém tra toan bo vé tién nghi phong an, thuc don chinh x4c va sin sang,
khan va vat dung dat ban dia ddy d va ndm trong tdm tay, noi 1Am viéc c6 t6
chiic, sach s€, gon gang dam bao san sang phuc vu khach, khong nén cham ché
trong khi phuc vy, tao an tugng vé tinh chuyén mon hoa cao.

e Chdao don khdch va xép cho

- Sau khi chuén bi xong, nhan vién dén ti€p & bo phan ban trong trang phuc
do dai truyén thong mau do hodc mau vang to tam, ding duyén ddng va chinh té
O mot bén clra phong an, hai tay bét chéo truéc bung dé dén khéch.

- Khi c6 khéch t6i, nhan vién chu dong t6i chao khach thé hién su nhiét
tinh, hi€u kh4ch. Tim hiéu xem khdch an gi, di bao nhiéu ngudi, c6 dit truéc hay
khong.

- Nhan vién dan khach di & bén trai, truéc 1- 1,5 m theo nhip di ctia khach.
Tuy theo thanh phan, s6 luong, yéu cau cua khach ma Gng bién linh hoat va xép
ché thich hop nhét. Néu khach thay vi tri ngoi hop 1y thi nhan vién nhe nhang
kéo gh€& va moi khdch ngoi. Pdy ghé lén truéc khi khach ngdi, md khan gitp

khach, rét ly nudce loc cho khach dong thoi gitdp khach cét 4o ngoai (néu ¢6), roi
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gi6i thiéu nguoi phuc vu ban véi khach. Truong hop khach dat trude chi viéc dan
khach dén ban da du kién. Truong hop nhiing bita tiéc 16n khong dat truéc hay
truong hop khach 1é phai doi ban nhan vién phuc vu moi khach sang quay bar
chd mot 1at, & day khach c6 thé dung mot thit d6 uong nao dé trude khi an.

- Néu hét chd, nhan vién thuyét phuc khach ngéi chd & phong khach va
thuong xuyén quan tam dén khach, hoac hen gio khach quay lai. Khong bo tri
khach vao nhitng ban chua don dep gon gang. Vi khiach VIP thi t6 trudng nha
hang ra dén va tiép khach.

¢ Gidi thiéu thuc don va ldy yéu cdau

- C4c nhan vién phuc vu ban tai khach san tai khach san Sai Gon Ha Long
déu c6 niang luc va su hi€u biét thong sudt vé cdc loai thuc don c6 trong nha
hang nhu: thuc don c6 dinh, thuc don chon mén, danh muc rugu vang, danh muc
cac d6 uong khac dé gidi thiéu cho khdch.

-Thuc don c6 dinh la thuc don c6 dinh s6 lugng cdc mén an ma khach da
lua chon vGi muc gia ¢6 dinh. Cac mén an sé dugce phuc vu theo thoi gian da quy
dinh. Véi khach an theo thuc don, khi khdch dén, nhan vién phuc vu khang dinh
lai thuc don véi khach va hoi dé bo sung kip thoi néu c6 thay doi.

- Thuc don chon moén la thuc don liét ké day da cdc moén an san ¢6. Moi
mon trong thuc don dugc dinh gia va nu riéng theo yéu cau. Khi khach dén
nhan vién phuc vu gié6i thiéu thuc don dé khach chon mén an.

- Khi khich da dinh vi, nhan vién cam thuc don & tay trdi, dén bén khéch,
chuyén qua tay phai va dua thuc don m& & trang c6 thuc don hang ngay cho ting
khach, phu nit truée, sau dé cho nam, cu6i cung cho chu tiéc. Thuc don c6 thé
dua cho ngudi 16n tudi nhat hodc ngudi goi nhan vién phuc vu. Tuy theo s6 luong
khach ma dua thém thuc don d€ khdch lua chon dé dang, trdnh chd doi mat thoi
gian.

- Khi gié6i thiéu thuc don, nhan vién giéi thiéu cdc moén trong thuc don,
mon chinh trong ngay (giai thich tén, mo ta cic moén, cach ché bién, chi dan cac

tht an keém, nude x0t, gia vi, gia ca) va dua ra cac goi y chon mén. Sau khi dua
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thuc don, nhan vién phuc vu i ra xa mot chit cho doi va chi lai ban khi khach
ra hiéu hoac phan doan khach da san sang goi moén.

- Khi nhan yéu cdu vé mén an do6 udng, nhan vién lai ban, trén tay c6 sin
but va tap phi€u yéu cdu diat mén va hoi khach ding mén an, do uéng nao dé ghi
vao phi€u dat trén ban tay trai. Phiéu dugc 1ap thanh 3 lién. Nhan vién phuc vu
tai khach san thuong ghi yéu ciu d6 uéng vao phiéu riéng va 1y yéu ciu vé moén
trang miéng sau.

- Khi ghi phiéu, nhan vién phuc vu ghi yéu ciu cuta nit trudc, nam sau va
cudi cung la cua chu tiéc, ghi r6 rang theo yéu cau riéng cua khach. Nhan vién
ghi 16 sO ban trudc, s6 luong khach, s6 budng, ngay thing, thoi gian yéu cau,
chit ky ctia nhan vién phuc vu dé trdnh nham 14an. Ghi tap hgp mén an theo trinh
tu hop 1y tir cic moén khai vi, cic mén stp, cdc moén chinh, cdc mén rau, cic moén
trang miéng, d6 udng c6 kem theo mic gia ghi chu can thiét. Nhan vién phuc vu
goi y thém cac muc néu thdy hop 1y va bo sung gitip khéch.

- Sau khi ghi xong phi€u yéu cau, nhan vién dé€ nghi khach cho chi dan vé
cach nau nuéng, nhic lai thuc don dé khang dinh véi khach ddm bdo su chinh
xdc nham phuc vu ding yéu cau cta khach. Diéu chinh dung cu phit hop véi
moén an ma khéach goi. Nhan vién cam on khach va mang thuc don di.

e Chuyén yéu cdu cua khdch cho bé phdn bép, bar

- Sau khi ghi xong phiéu yéu cau, nhan vién phuc vu ban dua cho nhan vién
phu ban chuyén cho bo phan bép, bar. Viéc chuyén yéu ciu ctia khach duoc thuc
hién theo 2 cach:

- Chuyén bang miéng: dung cho cdc loai mén an, d6 uéng c6 sin, ¢ thé
phuc vu duogc ngay dé tranh nham 14n. Trong khi chuyén béing 16i cdc nhan vién
goi nho du nghe duoc.

- Chuyén bang gidy: ding cho cdc mén doi hoi phai c6 thoi gian ché bién.

- Khi chuyén yéu ciu ctia khach, nhan vién phuc vu tai khach san luon dam
bao diing lic, theo thi tu, toc do, nhip do, thoi gian phuc vu. Lic nay can c6 su

phoi hop chat ché va tuong trg gitta nhan vién bép va ban.
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e Nhdn mon dn, do uoéng va phuc vu khdach dan uong

- Khi nhdn mén dn: Nhan vién phuc vu tai khdch san kiém tra vé dinh
luong cdc moén, néu thay thira hodc thi€u thi dé nghi nha bép stra doi; vé trang tri
my thuat va cdc thanh phan can thiét theo quy dinh; vé chat luong mén dn, xem
nhiét 6 mén an da dam bao dé phuc vu khach chua; thitc dn con néng khong, ¢6
mui la khong. Nhan vién ki€ém tra xem doé u6ng c6é dap ting yéu cau chat luong
va nhiét do, trang thdi, mau sac, mui, vi hay khong, nhiing thi di keém diy du
chua. Luon dam bao su phoi hop nhip nhang cua bo phan bép va ban.

- Khi phuc vu khdch dn uong: Nhan vién phuc vu van dung céc thao tac
nghiép vu co ban dé truc ti€p phuc vu khach an uong theo kiéu mon, ki€u suat va
ki€u gia dinh. Trong qué trinh phuc vu khach an u6ng, cdc nhan vién luon c6
thai do lich su, than thién, nhiét tinh va chu ddo, luon chd y dén thi tu phuc vu
va vi tri d€ phuc vu khach. Thudng xuyén quan tam theo ddi dé ddp ting kip thoi
nhu cau cua khach, néu c6 phan anh gi ctia khach thi cdc nhan vién phai lién hé
kip thoi v6i bo phan bép, dap tng nhanh chéng yéu cau cua khéach.

- V6i bita an Au

Phuc vu an Au cho timg khach, theo tiing mén, mdi mén déu thay dung
cu. Mén méi chi duoc phuc vu khi da don dung cu an ctia moén trudc, dat dia
thitc an tir bén phai khéch, gap thitc an tir bén trai khdch. Moén kém theo mén an
chinh nhu banh my, x6t néng va x6t ngudi thuong dat bén trai khach. Nhan vién
phuc vu d6 udéng két hop v6i nhan vién phuc vu mén an theo trinh tu nhu sau:

+ Dau bira rét ruoi khai vi nhu sam banh, bia, cooktail

+ Phuc vu mén khai vi ngudi truéc mén xip va mon khai vi néng. Néu
khong c6 xtp thi phuc vu mén khai vi ngudi réi dén mén khai vi néng.

+ R6t ruoi manh hodc vang trang.

+ Phuc vu mén chinh nhe, thuong 1a cic mén tanh nhu: hai san, cac laoi
thit.

+ R6t ruoi vang do, vang hong.

+ Phuc vu moén chinh néng hay mon tir thit lon, thit bo.
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+ Phuc vu cdc moén rau.

+ dat dung cu va phuc vu mén trang miéng, truéc do, thu hét dung cu an
cé nhan trén ban tiéc.

+ Cuodi bita phuc vu rugi tiéu vi hay ruoi thom, rugi ngot nhu cooktail,
vecmut, conhac, tiép dé phuc vu banh ngot va ca phé.

- Véi bita an A

Phuc vu 4n A theo timg ban, mén an phuc vu theo timg phn tir cdc mén
khai vi, m6n chinh, mén trang miéng, moéi phan c6 bao nhiéu mén dua 1én clng
mot lic dé cdc khach tu do an udng theo s& thich. Cach phuc vu két hop kiéu gia
dinh va kiéu sut, rieng mén xdp nong dung khay bé di phuc vu cho timg khach.
Néu phuc vu tiéc vé6i so lugng khach 16n c6 thé dit truéc nhitng mén nguodi, moén
néng chi khi nao khach ngoi vao ban an méi dat. Trinh tu phuc vu nhu sau:

+ Rot d6 uong.

+ Phuc vu mon xup cho tung khéch.

+ Phuc vu cac mon khai vi nong.

+ Phuc vu cac mén thuéng thic.

+ Tiép do uong.

+ Phuc vu cdc moén chinh khéch.

+ Phuc vu com canh.

+ Phuc vu moén trang miéng.

Khi dat moén an nhan vién luon ding & vi tri than 1gi va dung tay phai dat
thic an vao ban cho khach. dat can doi, xen k&, chéo canh xé giita cic mon an,
cac gia vi, cac dung cu dam bao su hdp dan va thuan lgi cho khach lay thdc an.
Cac mon chinh, mén dac biét dat ¢ trung tdm cau man, d6 udng dugc rét cho
tung khach, rét theo toc do uéng ctua khach.

e Thanh todn va xin y kién khdch
- Khi khach an uong xong, nhan vién thu ngan tai khach san Sai Gon Ha

Long lam hod don dich vu an uéng can ci vao phi€u yéu cau dat mén ma khach
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da goi. Hoa don dugc 1ap thanh 3 ban, c6 danh so thit tu va s6 ban, véi khach luu
tri dién s6 budng dé tién thanh todn sau nay.

- Khi khach yéu cau thanh toan, nhan vién 1ay hoa don tir thu ngan va tién
hanh kiém tra can than vé tat cd mén an, d6 uéng khach dung trong bita va
nhiing mén ma khach goi thém, gid ca timg mén an, do udng va su tinh toan da
chinh xac day du chua.

- Hod don lién hai gap doi dé géc md& lén trén réi dé vao khay dua cho
khach. Ho4 don thuong duoc dat gitra ban. Sau khi dua héa don, nhan vién lui ra
xa ban mot chiit d€ khach tu nhién kiém tra lai hod don. Quan sit dé nhan biét
khi nao khéch sin sang tra tién thanh toan.

- Khéch ¢6 thé thanh to4n bang tién mat, séc du lich, thé tin dung, séc c4
nhan, chuyén khodn, khich luu trii ¢6 thé ky ng dé thanh todn khi tra buéng. Méi
hinh thic thanh todan doi hdi phai tuan thu nhitng tha tuc quy dinh.

- Truong hop khach luu trd tai khach san ky no, nhan vién 1€ tan xac dinh
ding khach luu trd, nhan vién phuc vu ban ghi s6 buong vao hoa don roi dé nghi
khach kiém tra va ky xdc nhan vao hod don. Hod don dich vu nay dugc nhan
vién chuyén 1én bo phan 1€ tan dé cap nhat vao bang téng hop chi phi ctia khach
va hda don thanh toan khi khéach tra budng.

- Trong khi thanh toan, nhan vién phuc vu tai khach san xin y kién khach
vé chat luong mén 4n, k§ ning va thdi do phuc vu, t6 chitc phuc vu dé rit kinh
nghiém lan sau phuc vu t6t hon. Sau d6, nhan vién phuc vu mang lai hoa don va
tien thira cho khach va cam on khéach lan nira.

eTién khdch

- Khi thdy khéach diing 1én ra v€, nhan vién tai khach san Sai Gon Ha Long
kéo gh€ va gitip khach 1dy mii, 40. Sau d6 nhan vién chao, chiic va hen gap lai,
to thai do mung khi duoc phuc vu véi khach.

- V6i khach quan trong thi 1anh dao nha hang cua khach san truc ti€p ra

- Nhan vién kiém tra néu khach cé6 quén gi thi giri lai dé tra lai cho khach.
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eThu don
- Sau khi khach ra vé, nhan vién tién hanh thu don theo trinh tu va sap dat
ban an dé chuin bi dén khich méi.
2.4. Ky thuat phuc vu tiéc Buffet va tiéc Au, A
2.4.1. Ky thudt phuc vu tiéc buffet tai khach san
2.4.1.1. Chudn bi truéc khi phuc vu khdch.

Trudc gid khach an, cidc nhan vién phuc vu chudn bi setup ban an cho

khach va ban bay thic an tu chon.

Dit ban an, xép lo gia vi lo hoa & giira ban, dat khan an ngay ngan trudc
mat khach bén duéi c6 16t tdm tre dan hinh chit nhat, cich mép ban 2 cm, dao an
chinh dat bén tay phai khach, cach khan an 2cm, dia an dat cdch khan an 2cm
bén tay trai khach, thia an dat cdch dia an 2cm vé bén trai, chuoi dao, thia va dia
cach mép ban 2 cm, khong dat dia ké. Sau khi setup xong, nhan vién kiém tra
dung cu, ké ban ché cho ngay ngan, chinh lai no ghé€, b6 sung nhitng dung cu
con thiéu truGe gio an cua khach.

Ban trung bay duoc dat & vi tri thuan tién cho khach va nhan vién phuc
vu, dugc dat & vi tri n6i bat trong phong tiéc, khan trai ban trung bay gém khin
pht va khan phu ban, khan quay ban cach mat san 1,25cm, sao cho phan chong
lén nhau khong huéng ra phia cira ra vao, khong dé 16 ra ngoai, khan trang tri
thuong dugc trai truing va tao cac nép nhan, nha hang st dung khan quay va trang
tri trén ban trung bay thic dn chu yéu 1a mau vang nhat, mau do, chit liéu to tam
tao cam gidc ém 4i va dep mat, kép hop v6i mau traing 6ng 4. Cac moén an duge
dat trén nhitng dung cu chuyén dung, c6 bang tén va dung cu ldy thiic an thich
hop nhu: b gép, kep, thia, muoi,...Cdc mén an néng dugc dat trén dung cu dén
con 6 bén dudi, nhim ham néng thic dn. Cdc mén an dac biét thudng dua ra vao

thoi diém khdch sin sang 14y vao dia cia minh dé dam bao kh4u phan.

Cic mén an dugc chuin bi don gian, trang tri dep mat, dugc dat trén

nhitng khay, dia to bang sit, hinh bau duc, 6évan, véi mau sic trang nha, tao cam
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giac lich sy va ngon miéng cho thuc khach. Cac loai banh ngot dugc dat trén
nhiing giod, nhitng khay lam béng chat liéu tre, tric rat dep mat, bo, phomai hay
sita chua dugc dat trén khay phalé trong sudt, phia dudi 1a t0 dé d4 lanh. Ban
trung bay thic an dugc trang tri rat hap dan, khong thé thi€u nhiing 1dng hoa nho
xinh d€ trang tri, ban an duoc trang tri tr 2 dén 3 tAng. Cac loai gia vi, nuGc sot

canh c4c mén an tuong ung dé khach dé chon va st dung.

Ly cOc 6 quay bar dat phu hop theo s6 lugng khach, ly coc bay thanh ting
ddy thang tam nhau va cdch nhau Icm, hoac c6 thé bay hinh thip & trung tam
phong tiéc. Dung cu chia lam 2 loai, khu vuc bay dung cu cho mén khai vi va
mon chinh, khu vuc bay dung cu cho mén trang miéng. Thuong chi dat nhiing
chong dia an dat & trong dung cu chuyén dung, khi khach 14y dia, chong dia lai
ti€p tuc dugc ddy lén. ban va dung cu dé d6 dung cu cho khéch an tiéc dugc dat &
phia ngoai cung , bén trdi khach, dé kh4ch 14y dia dung géip thitc dn cho thuan

tién, di lai dé dang hon.
2.4.1.2. Phuc vu khach trong qua trinh an tiéc

Trong hoat dong phuc vu tiéc buffet, thi cdc nhan vién khong truc tiép
phuc vu cho timg khach, ma chi tao diéu kién thuan loi dé khdch an uéng nén it
ton nhan vién. Cac nhan vién trong ca lam viéc chia lam 2 nhém. Nhém phuc vu

d6 uoéng va nhém phuc vu do an.

Nhém nhan vién phuc vu d6 uéng, trude khi tiéc bat ddu tir 2 dén 5 phiuit,
thi rét d6 uong, dung khay bé di moi khach, moi ting khach xung quanh phong
tiéc. Néu ly bay doc theo day ban hoac bay hinh thép thi rét tai ban. Néu c6 ban
danh du thi dat trudc ly va truc tiép 16t d6 uong cho timg khich dé cdc khich

nang coc chic tung nhau.

Nhom nhan vién phuc vu d6 an, bung cic do an trén khay hoic dia 6van
dé moi khach & xa ban trung bay hodc khich quan trong, cic nhan vién luon chd
y thuong xuyén thay va dé lai dung cu vao céc khay thitc an, néu khach dé 1on

x0On, thu don thifc dn vuong vai va dung cu do ban trén ban tiéc, ban an. Néu thay
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moén doé an nao chudn bi hét, bido ngay véi bo phan bép, dé cung cap cho khéach
kip thoi, luon bo sung thic an va dam bdo chat luong, khong dé thitc an hét trong
qud trinh phuc vu. O quay thitc an néng, thitc an nguyén con luén cé nhan vién
bép ditng dé phuc vu cho khach va giéi thiéu cho khéch, trg gitp khach 14y thic
an, mang thic an, kiém tra dung cu néng hoic 1am lanh thitc @n, chuén bi nhitng
dung cu dé dé phong khéach c6 thé danh roi, do6 thic an Ién khian ban va tham
san. Nhan vién can theo ddi va dam bao du va bd sung kip thoi dung cu nhu: dia,
thia, dia, dao an, dong thoi thu b6t dung cu khi khach da an xong. Trong khi
phuc vu khéch an tiéc cdc nhan vién luon két hop viéc thu don va bé sung dé an,

dung cu an.

Thuong thi tiéc buffet phuc vu s6 Iuwong khach khong xac dinh, trong lic
an tiéc c¢6 nhiéu khéach dén ti€p sau, nén nhan vién can chi y dam bao moi khach

déu dugc doén tiép chu déo, va thitc an luon dam bao hap dan va day du.
2.4.2. Ky thudt phuc vu tiéc A, Au

2.4.2.1. Mot 56 so do va luu y khi bay ban tiéc

Sodo1 So do 2

CACH XEP CHO NGOI BAN TIEC VOI LOAI BAN TRON 8 NGUOI

Luu y: Tai so d6 1: Vi tri s6 8 1a chu tiéc, s6 1 1a khach quan trong nhat, s6
2 la khéch quan trong thi 2.
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Tai so d6 2: Néu chi tiec 13 1 cap vo chong, vi tri thit 7 1a Ong chu

tiéc,vi tri 8 1a Ba chu tiéc, s 1 1a khach thit nhat

NGUOI

L O, B, . GO, L.

So dé 5: CACH XEP BAN TIEC DAI (thit hai)
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Luu y : Theo phép doi xur t€ nhi, trong mot ban tiéc, tranh xép nhiing ngudi
dang bat dong y kién véi nhau ngoi chung véi nhau, nhat 1a ngoi doi dién. Néu
da 16 moi thi nén xép ho ngodi cing mot bén ban va ciach xa nhau.

Khi xép chd nén x€p ngudi nit ngodi gitta hai ngudi nam, ngudi ta ciing
khong xép hai vg chong ngdi canh nhau, dé méi ngudi déu dugc tu do tiép xic
vGi ngudi ngoi bén canh.

Day 12 nhitng luu ¥ ma chu tiéc va cac nhan vién can chd y khi sap xép

cho ngoi du tiéc cta khach.

Chu tiéc
O @) [ ) O O
@) qQ
@) qQ
0O qQ
O qQ

So db 6: BAN TIEC KE HINH CHUT

Luu y: :Phia tru6c ban danh du khong xép ghé€, khong x€p ngoi dau ban
danh du, stt dung cho khoang 40- 50 khach, khach danh du ngdi bén phai chu
tiéc.

Chu tiéc

Sinh vién: Vii Thi Khuyén — Lop VHLI101 63



“Tim héu nghiép vu phuc vu ban tai khdch san
Sai Gon Ha Long — Qudng Ninh”

O O ® O O
O O
O O
O ®
O ®
O

So d6 7: BAN TIEC KE HINH CHUU

Luu y: Phia truGc ban danh du khong xé&p ghé€, khong xép ngoi 2 dau ban
phia cudi, sit dung cho trén 50 khach, khach danh du ngoi bén phai chu tiéc.

2.4.2.2. Phuc vu tiéc A

Dé chuin bi phuc vu tiéc, cdc nhan vién bo phan ban phai xdc dinh lai
chuong trinh t6 chic tiéc, nhitng cong viéc minh duoc giao, dé biét so luong
khach, loai tiéc, bao nhiéu khach VIP, thuc don, so d6 ban tiéc, d€ phoi hop véi
bo phan bép chuin bi phuc vu, dua vao t& chuong trinh cdc nhan vién ké ban ghé
va set up ban an, trang tri phong tiéc. Ban dugc st dung trong an tiéc véi luong
khdch dong tai khdach san Sai Gon Ha Long 1a ban tron, trén dat ban xoay bang

thuy tinh trong suét.

Ban an dugc trai bang khan mau trang, bén trén trai lap vuéng mau xanh
duong, sau d6 dat ban xoay 1én trén, & vi tri gitta ban can doi, véi ban tiéc vuong
thi khong dat ban xoay. Ghé€ dugc dat & vi tri can d6i, ngay ngan, khong xa qua
mép ban, tuy theo tinh chit va loai tiéc ma ghé dugc boc bao gh€ mau trang hoic

do bocdo, no ghé mau vang, xanh hoac cam dam.
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Tiéc A c6 di cdc moén khai vi, mén chinh va mén trang miéng. Cac
mén an A thudng st dung nudc cham, trong sudt bita an A st dung 1 bo do an
dé6 1a bat diia va thia ma khong phai thay dung cu theo tiing moén an. Chinh vi thé
ma dung cu dugc cac nhan vién dat ban bao gom: Pia ké, bat, diia, goi diia, thia,
g01 thia, bat nuéc cham riéng phu hop véi ting moén an, tuy theo thuc don ma c6

thé c6 tir 2 dén 3 bat nuGc cham khéc nhau, ly,coc uéng rugi, bia va khan an.

Cach dat : Cac gia vi dung chung dat can doi giita ban, dat lo hoa, so
ban 6 vi tri thich hop. Méi khach dat dia ké, khan an, diia, thia, bat nuéc cham
riéng. Bat an dat trén dia ké, cach mép ban 2cm, khan an gap hinh canh buém
dat ngay ngan trong bét an, goi diia dat bén phai dia ké cich dia ké 1,5cm dén
2cm, diia dat trén ké diia, dat sao cho phan nam trén ké diia & khoang 1/3 cua
than diia, bao diia in hinh logo khéach san Sai Gon Ha Long nam 1én trén. Thia
dugc dat trén ké thia, bén phia trai cua dia ké, cach dia ké 2 cm, chudi thia dat
chéch hoic thing nhung phai dong loat mot kiéu. Chuoi thia va diia cach mép
ban tir 2cm dén 3cm. Khong dat trude dia tach ca phé va banh ngot. Nhan vién
phuc vu dat thia va bat nuéc cham riéng bén phai diia thi dat trudc thia, dia trang
miéng & phia trén dia ké, cach dia ké 1 cm va ly c6c bay phia ngoai dung cu
trang miéng, cich dung cu trang miéng lcm. Khi dat nhiéu ly cdc, nhan vién
phuc vu s& theo nguyén tic bay ly c6c tuong tu nhu trong bita in Au.

Trudng hop bita an kiéu Trung Hoa: thudng c¢6 tdch tra, khi d6 dat phia
trén dau dda va tach tra dat bén phai diia ngang véi diia, cach diia 2 cm, thia an
chdo dat trén goi thia va chuoi song song véi diia.

Trudng hop bita an kiéu Nhat: dung cu bay cho méi khiach vao khay
riéng, diia bay ngang nam trén goi diia & phan dudi cta khay, cac gia vi dat 6

phan trén cta khay.

Trong khi phuc vu khéch an tiéc, cac nhan vién luén ¢6 mat & nhitng vi tri
da duoc phan cong truée, dé phuc vu khach va chd y bé sung do theo yéu ciu
ctia khach. Cac mén nguodi duge bung ra phuc vu khach trude va 1an lugt phuc vu

cdc mon ti€p theo, dong thoi nhan vién phu traich d6 udng rét dé6 uéng cho
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khach. Véi tiec A, cdc nhan vién chi dit bo dung cu an 1 14n khong phai thay

dung cu khi chuyén moén.

Mau to chuong trinh cua khdch san Sai Gon Ha Long(duoc giii cho cdc

bo phdn co lién quan trong khach san)

ufj;;;'- SAIGON HALONG HOTEL

CHUONG TRINH LUU TRU VA HOI NGHI KHACH HANG

LES LABORATOIRES SERVIER
Bao lan 1
Check in/out: 16/3-20/3/2009 (04 dém)
Dia diém va thoi gian hop:
+ Phong SaiGon-Hal.ong: Sdng 17/3-19/3(02 ngay rudi)
+ Phong Da Nang: Chiéu 16/3 -19/3(03 ngay rudi)
+Phong Nha Trang, Hué, Hoi An, SaPa: 17/3- 19/3(03 ngay)
Tong s6 : 151 khéach
bao lan 1
1. Nha hang : ( ban/ bép)

- Phong Saigon - HalLong set up hinh rap h4t. C6 san khau, buc phat biéu,
may chi€u, man chiéu, gidy, but, lang hoa va nudc loc. Bén ngoai phong hop

c6 ban thu ky.
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- Phong SaPa set up lam phong IT lam viéc, ké ban st vao cac mép

tuong( C6 khoang 40 may laptop)

- cac phong hop Nha Trang, Hu€, Hoi An, Pa Nang set up hinh 16p hoc,
¢6 01 flipchart trén moéi phong .

- Gid phong hop: Ha Long: 400$/buéi, 600$/ ngay, Da Ning: 150$/budi,
250$/ngay, Nha Trang, Hu€, Hoi An: 200$/ngay/phong, SaPa 150$/ngay

- Tea break :17/3 -19/3(06 bita): 3%/ khach/ bita (151 khach)

- Set menu trua 16/3-19/3(04 bita): 20 $/ khach/ bita(d6 uéng nudc ngot
va bia Ha Noi). ( Trua 16/3- 76khach, 17/3- 151 khach, 18/3 -151 khach,19/3-
150 khach, t6i 18/3 148 khach.)

Gala t61 18/3(19h-22h)tai tham co6 va nha hang Ruing Thong:
25USD/khach

+D0 udng:3 chai Heniken/ khach- gia 1,8%/chai
+ Pan Organ:1000.000vnd. Am thanh, loamdy:1.500.000vnd
Ghi chu:

- C6 dat sign board tai sanh ngay 16/3. Trén lau 1 ¢6 bién chi dan phong
hop va phong an trua dé khach khong di nham phong.

- Sang 17/3- 19/3 phong Sai Gon Ha Long hop tit 8h30- 10h30. Gtri kém

menu cac blra va menu tae break

- Gui chuong trinh chi tiét cdc budi hop( thoi gian, s6 lugng khach). Set

up phong hop theo s6 khach nhu trong file dinh kém.
- Ban tiéc, set up ban tron 10 khich/ ban.
- (F & B ¢6 phuong én 6 chiic tot dé phuc vu di mén an cho khach.

Tranh trudng hop khach phan lan vé mén an khong kip phuc vu.)

2. KV thuat:
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-Phong sai Gon Ha Long ¢6 man chiéu,may chi€éu LCD 5500 Ansilumen,

san khau, micro
- Phong SaPa dung set up 40 laptop.

- Cac phong hop nhém khac : Nha Trang, Hu€, Hoi An, Da Nang c6 02

micro khong day/ méi phong

2.4.2.3. Phuc vu tiéc Au

Dai véi tiéc Au, khdch an theo thuc don dd duoc dat trude, thong nhat giita
cht tiéc va nha hang. Ciing giéng nhu tiéc A & khau chudn bi, cdc nhan vién bo
phan ban phai xac dinh lai chuong trinh t6 chic tiéc, nhitng cong viéc minh duoc
giao, dé biét so lugng khdch, loai tiéc, bao nhiéu khach VIP, thuc don, so d6 ban
tiec, dé phoi hop véi bo phan bép chuén bi phuc vu. Dua vao O chuong trinh céc

nhan vién ké ban ghé va set up ban an, trang tri phong tiéc.

Ban an duoc trai bang khian mau tring, bén trén trai lap vuong mau xanh
duong, sau d6 dat ban xoay 1én trén, & vi tri gilta ban can doi, véi ban tiéc vuong
thi khong dat ban xoay. Ghé dugc dat & vi tri can doi, ngay ngan, khong xa qué
mép ban, tuy theo tinh chat va loai tiéc ma ghé dugc boc bao gh€ mau tring hoic

do bocdo, no ghé mau vang hoac cam dam.

Khach an theo thuc don s€ an day da cadc mon tir khai vi, mén chinh va
trang miéng, nhan vién phuc vu ban dat dung cu day da cho toan b cac mén an.
Dung cu duoc dit tir trong ra ngoai dé khi an khach 14y dung cu tir ngoai vao
trong. Du an nhi€u mén an, can nhiéu dao va dia an, nhung dat truGe chi dat 2
dao an, 2 dia an, sau d6, néu khach dung hét dung cu thi b& mén nhan vién s€ dat

thém dao, dia. M6i 14n dat thém chi 1 dao, 1 dia.

Céach dat dung cu nhu sau:
Céc gia vi dung chung, 1o hoa, s6 ban, gat tan dat can doi gitta ban. Mo6i
khach dat 1 dia ké, 1 dia an thuong (néu an sup dau thi dat dia sau long), 1 khan

an. Néu bira an khong cé hai san thi dat 2 dao an thuong bén phai, 2 dia an
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thuong bén trai. Néu bita an c¢6 hai san thi bén phai dat 1dao an thuong va 1 dao
an cd, bén trai dat 1 dia an thuong va 1 dia an c4. Néu c6 stip hoac mén an dung
thia thi thia dugc dat ngoai dao an. Pat dia banh my bo c6 san dao bo bén trai
dia an, thia, dia an trding miéng phia trén dia ké, cac dao, dia, thia dat cach nhau
1 cm.

Cach dat dung cu trang miéng nhu sau: néu moén trang miéng la tra, ca phé,
kem ly thi khi khach dung méi mang ra dat ban, cic mén khac chi dat trudc thia,
dia & phia trén dia ké va dén khi khach ding méi dat mén an can doi truéc mat
khach, cach mép ban 2 cm. Néu dat sau, thia dat bén phai, dia dat bén trai cach
mép dia 1 cm.

Trong bita an Au, dung cu uéng gém nhiéu loai nhu: ly nudc, ly sam panh,
ly vang trang, ly vang do. Nhan vién phuc vu tai khach san dit ly, coc theo
nguyén tac sau: dat ngang phia trén dau dia ké, cdch nhau 1 cm , phia trén dau
dao, cdch dao ¢ giao diém dudng thang di qua dao va mép dia. Ly coc duoc xép
thang tam nhau, cidch nhau 1 cm & chd phinh to nhat va theo thit tu tir to dén nho,
tir cao dén thép tinh tir trdi qua phai. Ly nudc, néu c6, duoc dat bén trai dau hang

ly coc.
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TIEU KET CHUONG 2

Chuong 2 chi yéu tim hi€u chung vé khach san Sai Gon Ha Long, dong
thoi tim hi€u nghiép vu phuc vu ban, tim hiéu cdc thao tdc k§ thuat va cadch lam
viéc ctia nhan vién phuc vu ban tai khach san, thong qua nghiép vu phuc vu tiéc
buffet, tiec Au va A. Qua d6 khang dinh chat luong phuc vu ctia bo phan nha
hang cta khich san. Luon khang dinh 12 mot khach san dat tiéu chudn quoc té.
Khach san khong nhiing c6 tién nang vé co sd vat chat ha tAng, ma con manh
nho ¢6 mot doi ngili nhan vién c6 trinh do chuyén mon nghiép vu tot. Pay chinh
12 nhitng loi thé dé€ khach san ngay cang phat trién. Bén canh nhitng thuan loi va
thé manh ctia minh, khach san ciing ¢6 moét s6 han ché, dong thoi quy trinh k§y
thuat ctia cac nhan vién trong bo phan ban con mot so ton tai , cin thay duogc, dé
khac phuc nhdm hoan thién hon cong tac phuc vu khach clia minh. Nhitng han
ché va ton tai clia b0 phan nha hang, sé€ dugc trinh bay trong chuong tiép theo,
cung vdi nhitng giai phdp ma theo em sé& gidp khach san ngdy cang phat trién va

hoan thién hon.
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CHUONG 3

GIAI PHAP NHAM NANG CAO NGHIEP VU PHUC VU
BAN TAI KHACH SAN SAI GON HA LONG
3.1. Nhitng vu diém cua bo phan nha hang tai khach san
3.1.1. Uu diém va vi thé ciia nha hang Panorama va Elegant.

Panorama va Elegant la hai nha hang chinh va 16n nhat tai khach san Sai
Gon Ha Long, ngoai ra con hai nha hang nho nita 1a Ring Thong va Villa,
Panorama va Elegant - hai nha hang nay 1a mot trong nhitng chién lugc phat trién

kinh doanh quan trong nhat ctia khach san.

Hang nam nguon thu tir nha hai nha hang nay 1a rat 16n, chi€m vi tri thi hai,
sau kinh doanh buong phong ctia khach san, do vay hai nha hang c¢6 mot vi thé

rat 16n trong hoat dong kinh doanh cua cong ty.

Panorama va Elegant c6 mot vi tri dep va hop ly, hop 1y trong viéc kinh
doanh phuc vu khach hang, phu hop vé6i tam 1y khach hang, va vé6i chinh ban
than cua khéch san. Nha hang Panorama nam trén ting thit 14, toan bo nha hang
dugc xay dung bang kinh, mot noi ddy 1y tudng va lang man, dem dén cho du
khach mdt cdi nhin toan canh vé khu nghi dudng Sai Gon Ha Long, ma quan
trong hon nita d6 1a ngdm vinh Ha Long xinh dep bén mot thanh phd tré niang
dong va phét trién. Tai day du khach dugc thudng thic nhitng mén an dic san
clia dia phuong, cic mén an Au, A, mang dam huong vi va van hod bién, véi thdi
d6 nong hau va phuc vu chu ddo, nhiét tinh cua doi ngii nhan vién, mang phong
cach cua chinh khach san.

Nha hang Elegant luon thanh lich va quyén rii, v6i nhitng ban nhac nhe
nhang du duong, ludn chao dén quy khach tai tang trét cua khach san, day 1la mot

vi tri rat thuan loi, ngay gan véGi quay 1€ tan va ctra ra vao, tién cho khach luu tra
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trong khdch san va khach ngoai khach san dén dé thudng thic cic mén an doc

dao, dugc chinh cac dau bép cua khach san sang tao va ché bién.

Céc nha hang déu dugc trang bi nhitng tién nghi va co s& vat chat ky thuat
tot nhat, 1am hai long du khach bai su sang trong va lich su cua nha hang, dem

lai cho du khach cam giac 4m cing va thu thai nhat.
3.1.2.Uu diém vé co sé vdt chdt va trang thiét bi

Co s& vat chat k§ thuat ctia nha hang tai khach san Sai Gon Ha Long rat
hién dai, tuong d6i dong bo. Phong an khong chi sang trong va trang nha boi
kién tric, mau sic, ma ca nhitng vat dung phuc vu an udng, ban ghé€ dep mat, ¢

chat luong tot.

Cac vat dung phuc vu trong an uéng chti yéu I1a dugc nhap ngoai, vé6i kiéu
ding dep, mau sic siang, nhe nhang, chli yéu 1a mau trang, trong sudt, tao cam
gidc sang trong va sach s€ nhu cic vat dung: céac loai bat an, dia, dia ke, thia, ly,
coc, tach, lién, au,...

Ban ghé€ duoc trang tri mau sac hai hoa, va chat luong t6t, mang dam chat
vin hod clia bién, dic biét 12 phong cich riéng clia Sai Gon Ha Long. Bao ghé
mau do, tring, két hop v6i no gh€ mau vang cia lua, khan trai ban mau trang, két
hop véi lap vuong mau xanh duong cta bién. Cach b6 tri m§ thuat tai nha hang
cling dugc ddnh gia cao. Mau sac két hop hai hoa gilta mau vang nhat &m cdng
clia mau ning, mau xanh cta bién séng va mau nau cta dat. Bén canh do, cich
b6 tri ¢6 nhitng nét cham phd tao phong cach 4n tugng, thé hién qua nhitng tranh
v€ treo trén tuong tai nha hang, cc lo hoa dat trén ban an, nhitng dung cu rat nho
nhu: lo gia vi, gac tan cling duoc chu y cach bai tri. Nhitng dung cu nay duoc lua
chon rat ki ludng ca vé chit luong va noi xudt xd. Dic biét 1a cdc loai dén sir
dung trong nha hang rat dep, tao do anh sang c6 hiéu ung tot, dem dén cam giac
am cung cho thuc khach. O gilta nha hang la chum den hoa trang 1¢ va ruc rd.

Bén canh d6 l1a hé thong am thanh nhe nhang, hién dai, du duong, dugc hoat

dong 24/24 vé6i nhitng ban nhac nhe cliia céac nghé si noi ti€ng trong va ngoai
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nudc. Dac biét khach san con c6 phong an VIP, phuc vu cho nhitng khiach quan
trong, c6 kha nang thanh toan cao. Phong dang nay dugc diu tu tuong doi 16n vé
trang thiét bi, bo tri phong cach.
3.1.3. Uu diém vé nguon nhan luc
3.1.3.1. Déi voi doi ngiui lanh dao

Poi ngii 1anh dao tai nha hang ctia khach san 1a nhiing nguoi c6 trinh do
chuyén moén nghiép vu cao, hau hét ho 1a nhitng nguoi da c¢6 kinh nghiém trong
Iinh vuc kinh doanh khach san, cling c6 nhitng nguoi tir nhan vién gioi dugc
thang ti€n 1én, da qua tuyén chon gét gao clia cap trén khdch san. Khi 1am viéc
tai khach san, ho dugc nang cao va dao tao vé kién thitc 1anh dao ciing nhu cac
trang thiét bi can thiét cho cong viéc.

Phong l1anh dao nha hang & ting M cua khach san, dugc bo tri day da nhiing
tién nghi thi€t yéu cho cong viéc: mdy vi tinh, mdy in, dién thoai, fax, ban lam
viéc, diéu hoa,...

Tai khich san, cdc lanh dao, va gidm ddc, trudng cdc bo phan, déu cé dong
phuc theo quy dinh, nam va nit déu mic 4o vetton mau ghi, 40 so mi mau trang
hoac mau vang cam, gidy mau den.

Doi ngii 1anh dao nha hang ¢6 trinh do cao, dugc tuyén dung rit git gao,
hau hét 100% tot nghiép dai hoc va trén dai hoc, ¢6 trinh do ngoai ngit tot, tir 2
tha tiéng trd 1én, ludn sang tao, nhiét huyét, ¢ tinh than trach nhiém, cé nang
luc 1anh dao, c6 chuyén mon nghiép vu, 1ong say mé nghé nghiép.

Doi v6i nhan vién ctia minh, doi ngd 1anh dao da dua ra nhiing ché€ do dai
ngo thoa dang nhu: Hang thang cac nhan vién duoc thudng cac phi€u dich vu
cham séc siic khoé, massage, goi ddu, cit tdc,... Trong chinh khach san. Doi ngii
l1anh dao c6 nghé thuat giao ti€p tot v6i nhan vién, cham lo t6i doi song clia nhan
vién, t6 chiic cdc budi lién hoan trong cdc ngay 1€ 16n cho nhan vién, t6 chic cic
cudc tro truyén gitta nhan vién, nguoi than ctia nhan vién véi cac gido su, tién si

trong nudc vé cac van dé nhu: Stc khoé, van hod giao ti€p, van hod tam linh,...
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Tao dugc niém tin va than thién véi toan thé nhan vién, gitp cho nhan vién luon
thoai mai, yén tam lam viéc.

3.1.3.2. Déi voi doi ngii nhdn vién.

Nhin chung cdc nhan vién ctia bd phan nha hang déu c6 hinh thic va nhin
vi th€ dé gay dugc thién cam véi khach. Do tinh chat ctia cong viéc cén thiét dén
su khéo 1éo, mém déo, diu dang ctia ngudi phu nit nén nhan vién nit ¢6 s6 lugng
nhiéu hon, phin 16n déu 13 nhitng nhan vién tré c6 do tudi dudi 30 vi thé ho lam
viéc kha nhanh nhen, hoat bat, nhiét tinh, ham hoc héi, ¢6 trinh d6 chuyén mon
nghiép vu cao.

HAu hét cdc nhan vién trong khéach san déu da dao tao tir cidc khoa du lich,
quan tri du lich cta truong dai hoc trong nuéc. Ho da ¢6 nhung kién thiic nhat
dinh vé€ kinh doanh khach san, cdc quy tac vé ngoai giao, 1€ nghi, phong tuc tap
quan cta 1 s6 nudc, tam ly cta khach...Ngoai ra ho con cé kha nang giao tiép
bang ngoai ngir rat tot .Nhu da dé cap, khach dén khich san Sai Gon Ha Long
chu yéu la khach quoc t&€ do d6 yéu cau ngoai ngit véi nhan vién trong khach san
12 khong thé thi€u dugc. T4t ca nhan vién trong khach san déu c6 kha ning giao
ti€p bang ti€ng Anh va thém 1 ngoai ngit khac 1a Trung Quoc va Han Qudc. Nhu
vy c6 thé thdy doi ngil nhan vién ctia khach san Sai Gon ha Long c6 ddy du kha
nang dam bao dap ung tot nhu cau cua khach.

Da6i v6i nhan vién phuc vu ban tai khach san, duoc trang bi dong phuc doi
vGi nam nhan vién 1a mac quan au mau den, nit mac vay dam den, bén trong mac
40 so mi tring, hodc mau do, bén ngoai 1a 4o gilé mau ké vang, do, di gidy den.
Nhan vién nit luén bdi gon téc bing nhitng chiéc kep xinh xan mau den, nhan
vién nam luon dam bao dau téc gon gang, sach sé. Pong phuc ctia nhan vién
phuc vu ban khéch san tao cho khach hang mot cam gidc dé chiu vi dé déu la
nhiing mau tram, nhe nhang.

3.2. Mot so ton tai va han ché cia nha hang tai khach san

3.2.1. Ton tai va han ché vé trang thiét bi

Trang thiét bi ciia nha hang ¢6 nhiéu van dé dang quan tam nhu:
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- Quay bar c6 hé théng bon rira va ban cho da cii, va khong dam bao yéu
cu, chua thuan lgi cho cong viéc phuc vu ctia nhan vién, tuy day la ché khéach
khong nhin thdy, nhung khéach san can phai thay mdi, vi né anh hudng rat 16n téi
cong viéc cua nhan vién.

- Mot s6 loai thiét bi mdy méc con chua du dé ddp ting nhu cu cta khach
nhu: may xay sinh t6 loai qua nho, n6i ndu nude dau nanh khong da dap ang khi
sO luong khach qua dong.

- C4c dung cu dat an cta nha hang khong dong bo véi dung cu da su dung
truéc d6, khong déng bo vé mau siac va kich ¢d. Khi khdach qud dong dan tGi
thi€u cac dung cu, nhu ké diia, thia. Nhu vay s€ gay mat cam tinh véi khach, va
anh hudng t6i hinh anh cua khach san.

3.2.2. Ton tai va han ché vé nguon nhdn luc
3.2.2.1. Déi voi doi ngi lanh dao

Doi ngii 1anh dao ctia nha hang tuy c6 trinh do cao, dugc dao tao va tuyén
chon ki luong nhung khong tranh khoi nhiing thiéu sét trong cong viéc, con thi€u
kinh nghiém xt 1y thuc t€, cach tng xtr vGi cap dudi, dan dén hiéu qua cong viéc
chua cao.

boi khi su quyét dinh trong cong viéc cua doi ngii 1anh dao 1a theo cam
tinh, khong ndm rd dugc cong viéc thuc t€ clia nha hang, ndm 16 duoc thai do
trong cong viéc ctia nhan vién, phai chd y va tim hi€u k§ hon vé hoat dong cua
nha hang.

C6 nhiéu chinh sach chua phit hgp véi nhan vién, nhu viéc phan bd ngay
nghi, tién thudng clia nhan vién, giai quyét cac van dé cong viéc clia nhan vién.

Str dung va tuyén dung ngudn nhan luc chua ding dén, thu nhan nhan vién
chua “ding nguoi, ding viéc”.

3.2.2.2. Déi voi doi ngii nhdn vién

Nhan vién phuc vu ban ctia khach san déu c6 do tudi trung binh duéi 24,

cdc nhan vién déu nhanh nhen va nhiét tinh, tuy nhién tinh tu gidc ctia doi ngii

nhan vién con thap, mat khac tinh ky luéat chua cao, luon can c6 su giam sat clia
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gidam doc bo phan hodc t6 trudng, dé ciing 1a nhitng tré ngai cta bo phan nha
hang.

Do d6i ngii nhan vién phuc vu ban tré, cé trinh do song con chua c¢6 nhiéu
kinh nghiém trong qué trinh phuc vu khach nén doi lic chua lam khéch hai long.
Vi du, khi trinh bay vé cdc mén an trong nha hang cho khéich, nhan vién con
chua thuc sy nim bat dugc cdch ché bién ciia mot s6 mon phuc tap. Khi s6 luong
khach qua dong, cac nhan vién doi khi khong xtr 1y kip cac tinh huéng, dan dén
ling ting trong cong viéc, chua dap ung cac yéu cau ctia khach mot cach nhanh
chong, kip thoi.

Do dac thu ctia khach san, thi truong khach chu yéu 1a khach Trung Qudc,
Han Quoc nén cac nhan vién & day da so st dung tiéng Trung va Han thanh thao
hon tiéng Anh. Nén nhiéu khi, khach dén tir chau Au véi s6 luong dong thi qud
trinh phuc vu cua nhéan vién s€ khong duoc chu ddao do trinh do ngoai ngit con
han ché.

Théi do phuc vu ctia nhan vién doi khi chua thuc su niém nd, vui vé, chao
hoi chua ding cach, tham chi ¢6 ldc con to ra tho o trude nhiing yéu cau chinh
ddng cua khach. Vi du, khi khdch muén duoc thay déi cach ché bién mén an
nhung nhan vién chua chd y dén, hoac nhitng gép y ctia khach vé cach lam mén
an. Dac biét 1a thai do cua cac nhan vién khi phuc vu khach Trung Qudc, can
than thién va c6i m& hon, bo qua tam 1y khong wa ho, nén théong cam véi dac
trung riéng cua ho, do trong khi an uong, khach Trung Qudc néi chuyén 6n ao va

ndi nhicu, gay mat lich su cho cac khach khac.

3.2.3. Han ché vé ky thudt va quy trinh phuc vu ban tai khdch san

o Vé ky thudt phuc vu ban tai nha hang

Nhitng ldc vang khach, trong qud trinh dat d6, cdc nhan vén da lam tit mot
s6 céac thao tac, nhu ky thuat trai khan ban, ky thuat gap khan, k§ thuat dat do

con cau tha.
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K§ thuat trai khan ban chua dep mit, thay vi dung ban tay dé nglra dé vuot
khan cho phang, cic nhan vién luon ding ban tay tp dé vuét phiang khan. Khin
an dugc cac nhan vién khach san gdp chua phong phu, nhan vién thudng chi gap
kiéu co ban cho cic bita trong ngay (ki€éu cdnh buém, bip mang), va lap di lap
lai mot kiéu gap khan. D6i v6i mot s6 khach quen c6 thé gay ra sy nham chén,
giam hiing thd khi dé€n véi nha hang.

Nhan vién nha hang doi lic con mang ly bang tay ngay truéc mat khach,
ma do lai 1a di€u cam ky tuyét doi v6i nhan vién phuc vu. K§ thuat mang ly bang
tay phuc vu cho qué trinh set up hay thu don dung cu chi c6 thé thuc hién khi
khong c6 mat khach tai phong an.

Trong khi bé khay phuc vu, nhan vién con chua tuan thu ding nhitng
nguyén tic bé khay 16n, khay nho. Doi khi con 1an 16n trong k§ thuat phuc vu, va
d6 16i do thoi gian phuc vu gap gap. Vi du, nhan vién phuc vu bé khay 16n thay
vi bé khay tron nho dé phuc vu d6 uong cho khach. Doi khi, mot s6 mén an dung
trong dia I6n, nhan vién phuc vu da khong ding khay ma bé truc tiép bang tay
cho khach, khong tuan thu theo nhiing quy cach phuc vu ctia nha hang.

K§ thuat lau chui cia mot s6 nhan vién doi khi con chua can than, vdi ly,
cdc van con nhin thdy nhiing ddu tay mac du da lau xong, va set up 1én ban an
cho khach. Cac dung cu dugc dat véi ty 1é chua can xding, v6i nhitng vi khach
can than va kho tinh s& khong hai long.

eVé quy trinh phuc vu ban tai nha hang

Nhin chung, cdc budc can ban trong quy trinh phuc vu tai nha hang déu
duogc cdc nhan vién nam vitng. Tuy nhién, c6 thé do thoi gian phuc vu gap gap,
dong khach nén doi lic nhan vién da bo qua mot s6 quy trinh nhu:

Trong khi khdch vao nha hang, nhan vién con dé khach phai chd doi lau
md&i mang thuc don dén, sau d6 lai gidi thiéu thuc don chua thuc ky Iudng cho
khach, chua cé su quan tam ding muc dén khach hang, khi khach goi thém mén
an, do uong hoac thém gia vi, phai doi rat 1au méi duoc cac nhan vién dap tng,

do vay khién khach khong hai long.
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Kinh nghiém vé cidc mén dn, d6 uéng con han ché d6i véi mot sé nhan vién
md&i vao nghé cta khach san, cdc nhan vién doi khi con chua ndm rd thuc don
ctia nha hang, nén khong tranh khoéi cé lan nhan vién da ghi nham tén mén an
khéch yéu ciu dé chuyén xudng bo phan bép, gay ra su nham lan ddng ti€c, lam
khach khong hai long.

3.3. Giai phap nang cao ky thuat, quy trinh phuc vu ban tai khach san

3.3.1. Vé doi ngu lanh dao

Giai phap quan trong dau tién la tang cuong su lanh dao, giam sat chat ché
clia gigm doc bo phan nha hang. Gidm d6c bo phan cung véi cdc t6 trudng cin
phdi hop véi nhau trong cong viéc, nham dem lai hiéu qua cao, dua ra céc kién
nghi v6i ban 1anh dao, nham c6 1oi cho nhan vién, cho hoat dong ctia nha hang,
bén canh viéc c6 kinh nghiém quan 1y can phai nim viig dugc k§ nang chuyén

mon vé nghiép vu ban, c¢6 kha niang bao quat cong viéc mot cach tot nhat.

Thuong xuyén quan tam tGi nhitng nhu cau clia cdc nhan vién, dap tng
nhiing nhu ciu dé trong giGi han cho phép, thoa man dugc nguyén vong clia
nhan vién, chi trong tdi tam tu tinh cam cua ho, gan két tinh than véi ho, thic

ddy su nhiét tinh c6ng hién clia nhan vién.

Doi ngii 1anh dao ctia nha hang can phai chit dong dua ra nhiing chién luge
kinh doanh phu hgp véi hoan canh cta nha hang. Vi du, tang cuong quang céo
trén cdc phuong tién thong tin dai ching: truyén hinh, dai bdo, internet... vé cac
mon 4n ctua nha hang, vé dau bép nodi tiéng cua nha hang, vé thdi do phuc vu
nhiét tinh chu ddo clia nhan vién nha hang, tao an tuong t6t dep véi khach hang.

Ngoai ra, dé khiac phuc tinh thoi vu trong kinh doanh (do nha hang cua
khach san nim tai khu du lich nghi bién), ban 1anh dao nha hang can phai két
hop véi 1anh dao cua khach san cé chién luge giam gid, khuyén mai vao nhitng
thoi diém trai vu, dé van thu hit dugc luong khach cho nha hang. T6 chic cdc
buéi tiéc, ban va gi6i thiéu cic tiéc, su kién cho khach luu trd tai khdch san va

ngoai khach san.
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Bén canh d6, doi ngii 1anh dao ciing phai thudng xuyén trau doi kién thic,
hoc tap dé€ nang cao ning luc 1anh dao & cdc 16p dao tao trong va ngoai nudc;
thuong xuyén giao luu, hoc hoi kinh nghiém véi 1anh dao nha hang & cac khiach
san lan can.

3.3.2. Vé doi ngii nhdn vién

Pau tién, d6 1a viéc nang cao tinh ky luat, tinh tu gidc ctia nhan vién, thong
qua ché& do thudng phat, khen ché, va su gidm sét clia cdc t6 trudng, cling nhu
giam doc nha hang.

Pé nang cao k¥ thuat, quy trinh phuc vu ban tai khach san, bo phan ban can
c6 su phdi hop tich cuc v6i bo phan bép, bar d€ dam bao c6 su két hop mén an
vGi do udng tao su ngon miéng. Cac mén an nén dugc phuc vu ngay & nhiét do
pht hgp. Nhan vién phuc vu can khéng ché téc do ti€p mén va rét dé uéng cho
phu hop vdi toc do an uong ctia khach. Cdc mén an duoc chuén bi, dat trén khay
bé ra phuc vu khach.

Khi phuc vu khach an uéng, nhan vién phuc vu can chu trong hon nita van
dung céc thao tdc nghiép vu co ban dé truc ti€p phuc vu khach an uong theo kiéu
mon, ki€u suét va ki€u gia dinh. Trong qua trinh phuc vu khdch an uéng nhan
vién can:

- (06 thai do lich su, than thién, tan tinh, chu ddo va dam bao toc do phuc
vu ciing nhu céc ki nang phuc vu thuan thuc.

- Chu y dén thit tu phuc vu va vi tri d€ phuc vu khéch.

- Trinh tu phuc vu tir mén khai vi, mén chinh réi dén mén trang miéng,
mon kho roi dé€n mén uGt, mén nguodi roi dén mén néng. Mén traing miéng nhu
qua ngam duong, banh cé do ngot cao phuc vu truéc nudc tra, ca phé. Moén an
duoc phuc vu khi khach cén t6i né. Phuc vu d6 uéng c6 con trude do an.

- Thudng xuyén quan tam theo ddi dé dap ting nhu ciu cta khach.
Thudng xuyén diéu chinh cdc dung cu trén ban cho phu hop, b sung gia vi va

do gia giam, thay dia dung xuong, gat tan, dung cu thira (néu co).
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- Nhan vién c6 thé gitp khach 14y thiic an, huéng dan khdch st dung
mon an, nhic nhd khach thic an néng. ..

- Neéu c6 phan tng gi ctia khach thi phai lién hé kip thoi v6i bo phan bép
dé kip thoi dap tng yéu cau cua khach.

Mot diéu quan trong nita 1a vé chat luong an toan vé sinh thuc pham trong
qua trinh phuc vu mén an tai khach san. Phai thuc su coi trong qua trinh nay,
tranh nhiing so suat dang ti€c xay ra trong qua trinh phuc vu do an, thic uong.
Vi du, khong dé nhitng vat la c6 thé roi vao dé an, thic uéng khi bung bé cho
khéch...

Vé do6i ngii nhan vién tai bo phan nha hang, do tay nghé chua thuc su c6
kinh nghiém nén cin phai chu trong dao tao chuyén mon, k§ nang nghiép vu
phuc vu hon nita. Tang cuong dao tao, boi dudng nguon nhan luc 1a bién phap
hitu hiéu nhat dé nang cao hiéu qua hoat dong ctia bo phan nha hang ndi riéng va
cua khach san néi chung. C6 thé cho nhan vién di hoc hoi thém cdc 16p nghiép
vu, nang cao vé kién thifc vin héa, su hiéu biét co ban vé cdc mén an, qua dé ¢
thé van dung kién thitc vin héa dé phuc vu mén an mot cach t6t nhat; lién két
véi cdc trung tam ngoai ngit d€ nhan vién dugc nang cao kién thiic vé ti€ng Anh,
ti€éng Trung Quoc...

Ngoai ra, tai b phan nha hang, nham thu hit khéch, cin c6 nhitng y tuong
sdng tao mdi, nhu: tuyén dung nhitng nhan vién khong chi ¢ kha niang phuc vu
khach ma con c6 kha nang trinh dién k§y thuat, quy trinh phuc vu moét cich nghé
thuat. Hodc, ¢6 thé phuc vu ché bién cdc mén an truée mat khach...Diéu nay doi
hoi nhan vién nha hang phai c6 kinh nghiém cao vé k§ thuat phuc vu dé tranh
nhiing so suat xay ra trong qua trinh phuc vu.

3.3.3. Vé co s6 vat chat va trang thiét bi cia nha hang

Vé trang thiét bi ctia khach san, can phai ddu tu, thay méi va bo sung cdc

dung cu dong bo phuc vu khéich trong qua trinh an uéng nhu: bat an, ké thia, ké

dtia, mudbng mic canh, cic loai khay véGi cac kich ¢ khac nhau,... Thay méi
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khan an va khan trai ban. Thuong xuyén lau chui va vé sinh quiy phd, quay
tring, v4i cdc vat dung bang tre, nifa, ...

Nén trai tham vao nhitng khu vuc di chinh clia nha hang, nham tao vé dep
vé my quan, va bao vé gach, nhitng dudng gach 14t & nhiing 16i di chinh cia nha
hang Elegant da phai mau. Tham ctia nha hang Panorama nén giit biang dung cu
chuyén dung thuong xuyén hon, tao su sang trong va sach sg€.

Luo6n chi trong dén viéc bao dudng, trung tu dong bo cédc trang thiét bi tai
nha hang. Kiém soét thudng xuyén, néu thi€u dung cu can phai c6 huéng khac
phuc thay méi kip thoi, khong lam can tr&d dén qua trinh phuc vu khach tai nha
hang. Viéc bao dudng cac trang thiét bi ciing can phai chi trong (bao dudng cac
loai mdy mdc, xe ddy...) d€ tang tudi tho cho céc thiét bi.

Lanh dao nha hang tuy thudc vao di€u kién cta khach san, thudng xuyén
cap nhat thong tin vé nhiing trang thiét bi nha hang mdi, hién dai (cdc loai may
moc...) O trong nudc va thé gidi, dé néu c6 diéu kién sé trang bi thém cho nha

hang, dé€ phuc vu khach mot cdch t6t nhat.

KET LUAN

Hién nay, nganh du lich Viét Nam dang buéc vao mot thi truong canh tranh
vO cung gay git, khi ma dat nudc ta dang trong qua trinh hoi nhap va phat trién
cing véi nén kinh t€ th€ gidi. M ra cho nganh du lich Viét Nam nhiéu thach
thic méi, cling nhu nhi€u co hoi méi.

Dé phat trién va vuot qua thir thach ndy cin ¢6 rat nhiéu yéu t6 nhu: Chinh
sach, ngudn von, co s& vat chat k¥ thuat, nguon nhan luc, va quan trong hon nita
d6 chinh la trinh d6 chuyén mon nghiép vu cta ngudn nhan luc. Pay chinh la
yéu t6 nham phat trién nganh du lich, bdi ngoai co s& vat chat k§ thuat tot, thi
yéu td con nguoi la vo cing quan trong, xac dinh nganh du lich 1a sit dung cac
san pham dich vu, ma nhan vién chinh 13 ngudi truc ti€p phuc vu.

Nam 16 diéu d6, khach san Sai Gon Ha Long, luon dinh huéng viéc phat

trién ctia minh, nang cao uy tin va hinh anh cta minh, khong chi qua co s& vat
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chit ky thuat t6t va hién dai, ma con & phong cach phuc vu va chat lugng phuc
vu ctia minh. D€ 1am dugc diéu d6, khach san luon chi trong t6i viéc tuyén chon
va dao tao doi ngli nhan vién, nang cao trinh d6 chuyén mon nghiép vu cta ho.

V6i nhitng kinh nghiém cua ban than va kién thic trong thoi gian thuc tap
va thuc t€ tai nha hang cta khach san Sai Gon Ha Long, thong qua bai khoa luan
ctia minh v€ nghiép vu phuc vu ban, da néu lén nhitng mat tich cuc va han ché
clia nha hang, c6 cdc giai phdp nhim nang cao hiéu qué ctia khich san, khing
dinh viéc chd trong dao tao doi ngii nhan vién va phong cach, nghiép vu cta ho,
tao ra ban sac riéng cho khach san.

Pé hoan thanh bai kho4 luan clia minh, em xin chan thanh cam on t6i céc
thay co gido trong b0 mon Van Hoa Du Lich - Truong Pai Hoc Dan Lap Hai
Phong, cam on Cong ty c6 phan du lich khach san Sai Gon Ha Long, dic biét 1a
cam on ThS. Dao Thi Thanh Mai da Iuon gitp dé va dong vién em trong thoi
gian qua.
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8. Tran Thi Phuong Huyén- “Tim hiéu nghiép vu phuc vu ban tai khdch
san Do Son Casino Resort”, Khoa luan t6t ngiép nganh Van Hod Du Lich - Dai
Hoc Dan Lap Hai Phong.

PHU LUC

LMOT SO MAU PHIEU DICH VU AN UONG CUA KHACH SAN SAI

GON HA LONG - QUANG NINH,
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II. MOT SO THUC PON CUA KHACH SAN SAI GON HA LONG

DUNG CHO BUA AN A THONG THUONG.

Thuc don 01: Thuc don 02:

1. Sip ngo cua 1. NoOom du da bo kho

2. Cha muc Ha Long 2. Ngao hap xa

3. Chan ga chién mudi 3. Canh ga chién muoi

4. Ngao xao dua chua 4. C4 xao rau can

5. Thit kho cot dira 5. Thit kho to

6. Bi xanh ludc, mudi 6. Rau xao theo mua
ving 7. Canh bi niu tom

7. Canh chua ca 8. Com tdm

8. Com tam 0. Hoa qua

0. Hoa qua
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Thuc don 03: Thuc don 04:
1. Goi so huyét 1. Sip ngo ga xé
2. Ga ludc 14 chanh 2. Tom rao hap dia néng
3. Cakho to 3. Bé xao lan
4. Cai thao sot dau hao 4. Chan gio hAm ndm
5. Canh cai cc thit nac 5. Rau xao toi
6. Bo ltc lac 6. Canh ngao rau cai
7. Com tdm 7. Com tdm
8. Hoa qua 8. Hoa qua
Thuc don 05: Thuc don 06:
1. Salat xalach- ca chua- 1. Sup cua mang tay
bo tai 2. Thit ga nuéng Sai Gon
2. Nem Sai Gon udp 14 chanh
3. Ruéc luoc 14 6i 3. Tom chao dau
4. Chao ca cuon cha 4. Tu hai hap
5. Ca chép om dua 5. Bé bé rang muoi
6. Biap cai ludoc, min 6. Thit kho to
tring 7. Canh chua ha
7. canh chua Théi Lan 8. Com tdm
Com tam 0. Hoa qua
0. Hoa qua

IML.MOT SO TOUR DU LICH CUA KHACH SAN SAI GON HA LONG
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SaHa Tour 01:
@ Ha Long - D6 Son — Ha Long
(02 ngay, 01 dém, di bang 6t0)

Ngay 1: Ha Long - D6 Son:

Séng: Xe dén quy khdch tai diém hen theo hop dong di D6 Son, trén
duong dung chan tham quan .

Tham quan thanh phd cang 16n nhit mién bic, cung khu du lich chia Du
Hang, Dinh Hang Kénh, H6 Tam Bac.

Trua: Dén DO Son, quy khach nhan phong, nghi ngoi, an trua tai nha
hang.

Chiéu: Quy khach tu do tim bién D6 Son

Toi: Quy khédch an t6i, dao choi trén bai bién D6 Son.

Ngay 2 : D6 Son — Ha Long

Sédng: An sdng, xe dua quy khach di tham quan dinh Bao Dai, song bac
qudc t&€ Do Son CASINO.( Quy khach tu do chup anh luu niém).

Trua: Quy khach vé khéch san nghi ngoi: An trua, chuén bi trd phong.

Chiéu: Xe dua quy khach vé Ha Long.

Vé Ha Long két thiic chuyén di, chia tay quy khéach va hen gap lai.

SaHa Tour 02:

Ha Long — Ha Noi — Ha Long
(02 ngay, 01 dém, di bang 6t0)
Ngay 1: Ha Long - Ha No1
Séng: Xe don quy khach tai di€ém hen theo hop dong di Ha Noi, qua doi
thong Yén Lap, tham canh quan chtia Quynh Lam(khu di tich dugc ghi ddu 1a
Tric Lam Thién Vién cta phat gido Viét Nam nhitng nam dau thé ki 13).

Trua: Dén Ha Noi, quy khach nhan phong nghi, an trua.
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Chiéu: Quy khach tham quan thanh phé véi nhitng thang canh: Dén Ngoc
Son, bao tang Cach Mang, chua Quan Sit, chua Tran Quoc.

Toi: Quy khéch an t6i, ngam canh, dao choi H6 Tay, H6 Guom vé dém.

Ngay 2: Ha No1 - Ha Long

Sang: an sang, xe dua quy khach tham lang Bac, hoac dI cho Pong Xuan,
tham Pho C6, thudng thitc nhitng mén an dic san ctia Ha Noi.

Trua: Khach nghi ngoi tai khach san. an trua, tra phong.

Chiéu: Xé dua quy khiach vé Ha Long. V€ ha Long két thic chuyén di,
chia tay quy khéich va hen gap lai.

SaHa Tour 03

Ha Long - Cat Ba( Hai Phong) - Ha Long
(02 ngay, 01 dém, di bang tau)

Ngay 1: Ha Long - Cat Ba (Hai Phong)

Sang: Huéng dan vién dén quy khach tai bén tau Hon Gai di Cat Ba, trén
duong di quy khach ghé tham dong Thién Cung, hang Dau Go, Sting S6t, tau
dén Cat Ba, quy khach nhan phong nghi ngoi, an trua.

Chiéu: Quy khach tu do tdm bién tai bai Cat Co, Cat Tién. Hudng khong khi
trong lanh ctia quan dao v6i hon 366 dao 16n nhd, va mét di tich vo cung 1y th.

Toi: Quy khéch an t6i, dao choi bai bién Cat Ba

Ngay 2: Cat Ba - Ha Long

Sang: Sau khi an sang xong, quy khach di tham quan ring quéc gia Cat
Ba, dong Trang Trung, noi con bao ton dugc nhiéu loai dong thuc vat quy
hiém.

Trua: Quy khdch vé khéach san nghi, an trua, tra phong, tu do mua sam.

Chiéu: Lén tau vé Ha Long, két thiic chuyén di, hen gap lai quy khéch.
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IV. MOT SO HINH ANH VE KHACH SAN SAI GON HA LONG
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Khu toa nha 15 tang ctia khach san
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Khu bé boi ngoai troi

Sinh vién: Vii Thi Khuyén — Lop VHLI01 94



“Tim héu nghiép vu phuc vu ban tai khdch san
Sai Gon Ha Long — Qudng Ninh”

RECEPTION

dollofl @i,,‘

Khu vuc 1€ tan
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Nha hang PANORAMA ting 14
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Nha hang ELEGANT

Sinh vién: Vii Thi Khuyén — Lop VHLI01 98



“Tim héu nghiép vu phuc vu ban tai khdch san
Sai Gon Ha Long — Qudng Ninh”

Sinh vién: Vii Thi Khuyén — Lop VHLI01

99



“Tim héu nghiép vu phuc vu ban tai khdch san
Sai Gon Ha Long — Qudng Ninh”

Hinh anh vé nhan vién phuc vu ban ctia khéach san

Sinh vién: Vii Thi Khuyén — Lop VHLI01 100



“Tim héu nghiép vu phuc vu ban tai khdch san
Sai Gon Ha Long — Qudng Ninh”

An BUFFET |

Sinh vién: Vii Thi Khuyén — Lop VHLI01 101



“Tim héu nghiép vu phuc vu ban tai khdch san
Sai Gon Ha Long — Qudng Ninh”

Sinh vién: Vii Thi Khuyén — Lop VHLI01 102



“Tim héu nghiép vu phuc vu ban tai khdch san
Sai Gon Ha Long — Qudng Ninh”

Sinh vién: Vii Thi Khuyén — Lop VHLI01 103



“Tim héu nghiép vu phuc vu ban tai khdch san
Sai Gon Ha Long — Qudng Ninh”

Mot s6 phong hop cua khach san Sai Gon Ha Long

Sinh vién: Vii Thi Khuyén — Lop VHLI01 104



“Tim héu nghiép vu phuc vu ban tai khdch san
Sai Gon Ha Long — Qudng Ninh”

Phbng nghi ctia khéach san

Sinh vién: Vii Thi Khuyén — Lop VHLI01 105



“Tim héu nghiép vu phuc vu ban tai khdch san
Sai Gon Ha Long — Qudng Ninh”

Nha hang Rimng Thong canh ho boi Khu nha Villa cua khach

san

Sinh vién: Vii Thi Khuyén — Lop VHLI01 106



