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Ldi cam on

Tailiéu Tieu chuén k§ nang nghé du lich Viét Nam va Tai liéu dao tao phuc vu Chuong
trinh Phat trién Dao tao vién dudc xay dung trong khuoén khé trién khai Du an "Phat trién
nguén nhan luc du lich Viét Nam" do EU tai trg. Nhimg thong tin quy bau trong cac cudn tai
liéu nay ¢ dudc nha su déng gop vé kién thic cling nhu kinh nghiém clia nhiéu chuyén gia
qudc té va Viét Nam trong linh vuc du lich. Nhan dip xuat ban cac cudn tai liéu nay, Ban Quan
ly Du an Phat trién nguén nhan luc Du lich Viét Nam xin dudc bay t su biét on chan thanh d6i
v6i nhiing c& nhan va tap thé da tham gia vao qua trinh xay dung hoan thién cac tailiéu nay.

Chung téi xin tran trong cdm on Phéi doan Gy ban Chau Au tai Viét Nam vé su hd trg
quy bau vé ky thuat va tai chinh dé xay dung va xuat ban cac cuén tai liéu nay théng qua Du
an "Phat trién nguén nhan luc Du lich Viét Nam".

Chung t6i cling xin dudc tran trong cdm on su chi dao séat sao va nhimng y kién dong
g6p mang tinh dinh huéng ctia Lanh dao Téng cuc Du lich Viét Nam, Ban chi dao Du an trong
subt qua trinh xay dung cac cudn tai liéu nay.

Chung téi cling xin bay té 16i cdm on t6i Hoi ddng cap chimng chi nghiép vu Du lich Viét
Nam (VTCB), trong d6 c6 dai dién cia Téng cuc Du lich, B& Lao déng Thudng binh va Xa héi,
B6 Giao duc va Dao tao, Hiép hoi Du lich Viét Nam, cac truong du lich vi nhiing y ki€n dong
g6p nham hoan thién ndi dung cac cudn tailiéu nay.

Chung t6i danh gia cao su déng gop clia nhiing ngudi tham gia vao viéc nghién clu,
téng hop va bién soan cac cudn tai liéu nay, bao gébm nhiing chuyén gia quéc té va trong
nuGc, gido vién va giang vién tai cac trudng du lich, Ianh dao cac doanh nghiép du lich, cac
DP3o tao vién clia Duan ciling nhu'toan thé can bd nhan vién Ban quan ly Duan.

Xin trén trong cadm on.




MUC LUC
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Tai liéu tiéu chudn ky nang nghé du lich

Viét Nam (Tiéu chuan VTOS) - Nghiép vu Nha hang co ban
danh cho nhan vién phuc vy nha hang, khach san hoac trong
co s& twong tw, véi trach nhiém sap xép nha hang, phuc vu
cac moén an va doé udng trong nha hang, khach san,

phong hop, theo cac kiéu goi theo mon hoac an tw chon,

va phuc vu tai phong khach hoac phuc vu hdi nghi.

Tiéu chuan Nghiép vu Nha hang dworc thiét ké

két hop hai hoa véi cac tiéu chuan

qudc té hién hanh, dwoc diéu chinh phu hop

v&i yéu cau cu thé chia nganh du lich VIét Nam va cé thé

ap dung linh hoat vao cac loai hinh co s& lwu trd khac nhau.
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1.1 THONG TIN CHUNG

1.2

Dw an phat trién nguén nhan Iwc du lich Viét Nam la két qua cda Hiép dinh tai chinh
gitra Lién minh chau Au va Chinh pha Viét Nam.

Muc tiéu tbng thé ctia Dw an la “nang cap tiéu chuan va chat lwgng ngudn nhan lwc
nganh du lich Viét Nam, gitp Chinh phti va nganh duy tri chat lwong va sb lwong dao
tao sau khi dw an két thic”, cu thé hon la nang cao va cdng nhan ky nang phuc vu ctia
ngwoilao dong & trinh d6 co ban trong nganh du lich.

TIEU CHUAN KY NANG NGHE DU LICH VIET NAM

Tiéu chuan VTOS la mét trong nhiing thanh qué chinh clia Du an dudc xay dung cho
13 nghé 3 trinh d6 co ban, gom:

Nghiép vu Budng 10 Nghiép vu Pai ly L hanh
Nghiép vu L& tan 11 Nghiép vu Diéu hanh Tour
Nghiép vu Nha hang 12 Nghiép vu Dt gitt chd I hanh

Nghiép vu An ninh khach san 1 3 Nghiép vu Huéng dan du lich

Ky thuat Ché& bién mon an Au

Ky thuat Lam banh Au

Ky thuat Ché bién mon an Viét Nam

Nghiép vu Dat gili budng khach san

OR~NON R WN=

Nghiép vu Quan ly khach san nho

Cac tiéu chuan ky ndng cho do cac chuyén gia qudc té ctia nghé dé dw thdo. Sau do, cac
T& céng tac ky thuat, gdm cac chuyén gia trong nganh du lich va cac co s& dao tao du
lich Viét Nam ra soat. Can c trén cac y kién dong gop ctia T cong tac, cac tiéu chuan
dwoc chinh slra va cac chuyén gia qudc té truc tiép thuc hién 4 khda dao tao Dao tao
vién cho tirng nghé. Dwa trén thye té trién khai, tai liéu tiép tuc dwoc hoan thién va duwoc
trinh Hi ddng cap chirng chinghiép vu du lich Viét Nam (VTCB) phé duyét chinh thirc.
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1.3 BANG KY NANG NGHE

Céc tiéu chuan VTOS duoc thiét ké trén co sé& phan tich va hinh thanh nhirng céng
viéc nguoilao ddng can thuwe hién dé dap trng yéu cau clia mot cong viéc cu thé. Bang
k§ nang nghé xac dinh chinh xac nhirng viéc ngudi lao ddng phailam. T nhirng phan
tich nay, nhirng kién thirc va ki nang can thiét dwoc thiét lap nham gidp ngwoi lao
doéng co6 da trinh dd hoan thanh cdng viéc trong diéu kién 1am viéc thong thuwéng. Bang
nay trinh bay cac cdng viéc & trinh dd co ban va dwoc chia thanh a: Phan viéc ki nang
va b: Phan viéckién thire.

Phan viéc k§ nang mo ta nhirng gi ma ngudi lao ddng phai lam, qua d6 giup ho thuc
hién tét cong viéc. Phan viéc kién thirc dé cap kién thirc bd sung hay ly thuyét co ban
ma nguwdi lao ddng & trinh dd co ban can cé dé thwc hién cong viéc mot cach chinh
xac.

M®i Tiéu chudn VTOS dwoc chia thanh ba phan chinh. Phan mét gdm gidi thiéu chung
vé cong viéc, chirc danh thwdng dung va danh muc cong viéc. Bay chinh 1a phan hinh
thanh nén tiéu chuan.

Phan hai gdm ké hoach lién hoan néu chi tiét cac cong viéc, phan viéc k§ nang va phan
viéckién thirc.

Phan ba néu chitiét tieu chuan cac ky ndng nghé dworc trinh bay dwdi day.

PHAN VIEC KY NANG
Céc tiéu chuan phan viéc ki nang dwoc thé hién trong bang cé nam cot nhw sau:

BUOC (THU'C HIEN): xac dinh rd nhirng buérc ngudi lao ddng phai thie hién dé hoan
thanh phan viéc theo thir tw logic.

CACH LAM: mé t& cach thwc hién cac buéc va thwdng duoc trinh bay véi muc dich
minh hoa cho nhirng k§ nang can cé6. Cac kj nang nay dwa trén nang luc.

TIEU CHUAN: phan nay lién hé t&i nhirng tiéu chuan quéc té lién quan dén nhirng tiéu
chi then chét vé chat lwong, sb lwong, thdi gian, tinh lién hoan, vé sinh, an toan v.v -
nham dam bao thwc hién cac bwdc theo dung tiéu chuan.

LY DO: giai thich tai sao can phai tién hanh cac bwdc mét cach cu thé va tai sao can
phai ap dung nhirng tiéu chuan do.

KIEN THU'C: nhirng phan nay lién hé t&i nhivng yéu cau vé kién thirc can thiét dé hé tro
thwre hién cong viéc, vi dy, chinh sach cua céng ty hoac cac tai liéu tham khao. Nhirng
kién thire nay bd sung va cling c6 cho phan thwc hanh nhirng ki néng can thiét.

PHAN VIEC KIEN THUC

Cach trinh bay phan viéc kién thirc hoi khac mét chut, cu thé phan NOI DUNG dwoc trinh
bay tai cot BUOC (THUC HIEN); va MO TA & cot CACH LAM. Trong d6 cot NOI DUNG
trinh bay phan ly thuyét va cot MO TA giai thich, minh hoa cho phan ly thuyét.
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1.4 CACHSUDUNG CACTIEU CHUAN VTOS

Tiéu chuan VTOS duwoc thiét ké cho nhirng Dao tao vién da tham dw Chwong trinh
phat trién Dao tao vién va dwoc VTCB cép chirng chi.

Tiéu chuan VTOS la co s gilp cac doanh nghiép xay dwng cac chwong trinh dao tao
& trinh d6 co’ ban cho nhan vién va xac dinh nhu cau dao tao phu hop véinhu cau cla
doanh nghiép. Ngoai ra, cac co s& dao tao cé thé sir dung Tiéu chuan VTOS dé tham
khao xay dwng chwong trinh dao tao nghé & trinh dé co' ban cho sinh vién.

Dbi v&i cac doanh nghiép da cé cac tiéu chuan hoat ddng, Tiéu chuan VTOS gilp cling
cb va hé tro cho cac tiéu chuén hién cé. V&i nhirng doanh nghiép chwa cé tiéu chuén
hoat ddng, cac Dao tao vién cé thé st dung Tiéu chuan VTOS dé xay dwng cac tiéu
chuén hoat déng cho doanh nghiép, qua dé gép phan nang cao chat lwong tiéu chuan
dich vu.

Mac du cac doanh nghiép co thé st dung Tiéu chuan +
VTOS theo ndi dung hién co, Dy an khuyéen khich cac

Pao tao vién diéu chinh Tiéu chudn VTOS thanh tiéu

chuan hoat déng phu hop voi diéu kién cla

doanh nghiép.

Bén canh tai liéu Tiéu chuan ky nang nghé,

Dy an cung cap cac phuong tién hé tro Dao tao

vién thwc hién cong tac dao tao nhan vién

bao gébm dia DVD va anh minh hoa nhirng + +
cbng viéc chinh.

Ngoai ra, Pao tao vién cé thé st dung cac tai liéu tham khao

khac. Mét nguén tham khado c6 gia tri cho bén nghiép vu: Budng, Nha hang, L& tan
va Nghiép vu Nha hang la cac tai lieu Dy an bBao tao nghiép vu khach san & Viét
Nam, do Lux Development ho trg. C4c tai liéu nay do VTCB xuét ban va cdé séan tai
dia chi dwdi day.

Cung v&i tiéu chuan ki nang nghé 1a mot hé théng dang ky va cip chirng chitoan dién
do VTCB quan ly. Hé théng nay gitp cac doanh nghiép dang ky nhirng nhan vién da
hoan thanh khéa dao tao kj ndng nghé & trinh d6 co ban tham dw tham dinh tay nghé
tai cac trung tam tham dinh dé dwoc cAp ching chiquéc gia.

Quy vi can thém théng tin vé Hé théng Tiéu chuan VTOS, cé thé lién hé cac dia chisau:

Du an Phat trién Ngudn nhan luc Hoéi dong Cap ching chi

du lich Viét Nam Nghiép vu Du lich Viét Nam (VTCB)
Van phong Ban Quan ly Du an Van phong VTCB

Khach san Kim Lién 2, Phong 203, 30 Nguyén Du,

s6 7 Dao Duy Anh, Ha Noi, Viét Nam Ha N&i, Viét Nam

Tel. (84 4) 577 0663 Tel. (84 4) 9446494

Fax: (84 4) 577 0665 Fax: (84 4) 9446495

Website: www.hrdtourism.org.vn Email: vicb@vnn.vn
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2.1 TOMTAT CONG VIEC, CHUYC DANH VA DANH MUC CONG VIEC
TOMTATCONG VIEC

Cac cong viéc cua mot nhan vién phuc vu nha hang, khach san hoac trong co s& lwu tra,
v&i trach nhiém sép xép nha hang, phuc vu cac mén an va dé udng trong nha hang, khach
san, phong hop, theo cac kiéu goi theo mon hoac an ty chon, thyc hién viéc phuc vu tai
budng hodc phuc vu hoi nghi.

CHU'C DANH

Chirc danh thuwdng dwoc goi trong cong viéc nay la: Nhan vién phuc vu nha hang
DANHMUC CONG VIEC

Céc codng viéc trong tiéu chuan ky ndng nghé trinh dé so’ cap bao gém:

Chuén bi lam viéc

Chuén bi nha hang (mise-en
Cham séc khach hang

Tiép nhan yéu cau

Phuc vu bira an

Thu don bira an

Phuc vu ban néi chung

Xt ly thanh toan

Céc cong viéc trong quay do
Phuc vu hdi nghi va tiéc

An toan va an ninh

Két thuc ca lam viéc

S I [ e ) B

©

_— N e
S B
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2.2 KE HOACH LIEN HOAN CAC CONG VIEC VA PHAN VIEC
Cong viéc chinh: 12 (Téng cong)
Phan viéc kj ndng: 61 (Téng cong)
Phan viéc kién thire: 12 (Téng cong)

1. CHUAN B| LAM VIEC

2. CHUAN B| NHA HANG

2.1 Thu don nha hang

1.1 Trang phuc va vé sinh ca nhan
16 | 1.2 Vé sinh thwc phdm
18 | 1.3 Tac phong chuyén nghiép

21| 1.4 Trang thiét bj trong nha hang

24| 1.5B0 phan am thuyc va dé udng

27 | 1.6 Cac b phan khac trong khach san

34

2.2 Lau béng dao dia

36

2.3 Lau béng ly

38

2.4 Lau bong bat dia

40

2.5 Thay khan ban

42

2.6 Gap khan an

43

2.7 Chuén bj db gia vi

45

2.8 Bay ban &n theo kiéu goi mén

47

2.9 Bay ban &n theo kiéu dét trudc

49

2.10 Bay ban an kiéu A

51

2.11 Bay ban an bira sang

53

2.12 Bay ban an ty chon

55

2.13 Chuan bi ban tiéc tw chon

57

2.14 Chuén bi khu virc phuc vu

59

2.15 Gép goc khan ban

3. CHAM SOC KHACH HANG

3.1 Nhan dat ban

65

3.2 Chao dén va moi khach ngdi

67

3.3 Trinh thyc don va danh muc rwgu vang

3.4 Phuc vu nwéc, banh mi va bo
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4. TIEP NHAN YEU CAU

4.1 Nhan yéu cau goi mén

80 | 4.3 Diéu chinh b do an

81| 4.4 Nhan yéu cau mon trang miéng, ca phé va
reou mui

75

4.2 Chuyén yéu ciu goi mén

82| 4.5Nhan yéu cau phuc vy tai phong

. PHUC VU BUA AN

5.1 Phuc vu mén khai vi va moén sup theo dia

89| 5.2 Phuc vu mén sup twr bat I16n

91| 5.3 Phuc vu cac mon chinh theo dia

93| 5.4 Phyc vy mén an dung thia dia (hay mudng nia)

96| 5.5 Két hop gitra phuc vu béng thia dia
va phuc vu theo dia

99| 5.6 Phuc vy khan lau tay va bat nwéc riva tay
100| 5.7 Phuc vu kiéu gia dinh
102| 5.8 Phuc vu tai phong

6. THU DON BUA AN

6.1 Thu don dia: dia phy, dia an ca,
dia an mén chinh

109| 6.2 Thu don mon khai vi, mon trang miéng
va coc tach

110 6.3 Thu don phuc vu tai phong

112| 6.4 Thu don tiéc tw chon

113| 6.5 Don so ban an va quét vun thirc an
114| 6.6Thay gat tan

115| 6.7 X& ly viéc thirc an b d6 ra ban

7. PHUC VU BAN NOI CHUNG

7.1 Phyc vu ca phé tai ban

121| 7.2 Phuc vu tra/ tra thdo moc tai ban
122| 7.3 Phuc vu db ubng tai ban
123| 7.4 M& rwgu vang

125| 7.5 Phuc vy revou vang

126| 7.6 M& rwgu sdm banh va vang sui bot

128| 7.7 Phuc vu ca phé pha rwgu mui
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8. XU’ LY THANH TOAN

8.1 Trinh hoa don va nhan tién thanh toan

133| 8.2 Cac hinh thirc thanh toan

9. CAC CONG VIEC TRONG
QUAY DO UONG

9.1 Vé sinh quay db udng

140| 9.2 B6 sung vao quay dd ubng

142| 9.3 Phuc vu bia twoi, bia den nang va bia nhe
144| 9.4 Phuc vu bia chai

146| 9.5 Phuc vu bia lon

147| 9.6 Phuc vy rvou vang theo ly

148| 9.7 Phuc vy rou manh va vang manh

. PHUC VU HOI NGHI VA TIEC

10.1 Phuc vu d6 udng va banh capapes (d6 an
nhe) cho tiéc ty chon dung tay

155| 10.2 Phuc vu tra/ ca phé trong gi¢ giai lao
158| 10.3 Bay ban cho hdi nghj

160| 10.4 Phuc vy héi nghi trong gi® gidi lao
161| 10.5 Bay ban an tiéc

163| 10.6 Quy trinh phuc vu tiéc

11. AN TOAN VA AN NINH

11.1 An toan vé hod hoan trong nha hang

173| 11.2 Trach nhiém vé phuc vu d6 udng c6 con

174| 11.3 Quy dinh vé 1am viéc an toan

12. KET THUC CA LAM VIEC

12.1 Két thuc ca lam viéc & nha hang

183| 12.2 Két thuc ca lam viéc & quay phuc vu db uéng
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2.3 NOI DUNG CAC CONG VIEC VA PHAN VIEC
CONG VIEC SO 1: CHUAN BI LAM VIEC
GIOI THIEU

Ban phai lam dwoc bao céo vé cdng viéc clia minh theo chinh sach clia céng ty, tuan tha cac quy dinh vé vé sinh, cdng tac chuan
bi, t6 chirc va bao céo cong viéc ciia ban mot cach an toan va hiéu qua, tuan tha cac quy dinh vé an toan va an ninh, hiéu rd chirc
nang cla B& phan nha hang va tdm quan trong cia cong viéc clia ban.

Phan viéc sb 1.1 Trang phuc va vé sinh ca nhan (Kién thirc)
Phan viéc s6 1.2 Vé sinh thwe phdm (Kién thirc)

Phan viéc s6 1.3: Tac phong chuyén nghiép (Kién thirc)
Phan viéc sb 1.4 : Trang thiét bi trong nha hang (Kién thirc)
Phan viéc s6 1.5: B& phan Am thuc (Kién thirc)

Phan viéc s6 1.6 Céc bd phan trong khach san (Kién thirc)
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~n " A l\‘> ] by - A
cong viéc 1. chuan bi lam viéc

TRANG PHUC VAVE SINHCANHAN @ BUQC TOC SAU GAY (N (2] TOC CAT NGAN, CAO RAU (3)
GON GANG (NAM)
TAM HANG NGAY (4] TAY SACH SE (5 ) MAC BONG PHUC THEO (6 ]

QUY PINH CUA KHACH SAN
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CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.1:

1. Téc.

e Cat ngén hoac budc gon
sau gay néu téc dai. Chai
va cap gon gang.

CHUAN Bl LAM VIEC
Trang phuc va vé sinh ca nhan (Kién thirc)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

e Téc nam gidi phai cat
ngan, khéng chom tai va
cO ao.

e Téc nir gidi phai budc sau
gay, chai thang hoac c6
chup téc néu téc dai qua
duwong cb 4o.

e Trong moi trwdng hop, téc
phai sach sé.

e Toc ban va khoéng
dwoc chai la noi tra
ngu cla vi khuan. Dién
mao clia nguwdi phuc
vu tac déng trwc tiep
dén sw cdm nhan cla
khach.

Tham khao chwong
2, Giao trinh nghiép
vu nha hang’.

2. Mt.

Nam gi&i phai cao rau triv khi
Nha hang cho phép dé rau
hoac ria mép.

Ner gi6i trang diém vira phai.

e Nam gi¢i phai thwong
xuyén cao rau (khéong dé
moc I[&m ché&m) trir khi
duwoc Nha hang cho phep
dé rau hoac ria mép theo
trang phuc.

e N gid¢i chi dwoc trang
diém t6i thiéu.

Téc ban va khong duoc
chai la noi tri ngu cda vi
khuan. Dién mao cua
ngwoi phuc vu tac dong
trwee tiép dén sw cam
nhan cla khach.

3. Co thé.

Sach sé va khéng c6 mui kho
chiu.

TAt ca& nhan vién phai tam
(tdm voi sen hodc tdm bdn)
trwée khi phuc vy va dung
chét khir mui thich hop. Tuy
nhién, nw&c hoa hoac mui
thom khéng dwgc qua manh.

1Giélo trinh nghiép vu nha hang - céch tiép can thuc té, VTCB téi ban Ian tht hai, ndm 2004, ISBN 2-919894-49-8

Tao sw thodi mai va an
twong cho khach.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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4. Tay.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Sach sé.

e Phai rra tay sach sé truédc

khi phuc vu va thudong
Xuyén rira tay sau khi
cham vao thirc an, hut
thudc, di vé sinh hodc cAm
céac vat ban khac.

e Mong tay phai ngén.
e Cac véet xwoc hoac dut tay

phai dwgc bang bé moét
cach vé sinh.

Ban tay clia ban xuat
hién ngay trwdc mat
khach. Ban tay 1a noi dé
dang lam lay nhiém vi
khuan sang thirc an, cac
do vat phuc vu lam cho
chung bi nhiém déc. Cac
vét xwde cé thé 1a noi tra
ngu cho vi khuan gay hai.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

5. Trang strc.

Trang strc ti thiéu.

Chi mang (t6i da) nhan
cwdi, vong cb don gian,
khuyén tai don gian, dong
ho.

Khéng mang vong (deo tay
ho&c deo c6 chan), cac vat
sac, vong va day deo 16ng.

D6 trang strc co thé chira
chéat ban. N6 ciing c6 thé
gay nguy hai cho strc
khoé néu vuéng vao cac
thiét bi khac.

Theo qui dinh cua
cbng ty/ khach san.

6. Vé sinh rang
miéng.

Hoi thé thom tho va ham
rang sach sé.

Danh rang bang ban chai
va kem danh rang trwéc
khi phuc vu.

Khong dé thire &n con dinh
trén rang.

Hoi thé phai thom tho.

Mui kho chiu do hat
thube, ubng qué it nuorc,
qua nhiéu ca phé va an
nhiéu thir sé& dan dén hoi
thé ¢ mui hdi lam cho
khach va déng nghiép
kho chiu.
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7. Dong phuc.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Sach, dwoc giat va 1a phang.

e Phai mac 4o so mi (nam)/

4o canh (niv), d6 l6t, di tat
sach trong qua trinh phuc
vu.

Quan tay, 4o vét, ca vat,
vay, ao dai phai dwgc giat
thg’dng xuyén hoac khi
thay ban.

Giay phai méi, sach va
danh xi bong.

Tat ca dong phuc phai
dwoc la/ ti phang phiu.
Bién tén (néu co yéu ciu)
phai dwoc deo theo cach
clia déng phuc, ngay ngan
va sach sé.

Cilng nhw sy sach sé ca
nhan, ddng phuc khi ban
sé chtra vi khuan. Quan
40 ban va nhéch nhac
tao ra hinh anh xau cho
nha hang.

Theo qui dinh cla
cbng ty/ khach san.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 1: CHUAN B| LAM VIEC
PHAN VIEC SO 1.2:  Vé sinh thwc phdm (Kién thirc)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Cac loai vi e Khuan Perfringens Puoec tim thdy chi yéu trong: | Lan nhiém sang thi/c &n | Tham khéo chwong
khuan Clostridium e Thirc &n va nuwdc x4t thit. & nhiét dd 4m, nhan vién | 2, Gido trinh nghiép
o Khuan hinh que - Bacillus e Com. bi nhiém bénh va thuc vy nha hang.
e Khuan tu cau - o V&t dut va vét xwdece trén hanh vé sinh kém.
Staphylococcus co thé nguoi.
¢ Khuan lién cau - e Nuwd&c bot cua ngudi.
Streptococcus
¢ Khuan doc Salmonella e Gia cam, phan.
2.Vong doicuavi | Vi khuan nhan doi vé sb e Trong khoang tlr 5 dén 65 | Duoi nhiét do nay ching
khuan. lwgng trong 20 phat trong do C la diéu kién ly twédng sinh trwdng cham, nhiét
diéu kién thich hop. cho vi khuan phat trién. dd cao hon lam ching

bat dau chét.

3.Ngan chan vi Thuc hién viéc phong ngira Kiém soat vi khuan gay hai Trtr khi vi khuan c6 thoi
khuan. ding s& ngan chén duoc vi qua 4 yéu tb sau: gian, dd 4m va vat dé ky
khuan e Nuoc sinh (th&rc an) trong nhiét
e Thoi gian dd thich hop, néu khong
e Thirc an sy sinh san cda chung sé
o Nhiét do bi han ché dang ké néu

khéng phai la dirng lai
hoan toan.




4. Théi quen
mang thirc an.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Ludn duy tri dwoc théi quen
tot khi mang thire an.

Tay khong co vét ban
Nghi & nha néu bi cim hay
cam lanh

e Gitr co thé sach sé_ ]
e Khéng ho, khac nho va hat

Xi hoi

e Rdra tay sau khi di vé sinh
e Khong hi mii hodc hat

thudc tai noi lam viéc.

Cac théi quen cua nguoi
phuc vu thirc an co thé
lam lay nhiém bénh.

5. Sw truyén
nhiém.

Vi khuén lay nhiém tir thire
an nay sang thiee an khac
hoac vi tri nay sang vi tri
khac qua tiép xuc true tiep
hoac bao quan khong tot.

Rera sach tay sau khi cham
vao moét loai thirc an va
sap cham vao thirc an
khac.

Khéng dé hoac tron 1an
thirc an séng voi thirc &n
da nau chin.

Dung riéng cac dung cu
cho cac loai thirc an khac
nhau.

Nhiéu loai thirc an, con
song hoac da nau chin
dwoc xtr ly va phuc vu
hang ngay. S& dung
nhiéu loai bé mat va dung
cy. Phuc vu nhiéu nguoi
va cac moi nguy hiém
cling cao hon.

6. Nhirng vat
truyén bénh.

Dong vat, loai gam nham,
con trang va nguwoi déu la tac
nhan truyén bénh.

Khong dé cho con triing
tiép xuc vao thirc &n.
Khbéng cho cac loai dong
vat tiép xuc véi thirc an va
khu vwe ché bién.

Khéng 1am 6 nhiém thirc
an.

Hanh vi thiéu trach nhiém
la nguyén nhan chinh gay
nhiém doc thwe pham.

7. Trach nhiém
cua nguwoi
phuc vu
chuyén nghiép.

La mot ngudi phuc vu d6 an
chuyén nghiép, ban phai co
dao dirc va trach nhiém phap
ly vé viéc duy tri cac tiéu
chuan vé sinh thyc pham.
Mot mau thirc &n nho bi
nhiém ddc co6 thé gay nhiém

ddc cho hang tram ngwoi.

Hoc vé cac nguyén tac an
toan

e Gir cho thwc phdm an toan
o Gilr vé sinh ca nhan.

Thwc phadm bj nhiém doc
khong chi gay nguy hiém
cho khach ma con cho ca
nha hang va clia cac
nhan vién.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 1:

CHUAN Bl LAM VIEC

PHAN VIEC SO 1.3:  Tac phong chuyén nghiép (Kién thrc)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Birng va di lai.

Mot ngwdi phuc vy thire an
va do uong phai luén ding
thdng nguwoi va di lai quanh
noi lam viéc, thé hién sw
chuyén nghiép, co té chirc va
co muc dich.

e Dirng thadng nguwdi, hai tay
hai bén, dé phia truéc
hoac phia sau, khéng bao
gi® dwoc khoanh tay truéc
nguc.

e Khéng dwoc ding dwa vao
twdng hodac bé mat khac va
khéng dwoc ngdi.

¢ Dilai nhe nhang, khoéng &
bwéc chan va tranh dé giay
dép tao ra tiéng 6n qua
murc.

Hinh anh clia nha hang
sé duwoc tao ra b&i diéu
bd co thé cla cac nhan
vién.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

Tham khao chwong 1,
Giao trinh nghiép vu
nha hang.

2. Noéi.

Phai san sang lang nghe va
giao tiép cé hiéu qua.

e Khéng duwgc hét to hoac
néi lau bau trong miéng.

e Can phai ndi rd rang va dé
hiéu.

e Am lwong giong néi phai
truyén tai dwoc nu cwoi va
khéng duoc thé hién sw
gian dir hay thiéu kién nhan,
cham biém hoé&c khé chiju.

e Viéc giao tiép gitra cac
nhan vién phai riéng biét va
& noi ma khach khéng thé
nghe thay.

Bau khong khi ctia mot
bira &n dwoc quyét dinh
b&i kiéu cach va sy nha
nhan cla nhan vién.

3. Nha nhan véi
khach.

Phai lubn nha nhan véi
khach.

e Lubn phai nhan biét va
hiéu ré khach. Giup d&
theo yé&u cau cta khach bat
c khi nao ho can.

Nhan vién phuc vu phai
t6 rd thai do hét siec nha
nhan trwdc bat ky hanh vi
nao cla khach.




4. Giao tiép voi
khach.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Giao tiép v&i khach phai gioi
han trong pham vi céng viéc
chuyén mén.

e Giao tiép v&i khach phai
duwoc gidi han trong cac
van dé co lién quan dén
dich vu, khach san, nha
hang hoac cac hoat dong
du lich cta dia phwong.

e Khoéng dwoc thao luan ve
cac van dé ca nhan hoac
quan diém ca nhan (khac
v&i sw gidi thiéu vé dich
vu).

Tac phong chuyén
nghiép la chi thao luan
cac van deé lién quan den
dich vu trong nha hang.

5. Cac dung cu
mang theo.

Ngu&i phuc vu phai c6 cac
dung cu thich hgp san ¢c6
bén minh.

Tuy theo tirng ca phuc vu va

trng nha hang, ngu&i phuc vu

phai cé:

e Dung cu mé& chai bia/chai
rwou vang.

e Diém, bat Itra.

e Dung cu quét ban an.

e 2 chiéc but bi.

Cho du it khi xay ra,
nhwng bét ky luc nao
ngw&i phuc vu cling co
thé dwoc yéu cau dé mé
chai, thap nén hoac cho
khach hat thuoc, quet
ban an, ghi yéu cau goi
mon hoac cho khach
muwon but.

6. Cac théi quen
ca nhan.

Cac théi quen ca nhan khéng
duwoc anh hudng dén thai do
chuyén nghiép hoac cac yéu
to vé vé sinh.

Nguwoi phuc vu khdong duoc:

e Hit mii, ho, hat hoi, ngoay

mi hodc xia rang, khac

nhd, gai, vubdt téc, liém dau

ngon tay, o hoi, ngap,
vuon vai hoac cho thay
cach rng xt& khoé gan.

Viéc nay khéng chi ha
thap hinh anh ctia nha
hang, ma con lam khach
phat Iong va thuwdng gay
ra cac nguy co mat vé
sinh.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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MO TA TIEU CHUAN LY DO

Nguoi phuc vu khong duoc e D0 an va dd udng phai Sw ding muc c6 tinh
an hoac udng tai noi phuc vu dwoc dung dung thoi gian chuyén nghiép.
hoac trwdc mat khach. va khu vyc quy dinh cho Cac yéu t6 an toan va
nhan vién. strc khoé, hiéu qua va
e Nhan vién co thé uéng lich sw chung.

nwéc trong khi phuc vu
nhwng phai & phia sau.

e Nhan vién khéng bao gi¢
dwoc ubng rwou, c6 mui
rwgu hoac say rwou trong
khi lam viéc.




CONG VIEC SO 1:

CHUAN Bl LAM VIEC

PHAN VIEC SO 1.4:  Trang thiét bi trong nha hang (Kién thtrc)

THIET B MO TA TIEU CHUAN LY DO

1.

B6 do an: dao,
dia.

Mac du khéng phai luén
dwoc lam bang bac, nhung
do la cac dung cu ma khach
dung dé an.

e Thia sup, dao an ca, dia an
ca, dao an mon chinh, dia
an mon chinh, thia va dia
an trang miéng, dao va dia
an hoa qua, dao an bo,
thia tra va ca phé, thia
kem, thia va dia phuc vu,
dao cét banh ngot...

Nhan vién phuc vu phai
nhan biét dworc tat ca cac
thiét bi va cong dung cla
chung.

Tham khao Chwong
2, Giao trinh Nghiép
vy nha hang.

. Dung cu phuc

vu thirc an.

Thwong dwoc goi chung la
“khay”, thwong dwoc lam
bang thép khoéng gi va duoc
dung dé phuc vu khach tai
ban.

e Lién sup, thuyén dung xot
va khay, dia bau duc va
nap day (vung), dia dwng
rau hinh vuoéng, tron hoac
bau duc, déu co cac kich
thwde khac nhau va vung
day.

Nhan vién phuc vu phai
nhan biét dwoc tat ca cac
thiét bi va cdng dung cua
chung.

. Dung cu phuc

vu do uéng

Dung dé bé va phuc vy do
udng tai ban khach.

e Khay tron thuwdng co
dg’c‘)’ng kinh 20-30 cm, kep
gap da, x6 da va gia dat x6
da.

Nhan vién phuc vu phai
nhén biét duoc tat ca cac
thiét bj va cong dung cla
chung.

. P6 dung trong

phong che
phuc vu/xoong
noi.

Céc thiét bj dung trong khu
vurc ché bién (phong cho
phuc vu) dé ché bién cac db
udng nong. Co6 the la dé gom
hoac thép khéng gi.

e Am ca phé 3 nguoi, 6
nguoi; binh dwng sira nong
3 ngudi, 6 ngudi; am tra, 3,
6 va 9 nguwoi; binh dwng
sra lanh 3 va 6 nguoi; binh
dwng kem, nira suat va 1
suét, 3 suét; ré dung banh
mi nwédng; coc dwng trivng,
khay dwng khan lanh/néng,
chan nén.

Nhan vién phuc vu phai
nhén biét duoc tat ca cac
thiét bj va céng dung cla
chung.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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THIET Bl MO TA TIEU CHUAN LY DO

5. Bb d6 an dic
biét.

Cac dung cu khac chuyén
dung cho cac mén an dac
biét.

* Kep lay duong, kep lay
mang tay, kéo cat nho, kep
vO hat, dia an banh, dia an
s0, bat rira tay, bat dwong,
dia (nia) dai an tobm hum,
kep v6 tdm hum, gia dwng
tiéu mudi, thia mu tat, thia
xuc kem, may xay tiéu, thia
nwdc mam, dao cat banh
ngot, dja an dwa, cac I9
dau giam, bat nwéc mam
nhd, gac dia.

Nhan vién phuc vu phai
nhén biét duoc tat ca cac
thiét bj va cong dung cla
chung.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

6. Ly céc.

Cac loai ly thuy tinh khach
dung dé udng.

e Ly uéng nuwéc, ly ubng
vang dd, ly ubng vang
trang (dac biét 1a cbc ubng
vang chuyén dung nhw
Hock, Moselle,
dégustation), ly udng ruou
anh dao, ly uéng ruou
vang manh, ly reou mui, ly
cOc udng riou sadm banh
thap hay cao, cac ly udng
rugu pha dac biét, ly udng
rugu brandy, ly wisky (hay
ly Rock), ly ubng bia, ly vai
udng bia to/nhd, ly bia
goblet. Binh dwng nwéc,
binh dwng rwou vang.

Nhan vién phuc vu phai
nhan biet dwoc tat ca cac
thiét bi va cong dung cua
chung.
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THIET Bl MO TA TIEU CHUAN LY DO

7. Bat dia.

Cac loai bat dia khach sé
dung.

e Dia an sup, bat sau long,

bat ndng Iong, chén sup,
dia an mon, dia thit, dia ca
(tron va bau duc), dia an
trang miéng, dia banh mi,
dia an sa lat, tach tra va
dia ké, tach ca phé va dia
ké, bat an ngl cbdc va hoa
qua, dia day.

Nhan vién phuc vu phai
nhan biét dwoc tat ca cac
thiét bi va cdng dung cua
chung.

8. Cac thiét bi
khac.

Tuy thudc vao tirng nha
hang, loai hinh phuc vu va
cac mon an ma nha hang dé
cung cap, co6 cac loai thiét bi
khac ma nhan vién phai lam
quen.

Dia thrc an néng cho phuc
vu tai ban hay phuc vu kiéu
gia dinh, dén con, cac 16
ham db &n néng va&i kich
thwéde va hinh dang khac
nhau, xe day phuc vu thirc
an, gat tan, ré dung banh
mi, noi dat, dung cu nao
phd mai, binh hoa, r6 dwng
hoa qua, binh dwng gia vi,
khay da, binh loc tra,
khung d& chai rwgu vang,
cac khay phuc vu va khay
thu don.

Nhan vién phuc vu phai
nhan biét dworc tat ca cac
thiét bj va cong dung cla
chung.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.5:

B6 phan thwce
pham va do
uong

La mét bé phan trong khach

san quan ly toan b6 cac hoat
dong vé viéc cung cap db an
va do ubng cho khach.

CHUAN Bl LAM VIEC
B& phan 4m thwe (Kién thac)

KHU vuC MO TA TIEU CHUAN LY DO

1.

Tuy theo quy mé, bao gom:

¢ Nha bép, nha hang, rra
don, quay d6 udng, phuc
vu tai phong khach, phuc
vu hdi nghi, tiéc, tai dai
sanh va trwe thudc cac
phong giai tri khac nhw vi
trwong, bé boi hodc cau
lac bo strc khoé.

Nhan vién phuc vu phai
biét rd co’ cAu hoat déng
trong bd phan ctia minh
ciing nhu s giao tiép va
cac thir bac trong bd
phan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

Tham khao Chuong
1, Giao trinh Nghiép
vy nha hang.

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

Thuwong bao gom (tuy theo

quy md va loai nha hang):

e Bé&p moén néng, bép mon
ngudi, bép lam banh, bép
so ché.

Nhan vién phuc vu phai
biét r6 co' cAu hoat dong
trong b6 phan cta minh
ciing nhw sy giao tiép va
cac thr bac trong bd
phan.

. Rira don.

Don dep, sap xép va cung
cap tat ca cac thiet bi nho
phuc vy an uong.

Thwdng gobm (tuy thudc vao

quy md va loai nha hang):

e Rra bat (bang may hodc
tha coéng), rira xoong noi va
céc thiét bi nang, cac khu
vwc bdo quan, don db rac
thai.

Nhan vién phuc vu phai
biét rd co’ cAu hoat déng
trong bd phan ctia minh
ciing nhu s giao tiép va
cac thir bac trong bd
phan.

Nha hang.

Cung cép viéc an uéng cho
khach, bén trong hoac bén
ngoai nha hang.

Nha hang c6 thé c6 nhiéu loai:

e Sang trong, binh dan, dac
san, tw chon, phuc vu tai
quay, quan an nhd, quan
café, quan an nhanh.

Nhan vién phuc vu phai
biét rd co’ cu hoat dong
trong bd phan ctia minh
cling nhu sy giao tiép va
san pham cla nha hang.
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KHU vy MO TA TIEU CHUAN LY DO

5. Quay d6 uébng.

Cung cép dich vy vé d6 udng
(c6 con va khong cé con) cho
khach.

¢ Thuong gébm cé quay phuc
vuzcé ghé cao ma théCh co
thé ngoi cling nhw kiéu co
chd ngbdi réng tai sanh cho
khach. Khach c6 thé mua
do udng va do an nhe tai
quay hoac tai ban ho ngoi.

Nhan vién phuc vy phai
biét rd co’ cAu hoat déng
trong bd phan ctia minh
cling nhu s giao tiép va
san pham cla nha hang.

6. Quay pha ché.

La noi nhan vién phuc vu
pha ché do uong lanh theo
yéu cau cla khach trong khi
an.

Quay pha ché thuworng dwoc
bd tri & noi khuat dé khach
khéng nhin thay.

e Quay pha ché thwong chi
co trong cac nha hang lon
va cung cap cac loai rvgu
pha, reeu vang, reeu khai
vi, rrgu manh cho nhan
vién phuc vu tai ban hoac
phuc vu tai phong khach.

Nhan vién phuc vu phai
biét rd co cau hoat déng
trong b phan cta minh
cling nhw sy giao tiép va
cac thwr bac trong bd
phan.

7. Phuc vu tai phong

Cung cép dich vu vé d6 &an
va do udng dén phong cltia
khach.

e Tuy thudc vao quy mé cua
khach san ma c6 dich vu
sudt 24 gio hoac trong thoi
gian gidi han, cung cap toan
b6 hoac chi mét phan cac
mén an va dé ubng clia nha
bép hodc quay dd ubng dén
phong ctia khach.

Nhan vién phuc vu phai
biét rd co’ cAu hoat dong
trong bé phan cta minh
ciing nhw sy giao tiép va
cac thr bac trong bd
phan.

8. Hoi nghi va tiéc.

Cung cép viéc phuc vu cho
cac bira tiéc lon, cac cudc

hop it ngudi hay nhirng hoi
nghi I1&n.

Tuy thudc vao quy mé cua
khach san, bd phan nay co
thé cung cép dich vu cho:

e Tiéc lon, tiéc cwdi, lién
hoan, khai trrong san
pham, dai hoi, hodi nghi,
gap go lam an, bira an
trong phong hop, dao tao,
trién 1am, hdi thao hodc cac
van phong tam thoi.

Nhan vién phuc vu phai
biét ré co' cAu hoat dong
trong bd phan ctia minh
cling nhu s giao tiép va
cac thr bac trong bd
phan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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9. Khu giai tri/ dai
sanh/ phong cho.

Tuy thudc vao quy mé cla
khach san, thwc pham va do
uong phai dwoc cung cap
dén cac khu khac trong
khach san.

bao gdm cau lac bd dém,
vl trwvdng, cac cau lac bd
giai tri hay strc khde, bé
boi. Dich vu phu nay c6 thé
duwoc giao cho phuc vu tai
phong, nhwng thwdng ¢co
dich vu chuyén moén tai cac
khu vyc nay.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

e Céc khu vic gii tri c6 thé

Nhan vién phuc vy phai
biét rd co’ cAu hoat déng
trong bd phan ctia minh
cling nhu s giao tiép va
cac thw bac trong bd
phan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

10. Phuc vu bén
ngoai khach san.

Thirc &n va d6 udng ciing
nhw dich vu cé thé dwoc
khach san cung cap cho céac
don vi bén ngoai khach san.

Van chuyén, phuc vu va
cac thiét bi chuyén dung
khac phai san c6 dé dam
bao cung cap ra bén ngoai
mét dich vu tiéu chudn va
hoan hao.

Nhan vién phuc vu phai
biét rd co cau hoat déng
trong b6 phan cua minh
cling nhw sy giao tiép va
cac thr bac trong bd
phan.
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CONG VIEC SO 1:
PHAN VIEC SO 1.6:

CHUAN Bl LAM VIEC
Céc bd phan khac trong khach san (Kién thirc)

BO PHAN MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Lé tan. Cung cép dich vu dén tiép Tuy theo quy mé cla khach Nhan vién phuc vu phai
khach cua khach san va la san, thuwdng bao gom: biét rd co cau hoat déng
trung tdm théng tin cho e Quay Ié tan cua khach san, cling nhw
khach, la diém khach dénva | e Quéy thu ngan su giao tiép, chirc nang
khach di. e Quay tryc sanh/ Mang va cac moi quan hé.

hanh ly
e Tbng dai dién thoai
o BO6 phan nhan dat phong
trwoce.
2. Tiép thi va ban | biéu hanh cac hoat dong Tuy thudc vao quy moé cua Nhan vién phuc vu phai

Tham khao Chuong
1, Giao trinh Nghiép
vy nha hang.

hang quang cdo, khuyén mai, cac | khach san ma bd phan nay biét rd co’ cAu hoat déng
chién lwoc va hoat ddng ban bao gém cac hoat dong: cla khach san, cling nhw
hang cho khach san. e Ban hang, quan hé cong sw giao tiep, chirc nang
chung, tiép thi va quan ly va cac mdi quan hé.
doanh thu, c6 quan hé mat
thiét véi Bo phan dat
phong.
3. B6 phan Diéu hanh viéc don dep moi Chiu trach nhiém vé sy sach Nhan vién phuc vu phai
Bubng khu vwe ctia khach san, trir sé clia cac khu vuc cong biét rd co' cAu hoat dong
nha bép. cdng, cac khu vire phia sau cla khach san, ciing nhw
(trtr nha bép hoac vwon), don | sw giao tiép, chirc nang
dep kip thoi va hiéu qua cac va cac moi quan hé.
phong khach.
4. Nhan suw. Diéu hanh moi cong viéc lién Chiu trach nhiém tuyén dung, Nhan vién phuc vu phai

quan dén nhan sw cta khach
san.

Iwa chon, dao tao, cac quyén
loi va tién cong clia nhan
vién, lwu gitk ho so cac van dé
ve s tien b, cac ky nghi, ky
luat, sa thai.

biét rd co’ cAu hoat déng
cua khach san, cling nhw
su giao tiép, chirc nang
va cac moi quan hé.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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BO PHAN MO TA TIEU CHUAN LY DO

5. Ky thuat.

Dam bao sy hoat dong an
toan va hiéu qua cla tat ca
cac may mac thiét bj va bao
dwdng toan bd céng trinh
khach san.

Cac nhiém vu tiéu biéu gém:
e Bao duwdng hang nam,

bao dwdng dinh ky, stra
chira, dién, may maoc,
son va cai tao, hé théng
cap thoat nwéc, may
lam lanh, hé théng diéu
hoa va swdi &m.

Nhan vién phuc vy phai
biét rd co’ cAu hoat déng
cua khach san, cling nhw
sw giao tiép, chirc nang
va cac mdi quan hé.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

6. Ké toan.

Gilr gin s6 sach clia khach
san va duy tri sy nhat quan
trong quan ly tai chinh.

Xt ly cac khoan ngan quy néi
chung, cac quy trinh kiém
soat hoat déng, mua ban
hang hoa, ban hang, lvong
bdng va cac tai khoan khac
san quan trong, loi nhuan va

that thoat, chi phi va thu nhap.

Nhan vién phuc vu phai
biét rd co’ cAu hoat déng
cua khach san, cling nhw
sy giao tiép, chirc nang
va cac moi quan hé.

7. An ninh.

Pam bao an ninh cho khach,
nhan vién va tai san cua
khach san.

Bang viéc str dung nhan lyc
va thiét bi, d@m bdo rang
nhirng ngwoi khéng ¢é nhiém
vu khéng dwgc phép vao
trong khudn vién khach san
va nhirng viéc co lién quan
dén an ninh (trém cap, do v&
ho&c nguy hiém) sé duoc xir
ly Kip thoi.

Nhan vién phuc vu phai
biét rd co’ cAu hoat déng
cua khach san, cling nhw
sw giao tiép, chirc nang
va cac mdi quan hé.
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CONG VIEC SO 2: CHUAN BI NHA HANG (SAN SANG PHUC VU)
GIO1 THIEU

Ban phai thuc hién céng viéc chuan bi nha hang truéc khi phuc vy, bao gédm don vé sinh khu virc nha hang va céc thiét bi, vat dung ca nhan
trwdc khi bay bién nha hang; ban an va khu vwe lam viéc phai dwoc chuan bj s8n sang phuc vu biva an dé& hoan toan chi déng dén thuc
khach. Ban phai thwc hién nhiém vu nay mét cach chuyén nghiép, dat tiéu chuan nghé va vé sinh cling nhw tiéu chuén an toan.

Phan viéc s 2.1
Phan viéc s6 2.2
Phan viéc s6 2.3
Phan viéc s6 2.4
Phan viéc sb6 2.5
Phan viéc sb 2.6
Phan viéc s6 2.7
Phan viéc s6 2.8

Phan viéc s6 2.9

Phan viéc sé 2.10:

Phan viéc s6 2.11:

Phan viéc s6 2.12

Phan viéc sb 2.13:
Phan viéc sb 2.14:

Phan viéc sb 2.15:

Thu don nha hang

Lau bong dao dia

Lau bong ly

Lau bong bat dia

Thay khan ban

Géap khan an

Chuén bi d6 gia vi

Bay ban &n theo kiéu goi mén
Bay ban an theo kiéu d&t trwdc
Bay ban an theo kiéu Chau A
Bay ban an bira sang

Bay ban an ty chon

Chuén bj ban tiéc tw chon
Chuén bi khu vwc phuc vu sén sang

G4p gobc khan ban

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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cong viéc 2. chuan bi nha hang (san sang phuc vu)

M

CHUAN B| SAN SANG NU'GC NONG NHUNG DAO DIA VAO NUOC DUNG KHAN LAU BONG DAO DIA
TRONG MOT CHIEC XO THEP

M

DAT DAO DIA DA LAU BONG LAY LY COC BE LAU BONG LAU BONG LY COC
VAO KHAY

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG



cong viéc 2. chuan bi nha hang (san sang phuc vu)

GDG

KIEM TRALY COC PE LY COC LEN KHAY HOAC GIADG © LAY BAT DIA DE LAU BONG
LAU BONG BAT DIA BAT DIA PHAI SANG BONGVA KHONG @ DE BAT DIA DA LAU BONG

CO DOM, VET TREN CA HAI MAT LEN XE DAY

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG



cong viéc 2. chuan bi nha hang (san sang phuc vu)

GDG

LUA CHON KHAN CHUAN B| THAY KHAN DAT KHAN SACH CON GAP LENBAN @
TRAI NEP GAP XA BE PhU MEP XA GI0’ NGUYEN KHAN BAN DA GAP KEO MAT TRAI CUA KHAN BAN

CUA BAN

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG



cong viéc 2. chuan bi nha hang (san sang phuc vu)

i

MO KHAN SACH LOAI BO KHAN BAN KIEM TRA LAl KHAN MOl VA
CHINH SUA LAI NEU CAN

i

GAP KHAN AN XEP KHAN BUNG CACH SAP XEP DUNG CU

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG



cong viéc 2. chuan bi nha hang (san sang phuc vu)

GG

KIEM TRA DO DUNG BEN TRONG KIEM TRA PHIA BEN TRONG
CACLQ GIA V]
PO PAY LAI CAC LO BUNG GIA V| DUNG PHEU CHUYEN DUNG DBE KIEM TRA BE NGOAI CUA

DO MUOI VA TIEU HAT VAO LO CAC KHAY BPUNG DO GIA VI

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG



cong viéc 2. chuan bi nha hang (sin sang phuc vu)
bay ban an theo kiéu goi mén

GGG

CHUAN B| CAC THIET B| BAY BAN MOI LAN BAY HOAN THIEN MOT CHO @ CA DIA VA DAO DIA PHAI
TREN KHAY PHUC VU CACH MEP BAN 2CM
PAT LY COC CACH 2CM PHIA TREN DE KHAN AN LEN DIA DINH VI KIEM TRA LAN CUOI TOAN BO BAN AN @

MUI DAO

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG



cong viéc 2. chuan bi nha hang (san sang phuc vu)
bay ban an theo kiéu dat truéc

GG

CHUAN B| CAC THIET B| BAY BAN DAT DIABINH V| LEN BAN
DE MANG DI TREN KHAY PHUC VU PhU KHAN SACH
DAT DIA LON VA BIA AN CA CA DIA VA DAO DIA PHAI

BEN TRAI DIA CACH MEP BAN 2CM

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG



cong viéc 2. chuan bi nha hang (san sang phuc vu)
bay ban an theo kiéu dat truéc

GG

DAT DAO LON, DAO AN CA VA DAT THIA VA DIA AN TRANG MIENG
THIA AN SUP BEN PHAI DIA PHIATREN V| TRi BO PO AN
KIEM TRA XEM DA BU TOAN BO BAY BAN AN THEO KIEU PAT TRUOC @®

CAC MON PO VA SACH CHUA

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG



cong viéc 2. chuan bi nha hang (san sang phuc vu)
bay ban an kiéu chau A

M

CHUAN B| CAC THIET B| CAN THIET BAY KHAN AN DA GAP BAY BAN, KHAN PHU BAN PHAI SACH @
BEN TRONG BAT

M

PE BAT DIAAN O GIPADIALOT PE BUA BEN TREN GAC BUA, KIEM TRA LAN CUOI TOAN BO BAN AN @®
CACH BEN PHAI CUA BAT 4CM

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG



cong viéc 2. chuan bi nha hang (san sang phuc vu)
bay ban an bira sang

M

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

M

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

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG



cong viéc 2. chuan bi nha hang (san sang phuc vu)

i

DON SACH QUAY PHUC VU KIEM TRA DU DAO DIAPA LAU BONG @
TRONG MOI NGAN KEO

M

KIEM TRA BE DAM BAO KIEM TRABU SO LUONG KIEM TRA DU SO LUONG DO VAI
MOI THU CAN THIET DA SAN SANG BAT BIAVA COC DE PHUC VU

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG



CONG VIEC SO 2:

BuGC CACH LAW TIEU CHUAN

1. Bong ctra nha
hang.

CHUAN Bl NHA HANG (SAN SANG PHUC VU)
PHAN VIEC SO 2.1:  Thu don nha hang

Dong hét cac ctra chinh va .
tat hét cac thiét bi.

Khi ngwoi khach cudi cuing
da roi khoi nha hang.

Vao thdi diém thich hop
theo gio m& clra/ dong ctra
chung. )
bong hoac dat thanh chan
tai ctra chinh danh cho
khach.

Khong nén don dep khi
van con khach trong nha
hang.

Tham khao Chwong
2, Giao trinh Nghiép
vy nha hang.

2. Don hét cac do
vat ban.

Mang hét cac do vat ban con | e
lai dén khu rira bat dia

Dung khay hodc xe day khi
thich hop, don lai va don
hét cac dé vat ban trén
ban, khu vwc phuc vu va
ban tiéc.

Chuyén hét thirc &n thira
con lai trén ban tiéc dén
nha bép ngay tirc khac.

Xe day va khay don c6
thé dwoc sir dung ngoai
gi® phuc vu dé tién hanh
nhanh va an toan hon.
Khéng dé thire &n con lai
trong nha hang.

3. Théng gi6 nha
hang.

M& céac clra s6 dé cho khéng | e
khi tran vao cho thoang.

Néu thoi tiét va khi hau cho
phép, nén dé cho khong
khi tw nhién bén ngoai vao
trong nha hang. Trong diéu
kién thoi tiet qua nong
hoac qua lanh, nén dé cho
khéng khi diéu hoa vira
phai.

Phong &n c6 thé cé mui
am moc do thire an 1au
ngay tao nén.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

4. Don hét cac do6
vai ban.

Thu hoi va sép xép tat ca cac
do vai ban va tra lai dung bo
phan dé dbi lay d6 vai mai.

e L&y khan trén cac ban can

phai thay khan va thay
bang khan trai ban sach.
Sap xép cac dd vai ban
theo kich thwéc va ching
loai va xép thanh tirng bo
10 chiéc. Khéng de do vai
xudng méat san ma dé 1én
ban hodc xe day sach. Dé
riéng khan bi rach hoac
héng dé théng bao.

Mang do vai ban da dwoc
dém va phan loai dén bd
phan giat Ia (hoac bé phan
thich hop) va dbi lay dé vai
sach.

Phai co da s6 lwong du
trir cho phép cung cap du
do vai theo yéu cau phuc
VU.

Viéc nay cho phép kiém
soat tot do vai - mot loai
hang hoa dat tién.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

5. Chuan bj phong

Diéu chinh anh sang néu can

Néu can thiét thi hay bat

Dé dé nhin thay bui ban

dé lau don. thiét va di chuyén do noi that dén 1&n. Tuy thudc vao kiéu | va cé thé dé dang quét
néu can dé lau don. cach va chinh sach cla dwoc san nha va trong
khach san, co thé xép ghé | gam ban.
lén bén ban dé dé dang lau
don.
6. Lau bui. Lau canh, bé mét ban va Dung khan lau bui sach, Cach lam sach bui nhanh

ghé.

lau hét cac canh ctra, cac
chup dén va cac bé mat
khac cho sach bui.

Dung khan sach (khéng
dung gidy hodc khan an)
ho&c chéi quét bui, lau
sach bui va cac vun banh
mi trén tirng ghé.

chong trong nha hang.

Vi ly do vé sinh, khdng
duwoc dung khan phuc vu
dé lau mét ghé.
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7. Lau don.

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

Dung danh myc tai san va
chat tay rtra thich hop, lau
sach cac do vat nhu:

e Guong, kinh, ctra s6,
dbng, ctra ra vao, chup
dén, dd gé, xe day phuc
vu.

Cac bé mat trong nha
hang can duwoc lau sach
dinh ky.

8. Lau don san.

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

Lau ttr goc nha theo thir tw
dén cubi nha hang hodc quay,
thwong két thuc & ctra. Néu
lau wét, phai dat bién bao an
toan “San Uot”.

Quét theo thir tu sé& tot
hon. San gach hoac goé
khi wét rat nguy hiém.

9. Sap xép lai.

CAt hét cac thiét bj don vé
sinh di, sap xép lai do dac,
diéu chinh lai anh sang va
dong hét cac ctra sb.

e Sap xép cac thiét bj don vé
sinh va hoa chat dung ch.
Sap xép lai ghé theo dung
ban. Giam bét anh sang
néu can thiét.

e Péng hét cra sb hoac diéu
chinh lai diéu hoa khéng
khi cho thich hop.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.2:

BuGC CACH LAW TIEU CHUAN

1. LAy dao dia dé
lau béng.

CHUAN Bl NHA HANG (SAN SANG PHUC VU)

Lau béng dao dia

L4y dao dia ti khu vuc rira
va dé vao trong/lén trén khay
thich hop.

e Dao dia phai dwoc sap xép

theo chiing loai va dé vao
khay phang riéng biét hodc
thich hop hon 1a dé vao
mang nhwa dwng dao dia
chuyén dung. )
C6 thé lay dao dia truc tiép
tlr cac gié dwng trong may
rtba bat trong khu vye rira.

Dao dia dwoc sap xép
gon gang sé dé dang hon
cho viéc lau bdng va tiét
kiém thoi gian.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

Tham khao Chwong
3, Giao trinh Nghiép
vy nha hang.

2. Chuan bj khu
vwe lau va
dung cu lau.

Chuan bj khu vuc dé thuc
hién viéc lau bong dao dia va
lay cac dung cu can thiét.

Khu virc lau bong phai
hoac la & phia sau khu vuc
chuén bi ho&c khu riéng
biét & phia sau nha hang.
Khéng dwoc lam cbng viéc
lau béng dao dia trvdc mat
khach ma phai lam trwéc
gi® mé ctra

Phai c6 s8n mot bé mat
sach, khan sach dung dé
lau béng (khéng phai khan
vai phuc vu) va mét xo6 (co
thé dung xé thép dung da)
nwoc soi.

Khong duoc dé cho
khach nhin thay cac céng
viéc lau don.
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3. Lau béng dao
dia.

L&y mot hoac mét vai cai dao
dia va dung khan lau bong.

e Khong dwgoc cham tay vao

dao dia. Dung khan lau
phu kin tay, lau bé mat dao
dia dé xoa hét cac dau vét
nwéc dong. Néu vét nuéc
dong van con, nhung vao
trong nwéc néng va lau lai.
Néu dao dia van con ban
(ddu m& hoac thirc an van
con), tra lai ching vao khu
réra.

Dao dia phai sang, khong
c6 dom vét trén cac mat.

Ngay ca tay sach ciing
dé lai dau van tay. May
rcra bat tai cac khu vuwe
c6 nwéc cirng thwong dé
lai vét nwéc dong.

S& khong vé sinh néu’
ban co gang loai bo vét
ban.

4. Dit 1en khay.

Dat dao dia da lau bong vao
khay.

Sau khi da kiém tra ky
bang mat thuwdng, bé dao
dia da lau bong 1én khay
thich hop, san sang dé
mang dén ban an hoac ban
phuc vu.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.3:

BuGC CACH LAW TIEU CHUAN

Lau béng ly

CHUAN Bl NHA HANG (SAN SANG PHUC VU)

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

1. Lay ly coc dé L4y ly cbc tir khu vuwe béo e Si dung dung gia d& ly Gia d& ly coc rat dé dd, Tham khao Chuong
lau béng. quan hoac khu vuc rira don. coc. va cham hoac lung lay, 3, Giao trinh Nghiép
e Dé trén xe day hodc gia d& | gay ra dd v& hang loat va | vu nha hang.
c6 16i cbc néu cd sén. nhirng thiét hai l&n.
e Van chuyén can than dén
khu v lau don.
2. Chuén bj khu Chuén bj khu vuc dé thuc e Khu vuc lau béng phai Khéng dwoc dé cho

vwe va dung cu
lau.

hién viéc lau bong ly coc va
lay cac dung cu can thiéet.

hoac la & phia sau khu vire
chuan bi hoac khu riéng
biét & phia sau nha hang.
Khéng dwoc lam cbng viéc
lau bong ly cbe trwdc mat
khach ma phai lam trwéc
gid mo clra. .

Phai c6 san mot bé mat
sach, khan sach diung dé
lau bong (khéng phai khan
vai phuc vu) va mét x6 (co
thé dung x6 thép dwng da)
nwéc soi.

khach nhin thay cac céng
viéc lau don.

36



BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

3. Lau béng ly céc.

Cam ly cbc trén tay va khan
lau gira ngdn cai va ngon
trd, lau béng bén trong va
bén ngoai than ly cbc.

Néu van con vét nuwéc dong,
ho ly trén hoi nwéc sbi va lau
lai.

o Trudc hét kiém tra tirng
chiéc xem cac vét ran hodc
v&, vét son méi tra lai khu
vuc rira néu khéng dat yéu
cau.

e Khan phai lubn phu kin tay
va khéng dwoc cham tay
vao ly coc.

e Khong thdi vao ly céc.

e Tranh dung lyc qua manh
ho&c xoan ly céc.

e Ly cbc phai sang béng,
khoéng coé dém, vét.

Khéng dung céc ly cbc bi
ran hoac nit.

Tay sach cling dé lai vét
van tay.

Thdi vao ly céc la khong
vé sinh.

Lwc manh c6 thé lam v&
ly coc va/hodc la dut tay.

4. Kiém tra.

Kiém tra ly cbc xem viéc lau
bdng da hoan hao chua.

e DPualy cbc ra trwde anh
sang va nhin ky xem co

\ X 2 \ ~
con vét ban nao khoéng.

5. Dé 1én khay hoac
gia do.

Dé ly cbe sach 1én khay.

e Khay phai sach, khéng tron
trwot hoac dwoc phd khan
phuc vu.

* Néu cét di gé dung sau, c6
thé cat ly cbe trong gia
chuyén dung.

Tranh cho ly céc bi truot
khi mang di.

Gia dung ly coc bao dam
an toan va dé dang khi
van chuyén.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.4:

BuGC CACH LAW TIEU CHUAN

1. LAy bat dia dé
lau béng.

CHUAN Bl NHA HANG (SAN SANG PHUC VU)

Lau béng bat dia

L&y bat dia ti khu vwe riva.

e Phai xép chong bat dia lén

nhau theo tirng loai.

Bat da dwoc xép ngan
nap sé dé dang hon cho
viéc lau bong va tiét kiém
thoi gian.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

Tham khao Chuwong
3, Gido trinh Nghiép
vy nha hang.

2. Chuan bj dung
cu va khu vwc
k v
de lau.

Chuén bj khu vuc dé thue
hién viéc lau bong va lay cac
dung cu can thiét.

Khu vic lau bong phai &
phia sau khu vwc chuan bj
hoac khu riéng biét & phia
sau nha hang.

Khéng dwoc lam cbng viéc
lau rira bat dia trwdc mat
khach ma phai lam trwéc
gi® mé ctra

Phai c6 san mot bé mat
sach, khan sach dung dé
lau béng (khéng phai khan
vai phuc vu).

Khéng dwoc dé cho
khach nhin thay cac cong
viéc lau don.

Nha hang s&n sang phuc
vu khach

3. Lau béng bat
dia.

Léy mot hoac mét vai bat dia
va lau bang khan.

Khoéng duwoc dé tay cham
vao bat dia khi cam lén.
Dung khan phu kin tay, lau
bé mat bat dia dé loai hét
cac vét nwéc dong.

Néu bat dia van con ban
(van con dau m& hoac
thirc an), hay tra lai bo
phan rira.

Bat dia phai sang béng va
khéng c6 dém, vét trén ca
hai mat.

Tay sach ciing c6 thé dé
lai d4u van tay. May rira
bat trong cac vung nudc
clrng thwong dé lai vét
nuwoec.

S& khong vé sinh néu
ban co gang loai bo vét
ban.
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4. Kiém tra va xép
bat dia.

Dé bat dia d& dwoc lau bong
Ién khay hoac xe day.

e Sau khi da kiém tra ky
bang mét thwong, xép bat
dia da dwoc lau béng 1én
bé mat thich hop hoac xe
day, sén sang mang dén
khu phuc vu hoac ban an.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 2:  CHUAN Bl NHA HANG (SAN SANG PHUC VU)
PHAN VIEC SO 2.5: Thay khan ban

1. Lwa chon khan.

Chon khan sach.

e Chon loai khan co hinh

dang va kich thuwdc phu
hop v&i ban an.

Kiém tra xem khan c6 bi
héng hodc c6 vét ban
khong.

Tay phai sach.

M®i loai ban ddng mot
loai khan nhat dinh.

Tay ban sé& lam ban khan
sach.

Tham khao Chuwong
3, Giao trinh Nghiép
vy nha hang.

2. Chuan bi thay
khan.

Dam bao rang khong con rac

ban trén ban.

DPwng vudng goc voi ban,
kéo mép khan tlr canh ban
phia xa va tao ra moét lwot
gap ntra ngay trén mat ban.

Mat ban phai sach.

Néu la ban tron thi ding
vudng goc véi chan ban.

Mép ra ctia khan phia canh
ban bén kia phai dwoc kéo
lén sao cho khéng dé 16
mat ban.

Dé cho cac mau thire an
khéng con lai bén dwdi
khan.

Dé cho cac goc khan phu
kin cac chan ban.

DPé dé dang rut khan lan
sau, va dé cho khach
khéng nhin thay mét ban
ban hodc dau vét trén
mat ban.

3. bat khan sach
con gap lén
ban.

Dat khan sach 1én mép gan
clia ban va mé nép gap cho
kin bé ngang va nép gap &
gitra hai mép khan va nép
gap & gitra.

Bé& ngang cua ban duoc
pht kin, cac canh va nép
gap gilra sén sang dwoc
lay 1én bang ngon trd, ngén
gilra va ngon cai.

Dé dang trai khan.

4. Trai nép gap xa
de phu mép xa
cua ban.

L&y khan sach va trai mép
xa cua khan pht kin mép xa
cua ban.

Dung hai tay dé trai khan
va cam vao mep trén va
nép gap gilra, bubng mép
dwéi cho rd xubng canh xa
cua ban.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

5. Gilr nguyén Gilr khan ban da gép. e Van gil» khan sach bang Dé khan sach mé ra.
khan ban da ngon cai va ngon tré, mé
gap. nep gap ¢ gitra bang ngoén
tay gitra va Iy khan ban
Ién.
6. Trai khan. Kéo mat trai ctia khan ban va Kéo nhe nhang ca hai khan | Bé dong tac thay khan
dé m& khan sach. vé phia minh, bé kh&n ban | theo mét cach don gian
xubng dwéi (khdn khong va khach khéng nhin thay
cham dét) va trai khan mat ban.
sach |én mat ban.
7. Loai bé khan Mang khan bén ra ch khac L4y hét cac khan ban va Duy tri tiéu chuén vé

ban. va gap lai. mang di khéng kéo |1é trén sinh.
mat san.
8. Chinh sira Kiém tra lai khan m&i va Khan phai phang, khong Dé cho khan che khuét
khan ban. chinh stra lai néu can thiét. con nép gap va duoc trai toi da cac chan ban.

ngay ngan trén ban, cac
goc khan pha kin déu cac
chan ban.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.6:

BuGC CACH LAW TIEU CHUAN

1. LAy khan an
sach.

Gap khan &n

L&y khan an sach ti kho
hoac khu phuc vu.

e Khan an phai dwgc mang
trén khay hoac xe day.

CHUAN Bl NHA HANG (SAN SANG PHUC VU)

Tiét kiém thoi gian, tranh
lam roi va lam héng
khan.

2. Chuan bi chd
dé gép.

Chuén bi khan an va ché gap
thich hop.

* Noi gap khan phai cach xa
khach, trén bé mat sach.

e Khoéng dwoc gap khan &n
trén khan trai trén ban an.

e Tay phai sach.

Khach khong thich xem
viéc chuan bi.

C¢ it khdng gian va cac
do vat khac can tré viéc
gap khan.

Vi tay sé cham vao khan

nén can lwu y vé vé sinh.

Géap khan an theo cach da
duwoc hwéng dan trwde cla
nha hang, diém dich vu ho&c
khu vwc lam viéc.

e Phai kiém tra tirng khan an
xem co sach sé va nguyén
ven khong.

e Khi gap khan cang it cham
tay vao khan cang tét.

e Phai vuét cac nép gép
bang mu ban tay.

e K&t qua cudi ciing phai
thoa mén ve hinh thirc va
dung mau.

Su tiép xuc cla tay lam
gia tang viéc truyen
nhiém vi khuan

Mu ban tay sach hon va
kh6 hon long ban tay.

Téat ca cac khan an tréng
phai giong nhau.

4. Xép hoic cat di.

Xép cac khan da gap vé mot
bén.

o MOt s6 kiéu gép co thé
dwoc xép chong trén khay.
Céc kiéu gap khan khac
phai xép riéng trén khay dé
mang di.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

Tham khao Chuwong
3, Giao trinh Nghiép
vy nha hang.
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CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.7:

BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

1. Sap xép dung
cu.

Lay tat ca cac lo gia vi va
nwéc sot (nwdc cham) trong
khu vwc thich hop.

e Mang trén khay dén mét

chd nhw khu chuén bi hodc
ban phuc vu.

Xép trén khay I&n hodc c6
phu khan trén mat khay.

CHUAN Bl NHA HANG (SAN SANG PHUC VU)
Chuén bi dé gia vi

Dé c6 thé sap xép theo
moét quy trinh lam viéc
thich hop.

DPé c6 thé don sach
nhanh chéng va hiéu qua
cac hat bi roi sau do.

2. Kiém tra do
dwng bén
trong.

Kiém tra lan lwot cac dd
dwng bén trong tirng lo gia
Vi.

Lo dwng mudi phai day %
va kho roi & miéng lo.

Lo dung tiéu phai day % va
dé rac t cac 16 trén miéng
lo. Dung cu xay hat tiéu
phai c6 tbi thiéu mét nira lo
hat tiéu.

Binh dwng mu tat phai day
%, con m@i va khoéng bi
kho.

Chai dwng dau giam phai
day % va dau giam phai
trong. )

Céc loai nwde sot va gia vi
khac phai m&i vé hinh thire
va cé du cho ca phuc vu
tiép theo.

Cac lo dwng gia vi luén
phai mai va khéng bi hét
trong khi phuc vu hoac
khién khach phai phan
nan vi khéng rac duoc
hoac bj hét.

3. Lau rira bén
trong.

Kiém tra phia bén trong cac
lo dwng gia vi.

D4 hét mubi bi phan (ng
bién mau. Mu tat ho&c cac
gia vi khac bi khé hoac bi 6i
thiu, phai d6 hét di, riva lo
dwng bang nwéc néng va
do lai.

Muébi d6i khi cé thé phan
(ng V&i cac nguyén to
ddng cuia cac lo dwng
mudi tiéu.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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4. D6 day lo gia vi.

Db day lai cac chai lo dung
gia vi.

e M@i lo dwng mubi phai bd

thém 4-5 hat gao. Trong
mot sO nha hang, chai
dwng mu tat c6 thé dé réng
(nhwng khéng dé trén ban)
va chi mang ra khi c6 yéu
cau.

Dung gidy gap cirng lai
hoac phéu chuyén dung dé
db mubi, tieu bot hoac tieu
hat vao lo.

Gao hut &m trong mudi
va gilr cho mudi khé roi.

Trong mét sé nha hang,
mu tat it khi dwoc khach
goi.

Dung phéu dé tranh db ra
ngoai.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

5. Lau rtra bén
ngoai.

Kiém tra vé bé ngoai clia cac
gia d& d6 dwng gia vi bang
thuy tinh, sanh st hoac do
bac.

Lau béng bén ngoai cac do
dwng gia vi bang khan kho
(khéng phai khan gidy).
Céc binh hodc 4m dung
nwéc chdm cé thé lau bang
khan &m hodc lau kho.

Chéc chan rang cac binh
dwng gia vi va dau giam
déu sach.
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CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.8:

1. Dat dia dinh vi.

Léy céc dia dinh vi tr ban
phuc vy va dat Ién ban v&i so
lwgng thich hop cho viéc bay
ban.

e Kiém tra xem khan trai ban
da duwoc thay chuwa.

e Dia dinh vj c6 thé |a dia an
mon chinh hoac dia an
mon cu thé nao d6 (thuong
duoc thiét ké dac biét hoac
mau sac riéng biét).

e Mbi vi tri ghé ngdi mét dia,
dat vao vj tri chinh gilra
trwdc ghé ngdi, cac biéu
twong trén dia nam & vi tri
12 gi& dbi vé&i khach.

CHUAN Bl NHA HANG (SAN SANG PHUC VU)
Bay ban &n theo kiéu goi mon

BuGC CACH LAW TIEU CHUAN

Trang tri va thAm my.

Viéc sap xép céc dia dinh
vi gitip cho viéc sép xép
ddi xirng trong khi bay
ban an.

2. Chuén bj cac
thiét bi can
thiét.

Chuén bj cac thiét bi bay ban
dé mang di trén khay phuc
vU.

Trén khay c6 du sb lwgng can
thiét clia cac dung cu sach va
da lau bong:

e Difa an chinh, dao an chinh
(mdt s6 nha hang dung bo
dao dia tiéu chuan), dia
banh mi, dao an bo, khan
an da gap, ly coc uong
nwaéc, gia vi va néu thich
hop thi c6 ca gat tan, bién
s6 ban, binh hoa.

e Kiém tra xem tat ca déu
sach chua.

Mang di mot 1an dé tiét
kiém thoi gian.

Tham khao Chuwong
3, Giao trinh Nghiép
vy nha hang.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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3. Bay ban.

M&i 1an bay hoan thién mot
ché.

* Bé khay trén mét tay, dung
tay kia dé dia xudng bén
trai dia va dao bén phai
dia. Ca dia va dao dia phai
nam cach canh ban
khoang 2 cm.

e DPatly cdc cach 2 cm phia
trén mai dao va dia banh
mi cach khoang 2 dén 4
cm phia bén trai dia. Dé
dao an bo lén trén dia
banh mi theo chiéu dirng,
lwv®i dao quay vé huéng
nguwoc voi khach.

e Dé khan &n trén dia dinh vi.

e Khitat ca bo do an da
dwoc bay ra, dé do gia vi
va cac thir khac vao gilra
ban.

Cach bay ban an theo
kiéu goi mon truyén
théng.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

4. Kiém tra.

Kiém tra Ian cudi toan bd ban
an.

e Kiém tra xem tat ca déu du
va sach chwa. Kiém tra
xem khoang cach c6 dung,
c6 doi xirng khong va diéu
chinh lai khoang cach hang
16i néu can thiét.

e Ké ghé lai cho ngay ngan
thang hang va kiém tra
xem c6 mau vun thirc an
khéng.

Dam béo rang ban d&
bay ban hoan hao va doi
xwng.
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CONG VIEC SO 2:  CHUAN Bl NHA HANG (SAN SANG PHUC VU)
PHAN VIEC SO 2.9: Bay ban &n theo kiéu dat trwdc

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Dat dia dinh vi. | L4y cac dia dinh vi tir ban
phuc vy va dat Ién ban v&i so
lwgng thich hop cho viéc bay
ban.

e Kiém tra xem khan trai ban
da duwoc thay chuwa.

e Dia dinh vj c6 thé la dia &n
mon chinh hoac dia an
mon cu thé nao d6 (thuong
duoc thiét ké dac biét hoac
mau sac riéng biét).

e Mbi vi tri ghé ngdi mét dia,
dat vao chinh gilra trwéc
ghé ngbi, cac biéu twong
trén dia nam & vi tri 12 giey
dbi véi khach.

Trang tri va thAm my.

Viéc sap xép céc dia dinh
vi gitip cho viéc sép xép
tinh dbi x(rng trong khi
bay ban an.

2. Chuan bj cac Chuén bj cac thiét bi bay ban
thiet bi can thiet dé mang di trén khay phuc
vu.

Trén khay c6 du s6 lwong can
thiét cta cac dung cu sach va
da lau bong:

e Dia an ca, dao an ca, dao
va dia l&n, thia xup, dia
banh mi, dao an bo, thia
dia an trang miéng, khan
an da gép, ly coc ubng
nuwdc, ly vang trang va ly
vang dd, gia vi va néu thich
hop thi c6 ca gat tan, bién
sb ban, binh hoa.

e Kiém tra xem tat ca da
sach chuwa.

Mang di mét 1an dé tiét
kiém thoi gian.

Tham khao Chuwong
3, Gido trinh Nghiép
vy nha hang.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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3. Bay ban. e Bé khay trén mét tay va

Mbi Ian bay hoan thién mot
ché.

dung tay kia dé dia lon va
dia an ca (phia ngoai cung)
bén trai dia va dao I&n va
dao an ca va thia an sup
(phia ngoai cung) bén phai
dia. Céa dia va dao dia phai
nam cach canh ban
khoang 2 cm.

Dat thia va dia an trang
mleng phia trén vi tri bo do
&n, can dia quay vé bén
trai, can thia quay vé bén
phai.

Dat ly cbéc cach 2 cm phia
trén mdi dao va dia banh
mi cach khoang 2 dén 4
cm ph|a bén trai dia. Dé
dao an bo I1én trén dia
banh mi theo chiéu dung,
lwdi dao quay vé hudng
nguwoc voi khach.

e Deé khan an trén dia dinh vi.
e Khitat ca bo do an da duoc

bay ra, dé& do gia vi va cac
thir khac vao gitra ban.

Bay ban theo kiéu truyén
thong.

4. Kiém tra

Kiém tra Ian cudi toan bd ban
an

Kiém tra xem tat ca da du
va sach chwa. Kiém tra
xem khoang cach co dung,
c6 dbi xirng khong va diéu
chinh lai khoang cach hang
16i néu can thiét.

Ké ghé lai cho ngay ngan
théng hang va kiém tra
xem cO mau vun thirc an
khong.

Dam bao rang ban da
bay ban hoan toan dbi
xng.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 2:

PHAN VIEC SO 2.10: Bay ban an theo kiéu Chau A

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Kiém tra ban.

Kiém tra xem khan ban da
dwoc thay méi chuwa.

e Khan trai ban phai sach va
khdéng bi héng.

CHUAN Bl NHA HANG (SAN SANG PHUC VU)

Thay khan sach méi ca_
phuc vu dé cé dich vu tét.

2. Chuéan bj cac
thiét bj can thiét.

Dé lén khay moi thi can thiét
dé bay ban.

Bat an com va dia lot.
Céc ubng nuéc.

Bat nwé'c chadm nhd.

Thia nwéc chadm.

Dula va gac dia.

Dia dwng khan lanh (khan
an).

Khan gidy.

Tét ca db vat trén phai
sach.

L&y cuing mot chuyén dé
tiét kiém thoi gian.

Vi ly do vé sinh.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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3. Bay ban.

Kiém tra toan bod ban an.

e Dé bat Ién trén dia Iot, trén

khan ban & vi tri trung tam
thang hang v&i nghé ngdi,
cach canh ban 2 cm.

DPé cbc ubng nwdc & chinh
gilra ngay phia trén.

Dé diia bén trén chan d&
dla, cach bén phai cta bat
khodng 4 cm theo chiéu
thang dirng theo bd dd an.
Dé bat dwng nwéc cham
cach 2 cm bén phai cua
dda, dé thia nwéc cham
vao trong bat (Up thia
xudng).

Dé dia dyng khan tay sang
bén phai bat nwdc cham.
Bay bién khan an da gap
thich hgp vao trong hoac

Hau hét khach déu an
thuan tay phai. Do do ly
cbc phai dwoc dé sang vi
tri trung tam bén trai.

4. Kiém tra.

Kiém tra toan bo ban an.

Kiém tra xem tat ca da du
va sach chwa. Kiém tra
xem khoang cach c6 dung,
c6 doi xirng khong va diéu
chinh lai khoang cach hang
16i néu can thiét.

Ké ghé lai cho ngay ngan
thang hang va kiém tra
xem c6 mau vun thirc an
khéng.

Dam bao rang ban da
bay ban hoan hao va doi
xwng.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 2:

PHAN VIEC SO 2.11: Bay ban an bira sang

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. bat khan an.

Léy khan an tir khu phuc vy
V@i sO lvgng thich hep cho
viéc bay ban.

e Kiém tra xem khan ban da
dwgc thay chuwa.

e Khan gidy thwdng duoc
dung cho phuc vu bira an
sang

e Ciing c6 thé dung khan &n
vai.

e Phai bay bién khan gidy
gon gang theo quy dinh
cua nha hang, rat pho bién
la bay khan theo hinh
vubng don gian & gilra bo
dd an.

CHUAN Bl NHA HANG (SAN SANG PHUC VU)

Dét khan an trwdc, hé tro
cho qua trinh tao sy doi
xtrng khi bay ban an.
Khan gidy dwoc xem la
rat thich hop cho nhiéu
loai blra an sang. Tuy
nhién, van c6 thé ding
khan vai.

Tham khao chwong
3, Gido trinh Nghiép
vy nha hang.

2. Chuan bj cac
thiet bi can
thiet.

D& |én khay tat ca nhirng thr

can thiét dé mang dén bay
ban.

Dé I1én khay sb luong can
thiét ciia cac do dung sau da
sach va lau bong:

e Dao va dia l&n, dia an bo,
tach va dia ké tach, thia
tra, gia vi, va néu can thiét
con co gat tan, bién sé
ban, binh hoa.

e Kiém tra xem moi th&r da
sach chuwa.

L&y cting mot chuyén dé
tiet kiém thoi gian.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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3. Bay ban

M&i 1an bay hoan thién mot
ché.

e Bé khay bang mot tay,

ding tay kia dat dia xubng
bén trai va dao xudng bén
phai khan an, cach canh
ban 2 cm.

D& tach va dia ké tach
cach 2 cm phia trén mai
dao va dia banh mi cach
khodng 2 dén 4 cm bén trai
dia. Dé dao an bo 1én bén
trén dia banh mi theo chiéu
ding, lwdi dao quay vé
phia ngwoc v&i khach.

Khi da bay xong bo d6 an,
dé gia vj va cac db khac
vao gilra ban.

Cach bay ban an sang
truyén thong. Tuy nhién,
cé thé cd suw khac biét
trong viéc st dung cac
dung cu & mdi viing va
loai blra an sang dwoc
phuc vu.

4. Bay cac do bd
sung khac.

Bay bat dwng dwdng va binh
dwng sira.

Dé binh sira nhé (3 suét)
va bat duwdng hoac hdp
duwong Ién trén ban ngay
trwdc khi blra an sang bat
d4u, tuy theo loai hinh
phuc vu.

Khéng dwoc dé sira ra
ngoai khong khi qua lau.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

5. Kiém tra.

Kiém tra ban an Ian cudi.

Kiém tra xem tat ca da du
va sach chuwa. Kiém tra
xem khoang cach co dung,
c6 dbi xirng khoéng va diéu
chinh lai khoang cach hang
16i néu can thiét.

Ké ghé lai cho ngay ngén
thang hang va kiém tra
xem c¢6 mau vun thirc 8n &
ghé khéng.

Dam bao rang ban da
bay ban hoan hao va déi
xwng.
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CONG VIEC SO 2:

PHAN VIEC SO 2.12: Bay ban an tw chon

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. bat khan an.

Léy khan an tir ban phuc vu
V@i sO lvgng thich hep cho
viéc bay ban.

e Kiém tra xem khan ban da
dwoc thay chua.

e Bay khan & gitra bo dd an
trwdc ghé ngoi.

CHUAN Bl NHA HANG (SAN SANG PHUC VU)

Dét khan an trwdc, hé tro
cho qua trinh tao sy doi
xtrng khi bay ban an.

Tham khao Chwong
6, Giao trinh Nghiép
vy nha hang.

2. Chuan bj cac
thiét bi can
thiét.

Dé I&n khay moi thir can thiét
dé mang dén bay ban.

Dé Ién khay sb lwong can
thiét ctia cac d6 dung sau da
lau sach va lau bong:

e Dao va dialon, dao va dia
nhd, dia banh mi, dao an
bo, thia va dia an trang
miéng, khan an da gap, ly
uong rwou vang dé va
vang trang, gia vi, va néu
can thiét con c6 gat tan,
bién sb ban, binh hoa.

e Kiém tra xem moi th&r da
sach chuwa.

Ly cung mot chuyén dé
tiet kiém thoi gian.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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3. Bay ban.

M&i 1an bay hoan thién mot
ché.

e Bé khay bang mét tay va

dung tay kia dat dia Ién va
dia nho (phia ngoai cung)
bén trai va dao I&n va dao
nhé (phia ngoai cung) bén
phai dia, dia va dao dia
cach canh ban 2 cm.

Dé thia va dia &n trang
miéng phia trén bo do an,
can thia quay vé bén phai,
can dia quay vé bén trai.
Dé ly coc cach 2 cm phia
trén mai dao va dia banh
mi cach khoang 2 dén 4
cm bén trai dia. D& dao an
bo [én bén trén dia banh
mi theo chiéu ding, o
dao quay vé phia nguoc
v&i khach.

Khi da bay xong b6 dd an,
dé gia vi va cac dd khac
vao gilra ban.

Cach bay ban an tw chon
truyén thong cho cac
mon khai vi, mén chinh
va mon trang miéng. Dao
dia c6 thé khac nhau tuy
theo tirng thwe don.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

4. Kiém tra.

Kiém tra toan bo ban an 1an
ndra.

Kiém tra xem tat ca da du
va sach chwa. Kiém tra
xem khoang cach cé dung,
c6 dbi xirng khéng va diéu
chinh lai khoang cach hang
16i néu can thiét.

Ké ghé lai cho ngay ngan
thang hang va kiém tra
xem cé mau vun thirc 3n &
ghé khong.

Dam bao rang ban da
bay ban hoan hao va doi
xwng.
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CONG VIEC SO 2:

PHAN VIEC SO 2.13: Chuan bj ban tiéc tw chon

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Trai khan pén
va dinh diem.

Trai khan ban dé che ban
tiéc va dam bao rang khan
ban hoéac diém khan phu
xudng dén san nha moét cach
gon gang.

e Néu chi dung khan trai ban,

phai dung kich thwéc phu
hop sao cho ban dwoc phu
kin toan b6 va khan con ru
xuong cach 1 cm so voi
mat san nha. Néu khach
vao ban dé an tiéc tir ca
hai bén ban thi khan phai
pht déu nhw thé cho ca hai
bén ban. Néu la ban vudng
hoac hinh chi¥ nhat thi phai
g4p khan cho vuéng géc &
cac goc ban.

Diém ban dic biét co thé
duoc str dung loai dwoc
xép ly trwée, loai duwgc xép
ly dinh ghim, hoac dwoc
ghim phéng vao khan.

CHUAN Bl NHA HANG (SAN SANG PHUC VU)

Cho thady mét vé ngoai
hoan hao, chuyén nghiép
va che phu di cac dwdng
day dién c6 & dudi gam
ban.

Tham khao Chuwong
4, Gigo trinh Nghiép
vy nha hang.

Tham khao Chwong
6, Gido trinh Nghiép
vu nha hang.

2. Pat cac I6 ham
thorc an néng
Ién ban.

Dé& 16 ham thirc an néng 1én
ban theo vij tri quy dinh.

e Pam bao rang chuing sach

sé, dugc lau béong va .
khéng cé thire an khi dé
Ién ban.

Néu chat dbt 1a con kho
hodc dau kho, chi dwoc bd
vao bép trwdc khi bat dau
phuc vu.

Lo ham duwoc dat Ién
trwde hét vi chung
thweng chiém nhiéu dién
tich va co thé can ca
ngudn dién.

Con la nguy co vé hoa
hoan, 1a mot chat dé bay
hoi nén dé l1au sé bay hoi
hét.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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3. Bay cac thiét bi
khac.

Dé cac thiét bj khac khong
phai la d6 &an lén ban.

Cac d6 can chuan b trvdc

bao gom:

e Dia an, dia ké bat an, ly
tach, dao dia phuc vy, binh
dwng nwéc hoa qua lanh,
binh pha, dao dia phuc vy,
khay banh mi, cac do bay
thirc an, dao dia bd sung,
bang tén d6 an va bang chi
dan.

Viéc nay cho phep duvara
so do thirc an sé duwoc
bay, dé khi thtrc &n duoc
mang ra truwéc khi an, tat
cé cac db dwng da san
sang.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

4. Bay thuwc an.

Cac db lam néng hay lam
lanh thirc an phai dworc kich
hoat trwédc khi mang thire an
dén tir nha bép hoac khu vuc
dé do an.

e Bat hoic dbét 16 ham trén
ban, bat may lam lanh.
Mang cac moén an khoé va
lanh ra trw¢c. Mang cac
mon an noéng ra sau cung.

Dé thirc an lanh duy tri
dwoc cang lanh cang tbt
va thirc an néng duwoc
nong.

5. Chuan bi phuc vu.

Kiém tra ban tiéc.

e Dam bao cé du dao dia
phuc vu.

e Kiém tra cac mon &n, nhin
con twoi va ngon miéng va
cac thire an lanh khéng “bi
kho”.

e P3am bao rang cac bang
tén dd an va bang chi dan
dwoc dat dung chd.

Thirc &n dwoc cét trong
ta lanh hodc chd nao dé
trong nha bép cé thé

nhanh chéng bi “6i” va co

thé can lam twoi lai.
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CONG VIEC SO 2:

PHAN VIEC SO 2.14: Chuén bj khu vic phuc vu s8n sang

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Don ban phuc
vu.

Don sach cac chat ban trén
ban va lau toan b6 mat ban.

e Phai tra hét do vai ban.
Cac ngan kéo dwng dao
dia phai sach va khéng co6

rac ban hodc mau thirc an.

Cac gia do phai sach.

e Beé mat lam viéc phai sach
va khéng co chéat ban, rac
hodc dau mé.

CHUAN Bl NHA HANG (SAN SANG PHUC VU)

M&i dich vu déu phai
duwoc bat dau tir khu
phuc vu da don sach sé
vi ly do vé sinh va tinh
thdm my.

Tham khao Chuwong
3, Gido trinh Nghiép
vy nha hang.

2. Xép cat dao dia.

Kiém tra dG sé lwong dao dia
dwoc lau bong trong tivng
ngan kéo.

e Tuy thudc vao quy moé cla
nha hang, phai cé du dao
dia dé thay thé cho mot
ntra sd bo @6 an. Dao dia
phai dwoc sap xép theo
tiéu chuan, théng thwong
twr trai sang phai, thia va
dia phuc vy, dao va dia an
ca, dia va thia an trang
miéng, dao an thit, thia an
sup, tach tra va ca phé,
dao an bo.

Dé c6 thé thay thé nham
tiét kiém thoi gian hoac
cho lwot khach tiep theo.
Ban phuc vu phai dwoc
bay bién mét cach thdng
nhat dé moi nhan vién co
thé str dung duoc.

3. Xép cat bat dia.

Kiém tra da sb lwong bat dia
sach trén gia do.

Viéc nay tuy thudc vao thuc
don va kiéu phuc vu nhwng
thuwérng gdm co:

* Dia phang, dia dung thit,
dia dwng c4, dia dwng do
trang miéng, dia banh mi,
bat an sup, tach va dia ké
tach dung udng tra va ca
phé, gat tan dw phong.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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4,

Xép cat do vai.

Kiém tra xem c6 du d6 vai dé
phuc vu va thay thé hay
khoéng.

e Phu thudc vao tirng nha

hang, thwdng gdbm 6 khan
trai ban, 12 khan an tir bo
phéan giat 13, 6 khan an da
gap san.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

. Xép céat cac

dung cu phuc
vu.

Kiém tra xem c6 du sb luong
can thiét dé phuc vu hiéu qua
hay khong.

Chu yéu gdm khay phuc
vy, khay don ban, khay
dung hoa don, phleu ghi
yéu cau va phiéu dw
phong, thyc don va danh
muc rugu vang (néu co),
x6 va khay dwng da.

e Pam bao rang thuc don

thich hgp, dwgc cap nhat
va sach sé.

Dam bao cho viéc phuc
vu dat hiéu qua va khéng
bi ngat quang.

. Xép cét cac do

gia vi va cac
mon an kem.

Kiém tra cac db gia vi va cac
mon an kém xem co du, sach
va m&i khéng.

Chu yéu gébm dau gidm dw
phong, may xay tiéu, lo rac
duo’ng mu tat va gia vi,
nuéc sét trong chai, éng
hat, que khuay reou, tam,
dau va gidm, tat ca déu
sach va mai.

Dam bao cho viéc phuc
vu dat hiéu qua va khéng
bi ngat quéang.
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CONG VIEC SO 2:
PHAN VIEC SO 2.15: G4p goc khan ban

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1.

Lwa chon khan.

L4y dung loai khan va kiém
tra xem co sach sé va
nguyén ven khéng.

e Khan phai sach va khéng
bi hédng. Khan phai du dai
va rong dé co thé pha
xudng san nha va pha kin
ban v&i do dai khong chi
dé pha kin ban ma con dai
gap 2 lan chiéu cao cua
ban.

CHUAN Bl NHA HANG (SAN SANG PHUC VU)

Viéc gap vuéng goc khan
ban can rat nhiéu khan,
do dé khan ban phai it
nhét 1a bang bé ngang
ban coéng thém 2 lan
chiéu cao cuda ban.

2. Trai lén ban. M@ khan trén ban sao cho e Sau khi da trai khan Ién Trong qua trinh gap
khan ru déu cac canh cua ban, lay 3 hoac 4 chiéc dia | vudng goc khan, khan co
ban. dé Ién khan dé gitr cho xu hwéng trweot ra khai vi
khan & nguyén vi tri do. tri da trai.
3. Chinh stra mép | Kéo khan sao cho tir phia e DPuong vién cta khan phai Nhin gon gang va can

ra va gap.

khach ngbi khan ri xuéng sat
san nha va gap xung quanh
goéc ban, tiép tuc sang phia
sau ban.

cach 1 cm va nam ngang
so v&i mat san doc theo
phia trwde (phia khach

ngoi) va cac canh cla ban.

doi.

. Kéo vat xung

quanh ban.

Dung dia dé gitr khan duang
vi tri, kéo khan ra xung
quanh sao cho phu kin cac
canh ban nhw phia trwéec.
Dung dia chén lai dé gitr
nguyén vij tri.

e DPuong vién cua khan phai
cach 1 cm va nam ngang
so v&i mat san doc theo
cac canh cuta ban.

Tham khao Chwong
6, Giao trinh Nghiép
vy nha hang.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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5. Gap cac goéc
thira cua khan.

Kéo khan trén mat ban lai,
nhét cac goc thira cta khan
vao va gap theo dwong chéo
bén dwdi mat phang va kéo
khan pht trén mat ban dé
cho ch6 gap di. Lay dia di,
ddng tac chac chan.

e Mép ru phia trwéc va bén
canh phai gon gang va
nam ngang.

e Khan trai trén mat ban phai
phang va gon, khéng cé
ché phdng I1&n, chi 16 ra
dwong ndi clia duwong gap
chéo bén dwéi.

Tao ra &n twong sach va
sac nét.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

6. Kiém tra va
dieu chinh
dwong ly géc.

Diéu chinh lan cudi cuing néu
can thiét.

e Khan phai chac chén va ri
déu mot cach ty nhién va
vudng goc ma khoéng can
dén dinh ghim. C6 thé tao
dwong ly cubi cung bang
cach vuot dwong gép &
goc kéo xudng san nha
bang ngén cai va ngén tré.

Dam bao khan duwoc gap
thanh hinh hép vuéng
mot cach hoan hao.

60



CONG VIEC SO 3: CHAM SOC KHACH HANG
GIO1 THIEU

Ban phai thuc hién cac céng viéc phuc vu nha hang trwdc mat khach mét cach hiéu qua, nhanh gon véi thai d6 nha nhdn, dé ddm bao phuc
vu tét cho khach hang.

Phan viéc s6 3.1: Nhan dat ban qua dién thoai

Phan viéc sb 3.2: Chao dén va moi khach ngbi

Phan viéc s6 3.3: Gidi thiéu thwe don va danh muc rwou vang
Phan viéc sb 3.4: Phuc vu nwéc, banh mi va bo

Phan viéc sb 3.5: Giai quyét phan nan (kién thic)

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHAHANG | 61



cong viéc 3. cham séc khach hang

NHAC DIEN THOAI VA LANG NGHE @ KET THUC VIEC DAT BAN (] LIEN LAC V&I NGUOI QUAN LY (5
YEU CAU DAT BAN CUA KHACH NhA HANG

CAN CO SU CHUAN B| CHONHUNG @ CHAO KHACH (5] MO KHACH NGOI 0o
BUOI TIEC DAC BIET HAY KHACH VIP

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG



cong viéc 3. cham séc khach hang

M

LUA CHON THUC BON DBUATHUC BON CHO TRINH DANH MUC RUQU
VA DANH MUC RUQU TUNG NGUOI KHACH

THONG BAO CHI TIET THUC DON (10} PHUC VU BANH Mi (1] GHI YEU CAU CUA KHACH THEO (12]
HOAC GIOI THIEU MON AN THU TY THONG THUONG
(NU GIOI, NAM GIOI, NGU'O'l MO')

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG



CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.1:

1. Chuén bi.

S&n sang tap trung cha y
hoan toan vao qua trinh dat
ban cua khach.

CHAM SOC KHACH HANG
Nhan dat ban qua dién thoai

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

 Dam bao rang khong c6
tieng on qua mwrc hoac mat
tap trung

e Co san trong tay s6 nhat ky
dat ban.

e Co séan but trong tay.

Thai dé va am luvgng cla
nguw&i phuc vu sé phan
anh truc tiép hinh anh
cla nha hang.

2. Tra loi dién
thoai.

Nhac dién thoai lén va tra |
cudc goi.

e Trong vong 3 hdi chuéng

¢ NOoi v&i giong vui vé than
thién va khéng voi vang.
Chao theo quy dinh cla
nha hang, nhw “Xin chao,
day la nha hang XYZ, téi
cé thé giup duoc gi cho
quy khach?”

Cho thay mét thai do
chuyén nghiép va cho
phép ngwdi goi nhan biét
dwoc giong cua nhan
vién.

3. Nhan dat ban.

Lang nghe nguoi goi, tra |oi
bang cach nhac lai yéu cau.
Kiém tra ban tréng trong sé
nhat ky dat ban. Xac nhan:
“Vang, chung t6i co ban cho
quy khach” hoac “Rat tiéc, tat
ca cac ban déu da duoc dat

Ay

trweore roi”,

e Xac nhan rang ban c6 ban
trong. Néu khéng con ban
trbng, dé nghi nguoi goi
goi lai sau xem co6 ban
tréng nao phat sinh khéng
hoac hen khach vao dip
khac; bay t6 s tiec nuoi.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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4,

Ghi lai cac chi
tiet.

Ghi lai cac chi tiét ctia nguoi
goi.

e Tén, ngay datban,s6
nguw¢i tham dw, gio dén, so
dién thoai hoac thong tin
lién lac khac.

e Danh dau céc chi tiét nay
ngay lap tuce.

Dé nhan biét va co thé
goi lai cho khach.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

. Két thuc viéc

dat ban.

Nhéc lai viéc dat ban cho
khach nghe va bay t6 sw
danh gia cao cung I&i cam

on vi ho dén &n tai nha hang.

“Nhuw vay la ngay thir Nam
tuan t&i, ngay mang 6, mot
ban danh cho 4 nguoi dén lic
20 gio. Rat cam on éng da dat
triroc, rat mong durge don tiep
6ng, thwa 6ng Tong.”

Viéc nay khong chi xac
nhan lai cac chi tiét cho
cé hai bén ma con dam
bao cho nguwoi goi la cac
chi tiét vé viéc dat ban
trwédc da duoc ghi lai. St
dung dinh dang th&i gian
24h dé tranh gay nham
lan.

. Lién lac.

Néu thay co diéu gi bat
thwdng trong qua trinh dat
ban, hay lién lac v&i nguoi
quan ly nha hang hoac cap
twong duong.

Nha hang qua dong khach.
Khach VIP.

Khach quen.

Khach c6 van de.

Bira tiéc rat Ion.

DPé cé sw chuan bi.

64



CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.2:

1. Chao khach.

Tién dén bén khach va chao
khach.

CHAM SOC KHACH HANG
Chao dén va moi khach ngdi

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

e Tét ca khach phai dwoc

chao hadi ngay khi ho vira
dén. Néu can thiét, hay di
vé phia khach cung ctr chi
thich hop - dirng thang
ngwoi, nhin khach va mim
cwoi.

Dung nhirng cau chao
thich hgp nhw “Xin chao
Ngai/Quy Ba, chao mung
dén voi nha hang XYZ”. St
dung ngén ngi thich hop
néu co thé.

Goi tén khach néu biét.

C6 nhiéu khach khoé hoa
ddng khi méi buéc vao
nha hang. Tran an khach
mot cach than thién va
chao khach la diéu rat
quan trong dé tao ra bau
khong khi tét cho budi toi.
Diéu dé cling cho phép
nhan vién kiém soat
duwoc tinh hudng.

2. Xac dinh tinh
trang dat ban
(neu co).

Néu co thé, hay héi khach
xem ho da dat ban chuwa.

Néu nhiéu khach da dat
ban, hay héi khach mot
cach lich sy xem ho da dat
ban chwa, khéng dwoc noi
bang giong thach thirc,
nhw “Ai la ngudi trong sb
quy vi da dat ban?”. )
Vao thdi diém nay hay cb
gang dé nhan biét ai 1a
ngwdi mdi hoac ai la chu
tiéc.

Trong nha hang da dwoc
dat kin chd, viéc nay
tranh cho viéc dat ban
qua murc. Tham chi ngay
ca khi nha hang khéng
kin khach, viéc dat ban
cling phai dwgc xac dinh.
Ciing c6 thé dung tén cla
khéch dé xac dinh viéc
dat ban.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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3. Chon ban.

Quyét dinh chon mét ban
thich hop.

e Néu khéng c6 ban duoc

dat trwée, hay chon mot
ban bén tay phai. Chon
ban nao ma nhan vién & do
khong qua ban ron.

Chon ban dau trong day
ban chinh, vi du nhw cac
day bén trong nha hang, dé
nhin t phia ngoai, khéng
gan ban phuc vy, cac léira
vao va 16i thoat hiém.

Khach ngdi mot minh
trong nha hang, ho sé
cam thay khéng thoai mai
khi ngdi & vi tri gitra mot
can phong. Sé t6t hon
néu mai khach ngdi noi
¢6 nhan vién phuc vu
khéng qua ban ron.

4. Dan khach dén
ban.

Dan khach di dén ban an.

Yéu cau khach di theo ban
va buwoc mét cach tw tin
dén ban da chon.

Ban phai di trwéc hwdng
dan khach, néu khoéng sé
xay ra nham lan. Tuy
nhién, co thé theo sau
khach moét cach lich su.

5. M&i khach ngoi.

Kéo mét ghé ma ban cho
rang ngwoi khach dau tién sé
ngoi.

Phai moi khach ngbi theo
thr tw phu ni¥ 1&n tudi, phu
nd tré, nam gidi I&n tubi,
nam gi&i tré, ngudi chu
tiéc.

MGt cach d6i xi lich sy
doi va&i tudi tac va gioi
tinh.

6. Mo khan an.

LAy kh&n &n tir trén ban va
m& ra dé& nhe nhang vao long
khach.

Bat dau theo th( tw nhw
trén. Khéng can mé tat ca
khan &n néu khach tw lam
viéc do.

Nhuw trén.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.3:

Lwa chon thuc
don va danh
muc rwou.

L4y thuc don tir khu phuc vu.

CHAM SOC KHACH HANG
Gioi thiéu thye don va danh muc ruou vang

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1.

e Bao nhiéu khach thi bay
nhiéu thwe don. Chi can
mot danh muc rwgu vang.
Néu 1a mét bira t6i khong
nghi thirc, danh muc do
udng c6 thé dwa kém vao
trong thyc don.

e Kiém tra danh muc dam
bdo sach sé.

Dé khach dé dang lwa
chon moén an.

Danh muc c6 thé bj ban.

. Trinh thwc thwc

don cho tirng
khach

Bwa thwe don cho ting
nguoi khach.

e Trao thwc don cho khach
theo dung tht tw nhw khi
m&i khach ngoi, dwa thyc
don cho khach khac tlr bén
phai, tao sw thuan tién cho
khach.

e Thuwc don khi dwa cho
khach phai dwgc mé san &
trang “moén khai vi”.

e Duwa thye don cho chu tiéc
cudi cung, nhw da xac
dinh.

e Trong cac nha hang trang
trong, chi c6 ngudi chu tiéc
c6 thire don co ghi ro gia
kém theo (ngay nay hiém
co).

Lich sy va tién nghi cho
khach.

Tham khao Chuwong
4, Gigo trinh Nghiép
vy nha hang.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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3. Trinh danh muc
rwou.

Pwa danh muc rwou cho
nguwoi mdi hoac chu tiéc.

e Néu khoéng biét g ai la

ngwdi mai hodc la chu tiéc
(va trong mét sO nén van
hoa thi do la phu n¥), hay
héi “Quy vi c6 dung ruou
vang khéng?” va dwa danh
muc rugu cho nguwoi tra
[o7R

Trong khi khach dang xem
thwc don, danh myc rwou
c6 thé gép lai va dé trén
ban, bén phai nguwoi moi.

Nghi thirc vé rwou vang
tao ra sy thw gian dac
biét trong cudc song hién
dai, do vay phai quan sat
va linh hoat trong giao
tiép.

4. Théng bao vé
cac chi tiét
mon an hoac
giéi thiéu cac
mon.

N6i cho khach biét mon nao
khéng san co, hoac cé6 moén
nao dac biét trong ngay.

Phai néi chinh xac, va phai
tranh dung thuat ngtr “hét”
ma thay vao do la “khéng
san co”.

Sy goi y phai dya trén sw
hiéu biét va Idng nhiét tinh.

Viéc nay tranh cho khach
bi that vong sau dé va tao
co héi cho nhan vién xay
dwng mdi quan hé tbt véi
khach.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.4

1. Lay nwérc.

L4y binh nwéc lanh to khu
vwe chudn bi, hodc nwéc
dong chai tir trong ta lanh.

CHAM SOC KHACH HANG
Phuc vu nwéc, banh mi va bo

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

e Chidung nwéc voi/binh/ca

& cac vung cé nwédc 100%
c6 thé udng duoc truc tiép.
Néu nwéc dong chai sé
duoc tinh tién, hay hoi
khach xem ho c6 yéu ciu
nwéc khong. Néu khong thi
rot nwdc loc lam lanh cho
khach.

Chuén bj s&n khan phuc vy
gap vuong lai dé lam khan
tham néu cé nwédc nho ra.

Phong tuc va ngudn )
nwoc ¢ cac nwoc trén the
gi¢i khac nhau rat nhiéu.

2. R6t cho khach.

R&t nwde vao coc.

Rét theo th tw (phu nir,
nam gi&i, ngwdi moi), rot
day % cbc, trir khi o chi
dan khac cua khach.
Dung khan phuc vu dé
ngan cac giot nwéc chay
ra.

DPé sb nwéc con lai trén
ban bén canh phia dwéi
dia bo. B4 sung thém néu
can thiét trong bira an.

Dé cho khach tw rot thém
néu can thiét.

3. L4y bo.

L4y bo lanh trong ta lanh.

Bo' (goi, khoanh, lat) phai
dwoc chuan bj trwédc va
bay vao dia bo' va dwoc
bao quan trong ta lanh
trwde khi phuc vu.

C6 thé phuc vu kém da.

Cho bo dwoc twoi va lanh.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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4. Phuc vu bo. Dat dia bo 1én ban. e Dat vao gitra ban, trong Dé khach ¢ thé tw phuc
tam tay v&i dé dang clta tat | vu.
ca khach.

5. Lay banh mi. L4y banh mi tir khu 1am banh Chung loai banh mi khac Banh mi m&i va néng la

va dé vao trong rd dung
banh mi.

nhau nhiéu gitra cac nha
hang, nhwng banh mi phai
m¢&i va nong.

R6 dwng banh mi phai
sach va co 16t khan hoac
khan gidy thich hop.

mon an kem pho bién
nhat.

6. Phuc vu banh mi.

Phuc vu banh mi cho khach.

Phuc vu banh mi cho
khach theo thw ty dung tw
bén trai cia khach. Theo
quy dinh cta nha hang,
khach c6 thé tw lay banh
mi ti rd, hodc nhan vién co
thé phuc vu banh mi cho
khach bang cach dé banh
mi vao dia banh mi, dung
kep gap hoéc thia va dia.
Noi cach khac, banh mi c6
thé dwoc dé trén ban de
cho khach ty lay.

Phuc vu banh mi cho
khach trong giai doan nay
la & cho nhirng nguoi
khach dang déi co thé an
dwoc gi do trong khi doii
va goi mon an.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 3:
PHAN VIEC SO 3.5:

San pham kém
tiéu chuan.

M6t phan nan chinh dang
dwoc dwa ra phan anh ve
san pham kém tiéu chuén
(thtrc &n, d6 ubng, dich vy,
thai do).

CHAM SOC KHACH HANG
Giai quyét phan nan (kién thic)

CONG VIEC MO TA TIEU CHUAN LY DO

1.

e Diéu chinh lai va xac nhan
véi khach vé nhirng gi sé
lam dé stra chira. Dat dén
s thod thuan va thwc hién.
Xin 16i khach.

Lam viéc tét hon mot
chut, con hon la lam moi
viéc dé lam cho tinh
hudng doé dung.

. Khach khéng

hai long.

San pham van dung tiéu
chuén. Tuy nhién, vi ly do
nao do khach van khéng hai
Iong.

e Xac dinh diéu khach dang
mong doi va va co gang
dap lai sy mong degi do.
Xin 16i khach.

e Né&u I6i phan nan xay ra
thwong xuyén, hay bao cao
v&i ngudi giam sat.

Méc di khong c6 16i gi
trong cac tiéu chuan phuc
vu, viéc dé van duoc
nhin nhan 1a ¢6 16i trong
con mat cia khéach.

. Khach mét moi.

Khéng c6 16i Iam nao, nhung
khach van cang thang va la
hét mot cach vé ly véi nhan
vién.

e Xé&c dinh diéu khach dang
mong doi va va cb gang
dap lai sy mong dgi do.
Xin 16i khach.

e Chu y dén khach.

L&i phan nan do phai
duwoc chu y cho dén khi
khach lay lai binh tinh.

. Khach khéng

biét.

Khéng c6 16i Iam gi, nhung
khach khong hiéu rd tiéu
chuén 1a nhw thé nao.

e Xac dinh diéu khach dang
mong doi va va co gang
dap lai sy mong degi do.

e Khéng dwoc chira rang
khach da sai.

Mot ngudi khach phan
nan rang mon sup
Vichyssoise cliia ho bi
ngudi, s& mudn mon dé
dwoc ham lai.

. Khach cé gay

an twong voi
ngwoi khac

Khach dwa ra dé nghj vo ly
trwdc mat dong nghiép hoac
ban bé cua ho.

e Hay d& cho khach do gay
an twong véi nguoi khac.
Tiép thu I&i phan nan dé va
ddng y vé&i yéu ciu cla
khach.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

71



CONG VIEC MO TA TIEU CHUAN LY DO

6. Khach muén
dwoc giam gia

Khach dwa ra yéu cau ha gia
cho mén nao dé ma dén lac
nay khong thé diéu chinh
dwoc, vi du nhw khach da an
hét mén &n nhung van phan
nan rang mon an co van de.

e Lién hé v&i ngudi giam sat
va thoa thuan mot khoan
giam gia nho.

e Giai thich cho khach rang
van dé do sé dwoc xem xét
s&m va su thay dbi co thé
duwoc thwe hién.

Nguwoi mudn dwoc gidm
gia sé mac ca dén khi co
dwoc mot chat giam gia.
Day la cach dé lam cho
khach gilr yén lang voi
mot khoan giam gia nho
nhét.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

7. Khach hoang
SO

Khach hoang s¢ hoac cang
thang vi mét ly do nao dé.

X ly gibng nhw khach bi
mét mdi va co gang lam
cho khéach binh tinh.
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CONG VIEC SO 4: TIEP NHAN YEU CAU
GIO1 THIEU

Ban phai tiép nhan y&u cau ctia khach theo quy dinh ctia cdng ty, duy tri méi quan hé tich cwc va thai dé lich sw véi khach, ghi lai chinh xac
nhirng chi tiét yéu cau clia khach, tan dung co hdi d& ban hang va chuyén yéu cau ctia khach dén bo phan lién quan.

Phan viéc s6 4.1: Nhan yéu cau goi mén

Phan viéc sb 4.2: Chuyén yé&u cau goi moén (Kién thirc)

Phan viéc sb 4.3: Diéu chinh bd dé an theo phwong thirc goi mon

Phan viéc sb 4.4 Nhan yéu cdu mén trang miéng, ca phé hoac rweou mui
Phan viéc sb 4.5: Nhan yéu cau phuc vu tai phong

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHAHANG | 73



cong viéc 4. tiép nhan yéu cau

CHUAN BI PHIEU YEUCAUVABUT @ GHI YEU CAU

GHI YEU CAU DO UONG (3] THU LAI THU'C BON (4]

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG



CONG VIEC SO 4:
PHAN VIEC SO 4.1:

TIEP NHAN YEU CAU
Nhan yéu cau goi mon

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Chuén bij. Chuén bj phiéu ghi yéu cau e C0 san phiéu ghi yéu cu. | MOt sé nha hang co6 hé Tham khao Chuong
va but. e Tuan theo qui dinh quan ly | thong quan ly rat chat 4, Giao trinh Nghiép
cla nha hang vé sb phiéu ché. vu nha hang.
ghi yéu cau hoéc hé théng
quan ly vi tinh hoa.
Kiém tra bat xem c6 viét Tiét kiém thoi gian néu
duwoc khdéng bang cach ghi | nhw cac théng tin da biét
sb ban, s6 bo d6 an va tén, | dwoc viét sén trén phiéu.
bé phan cda ban 1&n cubn
phiéu yéu cau.
2. Ghi yéu cau. Hoi khach xem da sén sang Doi trong 5 phut trede khi Diéu quan trong 1a nhan

goi mon chuwa.

Ghi yéu cau cua khach theo
thtr tw thdng thuwdong (nlr gioi,
nam gi&i, ngudi moi).

Viét yéu cau I&n phiéu ghi.

héi nhwng phai thwdng
Xuyén quan sat ban xem
khach da san sang goi mon
chua.

Khi khach cé vé nhuw da
san sang, tién dén bén ban
va héi: “Téi c6 thé ghi yéu
céu goi mén khéng?”

Viét cac yéu cau cta khach
mdt cach rd rang, dung cac
tlr viét tat clia nha hang.
Viét cac mon khai vi phia
trén. Gach mét duwdng va
ghi cac moén an chinh bén
duadi.

Cac yéu cau phai dwoc ghi
theo cach hé thong hoa
(thwdng bat dau tir ngu i
gan clra nhat va theo chiéu
kim ddng ho).

vién phai san sang dap
trng dwoc sy tri hoan cua
khach vi mot s6 khach thi
chon mén rat nhanh, mot
sb khac thi kham pha va
thao luan vé thuc don.

Thuc don phai dé doc doi
v&i nha bép.

Tbeo mot thi tw dac bié‘t
dé cho moi nhan vién déu
c6 thé biét dwoc ai goi
mon nao trong khi phuc
Vu.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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3. Yéu cau cac
thoéng tin bo
sung.

Kiém tra moi thr hién co va
yéu cau thém cac thong tin,
hoac gi¢i thiéu cac mén an
thém.

e Mot s6 mon &n can sy

chinh xac. Mon thit bd phai
dwoc ghi rd sang bén canh
la chin ky (W), chin vira (M)
hay chin tai (R) hay rat tai
(B). C6 thé c6 lwa chon mon
an kém theo hoac gia vi.

Diéu quan trong 1a phai
xac dinh dwgc thong tin
tham khao trong giai
doan nay dé tranh lam
ngat quang bira an cla
khach hoac lam cho viéc
phuc vu bi cham tré.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

4. Khang dinh lai
yéu cau.

Kiém tra xem sb lwong mén
goi c6 phu hop véi sé lwong
ngudi trén ban an khéng.
Nh&c lai yéu ciu cho khach
nghe dé khang dinh lai.

Pém sé mén an yéu cau so
sanh v6&i sb khach va
khéng dinh lai v&i khach
néu thay khong phu hop.
Nhac lai yéu cau mot cach
van tat cho khach, bang
diéu bo va I&i néi mang
tinh danh gia cao.

Khéng duoc quén hoac
nham I14n yéu ciu cla bat
c khach nao. Khi tom tat
yéu cau dé khang dinh lai
véi khach, gibng nhw ban
cam thay 14 khach da co
mot lwa chon c¢o gia tri va
khach s& cam thay kho
khan néu nhan vién cé vé
nhw bi danh dé hoéc cau
co khi doc lai cho khach.

5. Yéu cau do
uong.

Ghi cac yéu cau d6 uéng
va/hoac yéu cau rugu vang
I€n mot phiéu ghi yéu cau
khac.

Hoi khach xem ho co6 yéu
cau do udng hoac rwou
vang khi thich hgp. “Quy vi
c6 dung rwou vang
khoéng?” hodc “T6i co thé
ghi yéu cau d6 ubng cla
Quy vi khdng?”.

Néu khach chwa chon
dwoc rwgu vang, hay tré
lai ban sau it phat. Cha y
dén ngwoi moi. Tra |oi tat
ca cac cau hoi.

C6 thé khach chwa c6 du
thoi gian dé chon d6
udng va viéc nay cé thé
tuy thuéc vao cac mon an
da chon.

C6 thé khach sé co cac
cau hdi lién quan dén
riou vang, cac loai bia,
V.V..
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6. Thu lai thwe don.

Thu lai thwe don va danh
muc rwou tir khach sau khi
ho da chon xong.

e LAy lai thwc don tir phu ni
trwde, hoac tr nhirng
nguwoi da san sang tra lai
thwe don.

e Cam on khach.

Phai cb géng dé nh&
bwdc nay vi sau khi da
viéet xong yéu cau cta
khach va tap trung vao
cac chi tiét, nhan vién rat
dé dé lai thwc don trén
ban an.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 4:  TIEP NHAN YEU CAU
PHAN VIEC SO 4.2:  Chuyén yéu ciu goi mén (kién thirc)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

Kiém tra xem tat ca cac chi e Kiém tra tinh chinh xac va Tham khao Chuong

1. Kiém tra sw rd
rang.

tiét trén phiéu yéu cau cé rd
rang va chinh xac khéng.

stra lai néu can thiét tai
ban phuc vu.

Phiéu yéu cau phai duwoc
nhan vién thu ngan va
nha bép doc duwoc chinh
xac, tranh nham lan sau
do.

4, Gigo trinh Nghiép
vy nha hang.

2. Chuyén phiéu
yéu cau dén bo
phén thu ngan.

Chuyén mét ban sao cla
phiéu yéu cau dén bd phan
thu ngan hoac ghi lai vao
may tinh.

Sé c6 sy khac biét trong
quy trinh gilra cac nha
hang va hé thong ndi bé.
Trong cac nha hang nhé,
c6 thé khéng c6 quy trinh
nay cho dén khi khach yéu
cau co hoa don. Mot so hé
thong dién t&r cho phép
thwc hién tai ban khach
bang céc thiét bi cam tay.

Dé dam bao rang cac
hoa don déu trung thyc.

3. Chuyén phiéu
yéu cau den
nha bep.

Chuyén phiéu yéu cau mon
an dén nha bép.

Thoéng thwdng nhéan vién
truc tiép mang phiéu yéu
cau dén nha bép va doc
cho nhan vién bép nghe.
Doc to yéu ciu cta khach
va dé phiéu yéu ciu lai tai
vi tri quy dinh hoac trao
cho dau bép. .
Thiét bi dién t& co thé lam

viéc nay mét cach tw dong.

Nha bép can phai biét rd
rang da co yéu cau mon
an mdi, va viéc nay ciing
tao cho nhan vién co hoi
dé& nhan manh céac yéu
cau dac biét.




4. Chuyén phiéu
yéu cau den
quay pha che.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Chuyén phiéu yéu cau db
udng dén quay pha ché va

nhan d6 uéng nhw thwéong lé.

e Né&u c6 bd phan pha ché

trong nha bép, hay lay d6
uodng hoac rugu vang.
Trong cac nha hang nhé,
néu khéng c6 quay pha
ché trong nha bép, nhan
vién ty lay do udng va
phuc vy, sau do ghi chép
can than.

Cac ghi chép chinh xac_
can phai dugc gilr lai dé
kiém soat vé mat tai
chinh.

5. Ghi lai yéu cau
goi mén cho
nhan vién phuc
vu.

Gilr lai m6t ban ghi cac yéu
cau cta khach tai hoac gan
khu phuc vu.

Nhan vién phuc vu phai gil
lai mot ban sao phiéu yéu
cau ctia khach, chiv viét ro
rang va dé doc déi voi
nhan vién dé va nhirng
nguwoi khac dé theo déi quy
trinh ché bién va mang
thirc &n dén dung nguoi.

Vi ¢6 nhiéu ban phuc vu
cung luc nén sé tét hon
néu nhan vién cé mot
ban tham kh&o cho tat ca
cac yéu cau cla cac ban
va qua trinh ché bién.
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CONG VIEC SO 4:

TIEP NHAN YEU CAU

PHAN VIEC SO 4.3:  Diéu chinh bd db an theo phwong thire goi mén

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1.

Chon dung cu
an thich hop.

Dé t&t ca cac dung cu an bd
sung can thiét 1én khay phuc
vu.

e Can clr vao phiéu yéu cau

va tlr cac loai dao dia san
c6 trén ban (thwdng chi co
dao va dia), chon cac loai
dung cu an ma khach sé
can dén cho mon an thir
nhét va the hai.

Céach bay ban goi theo
mon chi bay téi thiéu. Khi
khach da goi moén thi cac
dao dfa can thiét méi
duoc bay tiép.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

. B6 sung dung

cu an.

Tién dén bén ban & tirng vi
tri ngdi ciia khach, lay hét
cac dung cu an sé khon
ding dén nira va thay bang
dung cu an can thiét.

Nhan vién phuc vu phai
nh& dwoc ai da goi mén an
nao. Bat dau tir phu ni, lay
hoac bo sung riéng trng
dung cu dao dia dé cho
mbi khach dwoc &n mon ho
can, vi du: thia &n sup, dao
an ca, dao an thit bo.

Khoéng chi c6 khach an
mon ho da goi, ma quy
trinh nay con cho phép
nhan vién nhé dé hon
cac mon an ma tieng
khach da goi dé phuc vu
dé dang.
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CONG VIEC SO 4:
PHAN VIEC SO 4.4:

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Pwa lai thwc
don cho khach.

TIEP NHAN YEU CAU
Nhan yéu cdu moén trang miéng, ca phé hodc rwou mui

Puwa thwe don cho khach. °

M& sén thwe don & trang
cac mon trdng miéng.
Puwa cho phu nir trivdc.

Khach chwa chon mén an
trdng miéng

2. Tiép thi mén Dé nghi khach dung moén e Goiy modt mon trang miéng | Yéu cau cta khach trong
trang miéng, ca | trang miéng, ca phé hoac dac biét va sdn sang Qé moé | khoang théi gian nay
phé hoac rwou | reou mui. ta cac Iwa chon do. Néu trong bira an khac nhau
mui. khach khdong yéu cau mon rat nhiéu tuy thubc vao

trang miéng, hay goi y sw ngon miéng va thoi

khach udng ca phé, ruou gian cua khach. Viéc ban

mui khi thay thich hop. dwoc cac moén trang
miéng nay mang lai lgi
nhuan cao.

3. Ghi yéu cau. Chuén bi phiéu ghi yéu cau e Dbi voi cac bira tiéc nhd, Céc yéu cau mon trang

trén.

va ghi lai yéu cau nhw phan

c6 thé nhan yéu cau bang
miéng, tuy nhién, van phai
ghi vao phiéu yéu cau dé
chuyén dén bd phan khac
nhw truée.

miéng thwong don gian
va ngan gon hon.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 4:  TIEP NHAN YEU CAU
PHAN VIEC SO 4.5: Nhan yéu cau phuc vu tai phong

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Chuén bi.

C6 san tai quay tiép nhan
yéu cau phuc vu tai phong
mot ban sao thwe don va cac
d6 udng, but, phiéu ghi yéu
cau va danh muc cac phong
khach néu co the.

e Phai co san thuc don phuc
vu tai phong day da.

e Co du phiéu ghi yéu cau.
But st dung tét.

e Néu hé théng dién thoai
khong hién thi sd phong va
tén khach goi dén thi phai
c6 san mét danh sach
phong khach dugc cap
nhat hang ngay.

Dé c6 thé nhan yéu cau
nhanh chéng va chinh
xac.

Khi da xac dinh dwoc sb
phong, phai goi tén
khach.

2. Tra loi dién
thoai.

Nhéc dién thoai dang d6
chudng.

e Trong vong 3 hdi chuéng.
Khéng dwoc dé tiéng on
khac hoé&c thiéu tap trung
va phai str dung ky nang
dién thoai tét. Phai goi tén
khach, néu biét. Vi du:
“Xin chao, 6ng XXX, day la
bd phan phuc vu tai phong,
t6i co thé gitp gi dwoc
6ng?”.

e Ghi lai thoi gian cla cudc
goi trén dau cua phiéu ghi
yéu cau.

Dich vu nhanh chong.
Tap trung chu y vao
khach.

Goi tén khach la mot
phép lich sw va khang
dinh dia chi dén cla yéu
cau goi mon va kiém tra
dung nguwoi goi.

Dé co thé theo dai qua
trinh chuan bj yéu cau.

3. Tiép nhan yéu
cau.

Lang nghe yéu cau cla
khach va ghi lai trén phiéu
yéu cau.

e Nhéc lai cac mon khach da
goi mét cach ngan gon cho
khach nghe dé khang dinh
rang ban da nghe rd.

N6i vao chiéc dién thoai
“chét” ma khéng co giong
noi phan hoi lam ngudi
goi mat hirng.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

4. Nhac lai va cac
thoéng tin bo
sung.

Doc lai cho khach nghe néi
dung ctia phiéu yéu cau va
goi y cac mon khac néu thay
thich hop. Yéu cau thém cac
théng tin khac ttr khach.

e Néu khach cé quén mét

mon nao do, goi y cho
khach mét cach lich suwr.
Hiéu ré quy trinh ché bién
hoac nwéc sét cia mon an.
Dam bao rang s6 phong
cua khach dwoc ghi lai vao
luc nay. Cam on khach vi
da goi mén an va théng
bao cho ho biét khoang
thoi gian chuan bj va mang
thire an dén phong va ghi
lai vao cudi phiéu ghi yéu
cau.

Gac may dién thoai sau khi
khach da gac may.

Dam bao rang phiéu yéu
cau da chinh xac.

Day la co hdi ban hang
nhiéu hon.

Diéu quan trong nhét 1a
phai cé dwgc sd phong
khach.

Khéach rat muon biét thoi
gian dy kién sé nhan do
an.

Néu gac may truoc 13
mat lich sw.

5. Chuyén yéu
cau.

Chuyén yéu cau dén nha
bép.

Thong bao bang miéng (trir
khi str dung hé thdng dién
t&r) cho nha bép vé viéc
chuén bj moén an méi va
khang dinh thoi gian dw
kién hoan thanh.

Trir khi yéu ciu dwoc
danh dau khac, c6 nguy
co nha bép quén trong
luc dang qua ban hoac
trong quang th&i gian
nghi cé qua it nhan vién.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 5: PHUC VU B(FA AN

GIO1 THIEU

Ban phai phuc vu bira an cho khach chinh xac theo ttrng loai mén an, phwong thirc phuc vu va chinh sach ctia cong ty vi thai dé tw tin, lich

sw va tuan theo cac quy tadc chuan muyc.

Phan viéc s6 5.1:
Phan viéc s6 5.2:
Phan viéc s6 5.3:
Phan viéc s6 5.4:
Phan viéc sb 5.5:
Phan viéc sb 5.6:
Phan viéc s6 5.7:

Phan viéc s6 5.8:

Phuc vy mon khai vi va moén sup theo dia

Phuc vu mon sup tw bat lon

Phuc vu cac mén chinh theo dia

Phuc vu mén &n dung thia dia (hay mudng nia)

Két hop gitra phuc vu bang thia dia va phuc vu theo dia
Phuc vu khan lau tay va bat nwéc riva tay

Phuc vu kiéu gia dinh

Phuc vu tai phong

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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cong viéc 5. phuc vu bira an

PHUC VU MON KHAI V| (1] CUNG CAP THEM BANH Mi (2] CHU Y BEN DO UONG

LAY CAC MON CHINH (4] PHUC VU CAC MON AN KEM (5] PHUC VU CAC MON CHINH (6]

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG



CONG VIEC SO 5: PHUC VU BIPA AN
PHAN VIEC SO 5.1:  Phuc vu mén khai vi va mén sup theo dia

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1.

Chuan bi cac
moén an kém.

Chuén bi s&n sang cac mon
an kem & ban phuc vu khi co
yéu cau.

e C6 san tai ban phuc vu
cung voi cac dung cu phuc
VU.

Dé cung cép cho khach
ngay sau khi phuc vu
mon khai vi.

Tham khao Chuwong
4, Gigo trinh Nghiép
vy nha hang.

. LAy mén khai vj

hoac mén sup.

Mang mon khai vi ttr nha bép
trwc tiép dén ban khach, trw
khi trong mét sb trwérng hop
mon khai vi dwoc bé trén
khay tir nha bép dén ban
phuc vu réi sau d6 bé dén
ban khach.

e Cac mon khai vi bay ra dia
phai co dia 16t bén dudi va
phai bé ca dia |6t dén ban
khach mai 1an hai hoac ba
dia tuy theo kha nang cua
nhan vién. Khéng dwoc
dung khay mang thtrc an
dén ban khach.

. LAy mén khai vi

hoac moén sup.

Phuc vu tlr bén phai cta
khach (néu thuan tién cho
khach).

e Bt dau theo thir tw: phu
nir, nam gi&i, cha tiéc.

e Dat dia nhe nhang va
chinh gitra trrdc mat
khach. Cac biéu twong trén
dia phai nam & vj tri 12
gio.

e Dam bao cac dao dia (thia
tra) phai & bén phai dia
néu co the.

Thuan tién cho khach.

. Phuc vu mén

an kem.

L&y mén an kém tir ban phuc
vu.

e Cung cap cac mon an kém
theo thi tw thich hop, méi
moén an kem mot 1an.

e Nuoc sét va gia vi co thé
duoc dé tai ban.

e Co6 thé khach mubn thuéng
thire blra an vao luc nay.

Lam quen v&i cac
mon an kem.
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5. Cung cap banh
mi.

Cung cap thém banh mi tw rd

dwng banh mi trwdc khi
khach yéu cau, hodc thay rd
banh mi khac trén ban néu
can thiét.

Phuc vu banh mi giébng nhw
quy trinh trén.

Co thé khach da &n hét
banh mi va can thém
nira, dac biét [a dbi voi
mon sup khai vi.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

B6 sung thém d6 uéng néu
can thiét.

e B sung thém nuéc, reou
vang ho&c d6 udng khac
néu can thiét.

e Cac ly ubng rvou vang
hoac udng nuéc voi di qua
nlra phai duwoc rét day
thém dén % hodc & muirc
quy dinh theo loai ly.

e Nguwng rét néu khach tir
chdi rét thém.

Day la phép lich sy trong
phuc vu va tao cho khach
co héi néi chuyén voi
nhan vién va yéu cau
thém cac mon khac.
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CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.2:

Chuén bj mén
an kém.

Chuén bi s&n sang cac mon
an kem tai ban phuc vu theo
yéu cau.

PHUC VU B(FA AN
Phuc vu mon sup tw bat Ion

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1.

e Co6 san tai ban phuc vu cac
dung cu dé phuc vu.

Dé cung cép cho khach
ngay sau khi d& phuc vu
mon sup.

2. Dat cac bat sap | LAy cac bat sup t khu e Bat sip phai di néng dé bé | Bé gitr cho sup con néng | Sap ngudi nhw moén
Ién ban. chuén bi mén néng va dé 1én cho khach nhwng khéng trong khi phuc vu. sup Vichyssoise hoac
dia 16t (ngudi). qua nong lam bdng da tay sup Gazpacho.
(trtr khi @6 1a mén sup
nguai).
e Dia |6t phai ngubi. Dia 16t ngudi dé nhan
e Pé cac biéu twong cha dia | vién bé duoec.
O vitri 12 gio.
3. LAy sup. Bé bat sup Ion tir nha bép e Tai ban phuc vy, lay nap
dén ban phuc vu. Sau d6 bé day bat sup I&n ra. Bé bat
dén ban an. sup I&n vao dia I6t va
chuén bj mudi phuc vu.
4. Phuc vu sup. Phuc vu sup cho khach tw e Bat dau theo tht tw: phu

bén phai ctia khach (néu
thuan tién cho khach).

nir, nam gi&i, cha tiéc.

e Muc sup vao bat sup moét
cach nhe nhé,ng, cach xa
khach. Ha thap mudbi muc
xudng miéng bat, khong dé
tran bat.

Tranh dé ban toé va tran
do ra ngoai.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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5.

Phuc vu mén
an kéem.

L&y mon &n kém t&r ban phuc
vu.

e Phuc vu cac mon an kem
theo th tw thich hop,
tirng mén an kém méi 1an.

e Nuwdc sbt va gia vi cé thé
dé trén ban an.

e Khach c6 thé mubn thwdng
thirc blra an vao luc nay.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

Lam quen voi cac
mon an kem.

6. Cung cap banh | Cung cap thém banh mitir ré | Gidng nhw khi phuc vu mén C6 thé khach da an hét
mi. banh mi nhw trwdc theo yéu banh mi & trén. banh mi va can thém,
cau cla khach, hoac thay ré dac biét [a v&i mon sup
banh mi khac trén ban néu khai vi.
can thiét.
7. Phuc vu do Rot thém dd udng néu thich e ROt thém nwéc, rvou vang | Day la phép lich sy trong
udng. hop. hodc cac d6 udng khac néu | phuc vu va tao cho khach

thich hop.

e Néu cac ly rvou va ly nuéc
voi di duwdi mot nira thi
phai rét day thém dén %
hodc dén mirc quy dinh
theo trng loai coc.

e Ngung rét néu khach t
chdi rét thém.

co hdi tiép xuc véi nhan
vién va goi thém nhirng
thir khac.
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CONG VIEC SO 5: PHUC VU BIPA AN
PHAN VIEC SO 5.3:  Phuc vu cac mén chinh theo dia

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Chuan bi do an
kém.

Chuén bj s&n sang cac mon
an kém theo yéu cau tai ban
phuc vu.

e C0 san cac thiét bj phuc vu

tai ban phuc vu.

Dé c6 thé phuc vu dwoc
ngay sau moén khai vi.

Tham khao Chwong
4, Gigo trinh Nghiép
vy nha hang.

2. LAy cac mén
chinh.

Bé dfa thirc an tir nha bép
thang dén ban khach, trv
mot sb trwdng hop thire an
phai duoc bé trén khay dén
ban phuc vu sau d6 bé dén
ban an.

Cac mon an bay trén dia
phai dwgc bé dén ban
khach méi lwot hai hodc ba
dia tuy thuéc vao kha nang
clia nhan vién. Khéng dwoc
str dung khay tai ban an.

3. Phuc vu mén
chinh.

Phuc vu tir bén phai cta
khach (néu thuan tién cho
khach).

B4t dau theo thw tw: phu
nir, nam gi&i, cha tiéc.
Dat dia nhe nhang va
chinh gitra trwédc mat
khach.

Cac biéu twong trén dia
phai ndm & vi tri 12 gio.

Pé thuan tién cho khach.

4. Phuc vu cac
moén an kem.

L&y cac mon &n kém twr ban
phuc vu.

Phuc vu moén an kém theo
th(r tw thich hop, méi lan
mot mon.

C6 thé dé nuoc sbt va gia
vi trén ban.

C6 thé khach mudn thudng
thirc blra an vao luc nay.

Lam quen vé&i cac
mon an kem.
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5. Cung cap banh
mi.

Cung cap thém banh mi tw rd
banh mi trwéc khi khach goi
thém, hodc bd sung thém rd
banh mi trén ban néu can
thiét.

Nhw phuc vu banh mi théng
thwong.

C6 thé khach sé& goi thém
banh mi.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

6. Phuc vu do uéng.

Rot thém dd udng cho khach
khi thich hop.

e RO6t thém nuéce, rvgu vang
hoac cac dd ubng khac khi
thich hop.

e Ly ubng rwou vang va
nwéc néu voi qua nira thi
phai rét day % hoac dén
murc xac dinh cho tirng loai
ly.

e Ngung rét néu khach ti
chdi rét thém.

Day la phép lich s trong
phuc vu va tao cho khach
co hoi dé tiep xuc nhieu
hon véi nhan vién va goi
thém cac thw khac.
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CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.4:

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Chuan bi mén

Chuén bi s&n sang cac mon

PHUC VU B(FA AN

Phuc vu mén an dung thia dia (hay mudng nia)

e C0 san cac thiét bj phuc vu

Dé c6 thé phuc vu dwoc

Tham khao Chwong

an kéem. &n kém theo yéu cau tai ban tai ban phuc vu. ngay sau khi phuc vu 4, Giao trinh Nghiép
phuc vu. mon khai vi. vy nha hang.
2. bat dia. D4t cac dia an trwdc mat e Céc biéu twong phai nam Dé cho thirc an gitr dwoc

khach.

theo vi tri 12 gid.

Dia néng cho cac mén
nong, dia ngudi cho cac
mon ngudi.

Dung khan phuc vu dé dat
dia néng.

nhiét doé thich hop. Phuc
vu mon an dung thia dia
mat nhiéu thdi gian hon
va thirc &n ndng co thé
ngudi nhanh hon néu dé
vao dia ngudi.

3. Lay thirc an twy

nha bép. dung.

Mang thire an khay chuyén

Néu c6 nhiéu dia thirc an
thi c6 thé dung khay dé
mang thirc &n dén ban
phuc vu, trweédc khi phuc vu
cho khach.

Cac dia thirc an co thé
kénh cang va kho bé.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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4. Phuc vu cac
mon chinh.

Dung thia va dia san thtrc an
tlr dia I&n sang dia an cua
khach.

e Mon chinh (thwong la thit

hoac cd) phai dwoc gidi
thiéu cho khach xem trwéec.
Phuc vu mén chinh (thit)
cho phu ni trwée, cudi
cung la chu tiéc. Phuc vu
tlr bén trai khach (néu
thuan tién cho khach),
chung nguwdi xudng va ha
thap dia thirc &n xubng sat
dia cta khach, tay kia dung
thia va dia san twng khau
phan an sang dia cho
khach.

San méi khau phan thirc
an va nu¢c sot an kem tw
dia lon theo vi tri 6 gio trén
dia clia khach.

Dé téi da hoa yéu t6 trinh
bay.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

5. Phuc vu cac
mon rau.

Dung thia va dia san ti dia
I&n sang dia an cta khach.

Cac mon rau khéng can
phai dwa gi¢i thiéu cho
khach xem trwérc. Phuc vu
phu ni¥ trwde, cudi cung 1a
cha tiéc. Phuc vu tir bén
trai khach (néu thuan tién
cho khach), chung nguoi
xudng va ha thap dia thire
&n xudng sat dia cua
khach, tay kia dung thia va
dia san tirng khau phan &n
sang dia cho khach.

San méi khau phan [én
phan trén cla dia cla
khach.
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6.

Phuc vu cac
mon an kem.

L&y cac mon &n kém tir ban
phuc vu.

e Phuc vu cac mon an kém

theo th& tw thich hop, méi

l&n mot mon an kem.

Co6 thé dé nuéc sbt va cac
lo dwng gia vi trén ban.

C6 thé khach muédn thuéng
thirc blra an vao luc nay.

Lam quen voi cac
mon an kem.

. Cung cép banh

Cung cép thém banh mi tw rd

Nhw phuc vu banh mi

C6 thé khach sé goi thém

mi banh mi trwéc khi khach goi théng thudng. banh mi.
thém, hodc bd sung thém rd
banh mi trén ban néu can
thiét.
8. Phuc vu dé Rét thém dd udng cho khach Rot thém nwoc, rweou vang | Day la phép lich sy trong
uéng. khi thich hop. ho&c cac dd ubng khac khi | phuc vu va tao cho khach

thich hop.

Ly ubng rwou vang va
nudc néu voi qua niva thi
phai rét day % hoac dén
murc xac dinh cho tirng loai
ly.

Ngwng rét néu khach tw
chdi rét thém.

co hoi dé tiép xuc nhiéu
hon véi nhan vién va goi
thém cac thi khac.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.5:

Chuén bj mén
an kém.

Chuén bj s&n sang cac mon
an kém theo yéu cau tai ban
phuc vu.

PHUC VU B(FA AN
Két hop gitra phuc vu bang thia dia va phuc vu theo dia

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1.

e C0 san cac thiét bj phuc vu

tai ban phuc vu.

Dé c6 thé phuc vu dwoc
ngay sau moén khai vi.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

. LAy thirc an twr

nha bép.

Mang thrc an (rau, com,
v.v..) trén (cac) dia bac

Néu cé nhiéu dia thirc an
thi c6 thé dung khay dé
mang thirc &n dén ban
phuc vu, true¢c khi phuc vu
cho khach.

Cac dia thirc an co thé
kénh cang va kho bé.

. LAy cac mén

cljinh tlr nha
béep.

Dung khay dé bé cac mon
chinh tr nha bép dén ban
phuc vu, sau dé bé dén ban
an.

Cac dia thirc an phai co
mon chinh (thwong la mén
thit) va dwoc trinh bay mot
cach khéo léo va nghé
thuat.

* Dia va thirc an phai nong.
e Dam bao rang thirc an

khong bi kho dudi anh déen
néng clia nha bép.

C6 gia tri thdm m§y va hép
dan.

. Phuc vu cac

mon chinh.

Phuc vu tir bén phai clia
khach.

Phuc vu mén chinh (thit)
trwde, bat dau tir phu ni,
két thac Ia chu tiéc. Phuc
vu tlr bén phai cltia khach
(néu thuan tién cho khach).
Mén thit phai nam theo vi
tri 6 gi® trén dia clia khach
voi cac biéu tuvong clia dia
nam & trén cung.

Dé tdi da hoa yéu tb trinh
bay.
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5. Phuc vu cac
mon rau.

Dung thia va dia san ti dia
I&n sang dia an cua khach.

e Cac mon rau khoéng can

phai dwa cho khach xem
trwde. Phuc vu phu niy
truwde, cudi cung la cha
tiéc. Phuc vu tir bén trai
khach (néu thuan tién cho
khach), chuing nguoi xubng
va ha thap dia thirc an
xudng sat dia clia khach,
tay kia dung thia va dia san
tirng khdu phan &n sang
dia cho khach.

San méi khau phan Ién
phan trén cla dia cla
khach.

6. Phuc vu cac
mon an kem.

L4y cac mon &n kém tir ban
phuc vu.

Phuc vu cac moén an kem
theo th& tw thich hop, méi
l&n mot mon.

C6 thé dé nuworc sét va cac
lo dwng gia vi trén ban.

C6 thé khach mudn thwéng
thire blra an vao lac nay.

Lam quen v&i cac
mon an kem.

7. Cung cap banh
mi.

Cung cap thém banh mi tir ré
banh mi trwédc khi khach goi
thém, hodc bd sung thém rd
banh mi trén ban néu can
thiét.

Nhw phuc vu banh mi ban
dau.

C6 thé khach sé goi thém
banh mi.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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8. Phuc vu do
uong.

Rot thém dd udng cho khach
khi thich hop.

e RO6t thém nuéce, rvgu vang

ho&c cac dd ubng khac khi
thich hop.

Ly ubng rwou vang va
nudc néu voi qua niva thi
phai rot day % hoac dén
murc xac dinh cho tirng loai
ly.

Ngwng rét néu khach tw
chdi rét thém.

Day la phép lich s trong
phuc vu va tao cho khach
co hoi dé tiép xuc nhiéu
hon v&i nhan vién va goi
thém cac thi khac.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.6:

1. Phuc vu khan
lau tay.

Dé khan lau tay & bén phai
cua khach.

PHUC VU B(FA AN
Phuc vu khan lau tay va bat nuwdc riva tay

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

e Khan lau trwéc do phai

dwoc lam dm, lam néng

hoac lam lanh (theo chinh
sach cla nha hang) va dé
trong khay dwng khan nhé.

Lam cho khach sang
khoai va dé khach lau tay
trong khi an.

2. Chuan bj bat

nwéc rira tay.

Chuén bi bat nwéc cho
khach rtra tay trong khu phuc
vu bang cach dé nuédc am
day % bat.

e Khoang 50 d¢6 C.
e Nudc sach.
e Thém vao mét vai lat

chanh.

e Dé trén dia I6t.
e Puwa ra cho khach khi mén

&n. phai dung dén tay.

Dé khach rira tay vi néu
dung khan an khé thi
khéng sach.

3. Phuc vu bat
nwéc rira tay.

Dé bat nwdc rira tay & mot
bén cta khach.

DPé gan khach sao cho
thuén loi cho khach, gén
cac ly coc.

Hay noi “Thwa Quy 6ng/ba,
bat nwéc riva tay day a”.

Pé tranh nham 1an voi
mon sup hoac cac moén
an khac.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 5:
PHAN VIEC SO 5.7:

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Pat bép ham
thirc an vao
gitra ban.

Tao khoang tréng can thiét &
gilra ban va dat bép nau trén
ban vao gilra. o

PHUC VU B(FA AN

Phuc vu kiéu gia dinh

 Bép néu co thé la bép con,
nén, bép dién hoac ac quy.

Déc biét cha y khi dé cdn
va thap bép mot cach an
toan cho loai bép con.
Bép dung ac quy phai
dwoc lam nong trwdec.

Nguy hiém vé hoa hoan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

2. bat dao dia va
bat dia.

Dat cac bat, dia va dia ké °
trwwdre tieng vi tri ngoi clia
khach cung véi dao dia, daa.

Pat dia & bén trai, dao va
thia & bén phai ctia khach.
bat dta Ién trén chan do
dda & bén phai.

Bat dia dé vao gitra vi tri
ngdi ctia khach, cac biéu
twong trén dia nam & vij tri
12 gio.

3. batcaclo gia | Datcac lo dwng gia vi va e Phu thudc vao sé nguoi, DPé dé dang st dung.
vi va nwéc sot. | nwdc s6t mot cach thuan tién phai dat & vi tri trong tam
Ién ban. tay & trwd'c mat cla tirng
khach.
4. Phuc vu cac DPé cac mén an lén bép nu e Cac mon an trén dia lén Céac mén &n bay ra dia bi

mon an.

va & gilra ban.

cuing voi nwdc sét phai
duwoc dé 1én bép nau
trwde. Cac bat, do an khd
va cac mon rau co thé dé
vao gilra ban.

ngudi rat nhanh. Cac
mon thit cung nudc sot bj
ngudi lau hon.

| 100



BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

5. Giai thich cac
mon an.

Chi vao tirng dia mén an va
gi&i thiéu cho khach.

e Giai thich trng mon theo

cac thuat nglr ngon miéng
va chuc khach mét bira an
ngon.

Mot céqh tro’ giup khach
nhan biét trng mon an.

6. Phuc vu do
uong.

Rét thém dd udng cho khach
khi thich hop.

Rét thém nuwéce, reou vang
hodc cac d6 udng khac khi
thich hop.

Ly ubng rwou vang va
nwéc néu voi qua nira thi
phai rot day % hoac den
murc xac dinh cho tirng loai
ly.

Ngung rét néu khach tiy
chdi rét thém.

Day la phép lich sy trong
phuc vu va tao cho khach
co hdi dé tiép xdc nhiéu
hon vé&i nhan vién va goi
thém cac thi khac.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 5: PHUC VU BIPA AN
PHAN VIEC SO 5.8: Phuc vu tai phong

BuGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Mang thirc an Dé (c4c) dia thirc an 1én khay | e Tat ca cac mon néng phai Cac mon an dé bi nguoi Tham khao Chuwong
den phong khach. | phuc vu hoac xe~déy da cang nong cang tot va di hoac am Ién khi di 6, Giao trinh Nghiép
dwoc chuan bj san. dwgc day nap. chuyén. vy nha hang.

e Cac moén ngudi phai cang
ngudi cang tot va dwgc day
nap.

Nhan vién phai Iy yéu cau va | Viéc quén mét vai thir sé

hoa don va phai chuan bj va la dich vu kém va mat
kiém tra moi thir day du: nhiéu thoi gian dé sra

e Cac mon an. chira. Vi du, bira an cuta
e Dao dia. khach sé bi ngudi di khi
e Db ubng. nhan vién quay lai dé 1y
e Pudng/ gia vi. mot chiéc dia bi quén.

e Khan an.

e Cacmon an kém.

e Hoa (néu thich hop).

e Hoa don.

Viéc mang dén phong khéach Hoa don cling phai dwoc

phai nhanh chéng va tryc tiép. | chuan bi sén vi sé duoc
thanh toan tai phong cla
khach.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO KIEN THUC

2. Vao phong
khach.

G6 clra va thong bao cho
khach biét ban dén.
Chao khach.

e Cubi cung kiém tra lai s

phong moét 1an niva trén
hoa don va nh¢ lai tén
khach, gé clra bang khép
ngon tay 3 1an va thong
bao cho khach biét: Coc
coc coc, “Phuc vu phong
den”.

Khi ctta m&, mim cuwoi
chao khach cung voi mot
cau td ro s mén khach,
nhw: “Xin chao, 6ng XXX,
Day la cac mon ma 6ng dé

goi”.

Dé goi dung tén khach va
dé chac chan rang ban
da dén dung phong
khach.

Dé cho khach biét do 1a
dich vu tai phong khach.

3. Pwa cac mon
an cho khach
xem.

Bé ho&c day cac mén an vao

phong va tim khoang tréng
thich hop.

Dat khay 1én ban hoac tu
canh giwvong. Khéng dé Ién
givdng hodc san nha. Day
xe day dén gan chiéc ghé
thich hop.

Cho khach xem cac mon
an bang cach lay nap day
ra va xac nhan tieng mén
an.

Néu can phai mé d6 ubng
thi m& vao luc nay.

Dé khach c6 thé dung
blra moét cach thuan tién.

Dé& dam bao rang cac
mon an la dung theo yéu
cau cua khach.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

| 103



BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

4. Thanh toan hoa
dorn.

Puwa hoa don cho khach.

e Né&u tit ca cac mon &n theo

dung yéu cau ctia khach va
khi da@ mé& do udng, hay
dwa hoa don ra cho khach
ky nhan.

Hoa don phai dwoc kep
trong bia cung voi but.

Tat ca cac hoa don phai
dwgc ky va khéng dugc
nhan tién mat.

D& thuan tién cho khach.
Kiém soat tai chinh ciing
qui dinh khéng dwoc
nhan tién méat. Do viéc
phuc vu tai phong la danh
cho khach & trong khach
san, nén viéc ky hoa don
la thich hop.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

5. X4c dinh thoi

Xac dinh thoi gian co thé

Nhan vién phai héi khach

Khay thirc &n d@é lai trong

gian don. don. xem khoang th&i gian nao phong khach hoac trong
la thich hop dé don dep hanh lang la khong dep
bira an, bang cach hoi mat, khdng chuyén
khach: “Téi c6 the don dep | nghiép va nguy co vé vé
khay/xe day trong vong 45 | sinh.
phuat nira khéng?”. Nhan
vién thwe hién theo cau tra
|61 cua khach.

6. Tré lai khu Khi hoa don da dwoc khach Nhan vién khéng duoc Goi y vé tién thwdng la
phuc vu. ky, nhan vién phai tré lai lang vang hodc nhéc khach | dich vu toi.

ngay khu phuc vu tai phong.

cho tién thuwdng. Sau khi
chuc khach an ngon miéng,
nhan vién roi khdi phong
khach va déng ctra phong.
Di thang vé khu phuc vu tai
phong va danh dau thoi
gian tr& lai don dep.
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CONG VIEC SO 6: THU DON B(FA AN
GIOI THIEU

Ban phai don sach ban an hodc phong an cho khach tuan theo nguyén tac phuc vu va quy wéc xa giao chuan muec, cling nhuw theo ding quy
trinh cac bwdc chuan bjva don sach ban an.

Phan viéc s6 6.1: Thu don dia an: dia phu, dia an ca, dia an moén chinh
Phan viéc s6 6.2: Thu don mén khai vi, mén trang miéng, bat va cc tach
Phan viéc s6 6.3: Thu don phuc vu tai phong

Phan viéc sb 6.4: Thu don tiéc tw chon

Phan viéc sb 6.5: Don so ban an va quét vun thirc &n

Phan viéc sb 6.6: Thay gat tan

Phan viéc s6 6.7: X0 ly viéc thirc &n bi d6 trén ban
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CONG VIEC SO 6

THU DON BUA AN

PHAN VIEC SO 6.1:  Thu don dia an: dia phu, dia &n ca, dia &n mon chinh

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Quan sat ban an.

Quan sat mét cach kin dao
tién do trén ban &n dé xem
khach da an xong chwa.

e Dao dia dé nam bén canh

ho&c dé cling nhau trén dia
thweng la d4u hiéu cua
viéc da an xong. Néu nghi
ngo, hay dgi khoang 3
phut nira dé chac chan la
khach da an xong.

Toan b6 bira &n chi dwoc
don khi tAt cd moi khach da
an xong.

Khéng don néu van con
moét khach dang nhai.

Dich vu kip thoi dap tng
dwoc mong muodn, dich

vu voi vang lai khéng tbt.

Khéng duwoc dé cho bat
ky khach nao c6 cam
giac ho &n rat nhanh
hoac qua cham.

Tham khao Chwong
4, Gigo trinh Nghiép
vy nha hang.

2. Giuc mon tiép
theo.

Néu con mén tiép theo ma

khach da yéu cau va dang

dwgc chuan bj tai nha bép,
h&y théng bao cho nha bép
(dé giuc) rang viéc don dep
sap bat dau.

Di dén nha bép va goi phu
bép hoac dau bép: “Ban X
dang cho”.

Khéng duwoc lam viéc nay
trwdc khi nhan vién biét ré
viéc don dep co thé bat
dau.

Gilp cho nha bép biét
thoi gian va day nhanh
Viéc phuc vu.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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TIEU CHUAN

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

KIEN THUC

3. Thu don cac
dia.

Thu don 2 hoac 3 dia mbi
lan tuy thuéc vao kha nang
ctia nhan vién.

e Don dep tr bén phai ctua

khach (trte khi khéng thuan
tién cho khach). Ly dia
bang mot tay va chuyén
sang tay kia (tuy nguoi
thuén tay phai hoac trai).
Cam dia vao gilra ba ngon
tay dau tién va ngon tay
cai. Gilr cho dia & nguyén
vi tri bang ngon cai. Lay
dao va xép thanh goc
vubng dwdi vong cong cua
dau dia.

L4y dia tiép theo bang tay
ranh rbi va dé 1én cb tay
tao thanh hinh tam giac cé
sw hd tror clia ngon céi,
ngon Gt va cb tay.

L4y do va dia ra khéi dia
va vét hét cac thirc an thira
xubng dia bén dwdi dau
tién, dat dia trén cac dia
khac va dao cung v&i cac
dao khac bén dwai dia.
Lap lai néu kha nang cho
phep. ,
Sép xép dao dia va dd ban
cach xa khach mét buwdc
va mang dia dén ban phuc
vu.

Nghé thuat don dep hoan
hao bang viéc xéep dia an
toan trén tay, ddy nhanh
qua trinh don dep.

4. Thu don ban
phuc vu.

Khi da xép hét cac dia (trén
khay néu can thiét), hay bé
den khu rtra bat dia.

Xép cac dia gon gang va
cang it gay tieng dong
cang tot.

Dé duy tri khoang tréng
tai ban phuc vu.
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CONG VIEC SO 6

THU DON BUA AN

PHAN VIEC sO6.2: Thu don mén khai vi, mén trang miéng, bat va cdc tach

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Quan sat ban
an.

Quan sat mét cach kin dao
tién trinh trén ban an dé xem
khach da an xong chuwa.

e Dao dia dé nam bén canh
hodc dé cling nhau trén dia
thweng la d4u hiéu cua
viéc da an xong. Néu nghi
ngo, hay dgi khoang 3
phut nira dé chac chan la
khach da an xong.

e Toan bo bira an chi dwoc
don khi tAt cd moi khach da
an xong.

e Khéng don néu van con
mét khach dang nhai.

Dich vu kip thoi la dap
¢ng dwoc mong mudn,
dich vu véi vang lai khéng
tét.

Khéng duwoc dé cho bat
ky khach nao c6 cam
giac ho &n rat nhanh
hoac qua cham.

Tham khao chwong
4, Gigo trinh Nghiép
vy nha hang.

2. Giuc mén tiép
theo.

Néu con mén tiép theo ma

khach da yéu cau va dang

dwgc chuan bj tai nha bép,
h&y thdng bao cho nha bép
(dé giuc) rang viéc don dep
sap bat dau.

o Di dén nha bép va goi phu
bép hoac dau bép: “Ban X
dang cho”.

e Khoéng dwoc lam viéc nay
trwde khi nhan vién biét rd
viéc thu don c6 thé bat dau.

Gilp cho nha bép biét
thoi gian va day nhanh
Viéc phuc vu.

3. Thu don cac
dia.

Don dep 2 dia méi lan.

e Thu don tlr bén phai cla
khach (trte khi khéng thuan
tién cho khach). L4y dia
bang mét tay va chuyén
sang tay kia (tuy nguoi
thuan tay phai hoac trai).

e Mang dia/bat/khay dén ban
phuc vu.

Nghé thuat don dep hoan
hao bang viéc xép dia an
toan trén tay, day nhanh
qua trinh don dep.

4. Thu don ban
phuc vu.

Khi da don hét cac dia va
dao dia, hay xép Ién khay va
bé dén khu rira bat dia.

* Xép cac dia va dao dia gon
gang va cang it gay tieng
ddng cang tot.

D& duy tri khoang tréng
tai ban phuc vu.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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cONGVIECS66 THU DON BUA AN
PHAN VIEC SO 6.3:  Thu don phuc vu tai phong

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Kiém tra thoi gian.| Kiém soat thoi gian da ghilai | e Phai danh riéng mot tam Dé c6 thé thyc hién viec | Tham khao Chuong
trén bang tinh trang phuc vu. bang hoac to gidy cho viéc | don dep vi ly do vé sinh, 4, Giao trinh Nghiép
nay. sw hai long ctia khach va | vu nha hang.
vi muc dich sép xép.
2. Di dén phong | bithang dén phong cla e Quyét dinh dén phong ciia | D& duy tri dich vu tbt va
khach. khach. khach vao thoi gian da tiét kiem sirc lao dong.

dinh trwéc néu khéng co
ap lyc ctia céng viéc khac.

e Phai ludn cha y t¢i khu vec
phuc vu tai phong.Viéc
phuc vu blra an duwoc wu
tién hon viéc thu don bira
an. Néu can thiét, co thé
két hop viéc mang thirc &n
v@i viéc thu don bira an. Di
thadng dén phong khach ma
khong di long vong hoac
lang vang cho khac.

3. Goé ciravavao | GO ctra va vao phong khach e Gbclra3 Ién va théng bao:
phong khach. giong nhw khi mang thtrc an Coc, coc, coc, “Phuc vu

dén cho khach. phong!”

e Khi ctra m&, mim cwoi
chao khach v&i mét cau
thé hién rd long hiéu
khach, nhw: “Xin chao éng
XXX, t6i c6 thé don
khay/xe day dwoc khéng?”.
(Néu khay da dwoc dé ra
ngoai, chi can mang khay
di).




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

4. Donkhay/xe day.

Don khay ho&c xe déy bang
cach truwdc hét xép va bao vé
cac dd vat. Mang thang ra tw
phong khach.

e Bao dam co6 du moi phwong
tién dé van chuyen. Néu
con d6 &n hodc d6 ubng
cua khach, hay héi khach
xem ban cé thé mang di
dwoc khong. Hanh dong
mot cach thich hop néu
khach khdéng hai long.

Cac chai va ly céc sé dé
dang dé van chuyén néu
chung duwgc xép nam.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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cONGVIECS66 THU DON BUA AN
PHAN VIEC SO 6.4: Thu don tiéc tw chon

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1.

Quan sat ban
an.

Quan sat tién trinh bira tiec
trén cac ban trong khu vyc
phu trach cua ban.

o Mabi ban tiéc trong khu vuc

ban phu trach phai dwoc
quan sat thuwdong xuyén 4 -
5 phat mbi lan dé xem
khach co6 yéu cau gi hoac
dée don.

DPé c6 thé thu don va lam
cho khach hai 1ong.

Tham khao Chuwong
4, Gigo trinh Nghiép
vy nha hang.

Don ban.

Don dao dia va bat dia theo
cach thich hgp ma ban thuc
hién khi bay ban an goi theo
mon (table d'héte).

Khi khach da &n xong hét
cac moén an cua ho.

Hosc khi khach da ding
day de tw lay thire an trén
ban buffet.

Néu c6 moét khach da dirng
day dé 1dy moén an trong
khi cac khach khéac van
dang ngoi an, ban cé thé
don dia ban dé van co
khodng tréng cho khach dé
mon an maoi.

Ngay ca khi tat ca cac
khach da & ban buffet, ban
cling khéng dwoc dung
khay phuc vu dé don.

Viéc phuc vu tiéc buffet
khong c6 ké hoach trudc
c6 thé tré nén rat blra
bdn va ngwdi phuc vu
thwérng it kiém soat
dwoc hau qua khac. Do
vay, nhan vién phai rat
linh hoat va than trong
trong viéc gilr gin ban an
sach sé va dwoc cham
séc day du.




CONG VIEC SO 6
PHAN VIEC SO 6.5:

1. Thu don ban.

Don cac dia banh mi va dao
dia nhwng dé nguyén vi tri
cac dd dung dé &n trang
miéng.

THU DON BUA AN

Don so ban an va quét vun thirc an.

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

e Don dao va dia banh mi va
b4t cir mau banh mi nao
con sot trén ban. Don cac
lo dung gia vi, nwéc sot va
cac do vat khac nhw bat
nwéece rira tay, dia ké tach,
ndi ham thire &n.

e Pé cacly céc lai.

Dé chuén bj khoang tréng
cho phan con lai ctia bira
an.

Tham khao Chuwong
4, Gigo trinh Nghiép
vy nha hang.

2. Don cac mau
vun.

Quét mot cach dirt khoat cac
mau vun thrc an va mau vun
banh mi trén bé mat khan

ban va dén vao mét dia nho.

e Co thé dung mét chiéc chbi
quét mau vun thirc an nho,
mot thanh gat hoac mét
chiéc khan phuc vu nhé
gép chat lai nhw moét chiéc
chéi. Cac mau vun thirc an
phai duwgc quét (khong
phai phti) mot cach kin
dao ra khai khan ban vao
dia dw phong duoc dé
dwdi mep ban. Viéc nay
khong dwoc lam ban thém
khan trai ban.

Pay la mét dich vu tao
tién nghi hon cho khach -
khéng phai la mét danh
gia vé théi quen an udng.

3. Diéu chinh lai
bo do an trang
miéng.

Khi nhan vién da don xong
thire an thira, phai dé lai thia
dia xudng hai bén bén dé
san sang cho mén trang
miéng.

e O bén phai cta khach, dé
thia xudng bén phai theo
chiéu thang dirng v&i bo do
an. Dé dia xubng bén trai
khach, twong &ng nhuw dé
thia.

S&n sang cho mén an
trang miéng.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

| 113



CONG VIEC SO 6

PHAN VIEC SO 6.6: Thay gat tan

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

THU DON BUA AN

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

1. Lay gat tan. Dé& mot chiéc gat tan sach e Gat tan phai sach va khéng | Vé bén ngoai. Tham khao Chuong
Ién khay. bi strt mé. Khay phai co Khong dep mat trén ban. | 4, Giao trinh Nghiép
khan [6t. vy nha hang.
e Khi ban nhin thay c6 2
ho&c 3 mau thubc trong gat
tan trén ban.
2. Dat gat tan Vi qua ban cang kin dao  Cam gat tan sach trong Khéng dé tan thudc bay
sach lén trén cang tot. long ban tay, dat up xuodng ra ngoai.
gat tan ban. gat tan ban trén ban.
3. Thay gat tan. L&y ca gat tan sach va gat Khéng dé tan thubc bay
tan ban ra (c6 tac dung nhw ra ngoai.
cai vung day).
4. Pt gat tan Dé gat tan ban lai trén khay, Khoéng dé qua nhiéu mau
sach tré lai thay gat tan mai trén ban, dé thuéc ton lai trén ban.
ban. nglra lén.
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CONG VIEC SO 6

THU DON BUA AN

PHAN VIEC SO 6.7: X Iy viéc thirc &n bi dd ra ban

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1.

Dwng lai ly céc
hoac bat.

Dung lai ly cbc hodc bat bj
dd lén cho ngay ngan.

e Xin I6i khach néu dé 1a 16i
cua nhan vién. Khdng binh
luan gi néu khach lam dd.

e Né&u ly céc hodc bat bi ban
& bén ngoai, thay cai khac.
Néu con sach thi dé lai bén
canh vét dé.

Tranh bj d6 1an nira.

. Don ngay khu

ve bi do.

Di chuyén db &n trong ché bi
db di.

e Xép cac db vat ra bén
ngoai dé nhanh chong va
khéo léo lau di.

Pé lau.

3. Lau khi can Dung khan phuc vu thdm nhe | e Dé& cho khan tham duoc Dé tranh cho chét I6ng
thiet. Ién cho do. cang nhieu chat I6ng cang lan réng hon ra khan trai
tot. ban.
4. Dat khan gidy | LAy mot khan gidy sach, Dé che di chd ban.

sach Ién chd
do.

khan &n hoac diém trang tri
ban phu Ién, tuy thuéc vao
dién tich.

. Chinh stra lai.

Dé nghj thay moi hodc b
sung do bj do.

o Néu Ia 16i clia nhan vién,
viéc bd sung la phai tw
déng va mién phi cho
khach. Phai xin 16i khach.

o Né&u do 16i clia khach, hay
dé nghi dwoc bd sung va
khach sé& goi lai mén néu
thay can.

Khach khéng phai tra tié
do 16i cGia nhan vién.

Viéc lam d6 ctia khach
phai dwgc giam thiéu
thap nhat co thé.

n
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CONG VIEC SO 7: PHUC VU BAN NOI CHUNG
GIO1 THIEU

Ban phai thwc hién nhiém vu phuc vu ban cho khach két hop véi phuc vu dd an, dd ubng, ghi va thanh toan hoa don, va dat lai ban an theo
cach thirclich s chuyén nghiép va hiéu qua trong pham vi trach nhi€ém ma céng ty trao cho ban .

Phan viéc s6 7.1: Phuc vu ca phé tai ban

Phan viéc s6 7.2: Phuc vu tra/ tra thdo moc tai ban
Phan viéc sb 7.3: Phuc vu db udng tai ban

Phan viéc sb6 7.4: M& rwou vang

Phan viéc sb6 7.5: Phuc vu rwou vang

Phan viéc s 7.6: M& rwou sam banh va vang sui bot
Phan viéc s6 7.7: Phuc vu ca phé pha rwou mui
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cong viéc 7. phuc vu ban néi chung

DUA CHAI RUQU CHO KHACH XEM @ CAT NAP CHAI

CAM DAY XOAN CUA [ 3] KEO NUT CHAI RA (4]
DUNG CU MO CHAI
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cong viéc 7. phuc vu ban néi chung

M

KIEM TRA LAI ROT MOT LUONG NHO RUQU VANG © ROT RUQU CHO CAC VI KHACH KHAC @
CHO NGU O CHU TIEC BE THU
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CONG VIEC SO 7
PHAN VIEC SO 7.1:

1. Sap xép coéc
tach va dwong.

Dat thia va tach udng ca phé
cung dia ké tach & twng vi tri
khach goi ca phé.

PHUC VU BAN NOI CHUNG

Phuc vu ca phé tai ban

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

Cac tach can phai 4m.

Dét tach sao cho tay cam
quay vé phia bén phai
khach.

Thia nam theo vi tri 45 do
bén tay phai.

bat mét bd cac loai dwong
trong bat cé khan 16t, mi
bat dwdng cho 4 khach.

Cac loai dwong:

Puong tréng.

DPuwdng nau.

DPuwong an kiéng (Dung cho
ngudi béo hay bij tiéu
dudng).

DPuwdng kinh.

Tranh cho ca phé bj
ngudi qua nhanh

Pé khach dé diing

Nhiéu khach thich dung
ca bd cac loai duwong.

Tham khao Chuong
5, Giao trinh Nghiép
vy nha hang.

2. Chuan bj ca
phé va sira.

D6 ca phé vao &m tai khu
vwe chudn bj. B stra twoi
(hoac kem) vao binh.

Dat ca hai Ién khay.

Ca phé phai pha moi va
khéng dwoc ham lau.
Tuy thudc vao chinh sach
ctia nha hang ma co thé
phuc vu sira hoac kem,
theo tiéu chuan la stra.

Tranh phuc vu loai ca phé
qua dac va qua dang.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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3. Rét ca phé.

Tién dén bén phai khach va
rét ca phé. Ha thap khay
xudng ngang miéng tach va
rét ca phé vao day % tach.
Ha&i khach xem ho muén
thém stra (hay kem). Xoay
khay dé phuc vu sira

e Bé khay bang tay trai. Ha

thadp 4m ca phé va nghiéng
rét vao tach. Lam twong tw
vOi binh sira.

Cach an toan khi rét d6
udng nong va tham cac
giot nho ra.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

4. Rot thém.

L&p lai néu khach yéu ciu
thém ca phé.

e DPam bao rang tach ca phé

sau cling nong nhuw tach
dau tién.
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CONG VIEC SO 7
PHAN VIEC SO 7.2:

1. Chuan bi tach.

bat tach trwdc mat tieng
khach goi tra.

PHUC VU BAN NOI CHUNG

Phuc vu tra/ tra thao moc tai ban

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

e Pat tay cam cda tach quay
vé bén phai khach. Thia
udng tra nam 45 d6 bén tay
phai khach.

Dé dé dang st dung.

Tham khao Chuwong
5, Gido trinh Nghiép
vy nha hang.

2. Chuan bj bé
uong tra.

Xép bd ubng tra Ién khay.

Xép bd ubng tra Ién khay tai
khu vwe chuan bi. Bao gém:
e DPuong tréng tinh luyén.
Khay dwng cac loai tra.
Binh nwéc nong.

Am pha tra.

Binh dwng sira (lanh).
Bia nho.

Dia co6 2 Iat chanh.

Lam néng ca &m pha tra va
binh dwng nwéc bang nwéc
sOi trwde khi rét nwée séi vao.

C6 nhiéu loai tra/tra thao
moc dé lwa chon.

Dia nhé dé dwng tui tra
bo di.

Am phai néng dé gitr do
néng toi da cla nwoc.
Tra phai dwoc pha bang
nwoc that soi.

3. Phuc vu tra.

DPé b6 ubng tra lén ban truéc
mat khach.

e D&t 4m tra, tra, dwong va
dia mét cach gon gang
trwédc mat khach, phia trén
tach.

Khach sé tw chon loai
tra/tra thdo moc va dé
cho ngam theo cach
uodng cua ho.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONGVIECSO7 PHUC VU BAN NOI CHUNG
PHAN VIEC SO 7.3:  Phuc vu db ubng tai ban

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Ly d6 uéng.

L&y d6 ubng khach da goitir | e Cac loai regu manh, rugu | Day 1a nghi thire théng Tham khao Chuong

quay (pha ché) ho&c tir khu
viee quy dinh.

vang manh, rwou vang bd,
riou vang theo ly, reou
mui, reou pha, bia twoi,
nwdc ngot khdng co ga,
nwoc trai cay va reou khai
vi dwgc phuc vu cho khach
khi da rét ra ly cbc.

Bia chai, rwou tao, nwéc
ngot co ga dugrc rot tlr chai
ra ly coc tai ban khach.
Cac yéu cau vé da udng
kem phai dwoc xac dinh
khi khach goi db udng.

thwdng. Tuy nhién, co sy
khac nhau rat nhiéu gitra
cac nha hang va cac
vung.

5, Giao trinh Nghiép
vy nha hang.

2. Phuc vu d6 uéng.

L4y d6 udng tir khay dat
xuong trud'c méat khach, &
bén phai cia bo do an, co
miéng |6t coc.

Tién dén bén phai cla
khach. Bat miéng 16t coc
xuong bén phai b$ do an
va dat ly Ién trén miéng I6t.
Neéu la chai khach dang
dung, rét dé ubng vao ly roi
lai @&t chai (néu chai van
con) 1én mot miéng 6t
khac.

Dé bao vé khan ban.




CONG VIEC SO 7
PHAN VIEC SO 7.4:

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Chuén bi.

Mé& rwou vang

Chuén bi mét x6 dung da (va
gia d& néu can thiét) cho loai
rgu vang trang.

C6 sén dung cu mé& chai.

PHUC VU BAN NOI CHUNG

e X0 dwng da phai co mét
nlra la da va nwéc dé dé
dang cam chai rwou vao
dé lam lanh.

* Dugc dung cho cac loai
rwou vang trang, vang
hong va sam banh.

e O mét sd nuwéce, x6 da cling
dwoc yéu cau cho mot sb
loai vang do nhe.

e Nén st dung mot gia do
khi khoang tréng trén ban
co han.

» Cac loai rvou vang lanh
can dwoc phuc vu sau khi
da lam lanh san.

Nuwd&c da lanh lam lanh
rieou nhanh hon khi chi
co da vién.

Tham khao Chwong
5, Giao trinh Nghiép
vy nha hang.

2. PBwa chai rrou
cho khach xem.

Puwa chai rwou ra trwdc mat
ngw&i cha tiéc hoac nguwoi
da goi chai rvgu do.

e Puwa chai rwou ra & d6 cao
ngang mat ban v&i nhan
ctia chai quay vé phia
khach.

e Dé cho khach kiém tra
nhan chai néu can thiét.

Dam bao rang ban da lay
dung chai ruou treéce khi
mé.

3. Cat nap chai.

Dé chai ruou 1&n ban va cét
nap kim loai & c0 chai.

e Chai rwgu phai ding virng
chéc trén ban.

e Dung dao cta dung cu m¢
chai, cat nap kim loai & cb
chai phia gan miéng chai.

e B nap kim loai vira ct
vao tui.

Tranh cho rwou vang bij
lac va kha nang bi roii
chai ruou.

N&p kim loai c4t ra khong
co gia tri gi.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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KIEN THUC

4. Cam day xoan
cua dung cu
mé chai.

Cam day xoan clia dung cu
m¢& chai mét cach can than
vao nut chai.

Vao gilra nut chai va theo
phwong thang dung.

Chai rwou cé thé hoi bi
nghiéng cho viéc nay
nhwng van phai cham maét
ban.

Dam béao cho nut chai
khdéng bi hédng va dung cu
xoan dwgc dd vao nut
chai.

5. Kéo nut chai ra.

Dung lwc bay dé kéo nuat chai

ra.

Dung m& nut chai c6 dung
cu don bay (mét s6 dung
cu mé nut chai con cé
cong dung khac), dung Iwc
don bay dé mé nut chai dé
dang hon kéo.

Xem phan gitra ctia nat
chai c6 bi v& khéng.

C6 thé xoén thém vong
nira néu can lwc kéo chac
hon.

Khéng dwoc van cho mdi
cta dung cu xudng day cta
nut chai.

Lwc don bay co hiéu qua
tot hon.

M6t s& nat chai qua dai
¢6 nguy co bj v& néu
khéng van dung cu mé
vao du sau.

MAau vun cla nut chai
trong rvou vang nhin
khéong dep mat.

6. Thao bo nut chai.

Khi da rat nat chai ra khéi
chai, thao bd nut chai khéi
dung cu mé va kin dao dwa
lén mii ngti. Sau d6 dé
xudng ban gan chu tiéc.

Dwa nut chai 1én mi va hit
vao. Bay la mét déng tac
nhanh chéng va kin dao
trwdc khi dé xudng ban.
C6 thé dung mét khay nhd
dung rwou vang dé dung
nut chai.

DPam béo réng rwou vang
van tbt (“khdng c6 mui
nut chai”). Mui vi cta
“rQu vang cé mui nut

chai” rat kho chiu va dé
nhan biét.
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CONG VIEC SO 7
PHAN VIEC SO 7.5:

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Boc chai rwou.

L&y mot chiéc khan an sach
va boc mdt cach chac chan
xung quanh chai rwou.

PHUC VU BAN NOI CHUNG

Phuc vu revgu vang

e Viéc boc chai reou vang cé

nhiéu cach khac nhau.
Khan phai sach, chac chan
va chat ché.

Déi v&i chai rwgu vang
lanh, khan sé lam cho
ban cadm chai chac hon.
Déi voi tht ca cac chai
rwou, khan co thé thdm
cac giot hoac dong rwou
chay ra ngoai chai.

Tham khao Chuwong
5, Giao trinh Nghiép
vy nha hang.

2. Pé nghi thor
reou.

R6t cho chu tiéc mét lwong
nhé rwou vang.

Rot khoang 10% mét ly
riou vang binh thuwong
vao ly cda cha tiéc.

Khi rét gan xong, xoay chai
rwou dé tranh rwgu nho ra.
Néu khach khéng hai long,
hay cat chai d6 di va mang
ra chai khac.

Viéc nay dé khach kiém
tra xem rwou vang co tét
khdéng, va nhiét do cta
riou vang la thich hop
v&i khach.

Rwou vang do
thwong dwoc ubng &
nhiét d6 phong. Rwou
vang héng, vang
trdng va reou sam
banh thi dwoc lam
lanh.

3. R6t rworu vang.

Rot rwou cho cac khach
khac.

Rét rwou vang cho cac
khach khac (bt dau tir phu
ni). Tuy thudc vao kiéu
dang va kich thwéc cua ly,
thdong thuwdng khoang 1/2
hoac 2/3 ly d6i v&i reou
vang trang.

Cudi cuing tré lai rét cho
chu tiéc va rot thém vao ly.

M6t ly rwou vang rét day
mot nira dé “cé hwong
thom” dwgc danh gia
cao.

Rét rvou vang lanh tirng
chut mét tranh dwoc viée
rwou vang bj 4m 1én
trong nhiét d6 phong mot
cach nhanh chong.

4. bat chai rwou
vao cho cil.

Dat chai rwou vao ché cd.

Rwou vang do cé thé dé
trén ban. Rwou vang duoc
lam lanh phai dé vao trong
x6 da.

Dé gilr nhiét.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

| 125



TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG | 126

CONGVIECSO7 PHUC VU BAN NOI CHUNG
PHAN VIEC SO 7.6: M®& rwou sam banh va vang sti bot

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Chuan bi.

Chuén bj mét x6 dwng da (va
gia d& néu can thiét).

C6 sén ly cbc ubng sam
banh.

e X6 dwng da phai co mét
nlra la da va nwéc dé dé
dang c&m chai rwou vao
dé lam lanh.

e Cac loai rwvou vang sui bot
phai dwoc phuc vu khi rat
lanh.

Nwéce da lanh lam lanh
rwwou nhanh hon chi co
da vién.

Chai sdm banh khéng
dwoc lam lanh khéng chi
la phuc vu sai cach ma
con tao ra rat nhiéu bot.

Tham khao Chuwong
5, Giao trinh Nghiép
vu nha hang.

2. Pwa chai rwou

cho khach xem.

Puwa chai rvou ra trwedc mat
cha tiéc hodc ngwoi da goi
chai rwou do.

e Puwa chai rwou ra & do cao
cta mat ban, ngang voi
nhan cda chai quay ve phia
khach.

e Dé cho khach kiém tra
nhan chai néu can thiét.

DPam béo réng ban da lay
dung chai reou trede khi
mao.

3. Boc chai rwou.

L&y mot chiéc khan an sach
va boc xung quanh chai rgu
mot cach chac chan.

e Viéc boc chai rweou vang cé
nhiéu cach khac nhau.
Khan phai sach, chac chan
va chat ché.

Déi voi chai rwou lanh,
khan sé lam cho ban cam
chai chac hon khi rot.

4. Xé boé vo boc
kim loai va
vong thép.

D4t chai rwou xudng ban va
g& bo vong thép.

e Chai rvgu phai dirng chac
chan trén ban.

e Thao bd vd boc va vong thép
bao v&, dung tay kiém tra
chac chan rang nut chai
chwa bj tut ra. Dung ngén tay
gitr chat néu nut chai bi tut.

e Bo vo boc va vong thép
vao tui.

e Khéng hwéng nut chai vao
mat ban hoac nguwoi khac.

Tranh cho rwou vang bi
lac va chai rwou bi roi
xudng ban.

Nut chai bi n6 s&m la

khong chuyén nghiép va
tao ra nhiéu bot.

NGt chai bay ra c6 thé

\?hén thwong.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

5. M& nut chai Cam cb chai rwou bang mot e M®& nut chai ra. Dam bao cho nut chai
tay va tay kia gilr chat nut e Mot cach chuyén nghiép, khong bi bung ra.
chai. Van nhe nut chai ra vai nut chai phai dwogc thao ra
dd cho dén khi nut chai tw ma khéng cé tiéng dong.
bat ra. Tuy nhién, c6 nhiéu khach

thich hodc mong ¢ tiéng
nd nhd.

e Nhan vién hay than trong
lam theo nguyén vong cua

khach.
6. Cosanlly. Sé&n sang dé rét rwou dwoc e Dung gan nguoi dau tién Ruou vang co thé c6 bot
ngay. can rot reou. Rwgu sam khéng thé kiém soat
banh khéng can chu tiéc duworc.

ném thi trude.
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CONG VIEC SO 7
PHAN VIEC SO 7.7:

PHUC VU BAN NOI CHUNG

Phuc vu ca phé pha rwegu mui

suGe CACH LAW TIEU CHUAN
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1. Chuan bi. Tap hop tat ca thiét bj va e Coc Paris loai lén hoac ly Pé viéc chuén bi nhanh Cac loai rwou dugc
nguyén liéu va chuén bj s&n ubng ca phé pha rvou hon. dung phd bién nhét
sang tai khu phuc vu. chuyén dung hién nay la:

e 2 thia ubng ca phé. Whiskey Ailen.
e Duwong nau. Whisky Scotlen.
e 1ly dong rwgu manh Rum.
(thwdng la loai ruqu Brandy.
whiskey Ailen ). Tia Maria.
e Caphétuwoinong. Cointreau.
e Dia dw phong co6 giay/khan Grand Marnier.
16t. Vodka.
¢ Binh nho dwng kem béo
hoac rat béo.

2. Pha ca phé. Thém 1 thia nhé dwdng nau e 11y dong bang 1/6 gill Tranh nguy co lam v& ly
vao ly da cé mét lwvong rwou (khoang 20 ml). bang céach cho ca phé
la mét ly dong. e Vira khudy déu vira thém néng vao tirng it mot.

ca phé vao. Do ngot clia ca phé lam
Thém ca phé ndng mét cach e ROt vao ly, cach miéng ly cho kem ndi |én trén.
nhe nhang trwoc tién. khoang 1,5 cm.

3. Phu kem. Khi ca phé van dang quay e Thém métlwgng kemviradll | Ca phé dang quay trong
trong ly, rai nhe mot I&p kem day 1 cmléntrénly ca phé ly sé gilr dwoe Iop kem
Ién mat sau cua thia ca phé e Caphé dwdi day ly van gitv | ndi trén va trai déu trén
dé trang lén bé mat ly ca nguyé&n mau den va kem bé mat ca phé.
phé. phai ndi & trén.

4. Phuc vu . Dat ly ca phé vira pha cung e B¢ thia ca phé da dung di Ngoén cai gilr cho ly dwoc

thia ca phé sach Ién dia co
|6t khan.

Dat ngdn cai vong qua day ly
va phuc vu cho khach ngay
tr bén phai.

va thay bang thia ca phé
sach.

thang bang khi phuc vu.




CONG VIEC SO 8: XU’ LY THANH TOAN
GIO1 THIEU

Ban phai chuan bi hda don cho khach mét cach chinh xac dé chuyén cho khach thanh toan. Ban ciing phai lam quen v&i cac hinh thire thanh
toan khac nhau cling nhw viéc giao lai hda don va tra tién thira lai cho khach mét cach chinh xac.

Phan viéc sb 8.1: Puwa héa don va nhan tién thanh toan

Phan viéc sb 8.2: Céc hinh thirc thanh toan (kién thirc)
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CONG VIEC SO 8

XU LY THANH TOAN

PHAN VIEC SO 8.1: Duwa hoa don va nhan tién thanh toan

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Lay hoa don.

Di dén quay thu ngan hoac
noi d& may tinh hodc quay
ghi chép va nhan lay hoa
don.

e Nhan vién thu ngan phai c6

day dd va chi tiét vé cac
mon ma khach da goi va
da dung.

Thong bao cho nhan vién
thu ngan biét vé cac mon
goi sau chwa nhap vao,
hoac nhap chung vao hé
thdng may tinh.

Phai kiém tra dd chinh xac
cua hoa don truwée khi dwa
ra cho khach.

Tét ca cac khoan phai
duwoec tra tien. Nhirng
khoan bi quén tinh tién
sé gay thiét hai cho nha
hang. Hoa don tinh thira
tién s& lam khach tuc
gian va phan anh khéng
t6t v& nha hang va nhan
vién phuc vu.

Cac hé théng kiém
soat va cac hé thong
may tinh.

2. Puwa hoa don
cho khach.

Dwa hoa don cho chu tiéc
hoac cho ngw&i goi thanh
toan.

Hoa don phai rd rang,
chinh xac va dé doc. Cac
khoan thanh toan phai ghi
rd tieng mon. Cac khoan
thué, phi dich vu va khoan
tinh thém néu co phai ghi
chi tiét.

Hoa don phai dwoc dé
trong bia gap, ho&c gap lai
dé che noi dung bén trong
va dé trén khay nho. Phai
dwa hoa don cho chu tiéc
mot cach dut khoat tir phia
bén phai.

Nhan vién phuc vu phai
dirng doi v&i mét khoang
cach thich hop.

Khach mudn xem chi tiét
tao nén khoan thanh toan
cudi cung.

Khoéng duoc dé cho cac
khach khac nhin thay noi
dung cua hoa don.

Dé cho chu tiéc co thé
kiém tra hoa don.

Tham khao Chwong
6, Gido trinh Nghiép
vu nha hang.
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e Khi khach tra tién, hay

3. Nhan tién
thanh toan.

Nhan lai khay, bia gap, hoa
don va tién thanh toan tw
trén ban.

nhan tién cung véi hoa don
trén ban.

Néu khach tra tién mét, hay
dém can than tirng to di
s6 tién trong hoa don trwdc
khi di dén quay tra tien.

Néu bi thiéu tién mat, rat
kho dé néi lai v&i khach
mot khi nhan vién da di
khdi ban khach mét luc
lau.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

Phai thdng thao mot
sO phwong thiee
thanh toan pho bién.

4. Ghi chép viéc
thanh toan.

Nhap sb tién thanh toan vao
may thanh toan.

Soan hoa don bién nhan.
Thuc hién thay ddi néu cé.

Nhap thé tin dung hodc hinh
thire thanh toan khac néu co.

Moi khoan thanh toan phai
dwgc nhap vao may ngay
khi khach thanh toan.

Tién mat phai dwoc ndp
cho quay thu tién.

Phai cAp mot hoa don
chinh th&rc cia nha hang
cho viéc thanh toan, trir
trwong hop khach ¢ lau
trong khach san ky nhan so
phong cua ho, tuy nhién
van can phai xac dinh nhan
dang cua khach, ghi lai tén
va s6 phong cla ho.

Cac hé théng kiém soat.

5. Pwa hoa don
bién nhan.

Mang hoa don bién nhén cho
khach gibng nhw khi dwa hoa
don thanh toan, ciing v&i tién
thira hoac phiéu tra tién
trudece.

Hoa don bién nhan phai
dwore tra lai cho khach
ngay, khdng qua 5 phut
sau khi khach da thanh
toan.

C6 thé khach muén di.
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CONG VIEC SO 8
PHAN VIEC SO 8.2:

1. Tién mét.

Loai tién t& chinh thirc, dudi
dang tién giay va tién xu.

XU LY THANH TOAN
Céc hinh thire thanh toan (Kién thirc)

HIINH THUC MO TA TIEU CHUAN LY DO

e DPon vj tién té cua qubc gia
va ghi trén thyc don.

Nhan biét cac loai tién
va quen thubc v&i cac
ménh gia.

2. Thé tin dung /

Thé cho phép khach hang

e Co thé khong dwoc chap

Viéc chap nhan thanh

Cé6 kha nang nhéan

thanh toan. tinh tién vao mét co quan nhan thanh toan tai mét s& | toan thé khong chinh xac | biét va tién hanh
doc lap. nha hang. sé& dan dén viéc lam mat | thanh toan céc loai
e Phd bién nhét 1a thé Visa, thu nhap ctia nha hang. | thé nay mét cach
Mastercard, American chinh xac.
Express, Diners Club.
3. Thé ghi no. Thé (tréng gidng nhw thé tin e Cothé khong dwoc nha
dung) cho phép khach thanh hang chap nhéan thanh
toan bang cach ghi no vao toan. Yéu cau mot thiét bj
tai khoan truc tiép cho nha dién t&r dac biét va kha
hang. nang khach phai nhap sb
nhan dang ca nhan vao hé
thong dién tr.
4. Ngoai té. Cac ngoai té manh déi khi e Phai cyc ky than trong vi Khoéng bat budc phai

dwoc chap nhan (tién do la
My hoac Euro).

do6 khéng phai 14 loai tién té
Iwu hanh chinh thirc va
nguy co tién gia va ty gia
quy dbi cao hon.

chap nhan thanh toan
bang ngoai té.

5. Ghi tai khoan.

Kha nang khach & lau trong
khach san dworc tinh tién vao
sO phong cua ho.

e Phai kiém tra vé nhan dang
cua khach va phai ghi chép
chinh xac tén va sé phong
cla khach.

Co6 nhirng khach tir bén
ngoai khach san cling co
y dinh ky v&i s6 phong
khéng co that hodc cb
géng cé dwoc biva an
sau khi ho da thanh toan
va lam thu tuc tra phong
tai quay |& tan.

Can phai c6 mot hé
théng ma nhan vién
phuc vu c6 thé kiém
tra cac chi tiét cta
khach & lau trong
khach san
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6. Séc du lich.

Puwoc xem nhuw tién mat,
phiéu tra tién trwéc dwoc mot
ngan hang cép ra, gitp
khach dwoc dbi tién mat khi
dwa ra phiéu tra tién truéc da
ky.

e Séc phai c6 chi ky & phan

trén cla séc trwde khi
dwoc dwa ra. Ngwdi mang
séc phai ky vao khoang
trbng & dwdi trwdc mét
nhan vién.

Ngw&i mang séc cling con
phai dwa ho chiéu ra dé
nhan dang. Ghi lai sb ho
chiéu.

Hay can than véi cac quy
dinh ctia nha hang vé viéc
chép nhan thanh toan séc
du lich.

Hay can than vé ty gia quy
ddi trwdre khi chap nhan
cac loai ngoai té.

Canh giac vai cac séc an
cap. Cac séc nay da
duoc ky truwéc va sb
nhan dang khéng phu
hop.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

7. Phiéu thanh
toan (voucher)

Do cac dai ly Itr hanh, cac
don vi t6 chirc hoi thdo hoac
chinh khach san cap.

Hay can than véi cac loai
phiéu tra tién trudc. Néu co
nghi ng®, hay kiém tra
cung 1é tan.

C6 nhirng phiéu chi cho
khach str dung gi¢i han
cac dich vu hoac gi¢i han
cac nha hang hoac cac
ngay.

Céac phiéu khac chi la dé
dat ché ma khéng ¢o gia
tri thanh toan.
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CONG VIEC SO 9: CAC CONG VIEC TRONG QUAY PO UONG

GIO1 THIEU

Ban phai chuan bj khu vwc quay bar dé& s&n sang phuc vu khach, gédm don vé sinh, chuén bj va kiém ké dung cu. Ban phai phuc vu d6 uéng
cho khach va nhan yéu cau ctia khach mét cach hiéu qua va chuyén nghiép, déng thdi duy tri mdi quan hé giao tiép than thién va lich sy véi
khach tuan theo quy dinh clia cdng ty vé trach nhiém phuc vu dé udng cé6 cén cho khach.

Phan viéc s6 9.1:
Phan viéc s6 9.2:
Phéan viéc s6 9.3:
Phan viéc s6 9.4:
Phan viéc s6 9.5:
Phéan viéc s6 9.6:

Phan viéc s6 9.7:

Vé sinh quay dbé ubng

B& sung vao quay dé uéng

Phuc vu bia twoi, bia den nang va bia nhe

Phuc vu bia chai, bia nhe, bia den nang, rwou tao
Phuc vu bia lon, bia nhe

Phuc vu ruou vang theo ly

Phuc vu reu manh va vang manh

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 9

PHAN VIEC SO 9.1: Ve sinh quay dd udng

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1.

Pong quay doé
uong.

Dong cac ctra chinh lai.

Khi ngwoi khach cudi cuing
da roi di.

Vao thoi gian thich hgp
theo gio m& clra/dong clra
chung.

Dong hoac chan cac cira
chinh danh cho khach.

CAC CONG VIEC TRONG QUAY bO UONG

Khéng dwoc don dep khi

van con khach dang uéng.

. Don hét cac

thr ban.

Mang hét cac tht ban van

con lai phia sau quay di rtra.

Dung khay hoac xe day khi
thich hop, don va xép dong
cac vat ban trén ban.

C6 thé dung xe day va
khay don dep ngoai gi&
mao clra va do la cach
don nhanh chéng va an
toan hon.

. Lam thoang khi

trong phong.

M& cac clra sb hodc dé cho
khéng khi tw nhién tran vao
phong.

Néu thoi tiét va khi hau cho
phép, nén dé cho khi trdi vao
dé lwu théng trong phong.
Néu thoi tiét qua néng hoac
qua lanh, mé hé théng théng
gi6 dé hut khéng khi trong
phong ra ngoai.

Khong dé quay bar khong
c6 ai trong nom khi da m&
clra s, trir khi tat ca do
dac da khoa can than.

Quay db udng co thé co
“mui moc” hoac mui thirc
an lau ngay qua thoi
gian.

Tham khao Chwong
5, Giao trinh Nghiép
vy nha hang.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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4,

Don dep hét
cac chai réng
va cac thung
rac.

Thu gom hét cac chai réng
va tra lai cho phong ban thich
hop dé& nhan lai hang mai.

o Db hét cac thung hodc sot
rac ra cac khu vuc thich
hop va sau d6 dd di theo
quy dinh cta nha hang.

Theo nguyén tac ddi ci
lay moi dé cé du so
lwong d6 udng can thiét
theo yéu cau phuc vu.
Cac muirc do vo chai sé
cho biét sb lvong hang
md&i can goi.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

. Chuan bj

phong dé lau
don.

Diéu chinh lai anh sang néu
can thiét va dich chuyén cac
do dac can thiét dé lau don.

o Néu can thiét thi bat den
Ién. Tuy thudc vao loai va
chinh sach cua nha hang,
c6 thé dich chuyén ghé
sang bén canh ban cho dé
lau nha.

Dé c6 thé dé& dang nhin
thay bui ban va dé quét
san cling nhw cac
khoang san dwéi gam
ban.

6. Lau bui. Lau sach bui trén cac canh e Dung khan lau bui sach, Bui bam rat nhanh trong
clra, cac bé méat va ghé. lau bui cac canh ctra, cac cac nha hang.
chao dén hodc cac bé mat
khac twong tuw.
o Dung khan sach (khéng Vi ly do vé sinh, khdng
dung kh&n gidy ho&c khan duwoc dung khan phuc vu
&n) hodc chdi quét bui, lau | dé lau ghé ngdi.
sach bui va mau vun thirc
&n trén tirng ghé.
7. Lau don. Lau don cac bé& mat khac Dung danh muc kiém tra va Céc bé mat & quay bar

duoc ghi cu thé trong bang
danh muc kiém tra.

cac hoa chét tdy riva dung dé

lau don cac db vat nhu:

e Guong, kinh, ctra s6, dd
déng, clra ra vao, chup
dén, dé gb, cac gia d&.

can duoc lau sach ky
cang theo dinh ky.
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8. Phia sau quay.

Lau don cac bé mat phia sau
quay cling nhw chau rira.

Db hét bot va can bia twoi
con lai trén khay. Don sach
khay bia va d6 hét di.

e Theo quy dinh cia nha_
hang, bot can bia co6 thé
dwoc ghi chép lai dé tinh
toan cho phu hop.

Bia twoi c6 thé co qua
nhiéu bot néu ap lwc ga
manh, bia chay ra khéng
déu ho&c k§ nang rét bia
twoi khong tét.

*Bot can - Ig’o’ng botl
bia qua nhiéu trén coc
va voi rét bia. Thu hdi
chuang vao khay chira
nwoc bia thira.

9. Lau don san
nha.

Tuy thudc vao loai san ma
quét, lau wét, lau am hoac
hut bui san.

e Bat diu tlr cac goc phong,
lau theo thir tw hwdng dén
cudi quay, thuong |a
hwéng ra ctra. Néu lau
wét, phai dé bién bao an
toan “san wot”.

Quét theo thir t thi tot
hon. San go hoac gach
hoa w&t rat nguy hiém.

10. Xép lai do dac.

Xép lai cac do dac, mang cac
dung cu don dep di, diéu
chinh lai dén sang va dong
cac ctra so.

e Xép gon gang cac hoa chat
va dung cu don vé sinh.
Xeép lai ban ghé theo dung
cach bay ban. Piéu chinh
lai d&n sang néu can thiét.

e Péng cac ctra s6 hodc diéu
chinh lai hé théng diéu hoa
khong khi.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONGVIECS69 CAC CONG VIEC TRONG QUAY BO UONG
PHAN VIEC SO 9.2: B sung vao quay dd udng

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Nhan hang bé Dam bao khoéng bi hét bat

Kiém tra tirng loai d6 uéng va | ¢ Theo nguyén tac dbi ci lay Tham khao Chuong

sung.

xem xét s6 lugng can thiét
cho ca phuc vu tiép theo la
bao nhiéu.

Ghi lai sb lwong can thiét.

m&i. Tuy nhién, sb lwong
thuwéng duwoc xem xét bang
céach kiém tra sé lwong
chai xép trong quay.

Kiém tra xem cac chai rwou

ky loai 6 ubng nao trong
ca phuc vu tiép theo.

5, Gido trinh Nghiép
vy nha hang.

manh, ri'gu vang manh mui
van con day hoac cé di
chai dy trir khong.

e Kiém tra cac gia xem co du
s6 lwong thich hop bia chai
khoéng.

e Kiém tra xem lwong bia
twoi ¢d con dd va co san
binh ga bia thay thé khéng.

e Lam twong ty v&i cac loai
nwéc ngot trwde va sau khi
pha.

e Kiém tra c6 du lwong nuéc
ngot chwa.
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2. Yéu cau hang.

Lap phiéu yéu cau cho cac
loai hang can thiét.

Mang phiéu yéu cau dén kho.

Dung mau theo yéu cau cla

nha hang, liét ké ra:

e Cac loai hang can co.

e S6 lwong.

e Céc yéu cau cu thé (chai,
mai, khd, ngot, kich thudc
chai, v.v..).

e Ngay thang

e Tén nha hang néu can

e Tén cula ban.

Mang phiéu yéu cau dén kho

hoac dén nguwdi phan phoi

hang.

Vi muc dich kiém soat va
dé dam bao rang ban
nhan dwoc day du hang.

3. Nhan hang tw
kho.

Lay hang tir trong kho va xép
Ién xe day va&i so lwgng thich
hop.

e Kiém tra hang nhan so voi
phiéu yéu cau.

e Neéu da phu hop, hay ky
vao phiéu va trao mét ban
cho tha kho.

* Xép lén xe day. Hay ding
loai xe day hang nang dé
ch® hang nang. Dung xe
chuyén dung dé ché cac
két bia va thung ruou.

Vi muc dich kiém soat.

An toan vq tranh lam
héng xe day hang nhe.

4. Xép vao quay.

Xép hang vao khu v thich
hop.

e Hang trong chai va trong
thung gidy phai xép theo
th& tw “vao trwoce - ra trwdc’
va quay vong. Cé nghia la
hang mé&i phai duwoc xép
vao phia sau cung cla gia
hang.

Tranh viéc hang cii van
con ton phia sau, bj cii va
héng di.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 9
PHAN VIEC SO 9.3:

1. Lay céc.

Léy sb cbc can thiét theo yéu

cau, vi du nhw coc bia nhd/to,
cbc ntra panh, moét panh, céc
250 ml, 500 ml, cdc vai...

Céc phai theo tiéu chuan cla
nha hang va c6 thé la:

e Cbc ubng bia to hoac nhd
e Ly bia cao.

e Ly Long John.

e Cbc vai udng bia.

Coc phai sach, khéong ran nit,
khéng mé va dwoc lam lanh.

Dam bao rang tirng nhan hiéu
bia dwoc rét vao dung coc.

CAC CONG VIEC TRONG QUAY bO UONG

Phuc vu bia twoi, bia den nang va bia nhe

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

Cac loai bia khac nhau
duoc phuc vy bang cac
coc khac nhau.

Théng thwdng cac nhan
hiéu bia da dang ky
thwdng ghi tén Ién coc va
phai rét dung loai bia do
vao cbc do.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

Tham khao Chwong
5, Gido trinh Nghiép
vy nha hang.
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2. Rét bia. Dé cbe/ly ubng bia bén dwsi | e Dau voi rét khéng duoc Ly do vé sinh khi rét bia
voi rét bia, hoi nghiéng coc cham vao coc ma chi & vao coc khach dang
dé bia khong chay tw do. bén trén “miéng” cdc. udng.
Bia phai co6 mét it bot.
Dé bia chay thanh dong bén | e Phai diéu chinh lugng ga Néu cho qua nhiéu ga sé&
thanh coc trede khi xuong sao cho c6 mot coc bia lam lang phi nhiéu bia va
day coc. Kéo voi bia hét vé trong va khéng c6 qua ton tién, cling nhw mat
phia truéc. nhiéu bot. nhiéu thoi gian dé rot.
e Dau voi rét khong dwoc
Ngay trwde khi cbe bia sép cham vao bia trong céc.
day, ha thap c6c xuéng mot e Phai rot cho ding s6 lugng | Tai mot sé nuoc, sb
chut va nang Ién néu can do. Nwéc bia phai dat dén lwong bia phuc vu duoc
thiét dé tao ra mét it bot trén vach do sé lwong khi dwa quan sat mét cach rat
cbe bia. ra cho khach va cé khoang | chat ché.
1/2 cho t&i 1 cm bot.
Dong voi rét bia lai néu cc
da day hoac dat dén vach so
lwong (vi du: 250 ml).
3. Phuc vu bia. D4t cde bia day 1én miéng 16t | e Bia phai dwoc l1am lanh (trv | Bia bi van duc c6 thé la

trén mat quay cho khach ngoi
uong tai quay.

Dat cbc bia trén miéng ot
trén khay néu phuyc vu khach
khéng ngdi tai quay.

Bé khay bia dén va dat cbc
bia cho khach.

céc loai bia dang ctia Anh,
bia nhe hoac bia trong
thung thi phuc vu tai nhiét
doé phong).

e Khéng dwoc dé bot bia tran
ra ngoai coc.

e Bia phai trong (trt loai bia
Guinness hoac bia den,
ban than bia Ia mau duc).

do bia bj hong hoadc
dwdng 6ng ban va bao
quan kém.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONGVIECS69 CAC CONG VIEC TRONG QUAY BO UONG
PHAN VIEC SO 9.4:  Phuc vu bia chai, bia nhe, bia den ndng, reou tao

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. LAy céc. Léy s6 coc can thiét theo yéu | Céc phai theo tiéu chudn ciia | Céc loai bia khac nhau Tham khao Chuong
cau, vi du nhw coc bia nho / nha hang va co thé la: dugc phuc vy bang cac 5, Giao trinh Nghiép
to, coc 250 ml, 500 ml. e Ly bia cao. loai c6¢c khac nhau. vy nha hang.

e Ly Long John.

» Coc vai uong bia.

Coclly phai sach, khéng ran
nit, st mé va dwoc lam lanh.

Dam bao rang tirng nh&n hiéu | Thong thwong cac nhan
bia dwoc rét vao dung coc. hiéu bia da dang ky
thwdng ghi tén Ién coc va
phai rét dung loai bia do

vao coc dé.
2. LAy chai bia. L&y (céac) chai bia can thiét e Bia va rvou tao phai dwoc | Bia chwa dwoc lam du
tlr gia A& hoac ta lanh. lam lanh va cat trén cac gia lanh c6 thé bij khach tra

lam lanh hodc trong t lanh. | lai hodc tao ra qua nhiéu
(Trr cac loai bia cia Anh va | bot khi m& chai.
mot so loai bia den).

3. Mé& chai bia. M@ chai bia, thuwong dung e Dam bao rang khéng lam Nhirng chai cl dung lai
dung cy mé& chai bia cam tay v& hoac sut miéng chai. c6 thé cé miéng chai dé
hoac gan vao quay dé mé vo.

nap sat. B nap chai bia vao
thung rac.




BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

4. bat chai bia va
coc lén quay.

Dé hai miéng I6t cdc 1én mat
quay va dwa chai bia cling
cbc 1én quay. Pé nghj rét bia.
Néu khach khéng ngdi &
quay, hay dé 1&n khay va bé
di phuc vu.

e Nhan vién quay co thé dé

nghi dworc rét bia cho

khach, néu khach yéu cau.

Nghiéng céc bia 45 d6 dé
bia chay vao thanh céc.
Chi rot t&i % cdc bia va d¢é
ca chai bia va coc bia I1én
ban hoac quay cho khach.

Dé kiém soat va gidi han
lwong bot. Khong rét day
cbc dé khach co thé ty
rét phan con lai va tao
“‘mi bot” hay khdng tuy
theo s& thich.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONGVIECS69 CAC CONG VIEC TRONG QUAY BO UONG
PHAN VIEC SO 9.5:  Phuc vu bia lon, bia nhe

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. LAy céc. Léy s6 coc can thiét theo yéu | Céc phai theo tiéu chudn cia | Céc loai bia khac nhau
cau, vi du nhw coc bia nhé / nha hang va c6 thé la: dwoc phuc vu bang cac
to, coc 250 ml, 500 ml. e Cdc bia cao. cdc khac nhau.

e Coc John.

» Coc vai uong bia.

Coc phai sach, khéng ran nirt,

khéng st mé va duoc lam

lanh.

Dam bao réng tirng nhan hiéu | Théng thwong cac nhan

bia dwoc rét vao dung céc. hiéu bia da dang ky
thwdng ghi tén Ién coc va
phai rét dung loai bia dé
vao cboc do.

2. L&y lon bia. L&y lon bia theo yéu cau tw e Bia phailanh va dwgc bdo | Bia chwa dwoc lam dd
gia d& hoac trong tu lanh. quan trén gia lam lanh bia lanh c6 thé bi khach tra

hoac trong ta lanh. lai hodc tao ra qua nhiéu
bot khi m& lon.

3. M& lon bia. M@ lon bia bang cach kéo e Khéng bd ménh khoen lon | Mét vé sinh.

khoen lon ho&c thiét bj twong
tw.

vao trong lon bia.

4. Pat lon bia va
coc lén quay.

Dé hai miéng I6t cdc 1én mat
quay va dua lon bia cting c6c
Ién quay. Bé nghi rét bia cho
khach. Néu khach khéng
ngdi & quay, hay dé lén khay
va bé di phuc vu.

e Nhan vién quay co thé dé
nghi dugc rot bia cho
khach, néu khach yéu cau.
Nghiéng cOc bia 45 d6 dée
bia chay vao thanh coc.
Chi rét t&i % cbe bia va dé
ca lon bia va coc bia lén
ban hoac quay cho khach.

Dé kiém soat va gidi han
lwong bot. Khong rét day
coc dé khach co thé tw
rot phan con lai va tao
“ma bot” hay khdng tuy
theo s& thich.

Tham khao Chwong
5, Gido trinh Nghiép
vy nha hang.



CONG VIEC SO 9
PHAN VIEC SO 9.6:

1. Lay ly.

L&y loai ly thich hop v&i loai
rwou vang.

Ly phai theo tiéu chuan cla

nha hang va c6 thé la:

e Ly Paris, to hoac nhé.

e Ly udng rwou vang hinh
thon.

Ly phai sach, khong ran nit,

khéng mé va dwoc lam lanh.

CAC CONG VIEC TRONG QUAY bO UONG

Phuc vu rwgu vang theo ly

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

Phai lay dung loai ly vi
viéc nay s€ anh hwén
dén viéc kiém soat khau
phan rvou va wéc luong.

2. LAy rwou vang.

Co nhirng loai rgu vang chi
ding dé phuc vu theo ly
(thwong la rvou vang ré tien)
va duoc dé trong chai da mé
hoac hop rwou vang.

e Vang hdng va vang trang
phai dwgc gilr lanh, vang
doé & nhiét d6 phong.

Dam bao phuc vu dung
loai re@u vang vi gia tri
cua rweu vang khac nhau
rat nhiéu.

3. R6t rwou vang.

M& chai vang bang dung cu
ma& chai hoac rut nut chai ra
néu chai da mé.

Rot vao ly dén gi¢i han quy
dinh. Nut lai chai. (Rét vao ly
tr voi rét néu dung vang
hop).

e M& chai bang dung cu mé&
chai nhu trong nha hang;
tuy nhién, khéng can phai
mo chai treéc mat khach
hodc cho khach ném thev.

e S6 lwong rwou vang dwoc
rét tuy theo quy dinh cla
nha hang, thwong la % ly
dbi voi reou vang dd, vang
trang va vang hong.

e Ludn phai ndt lai chai.

Day la loai rigu vang
théng thuwdng.

Kiém soat khau phan.
Rwou vang bi bién chét
trong khéng khi; déng nut
chai lai sé gilr dwgc rvou
vang lau hon (vai ngay).

4. Phuc vu rwou
vang

bat ly rwvou vang trén miéng
I6t cOc trén quay hoac trén
khay néu khach khéng ngdi &
quay.

Cam vao dé chan ly ruou.

Tranh dé lai dau van tay.

Tham khao Chuwong
5, Giao trinh Nghiép
vy nha hang.
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CONGVIECS69 CAC CONG VIEC TRONG QUAY BO UONG
PHAN VIEC sO 9.7: Phuc vu regu manh va vang manh

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Lay ly. Lay ly thich hop cho loai d6 DPam béo ly sach, khéng ran Khach muédn c6 kich
uong. ntt va dwoc lam lanh. thwde va hinh dang ly
e Ruwou manh: Ly thap, coc coc theo truyén thong.

khong c6 tay cam, cdc Paris.

e Rwou Brandy: ly tron.

e Vang manh mui: ly thip
hoac cbc Paris.

e Ruwou Paris (rwou hodi): ly
Slim Jim.

e Ruwou anh dao: ly chan nhé
hoac ly Elgin.

e Vang dé nang: ly vang
nang.

e Ruwou manh pha: ly Long
John

2. Lay cac do Xac dinh cac chai va chuén e Cac dd udng phd bién ndm | Co thé cung cidp mot sb
uéng c6 con. bi pha ché. & nhirng cho dé thay trong | ruwou whiskey hodc bang

quay. Cac doé udng it khi moét so loai rwwgu anh

dwoc goi phai duwoc xac dao.

dinh vi tri trwé'c. Néu nghi

ng® vé nhan hiéu, hay hai

xem khach thich gi.
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3. Thém da,
chanh hoac cac
do trang tri
khac.

Duing kep hodc mudi xtc d¢é
lay da, hoa qua hoac trang tri
cho ly ruou.

e Hai xem khach cé yéu cau

trang tri hoac da khéng.
Thém mét hoac hai vién da
vao ly theo sé& thich cta
khach.

Bé da vao ly va dé xa ly
reou khéi may lam da hoac
thung dwng da.

D4 va chanh rat phd bién
cho mét s d6 udng.
Trong trwong hop khach
van mubn chon.

Néu ly bj v& hodc manh
v& lan vao da, do la moi

« R ” >
nguy hiém cho strc khoé.

4. Rot db udng c6
con.

R6t mét lwong dong vao ly.
Thwong la rot mét ly dong,
trr treng hop c6 chi dan cu
thé khac.

Dung cac loai dung cu do san
c6 tai quay:
e Dung cu dong ruou ty

dong.

e \oi do tw rot.

e Ly dong thu cong.

Chac chén rang dung bét ky
dung cy do nao, ban ciling phai
dong day du - khéng dong
thtra cling khéng dong thiéu.

e Néu dung dung cu do thi

cbng, ban phai rira dung cu
do sau maéi lan dung.

Kiém soat chi phi. Khach
mong doi co sy do luwdng
dd va tai mot s6 quéc gia,
do la yéu cau cua luat
phap.

Tranh 6 nhiém gitra cac
loai d6 uéng va lay lan
hwong vi cia d6 udng
nay sang lan dé ubng tiép
theo.

5. Phuc vu d6
uong.

Dat ly d6 ubng I&n ban trén
mot miéng 16t cbe, hodc trén
khay néu khach khéng ngbi
tai quay.

Néu c6 d6 ubng pha (nuwéc
ngot, riéng ré) phai thém vao,
m& ra va dé lén ban canh dd
uéng dé cho khach tw thém
vao theo yéu cau.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 10: PHUC VU HOI NGHI VA TIEC
GIO1 THIEU

Ban phai don vé sinh khu vwe phuc vu va lam cac cdng viéc chuén bi phuc vu hdi nghi va tiéc theo quy dinh ctia céng ty trwdre khi phuc vu dé
&n va dd ubng cho khach tham dw hdi nghi. Nhiém vu nay bao gém sép dat phong hop, cac dich vu phuc vy hdi nghi, ké ca cac dot nghi giai
lao.

Phan viéc sb 10.1: Phuc vu dd udng va banh canapés (d6 an nhe) cho tiéc tw chon dung tay
Phan viéc s 10.2: Phuc vu tra/ca phé trong gi® giai lao

Phan viéc s6 10.3: Bay ban cho héi nghi (sau khi da sap xép ban ghé)

Phan viéc sb 10.4: Phuc vu héi nghj trong gi® giai lao

Phan viéc sb 10.5: Bay ban an tiéc

Phan viéc s6 10.6: Quy trinh phuc vu tiéc
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CONG VIEC SO 10

HOI NGHI VA TIEC

PHAN VIEC SO 10.1: Phuc vu dd uéng va banh canapés (dd &n nhe) cho tiéc tw chon dung tay

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. LAy khay.

Déi voi banh canapés, lay
khay tir nha bép, boé hét giay
goi va phu.

Déi voi d6 ubng, rot day cac
cbc dé phuc vu.

e Banh canapés phai moi.
e Khong dwoc xép qua nhiéu

dd ubng lén khay. Trong
ting trwdng hop, phai
dung khan hoac giay lot
khay.

Phai bé khay bang long
ban tay & tdm ngang nguec.
Vat mot khan phuc vu gép
lai trén canh tay bé khay.

Banh canapés nhé co thé
dé& dang bi khd hodc fu.
Db udng lanh c6 thé bi
&4m 1&n. Nhan vién c6 thé
mat nhiéu thdi gian dé bé
khay.

2. bi vong quanh
phong

Di can than xung quanh
phong dé dam bao réng tat
ca khach déu nhan dwoc sb
banh déu nhau.

Khi di vong quanh phong,
chua y tranh khach. Quay
mat vé phia khach.

Cé thé khach b4t ngd di
chuyén va rat co thé sé
lam do ly coc va banh.

3. M&i banh
canapés, do

uéng hoic dbi.

M¢&i khach véi cac mon bé
trén khay.

Dung giong ndi lich sw. Vi
du nhw: "Quy ngai c6 dung
rweou vang khéng, thua
ngai?”

Dé cho khach lay cac mon
va dbi ly coc da hét 1én
khay.

B hét ly cdc da hét ngay
khi c6 thé.

Khong nén moi khach
v@i chiec khay co6 nhiéu ly
coc da dung hét.

Tham khao Chuwong
6, Giao trinh Nghiép
vy nha hang.
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4. Sap xép lai
khay.

B& sung thém khi can thiét.

e Sap xép banh canapés mot
cach hap dan.

e C6 thé don banh Canapés
tr khay nay sang khay
khac, nhung khéng dé cho
khach nhin thay viéc nay .

Tinh thAm my.
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CONG VIEC SO 10

HOI NGHI VA TIEC

PHAN VIEC SO 10.2: Phuc vu tra/ ca phé trong gir giai lao

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Chuan bj san
sang.

Phai sap xép mot ban tiéc voi
kich thwéc phu hop tai khu

viwe quy dinh véi da nhirng thir

can thiét.

e S3p dat day du trwdc gidr giai

lao. Néu phuc vu trong phong
hop, viéc sap xép phai hoan
tat trwdrc khi cudc hop bét
dau. Néu & bén ngoai, sap
xép mot cach yén lang.

C6 day da tach, dia ké tach,
thia (que khuéy trong ly néu
¢6 phuc vu nwéc hoa qua)
cho sé lwong khach tham
dw, tang thém 5%.

e Chuén bj du cac loai duong.
e Dia nho va khan giay néu

can thiét.

Phai trai khan ban va cé thé
gép hodc 1am vién khan.
Tach va dia ké tach phai dwoc
sap xép mét cach ¢ tb chirc
theo hang 16i trén mét ban, tay
cam tach va thia phai thang
hang. Tach va dia ké tach co
thé dwoc xép tdi da 2 cai 1én
nhau néu can thiét.

Phai ké ban & vj tri han ché
t6i da viéc lam téc nghén I6i
di.

DPé khong lam phién cudc
hop.

Dé dam bao rang luén cé
da sé lwong, bao gdm ca
khi bi dd, tach chén th& hai
va cho nhirng nguwoi khach
khac.

Néu c6 phuc vu banh ga t6
nho.

Dé nhin duwoc gon gang.

Déi v&i cac cude hop l6n,
ban cling khdng to qua.
Toan bd khach di ra tir cudc
hop c6 thé 1am ket ctra va
tum lai noi géc phong. Do
dd, ban phuc vu phai ndm &
vi tri thoang, da dai va dé
tiép can.

Tham khdo Chuwong 6,
Gido trinh Nghiép vu
nha hang.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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2. Chuan bi dé
uong.

Ngay trwdc khi gio nghi gidi
lao sap bat dau, phai pha tra
va/hoac ca phé ngay vao cac
am to.

Mang dén ban phuc vy bang
xe day.

e Phai trang néng &m trwéc
khi pha d6 ubng (tra, nuwéc
s6i va ca phé).

¢ Phai pha tra trwdc va khi
cac goi tra (tui tra to dung
cho tiéc) ngdm, I1ay ching
ra khéi am tra.

e C6 thé phai chuan bj cac
tai tra/tra thao maoc riéng
cho mét s6 ngwdi ubng
riéng.

e Nuwdc hoa qua phai duoc
db vao binh.

e Phai dé& cac 4m dung dd

udng |&n dia I6t c6 16t khan.

e Sira/kem lay ra tir td lanh
va dé sdn sang phuc vu.

e Co6 da sb lwong can thiét
cac lat chanh trén dia dw
phong cung véi cac que
khuay.

Dé dam bao phuc vu d6
udng nong nhat.

Tranh cho tra qua ngdm
va tré nén qua dac va
dang.

Tranh bj tran db khi di lai.

3. Phuc vu.

Khi khach tién dén ban, hay
moi khach dung dé udng va
rét day % tach.

M&i khach dung thém sira
ho&c chanh néu ho yéu cau.

e Nhanh chéng rét d6 uéng
va trao cho khach.

e Khéng tdn qua nhiéu thoi
gian cho mot khach vi viéc
nay can phai lam trong thoi
gian ngén nhét.

Su wu tién cta khach la
lay d6 udng va noi
chuyén, hon la thwéng
thirc cac d6 an ubng.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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4. Thu don.

Khi cac tach da dung xong,
hay thu hoi ttrng chiéc va xép
chung sang moét bén.

Khi cudc hop tiép tuc, can
don hét cac tach dia va cac
mau vun thrc &n 18n xe day
hoac khay mét cach nhanh
chéng (va trat tw).

Chuyén moi thtr dén khu vc
chuan bi hoac khu rira bat.

e Viéc thu don chi co thé

thwe hién bang tay khi
khach van con & do.

Chi c6 thé dung khay hodc
xe day khi khéng con
khach.

Néu phuc vu trong phong
hop, viéc don dep can phai
thwe hién cang nhanh,
cang trat ty va cang kin
dao cang tét. Néu lam
phién khach hoéc khach
yéu cau, phai dé lai dén
(bira an) gi® giai lao tiép
theo m¢&i dwoc don.

Xe day hoac khay day
nhanh viéc don dep.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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cONG VIEC SO 10 HOI NGHI VA TIEC
PHAN VIEC SO 10.3: Bay ban cho hdi nghi (sau khi da sap x&p ban ghé)

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Pat bo do6 dung. | bat mc’)i,bc} q’6 dung cho mét Tuy thudc vao cudc hop va Tao sw lich sy cho khach | Tham khao Chwong
vi tri ghé ngOi (nhan vién nha hang, moét bo do dung cd va nhin ngan nap va cé 6, Gido trinh Nghiép
phong tiéc ké ban ghé). the bao gom: td chure. vy nha hang.

o 1 tap giay ghi hdi nghi.

e kep ho so (bang bia hoac
nhwa).

e 1 but bi hoac but chi.

e 116t cdc.

e 1 chiéc céc (udng ruou
vang hoac coc tron khong
c6 tay cam).

¢ 1 bang ghi tén tén khach

Cac do trén phai dwoc sap
xép mot cach doi xtrng nhau,
ly cOc & trén clng bén phai,
bat chi dat chéo trén giay viét,
thé ghi tén dat nam ngang

trén cung.
2. bat gat tan va Néq la phong hop cé hut e Mbi gat tan cho 3 nguoi. Vi sy tién nghi cua khach.
keo. thubc, hay dat gat tan nhw Nhw thwong 1€, néula
binh thudng. phong hop khéng hut thudc

thi khong dugc dat gat tan.

e Neéu co keo hoac cac do an
nhe khac, hay dat chung &
khoang tréng théng thuong
trén ban.
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3. Pat nwérc udng.

bat nwde lanh hodc nuwéce
dong chai cho tirng khach.

e Binh nwéc phai cé da va
duwoc dat trén dia 16t co
khan 16t. Théng thwdng
hon, nwéc déng chai phai
duwoc lam lanh va dé trong
cac x0 lanh trén ban, mbi
chai cho 2 khach.

e Viéc nay phai hoan tat
ngay trudc khi cuéc hop
bat dau (15 - 30 phut).

Pam bao co nwdc mat.

4. Diéu chinh lai
diéu hoa khéng
khi va anh
sang.

Khi da dat xong hét cac dd
trén, kiém tra va bat diéu hoa
khéng khi (néu thich hop) va
anh sang duoc diéu chinh
vira phai.

e Diéu hoa khdng khi chi dé
¢ tinh trang hoat dong khi
trong phong co khach, thoi
gian ngan trwdc va sau
cudc hop. Piéu chinh nhiét
dd thich hop (18 dén 24 do
C) tuy thudc vao thoi tiét.

e Diéu chinh anh sang twong
dwong v&i anh sang can
thiét xung quanh.

e M©ot gian phong nhé co

nhiéu khach sé& bj nong én
rat nhanh khi khach dén.

Dé khach t¢i phong hop
cam thay thoai mai dé
chiu.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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cONG VIEC SO 10 HOI NGHI VA TIEC
PHAN VIEC SO 10.4: Phuc vu hdi nghi trong gid giai lao

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Chuan bi. Chuén bj d6 giai khat dé thay | e Tuy thudc vao cach sép Pé viéc thay thé trong
thé 1én xe day hoac khay. xep ci da cé trong phong, phdong hop dwoc nhanh
dé da s6 nuwdc, nwdc hoa chéng.
Ngay trwde gio nghi giai lao qua, gat tan sach va keo
da dat lich trwéc, mang do Ién khay hoac xe déy.

giai khat t&¢i cho & bén ngoai
hoac gan phong hop.

2. Vao phong. Khi cac dai biéu da ra ngoai e Hay dé cho khach roi khdi Thuan tién cho khach.
nghi gidi lao, hdy mang cac phong hét réi méi vao.
ther can thiét vao phong.
3. Thu don. Don hét cac chai/binh nwéc e Khoéng sép xép lai cac gidy
réng, vé keo, gat tan ban trén td 1am viéc va cac doé dac
ban. ca nhan cla khach.

e Can chd y dén ban trén
cung va cho ké buc dién

thuyét.
4. Sap xép lai. Thay thé cac chai/binh nwoc | e Nuwdc phai duoc lam lanh Dé cho can phong duoc
va cac thr khac khi can thiét. va cac chai nwéc chua ngan nap khi cac dai biéu
K[ém tra nhanh can phong mo. o quay lai.
bang mét dé thay rang moi e Sap xép lai ghé ngdi néu

thtr déu dung thir tw. can thiét.




CONG VIEC SO 10
PHAN VIEC SO 10.5: Bay ban &n tiéc

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Chuén bi.

Chuan bi moi tht can thiét

cho viéc bay ban trong phong

tiéc hoac cho noi phuc vu.
Lay da do vai.

HOI NGHI VA TIEC

e Chuan bi va danh boéng

dao dia, bat dia theo yéu
cau cho viéc bay ban trong
phong tiéc va tuan theo
bang ghi chi tiét ve bira
tiéc. Viéc nay doi hoi ca
viéc bay bién cac bd do an
cho moi moén cung mét luc.
Do vai phai sach, khoéng
rach héng va co kich thwéc
phu hop.

Gap va xép san khan an.

Khéng cé viéc trang tri lai
ban ma chi don so ban
sau mon an chinh, do do
phai c6 sén tat ca dao
dia.

2. Sap xép ban ghé.

D&t ghé dang vi tri.

Cung voi ngudi giam sat
bo phan tiéc hoac theo cac
chi tiét trong bang ghi chi
tiét vé bira tiéc, sap xép
ban ghé cho khach ngbi
theo cach da dinh truoc.
Dam bao tat ca cac ghé
déu sach va phong an
trwdc dé da duwoc lau don.

M&i bra tiéc co thé can
c6 cach bay bién khac
nhau va ban sé gap kho
khan va mét thoi gian dé
thay dbi cach bay bién
sau khi ban ghé da duoc
ké xong.

3. Trai khan ban.

Trai khan ban Ién ban an.

Khan phai sach va khéng
bi rach hong. Neu st dung
ban dai, dwong vien khan
phai du ri xuong. Ban tron
phai cé cac goc khan thang
hang v&i chan ban. Khéng
dé khan trai ban quét trén
san.

Vi sw gon gang, vé bé
ngoai va vé sinh.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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4. Bay cac bd do
an.

Bay bién céac b dd an tirng
thtr mot cho dén khi hét.
Bat dia, dao dia, ly coc.

e Mang céc thiét bi d6 dac

vao phong bang xe day,
bét dau bang dia 16t 16n
hodc kh&n &n (theo so d6
bay ban) va dat cho tirng
bo dd an, déu dan va doi
xwng nhau.

Tiép tuc nhu thé cho tirng
loai dung cu mét, vi du nhw
bay tat ca khan &n, sau d6
la tat ca dao va sau dé la
tat ca dia, va tiép tuc nhw
thé.

D6 dau tién (khan an
hoac dia 16t I&n) tao
thanh so d6 va khoang
tréng.

Bay trng th& mot cho tat
ca cac ban sé tiét kiem
thoi gian va dé dang xac
dinh.

Khi khéng c6 khach trong
phong.

5. Bay cac do6 dac
& gitra ban.

Bay gat tan, do gia vi, hoa
theo yéu cau.

e D&t gat tan (néu duoc

dung) va sbé ban (néu duwoc
dung) va thwe don néu co
san. Nwéc va cac binh hoa
twoi chi nén dat trwde khi
bira tiéc dién ra va duoc
dé & noi lanh. Hoa lua ¢6
thé dwoc bay ngay.

Hoa phai con tuoi.

6. Diéu chinh.

Kiém tra dé thay rang cac bo
do an deu dwoc bay bién doi
xtrng nhau theo hang doc va
hang ngang.

Théy rang tét ca cac bo do
an déu dwoc bay bién
hoan hao, khéng thiéu thr
gi & b4t ky chd ngdi nao.

Xem xét toan bo va dam
bao rang sé khéng cé
khach nao yéu cau cac
dd vat bj thiéu, lam ngét
quang viéc phuc vu tiéc
dang tr6i chay.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

| 162



CONG VIEC SO 10

HOI NGHI VA TIEC

PHAN VIEC SO 10.6: Quy trinh phuc vu tiéc

suGe CACH LAW TIEU CHUAN

1. Phuc vu mén
khai vi.

L&y mén khai vi nguoi tir
phong lanh hoac tu thrc an
va dat vao trng vi tri khach
ngdi an, dé khan &n sang
mot bén néu can thiét.

e Cac mon khai vi trong bira
tiéc thwdng la mon lanh, do
vay ban c6 thé dat Ién ban
an trieae khi khach ngoi
vao ban. Viéc nay can
duwoc lam cang nhanh cang
tot ngay trwde khi bat dau.
Néu mén khai vi la mén
nong hoac sup, hay phuc
vu nhw moén chinh dwoc
mo ta dwdi day.

Day nhanh qua trinh
phuc vu va dé khach cé
thé bt dau bira n dwoc
ngay.

2. Phuc vu nuwéc
uong /rwou
vang.

Khi khach da ngdi vao ban,
rét nwéc ubng cho tirng
khach.

Néu rwou vang (hoéc loai d6
udng khach) da duoc yéu
cau trwdc do, hady mang dén
cho trng khach.

e Bat diu tlr phu ni va lan
lwot cho cac khach con lai.

e Néeu rvou vang duoc yéu
cau trwdc, rweou co thé
dwoc mé trwde khi phuc vu
va chi can rot ruou. Vang
trdng va vang héng phai dé
trong x6 da, vang dé phuc
vu tai nhiét dé phong.
Khéng can cho khach ném
th&r rvou vang.

e Phuc vu gidong nhw phuc vu
rigu vang tai ban.

Khéng phai 1a mdi ban co6
mot ngwdi chu tiéc, va
gia dinh rang khach hai
lbng voi rvgu vang.

3. Thu don mén
khai vi.

M&i 1an thu don mén khai vi
cho tr 2 dén 3 ngudi.

e Thu don tlr bén phai khach,
l4y di cang nhiéu dia cang
t6t theo kha nang ctia nhan
vién, nhwng khéng dwoc
dé roi.

Toc d6 don dep phai can
bang v&i sy an toan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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4. Bay dia.

Léy du s6 dia theo yéu céu
tw 10 say dia va dat dia truwoc
mat moéi nguwdi khach.

e Bia phai cang néng cang

t6t (tri khi dia d6 dung cho
mon an ngudi), dung khan
phuc vu sach dé mang dia
va bay dia.

C6 thé phai thdng bao cho
khach la dia néng dé tranh
khach bj bong.

Céc biéu twong trén dia
nam & vi tri 12 gio.

Vi quy trinh phuc vu tiéc
bi kéo dai trong subt bira
tiéc, thirc an phai dwoc
gilr ndng.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

5. Lay thire an.

L&y cac mon an chinh tir khu
vire nha bép.

Khi ¢6 tin hiéu tr nguoi
giam sat tiéc, tat ca cac
nhan vién phai phuc vu
dong thoi tai khu vire dwoc
phan cong - thong thwdng
la 10 dén 12 khach.

Chéc chan rang nhan vién
da co6 khan phuc vu sach
va dd dung (dia va thia)
sach.

Cac bira tiéc dwoc phuc
vu theo cach c6 tb churc.
Nhan vién sé dwoc phan
cong mot khu vire
thwong bao gom 10-12
khach dé chadm séc trong
sudt bira an.

6. Phuc vu mén
chinh.

Phuc vu tirng khach tte bén
trai (hoac theo sw thuan tién
cho khach), va tré lai nha
bép khi da xong mén.

Pwa mon an cho khach
xem néu can thiét.

Ba&t dau ttr phu nir néu co
thé nhwng phai phuc vu
khach theo thir tw.

Phuc vu mén chinh dung
thia dia (trtv khi do la phuc
vu theo suét an hoac dia
an riéng) ttr bén trai.

Pat moén chinh 1én dia theo
vi tri 6 gi0.

Dé khach nhin thdy mén
an va cach bay bién. Co
the day khong phai la yéu
cau néeu khu vyc phuc vu
clia nhan vién dé chi bao
gdm mot hang khach
ngdi & mét phia ban.
Khach dwoc phuc vu lan
Ilwot theo vi tri hon la giGi
tinh.
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7. Phuc vu cac
mon an tiep
theo (moén rau).

Léy va phuc vu cdc mon an
tiep theo bao gom cac mén
rau hoac cac mon an kém
khac, vi du nhw com.

e Phuc vu cac mén an phu
khac tir bén trai moét cach
lan lwot cho dén khi tat ca
cac khach déu dwoc phuc
vu.

e Bay cac mon an nay trén
dia theo vi tri 10 va 2 gio.

8. Phuc vu cac
mon an kem.

Tré lai nha bép va 13y cac
mon an kém hodc nuwéc xbt
va dwa cho nhirng khach
cung ban.

e Phuc vu cac mon an kém,
nwéc sot tir phia ndo cla
khach cling dwoc nhuwng
phai théng nhét cho tat ca
cac khach.

DPé khach biét ban sé dat
mon an tw phia nao.

9. Chuy dén do
uong

Rot thém vao céc cbe udng
nwéc va cac coc uong regu
vang khi can.

* Nhe nhang di quanh cac
ban de rot thém vao cac ly
coc khi can thiét.

Dé cho khach khdi phai
tw rot.

10. Don dep moén
an chinh

Khi c6 tin hiéu clia ngu&i
giam sat, hay don cac dia an.

e Xép choéng cac dia Ién
nhau tuy theo kha nang
clia nhan vién theo cach
phuc vu trong nha hang
phuc vu theo moén.

D4y nhanh céng viéc don
dep.

11. Chinh trang lai
ban

Chinh trang lai ban cho mén
an trang miéng giong nhw
phuc vu trong nha hang.

e Chinh trang lai ban cho
khach trong khu vwc phuc
vu clia nhan vién, quét
mau vun thirc an va dat
dao dia an trang miéng bén
canh bo @b an.

Don thirc an thira trén
ban va chuan bi cho moén
an trang miéng.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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12. Phuc vu mén
trang miéng

L&y mén trang miéng va
phuc vu cho khach.

e Tuy thuéc vao mon trang

miéng co duwoc bay trén
dia (theo cach phd bién)
hay khéng, dat dia trwéc
mat tirng khach. Néu
khong dwoc bay trén dia,
hay phuc vu theo kiéu duing
thia va dia nhw trén.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

13. Thu don moén
trang miéng

Thu don cac dia/bat an trang
miéng nhw trén.

Khi c6 tin hiéu ctia nguwoi
giam sat, hay thu don cac
dia theo quy trinh trén.

14. Phuc vu tra/ca
phé

Dat tach trén dia cung voi
thia ca phé trwédc mat khach.

Dat cac loai dwdng thich hop
[én ban.

Lay ca phé/tra m&i pha trong
khu chuan bi, cung v&i
stra/kem va phuc vu khach.

Tach phai néng nhung tay
cam phai du ngudi dé
khach lay tach.

Cac bat dwong phai co du
dwong nau uong ca pheé,
duwong trang va dwdng cho
nguwoi an kiéng. Cling ¢c6
thé c6 ca dwong kinh.

Phuc vu khach tir bén phai,
ha thap khay c6 tra/ca phé.
Phuc vu thém sira’kem
(theo quy dinh cua nha
hang).

Dé gil» cho ca phé va tra
dwoc nong.
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15. Thu don sau
cung

Thu don cac dé dac ban.

e Khi co tin hiéu va hwéng
dan cla nguoi giam sat,
don nhirng thtr ban trong
khu vwc phuc vy - tach,
dia, cac dao dia va bat dia
con lai.

Tuy thudc vao loai bira tiéc,

nguwdi giam sat sé chi dao quy

trinh thu don, cé thé 1a:

e Doi cho khach di khoi.

e Don dep dac biét.

e Phuc vu ca phé va rvou
mui.

e Luén phuc vu d6 ubng &
quay bar.

e Thu don mot phan va roi
khdi phong (dé dién
thuyét).

Tiéc c6 thé c6 nhiéu loai
phu thubc vao tinh chat,
do la:

e Bira tiéc thwong gia.
e Dam cudi.

e Chuc mirng.

e An tdi va khiéu vd.

[ )

Bira &n ti sang trong.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 11: AN TOAN VA AN NINH
GIO1 THIEU

An toan va ninh an tai noilam viéc 1a nhirng yéu té cwe ky quan trong ma nhan vién phai biét d& cé cac bién phap phong ngtra hiéu qua, hodc
trong trrd'ng hgp xay ra tai nan, nhan vién phai cé hanh ddng phan xa dang, vi du nhw xay ra hoa hoan, trwgt chan, bi nga, diet chan tay hoac
bi trdy xw&'c, bong gan, say rwou va nhirng tinh huéng nguy hiém khac.

Phan viéc sb 11.1: An toan vé hda hoan trong nha hang (kién thirc)
Phan viéc sb 11.2: Trach nhiém vé phuc vu db ubng cé con (kién thirc)
Phan viéc sb 11.3: Quy trinh vé& 1am viéc an toan (kién thirc)
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CONG VIEC SO 11:

AN TOAN VA AN NINH

PHAN VIEC SO 11.1: An toan vé& hoa hoan trong nha hang (kién thirc)

1. Cac binh ctru
hoa.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Binh nwoec.

Voi nwéce.

BoOt khé.

Khi CO2.

Khi nén (Halon).
Bot.

Chan ctru hoa.

Dam chay thuwdong
Dam chay thuwong
Tt ca cac dam chay
Téat ca cac dam chay
Tat ca cac dam chay
Bam chay xang/dau
Tat ca cac dam chay

Diéu quan trong la phai
biét dwoc dung binh ctru
hod nao cho loai dam
chay nao. Khong dwoc
ding nuwéc dé dap cac
dam chay lién quan dén
dau, m& hoac dién.

Lam quen vé&i cac loai
binh ctru hoa trong
nha hang hoac nha
bép va biét cach st
dung chung.

2. Cac nguy co
trong phuc vu
thire an.

Nén.
e NOi nau tai ban.

e Cac thiét bj dién.

e Dén dét.
e Bép con tai ban.
e Thuoc la.

Nén, thuéc |4 va bép con
phai dwoc tat hoan toan
trwde khi don dep hoac
mang di.

Céc thiét bi dién phai duwoc
bao dwdng va khoéng duoc
dung qua tai.

DPén dot chi dwoc dung cho
nhan vién dwoc dao tao.

Cé rat nhiéu kha nang dé
hda hoan xay ra trong
khu vuwc thwe pham.

3. Nghe chuéng
bao ddng.

Thwc hanh theo chinh sach
cla nha hang.

Theo hwéng dan cua
nguoi giam sat

Khéng hét hodng hodc
phan &ng véi vang.

Néu dwoc yéu cau so tan,
dap tat hét cac ngon Itra
thoang va giup khach so
tan dén diém tap trung.

Trir khi c6 dau hiéu ngon
ICra kin, c6 thé so tan
khoi nha hang mot cach
binh tinh.

R4t may 1a c6 nhiéu tiéng
chudng bao déng nham,
do do6 hay lam theo sy
chi dan cua ngudi giam
sat hoac ngudi quan ly
trwdc khi dwa khach ra
ngoai.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

| 171



4. Khi phat hién
héa hoan.

e Rung chudng bao.

e Lién hé v&i nhan vién tong

dai va thong bao vé vi tri
va tinh trang Itra chay.

Cb6 dap Ira néu an toan
va kha thi.

Tat hét cac thiét bj dién,
tat cau dao dién, dong
clra s0, roi khai ctra chinh
va doéng ctra chinh.

e Ludn rung chubng bao,

bang cach dap v& tam kinh
chan hép hoa hoan.

Chi r6 vi tri va tinh nghiém
trong ctia dam chay.

Khéng chan ngon Itra mét
minh.

Khéng chan ngon Ira néu
viéc db co nguy co nguy
hiém dén ca nhan.

Néu dam chay ngoai kha
nang kiém soat hoac cé de
doa nd, hay hé tro cac
khach khac va roi khoi.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Ngay ca dam chay nho
cling co6 thé nhanh choéng
lan réng.

Ngan chan dam chay mot
minh sé& rat nguy hiém,
khong co ai ho tro néu
ban gap nguy hiém.

Khéng ai mong muén
viéc mot nhan vién bi
thwong hodc chét khi dap
ICra.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 11:

AN TOAN VA AN NINH

PHAN VIEC SO 11.2: Trach nhiém vé phuc vu dd udng co6 con (kién thirc)

1. Sw tac dong
cua do uong c6
con.

Con 1a chét lam giam cang
co va suy gidm than kinh anh
hwdng dén mbi nguwdi mot
cach khac nhau khi dung qua
murc va phai dwgc nhan biét.

Cac triéu chirng cla viéc
udng qua nhiéu d6 udng co
con bao géom:

Vui vé bat thwong.
Thich gay gb.

Thich tranh luan.

Kich déng/ ho hét.
Khoc l6c.

Qua nhay cam.

Bi loang choang.

Mat y thire.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

D6 ubng co con anh
hwéng dén ngudi tuy vao
loai va y thirc ctia khach.

Tuéan theo quy quy
dinh va quy trinh cta
khach san.

2. Dai twong phuc
vu do uong cé
con.

Nhan vién phuc vu quay doé
udng khéng duwoc phuc vu dd
udng c6 cbn cho nhirng
khach dang trong tinh trang
say.

Khéng phuc vu cho ngudi vi
thanh nién.

Nhirng khach cé cac biéu
hién trén khéng dwoc
khuyén khich dung thém
dd ubng.

Khi nhirng ngwoi tré nén
say nhiéu hon, ho
thworng thém dé ubng cod
con nhiéu hon.

3. Giai quyét cac
phién phirc.

Néu khach gay phién phtec,
can phai hanh déng ngay.

e Khéng quat mang hodc cho
thay sw gay chién. Can
phai 6n hoa va lich sw. Tuy
nhién, hay tim kiém su tro
giup ttr dong nghiép hoac
nguwoi giam sat.

Nhirng khach say thwdng
khong thé luwong truéc
duwoc. Nhiéu ngwei tham
gia co thé dé dang giai
quyeét van de.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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CONG VIEC SO 11: AN TOAN VA AN NINH
PHAN VIEC SO 11.3: Quy dinh v& lam viéc an toan (Kién thirc)

m MO TA TIEU CHUAN LY DO

1. Nhic va bé vat | Nhéc vat nang. * Khoéng bé qua strc minh dé& | Nhéc khéng ddng ky
nang. Bé vat nang. an toan. thuat hoac khong tot sé
Dat vat nang xudng. e Pwng thang lwng va khuyu | anh hwéng dén lung, cé
chan xubng dé nhéc vat thé lam v& cac doé vat
nang. dwoc bé.

e B&é vat nang sat voi co thé.

e DPat vat nang xudng theo
cung cach véi nhéc (dirng
thang lung).

e Sir dung dung cu ho tro
(xe day hoac gay) hoac goi
s tror giup.

2. Bé khay. Bé khay bang hai tay. o Déi v&i khay nang, co thé Khéi lwgng nang cé thé
bé khay bang hai tay. Bé duoc bé trong khoang
veé mot bén. Gilr khay gan cach ngan, nhwng khéng
sat co thé. phai la phwong phap
thuwdng xuyén vi né lam
giam chat it tinh linh hoat
hodc tinh 6n dinh.

Bé khay béng mét tay. e Phuwong phap bé khay tiéu | Phwong phap tiéu chuan
chuén Ia d& khay trén long | dé co6 kha nang phuc vu,
ban tay, gitr va dé thang tranh, m& ctra bang tay
bang & chiéu cao ngang kia.

ngwc. Cac do vat nang &
gan co thé nhung phai can

bang.

Bé khay bang vai. e Bé khay bang vai véi khay | Bé khay bang vai khong
& bén canh dau la khong dwoc chac chan va mat
dwoc khuyén khich. Tranh vé sinh khi cac mén an
dung phwong phap nay. va dia & gan téc va

miéng cla nhan vién.



3. Dung thang.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Dat thang mot cach an toan
& gobc thich hop.

Khong dé thang lam can tré
10i di.

St dung dung cach.

e DPat thang dirng chac chan

va trén nén nha khéng tron
trwot.

Thang khéng qua dwng
hoac qua ngang.

Cén than khi dat thang
quanh cac gdc, cac diem
khuat hoac sau ctra.

Khéng v&i qua xa, hay dich
chuyén thang.

Khéng dung qua strc chiu
cua thang.

Thang qua dirng c6 thé bi
“nga ra phia sau”. Thang
qua ngang c6 thé lam
cho thang trwot di.

Ngudi khac c6 thé khong
nhin thay thang.

V&i qua tam sé gay ra tai
nan.

4. D6 thung rac.

Db cac thung rac bang cach
dd sang cac thuing Ién hodc
céc tui rac phu hop. Hoac lay
tui nhya 6t thung rac ra va
budc chat miéng tui trwdc khi
bd di mét cach thich hop.

Khong dua tay vao trong
thung rac deé lay rac.

St dung dung loai tdi nhya
16t thung rac.

Thuy tinh hoac cac vat
sac khac cé thé lam dut
tay.

Vé sinh.

5. Cac vat sac.

B& cac vat sac (ly cdc v&, bat
dia v&, cac luvdi dao) mot
cach an toan.

Ly cbe, bat dia v& hoac cac
vat kim loai v& (sac) phai
dwoc bd vao trong cac
thung chira chuyén dung
va dac biét.

Khéng bé vao trong cac
thung rac thuwong.

Néu co do vat quy bi vo,
khéong dwoc tim cach giau
di.

An toan va tranh bj
thwong.

Mot sb nha hang cé yéu

cau la tat ca cac do6 dac

cua nha hang bi v& phai

dwoec tra lai (trong thung
chuyén dung) cho nguoi
quan ly dé tai cap cac do
bi v&.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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6. Cac vét doé.

MO TA TIEU CHUAN LY DO

Lau ngay cac vét db.

e Cac dau hiéu dé thire an

hodc chét 16ng phai dwoc
danh d4au ngay bang bién
bao “San wét” hodc néu
khéng c6 san ngay, hay dé
mét chieéc ghé hoac cach
danh dau khac lén trén chd
doé.

Khong che khan vai cla
nha hang 1&n chd db.

Tranh cho ngwoi khach bi
trvot.

DPanh d4u chd nguy hiém
cho dén khi da lam xong
viéc lau.

Tranh lam hdng do vai
dat tién.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

7. Cac ctra phuc vu.

Di qua cac ctra phuc vu va
cac clra khac mot cach can
than.

Trong cac khu vire co
nhiéu nguwoi di lai, hay that
can than khi bé khay hodc
dia thirc an qua céac clra
nay.

MG clra bang tay ranh roi
hoac quay lwng lai vé canh
ctra d&é m& ctra néu canh
clra m& vao phia trong.
Khong dirng ngay bén
trong hoac ngay bén ngoai
canh ctra.

Khéng dam sam vao clra
hoac mé clra qua manh.
Tuan tha theo hé théng mét
chiéu khi phuc vu.

Mé& ctra qué manh co thé
gay ra héng ctra, tiéng
on, bi thwong va lam db
clra.

C6 thé dang c6 mot
nguwoi khac hwdng vé
phia ban ma khéng nhin
thdy ban & phia bén kia
canh cra.
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CONG VIEC SO 12: KET THUC CA LAM VIEC
GIO1 THIEU

Ban phai hoan thanh cac céng viéc clia minh trudc khi két thic ca lam viéc va dadm bao khach hang hai long véi dich vu ban cung cép, dong
thdi céng viéc chuén bi cho ca lam viéc téi cling da dwoc hoan thanh.

Phan viéc sb 12.1: Két thuc ca lam viéc & nha hang

Phan viéc sb 12.2: Két thuc ca lam viéc & quay phuc vy dd ubng
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CONG VIEC SO 12:

KET THUC CA LAM VIEC

PHAN VIEC SO 12.1: Két thic ca lam viéc & nha hang

BuGC CACH LAW TIEU CHUAN

1. Pam bao hai
long khach
hang.

Kiém tra tAt ca cac khach &
trong khu virc ban phu trach
hay & trong nha hang.

e Khéng mét khach nao roi

nha hang ma khéng dwoc
phuc vu. Néu ca lam viéc
ban két thic va ban roi nha
hang theo yéu cau, phai
dam bao la nhan vién phuc
vu khac chu y phuc vu
khach ctia ban.

Khach sé khdng dwoc
thong bao vé gid tan ca
cua ban hoac khéng chao
tam biét khach.

Tuan theo quy dinh cla
codng ty va theo hwéng dan
trwc tiép cla nhan vién
giam sat.

Viéc phuc vu khach phai
lubn duwoc tieén hanh.

Trong th&i gian lam viéc
khéng quan tam dén
khach hang va tam biét
khach luc tan calanguy
khach & qua lau trong
nha hang.

Mot vai cong ty doi héi
cobng viéc phai dwoc tiép
tuc cho dén khi nguoi
khach cudi cung r&i nha
hang.

2. Chuan bi sén

sang phuc vu.

TAt ca cac ban phai dwoc
chuén bj cho ca tiép theo,
hoac trai khan ban theo

hwéng dan cla giam sat.

Ban phai dwoc trai méi day
du hoan toan hodc chi trai
khan ban theo quy dinh.
Viéc trai ban phai duwoc
thwe hién moét cach kin dao
lich sy khi con khach dang
& trong nha hang.

Ban khong bao gi®’ dé
trbng khéng hoan toan.

Tuy thudc vao loai hinh
phuc vy, th&i gian hoat
doéng, chinh sach ctia nha
hang, ban va khan ban
dwoc trai va datluc
khach dang an. Hay tot
hon dwoc trai trong thoi
gian nghi gitra hai bira
an.

Viéc dé ban khong co thé
dan dén quén sau do.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

3. Thu don.

Thu don tat ca dd ban tir
phong an.

Trir khi cdng viéc phuc vu van
tiép tuc hay ca sau nbi tiép ca
trwéde, thu don tat ca thuc
pham:

Thu don thirc an thira trén
ban.

Cac loai gia vi & ban va
quay phuc vu (lo mudi tiéu
c6 thé gitr lai). )

Cac dung cu & quay tw
chon.

Xe day va xe trwng bay dd
an.

Dé& nha bép va nhan vién
rtra don xt ly ching theo
quy dinh.

Tranh nhirng van dé vé
vé sinh thyrc pham va
nhiém khuan.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

4. Thu don dé vai
va rac thai.

Mang db vai va rac thai ra
khéi khu phuc vu.

Kin dao dwa d6 vai ra khoi
tam nhin cta khach va xép
gon theo quy dinh cta nha
hang roi dwa dén bd phan
giat 1a (d6i db vai sach néu
c6 thé)

Xt ly rac thai dung céach
(chai thuy tinh, gidy, thirc
an thwa).

Néu khach van con trong
nha hang diéu nay phai
dwoc lam kin dao va im
lang.

Dé db vai duoc gt
nhanh va do6 vai méi da
san sang cho ca sau.
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

5. Khu phuc vu.

Chuén bi khu phuc vu cho ca
sau.

Thu don tat ca rac thai & khu

phuc vu, chuan bj cho ca tiép

theo:

e V& sinh db kim loai trong
ngan kéo.

* Chuén bj d6 vai sach.

e Sap xép phiéu tiép nhan
yéu cau va thyc don.

Quay phuc vu dwoc chuan b
nhw phan viéc 2.14.

Dé ca sau sén sang lam
viéc nhanh hon va dam
bao nha hang luén sach
Sé va veé sinh.

6. An ninh.

Dam bdo tat ca cac dung cu
dwoc an toan.

Kiém tra tt ca cac dung cu
theo y&u cau an toan phai
duoc dém va khoa cén than,
gom cac loai:

e Doudng cocon.

Dung cu phuc vu bang bac.
May giao nhan dién tc.
Tién mat.

Giam thiéu sw mat mat
cac vat dung co gia trj vi
nha hang thuwong khéng
chu y gitra luc giao ca.

Nhan vién phuc vu phai
chiu trach nhiém vé cac
dung cu trong ca cla
minh.

7. Thanh toan.

Dam bao tat ca hoa don phai
dwoc thanh toan.

Trwée khi ra vé, kiém tra tat

cé hoa don, phiéu tiép nhan

yéu cau va chirng tir thanh

toan dwoc giao cho:

e C&c loai chirng tr thanh toan
dworc giao cho thu ngan.

e Hoa don da thanh toan.

e Phiéu tiép nhan yéu cau
duwoc giao cho nha bép.

M6t hoa don khdng thanh
toan khong nhirng lam
mat tién ctia nha hang
ma con tao ra nhirng van
dé kho khan vé mat kiém
toan. Nhan vién phuc vu
s& bj thdm tra vé hoa don
bi mat.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

8. Trwére khi ra vé.

Kiém tra v&i ddng nghiép va
giam sat.

e Truwdc khi rdi nha hang lan
cubi, kiém tra xem dong
nghiép c6 can s tro giup
nao khong. Bao véi giam
sat vé viéc két thuc ca cla
ban va lam theo huéng
dan truc tiép clia giam sat.

e Kiém tra cdng viéc ca sau
cua ban.

¢ Ky vao bang ban giao ca
néu co.

Cac khu vy phuc vu
khach dang ban ron nén
can sw tro giup clia ban
dé& nang cao tinh than
dbng doi va cong viéc co
hiéu qua. Giam sat can
biét thoi gian ban roi nha
hang va c6 thé yéu cau
ban lam tang ca luc dé.

Cong viéc ca sau cua
ban c6 thé thay doi.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

9. R&i khéi nha
hang.

R&i khdi nha hang bang clra
sau.

R&i khoi nha hang ngay lap
tirc (khodng quanh quan) va
theo cac bwdc sau:

e Thay thwdng phuc.
e V& sinh ca nhan.

e Puwa dong phuc ban dén bo
phan giat la néu co.

e Dithang dén clra danh cho
nhan vién va ghi th&i gian
ra vé.

Nhan vién chi dwoc &
trong nha hang khi dang
lam viéc.

DPéng phuc khéng dwoc
mang ra ngoai (vé sinh
va an ninh).

Ao quan ban can nhanh
chéng dugc giat.

Ghi thoi gian ra vé
thwdng lién quan tryc
tiép dén viéc tra tién
cong.
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CONG VIEC SO 12:

KET THUC CA LAM VIEC

PHAN VIEC SO 12.2: Két thuc ca lam viéc & quay phuc vu dd udng

BuGC CACH LAW TIEU CHUAN

1. Pam bao hai
long khach
hang.

Kiém tra tAt ca cac khach &
trong khu virc ban phu trach
hay & trong nha hang.

e Khéng moét khach hang nao

roi nha hang ma khéng
dwoc phuc vu. Néu ca lam
viéc ban két thuc va ban
r&i nha hang theo yéu cau,
dam bao la nhan vién phuc
vu khac chu y phuc vu
khach ctia ban.

Khach sé khong dwoc
thong bao vé gid tan ca
cua ban hoac khéng chao
tam biét khach.

Tuan theo chinh sach cla
nha hang va theo huéng
dan truc tiép ctia nhan vién
giam sat.

Viéc phuc vu khach phai
lubn duwoc tién hanh.

Trong th&i gian lam viéc
khéng quan tam dén
khach va tam biét khach
luc tan ca la ngu y khach
& qua lau trong nha
hang.

Mot vai nha hang doi héi
cobng viéc phai dwoc tiép
tuc cho dén khi nguoi
khach cudi cung r&i nha
hang.

2. bong cira quay
phuc vu do
uong.

Vao thoi gian thich hop
théng bao v&i khach quay

pha ché phai dong cira va dé
nghi thém do6 udng cudi cung.

Néu quay phai déng clra
theo quy dinh hoac nhirng
ly do khac ctia nha hang,
lich sy théng bao voi
khach theo tinh chéat ca
nhan viéc phuc vu hién tai
sap két thic. Tiép nhan
nhirng yéu cau cudi ciing
néu co.

Quay phuc vu db udng
phai déng ctra trong khi
khach van con ngbi. Doi
hoi phai két thuc mot
cach lich sy va chuyén
nghiép.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

3. Thu don.

Thu don tat ca céac chai, ly,
gat tan va cac vat dung khac
theo quy dinh.

Trir khi cdng viéc phuc vu van
tiép tuc hay ca sau nbi tiép ca
trwéde, thu don tat ca :

e Thu don ly da st dung.

e Gat tan.

e V04 chai.

Rira va xt ly dung cach - tat
ca cac loai ly phai dwoc rira,
lau kho va cho Ién gia; chai
phai cho vao thung rac riéng
hay thung chuyén dung.

Dé san sang phuc vu toi
da cho ca tiép theo.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG

4. Don dep rac thai.

Loai bd tat ca rac thai.

e X ly rac thai dung cach
(chai thuy tinh, gidy, thirc
an thwa).

e Né&u khach van con trong
nha hang, diéu nay phai
dwoc lam kin dao va im
lang.

Dé ca tiép theo sén sang
phuc vu.

5. Quay pha ché.

Chuén bi quay pha ché cho
ca tiép theo.

Thu don tt ca rac thai khoi
quay pha ché, chuén bi cho ca
tiép theo:

e V& sinh may rira ly va bon
rea. )

e Thu don hoac xép gon cac
goi hat, d nham, chanh,
do trang tri.

* Rura tat ca cac dung cu
pha ché va do dung phuc
vu.

e Vé sinh voi bom bia tuvoi
va khay.

Dé ca sau sén sang lam
viéc nhanh hon va dam
bao quay phuc vu dd
udng ludn sach sé va vé
sinh.
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6. An ninh.

B&o dam tat ca cac dung cu
phai an toan.

Kiém tra tAt ca cac dung cu
theo y&u cau an toan phai
dwoc dém va khoa can than,
gdm cac loai:

e DO ubng cocon.

e Dung cu phuc vy bang bac.
e May giao nhan dién tc.

e Tién mat.

Giam thiéu t6i da sy méat
mat cac vat dung cé gia
tri vi nha hang thuwong
khéng chu y gitra luc giao
ca.

Nhan vién phuc vu phai
chiu trach nhiém vé cac
dung cu trong ca cla
minh.

7. Thanh toan.

Dam bao tat ca hoa don phai
dwoc thanh toan.

Trwée khi ra vé, kiém tra tat

ca hoa don, phiéu tiép nhan

yéu cau va ching tir thanh

toan dwoc giao cho:

e Cac hoa don phai nhap
vao may tinh tién.

e Tht ca hoa don phai duwoc
thanh toan.

M6t hoa don khdng thanh
toan khong nhirng lam
mat tién ctia nha hang
ma con tao ra nhirng van
dé kho khan vé mat kiém
toan. Nhan vién phuc vu
sé& bj tham tra vé hoa don
bi mat.

8. Trwére khi ra ve.

Kiém tra v&i ddng nghiép va
giam sat.

e Trwéce khi réi quay phuc vu
dd udng 1an cudi, kiém tra
xem déng nghiép co6 can
sw tro giup nao khéng. Bao
v&i giam sat vé viéc két
thuc ca cta ban va lam
theo hwdng dan truc tiép
cua giam sat.

e Kiém tra cong viéc ca sau
cla ban.

¢ Ky vao bang ban giao ca
néu co.

Cac khu vwe phuc vu
khach dang ban ron nén
can s tro gidp ctia ban
dé& nang cao tinh than
ddng ddi va cong viéc co
hiéu qua. Giam sat can
biét thei gian ban roi nha
hang va c6 thé yéu cau
ban lam tang ca luc doé.
Cobng viéc ca sau cua
ban c6 thé thay dbi.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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BUGC CACH LAM TIEU CHUAN LY DO

9. R&i khéi nha
hang.

R&i khdi nha hang bang clra
Sau.

R&i khéi nha hang ngay lap
tirc (khdng quanh quéan) va
theo cac buwdc sau:

e Thay thwdng phuc.

e V& sinh ca nhan.

 Duwa dong phuc ban dén b
phan giat Ia néu co.

e Dithang dén cla danh cho
nhan vién va ghi thoi gian
rave.

Nhan vién chi dwgc &
trong nha hang khi dang
lam viéc.

DPéng phuc khéng dwoc
mang ra ngoai (vé sinh
va an ninh)

Ao quan ban can nhanh
chéng duoc giat sach.

Ghi thoi gian ra vé
thwdng lién quan tryc
tiép dén viéc tra tién
cong.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU NHA HANG
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