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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai lidu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thong tin c¢6 thé duoc phép diung
nguyén ban hodc trich dung cho cadc muc dich vé dao tao va tham khao.

Moi muc dich khac mang tinh I¢éch lac hodc st dung véi muc dich kinh doanh thiéu lanh
manh s€ bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Hién nay, viéc kinh doanh am thwc déng gép dén 30% tong doanh thu cua khéach san. Vi
vay viéc 16 chirc kinh doanh linh vuc nha hang ciing la mot hoat dong kha phat trién tai cdc
khdch san, thu hit va giai quyét viéc lam cho mét leong 16m lao dong trong nghé nghiép vu nha
hang.

Xudt phdt tir thiee té nhu cau lao déng ciia nghé néi chung va nha trieong néi riéng, chiing
16i da thuc hién cuén gido trinh nay danh cho nghé Quan tri khach san. B6 cuc ndi dung cua
cuén gido trinh dwoc sdp xép va trinh bay dé hiéu, c¢é thé phuc vu tot nghién ciru giang day ciia
gido vién; nhitng nguoi lam viéc thue té va viéc hoc tdp cia sinh vién. Noi dung ciia cudn gido
trinh dwoc xdy dung dwa trén hé thong tiéu chudan nghé nghiép vu nha hang (VOTS) — do Tong
cuc du lich Viét Nam ban hanh. Bén canh @6, gido trinh con quan tam giai quyét hau hét cdc
phan viéc ky ndng va phan viéc kién thirc can cé ciia nghé nghiép vu nha hang.

Quad trinh thue hién tai liéu nay, khong thé tranh nhitng thiéu sét. Rat mong nhdn dwoc
sw dong gép cia quy thay ¢é va cac ban sinh vién, dé chiing tdi tiép tuc diéu chinh dé hoan
thién hon.
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GIAO TRINH MO PUN NGHIEP VU NHA HANG TRONG KHACH SAN
M3 mé dun: 1014018



Bai 1. NHAN BIET VAI TRO, PAC PIEM
VA CHUC NANG CUA NHA HANG

Gi6i thi¢u:

Bai 1 gi6i thidu tong quat vé nha hang: khai niém, phan loai, dic diém, chic ning, vai trd
va y nghia cta kinh doanh nha hang dbi véi nganh du lich va ddi véi nén kinh té - xa hi.
Muc tiéu:

- Trinh bay dugc khai niém va phan loai nha hang;

- Nhan biét cac dic diém va chire nang cuia nha hang;

- Xac dinh dugc vai tro va ¥ nghia cua kinh doanh nha hang d6i v6i nganh va déi véi nén
kinh té - xa hi.

A. N¢i dung:
1. Trinh bay khai niém va phan loai nha hang
1.1. Khdi ni¢m

Theo thong tu s6 18/1999/TT-BTM ngay 19/5/1999 cua B6 Thuong Mai vé viéc hudng
dan diéu kién kinh doanh nha hang an uong, quan binh dan: “Nha hang an uong la nhitng co
so ban va ché bien cac san pham an uong co chat lwong cao, co co so vat chat, trang thiet bj
va phwong thirc phuc vu tot, dap vng dwoc nhu cau cua moi doi tuwong khach hang”.
1.2. Phan loai nha hang

C6 thé phan loai nha hang theo céc tiéu chi sau:

Phdn logi nha hang theo co cdu, chire nang hoat dong: Theo tiéu chi nay, nha hang duoc
chia lam hai loai:

- Nha hang trong khach san

- Nha hang ddc lap

Phdn logi nha hang theo dic diém ciia mon an, dé uong:

- Nha hang an Au

- Nha hang an A

- Nha hang ddc san

Phdn loai nha hang theo hinh thirc 16 chirc phuc vu:

- Ty phuc vu, goi mén, set menu...

Phan logi nguyén liéu san xudt chinh

- Hai sén, heo, ga, bo...

Phan loai theo quy mé: Tiéu chi ndy dugc dua ra cin ct vao tong s6 chd ngdi ciia nha
hang:

- Nha hang c6 quy mo 16n

- Nha hang c6 quy mo trung binh

- Nha hang c6 quy mod nho

Phdn loai nha hang theo hinh thirc s6 hitu:

- Nha hang tu nhan



- Nha hang nha nudc

- Nha hang ¢6 phan

- Nha hang lién doanh

- Nha hang tap thé

Nha hang phuc vu thirc an nhanh (Fast food Restaurant): Cac nha hang phuc vu nhanh
cung cép thuc don han ché, va it c6 yéu cau cao vé chét lugng moén an, chii yéu 1a thoi gian ché
bién va phuc vu phai nhanh nhit c6 thé. Thyc khach co thé thudng thirc moén an tai chd theo
phong cach tu phuc vy, hodc mua mang vé ( Take away).

Nha hang binh ddn (Mild Scale Restaurant): Cung cap ddy du cic moén dn voi muc gia
vira phai, tai cic nha hang nay, hau hét cac thyc khach cam nhan ring mén in xtng dang voi
déng tién da bo ra, hinh thirc phuc vu cling da dang: dich vu tai ban, tu phuc vu hodc goi moén
tai quay sau d6 nhan vién phuc vu s& mang mén an dén tan ban cho khach.

Nha hang cao cdp (Fine dinning restaurant): Cung cip cac mon an chon loc, chit luong
v&i mic gia cao, phuc vu tai ban day du trong mot khung canh sang trong va tién nghi.

2. Nhén thirc dwge y nghia va vai trd ciia kinh doanh nha hang trong phat trién du lich

- Kinh doanh nha hang 1a mot mang hoat dong khong thé thiéu ciia cac co s kinh doanh
khach san hi¢n dai. Dich vu nay nham muc dich théa méan nhu cau thiét yéu cua khach khi ho
luu tra tai khach san cling nhu lugng khach vang lai trong khu vue do.

- Néu trong hoat dong kinh doanh khach san thiéu dich vu an uéng thi s& thiéu han sy
ddng bo ciing nhu khong dat duoc tiéu chudn “sao” va lam giam hiéu qua kinh doanh vi khong
khai thac triét dé kha nang thanh todn cua khach. Béng thoi, do khong dam bao tinh tién loi
trong viéc thoa man nhu ciu in udng hang ngay cua khach nén ngudn khach ciia khach san s&
bi giam xudng.

- Dich vu nha hang trong khach san dam bao cung cép nhitng mén an c6 hinh thirc dep,
chat luong tét, dap tng nhu cau cia nhiéu ddi twong khach voi nhitng phong tuc tap quan, do
tudi, gidi tinh va so thich khac nhau. Dich vu nha hang sé& chinh 1a ciu ndi dé thu hut khach dén
v6i khach san va ti€u cung céc dich vy khac nhu dich vu luu tra va cac dich vu bd sung.

- Trong kinh doanh khach san, viéc kinh doanh nha hang c6 thé tao ra cho khach san mot
san pham doc d4o riéng biét mang huong vi riéng cta timg khach san. D6 ciing 1 phuong thirc
khac biét hoa san pham ma khong khach san nao co thé bét chude duoc, tir d6 gop phan tich
cuc vao sy ting trudng cau cua khach tai khach san.

- Vi chit luong tdt va tinh da dang, phong phu trong hoat dong kinh doanh, dich vu an
udng tai nha hang s& quyét dinh dén uy tin va thir hang ctia khach san. Noi cach khac, viéc kinh
doanh an udng tai nha hang s& déng vai trd quan trong trong qua trinh tuyén truyén, quang cao
vé thuong hiéu khach san voi ngudi tidu dung, v6i khach du lich.

- Viéc kinh doanh dich vy an udng s& gop phan giai quyét van dé cong an viéc lam cho
luc luong lao dong cua khach san, 1am tang thém thu nhap cho nhan vién. Kinh doanh dich vu
an udng trong khach san con gitip cho viéc tiéu thu cac san phim ndng nghiép (lwong thuc, thuc
pham, rau qua...) gitp cho nganh ché bién lwong thuc, thuc pham cia Viét Nam ngay cang phat
trién.

3. Chirc ning hoat dong ciia nha hang

Chirc nang chinh ctia nha hang trong khach san 1a kinh doanh thirc 4n, d6 udng va phuc

vu nhu ciu 4n udng ciia khach hang tai khach san. Day 1a hoat dong c6 vai trd quan trong khong
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thé thiéu trong kinh doanh khach san, dam bao thoa man t6i uu nhu cau cép thiét cua khach du
lich hién nay, do6 1a khong chi “4n no — mdc am” ma la “4n ngon — mac dep”

Ngoai ra, mdt s6 nha hang con chiu trach nhi¢m vé an uéng cho nhan vién tai khach san
va cung cap cac dich vu bo sung nhu: to6 chuc tiéc, buffet cho hoi thao, to chuc ti¢c theo yéu
cau cua khach,...

Nhu vay, nha hang c6 3 churc nang hoat dong:

- Chtrc nang san xuat,

- Chtrc nang trao dbi.

- Chure nang phuc vu.

Ba chirc ning trén c6 mdi quan hé bién chimg véi nhau, chirc ning nay 1a diéu kién thuc
hién chirc nang kia va nguoc lai.

4. Pic diém ciia nha hang

- Nha hang trong khach san la b phan kinh doanh phuc vu nhu cau an uéng tai khach
san, phuc vu chu yéu cho: khdch du lich, khach du cac hoi nghi, khach vang lai nghi tai khach
san, phuc vu tiéc cuoi, sinh nhat, lién hoan, ...

- San pham kinh doanh ctia nha hang bao gdm 2 loai: (1) San pham tu ché: do nha hang
tu ché bién. (2) Hang hoa chuyén ban: rugu bia, nudc khoang, banh keo,...

- Nha hang trong khach san phuc vu khach tir 6h d&én 24h hang ngay, c6 noi phuc vu
24/24h

- Tai nha hang trong khéach san, lao dong thu cong 14 chil yéu nhung c6 trinh d6 chuyén
mon va tay nghé cao, dic bi¢t 1a by phan ché bién

- Doanh thu ctia nha hang trong khach san phu thudc vao nhu cdu an uéng cta khach hang,
cua ting bira an nén doanh thu khong dong déu ma cé su chénh I¢ch qua cac thang.

5. Sir dung cac trang thiét bi trong cac khu vure ciia b phian 4m thye

Tuy theo quy md, bao gdm: nha bép, nha hang, quay d6 ubng, phuc vu tai phong khach,
phuc vu hdi nghi, ti€c, tai dai sdnh va truc thudc cac phong giai tri khac nhu vii truong, bé boi
hodc cau lac bo strc khoe.

Bép (Kitchen)

Tao y tudng vé mon an va chiu trach nhiém vé yéu cau, bao quan va ché bién tat ca cac
mon an.

Tiéu biéu gdm (tiy theo quy mo va loai nha hang): bép mén noéng, bép moén ngudi, bép
lam banh, bép so ché.

Rira don (Stewarding)

Don dep, sdp xép va cung cip tat ca cac thiét bi phuc vu dn udng.

Tiéu biéu gém (tiiy thudc vao quy md va loai nha hang): rira bat (bang méay hodc thu
cong), rira xoong noi va cac thiét bi nang, cac khu vuc bao quan, don do thai.

Nha hang (Restaurant)

Cung cip viéc an udng cho khach, bén trong hodc bén ngoai nha hang.

Nha hang cé thé c6 nhiéu loai: sang trong, binh dan, dac san, tu chon, phuc vu tai quﬁy,
quan an nhod, quan ca phé, quan an nhanh.



Qufiy do ué'ng (Bar)

Cung cap dich vu vé dd ubng (c6 con va khong co con) cho khach.

Tiéu chuin gdm cé quay phuc vu c6 ghé cao ma khach c6 thé ngdi ciing nhu kiéu c6 chd
ngoi rdng tai sanh cho khach. Khach c¢6 th¢ mua do udng va thirc an nhe tai quay hodc tai ban
ho ngoi.

Qudy pha ché (Mixing Desk)

Khong mé cho khach nhin thiy, quay pha ché d6 uéng lanh cho khach dwogc cung cap cho
nhan vién phuc vu theo yéu cau cta khach trong thoi gian dién ra bira an.

Qudy pha ché thudng chi ton tai trong cac nha hang 16n va cung cap cac loai ruou pha,
ruou vang, rugu khai vi, rugu manh cho nhan vién phuc vu tai ban hodc phuc vu tai phong
khach.

Phuc vu tai phong (Room Service)

Cung cap dich vu vé dd in va do ubng dén phong cia khach.

Tuy thude vao quy mo ciia khach san ma c6 dich vu sudt 24 gio hodc trong thoi gian gidi
han, cung cap toan b hodc chu mot phan cac moén dn va d6 udng cia nha bép hodc quay do
uong dén phong cua khach.

Hgi nghi va tiéc (Confrence and Banquet)

Cung cép viéc phuc vu cho céc bita ti¢c 16n cho nhiéu nguoi dén du hoi nghi.

Tuy thudc vao quy mé ciia khach san, bd phan nay c6 thé chia thanh cac bo phan nho hon:
Ti€c 16n, ti€c cudi, tiéc lién hoan, khai truong san pham, dai hdi, héi nghi, dam phéan thuong
mai, bira an trong phong hop, dao tao trién 1am, hoi thao cho cac van phong tam thoi.

Khu gidi tri/ Dai sanh/ Phong cho (Recreation Areas/ Hall/ Lougne)

Tuy thudc vao quy mé khach san, thuc phdm va d6 udng phai duoc cung cip dén cac khu
khéc trong khéch san.

Céc khu vuc gidi tri co thé bao gém cau lac by dém, vii truong, bé boi. Dich vu nay co
thé dugc giao cho phuc vu tai phong, nhung thuong c6 dich vu chuyén mon tai cac khu vuc
nay.

Khu vwc phuc vu bén ngoai khdach san (Outside Catering)

Thrc dn va dd uéng cling nhu dich vu c6 thé duge khach san cung cép cho cac don vi bén
ngoai khach san.

Viéc van chuyén, phuc vu va cac thiét bi chuyén dung khac phai san cé dé dam bao cung
cap ra bén ngoai mdt dich vy ti€u chuan va hoan hao.

Cac khu vuc phu

Khu vuc phuc vu ( Food pick —up Area/ Service Area): Khu vuc phuc vu 14 noi nhan vién
c6 thé xEp khan an, lau bong cac dung cu an, mang thirc an tr trong bép ra trudc khu mang ra
ban cho khéch, 1a noi luu gitt cac dung cu an, khan ban, khan an... Khu vuc phuc vu thuong
ndm trong khudn vién nha hang va thuong dugc thiét ké & mot goc khuat dé dé dang phuc vu
truc ti€p khach hang.

Kho hang (Store)

Tuy theo co cu td chirc ciia nha hang, mot s6 khu vyc trong bd phan am thuc c6 kho
riéng dé luu giir cac nguyén vat lidu va dung cu phuc vu in, udng dé luan chuyén trong mot thoi



gian nhit dinh, néu khong c6 kho riéng, cac khu vic nay c6 thé lanh hang hoéa truc tiép tir khu
chung cua khéch san.

Kho vidi (Linnen room)

La noi luu giit cac d6 dung bang vai nhu: khan ban, khin an, rém, skirting, ... Cac d6 dung
bang vai sau khi sir dung s& duoc phén loai, #ém rdi mang dén khu vuc phuc vu giat i, qua qua
trinh xtr 1y, git 13 khan sach s& duoc luu trit & kho, khi xuét nhap kho yéu cu phai co6 s sach
riéng luu lai.

B. Cau héi va bai tap thuc hanh

1. Khai niém nha hang? Phan loai nha hang?

2. Chtric nang cuia nha hang?

3. Kinh doanh nha hang c6 y nghia va vai trd nhu thé nio trong phat trién du lich?
4. Mo ta céac khu vuc bo phan Am thue.

5. BO phan nao trong khéach san ddm nhén viéc gidt gili dd vai trong nha hang cia khach san?

a. Bo phan 1€ tan b. B phan nha hang
c. B phan budng phong d. Bo phan ké toan
C. Ghi nhé

Nha hang la nhitng co s6 ban va ché bién cdc san pham an udng cé chat lwong cao, cé
co s6 it chat, trang thiét bi va phwong thite phuc vu tot, ddp vmg dwoc nhu cau ciia moi doi
twong khach hang.

Kinh doanh nha hang la mét mang hoat dong khéng thé thiéu cia cdc co sé kinh doanh
khach san hién dai. Doanh thu do nha hang mang lai chiém 30% téng doanh thu cua khach
san.



Bai 2. THUC HIEN CAC CONG VIEC PAM BAO SUC KHOE,
VE SINH VA AN TOAN TAI NOI LAM VIEC

Gidi thi¢u:

Bai 2 giup nguodi hoc thuc hién dugc cac ki thudt v€ sinh ca nhan, v¢ sinh an toan thuc
pham va vé sinh nha hang, duy tri dwoc méi truong 1am viéc an toan an ninh
Muc tiéu:

- Trinh bay dugc tam quan trong cua v¢ sinh an toan thuc phém;

- Thyc hién cong vi¢c chdm soc ca nhan trudc, trong va sau khi lam viéc;

- Giai thich dugc cac tiéu chuan vé sinh trong xir 1y rac thai va duy tri duoc méi trudng
lam viéc an toan an ninh.

A. N¢i dung:
1. Giir v¢ sinh ca nhan
1.1 V¢ sinh cd nhén va dong phuc
1.1.1. Toc

D6i voi nhan vién nit:

- Phai duoc chai, boi va bai gon ra sau, dic biét khi phuc vu thirc dn va d6 udng. Téc mai
khong dugc phu qua 16ng may.

- Puge dung keo vubt toc, nhung khong ning mui va bong nhiy.

- Khéng bui toc biang dng non (hair rollers). Mau toc phai phu hop véi mau da.

- Pbi v6i toc xoan hodc udn phai dugc chai vudt ky dé han ché muac d6 ¢ hai bén va trén
dinh dau.

- C6 thé cai thém kep toc, bang do,...

Déi voi nhdn vién nam:

- Ludn cit ngin gon gang, khong phu tai va 16ng may;

- Toc gay khong cham cb 4o;

- Téc mai ngan dugce tia gon.

Ly do

- Téc ban va khong dugce chai 14 noi tra ngu cua vi khuén.

- Dién mao ctia ngudi phuc vu tac dong truc tiép dén su cam nhan cua khach.
1.1.2. Mat

Déi voi nhan vién nir:

- Phai dugc gitlr sach va khong bi toc che phu.

- Lau sach va kho tai sau khi tim.

- Long mili phai dugc tia gon tranh dé 16 ra ngoai.

- Da mit giir sach khong bi vét tay do,... phai dugc kham diéu tri thuong xuyén.

- Nit gidi chi duoc trang diém tdi thicu.



Déi voi nhdn vién nam:

- Nam giéi phai thuong xuyén cao rau (khong dé moc 16m chom) trir khi dugc nha hang
cho phép dé rau hoac ria mép theo trang phuc.

Mait phai dugc cao sach 16ng thuong xuyén.

Ly do

- Dién mao ctia ngudi phuc vu tac dong truc tiép dén su cam nhan cua khach.

- Tao sy thoai mai va an tuong cho khach.
1.1.3. Co thé

- Sach s& va khong c6 mui kho chiu.

- T4t ca nhan vién phai tim (tim voi sen hodc tim bon) trudc khi phuc vu va ding chét
khur mui thich hop. Tuy nhién, nuéc hoa hodac mui thom khong duge qua manh.

Ly do

- Dién mao ctia ngudi phuc vu tac dong truc tiép dén su cam nhan cua khach.

- Tao sy thoai mai va an tuong cho khach.
1.1.4. Tay

- Phai rira tay sach s€ trudce khi phuc vy va thuong xuyén rua tay sau khi cham vao thirc
an, hut thuoc, di vé sinh hodc cam cac vat ban khac.

- Phai rira tay bang xa bong sau khi lam vé sinh va lau kho.

- Tay va méng tay phai rat sach khong c6 dau vét & vang.

- Cit sira mong thuong xuyén, d dai chi phu vira du dau ngén tay.

- Cac vét xudc hodc dut tay phai duogc biang bé mot cach vé sinh.

- Khong son méng nhung phai cham chut that dep (well-buffet).

Ly do

- Ban tay ctia ban xuét hién ngay truéc mat khach.

- Ban tay 1a noi d& dang lam Iy nhiém vi khuan sang thirc an, cac d6 vat phuc vu lam cho
chiing bi nhiem doc.

- Céc vét xude co thé 1a noi tri ngu cho vi khudn gay hai.
1.1.5. Trang suc

- Chi mang (t6i da) nhan cudi, vong c6 don gian, khuyén tai don gian, dong hd.

+ Chi dugc deo nhan cuéi/ nhan dinh hon loai thiét ké don gian (sample designs)

+ Chi duoc deo vong tay don thiét ké don gian (no a pendant or any attachment).

+ Chi deo ddng ho loai kiéu dang va mau sic don gian.

+ Chi deo vong c6 don thiét ké don gian khong dinh kém phu kién (No noisyl).

+ Chi deo khuyén tai don (for lady only)

- Khong deo trang strc kiéu, 1ap di, khéng mang vong deo chan.

- Khong mang vong (deo tay hodc deo ¢b chan), cic vat sic, vong va day deo 1ong.

Ly do

- D) trang st ¢6 thé chira chat ban.

- No cling c6 thé gay nguy hai cho suc khoé néu vudng vao céc thiét bi khac.
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1.1.6. V¢ sinh rang miéng

- Panh ring thudng xuyén sau mdi bita an.

- Panh ring bang ban chai va kem danh ring trude khi phuc vu.

- C6 thé dung thém nudc xuc miéng.

- Khong dé thirc dn con dinh trén rang.

- Hoi tho phai thom tho.

Ly do

- Mui kho chiu do hut thube, udng qua it nudc, qua nhiéu ca phé va an nhiéu thi s& din
dén hoi thd c6 mui hoi lam cho khach va dong nghi¢p khoé chiu.
1.1.7. Pong phuc

Déi voi nhan vién nir

- Bién tén (néu co yéu cau)

+ Phai duogc deo theo cach ctia ddng phuc, ngay ngin va sach sé.

- Thé nhan vién (ID)

+ ID phai dugc mang thudong xuyén, va gilr sach con nguyén ven.

+ Khong boi v€ hodc dan thur khac 1én thé.

+ Phai thay thé ngay khi thé bi hu hong.

- The tén (Name Badge)

+ Phéi dugc mang thuong xuyén, va gitr sach con nguyén ven.

+ Peo ding vi tri nguc trai ciia dong phuc.

+ Tén phai dugc in 1 rang dé doc.

+ Khong boi v€ hodc dan thur khac 1én thé.

- Pong phuc

+ Phai dugc giat i k¥, va con tbt.

+ Ao phai cai du nat (Shirt must be worn buttoned up).

+ Khéng san tay 40 1én, va tay 4o phai c6 gau vén 1én (not be rolled up but cuffed).

+ Tai 40 khong duge dé phdng 1én (not appear bulky).

+ Quan mang phai c6 day that lung (belt) va tii quan khong phong 1én, chiéu dai vira
cham miii gidy. Vay phai dai qué dau goi.

+ Ong quan dai vira du t6i miéng gidy (shoe opening), gau quan khong cham san va ¢
nep gap (folds at the bottom).

- Gidy

+ Ludn mang gidy khi lam viéc. Nén mang gidy mii lién.

+ Giay phai con tdt, sach bong va khong bi mon dé.

- Tt (v6)

+ Mang loai don gian, khong hoa vian va kiéu dang ludi (net stockings).

+ Khong bi toac chi, vét thiing va rut chi (snags or runs).

Doi véi nhén vién nam (twong tw nit), leu ¥ nhitng diém khdc biét sau:

- Gidy: Mang gidy mau den va khong bi mon vet mot bén dé.
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- Vé: V6 phai c6 ¢d cao qua ntra dng chan (midcalf) va mau den.
Ly do
- Ciing nhu su sach s& c4 nhan, dong phuc khi ban s& chira vi khuan.
- Quan 40 ban va nhéch nhac tao ra hinh anh xu cho nha hang.
1.1.8. Trang diém
- Phai trang diém trudc khi vao lam viéc.
- Trang diém nhe nhang, t6i thiéu 12 & moi va mit.
- Han ché dung nudce hoa, néu c6 phai that nhe mui.
Ly do
- Dién mao ctia ngudi phuc vu tac dong truc tiép dén su cam nhén cua khach.

- Tao sy thodi mai va an tugng cho khach

TRANG PHUC VA VE SINH CANHAN © BUQC TOC SAU GAY (NO) o TOC CAT NGAN, CAO RAU (3]
GON GANG (NAM)

TAM HANG NGAY (4] TAY SACH SE (5] MAC BONG PHUC THEO 0o
QUY DINH CUA KHACH SAN

1.2. Trdnh ldy nhiém thwce phdm va con nguwoi

Trong mdt nha hang, moi thir can thiét phai luén ludn sach s&. Vao nhiing gid cao diém,
khach hang dong va nhan vién luon phai ban ron véi nhitng don dat hang maéi va viéc phuc vu
khéach hang méi, nhung cho du ban ban ron dén dau, viéc don dep ludn 1a vu ti€n hang dau.

Duéi day 1a mot vai quy tic chung dé tudn theo:

- Thyc pham can dugc don sach kip thoi. Cac mon 4n ban va lwong thuc phim du khong
bao gid nén tiép xuc vaoi thye pham nau chin gan do.

- Lau sach tit ca cac quiy trong sudt ca ngdy, loai bo cac hat thirc 4n cii hodc chat long
gop lai.

- Lam v¢ sinh bat dia thuong xuyén, dam bao dao, dia, dd dung béng bac va dung cu niu
an ludn sach s€ va vé sinh.

- Tach xa khu bép nau an va khu chuén bj thyc phdm séng.

- Bam bao cac dung cu nau an dugc sach s€ nhat sau mdt ngay lam viéc.



1.3. Yéu t6 vé sinh trong cong viéc

Trong qua trinh 1am viéc, ngudi phuc vu phai thyc hién nhimg quy dinh vé vé sinh ca
nhan sau day:

- Trudc khi 1am viée, dic biét trong khau trang tri mén an, bao gbi san pham thi nhan vién
can phai rira tay sach bang xa phong, sau d6 lam kho tay bang khan kho sach hodc bang may
sdy. Sau khi di vé sinh, sau khi ho, hét hoi, sau khi di gidy dép, mic quan 4o hay chuyén tir khau
nay sang khau khac ciing phai rira tay. Can chu y dic biét dén mong tay, mong chan ludn cat
gon gang va khong dugc son mong tay vi mong tay dai 1a noi bam ban va vi khuan dé dang luu
tra & d6. Ngoai ra nhan vién phai thuong xuyén tim goi hang ngay, danh ring it nhat 2 1an mot
ngay, tot nhat sau mdi bira an.

- Trude va trong khi phuc vu khach nhan vién khong dugc an cac thire an ¢6 mui hoi
(hanh, t6i, mdm tom,...), khong hat thudc 14, udng rugu bia vi diéu nay gay kho chiu cho khach.

- Khi tiép xtic véi thire 4n va phuc vu khach tranh dé tay tiép xtic v6i thirc an, khong ngam
tam, ngap, khong duoc khac nhd, hit hoi, ho, dui mit, gai tai, gai dau, ngody mili, khong dugc
chai dau hay trang diém, khong hut thudc va ding tay lau miéng cdc hay dia dung thirc an vi d&
dé lai ddu van tay trén bé mat dung cu.

- Nhén vién phai mic dong phuc, trang phuc gon gang, sach s&, 1a phang, cac khuy ctc
day du, khong c6 cic vét ban, vét thirc an hodc chat tay rira trén dong phuc dé tranh truyén vi
khuédn sang ngudi va cac vét dung khac; dong phuc nay khi khong dung dén can dugc treo &
noi hop vé sinh. Déng phuc cta nhan vién phuc vu nén chon mau sang, sach s€ va phu hop véi
quy dinh cia timg bd phan cong tac. O khau ché bién va trang tri mén an nhan vién phai doi
mil, deo khau trang, tap dé&; trang phuc nay can dugc thay giat thuong xuyén. Ddi véi nhan vién
x&p d& & kho lanh thi phai c6 ging tay, ting . Con ddi voi nhan vién truc tiép phuc vu khach an
ubng thi trang phuc can thiét phai sach dep, 1a phiang khong vét 6, giay thuong xuyén phai dugc
danh bong, gét ém, dép du quai, tat lanh, sach va khong c6 mui hoi. Di v6i nhan vién phuc vu
1a nir thi téc phai cap gon, bui ¢ phia sau, dic bi¢t nhan vién phuc vu bép phai c6 mii doi dé
tranh cho toc khong bi cudn vao thirc dn. Ngoai ra khong duoc trang diém 10a loet, sic s&, khong
ding nude hoa ning mui, khong deo qua nhidu do trang sirc.

- Thudng xuyén di kiém tra sirc khoe (t6i thiéu 2 1dn/ndm). Vi nhitng ngudi bi bénh thi
khong dugce tiép xuc véi thue pham, dung cu phuc vu dn udng cta khach va ciing khong duoc
tryc tiép phuc vu khach.

1.4. Cic nguyén tic vé sinh an toan thwe pham tai noi lam viéc

Thyc pham 1a mot yéu td quan trong dé duy tri sy sdng nhung thyc pham ciing c6 thé 1a
mot yéu tb truyén bénh nguy hiém. Nhiéu loai vi sinh vat gdy bénh co thé ton tai & thuc phém
trong mot thoi gian dai, mot sd con c6 kha niang sinh san va phat trién manh ¢ d6. Dic biét, cac
loai thuc phém c6 gia tri dinh dudng cao lai cang 1a moi truong thuan loi cho nhiéu vi sinh vt
phat trién. Vi vay, nha hang can phai thyc hién tdt cac yéu cAu, tiéu chuén vé sinh thuc phém
trong tat ca cac khau ctia qua trinh san xuét ché bién: tir khau dau tién khi lya chon ngudn hang
vé nhap kho dén khau so ché, ché bién va chuyén giao thuc pham ra cho khach ciing phai dam
bao dugc tiéu chuan vé sinh.

- Yéu cau chung khi lya chon thu:c pham Tuyét d6i khong mua thuc pham o n0’1 khong
dam bao do tin cay va khong c6 ngudn gdc xuit xi rd rang, dic biét 1a cac co sé giét md khong
qua kiém dichy te, lya chon dya trén chi tiéu cam quan can cha ¥ v nhiing biéu hién bén ngoai
cua nguyén li€u; lya chon nguyén li€u dua vao céc quy dinh quéc té va quy dinh vé vé sinh an
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toan thyc pham; ddi v&i cac hang nhap nhét thiét phai dung cac thiét bi phan tich, do luong k¥
cang, khong dung bang mit thudng.

- Yéu céu cu thé khi lya chon nguyén vat liéu: Lya chon bé mat nguyén li¢u phai tuoi
m&i, khong bi 61 thiu va ¢ mui la; lga chon nguyén liéu khong bi mic bénh, thuc phém khong
bi nhiém doc t6. Viéc lya chon nguyén liéu cAn cin ctr vao dic diém cua tung loai nguyén liéu.

+ Ddi v6i gia cAm: Trong nhitng nim gan ddy xay ra dai dich “ctim gia cAm” anh huéng
rat 16n dén strc khoe, tinh mang cua con ngudi nén vi¢c chon gia cam nhét thiét phai rat chu y.
DPéi voi ga nén chon con vat khdée manh, mao do tuoi, chan nho thflng, chan khong dong vay,
uc déy, hau mon khong uét. Péi voi vit, cha ¥ chon con moc du 16ng canh, ¢ tron, da cd va
bung déy.

+ Ddi véi gia suc (dé, tho, lon, trau, bd): Hién nay hau nhu nhidu nha hang, khach san chi
nhap timg phan thit cta gia stc véi nhu cau vé chit lugng cu thé ma ho khong bao quan gia stc
dang tuoi séng. Tuy nhién, thuc té van co sd it nha hang c6 co sé nudi nhdt gia stic riéng nén
van nhép gia suc nguyén con va tu giét mé. Vi vay, qua trinh lya chon nguyén liéu can nim rd
dac diém nguyén liéu tuoi sdng dang thit va dang nguyén con.

+ Pdi voi ca: Ca néu thdy co di tat nhu ndi muyn, bung 161 rudt, hinh dang ky la, vay thua,
lwong nhét & minh nhiéu, tanh thdi do vi khuan, 6, won,... thi khong dugc dua vao ché bién.
Ca dugc dwa vao ché bién trong nha hang phai dam bao mang trong, mét trong, vay va vay
nguyén dang, mang do, thit sang,...

+Pbi v6i tom: Chon tdm c6 vo bong, sang, trong, xanh, tron, lang, cting va dai, khong bi
roi dau. Tom khé chon con ¢6 mau do vang, than chéc, kho va dai.

+Pdi véi cua, dc, éch, luon, ba ba: Cua nén chon con séng, da chan cang. Oc khong chon
con ndi trong nudce, vy tut sdu vao trong va c6 mui hoi. Ech, lwon, ba ba ciing phai chon con
con dang song khoe manh, da vang, néu 1a ba ba chon con mai hoi vang 14 ba ba sdng khoe.

+ Pdi voi dau, md: Dau va md can dam bao trong, sang, dong nhat, mui thom, khong 14n
tap chat va khong c6 mui la. Néu m& séng thi chon m& cta con lon khoe, nhin bé mit m& sang
bong, khong dinh tap chat, khong chon m& mong c6 mau tring duc, mang hoi xanh.

+ Ddi véi céac san phém ché bién sin (banh keo, dd hop, dd kho): dam bao chat luong va
thoi gian sir dung ctia nhitng co so ¢6 uy tin, vé chit lugng.

+ Ddi v6i hoa qua tuoi: Cac loai hoa qua dung trong pha ché, trang tri va phuc vu khach
phai 13 nhiing hoa qua tu nhién khong dung dén hoa chat bao quan, twoi méi, chin dang do,
khong bi sau théi hay dép nat, dugc rira sach, lau kho va phai dugc kiém tra trudc, dam bao
chét luong méi dem ra phuc vu khach.

+ D6i v6i ban thanh phém (stra): Nén chon sira tir co sé san xuét dam bao chat luong,
duogc kiém nghiém qua cac tiéu chuan chuyén mon ky cang, thoi gian sir dung con dai, khong
chon sira bi déng, bi chua, duc va c6 mui la.

Tém lai, yéu clu vé Iwra chon thuc phém khi dua vao san xuit ché bién moén an phai dam
béo tinh khiét, khong co6 vi khuén, khong nhiém céc loai doc t6 nhu thude trir sau, kim loai nang,
pham mau hay thudc tht y, khong nhiém trimg giun san, khong bi bién d6i thanh phan héa hoc.
Néu phat hién thay thuc phiam bi nhiém bénh, nhiém hoa chat thi khong chon loai thuc pham
do.
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2. Duy tri cac tiéu chuén vé sinh trong viéc luu trir san phim

Béo quan thyc phém 1a viéc diéu khién hodc loai trir cac qua trinh sinh héa va cac qua
trinh khéc xay ra do vi khuan, enzim, bang cach khéng ché cac didu kién phat trién cua ching
d6ng thoi ngan nglra sy xdm nhap clia cac yéu td gay hu hong tir méi truong vao thuc pham.

C6 nhiéu phuong phap dé bao quan thyc pham nhu: bao quan thuc pham bang nhiét do
cao, nhiét do thép, mudi duong, x6ng khoi, rut nudce,... Tuy theo tirng loai thuc phém ma co
phuong phép bao quan thich hop.

+ Ddi véi cac loai rau, cu, qua nén bao quan ¢ kho mat voi nhiét do khoang 18°C, cac loai
rau, cu, qua duoc xép 1én gia, khong xép chong 1én nhau va cin c6 ta ludi dé luu thong khi lanh
vé bao quan thyc pham duoc tét hon.

+ Céac loai thit, triing va ché phém tir chung nén bdo quan & tu lanh, kho lanh véi nhiét do
dudi 7°C.

+ Mot s6 thuc phém dé hu hong nhu thit, ¢4, stra tuoi, kem, bo,... bdo quan ¢ kho dong
lanh véi nhiét do tir -10°C dén -18°C.

- Thyc pham bao quan trong kho lanh, khong duoc chit xép qua day dé dam bao luu
thong khong khi lanh va sép xép thuc phém séng, chin riéng biét. Nhitng nguyén liéu dé bét
mui nhu che, ca phé, thudc 14,... phai duoc dung trong ti nilong hay dé trong hop, thing co
nép day kin, dé riéng biét tung loai tranh 1am cho thyc phém bi mat mui, ngoai ra can co dén
chéng am véi cac loai hang hoa nay.

- Tu lanh, kho lanh phai ddm bao nhiét do, do 4m 6n dinh. Hang hoéa bao quan trong kho
can dugc bao boc mot cach ki ludng.

- Kho chira thuc phém phai dam bao thodng, sach, kin.

- Néu dung cac loai hoa chat bao quan thuc pham thi chi dung nhimg loai dwgc cho phép
v6i ham lugng hop 1y.

- Céc dung cy chtra dung trong kho can c¢6 du nap ddy va c6 ky hiéu rd rang.

- Kho phai c6 ndi quy va da cac dung cu phong chéng chudt, rudi, gian, kién.

- Nhén vién phu trach kho phai c6 kién thirc nghiép vu chuyén mén va sir dung céc thiét
bi bao ho can thiét nhu: quan 4o, gang tay, ung, khiu trang, ...

3. Vé sinh nha hang va céc trang thiét bi trong nha hang

Céc loai dung cu trong nha hang néu khong vé sinh s& c6 kha ning truyén mot s bénh
duong rudt, bénh truyén nhiém, bénh ngoai da, tham chi c6 thé gay ngd doc thuc phém.

Yéu cau vé sinh trang thiét bi, dung cu trong nha hang:

- Yéu cau vé sinh chung

+ Vat liéu ciu tao phai dam bdo tinh chit va muc dich st dung, déng thoi khong tao ra
cac chat doc nhiém vao san phém ché bién va moi truong. Vat li¢u nén dé lam sach va khu
tring. Hinh dang thiét bi, dung cu phai dam bao khong tao diéu kién cho vi khudn luu tra, khé
co rua, lau chui (it k& ho)

+ Viéc str dung dung cu phai ding muc dich dé dam bao vé sinh, an toan, nang sudt, chat
lwong. Mdi loai dung cu can c6 ché d6 1am sach cu thé song phai dam bao nguyén tic.

+ Thiét bi dung ci, béan can phai lam v¢€ sinh ngay. Khi v¢ sinh chi st dung chét téy raa
khong ddc voi con nguoi.
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+ Khan ban, khan an, khan phuc vu céc loai phai sach s&, lanh 1an, khong c6 vét ban,

khong c6 mui hoéi, khong bi hoen 6

3.1. V¢ sinh nha hang

cac do wvai
ban.

sap x&p tat ca cac
d6 vai ban va tra
lai dang b phan
dé doi lay do vai
moi.

thay khan va thay bang khan trai ban
sach.

- Sip xép cac do vai ban theo kich
thudc va chung loai va xép thanh timg
b6 10 chiéc. Khong dé do vai xudng
mit san ma dé 1én ban hoic xe diy
sach. Dé riéng khan bi rach hodc hong
dé thong bao.

- Mang d6 vai ban da dugc dém va
phan loai dén bo phan giat 1a (hodc bd
phan thich hop) va d6i ldy d6 vai
sach.

Buéc Cach lam Tiéu chuin Ly do
1. Dong ctra DPong hét cac - Khi ngudi khach cubi cung da roi Khong nén don
nha hang. ctra chinh va tit | khoi nha hang. dep khi van con
hét cac thiétbi. | _vao thoi diém thich hop theo gios | khach trong nha
m¢ cura/ dong cura chung. hang.

- Bong hodc dit thanh chén tai cira
chinh danh cho khéach.

2. Don hét Mang hét cac - Dung khay hoic xe day khi thich - Xe day va
cac dd6 vat | dd vat ban con hop, don lai va don hét cac dd vat ban khay don co thé
ban. lai dén khu rta | trén ban, khu vuc phuc vu vabantiéc. | dugc st dung
bat dia ngoai gio phuc vu
dé tién hanh nhanh

va an toan hon.

_ Chuyén hét thic an thira con lai | - Khong dé
trén ban tiéc dén nha bép ngay tuc | thiic an con lai
khic. trong nha hang.

3. Théng| Mo cic cira| Néu thoi tiét va khi hau cho phép, |  Phong an co thé
gio nha | s6 dé cho khong | nén dé cho khong khi ty nhién bén | c6 mui am mdc do
hang. khi tran vao cho | ngoai vao trong nha hang. Trong diéu | thirc dn lau ngay
thoang. kién thoi tiét qua nong hodc qua lanh, | tao nén.
nén dé cho khong khi diéu hoa vira
phai.
4. Don hét Thu hoi va - Lay khan trén cac ban can phai - Phai c6 du sé

luong dy trir cho
phép cung cip du
d6 vai theo yéu
cAu phuc vu.

- Viéc nay cho
phép kiém so4t tot
dd vai (mét loai
hang hoa dit tién).
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5. Chuén bi
phong  dé

lau don.

Diéu  chinh
anh sang néu can
thiét
chuyén dd noi

va di

that néu can deé
lau don.

Néu can thiét thi hiy bat dén 1én.
Tuy thudc vao kiéu cach va chinh
sach ctia khach san, c6 thé xép ghé 1én
bén ban dé dé dang lau don.

Pé d& nhin thay
bui ban va c6 thé
dé dang quét dugc
san nha va trong
gim ban.

6. Lau bui.

Lau canh, bé
mat ban va gheé.

- Dung khan lau bui sach, lau hét
cac canh cura, cac chup den va céac bé
mat khac cho sach bui.

- Dung khan sach (khong dung
gidy hodc khan an) hodc chdi quét
bui, lau sach bui va cac vun banh mi
trén timg ghé.

- Cach lam sach
bui nhanh chong
trong nha hang.

- Vi ly do vé
sinh, khong dugc
dung khan phuc vu
dé lau mit ghé.

7. Lau don.

Lam sach cac
bé mat dugc ghi
trong bang danh
muc kiém tra tai
san.

Dung danh muyc tai san va chat tay
rira thich hop, lau sach céac dd vat
nhu: Guong, kinh, ctira s6, dd df‘)ng,
ctra ra vao, chyp den, dd gs, Xe déy
phuc vu,...

Cic bé
trong nha hang can

mat

duoc lau sach dinh
ky.

8. Lau don
san.

Tuy  thudc
vao loai bé mit
san ma nén quét,
lau, lau udt hoac
hut bui san nha.

Lau tir goc nha theo thtr ty dén
cudi nha hang hodc quay, thuong két
thiic & ctra. Néu lau uét, phai dat bién
bao an toan “San U6t”.

Quét theo thu
tu s& t6t hon. San
gach hodc gb khi
w6t rat nguy hiém.

9. Sip xép
lai.

CAt hét cac
thiét bi don vé
sinh di, sip xép
lai d6 dac, diéu
chinh
sang va dong hét

lai anh

cac cura so.

- Sép xép cac thiét bj don vé sinh
va hoa chat ding chd. Sap xép lai ghé
theo dung ban. Giam bdt anh sang
néu can thiét,

- Péng hét cira s6 hodc diéu chinh
lai diéu hoa khong khi cho thich hop.

3.2. Vé sinh dung cu

C6 thé rira @6 sanh sir, ly cc, dao nia,... bang tay hodc bang may. Du 1a rira bang tay hay

bang may déu phai dap img cac yéu cau sau:

- Dung dich rtra: Dung dich rira phai c6 tinh sat trung, hoa tan vdi nudce.

- Nudc dé rira: Nhiét do ciia nude trong qué trinh rira phai nam & murc 500C - 600C.

- Nudc dé xa: Nhiét d6 nude dé xa phai cao trén 800C va cac d6 dang rira phai duoc ngam

it nhat 02 phuat. Viéc nay s€ loai bo tat cac khuan va mam bénh con sot lai sau khi rira.
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3.2.1. Rira bang tay

Trat ty rira thong thuong la: ly cde, dao nia, d6 sanh su, cac dung cu dung va cac dung cu
nho. Phai thay doi lién tuc nude rira va nudc xa. Khong bao gio duoc Gp nguoc day 1én trén.
Can tudn thii theo quy trinh sau:

1. GOt hodc rira so qua tuy thudc vao mirc do bam ban.

2. Rira bang nudc va nude rira bat pha theo ty 16 1:100 dén 1:200 véi nhiét d6 khoang
500C. Dung ban chai hodc tim xo néu can thiét dé got bo chét ban.

3. X4 va tay trung bang cach ngam vao nudc & khoang 800C trong 1-2 phiit hodc trong
nude nong di duoc pha chét sat tring.

4. Phoi kho hodc lau bang loai gidy lau bat ding 1 1an.
3.2.2. Rira bang mdy

Céc budc rira va xa hoan toan twong ty nhu rira bang tay nhung s& dugc thyc hién hoan
toan ty dong. Mot s6 diém quan trong phai lwu y khi rira bang may:

- Phai dat hoi nghiéng cac db s det trong khay hay ngian may, mit trén phai quay 1én.

- Bé chén bat, ly tach, xoong ndi up xudng.

- Pé dao nia dung dung trong cac gia chuyén dung. Néu c6 thé dugc thi rira riéng nia sach
va nia ban dé tranh lay nhiém khuan.

- Hi€u qua cua viéc rira phu thudc vao hi¢u qua hoat dong ctia may, néng do cua nudc
rira va cac tAm, ludi loc phai duoc dinh ky 1am sach.

- Viée str dung nude s6i (1000C) 14 rat can thiét dé khi trung cac dd dung.

- Tt nhit 1a lau kho ngay cac dung cu khi vira 1y ra khoi may. Viéc phoi kho cac cac
dung cu bang kim loai sau khi rira bang may c6 thé khién chung nga mau.

- Khong duoc cho cac do sanh sir ¢o hoa vin vao may rira.

Luu y:

- C6 géng rira ngay cac dung cu (t0i da 1a trong vong 30 — 40 phit) sau khi sir dung.

- Khong chit déng dung cu 16n x0n trong bon rira.

- Trong qua trinh v€ sinh, nén luu ¥ céc vét ban trén cac dung cu da dugc rira sach chua.
D6i v6i ly thuy tinh, can d6 hét da ra trude khi rira.

- Str dung ding loai hoa chét va néng do cac chét téy rira d6i vai mdi loai dung cu.

- Nén lau kho ngay cac dung cu sau khi rtra.

- Khi lau kho, khong nén dé tay cham vao dung cu.

- Bao dam dung cu da kho rao khi sap xép va phan loai, dwa 1én ké bao quan.
4. Cac tiéu chuén vé sinh trong xir Iy rac thai
4.1. Xwr ly rac thdi

- Thu gom réc thai

+ Phan loai rac va dé riéng ting loai rac, rac thudc loai mém c6 thé phan huy can dé trong
thung rac riéng. Rac thudc loai ran khong thé phan huy b trong thung rac riéng dé qué trinh xtr
1y duoc dé dang, thuan tién.
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+ Sau khi quét don, rdc dugc bo vao thung rac ding quy cach. Thung rac lam bang chét
déo hodc kim loai ¢6 phii son chdng tham nudc, co nip day kin va c6 tai nhya 16t trong.

+ Thung rac nén dat dung noi quy dinh, tdt nhat cach xa 16i thoat hiém, xa khu vue chuan
bi hay hanh lang va nén dit & goc ¢ nhiét do thap nhung khong am wdt dé phong ngira, han
ché nhanh su phat trién cua vi sinh vat.

+ Khu vuc bép co thé dat thung rac riéng cho ting loai chit thai dé tién xir 1y.

- Xur ly réac thai

+ Xt ly rac thai co thé can ctr vao dic diém cua tung loai rac sao cho vira dat vé€ sinh
vira dat hi€u qua kinh té. Réc 1a chat thai ran nhu: d6 hop, chai lo, v lon, thung hdp,... thi co
thé ban phé liéu. Thic an thira c6 thé sir dung 1am thirc dn vat nudi (néu cd). Cac loai rac thai
con lai thi van chuyén ra bai rac cong cong.

4.2. Xwr ly nwoc thdi

Nuéc thai nha hang ¢ 2 ngudn:

- Nude tir cac nha vé sinh: nude thai nhiém ban do chét bai tiét cia con nguoi.

- Nudc thai do hoat dong sinh hoat tao ra: Cac chét rira, vé sinh san nha va can ba tir nha
bép.

Céc thanh phan 6 nhiém chinh trong nude thai thuong 1a BODS5, COD, Nito va Photpho.
Trong hau hét cac ngudn nudc thai sinh hoat thi ham lwong cac chat N va P 1a rit 16n nén can
phai loai bo dé chat lwong nudc dau ra dat tiéu chuan méi truong.

Céc phuong phap xtr Iy nudce thai

Phuong phdp héa hoc: Hé théng xir 1y nudc thai gdm cé: trung hoa, oxy héa khir, tao két
tia hodc phan tng phan huy cic hop chit doc hai. Co s ciia phuong phap nay 1a cac phan. ing
hoa hoc dién ra giira chat 6 nhiém va héa chét thém vao, do do, wu diém cua phuong phép 13 co
hidu qua xir Iy cao, thudng dugc st dung trong cac hé thong xir Iy nudc khép kin. Tuy nhién,
phuong phap héa hoc co nhuoc diém 1a chi phi van hanh cao, khong thich hop cho cac hé thong
xir Iy nude thai voi quy mé 16n. Ban chat ctia phuong phap hoa 1y trong qué trinh xir 1y nuéce
thai 1a ap dung cc qua trinh vat 1y va hoa hoc dé dua vao nudc thai chit phan Gmg nao do dé
gy tac dong voi cac tap chét béan, bién d6i hoa hoc, tao thanh céac chat khac dudi dang can hodc
chit hoa tan nhung khong doc hai hodc gy 6 nhiém méi truong.

Phuwong phdp hod Iy: Thudng duoc ap dung dé xir Iy nudc thai 13: keo tu, tuyén ndi, dong
tu, hép phu, trao déi ion, thaim loc ngugc va siéu loc... Giai doan xtr Iy hod 1y ¢6 thé 1a giai
doan xtr Iy doc 1ap hodc xur Iy cung vdi cac phuong phap co hoc, hoa hoc, sinh hoc trong cong
ngh¢ xu Iy nude thai hoan chinh.

Phuong phap sinh hoc: Trong qua trinh x1r Iy nudc thai chung cu la sir dung kha nang
sdng va hoat dong ciia cac vi sinh vat c6 ich dé phan huy cac chét hiru co va cac thanh phan 6
nhiém trong nudc thai. Cac qua trinh xir Iy sinh hoc chil yéu c¢6 ndm nhom chinh: qua trinh hiéu
khi, qua trinh trung gian anoxic, qua trinh ki khi, qua trinh két hop hiéu khi — trung gian anoxic
— ki khi cac qua trinh hd. DPdi v6i viée xtr Iy nudce thai sinh hoat ¢6 yéu cau dau ra khong qua
khit khe dbi véi chi tiéu N va P, qua trinh xtr 1y hiéu khi bang bun hoat tinh 1 qué trinh xir Iy
sinh hoc thuong duogc tng dung nhat.

5. Duy tri mgt méi truwdng lam viéc an toan va an ninh
5.1. An toan trong nha hang
Dé duy tri va dam bao méi truong an toan trong nha hang can chi ¥:
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Thiét ké nha hang linh hoat

- Nha hang 12 noi nhiéu ngudi ra vao, tir khach hang dén nhing nhan vién lam viéc trong
do6. Do do, viéc thiét ke linh hoat dé thuan tié€n di lai 1a rat can thi€t. Can bo tri nhitng hanh lang
da rong rai cho 2 ngudi ngugce chi€u co6 thé tranh nhau, moi day ban lai cach mot khoang du
cho khach hang thuan ti¢n ra vao. Nhu vay s€ tranh dugc nhitng va cham, d6 vd khong mong
muon.

- Khu bép nha hang rat nhiéu thiét bi, lai & trong mot khong gian hep, do d6 viée sap xép
trang thict bi trong bép can c6 ke hoach chi tiét va hi¢u qua dé nhan vién moi khau (so che, nau
nudng, rua don) khong va cham nhau trong qua trinh lam viéc.

- Ciing khong dugc coi nhe viée thiét ké quiy bar. Viéc bai tri quay bar con phu thudc vao
viéc dién tich nha hang va cac loai thirc udng, ma chu dao & day la rugu ma nha hang dugc phép
kinh doanh. B dung trong quay ba thuong nho gon nhung kha ndng nén can thiét ke gia do
chic chén, ly cdc nén duoc sip xép khoa hoc sao cho dé 1dy nhung khong giy vudng mdi khi
nhan vién pha ché hay lau don.

Pé cdc thiét bi ¢ noi dé ldy

Dung cu, dd ding trong nha hang nén sap xép hop 1y, khoa hoc, dé 1y, thuan tién cho
nhan vién. Tranh truong hop xep do trén giad qué cao, hay dé trong kho 16n x¢n, dén luc can
ding s& rit kho 1iy. Nhimg thiét bi nhu binh chita chay, ta thudc y té, dung cu so clru can dé ¢
noi dé nhin thay. Pam bao rang, toan by nhan vién déu bict cach so ctru don gidn va nhirng bién
phép can thuc hién khi c¢6 hoéa hoan xay ra.

Ndu nwéng an toan

- Tuan tha nhitg quy tic an toan trong khi ché bién va nau moén an.

- Khi mé nip vung khi ndi dang ndng can canh giac hoi nong bdc 1én co thé gay bong.

- Str dung cac miéng bic ndi chdng duoc lira.

- Nhimng vat dung d& chay nhu tap dé, gidy, gd... cAn tranh xa bép nau va nhitng khu vuc
¢6 nhiét do cao.

- Sir dung xoong, ndi, chao ¢ quai (tay) cim vimng chéc.

- Luon luén sir dung khan khé dé cam nhiing d6 vat néng.

- Hay canh bao v6i moi nguoi khi dang di sau va trong tay cam nhitng vat sic nhon, hay
nong.

- Nhitng nhan vién rira bat dia cin can than voi nhiing ndi, chao dang con nong.

Tranh lam roi vo

- C6 thé thay thé bat dia bang chét liéu chiu duoc sirc bén, mirc do hu hai khi bi va cham
s€ giam di dang keé.

- Khu vuc 1am viéc cAn dam bao du anh sang.

- Lau chui sach s€ san nha va thang dé tranh tron trugt. Khi c¢6 dau hiéu hu hong can sta
chita can than.

- Nhat nhiing vat vuong vai trén san nha gay vudng chan cho moi nguoi.

Déi véi do vat sdc nhon

- Ludn dat nhiing dd vat, dung cu sdc nhon nhu dao kéo & nhiing vi tri riéng biét, tranh dé
btra bai cung mdt ngan kéo vdi cac dung cu khac.
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- Khong dé nhitng d6 vat sic nhon trong cting bon rira voi nhitng d6 vat khac, t6t nhit nén
rtira riéng chung.

- VUt bo nhitng dd vat bi stt, mé hay nut, vo.

- Khong hudng dau miii nhon dd vat vao nguoi khac, khi cAm dd vat c6 miii nhon phai
hudéng xudng dat va quay ludi dao ra phia ngoai.

Tranh hoa hoan

- Ludn kiém tra va bao dudng dinh ky céac thiét bi dién dé tranh tinh trang chap dién, hd
dién, thiet bi qua cii, khong dam bao an toan.

- Trong nha hang ludén c6 binh chita chdy dugc dat ¢ noi thuan tién, ddm bao moi nguoi
deu biét vi tri va cach st dung ching.

- Khong dé nudc hay nhing chat 1ong dan dién gan 6 cam dién.

- Tuyét d6i khong dap lira do dién, ddu md hay chat hoa hoc bang cach d6 nudc vao dam
chdy. Viéc nay s€ chi 1am ngon Iura bung Ién.

- Tranh sur dung dién qua tai.

An toan héa hoc

- Sir dung nhirng héa chat tay rira khong gy doc hai cho nguoi sit dung va anh hudéng dén
thuc pham, nguyén liéu ché bién.

- Sap xép nhiing chat héa hoc tranh xa khu vyc ché bién va ndu nudng.

5.2. An ninh trong nha hang

- T4 chirc luc lugng thuong truc bao vé nha hang 24 gid/ ngay.

- Can phai thuc hién dung ndi quy vé an ninh, cu thé 1a:

+ Hé théng bao dong phai ludn san sang.

+ Kiém tra phong vé sinh it nhat hai 1an/ca lam viéc.

+ Xuat trinh gidy to véi tit ca nhitng nguoi cung tng dich vu. ..

+ Quan ly chat ché 16i ra vao, nha kho, chia khoa, hop dung tién, két va cac dung cu dang
ngo khac,...

+ Péng chit cira s tang trén va khéa cac 16i di sau (nha bép).

+ Khoéng nén danh ddi tinh mang dé bao vé tai san va tién mat.

- Can c6 bién phap bao quan cu thé tai san khach dé quén tai nha hang. Khi khach bo quén
tai san can ghi lai noi bd quén tai san & nha hang, ghi ngay va thoi gian tim thay, tén nguoi tim
thay, ghi s6 theo quy dinh cta nha hang (s6 ghi chép tai san khach bé quén), khi c6 nguoi xin
hdi lai can yéu cau mo ta lai dac diém cua tai san do, ludn kiém tra cung ngudi giam sat.

B. Cau héi va bai tap thuc hanh

1. Trinh bay cac yéu cau vé vé sinh c4 nhan va dong phuc ciia nhan vién nha hang?

2. M6 ta cac dac diém nhan dang dé lya chon cac nguyén vat li€u thyc phém dam bao tuoi moi,
an toan thyc pham?

3. Thao luan: Cac tai nan thuong gdp trong nha hang va cach phong tranh?

4. Thuc hanh: thét caravat.

5. Thuc hanh: rtra tay diing quy trinh.
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6. Thuc hanh: vé sinh nha hang, vé sinh dung cu nha hang bang tay va bang may.

C. Ghi nhé

Nhén vién nha hang triede khi vao ca lam viéc phai dam bdo vé sinh cd nhéan va dong
phuc dung quy dinh.

Can coi trong cdc vin dé an ninh, an todn trong nha hang: méi trong, vé sinh thwe pham,
rdc thdi, nwoc thdi, tai nan, hod hoan, ...
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Bai 3. CHUAN BI CONG VIEC
CUA NHAN VIEN PHUC VU BAN TRONG NHA HANG

Gidi thi¢u:

Bai 3 giup nguoi hoc trinh bay dugc co ban cac k¥ thuat, cong viéc ciia nhan vién phuc
vu ban.
Muc tiéu:

- Giai thich dugc nhiéu thuét ngtlr lién quan dén nhan vién phuc vu ban;

- Phét biéu duoc cong viéc cia nhan vién phuc vu ban;

- Liét ké va linh hoi duoc cac phém chét cta nhan vién phuc vu ban;

- Thyc hién dugc quy trinh gidi quyét phan nan ctia khach hang.

A. N¢i dung:
1. Khai niém va nhiém vu ciia nhan vién phuc vu ban

Nhan vién phyc vu nha hang ddm nhan viéc truc tiép phuc vu cac thuc khach dén dung
bira tai nha hang. Vi tri cong viéc ndy yéu cau nhan vién phai c6 nhitng hicu biét vé nghi¢p vu
nghe nghi¢p cling nhu tinh chat cong viéc.

* Nhiém vu chung

- Chiu sy lanh dao, quan 1y tryc tiép cua to truong

- Thyc hién vé sinh c4 nhan, trang phuc ding quy dinh, 1am viéc dung gid v6i ning suét
cao nhat.

- Bay tri ban an va phuc vu bira an theo dung quy céch.

- Phuc vu khéch tan tinh, chu déo, phong thai nhanh gon, lich su.

- Thanh toan v&i khach cong khai, rd rang, chinh xac. Kip thoi giai quyét nhitng khiéu nai
ma khach dat ra.

- Ludn tac tryc tai vi tri cong tac khi lam viéc.

- Bam béo v¢ sinh va an toan cho thuc khach trong subt thoi gian ho luu lai tai nha hang.

- Két thuc ca 1am viéc phai nhanh chéng thu don, 1am vé sinh va ban giao ca cho nguoi
nhan theo diing quy dinh.

* Nhiém vu cu thé hang ngdy

- Pau gio gap to truong nhan ban giao cong viée, mic dong phuc.

- Don phong an, sap xép ban ghé.

- Chuén bi va lam vé sinh dung cu.

- Dat ban.

- Bon khéch.

- Ghi nhan yéu ciu an, ubng ciia khach (d6i voi thue don chon mon).

- Phuc vu khach an, uéng theo thuc don da dat.

- Trinh hoa don thu tién va goi tién thira lai cho khach.

- Tién khach.

- Thu don, 1am v¢ sinh, ban giao ca...trudc khi ve.
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2. Phiam chit ciia nhin vién phuc vu ban

* Kha néng giao tiép

- Ngbn ngii: n6i nang luu loat

- Ung xi: Tinh tinh c6i m& va c6 kha niang xir 1y tot trong moi tinh hudng.

- Ngoai ngir: C6 kha ndng giao tiép tot bang ngoai ngi, tuy theo yéu cau cu thé cta tung
nha hang.

* Trinh do chuyén mon

- Puge dao tao vé k¥ thuat phuc vu nha hang.

- Ném vitng va thuc hién thanh thao cac quy trinh, thao tac k¥ thuat, nguyén tic phuc vu
cac mon an d6 udng phu hgp voi tirng doi tuwong khach.

* Phong thai phuc vu

- Khi d6n tiép: An can, niém no, nhe nhang. i vo ngudi nude ngoai phai theo ding nghi
thirc xa giao, can lam cho thyc khach thay dugc su han hanh cua nha hang khi dugc don tiep
ho.

- Khi phuc vu: Ghi nhan rd rang, ranh mach yéu cau cua thuc khach. Néu khach phan van
do du nguoi phuc vu can chu dong gidi thi¢u va goi v dé khach ty lya chon,

- Thao tac nhanh nhen, chuin xac.

- An can, chu d4o véi tré em, nguoi gia, nguoi tan tat.

- Binh tinh, dé dat khi xr 1y nhiing tinh hudng bét thuong xay ra.

- Khi tién khach: Thé hién khong khi trang trong, luu luyén, hoi tham cam tuong, y kién
cua khach vé bira an.

* Dao dirc nghé nghiép

- That tha, trung thuc

- Nhiét tinh trong cong viéc.

- Siéng nang, ti mi c6 phong cach lam viéc theo tuan ty.

- Trong moi trudng hop phai tuan theo nguyén tic “khach hang khong bao gio sai”

- C6 tinh dong doi trong cong viée.

* Hinh thitc va thé chat

- Strc khoe tt.

- Ngoai hinh can d6i (khong di hinh, di tat, khong mac bénh truyén nhi¢m).

- Hinh thirc wa nhin, c6 duyén.

* Ve sinh ca nhan

- Trang phuc gon dang, dung quy dinh, thuong xuyén sach s¢.

- Toéc, mong tay phai cat ngan.

- Phai tam rtra sach s€ trudc khi lam viéc, khong dung nudc hoa mui gat, khong deo nhiéu
do trang strc khi phuc vu.

- Khong dugc khac nhd bura bai.

* Tiéu chudn cua sw lich sw

Tiéu chuén lich sy ciia mot phuc vu ban gioi khong chi trong khi phuc vu khach ma con
la 161 tng xur chung véi moi ngudi xung quanh. N6 dugce thé hién khong chi trdi chay trong céc
quy trinh phuc vu ma con phai dam bao khach hang hai long thyc su.
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- Chao don khach ngay khi vao nha hang.

- Hay goi tén khach ngay khi c6 thé.

- Khong dugc phét 16 khach hay chi di ngang qua thoi.

- Trong truong hop khong thé phuc vu khach ngay, hiy néi “T6i s& quay lai phuc vu quy
khach trong chdc lat”.

- Truong hop chua kip thu xép ban cho khach, phuc vu ban nén goi y khach cho tai quiy
bar...

3. Cham soc khach hang
3.1. Xir Iy nhitng yéu cau ciia khdach hang

* Sur kién nhan

Kinh doanh nha hang 13 mét nganh phirc tap va nha hang chinh 1a mét xa hoi thu nho. O
day, ban s& tiép xuc v6i da dang kiéu ngudi khac nhau, s& cé nhitng ngudi lich thiép, nhung
ciing c6 nhitng ngudi cao ngao, néng nay, s& co tré em la hét, chay, khoc va day ban khip noi.
Hay ban s& gap nhing vi khach kho tinh, ludn ché bai, bit bé moi thir. Chinh vi thé, yéu t6 kién
nhin dugc xép hang dau trong danh sach nhimg kj ning ma mot nhan vién nha hang can co.

Su kién nhan s& gitp ban dinh hinh 1 rang hon nhitng gi minh dang va s& 1am hoic tham
chi cling dé nguoi dbi dién cam théy ho thyc sy dugc ton trong, duoc léng nghe. Tur do, chét
luong dich vu s€ ngay cang dugc xem trong.

Ngoai ra, trong mdt moi trudng ma cac bd phan tuong tac qua lai véi nhau, kho tranh xay
ra mau thuan ndi bd. Lic nay, kién nhan that su 12 mot dte tinh can thiét dé duy tri t6t mdi quan
hé dong nghiép, quan hé cép trén — cap dudi.

* Sur chii tam — Nghiép vu nha hang can thiét

Néu ban 1a khach hang, dén dung bita tai nha hang nhung khong mot nhan vién phuc vu
nao chi tim dén 161 ban noi, ban s& cam théy thé nao? Kho chiu, chic chin roi. Nhung hau qua
sau d6 nha hang s¢€ méat mot vi khach, tham chi trong tuong lai con mét di nhiéu khach hang
nira, khi vi khach ndy phan nan v6i nguoi than, ban be, déng nghiép cua ho vé dich vu tdi cua
nha hang ban.

Khong ¢6 mot vi khach nao cam thdy hai 1ong khi dén mot nha hang ma khong ai cha ¥
dén 10i n6i ciia minh. Va ciing khong ai du kién nhin truéc mot nhan vién xao nhang dén mirc
phai nhic di nhac lai nhiéu 1an thir ma minh can.

Kha ning ling nghe va chii tim vao 101 n6i cua khach hang 1a mot k§ nang can thiét dé
phat trién dich vu nha hang tdt hon nita. Su chi tim khong chi thé hién ¢ mirc d6 nghe khach
go1 moén va mang ra chinh xac nhiitng mon do, hay chi don gian la dua cho khach nhitng thur ho
yéu cau. Su cht tim con can phuc vu cho nhitng phan hoi ciia khach hang. Nghe phan hoi ctia
khach hang 1a diéu can thiét cho doanh nghiép trong qua trinh d6i méi, boi 6 nhu thé ban méi
hiéu nha hang ctia minh trong mat thuc khach c6 diém gi dat, diém gi con yéu kém, dé tim cach
khic phuc nhanh nhét c6 thé.

* Kién thirc vé san pham ciia nha hang

Thir nghi xem, ban 1a mot nhan vién phuc vu nhung khi khach héi moén an nay gém nhing
nguyén liéu nio, gia bao nhiéu nhung ban lai khong nim duogc va tra 10i p ung, tham chi phai
quay véo hoi bép truéng hay quan Iy nha hang, thi c6 tao dugc su an tim noi khach hang khong?
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bung quén, ban chinh 1a b mat cua nha hang, va la dbi tugng tuong tac voi khach hang
dau tién khi budc chan vao nha hang. Do d6, hi€u rd kién thuc vé sdn pham noi minh lam Ia
nghi¢p vu nha hang tdi thiéu ban can nam viing.

Mot nhan vién phuc vu gioi 1a nguoi hiéu su sic vé cac loai do an, thic udng ciia nha
hang, va san sang tu van cho khach hang khi can thiét.

* Ky nang quan ly thoi gian

Quén ly thoi gian trong cong viée ciing nhu phan bd thoi gian cho nhitng khach hang khac
nhau trong nha hang 1a k¥ nang mot nhan vién nha hang nén c6. Hay biét diém diung trong viéc
cham soc khach hang, bdi khong phai tat ca khach hang déu muon vdy. Ban can tinh y dé mat
dén nhu cau cua khach hang dé phan bo thoi gian hop 1y, bdi ban con rat nhiéu khach hang khac
dang doi dé dugc phuc vu.

* Kha néng thuyét phuc khach hang

Trong nghiép vu nha hang, kha ning thuyét phuc 1a mét trong nhimg k¥ ning kho ma
nhiéu nguoi khong c6 dugce va can trau doi hang ngay. Nhiéu khach hang dua vao 161 tu van
khéo 1éo cua nhan vién dé dua ra quyét dinh chon mon, thay vi ngdi nghién ctru quyén thuc don
ca tiéng dong ho.

Théa mén nhu cau thyc khach 13 bi quyét diéu hanh mot nha hang thanh cong. Nhung lam
sao dé théa man muon van khau vi khac nhau cua khach hang? N6 dén tur vi¢c cap nhat nhiing
trao luu maéi nhat hodc hiéu nhu cau cia thyc khach va cach ho chon Iya moén an. Nhung viéc
khéo 1éo dua ra nhing cau tra 16i dap Gmg nhu ciu cua khach hang lai dwa vao k¥ ning thuyét
phuc cua ban.

3.2. Cong tic chudn bi ciia nhén vién phuc vu

* Phan viéc 1: Thu don nhd hang

- Dong cira chinh, tit hét cac thiét bi va mo cira s6 dé khong khi tran vao nha hang cho
thoang.

- Mang hét nhitng d6 dung con ban dén khu vyc rira bat dia.

- Thu don tit ca cac dd vai ban, mang dén cho nhan vién phu trach va d6i d6 vai méi.

- Di chuyén céac do noi that (néu can thiét) dé thuc hién viéc lau don.

- Tién hanh 1am sach cic bé mat ban, ghé, san, xe déy phuc vu,...

- Sép xép lai cac vat dung, dong clra s6, diéu chinh anh sang, diéu hoa khong phi cho phu
hop.

* Phan viéc 2: Lau béng dao dia, ly céc, bdt dia

- Liy dao dia, ly cc, bat dia tir khu vuc rira hodc bao quan dén khu vire quy dinh dé tién
hanh lau bong.

- Chuén bi nuée noéng, khan sach.

- Dung khin lau cho sach cac vét nude con dong trén cac dd dung cho dén khi sang bong,
néu vet nudc van con thi nhiing vao nudc noéng va lau lai. Luu y ban phai dé khan phu kin tay
de dau van tay khong in trén do6 dung. Vi nhiing vat van vao dinh vét dau md thi dat ra riéng
de tra lai cho nhan vién rtra phu trach.

- Mang tat ca do dung da lau bong dén khu vuc phuc vu.

* Phan viéc 3: Gap khan an
- Mang khan an dén khu vuc quy dinh dé thuc hién viée gép khan.
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- Gép khan an theo kich thudc, mau quy dinh ctia nha hang.
- Mang khan dén khu phuc vu.
* Phan viéc 4: Chuan bi do gia vi

- Kiém tra céc lo gia vi, nu6c chdm c6 da dinh luong theo quy dinh.

- Véi nhimng lo gia vi bi bién mau, 6i thiu, khé. .. thi phai d6 hét di, rira sach bang nudc
nong va thay vao luong gia vi moi.

- Dung khan lau sach phan bén ngoai ciia cac lo dung gia vi.

* Phan viéc 5: Trdi khan ban sach

- Thue hién viée trai khin ban sach cho tat ca cac ban da dugce lau sach sé.

- Pam bao khan trai phai phang, khong co nép gip, goc khin phu kin cac chan ban, gip
cac goc thira cia khan ban.

* Phdn viéc 6: Bay ban dn

- Thuc hién bay ban an theo céc kiéu phuc vu cua nha hang: kiéu g01 mon, kiéu dat trudc,
ki€u tu chon...

- Pam bao cac d6 dung, khin an, gia vi duoc sip xép ding vi tri chuan.

* Phan viéc 7: Chudn bi ban tiéc Buffet

Khi nha hang phuc vu tiéc Buffet thi cac nhan vién can phai can bi ban tiéc Buffet:

- Trai khin ban va dinh diém khan that gon gang.

- Bét cac 10 ham néng thirc dn 1€n ban theo vi tri quy dinh.

- Bit cac dd dung phuc vu (dao, dia, ly, tach...), nudc chim, gia vi, nudc hoa qua, khay
banh mi, bang chi dan mon an... 1én ban phuc vu.

- Mang cidc moén an kho, lanh dét 1én ban phuc vu trudce, sau d6 1a cdc mon an nong.

* Phan viéc 8: Chuan bi khu vuec phuc vu san sang

- Pam bao khu vuc phuc vu san sang ludn sach sé&.

- Bam bdo c6 du dao dia, bat dia, ly coc, do vai co du so lugng can thict, sang bong, sach

- Kiém tra céc lo gia vi, nudc chdm, cac moén an kém co du dé phuc vu khach khong.
3.3. Xwr ly phan nan cua khach hang

Nha hang van hanh phan 16n boi con nguoi. Chuyén sai sét 1a kho tranh khoi. Vi vay
can dy tri va xdy dung quy trinh xir Iy nhit quan khi khach hang khong hai long, tir d6 giam
thiéu hodc ddo ngugc céc ton that vé hinh anh thuong hi¢u, khiing hoang truyén thong.

Duéi day 1a quy trinh khé chi tiét, c6 thé tham khao:

* Xin 16

Vé mit nguyén tic, dii nha hang dung hay sai, thi nhan vién ciing phai xin 15i khach
hang trudc. Don gidn vi khach chi tién dén nha hang, nhung lai khong nhan dugc dich vu nhu
ky vong, ho s& thay khong hai long.

Ky vong ciia mdi ngudi di nhién rat khac nhau. Do6i khi nha hang khong 1am gi sai,
nhung cam nhan cua khach 1a nhu vay, thi cac ban ciing kho do 161 cho khéach dugc.
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* Ling nghe

Tiép d6, nhan vién can lang nghe xem 1a khach khong hai 1ong diém nao, tai sao ho thay
nhu viy,... Ban ciing c6 thé yéu cau nhan vién ghi chu lai nhitng van dé, danh gia cua khach,
dé c6 thé 1am viéc ndi bo, rut kinh nghiém cho nhitng lan khac.

* Xdc nhdn

Ling nghe xong, nhan vién nén xac nhan lai van dé da xay ra, dam bao 1a ho da hiéu
dang y cua khach.

* Pé xudt

Sau do6, nha hang can dua ra mot offer, mot dé xuat gi do dé khic phuc van dé. Tuy
thudc vao van dé ma khach phan nan va kénh tiép nhan ma cac ban can chuén bj sin cac offer
phu hop. Vi du: néu khach phan nan qua fanpage, ban ¢ thé comment / inbox ting voucher
cho nhiing 1an t6i. Néu khach than phién ngay tai quan, ban c6 thé ting khach mot moén do
an, mot mon nudce thich hop.

* Bao cdo

Néu nhén vién 1a ngudi xir Iy van dé, sau d6 ho phai bao cdo lai cho ngudi quan 1y vé
viéc da xay ra va cach xu ly.

* Cam két

Cubi ciing, dai dién nha hang nén thong tin dén khach hang, trong d6 chia sé nguyén
nhan va giai phap cho tinh hubng, ciing nhu cam két vé viéc giam sat dé dam bao chit luong
dich vu trong tuong lai.

B. Cau héi va bai tap thuc hanh
1. Nhi¢m vu chung va cu thé cta nhan vién phuc vu ban 1a gi?
2. Trinh bay cac pham chat can ¢ cta nhan vién phuc vu ban,
3. Hay trinh bay cach giai quyét ctia anh/ chi trong céc tinh hudng sau:
a. Khach phan nan vé mén an.
b. Khach phan nan vé gia ca.
c. Khach phan nan vi phuc vu cham.
d. Phuc vu thirc an nham ban, nhim tén moén an, 1am dd thic an 1én nguoi khach.
e. Khach bo di vi phuc vu chdm hoic thiéu ban.
f. Khach cb gy an tugng voi ngudi khic bang cach dua ra cac yéu cau vo 1y.
g. Khach khong hai 1ong du san pham/ dich vu dung tiéu chuan.
h. Khach ¢6 y 1am on/ quiy pha trong nha hang.
1. Khach mét moi.
k. Khéach hoang s¢

C. Ghi nho
Nhan vién phuc vu nha hang dam nhdn viéc truc tié'p phuc vu cac thuc khach dén dung
bita tai nha hang.

Do do, vi tri cong viéc nay yéu cau:
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- Nhdn vién phuc vu phdi c6 nhitng hiéu biét vé nghiép vu nghé nghiép ciing nhuw tinh chdt
cong viéc.

- Nhén vién phuc vu phdi ¢é hiéu biét vé san pham ciia nha hang, cdc quy trinh cia nha
hang, ...

- Nhdn vién phuc vu phdi ¢é kha nang giao tiép, ¢6 nghiép vu, c¢6 phong thdi phuc vu
nhanh nhen va chuan xdc, c¢é dao dire nghé nghiép, c6 ngodi hinh va thé chat, ...
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Bai 4. TO CHUC NHA HANG

Giéi thi¢u:
Bai 4 s& gi6i thiéu vé cdc md hinh t6 chirc trong nha hang, cac bo phan cu thé trong nha

hang.
Muc tiéu:

- Hiéu duogc cac cin clr va nguyén tic cha dao hinh thanh mé hinh t6 chirc ctia nha
hang;

- Xay dung dugc co cu td chirc ciia mot nha hang.

- Xac dinh dugc cach thirc phdi hop hoat dong ciia cac bd phan chirc ning trong nha
hang.

A. N¢i dung:
1. M6 hinh t6 chirc trong nha hang
1.1. Cdc yéu t6 ciia mé hinh t6 chirc nha hang

- Vé mat téng quat, to chirc nha hang 1a viéc thiét 1ap mot co céu td chire thich hop va xac
dinh moi lién h¢ gitra cdc bd phan khac nhau trong co cau do6 sao cho hoat dong ctia nha hang
dat hiéu qua cao theo muc tiéu da dinh.

- Vé thuc chét, to chirc nha hang 1a thyc hién viéc phan quyén va phdi hop giira cac bo
phén hudng t6i thuc hién muc tiéu chung ctia nha hang.

Céc yéu t6 ciia mo hinh t6 chtrc nha hang:

+ Chuyén mon hoa

+ B6 phén hoa

+ Quyén han

+ Pham vi kiém soat

+ Piéu phdi hoat dong
1.2. Cic nguyén tic chii dao ciia mé hinh té chirc nha hang
1.2.1. Céc nguyén tic can chii ¥ khi xdy dung va hodn thién co cdu té chire

- Phai bao dam dugc tinh bac thang

- Tinh thong nhat

- Tinh uy quyén

- Tinh hiéu qua khi phéi hop hoat dong gitra cac bd phan.
1.2.2. Mét s6 mé hinh t6 chirc trong nha hang

* M6 hinh truc tuyén

Nguyén tic cht yéu ctia mo hinh nay 1a mdi bd phan hay nguoi thira chi c6 mot ngudi
lanh dao truc tiép, do la ngudi hicu hét va lam dugc cdng viéc cua nhan vién thudc quyén.
Thuong moi nguoi 1anh dao c6 mdt s6 nhan vién nhat dinh.

Uu diém: mdi nhan vién déu biét rd nguoi lanh dao tryc tiép va duy nhat ctia minh, dam
bdo gidi quyét cong vi¢c nhanh chong tir trén xudng dudi cling nhu nam chac tinh hinh thyce té
tir dudi én trén, trach nhiém, quyén han dugc xéac dinh rd rang.
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Nhuoge diém: kho thuc hién trong diéu kién cac hoat dong kinh doanh quy mé 16n, quy
trinh c6ng nghé phirc tap. Ngudi lanh dao phai am hiéu va thong thao chuyén mén ciia bo phan
minh phu trach

Giam doc

Nhén vién 1 Nhan vién 2 Nhan vién 3

* M6 hinh co cdu trec tuyén chirc nang

Nguyén tic: cac bd phan cip dudi hodc nhirng ngudi thira hanh chi c6 mot nguoi lanh dao
truc tiép, con cac bd phan trung gian ( cac cip khac) co mot sb nguoi lanh dao 1a chuyén gia vé
tung linh vuc nhét dinh.

Uu diém: 1a chuyén mon hoa cac lanh dao cép trung gian va dam bao nguyén tic thi
truong (mot ngudi lanh dao) dbi véi nhitng ngudi truc tiép thuc hién; cho phép sir dung dung
dén quyén han ctia can bd 1anh dao, phan dinh rd rang nghia vu va trach nhiém cia tirng bo
phén trong don vi.

Puogc str dung rong rai trong cong tac quan ly cac nha hang c6 quy mo 16n.

Giam doc

,, l

TP nhan sy TP ké toan TP Mar
Trudng ban Truéng bar Truong bép
Jv' ) M Az A
T day A T day B Thu kho Thbép A T bép Au

Churc nang, nhiém vu cua tieng chirc danh

Gidm doc nha hang

Giam ddc nha hang 1a nguoi lanh dao cao nhat trong nha hang, diéu hanh moi hoat dong
cua nha hang, chiu trach nhién chuyén mon, quan ly nhan sy va cac hoat dong kinh doanh. Cu
the la:

- Xay dung ké hoach hoat dong kinh doanh tai chinh.

- Ban hanh cac quy ché, diéu 18, quy dinh ciia nha hang.

- Phu trach cong tac tuyén dung, dinh ky sat hach cong vi¢c ciia nhan vién va can cir hi¢u
qua cong viéc cua ho dé nang bac, thudng phat.
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- T4 chirc hoat dong marketing.

Quan Iy nha hang (hodc phé gidm doc nha hang)

La nguoi gitp giam dbc diéu hanh moi hoat dong cau nah hang, t6 chirc thuc hién cac
nhiém vu cua nha hang. Néu nha hang quy mo 16n thi can nhiéu pho6 gidm doc phu trach ting
mang cong viéc theo sy phan cong cta gidm doc. Cac cong viéc cu thé ciia ngudi quan ly bao
gom:

- Giam sat moi hoat dong ctia nha hang theo ké hoach dé ra.

- Dé xuét véi giam ddc tuyén dung nhén vién theo timg chirc danh dé bo may té chirc
nha hang hoat dong tot.

Theo ddi hoat ddng thi dua trong nha hang.

Dam bao céc dicu ki¢n thyc hién an toan lao dong, phong chong chédy no, an ninh...

Thuc hién cac ché do cho ngudi lao dong nhu: bao hi€ém xa hoi, bdo hiém y t€...

Dit ra céac tiéu chuin phuc vy, thyc thi trinh tu phuc vy va danh gié viéc thuc hi¢n cua
cac nhan vién.

- Kiém soat cac khoan chi phi phuc vy, du tru vat tu, hang hoa, ddm bao phuc vu khach
c6 chat luong.

- Hang ngay ngudi quan 1y nha hang ludn c6 mit trong gio dn chinh dé quan sat, ndm bét
thong tin tir khach, xu 1y nhiing tinh hudng phuc tap, dong thoi gidm sat qua trinh phuc vu,
phong céch giao ti€p cia nhan vién nham uon nan kip thoi cac sai sot.

- Khi c6 khach dac biét, nguoi quan ly dich than ra chao don khach, giéi thiéu mon an
ngon va ruou quy, dong thoi hudéng dan cac nhan vién phuc vu chu déo, tién khach khi khach
ra ve.

- Khi c6 tiéc long trong, phai kiém tra ban tiéc trudc khi khach dén: vin dé vé sinh, quy
cach bay bi¢n trén ban, gitp chu ti¢c diéu hanh bira ti€c dugce tot, kiém tra héa don trudc khi
dua thanh toén.

- Chu tri céc cudc hop chung dé rat kinh nghiém phuc vu nham nang cao hiéu qua.

Giam sat nha hang

Giam sat nha hang 1a ngudi phdi hop véi quan 1y nha hang thyuc hién cac ché quan 1y (
quan ly veé lao dong, k¥ thuat, tai san, vat tu hang hoa, v¢€ sinh...) va quan h¢ v6i khach, nham
di€u khién toan b hoat dong phuc vu khach tai nha hang. Giam sat nha hang ¢6 nhiém vu:

- Quan ly, kiém tra, giam sat hoat dong phuc vu cua cac nhan vién.

- Du tri1 b6 sung céc laoi vat tu tai san nhu cac loai d6 udng, hoa qua, chat ty rira. .. theo
dinh ky dé dam bao yéu cau phuc vu khach.

- C6 ké hoach hudng dan k¥ thuat, d& xuat tuyén dung.

- Théng ké tinh hinh tiéu thu va bao cao lanh dao nghién ciru dé xut bién phap thuc hién
tiép theo.

- Tim hiéu ¥ kién cta khach vé chat lugng phuc vu va phan anh véi giam ddc, bép truong,
quay bar dé cai tién thuc don va cach che bién cho phu hop véi khau vi cia khéach.

Truong bo phan

Truong bd phan 13 ngudi chiu trach nhiém chung trude cp tréb cau minh nhu giam sat
nha hang, quan 1y nha hang hodc gidm doc nha hang vé nhiing cong vi¢c dugc giao nhu don
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tiép khach, ché bién mon an, phuc vu khach trong khi an ubng... Dong thoi, truong b phan
con ¢6 nhiém vu diéu hanh nhan vién dudi quyén nhu t6 truong, hodc nhan vién dé hoan thanh
cong viée duge giao, ddm bao chét luong ché bién mén an, dd udng ciing nhu qua trinh phyc
vu khach.

76 trucng

T truong 1a nguoi chiu sy diéu hanh cua truong bo phéan theo cong viéc dugc phan cong,
quan ly cac nhan vién dudi quyén thuc hién nhiém vu dugc giao, kiém tra, don doc nhan vién.

Truong ca

La ngudi chiu sy diéu hanh cia to truéng bd phan hodc t6 truong, néu nha hang ap dung
thoi gian bi€u lam viéc theo ca kip (ngay chia lam 3 ca) thi trudng ca c6 trach nhi¢ém quén 1y,
phén cong cong viéc cho nhan vién lam vi¢c trong ca do minh phu trach.

Truong day

Trudng day la nguoi chiu trach nhi¢ém phuc vy nhiéu ban ké trong mot day (5 — 10 ban,
theo kha nang phuc vu). Trudéng day cling phai lo trai khdn ban, bay bién nhiing vat dung can
thi€t trudc blra an nhu mdt nhan vién binh thuong, nhung c6 trach nhi€ém quén xuyén nhiing
diy ban dugc phan cong. Chirc danh truong diy duoc ap dung ddi v6i nha hang c6 phong an
rong, trong mot phong c6 nhiéu day ban an, quy mo nha hang 16n.

Nhdn vién don tiép

Nhan vién dén tiép 1a nguoi chao don va xép chd thich hop cho timg khach 1¢ hay doan
khach, khi dong khach c6 thé tham gia phuc vu cting nhan vién phuc vu ban.

Nhan vién phuc vu ban

Nhan vién phuc vu ban 1a nguoi truc tiép phuc vu khach an udng tai ban. Nhiéu nha hang
c6 nhan vién chuyén phuc vu moén an, nhan vién chuyén phuc vu dd uéng, nhan vién phuc vu
ban ( hoac nhan vién thu don).

Nhan vién phu ban (hodc nhdn vién thu don)

Nhan vién phu ban 1a nguoi trg giup truc tiép cho nhan vién phuc vu tai ban, c6 nhiém vy:

+ Pam béo su lién lac gitra nha ban va nha bép, chuyén yéu cau ciia khach xudng bo phan
bép va chuyén moén an tir bép 1én phong an.

+ Thu don céc ban khach da an xong, don v¢ sinh, ké xép ban ghé va v¢€ sinh dung cu.

+ Phuc vu moén an cho khach khi duge nhan vién phuc vu ban yéu cAu.

Day thuong 1a cong viée ciia nhitg ngudi méi vao nghé hodc nhan vién thuc tap.

Nhan vién phuc vu ruou, bia, nudc ngot ...theo yéu cau cua khach.

Nhan vién nay cé trach nhiém giéi thiéu cho khach biét cac loai d6 udng ding cho ding
v6i khau vi cua ting mon an.

Nhan vién thu ngdn

Nhan vién thu ngan 12 nguoi 1én hoa don va thu tién ciia khach, nhap dit liéu vao may tinh
va chuyén hoa don cho khach, ndp tién va bao cdo doanh thu an udng.

Ngay nay, viéc phan cong nhiém vu theo kiéu chuyén mén héa nhu trén di mét dan, hau
nhu chi &p dung d6i véi nha hang c6 quy mo 16n. D61 véi nha hang c6 quy mo vira va nho, tinh
kiém nhiém nhi€u hon, cudng d6 lam viéc cao hon, nhi€u chirc danh khac nhau trong nha hang
duoc gop lai.
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1.3. Cdc can cir hinh thanh co ciu t6 chirc nha hang

- Quy mo cua Nha Hang — Bar

- i twgng khach ctia Nha Hang — Bar

- Kha ning kiém soét ciia chu dau tu hay bo phan quan 1y.

- Phu thudc vao trinh d¢ tay nghé nhan vién va trang thiét bi vat chit cta nha hang bar
2. M6 hinh td chitc theo chirc ning trong nha hang
2.1. By phdn ban

* Khai niém

Bo phan phuc vu ban 1a nguoi truc tiép phuc vu khach in ubng tai ban.

bpé cong tac phuc vu kinh doanh an uéng duoc tot, bd phan phuc vu ban phai nam bat
duogc tam 1y, s& thich, khau vi cua khach dé qua d6 xay dung thuc don, bo tri bay bi¢n mén an
sao cho hgp ly, hai hoa, bat mat, gdy cam giac thich tha cho khéach khi ngdi vao ban an. Ngoai
ra, bo phan ban con tham gia tuyén truyén, gidi thiu, quan cao vé cac mon an dan toc Viét Nam
ndi chung va cdc mon an ddc san ciia nha hang minh noéi riéng (d6 1a cdc mén an ma chi dén
nha hang minh, khach méi dugc thudng thic).

* Chirc nang

B phan phuc vu ban 1a b phan phuc vu quan hé truc tiép v6i khéch trong nha hang nham
dap g nhiing yéu cau ctua khach.

* Nhiém vu

- Kiém tra s bao an dé biét sd luong va dbi tugng khéch an, tir do chuén bj phuc vu cho
tot.

- Chuén bj phong an bao gém cong viéc: quét don vé sinh, sép xép ban ghé, trai khan ban,
kiém tra trang thict bi trong phong &n nhu tivi, quat, may diéu hoa.v.v...

- Chuén bj dung cu phuc vu an uéng vé sb luong, chét lugng chung loai va dam bao vé
sinh.

- Trai khan ban, dat dung cu an uéng theo quy dinh, dat hoa, thuc don.

- Phai ndm bét duoc gia ca cac mit hang an udng va thue don trong ngay dé giéi thiéu voi
khach.

- Phuc vy khach tn tinh, chu dao khi n udng.

- Thuong xuyén quan tdm dén khach, luon ludn cé mat tai ban da duoc phan cong dé kip
thot giai quyet cac nhu cau phat sinh cia khach.

- Phéi hop chit ch& v6i b phan bép dé dap img nhu ciu ciia khach.

- Liét ké déy dt cac mon n, dd uéng, cac hoat dong dich vu ma khach da str dung dé bao
cho b phan tai vy ké toan 1&én hda don thanh toan cho khach.

Ngoai ra, bd phan phuc vu ban con phai thuong xuyén bdi dudng chuyén mon nghiép vu,
trinh d§ ngoai ngilr, doan két giup dd nhau cung céi tién cach thuc lam vi¢e, lam tdng nang suat
lao dong va chat luong phuc vu.

2.2. By phan bar

* Khai niém

B phén phuc vu bar 1a b phan phuc vu cac loai dd uéng 6 con, d6 uéng khong cdn va
mot sO mon an nhe cho khach.
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* Chirc nang cua bo phan bar

Thoéa min nhu cau ctia khach hang vé céac loai d6 uéng. La bo phan quan trong trong nha
hang, tao nén sy da dang, hap dan cung véi céc dic vu khéc trong nha hang.

Gop phan ting doanh thu cho nha hang.

* Nhiém vu cua bo phdn bar

- Hang ngay phai chuan bi day du dung cu, nguyén liéu dé kip thoi pha ché db udng theo
yéu cau cua khach.

- Hiéu 15 cac nguyén liéu khi pha ché dd uéng nhu tén goi, nhan mac, néng d6, mui vi,...

- Khi pha ché db udng phai dam bao vé sinh, ding cong thirc, dung thao tac, dung quy
trinh k¥ thuat, dat yéu cau chat lugng cua ting loai do uong.

- Phyc vu nhanh d6 udng cho khach. Quan sat tim hiéu dién bién tim 1y cua khach dé kip
thoi gidi quyét nhitng tinh hudng xau co6 thé xdy ra. Vi du nhu khach say rugu, cai nhau véi
nguoi xung quanh, to tiéng quat nat nhan vién, hat do ly tach v.v...

- Thuong xuyén quét don vé sinh noi pha ché, co rira dung cu truéce va sau khi pha ché,
dé dung cu dung noi quy dinh.

- Gi6i thiéu cho khach vé cac loai d6 udng m¢i nhim day manh lugng hang ban ra.

- Hoach toan d6 udng, dam bao kinh doanh ¢ 13i.

2.3. Bj phin bép

* Khai niém

B6 phan bép 1a bo phan tryc tiép ché bién ra cac mén an phuc vu theo nhu cau cua khach.

An udng 13 nhu cau khong thé thiéu duoc ctia con ngudi néi chung va khach du lich néi
riéng. Hoat dong kinh doanh an udng da tr¢ thanh mdt hoat dong kinh doanh dang ké trong
nganh du lich, chinh vi thé ma c4c nha kinh doanh luén phai chi trong dén hoat dong ctia bép.
Muon thu hut duge khach dén véi nha hang, khong chi dya vao phong canh, méi truong xung
quanh hay co s¢ vat chat ciia minh cd, ma di€u quan trong la ché bién nhitng moén an ngon,
nhiing dac san ctua vung, mién dé dap rng moi nhu cau cua khach.

* Chite ndng ciia bé phén bép

- Kinh doanh phuc vu va ché bién mon an

- Gi6i thiéu, tuyén truyén cac mén an

- Gop phan ting doanh thu ciia nha hang

* Nhiém vu cua bo phdn bé'p

- Hang ngay phai chuan bi day du nguyén liéu, dung cu dé ché bién mon an theo yéu cau
cua khach.

- Khi ché bién mén in phai dam bao yéu cau vé vé sinh dn toan thyc pham, dam bao sb
luong, chat lugng moén an.

- Thuong xuyén quét don v¢ sinh noi ché bién, co rira dung cu.

- Ludn ludn tim hiéu va dua ra cac mon an la, ngon dé thu hat khach.

3. T6 chirc phoi hop hoat ddng giira cic by phan trong nha hang.
3.1. Sw cin thiét ciia to chivc phéi hop hoat dong giita cdc b phin trong nha hang

Viéc t6 chue phdi hop hoat dong giira cac bd phan trong nha hang tro thanh yéu té quan
trong quyéet dinh dén hiéu qua kinh doanh cta nha hang. Cu thé:

32



- T4 chirc phéi hop hoat dong gitra cac bd phan trong nha hang nham thong nhéat moi
hoat dong trong co c4u t6 chirc cung hudng t6i thuc hién muc tiéu chung ciia to chirc.

- T6 chtrc phdi hop tdt, chit ch& hoat dong giita cic bd phan trong nha hang s& gop phan
tich cuc cho mdi b phéan hoan thanh chirc nang, nhiém vu cia minh.

- T4 chirc tbt mdi quan hé giita cac bo phan trong nha hang gbp phan tich cuc trong viée
tao ra chat lugng phuc vu cua nha hang.

- Néu khéng té chtre t6t mdi quan hé giira 3 bo phan trong nha hang s& gay ra that thoat,
khong thé quy trach nhiém, gy ra nhimg bat dong, mat doan két anh hudng dén hoa khi cua
doanh nghiép.

- T4 chirc tot mdi quan hé giita cac bo phan trong nha hang goép phan quyét dinh dén
tinh hiéu qua trong viéc st dung va quan 1y co s¢ vat chat k¥ thuat, hang hoa thuc pham. Tao
diéu kién cho viéc quan 1y t6t hoat dong thu chi cta nha hang, quyét dinh dén hiéu qua hoat
dong kinh doanh ctia nha hang.

3.2. Phéi hgp giira cic b phén trong nha hang

* Moi quan hé giita b phdn ban véi bé phéin bép

B6 phan ban 1a b phan truc tiép quan hé véi khach va phuc vy khach,cé mbi quan hé
song song, ciing nhau huéng téi muc tidu phuc vu khach tét nhat. B6 phan ban tiép nhan truc
tiép thuc don ctia khach chuyén cho bd phan bép. Khi bd phan bép ché bién xong, bd phan ban
Kké tiép sau d6 mang ra phuc vu khach kip thoi. Thong qua bg phan ban, b phan ban biét duoc
khéu vi va dic diém an uéng cua khach: chua, cay, man hay nhat, chin hay loang, dac hay loang,
nhiéu hay it...Bo phan ban nim bit duoc tim 1y cua khach s€ truyén dat lai cho bg phan bép dé
biét cach ché bién ra cac mén an hop khau vi voi khac

Bén canh d6 bd phan bép con cung cp cho bd phan ban danh sach moén dn méi va cach
phuc vu dé bd phan ban gidi thiéu v6i khach khi khach lya chon thuc don dong thoi biét cach
phuc vu tdt mon an déy.

Ngoai ra, bd phan ban con cung cip thong tin cho bo phan bép cac ddi tugng khach thuong
xuyén dén nha hang dé bo phan bép ché bién cho phu hop voi nhu cau, khau vi khach.

* Moi quan hé giita bo phan ban voi bo phan bar

B6 phan ban véi bd phan bar cé mbi quan hé giéng nhu b phan ban véi by phan bép.
Thong qua bd phan ban, bd phan bar hiéu duoc tdm 1y, khau vi udng cua khach dé tir d6 pha
ché d6 ubng hop “gu” cta khach, ddng thoi phdi hop véi bo phan ban phuc vu khach tét hon.

* Moi quan hé giita bo phan bar, bo phan bé’p voi b phan kho

Dbi véi nhitng nha hang c6 quy md 16n déu c6 kho chuyén dung dé dy trir hang hoa, dam
bao cho hoat dong kinh doanh cua nha hang. Toan bg trang thiét bi, hang héa nguyén vat li€u
dé ché bién thirc an d6 udng déu duoc san xuat tir kho ra. Nhimg yéu cau hang hoa dugc tong
hop hang ngay, hang tuan, hodc hang thang. Chinh vi véy, kho lu6n luén dugc bd sung hang
hoa do bo phan bar, bd phan bép bao. Khong bao gio duoc dé tinh trang thiéu hang hoic luu
kho qua 1au, din dén hang hoa, nguyén vat liéu kém pham chit.

Khi ¢6 yéu cau phuc vu tiéc, can cit vao hop dong di dugc ky két giira nha hang véi khach
hang, bd phan ban phai lap du tru roi dén kho nhan d6 uéng, dam bao sb lugng, chét luong
mang ra phuc vu khéch.
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* Moi quan hé giita bo phan ban, bar, bé’p voi bg phdn ké todn

Céc bd phan phdi hop cing nhau dé 1én ké hoach ché bién mén an, d6 ubng, hoach toan
gia thanh, ddm bao kinh doanh c6 13i, thanh to4dn cho khach nhanh, chinh xac, [am t6t cong tac
kiém ké.

B. Cau héi va bai tap thuc hanh

1. Trong nha hang ¢ nhitng mé hinh co céu t6 chirc nao?

2. Co cau to chtrc nha hang hinh thanh dya trén nhing cin cir ndo?

3. M6 ta bd phan ban trong nha hang.

4. Cac b phan trong nha hang phéi hop véi nhau nhu thé nao?

5. Vi sao cac bd phan trong nha hang can phai phbi hop voi nhau?

6. Thuc hanh: Tim hiéu va mé ta co ciu to chiic cua mot nha hang cu thé ma anh/ chi biét. Néu
uu, nhuge diém cua moé hinh co cau té chue nay.

C. Ghi nhé:

Vé mdt tong qudt, t6 chike nha hang la viéc thiét ldp mot co cdu té chire thich hop va xdc
dinh maéi lién hé gitta cac bg phan khdc nhau trong co cau dé sao cho hoat dong cua nha hang
dat hiéu qua cao theo muc tiéu da dinh.

Vé thuc chat, 16 chirc nha hang la thiee hién viéc phdn quyén va phoi hop giita cdc bé
phan huong toi thue hién muc tiéu chung cua nha hang.

C6 nhiéu mé hinh co cdu t6 chirc va méi mé hinh sé c6 nhitng wu, nhuge diém khéc nhau.
Viéc lwa chon mé hinh nao phu thuéc vao nhiéu yéu 16 khac nhau.

Viéc 16 chirc phoi hop hoat déng giita cdc bé phdn trong nha hang tré thanh yéu té quan
trong quyét dinh dén hiéu qua kinh doanh ciia nha hang
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Gi6i thigu:

Bai 5. CHUAN BI PHUC VU TRONG NHA HANG

Bai 5 gitip ngudi hoc thyc hién dugc cac cong viée chuén bi cho cong viéc phuc vu khach
hang nhu: lau bong dung cu, chuén bi dd gia vi, bay ban an theo céc kiéu khéac nhau.

Muc tiéu:

- Thyc hién dugc cong viéc chuan bi trude, trong va sau khi phuc vy;

- Liét ké duoc mot s6 diém can ghi nhé khi bay ban

A. N¢i dung:

1. Cong viéc chuin bi phuc vu

1.1. Chudn bi trwde khi phuc vu

1.1.1. Lau bong dung cu

* Lau bong cdc dung cu kim logi

dung khan lau
bong.

tay, lau bé mat dao dia dé xoa
hét cac dau vét nude dong. Néu

Buéc Cach lam Tiéu chuin Ly do
1. Ly dao Lay dao dia tir khu | - Dao dia phai duoc sip xép Dao dia dugc sip
dia dé lau vuc rira va dé vao | theo chiing loai va dé vao khay | xép gon gang sé& dé
boéng. trong/lén trén khay | phang riéng biét hodc thich hop | dang hon cho viée
thich hop. hon 1a dé vao mang nhya dung | lau bong va tiét
dao dia chuyén dung. kiém thoi gian
- C6 thé 1dy dao dia tryc tiép tir
cac gié dung trong may rira bat
trong khu vyec rira.
2.Chuanbj | Chuin bi khuvuc | - Khu vuc lau bong phai hodc | Khong duge dé cho
khu vuc lau dé thuc hién viéc la & phia sau khu vuc chudn bi | khach nhin théy
va dung cu lau bong dao dia va | hodc khu riéng biét & phia sau | cac cong viéc lau
lau. liy cac dung cu can | nha hang. don.
thiét. - Khong duoc 1am cong viéc
lau bong dao dia trudc mat
khéach ma phai lam trudc gio
mo cua.
- Phéi ¢6 sdn mot bé mat sach,
khin sach ding dé lau bong
(khong phai khan vai phuc vu)
va mot x6 (c6 thé dung x6 thép
dung dé) nudc soi.
3.Laubong | Ly mot hoic mot | - Khong dugce cham tay vao - Ngay ca tay sach
dao dia. vai cai dao dia va dao dia. Dung khan lau phu kin | cling dé lai diu van

tay. Mdy rua bat tai
cac khu vuc ¢o
nudc cung thuong
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vét nudc dong van con, nhing
vao trong nudc ndng va lau lai.
- Néu dao dia van con ban (dau
md hoic thirc in van con), tra
lai ching vao khu rua.

- Dao dia phai sang, khong co
ddm vét trén cac mat.

dé 1ai vét nuée
dong.

- S€ khong v¢ sinh
néu cb ging loai bo
vét ban.

4. bat 1én
khay.

bat dao dia da lau
bong vao khay.

Sau khi da kiém tra k¥ bang
mit thuong, bo dao dia di lau
bong 1én khay thich hgp, sin
sang dé mang dén ban an hoic
ban phuc vu.

CHUAN B| SAN SANG NUOC NONG
TRONG MOT CHIEC XO THEP

DUNG KHAN LAU BONG DAO DIA @ DAT DAO DIA DA LAU BONG (4]
* / \ , VAO KHAY
Lau bong dung cu sanh s
Budc Cach lam Tiéu chuin Ly do
1. LAy bat dia | Lay bat dia tir khu | Phai xép chdng bat dia 1én Bat dia dugc xép
dé lau bong. | vuc rira. nhau theo tirng loai. ngan nip s& dé
dang hon cho vi¢c
lau bong va tiét
ki€m thoi gian.
2.Chuinbj | Chuin bi khuvuc | - Khu vic lau bong phai & phia | - Khong duoc dé
dung cu va dé thuc hién viéc sau khu vuc chuén bi hodc khu | cho khéach nhin
khu vyc d@é lau bong va ldy cac | riéng biét ¢ phia sau nha hang. | thdy cac cong viéc
lau. dung cu can thiét. lau don.
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- Khong dugc lam cong viéce
lau rra bat dia trudc mat khach
ma phai lam trudc gio mo cua.
- Phéi ¢6 sdn mot bé mat sach,
khin sach ding dé lau bong
(khong phai khan vai phuc vu).

- Nha hang sin
sang phuc vu khéach

3.Laubéng | Liy mot hoic mot | - Khong duge dé tay cham vao | - Tay sach ciing ¢6
bat dia. vai batdia valau | bat dia khi cam lén. thé dé lai dau van
bang khan. - Dung khin phu kin tay, lau bé | tay. May rira bat

mat bat dia dé loai hét cac vét | trong cdc ving
nude dong. nudc cirng thuong
- Néu bat dia van con ban (van dé lai vet nude.
con dau m hoje thire an), hay | - S€ khong v& sinh
tra lai b phén rira. néu co gang loai bo
- B4t dia phai sang bong va vet ban.
khong c6 ddm, vét trén ca hai
mat.

4.Kiémtra | Débat dia da dugc | Sau khi da kiém tra k¥ bang

va xép bat lau bong 1én khay | mit thuong, xép bat dia da

dia. hoac xe déy. duogc lau bong 1én bé mat thich

hop hodc xe day, san sang
mang dén khu phuc vu hodc
ban an.

* Lau bong dung cu thuy tinh

Buéc

Cach lam

Tiéu chuan

Ly do

1. Lay ly cbc

Lay ly cdc tir khu

- Sir dung dung gia 45 ly céc.

Gia do ly coc rat

dé lau bong. vuc bao quan hodc | - pé trén xe dy hodc gia do co d& d6, va cham
khu vue rira don. | 15 céc néu c6 sén. hodc lung lay, gay
- Van chuyén cén than dén khu r% do YO har%% lan
va nhitng thiét hai
vuc lau don. )
16n.
2. Chuén bj Chuan bi khu vuc | - Khu vuc lau bong phai hodc 1a | Khong duoc dé
khu vuc va dé thuc hién viee | & phia sau khu vuc chuén bi cho khach nhin
dung cu lau. lau bong ly cbc va | hodc khu riéng biét & phia sau thdy cac cong viéc

liy cac dung cu
can thiét.

nha hang.

- Khong dugc lam cong viéc lau
bong ly cde trude mat khach ma
phai lam trudc gio mo cura.

- Phéi ¢6 sdn mot bé mat sach,
khin sach ding dé lau bong
(khong phai khan vai phuc vu)

lau don.
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va mot x6 (c6 thé dung x6 thép
dung dé) nudc soi.

xem viéc lau bong
da hoan hao chua.

nhin k¥ xem c6 con vét ban nao
khong.

3. Lau bong ly | Cam ly coc trén - Trudc hét kiém tra timg chiéc | - Khong dung céc
coc. tay va khan lau xem cac vet ran hodc vo, vét ly coc bi ran hodc
gitra ngén cdi va | son moi tra lai khu vuc rira néu | nut.
ngon trd, lau bong | khong dat yéu cau.
bén trong va bep - Khan phai luén phu kin tay va | - Tay sach cling dé
ngoai than ly coc. | khong dwoc cham tay vao ly lai vét van tay.
Neéu van con veét cbe.
nudce dong, ho'l A 2. z . .
A ; g,, 3’ - Khong thoi vao ly coc. - Thoéi vao ly coc
trén hoi nudc soi A A
. ) la khong vé sinh.
va lau lai. ,
- Tranh dung lyc qua manh - Luc manh c6 thé
hodc xoan ly coc. lam v& ly coc
- Ly cbc phai sang bong, khong | Va/hodc la dut tay.
c6 dom, vet.
4. Kiém tra. Kiém tra ly cdc DPua ly coc ra trude anh sang va

5. Dé 1én khay
hoac gia do.

Pé ly cdc sach 1én
khay.

- Khay phai sach, khong tron
truot hoac dugc phu khan phuc
vu.

- Néu cit di dé dung sau, c6 thé
cat ly cdc trong gia chuyén
dung.

- Tranh cho ly cbc
bi trugt khi mang
di.

- Gia dyng ly cbc
bdo dam an toan
va dé dang khi van

chuyén.

1.1.2. Gap khan n

Khin dn c6 thé t6 diém cho ban 4n thong qua cach gip va mau sic cua chung. C6 nhidu
cach thirc gip khin in. Trong cac bita phuc vu hang ngay ngudi ta st dung cac kiéu gap don
gian va trong cac dip didc biét bita trua, bita toi hay tiéc cudi ngudi ta st dung cac kiéu gip
phuc tap va kho trinh bay hon.

Buéc Cach lam Tiéu chuin Ly do

1. Ly khan | LAy khan an Khin an phai duoc mang trén | Tiét kiém thoi gian,

an sach sach tir kho khan hoac xe déy tranh lam roi va lam
hodc khu phuc hong khan.
vu.

2. Chuan bi | Chuén bikhin | - Noi gip khan phai cich xa | - Khach khong thich

chd dé gap. | anvachd gdp | khach, trén bé mit sach. xem viéc chudn bi.
thich hop. - Khong duoc gép khin an - C¢ it khong gian va cac

trén khan trai trén ban an. dd vat khéc can trg viéc
gap khin.
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- Tay phai sach. - Vi tay s€ cham vao
khéan nén can luu y vé v¢

sinh.
3. Gap khan | Gép khin an - Phai kiém tra timg khin in
an. theo cach da xem c6 sach s€ va nguyén
dugc huéng dan | ven khong.
trude Cﬁf‘ nha - Khi gip khin cang it cham | - Sy tiép xtic cua tay lam
hang, diém dich tay vao khén cang tot. gia tang viéc truyén
vy hodc khu vye nhiém vi khuén.
lam viéc. o L \ \
' - Phai vudt cac nép gip bang | - Mu ban tay sach hon va
mu ban tay. kho hon long ban tay.
- Két qua cudi cung phai thoa | - Tat ca cac khan an
man vé hinh thirc va dang trong phai giong nhau.

mau.

4. Xép hodc | Xép cac khin da | Mot s6 kiéu gap c6 thé duoc
cét di. gip vé mot bén. | xép chong trén khay. Cac
kiéu gap khan khac phai xép
riéng trén khay dé mang di.

1.1.3. Trai khan ban sach

- Thue hién viéc trai khan ban sach cho tat ca cac ban d duoc lau sach sé.

- Pam bao khan trai phai phang, khong c6 nép gap, goc khan phu kin cic chan ban, gap
cac goc thira cia khan ban.

Quan sat mép ciia khin ban dé khi bung khin ra phai déu, cho mét dau cua khin xudng
han mép ban rdi kéo nhe khén 1én, vira kéo phai vira chinh sao cho khén phai can doi véi ban,
cac mép cua 4 goc khan phai bang nhau.

Ghi chu:

- Trai khan trang trudc méi dén khan trang tri

- Khan trang tri phai dugc trai chinh gitra cia ban.

- Kiém tra k¥ khan trudc khi sir dung, loai bo khin thing, ban (khin khong du tiéu chudn
phuc vu phai loai ngay khi nhén khan).

1.1.4. Bay ban an

- Thyc hién bay ban an theo céc kiéu phuc vu cua nha hang: kiéu g01 mon, kiéu dat trudc,
kiéu tu chon...

- Pam bao cic d6 dung, khin an, gia vi duoc sip xép ding vi tri chuan.

1.2. Chudn bi trong suét qud trinh phuc vu
1.2.1. Chudn bi do gia vi

- Kiém tra céc lo gia vi, nuc chdm c6 da dinh luong theo quy dinh.

- Véi nhimg lo gia vi bi bién mau, 6i thiu, khé. .. thi phai d6 hét di, rira sach bang nuéc
nong va thay vao lugng gia vi moi.

- Dung khan lau sach phan bén ngoai ciia cac lo dung gia vi.
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Buéc

Cach lam

Tiéu chuan

Ly do

1. Sap xép
dung cu.

Lay tat ca cac lo
gia vi va nudc sot
(nudc chim)
trong khu wvuc
thich hop.

- Mang trén khay d¢én mot chd nhur
khu chuén bi hodc ban phuc vu.

- Xép trén khay 16n hodc ¢ phu
khan trén mat khay.

- Pé co thé sip xép
theo mot quy trinh
lam viéc thich hop.

- Dé ¢6 thé don sach
nhanh chong va hiéu
qua cac hat bi roi
sau do.

2. Kiém tra
d6  dung
bén trong.

Kiém tra lan luot
cac d6 dung bén
trong tung lo gia
vi

- Lo dung mudi phai day 34 va
kho ro1 0 miéng lo.

- Lo dung tiéu phai day 34 va dé
rdc tir cac 16 trén miéng lo. Dung
cu xay hat tiéu phai c6 t6i thiéu
mot nira 1o hat tiéu.

- Binh dung mu tat phai ddy 3/4,
con mai va khong bi kho.

- Chai dyng dau gidm phai day 3/4
va dau giam phai trong.

- Cac loai nudc s6t va gia vi khac
phai méi vé hinh thirc va c6 du cho
ca phuc vu tiép theo.

Céac lo dung gia vi
luon phai moi va
khong bi hét trong
khi phuc vu hodc
khién khach phai
phan nan vi khong
ric duoc hodc bi hét.

3. Lau rua
bén trong.

Kiém tra phia
bén trong cac lo
dung gia vi.

D6 hét mudi bi phan tng bién
mau. Mu tat hodc céc gia vi khac
bi kho hodc bi 6i thiu, phai d6 hét
di, rira lo dung béng nudc nong va

db lai.

Mubi doi khi ¢6 thé
phan Ung véi céac
nguyén t6 dong cua
cac lo dung mubi
tiéu.

4. P day
lo gia vi.

D6 day lai cac
chai lg dung

- Mbi lo dung mudi phai bo thém
4-5 hat gao. Trong mot s6 nha
hang, chai dyng mu tat c6 thé dé
rong (nhung khong dé trén ban) va
chi mang ra khi c¢6 yéu cau.

- Dung gidy gép cung lai hoic
phéu chuyén dyng dé d6 mubi,
ti€éu bot hoac tiéu hat vao lo.

- Gao hut am trong
mudi va giit cho
mubi kho roi.

- Trong mot s6 nha
hang, mu tat it khi
duogc khach goi.

- Dung phéu dé
tranh d6 ra ngoai.

5. Lau rra
bén ngoai.

Kiém tra vé bé
ngoai cua cac gia
d& do dung gia vi
bang thuy tinh,
sanh st hodc do6
bac.

- Lau bong bén ngoai cac d6 dung
gia vi bang khan kho (khong phai
khian gidy).

- Cac binh hodc 4m dyung nudc
chim co6 thé lau bang khin am
hoac lau kho.

Chéc chan rang céc
binh dung gia vi va
dau giam déu sach.
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1.2.2. Chudn bi khu vuc phuc vu san sang

- bam bao khu vuc phuc vu san sang luén sach s€.

- Bam béo c6 du dao dia, bat dia, ly coc, do vai c6 du so luong can thi€t, sang bong, sach

s€.
- Kiém tra cac lo gia vi, nudc chdm, cac moén an kém co6 du dé phuc vu khach khong.
Buéc Cach lam Tiéu chuin Ly do
1. Don ban | Don sach cac | - Phai tra hét do vai ban. Cac ngin | Mdi dich vu déu
phuc vu. chét ban trén ban | kéo dung dao dia phai sach va khong | phai duoc bat dau
va lau toan bo | c6 rac ban hodc mau thirc an. Cac gid | tir khu phuc vu di
mat ban. dd phai sach. don sach s¢ vi 1y do
- Bé mat lam viéc phai sach va vé sinh va tinh tham
khong c6 chét bén, rac hodc diu mé. | my-
2. Xép cat | Kiém tra da s6 | Tuy thudc vao quy md ctia nha hang, | Dé c6 thé thay thé
dao dia. luong dao dia | phai co du dao dia dé thay thé cho | nham tiét kiém thoi
dugc lau bong | mot nira s6 bd dd an. Dao dia phai | gian hodc cho luot
trong timg ngan | duoc sip xép theo tidu chuan, thong | khach tiép theo.
kéo. thuong tir trai sang phai, thia va dia | Ban phuc vu phai
phuc vy, dao va dia an c4, dia va thia | qugc bay bién mot
an trang miéng, dao an thit, thia an | ¢4ch théng nhét dé
sup, tach tra va ca phé, dao an bo. moi nhan vién c¢6
thé sir dung dugc.
3. Xép cit | Kiém tra du sd | Viéc nay tuy thudc vao thuc don va
bat dia. luong bat dia | kiéu phuc vu nhung thuong gom co:
sach trén gia 0. | _ Pia phing, dia dung thit, dia dung
ca, dia dung d0 trang miéng, dia
banh mi, bat an stp, tach va dia ké
tach dung ubng tra va ca phé, gat tan
du phong.
4. Xép cit | Kiém tra xem c6 | Phu thudc vao ting nha hang,
dd vai. du d6 vai dé phuc | thuong gém 6 khan trai ban, 12 khan
vu va thay thé | an tir bo phan giit 13, 6 khan an da
hay khong. gap san.
5. Xép cit | Kiém tra xem ¢6 | - Chu yéu gém khay phuc vy, khay | Pam bdo cho viéc
cac dung cu | du $6 lugng can | don ban, khay dung hoa don, phiéu phuc vu dat hi¢u
phuc vu. thiét dé phuc vu | ghi yéu ciu va phiéu dy phong, thyc | qua va khéng bi

hiéu
khong.

qua hay

don va danh muc ruou vang (néu
c6), x0 va khay dung da.
- Pam bao rang thyc don thich hop,
duogc cdp nhat va sach sé.

ngét quang.
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6. Xép cat | Kiém tra cac d6 | Cha yéu gobm dau giam dy phong, | Pam bao cho viéc
cac do gia | gia vi va cdc mon | may xay tiéu, lo rac duong, mu tatva | phuc vu dat hi¢u

vi va cac|an kém xem coé | gia vi, nudc sot trong chai, ong qua va khong bi
mon an | du, sach va moi | hjt, que khudy ruou, tim, du va | ngat quang.
kem. khong. giam, tat ca déu sach va moi.

1.3. Chudn bi sau khi phuc vu
1.3.1. Chudn bi két thiic ca lam viéc

- Kiém tra tat ca céc khach & trong khu vyc phuc vu

- Pam bao khong mot khach hang nao roi khoi nha hang ma khong duge phuc vu. Néu
c6 khach dang dung bira thi cha y ban giao lai cho nhan vién & ca truc sau

- Viéc phuc vu khach phai ludn dugc tién hanh, khong dugc ngit quing

- Trong truong hop khach & lai qua gid phuc vu nhan vién khong dugc to y kho chiu,
hodc td thai d¢ 1a khach da ngdi qua lau

- M6t vai nha hang yéu ciu viéc phuc vu phai duoc tiép tuc cho dén khi ngudi khach cudi
cung ro1 nha hang
1.3.2. Chudn bi cho ca lam viéc tié}) theo

* Chudn bi san sang phuc vu cho ca tiép theo

- T4t ca céc ban phai dugc dat lai cho ca tiép theo, hoac trai khan ban theo hudéng dan cta
giam sat

- Ban phai dugc dat méi déy dt hoan toan trudce khi trai khan ban theo quy dinh. Viéc dat
ban phai dugc thuc hién mot cach kin déo lich sy khi con khach dang & trong nha hang.

- Ban khong bao gio dé trong hoan toan

* Don dep

- Don dep tat ca d6 ban trong phong an

- Thu don tat ca cac thuc pham, trir khi cong viéc phuc vu van tiép tuc hay ca sau ndi tiép
ca trudc

- Thu don thirc an thira trén ban

- V¢ sinh céc 1o gia vi ¢ ban va quéy phuc vu

- V& sinh va sép xép lai cac dung cu & quﬁy tu chon

- Vé sinh xe day va xe trung bay do n

- Phdi hop v6i bo phan bép, rira don, xir Iy dang theo quy dinh. Tranh van dé vé vé sinh
thuc pham va nhiém khuan

* Thu don do vai va rdc thai

- Mang dd vai ban va rac thai ra khoi khu vuc phuc vu

- Phan loai va dua dd vai ra khéi khu vuc phuc vu mot cach kin ddo, ban giao cho bd phan
giat la va doi do sach

- Xu ly rac dung céach (chai thuy tinh, thirc an thua...)

- Chu ¥ khéng gy ra tiéng dong va dé khach nhin thiy nhitng viéc nay trong khu vuc
phuc vu
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* Pong tdt cdc trang thiét bi
- Pam bdo tit ca céc dung cu, may moéc da duoc tat mot cach an toan
- Kiém tra tit ca dung cu theo yéu cau an toan phai dugc dém va khoa can than, gdm cac
loai:
+ Do udng c6 codn
+ Dung cu phuc vu béng bac
+ May giao nhan dién tir
+ Tién mat
2. K¥ thuat bay ban
2.1. Bay ban dn theo kiéu du theo kiéu goi mon
* Chudn bi dung cu
- Dao, nia an chinh
- bia banh mi, dao an bo
- Khan an
- Ly nudc (ly water goblet)
- Dung cu cong cong: Lo mudi, lo ti€u, lo hoa, gat tan, lo tam
* Quy trinh dat ban

CHUAN B| CAC THIET B| BAY BAN (50) MOI LAN BAY HOAN THIEN MOT CHO @ CA BTA VA DAO DIA PHAI @
TREN KHAY PHUC VU CACH MEP BAN 2CM

DATLY COC CACH2CM PHIATREN @ DE KHAN AN LEN BIABDINH V| o KIEM TRA LAN CUOI TOAN BO BAN AN @
MOI DAO

Budc 1: Kiém tra ban va dinh vi ghé

Budc 2: bat khan an trudc mat ghé, cach mép ban 1-2cm

Budc 3: Dt dao an chinh bén phai khan an, cach mép ban 1-2cm, ludi dao hudng vé phia
bén trai

Budc 4: Bat nia an chinh bén trai khan an, cich mép ban 1-2cm

Budc 5: Dat dia banh mi cach nia an chinh 1-2cm, cdch mép ban 1-2cm, dat dao an bo
trén 1/3 dia banh mi phia bén phai, ludi dao hudng vé phia bén trai

Budc 6: Bat dung cu cong cong & vi tri thich hop trén ban

Budc 7: Pit ly ubng nude phia trén mii dao an chinh, cach miii dao 1-2cm
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Buégc 8: M& khin an, kiém tra va chinh stra 1an cudi.
2.2. Bay ban in theo kiéu du theo kiéu ddt truéc

* Chudn bi dung cu

- Céc dung cy an tuy theo thuc don

- Khan an

- Ly nuéce (ly water goblet)

- Dung cu cong cong: Lo mudi, 1o tiéu, 1o hoa, gat tan, lo tam

Trong do, dung cu an theo mén an nhu sau:

Mon khai vi - Starter

- Dao, nia an trung: Salad Nicoise, Salad dua ca, salad dau dam, salad....

- Thia, nia an trung: Salad Nga

- Thia an trung/ thia cafe: cocktail tom

- Thia sup: Céc mon stp

Mon chinh — Main course

- Dao 4n bo, nia dn chinh: Cac moén thit bo (beefsteak, bo niu vang, bo sbt tiéu xanh... trir
cac mon bo bam); cac mén clru tdng 16n, suon curu 16n,...

- Dao, nia an chinh: Cac mon thit heo, ga,...

- Dao, nia an ca: Cac mon ca

- Thia, nia an chinh: Cac mo6n mi y va nui (spaghetti, macaroni)

Mon trang miéng — Dessert

- Dao nia an trung: trai cay theo mua, banh tart, banh kem, banh su, banh kép,...

- Thia, nia an trung: céc loai mouse (mouse dau tay, mouse s6 co la...)

- Thia an trung hodc thia cafe: kem flan, cac loai kem, mouse dé trong ly.

* Quy trinh dat ban

Budc 1: Kiém tra ban va dinh vi ghé

Budc 2: Dit khan an trude mat ghé, cach mép ban 1-2cm

Budc 3: Dt dao an chinh bén phai khan an, cach mép ban 1-2cm, ludi dao hudng vé phia
bén trai. Néu c6 mon khai vi 1a salad, dat thém dao an trung phia bén phai dao an chinh, cach
1-2cm. Néu moén khai vi 1a stp thi dé thia sup bén phai dao an chinh, cach 1-2cm.

Budc 4: Dat nia dn chinh bén trai khan an, cich mép ban 1-2cm. Péat thém nia an trung
bén trai nia an chinh, cach 1-2cm.

Budc 5: Bat dia banh mi cach nia an trung 1-2cm, cach mép ban 1-2cm, dat dao an bo
trén 1/3 dia banh mi phia bén phai, ludi dao hudng ve phia bén trai

Budce 6: Bat dung cu cong cong & vi tri thich hop trén ban.

Budc 7: it ly ubng nudc phia trén miii dao n chinh, cich miii dao 1-2cm.

Buégc 8: M& khin an, kiém tra va chinh stra 1an cudi.
2.3. Bay ban dn theo kiéu A.

* Chudn bi dung cu

- Chén, dia ké chén
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- Diia, gbi ké diia

- Thia, ké thia

- Chén sbt ca nhan

- bia ké khan

- Ly udng nuéc (ly highball)

- Khan an

- Bo lo gia vi (nudc tuong, dém), 1o hoa, gat tan, lo tam.

* Quy trinh dat ban

Buée 1: Kiém tra ban va dinh vi ghé

Budc 2: Bat dia ké chén cach mép ban 2-3cm

Budc 3: Bat chén trén dia ké chén

Budc 4: it gbi ké diia bén phai, ngang vai dia ké chén, cach dia ké chén 2 - 3 cm

Budc 5: Pit diia 1én gbi ké diia sao cho khoang cach tir gbi ké diia dén dau diia bang 1/3

Budc 6: Dit dung cy ké thia va chén sét c4 nhan di ximg qua gbi ké diia, cach gbi ké diia
1-2cm

Budc 7: Dat thia 1én dung cu ké thia

Budc 8: bat dia ké khan bén trai dia ké chén, cach dia ké chén 1-2cm

Budc 9: Pit ly ubng nude ndm phia trude dia ké chén

Budc 10: Bat khan an trong ly nude hodc trong chén

Budce 11: Bat bd lo gia vi, gat tan, 19 hoa, 1g tdm ¢ vi tri thich hop trén ban

Budce 12: Kiém tra va chinh stra 1an cudi

CHUAN B| CAC THIET B|CAN THIET @ BAY KHAN AN DA GAP (4]
BEN TRONG BAT

DE BAT DIA AN O GIPADIALOT (47] DE DUA BEN TREN GAC BUA, (5] KIEM TRA LAN CUOI TOAN BQ BAN AN @
CACH BEN PHAI CUA BAT 4CM

2.4. Bay ban an cho biia sang.
* Chudn bi dung cu
- Dao, nia, thia an trung.

- bia banh mi, dao an bo.
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- Khan an.

- Tach tra, dia ké, thia cafe.

- Dung cu cong cong: Lo mudi, 1o tiéu, 1o hoa, gat tan, lo tam, thd duong, (co thé c6 thd
stra).

* Quy trinh ddt ban

Budc 1: Kiém tra ban va dinh vi ghé

Budc 2: it khan in truée mat ghé, cach mép ban 1-2cm

Budc 3: it 1an luot dao, thia dn trung bén phai khin an, khoang cach giita mdi dung cu
an la 1-2cm, cach mép ban 1-2cm. Ludi dao hudng vé phia bén tréai.

Budc 4: Bat nia an trung bén trai khan an, caich mép ban 1-2cm

Budc 5: Dat dia banh mi cach nia an trung 1-2cm, cach mép ban 1-2cm, dat dao an bo
trén 1/3 dia banh mi phia bén phai, ludi dao hudng vé phia bén trai.

Budc 6: Dit dia ké tach tra cafe trén dau mili dao 4n trung, cach 1-2cm, dit tach tra/cafe

1én dia ké sao cho tay cam hudng vé phia 4h, dit thia cafe trén dia ké song song véi tay cam
cua tach.

Budc 7: Bat dung cu cong cong & vi tri thich hop trén ban

Budc 8: M& khan an, kiém tra va chinh stra 1an cuoi.

DAT KHAN AN GON GANG TREN BAN @ CHUAN B| CAC DUNG CU CAN THIET @ MOI LAN BAY HOAN THIEN @
LUON MQT CHO

BAY CAC DO BO SUNG KHAC, BAT (s3] KIEM TRA BAN AN LAN CUOI (5] BAY BAN AN BU'A SANG (55
DUNG BUONG VA BINH BUNG SUA

2.5. Bay ban an tw chon (buffet).

Buéc Cach 1am Tiéu chuin

1. Dit khan | Liy khin an tir ban | - Kiém tra xem khan ban da duoc thay chua.
an. phuc vu v6i so luong | - Bay khan & giita bo db an trude ghé ngdi.
thich hgp cho viéc
bay ban.

2. Chuén bi | Dé 1én khay moi thtr | Dé 1én khay sé lwong can thiét ciia cac d6 dung sau da
cac thiét bi| can thiét dé mang | lau sach va lau bong:
can thiét. dén bay ban.
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- Dao va dia 16n, dao va dia nho, dia banh mi, dao an
bo, thia va dia dn trang miéng, khan an da gap, ly udng
ruou vang do va
vang tring, gia vi, va néu can thiét con co gat tan, bién
s ban, binh hoa.

- Kiém tra xem moi thir da sach chua.

3.Bay ban. | Mdi lan bay hoan | - Bé khay bang mot tay va dung tay kia dat dia 16n va
thién mot cho. dia nho (phia ngoai cuing) bén trai va dao 16n va dao nhd
(phia ngoai cung) bén phai dia, dia va dao dia

cach canh ban 2 cm.

- Dé thia va dia in trang miéng phia trén bo dd an, can
thia quay vé bén phai, can dia quay vé bén trai.

- Dé ly cbc cach 2 cm phia trén miii dao va dia banh mi
cach khoang 2 dén 4 cm bén trai dia. Dé dao 3n bo 1én
bén trén dia banh

mi theo chiéu ding, ludi dao quay vé phia ngugc véi
khéch.

- Khi d4 bay xong bd db an, dé gia vi va cac d6 khac
vao gitra ban.

4. Kiém tra. | Kiém tra toan bo ban | - Kiém tra xem tat ca da du va sach chua. Kiém tra xem
an 1an nita. khoang cach c6 ding, c6 d6i ximg khong va diéu chinh
lai khoang cach hang

161 néu can thiét.

- K& ghé lai cho ngay ngin thang hang va kiém tra xem
c¢6 méau vun thirc an & ghé khong.

B. Cau héi va bai tap thuc hanh
1. Bai tap thyc hanh 1. Gap 10 kiéu khan in dé dit vao dia dinh vi, dia 16t, chén com, ly nuéc
c6 chan, ly nuéc khong chan.
2. Bai tap thuc hanh 2. Chuan bi dung cu va dat ban an theo céc kiéu:
- Ban an buffet sang
- Ban an Au trua, tdi theo thuc don tu chon mén (A la carte menu)

- Ban an Au trua, tdi theo thuc don d3 dit trudc (Set menu) véi cac set menu nhu sau:

Set menu 1 Set menu 2
Ceasar salad/ Salad Ceasar French onion soup/ Sup hanh kiéu Phap
Pork escalope/ Thin heo tim bot ran Coconut shrimps served with steamed rice/
Strawberry ice-cream/Kem dau tay Tom hép nude dira dung kém com tring
Lemon tart/ Banh tart chanh
Set menu 3 Set menu 4
Chicken cream soup/ Stp kem ga Goat cheese and green salad/ Pho mat sira dé

va salad rau xanh
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Beefsteak with french fries potato/ Bo bit tét  Spaghetti bolognaise/ My Y sbt bo bam

an keém khoai tay ran Flan cake/ Kem flan
Cheese cake/ Banh pho mat

Set menu 5 Set menu 6
Spinach soup/ Sup rau chan vit Russian salad/ Salad Nga

Steamed seabass in soya sauce served with Stewed beef in red wine/ Bo s6t rugu vang do
mashed potato/ Ca chém hép nuéc twong dn  Seasonal fruits/ Trai cdy theo muia

kém khoai tay nghién

Tiramisu/ Banh kem kiéu Y

- Pit ban an A trua, toi.

C. Ghi nh¢

- Phdn biét cdc nhom dung cu an udng trong nha hang: dung cu bang vdi, sanh sir, kim
loai, thuy tinh

- Cdc kiéu gdp khan an ¢ thé dit vao dia dinh vi, chén com, ly nudc.

- Cdc kiéu ddt ban an: buffet sang; Au truea, t6i theo thuc don tw chon; Au trua t6i theo

thue don da dat trude; A trua, 16i.
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Bai 6. XAY DUNG THU'C PON TRONG NHA HANG

Gioi thi¢u:

Bai 6 gitp nguoi hoc co thé phan loai va md ta dugc cac loai thuc don, xay dung dugc
thuc don co ban.
Muc tiéu:

- Giai thich duogc nguén géc cua thuc don;

- Phat biéu duoc nguyén tac cAu tao, yéu cAu khi xay dung thyc don;

- X4y dung dugc mot thuc don truyén thdng.

1. Khai niém va phan loai thuc don
1.1. Khdi niém

Thyc don la bang danh muc cadc moén an, dd uéng duoc sép xép theo mot trinh tw nhat dinh
trén co so tinh toan khoa hoc nham dap ung yéu cau nudi dudng co thé, hop khau vi nguoi an
voi gia ca hop ly. Thuc don co thé 1a thuc don cua mot bita an, mot sd bira an hodc thue don
ghi cac mon in nha hang c6 kha ning ché bién.

Thuc don c6 thé ghi gid hodc khong ghi gia cia mon an. Thyc don c6 thé ghi bing mot
hodc nhiéu ngon ngtr dé thuan tién cho khach st dung.
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1.2. Phén loai thuc don
* Thue don theo muc dich nuoiduong

- Thuc don theo lira tudi: Thuc don cho tré em, cho thanh nién, cho ngudi gia. ..

- Thuc don theo dic diém, tinh chat lao dong: Thuc don cho nguodi lao dong nang, lao
dong nhe, lao dong vira, lao dong tri oc....

- Thuc don dic biét: Thuc don theo bénh 1y, theo ton gido, thuc don cho cac van dong
vién...

* Thue don theo thoigian

- Thyc don theo ngay, tuan, thang

- Thuc don theo mua
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* Thuc don theo ddc diém kinh doanh

- Thyc don thong dung

- Thuc don dac san

- Thuc don giai khat

* Thuc don theo murc do chiphi

- Thyc don bira an thuong

- Thyuc don ti€c: Tiéc nho, vira, 16n

* Thuc don theo cach sudung

- Thuc don tu chon (A la carte menu): La dang thyc don liét ké tht ca cac mon an, thirc
uong ma nha hang c6 kha nang phuc vu voi day du gia ca, nguyén li€u thuc pham, phuong phap,
thoi gian ché bién

Ala Carte Gt
o

(USOR Choie ap Mest Cane Asida, ol Asade, o,
Adbata, Barbacs)

Combination
Plates

Monday Special

$.99 cent

Large Tacos!

Dic diém:

+ C6 nhiéu mén an cho khach lya chon

+ Mbi mén déu c6 cach ndu riéng biét

+ MJbi mén an chi duoc nau khi khach d3 chon mén do

- Thuc don bira an (Table d’hotel menu): La dang thuc don chon mon nhung cdc moén an
da 1am trudce theo tung dinh suat, mic gid quy dinh cho khach hang lya chon.

B o COM THO COM THO
X ~ ~
/r"""lr"'f‘" ‘NM-@‘ vun

c
sti

~ -
s ¢ SET 1 120.000vnd
/ G xao ging - Xa lich diu gidm
anh

SET2  120.000vnd
Thit kho trifng - Dua gid

e
SET6 120.000vnd " -
Ci kho 19 - Xa Lich ca chua

Canh theo nghy
Ste

SET 4 120.000vnd
Ga i 1 - Xa Lich ddu dim
Canh theo ngiy
- Ro ken
- Sal inegar dressiny
- Soup of the day

+ Chi c6 vai mén dé khach lua chon



+ Khach c6 thé dugc chon hodc khong dugc chon moén an
+ Mot s6 mon an d3 duogc nau san
+ Gia duogc tinh theo dau nguoi

- Thuc don dat trudc (Set menu): Thyc don duogc xay dung dé phuc vu céc bira an cho
khéch du lich trong nha hang, cong nhan vién cong truong... Thuc don dugc 1ap san véi su thoa
thudn gitta khach hang va nha hang vé tAt ca cac van dé nhu mon an, gia ca, thoi gian, sb luong
nguoi an. ..
ser 12

Khai Vi 02 Mén:
-Nghéu Quay Gion
-G6i Muc Thdi Lan

Sdp Ngoc Bich Trirng Cat
Ga H&p Rugu Mui

Bo N&u Bia — Banh Mi
Lau Hai San HongKong — Mi H3p Toi
Ché Thach Nh3n Hoa Budi

Khai Vi 02 Mén:
-Cang Cua Bdch Hoa
-Goi Bo Td' Xuyén
Sdp Ga Hat Sen
Tém Chién Canh Phudng
Ga Bao Xdi Chién
L&u Hai San T& Xuyén — Ban
Banh Flan Caramen

Pic diém:

+ Chi ¢6 vai moén an

+ Khach khong dugc lya chon mén dn minh mubn
+ T4t ca cadc mon an déu duoc ndu trudce

+ Gia tién dugc tinh theo dau nguoi

- Degustation menu

DEGLSTATION MENLI A $50 /pax

* Includes 1 alcoholic drink -

Starters - Tapas Platter

Truffled Walnut Croqueta

Iberico Jamon Croqueta

Padron Peppers

Delicacy’s Marinated Olives

Pan con Tomate y Jamon
Mains

Squid a la Plancha with Ajilo-Lime
or Mini Wagyu Beef Slider with Aioli Fries
Desserts Platter

Churros con Chocolate

Strawberry Rice Pudding

Crema Catalana

+ Thuc don bao gém 7 mon khach khong dugc lua chon
+ Gia tién dugc tinh theo dau nguoi
+ C6 thé kém theo thirc udng (tinh thém tién)
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- Cycle menu

Cycle menu examples

WOLFSON HILLEL PRIMARY SCHOOL.
TUESDAY WEDNESDAY THURSDAY. FRIDAY
Tuna Mayonnaise | Tuna Mayonnaise Tuna Mayonnaise | Tuna Mayonnaise | Tuna Mayonnaise
Boiled Eggs Boiled Eggs Boiled Eggs Boiled Eggs Boiled Eggs
Salami Cold Chicken Drumstick|  Cold Salt Beef | Cold Sliced Turkey | Tinned Salmon
Bagel or Torpedo Roll or Pitta Bread or Challa Knot or Round Bap or
Sandwich ‘Sandwich ‘Sandwich ‘Sandwich Sandwich

W Lettuce, Tomato, |  Lettuce, Tomato, Lettuce, Tomato, | Lettuce, Tomato, | Lettuce, Tomato,
Cucumber Cucumber Cucumber Cucumber Cucumber
6rated Carrot Crunchy Coleslaw Coleslaw Raising Sweetcorn
Potato Salad Rice Salad Celery, apple & Red Cabbage Beanshoots
Pasta Salad Beetroot Sultana Salad Colesiaw Couscous

‘Special of the day| Special of the day | Special of the day | Mixed Pepper Pasta| Special of the day
Special of the day
Chicken Fried Haddock Roast Turkey/Beef Yorkshire Pudding
Drumsticks in Matzo Meal & Roast Gravy Pasta Bar with Savoury Mince
MAIN CHOTCE or or or or or
Vegetable & Spanish Omelette | Tuna & Potato Bake Homemade |Vegetarian Bolognaise|

Quorn Stin Fry Veggie Shepherd's Pie| Vegetarian Burger
i Rice Chipped Potatoes Roast Potatoes Pasta Couscous.
Jacket Potato Jacket Potato Jacket Potato Jacket Potato Jacket Potato
Sliced Courgette Garden Peas Califiower Green Beans Sweetcom
Baked Beans Sweetcorn Baked Beans Sweercom Broccoli Spears
[ % adt wAppe Ch b > ,.E. s .. vvv ode "
From the Basket |  From the Basket From the Basket
or Sliced Mixed | or Sliced Mixed or Sliced Mixed | or Sliced Mixed | _or Sliced Mixed
Sandwiches are available in white or wholemeal bread. Biscuits & Cakes are made with reduced levels of both fat & Sugar

+ Thuc don dung cho cac hang hang khong, xe ltra, bénh vién....

From the Basket | From the Basket

+ Thyc don thay d6i hang ngay, sau tim ngay thi dung lai
+ Gia tién duoc tinh theo sut an.
2. Y nghia va vai tro ciia thue don
* Y nghia
- La nguoi ban hang thim lang
- Phan anh dic diém va phong cach phuc vu cta nha hang.
* Vai tro: Thue don c6 nhiéu vai trd khac nhau:
- Vai trd cua thuc don trong quang céo
D6i v6i khach hang dén nha hang 1an dau thyc don 1a co s¢ cho khach chon mén. Can
clr vao quy mo cua cdc mon an trong thyc don cé theé biet dugc kha nang phuc vu trong khach
san, nha hang. Thuc don thong dung la thuc don dang bang, dang sach hoac dang ap phich.
bdi v6i khach hang c6 nhu cAu dat tiéc & tai nha hang c6 thé can ctr vao thuc don dang
sach dé dit an theo ¥ mudn. Pdi v6i khach ¢ cach xa dia diém phuc vu, thuc don dang gap, to
roi l1a co s& d€ khéch Iya chon céc loai ti€c, chon mon cho minh, ngoai ra trén cac loai thyc don
nay con c6 san dia chi, so di¢n thoai dé khach lién h¢ de dang.
- Vai trd cua thuc don trong quan ly, gidm sat
Can ctr vao thyc don da duyét, nha hang co thé kiém tra cAc moén an da ché bién hay dua
ra phuc vu. Khach hang ciing c6 thé ki€ém soat cdc mon an trén thuc don khi an trong céc bira
tiéc. Thuc don la mot trong nhiing chung tir luu gitr, giam sat viéc san xuat, ban hang va doanh
thu.
- Vai tro cua thyc don trong tinh toan nguyén li€u, dung cu
Cin cir vao thuc don da duyét, cic bd phan lién quan nhu tiép pham, thi kho, nha bép, bo
phan bay ban c6 co s¢ chuan bi nguyén vat li€u, thiét bi, dung cu dé€ thuc hién cac nghi¢p vu
cua minh.
* Vai tro cua thyc don trong hach toan
Cin cir vao gia thanh dugc xay dung trén co so 1a s6 lugng mén an hay mam in va tiéu
chuan an cua khéch dé tinh todn cac chi phi, 1ai, thuc 1ai, cdc khodn phai ndp thué... Néu qua
trinh sdn xuat tuan thu theo diing cac dinh mtrc quy dinh thi ¢6 thé tinh chinh xac dugc cac chi
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phi, qua d6 hoach toan tirng khau dé biét dé diéu chinh dinh luong, gia thanh, gia ban cho phu
hop.

3. Nguyén tic ciu tao thue don

3.1. Céu tao thwe don

Cdu tao thwc don kiéu Au hay kiéu A co ban gom ba thanh phan chii yéu sau déy:

1. Cac mon khai vi

2. Cac moén an chinh

3. Cac moén trang miéng
3.1.1. Céu tao thuc don bita an A

* Cac mon khai vi

- Bic diém: nhat mudi, mui thom, vi ngon ngot cua thuc phém nham gay hung phén cho
nguoi an.

- Yéu cau hinh thtc trinh bay dep.

- Phan loai:

+ Nhoém khai vi kho ngudi: gdi, salad...

+ Nhoém khai vi nude: xtp, chdo, hoanh thanh...

+ Nhom khai vi khé néng: cac mén an nhe khé nhu tom hép bia, myc chién vong, cha
gi0, tom bao chién...

* Cac mon chinh

- Nhém 1: duy tri sy hung phan va lam gia rugu, da phan 1a mén néng nhu tan, ninh, nau.
Vi du nhu ga tan, chan gio ninh mang. ..

- Nhom 2: tao su no du cho nguoi an gém cac mon kho, rang, rim, xao, canh, chén, Iude
va com, x01, bun...

* Cde mon trang miéng: Gom cac loai qua ngot, banh murc keo, ché kho, ché twoi, ca
phé...

3.1.2. Céu tao thuc don bita an Au

* Cac mon khai vi va sup (Appetisers anh soups)

- Cac mon khai vi ¢6 dic diém lam ndi vi man, mui thom néng dé kich thich su ngon
miéng cho ngudi dn gdm nhimg mén nhu cac loai canapés, trimg ca, thit ngudi, salad nong,
salad ngudi, cocktail hai san, cac loai c4 hun khoi: ca trich, ca héng,..., cac loai sausage,
jambon...

- Xtp c6 thé 1a xap trong, xtp dic, xap lanh, xtp kem. ..

* Cdac mon nhdp bita va mon chinh (Entrées, Main course)

La phan chinh ciia bira n, bao gdm cac mén sau:

- Moén tring véi mi sgi, com

- Mon thily hai san: ca hap, chan, nhiing, ran, nuéng. ..

- Mén thit nong; cé thé dung thit tha ring, ctru, bo, lon, gia cam duge ché bién béng cac
phuong phap ap chao, him, om, nau.

- Cac moén quay, nuéng: dung céc loai thit gia suc, gia cAm, chim, thi rimg quay nuéng
an kem khoai tay ran, rau, cac loai salad.
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* Cde mon trdng miéng (dessert): Gom cac loai banh ngot, pho mat, nuéc hoa qua...

* Thitc uong (Bevarage)

Bita in Au thuong dung kém céc loai dd uéng nhu ca phé, tra, ruqu...

Luru y: trong bita dn Au can tranh khong ding mot nguyén liéu chinh cho hai mén an trong
mot blra an va khong an truing moén c6 cung phuong phép ché bién, st dung cung mét loai
nguyén liu lam gia vi.

Thuec té, sd lugng moén an con tuy thudc nhiéu yéu t5 nhu tinh chét cta bita dn, muc tién,
thoi gian...nén cling khong nhat thiét moi bira an phai c6 du thanh phan nhu trén ma thuong c6
3,4 hodc 5 mon, chi c6 cac bira tiéc mai day du thanh phan cdc moén trén.

3.2. Trinh bay thwc don

Khi thiét ké thuc don can chii ¥ hai khia canh:

- Kiéu déng hinh thirc bén ngoai

- Noi dung thyc don
3.2.1. Trinh bay thuc don tw chon mon (A la carte menu)

a. Cac kiéu thuc don

* Thyee don kiéu bang

La kiéu thuc don don gian nhit, 1 mot tim bang dwoc ghi cac mén dn ma nha hang c6 thé
de khach hang nhin thay va goi moén.

Kiéu nay tuy mdc mac nhung hién nay van con dugc sir dung tai cac cira hang an udng,
quay rugu, quan thirc an nhanh. ..

07 Binh Tién Hoang
LANG O Search @geylanghue
HUE oBERE

S EC Y,

PHAN 2 ECH KEM 1 CHAO TRANG LA 70K *
PHAN 3 ECH KEM 1 CHAD TRANG LA 100K o
A0 TRANG THEM 10K S0

o Ech 30K/con
~N

3
=2 %

)
Nighéu hap théi 60K  Nui pho mai 80K Nui xao bo 10K Bnm chien Ihap cm 70 Cam chien tay cm 70€ MY xao gntm 7!

¥ a( -
Eh o

A s A T
My Théi 40K My/8an xao Singapore 70K My ¥ bd bam 7DK Xoi éch 45K Stp théi 70K Xoi chien kho quet SOK

== . '

* Thue don kiéu bia

La thuc don in trén to bia cing, co thé in mot mat hodc hai mat, co thé chi la mot to bia,
1 &p phich hodc c6 thé 1a nhiéu t& bia dugc ghép lai voi nhau thanh hinh ré quat.

Thyc don nay rét phd bién, sir dung cho nhiéu loai hinh kinh doanh in uéng nhu cac nha
hang binh dan, trung binh, thuc don phuyc vu tai phong nghi cia khéch, thyc don trén cac phuong
tién giao thong, dang ap phich quang céo...
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GRILY: BiRO BIQ BIRGER

BOTTLED WATER

¢ BT VATR

* Thiee don kiéu gdp

Thyc don duoc in trén 1 t& bia cting dugc trang tri dep sip xép thich hop to bia c6 thé gap
thanh 2, 3, 4 hodc thanh 5 td...c6 thé gap theo chiéu ngang, chiéu doc t& bia co thé gip tir ngoai
vao trong nhung bao gid ciing phai dé 1 trang bia ngoai.

Thuyc don kiéu nay phd bién trong cac nha hang tir trung binh dén sang trong.

* Thye don kiéu sdach

La thyc don duoc dong thanh quyén sach c6 bia cimg & ngoai trang tri trinh bay hét stc
dep, 4n tuong, cac trang sach phia trong s& in tén cdc mon an theo danh muc voi trat ty nhat
dinh.

Thuc don kiéu nay phd bién véi cac nha hang sang trong trong khach san.
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b. Ngon ngir trong thuc don

Thuc don c6 thé sir dung ca ngdn ngit bang hinh anh, chir viét hodc két hop ca hai

- Chit viét: thuong st dung tdi thiéu 2 ngdn ngir va tbi da 1a 4 (bao gdm ngdn ngit ban dia
va cua khach hang muc tiéu ma thuc don phuc vu)

- Ngon ngit trong thyc don dam béo tinh chinh xac, dé hiéu. Ngon tir moi goi, hap dan
nhung phai chinh x4c, don gian va day du thong tin, mé ta trung thuc cac mén an, khong sai 16i
chinh ta, dung dung ngit phap, phong cich ngdn tir théng nhét va chi st dung cac tir lién quan
dén thyc pham, tranh phong dai.

c. Do dai thue don

Do dai va chét luong thue don khong c6 sy lién quan, néu thuc don qua ngin thi khach
hang sé that vong vi khong co nhiéu su lua chon. Néu qué dai sé thiéu tap trung va c6 mdt $6
moén c6 chét lugng khong cao.

Nhin chung, thyc don nén c6 dong voi nhitng mén an dic trung, chat luong cao nghia la
nén tap trung phuc vu khach hang nhitng mén an véi chit luong cao cho dii pham vi Iya chon
ctia khach hang c6 phan han ché.

d. Hinh thirc

Kiéu dang, hinh thirc, mau sic, kiéu font, kiéu chit ciia thuc don phai phu hop v6i phong
cach (¥ tuong) ciia nha hang, khach san. Kiéu chit >12pt, cach dong>3pt.

Thyc don phai co chét lugng hinh thirc cao, sach s&, khong tach roi, khong co vét ban, dé
doc, khong téy x0a, sai 16i chinh ta, dé thay d6i mot sd hay toan bo cac mon an. Thyuc don cii,
son phai thay thé.

Mau sic ciia thyc don gop phan thiét 1ap,phan anh hinh anh cua nha hang, ting sy ngon
miéng, thic déy vi€c ban cac mon an vodi gia cao. Mau sdc co su anh huodng nhét dinh dén khach
hang nhu, mau do va tim dam thé hién su giao cd va sang trong, mau be, héng, xanh 14 cay nhat
va mau hoa oai huong thé hién khong khi 4m ctng, mau sic con lién quan dén cac phong cach
4m thuc cu thé nhu moén dn Dirc ¢6 mau nau g0 va xanh 14 cdy, mén Y c6 ma do, tréng, xanh la
cay, Phap c6 mau vang...

Vi mau sdc dd ndm sin trong dau khach hang nén ngudi thiét ké thuc don c6 thé tan dung
su két hop mau sic nay khi lam viéc voi phong cach am thuc quéc té.
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e. Cach trinh bay thuc don

Céch trinh bay thyc don gdm trang bia va cic trang bén trong nhu sau:

- Trang bia: ghi tén nha hang véi cd chir 16n, dé& doc, cac hinh anh, mau sic bia dep, tao
an tuong cho khach hang. Trang nay phai khac han cac trang bén trong bang cach sir dung cac
vat liéu c6 d6 day, lau chui dé tao duge do cung, su lich su.

- Trang bén trong:

+ Trang 1 co thé gidi thiéu ngan gon vé& doanh nghiép hodc vé khau vi ndi bat cac moén in
trong thyc don.

+ Céc trang tiép theo sé trinh bay cac danh muc mén in d6 udng theo 2 phan: tén moén an
va gia tién cac mon an. Néu ¢ hinh anh minh hoa thi phai lua chon ki va dat & bén canh, phia
trén hodc phia dudi tén mon an do.

+ Cac mon an duoc sap xép theo timg nhom riéng biét, tén nhom phai rd rang bang kiéu
chit to ddm, d& nhin. Cac nhom moén an phai sip xép thep trinh tyr trong bita an pht hop véi
chuén muc chung. Nhitng mén an trong cing mot nhom duoc sip xép theo thir ty mong mudn
ban duoc nhiéu nhat (mén an trén ciing s& ban dugc nhiéu nhét).

+ Bén dudi mdi mon an ¢6 thé mo ta vén tat dé khach hang va nhan vién phuc vu hiéu.
Nhitng mén an mang lai 1gi nhuén cao cé thé nhdn manh béng font chir to hon, mo6 ta hay nhét
va vi tri ndi bat nhat.

+ Dong dudi cling ctia mdi trang nén dua vao cac thong sé (néu c6) nhu: phi phuc vy, thué
VAT, chép nhén thé tin dung...
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3.2.2. Trinh bay thuc don bita an (Table d’hotel menu)

IABLE D'HOTE 11
$390.000)

Salade Lyonnaise
Salade Frisée aux Gufs Pochés, Bacon, Champignons et Crodtons
Frisée Salad with Poached Eggs, Bacon, Mushroom and Croutons
Xa Ldch Kiéu Lyon véi Trumg Tran, Thit Ba Roi Mudi, Ném va Bdnh Mi Chién Gion

Bouillabaisse
Bouillabaisse aux Fruits de Mer
Seafood Bouillabaisse
Sup Hdi Sdn Kiéu Bouillabaisse

Faux-Filet de Beeuf Rossini
Faux-Filet de Beuf Rossini aux Champignons et Sauce de Truffe
Beef Strip Loin Rossini with Mushroom and Truffle Sauce
Thit Bo Than Ngoai Kiéu Rossini véi Nam va S6t Truffle

Soufflé de Chocolat
Soufflé de Chocolat aux Oranges
Chocolate Soufflé with Oranges
Banh S6 C6 La Nugng Phong va Cam

Thé Ou Café
Tea or Coffee
Tra Hodgc Ca Phé

Tous Lles prix sont indiqués en WD et soumis a des frais de service de 5% et 16% de TVA
All prices are quoted in VND and subject to 5% service charge & 10% VAT
Gid tinh theo tién dong Viét Nam va chua bao gom 5% phi phuc vu & 10% thué VAT

Loai thuc don nay trinh bay don gian, 1a mot trang gidy in tén cac mén an dd udng cia
bira an d6. N6 c6 thé dugc cdu tao bang mot to gidy diy mau trang, hong, xanh lo,...phi hop
v6i tinh chat va noi dung bita an.

Trén trang gidy c6 thé trang tri hoa vin va duoc in thanh miu san, theo thir ty sau:

- Tén nha hang, khach san

- Tén cua thuc don

- Thtr ty tén moén an theo thu ty phuc vy, dong cudi in d6 uéng

- Ngoai ra, c6 thé in dia chi, sb dién thoai ciia nha hang trén thyc don.

4. Nhirng cin cir va yéu cau khi xdy dung thue don

* Can cik vao tiéu chudn va sé leong sudt an

Khi xay dung thyc don phai dua trén s6 tién thuc chi cho bita tiéc. Dya trén sd tién chi
cho mot suit an va sb lugng thirc an dé tinh toan téng s6 tién thuc chi.

Trén co s s tién thu duoc tir khach tiéu ding dé tinh toan sd tién chi phi cho cac hoat
d6ng va chi phi cho nguyén liéu ché bién. Tir d6 xay dung thuc don du kién bao gdm bao nhiéu
moén, mon gi, thue don cling c6 d6 dai tuong xing.

Can ddi tiéu chuin va s6 luong suat in khi xay dung thuc don can cha y:

- Phai dam bao 13i suat thich hop v6i moén an hodc nhém mén an

- Tinh toan day du cac khoan chi phi

- bam bao dinh lugng moén an va can ddi céc chat dinh dudng

58



D6i v6i tiéu chudn dn ¢d dinh ma sb lwong suét an thay ddi, trudng hop sb lwong suét dn
it, chi phi phu cao nén chi phi cho mén an giam, do d6 thyc don it mén hay mén an ré tién hon.
V6i s6 luong sudt an nhiéu, chi phi phu giam thi s lugng moén an nhiéu hon hay cac mén in
c6 chat lwong hon.

* Can cir vao kha nang dp trir nguyén liéu cua nha hang

Khi x4y dyng thyc don ciing can quan tim dén kha ning du trir ciia nha hang. Kha ning
du trit tot cho phép xay dung thuc don dé dang khong phu thudc nhiéu vao diéu kién thi truong
va ciing c6 thé ché bién nhitng mén an c6 nguyén lidu trai vy, nhitng nguyén liéu tir ving khac
hodc nhap khau. Trong kinh doanh, tily timg loai thuc phdm ma duy trit, khéng nén duy trir hang
twoi song qua nhidu dan dén giam chat luong nguyén liéu, thuc pham.

Nén duy trit thuc pham trong nhing truong hop nao?

Nguyén liéu ché bién 1a thanh phan chii yéu ctia mén an dic san chi nha hang méi co.

- Viée du trir khong 1am giam nhiéu chit luong nguyén liéu

- Dur trit khi d3 c6 hop ddng dat 4n chic chin, thoi han sir dung nguyén liéu khong kéo
dai

- Nguyén liéu sir dung hang ngay, lién tuc véi s6 lugng 16n

* Can cir vao trinh do sé lwong cong nhan ché bién va phuc vu

- Trinh d¢ cong nhan ché bién va phuc vu

Trinh d¢ cong nhan ché bién 13 nhan t& quyét dinh dén chit lugng san pham an udng.
Trong m&i mon n hoi ty nhitng nhan t6 mang tinh nghé thuat va khoa hoc. Nguoi dau bép
khong chi ché bién ra mon an binh thudng ma con tao ra cic san pham in udng mang tinh nghé
thuat. Tinh nghé thuat thé hién trong k¥ thuat so ché, tao hinh, phéi hop céc nguyén li€u, gia
vi trong thoi gian ngdn dé tao ra san phdm va trinh bay chung cho hop 1y, dep mit, thuan tién
cho ngudi str dung. Thong thudng moén dn ngoai cac yéu cau cam quan nhu: mau sic, mui vi,
trang thai san phim con can dén k¥ thuét trinh bay, trang tri. Mot s6 moén dn dwoc xem nhu
mdt tac pham vé 4m thyc 1 nhitng mén an cau ky doi hoi ky thuat cao ciia dau bép.

Khi x4y dung thyc don can chu y:

+ Can cr vao trinh do ctia cong nhan ché bién dé xay dung phu hop, khong nén sir dung
nhitng mén dn ma cong nhan ché bién chwa thanh thao hay chua ngon dé phuc vu khach. Tranh
dé cong nhan ché bién lam qua kha ning, nham tranh 1am giam chit lugng moén an dan dén
giam uy tin ciia nha hang.

+ Can d6i mon an binh thuong va cao cép, phu hop véi doi ngii tho san c6. Do dic thu
nganh in udng, ngoai chirc ning san xuat con chirc ning phuc vy, khach tiéu dung mon in tai
chd, do d6 nhan vién phuc vu can huéng dan ngudi tiéu ding cach thire sir dung mon an, nhat
1a cac mon dn cao cAp.

+ D6i v6i nhéan vién phuc vu can quan tdm dén: Trinh d6 phuc vu céc loai tiéc tir thong
thuong dén cao cap, kha nang thich @mg linh hoat trong qua trinh phuc vu, tic phong nhanh
nhen, niém né voi khach hang.

- S6 lwong cong nhan ché bién va phuc vu

Khi xay dyung thuc don can chi ¥ dén s6 lugng cong nhan ché bién va phuc vy, néu khong
da ngudi can phai bd sung dé dam bao phuc vu kip thoi, dam bao chit lwong phuc vu.
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* Can cir vao trang thiét bi ché bién va phuc vu

- Thiét bi ché bién: Trang thiét bi ché bién bao gém cac dung cu cit thai, chura dung, dun
nau, bép va cac thict bi lam chin san pham... Tuy vao cap d cuia nha hang ma mutc d¢ trang
bi dung cu va thiét bi tuong tng. Véi nha hang c6 kha nang phuc vu lugng khach dong can
trang thi€t bi day du, hién dai, phu hop.

- Thiét b phuc vu: Ngoai trang thiét bi ché bién céan chu v dén trang thiét bi phuc vu, do
ddc diem nganh kinh doanh &n udng ngoai churc nang san xuat, tiéu thu con c6 chirc ndng phuc
vu, gitip khéch tiéu dung ti€u thu san pham da mua cia nha hang. Trang thiét bi, dung cu phuc
vu la: Khong gian phuc vu c6 thé phuc vu dugc lugng khach tdi da, s6 lugng phong, trang
thict bi trong moi phong... Ngoai ra con c6 cac vat dung khac nhu: khan an, khan trai ban, cac
loai dung cu an... phu hop véi cac kiéu phuc vu dn Au, A v6i sO lugng tuong xtng. Khong
nén dua vao thyc don nhitng moéon dn ma dung cu phuc vu thiéu hodc khong co.

Khi sir dung dung cu can chu ¥:

+ Khong nén sir dung nhiéu loai dung cu cho mot mén an gidng nhau.

+ Dung cu phuc vu can déng bd (chét liéu, gia tri...)

+ Dung cu phuc vu can tuong xtng vé6i tinh chat bita dn vi gia tri cua chung duoc tinh
vao gia tién.

+ Can tan dung hét cong suét phuc vu cua thiét bi, dung cu dé giam gia thanh, tang 1ai
suat cho nha hang.

* Can cir vao thoi diém thuc hién

Thoi diém thyc hién cé y nghia quan trong d6i voi nha hang. Trong khau chuén bi ké
hoach thuc don, khi nhan vién tiép nhan nhu cau cta khach can quan tam thoi gian, dia diém
khéch tiéu dung. Thoi gian khach tiéu dung dugc biét trudc dé tién sap x€p, trang thiét bi, nhan
luc thuc hién.

Bén canh d6, lugng nguyén lidu can ché bién phai chuan bi day du, tranh xay dung nhiing
thuc don ma nguyén li¢u kho tim do trai vu.

5. Ky nang xay dung thuc don

Buoc 1: Nghién ciru thi truong

- Thong tin vé khach hang

+ Khach du lich:

Du bao mua khach

Du béo thoi gian luu lai

Co cau khach

Vin hoa an udng c6 gi dic sic?

Nhu cau ctia khach vé an, udng

Mitrc chi tiéu...

+ Khach dia phuong

Du bao lugng khach

Kha ning tai chinh danh cho in uéng

Thoi gian danh cho 4n uéng

Nhing trao luu méi trong an uéng (mén in, phong cach phuc vu...)
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- Thong tin vé dbi tha canh tranh:
+ Thuc don
+ Phong cach phuc vu
- Cac thong tin vé sy thay doi chinh sach cta chinh phi:
+ Quan h¢ véi cac nha cung ung
+ Nhiing thay di trong chinh sach kinh doanh
+ Nhiing thay d6i trong chinh sach ctia nha nudc
+ Nhitng dong thai co6 1oi cho kinh doanh nha hang
+ Nhiing thay d6i gdy ra bat loi trong kinh doanh ciia nha hang
Buée 2: Dy kién thuc don
- Can ct: phén tich thi truong va y d6 kinh doanh ciia nha hang
- Binh hudéng thyc don
- T6 chtc ché bién thir mot cach thuan thuc va ghi chép lai thong tin
- Dat tén cho moén an
- So lugc tinh gid von mén an
Buéc 3: Thong nhat va phé duyét danh muc mén an
- Trinh cép trén vé thyc don: thuyét minh va minh hoa mén in
- Phé duyét thuc don
- B0 phan tai vu tinh gié thanh chuén
- Xéc dinh gia ban méon
BuGc 4: Trinh by va in dn thuc don
- Lua chon kiéu thuc don
- Quyét dinh ciu tao thuc don
- Thiét ké thuc don

- T6 chtre in an thuc don.

B. Cau héi va bai tap thuc hanh

1. Thyc don la gi? Phan loai céac loai thyuc don.

2. Khi x4y dung thuc don can dua trén nhitng can cr nao?

3. So sanh cAu tao cta thue don Au va thuc don A?

4. C6 nhitng dang thy don nao?

5. Thuc hanh: Thiét ké thuc don mot tiée cudi theo kidu A gém 7 moén (2 moén khai vi, 3 mén

chinh, 1 mon trang miéng va 1 mén nudce)

C. Ghi nh¢

Thyc don la bang danh muc cac mon an, do uéng duoc Scfp xé}) theo mot trinh tw nhat

dinh trén co sé tinh todn khoa hoc nham ddp ving yéu cau nudi dwéng co thé, hop khau vi nguoi
an voi gia ca hop ly. Thuc don co thé 1a thuc don ciia mot bita an, mét sé biva an hodc thuce don

ghi cac mon an nha hang co kha nang ché bién.

61



Cé thé phan loai nhiéu loai thuc don khéc nhau dua trén cdc can cir khéc nhau.
Thiee don c6 nhiéu vai tro trong qudng cdo, quan Iy, gidm sdt, tinh todn nguyén vdt liéu,
dung cu, hach toan, ...

Cau tgo thuc don vé co ban gom 3 thanh phan: cac mon khai vi, cac mon an chinh va cac
mon trang miéng. Tuy nhién co mot so khac biét giita thuc don A va thuc don Au.

Thuc don cé thé duwoc trinh bay duoi nhiéu dang, hinh thirc khac nhau.
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Bai 7. THU'C HIEN CAC LOAI HINH VA KY THUAT PHUC VU
TRONG NHA HANG

Gidi thi¢u:

Bai 7 gidi thiéu cho nguoi hoc cac loai hinh phuc vu khi phuc vu khach hang, cac quy
trinh phuc vu bira an cho khach, cac ky thuat phuc vu trong bira an.
Muc tiéu:

- Giai thich dugc céac loai hinh phuc vu khac nhau;

- Thyc hién dugc cac ky thudt phuc vu trong bita an.

1. Cac loai hinh phuc vu
1.1 Phyc vy kiéu My

- Thire an di dugc dau bép ché bién va trinh bay vao dia.

- Nhéan vién phuc vu mang thirc an ra dat trudc mat khach.

- Nhan vién dimg bén phai khach dé phuc vu.

* Uu diém

- Nhanh va khé don gian.

- Khong doi hoi nhan vién phuc vu nhiéu k¥ ning nghiép vu.

- Chi phi nhan cong thap vi mot nhan vién ¢ thé phuc vu nhiéu khach, khong can nhidu
nhan vién.

- Khong tdn thém chi phi trang bi cac dung cu dac biét (xe déy,...)

- Chat luong, khau phan, va thim my trinh bay ciia thirc an dugc kiém soat chit ché thong
qua dau bép.

* Nhwoe diém

- Bép can nhiéu nhan vién.

- Kho thay d6i hodc phai mat thoi gian néu khach mubn thay doi khau phan.

- It k§ nang biéu dién nén khong gy 4n tuong nhiéu cho thyc khach.
1.2. Phuc vu kiéu Anh

- Thirc 4n dugc ché bién va trinh bay vao dia hodc t6 16n.

- Nhan vién phuc vu mang thirc &n ra ban dat vao trung tdm cua ban hodc vi tri cua thuc
khéch chinh.

- Thuc khach ngéi chung ban s€ tu chia thirc an theo dang gia dinh tu phuc vu.

- Nhan vién dimg & vi tri thich hop dé phuc vu.

* Uu diém

- Bép trinh bay thirc in nhanh.

- Nhéan vién phuc vu nhanh, khong doi hoi nghiép vu cao.

- Hiu nhu chét luong, nhi¢t do cua thirc an dugc dam bao khi mang tur bép ra ban phuc vu
khéch.

- Chi phi nhan cong thap vi mot nhan vién ¢ thé phuc vu nhiéu ban.

- Khéng can dién tich 16n cho nha hang.

* Nhwoe diém

- It k§ nang biéu dién nén khong gy 4n tuong nhiéu cho thuc khach.
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- Khach ty chia khau phan nén kho dong déu giita cac thanh vién trong ban.

- Mén dn dé bi nguoi trong qua trinh thuc khich thuéng thirc.

O chiu A n6i chung, va ¢ Viét Nam néi riéng, thuong sir dung phong cach phuc vu gan
gidng kiéu gia dinh ctia Anh. Tuy nhién, tuy timg viing mién, dan tdc, quoc gia van c6 nhiing
su khéc nhau nhat dinh. O Viét Nam, thtrc n khi don 1én thuong dat gitra ban va cac thanh vién
thuong thire bang cach ty chia s¢é mon d6 bang dung cu in riéng ctia minh.

1.3. Phuc vu kiéu Nga

- Cac mén dn dugce ché bién va cit so bo (hoic khong cit nhu ca, thit nudng,... hodc cat
nhung van sap lai gitr nguyén hinh dang ga, c4,... ban dau) va duoc trinh bay san trén dia 16n.

- Nhan vién phuc vu mang ra ban va trinh bay moén dn mot cach di¢u nghé cho khach théy.
Sau d6, dung dung cu phuc vu chia thurc an vao tung dia cho khéch.

- Nhéan vién dirng bén trai khach dé phuc vu.

* Uu diém

- Thé hién duoc k¥ nang cia nhan vién phuc vu.

- Khau phan duoc chia kha déu hon kiéu phuc vu gia dinh.

* Nhwoe diém

- Néu ¢6 nhiéu ngudi trong ban thi ngudi cudi cing cé thé doi lau va khau phan con lai s&
nhin khong dep mit 1am.

- Trong truong hop thuc khach trong mot ban goi nhiéu mén an khac nhau thi nhan vién
phuc vu s& rat khé khian: mang khay ning, chia thirc an khé vi dung cu riéng, ...

- Boi hoi nhan vién phuc vu phai c6 ky ndng nghié¢p vu cao.

1.4. Phuc vu kiéu Phdp

- Thite dn duoc so ché sin sang trong bép (rtra, cit, got, xét,...) sau do duoc chuyén sang
xe day (gueridon).

- Nhan vién phuc vu hodc dau bép day dén ban thuc khach yéu cdu va nu nuéng trén xe
day do6 trudc mat khach.

- Gueridon phuc vu tit ca cac mon trong bita an, tir mon salad, mon chinh dén mén trang
miéng.

* Uu diém

- Mang lai cam giac tht vi va trang trong cho thuc khach, khéach s€ vira quan sat thao tac
ché bién vira phuc vu ngay tai ban.

- Khach duoc thuéng thirc truc tiép k¥ ning biéu dién ciia dau bép hodc nhan vién.

* Nhwoe diém

- Phuc vu cham.

- Tén chi phi nhan cong (Hodc phai ton cong stic va chi phi dao tao mot nguoi vira c6 kha
nang dau bép vira c6 kha nang phuc vy, hodc it nhat phai c6 2 nhan vién phuc vu tai mot ban).

- Doi hoi khong gian rong 16n dé c6 thé di chuyén va thuc hién dugc cong viée ndu nudéng
trén xe gueridon
1.5. Tw phuc vu

- Thitc an, d6 udng va cac dung cu an udng dugc bay san trén cac ban dai theo mot trat tu
nhat dinh.
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- Thuc khéch tu dén xem, lya chon va thuong thic theo 3 cach sau: (1). Tiéc ngéi dung
dao va nia (Table Buffet); (2). Ti€éc dirng dung nia (Fork Buffet); (3). Tiéc dung dung tay dé an
(Finger Buffet).

- Nhan vién phuc vu tic tryc tai quay buffet dé giam sat, giai thich, bo sung thém moén an.

* Uu diém

- Nhanh choéng.

- Cho phép thuc khach mdt khong gian thodng rong.

- Phuc vu dugce sd luong khach rat 16n.

- C6 du khong gian dé dién dat duogc sy dic sic cac mon an, gitup thuc thuc khach théy
ngon, hap dan.

-Sé lugng nhan vién phuc vu it.

* Nhwoe diém

- Chi phi nhiéu cho viéc ché bién mén an.

- Kho kiém so4t dugc thirc an thira va thiéu.

- Mét nhiéu thoi gian cho cong tac chuin bi: ban ghé, rém chan ban, cac dung cu hd tro.

- Thtte an ¢6 thé roi vii trong qua trinh phuc vu.

2. Ky thuéat phuc vu
2.1. Gidi thiéu thwe don va tiép nhin yéu cau

Yéu cau co ban la nhan vién phuc vu nhan thuc don cua khéch phai c6 nang luc va sy hiéu
bict thong sudt ve thue don.

Yéu cau va nguyén tdc:

Khi khach da ngdi xong xudi ¢ thé ho s& mudn goi dd udng va vi thé rat quan trong la
nhan vién phai bi€t nhitng cau hdi thuong dung trong viéc ti€p nhan yéu cau cia khach.

Khong dé khach chd doi thuc don 1au qua mot phit

Bat dau tao cho khach cam gidc dugc phuc vu an can.

Khong hdi thuc khach, dé cho khach co thoi gian chon lya thoai mai.

San sang cung cap moi thong tin mot cach chinh xac.

Bao dam co du thuc don cho mdi khach trong ban.

Dung bén phai ctia khach dé trinh thuc don theo thir ty: Khach nit truée — khach nam sau
— cuoi cung la chu tiét (n€u co).

C6 3 céch trinh:

- Xép kin thuc don, khach chi thiy trang dau tién.

- M¢ dung phan noi dung khach yéu cau.

- Giix canh trén thuc don, chtra canh dudi cho khach cam

Ghi nhan yéu cau cta khach Truéng nhom nha hang hodc nhan vién phuc vu ¢ kinh
nghiém lam cong viéc nay:

- Trong giao tép phai sir dung ngdn tir chinh xac d& hiéu, ngin gon, lich sy.

- Khong dung tiéng 16ng hodc cach noi qua than mat.

- Chir viét trén order phai rd rang, chinh xac.
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- Giai thich moi thic mac ciia khach vé thirc in — udng: thanh phan nguyén liéu, phuong
phép che bién,... tu van vé thuc uong.

- Ludn dap ung nhitng yéu cau dic biét ngoai chwong trinh ciia khach, trong pham vi cho
phép. Dicu gi khong chac, phai kiém tra tai bd phan c6 lién quan trude khi nhan 101 véi khach.

- Phai cam nhén nhu cau ctia khach dé khach dua ra phuong cach phuc vu thich hop nhét
nhu: khach mudn an nhanh, khach muon dung bira thong tha, khach dang bi bénh,...

- Phan biét ro phén an uéng cua tung khach trong ban dé tién viéc phuc vu va lap héa don.

Thtr ty nhéan yéu cau cua khach: Néu co6 chu ti¢c thi ghi yéu cau dau tién cua:

Vi khéach nir ngdi bén trai chu tiéc.

Nhitng khach nit con lai theo chiéu kim dong hd.

Toan bo khach nam thyeo chidu kim ddng ho tinh tir chi tiéc.

- Cudi cung 1a chu tiéc.

Néu khong ¢ chu tiéc thi nhan vién tu phong doan chi tiéc theo cam nhén va phuc vu
nhu trén. Néu ¢6 tré em thi vu tién phuc vu trude.

* Quy trinh

- Pua danh muc ruoy vang va d6 udng sau khi goi thirc n. Menu ruou nén dua ciing voi
menu d0 dn (vi ho mudn chon rugu va d6 an cho phii hop véi nhau-dic biét 1a khach Phap).

- Dua menu rugu cho Chu tiéc ngay sau khi dua menu dd an cho phu nit, hoac co6 thé dua
menu rugu ludén cho chu tiée vi 6ng nay 1a nguoi s& quyét dinh loai rugu cho ca ban. Khach c6
thé udng Champange hay ruou khai vi trude khi bat dau.

- Pua danh muyc rugu vang cho nguoi chu ti¢e, hdy nédi: "Xin moi ngai xem danh muc
ruou" hay “thua 6ng, 6ng co mudn xem danh muc rugu vang khong?”.

- Hay dé cho khach hang c6 thoi gian xem xét thuc don. Hiy cht quan sat, nhitng khong
duoc to thai do thuc giuc: suy doan xem khach di san sang goi mén chua.

- Tién lai gén ban lan nita va dé nghi duoc tiép nhén yéu cau, chuén bi sin but hodc quyén
bién lai hai hodc ba lién. (Phiéu ghi yéu ciu ciia khach phai c6 thong tin sau: S5 ban, S6 khach,
Ngay, Tén nguoi phuc vy, chit ky, Thoi gian yéu cau,... Thong tin nay rat quan trong vé phuong
dién quan 1y nham dam bao cong viée ¢o to chirc).

- Céc khach hang co thé khong biét mon trong thuc don, ban nén gitip khach: Giai thich
mot s6 mon chinh trong thuc don, Giai thich cach néu moén do, Chi dan cac thirc an di kém nuée
sbt va céc gia vi, Pua ra cac mon goi y,... Gidi thi¢u cdc mén dac san trong ngay, tu van cho
khach chon lya khi khach yéu cau, khong quén théng bao nhitng moén dn — dd udng da ban hét.
Khéo 1éo dé nghi mén an, thirc udng dé ban dwoc nhiéu san pham.

- Mo td cdc mon an trong thue don va dua ra céac dé xuit néu can thiét hodc duoc yéu cAu.
Phai mo ta rat ching xac cac mon an. Dé lam duogc didu nay, nhan vién phai biét vé san pham
cta nha hang.

- Dé c6 thé kiém soat duoc trude khi nhan yéu ciu hdy viét ra bon thong tin quan trong
sau trén sb bién lai: s6 ban, sé luong bd dd in (covers), ngay thang, chir ki nhan vién phuc vu,...

- Pién vao sb bién lai ghi lai s6 cac mon an da duoc goi, nhom lai voi nhau: tat ca cac
mén khai vi, tat ca cdc mén sup, tat ca cac mon chinh, tit ca cac mon rau,...

- Nhan dat cdc moén chinh, sau d6 ban mdi nhan dat cdc mon trang miéng va ca phé. Viét
that rd rang va dé doc.
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- Hoi khach xem ho muén mén an dugc nu nhu thé nao “Ong/ ba mudn ding mén bit
tét tai vira hay chin k§?”.

- Nhic lai véi khach vé cic mén da dit dé dam bao chinh xéc.

- Nhan yéu cau ruou vang (néu khach yéu ciu). Phai dam bao ruou vang s& duge phyc
vu vao thoi diém va nhiét d¢ thich hop. Str dung mot phiéu ghi riéng.

- Nhan yéu cau cac mon trang miéng ngot va ca phé ghi vao mot phiéu méi va dimg quén
ghi ddy du 5 thong tin can thiét trén phiéu.

- Kiém tra xem s lugng mon goi da dung so véi nguoi trong nhom chura.

- Cam on va mang thuc don di.

- Sao phiéu ghi va dua yéu cau vao nha bép. Nhan vién phuc vu giit lai mot lién dé lam
phiéu thanh toan sau nay. Mot lién chuyén cho nguoi thu tién (néu can).

- Khi khach d dung xong cic mén chinh, mang thyc don lai 1dn nita cho khach (néu can)

Luru y: Tiép nhan yéu cau ciia khach 1a mot nhiém vu quan trong va thong thuong bita an
c6 dat yéu cau hay khong 1a phu thudc vao su chinh x4c cua nhitng chi din hay yéu ciu cia
khach khi truyén dat lai cho bo phan bép va quay bar.

Ngh¢ thuat ban hang: Trong cong viéc cua minh, nhan vién phuc vu s& 1a nguoi ban hang
cho nha hang. Trach nhiém cua nhan vién phuc vu la giao tiép véi khach hang va ban hang cho
nha hang. Nhén vién phuc vu c¢6 thé thuc hién diéu nay thong qua viéc gidi thiéu hay goi y, gidi
thiéu cac mén an dic san, dua ra cac d6 n phu thém nhu ruou vang hay trang miéng... Cung
cap dich vu cho khach hang dat tiéu chuén cao ciing 1a mot phan vai trd ctia nhan vién phuc vu.
Tiéu chuin ngoai hinh, cac k¥ ning chuyén mon s& gop phin tao nén sy hai long ciia khach vé
phong cach phuc vu ctia nhan vién phuc vu - day ciing 1a mot kiéu nghé thuat ban hang.

2.2. Chuyén phiéu yéu cau cho bj phan bép va quady bar

Chuyén phiéu yéu cau ding lic cho nha bép hay quiy bar 14 van dé cuc ky quan trong vi
no6 c¢6 anh hudng dén chit luong va thoi gian phuc vu tinh tir khi dua yéu cau dén nha bép va
quay bar tr¢ di. Cac mon an trong thuc don goi moén ludn duoc 1am va nau theo yéu cau nén cac
dau bép can c6 nhiéu chi dan dé chuan bi moén an. Nhan vién phuc vu trong quiy bar ciing can
c6 nhiéu chi dan dé chuén bj tai quay.

Nhin chung néu ta sir dung cach ghi mang tinh truyén thdng 1a: khi goi yéu cau an, thi ta
l4y m6t ban sao va chuyén yéu cau d6 an cho nha bép. Khi goi yéu cau d6 udng, thi ta lay ban
sa0 va chuyén yéu cau do ubng cho quay bar.

Thoi gian chd doi: Mot trong van dé hay bi khach hang phan nan nhat tai nha hang 1a thoi
gian va ho phai chd doi dé duoc phuc vu ca vé an ciing nhur udng. Thoi gian chd doi phai 1a
khoang thoi gian t6i thiéu hop ly giita cac mén an. Tc d9, nhip do va thoi gian phuc vu 1a quan
trong ddi voi:

Khach hang: Do ho d6i hodc mét nén khong di kién nhin dé doi moén an hay d6 udng
minh da goi.

Nhan vién phuc vu d0, dn uéng: Tranh cing thang vé thoi gian phuc vu dic biét trong thoi
gian ¢6 nhiéu ban phai phuc vu.

Nhan vién ché bién moén an: Cho phép ho c6 du thoi gian dé niu dic biét do 1a thuc don
goi theo mon.
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Dé lam tt cong viéc va duy tri chat lugng cao, can phai co suu phdi hop chat ché va tuong
trg gitta nha bép va bd phan phuc vu an udng.

Céc nguyén tic phuc vu chung sau ddy phai duoc ap dung:

- Cac moén an lanh phai dugc giir lanh va phai duge phuc vu trén dia lanh vi du salat, stp
lanh, kem...

- Thirc n ndng phai duge giit nong chir khong phai 1a 4m va dugc phuc vu trén dia nong.

- Trong ca hai truong hop, dd dn va dd udng néng hay lanh nén dugc phuc vu ngay chi
khong dé chan chir,

2.3. Swr dung khay

Str dung khay 1a mot phuong phap nhanh chong nhét va an toan dé bung bé cac mon an.
Khay co thé duoc sir dung cho nhiéu viéc khac nhau: dem dao, dia, muf)ng; dem ly, tach thuy
tinh; phuc vu thure an; phuc vu dd uéng; don d6 trén ban dn; dem dén/thu don theo yéu cau phuc
vu tai budng.

Dic diém cia khay: khay c6 nhiéu hinh dang, kich ¢& va chat liéu khac nhau. Chung
thuong duoc lam tir: thép khong ri; bac; nhya; go,... Chiing duoc thiét ké dé co kha nang chiu
nhiét, dé rira, nhe nhung chéc chin, khong tron va co thé xép chong nhiéu khay véi nhau.

Kich thudc tiéu chuan ctia khay dugc sir dung trong khach san hay nha hang 1a 45,7x34,3
cm. Tuy nhién, c6 thé co cac kich ¢& khac nita nhu khay ¢& nhé 11x16cm ding dé dwa hoa don
hoa nha dén khach san (thuong duoc xem 13 “khay nhén tién thuong ciia khach” hay khay ruou
v6i kich 16n 59,8 x45,7cm dung dé phuc vu ti€c 16n.

C6 mot loai khay dac ching dung phuc vu dd uéng va don cac cdc ban di. Loai khay nay
cling dugc coi la cong cu ho tro phuc vu. Khi stt dung khay nén phu khan vai hay khan an sach,
diéu nay s& gitp giam tiéng on, giam do tron truot va trong dep, lich sy hon.

Chon khay: Chon ding kich ¢& va loai khay cho timg cong viéc; Dam bao rang khay sach
va khong st mé. Khi dung khay thuong phit khan vai dé tranh tron trugt, gitip giam tiéng on,
tréng lich sy va thim mi hon. Pam bao sir dung dung kich ¢& va loai khay cho timg cong viéc.

Céch sap xép trén khay:

- Kiém tra xem khay da sach va kho chua

- Phii vai 1én khay hay 16t khay dé tranh su truot d6

- DPat khay vao chd phang. Khong dé sat mép ban.

- Sép cac thir cing lao v&i nhau (vi dy, sip cac dia cing c& chong 1én nhau). Didu nay sé
tranh cac thir roi hay truot dd va s& tiét kiém duoc chd dé trén khay

- Dit cac thir ning vao chinh giita khay. Diéu niy sé tao sy can bang. Khay s& duoc mang
di dé hon va s& kho bi lat ap.

- Quay voi 4m tra hay binh nudc vao trong khay, hudng vao giita khay dé tranh nuéc
noéng lam ban bi bong trong trudng hop cac thi bi truot d6. N6 ciing gitp tiét kiém chd.

Chon khay thich hop va sap xép dung trinh tu 13 nhitng diém khoi dau quan trong. Sau d6
xép 1én khay cac mon theo yéu cau ciia khach hang. Sau day 1a mot vi du vé trinh bay mot khay
phuc vu d6 an séng;

- Kiém tra s6 budng, thoi gian va yéu cau trude khi sép khay.

- Kiém tra xem mit khay, mat dudi va mép khay co sach khong
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- Phu vai 1én khay. Str dung khan vai hodc khin gidy. (Chi str dung mot khin gidy va
kiém tra xem no c6 sach va trai ding mat phai hay chua)

- Gat tan thudc 14 dat riéng ra mot chd dé tranh roi d6 va tranh tai nan.

- Kiém tra xem lo mudi va tiéu c6 diy va sach khong.

- Pt cac moén an vao chd thich hop cho khéach dé dung vi du céc lo, 4m d3t bén phai,
banh mi dat bén tréai.

- Quay voi 4m nudc tranh chd co thic an va phia ban. Dimg dé 4m nude qua day. Diéu
nay s€ bao v¢ ban néu nudc ndng tran ra ngoai.

Céch mang khay, c6 nhiéu cach mang khay khac nhau:

- Mang thap (thudng phuc vu db in).

- Mang cao (thudng phuc vu dd ubng).

- Mang khay bang tay va canh tay (thuong dung dé don ban).

Giit canh khay bang mét tay:

bat khay kia vao gitra mat dudi khay va nang 1én. Cach mang khay nay s€ giup ban co
mot tay dé md cua va bao v¢ khay va ban.

Céch mang khay bang ban tay va canh tay 1a phii hop nhat dé don ban, con hai cach kia
thuong dung dé phuc vu do an va d6 uong.

Khi bung mot khay ddy d6 1én khéi nén nha (vi du, khay phuc vu tai budng), ban hdy quy
dau goi va gilr lung thang. Bicu nay khong lam ban dau lung.

Bung mot chong dia bang ca hai tay chtr khong dat 1én khay vi ching qué ning dé c6 thé
bung mdt cach an toan.

Ldy do ra khéi khay

- Dit khay vao chd an toan

- Lay db ra khoi khay mot cach can than, dimg 1am mat thing bang.

- Khi xép cac tha di rira, dat cac thur vao ding chd dé han ché sy d6 vo (vi du: dat coe
vao véi nhau, dat dia vao mdt cho, phan loai dao dia)

- Chéng lang phi bang cach: Phan loai chinh xac, D6 thirc an thira vao thung, Luu y dé
dao dia vao coc khong bi d6 vao thung, B¢ riéng nhitng moén ¢ thé tai st dung ( nhu bo, banh
my va stra).

2.4. Bung bé

Bung bé va thu don 13 toan bo phan cong viée ciia bat cit ngudi phuc vu dn udng nao. Ban
s& phai bung cac dia thirc an ca néng va lanh dén ban cling nhu dem di cac vat dung khac nhu
coc, ly tach, dao dia, thia... Thuc hién ding cac budc rira sach va bung bé s€ giup cong viéc cua
ban don gian va c6 thé phuc vu khach tot hon.

Khan phuc vu: Mot khan phuc vu sach hay khan cho nguoi phuc vu luon dugce st dung
khi cam hay bung céc dia thirc n néng hay lanh. Muc dich chinh cua khan phuc vu 1a bao v¢
tay khdi bong khi bung dia, bat thirc an nong. Tuy nhién, cho du vi ly do v¢ sinh hay an toan,
st dung khann phuc vu van la mdt théi quen tot.

Str dung khan phuc vu dé tranh bi bong:

- Khi bung cac dia thtrc in néng dén ban.

- Khi bung mét chong dia nong.
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- Khi bung mét dia phuc vu 16n, néng.

Giir khan phuc vu gon gang va sach s& bang céch:

- Vit khian trén canh tay trai néu khong st dung.

- Khong kep dudi nach, nhét vao tii quan, vao thit lung hay vét ngang vai.

Khan phuc vu con co thé dung dé:

- Pé phui nhitng méanh vyn thtrc an.

- Pé lau 1an cudi cdc, tach, dao thia dia trude khi dung.

Khan phuc vu phai luon dugc gitr sach, khong c6 mui, khong thung hay rach va luén mang
theo bén minh. Thay ngay khan bung néu bi ban.

bia phuc vu: Mot dia phuc vu 1a mot dia c6 kem theo giéy an dat trén n6. N6 dugc dung
trong suot bira an:

- Chuyén cac dao dia thia va diia st sach tir ban cho.

Pé thu don dia va dao dy phong

bat cac dao dia thia va dia sir sach 1én ban

Dé don cdc manh vun thirc an sau mén an chinh hay sau bat ky mén an nao.

Dé thu don céc vat dung khéc trén ban khi can.

Céch bung dia: cach bung bé va thu don co ban tat ca cac loai va kich ¢4 dia.

- Cam dia 1én bang mot tay va chuyén sang tay kia

- Cam dia, dit cac ngon tay.

- Cam dia th{r hai va sir dung ba diém trén tay (2 ngén tay, ngon tay cai va co tay)

- Di chuyén dia va diéu chinh vi tri cac ngon tay cho dén khi ban cam thiy dia da ¢ vi tri
an toan. Va cam dia thtr 3 bang tay kia.

3. Cac thao tac voi dia phuc vu va dung cu an

Khi thyc khach order set menu hay alacarte menu; luc nay cac phﬁn an s€ duogc phuc vu
chung trong mdt ndi/ dia/ bat 16n va moi ngudi trong ban s€ cung dung chung cho thire an nay
bang cach chia nho phan &n ra thanh nhiéu phan va chia déu vao dia/ chén/ bat cho ting thanh
vién. Nhan vién phuc vu s€ thuc hi¢n share (chia nhd thirc an) cho thuc khéach khi duge yéu cau
hodc theo dung ti€u chuan dich vu phuc vu cua nha hang. Vi déi khi, thyc khach s€ ty minh lam
diéu do.

* Cach thuc hién

- Péu tién, tay trai cam ldy mudng va thyc hién dat than mudng vao vi tri phia trén ngon
gitra v&i ngon Ut va phia dudi ngon tré véi ngon deo nhan cua tay phai — dau muong hudng ra
ngoai.

- Sau @0, tiép tuc dung tay trai cam ldy nia rdi dat than nia 1én phia trén mudng (ttc trén
ca 4 ngdn la ngdn tro, ngon gitra, ngoén deo nhan va ngdn at) va dat ngdn céi Ién trén nia; dau
nia huéng ra ngoai; ngon tré nam giita dé kiém soat sy chuyén dong ciia service gear.

* Tiéu chudn can dat duoc

Mudng phai dugc giir chit, ¢ dinh bang 4 ngdn 1 ngén tro, ngon giira, ngdn deo nhin va
ngon ut — nia dugce di chuyén linh hoat 1én xudng, ra vao dé dé dang gap, nhac thirc an
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Tay cAm, nim service gear that thoai mai nhu dang ciAm dung cu gip lién, thao tic nhe
nhang, uyén chuyén trong vi¢c gap va phan chia thirc an dén cac vat dung thirc an riéng cho
tung thuc khach trong ban an.

* Nguyén tdc thuc hién

- Hoi y kién khach vé viéc share thire dn cho cac thanh vién trong ban, khach dong y thi
moi share

- Phuc vu theo ding thir ty uu tién, tir tré em - nguoi gia - phuy nit (néu co)

- Phuc vy theo chiéu kim ddng hd

- Luén phuc vu phia bén phai cta khach, chan phai hoi tién vé phia trudc mot chit dé c6
tu the phuc vu thodi mai va an toan hon; khong dua khuyu tay, canh tay vao mat khach

- Tuyét d6i khong dé tay cham vao phan thirc in dang duoc share cho khach

- Giir dia phuc vu (dia dung thirc dn can share) cang gan dia riéng ciia thuc khach cang t6t
de tranh thtrc an bi roi ra ngoai

- Pam bao rang tat ca cac thuc khach trong ban déu da duoc share thirc dn va dugc share
deu nhau gifra cac phan, trir khi chu tiéc c¢6 yéu cau khac

- Luén cb ging dé thuc an khong bi du lai trong dia phuc vu sau khi share, trir mén com.

- Ludn thé hién thai d6 lich sy, than thién va sin sang phuc vu, gitip d& khach trong sut
qua trinh khach dung bira tai nha hang.

4. Thu don ban an

Phai dé khach dn xong méi thu don cac thir. Thong thudng khac s& cho biét 1a ho di an
xong bang cach ddt dao dia theo cach riéng.

* Thu don cac dia an chinh

- Khi don dia, thuong bét dau tir phia tay phai khach.

- Nguoi phuc vu nén dung dung vi tri, qua mét bén ban

- Bit ky manh thttc dn v& vun nén duoc ddn vé mét gdc trén dia canh can dao, dia va
canh cua dia gan tay bung dia.

- Pia thirc an chinh ban nén dugc cAm chic, nhic 1én bang ngodn tay cai, ngdn tro va ngon
gitra.

Lueu y: vi tri cia b dd 3n: dia duoc cam chéc ngon cai dat trén doan cudi cta can dia va
ludi dao dat dudi phan cong cuia céi dia.

* Thu don dia sup

- Cac d6 dung ban thuong duoc don tir phia bén phai cta khach.

- Nguoi phuc vu nén dung ngay voi ban

- Sau d6, cAm dia stp ban déu tién ¢ trén dia ké 1én, dong tac nay cho phép ngudi phuc
vu chuyén dia sup ban tir tay thu don sang tay bung bé.

- Quy trinh ndy dam bao rang cac dia ban dugc duge dem di khoi ban in ciia khach, giam
sdy ra tai nan

- Dia sup bén c6 thé duoc dé chic trén dia khac va cai sau dugc dua 1én chic chin bang
ngon cai, ngdn trd va ngodn gitia.

- Mot didu quan trong la dia ban dau tién dugc cam chic khi cai tiép theo dugc dé lén
trén, nghia l1a phai luvu y d néng cua chong dia khi bung 1én.
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* Thu don cac dia phu: Cac dia phu dugc don di béng khay. Muc dich la dé co6 bé mat
rong hon dé thu don cac dao ban va cdc manh vun con soét lai.

* Thu don Iy: Mot khay ludn dugc dung dé thu don cac ly ra khoi ban.

Luru y: Khi thu don, ludn phai luu ¥ rang:

- Vi tri ding cua nhan vién,

- Cach tiép can ban an,

- Vi tri dia phuyc vu,

- Khong gay phién ha cho khach,...

* Don so ban an: Don so ban dn dugc thuc hién sau khi btra an chinh duoc don di va truéce
khi phyuc vu mén trang mié€ng. Muc dich cta vi¢c lam nay 1a don cdc manh thuc an vun trén
ban.

- Don so ban an bét dau tir bén trai cia nguoi khach dau tién. Dia thu don dugc dit ngay
dudi mép ban. Cac manh vun dugc quét vao dia nay bang khan an.

- Khi hoan thanh xong viéc nay, dia dung cho mén trang miéng dugc chuyén tir noi dat
trude do ve phia bén tay trai cuia khach.

- Lic nay ngudi phuc vu di chuyén sang phia phai cua nguoi khach d6 va don nhiing
manh vun ¢ phia bén nay.

- Thia d¢ an mon trang miéng duge dich chuyén tir phia trén bo d6 n xubng phia bén
phai bo do an.

- Trong khi dao va dia dung cho mon trang miéng duogc dat vao ding vi tri thi khan an
cling phai dugc dat xuong dudi dia phuc vu.

- Sau khi hoan thanh vi¢c thu don cho mdt khach, ngudi phuc vu s€ tiép tuc cong viéc
cho khach tiép theo, turc 1a bén trai cia nguodi khéch tiép theo do.

Mot nguyén tic thu don ban an can phai ghi nhé 1a nguoi phuc vu khong bao gio duoc di
ngang qua trudc mat khach.

* Thay doi va dat lai gat tan: Viéc nay co6 thé duge thyc hién bat ky vao thoi diém nao
cta bita dn va nén dugc thuc hi¢n thuong xuyén.

Mot gat tan sac dugc day lén gat tan ban

- Gat tan sach duoc dit up 1én dung trén miéng gat tan ban

- Gat tan ban duoc day béng gat tan sach va dugc dem di khoi ban an cua khéach. Viéc
che day nay la can thiét dé tan thuoc 14 hay xi ga khoi bay ra khan trai ban.

- Gat tan ban da dugc day lai, dwoc chuyén di khoi ban

- Sau do, gat tan sach dugc dat 1én ban.
5. Cac quy tic chung khi phuc vu

* Xép ché ngoi cho thue khach

Khi khach budc vao nha hang, nhan vién phuc vu phai tién dén chao hoi. Néu khach chua
dat ban, ban c6 thé chi mdt vai ban con trong & cac vi tri khac nhau (ban gan cura so, ban nhi¢u
anh sang,...) dé thyc khéch lya chon.
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* Gioi thiéu ro rang nguyén liéu mon an

Mobn an c6 nguyén liéu thyc khach khong thich hodc bi di ung la diéu hoan toan co thé
xay ra cho nén nhdn vién phuc vu can gidi thiéu cu thé nhitng nguyén liéu duoc sir dung trong
moén khach order dé khach biét va co thé yéu cau thay doi khi can thiét.

* Uu tién phuc vu tré em

Déi tuong thuc khach 1a tré em thuong kha hiéu dong cho nén nhan vién can phai vu tién
phuc vu trude. Véi nhitng ban c6 tré nhd nhung phai cho dén luot phuc vy, nhan vién cé thé
linh hoat hdi thyc khach trong ban co can phuc vu trude mdt s6 mon don gian nhu snack, banh
mi... cho tré trong thoi gian chd phuc vu cac mén da order. Nhimng phan an danh cho tré em
cling can duoc vu tién phuc vu trude.

* Phuc vu thirc uéng

Khi khach ngé)i vao ban, nhan vién can phuc vu ngay nudc loc dé thyuc khach can béng vi
giac, du 1a khach khong yéu cau. Nhan vién khong mang thém bat ky thirc udng nao khac: ruou,
bia, nudc ngot,... khi khach khong yéu cau.

* Phuc vu khach dung thoi diém

Trong thoi gian khach ding bira trong nha hang, thyc khach luén mudn nhan vién phuc
vu phai c6 mat ngay khi ho yéu cau nhung khi khach chua yéu cau thi sy ¢6 mat “khong dung
lac” cua nhéan vién lam cét ngang cudc noi chuyén cia ho s€ khién thuc khach cam théy bi lam
phién. Do ¢6 ma nhan vién phuc vu can phai chon thoi diém phuc vu hop 1y.

* Ghi hoa don ro rang

Trong truong hop nhan vién nha hang phai ghi héa don bang tay thi phai dam bao hoa
don phai dugc ghi 10 rang, dé& doc dé thuc khach dé theo doi.

* Khong chu dong don bat dia khi khach chwa roi khoi nha hang

Thuc khach sé cam théy nhu thé nao néu nhan vién phuc vu chu dong don bat dia trong
khi ho van chua roi nha hang? Day 1a mot hanh vi bat lich sy va c6 thé khién khach hang nghi
rang nhan vién phuc vu dang dudi khach. Do do, chi khi khach chi dong yéu ciu hodc can
khong gian phuc vu mén méi thi nhan vién phuc vu méi nén nhe nhang dé nghi dugc don nhiing
bat dia da dung.

* Khong binh lugn vé thuc khach

Khach mic mot chiéc ddm khong phil hgp dén dung bira tai nha hang, nhan vién phuc vu
théy thé tum lai noi cudi, chi tré vé phia thyc khach. Trong truong hop nay, thuc khach s€ co
cam thay nhu thé nao? C6 thé khach s& cam thay bi xic pham va déi khi s& c6 nhing phan tmg
lai. An midc nhu thé nao, di dung ra sao... 13 quyén ty do cua khach, trir nhiing truong hop
khong thé chép nhan duoc thi nhan vién phuc vu méi nho cac bén lién quan xtr Iy, con lai nhiém
vu chinh ctia nhan vién nha hang la phuc vu khéach chu ddo, nhiét tinh, thé hién su ton trong va
khong binh luan bét ctr diéu gi vé khach.

B. Cau héi va bai tap thuc hanh
1. Trinh bay cac loai hinh phuc vu theo kiéu M§, Anh, Nga, Phap va tu chon. Uu va nhugc diém
ctia mdi loai hinh phuc vu nay 13 gi?

2. Khi phyc vu phai dam bao cac nguyén tic chung nao?
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3. Thuc hanh:
- K¥ thuat st dung khay
- K¥ thuat bung bé
- K¥ thuét share thtrc an.
- Thu don dia salad, dia an chinh.
- Thu don dia sup.
- Don so ban an.

- Thay dbi va dit lai gat tan

C. Ghi nh¢

Trong cdc kj thudt phuc vy, phdi luu ¥ van dé an toan cho ban than nhan vién, khdch
hang va dong nghiép.

Trong qud trinh phuc vu, thu don, ... khéng di ngang madt khdch, khéng gdy phién ha cho
khach, ...

Can phuc vu theo thir tw weu tién, tiv tré em - nguoi gia - phy nir, ...

Phuc vu theo chiéu kim dﬁng ho.

Luén phuc vu phia bén phai cua khach.

Trong cong viéc cua minh, nhan vién phuc vu sé la nguoi ban hang cho nha hang. Trdch
nhiém ciia nhan vién phuc vu la giao tiép véi khdch hang va ban hang cho nha hang. Nhan vién
phuc vu 6 thé thwe hién diéu nay théng qua viéc gidi thiéu hay goi ¥, gidi thiéu cdc mon dn
ddc san, dwa ra cdc do dn phu thém nhw rwou vang hay trang miéng... Cung cdp dich vu cho
khdch hang dat tiéu chudn cao ciing la mét phan vai tro ciia nhan vién phuc vu. Tiéu chudn
ngoai hinh, cdc kj ning chuyén mén sé gép phan tao nén sw hdi long cia khéch vé phong cich
phuc vu cua nhdn vién phuc vu.
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Bai 8. TO CHUC PHUC VU

Gidi thi¢u:
Bai 8 giup ngudi hoc co thé thuc hién dugc toan b quy trinh phuc vu tir khau chao don
dén phuc vy, thanh todn tai nha hang, phong, cac loai ti€c, hdi nghi,...
Muc tiéu:
- Thyc hién cong viéc cia mot nhan vién tiép tan trong nha hang;
- Té chirc duoc cong viéc bay ban va phuc vu dugc cac bira tiéc khac nhau;
- Thyc hién dugc quy trinh thanh todn cho khach.

A. N¢i dung:
1. Tiép don khach
1.1. Khdi qudt vé chao dén va moi khdch ngoi

Khach hang dén nha hang sir dung mon an, thirc udng du 1 c6 dit trude hodc khong,
nhung 1€ nghi chao don phai dugc nguoi phuc vu thue hién ding nguyén tac. Ngoai ra, ngudi
phuc vu dai di¢n nha hang chao don, hudng dan va sap xép vi tri ngoéi cho khach hang thé hién
su an can, chu dao can phai co.

* Y nghia ciia viéc chdo doén va moi khdch ngoi

- B6i v6i khach: Viée chao don va moi khach ngdi dung nguyén tic, quy trinh s& tao cho
khéch cam giac 1a minh dugc ton trong

- B6i voi nha hang: tao 4n tuong tét cho khach vé hinh anh nha hang, vé cach thirc phuc
vu khach chu dao.

* Yéu cau trong chao dén va moi khach ngoi

- Thai d6 an can, chu d4o va niém no.

- Giao tiép than thién va an can voi khach hang.

- Noi dung ciia cudc trao doi tuan theo cac quy dinh ciia nha hang, chiang han nhu ciu
chao hodc ciing co thé 1a cach hoi tham suc khoé néu la khach hang quen.

- Goi ¥ gitip d& khi khach can.

- Ap dung cho moi d6i tuong khach, khong cé su phan biét.

- Pbi v6i nhom khach, vu tién phuc vu nit trude, nam sau; ngudi lon tudi trude, nguoi it
tudi sau; néu coé tré em, phuc vu tré em trude.

- Chon ban dung theo yéu cau ciia khach hang vé vi tri, thir ty ban trong phong an. Tranh
truong hgp nham ban da dat, hodc khach co vi tri ngdi khong vura y.

- Phai trén an khach hang khi 1an dau ho dén nha hang trong su bd ngd.

- Ngudi phuc vu ¢6 thé di truée dé hudng dan 16i di cho khach hodc theo sau mot cach
lich su.
1.2. Quy trinh chao dén va moi khdach ngéi

Buorc 1: Chao khach

Nguoi don tiép chi dong tién vé phia khach va chao khach hang, tit ca khach hang déu
phai dugc chao hoi ngay khi vira dén nha hang. C6 thé chao khach hang bang cu chi phu hop:
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ding thang nguoi, nhin khach va mim cudi nhe nhang. Ding nhitng ciu chao thich hop nhu:
“Xin chao 6ng/ba (anh/ chi), chao mimg dén v6i nha hang XYZ”. Sir dung ngdn ngit hop 1y va
goi tén khach néu biét, noi dung cau chio phai theo quy dinh ctia nha hang, nguoi dén tiép
khong duogc tuy tién.

Luu ¥: C6 nhiéu khach khé hoa dong khi méi budc vao nha hang. Tran an khach mot cach
than thién va chao khach 1a diéu rat quan trong dé tao ra bau khong khi tét cho budi an. Piéu
d6 ciing cho phép nhan vién kiém soét dugc tinh hudng.

Budc 2: Xac dinh tinh trang dat ban (néu co)

Néu c6 thé, hay hoi khach xem ho d4 dit ban chua. Viéc xac dinh nay khong chi thyuc hién
trong trudng hop, nha hang da dugc dat ban nhiéu nham tranh cho viéc dat ban qua muc. Ngay
ca khi nha hang khong kin khéch, viéc dat ban cling phai dugc xac dinh.

- C6 thé dung tén ciia khach dé xac dinh viéc dit ban. Khong duoc ndi bang giong thach
thirc “Ai 1a nguoi trong s6 quy khach di dat ban?” ma la: “Xin cho hoi, quy khach da dat ban
véi tén gi a?”

- Vao thoi diém nay hay cb gang nhan biét ai 1a ngudi chu tiéc hodc ngudi moi.

- X4c nhan voi khach hang ban ho dat da dugc chuén bi sin sang

Chu y:

- Khach moi cta ngudi dat ban co thé dén trude, ngudi don tiép phai xac nhan dé ho an
tam 1a ban d3 dat voi tén cu thé cua nguoi dat ban

Buwoce 3: Chon ban

Trong truong hop khach hang chua dat ban trude thi nguoi don tiép nhanh chong goi ¥
hodc hoéi vi tri ho thich ngdi va quyét dinh chon mot ban an pht hop (c6 thé, khach hang tu
quyét dinh vi tri ngdi). Hoi khach hang trong nhém ho di bao nhiéu nguoi dé tién lwa chon va
sap xép vi tri.

Néu khach khong tu chon ban va nho nhan vién chon giim, hdy chon mét ban bén tay
phai hodc ban dau trong dayban chinh, vi du nhu cacdiy bén trong nha hang, dénhin tir phia
ngoai, khonggan ban phuc vy, cac 16i ravao va 16i thoat hiém.

Luu y:

- Khach ngdi mot minh trong nha hang, ho s& cam thdy khong thoai mai khi ngdi & vi tri
gitra mQt can phong.

- Nén chon ban nao ma nhan vién phuc vu ¢ d6 khong qua ban ron.

Budc 4: Dan khéch dén ban

Ngudi don tiép noi voi khach “Em sé din anh chi dén ban ctia minh, xin moi anh/ chi di
16i nay a”. Nguoi don tiép hudéng dan di trude, nghiéng ngudi va dua ban tay chi 16i di cho
khach dén ban. Chi y khéng dugc quay lung vé phia khach va phai giit khoang cach vira phai
ddi v6i khach.

Khi dén ban xac dinh lai khach c6 mubn ngdi & ban nay hay khong “Day 1a ban ciia anh
chi, anh chi c6 hai long khong a?””. Néu khach hai 1ong thi moi khach ngdi, con néu khach khong
hai long thi tim ban khac cho khach.

Chu y: Goi y cat mil non hodc 4o khoac cho khach hang néu can
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Buée 5: Moi khach ngoi

Ngudi don tiép kéo vi tri ghé wu tién cho khach ngdi, thir tu wu tién tuy theo hoan canh
cua nhom khach. C¢é thé 1a: Phai moi khach ngoi theo thir ty phu nit 16n tudi, phu nir tré, nam
gid1 16n tuodi, nam gidi tré, ngudi chu tice.

Buoc 6: Trai khan an

Lay khan an tir trén ban, md phia sau lung khach va dat nhe nhang 1én dui khach. Thir tu
uu tién cling tuy theo hoan canh cua ban an. C6 mét so truong hop khach hang tu trai nhung
cling co6 truong hop nguoi phuc vu phai trai cho ho.

Luuy:

- Xin phép khach trude khi mé “Em c6 thé mo khan an cho anh/ chi chir a?”

- M6 khan sau lung khach.

- Pling bén phai va dung tay phai d¢ mé khian an, tién hanh trai tir ngoai vao.

- Trudng hop do vi tri phuc vu khong thuén tién, nhan vién s€ phuc vu bén trai va dung
tay trai.

Budc 7: Gidi thiéu nhdn vién phuc vu.

Tu gidi thi€u té€n ban than, 1a nhan vién phuc vu s€ cham lo bira an cho khach.

Viduy: “Em tén 1a Phugng, em s€ phuc vu bita an hdm nay cho anh chi. Chuc anh chi ngon
miéng!”

Trudng hop nhan vién khac phuc vu, gidi thi¢u sé c6 nguoi phuc vu khach ngay sau, mong
khéch doi trong gidy lat.

“Anh chi doi mot 1at, ban phuc vu sé€ dén phuc vu bita an cho anh chi ngay bay gio a!”
2. Phuc vu mét tiéc tu chgon

* Giai doan truoc khi phuc vu khach

- Chuén bi dﬁy dua cac dung cy an, uéng theo thuc don Buffet di 4n dinh.

-Hoiy kién trude gi0 phuc vy, kiém tra dung mao, trang phuc ctia nhan vién ngudi don
tiép va phuc vu tiéc.

- B4 tri cong viéc cho tirng khu vyc phuc vu thyc don an, uéng s& phuc vu nhu thé nao.

- Kiém tra ban Buffet vé tidu chuan b tri sip xép cdc moén an theo timg khu vuyc ciia ban
Buffet da dugc quy dinh (Buffet ngudi, nong...) dat yéu cau hay chua

- Céc loai dung cu an uéng gia vi trén ban Buffet va ban an cua khach.

- Dit cac bang biéu tén moén dn ding vi tri trudc cic mon an duge quy dinh trén ban Buffet.

- Dung cu 4n udng va dung cu phuc vu phai day du muc kip quay vong iskekhi khach st
dung.

- Chuan bi day di cac dung cu chira dung va thay thé.

- Kiém tra cac diéu kién phong ti¢c nhu dén, may lanh, quat thong gid va itiam thanh hoat
dong c6 tot khong.

* Giai doan don tié}? khach du tiéc Buffet

Tuy theo tinh chét dic diém cia timg loai tiéc dé chon hinh thirc dén tiép cho phu hop.
Thong thuong cho céc bita ti€c noi chung dugc qui dinh don tiép nhu sau:
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- Khach vao du tiéc phai chao don & cira ra vao boi ngudi quan ly, nhan vién 1€ tan va
phuc vu thé hién dung k¥ nang.

- Pon tiép khach bang 4nh mét vui vé, nu cudi than thién chao hoi ding cach.

- Pua khach dén ban va moi ngdi.

* Giai doan phuc vu khach an tiéc Buffet

Phuc vu khach in udng trong bira tiéc Buffet theo ké hoach thoi gian ciing nhu cac ban
Buffet da dugc trinh bay day du cac khu vuec.

- Nguoi chi huy phan cong ting nhom, tirng ngudi ddm nhiém tung vi tri trong cac ban
Tiéc Bufftet.

- Theo ddi khach du tiéc va giai quyét cac yéu cau cia khach du tiéc.

- Theo ddi lwgng moén n thirc udng dé bd sung thém trén ban tiéc.

- B6 sung s6 luong dung cu dn udng. Phan cong nhan vién phuc vu tiéc.

- Gitip khach 14y thirc an, d6 udng va ludn kiém tra quay Buffet va ban in ctia khach dugc
sach s€ suot bira Tiéc.

- Khi khach dén phuc vu khach udng khai vi va dn mén khai vi nhe.

- Thong thuong trong phuc vu nhan vién phuc vu ti€c chia lam 2 nhom:

+ Nhém 1: Bing canh cac ban thirc an gidi thiéu, huéng dan va gitip khach sir dung cac
mon an trén quay Buffet hodc lay thuc an cho khach.

+ Nhom 2: Phuc vu thirc uéng va thu don dd do trong qua trinh khach an tiéc.

- Sau khi mé dau bita tiéc, chu ti€c moi khach dén ban tiéc Buffet da b tri. Nhan vién
phuc vu c6 nhiém vu gitp khéch laythire an. Cac dia thirc an trén ban buffet da hét phai b6 sung
thirc an gom:

+ Céc mon nguoi.

+ Cac mon nau.

+ Cac mon chién nudng.

- Cudi cling 14 cdc mén phomat, banh ngot, trai cdy va ca phé c6 thé két thiic bang ruou
manh.

- Trong subt bira tiéc ludn co nguodi bé thic uéng duogc rot sin moi khach, hodc phuc vu
cac loai thirc udng nguyén chai, ddm bao diung qui trinh.

Nhimng diéu can luu y khi phuc vu ban tiéc Buffet:

- Rot thém rugu hay nudce khi thiy ly lung hon 1/3.

- Kiém tra va thay gat tan thudc khi c6 hon 1 méu tan thudc.

- Tro gitip khi thdy khach bung hon 1 dia thirc in tir quiy buffet.

- Trai lai khin cho khach khi khach tré lai va xép khin dé 1én tay ghé hay ban khi khach
di t61 quay buffet.

- Thu don dia ban, dia khong st dung, ly hét sir dung hay réc trén ban khéch, chinh stra
cac moén an trén buffet cho gon, thong bao bép thém thirc dn hay quét, lau thirc an do, roi trén
quay buffet ...

- Néu thiy ly thirc udng can hon 2/3, can phai hoi khach xem c6 mudn ding thém khong
dé xin phép dugc phuc vu thém.

78



- Quan I/ phuc vu dén ban khach bén tay phai, dimg thang, mim cuoi, nhin khach va xin
phép.

- Néu khach ddng ¥, cam on va thu don ly trong (néu c6) bang tay phai.

- Léy thire uéng mai va trd lai phuc vu.

Don va quét vun thirc an trén ban:

- Viéc thu don duogc thuc hién béng 2 cach:

+ Thu don bang tay ddi voi cac loai dia an.

+ Thu don bang khay ddi véi dung cu nhé nhu ly, tach hay chén, dia nho...

- Thu don dia khi quan sat thiy cac dau hiéu nhu: khach dit dao, mudng, nia trong long
dia; dia dit sang mot bén, khach dung xong moén an... hodc c6 thé hoi truc tiép khach.

Khi khach di dén quay buffet dé 14y mon an khac, phuc vu phai chic 1a khan duoc gap lai
tam giac va dit trén ban va dia do phai dugc thu don.

3. Phuc vu tai nha hang goi mon

Trong thoi gian khach lya mén, nhan vién c6 thé dua ra cic goi ¥, thong tin thanh phan
moén an dé khach tham khao.

Khi khach di sin sang goi mon thi nhan vién can than ghi lai trong order va sau cling xac
nhan lai v6i khach hang 1an cudi. Luu y: nhén vién cha ¥ cac thong tin, yéu cau dic biét cia
khach hang v& mén an d6 udng. V&i ban tiéc co nhiéu khach thi nhan vién nén ghi cha thong
tin k§ dé tranh 1én nham mon an.

Chuyén order dén cac bd phan c6 lién quan (bép, quiy bar, thu ngén...).

Trong thoi gian chd moén an thi nhan vién ¢6 nhiém vu trai khan an, phuc vu cac mon an
nhe (néu o). Vi du nhu: véi mén Au 1 banh mi — bo, voi mén A 1 cac loai snack... Ké tiép,
nhan vién phuc vu d6 udng cho khéach (chi nén tir 3 — 5 phut sau khi goi moén). Nhan vién dimg
¢ cach ban khoang vira du va luén trong tam nhin cua khach. Thuc hién, hd trg cac yéu ciu cua
khéch.

Khi mén 4n sin sang thi ngudi nhan vién kiém tra xem c6 dung véi order hay khong va
dem dén ban an cho khach ciing theo thtr tu wu tién nhu ban ndy va chiic khach dung ngon
miéng.

Sau khi khach dung 1/3 moén an va néu khong c6 trong cude hoi thoai thi co thé lai hoi
tham khéach vé tinh hinh mén an.

Trong thoi gian khach thuéng thirc mén an thi nhan vién ding lui vé phia sau quan sat
nhung khong nhin cham cham vao ban an cta khach, hd trg khach khi can thiét.

Sau khi khach dung xong mén da goi thi gioi thiéu, goi y khach thém cdc mon khac nhu:
trang miéng, tra, café...

Tiép nhéan thong tin thanh toan tir khach va chuyén t&i bo phan thu ngan, hd trg khach
trong vi¢c thanh toan.

4. Phuc vu tai phong

K¥ ning nay duoc thyc hién sau k§ ning nhan yéu cau phuc vu tai phong. Két thuc cong
viéc nhan yéu ciu tai phong 1a chuyén phiéu yéu cau dén nha bép, nha bép c6 nhiém vu ché
bién theo yéu cau va dam bao ding thoi gian. Trong thoi gian nha bép ché bién mén an, nguoi
phuc vu chuan bi nhitng dung cu cin thiét nhu: xe ddy, dung cu an udng, phiéu tinh tién...tiép
dén 14 tién hanh phuc vu khach an tai phong.
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Nguyén tic phuc vu tai phong:

- Chuan bi day du1 va chi di chuyén dén phong khach trong 1 lan.

- Kiém tra tinh chinh x4c ctia hoa don trudc khi giao khach ky nhan.

- G& cira thong bao cho khach trude khi vao phong va duoc sy dong ¥ ciia khach.

- Lya chon khay hay xe déy tiy sb lwong dung cu va mén an it hay nhiéu.

Buéc 1: Sip xép mén an va dung cu lén khay hodc xe ddy

Tuy vao s6 lugng mon an nhiéu hay it ma ngudi phuc vu cho khay hay xe diy, néu nhidu
nén sap x&p gon gang 1én xe day neu it thi Ién khay, lién h¢ thu ngan chuan bi hoa don tinh tién
mang 1én cung mat lac, phai dam bdo tat ca phai day du trong cung mét lic.

Buée 2: Dén phong go cira

Khi d&én dang s phong yéu ciu phuc vu tai phong, ngudi phuc vu gd ctra théng béo cho
khéch trudc khi vao. Néu khach héi ai thi ngudi phuc vu bao “Room service here”, dugc sy
dong y cta khéach thi ngudi phuc vu mo cira day xe hodc bé khay vao.

Bue 3: Sdp dat ban dan

Hoi ¥ kién khach nén sap dat vi tri ban n hop 1y, sau d6 bay bién toan bd mon an va dung
cu an uong tuong ty nhu phuc vu tai phong an ctia nha hang.

Budc 4: Thanh toan hoa don

Dua hoa don cho khach, néu tit ca mén an dung theo yéu cau ciia khach hiy dua hoa
thanh toan cho khach ky nhén, hoa don phai dugc kep trong bia cing cung véi but. Tat ca hoa
don phai dugc ky va khong nhén tién mat, muc dich 1a tao thuén lgi cho khach va theo quy dinh
ki€ém soat tai chinh thi khong dugc nhén tién mat. Mat khac, nham tao sy thoa mai cho khach
trong thoi gian luu lai khach san.

Budc 5: Xac dinh thoi gian thu don

Thong bao v6i khach thoi gian c6 thé thu don, thong thudng ngudi phuc vu phai hoi khach
khoang thoi gian nao 1a thich hop dé thu don bira an. “T6i c6 thé thu don khay/xe day trong 45
phut nira dugc khong?” khi khach dong y, ngudi phuc vu thuc hién theo yéu cau cua khach.

Budc 6: Tra lai khu vue phuc vu

Khi hoa don da dugc khach ky nhéan, nguoi phuc vu tr¢ lai khu vuc phuc vu. Sau khi chuc
khach ngon miéng, nguoi phuc vu ro1 khoi phong va dong cira phong. Vé dén noi phuc vu danh
dau thoi gian thu don tranh quén do nhiéu viéc.
5. Phuc vu tai quiy bar

Buorc 1: Bon khach

Khi tiép don khach hang, thuong c6 nhimng yéu ciu cong viée sau:

- Khi di 1am phai mac dong phuc sach s&, gon gang va deo thé nhan vién.

- Pén noi 1am viée trude 5 phut, kiém tra cong viéc cua ban than.

- Béi chiéu quy dinh vé dung mao hinh dang trong s6 tay nhéan vién, tién hanh kiém tra
trang phuc, va ki€m tra lan nhau tinh hinh chuan bi cong viéc phuc vu.

- Chuén bj c6 mit & ctra dé don khach.

- Nhan vién don khach phai duy tri tu thé ding thang va ty nhién, chudn bi don khach
hang dén quén bar.
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- Khi c6 khach hang dén, khi biét tén khach hang, nén xung ho tén khach hang. Néu 1a
khéch hang méi, goi 1a 6ng/ba/anh/chi.

- Hoi chi tiét khach hang dat trudc.

Hoi: “Ong/ba/anh/chi c6 dat ban truéc khong?”

Va kiém tra danh sach dit trugc: “Thua 6ng XXX, ong dat trudc ban 2 nguoi, dung
khong?”

Néu khach hang khong dat ban trude thi hoi khach: “Thua ong, 6ng di may nguoi a?”
“Ong can khu vuc huat thudce hay 1a khu vuc khong hut thuoc?”

- Néu quan da hét chd c6 thé gidi thiéu quan bar khac cho khach hang.

- Néu khach hang da dén nhung ban van chua chuén bi xong, phai moi khach doi mot 1at,
nhan vién hudéng dan (usher) cam thuc don, doi ban chuan bi xong thi moi khach hang vao ban.

- Néu c6 van d gi lién quan dén viéc dit ban trudce, phai bao cao cip trén va moi khach
hang doi mot 1at.

Buoc 2: Khach hang vao ban

Sau khi d6n khach xong, nhan vién huéng dan (usher) dn khach hang vao ban ngdi, cong
vi€c nay c6 nhiing diém chinh sau:

- Nhan vién hudng dan (usher) dan khach hang dén trudc ban an voi toc do nhanh nhat.
Khi nhan vién huéng dan (usher) khong c6 mét & ban hudéng dan, phai c6 mot nhan vién phuc
vu gitp do khach hang.

- Nhan vién hudng dan (usher) phai néi voi khach hang c6 thé chon ban ma khach hang
thich.

- St dung 101 1€ lich su “Moi1 quy khach di theo t6i” hodc “Moi qua bén nay”.

- Nhan vién huéng dan (usher) phai ludn luén quan sat khach hang.

- Khi nhén vién huéng dan (usher) dan khach hang vao ban, toc d6 budc di nén phi hop
véi toc do cua khach hang.

- Nhan vién huéng din (usher) nén dan khach hang dén ban khach hang cam thdy thoa
man, hon nita khién quay bar nhin khong c6 vé trong trai.

- Khi dan khach hang vao ban phai tranh din khach hang dén ban da c6 ngudi khac dat
trude.

- Nhan vién huéng dan (usher) phai chii dong kéo ghé moi khach hang ngdi. Thong thudong
phai uu tién phai nit, hon nita ghé bat budc phai kéo tir dudi ban ra, nhan vién hudng dan (usher)
phai dung ¢ phia sau ghé, khi khach hang ng6i xudng, thuong kéo ghé va dung ban chan chan
chan sau cua gh¢ lai.

- Chd ngdi nén ngdi theo thir ty. Chu nhan bita tiéc phai ngdi ¢ vi tri dau tién; Budi hop
mat kha ndo nhi¢t phai sap xép & cho khong lam anh hudng dén khach hang khac. Khach hang
di lai khong tién phai xép ngdi gan cua; Cac doi tinh nhan tré thuong phai sap xép ¢ cho yén
tinh.

Buwoc 3: Gioi thiéu thue don ruou

Gii thiéu thyc don ruou 1a mot chi tiét trong viéc phuc vu quan bar, nhung ¢ chi tiét nho
nay, cling 1a cho dé thé hién tiéu chuan dich vu cia quén bar, do do, 1a nhan vién phuc vu cua
quan bar, phai lam t6t quy pham phuc vu dudi day, tding thém mau sac cho dich vu cua quan
bar:
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- Khi dua thyc don rugu cho khach hang, phai mo san thuc don ruou ra.

- Bua thuc don rugu tir phia bén phai khach hang.

- Trude khi bat dau cong viéce, phai ndm viing nhing kién thic sau :

+ Loai db ubng dic sic mdi ngay.

+ Hang muc khong co.

+ Phai dung thyc don rugu chinh xac dé phuc vu.

+ Thuc don ruou phai sach s€, hoan chinh.

+ Thong thuong ngay sau khi dung rugu khai vi 1ap tirc dua thuc don mon an cho khach
hang, trir truong hop khach hang dang thudng thuc do uong hodc noéi chuyén cham chu, ca
truong cé quyen quyéet dinh.

+Uu tién nir gidi, chu tiéc cudi cung.

Buéc 4: Goi do uong

Cong viéc phuc vu goi dd uéng la mét ndi dung phuc vu cia nhan vién phuc vu sau khi
khéch hang ngdi xuong, ndi dung chu yéu la:

- Phai thong bao véi khach hang loai d6 udng dic sic mdi ngay va hang muc khong co.

- Phai giéi thiéu voi khach hang: dic sic ciia quan bar va chuong trinh khuyén mai.

- Néu loai d6 udng khach hang goi khong c6 phai thong bao ngay véi khach hang.

Néu khach hang voi phai nhanh chong gitip khach hang goi dd udng, khong nén giéi thiéu
v6i khach hang loai d6 uong can thoi gian chuan bi dai.

- Phai goi d6 udng theo thr tw (wu tién nit gidi, chi tigc sau clng).

- Nhan vién phuc vu phai nhé d6 udng timg ngudi goi.

- Pua nhim d6 udng cho khach hang 1a khéng lich sw, khong chap nhan dugc, tit ca nhan
vién phuc vu phai biét diéu nay.

- Khi gin d&én lic khach hang goi 6 udng, nhan vién phuc vu phai hoi:

“Thwa 6ng/ba d3 goi dd udng chua a?”

Néu khach hang van chua chuin bi xong nén néi: “Khéng véan dé gi, khong can voi.”

- Phai mé san thyc don rugu dua cho khach hang.

- PBua thuc don rugu tir phia bén phai khach hang. Va noi: “Thua 6ng/ba day 1a thuc don
ruou”

- Nhén vién phuc vu phai biét 5 nguyén liéu pha ché va phuong phap pha ché cua cac
loai d6 udng. Nam virng va gidi thi¢u kién thirc 1ién quan dén thuc don rugu.

- Khi nhan vién phuc vu gi6i thiéu kién thirc v6i khach hang, khong dugc noi gia dd udng,
trir loai d6 udng khong in gié trén thyc don ruou; Khong dugc gidi thi¢u voi khach hang trén 3
loai d6 udng, nhu vay khéach hang s€ quén nhiing diéu nhan vién phuc vu vira ndi; La mot nhan
vién phuc vu phai biét cach gidi thi€u cho khach hang chon moén an phu hgp véi d6 uong (chi
la dua ra y kién khong duoc ép bude).

Kién thtc chuén bi gidi thidu v6i khach hang c6 gia thuc don ruou, phi phuc vu, thoi gian
va phuong phép chuan bi.

- Khi goi ruou, phai nhic lai loai ruou khach hang goi.
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Buée 5: Phuc vu do uéng

- Nhanh chong dit d6 udng 18n trén ban cho khéach, chu y khong dugc 1am phién khach
hang.

- Tét ca d6 udng ding khay bé dén cho khach hang.

+ Bung khay bang mot tay.

+ An toan cua khach hang 13 hang dau.

+ Ly phai dat ngay ngan trén khay.

- T4t ca d6 ubng dung tay phai dua cho khach tir phia bén phai cua khach. (Trong diéu
kién khong lam phién khach hang va ddm bdo an toan cho khach hang)

+ Tét ca ly rwou phai cam 1én, dit xudng nhe nhang, ngén tay phai dit ¢ day ly.

+ Nham tranh phat sinh sy ¢6, khi bé d6 uéng dung phia sau khach hang phai noi: “Xin
161 lam phién 6ng/ba”.

- Trude khi khach hang dung hét d6 udng phai hoi khach hang c6 mubn mét ly dd udng
khéc khong.

Madi 1an thém d6 udng phai nhic lai tén do udng.

“Ong/ba c6 mudn thém mot ly nudc khoang Paris khong?”

Khi mang ly ban di, dt 1én ban mét cai ly méi, dong thoi mang d6 dung d sir dung di, vi
du thia khuay,...

Buwoc 6: Phuc vu ruou

- Khach hang yéu cau ruou ngon, va hudng thu dich vu chuyén nghiép.

- Trude khi phuc vu phai kiém tra cic hang myc sau:

+ Co ding loai rugu khach hang goi hay khong.

+ Nam san xuit ding cua loai reou khach hang goi.

+ Nhiét do rugu c6 phu hop hay khong.

+ Nhén ruou c6 bao quan tbt hay khong.

+ Chai ruou c6 sach hay khong.

+ Pdi voi loai ruou quy dét tién, phai cam nhe dat nhe.

+ Khi cAm khong duogc lac chai ruou, dic biét 1a rugu vang do, boi vi nd co chat két tia.

+ DPua nhan hi€u rugu cho ngudi goi rugu xem sau khi dugce chép nhan méi tién hanh
bude phuc vu tiép theo.

+ Ruou vang trang phai dé can bang trong thung chita d4, nudc, khan an dit phia trén
thung da.

+ Khén an phuc vu khach hang phai sach s¢.

+ Rugu vang d6 dat trong gio dung ruou, 72 chai dat Ién trén ban.

+ Dung dao sdc cit vo bao nut chai, tranh khi rét rergu cham vao.

+ Khi mé nat chai ruou khong can nd to qué, dit ngay ngan cung chai ruou.

- Trude khi phuc vy dé khach hang ném thu.

- Sau khi m¢ chai rugu, nhan vién phuc vu phai hoi ngudi goi rugu ¢6 muon ném thir hay
khong.
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+ “Ong/ba c6 mudn ném thir loai rugu nay khong” Néu cau tra 10i 14 ¢6, nhan vién phuc
vu dung tay phai phuc vu tir phia bén phai khach hang, sau khi dugc sy dong y bat dau phuc vu
theo thtr tu vu ti€n nir gidi chu ti€c sau cung.

+ Néu ruou vang co bat ky van dé gi phai 1ap tirc bao céo 1én cap trén.

+ Nhin chai ruou phai hudng vé phia khach hang, ké ca lic rot rugu ciing phai duy tri
di€u nay.

+ Vang do rot 50% ly, vang trang rot 70% ly.

+ Vo6 chai rugu phai don khoéi ban, nhung khong dugc dé vo chai ruou 16n nguoc trong
thung da.

+ Néu chd rugu con lai khong nhiéu, sau khi rét déu cho cac vi khach phai lich sy hoi
khéach hang.

+“Ong/ba cb can goi thém chai khac khong”

+ Ruou sam banh khi mé dé chai nghiéng 45 d9, dung khan vai boc kin mi¢ng chai, can
than lay nit chai bang g6 mém ra.

+ Néu khong c6 yéu cau dic biét, khi mé rugu sam banh khong can dé phat ra tiéng nd
qua lén.

Buorce 7: Giao hoa don

Giao hoa don cling 1a mot k¥ nang phuc vu quan bar quan trong, chi c6 thai d va tiéu
chuan phuc vu that tot, khach hang méi thanh todn tién mdt cach vui vé.

- Khi cAm hoa don, phai ding bia kep hoa don kep hoa don va but dua cho khach hang.

- Chi khi khach hang yéu cau thanh toan méi dugc dua hoa don cho khach hang.

- Khi khach hang yéu cau thanh toan, khéng dugc dé khach hang doi hoa don qua 2 phit.

- Khi khach hang nhan dugc hoa don khong chinh xac, sé rat khong vui, do d6, phai hach
toan can than héa don dung.

- Bia kep hoa don phai dat trudc mat khach hang thanh todn, va mé kep hoa don ra, dua
cho khach hang cung véi but: “Thua 6ng/ba day la héa don cua 6ng/ba.”

- Khi hoa don dat trudc mat khach hang, nhan vién phuc vu phai lui vé phia sau vai budec.

- Khi khach hang dé tién mat hodc thé tin dung vao trong bia kep héa don, nhan vién phuc
vu phai ngay 1ap tirc budc tdi cam bia kep hoa don, trude khi giao dén quay thu ngan phai kiém
tra trudc.

- Sau khi khach hang thanh toan xong, nhan vién phuc vu phai cdm on khach hang: “Rét
cam on quy khach, hoan nghénh quy khach lan sau lai t&i”

Buée 8: Tién khach

Khi khach hang thanh toan xong chudn bj ra vé, nhan vién phuc vu phai tién khach hang,
thong thuong khi tien khach hang nhan vién phuc vu phai phuc vu 2 hang muc sau:

- Khi khach hang dimg day, nhan vién phuc vu phai giap khach hang kéo ghé ra — uu tién
nit gidi. Néu cé thé phai tien khach hang ra ngoai cua quan bar.

- Khi tam biét mat phai tuoi cudi néi: “Tam bi¢t 6ng/ba, hoan nghénh lan sau lai d&én”,
“Céam on quy khéch, chic quy khach vui vé”.
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6. Phuc vu tai tiéc va hi nghi
6.1. Phuc vu tiéc

Budc 1. Don tiép khdch

Trudc gio nhap tiéc nguoi chi huy chiu trach nhiém bita tiéc phai thong bao dén nhan vién
phuc vu tiéc cac ndi dung dén tiép chii yéu cua bira tiée, bao gdbm: nghi thire don tiép khach.
Céc khu vuc b tri tiéc don tiép theo nghi thirc nao tity theo tinh chat cia timg bita tiée va diéu
kién cua timg nha hang ciing nhu yéu cau cta chu tiéc. Khach cé thé don tiép tai tién sanh hay
mdt khu vuc canh phong tiéc dé dung rugu khai vi va an moén an nhe trudc khi vaophong ti¢c
chinh thuc (d6i véi tiéc Au).

Khi tiép don can chii y yéu cau va cac budc sau: Dién tich don tiép du chd cho sb lugng
khéach tham du; bo phan Bar pha ché sin cocktail va cac loai thirc uéng khai vi khéac ngay trudc
gio khach dén, phan cong nhan vién phuc vu ban dung khay c6 16t khan bé thirc udng moi khach
ubng khai vi trudc khi khach vao phong tiéc; trudc gid khach vao phong tiéc can bd tri nhan
vién dimg & cira don tiép va hudng dan khach vao vi tri ban tiéc (néu nha hang khong co diéu
kién vé dién tich c6 thé don tiép phuc vu an udng khai vi tai phong tiéc), khi khach di 6n dinh
chd ngéi nhan vién tién hanh phuc vu thue uéng theo trinh tu 4n dinh trong thuc don.

Budc 2. Phuc vu khach an trong bira tiéc

Cin ctr vao ké hoach thoi gian da dugc sap xép dé tién hanh phuc vu mén an cho céc thuc
khach. Phuc vu an uéng trong mdt bira ti€c co thé dugc phuc vu tai ban toan b mon an thirc
uéng hodc cling c6 thé khach tu phuc vu mdt vai mén an don gian nao d6. Nhitng mon an nay
duogc sip xép tai 1 quay tu chon. Thong thuong mdi mén an dwoc phuc vu theo mot phuwong
phép riéng. vi du mon khai vi phuc vu theo dia an c4 nhan thi mén chinh dugc phuc vu theo
phuong phép gip .v.v

Do d3 ¢6 ké hoach vé td chuc phuc vu ti¢c tir trudc nén quan ddc nha hang v6i su ban bac
thong nhit v6i bép trudng 1a ngudi quyét dinh phuong phap phuc vu. Sau khi da thong nhat cac
phuong phap phuc vu, quan dbc can hoi y nhan vién dé thong bao va hudéng dan. Trong qua
trinh phuc vu phai tuyét ddi tuan theo qui tac k¥ thut trong phuc vu an udng. Mdi thao tac
nghiép vu phai chuin xac va troi chay.

D6i voi nhitng thao tac can thuc hién dong loat thi quan ddc phai qui dinh 4m hiéu dé
nhén vién d& nhan biét. Trong khi hoi ¥ nhan vién can nhéc lai mot sb qui tic k¥ thuat quan
trong hodc co thé tap dot nhirng dong tac dac biét trudc khi phuc vu.

Trong mot bita tiéc thuong c6 bai phat biéu, chwong trinh ca nhac hay khiéu vii vi vay
viée sdp xép chuong trinh va thoi gian hop 1y 1a diéu can thiét. Cy thé mon in nao phuc vu vao
thoi gian va nghi giai lao giita cac moén an 1a bao nhiéu ciing can duge ghi chu trong chuwong
trinh phuc vu. Thirc uéng di kém cac mén an phai pht hop. Néu khach c6 nhu cau ngoai ké
hoach dé ra phai xin y kién quan dbc dé giai quyét. Trong bira tiéc c6 nhimng mon an phai dugc
thyc hién thao tic tai ban an thi phai ctr nhimg nhan vién co tay nghé cao dong tac thuan thuc
va chinh x4c.

Ngodi ra, nhan vién phuc vu phai chii rang khi doc dién van phat biéu hodc lam 18 (tiéc
cudi), nhan vién khong dugc phuc vu dd an, thire uéng cho khach. Bén canh do, trudc khi phuc
vu mén an phai phuc vu thirc udng di kém va cha ¥ nhiét d6 cua ting loai thirc udng. Néu 1a
ruou nguyén chai phai gidi thiu cho khach xem va chd khach cong nhan méi duge mé. Moi
thao tac phuc vu an ubng tudn theo qui tic chung. Trong khi khich dang dung bita nhan vién
phai thudng xuyén lui toi va ¢ mat tai khu vuc minh phucvy dé kip thoi dap tng nhimng yéu
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cau dot xuat cta khach. Pong thoi quan sat ban khach dé phat hién nhing gi con thiéu sot trong
qua trinh phuc vu va kip thoi thay gat tan thudce 14 khi trong gat tan c6 hai mau thudce (thuc hién
thao tac thay gat tan thudc theo yéu cau chuyén mon). Khi toan bg khach da an xong, nhan vién
md&i duge don dung cu an uong. Thong thuong, doi véi nhitng bira ti€c long trong, moi nhan
vién phuc vu khoang 10 khach. Néu bo tri nhan vién phuc vu udng riéng thi nhan vién phuc vu
an dam nhiém 10 khach.

Mdi mot bira tiéc déu két thiic baing mon trang miéng va sau d6 1a ca phé. Tuy nhién do
tinh chat riéng cua tirng loai ti€c ma vi¢c két thiuc co theé khac nhau, c6 nhitng bira ti€c sau do
con dugc phuc vu bia rugu va ca nhac, khiéu vii.

Buéc 3. Thanh todn va tién khach

Thoi gian két thuc bita tiée phai dugc thdéa thuan trude gitra chu ti€c va ngudi td churc,
trong d6 c6 thdéa thuan phuong thire thanh toan. Khi két thuc bira ti¢c tat ca nhan vién phuc vu
vui v& cam on va dua tién khach an can lich sy va mong duogc tai phuc vu qui khéach. Sau do
cac nhan vién thyuc hién qui trinh don dep v¢ sinh phong tiéc. K&t thiic cong viéc to chirc phuc
vu bira tiéc.

6.2. Phuc vu hpi nghi
6.2.1. Phuc vu tra/ ca phé trong gio gidi lao

Trong gid gidi lao cua hoi nghi, nhan vién thuong phuc vu tea-break hodc coffee-break
cho khéch, do vay ngudi phuc vu can phai biét dugce cach thuc chuan bi, trang tri ban d6 udng
cho hop 1y, nam dugc quy trinh phuc vu thirc uéng cho khach, cong viéc thu don sau khi két
thuc gio gidi lao...

* Yéu cau

- Moi thir ddy du trudce gior gidi lao 15 phut.

- Céc dung cu trén ban phai dugc sap xép ngan nip khoa hoc.

- Thc tryc tai vi tri lam viéc.

- Phai trang néng 4m trudc khi pha tra.

- Tra va ca phé phai ¢am bao chat lugng.

- Viéc thu don phai dugc thyc hién béng tay khi c6 sy hién hi¢n cia khach.

* Nguyén tic phuc vu

- Cong viéc chuan bi phai hoan tat trudc gid giai lao khoang 15 phut.

- Khi khach tham gia hay hudng dan va giap d& khach 1ay thirc udng phi hop.

* Quy trinh

Buc 1: Chudn bi sdn sang.

Sap xép mot ban tiéc véi kich thudce phu hop tai khu vue quy dinh voi du nhitng thir can
thiét.

- Sép dat day du trude gid giai lao dé khong 1am phién cudc hop. Néu phuc vu trong phong
hop, viéc sap x€p phai hoan tat trudc khi cudc hop bat dau. Néu ¢ bén ngoai, sap xép mot cach
yén lang.

- Co day du tach, dia ké tach, thia (que khudy trong ly néu c6 phuc vu nuée hoa qua) cho
s0 lugng khach tham du. Tang thém 5% dé dam bao rang ludn c6 du so lugng, bao gdm ca khi
bi do, tach chén thur hai va cho nhitng ngudi khach khac.
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- Chuén bj du cac loai duong.

- Pia nho va khan gidy néu c6 phuc vu banh ga t6 nho.

- Phai trai khan ban va c6 thé gip hodc 1am vién khin dé nhin duoc gon gang.

- Téch va dia ké tach phai dugc sip xép mot cach co to chirc theo hang 1i trén mit ban,
tay cam tach va thia phai thang hang. Tach va dia keé tach c6 theé dugc xép toi da 2 cai 1én nhau
nécu can thiét.

- Phai ké ban & vi tri han ché t6i da viéc lam tic nghén 16i di. Dbi véi cac cude hop 16m,
ban cling khong to qua. Toan b khach di ra tir cudc hop cé thé 1am ket ctra va tum lai noi géc
phong. Do d6, ban phuc vy phdi ndm & vi tri thoang, da dai va dé tiép can.

Bue 2: Chudn bi do uéng

Ngay trude khi gio nghi giai lao sap bét dau, phai pha tra va/ hodc ca phé ngay vao céac
am to.

Mang dén ban phuc vu bang xe day.

- Phai trang néng am trudc khi pha d6 udng (tra, nudc soi va ca phé) dé dam bao phuc vu
do uong néng nhat.

- Phai pha tra trudce va khi cac géi tra (thi tra to dung cho tiéc) ngam, 1y chung ra khoi
am tra nham tranh cho tra qua ngam va tr¢ nén qua dac va dang.

- C6 thé phai chuan bi cac tai tra/tra thao moc riéng cho mot sé ngudi udng riéng.

- Nudc hoa qua phai dugc d6 vao binh.

- Phai dé cac 4m dyng dd udng 1én dia 16t ¢6 16t khin dé tranh bi tran d6 khi di lai.

- Sita/kem lay ra tir t lanh va dé sin sang phuc vunhung khong qua som.

- C6 du sb luogng can thiét cac lat chanh trén dia du phong cung véi cac que khudy.

Buwoc 3: Phuc vu.

Khi gio giai lao bat dau khach tién dén ban hay nhanh chéng rot d6 udng (3/4 tach) va
trao cho khach, moi khach dung hodc ho s€ tu dung theo y thich. Luu y: khi nay, sy wu tién cua
khéch la 1ay d6 udng va noi chuyén, hon la thudng thirc cac d6 an udng.

Ngudi phuc vu gitip d& khach pha ché thic ubng, 1y hodc dung mét sé mon néu can thiét.

Khong t6n quéa nhiéu thoi gian cho mot khach vi viéc ndy can phai lam trong thoi gian
ngan nhat.

Buwoc 4: Thu don.

Sau khi két thuc gio giai lao, khach tham du quay vé phong hoi nghi thi tién hanh thu don.

Khi cac tach di dung xong, hdy thu hoi timg chiéc va xép chung sang mot bén.

Khi cudc hop tiép tuc, can don hét cac tach dia va cic mau vun thirc an 1én xe déy hoac
khay mot cach nhanh chong (va trat tu).

Luu y:

+ Viéc thu don chi ¢6 thé thyc hién bang tay khi khach van con ¢ do.

+ Chi c6 thé dung khay hodc xe ddy khi khong con khach.

+Néu phuc vu trong phong hop, viéc don dep can phai thyc hién cang nhanh, cang trat tu
va cang kin dao cang tot. Néu lam phién khach hodc khach yéu cau, phai dé lai dén (bira n) gio
giai lao tiép theo mai dugce don.

87



Chuyén moi thir dén khu vuc chuén bi hodc khu rira bat.
6.2.2. Phuc hoi nghi trong gio gidi lao

Trong gid giai lao cua hoi nghi, hdi nghi thuong phuc vu tea-break hoac coffee-break cho
khéch. Do vay, nguoi phuc vu can phai biét dugc céach thirc chuan bi, trang tri ban thirc an nhe,
d6 udng cho hop ly, nam dugc quy trinh phuc vu thuc udng cho khach, cong viéc thu don sau
khi két thuc gio gidi lao,...

* Yéu cau:

- Chuén bj du sé nude, nudce trai cdy, gat tan sach hodc banh keo.

- Chi duoc vao khi khéch ra khoi phong toan bJ.

- Nude phai duge lam lanh, néu 14 nude dong chai thi con nguyén nap.

- Khong sip xép d6 dung c4 nhan trén ban ciia khach lam 16n xon.

* Nguyén tdc phuc vu:

- Khong lam mét trat ty noi hoi nghi, di nhe néi khé.

- Thao tac nhanh gon, tranh mat thoi gian.

- Han ché tiéng kéu do va cham dung cu.

* Quy trinh:

Buée 1: Chuan bi

- Chuén bj toan bd d giai khat, banh keo hodc trai cdy 1én xe diy hoic khay.

- Ngay trudc gid nghi giai lao dd dt lich trudc, mang d6 giai khat toi chd ¢ bén ngoai
hodc gan phong hop dé vi¢c thay thé trong phong hop dugc nhanh chong.

- Tuy thudc vao cach sip xép cii di co trong phong, dé du sb nudc, nude hoa qua, gat tan
sach va keo 1én khay hodc xe day.

Buoc 2: Vao phong

- Khi toan bo khach tham du di ra ngoai nghi gidi lao, hdy mang cac thir can thiét vao
phong.

- Luu y: Hay dé cho khach roi khoi phong hét réi méi vao.

Buwoc 3: Thu don

- Don hét cac chai/ binh nudc rSng, vo keo, gat tan bén trén ban.

- Khong sip xép lai cac gidy to 1am viéc va cac dd dac c nhan ctia khach.

- Can chu y dén ban trén cung va chd ké byc dién thuyét.

Buc 4: Sdp xép lai

- Thay thé cac chai/ binh nudc va cac thir khac khi can thiét.

- Kiém tra nhanh cin phong bang mit dé thay rang moi thir déu ding thir tu.

- Nudc phai duge lam lanh va cac chai nudc chua mé.

- Sap xép lai ghé ngdi néu can thiét.
7. Trinh ty thanh toan

Sau khi 4n xong, thanh toan tién 12 nhiém cia ca hai bén. Lién quan dén loi ich dong tién
thi ca nhan vién thu ngan va ngudi phuc vu ban phai hét stcc can than, tranh dé tinh trang nham
lan dang tiéc xdy ra. Viéc khach goi mon phai luén ludn dugce cap nhat dé tinh tién chinh xac,
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khong dugc bo sot ciing khong duoc nham ting tién cho khach. Hoa don phai dugc sin sang
trudce khi khach xong bira dé trao cho ho.

* Quy trinh xu Iy thanh toan:

Buoc 1: Nhan hoa don tir thu ngdn

Thu ngan d3 14p sin hoa don theo nhiém vy cua ho, hiy dén quay thu ngan yéu cau lay
hoa don dung so6 ban, kiém tra do chinh xé4c ctia hda don trude khi dua cho khach

Buorc 2: Trinh hoa don cho khach

Mang hoa don dén dwa cho chi tiéc hodc ngudi moi, hoa don phai duge kep kin dap trong
cuon s6 hodc tap bia cing va dé up, dua tir phia phai khach.

Buée 3: Nhan tién cua khach

Nhan lai bia gip/sd cting véi hoa don va tién thanh toan tir trén ban. Néu khéach tra tién
mat hdy dém can than trudc khi di dén quay thu ngan.

Buéc 4: Nhdp théng tin héa don vao phan mém

Nhap s6 tién thanh toan vao may tinh, phai cung cdp mot hoa don chinh thirc ciia nha hang
cho khéch, trir truong hop khach luu lai 1au trong khéch san thi yéu cau ky nhan vao héa don,
ghi lai tén va so phong cua khach

Buwoc 5: Tra hoa don bién nhdn cho khach

Trao hoa don bién nhan cho khach tugng tu nhu dua hoa don thanh toan, cung voi tién
thira hodc phiéu tra tién trude.

B. Cau héi va bai tap thuc hanh

. Thuc hanh chao don va moi khach ngdi.
. Thyc hanh phuc vu tiéc buffet.

. Thyc hanh phuc vu tai phong.

. Thyc hanh phuc vy tai quéy bar

. Thyc hanh phuc vu tiéc ngéi.

. Thyc hanh phuc vu hoi nghi.

. Thuc hanh thanh toan tai ban.

~N N kW N

C. Ghi nhé

Khdch hang dén nha hang sir dung mén an, thire uéng di la ¢é dat triede hodc khong,
nhung 1é nghi chao dén phdi dwoc ngwoi phuc vu thue hién ding nguyén tic. Ngodi ra, nguoi
phuc vu dai dién nha hang chao doén, huéng dan va sap xép vi tri ngoi cho khach hang thé hién
sw dn can, chu ddo can phdi cé.

Qud trinh phuc vu tai ban, bar, tiéc, hdi nghi, ... déu phdi dam bdo cdc nguyén tic, yéu
cau va quy trinh phuc vu.

Qud trinh thanh todn lién quan dén loi ich dong tién thi cd nhén vién thu ngdn va nguoi
phuc vu ban phai hét sire can than, tranh d@é tinh trang nham lan déng tiéc xdy ra. Viéc khdch
goi mén phdi luén luén dwoc cdp nhdt @é tinh tién chinh xdc, khéng dwoc bé sét ciing khong
diege nham tang tién cho khéach. Héa don phdi dwge sdn sang trude khi khdch xong bita dé trao
cho ho.
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Bai 9. THU'C HIEN CAC HOAT PONG KHAC TRONG NHA HANG

Gidi thi¢u:

Bai 9 gidi thidu vé cc cong viée khac trong nha hang: dit hang, luu kho, quan 1y do vai,
bdo tri, du tri ngan sach hang nam, tra 161 dién thoai va két thuc ca lam vigc.
Muc tiéu:

- Thyc hién dugc cong viéc dat hang, luu kho va thanh ly dd dung da qua st dung;

- Thyc hién dugc quy trinh tra 161 dién thoai;

- Thao tac dugc cac cong viéc két thuc ca lam vi¢c tai mdt nha hang.

A. Ngi dung
1. Pat hang va luu kho

Trong cong viéc kinh doanh nha hang, ngoai cac yéu té thuc day doanh thu nhu cai tién
thuc don, tdng cuong quang cdo, dua ra cac chuong trinh khuyén mai hap dan thi viéc quan ly
chi phi, chong lang phi, that thoat cling can dugc quan tam tri¢t de.

* Nhdp kho

- Tiép nhan va kiém tra gidy nhap kho

- Kiém tra s6 lwong va chit lugng hang hoa khi nhap

- Hang nhap kho dugc phén loai theo 16, ngay san xudt, han str dung, kho luu tri...

* Quan ly kho

- B6 tri hang hoa theo 16 dya trén han sir dung dé thuén tién cho viéc xuit kho

- Thiét 1ap hé thong canh bao hang hét han dé xtr 1y kip thoi, tranh viéc virt bo thyc pham
qua han gay lang phi

- Sap xép hang hoa trong kho can than va ngin nip

- Lap so dd kho theo vi tri cac ké hang hoa

- Tuén thu quy dinh phong chay chira chay va quy dinh an toan khi luu kho

- bam bao hang hoa duogc luu trir theo ding diéu kién bao quan, vi du nhu dd dong lanh -
18 dg, do tuoi song 0-4 dg, rugu vang 12-16 d9....

* Xudt kho

- Tiép nhan va kiém tra phiéu xuat kho

- B6i v6i hang hoa theo don vi cai/chiéc, xudt ban hodc chuyén kho twong tmg véi luong
hang giam trong kho

- Bdi v6i hang hoa ché bién hodc pha ché nhu mén an hay d6 udng, s& cin cr vao dinh
luong dé tao ching tir xuat kho theo nguyén tac FIFO (nhép trude, xuat trude) va FEFO (hang
hét han trudc xuat trudc)

* Kiém ké, bdo cdo & thong ké

- Kiém kho theo dinh ky nham ddi chiéu sb lwvong hang hoa thuc té voi sé sach

- Lap bién ban kiém kho sau khi hoan thanh

- Théng ké hang héa va bao co voi chii cira hang, bao gdm bao cdo nhap xuat ton kho
vat tu hang hoa du trir va bdo cdo tong hop ton kho.
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2. Quan ly dd vai
Viéc kiém tra va bao quan hang vai dugc yéu cau thuc hlen m01 ngay va theo dlnh ky.

Viéc thyc hién nhiém vu nay gitip nha hang giam thiéu mot s6 sy ¢6 khong mong mudn va
mang lai nhing loi ich nhat dinh sau day:

- Kiém tra hang vai nhap vao dé dam bao s6 hang dung tiéu chuan chat lugng va s luong,
vai sach, khong bi rach hay 0 vang, dung kich thudc theo quy dinh

- Kiém tra hang vai ban dé phan loai va 1am sach dting cach, tranh tinh trang bi 1dn vao d6
vai sach gy lay lan vét ban va vi khuan

- Bao quan hang vai nhap vao va hang vai hién c6 dé dam bao hang vai luén & tinh trang
tot nhat v€ chat lugng, du s lugng, tranh vi¢e bi con trung can rach, bi am moc lam 6 vang hay
tham, ban; tang tudi tho hang vai giip nha hang tiét ki¢m khoan phi kha 16n.

- Kiém tra va bao quan hang vai dung cach gitp nha hang dam bao cung cép hang vai véi
chat lugng tot nhat, mang dén su hai long cho khach.

* Cac logi hang vai trong nha hang:

Hang vai trong nha hang thudng gdm céc loai co ban nhu sau:

- Hang vai ctia b phan F&B: khin trai ban, bao ghé, khian an, tap dé, ging tay...

- Man rém,...

- Pdng phuc nhan vién

- Hang vai nha hang tu may...

* Cdc nguyén nhan khién hang vai mau hong

- Dung sai muyc dich

- Dé hang vai bi 4m w6t qué lau

- Cau tha khi don ban

- Str dung sai hodc qua murc hoa chit giat 1a

- Ap dung sai cach trong bao quan va ton trix

- Khong tuan thi nguyén tic xuat hang xoay vong “hang nhap trudc xuat trudc”. ..

* Quy trinh kiém tra va bdo qudn hang vdi

Quy trinh thuc hién

- Nhan hang vai béan tir nhan vién phuc vuy; dd vai sach tir nhan vién giat 1a; dd vai méi
dugc nhap veé va tién hanh kiém tra s luong - chat lugng hang vai.

- Phéan loai hang vai theo chét liéu va mau séc trude khi giat.

- Ban giao hang vai da phan loai cho laundry.

- Nhan vién kiém tra hoa chat hang vai chiu trach nhiém vé viée sur dung hoa chét giat la
theo dung chi dinh, bao gdm s6 lugng, chit lugng va chiing loai héa chat duoc sir dung.

- Kiém tra chét luong dd vai trudce va sau khi giat, séy, ui.

- Hang ngay thuc hién kiém dém va thdng ké chinh xac s luong, chét lwong va tinh trang
hang vai.

- Thong ké d vai bi rach, son, 6 vang qua murec.

- Loai bo nhiing hang vai khong dam bao chét lugng hoac khong thé sir dung dugc nira.
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- Sip xép hang vai 1én ké theo timg ching loai, xép cung chiéu ngay ngin, hudng nép gip
vao trong dé dé kiém dém, bo tri mang che anh sang dé¢ hang vai khong bi 6 hay phai mau

- Binh ky ddo kho va diét tru mudi, gian, chudt hay cac loai con trung gay hai khac

- Tuén thi tiéu chuin vé sinh va phong chay chita chay trong kho

- Tn trit cAp phat quay vong theo nguyén tic “hang nhép trudc xuit trudc”

- Pinh ky tién hanh kiém ké, kiém tra kho vai dé dam bao chét lugng va sb luong phuc vu

Tiéu chudn can dat

- Sir dung va bao quan hang vai theo diing quy dinh va tiéu chuan cta nha hang.

- Phén loai db vai ban can than, chia 1am 2 loai 1a d6 vai ban va d6 vai lay nhiém (d0 vai
dinh méu hoac dich chat thai co thé) va cho vao tai riéng biét; tranh gidt chung cac loai do vai
khac mau, khac chat liéu véi nhau vi nhu thé s€ anh hudng dén cac yéu to nhu mau sac, do bén,
dd co gian va do do cua hang vai

- T4t ca d6 vai ban phai duoc thu gom va chuyén xudng nha giit trong ngay.

- Khéng giii manh tay do vai ban khi phan loai, thay va xtr Iy dé tranh 1ay nhiém vi sinh
vat, vi khuan sang d6 vai sach va trong moi truong khong khi.

- Khong dé chung d6 kho véi d6 wot, dd do voi do sach.

- Xe dung d6 vai phai kin, bao phu db vai phai dugc gidt sach sau mdi 1an chira dd vai
ban.

- Nguoi thu gom d6 vai phai deo khiu trang, mang ging tay, tap dé dé dam bao vé sinh.

- Db vai sach phai dugc bao quan trong kho co dﬁy du gia k¢ hodc ti dugc v¢ sinh sach s€
va chat luong chdc chan.

- Bao quan dd vai noi sach sg, thoang mat, kho rao, tranh 4m va con trung. ..

3. Du tru ngan sach hang nim
3.1. Phan tich doanh thu

Doanh thu ctia nha hang 1a toan bd sb tién thu duoc khi ban céac dich vu chinh va cac
dich vu b sung trong kinh doanh nha hang.

Doanh thu = Gié ban * San lugng.

* Co cau doanh thu nha hang bao gom:

- Doanh thu tir hang an

- Doanh thu tir hang udng.

- Doanh thu tir cac dich vu bd sung.

* Cdc yéu to anh hwéng dén doanh thu:

C6 2 nhoém nhan té chinh anh hudng dén doanh thu d6 1a thi trudng ngudi mua va thi
truong ngudi ban:

- Thi truong ngudi mua:

+ Thay ddi vé sb lugng khach, co cAu khach;

+ Thay d6i, so thich va thi hiéu ctia khach;

+ Thay d6i vé kha ning tai chinh ctia khach;. ..

- Thi truong nguodi ban:

+ Nhitng bién dbi vé quy mo, su tién nghi, co s¢ vat chét ky thuat;
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+ Thay ddi vé co cau chung loai, $6 lugng cac dich vu bo sung,..

3.2. Phan tich chi phi
Doanh thu nha hang chira ty 18 chi phi rat 16n
Khi xay dung cac chién lugc san xuit kinh doanh, phai tinh dén viéc céc chi phi s€ dugc

quan ly va st dung nhu thé nao, c6 dem lai lgi nhudn va hi¢u qua hay khong?

* Nhitng loai lang phi chinh

- Séan xuét du thira

- Khuyét diém (sai sot gidy to, giao hang tré, san xuit sai, str dung nhiéu nguyén vat
lidu...)

- Tdn kho (Dy trit qué mirc can thiét v& nguyén vat liéu, ban thanh pham va thanh pham..)

- Di chuyén nguyén vat liéu (khong tao ra gié tri tang thém cho san pham)

- Cho doi.

- Thao téc (cic chuyén dong tay chan di lai khong can thiét cia nhan vién, di tim dung
cu lam viéc....)

- Stra sai (hay lam lai, st dung lao dong, thiét bi kém hiéu qua..)

- Kién thuc roi rac.

* Chi phi do quan 1y chat lwong kém

- Chi phi phat sinh do méat khach hang

- Chi phi giam gia

- Chi phi giai quyét khiéu nai

- Chi phi stra chira, lam lai

- Chi phi gin véi ton kho qué nhidu

- Chi phi ngimg san xuét do su cb

- Chi phi phat hop dong. ...

* Cac loai chi pht

- Dua vao thoi gian tiéu hao chi phi:

+ Chi phi mot lan

+ Chi phi thuong xuyén

- Dya vio thanh phan két cu ctia qia trinh san xuat, chi phi trong nha hang dwoc chia lam
3 nhém:

+ Chi phi cho tu li€u lao dong

+ Chi phi cho d6i tuong lao dong

+ Chi phi cho strc lao dong

- Dua vao sy phu thudc cua tong chi phi ddi véi su thay doi cia khéi lwong cong viéc,
tong doanh thu hodc tong so6 thuc khach, chi phi c¢o6 thé chia thanh:

+ Chi phi tuong dbi bét bién

+ Chi phi twong dbi kha bién
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3.3. Pdnh gid higu qud kinh té trong kinh doanh nha hang

* Khai niem hiéu qua kinh té

Hi¢u qua kinh té 1a mot pham tru kinh té noi 1én trinh do sur dung lao dong séng va lao
dong vat hoa trong qué trinh san xuat, n6 noéi 1én mirc dd lgi ich kinh té mang lai khi qué trinh
san xuat kinh doanh két thuc.

Nkt = Két qua / chi phi * 100%
* H¢ thong cdc chi tiéu danh gid hiéu qua kinh té trong kinh doanh nha hang:
- Nhom chi tiéu chinh

- Chi tiéu loi nhuan én dinh

+R;=LN/C
+ Ry =LN/D
+ R3 =LN/ QSX

- Thoi han thu hoi von dau tu: T = VDT / Ltb

- Hiéu qua st dung vdn

+Hcd=M/VCD

+Hld=M/VLD

- Céc chi tiéu danh gia hiéu qua kinh té trong kinh doanh nha hang

+ Hiéu qua kinh doanh tryc tiép

+ Hiéu qua kinh doanh cubi ciing

- Nhom chi tiéu phu

+ DT trung binh trén 1 thuc khach, DT binh quén trén 1 chd ngdi

+ CP trung binh cho mét chd ngdi

+ LN trung binh cho mét chd ngdi

+ Ning suét 1d cia CBCNV = DT / s6 1d binh quan trong DN

+ Mtrc str dung thoi gian lam viéc:

+ Heé sb st dung thoi gian lam viée:

K = thoi gian lam viéc thyc té / thoi gian 1am viéc theo quy dinh

4. B4o cdo vé cac vin dé bao tri
4.1. Cac nhi¢m vu bdo tri

* Bao duong

- B tri thoi gian kiém tra cac may moc, thiét bi va tai san khac & cac phong, khu vuc
trong nha hang moi ngay.

- Dé xuit giai phap bao tri cho may méc, thiét bi khi can.

- Ghi chép lai tinh trang cta tit ca may moc, thiét bi trong nha hang dé tién theo ddi, quan
ly.

- Tién hanh bao dudng cac thiét bi khi can thiét.

* Sira chita, thay méi thiét bi

- Nhan thong tin vé tinh trang hong hoc ciia hé thong hodc mot phan may moc, trang thiét
bi dé 1én ké hoach stra chira trong thoi gian sém nhat.
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- Kiém tra lai cac van dé ma may va thiét bi gip phai dé tién hanh sira chita hogc thay méi
nham dam bao khong anh huong dén qua trinh lam viéc cia cac by phan khac.

- Sita chira hodc thay méi trang thiét bi ngay.

- H) trg nhéan vién phong ban khac kiém tra cac su ¢ vé may moc, trang thiét bi va khic
phuc su c6 trong thoi gian sém nhat.

* Cong viéc khac

- Nidm thong tin cia cac ca truc, luén ghi chu lai dé cac thong tin can thiét dé 1am tbt ca
truc cia minh va chuyén giao cho nguoi sau.

- Hoan thanh cong viéc diing tién do, ding quy trinh va dam bao chét lugng ctia may moc
- trang thi€t bi cho nha hang hoat dong.

- Xt Iy khong gian lam viéc, khu vuc cta cac thiét bi nhay cam nhu dién/nudc dugce sach
s&, kho rdo, ngan nap.

- Xtr Iy cac cong viée khac theo yéu cau cia cip trén.

4.2. Quy trinh bao tri

Buée 1. Lip danh sach méy mée thiét bi.

- Truong bd phan k¥ thuat chiu trach nhiém 13p danh sach céc loai méy moc thiét bi theo
mau dinh kém theo quy trinh nay.

- Truéng bd phan k¥ thuat phai bao cio ting giam danh muc cac may moc thiét bi trong
nha hang vao ngay nhat dinh hang thang cho Giam doc diéu hanh.

Buée 2. Lip ké hoach bao tri, bdo dwéng

- Can cu tung loai mdy moc thiét bi theo danh muc may moc thiét bi, Trudng bd phan k¥
thudt cung vi cac nhan vién tryc thudc 1ap ké hoach bao tri bao dudng.

- Ké hoach bao tri dwoc 1ap 1 quy/ 1an va phai duoc giam doc didu hanh duyét.

- Béi v6i céc loai may moc, trang thiét bi can thiét phai bao tri mdi loai linh kién khac
nhau thi phai chi tiét ludn trong ké hoach bao tri.

- Truong bo phan k¥ thuét phai té chirc hudng dan cho nhén vién truc thude vé ké hoach
bdo tri. POi voi cac cong viée bdo tri lién quan dén vigc thuc hién cong viéc cua cac bd phan
khéc thi phai phoi hop véi quan 1y ciia b phan d6 dé cung phoi hop thuc hién.

Buwoc 3. Thue hién bao tri.

- Céc cong viée lién quan dén viée bao tri ctia nhan vién nao thi nhan vién d6 phai to chirc
theo dung ké hoach. Truong hop phat sinh cac cong vién dot xuat thi nhan vién phai bao cao
Truong bd phan k¥ thuat xem xét dieéu chinh.

- Nhan vién béo tri chju trach nhiém chuén bi céac dung cu bdo tri, cac vat tu dung dé bao
dudng cac may moc, cac loai khan lau...

- Sau khi béo tri xong, nhan vién bao tri phai lap bao cao theo miu gui vé cho Truong bo
phén bao tri.

Buoc 4. Lén phuong an sira chita

- Sau khi nhan dugc bao cdo, Trudng phong ky thudt can cur cac bao cdo, cung lam viéc
v6i nhan vién bdo tri vé ndi dung két qua bao tri.

- Phuong 4n stra chita bao gom céac ndi dung sau:

+ Loai mdy moéc can stra.
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+ Ly do

+ Céch thtc sua chira.

+ Chi phi phat sinh.

Buodc 5. Duyét

- Truong bo phan ky thuat chiu trach nhiém trinh phuong an sira chita cho giam dbc diéu
hanh duyé¢t.

Buwoc 6. Thue hién va bao cao

- Trudng phong k¥ thuat chiu trach nhiém t6 chirc hudng din theo phuong an stra chira da
dugc phé duyét.

- Trong qua trinh thyc hién, néu phat sinh nhu ciu vé vét tu hay chi phi, Truong bo phan
bao tri phai giai trinh cho giam déc diéu hanh.

- Vi¢c thuc hién sua chita phai theo dling quy trinh stra chita tai san, may moc.

S. Sir dung dién thoai

Pé thuc hién troi chay, ding yéu cau nghiép vy, nhan vién nha hang phai nam ro duoc
cach st dung dién thoai; ngoai ra phai thuong xuyén trau dbi von tir, dam bao sir dung tir ngi
chinh xéc, d& hiéu va lich sy bang giong néi than thién, nha nhin va dic biét phai luén luon
trong tu thé sin sang.

Nhan vién téng dai chiém mot vi tri quan trong nham mang dén dich vu chat luong t6t
nhét cho khach hang. Nhiém vu chinh cta nhan vién tong dai chinh 1a tiép nhan va xu 1y cac
cudc goi cuia khach hang ciing nhu ddi tac goi dén nha hang. Do d6, k¥ ning giao tiép qua dién
thoai duoc xem 13 yéu ciu co ban ddi voi mot nhan vién tong dai. Giao tiép qua dién thoai ciing
can co “ngh¢ thuat” dé nhan vién téng dai hoan thanh tt nhiém vu ctiia minh. Do d6, can thuc
hién t6t cac nguyén tic sau:

- Thé hién sw nhiét tinh véi khach hang ngay tir khi bdt dau.

Khong can thé hién sy s6i néi mot cach qué da nhung ciing can chimg minh dugc sy
chuyén nghi¢p va nhiét tinh ciia minh khi no6i chuyén véi khach hang, du chi qua dién thoai.
Nhan vién tong dai can cd gang truyén dat thai do than thién va tic phong lam viéc chuyén
nghiép sudt ca cudc goi: Chu tim vao ndi dung dang trao d6i v6i khach, di diing trong tAm van
dé, thai do dut khoat, mach lac, thu hut ngudi nghe, ...

- Ludn twoi cuoi véi khdach hang va doi tdc.

Nhiéu nguoi van lam tuéng rang vi néi chuyén qua dién thoai nén nhan vién tong dai
khong can tuoi cudi, niém nd nhu L& tan hay Phuc vu. B6 1a mdt cach nhin sai 1am va mang lai
nhiéu ric rdi cho nhan vién Téng dai khi bi khach hang phan nan vé thai do khong ton trong
khéch. Vi sao u? Vi khach hang cé thé cam nhan dugc khudén mat cua nhan vién dang tuoi cuoi
hay cau gian, vo tdm thong qua giong diéu. D6i voi nhan vién Téng dai — ngudi dam nhan cong
viéc ndi chuyén véi khach hang qua dién thoai ca ngay thi vi¢c dat mot chiéc guong soi trén
ban lam viéc dé diéu chinh guong mat, thai d§ ctia minh 1a mot y tuong khong tdi.

- Niém né voi cau mo dau.

Ngay khi nhan duoc cudc goi tir khach hang hay di tic, nhan vién Tong dai nén cé cau
mé dau mot cach niém né nhu: Xin chao (Hello), chic mot budi sang/ budi chidu tét lanh (Good
morning/ good afternoon),... dé cudc trd chuyén ciia ban va khach hang tré nén dé dang hon.
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Mot trong cac k¥ ning giao tiép qua dién thoai ma nhan vién Tong dai can ghi nhé chinh 1a
khong dugc dé co khoang trong trong cudc trd chuyén.

- Khong duwoc gac may truoc

Sau khi no6i 16i tam biét voi khach hang/ d6i tac, nhan vién Téng dai nén doi vai gidy dé
bén kia gic may trude, tuyét ddi khong duge phép dé khach hang nghe tiéng clip méay ciia ban
boi diéu nay thé hién su thiéu ton trong v6i khach va chimg to ban 1a nguoi khong chuyén
nghi¢p.

- Khong stir dung thuat nglt/ phuong ngit riéng voi khach hang

Nganh Nha hang — Khach san rat nhiéu thuét ngit riéng ma chi nhan vién trong linh vuc
nay mai hiéu. Cé thé khi giao tiép véi dong nghiép, nhan vién st dung ching dé cho nhanh gon,
d& hiéu nhung khong phai ai cling biét hét cac thuat ngir d6, nhat 1a v6i khach hang. Do vay,
khi giao tiép véi khach qua dién thoai, nhan vién Toéng dai khong nén st dung thuat ngir, “tung
hoa mu” voi khach hang khién ho béi rdi va kho chiu.

Nhan vién tong dai cling nén sir dung tir ngit phd thong, tranh dung phuong ngit hay giong
diéu dic trung ctia mot ving mién nao do lic néi chuyén véi khach.

- Trdnh thé hién thai dg gidn div véi khdch hang

Du ban dang trong tinh trang ap luc va cing thang nhét di ching nita thi ban ciing can dat
trach nhi¢m cong viéc 1én hang dau. Ban cin duy tri thai do diém tinh, tranh boc 16 su gian dir
d6 khi dang giao tiép dién thoai voi khach hang/ dbi tic. Thém nita, bén canh cac y kién thic
miéc can duoc giai dap thi nhan vién Tong dai con 1a nguoi ghi nhan lai nhitng phan nan cta
khéach hang/ dbi tac vé dich vu cua khach san. Chinh vi thé, ban can binh tinh va léng nghe hét
cdu chuyén cua ho, sau d6 cam on va ghi nhan rdi phan hdi dén cac phong ban hodc quan Iy dé
giai quyét van dé.

Trong truong hop nhan dit ban qua dién thoai, nhan vién tong dai thuc hién cac budc sau:

Buéc Céch lam Tiéu chuin
1. Chuan bi. | Sén sang tap trung cht ¥ hoan | - Pam bao rang khong co tiéng on qua mic
toan vao qua trinh dat ban cta | hodc mat
khéch. tap trung.
- C6 san trong tay so nhat ky dat ban.
- C6 san but trong tay.
2. Tra 10i| Nhéc dién thoai 1én va tra 15i | - Trong vong 3 hdi chudng.

dién thoai. cudc goi. - Noi véi giong vui vé than thién va khong
v0i vang. Chao theo quy dinh cia nha hang,
nhu “Xin chao, day la nha hang XYZ, t6i co

thé gitp duoc gi cho quy khach?”

3. Nhan dat
ban.

Lang nghe nguoi goi, tra 10
bang cach nhic lai yéu cau.
Kiém tra ban trong trong s6
nhat ky dat ban. Xac nhan:
“Vang, ching t6i c6 ban cho
quy khéach”, hodc “Rét tiéc, tat

Xac nhan rang ban c¢6 ban trong. Néu khong
con ban tréng, d& nghi ngudi goi goi lai sau
xem c6 ban trong nao phat sinh khong hoic
hen khach vao dip khéc; bay to su tiéc nudi.
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ca cac ban déu da duoc dat
trudc roi”.

4. Ghi lai cac | Ghi lai cac chi tiét ciia ngudi | - Tén, ngay dit ban, s6 ngudi tham du, gio
chi tiét. gol. dén, sb dién thoai hodc thong tin lién lac
khéc.

- Panh dau céc chi tiét nay ngay lap tuc.

5. Két thac| Nhic lai viéc dat ban cho | "Nhu véy la ngay thir Nam
vige dat ban. | khach nghe va bay to sy danh | tyan t6i, ngay mung 6, mot
gia cao cung lo1 cdm on vi ho

. ) ban danh cho 4 nguoi dén luc 20 gio. R4t cam
dén an tai nha hang.

on 6ng da dat trudc, rat mong dugc don tiép
6ng, thwa 6ng Téng.”

6. Lién lac. | Néu thay co6 diéu gi bat thuong | - Nha hang qua dong khach.
trong qua trinh dat ban, hdy | _ Khich VIP.
lién lac véi ngudi quan 1y nha

\ - Khach quen.
hang hoac cap tuong duong.

- Khach ¢6 van dé.

- Bira tiéc rat 1on.

6. Két thiic ca 1am viéc tai nha hang

* Chudn bi két thiic ca lam viéc

- Kiém tra tat ca céac khach & trong khu vuc phuc vu

- Pam bao khong mot khach hang nao roi khoi nha hang ma khong dugc phuc vu. Néu co
khéch dang dung bira thi chll y ban giao lai cho nhéan vién ¢ ca truc sau

- Viéc phuc vu khach phai ludn dugc tién hanh, khong dugc ngit quang

- Trong truong hop khach ¢ lai qua gio phuc vu nhan vién khong dugc to y kho chiu,
hodc td thai d¢ 1a khach da ngdi qua lau

- M6t vai nha hang yéu cau viéc phuc vu phai dugc tiép tuc cho dén khi ngudi khach cubi
cung ro1 nha hang

* Chudn bi cho ca lam viéc tié}) theo

Chudn bi sdn sang phuc vu cho ca tiép theo

- T4t c& cac ban phai dugc dat lai cho ca tiép theo, hoac trai khan ban theo hudng dan cia
giam sat

- Ban phai dugc dat maéi dﬁy da hoan toan trudce khi trai khan ban theo quy dinh. Viéc dat
ban phai dugc thuc hién mot cach kin déo lich sy khi con khach dang & trong nha hang.

- Ban khong bao gio dé tréng hoan toan

Don dep

- Don dep tat ca d6 ban trong phong an

- Thu don tét ca cac thyc pham, trir khi cong viéc phuc vu van tiép tuc hay ca sau ndi tiép
ca trudc

- Thu don thirc an thira trén ban

- V¢ sinh céc lg gia vi ¢ ban va quay phuc vu
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- Vé sinh va sép xép lai cac dung cu & quﬁy tu chon

- Vé sinh xe day va xe trung bay do dn

- Phéi hop véi bd phan bép, rira don, xir Iy dung theo quy dinh. Tranh van d& vé vé sinh
thyc pham va nhidém khuan

Thu don dé vai va réc thai

- Mang dd vai ban va rac thai ra khéi khu vuc phuc vu

- Phan loai va dua d6 vai ra khéi khu vuc phuc vu mét cach kin ddo, ban giao cho by phan
gidt 1a va d6i d6 sach

- Xu ly rac dung céach (chai thuy tinh, thirc an thura...)

- Chu y khong gay ra tiéng dong va dé khach nhin thiy nhimg viéc nay trong khu vuc
phuc vu

* Ban giao vao cudi ca lam viéc

Ban giao ca thuong duoc thuc hién, tién hanh vao cudi mdi ca lam viée, d6 chinh la sy
chuyén giao trach nhiém cong viéc ciia mot nhan vién nay & cudi ca cho mot nhan vién khac
khi bat diu vao ca lam viéc, dé cong viéc dugc tbt dep, can ¢6 su to chire va hoach dinh ky cang

C6 nhiéu cach ban giao ca theo tiéu chuan hoat dong ctia timg khu vuc nhu:

- Ban giao ca theo hinh thirc hop ngin: Nghia I nhan vién c6 mét cudc hop ngin, trao doi
nhirng thong tin can thié, giao chia khoa, dién thoai hay bo dam...ban giao cac cong viéc chua
hoan thanh, hodc giam sat, giam ddc s& phd bién cac thong tin vé san pham dich vu méi, hay
cac chuong trinh khuyén mai

- S6 ban giao: Ban giao qua sb luu lai tit ca cac thong tin bao gdm: cc van dé vé bao tri,
cac yéu cau cua khach chua duoc thuc hién hay dang theo ddi...véi cac chi tiét vé thoi gian,
cac thong tin c6 xac nhan cua ngudi ban giao ca va nguoi nhan ban giao ca. Ludn ghi nhé phai
ky nhén va ky tra chia khoéa, dién thoai hay bo dam lién lac khi vao nhén ca va ban giao

* Pong tdt cac trang thiét bi

- Pam bao tét ca cac dung cu, may moéc da duoc tat mot cach an toan

- Kiém tra tat ca dung cu theo yéu cau an toan phai dugc dém va khoa can than, gom cac
loai:

+ D4 udng c6 con

+ Dung cu phuc vu béng bac

+ May giao nhén dién tir

+ Tién mat

B. Cau héi va bai tap thuc hanh

1. Trinh bay céc hoat dong quan 1y kho tai nha hang.

2. Mb ta cac cong viéc bao tri may moc, thiét bi va tai san trong nha hang. Cong viéc bao tri
duogc thuc hién theo quy trinh nhu thé nao?

3. Pé giao tiép tt qua dién thoai, anh/ chi can tuan thu theo cc nguyén tic nao? Trinh bay cac
nguyén tic do.

4. Hay néu cac budc cong viée can thuc hién khi két thic ca lam viéc, trude khi roi nha hang
ctia mQt nhan vién phuc vu nha hang.

99



5. Doanh thu ctia nha hang phu thudc vao cac yéu td nao? Trinh bay cac yéu td do.

6. Trong nha hang c6 nhiing loai chi phi nao? Dé giam thiéu cac chi phi d6, anh/ chi can phai
lam gi?

7. Thyc hanh: Nhan dat ban qua dién thoai.

C. Ghi nh¢

Doanh thu nha hang bao gom doanh thu tir hang an, doanh thu tir hang uéng va doanh
thu tir cdc dich vu bé sung va chiu nhiéu anh hudéng tir thi trieong cung va cau.

C6 nhiéu chi phi phat sinh trong hoat dong kinh doanh tai nha hang, ngwoi quan Iy can
¢6 cdc chinh sdach va bién phdp gidm thiéu cdc chi phi @6 xuong mike thap nhat c¢é thé trong khi
van duy tri dwoe hiéu qua kinh doanh.

Giao z‘iép qua dién thoai ciing la hogt dong mang dén dich vu chat lwong {6t nhdt cho
khdch hangvi tiép nhdn va xir Iy cdc cude goi ciia khdch hang ciing nhw doi tac goi dén nha
hang. Do d6, kj nang giao tiép qua dién thoai dirgc xem la yéu cau co ban doi véi mot nhan
vién nha hang.

Cdc cong viéc can thuc hién khi két thiic ca lam viéc: Chuan bi két thic ca lam viéc,
Chudn bi cho ca lam viéc tiép theo, Ban giao vao cudi ca lam viéc, Péng tdt tt ca cdc trang
thiet bi.
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HUONG DAN GIANG DAY MO PUN

L. Vi tri, tinh chat, y nghia va vai tro cia mé dun

- Vi tri: Nghiép vu nha hang 1a m6 dun chuyén mén nghé Quan tri Khach san, dugc bd
tri hoc sau cac mén hoc co sd. Pay la mo dun bét budc trong chuong trinh dao tao va dugc
giang day ddc 1ap véi cac moén hoc, mod dun trong chuong trinh.

- Tinh chat: Nghiép vu nha hang 1 mé dun tich hop giita kién thic va thuc hanh dugc
giang day tai phong tich hop.

- Y nghia va vai trd ciia mo dun: Nghiép vu nha hang 1a mé dun gitup cho ngudi hoc c6
dugc cac ki nang can thiét trong bd tri, sip dat trang thiét bi trong nha hang; thuc hién cac cong
tac chuan bi trude, trong va sau khi phuc vu tai nha hang; xay dung thyc don va td chuc tiée
trong nha hang.

I1. Muc tiéu ctia mo dun
- V& kién thirc:
+ M5 ta dugc dic diém cua kinh doanh nha hang;
+ Trinh bay dugc tam quan trong cua v¢ sinh an toan thuc phém;

+ Giai thich dugc cac ti€u chuan v¢ sinh trong xtr 1y rac thai va duy tri dugc moi trudong
lam viéc an toan an ninh;

+ Xac dinh dugc cac modi quan hé gitra bo phan phuc vu an uong véi cac bo phan khac co
lién quan;

+ Trinh bay dugc cac nguyén tic, qui trinh phuc vu thirc an, d6 ung theo cac kiéu phuc
vy,

+ M6 ta dugc muc dich st dung cua céc trang thiét bi, dung cu chu yéu cua nha hang;

+ Liét ké dugc cac cong viée can thiét trong nha hang phai dwgc chuin bi truée khi phuc
vu.

- Vé ky nang:

+ Thuyc hién cong viéc cham s6c cd nhan trudc, trong va sau khi lam viéc;

+ V¢ sinh céc trang thiét bi, cac dung cu an uéng va bé mit san nha theo dang quy trinh;
+ Dat ban an sang, trua, tdi Au, 4 theo dang tiéu chuén;

+ Phyc vu thirc dn trong nha hang va trong phong khach theo ding tiéu chuén;

+ Phuc vu d0 udng trong nha hang va trong phong khach theo dung tiéu chuan;

+ Ung dung dugc cic nguyén tic biao dam an ninh, an toan da duoc hoc trong cong viéc
hang ngay;

+ Xay dung ké hoach phuc vy, chuén bi va bd tri phuc vu tiéc trong nha hang va tiéc bén
ngoai khach san.

- V¢ nang luc ty chu va trach nhi¢m:
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+ C6 y thure hoc tap cham chi, nghiém tic; thyc hién dﬁy du, dung thoi gian cac ndi
dung hoc phan;

+ C6 kha nang lam viéc nhém, thuc hién cac cong viéc gido vién yéu cau va tu chiu
trach nhi¢m vé két qua cua minh;

+ Tich cuc rén luyén, hoc tap dé cap nhat kién thire thuong xuyén va nang cao trinh do.
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