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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thong tin co thé dugce phép

dung nguyén ban hoic trich ding cho cac muc dich vé ddo tao va tham khao

Moi muc dich khac mang tinh 1&€ch lac hodc st dung véi muc dich kinh doanh

thiéu lanh manh s€ bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Doi séng kinh té cang phat trién, sy phan cong lao dong xa hoi cang sau sic thi su
phat trién cta nganh kinh doanh san xuat ché bién va dich vu an ubng ngay cang phat
trién manh ca vé quy mo 1an trinh do. Bé hiéu duoc, va quan 1y tdt cac qué trinh san
xuat va dich vu cac san pham an ubng, doi hoi nguoi cong nhan ciing nhu ngudi quan
ly tham gia vao qua trinh d6 khong nhiing can c6 tay nghé cao, c6 pham chat can thiét
dic thu cia nghé, ma con cAn nim vitng vai trd cua cac yéu td tham gia vao qua trinh
d6, dé sao cho moi su hoat dong cia minh tao nén su théng nhat ciia mot chinh thé hoan
thién. Lam duoc nhu vay sé quyét dinh truc tiép dén hiéu qua kinh té va hiéu qua xa hoi
ctia mdi co so kinh doanh cac san pham in udng.

M6 dun Nghiép vu nha hang nham trang bi cho hoc sinh cac thao tac k¥ thuat
trong nha hang, hiéu duoc chire nang, nhi¢m vu chung cua bg phan phuc vu an uéng vo1
cac by phan co lién quan............. dé co thé co kién thirc viing chac phuc vu cho cong
viéc sau nay.
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GIAO TRINH MO PUN NGHIEP VU NHA HANG

Tén MD: Nghiép vu nha hang
Ma MbD: MD 16
Vi tri, tinh chit, ¥ nghia, vai tro cia MH
Vi tri:

+ Nghiép vu nha hang 1a MD tu chon thudc nhom kién thirc chuyén mén nghé trong
chuong trinh khung Trung cip “K§ thuat ché bién moén an”.
Tinh chit:

+ Nghiép vu nha hang 1a MP Iy thuyét két hop voi thie hanh danh gia MH bang hinh
thire kiém tra hét mon
Y nghia, vai tro ciia MP

+ Nghiép vu nha hang 1a MP quan trong trong chuong trinh
Muc tiéu ctia mé dun:

+ V& kién thtrc: Hoc xong MH nay, ngudi hoc sé c6 kha ning nim duoc cac thao tac
k¥ thuat trong nha hang, hiéu dugc chic nang, nhiém vu chung cia bd phan phuc vu an
ubng véi cac bo phan co lién quan. Nam dugc nhiém vu hang ngay ciia nhan vién va tiéu
chuin vé sinh trong phuc vy an uéng, nam duogc k¥ thuét co ban dé dat ban an va phuc
vu cac bita an diém tam, trua, toi, tiec A dé c6 thé c6 kién thire viing chic phuc vu cho
cong viéc sau nay.

+ V& K§ nang: Nam dugc nhiém vy hang ngdy ctia nhan vién va tiéu chuan vé sinh
trong phuc vu an uéng, nam dugc ky thuat co ban dé dat ban an va phuc vu céc bira an
diém tam, trua, tdi, tic A dé c6 thé c6 kién thuc virng chic phuc vu cho cong viéc sau
nay.

+ V& ning luc ty chu, tu chiu trach nhiém: Co ¥ thtc ky luat, tic phong cong nghiép
va thai d6 phuc vu tét. Tinh than phuc vu khach hang tan tdm, chu ddo lam cho khach
hang hai long

+ Théi d9 lich sy, té nhj
+ C6 long tu hao va hoai bdo vé nghé Ché bién moén in

Noi dung cia MD

Thoi gian

STT| Tén cac bai trong MH R o , . .
Tong so | Ly thuyet | Thuc hanh | Kieém tra




Khai quat vé nghiép vu nha hang

3 3
Kién thirc vé to chirc phuc vu 3 3
Céc thiét bi, dung cu trong nha
hang, tiéu chuan vé sinh, an toan 3 4
lao dong.
Nhitng kién thirc va k¥ ning
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phuc vy an uong
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cac loai tiéc
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Quy trinh k¥ thuat phuc vy an
, A ia 23 2 20
sang, trura va to1 va tiec.
Cong 90 30 54




BAI 1. KHAI QUAT VE NGHIEP VU NHA HANG
Ma bai: CBMA 22.01

Gioi thiéu

Trong bai hoc ndy, ngudi hoc s& dugce trang bi 1 s6 kién thitc co ban vé nghiép vu nha hang,
khai ni¢ém, vai tro, vi tri cia nha hang, dac diém kinh doanh nha hang va cac loai nha hang

Muc tiéu

Hoc xong bai ndy, ngudi hoc ¢6 kha ning nhan biét, thong hiéu va van dung dugc 1 s kién
thirc co ban vé nghi¢p vu nha hang, khai niém, vai tro, vi tri cia nha hang, dac diém kinh doanh
nha hang va cac loai nha hang

N0i dung

Nha hang hay tiém an 1a mot co s¢ chuyén kinh doanh vé viéc nau nudéng va phuc dich cac
mon in va d6 udng cho khach hang dén mua va chi yéu dung ngay ¢ d6. Ngoai ra nhiéu nha hang
cling ¢6 thém dich vu goi moén an lai dé khach tién “mang di” thay vi dung bita ngay tai quan.

1. Khai niém nha hang trong khach san:

1.1. Khai niém
Nha hang 1a noi cung cap cho khach nhitng moén an do udng va cac dich vu bo sung véi mic chat
luong cao.#

1.2. Vi tri, vai tro cia nha hang
Hoat dong kinh doanh khach san 12 mot hoat dong téng hop bao gém nhiéu dich vu khac

nhau trong do6 c6 dich vu an uéng va cac dich vu di kém véi dich vu an uéng. Nhu vay, hoat dong
kinh doanh nha hang déng vai trd quan trong khong thé thiéu trong kinh doanh khéach san, n6 dam
bao théa man ti uu nhu cau cip thiét ctia khach du lich va ngay cang doi hoi cao trong hoat dong

luwu trii. Doi khi hoat dong kinh doanh nha hang trong khach san khong mang lai hiéu qua cao bang



nhirng hoat dong kinh doanh dich vu khac nhung dé dam bao tinh da dang, phong phi, dong bo thi
di kém hiéu qua hodc bj thua 15 cac khach san van phai duy tri hoat dong nay. Diéu ndy nhim
khang dinh véi khach hang mirc chat lugng dich vu cua khach san ciing nhur gop phan xay dung
long trung thanh cua khach véi khéach san, do d6 hoat dong kinh doanh nha hang khong chi dong
vai tro dam bao uy tin voi khach hang ma con thu hit khach dén voi khach san.

- Hoat dong kinh doanh nha hang trong khach san dd mang lai doanh thu gop phan ting loi
nhuan cho khach san. Va trong thuc té, hoat dong kinh doanh nha hang da chirng minh, kinh doanh
an udng mang lai hiéu qua rat cao, diéu nay thé hién thong qua ty phan doanh thu va loi nhun so
v6i doanh thu ciia khach san ludn chiém ty 18 cao trong ty phan doanh thu khach san.

- Tao thuan lgi cho khach trong thoi gian luu trh tai khach san, tao ra su déng bd cho hé san
pham cua khach san, dap ung tdi da nhu cau cia khach. Kinh doanh du lich 1a mot nganh kinh
doanh hén hop gém nhiéu dich vu khac nhau, mdi dich vu mang lai cho khach mot cam nhan khac
nhau, san pham cua khach san chi hoan hao khi thoa man duoc ciing luc nhiéu nhu cau khac nhau
cua khach. Do d6, mot khach san co déy du céac dich vu s€ lam da dang va phong pht hé san phém,
trong d6 nha hang 1a mot trong nhing noi cung cap dich vu can thiét ctia bat ky khach san nio muén
161 kéo khach luu tra dai ngay tai do.

- Tao ra surc suc hép dan thu hat khach dén véi khach san, kéo dai thoi gian luu tra cia khach
tai khach san, khai thac triét dé kha nang chi ti€u cua thuc khach. Khach di du lich luu tra tai khach
san khong mang theo thurc an dd uéng, ho ¢6 nhu cau st dung dich vy, khach san can phai thoa man
t6i da nhu cau cia khach nhu vay sé thu thém mot khoan chi tiéu cta khach nham ting doanh thu
cho khach san. Khach san cang thoa man nhu cau tdi wu ciia khach cang lam khach hai long thi
khach cang mubn & lai nhiéu ngay hon nhu vay khach san cang c6 nhiéu thu nhap hon.

- Khai thac tt hon co s& vat chat k¥ thuat cia khach san. Khach san la noi khach dén dé nghi
ngoi, vui choi giai tri do d6 ludn c6 nhitng khoang khong gian nhat dinh danh cho khach thu gian.
Viéc tan dung khong gian trong khach san hodc bd tri khéng gian 1am nha hang, quiy bar dé thoa
mién nhu cau cta khach chinh 1a viéc tan dung tdi da va co hiéu qua CSVCKT cua khéch san cling
nhu khai thac tot cac yéu to dau vao nham tang doanh thu cho doanh nghiép, giam chi phi cling nhu
t61 wu hoa loi ich thong qua viéc khai thac tt ngudn luc ctia khach san.

- La mot trong nhiing yéu t6 xem xét chat lugng va cap hang ctia khach san. Dua vio tiéu
thirc phan hang khach san thi khach san chi dat tiéu chuan khi c6 day du cac dich vu, trong d6, kinh
doanh nha hang 14 mét trong nhitng yéu t6 can thiét dau tién dé xét cap hang ctia khach san boi nha

hang 1a noi thod man nhu cau t6i thi€éu dau tién cua con ngudi, néu khong céd dich vu nay, khach



san chi don thuan 13 noi dé ngu, s& khong dat chuin va khong dat duoc xét hang, nhu vy s& khong
thé noi 1én mirc chat luong dich vy, ma khach hang lai duya va cﬁp hang khach san dé danh gia chét
luong san phém va mua dich vu. Vi du: khach san tir ba sao tr¢ 1én va resort phai co it nhat mot nha
hang dé phuc vu cho khach luu tr va khach vang lai, khach san 4 sao, 5 sao va resort phai c6 phong
tiéc riéng, c6 phong an Au, A, phong an dac san va bar dém (c6 san nhay va ban nhac) dé phuc vu
khach luu tru.

Khi khach di du lich dén mot ving mién nao dé, ngoai viéc tham quan thing canh, kham
pha tai nguyén thién nhién thi thuéng thirc vin hod am thyc s& lam ting gia tri ctia chuyén du lich,
dic biét 1a dong co, mong mudn kham pha nét 4m thuc cia mot ving mién nao dé. Vi vy, trong
phat trién du lich thi dich vu dn udng hay kinh doanh nha hang ngoai viéc dap tmg nhu cau thiét
yéu cuia khach du lich con dong thoi thoa man muyc dich chuyén di ctia du khach.

Kinh doanh nha hang an uéng la mdt b khong thé thiéu cua nganh du lich, sy phat trién cla
nganh kinh doanh nha hang an uéng déng mot y nghia quan trong trong hoat dong kinh doanh du
lich:

+ Gop phan dua tai nguyén du lich ciia dia phuong véao khai thac: khach dén mot diém du
lich, ho khong mang theo thirc an dd uéng, ho ¢6 nhu cau dn uéng tai dia phuong. Viéc phuc vu cac
mon dn gop phan 16n trong viéc dap ung nhu cau cta khach, dong thoi khai thac gia tri 4m thuc cta
dia phuwong. Néu khach dén diém du lich dé thoa man nhu cau di du lich ma khéng c6 dn udng thi
ho ciing khong thé thuc hién chuyén di ciia minh dugc. Ngoai ra, ban than nganh kinh doanh in
ubng ciing c6 thé khai thac gia tri ciia né thong qua viéc tao ra nhirng san pham du lich dap ung
nhu cau ctia khach nhu chim tour vin hoa am thuc cua dia phuong, qudc gia théng qua cac mon
an va phong cach phuc vu ctia nganh kinh doanh in udng, tir d6 sé tao diéu kién khai thac tot hon
gia tri ctia vin hod am thuc.

+ Gop phan danh gia chét luong cua san pham du lich: Bat ky mén 4n nao ciing c6 ¥ nghia
riéng clia n6 va thong qua viéc thuong thirc cac moén an, du khach cé thé hiéu thém vé phong tuc
tap quan, nén vin hod dam da ban sic dan tdc cua timg ving mién va cia cac qudc gia: Khi d¢én du
lich tai mot vung mién, khach du lich rat mudn kham pha, tim hiéu nhitng cai khéc biét cua diém
dén va viéc thudng thirc cac moén dn gdp phan tich luy thém kinh nghiém cho khach. Vi vay, viéc
tan hudng nhitng mon an ngon, dugc trinh bay dep, chét lugng, huong vi, phong cach phuc vu cia
d6i ngili nhan vién 4n tuong.. .s& gitip khach cam nhan hét gia tri ctia chuyén di, tir 46 danh gia cao
chét luong cta chuyén du lich ciing nhu chit luong san pham du lich cua dia phuwong dé.

+ Tao sirc hut, sitc hap dan dic biét dé thu hit khach quéc té: qua cac moén an, du khach nhé



1au hon vé diém, vung du lich cua quéc gia d6. Va néu mon an d6 an tuong sé duoc khach nhé lau
vé ving mién, diém du lich cta dia phuong, ctia quc gia. Khi di tao dugc dau 4n riéng vé diém du
lich, n6 s& gop phan nang cao strc hip dan cta diém dén, tir d6 s& thu hut duoc sy cha y ciia nhiéu
khach du lich hon. Nhu vay, néu khai thac t6t loi thé nay, nganh du lich s€ thu dugc mot nguén loi
16n va 12 mét trong nhitng yéu tb canh tranh riéng c6 cta dia phwong, ving hodc qudc gia do.

+ Nganh kinh doanh dich vu nha hang - khach san 1a mot nganh kinh té quan trong vi né
mang lai viéc lam cho nguo1 dan dia phuong va dong gop 16n vao thu nhap ctia nganh du lich cua
dat nuée, gop phan thuc ddy nén kinh té phat trién nhanh va hoi nhip vao nén kinh té thé gidi.
Théng qua du lich, viéc kinh doanh nha hang d3 gian tiép xuét khau tai chd nhitg moén dn dd udng
ma khong can phai ton thém nhiéu khoan phi nhu cac nganh kinh té khac, day 1a mot diém déang
Iwu ¥ va can phat huy di véi nganh du lich.

Vai tro chirc nang cia nha hang

Chirc niing san xuit: nha hang to chirc ché bién ra cic mén an d6 uong dé phuc vu cho
khach trong d6 bo phan ddm nhan chinh 1a bd phan bép. Chét lugng moén an ngon, bo, du luong va
chat, trang tri dep.la tat ca nhiing yéu cau can thuc hién, viéc st dung cac cong cu, phuong tién nau
nudng tao ra moén an dé dam bao qua trinh san xuat ra mon an do udng co chat lugng phuc vu cho
khach nghia 12 nha hang d¢a dam nhan duoc chirc ning san xuét.

Chirc niing ban san pham: nha hang tién hanh ban cac san pham ctia minh, d6 chinh 1a cac
mon an, d6 udng ma nha hang san xuat ra va chuyén ban cho khach. Sau khi nha bép ché bién mén
an, nha ban c6 trach nhiém chuyén mén an dén cho khach. Qua trinh phuc vu khach an udng chinh
la qué trinh nha hang dang tiéu thy san phdm ctia minh ma ngudi thyc hién chinh 13 nhan vién bo
phén ban. Ngoai ra, nha ban con ddm nhén chirc ndng ban hang thong qua kha nang gidi thiéu mon
an, thirc udng dén khach hang, thoa man cac nhu cau cua khach, cung cip céc thong tin vé dich vu
ctia nha hang cho khach dé tién hanh ky két cac hop dong kinh té, 1a co s dé t6 chue cac dich vu
cta nha hang.

Chirc ning tiéu thu: nha hang t6 chirc phuc vu cho khach tiéu dung tai chd nhirng moén in,
thirc udng ma bo phan bép va bar da ché bién. Khach thudng thirc va cam nhan chat lugng mén an
dd ubng thong qua cach thirc phuc vy, thai do tng xir va lam viéc ctia nhan vién ban, nhan vién ban
lam tbt nhiém vu phuc vu nghia 1a da thuc hién chirc nang ti€u thu cua minh.

Moi bo phan trong nha hang tuy dam nhan mét chirc ning nhiém vu khac nhau nhung dich
vu cua nha hang 1a mgt dich vu hoan chinh xuyén subt tir khau chuén bi ché bién dén khau phuc vu

moén an do uong cho khach, do do, cac chirc nang nay c6 modi quan h¢ véi nhau doi héi cac bo phan



phai lién két v6i nhau tao thanh mot day chuyén san xuat. Yéu t6 du ra ctia nha bép, bar s& 1a yéu
t6 ddu vao cua nha ban va nguoc lai, do vAy can t6 chirc va quan 1y chit ché dé co thé kiém soat
duoc cac qua trinh. Néu thiéu mét trong ba chtrc nang thi nha hang s& khong con 13 nha hang phuc
vu v6i mirc chét lugng cao nita ma s& tré thanh quan dn binh thuong v6i mirc chét luong binh
thudng hoic khong xét vé mirc chat luong. Chang han, néu thiéu chirc nang san xuat: don vi kinh
doanh in ubng chi 14 mot quan in chuyén mua san pham dé ban lai ma khong can ché bién. Néu
thiéu chtrc ndng ban san pham thi doanh nghiép trd thanh don vi lam ty thién. Cudi cing, néu thiéu
chtrc ning tiéu thu thi d6 chi 4 quan 3n binh thuong, khong can dich vu cao cép.

Viy, cac chirc ning san xuat, trao doi va tiéu thu trong nha hang c6 mébi quan hé mat thiét
v6i nhau doi hoi phai két hop nhau chit ché va can phai t6 chirc cac bo phan riéng biét: ban, bép,
bar twong ng véi ting chirc nang cung tao ra san pham dong bo thoa man nhu cau ngay cang cao
cua thuc khach.

2. Pac diém Kinh doanh ctia nha hang.

Nha hang 13 mét noi cung cdp mén an d6 udng véi ddy du tién nghi va thiét bi chuyén dung,
déng bd, duoc bd tri theo mot quy trinh cong ngh¢ tién nghi nhét dinh.

- Nha hang c6 danh muc san pham da dang va phong phu, viéc tiéu thu san pham khong c6 dinh vé
mit s6 luong va gidi han vé ching loai. Tuy nhién, tuy theo kha nang dap ung, nha hang c6 thé 4n
dinh gi61 han phuc vu cia minh.

- Tinh khong déng nhét cua san phém, dich vy cung ung: Cung mot san phém, dich vu
nhung d6i tugng tidu ding khac nhau doi hoi nhan vién phuc vu phéi ¢6 nhiing cach 1am viéc khac
nhau hoic tiép xtc theo cac phuong phap khac nhau cho phu hop voi timg ddi tugng khach. Hodc
cing mot san pham nhung nhiing 1an thudng thirc khac nhau ciing khong hoan toan giéng nhau,
diéu d6 tuy thudc vao tam trang, sttc khoé cua dau bép va nhan vién, ndi cach khac, nhan vién nha
hang khong chi lam vi¢c béng stc luc thuan tuy ma con lao dong bé“mg su hiéu biét vé vian hoa, x3
hoéi, nghé thuat va kha nang giao tiép, ung Xu.

2.1. Pic diém vé thoi gian va té chirc lao dong

- Dung luong lao dong: dic diém lao dong trong nha hang 1a co s6 lao dong 16m do doi hoi
co su tiép xuc phuc vu truc tiép gitra khach va nhan vién. Mat khac, khach dén nha hang khong chi
dé an no, an dii ma con thuéng thirc tai nghé nau nudng qua ban tay khéo 1éo ctia ngudi dau bép va
su phuc vu tan tinh ctia nhan vién.

- Tinh chuyén moén hoa trong lao dong: lao dong trong nha hang c6 tinh chuyén mon cao,

doi hoi trinh d6 lao dong cao nhung lai gin bo véi nhau trong mot day chuyén khép kin chit ché.



Céc bo phan trong nha hang, ban, bép, bar ¢ cac chirc ning nghiép vu thao tac riéng, doi hoi nghiép
vu thanh thao va khong thay thé nhau duoc nhung lai gan két v6i nhau chit ché khong thé tach roi
nhau duoc.

- Strc khoé: do cudng do 1am viée trong nha hang rat 1én do d6 doi héi doi ngii lao dong
phai tré khoé moi co thé phuc vu tdt, yéu cau vé do tudi ctia mdi bod phan ciing khac nhau, bg phan
phuc vu truc tiép nhu ban, bar tudi tir 20-30 14 hop 1y, cac bd phan khac, bép, bao vé, tap vu. phai
¢6 strc khoé, tham nién va kinh nghiém thuc té.

- Giéi tinh: do tinh chit cong viéc, yéu cau lao dong trong nha hang chu yéu 1a nam, nhanh nhen,
hoat bat, déo dai, manh khoé, quyét doan.

2.2. Pic diém vé von

Pay 1a khau quan trong ma ngay tir dau khi chuan bi 1ap du an kinh doanh nha hang, nha
dau tu phai dinh hinh trudc, boi 16i kién tric ma nha hang chon sé& chi phdi cac yéu td khac (trang
tri noi that, trang thiét bi, dung cu.) Tuy theo ¥ twong kinh doanh ma viéc lya chon kiéu dang kién
tric pht hop. Néu 13 nha hang doc 1ap khong truc thude khach san thi yéu cau 16i kién tric cau ky
hon véi nhiéu nét doc ddo hon ca vé kién trac 13n ndi that méi c6 kha nang thu hut khach.

Hién nay, trén thé gi6i da phan chia nha hang thanh nhiéu kiéu dang khac nhau, tuy nhién
¢6 5 kiéu kién truc dang thinh hanh ma cac nha du tu quan tdm ap dung:

+ Kiéu ¢ dai (style ancient): kién triic theo kiéu lau dai, thanh quach, phong kién c6 xua

+ Kiéu c6 dién (style classic): thudc hang nha hang sang trong trong thanh phd 16n hoic &
vung ven do6 xa khu dan cu

+ Kiéu kién trac duong dai (style modern): thudng ap dung cho cac nha hang dn nhanh
(snack bar) hoic nha hang chuyén udng (cafeteria)

+ Kiéu dan da (style rustic): kinh doanh & viing nghi mat trén cao nguyén hodc bia ring,
hodc & cac vung ven d6 xa khu dan cu.

+ Kiéu qudc gia: nha hang Nhat, nha hang Phap, nha hang Trung (Qudc...

Khong gian, sé lugng ghé ngdi trong nha hang phu thudc vao dién tich nha hang, thong
thuong dién tich ciia gian an phai dam bao tir 1,2m? dén 1,5 m?/ghé.

Tuy theo muc dich, kiéu dang kién trac cling nhu mirc dg hién dai, cép hang va kha nang tai
chinh cta doanh nghiép ma doanh nghiép sir dung cac trang thiét bi dung cu ciing nhu cach thirc
trang tri ndi that ciia mdi nha hang s& khac nhau, phi hop véi timg kiéu dang va cap hang cia nha
hang.

Can so0 luon von dau tu 16n



2.3.  Dic diém vé hoat dong kinh doanh ciia nha hang

- Déi tuong phuc vu khach ctia nha hang 1 con ngudi (thuc khach), mdi déi twong khach
6 dic diém tam sinh 1y, tdp quan, khau vi khac nhau, dé phuc vu tét timg ddi tuong khach, yéu cau
nha hang phai tim hiéu théi quen, tdp quan, khau vi cling nhu tim 1y khach hang, day 1a mot yéu
cAu quan trong can chu ¥.

- Du khach hang 1a nguo1 binh thuong hay quan trong, khi da vao sir dung dich vu cua nha

hang thi yéu cau trude hét phai duoc ddi xtr binh dang véi tat ca cac khach hang, dong thoi ciing
phai chti y dén nhirng nét ca biét, sy khac biét nay khong chi khac vé gia tri dich vu, ma con khac
vé trang thai tam 1y va tinh cach cua timg d6i twong khach ma nha hang phuc vu.
Moi truong lam viée tai nha hang rat khic khe do ap luc cong viée nhiéu doi hoi tinh chuyén mon
nghiép vu cao. Do d6, bat ky sy tac dong nao ciia khach ciing dé dang anh hudng dén tim trang ctia
nhan vién phuc vu va quy trinh phuc vu. Mt 161 khen c6 thé kich thich va lam nhan vién hung
phén, mot 101 phan nan cling cé thé 1am nhén vién nan long, mot ctr chi, mdt nu cudi rang rd, than
thién cta nhan vién c6 thé lam khach cam théy dugc quan tdm hanh phic, nguoc lai mot sai s6t nho
c6 thé 1am hong ca bira tiéc vui ctia khach. Do vay, ngudi quan 1y phai biét huan luyén nhan vién
ludn y thirc rang vai trd cua ho 13 rat quan trong, ngoai viéc nam rd chuyén mon nghiép vu, quy
trinh phuc vu thi tac phong nghé nghiép ciing gbp phan khong nho trong viéc tao ra sy hai long cho
khach hang, d@)ng thoi gitr duoc niém tin cua khach va muc 6n dinh chat luong dich vu cua nha
hang.

- Lao dong trong nha hang c6 tinh cong nghiép va phai tuan thu quy trinh ky thuat nghiém
ngit, cong viée phuc vu yéu cau tan tuy, bén bi lién tuc khong ngimg, khong ké sém t6i,khong ké
ngay nghi hay ngay 18, khong né ha thoi tiét thay doi that thuong.

- Thoi gian 1am viéc tai nha hang rat khat khe: gid an ctia khach chinh 1a thoi gian lao dong
ctia nhan vién, thoi gian nay kéo dai sudt nhiéu gio trong khi khach thuéng dich vu an udng, thoi
gian nay khong dugc 4n dinh 16 rang va thuong giao dong do nhiing bién d6i bt thudong, do d6 doi
hoi nhan vién phuc vu phai c6 stic khoé tt, déo dai va tinh kién nhan.

- Tinh trung thyc, c6 ban linh va chiu kho: ddy 14 nhitng dtrc tinh can ¢6 ctia nguoi phuc vu
ban, bo1 trudc su hép din cua vat chat, tién bac cling nhu sy gian cuc kho cua cong viéc, su ngﬁu
htng qua thai khi phuc vu hodc sy mém long, tu ti thudng dan dén su sao nhan cong viéc hodc thd
0, nham 1an trong cong viéc, anh hudong nghiém trong dén dén chat luong va uy tin ciia nha hang.

Tuy theo su phat trién cua ting qudc gia, timg ving mién, tiy theo quy ché phéap 1y ciia co so va dic
thu kinh doanh ctia mdi nha hang ma viéc phan loai nha hang tré nén da dang va phong phu. Do d6, dé co
mot chudn muc phén loai cu thé nha hang ding dan 13 rat kho. Tuy nhién cin ct vao xu hudng phat trién
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ctia nha hang trén thé gidi hién nay thi dwa vao cac tiéu thirc sau dé phan loai nha hang;

- Cin ¢t vao tinh doc 1ap trong qua trinh t6 chirc va hoat dong c6 thé phan nha hang thanh: nha
hang tryc thudc khach san va nha hang doc 1ap.

- Cin ctr vao muc chét luong phuc vu nha hang: trén thé gidi c6 cac xu hudng phan loai nhu
sau: Mot s6 qudc gia chia nha hang thanh 5 cip hang, tir cip 1 dén cap 5 bong mai vang sau canh,
mot s& qudc gia phan chia nha hang thanh 3 cap hang: hao hang, ngoai hang va hang nhét.

- Cin clr vao dic diém kinh doanh cac mén an nha hang phuc vu khach: nha hang A, nha hang
Au, nha hang dic san...

- Can ctr vao phuong thirc phuc vu: nha hang tu phuc vu va nha hang dugc phuc vu.

- Can ¢ vao vi tri nha hang: nha hang & trung tdm thanh phd, nha hang ven bién, nha hang
trén cac phuong tién van chuyén.

Cdu hoi:

1. Ban biét gl vé nha hang? Duya vao cac diéu kién phuc vu véi mirc chét luong cao cua nha

hang ban c6 thé phan biét sy khac nhau giira nha hang va quan an?

2. Cac ban hay néu tén mot s6 nha hang tai dia phuong ma céac ban biét? Nha hang do thuoc

kiéu kién truc nao? No c6 dac di€m noi bat gi lam ban nhé?



BAI 2. KIEN THU'C VE TO CHUC PHUC VU
Ma bai: CBMA 22. 02

Gioi thiéu

Trong bai 2, nguoi hoc s& duoc trang bi 1 s kién thirc co ban vé to chic phuc vu, to
chuc trong nha hang, td chirc ca 1am viée, nhiém vy cia cac chic danh, nhitng yéu clu ca
nhéan dbi v&i nhan vién phuc vu an uéng, mbi quan hé¢ gitra by phan phuc vu an uéng Vo1
cac bo phan khac trong khach san.

Muc tiéu

Hoc xong bai nay, nguoi hoc c¢6 kha nang nhan biét, thong hiéu va van dung duoc 1 sb
kién thirc co ban vé td chirc phuc vu, t6 churc trong nha hang, t6 churc ca 1am viéc, nhiém
vu ca cac chirc danh, nhitng yéu cau ca nhan d6i v6i nhan vién phyc vy dn udng, mdi quan
hé gitra by phan phuyc vu an uéng v6i cac b phan khac trong khach san.

Noi dung:

1. To chirc trong nha hang, to chirc ca lam viéc

1.1.  So dd to chirc nha hang

/i .‘~

!

‘ .

‘m" &an GiGm B¢

'\i’; V4

25 Phom
K& Todn / Thu Ngén

So db t6 chirc nha hang va nhiém vu ting bo phan

1.2.T6 chirc ca lam viéc
Nganh dich vu Nha hang luén n6 luc hoat dong dé phuc vu t61 da nhu cau cua thuc

khach. Pé 1am dugc diéu ndy, nha hang can s6 lugng 16n nhan sy lam viée lién tuc gan nhu



ca ngdy, bao gdbm ca ngdy nghi hang tudn, nghi 18 Tét. Viéc chia ca lam viéc cho nhén vién
13 v6 ciing can thiét vi nhitng 1y do sau day:

Chia ca dé dam bao chat luong cong viée va stre khoe cho nhan vién; mot nhan vién
khong thé hoan thanh tot nhiém vu phuc vu dé mang lai sy hai long cao nhét cho khach
hang khi phai 1am viéc lién tuc hang chyc gid dong ho trong diéu kién strc khoe khong dam
bao

Chia ca dé dam bao tién do cong viéc duoc troi chay, khong bi dinh tré vi thiéu
nguoi nhung du viéc; trong mot ) truong hop, nhan vién co thé bi dau dm hodc ban viéc
dot xuét, khi d6 ho c6 thé xin nghi hodac linh hoat ddi ca cho nhau néu cAn ma khong lam
anh hudéng dén cong viéc chung.

Chia ca dé tiét kiém chi phi tra cho nhan sy; tiy thudc vao thoi diém dong hay it
khach ma nha hang s& phan bd sd lugng nhan sy nhiéu-it hop 1y, vira dam bao cong viéc
duoc thuc hién hi€u qua, vira tranh dugc tinh trang du ngudi nhung thiéu viéc, trong khi
tién lwong van phai tra du.

Chia ca 1am viéc cho nhan vién phuc vu nha hang nhu thé nao 13 hop 1y?

Chia theo muc dich kinh doanh ciia nha hang

Moi nha hang s& hoat dong véi muc dich kinh doanh riéng hudéng t6i nhitng nhom ddi
tugng khach hang myc tiéu khac nhau. Chang han, ¢6 nha hang chi phuc vu sang-t6i, khong
phuc vu trua; ¢6 nha hang chi phuc vu tdi; va c¢6 nha hang phuc vu ca ngay... Do do, viéc
chia ca 1am viéc cho nhan vién, nhat 13 nhan vién phuc vu phai hop 1y dé dam bao chat
lugng cong viéc.

1.2.1. Cac calam viéc trong ngay

Trén thuc té, viéc chia ca 1am viéc cuia cac nha hang 13 khong gidng nhau, phu thudc
vao thoi gian mo cura phuc vu khach cua nha hang d6. Tuy nhién, tai cac nha hang c6 quy
mo, phuc vu khach ca ngay, da phén ca lam viéc ctia nhan vién phuc vu s€ roi vao 3 ca sau
day:

+ Ca sang: 6h-14h
+ Ca t6i: 14h-22h
+ Ca gdy: 10h-14h va 18h-22h hodc 10h-14h va 17h-21h

1.2.2. N¢i dung cong viéc cua tirng ca



Mau bang Checklist cong viéc theo ca cho nhan vién phuc vu nha hang

Néu 18 tan 13 bd mit cta khach san thi nhan vién phuc vu cling giit vai tro tuong tu tai nha
hang khi truc tiép tiép xuc va phuc vu nhitng khach hang stir dung dich vu tai do. Pé han
ché toi da nhiing sai sot, di nhé, trong qué trinh cung cép dich vu dén khach hang, nhan
vién phuc vu dugc yéu cau thyc hién déy du chi tiét cac cong viéc cu thé theo tung ca trong
bang checklist cong viéc cu thé sau day:

Ca sang: tir 6h-14h
Items Yes No Note

Ca sang dén nha hang trudc gid lam viéc khoang 15
phut (tirc 6h kém 15). M& ctra nha hang, ctra phong an (néu co),
bat/ tat dén (theo quy dinh), kéo rém, bat diéu hoa/ bat quat
(theo quy dinh)

bam bao trang phuc gon gang, chinh chu theo quy dinh

dong phuc nha hang, vé sinh ca nhan sach sé trudc khi vao ca

Bam cong tai may cham cong cua nha hang (néu co)

Tham gia bu6i hop dau ca do Quan ly/ Gidm sat nha
hang t6 chirc; nhan nhiém vu cong viéc va vi tri lam vi¢c cu thé

trong ca tai bang thong bao

Lam vé sinh dau ca, setup ban ghé theo tiéu chuan nha
hang: lau/ quét san, lau ban ghé, ké ban ghé ngay ngan, dit
tham dinh vi - dia dinh vi - cdy d4nh s6 ban - binh hoa - ... (néu

C0) theo quy dinh

Lau va chuan bi xe day; lau cong cu dung cu gom dia/
chén/ t6, dao, mudng, nia, dlia; lau va lam day cac lo/ chén gia
vi, lo tim, gat tan, gidy lau. va chuan bi sdn moi thtr & “more”

khi can



Xem s0 ban giao ca cia ca trude dé biet dugc cong viée
da lam, cong viéc dang lam d¢ va cong viéc can lam ngay hom

nay

Ra quay 1& tan nhan phiéu chinh x4c vé s lugng ban
an da dat, so lugng khach, s6 lwgng mon an s€ phuc vu theo so

ban twong ing, cac yéu cau dac biét cua khach néu co

Thong bao cho bd phan bar va bo phan bép biét thong
tin vé ban khach dit trude dé phdi hop phuc vu. Theo su phan
cong cua Quan ly, nhan vién phuc vu dugc chi dinh chuan bi
san nhitng dung cu can thiét d&é phuc vu khach theo thong tin

da co

Luon trong tu thé san sang chao dén va phuc vu khach
theo tiéu chuan nha hang. Luu ¥ vé nhitng mon ngung phuc vu
hoac mon dac biét s€ phuc vu trong ngay dé tu van, tra 10

khéch khi can

Phuc vu khach da dat ban tir trude: khi khach dén nha
hang dung bita, nhan vién phuc vu mé ctra (néu ¢6) roi clii chao
khach, héi xem khach da dit ban chua va dan khach vao dung
ban d3 setup theo yéu cau - thong bao véi bar-bép phuc vu d6
ubng-mon dn cho khach theo ding trinh tu thuc don - quan sat
khach dé kip thoi dap Gng yéu cau va giai dap thic mic cua
khach néu can - xin phép khach thu don bét d6 ban trén ban

néu duoc

Phuc vu khéach chwa dat ban: khi khach dén nha hang
duing bita, nhan vién phuc vu mé cira (néu c6) rdi cti chao lich
su, niém n& mdi khach vao ban - mang thuc don cho khéch -
tu van, huéng dan khach chon mon va tién hanh léy order tir

khéch - mang phiéu order giao cho thu



ngan dé in hoa don rdi giao va thong bao cho bar-bép thyc hién
phuc vu khach - setup ban an theo thuc don khach da chon -
quan sat khach dé kip thoi dap tng yéu cau va giai dap thic
mic cta khach néu can - xin phép khach thu don bét dd ban

trén ban néu duogc

Truong hop nha hang ap dung hinh thirc order tai quay

thi nhan vién phuc vu ti€p nhan phi€u order tir nhan vién 1€ tan

va thuc hién céc cong viéc tuong tu con lai nhu trén.

Lay hoa don thanh toan tir thu ngan va giao lai cho
khach néu khach yéu cau thanh toan. Nhan tién tir khach. Luu
¥ dém tién trude mit khach, doc 16n s6 tién khach can thanh
toan, so tién di nhan tir khach roi mang ra cho thu ngan. Lay

hoa don thanh toan, tién thira (néu c6) va mang ra gui lai khach

Tham khéo y kién khach vé chét luong dich vy/ phuc
vu cta nha hang (néu can), cam on khach, chao khach va hen

gap lai

Thu don toan bo do bén trén ban, phan loai va xtr Iy dd
ban ding no1 quy dinh; phan loai chén/ dia, dao, muSng, nia va
dat/ dé vao dang vi tri trén xe déy, chuyén cho nhan vién rura

bat

Setup lai ban méi theo chuan nha hang, sin sang phuc

vu luot khach moi

An trua theo gid quy dinh (thong thudng, mdi nhan
vién s& c6 30p dé an trua, cac nhan vién thay phién nhau di an
va phai dam bao sb lugng nhan vién ¢ lai du dé phuc vu khach

khi can)



Kiém tra lai vé sinh khu vuc duoc phan cong, dam bao sach s€ - cap nhat thong tin
vao s6 nhat ky 1am viéc, x6a bé nhiing ton dong dd hoan thanh (c6 ghi chu), thém méi
nhimng t6n dong phét sinh - bao céo cong viéc cho quan 1y/ gidm sat, ban giao cong viéc
cho ca sau. Két thiic ca lam viéc.

Nhiém vu chinh cua nhan vién phuc vu nha hang la setup ban an va phuc vu khach
Ca chiéu/ tbi: 14h-22h

Items Yes No Note

Thuc hién bdm cong tai may chim coéng cta nha hang.
Pam bao tuan thi quy dinh vé dong phuc, tic phong va vé sinh

ca nhan

Ti€p nhan cong viéc ban giao tur ca trudce, luu y nhitng

ton dong can thuc hién trong ca

Nhéan phan cong cong viéc theo bang thong bao

Thuc hién lam vé€ sinh san nha, ban ghé va setup lai néu
can. Kiém tra diéu hoa/ quat dam bao van hoat dong tot. “More”

thém cong cu dung cu dam bao du phuc vu cho ca chiéu

Nhan thong bao vé s luong ban an da dat, so luong
khach, s6 Iwgng mén an s€ phuc vu theo s6 ban tuong ing, cac

yéu cau dac biét cuia khach néu c6 trong ca chiéu

Thong bao cho bd phan bar va bo phan bép biét thong
tin vé ban khach dit trudc dé phdi hop phuc vu. Theo sy phan
cong cua Quan ly, nhan vién phuc vu dugc chi dinh chuan bi
san nhimng dung cu can thiét dé phuc vu khach theo thong tin da
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Ludn trong tu thé sin sang chao don va phuc vy khach
theo tiéu chuan nha hang. Luu y vé nhirng mén ngung phuc vu
hozic mon dic biét s& phuc vu trong ngay dé tu van, tra 101 khach

khi can

Phuc vu khéch + thanh todn + chao va tién khdch: thuc
hién theo quy trinh twong tu nhu ca sang, dam bao tuan tha theo

tiéu chuan nha hang

An tbi theo gid quy dinh (thong thuong, mdi nhan vién
s& ¢6 30p dé an t6i, cac nhan vién thay phién nhau di an va phai

dam bao s0 luong nhan vién ¢ lai du dé€ phuc vu khach khi can)

Thu don ban an, cong cu dung cu tai cac khu vuc theo
quy dinh vao cubi ca 1am viéc khi khach di vé hét hoic khi co
su dong ¥ cla to truong/ giam sat/ quan 1y nha hang. Phan loai

va dat dé vao dung vi tri quy dinh

Cat tat ca cac loai gia vi vao tu (thuong 1a ti mat)

Cap nhat thong tin vao sd nhat ky lam viéc, x6a bo
nhitng ton dong da hoan thanh (cé ghi chi), thém mdi nhiing
ton dong phat sinh - bao c4o cong viéc cho quan 1y/ giam sat,

ban giao cong viéc cho ca sau.

Kiém tra hé théng dién nudc xem co truc trac hay hong
héc gi khong. Tat diéu hoa/ quat, deén, bat den bao v¢, khoa ctra

can than trudc khi ra vé

Truong hop da hét ca 1am viéc nhung khach van chua
vé thi t6 truong/ giam sat/ quan 1y ctr 1-2 nhan vién ¢ lai doi
khach vé méi duge vé. Luu y khong duoc nhin dong ho, khong

duoc dudi khach, néu khach ¢ lai qua khuya,



giam sat/ quan 1y lai gan va lich su thong bao thoi gian déng
clra ciia nha hang, mong khach théng cam va hen gip lai lan

sau.
Ca gdy: 8h-12h va 18h-22h hodc 10h-14h va 17h-21h

Ca gy chi 4p dung tai nhitng nha hang c6 luong khach dén dung bita tip trung
nhiéu vao gi0 trua hodc chiéu tdi, can luong 16n nhan vién phuc vu.

Nhan vién phuc vu lam viéc theo ca gay s€ thuc hién cong viéc theo sy phan cong
cua quan ly/ giam sat vao cac khung gio theo quy dinh (thuong 1a 2 khung gio trén), dugc
ho tro in 2 bita n ca (an trua va dn téi), duoc chia ca chiéu vao ca ngay hom sau dé c6 thoi
gian nghi ngoi, dugc linh hoat thoi gian nghi gitra gio,...

Ca gdy giit vai trd hd trg nhan vién ca chinh thuc hién vé sinh va setup vao budi
sang, thu don vao budi tdi, va nhitng cong vi¢c phuc vu khach theo quy trinh nhu trén, dam

bao mang dén cho khach hang chit luong dich vu tot nhat.

Nhiém vu cua cac chirc danh
- Maitre'd hotel truong:

La nguoi duoc thay quyén giam dbc nha hang khi vang mat, 13 nguoi duoc phép diéu
khién cac nhém phuc vu chuyén trach noi phong an chinh phu, phong chit thai cac mén an
chin, hAm ruou va quiy udng. Hoat dong thuong ngay ciia Maitre d’hotel truéng cu thé
nhu sau:

+ Phan anh ¥ kién khen ché cta khach véi giam ddc va bép truong dé cai tién cach
nau pht hop v6i khau vi cta khach.

+ Ra thuc don bita thuong va thuc don bira tiéc chiéu dai va du kién gia ban ra cho
san pham ché bién méi, c6 tham khao ¥ kién cua bép trudng.

+ Kiém tra vé sinh phong an, v¢ sinh c4 nhan cua nhan vién, nhét 13 nhan vién phuc
vy, v¢ sinh dung cu an uéng va cac mon an léy ra tur bép cling nhu trang thiét bi an toan.

+ Trong gio an hai bita chinh phai quan sat cic ban c6 khach dang ngdi dé sin sang
bat tin hiéu ciia khach, dap tng nhu cau dot xuét cta khach ciing nhu theo ddi quy trinh
phuc vu ctia nhan vién ban nham ubn nin kip thoi va diéu chinh nhitng sai sot diing luc,
dung chd.

+ Pbi v6i khach dic biét phai dich than chao don, moi va gidi thiéu cac moén dn trong

ngay va mon an cua nha hang, cac loai rugu va thirc uong, nhan order va dua nhan vién



phuc vu ban chuyén vao bép, vao bar dé cung cap db an, thirc uéng cho khach.

+ Khi c6 tiéc chiéu dai phai kiém tra ban tiéc trude gio khach téi vé cac tiéu chuan, quy
cach bay ban va dung cu n, cach trang tri, ban ghé ngdi phai dam béao chic chin, phuc vu
an toan.

+ Kiém tra lai hoa don truéc khi dua dén ban cho khach hodc ch tiéc, r6i méi dua cho
nhan vién mang dén ban cho khach thu tién hoic ky vao hoa don.

+ Hang tuan hodc hang thang chu tri cic cudc hop toan thé doi ngil nhan vién ngoai gio
dé nhan xét kha ning, lam viéc, tu cach va céng nghé phuc vu cia timg nhan vién nhim
nang cao trinh do tay nghé, nghiép vu ciing nhu phong cach phuc vu.

+ Phan cong bd tri cong viéc cho nhan vién méi, nhan vién kiém nhiém ganh vac thém
phan viéc ctia nhan vién nghi ngoi, dau 6m hay 1y do khac.

+ Theo d&i ngay cong lao dong, kiém tra gior gide phuc vu khach, han ché cac truong
hop ro1 bd vi tri lam viéc, ¢é hanh vi v6 trach nhi€ém hodc cac hi¢n tugng ti€u cuc khac anh
huong dén pham chat nghé nghiép.

- Maitre'd hotel khu vue: chiu trach nhiém mot goc phong an chinh (thuong tir 3 day
ban khoang 15 dén 25 ban), Mét khu vuc phai ki€ém nhiém ca viéc nhan va léy order khach,
gitip Mét truong khi khach dong khong tiép kip, ngoai ra con phai lo cat thai thirc an nguyén
con nhu ga, lon, thit ran.. .hodc tam con vao mon an nao do ngay trudc mat khach.

- Truéng day: phuc vu nhiéu ban lién ké nhau trong mot ddy, s6 ban thay doi tir 5 dén
9 chiéc, tuy theo kha ning phuc vu truc tiép cta nhan vién nay. Trudce lac dén khach ciing
phai lam cac cong vi¢e dé chuén bi chao don khach nhu trai khin ban, bay ban.nhu phuc
vu vién binh thuong.

- Tiép vién rrgu: chuyén phu trach viéc phuc vu vang ban an hodc rugu mui cho khach
an bita hay dn chon mén. Tiép vién ruou khong nhitng xach céc lan rugu dén cac ban cing
v6i bang 1iét ké cac loai rugu dé khach chon ma con gidi thiéu céc loai ruou va khuyén
nghi khach thuéng thirc loai reou pht hop nhat v6i mén in cu thé ndo d6 dang nguyén tic
giao cdm mon an va vang hodc rugu.

- Nhdn vién chat, thdi: trong nha hang hoac khach san 16n, cong viéc chat thai nhirng
moén néng, ngudi duge giao riéng cho mot ngudi chuyén trach, Mét khu vue khong kiém
nhiém nira. Nguoi chuyén chit thai goi 14 truong quay an ngudi thyc hién viée cat thai cac
thir thit nong ghi trong thyc don hang ngay.

- Nhan vién phuc vu ban nam: con goi la pho day, tirc day truong tap su, chi dugc giao



khoang 3 dén 5 ban

- Nhdn vién bung bé: ciing 1a ngudi lién lac gitta bo phan ban va bo phan bép, thu don
vat dung ban mang vao phong dém va bung thirc an tir bép ra ban chd, chuyén lo viéc giai
phong cac ban dn dd xong, ngudi méi vao nghé thudng tap su ¢ vi tri nay, nhan vién bung
bé co thé giup trudong diy dua dn hodc thu don dung cu, ngoai viéc thu don dung cu n
udng bén, thay khin ban con quét don phong an, ké xép lai ban ghé chuin bi don khach
moi.

Chu y: Céc vi tri cong viéc nhiéu it tuy thudc vao cip hang ctia nha hang, c6 thé giir
nguyén ven ciing c6 thé b6t cac vi tri khong can thiét nay khac, riéng sb luong nguoi lam
viéc trong mot ngay, mot ca lai tuy thudc vao lugng khach trong ngay.

2. Nhirng yéu cau ca nhan ddi véi nhan vién phuc vu dn udng

2.1.Swrc khée, ngoai hinh, v¢ sinh ca nhan

+ Yéu cau veé strc khoe va vé sinh

Phai c6 strc khoe tt, du sirc dé hoan thanh cong viée véi didu kién 1am viée di ding,
bung bé kéo dai lién tuc trong nhiéu gio lién

Khi phuc vu phai ludn di thang, dang thang, khong khuyét tat, di dang

+ V¢ sinh ca nhan

Thuong xuyén cht y vé viée vé sinh than thé sach s&, tac phong gon gang, chuyén
nghiép; khong udng ruou, bia trude va trong ca lam viéc; han ché an hanh toi (vi c6 thé gay
mui); mong tay phai dugc vé sinh sach, cit ngian va khong duoc son bat cr mau gi

2.2. Yéu cdu vé tw cach dao dirc

Phai 14 ngudi tu cach dao duc tot: trung thiee, vui vé, hoa dong véi moi nguoi xung
quanh, dang tin cdy, khong tham lam, co uy tin, co long ty trong, co tinh than doan két,...;
hop téc, hd tro cac nhan vién khac trong by phan va hoan thanh tdt cac nhiém vu do cép
trén yéu cau

La nguoi siéng ning, nhanh nhen, ding gid, co chi cau tién, c6 ¥ thirc bao quan tdt
cac trang thiét bi, dung cu cta nha hang

Déi véi khach: tén trong, vui ve, nhiét tinh, an can va chu ddo

Dbi voi cap trén: t6n trong, lich si, chap hanh ménh 1énh va sw phdn céng cong
viéc

Dbi voi dong nghiép: twong tro, hop tdc, vui vé, hoa nhd trong cong viéc

Dbi v6i nghé nghiép: yéu nghé, tw hao vé nghé nghiép, khéng ngirng hoc tap, rén



luyén dé ndng cao kién thire, tay nghé
Dbi voi ban than: ludn rén luyén dé co thé khée manh, tinh than sdng sudt, c6 ¥

thiee gitr gin vé sinh sach sé

Anh nguon Internet

2.3. Yéu ciu vé chuyén mén nghiép vu va lich s xa giao

2.3.1. Chuyén mon nghi¢p vu

Phai qua dao tao, co kinh nghiém, chuyén mon nghiép vu lién quan; am hiéu cac
phuong thirc va quy trinh phuc vy an ung

Phai c6 kién thirc vé moén an, d6 udng c6 trong thuc don ciia nha hang va gia ca cac

mon an, do udng do

Phai thyc hanh thanh thuc céc ki ndng bung bé, gép rot, sép xép, trang tri ban an,
phong an, nha an

Biét doc thuc don dé dit ban va chuan bi dung cu an udng cho khach, chuan bi dung
cu phuc vu cho minh

2.3.2. Lich sy, xa giao

Phai an can, chu ddo, lich thiép véi khach, biét quan sat dé nim duoc ¥ mudn cua
khach nham phuc vu kip thoi, nhanh chong

Trong phuc vu phai &n n6i nhe nhang, lich su; dién dat dé hiéu va phai biét it nhat

mot ngoai ngir



2.3.4. Trang phuc
Phai dugc may do vira van véi co thé, giat ui sach s€, mac déng phuc theo bd phan,

d6ng bo tir quan 4o dén gidy dép va phai dam bao theo dung quy dinh ctia nha hang

H AP

2.4. Moi quan hé giira bo phan phuc vu dn udng vé&i cac b phan Khac trong
khach san

+ Trong nha hang c6 nhiéu bd phan lién quan dén nhau, c6 trung mdi quan hé thong
nhét v6i nhau. Dé dua ra nang sudt phuc vu mot cach tdt nhat, chung ta phai két hop véi
nhau dé dua chit luong nha hang 1én hang dau, mdi bd phan co vi tri riéng biét va c6 moi
quan h¢ chdt ché vdi nhau.

+ Mbi quan hé véi bd phan ban va 1& tan.

- B0 phan 18 tan 12 bo phan truc tiép tiép xtuc véi khach hang 13 trung tdm hoat dong
ctia nha hang, noi xuat phét xir Iy cac thong tin 1a chiéc cau ndi gitta khach véi cac loai
hinh dich vu. Phong 18 tan co quan hé mat thiét v4i cac bo phan khac, dac biét 1a by phan
ban

- Khach dén nha hang, 18 tan 14 bo phan dau tién tiép xtic véi khach. L& tn c6 thé nhan
hoa don dit hang cua khach dé chuyén cho bo phan ban kip thoi phuc vu khach chu déo.

- Hang ngay bo phan ban tong hop doanh thu va phiéu ky no cia khach dé cudi ngay
chuyén cho cac bd phén 18 tdn dé 18 tan tong hop lai thanh toan v6i khach va chuyén cho
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bd phan ké toan ctia nha hang.

- L& tan tiép nhan cac yéu cau va ¥ kién ctia khach dé ky két voi bép bar tao thuc don
cho pht hop va gop ¥ kién v6i bo phan ban khi khach c6 hoic khong hai 10ng.

*Mbi quan hé giira bd phan ban va bo phan bép.

- Hang ngay, b phan ban dua cac yéu cdu vé mén an ciia khach chuyén xudng cho bd
phan bép. BO phan bép nhan dugc thong tin vé sé lwong khach an, ngay, gid thuce don, to
ban c6 trach nhiém cung cap nhirng thong tin nay cho t6 bép dé ché bién ding gio. Sau khi
t6 bép ché bién xong phai bé 1én bay ban va phuc vu khach theo ding quy trinh k¥ thuat.
Cubi ngay lam sb ddi chiéu hai bén.

* Mbi quan hé¢ ctua by phan ban va cac bg phan bar.

- B0 phan ban tiép nhan cac yéu cau cta khac vé do udng, bo phan ban chuyén phiéu
d6 ubng cho bd phan bar dé bd phan bar pha ché theo diing quy trinh va ding chit luong
dé bo phan ban phuc vu mot cach tot nhat, két hop hai hoa gitra d6 an va thic udng.

*Moi quan h¢ cuia bd phan ban va bo phan ké toan .

- Cac hoa don cua khach sau khi khach da ky ng hodc thanh toan, by phan ban s€
chuyén hé théng lai cudi ngay xudng cho b phan ké toan mot ban, ghi rd ngay, gio, thang
nim vao cac muc trong gidy thanh toan dé tranh sy nham 1an. * Méi quan hé cua bd phan
ban va bd phan stra chita.

- Pam bdo gilt gin an ninh trat ty, bdo dam an toan vé tinh mang, tai san cua khach la
van dé quan trong. Do vay trong qua trinh phuc vu, néu nhan vién phat hién thiy thai do
ctr chi ctia khach c6 sy nghi ngd dé tranh va phong ngira cac té nan x3 hoi thi nhan vién
phuc vu ban bao ngay cho nhan vién bao vé dé cting phdi hop véi cac bo phan 18 tan dé xur
1y kip thoi, tao diéu kién cho khach thoai mai trong nha hang. Trong qua trinh str dung cac
trang thiét bj nhan vién thay c6 hién twong bi hong thi phai bao ngay cho bo phan stra chira
dé bo phén stra chita 1am ngay dé phuc vu khach dugc tot. Tranh tinh trang kéo dai gay ra
kho chiu cho khach.

Toém lai: Cac bo phan trong nha hang déu co6 mdi quan h¢ mat thiét v4i nhau dé tao su
két hop chit ch&, cung nhau giai quyét vin dé ctia nha hang va tao thém uy tin, tiéng tim
cho nha hang cling nhu tao sy thodi mai, yén tam cho khach va tang doanh thu cho nha
hang.

Cau hoi on tap

Cau 1. Trinh bay nhiing yéu cau cé nhan doi véi nhan vién phuc vu an udng



Céu 2. Trinh bay mdi quan hé giita bo phan phuc vu in udng va cac bd phan khac?



BAI 3. CAC THIET BI, DUNG CU TRONG NHA HANG, TIEU CHUAN VE
SINH AN TOAN
Ma bai: CBMA 22.03
Gidi thiéu:

Trong bai 3, ngudi hoc s& duoc trang bi mot sb kién thirc co ban vé cac thiét b,
dung cu trong nha hang, tiéu chuan vé sinh an toan lao dong, cic phuong phap vé sinh
va thiét bi lau chui.

Muc tiéu:

Hoc xong bai nay, nguoi hoc ¢6 kha nang nhan biét thong hiéu va van dung dugc
mét s6 kién thirc co ban vé cac thiét bi, dung cu trong nha hang, ti€u chuan vé sinh an
toan lao dong, cac phuong phap vé sinh va thiét bi lau chui.

Noi dung:

[.Trang thiét bj trong nha hang

H¢ théng trang thiét bi trong nha hang nham muc dich phuc vu cho khach mot
cach nhanh chong, thuan tién nhét, do do, tat ca cac co sd kinh doanh dich vu déu cht y
t6i viée dau tu hé théng trang thiét bi noi that tdt, dep, dé su dung, ddm bao chét lugng
nham tao cho khach cam giac thoa mai, gan giii nhu ¢ nha. Riéng nha hang an udng doc
1ap cang cha y hon dén trang tri ndi thit nham tao nén nét riéng biét dé thu hut khach so
v6i khach san hay quan an binh thuong. Viéc dau tu vao hé thong trang thiét bi phai chi
y két hop véi kién tric nha hang, hop thoi trang, dong bd tao cam giac 16ng 13y, quyén
ri sang trong dudi anh dén. Khach s& cam thay thoa méi véi nhiing phong an tién nghi,
vira déy du trang thiét bi phuc vu vira sang trong, nhan vién phuc vu lich su, than thién,
cO1 mo va nhiét tinh.

i.i. Mau sic, hé thong anh sang va Am thanh

Theo cac nha nghién ctru mau sic ¢ tac dung 16n dén tam trang con nguoi, dac
biét mau sic dong vai tro quan trong trong viéc kich thich vi gic cta thyc khach. Do do,
viéc Iya chon mau sic trong phong an can ¢6 thim my. Khong nén Iya chon mot tong
mau chinh nhat dinh ma nén phdi hop giita nhiéu mau sic khac nhau tao cam giac hai
hoa, sinh dong va gan gili v6i con nguoi.

Am thanh, anh sang: hé thong 4m thanh va dén déu can dén day dan nén dé dat
d6 thim my cao thi hé thong day dan phai dugc ddu kin trong vo tuong, cac cong tat dién

cling phai an vao trong 10ng tuong, ngoai phu tuong gia hodc co thé che ddy bang rém
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ma chi ¢6 nhan vién bo phan ban méi biét noi bat tat, khach khong biét va khong dugc
tir tién str dung. Tt ca cac bong dén phai ndm trong chao dén. Anh sang thudng str dung
trong nha hang 14 hé thdng anh sang mau vang, vi n6 tao cam giac cAm cung, thoa mai
cho khach déng thoi kich thich vi giac ctia khach. Dén co thé treo & cac goc tudng, cling
c6 thé 14 hé thong dén chum giira phong an, hodc c6 hé théng dnh sang phu hop véi tong
va mau tuong, mau rém trang tri phong an.

Hé thong 4m thanh phai duoc diu kin hodc trai ngdm trén tran gd, chi cho thiy
miéng loa, may phat am thanh dit trong phong kin diéu khién tir xa khong ai nhin thay.
Khi chon nhac phai cht ¥ dén déi tuong khach, khong nén qua on o, nén dé nhac thinh
phong khong 161 nhe nhang khi khach thudng thirc moén an, khong nén sir dung cac loai
nhac 101, nhac rock, pdp... déu khong phi hop, dé lam anh huong dén khau vi va tam ly
an udng, giam bdt khau vi ngon lanh ciia mén an. Nhac trong phong an chi nén mo trudc
gi¢ dn 10 phut cho dén hét gio dong cua, luc 1am v¢ sinh va don dep khong nén dé nhac,
su yén tinh trong phong an bao hi¢u phong an da ngung hoat dong hay chua di vao hoat
dong.

C6 thé mé nhac 101, nhac nhe vao cac dip dac biét: noel, nam mai, hoac khi co
nhiing chuong trinh riéng (theme event), hodc co6 thé biéu dién ca nhac, tuy theo loai tiéc
duoc t6 chirc (dam cudi, lién hoan).

1.2. Cac loai thiét bi , may méc:

Trang thiét bi trong phong an chinh nham phuc vu cho céc hoat dong an udng ctia
khach bao gém nhiéu loai khac nhau nhu do dién, 6 gd, dd vai, bac hodc inox, dd sanh,
stt hay pha 18. Cac thiét bi nay phai thoa man yéu cau st dung ctia nha hang: tién loi, d&
st dung, tiét kiém stc lao dong, bén, dep va dic biét tao cam gidc dé chiu, thoa mai cho
nhan vién st dung phuc vu cling nhu cho khach.

a. D6 go: chii yéu d6 gd 1a ban tron, ban vudng nhiéu kich ¢& khac nhau: ban
2,4,6,8,10,12 chd ngdi hodc 12 ban hop, ban hoi nghi, ban trang tri line buffet.. .thong
thudng ban chir nhat dugc ghép tir nhiéu ban vudng dé phuc vu khach doan, chiéu cao
clia ban an thudng nhu nhau, khoang 0,75cm, ghé ngdi thuong cé tya lung, do cao vira
phai, khong che 1ép dau khach, c6 ném boc béng vai hoac bé“mg da hodc gia da, mau sic
thudng hai hoa v6i mau sic tong thé va chiéu cao ghé ngdi khoang 0,45 cm tir mit dat
t&d1 ném.

Trong phong an cé thé ¢ tu trung bay cac loai ruou, ti dung dung cu an, ban



chod, don ké x6 rugu.. .riéng ti dung dung cu dugc chia nhiéu ngan dé chura thia, dao,
nia, ly tach va c6 ngin dé khin an, khin ban, khi can thiét phai kip thoi thay cho khach.
Ban cho 14 noi dé thirc an tir bép ra dé chuan bi phuc vu cho khach do d6 khong dich
chuyén, duoc ké sat tuong, gan khu bép.

b. D6 dién: phong an khong nhiéu thiét bi dién, chu yéu 1a may lanh, quat va ti
lanh, 16 vi song, 13u dién... quat may st dung cho phong kin, phong mé thi chi co thé sir
dung quat may va néu nha hang nim gin bién hoic song thi ¢ thé khong sir dung. T
lanh thuong chita bo, pho mai, bia, rugu uép lanh ma khong can léy ¢ bar. Mua dong thi
c6 thém 16 vi séng, hay may dién dé ham, xay nong dia va moén an. Liu dién st dung cho
khach ding moén an A, khong nén dung 1au than mat vé sinh, gay nguy hiém.ciing khong
nén dit tivi trong phong gdy on 40 mat tip trung mat ngon va khong cam nhan duoc
huong vi tr mon an, nhét 13 d3c san.

C. D6 vdi: khian ban va khin in 13 nhitng thir can c6 trong phong an, nhét 1a phong
an Au, ngoai ra con c6 nhiing thir khac nhu tim 16t mit ban bang da, mut mong hodc vai
tho dé khi an dao, nia, ly tich.khong gay tiéng 6n khi va vao mit ban, trén tAm 16t 1a khin
bang vai trang day va bén. Khan trai ban gom 2 loai, khin chinh va khian dém, thudng
c6 kich thuét nho hon, hinh vudng trai chinh gitta ban. Néu 1 ban tron banquet thico
khan riéng dé lam scutting hay con goi 13 runner. Kich thuét khin ban c¢6 thé khac nhau
nhung phai ddm bao ru quanh ban it nhat 30 cm, khin 4n c6 nhiéu loai kich thuét nhung
thong dung nhat 14 loai khin vudng 45cm x 45cm.

d. Dung cu dn uéng

Tuy theo kiéu phuc vu ctia tirng nha hang ma dung cu n ¢ thé bao gdm nhiéu
loai khach nhau, thong thuong co cac loai sau:

- Dung cu an A: chén bat, ly tach, muSng, 4m tra, lién com.. .béng sanh, st, pha
1€, va diia béing tre, gd, nhom, nhya.

- Dung cu Au: nhiéu vé chung loai, da dang vé vat liéu

+ Dung cu bang st dia cac loai néng sau 16n nhé khac nhau, sau dung sip, nong
dung cac loai thirc dn khéc (c4 thit, rau cu, banh mi, bo), lién stp ciing khac lién dung
salad, 1ién ghép dung ca sb6t bén canh, café cling su dung nhiéu loai ly khac nhau:
capucina, decafein, black coffee, expresso.Pd udng ding ly day, hoa vin don gian,
mau tra‘mg bong, khong nén st dung cac loai sur ré tién 1oe loethodc dd thuy tinh méng

rat dé vo.



+ Dung cu bang kim loai: thudng bang bac nguyén chat hodc bang thép inox hoic
ddng ma kén, mot s khac c6 thé bang nhom: thia stp, thia café, thia traing miéng...Cac
loai dao an c4, thit, trdng miéng, bittét...kim dung an cua, b hay tom hum, khay inox
dung thure an, binh tra, café nau trude mit khach.

+ Dung cu bang pha 18, thuy tinh: cac loai ly, ¢ rat nhiéu kiéu dang, mdi loai chi
stt dung mot myc dich: ly vang trang, vang do khac ly ubng tra, uéng nuéc hay udng
bia.. .cac ly ndy dat d6 trong sudt va dam bao chét lwong nham t6n vinh gia tri cua thirc
ubng.

Xe day thirc dn duoc str dung véi 2 muc dich: dy thire an tir bép ra phong in, dé
dung cu an (trude luc dit ban va thu don sau khi phuc vu xong) nham tiét kiém strc lao
dong va thoi gian di lai ciia nhan vién.

2. Tiéu chuin vé sinh trong nha hang

2.1. TAm quan trong ciia tiéu chuén vé sinh

Gitip nha hang ludn sach s&, sang bong, gy an tuong t6t dep trong khach hang.

2.2. V¢ sinh nha hang va cac khu vuc xung quanh

Pé dat tiéu chuan vé sinh cao, can tuan thi theo quy trinh vé sinh ctia nha hang.

+ Thu don khin ban, sip xép ban ghé lai theo tiéu chuan ctia nha hang

+ Chuén bi hoa chét va cac trang thiét bi dung cho cong viéc vé sinh

+ Kéo man, mé cura )

+ Kiém tra cac trang thiét bi dién, bao cdo hay thuc hién quy trinh cta nha hang
néu c6 phat sinh.

+ Tién hanh vé sinh bang cac dung cu thich hop nhu: ban, ghé, xe diy, ti trang
tri.

3. Vésinh vé phuc vu d6 in udng

3.1. Cac phwong phap vé sinh va thiét bi lau chui

Tuy vao timg noi, s& c6 nhiéu phwong phéap vé sinh co s& vat chat khac nhau. Do
do, viéc ban lya chon dugc nhitng phuong cach phu hop véi tung dia diém cu thé 1a rat
quan trong. Tuy nhién, cac cach lam sach nho dich vu vé sinh thuong tuan theo quy tic
sau day:

« Rira: bang chat tay rira va bang nudc

. Co xat: str dung may cha san hay hoa chat dé lam sach va ¢anh bong mit phang

- Hut: sit dung may hut bui cac ngd ngach, goc hep



. Ap luc nudce: 1am sach nho ap lyc manh cia nude

Quy trinh c6 thé linh dong lya chon tuy thudc vao dién tich bé mat can duge 1am
sach ciing nhu két cdu ciia nha hang, khach san. Tuy nhién, can luu ¥ 1a khong bao gid
str dung nudc ban dé lau chui.

Nuédc ban hay chat tay rira kém chat luong 1a nguyén nhan gy bénh va c6 thé anh
huong dén bé mit co s& vat chat hay cac vat dung.

Do d6, ban can lya chon nhitng cong ty vé sinh cong nghiép uy tin dé nhan vién
c6 thé thyc hién ding quy trinh va san pham than thién véi nguoi sir dung.

Nguyén tic lam sach nha hang khach san

La mdt linh vyc dac thu, do d6 cong viéc vé sinh thuong yéu ciu nguoi thuc hién
phai lam sach kha nhiéu phong (khu vuc) trong mét ca 1am viéc ngan ngui. Tat ca con
phu thudc vao quy mé cia nha hang - khach san, s6 lwong nhan vién tién hanh don dep,
sd phong 6¢ hay may méc can dugc lam sach...

Do d0, s& rat ton cong strc va thoi gian néu khong c6 ké hoach hay quy tic thong
nhét nao. Dé quy trinh lam v¢ sinh cong nghiép dugc nhanh - sach - dung nghiép vu,
cong ty dich vu vé sinh can tuan thu nhimg nguyén tac sau:

Nguyén tic cao thip: nghia 1am sach tir vi tri tir cao xubng thap

Nguyén tic xa gan: tirc 1am sach tir chd xa nhat dén noi gan hon, thuong 1a bat dau
tir canh cira vao xa nhat.

Nguyén tic trudce sau: tirc 13 1am noi sach trude roi méi dén cac chd ban, dé tranh tir
chd ban bi day sang chd sach. Luu y dung cu da bi ban thi nén thay mdi, co rira chi
khong duogc st dung trong cung 1 dot lau don.

Nguyén tic chong 1ap (nguyén tic khong bo sot): tirc noi 1am sach cua thao tac sau
ludn phai chong 1én noi lam sach cudi ciing ciia thao tac trude.

Nguyén tic theo thir tu: tirc 13 lam dén dau dut diém dén dé, khong di chuyén lung
tung.

3.2. Quy tic khi sir dung hoéa chit tai nha hang khach san
Céc chat tay rira trong vé sinh cong nghiép ludn duge sir dung trong qua trinh lam
sach nha hang khach san. Cuy thé 1a v6i mit san, cac do dung, vat dung bén trong va ngoai
phong bép, phong khéch... Viée st dung cac chat niy ciing can tuan theo mot s6 quy tac:
» Quy tic nhan dién: tit ca binh chtra hoa chat déu phai duoc ghi nhin mac, xuit

X, tén va han dung ro rang.



» Quy tac loai trur: thay thé hoa chat doc hai béng cac hoa chat khong doc hoac it doc
hon.

» Quy tac thir trude: thir hoa chat vai vat lidu twong thich trude khi sir dung truc tiép
1én bé mit san/ vt dung ctia nha hang, khach san.

» Quy tac bao vé: sur dung thiét bi bao hd, nhan vién vé sinh cong nghi¢p khong thu
hay ding hoa chét truc tiép.

» Quy tic cip ctru: néu xuét hién tinh trang ngd doc hod chit thi can so ctru kip thoi,
sau d6 dén ngay tram x4 hodc co quan y té gan nhat dé duoc hd tro cap ciru va phuc hdi
suc khoé.

Cau hoi on tap

Cau 1. Trinh bay céc trang thiét bi trong nha hang?

Céu 2. Trinh bay tam quan trong cta vé sinh nha hang, cic phuong phap vé sinh va

thiét bi lau chui?



BAI 4. NHUNG KIEN THUC VA KY NANG PHUC VU AN UONG
Ma bai: CBMA 22.04
Giéi thi¢u
+ Trong bai nay, ngudi hoc s& duoc trang bi mot sb kién thic co ban vé k§ ning phuc vu
an udng, viéc quan tim dén nhu cau cta khach hang, cac bira dn trong ngay va cdu tric
mot bita an, k§ thuat trai gap khin ban, khan an, k¥ thuat dit ban an Au, A, xen 13n voi
thuc hanh ky nang.
Muc tiéu:
+ Hoc xong bai nay, ngudi hoc ¢é kha nang nhan biét, thong hiéu va van dung dugc mot
s6 kién thirc co ban vé k¥ ning phuc vu an udng, viéc quan tim dén nhu ciu cta khach
hang, cac bita an trong ngay va cau tric mot bita an, k¥ thuat trai gip khin ban, khin an,
k¥ thuat dat ban an Au, A, xen 1an v&i thuc hanh ky nang.
Noi dung
L Tam quan trong cua kién thirc va ky ning phuc vu dn udng
1.1. Quy trinh phuc vu nha hang chuyén nghiép
1.1.1. Chuén bj truée khi thuc khach dén nha hang
« V& sinh sach s€ khu vuc khach dung bira.
. Sap xép ban ghé, khin trai ban, binh hoa dang vi tri theo tiéu chuan nha hang.
«  Chuén bi déy du cac dung cu phuc vu an uéng cho thuc khach.
. Kiém tra va ndm rd danh sach khach hang da dat ban, vi tri ngdi ctia khach hang
do.
.« Kiém tra toan b co s& vét chat caa nha hang, ddm bao moi thir déu dat tiéu chuan
dé sin sang don tiép khach.
1.1.2. Dén tiép thyc khach dén nha hang
a. Chao khach va tién hanh x4ac nhan dit ban
- Daiu tién, khi khach dén, nhan vién Phuc vu phdi hop véi L& tan chao don khach
bang ngodn ngi thich hop theo tiéu chuan cta nha hang.
. Bit d4u hoi khach vé van dé dat ban, c6 bao nhiéu ngudi cung dung bira ti tai
nha hang, c6 mudn ngdi & phong dic biét, phong danh cho ngudi hut thude hay
khoéng,...

b. Hudng din khach dén vi tri ngdi ung y



1.1.3.

Tién hanh hudng dan khach vé vi tri ngdi theo mong mudn cta khach bang ban
tay v6i cac ngon tay khép lai, huéng thang ban tay vé vi tri ban.

Nhan vién Phuc vu gitr khoang céch lich sy vdi khach, nén di trudce khach tur 1 -
1,5 mét.

Khi da téi vi tri ban, nhan vién Phuc vu gidi thi€u day 1a ban cua khéch.

Maoi khach ngdi vao ban va bét dau gisi thiéu thuc don

a. Kéo ghé moi khach ngdi va tién hanh trai khin an cho khach

Kéo ghé nhe nhang dé khach ngdi, khong gay tiéng dong 16n gy 6n xung quanh.
Luu ¥ wu tién mdi phu nit, nguoi 16n tudi va tré em trude.

Tién hanh trai khan an cho khach, néu khach thudng thirc bita n kiéu a la carte
thi nhan vién Phuc vu tra khan an vao long khach, néu khach an kiéu buffet thi

gap khan 4n thanh hinh tam giac roi dé bén trai vi tri ngdi cua khach.

b. Gidi thiéu thuc don phuc vu tai nha hang

Nhan vién Phuc vu dua thuc don vao chinh dién ctia khach bang tay phai, nghiéng
than minh khoang 30 dJ.

Lui vé dung phia sau khac khoang 1,5 mét va doi khach chon mén.

Néu khéch co yéu cau dugce tu van moén an thi tién hanh gi6i1 thi€u cho khach dua

trén so thich va chi phi ma khach dua ra.

C. Ghi nhan order cua khach

1.15.

Dién thong tin mén an khach chon vao phiéu order.

Xin ¥ kién ctia khach vé cach ché bién moén an: Binh thudng, it cay hay cay nhiéu,
chin tai hay chin toan bJ,...

Lap lai order cho khach mot 14n nita dé dam bao khong sai sot.

Cam on khach, nhén lai thuc don va chuyén order cho bd phan bép hay bar va thu

ngan.

. Phuc vu mon an cho thuc khach

Mang khay thirc an ra cho khach theo diing quy trinh phuc vu ban tai nha hang.
Moi khach thudng thie bira an, chiuc khach ngon miéng.

Dung & vi tri thich hop va dé dang dé khach nhin thay nham phyc vu khach nhanh
chong khi khach ¢ yéu cau.

Thanh todn, tién khach va don dep ban dn

Thanh toan: Bao v6i thu ngan tién hanh thanh ton va dwa hoa don khi thay khach



dung bita xong va c6 nhu ciu thanh toan. Kep hoa don vao sb da lich sy, dung trong khay
va dem ra cho khéch thanh toan.

Tién khach: Cam on khach di dén dung bira tai nha hang. Chao tam biét va hen gap
lai khach vao 1an sau.

Don dep: Tién hanh thu don rt ca dd an va dung cu trén ban cua khach. Don dep vé
sinh khu vuc ban va chd ngdi sach s&. Sap xép, bd tri lai ban méi dé tiép tuc don khach
tiép theo.

Thuc hién dung quy trinh phuc vu nha hang giup dam bao khach hang luoén dugc don
tiép va c0 nhirng trai nghiém tdt nhét tai don vi minh, tir d6 mang lai an tuong tbt dep,
giit chan khach hang. La mot nhan vién Phyc vy, ban can nim rd cach phuc vu nha
hang va ludn thyc hién dang quy trinh phuc vu ban tai nha hang theo tiéu chuan dé hoan
thanh st ménh cta minh.
2. Cacbira dn trong ngay va cau truc 1 biva an
* Céc bira diém tam:
- Piém tim Au:
+ Pon gian (continental breakfast): banh my, bo, mat hoa qua, trirmg hoac xdc

xich, nudc hoa qua, tra/ca phé

+ Piém tdm day du (American breakfast): nhu diém tdm kiéu Au don gian nhung
mén néng nhiéu hon va cd thém mon trang miéng.
- Piém tam a:

Pa dang, phong phu, mdi qudc gia, viing, mién c6 mon in truyén thong riéng biét.

* Chu tric bira an tra, tdi Au
- Céic mon an:

+ Cac mon an khai vi: phan 16n cac moén an nhe véi sé luong it bao gdm salad, d6
ngudi hodc xup. Néu bita dn c6 ca mon ngdi va moén noéng thi moén ngudi dugc an trudc,
mon nong an sau.

+ Céc ném an chinh: 1a cdc moén an nang hon, ) lugng nhiéu hon. Cac ném an nhe
hon dugc an trudce, ndng an sau. Thir tu cdc moén an thuong 1a hai san, thit tréng, thit do.

+ Cac moén an trdng mi¢ng: 1a cac mon an nhe co tac dung diéu hoa trang thai co thé
vao cudi bira an, bao gé)m cac loai hoa qua tuoi, hoa qua hop, céac loai kem, sira chua...

- Cac loai d6 udng di kém:

+ D0 udng khai vi: thuong 13 cac loai ruou nhe c¢é tac dung kich thich dich vi, tao ra



su hung khaéi trude bira an. Cac loai rugu khai vi thuong 1a vang tréng, sam banh, mot
sb loai rugu c6 n6ng do con vira (¢ x1r lanh ¢c6 thé dung rou manh trung tinh).

+ Do ubng trong bita: thudng 1a cac loai rugu vang cd tac dung trg gitp tiéu hoa cho
cac mon an. Rugu vang tréng thich hop v&1 cdc mon an hai san hodc thit tréng, rugu vang
do thich hop cac moén thit do, cdc mon quay, ran, nudng.... truong hop khong cé rugu
vang c6 thé dung cac loai rurou manh. Bén canh d6 udng chinh trong bita con sir dung
mdt sb loai dd uéng di kem nhu bia, nudc khoang, nudc ngot c6 tac dung hd tro cho dd
udng chinh trong bira.

+ PJ udng tidu vi: c6 tac dung tro gitp tiéu hoa vao cudi bira an. Pd udng ticu vi
thuong l1a ca phé, tra hodc ruou tiéu vi (la cac loai rrou manh mﬁu).

* C4u tric bita an tra, t6i A
- Cac mon an:

+ Cac mén an khai vi: cac mon an khai vi rat phong phti va da dang, chii yéu Ia cac
mon nhim (hay nhau) dau bira. Cac mon ndy c6 dic diém: nhat mubi, kho (trir mén xap
c4 nhan) va dn kém gia vi tu nhién. Néu bita an c6 ca mén ngudi va mén noéng thi mon
ngdi dugce an trudc, mon ndng an sau.

+ Céac ndm an chinh: 1a cdc mén xdo, nau, ninh... dugc sir dung sau phﬁn an khai vi.
Céc mon nay co dac diém: dam mudi, nau cung gia vi va an kém cadc mom dém co chét
bot, chit xo (com, bin, my...)

+ Céc mon an trang miéng: 1a cac mén an nhe c6 tac dung diéu hoa trang thai co thé
vao cudi bita dn, bao gém cac loai hoa qua tuoi, hoa qua hop, cac loai kem, sira chua,
cac loai che...

- Céac loai do udng di keém:

Do ubng trong céc bita dn 4 don gian, tuy nhién gan day do udng trong céac bita an khu
vuc chau 4 c6 su twong ddng voi chau Au: img véi cac mén dn 1a cac loai do udng thich
hop:

+Dd uéng khai vi: cac loai rugu nhe c6 tac dung kich thich dich vi, tao ra sy hiing
khoi troc bira an.

+Do uéng trong bira: cac loai rugu vang hod ruou manhcé tac dung trg giup ti€éu hoa
cac mon an. Bén canh db udng chinh trong bira con sir dung mét sé loai dd udng di kém
nhu bia, nudc khoang, nudc ngot.

+ D06 udng ti€u vi: c6 tac dung trg gitip ti€u hda vao cudi bira an, thuong la ca phé, tra



hodc rugu ti€u vi (ruou manh méu).

3. Cach an va cach sir dung dung cu an

3.1 AnA

- Dung cuy an: hau hét cac quéc gia ¢ khu vyc Chau A Thai binh Duong déu sir dung
chén, bat, dua dé an,

- Phuong thire dn: n com theo mam, khi dn khong nhit thiét phai tuan theo mot quy
dinh hay trinh ty nao ca, cdc mén an co thé duge don 1én cung mot lan, ¢6 thé an quay
di quay lai nhitng mén an c6 trong mam an.

- Tu thé ngdi n: thong thuong gia dinh quay quan bén mam an, c6 thé ngdi trén ban
ghé, chiéu hoic phan...

- Tép tuc an: moi an, tiép thurc an

- Co cdu bira dn: c6 3 bira dn chinh,

- Luong thuc thyc pham: gao 13 lwong thyc chinh, ngoai ra gao con dugc ding dé ché
bién ra nhiéu loai banh va cac ché pham khac, ding tat ca cac loai nguyén liéu thyc pham
dé ché bién moén an, tuy nhién it sir dung sita va cac ché pham tir sira.

- Gia vi: st dung nhiéu loai gia vi tao mui hdng, cay, man, ngot, ddy mui thom hoac dé
ném, ném tam udp thirc in trude khi ndu. Tam udp gia vi cho mén an mang tinh nghé
thuat cao, tao su thanh cong va doc ddo cho mon an.

- Phuong phap ché bién: str dung nhiéu phwong phap ché bién khac nhau: ndu, ran, xao,
ludc, kho, rim, goi.

3.2. AnAu

- Dung cu an: dung dia dé dat thirc an va str dung dung cu 4n 1a dao, mudng nia, thia dé
dua thuc an 1én miéng, do vay ban an bao gio cling bd tri toi thiéu mot dao, mot thia, mot
dia, mot nia.

- Phuong thtrc an: an theo moén va theo mét trinh tu nhét dinh, chia theo tung khau phﬁn
an nhat dinh, khong an chung

- Tu thé ngdi an: mam an ludn dat trén ban va ngdi trén ghé an,

- Tap tuc an: moi rugu chu tiéc, mdi nguoi ty an, tu léy thirc an, luén dung thuc uéng
trong khi an

-Co céu bita an: co 6 bita an, 3 chinh, 3 phu

- Luong thuc thuc phém: dung tat ca cac loai nguyén li€u thuc phém dé ché bién, sir

dung bot mi 14 chinh nhung trong d6 dung nhiéu nhat van 1a thuc phdm c6 ngudn gbc tir



stra bo: bo, phdé mat, stra tuoi, kem tuoi.. .va dau thuc vat.

- Phuong phap ché bién: st dung nhiéu phuong phép tao ra nhiéu mén an: ran, quay,
hun khoi, him, hip . .it str dung phwong phéap ndu, x3o.

- Trang thai mon an lu6én c6 dac diém dam dac, it nude, chi co sup la dang léng, co

nhi€u nudc, diéu nay phu hop véi viée str dung dung cu an dao mudng, nia.

4. Ky thuit trai gip khiin ban, khin in

4.1. K¥ thuit trai gip khin ban

Dung giita ban, bung khin ra, 1 tay tim ldy dau khan roi tung ra phi ddu ban bén kia,
chinh lai cho can d6i

4.2. Ky thuit trai gip khin in

4.2.1. Cach gap khin iin hinh thuyén budm

Pé thuc hién cach gip khin in ban tiéc hinh thuyén buém ban cin chuan bi 1 khin
hinh vuéng, dugc ui hd, kich thuéc 50cm x 50cm. Sau d6 trai khin 1én mit phéng va lan
luot gép theo cac budce sau

Gap khéan lam bon sao cho vién mat trai bén trong.



Tiép tuc gap goc co cac 16p 1én trén tring véi dinh cia hinh thoi dé hinh thanh mot
hinh tam giéc.




Lan luot gip hai canh bén cua tam giac huéng vao trong va dit tring voi duong cao

cua tam giac.

Lat ngugc hinh vira c6 xudng mat ban va dong thoi bé ngugc hai dau khan vé dinh tam

giac.



Tiép tuc gip doi tam gidc

Giit chic phan cubi khin bang tay trai. Trong khi d6, dung tay phai kéo lan lugt cac
16p khin dé tao thanh canh budm.



Dat khan trang tri trén chén hoac dia.




4.2.2. Cach gép khin dn dé cai bd dao nia

Gap doi chiéc khan, gap d6i thém lan nita tao thanh hinh vudng. Dung tay tach lay 16p
vai & mot goc vudng roi gip nguoc 1én trén theo duong chéo. Tiép theo, tach va gip 16p
vai thir hai 10ng vao trong 16p vai tht nhat, duong gip thtr hai song song voi duong gip

thir nhét.



Tuong t, ban tach va gip 10p vai thir ba 16ng vao trong 16p vai thir hai, 1at nguoc tim
khin vira gap. Gap 1/3 chiéc khan bén trdi vao trong, gap 1/3 chiéc khin bén phai chong

1én trén bén trai, rdi 1at nguoc phan khin vira gip dit 1én trén chiée dia tron trang.



Cudi cung, ban chi can 16ng dao, nia, mudng vao trong cac khe vai di gip. Dé dia khin
thém xinh, ban c6 thé dit thém vai canh hoa nho trong cac khe vai dd gip canh b dao
mudng nia nhé!

4.2.3. Kiéu canh hoa hong

Ciing 1a mot trong nhiing kiéu khin an sang trong dang tham khao. Néu duoc ban hiy

cho mot canh hoa hong nam ké bén chiéc khin dé ting phan tinh té nhé



Cach xép:

- Pé khan phang

- Gip goc v6i nhau. Dé canh gap 1a vé phia ban.

- Gép gbc bén phai lén.

- Gép goc trai lén.

- Gép gbc dudi 1én chira 1 inch so v6i phan dau.

- Gép gbc trén xubng canh

- Lat mat sau lai. Cudn thanh hinh tron. Nhét géc bén phai vao sat goc bén trai sau cho
khan dugc gilr chat

- Bé 2 mép phia trén khan ra 2 bén, hoan thanh .



4.2.4. Cach gip khin hinh canh quat

‘ \\‘

Gap d6i chiéc khan theo dudng thang song song v4i 2 canh hinh vudng. Tiép theo, thuc

hién cac nép gap xép li rdng 1,5cm song song voi canh chi¢u rong.

Ban xép li doc theo 2/3 chiéu dai cua chiéc khan da gip, miét nép khan, 1/3 chiéc khin con
lai khong gap.Chu ¥: nép gap cudi cing cho phan khin thira con lai nim bén trén, nép gap

nam bén dudi.

Gap d6i tAm khan sau khi da xép ly, gap goc vai trén bén phai vao trong tao hinh tam

giac.
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Sau d6, gap goc vai dudi bén phai chong 18n trén gai vao trong nép gip canh quat dé 1am

chan dé tam giac.

Cudi cung, dat phan khan vira gip 1én trén mit dia, ding tay mé cac nép gip hai bén tao

hinh canh quat.

Phén vai gip phia sau giup canh quat dimg ving trén mit dia. Vay 13 voi cach gap khin
an ban tiéc hinh canh quat nay, ban da bé tii cho minh thém nhiing bi quyét dé c6 dugc
chiéc khan 4n la mét giap trang tri ban tiéc that an twong. Gap khin dn hinh quat ciing nhu
ban gy to gidy ma thoi, chic han, trong chung ta déu da ting gip quat it nhat mot lan

trong doi roi phai khong nao. Chinh vi thé, gip khin an hinh quat s& ching gy cho ban
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bat ctr su kho khan nao dau.

5. Ky thuat d:it ban in Au, A

5.1. Trinh tw, tiéu chuin nguyén tic chung

Mdi quéc gia c6 hang trim, hang nghin mén an khic nhau, mdi mén in c6 nhiing
dic trung riéng biét, khong mén nao gidng moén nao, ¢6 nhiéu mén twong tu cach ché bién
hoic loai nguyén liéu nhung tuy theo khau vi va nhu cau cta timg ngudi ma co thé tiy co
ché bién phu hop. Tuy nhién, cing mot lac khong thé dwa hét cac mon an vao bita dn ciing
nhu tuy theo kha ning dn udng va kha ning cung tmg ma nha hang co thé chon mot sb
mon tiéu biéu dé phuc vu khéch. Mbi bira an cling chi nén dua vao mot s6 mon ngon, bo,
phtl hop véi truyén théng vin hod 4m thuc va cac nguyén tic khoa hoc vé sinh 1y dinh
dudng. Cac mén an phai hét strc chon loc, theo mét trinh tw nhit dinh, lich su, du chét dinh
dudng. Hién nay, khi noi vé trinh ty an ubng thi trén thé gi6i cha y nhiéu dén 2 khu vuc,
chau Au va chau A, do d6 trinh tu bita an thong thudong duoc trinh bay theo trinh tu bita
an Au hoic bita an A, hai kiéu dn nay c6 trinh ty khac nhau. Néu bita in A mang ning tinh
truyén thong, du luong va chit thi mén an Au lai nghiéng vé ché d6 dinh dudng ciing nhu
tinh hop 1y trong khiu phén bita dn. Cy thé nhu sau:

5.1.1. Birain A

Trinh tu trong bita in A bao gdm 4 nhom:

+ Nhom 1: cdc mon khai vi: nhitng mon an nhom 1 c6 dac di€m la nhat, mui thom,
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vi ngot ctia thuc phAm nhim gdy hung phan cho khach, thuong dugc trinh bay dep mat.
Nguoi Viét thuong goi nhimg moén nay 1a mén nham nhu goi, nem cha, ndm, sip, cac mon
ludc, hap, quay, nwoiig...

+ Nhém 2: cidc mén duy tri sy hung phin va lam gid rugu, da phan cic mon nay 1a
ninh, tan, hép, ham.

+ Nhom 3: cidc mon tao su no du cho nguoi dn, bao gém cac mon rim, kho, xao, canh,
chan, ludc, x6i, com, bun.. .mén nay thuong khong thé bo qua.

+ Nhom 4: cac mon trang miéng, thuong 1a trai cay, che, mut, ca phé.

Tuy nhién tiy theo thuc té timg bita an, tinh chat bira an hodc timg hoan canh nén
khong nhat thiét bita dn phai ding theo trinh tu trén, c6 thé thém bét hodc thay doi co cau
bita an tuy theo yéu cau cua khach, viée luot bo 1, 2 nhom cling co thé chép nhan.

5.1.2. Bira in Au

Trinh ty bira an Au kha nghiém ngat, trinh ty moén an dugc sép xép chuan myc va
phai ding theo thir tu trudc sau, trong bira dn ctia ngudi chau Au bao giod ciing ¢6 di kém
theo phan udng.

Theo gido su Join Fuller trong Moder Restaurantthi trat ty cdc mon an Au dugc sép
xép nhu sau: khai vi, sap, my ¥, tring, thuy hai san, mén thit nong nhap bita, moén quay,
mon nudng, moén rau khoai, mon ngudi salad, mén rau, mén banh ngot, mén banh man
cubi bita, trang miéng va café.

Trinh ty bira dn Au c6 thé chia thanh 5 nhom chinh:

+ Nhom 1: cic mén khai vi va sup, cac mon khai vi bao gdm nhitng mén ndi vi
man, mui thom néng dé kich thich su ngon miéng cua khach.

+ Nhém 2: thanh phéan chinh cua bira in, riéng bita trua dau tién c6 thé cho mén my
Y, tring, nhom nay gom 2 loai mén chinh:

* Mobn thuy hai san: bita trua thudng c6 moén hip, ran, nudng, con bita toi thuong
nhung, tran, ran, nuong, hai san luén sir dung vang tréng uéng kém.

* Mon thit néng: co thé 1a thit heo, bo, clru, thit tha rung, gia cam, c6 thé hép, ap
chdo, om, niu.

+Nhom 3: cac moén quay, nudng: thudng dung thit gia cam, chim thi rimg, dn kém
khoai tay chién, rau, cac loai xa lach.

+ Nhém 4: cac mon dém, cac moén rau, cac mén man cudi bira

+ Nhom 5: cac mon trang mi€ng, pho mai, banh ngot.. .va tra, café

53



Bita dn Au hoan thién phai day du 5 nhém, nhung trén thuc té, khong phai bao gio
cling nhét thiét phai du cac nhom do, ngoai trur ti€c long trong, khach cé thé lugt bot mot
s6 mén con khoan 3 dén 4 nhom.

Néu bita dn 3 moén thi g6m cac moén nhém 1,2,5 hoac 1,3,5.

Néu bira dn 4 moén thi gé)m cac moéon nhom 1,2.4,5 hoac 1,2,3,5.

Néu 5 mén thi g@)m cac mon thudc ca 5 nhom,

* Luu y: Khi 1én thuc don can cht y mot s6 diém sau:

- Khong bao gid trong 1 bira an ¢6 2 mon cung nguyén li¢u chinh.

- Trong 1 bira an, khong nén tring phuong phap ché bién, st dung cung loai ruou.

* Cac nguyén tic sir dung ruou vang nho trong bira in chinh

Nguoi sanh an rt coi trong viéc chon loai rugu phu hop véi mon an, van dé nay
gan nhu 1a nguyén tic va trd thanh truyén thong cia khach Au-My, khong phai luc nao
cling dung tuy tién cac loai vang trong bita dn, mdi mon in chi phu hop véi mot vai loai
vang nhat dinh.

+ Nguyén tic chung: Vang tring dung khi an khai vi salad, hai san (ca, tom, cua,
be, s0. ), thit tréng, vang tréng (diu) dung khi an trdng mi¢ng, vang do6 dung khi an thit do,
gia cam, gia stic. Mon an cang thanh tao bao nhiéu thi ruou vang ciing phai nhu vay, tuong
ty mon an dam mui s€ thich hop vo1 rugu ndng va dam mui.

+ Nguyén tic thir yéu: vang nhe uéng dau bita, vang ning udng cubi bira,

+ Nguyén tic riéng: moén trimg dung vang tring, mén dim bong dung vang do loai
nhe, hoic vang tring loai ning (nguoc lai nguyén tic chung) hoic vang hong, mon lon,
mon bé, mén chim dung vang do loai nhe, moén thit thé dung vang dé cuc nang.

* Bira an cua ngudi Au - My gébm 5 phan, mdi phan st dung cac loai ruou khac
nhau

+ Phan 1: mon stp khong mdi khach udng, khai vi salad udng vang tring nhe,

+ Phan chinh cua bita d4n: mén hai san uéng vang tréng, mon thit (tha rung, ctru)
uéng vang do loai nang (bo, heo, vit) uéng vang do loai nhe,

+ Phan quay, nuéng: udng vang sui tim

+ Phan mén dém: ung vang do

+ Phan trang miéng: vang do, vang hong nhe
6. Ky thuat phuc vu co ban

Moi qudc gia c6 mot ki€u an riéng, ti€u bi€u va qudc gia nao hung manh s¢ chiém
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linh toan bd tap quan, phong tuc an uéng cua mdt vung mién hodc mét khu vuc nhét dinh.
Trai qua thoi gian dai img dung, cai bién, ning cao cic mo hinh c6 ngudn gdc tir cac dong
ho quy toc & chiu Au, cac nha hang trén thé gidi da triét dé khai thac nét dic trung, cac
kiéu phuc vu khac nhau bang cach hoi nhap cac mo hinh tiéu biéu va tao ra cac kiéu phuc
vu gbc Phap, Nga, My hodc Anh. Mic du trai qua thoi gian 1au dai va nhiéu 1an cai bién
nhung nhitng nét co ban truyén théng van duoc giit lai gan nhu nguyén ban, duoc sir dung
va cong nhan rong rdi trong tat ca cac nha hang trén thé gidi. Mdi nha hang c6 thé chon
kiéu phuc vu pht hop v6i muc dich kinh doanh va kiéu kién trac ctia nha nha hang do.
Ngoai ra, viéc nghién ctru théi quen, tam ly, tap quéan, cac mo hinh phuc vu Phap, Anh,
Nga, My con nham gitip cho ngudi phuc vu nhan biét va nam vimng dic trung cia tirng mo
hinh, céch thirc phuc vu ciing nhu cac nghiép vu chuin cta tirng mé hinh, tir d6 sé& c6 cac
k¥ ning twong tac phu hop voi timg d6i twong khach, théa man dugc nhitng mong mudn
ctia khach khi dén thudng thirc mén an, d uéng tai nha hang.

6.1. Mo hinh phuc vu ban kiéu Phap

Phép 14 nudc dau tién c6 tir dién vé dn udng, coi dn udng 1a nghé thuat, ndi tiéng vé
mon in ngon va cac loai rugu quy, phong cach phuc vu kiéu Phap duoc phd bién ¢ hau hét
cac nude Au, A. K thuat ndu an cta Phép noi tiéng vi nude Phap biét chon loc va tiép thu
cach nau an ctia nudc ngoai, biét tan dung va Phap hoéa cic moén an dé thanh nhitng mén
an chinh cua Phap. Moén an cta Phap khong chi cau ky doc ddo ma con sang loc tat ca
nhiing tinh hoa nhat. Nguoi Phap tu hao 1a nudce co nén van minh phat trién ruc rd, thude
tang 16p thuong luu, quy phai nén md hinh phuc vu ctia Phap ciing chiu anh huéng boi
nhitng nét chung d6. M6 hinh phuc vu ban kiéu Phap dién hinh cho su quy phai, sang trong,
kiéu cach mang sdc mau quy tdc, hién nay van con nhiéu nha hang, khach san ap dung mo
hinh nay, nhat 14 trong cac budi tiéc chiéu dii ngoai giao long trong can nghi thic.

Nét dic sdc ciia mo hinh phuc vu ban kiéu Phép do6 chinh 1a trong bita dn c6 mot $6
moén khong doi héi phai ninh ndu lau ma dugc thuc hién chép nhoang ngay trudc mait
khach. Yéu cau cac loai thuc phém phai duogc chuén bi sin trong bép, thuc phém dugc bay
trén khay bac hoac ban xoay hinh tron, chi can mot chao va bép (dién, ga, than..la dau bép
c6 thé biéu dién cho khach vira xem vira dn, thirc an néu chin s& dugc cho vao dia dit sén
bén canh khay thuc phém. Mobn an duoc bay ra dia, phuc vu mang lai ban cho khach, néu
la ti¢c dung, khach co thé tu mang léy thirc an va tg phuc vu. Néu 1a nhom khach dong,

cac moén an thuong duge lam sin trong bép, ngudi phuc vu mang khay thirc in dung chung
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ra ban 4n va phuc vu cho khach, thirc dn phai dugc dua tir phia bén trai khach rdi gip vao
dia cho tirng nguoi hoac khach mudn tyu phuc vu thi dé ho tu gép léy thtrc an. Néu mon an
phuc vu theo khau phan thi dugc nau sin trong bép hoic dit noi ban chd thi dua dn vé phia
bén phai ctia khach. Khi khach dn cidc mén cam tay nhu tom, cua, dui ga. ngudi phuc vu
chuén bj sdn mdi ngudi mdt bat nudc nho hoi Am dat trén mot tAm khan phu Ién trén cung
mot khin 3n sach khac dé trude mat khach (nguoi VN thudng hay st dung nudc tra, ché
am c6 mot lat chanh mong nham khir mui tanh ciia hai san).

Thoi gian cho mdt bita dn kiéu Phap thudng kéo dai nhidu gid, do d6 can phai co
nhiéu nguoi phuc vu va phai quan tim chu dao khach, do vy, yéu cau nguoi phuc vu phai
c6 tay nghé vitng vang nhu doi truong, truong day. Piéu bat loi nhét trong cach phuc vu
nay 1a hau hét cac mén dn ndng phuc vu nguyén khay déu bi ngudi lanh dan cho du c6 16
ham noéng, co cat thai nhanh hay dua an khan truong. Nhitng nguoi cudi cing duoc phuc
vu thi hwong vi mén an khéng con nguyén ven nhu ban dau va tit nhién diéu do6 s& anh
hudng dén chat luong mén an.

Mo hinh nay duoc sir dung ¢ hau hét cac nude trén thé gidi, dac biét 1a trong cac
bita tiéc chiéu dii ngoai giao co nghi 18 long trong, tuy nhién hién nay, mot sé noi van ap
dung mé hinh nay nhung it kiéu cach hon ma van con giir lai nhitng nét co ban chung cua
mo hinh phuc vu kiéu Phap.

6.2. Mo hinh phuc vu kiéu Nga

T4p quan dn udng cta ngudi Nga 1a hon hop hai 16i an A va Au, tuy nhién kiéu an
Au 1a cha yéu. Trong an uéng ho 1a nguoi dé& chiu, thich an cac mén dic, cac loai sup
thuong ¢ 13n thit va an sap vao bira trua, thich dn cdc mon quay, cac mén phai nau nhir,
thich an cac loai thit xay nho, ran hay 6m c6 s6t, khong ua cac mon tai, thich an cac loai
rau (bap cai mudi, ca chua, dua chudét mudi, cu cai do, xa lach..) dung nhiéu gia vi va cac
moén niu dung nhiéu bo, kem, sita twoi va kem tuoi, banh mi, ca udp hun kho, thuong séy
néng dia trude khi an.théng thuong ngudi Nga rat thich udng Voska, trudce khi an cé ubng
cognac, whisky, sau do uéng ruou nhe va két thac bita an 1a café, nuée che den nong co
duong va chanh.. .Do anh hudng tir phong cach sdng, tu tuéng va thoi quen tir thoi Sa
Hoang nén ho ciing luon kiéu cach, ho thuong st dung bd dung cu an dep, sang trong va
duoc lam bﬁng bac.

Mo hinh phuc vy kiéu Nga c6 nhiéu nét twong dong gidng kiéu Phap tir cach dua

an dén bay ban nén ciing rat ki€u cach, lich sy va khach danh dugc nhiéu sy quan tdm. Bg
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dd an ciia Nga sang trong, déng b, dit tién, bang bac. Didu khac biét 1a chi can mot ngudi
phuc vu va tit ca cic mén an déu duge nau chin ciing nhu bay ra khay bac ngay trong nha
bép, khong c6 mén nao niu trude mit khach. Diém ndi bat cua kiéu phuc vy nay 1a tit ca
cic mon an déu phuc vu nong nén thirc an duogc ché bién sin trong bép sat Iuc dua an,
khong ché bién sin, dia dung thirc 4n ciing phai hAm néng dé han ché téi mirc toi da moén
an ngudi. Nguyén tic co ban ctia mé hinh nay 1a moi chi tiét déu phai duoc tru tinh chinh
xac tir ddu méi mong dat duge muyc dich dn néng. Vi thé, ban an khong bay bién cau ky,
nhitng vat pham my thudt duoc trung bay giita ban dn duoc loai bo, danh tit ca cho su
thuan tién trong viéc phuc vu dn ndng va ca cac mon cat thai nguyén con, nguyén XUc.

Trudc khi chia thirc an cho khach, ngudi phuc vu dat mot dia da séy nong trudc mat
khach vao phia bén phai khach, 1an luogt theo thir tw ngugc chiéu kim dong hé tir chd chi
tiéc. Sau d6 vao bép bé khay thirc in con nong ra ban trinh cho khach xem. Liic ndy ngudi
phuc vu nang khay thirc an bang tay trai ciia minh tién sat vao phia trai noi khach ngdi, tay
phai kep thia stp va nia nhon vao nhau gip khau phan thirc 4n 1én dia cho khach. Xong
ngudi dau tién, gap cho nguoi thir hai bén phai cho dén ngudi cudi cing, mang thuc in
con lai dé 1én 10 ham néng dé phuc vu néu khach yéu ciu in thém. Pi v6i nhitng mén
phai cAm tay, trén ban an kiéu Nga ciing phai dit bat nude rira tay va khin lau tay.

Nhuoc diém ctia mé hinh phuc vu kiéu Nga 12 mén an trinh bay khéng duoc dep
mat do dugc cat thai nhanh kip thoi con noéng dé mang dén phuc vu khach nhanh nén viéc
bay vao khay cau tha, nhét 1a khi mén chinh di kém mon phu bao gdm céc thir khac nhau.
Chinh diéu d6 lam cho viéc trang tri mén an bi bdé qua, han ché mat nét tai hoa cua nguoi
dau bép. Do vay, cac nha hang phuc vu theo kiéu Nga ciing it 4p dung mé hinh phuc vu
nay, vi trén thuc té, ngudi ta c6 thé phuc vu in nhanh bang cach sy néng dia thic an
nhung s& khong dau bép, ngudi phuc vy, nha quan 1y hay vi khach nao chap nhan trang tri
mot dia thirc an cau tha, lam mat di tinh trang nha, ngon miéng ctia mén an. Pac biét khi
khach vao nha hang nham muc dich thuong thirc nét tai hoa ctia dau bép ciing nhu phuc
vu chu dao cua nhan vién.

6.3. M6 hinh phuc vu Kiéu Anh

Nguoi Anh von lanh lung, thich ngén gon, ho quen an cac mén quay, cé ran, thit
dtc, dé nudng, va thich cdc mén ché bién tir ¢, cua, baba, rua, ran.. .Ho rat thich uéng tra
c6 vai giot sira, cach don thirc an 1én ban kiéu Anh 1a bay thuc an san, ho thuong dé thira

mat chut thirc dn dé thé hién tinh lich sy, khi an, nguoi Anh thudng cam up nia, ho ciing
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rt thich mén an Viét Nam.

Phuc vu kiéu Anh d6i khi thuc hién trong mot bira an dac biét trong mdt phong an
riéng cia mot nha hang va ciing tiéu biéu cho 16i phyc vu tai gia dinh. Theo cach ndy, mén
an duoc trinh bay trén khay an hodc dia dn ngay tai bép an rdi mang ra dit truéc mat chi
nha ngé)i & vi tri diu ban. Chu nha hodc mét nguoi phuc vu dugce chi dinh thay thé thai thit
va xtic mén an dau tién cua timg ngudi dé chii nha trao cho ngudi phuc vu ding bén trai
minh mang tiép thirc dn cho khach danh dy, sau mé&i dén cac khach moi khac. Phan trang
miéng ciing duoc phuc vu theo 16i ndy. Cac mon st va cac mon sau khach s& chuyén cho
nhau, nguoi phuc vu khong phai mang dén tan noi cho timg ngudi nita ma chi can xuc san
ra dia roi chuyén cho nguoi gan nhat chuyén tay nhau theo chiéu nguoc chiéu kim dong
hd.

Dic diém: than mat, thé hién duogc vai trd cia nguoi chu tiéc. Do vay, mo hinh thudng ap
dung cho doan khach gia dinh, hoac mgt nhom khach it nguoi, doan khach dong thi mo
hinh nay kho6 thyc hién, do vay rat it cic nha hang chon mo hinh phuc vu nay.

6.4. Mé hinh phuc vu ki¢u My

Nguoi My ning dong, dam mé hanh dong, phiéu luu, thue dung, thich giao tiép,
khong cau né hinh thirc, quan hé rong, thoa mai ty nhién, khong cau ky trong n udng,do
16i sdng va yéu cau cong viéc nén ho chudng nhitng moén an nhanh (fast foods), yéu cau
sach s&, khong thich thirc an qué nong nhu ngudi phuong Pong, nude giai khat thi phai
that lanh, ho uéng nhiéu va rat sanh vé uéng. Mon an truyén théng cua ho la suon ran,
banh cua va banh mi kep thit ga (sandwich).

Phuc vu kiéu My dang thinh hanh trong tt ca cic nha hang hién nay boi tinh tién
lgi, don gian va it kiéu cach hon cac kiéu trén. Hau hét cac mén an duge xtc sin ra dia
ngay trong nha bép khong qua khay trir mon salad, banh mi va bo dic sin trén ban. Sudt
bita an chi cin mot nguoi phuc vy, mon an duge dua vao tir phia bén trai ctia khach ngéi,
ruou va céac thirc udng thi duoc dwa vao phia bén phai nhu kiéu Phap, Nga. Cach bay ban
an ciia mdi bita an khac nhau, bita sang va trua don gian hon bira t6i, rat hiém d6 dung
bang bac trong mot bita chiéu dii, phan 16n bang dong ma kén hoic bang thép inox khong
ri, riéng thia stip d6i khi dugc 1am bang bac va chi mang ra sau khi can thiét.

Hién nay, mé hinh phuc vu kiéu My rat thinh hanh va duoc nhiéu nha hang ap dung,
dic biét, mo hinh nay phu hop véi nhitng nude cd nén cong nghiép phat trién boi tinh

nhanh gon, tich cuec, it kiéu cach trong khi phuc vu nhung van rat lich thiép, trinh trong va
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tiét kiém nhiéu thoi gian.

Quy trinh phuc vu ban dugc hiéu nhu 12 mot chudi cac thao tac ndi tiép nhau trong
qué trinh phuc vu cdc moén an dd uéng cho khach mot cach nhanh nhét, tién 1gi nhat ma
chi phi thap nhét.

Phuc vu dn ubng cho khach trong nha hang 1a nghé thuat vi viy phai tién hanh dung
trinh tu qua ba cong doan:

Giai doan dén doi khdch (hay cong tac chuan bi trude khi khach dén): giai doan
nay chua cé sy hién dién cua khach, ngudi phuc vu thuc hién cong viéc cia minh trong
phong an mot cach thim lang, cong viée cua giai doan nay nhim chuan bi tit ca moi yéu
t6 nhu: lau don, chuan bi cong cu dung cuy, thuc don, ban an...dé chuan bi phuc vu khéch.
Giai doan nay bat dau trude lic mé cira nha hang va phai tranh thu 1am sém, khong duoc
kéo dai anh huong dén gio mo cua nha hang, giai doan nay rat quan trong boi nd quyét
dinh dén chat luong mén dn dd udng va dich vu cta nha hang trong cc giai doan sau, do
do, tuy khong c6 sy giam sat cia quan ly cling nhu cua khach nhung nhan vién phai tu giac
lam viéc hét sirc cham chi, ding quy trinh, hoan thanh tdt tit ca cac budc mdi mong tao ra
dich vu c6 chat luong.

Giai doan nay tuy khong c6 su gidm sat cia khach nhung ngudi phuc vu phai [am
viéc hét strc cham chi, boi ting chi tiét, timg khau trong giai doan chudn bi s& 4nh hudng
truc tiép dén cam nhan vé chat luong dich vu chung cua nha hang, mdt sai sét nhé hoac su
ciu tha cua nhan vién ciing c6 thé gy ra hau qua dang tiéc cho qua trinh phuc vu sau nay.

Tiép cdn khdach: lac nay da c6 sy tham gia ctia khach hang vao qua trinh cung tng
dich vu an uéng, do vay, bat ky mot thao tac, mdt cir chi nao ciia nhan vién cting anh hudng
dén chét luong cua dich vu. Giai doan nay, nhan vién s€ tiép xtic v6i khach dé nhan yéu
cau vé mon an, thirc uéng, gidi thiéu vé nha hang, néi cach khac 1a nha ban dang thuc hién
chtrc nang ban san phém. Thong tin vé khach: s6 ban, s6 khach, mén an, khau vi an (cay,
chua, ngot, man...) phai dugc ghi lai mot cach chinh xac nhat va dﬁy du nhét truée khi
chuyén cho cac bd phan lién quan, céng viéc nay dong vai trd quan trong béi nd quyét dinh
dén chat luong mon in, do ubng, nhan vién cang cn thin s& cang giam thiéu sai sot va
lam hai long khéach.

Giai doan ndy, nhan vién tiép xuc truc tiép voi khach hang, cé sy giam sat cua
khéch, do vay, thai dJ, ctr chi cua nhan vién ban s€ dugc khach chu y, ngoai ra, viéc nhan

dat an ctia nha ban s€ la can cur dé bo phan bép ché bién moén dn mot cach chinh xac, phu
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hop v6i nhu cau cua khach hang. Giai doan nay nha ban déng vai trd 16n trong viéc quyét
dinh chit luong ché bién mon an cia bép ciling nhu chat lugng ctia nha hang.

Chinh thirc phuc vu: Nhiém vu chinh ctia giai doan nay la nhan vién thuc hién cac
thao tac, cac k¥ thuat nghi€p vu bung, bé, gép, rot...dé phuc vu khach, nhanh, chinh xac,
chuin myc 1 nhitng yéu cdu quan trong nhat trong qua trinh nay. Giai doan ndy, nhan vién
can phai thoa man nhu cau cua khach thong qua thai d¢ phuc vu lich sy, dang muc, ing
dung dtng quy trinh phuc vu ban. Luc nay khach s& 13 ngudi danh gia truc tiép danh gia
két qua moén an d6 udng cua nha hang, nd quyét dinh chit lwvong mon in va chit luong
dich vu chung ctia nha hang, vi vay, mgt cur chi, mot thai do bat nha ctia nhan vién s& lam
khach khong hai long hay kho chiu, tir 46 dan dén nguy co dnh huong dén chat luong va
uy tin ciia nha hang.

Pay 14 giai doan quyét dinh cudi ciing vé mirc chat lugng tong hop ciia nha hang,
nha ban c6 trach nhiém 16n nhét trong qua trinh phuc vy, néu thuc hién tot giai doan nay,
nha ban da thyc hién tt chirc ning trao doi va tiéu thy san pham, déng thoi gitip cho nha
bép nha bar hoan thanh nhiém vu san xuat ciia minh. Ngoai ra, giai doan nay con la chia
khoa dé mo ra cho nha hang co hoi kinh doanh tét, 16i kéo khach dén v6i nha hang trong
nhitng lan tiép theo.

Noi chung, du 14 giai doan nao, du c6 sy giam sat hay khong thi ban than ctia nguoi
phuc vu phai y thirc dugc vai tro trach nhi€ém va thuc hién tdt tat ca cac bude cla quy trinh
phuc vu ban, c6 vay méi c6 thé dap tng cho khach nhitng mon in ngon, tao cho khach
cam giac thoa mai, dé chiu khi dén thudng thirc mén an tai nha hang.

7. Quy trinh phuc vu an uéng

7.1. Cong tac chuin bi truéc khi khach dén

7.1.1. Quét don va co rira phong an

O nhitng nha hang 16n va chuyén nghiép thi cong viéc nay sé giao cho bd phan
riéng 1a tap vu (public) hodc bd phan don v¢ sinh, néu khong cé thi nhan vién nha ban dam
nhan cong viéc va trach nhiém nay. Trudc hét, phai dung may hut bui lua vao cac ke ho,
Cac goc tudng gom rac bui ra ngoai va lau nude bang chdi mut co can, tam xa phong bot
ky co cho hét nhiing vét ban dau md, thuc an trén san gach hoa dat do tron bong. Sau d6
cho may chéng 4m chay cho t6i khi san nha khé han, néu khong c6 may thi st dung quat,
néu san nha trai thim cang can c6 may hut byi hon 1a cach lam tha cong cii k¥ 1a khiéng

tham ra ngoai dap bui.
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7.1.2. Lau chui toan bd ban an, ghé ngdi

Néu 12 ban ép phodcmeca tring hay mau khong trai khin phi ban thi phai ding mot
miéng mat nhing vao nudc 4m co pha thude tay ky co cho hét vét do cua thire dn, cudi
cung dung khin lau kho cho that tring bong, néu ban gd tron, chi can lau bang khian am 1a
duoc. Ghé ngéi néu c¢6 dém phai léy khan lau sach bui, vun banh mi bam trén mat ghé
khong duoc dé khach phai 1y tay phui trude khi ngdi.

7.1.3. Ké xép lai toan bo ban ghé

Sau khi lau sach s& ban ghé thi phai ké xép lai trat tu, gon gang, ngay thing theo
tung hang, tirng day, chu ¥ noi nao hgp véi ban tron, noi nao hgp vaéi ban vudng dugce loi
dién tich hon va noi nao ké ban cho dong ngudi ngdi 4m ciing ma khong trong, loing, sao
cho vira hop 1y va tiét kiém duoc khong gian cang t6t. D6i voi nhitng ban khach dit trudce
phai vu tién sip xép trude, ding vi tri, yéu cau vé sb lugng ban, ghé va phu hop voi timg
kiéu an.

7.1.4. Lau chui lai tit ca cac dung cu an uéng

Trude budi 1am viée, nhan vién bo phan ban can xem xét lai thong tin khach trong
ngay dé chuan bi dung cu in udng cho khach. Yéu cau cta céng doan nay 1a lau sach tat
ca cac dung cu an, khong dé lai vét nho trén mép dia, vét tham trén ly, ly phai trong sudt
tham chi khong dé lai dau van tay, khi lau chuii chén bat, nhd cht ¥ xem nhitng chén bat,
ly tach ndo sirc mé thi phai loai ngay, khong dwa vao sir dung dé gay nguy hiém cho khach
cling nhu nhan vién, ddng thoi khach s& danh gia chat lugng nha hang khong tot. TUy theo
ting loai thue don ma chuédn bi day du sé lwong dung cu an udng, ngoai ra ciing phai du
phong thém mot s6 dung cu an dé phong truong hop thay d6i dung cu an cho khach.

7.1.5. Gép khin an

Khin an trude hét phai duoc kiém tra sach, 13 Gi phang phiu médi dua vao sir dung,
tiy theo tirng nha hang ma c6 thé gp khin an theo nhiéu kiéu khac nhau, tuy nhién khong
nén qua cau ky vi s& gay nhiéu nép gap khi mo ra s rat nhau nat, trong xau xi.

7.1.6. Cim hoa tuoi

Néu nha hang c6 cdm hoa tuoi dat ban an thi nhan vién bd phan ban s& dam nhan,
chon loai hoa thich hop, thuong thi sir dung hoa hong, khong nén cam qué nhiéu ciing
khong nén cim qué it, thuong hoa dat ban cho bira dn binh thuong chi ciAm mot binh mot
hoa.

7.1.7. Trat gia vi vao lo dung gia vi
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Gia vi an kém v&i mot s6 mon an sé duoc dat 1én ban khi khach si dung moén an
nhung trudc khi khach dén phai ddm bao cac lo chtra da trong tinh trang sin sang phuc vu,
néu gia vi dung trong dia thi phai c6 thia nhé kém theo.

7.1.8. Xem k¥ thyc don trong ngay hodc thuc don bira

Dbi voi nhitng nha hang c6 loai thyc don theo ngay thi nhan vién ban phai nhé
chinh x4c cac mén an, nguyén lidu ché bién va cach thirc ché bién nham mo ta, giGi thiéu
cho khach. Pong thoi phai cht ¥ dén cac moén dic san trong ngay, cac loai stip va do trang
miéng dé chudn bi dung cu chira dung in cho hop 1y ciing nhu cung cép théng tin vé mén
an hién co, san sang phuc vu khach, tranh trudng hop khach goi xong vao bép thi bao hét
hang.

7.1.9. Trai khan 1én cac ban

Khan ban phu c6 hai luot, trong l1a tam da hodc mut mong vua kin mat ban, ngoai
1a tAm khan tring vai day rong hon trim qua mit ban tha xuéng bon goc xung quanh dén
ném ghé. Tam 16t trong khong nén dung mau xam lam cho khan pha trén toi xam. Tam 16t
c6 tac dung giir cho khin phu trén khong bi xé dich va han ché tiéng dong ciia dung cu an
va cham xudng mit ban.

Trai khan ban c6 hai cach, mot 1a tam dau khin tung 1én dé khan roi déu mit ban
roi didu chinh cho déu, cach thi hai 1a dat phan giita khan gap 1én giita ban rdi kéo khan
ra cho phui dau ban. Céach trai khin ban thtr hai nay 1am nhanh hon, khin ban pha déu hon.
Cach trai ban nay thuong duoc stir dung dé thay khin ban trong truong hop c6 su hién dién
ctia khach, khan ban bi u6t hay ban ma khong gay tré ngai dbi voi khach.

7.1.10. Bay dung cu an 1én ban

Sau khi cac khin trai ban va tm 16t duoc trai ngay ngan thi cac dung cu an udng
dugc mang ra bay 1én ban tiy thudc vao kiéu phuc vu Nga, Anh, My, Phap va ching loai
bita dn cing v6i s6 khach dén an. Viéc chuyén dung vu an tir ban cho ra ban an phai duoc
sap xép 1én khay sach c6 16t khan trang hodc c6 thé dung xe day. Con luc dat 1én ban phai
chuy cAm dﬁng can dao, thia, nia khong dé vét tay lai trén cac dung cu do. Ly cdc cam sat
xudng phan day. Dia dugc cAm vao vanh qua lan vai sach 16t tay.

+ Bay ban kiéu Phdp
* Bita diém tam: dung cu an diém tam gém c6: dia tach café, 1ién duong, dao nia an thit,
trimg, dao nia an trai cdy, khin an. Dung cu bay ra nhiéu hay it tiy thudc vao yéu cau an

udng cua khach. Néu khach chi ubng café va an trai cay thi phai c6 tach dia café dit cach
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mép ban 2cm, quai tach nghiéng vé phia phai goc do sb 4 kim dong hd, mot khan in dung
trong 1ong tach, mot thia nho dat ngira 1én dia, chudi quay vé phia phai. Néu khach an thém
mon thit ngudi, trung ran thi bay thém: mdt dia an trudc mat khach cach mép ban 2cm,
mot khan dn dat vao long dia, mdt dao dn dat phia phai, ludi dao cach mép dia 3cm, chudi
cach mép ban 2cm, mdt nia thit dit phia trai Gp xap cach mép dia 3cm, dia tach café phia
phai trén mii dao.

Chuy: néu dia tach, dia dn in hoa 14 hodc c6 ky hi¢u riéng ctuia khach san, nha hang

thi quay vé phia chinh giita noi khach ngdi 4n.
* Bita trua, ti: gifra ban co cac 1o gia vi dé dung chung nhu mudi, tiéu, dau ddm, mu tac
bot...Mbi ngudi dn duoge dit riéng dung cu dn nhu sau: mot dia nong trude mit khach cach
mép ban 2cm, mot khan an dat vao long dia, néu 14 bita chiu, dit thém mot dia sau long
dé an sup, dia nong s& trd thanh dia 16t va s& duoc rit di cung voi dia sap. O gia dinh, c6
thé dé lai dia nong dé an cidc moén khac, mot khan an dit nam doc trén mit dia, mot thia
stip (néu c6 moén sap), mot dao dn dit phia trai up sip cach mép dia 3cm, chudi cach mép
ban 2 cm, dao, nia n trdng miéng cd nhd bay ngang phia trén dia an, chudi nia phia trai,
chudi dao phia phai, dao nam phia trén ludi quay xudng nia cach mép dia an 3cm, ly ung
nudc ngot hodc ly bia, ly vang, ly ruou bay thanh hang ngang chéch bén phai bo do an
trang miéng. Ly to nhat & du phia trai rdi dén cac ly nho khac, mdi ly cach nhau lem. Ly
chi trinh bay san cho nhiing thirc udng khach sé dugc udng trong bita an ghi trén thuc don.
Néu thuc don ¢6 thém mon hai san thi phai dat thém: mot dao an ca bén ngoai dao an thit,
cach nhau lem, ludi dao cling quay vé phia dia dn, chudi dao ngang bang véi dao trude.
Néu 14 budi chiéu thi lui mudng stp ra ngoai cing, xép dao ca vao giira, canh dao thit nhu
da noi trén, mot nia dn cd dugc ddt ngoai dia thit cadch nhau 1 cm, chudi ngang véi nia
trudc.

Chu y: dao nia, thia phai ddng bo nghia 1a cung thtr vat liéu, khong dugc xép 1an
10n céc loai véi nhau, hoa van dtc trén chudi dao nia cung kiéu nhu nhau, néu dé tron thi
tron tit ca khong dé 1an 16n, nia c4, nia thit ciing nhu dao c4, dao thit hinh dang khac nhau
kich thudc khac nhau nhung khi dit ban phai xép cho tit ca phan chudi ngang bang nhau
cung cach mép ban 2cm.

Bay ban kiéu Phdp
Cach 1:

1. DPia an va dia 16t
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Khan an

Nia ca

Nia thit

Dao thit

Dao ca

Thia stap (chi dat vao buodi tbi)

Pia bo va dao phét bo

© © N o g~ WD

Ly sam banh

10. Ly nudce

11. Ly vang do

12. Ly vang tring

Cach 2:

Dia an va dia 16t
Khan an

Nia an thit

Dao an thit

Thia stp (chi dat vao buoi tbi)
Dia bo va dao phét bo
Ly nudc

Ly vang do

© © N o o0~ w D PE

Thia trdng miéng

10. Nia trang mi¢ng

+ Bay ban kiéu Nga

1. Pia banh mi va bo kem dao bo
. Niaca

. Nia thit

2

3

4. Thiasup
5. Dia 16t va khan an

6. Thia trang mi¢ng

7. Nia trdng miéng

Cach 1: Pia an khai vi kém theo nia nho. Néu 1a bita in trua c6 stp dit sin s& 1a dia ké.

Khan an dé trong dia c6 dao nia nho ludn dudi.
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bia banh mi va bo kém dao bo
Nia ca

Nia thit

Dao an thit

Dao an ca

Thia stp

N o g~ w b E

Khin dn dé truc tiép 1én ban

8+9. Thia va nia trang miéng

Céach 2: Khan an gap theo kiéu budm, dia siip muc sdn mang ra sau, dit 1én chd khin an
khong c6 dia 16t.

1. Hai ly to nho khong dung cu an trdng miéng

2. Hai ly to nho c¢6 thia, nia an trdng miéng

3. Baly c6 mot thia trang miéng

4. Baly c6 thia nia trang miéng

Ly trén ban an dat theo dudng chéo hodc hinh tam gidc va khong qué ba ly. Ly tan cung
phai dit truée miii dao an ca. Néu chi c6 moén thit (2 ly) thi ly phai dat trede mii dao dn
thit. Chan ly phai & giao diém cua 2 duong thang tudong tuong kéo thang tir dau miii dao
nguoc 1én phia trén va tr mép dia kéo sang phai . Vi tri cac ly 16n, ly nhd va ly nho duoc
bay theo thir ti trong thuc don sé& lan lugt bung ra pht hop véi cac loai ruou d6. Cac ly
danh sb tir 1 dén 3 chi: 1 14 ruou manh, 2 1a ly ruou vang tréng, 3 la ly rugu vang do. Néu
chi c6 2 ly thi d6 s€ 1a ly ruou manh va ly ruou vang do béi thuc don khong c6 mon ca.

+ Bay ban kiéu My

Bita diém tam va bita trwa: dung cu an dung cho bita diém tdm va bira trua kiéu My gom
c6: mot khan an dé thang xudng ban d6i dién voi nguoi ngdi an, mot dao an (phia bén phai)
ludi quay vé phia khin an, mot thia nho phia ngoai khin dn, mot nia thit phia trai khin an,
mot dia dyng banh mi va bo dit phia trén dau nia, mot dao phét bo (c6 thé bo) dat & vanh
dia banh, mdt ly to dat trén miii dao.

Khin an, thia dao, nia déu cach mép ban 1 inch (2,54cm). Trong cach bay ban, khin
an 1a trung tim cac dung cu an udng. Khi phuc vu café thi tach va dia dat & phia phai thia
nhd. Banh nudng trong bira diém tAm hodc mon salad bira trua duoc dit truc tiép vao diém
trung tdm khi khach da nhéc khin an ra. Cac moén khac va dung cu an khac dat ¢ vi tri

thuan loi trén ban khi phuc vu. Sau moén salad, mon nhap bita nao do6 tiép theo s€ dat truc
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tiép vao chd mon salad vira rat di.
+ Bay ban kiéu an chon mon

Khach s& goi moén dn theo so thich va s& an tirng mén mot, gia ca thuong dit hon
nhung khach cam thdy thoa mai hon vi danh quyén chu dong, khong phu thude vao thuc
don cua nha hang.

Dung cu bay ban ciing rat don gian, mién sao khach c6 sin phuong tién dé an mén
dau tién 1a dugc, nhitng mén an tiép theo ngudi phuc vu s& thay doi bo dd an cho khéach,
t6i thiéu trén ban an phai c6: mot dia néng néu cd dn moén sup thi s& c6 mot dia siu 1ong
dé an sup , néu khong thi c6 thé dé khan an vao vi tri d6 cho khoi tréng, mot khan an dat
nam doc theo dia 16t, mot dao dn, mot dia banh mi va mot dao phét bo, mdt ly to uéng
nuéc hodc bia, c¢6 thé c6 thém ly ruou, lo mubi tiéu. Tt ca c6 6 thir, banh mi va bo s&
mang ra Sau.

+ Bay ban kiéu an thing

Ban 4n thang khong phd bién 1im, cach dn nay thudng dung phuc vu vao bita trua
cho khach & mot s nha hang dé tang tdc do phuc vu, dung cu bay ban cho loai nay thuong
c6: 1 dao, 1 nia dung an mon khai vi, 1 thia sup, 1 dao an dung cho moén chinh, 1 nia dung
cho moén trang miéng, 1 thia café, 1 khan an, 1 dia dung banh mi va dao bo, 1 ly nudc, gat
tan, cac lo gia vi...

Thyc don an thdng nhu thuc don an bira nén tirng mon khong c6 gia riéng ma chi
co gia tron goi cho bira an, thyc don tuy thudce vao su thod thuan cua nha hang va khach,
thong thuong cé cac mon: stp, salad, bAnh mi nho, mot mon chinh, khoai tay, rau cu, trdng
miéng.

+ Bay ban A

Céch bay ban va phuc vu khach dn A khong phtic tap 1am, hon nita, nhan vién phuc
vu 1a ngudi VN d3 quen véi phong tuc tip quan nén cach phuc vu ciing twong ddi gian
don:

Bita an sang

1. Diaké, chén, khan an

2. Dia

3. Chén mim
4.  Dia ke thia, thia st
5

b1ia, tach café stra
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Bita an trua, t6i chon mon:
1. Diaké

2. Batan

3. Dia

4,  Gac dia

5. Chén nudc mam ca nhin

6. Chén ké thia

7. Thia

8,9. Dao, nia an trang miéng

10. Ly bia

11. Ly ruou

12. Khéan an
+ Bay ban an buffet:

Dung cu an va phuc vu: dugc sép dat san trén ban cho, dung cu an phuc vu buffet
thuong don gian dé khach c6 thé tu phuc vu 1a chinh, nhung van dam bao c6 day du cac
dung cu: dao muSng, nia, dia, khan dn. Mén an dugc bay san trén ban, cach trinh bay rat
hap din va dep mat, ngudi phuc vu c6 nhiém vu giup d& khach gip thirc in, chinh sira lai
nhimg dia thirc an ma khach gip cho gon gang, tiép thém thirc an trén cac dia thic an,
ngoai ra con phuc vu nude udng cho khach, néu khach yéu cau...

Khi bay ban cht y ¢6 cac dung cu an sau: khan an, dao an, nia an, ly uéng ruou
(néu da dat san ruou), ly uéng nudc, cac lo gia vi, gat tan.

Tiéc buffet thuong duge sir dung trong trudng hop sd luong khach dong, véi cach
an nay thi khach it dugc quan tam nhu cac kiéu dn khac, tuy nhién, sb luong moén an nhiéu
hon nén khach c6 thé c6 dugce su lva chon mon dn thoa mai hon.

+ Phuc vu kiéu gia dinh

Day la kiéu phuc vu cua My bién tudng, tat ca viéc nau nuong dugc thuc hién trong
bép, mén an 1am xong sé& cho vao dia 16n, trang tri roi xép 1én khay dn, ngudi phuc vu dat
ca khay va dia an 1én ban an, khach s& ty chuyén cho nhau va tu mic 1y phan thirc in ma
minh thich an.

Céch an nay dé gay ra su 1on x0n, x4o tron, doi khi thurc an roi vai ra ban nhung
giam tai dugc cong viéc cho nguoi phuc vu rat nhiéu, lac nay, cong viéc cua ngudi phuc

vu chu yéu la dua an, ti€p thirc an, phuc vu nudc udng, do gia vi can thi€t cho khach.
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Céch phuc vu nay c6 nét hay doc déo gidng kiéu an A 1a tao ra dugc khong khi vui
v&, than mat gan bo cac thanh vién trong gia dinh, cing nhau 1am viéc va cing dugc dn ma
khong phai chd doi dé duoce phuc vu. Mot nét riéng nita 1a cac dung cu an udng khong bay
san 1én ban ma chi dua ra cung véi lic dua khay va dia to c6 san moén an.

+ Phuc vu ban V.R.P. (Vayagueurs Representants Placiers):

Day 1a loai phuc vu ctia nha hang Phap wu tién danh cho nhitng khach thuong nhan,
c6 kha nang chi tra cao, khiach quen cia nha hang. Khach V.R.P. an theo mot loai thuc don
dac bié¢t sang trong, dét tién hodc mot loai thue don chua co tén trong danh muc quang céo
trong ngay. Nhitng khach nay c6 thé 1a khach quan trong, khach V.I.P. nén dugc nha hang
hét sitc quan tam, chiéu chudng, phong cach phuc vu phai hét stitc chuyén nghiép, nhiét
tinh, than mat vi ho c6 kha nang chi tiéu cao hon nhirng khach khac, cach phuc vu hoan
toan nhu trén nhung dic biét luu y bé tri nhitng ngudi c6 kinh nghiém trong viéc phuc vu
va viéc bay dung cu bay ban tuy thudc vao mén an ma khéach chon.

8. Quy trinh dén khach:
8.1. Phan cong trach nhiém ban day:

Sau khi x4c dinh duoc rd sd lugng khéch, phan chia ban, day ban cho khach da dang
ky va s6 ban dy trir cho khach dot xuat 1a giai doan phan cong phu trach cac ddy ban nao
theo danh sach ctia Maitre d’hotel thong béo. Tat nhién su phin cong nay phai duoc sip
xép hop 1y cho cic nhom dit trude va di ké xép xong cho cac khu vuc phuc vu da dinh
trudc rai rac trong phong an. Luc ndy ngudi phuc vu chi cdn nhan cac vi tri ma minh s&
phuc vy, TAt ca céc day ban da dugc dat trude hodc chua déu mang sb riéng nhung khong
gan bién ma chi quy wdc ngam giira nhimg ngudi phuc vu véi nhau qua tht tu sap xép
trong mot ddy ma khach khong biét.

Thong thudng phong an chinh rat rong, c6 thé chira mét sé lugng 16n, hang trim,
hang nghin khach, dé d& dang cho viéc phuc vu va quan 1y, cic nha hang thuong chia
phong an thanh nhiéu khu vuc nho, trong tirng khu vuc lai phan chia thanh nhiéu day, moi
day c0 tir vai chuc khach trd 1én, tuy theo dién tich phong an va cach phan chia ctia nguoi
quan 1y. Viéc phan chia nay s€ giap phan cong trach nhiém rd rang cho tirng ca nhan hoac
tung nhém lam viéc trong khu vuc dé, tranh tinh trang chéng chéo nhau, d6 13i cho nhau
trong cong viéc khi xay ra su cd. Ngoai ra, khi phan cong cong viéc can gin lién trach
nhiém va quyén loi cho tirng c4 nhan, ban than nhéan vién s& ¥ thirc hon trach nhiém cong

viéc dang lam va tu giac hon trong cong viéc ctia minh, nhu vay s€ phat huy duoc vai tro
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cling nhu nang luc cua tirng nhan vién.

Mot diéu dé nhan thay 1a khong phai tat ca cac khu vuc trong phong dn déu dep nhu
nhau, ¢6 noi rat tho mong, ciing c6 noi rat budn té, do vay, khi phan chia khu virc, thudng
& nhitng ddy tap trung nhiéu khach thi nén chia cho nhiing ngudi phuc vu lanh nghé, c6
nhiéu kinh nghi¢m dé phuc vu tdt va phuc vu duoc nhiéu ban, nguoc lai nhitng vi tri ban
it khach nén dé nhén vién thuc tdp mai vao nghé phuc vy, nhu vay tdc do 1am viée va ap
luc cong viéc khong nhiéu, tao cam giac thoa mai cho ca ngudi phuc vu 1an khach. Ngoai
ra, khi phan chia cong viéc nguoi quan 1y con phai cht ¥ phan chia luan phién giita cac
khu vuc dé tranh sy nham cham cho nhan vién phuc vy,

Kiém tra lan cudi

Mt viée nho cudi cung la kiém tra lai toan bd qué trinh chuan bi tai khu vuc lam
viéc ctia minh: Maitre d’hotel (Manager hodc Supervisor hoic Captain...) kiém tra tong
thé, Mét (Head station) khu vuc kiém tra ddy, ngudi phuc vu (waiter, waitress) kiém tra
ban minh phu trach. N§1 dung kiém tra tap trung vao ti€u chuan dat dung cu lén ban an cé
gi thiéu, thira, moi thtr trén ban da ngay hang thang 16i chua, dat tiéu chuan thim my khong.
Kiém tra lai tinh trang st dung ctia hé thong 4m thanh anh sang, may diéu hoa, may quat..
Néu moi chuyén da quy cii, moi ngudi vé vi tri phuc vu ciia minh, sin sang cho viéc dén
khach va ngudi quan 1y da yén tdm phat 1énh mé cira nha hang, bat dau don khach.

8.2. Tiép can khach

a. Chao dén va sdp xép chd

Khach dén nha hang thi bo phan 18 tan s& 13 ngudi dau tién chao don khach, tuy
nhién, voi nhom khach dau tién vao nha hang, thi c6 thé 1a giam déc, ngudi quan 1y hodc
Maite d’hotel s€ 1a ngudi chao don véi ny cudi rang rd, niém nd, chao hoi lich su. bay co
thé 1a nhém khach dit chd trude ma ciing ¢ thé 1a khach 1¢ bén ngoai, du 1a ai thi véi tu
cach la chu nha cling can vui v&, n cAn nham tao 4n tuong ban dau dbi vé6i khach, phai tao
cho khach cam giac than thién, théa mai, lich su va phai thé hién dugc long hiéu khach.

Néu 1 khach da ddt chd trude, Maitre d’hotel s& dan khach téi ban dn da chuan bi
trude, néu 1a khach dot xudt thi tiiy theo thanh phan khach co thé dan khach dén nhiing ban
trbng phtt hop v6i s6 luong. La mot cip nam nir, nén mdi khach vao ban doi, & nhiing vi
tri 1ang mang, néu 1a nhom dong, nén sip & nhitng phong riéng hay vao tan ciing phong
16n dé khoi 1am phién nhirng khach khac.hoi xem khach da hai long véi chd ngdi ciia minh

chua, c¢6 can thay d6i chd ngdi khong? Sau d6 kéo ghé moi khach ngdi trude khi trinh thue
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don.

b. Order va ldy Order:

Khach dén goi thirc dn dd udng tai nha hang, khach san thuat ngi tiéng Phéap goi 1a
commande con thuat ngir tiéng Anh goi 14 order, khi sap xép cho khach ngdi on dinh xong
thi c6 thé hoi khach vé yéu cu dn udng, hodc order dd an thirc udng.

Poi tiegng ldy order: Poi tugng 1ay order co thé 1a khach 1, khach doan hoic ciing
o thé 1a nguoi dai dién cho doan khach, nhém khach.

Mot sb truong hop khach vao nha hang tu tim 14y chd ngdi thich hop véi minh, khi
khach da 6n dinh chd ngéi, nhan vién phuc vu mang thuc don dén trinh cho khach xem,
trong lac nay c6 thé gidi thiéu voi khach nhitng moén an dic biét ciia nha hang c6 trong
thuc don. Dg1 khoang vai phut cho khach suy nghi va lya chon, trong truong hop khach
van phan chua biét chon mén nao thi ngudi phuc vu phai nhanh ¥ goi y ngay cho khach
nhirng mén chinh dé khach c6 thé vira dn vira suy nghi tiép. Vi nhimg mén an ma khach
thac méc thi ngudi phuc vu phai nhanh chong giai thich cho khach hiéu. Cé mét s6 trudng
hop 1a nhém khach ma nguodi dai dién, truong doan hodc ngudi ding ra chiéu dai khong
mudn chon moén hay phat ngon thay cho ban bé hodc khach moi, luc nay ngudi phuc vu
phai hoi timg khach bat dau tir ngudi dai dién, tiép theo 1a nguoi ngdi bén canh nguoi dai
dién, truong doan theo chiéu ngugc chiéu quay cua kim dong ho.

Can chu y ghi nh¢ dic diém ciia nhém khach: ghi ngay tir ngudi du tién goi mon,
chi str dung phuong phap nay khi ghi nhé 1én to roi hodc gidy nhap ciia nguoi phuc vu chir
khong duoc dé khach thay, khong ghi trén hoa don, gidy order paper (captain paper) hoic
ghi nhé bang cach khoanh tron s6 ghé cta ngudi dau tién goi mon, sd ghé ciing chi duoc
hiéu ngam giita nhitng ngudi phuc vu véi nhau.

Ldy order: nguoi thuc hién cong viéc ndy c6 thé 1a Maitre d’hote chinh hodc phu,
1a trudng day, truéng nhém phuc vu hoac ¢o6 khi 1a ngudi phuc vu ¢6 kinh nghiém, duoc
trao doi ky vé tam 1y va khau vi dn udng cua khach.

Khi 14y order, ngudi phuc vu phai ding thang lung ké bén khach dang trong tu thé
ngdi, ding hoi chéch vé phia trai khach, khong nén cti lom khom va ciing khong ti tay 1én
ban hay ghé dé viét ma quyén so phai luén trong 1ong tay ctia khach. Order phai dugc ghi
r0 rang, khong nén viét tat, con s rd rang d& doc. C6 thé léy order nudc trude khi goi, trur
bita an Au (khach s& goi thirc uéng sau khi goi mén an cho phu hop véi mén an). Khach

c6 thé goi mon an tiy thich khong theo mot trat ty ndo, c6 thé goi lung tung, nhung ngudi
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phuc vu phai biét sip xép theo hé thdng, theo trinh ty nhit dinh gidéng bita an A hoic in
Au, tic 1a bt dau 1a mén khai vi, mén sup dén cac mon nhép bira...Order phai duoc ghi
day du, chi tiét nén nguoi lay order phai hoi khach thét chi tiét nhu: mon an c6 cay hay
khong? thich chin vira hay chin k¥, rugu thi ¢ can phai uép lanh khong? c6 can thém da
khong...

Két thuc phan nhan order ngudi phuc vu can nhac lai 1énh goi mén an cho khach
dé x4c nhan lai mot 1an nira nhitng mén dn ma khach di goi, chu ¥ vé s6 luong va nhiing
yéu cau kém theo trude khi chuyén giao order cho bo phan bép.

Nbi dung chinh ctia viéc lay order c6 thé 13 cdc moén dn ma ciing c6 thé 1a thic udng,
do d6 sau khi trinh thuc don an va lay order cac mén an, ngudi phuc vu co thé goi kém
thuc don udng, trong lic in c6 thé c6 udng cac loai rugu ubng phit hop vi mon in ciing
c6 thé 1a bia, do d0, song song véi viéc chuyén order mén in cho bo phan bép chuan bi
nau nuéng cic moén in 1a chuyén order nude cho bd phan bar chudn bi thirc udng cho
khach, do vay, ngudi phuc vu phai liy order ca thirc an va dd udng cho khach.

Khi 13y order, nguoi phuc vu cling can chi y dén dic diém nhan dang cua ting vi
khach dé khoi phuc vu nham khi dwa an. Dbi voi khach 1é, can phai ghi sé ban phuc vu dé
tranh dua nham sang ban khac.

Ngoai ra, nguoi order con ¢6 nhi€ém vu thong bdo cho bd phan thau ngan hoac
chuyén mdt lién order paper cho thau ngan dé 1am co sé thanh toan tién cho khach. Nha
ban ciing phai giita lai mot lién order dé ddi chiéu sd luong, chit lwgng mon an, d6 udng
sau khi bép ché bién hay bar pha ché c6 ding v6i yéu cau khong, nhu vay viée quan s& dé
dang hon. Ngoai ra, lién order con 1a co so dé bd phan bép, bar trir hang, bd phan ké toan
d6i chiéu kiém tra tinh trang xuat nhap hang cua kho.

c. Trao doi thém véi khdch:

Ngoai viéc 14y order, gi6i thiéu cac moén an cd & nha hang, nguoi phuc ciing ¢ thé
trao doi thém véi khach vé mot sb dé tai xung quanh viéc an uéng, phuc vu.. .nén trao doi
ngan gon, vui vé va phai biét dirng dung luc.

Trao d6i thém véi khach 13 thé hién sy quan tAm, 10ng hiéu khach, su than thién cua
nhan vién nha hang d6i v6i khach, ngoai ra, nhan vién con ¢ thé nim bat dugc tim tu,
nguyén vong, mong mudn cta khach dé tir d6 c6 thé théa man tdt hon nhu ciu ngay cang
cao cua khach.

d. Chuyén giao order cho nha bép, bar:

71



Tuy theo diéu kién, quy mé va cach thic hoat dong, phong cach phuc vu cua ting
nha hang ma viéc chuyén giao order hang s& dién ra nhu thé ndo, c6 rat nhiéu cach dé thong
bado yéu cau dit an cta khach véi bo phan bép. Co thé nguoi phuc vu s€ bao miéng truc
tiép mon an khach goi véi nha bép dé bép truong ghi lai. An toan hon thi chuyén to gidy
order vao cho nha bép, hién dai hon c6 thé dung hé thong order bang may, bo dam.

e. Nhdn mén dan trong bép:

Khi bép ché bién xong thi nhanh chéng béo cho bd phan ban vao nhan thirc in mang
ra cho khach, ciing c6 rat nhiéu cach dé chuyén mén an dén ngudi phuc vu, cach don gian
nhat 13 bép truong bao miéng cho ngudi phuc vy hodc ¢ thé dung chudng, déng hd c6 dén
bédo hiéu trude cua nha bép, mdi sd trén déng hd duoc mat dinh cho mot nhan vién phuc
vu nhét dinh, hodc cho mot day ban nhét dinh, cach hién dai hon 1 st dung bo dam, mdi
nhan vién mang mot may phone dién tir nim trong ving song.

8.3. Chinh thirc phuc vu

Phuc vu khach dn udng nghia 1a mang thirc an, d uéng ra ban cho khach qua ung
dung cac quy trinh cong nghé cuia nha ban, 13 sy quan tdm cham séc dong thoi cac nhu cau
khac nhau cua khach trong sudt bira an.

Cong doan nay quyét dinh dén sy thanh cong hay thét bai trong viéc danh gia murc
chat luong phuc vu va dich vu ctia nha hang cling nhu ngudi phuc vu ban. N6 doi hoi doi
ngti nhan vién phuc vu phai di€u luyén trong cach di dirng, img xur va trong céc thao tac
ky thuat ddi vai tung tinh huéng cu thé, cach thirc phuc vu tuy thudc vao kiéu phuc vu va
kiéu bay ban (dit an) cta khach.

Khi di vao thuc té phuc vu, nhan vién nha hang cht y cac diém chung sau:

Hudng dua an: khi phuc vu khéach an nguyén khay, nguyén xtc thi bung va dua an
vé phai bén trai khach, con néu phuc vu theo dia, theo khau phén tirng nguoi thi dua an vé
phia phai, twong tir cach dua thirc ubng ciing dua vé phia phai.

Céc mén an néng phai phuc vu that néng, kip thoi, co thé sy dia an trude khi don
mon,

Céch rot ruou: s& dugc hoc ki hon trong chuwong t6 chitc phuc vy bar, diém chung
0 day la ruou ciing dugc rot phia bén phai khach. Chu tiéc sé thur rugu trudce khi rét cho
khach. Trong lac phuc vu khach an udng, c6 nhiing khoang thoi gian khach dimg lai noi
chuyén, trao d6i hodc nghi giai lao, nhimng ltc nhu vay, khach thudng sir dung cac tin hiéu

dé bao cho bo phan phuc vu biét, khi khach an xong moén (c6 thé dya vao cac tin hiéu dwa
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ctia dung cy an) dé thay dung cu dn méi cho mén tiép theo

Khi rat dia thire an thira hodc dia an khach d3 dung xong thi rit vé phia bén trai cta
khach, cha y, dung khan phui sach vun banh mi hoac vét do trén ban.

Néu khin ban ban, nhan vién phai lich sy xin phép khach thay khin ban méi (st
dung k¥ thuat thay khan ban khi ¢é khach)

Ngoai ra, nhan vién con chil ¥ mot sd cach phuc vu thong thuong khac:

Cach phuc vy ban an A: thong thudng bira in A duoc phuc vu theo mam, tuy nhién
trong nha hang khach san cac mén an khong nhat thiét phai bay hét 1én ban nhu trong gia
dinh, cac mon an s& dugc dua ra theo timg phan, mdi phan c6 bao nhiéu mon thi c6 thé
dua ra hét cing luc, khong can phai doi dén hét cic mon an mdi dua mon tiép theo, trinh
tr moén an theo nhu trinh ty bira an A. Trudc khi don mon trang miéng phai cht y rat hét
céc bat dia dung thirc dn con d& dang, dung cu dn vao bén trong dé tiép tuc phuc vu mén
trang miéng.

Phuc vu an chon moén: cach phuc vy hoan toan giéng v6i1 cach phuc vu chung, nghia
1a hudng dua an, cach rot rugu, dat dia, rut dia, thay dung cu an khong khac gi nhiing cach
phuc vu khac. Nguoi phuc vu it phai quan tdm dén trinh tir an mon cua khach, vi moén in
tu chon khong nhiéu thiéu phan muc trong ciu triic bira an.

Phuc vu ban dn Au: mot s6 mon an Au c6 kém banh mi va bo, do vay, nhan vién
nha hang s€ dat trude Ién ban cho khach, trinh tu va co céu bita an Au rat nghiém ngat, do
vay, khi phuc vu chu y dua an dung mon, ding khach, dac biét, bira dn cua khach Phap co
thé kéo dai, do vdy, can phuc vu chu ddo méi mong dap Gmg va théa min nhu cau cua
khéch.

Phong cach phuc vu: tit ca khach hang vao nha hang déu c6 tam 1y muébn duoc
phuc vu nhanh, gon, khong phai chd doi 1au, cdc mén an phai dugc dua ra diing theo yéu
cAu, moén an phai phuc vu néng, c6 moén con bdc hoi, phuc vu dang moén, dang ban, ding
khéch. Trong lic phuc vu can cht y uu tién cho nhitng ngudi 16n tudi, phu nit va tré em
trude, khong nén diung qua xa ciing khong nén dang qua gan 1am cho khach mat ty nhién
va khoé chiu, cht ¥ quan tim chiam soc va thoa man nhirng yéu cau va doi hoi chinh déng
ctia khach, dic biét quan tam giup d& nhitng khach gap khé khan, khuyét tat...

An theo bita: khach n bita tao nhiéu diéu kién thuan loi hon cho nha hang tir khau
ché bién 1an khau phuc vu. Ngay tir khi khach buéc vao nha hang, nhan vién phuc vu da

biét truéc khach s& duoc dn mon gi trong thuc don, thyc don dat trude, khach khong co
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quyén thay d6i thay lua chon mon, gid ca bita an da dugc quy dinh trudce theo gia khao sat.
Gi4 nay co6 nhiéu hang tir thip dén cao va duoc dit tén riéng dé phan biét, doi khi c6 kém
theo c4 nudc udng.

Luc nay ngudi phuc vu s& bo qua giai doan tiép can khach dé 1y order thuc an,
ngudi phuc vu chi ldy order nuée udng, bude nay ciing c6 thé dugc bé qua néu khach da
dit nude udng, ngudi phuc vu chi di vao phuc vu dn udng cho khach ngay, qua trinh phuc
vu da duoc rat ngén di mgt cong doan, cac moén an trong loai thuc don hau hét di duoc ché
bién trude chi cAn hAm nong 14 c6 thé mang 1én phuc vu khéach, ting thém kha ning phuc
vu nhanh, phuc vu néng 14 nhitng yéu cau ma khach mong doi nhat.

Phuc vu khach an bira khac voi viée phuc vu khach an chon mén, moén an ty chon
thudng dugc bay san trén dia trong bép nhung khach doan in bita thi duoc trinh bay trén
khay, ngudi phuc vu bung mam an dén ban va chia cho khach. Nhu vay cach phuc vu da
chuyén sang kiéu Nga, kiéu Phap nén cach bay ban ciing theo kiéu Nga, Phap ma khong
theo kiéu My.

Dung cu an tuy thudoc vao moén an va thuc don ma khach yéu cau. Vi tr bay ban an
gidng kiéu chon moén. Phong cach phhuc vu noi chung 13 ludn phai quan tdm chd ¥ dén
khach, phuc vu nhanh, mén an néng, du tiéu chuan, an noéng, sach.

Thanh toan: khach yéu cau thanh toan phai nhanh chong lam hoa don cho khach
khong dé khach phai doi chd 1au, mudn 1am héa don nhanh, trudc hét, ngudi viét order
phai ghi 1 rang va chuyén giao cho thau ngén ngay sau khi khach goi xong mén an. Thau
ngan vién c6 thé 1am héa don tam tinh cho dén thoi diém nhén vién dwa captain order, khi
¢ yéu cau thanh toan, nhanh chong kiém tra va bo sung thém nhiing yéu cdu méi nhat
(néu c6). Trudc khi trao hoa don cho khach, ngudi cé trach nhiém phai kiém tra lai hoa
don: mon an, don gid, sd lugng, tong thanh toan...va phai dua ngay cho khach khi da c6
hoa don, khong dé khach phai cho 1au.

C6 hai cach trao hod don cho khach, up to hod don 1én dia nhd, caAm on khach 1oi
rat lui ra khoi ban khach dé khach ty dén ban thau ngan thanh toan, cach khac 1a dit ngira
t& hod don trén dia va trao cho khach, khach chu tri s& thanh toan thang cho ngudi phuc
vy, sau do phuc vu mang lai cho bd phén thau ngéan, tién thira cling dugc dé trén dia hodc
khay mang tra khach.

Néu 1a nha hang trong khach san, khach chi can ky vao bill an dé chuyén cho bo

phan 1€ tin lam héa don thanh toan.
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Khi khach cho tién boa, tip phai 1& phép cam on, khong duoc goi ¥ nhic nhé
khach hay to y ché tién boa it.

Cau hdéi on tap

Cau 1. Trinh bay quy trinh phuc vu 4n udng theo thyc don?

Cau 2. Trinh bay quy trinh phuc vu dn Au, A?
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BAI 5. KIEN THUC VE TO CHUC PHUC VU CAC LOAI TIEC
M4 bai: CBMA 22.05

Giéi thi¢u

Trong bai ndy, ngudi hoc s& dugce trang bi kha ning nhan biét, théng hiéu va van
dung duoc 1 s6 kién thirc co ban vé t6 chirc phuc vu céc loai tiéc, khai niém va phan loai
tiéc, nguyén tac t chire tiée, tinh chat, dic diém, cach dat ban va phuc vu.

Muc tiéu

Hoc xong bai nay, ngudi hoc ¢6 kha nang nhan biét, thong hiéu va van dung dugc
1 s6 kién thirc co ban vé t6 chuc phuc vu céc loai tiéc, khai niém va phan loai ti€c, nguyén
tic to chirc tiéc, tinh chét, dic diém, cach dit ban va phuc vu.

Noi dung

L. Khai niém va phan loai tiéc

1.1.  Khai niém

Tiéc 1a mdt loai hinh phuc vy an uéng dac biét, co6 y nghia rd rang, noi moi ngudi
gip gd hodc 1a nhitng budi dic biét véi nghi 18 trang trong, dugc to chirc va phuc vu véi
nhitng dang khac nhau.

Tiéc 1a bira an long trong va thinh soan dé tiép khach, chiéu dai ban b¢ hoac vi
mot muc dich nao do.

Vé ban chét, tiéc va c6 1a mot nhung ti¢c va ¢d c6 mot sd diém khéc nhau, ngoai
viéc 1ap thuc don khac nhau thi hinh thirc td chirc, tinh cht, muc dich cua tiéc va co cling
khac nhau. Tiéc nghiéng vé chiéu dii nén thuong vui v&, nao nhiét con c6 mang tinh tam
linh, nghiém trang do vay, tuy theo muyc dich c6 thé to chtrc nhiéu loai tiéc khac nhau.
Tuy nhién, du t6 chirc tiée vi muc dich gi thi phan trang tri tiéc ciing dong vai trd quan
trong khong thé thiéu dugc, dic biét phan td chic 13 cach sip xép ban ghé, bd tri co s

vat chat k¥ thuat, dung cu an uéng... du véi sd luong khach.

1.2.  Phan loai tiéc

1.2.1. Cin ci¥ vao tinh chit tiéc

Thong thuong ching loai tiée dugc can cir chil yéu vao tinh chat phuc vy tiéc va
duoc chia ra lam hai loai: tiéc ngé)i va ti€c dung. Tuy hai loai tiéc ndy cé nhiing yéu cau,
muc dich riéng, hoac dac diém riéng g?ln nhu d6i 1ap nhau, song ca hai déu quan trong
va long trong nhu nhau, khong phén biét s6 lugng khach tham dy hay thoi gian phuc vu.

Co thé phan bi¢t hai loai ti€c ndy nhu sau:
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a. Tiéc ngoi:

+ 86 luong khach moi thuong han ché

+ Khach moi thuong c6 chd danh riéng trong ban tiéc

+ Khach tham dy hau hét d3 quen biét nhau

+ Khong khi bira tiéc than mat, dam am, c6i mé

+ Thyc don trong bita tiéc thudng 13 nhimg moén min, nhidu moén in néng, cac
loai rugu ngon

+ Khéch dugc quan tam phuc vu chu dao

+ Thoi gian c6 thé kéo dai doi chat

+ Khach dugc quan tdm cham soéc ky, phuc vu chu déo

+ Phong céach an uéng lich su theo trinh tu thuc don

+ Trudc khi chinh thire vao tiée, khach c6 thé duge moi rugu khai vi & phong cho
hoac phong khach.

b. Tiéc dirng:

+ S6 lugng khach moi thudng dong, co khi rat dong

+ Khach moi khong c6 chd ngdi riéng, di lai tu do, dn udng tuy y, vira ding vira
ban tan, trao d6i v4i nhau thoa mai,

+ Chd ngdi khong phén biét ngdi thir

+ Khach tham dy hau nhu da quen biét nhau theo tirng nhom nhd, tré chuyén tu
nhién khong 1¢ thudc vao mot chii dé nhat dinh,

+ Khong khi bira tiéc huyén ndo nhung céi mé, thoa mai

+ Thuc don trong bira tiéc thuong 1a nhitng mén ngudi, dugc ché bién sin, cach
trinh bay moén in dep, cau ky vé hinh thtc trong rit bat mét, cac loai ruou ngon,

+ Khéach tu phuc vu: tu cam léy thirc 4n da bay san 1én ban, tu rét ruou va khong
c6 ngudi phuc vu riéng tirng moén nhu tiée ngdi, mudn in mon nao thi ty 1y, khong theo
mot trinh tur nao ca

+ Nguoi phuc vu chi can quan tdm dén ban chu tiéc, gitp d& khach trong qua
trinh an, nhét 1 nhitng khach e ngai trong viéc iy thtrc an hay rét ruou, sap xép va chinh
stra lai mon an,

+ Thoi gian han ché, khong kéo dai,

+ Phong cach an uéng x6 bd, khong theo trinh ty moén an, khach tu chon mén

minh thich dé an,
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1.2.2. Cin cit vao cach thirc thiét ké tiéc c6 thé chia nhw sau

- Pai tiéc: 14 tiéc 16n nhu ming 18 ctia cac qudc gia, cac to chirc qudc té, s6 luong
khach rat 16m, t6 chirc long trong, quy mé, sé lugng mén in dd udng rat nhiéu, duogc
chuan bi chu d4o, phuc vu can than, xuét sic va mang tinh chuyén nghi€p, cach thirc td
chtrc chuong trinh va thiét ké khong gian tiéc rat dep, long trong...

- Yén tiéc: 1a loai tiéc duoc két hop gitra viéc t chirc cac chuong trinh biéu dién,
céc show dién thoi trang, ca nhac két hop véi an udng.

Thong thudng yén tiée 1a mot chuong trinh 16n ¢6 thé do nha hang hoic cong ty,
mdt to chirc nao d6 dliing ra td chire, kinh doanh do vay khach tham gia c6 thé 1a khach
moi hodc ciling ¢ thé 1a ngudn khach bén ngoai do nha hang, hoic to chtrc d6 thu hit.
Chuong trinh nay phai dugc chuan bi va té chirc chu dao. Khi 1ap chuong trinh bao gid
cling chi y dén viéc t6 chirc chd ngdi cho khach, khong gian bira tiéc. Bat dau bira tiéc
bao gio ciing c¢6 phan gidi thidu, phan nghi 18, mot sé nha hang chu truong t chirc loai
tiéc nay nham thu hat khach du lich hodc khach dia phuong.

- Tiéc tra: 1a loai tiéc phuc vu chu yéu chinh la tra (tﬁt ca cac loai trd), bén canh
d6 co6 thém céc loai banh, nguoi tham gia tiéc thuong ban vé mot cha dé nao do, khi phuc
vu nha hang can bé tri khong gian 4m cting, lich su, ngudi phuc vu chinh khong chi ¢6
nhan vién nha hang ma chinh 13 bo phan pha ché. Bo phan bar phai rat ning nd, am hiéu
vé céc loai tra, so ché va ché bién céc loai tra theo dung cong thirc chuan. Thoi gian to
chtrc: khoang 15h nhung khong kéo dai qua hai gio anh hudng dén gid an t6i cua khach,
c6 thé 1a gitra budi giai lao cac cudc hop, hoi nghi, hoi thao.dé khach trao doi thém véi
nhau.

Luu y: khach c6 thé goi lung tung nhiéu loai tra khac nhau, do d6 c6 thé phai dé
nhiéu binh tra, 4m tra khac nhau, thim chi pha ché theo mot cong thirc riéng nao do,
bartender cin am hiéu va nim bat nhanh dé ché bién theo yéu cau, thoa mén nhu cau
khach trong mot khuan kho cho phép. Du tra loai ndo ciing can c¢6 nudc si, dam bao
nhiét d0 so1, dam bao do ngém cua tra, do toa huong cua tra, néu 1a mua dong thi am tra
phai duoc ngam trong nudce nong trude lac pha va phuc vu dé giira do néng cua tra, néu
qué dong khach cé thé su dung loai ti€c nhu tiéc dung.

- Tiéc cocktail: hay con goi 1a ti€c ruou, mot loai hinh thude hé théng ti¢c dung.
Tinh chét tiéc than mat, nhe nhang, tiép xtc duoc nhiéu nguoi, khach ty do ban luan

khong theo mot chii d& nhat dinh, khong can nghi 18 rudm ra phuc tap.
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Thoi gian t6 chire tiée thudng 13 budi tdi tir 18h dén 20h, thuc don khong c6 nhitng
mon ciu ky, chu yéu 1a cac loai hat va qua kho (hat d¢, hanh nhan, 6 liu...) pho mai, banh
min, nude chdm, dua bip cai mudi, cac loai thit ngudi (baté, xtac xich, dim bong.) tat
nhién d6 uéng phai phong phu, da dang ( it nhat c6 3 loai cocktail dinh trudc), ruou
nguyén chit v6i ndng d6 nhe nhu vang, champagne.

Luu ¥: nhirng khach kho tinh va sanh ruou s& c6 nhitng yéu cau khic khe, can
cham soc phuc vu chu d4o.. .chuin bi sin sang nhitng cong thirc ché bién dé phuc vu
khach.

- Vii tiéc con goi 1a tiéc nhay

Thuong dugc t6 chirc trong cau lac b hay nha hang khach san véi muc dich chu
yéu 1a quyén gop, gdy quy tir thién 1a chinh, hodc c6 thé chiéu ddi mot yéu nhan méi
thang chirc. Thoi gian tiéc 1a khoang tir 22-23h dén sang hom sau, thuc don ciing rat don
gian, mot s6 loai nude udng giai khat, c6 mon an khuya nhe gitta budi, thong thuong 1a
tiéc dung. Piém noi bat ctia budi tiéc chinh 1a vii, tic 1 nhay, do d6 can co it nhat 2 ban
nhac thay phién nhau danh nhac cho khach nhay.

Trang phuc: Khéach tham gia tiéc thuong an mdc sang trong (nam: mac 4o duoi

tom, ca vat hay no mau trang nit mac vay dai da hoi, deo ging tay trang dai dén khuyu
tay) nham tao moi trudng giao tiép phu hop, lich su.
Chu y: trong vii tiéc c6 mot s6 diéu nhay bat budc danh riéng cho ba chu tiéc, khach danh
du va cac thanh vién nir trong gia dinh. Khach mudn nhay véi nit khong quen biét thi
phai c6 nguodi gidi thi€u trude, khong budng ban gai nhdy cung trén san nhay, phai dua
ban gai vé chd cii sau bai nhay, khong mang rugu vao phong tiéc.

1.2.3. Cin cf vao moén an: co thé co tiéc A, tiée Au, tiée ngot, ti¢c man, ti€c
ngoai troi.

Ngoai ra con nhiing loai ti€c khach nhu: ti€c hoi thao (conferences), hoi thao quéc
gia hodc qudc té, cac cudc trao doi (seminar), cic khoa dao tao (tranning courses), tiéc
hop mit, hop bao, hoi nghi khach hang (meeting), trién 1dm (exhibition), tiéc cudi
(wedding party).

2. Nguyén tic to chirc tigc

2.1. Hgp dong
Tuan thu theo hop dong ky két

2.2. Chuan bi phuc vu tiéc
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3. Tinh chit, dic diém, cach diit ban va phuc vu

3.1. Ngoi thtr trong ban tiéc: khi sip xép chd ngdi trong ban tiéc can cha ¥ chd
ngé)i cua chu ti€c va cac vi khach moi, dac biét 1a nhitng khach danh du hay khach moi
dic biét cta bita tiéc. Khach danh du bao gio ciing dugc sip xép ngdi bén phai ciia chu
tiéc. Khach nit va ngudi 16n tudi tuy theo tinh hinh ma sip xép boi khong biét trude cu
thé c6 bao nhiéu ngudi vu tién nhung theo nguyén tic 1a sip xép gan chu tiéc va khong
nén bd tri cho tat ca phy nir ngdi lién diy v6i nhau ma nén xen k& v6i khach nam. Néu
chu tiéc 1a hai vo chéng thi phu nitr dugc coi 1a quan trong hon, do vay khach danh du
thir nhat s& ngdi phia bén phai ctia khach hang, sau d6 méi dén cac vi khach khac tuy
theo mitc dd quan trong cua ting ngudi dbi voi chi tiée.

- Tiéc nhiéu ngudi dung ban chit nhat, ban vudng ghép thanh diy dai, ban banquet...
K& ban chir I: (ttr 30 - 40 khach), co 2 cach ké:

3.2. Cach xép chd ngdi trong ban tiéc

Trong ban tiéc, hét sitc chii ¥ dén vi tri chd ngdi cta cac vi khach, dic biét 1a
nhiing bita tiéc ngoai giao quan trong, cic tiéc chiéu dii mang tinh qubc té, cac bira an
cho cac vi 1anh dao hoic tiéc mang hinh thtc giao tiép vi thong qua d6 chu tiéc mudn di
dén cac thoa thuan hoidc dat cac muc dich khac. Muédn 1am t6t diéu nay doi hoi nguoi to
chtrc tiéc phai am hiéu vé quy trinh t6 chirc tiée, cach sip xép cac vi tri trong bira tiée
cling nhu trong ban tiéc. Do d6, khi to chire tiée can chi ¥ cac diém sau:

Thir nhat: khong nén don khach ngdi sat véi nhau trong mot ban, diéu d6 lam
khach go bo, khong thoa mai khi an cling nhu giy khoé khéan cho viéc phuc vu.

Thr hai: xép khach danh dy nam ngdi bén phai ba chu tiéc, néu khong c¢6 ba chu
tiéc thi ngdi bén phai ong chu tiéc.

Thir ba: Ngudi ta ciing khong xép hai vo chong ngdi dbi dién nhau dé mdi nguoi

tu nhién tiép xtic véi nguoi ngdi bén canh.

Thir tu: Néu khach tham gia tiéc trén 8 ngudi thi nén c6 bién dé tén khach, chic
danh, bién c6 2 mit dé khach d& tim chd ngdi ciing nhu cac khach khac biét minh dang
ngdi cling ban véi ai.

Thir nam: chd y sap xép cac vi khach hoat bat ngdi phan tan déu. Theo phép dbi
Xt té nhi, trong mot ban tiéc, tranh xép nhiing nguoi dang bat déng v kién v6i nhau ngé)i
chung, nhét 1a ngéi dbi dién nhau, néu da 1& moi ca hai thi nén xép ho ngéi cung mot bén

cua day ban va céach xa nhau, khong nén dé cho ho ¢6 co hoi ti€p xuc, néi chuyén, gay
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gd nhau.

Khi xép chd, nén xép nguoi nir ngdi giita hai khach nam, khong nén sip xép hét
khach nit ngdi ciing mot ban, mot ddy ma nén phan tan déu khip phong.

DPéi véi tiéc ngoai giao, nhdn vién nha hang khong can chii y nhiéu dén viéc sdp
xép hay t6 chire chwong trinh vi viéc nay da cé nhdn vién bé ngoai giao lo san, nhiém vu
cua nha hang la phuc vu khach mot cach chu dao, that nhanh va khéo léo theo yéu cau
va chi dan ciia co quan ngoai giao la duoc.

Tiép nhan yéu cau dat tiéc

*  Tiép nhdn yéu cau:

+ Cung cap thong tin nha hang, uy tin, doanh tiéng, tinh chuyén nghiép va su thanh
cong ctia nha hang cho khach biét.

+Phai tim hiéu day du thong tin, chinh xac ciia khach hang dit tiéc

+ Tu van khach hang trong viéc lya chon thuc don chung loai tiéc, cach thic t6 chirc
tiéc, cac nghi 18 trong bira ti¢c, chuong trinh td chuc tiéc.

+ Ky hop dong va nhén tién dit coc ctia khach

* Noi dung can quan tam khi lam viéc véi khdch hang:

- Yéu cau dat tiéc

Muc dich bira tiéc

Ngay, thang, nim to chirc tiéc (thoi gian), gio vao tiéc

S6 lugng, thanh phan khach tham du,

Thuc don, thuc uéng, loai tiéc

Tén va dia chi lién lac nguodi dat tiéc, (cong ty/ca nhan to chtrc)

bia diém to6 chire, so dd ban tiéc

Gid binh quan/khach, kha ning thanh toan cua khach hang

Céc yéu cau dic biét

Cung cép cho khach vé cac chinh sach khuyén mai

Ngay nhan va ngudi nhan
- Kha nang chi trd cua khéch, c6 2 nghé thuat dé noi gia:

Cach 1: Dinh gid theo kha nang chi tra ciia khach hang, nghia la chia muc gia ra
nhiéu loai: cao, trung binh va thap.

Céch 2: Pinh gi4 theo nha hang, nham chia nho gia dé khach hang dé dang mua

dich vu
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+ Lya chon chung loai ti¢c: tiéc ngéi hay ti€c ding
* Nhu cau ciia khdch vé thuc don

+ Néu khach 13 nguoi am hiéu va ranh rot vé thuc don, phai cha ¥ ling nghe, sau
d6 gidi thiéu cic mén an 1am ting thém hiéu biét cho khach, 1am sao dé khach cam thay
thich thu va bi thuyét phuc va than phuc hon 1a kho chiu vi bi xem 1a khong biét gi hodc
biét khong ranh vé nhitng thi minh da biét.

+ Néu khach khong biét nhiéu vé thuc don, gidi thiéu voi khach vé cac thuc don
c6 sin cua nha hang, khong nén dua ra qué nhiéu lam khach ling ting khong biét lya
chon, nén hoi y kién khach xem ho thich nhirng mén dn nao, sau do tu van cho khach
phtt hop véi nhu cau va chiing loai bira tiéc cling nhu kha nang chi tra ctia khach.

+ Théng nhét lai thuc don: bao nhiéu mon, cach phuc vu nhu thé nao? diéu quan
trong 13 cudi cung khach hang 1a ngudi lya chon thuc don, nha hang tong két va thong
nhét lai chuong trinh t6 chuc tiéce.

- Hoi khach vé cac nhu cau bb sung

- Thong bao cho khach hang vé cac chinh sach khuyén mai ciia nha hang.
- Ky két hop déng va nhan tién dit coc

* Trong trwong hop khédch do dy chiea ky hop dong thi:

+ An dinh thoi gian cho khach tra 101 (tién dit coc khoan 40-80% gia tri hop dong)

+ Luu ho so khach hang dé phuc vu trong cac giai doan tiép theo
Yéu cau dbi v6i nguoi tiép nhan thong tin: giéi vé chuyén mén, kha nang phan doan vé
khach hang, 1a ngudi c6 kha ning thuyét phuc
Lap ké hoach phuc vu tiéc
a. Muc dich: qué trinh nay 12 nham chu dong dap tmg nhu ciu cta khach, nhidm mang
lai hiéu qua cao trong cong viéc
b. Néi dung:

- Lap ké hoach thyuc hién chuong trinh: thoi gian t6 chuc, thoi gian chuan bi, kiém tra
giam sat...

- Lap ké hoach vé co s& vat chat k¥ thuat

- Lap ké hoach vé lao dong

- Lap ké hoach vé thuc don (trong d6 bao gdm ké hoach mua sim nguyén vat liéu, ké
hoach so ché cta bd phéan bép)

- Lap ké hoach don tiép va phuc vu tiéc
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* Cu thé cong viéc nhu sau:
* K¢ hoach thuc hién chuwong trinh: Phat thao chuong trinh mot cach chi tiét
+ Con ngudi:ngudi dan chuong trinh, MC, vil cong, ca sy, 14p ké hoach duot va tong
duyét chuwong trinh, chuwong trinh bao gém nhiing cong viéc gi? cu thé gdm may phan?
n6i cach khéc, ddy 1a giai doan chuén bi kich ban cho toan thé nhan vién nha hang trude
khi budi tiéc bt dau, do dé, can c6 mot chuong trinh cu thé, phai tip duot nhiéu lan dé
tranh su cb va sai sot xay ra khi phuc vu khach.
* K& hoach thuc hién thuc don: can ¢t vao thuc don ma khach va nha hang da thda
thuan, 1én danh sach nguyén vat liéu hang hoa can mua dé phuc vu cho viéc ché bién,
truge hét, can lap ké hoach nguyén vat li¢u.
- Tinh toan tién danh cho mua sdm nguyén li¢u vat licu:

+ Can phai cin clr vao gia ca cia: luong hang chuyén ban, hang ché bién, tinh toan
xem nén mua nhiing hang nao, nhitng hang nio tu nha hang phai ché bién?

+ Can cin ¢t vao muc tiéu hao nguyén vat liéu (40-80%), dinh murc tiéu hao cho mdi
loai nguyén vat li¢u hoan toan khac nhau
- Ké hoach duy trix nguyén li¢u vat licu:

+ Chuan bi kho: 1én ké hoach mua hang dé luu kho cho nhiing loai nguyén vat liéu
can thiét, cin bao nhiéu (tuy thudc vao hop dong, cong thirc ché bién chuan)

+ Xuat nhap kho, luu kho, phuong thirc mua, thdi gian mua va luu kho.
- Ké hoach so ché cac mén an: mén nao can so ché trudc, ché bién sin, thoi gian bao
lau?
* Ké hoach vé co s& vit chat ky thudt:

+ BO tri khong gian phong ti€c, ndi dung bira ti¢c, chung loai tiéc, sb luong thuc
khach...

+ Ban ghé, bai tri va sip xép my thuat ctia phong tiéc.. .xem xét s6 lugng ban ghé,
can ddi giira nhu cau khach va kha ning cta nha hang, thiéu hay du, nén mua hay thué
ngoai?

+ Trang thiét bi dung cu, dung cu an uéng: xac dinh s luong va chung loai, can
d6i vé s6 luong va ching loai dé c6 phuong an thich hop.

+ Dung cu ché bién mén an: kha nang ché bién cua nha bép, moén nao tu lam duoc,
can dyung cu gi? mén nao mua hoic thué ngoai?

+ Trang thiét bji khac: nén mua méi hay thué ngoai, 1oi ich ra lam sao?
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*  Ké hoach vé lao dong: dy tru sb luong lao dong cho cac bo phan: ban, bép, bar nham
can déi lao dong voi hoat dong ctiia nha hang, ) luong thtra thiéu bao nhiéu: ké hoach
diéu chuyén lao dong, can thué, muon hay hd tro? Lao dong 1au dai hay cong nhat, thué
thi thué nhiing ai? Tay nghé, trinh do chuyén mén nghiép vu liéu c6 dap tmg dugc nhu
cau cua nha hang khong. ké hoach vé mua trang phuc.

* Ké hoach t6 chirc va thuc hién

- Ké hoach dén tiép khach: ai? thoi gian? trang phuc? thai do?...

- K& hoach bb tri chd ngdi cho khach: cach ké xép ban ghé? ban danh dy? ban cho,
phong cho.

- Ké hoach phén cong lao dong giita cac khu vuc: phan cong timg khu vuc cho nhan
Vién

T chue va diéu hanh tiéc:

Muc dich: 1am cho bira tiéc di theo mét trinh tu nhat dinh theo mong muén cia nguoi
t6 chire

- Phan cong rd nhi€ém vu cua tung bo phan, chirc danh,

Hinh thanh ké hoach tong hop thuc hién tiéc (bang chi tiét kém theo)

Tién hanh gidm st qué trinh thuc hién ctia nhan vién

X 1y céc tinh hudng

* Noi dung:

- T6 chtrc cac cudc hop: ngudi diéu hanh phai 1a ngudi chiu trach nhiém cao nhét
trong qué trinh t6 chirc va phuc vu tiéc, chirc danh ctia ngudi chiu trach nhiém

- Ngudi diéu hanh phan cong nhiém vu cho tirng bd phan, timg chirc danh cy thé, nguoi
chiu trach nhiém trong viéc lap ké hoach.

- Thoéng qua céac cudc hop, dua ké hoach ra ban bac cu thé, théng nhat vé viéc to chire
tiéc,

- Quan triét tinh than cia cudc hop cac bd phan v& trién khai thuc hién ké hoach cho tat
ca nhan vién trong nha hang. Khi ké hoach da thong nhat thi giao cho timg b phan trién
khai cho nhan vién cdp dudi cta tirng bd phén, truéng cac bd phan sé chia cong viéc cho
tung nhan vién.

Nha quén 1y s& giam sat thue hién ké hoach tir A-Z, xuyén sudt ca qua trinh

- Piéu hanh bira tiéc (GP) huy dong toan bd cac cip quan tri, phdi két hop gitta cac bo

phan la co s& danh gia thanh tich lao dong cua nhan vién trong qua trinh lam vié¢c.
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Céc trudng bd phan phdi hop lam viée va bao céo cong viéc véi ngudi gidm sat

7Dénh gia ti¢c

Muc dich:

+ Déanh gid mirc d¢ hoan thanh cong viéc (d61 vé1 muc dich dat ra ban dau va véi

khach hang)

+ Rt kinh nghiém
+ Tim giai phap giai quyét va nang cao hiéu qua st dung ngudn luc ctia nha hang
No6i dung:
+ Panh gia ké hoach vé chat lugng phuc vu tiéc: ca nguoi dat tiéc va nguoi du tiée
+ Noi dung danh gia gom:
Cong tac td chirc: ¢6 gi moi khong, (d6i véi khach va dbi v6i chinh nha hang d6)
Co s& vat chat k¥ thuat: cach sap xép, bo tri CSVCKT, trang thiét bi...
Phuc vu: dat yéu cau chua?
Nhu ciu khach hang?
banh gia viéc tinh hinh thuc hién chi phi: qui dinh murc ti€u hao, so sanh vai thuc té
ti€u hao chi phi xem c6 phu hgp va trung khong?
Danh gia hi¢u qua tiéc:

* Panh gia vé thuc hién ké hoach khach, bi dong hay cha dong

* Panh gia hiéu qua kinh té: gia nhitng thuc khach

* Lai gop

* Céc chi tiéu hiéu qua kinh té

Cau héi on tap:
1. Phan biét cac loai tiéc, voi mdi loai tiéc d6, nha hang can lam gi dé thoa man nhu
cau ctia khach?
2. Bai tap nhoém:

- MOdi nhém thiét ké t6 chirc mot bita tiéc cho nha hang ( Sinh vién tu chon mo
hinh nha hang, dia diém, khong gian tiéc, co so vat chat ki thuat, d6i twong khach,
chung loai ti¢c, xay dung ndi dung bira ti¢c, xay dung ké hoach: chuong trinh, thyuc
don, lao dong, ...)

- Trinh bay bang slide, mdi nhém 15 phut,

- MOi sinh vién phai ty nhan xét, danh gia cho cac nhom
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BAI 6. GIOI THIEU DUNG CU, KY THUAT TRAI GAP KHAN BAN, VE SINH
PHONG AN VA DUNG CU
Ma bai: CBMA 22. 06

Giéi thiéu:

Trong bai ndy, ngudi hoc s& dugc cac k¥ niang trai gip khin ban, khin dn, vé sinh
phong an va dung cu, két hop thuc hanh k¥ ning

Muc tiéu:

Hoc xong bai nay, ngudi hoc ¢6 duge cac ky nang trai gap khin ban, khin an, vé
sinh phong an va dung cu, két hop thuc hanh k¥ ning

Noi dung:

1. Vé sinh nha hang, vé sinh dung cu phuc vu dn udng

- Khong khi trong nha hang phai sach: thong thoang, sach s€, khong c6 mui hoi,

4m moc, mui thie an, thudc 14

- Tran, tudng, san nha ludn sach, lau kho thudng xuyén, dam bao khong co vét
ban, vét moc, vét S ...

- Hé théng cap nudc sach, hoat dong binh thuong, khong bi hong, do dianh
hudng dén vé sinh méi truong

- Céac trang thiét bi, may chuyén dung trong nha hang phai an toan, hoat dong
binh thudng, lau chui thuong xuyén, dam bao khong c6 vét ban, khong bi troc son, nga
mau. Cac chi tiét cua thiét bi phai ddm bao an toan, khong bi hé mach, do dién

- Cac loai dung cu trudce khi phuc vu khach phai dugc vé sinh sach s€, dam bao
khong co cac vét bui, van tay, vét ddu m&, khong sttt mé, khong c6 cac khiém khuyét anh
huong dén viée str dung cta khach.

*  Tiéu chudn vé sinh khu vuc xung quanh nha hang

- Céc khu vyc xung quanh nha hang nhu 16i vo, 16i ra, ban c6ng, hanh lang, cau
thang, khu WC lu6n dugc vé€ sinh hang ngay, dam bao kho va sach, khong bi 4m moc.

- Cac cay canh phai dugc v¢ sinh sach s€, cham séc chu ddo, thuong xuyén cit
bo canh kho, 14 va, di¢t con trung.

* Yéu cau thie pham va doé uéng trong nha hang

- Céc loai thyc pham va d6 udng phai dam bao tuyét dbi an toan, khong nhiém
ban, nhidm hoa chat, khong giy anh hudng dén sirc khoe cua khach.

- Céc mon an, do udng phai dugce kiém tra ti€u chuan vé sinh, che day chu dao,
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ngan ngua con trung trudc khi phuc vu khéch.

Quy trinh v€ sinh phong an trong nha hang

Sau khi khach ra khoi phong an, nguoi phuc vu phai nhanh chong lam vé sinh
phong dam bao an toan tuyét ddi trude khi chudn bi don cac doan khach tiép theo. Quy
trinh v€ sinh phong an nhu sau:

Thu gom céc thirc dn con thira trén ban: ding dung cu chia dung dé gom céc loai
thirc an theo ting ching loai

Thong thoang phong dn béng cach bat quat dién, hé théng thon gi6 hodc mé cura
s6 dé cac mui thire dn, d6 udng va khoi thude 14 thoat ra ngoai phong an.

Thu dung cu an, uéng trén ban theo thir ty khan an, cac loai ly cdc, cac loai thia,
dao, dia, d6 st (bat dia)

Thu khin ban 3n dung k¥ thuat, dam bao cac miu vun trong khin phai sach

Dung khin 4m dé lau ban, ghé va thu gom lai, giai phong dién tich nén nha

Dung chdi quét buyi, cat va rac theo trinh tu tir trong ra ngoai. Nguoi quét rac di
tién sao cho bui cét va rac sach.

Dat bién bao nén udt trude khi lau nén nha bﬁng khan wot. Lau theo thir tu tir
trong ra ngoai, nguoi lau di Iui dé dam bao cac vét lau khong c6 ndt chan.

Lam kho nén nha bang cach sir dung quat dién hodc hé thong thong gié cua nha
hang.

Sép xép ban, ghé trong phong an theo so dd di dinh trudc hoic theo yéu cau cua
ca phuc vu tiép theo.

Kiém tra 1an cubi cac diéu kién vé sinh, néu con khiém khuyét phai kip thoi vé
sinh bo sung.

2. Gio6i thiéu dung cu, ky thuat trai gp khin ban, khin in

2.1. Cach gip khin in kiéu “Lau dai kim cuong”
- Budc 1: Gép khin an vudng goc lam tu.
- Budc 2: Kéo mot 16p khin tir trén xudng dudi theo dudng chéo.
- Budce 3: Tiép tuc gap chéo nhiing 16p khan tiép theo. Nhung ban ding
gap khit ma chira lai mot chit giira cac goc. Khi gap hét 2 16p con lai ban s& thiy
khan an c6 cac goc rong hd ra.
- Budc 4: Lat nguoc khan lai. Gap goc khin bén trai vao trong khoang 2/3

canh dudi cua tam giac.
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- Budc 5: Gép tiép goc phai vao trong gan cham vao goc trai. Cudn ca hai
bén gbc trai va phai cia khin vao tong. Cudn chit tay va giir chic phan chan.
- Budc 6: Nhét chan “lau dai” vao mot cai khuyén tron hodc dat vao ly
udng rugu, ban duge mot thap kim cuong nhiéu 16p xép déu nhau trén ban an.
Nhitng mau khin gip theo kiéu nay thich hop dit trong chiéc cdc, ly cao hoic
bat, dia sau long.

2.2.  Cach gép khin in kiéu “Hoa sen trén mit nwéc”

- Budce 1: Khan an vuong, gap 4 gdc vao tam gitra cia hinh vudng.

- Budc 2: Xong bude 1 ban duge mot hinh vudng nho hon. Tiép tuc gap 4
gdc vudng vao trung tim. Miét cac canh cho thang.

- Budc 3: Lat ngugc hinh vuéng méi nay roi tiép tuc gap cac goc vudng
vao gitra.

- Budc 4: Tay tréai giir chit phan trung tim cta “hoa sen”, tay phai nhe
nhang kéo 16p canh hoa goc ¢ phia dudi ra.

- Budc 5: Sau khi kép ra, cac canh hoa ndi 1én tao thanh mot bong hoa no
noi trén mat chiéc dia trang.

Kiéu gép nay tao thanh mat chiéc khan an ¢6 dang tya nhu mdt bong hoa sen,
mot hinh tugng ciia mot loai hoa dep nhe nhanh thich hop dat trén mat chiéc dia
nong.

2.3. Cach gip khin in kiéu “Vwong mién”

Cdch gdp khan dn kiéu "Vieong mién"

- Budc 1: Gap ddi khan an theo duong chéo. Sau d6 gip hai goc vao trong,
hai dau gbe khan kéo vao khoc thir 3 sao cho gén cham, dé thira lai mot doan,
miét sao cho that thang mép hai bén.

- Budc 2: Tir ddy dudi gap khin 1én dén mot nira.

- Budc 3: Roi lai gap nguoc phan vira gép 1én nhu trong hinh.

- Budc 4: Lat nguoc ca khan lai roi gip hai goc khin vao trong. Cai goc
khin vao nép gp.

Thé 1a ban da c6 mot chiée khin dn mang phong cach “vuong gia” rdi. Thich
hop dat trén mat dia hodc trong long bat.
2.4. Cach gip khin in kiéu “Pubi cong duyén dang”

Cdch gap khan an kiéu dudi cong duyén dang
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- Budc 1: Chuén bi khan an theo hinh vudng, mau sic tiy theo tong mau
trang tri ciia ban. Gap doi khan in tir phai sang trai, miét cho thang.

- Budc 2: Gap mép khin vudng goc tir dudi 1én khoang 4 cm. Gap lién tiép
nhu gép quat gidy tir dudi 1én trén.

- Budc 3: Gap nguoc phan khin lai dang sau sao cho cac nép gip quat &
phia trudc, miét goc.

- Budc 4: Dung dau ngdn tay 14t nhe phan mép khan, van giit chit 18 phai
va gap khan theo dudng chéo xudng mét nira, kep vao giita mép vira nhic ra dé
1am “chan dé hinh tam giac” cho khin dimg viing. Tay phai van giit hai mép dau
khan, dung dirng khan 1én dya trén chan dé hinh tam giac vua tao, tu tur tha tay
phai cho “chiéc quat” xoe ra.

Vi nhitng chiéc dudi cong sé khién cho ban tiéc tré nén doc déo sang trong hon
rat nhiéu.

2.5. Cach gip khin in kiéu “Phong thu”

Cdch gdp khan an kiéu "Phong thu"

- Budc 1: Gapdoi khan theo chiéu doc.

- Budc 2: Géapddi phan vira gip lai theo chiéu ngang.
- Budc 3: Gapdoi tiép phan vira gap.

- Budc 4: Dung day budc lai (Nhu hinh).

Dic biét, néu trong ban ti¢c c6 tré con: Dung mot thanh keo dat vao gitra, nhum
khan lai rdi budc dé keo khong bi roi. Chac chan, chiéc khan an nay s€ thu huat bon tré
ngdi ngay vao ban tiéc.

Cau héi on tap:
Cau 1: Trinh bay tiéu chuan vé sinh trong nha hang? Quy trinh vé sinh trong nha
hang
Cau 2: Cac kiéu gip khian an, khin ban?
BAI 7. KY THUAT PAT BAN AN AU, A
Ma bai: CBMA 22. 07
Giéi thiéu:
Trong bai nay, nguoi hoc s€ dugc cac ky nang dat ban an Au, A theo thuc don,

két hop thuc hanh k§ ning.
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Muc tiéu:

Hoc xong bai nay, ngudi hoc c6 duge cac ki ning dit ban an Au, A theo thuc
don, két hop thuc hanh ky ning.

Noi dung:

1. Ky thuat dat ban in sang (Au, A) theo thwc don

- Bung dung cuy dit ban theo chiéu tir phai qua trai.

- Dia ké, dia an duoc bé bing tay trai, tay phai cAm khin phuc vu, 1iy ting dia

mot dat 1én ban, cac loai dung cu khac phai c6 khay bé.

Dao, dia, thia cAm & chuéi, khong cAm & dau .
- Ly khong chan cam vao thanh ly sat day ly.

Ly c6 chan ding 3 ngén cai, tro, gitra, phai cdm & chan ly.

Céc loai ly, tach c6 quai, cam vao quai tach, tuyét d6i khong cam vao miéng ly,
tach khi dat ban.

- Binh duong, sira, tach tra, bat an phai c6 dia ké .

- Gat tan thube khong dat gén dung cu gia vi va gén nhau, thuong lo tam dat gén
1o hoa.

- Cac loai dung cu an uéng c6 mac, chit, t€n nha hang phai dit quay vé phia
khach, dung cu gitra ban dat chit hodc mac quay vé phia tam ban.

2. Ky thuat dit ban an trwa, t6i Au theo thwc don

- Dit dia nén trang tri duoc bay & giira vi tri khach ngdi va cach mép ban khoang
2cm.

- Céc loai dao 16n danh cho moén chinh dit bén phai song song thang hang véi
dia nén, cach dia nén 2cm, can dao cach mép ban 2cm.

- Pit cac loai dao nho dung dé cho mon khai vi ( starter ) bén phai va cach dao
an mon chinh 1 - 2cm.

- Mudng sup dit bén phai va cach dao nho 1 - 2cm.

- Dit nia bén trai dia nén, cach dia 2cm, cach mép ban 2cm. Cac loai nia cach
nhau 1 - 2cm, theo th{r ty nia moén chinh trudc va mon starter sau ( theo tha ty tir trong
ra ngoai ).

- Dia banh mi dit chéch phia trai dia an, cach dia dn 2cm. Ngoai ra, néu dién tich
ban khéng cho phép thi ban c6 dé dit dia banh mi bén trai va cach nia an starter 2cm.

- Dao phét bo dit trén dia banh mi 1/4 phia bén phai, miii dao huéng vao 1ong
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dia

- Thia va nia dung dé in trang miéng dugc dit phia trén dia nén va song song véi
mép ban, phan thia dn hudng vé phia bén trai va nia theo huéng nguoc lai. Khoang cach
giita b thia nia va dia nén khong qua gan ciing khong qua xa.

- Céc loai ly dugc dat & goc cao bén phai, thr ty tr trong ra ngoai 1a ly uéng
nuéc, ly rugu vang va ly champagne. Néu dit ca ly vang d6 va vang trang thi sé theo thir
tir: ly udng nuée - ly vang tring - ly vang do - ly champagne.

- Khin an dugc gip gon gang, dit phia trén dia nén hodc bén trai (thudong danh
cho céc bira an thong thuong).

- Dit lo hit mudi - tiéu, binh hoa can d6i ¢ gitta ban (hodc néu ban in 2 nguoi thi

c6 thé dat giita ban va hoi thién vé phia mép ban bén phai).

Luu y khi set up ban an Au:
- Trudc khi set up ban an, hay nhé vé sinh khu vyc xung quanh ban an, lau ban, ghé

sach s& trudce khi trai khan ban hoac placemate.

- Dit dia nén dung s& gitip ban thuc hién cac budc tiép theo d& dang hon.

- Néu trong menu c6 mén an chinh 14 steak hodc ca thi ban c6 thé set up loai dao an
chuyén dung thay cho dao l6n binh thuong.

- Khéng dit qua 3 dung cu cung mot chit liéu (do bac, inox, do st, thily tinh) gin nhau,
néu can thiét nhan vién phuc vu hdy don moén an moi ra cung véi dung cu do.

- D061 voi cac ban ti€c Au c6 menu loai nhd danh riéng cho tirng nguo1i thi ban c6 thé dat
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cung khin & trén dia nén sao cho cin ddi nhat.

- Céc dung cu an udng phai duoc lau chui sach s&, khong dé lai dau vén tay sau khi set
up. Khan ban, khan an phai sach s€, dugc ui théng.

3. Ky thuét dit ban dn trwa, téi A theo thwe don

Cac buoc set up:

- Dit dia nén trang tri (thudng c6 duong kinh tir 18 - 20cm) chinh gitta vi tri khach ngdi,
cach mép ban 2cm. Dit dia an (c6 duong kinh tir 12 - 15¢m) phia trén dia nén

- Khain 3n gap theo kiéu phu hop dit phia trén dia an.

- Dit dila va gac diia bén phai dia nén, cach dia nén 2cm, chan diia cach mép ban 2cm.
Luu ¥: gic dila dat & vi tri 1/3 chidu dai tinh tir dau diia.

- Pit mudng 1én gac mudng cach dita 2cm. Tuy nhién, néu noi ciia ban st dung loai gac
mu5ng va diia dinh lién nhau thi ban chi can dat d6 gac cach dia nén 2 - 3cm.

- V6i chén nudc cham ban dit phia trén dia nén khoang 2 - 3cm.

- Pit ly phia trén giita gac mudng va gac diia. Néu dién tich ban khong cho phép, ban
c6 thé dat ly chéch phia trén bén phai dia nén.

- Chén #n va dia 16t chén dugc dit theo hinh vong cung v6i 2 cum (mdi cum 5 céi) cAn
xtng trén ban xoay (néu khong c6 ban xoay thi cling dit ¢ vi tri tuong tir).

- Dit cac lo mudi - tiéu, lo tim va cac loai nude chAm & phia mép ban xoay (gitta 2 cum
chén, cach mép ban xoay 0,5 - 1cm).

- Dat binh hoa va menu vao chinh gitra ban.
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Cdc buéce set up ban dn kiéu A twong doi don gidn hon (Nguon:

Internet)

Luu y khi set up ban an A:

- Vé sinh sach s& ban ghé, khu vuc xung quanh va gm ban trude khi set up.

- Céc dyng cu an, ban xoay phai dugc lau chui sach s€. Khan an, khan ban phai dugc
sach s&, duogc ui phang va tinh tuom.

Ban muén tim viéc phuc vu nha hang Au? Vay ban co biét ban tiéc Au thuong dwoc setup
nhie thé ndo? Ban an kiéu Au c6 nhitng quy tdc sdp xép riéng ma cdc nhan vién phuc vu
nha hang can phai nam ré. Trong bai viét dwéi day, Hoteljob.vn xin chia sé céch setup

ban an kieu Au de cac ban tham khao.

Nhiing quy tic co ban

- Pia dung thic an chinh dugc dat chinh gitra vi tri ngéi, b1ia salad duoc dat trén dia an
chinh. Pia banh mi dugc dit & goc cao bén trai.

- Khian in duoc gip gon gang, dit bén trai hoic phia trén dia.

- Obén phai cta dia thirc an chinh, cdc dung cu dugc dit theo thu tu tir gén ra xa la dao

an, thia an va thia sup (néu c¢6). Ludi dao duoc dit quay vé phia dia.

- O bén trai cua dia thirc an chinh, cac dung cu duoc dat theo thi tur 1a: nia an chinh,
nia an salad, nia an trdng mi¢ng.

- Thia va nia dung dé an trang miéng dugc dit song song phia trudc dia thirc an chinh,
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phan thia dn hudng vé phia bén trai.
- Dao phét bo duoc dat trén dia banh mi.
- Cac loai ly dugce dat & goc cao bén phai, thir ty tir trong ra ngoai la ly uéng nudc, ly
rugu vang va ly champagne.
- Khong dit qua 3 dung cu cung mot chét liéu (D6 bac, inox, do s, thuy tinh) gén
nhau, néu can thiét nhan vién phuc vu hdy don mén an méi ra cung voi dung cu do.
Cau héi on tap:
Cau 1. K§ thuat dat ban an trua, toi Au theo thyc don?

Cau 2. Ky thuat dat ban an trua, tdi A theo thuc don?
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BAI 8. CAC THAO TAC KY THUAT CO BAN
Ma bai: CBMA 22.08

Gidi thiéu:

Trong bai 8, nguoi hoc sé dugc trang bi cac k¥ nang phuc vu xtp va cac moén an,
phuc vu bia, rugu, tra, ca phé.

Muc tiéu:

Hoc xong bai ndy, nguoi hoc c6 thé thao tac dugc cac k¥ ning phuc vu xip va
cac mon an, phuc vu bia, rugu, tra, ca phé.

Noi dung:

1. K§ thuét phuc vu xiip, phuc vu mén in kiéu Nga, Kiéu My va phuc vu gia
dinh

a.Cach phuc vu nha hang kiéu My

Phuc vu kiéu M7 hay con duoc goi la kiéu phuc vu trén dia. Thirc an s€ dugc dau
bép trinh bay sin timg phan trén dia cho thuc khach - nhan vién runner s& phu trach bé
thirc an tir bép 1én khu vuc quy dinh dé nhan vién ban bé ra phuc vu khach. Sau khi khach
dung xong 1 moén, nhan vién phuc vu phai don dia - dao - nia da su dung va thay b dung
cu mo1 cho moén an khac.
Néu phuc vu theo phong cach nay, 18i di trong nha hang phai thiét ké rong rai dé nhan
vién d& dang di chuyén vao khu bép. Mdi nhan vién ban phuy trach mét s lugng ban nhat
dinh - phu thudc vao sd lugng khach, thuc don...
- Uu diém cdch phuc vu nha hang kiéu My:
+ Thoi gian phuc vu nhanh chéng.
+ Nguoi dau bép sé chiu trach nhiém hoan toan vé chét lwong mén an.
+ Céch trinh bay moén in mang tinh nhat quan vi chi c6 dau bép va thém 1 - 2 nhan vién
kiém so4t dia thic an ctia khach.
+ Nhan vién phuc vu khong can phéi ¢6 nhiéu kinh nghiém phuc vu nhu cac hinh thirc
khéc.
- Han ché:
+ Hinh thire phuc vu kiéu My khong c6 duge tinh tinh té va lich thiép nhu nhitng cach
phuc vu khéc.
+ Khi khach yéu cdu s& kho bo sung thém khiu phén an.

b. Cach phuc vu nha hang kiéu Nga
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La hinh thtc phuc vu trén khay, dau bép sé& trinh by mén an vao khay, nhan vién
phuc vu s& bung dén ban va di quanh - gap thirc in ra timg dia cho khach. Mdi nhan vién
s€ phu trach bé mot khay thirc an khac nhau dé phuc vu khach.

Nhdén vién phuc vu sé di quanh ban chia thike dn cho khdch (Anh nguén Internet)

- Uu diém cdch phuc vu nha hang kiéu Nga:

+ Hinh thirc phuc vy vira mang tinh sang trong nhung ciing thuc té.

+ Thoi gian phuc vu nhanh, it tén chi phi 110'11 so vé6i hinh thire phuc vu kiéu Phap.
- Han ché:

+ Cén s6 lugng 16n nhan vién phyc vu dugce dao tao chuyén nghiép.

2. K thuét phuc vu dd udng: bia, rwou, tra, ca phé...

+ Tt ca d6 udng déu phai duoc phuc vu bang khay

+ Nguyén tac: phuc vu phia bén tay phai khach, vu tién phuc vu khach nit/ngudi 16n
tudi/tré em trudc

+ Céach cam ly: khong cam tay vao phan trén cua ly; dit tay cam vao vi tri 1/3 tinh tir
day ly

+ Do udng dung trong ly thuy tinh can c6 16t coc

+ D6 udng dung trong d6 sanh st can co dia 16t

+ Phuc vu nudc c6 ga can kém theo dng hat

+ Phuc vu nudc c6 da can co cay khudy

+ Néu trén ly/tach c6 in logo thi logo s& hudng vé phia khach

+ Phuc vu rugu vang dé ¢ nhiét d§ phong (khoang 18 dd)

+ Phuc vu ruou vang trang trong khoang 8 - 12 do

+ Phuc vu ruou sui, ruou héng O nhiét do 12 do

+ Phuc vu bia ¢ khoang 6 d6

Thong thudng, thie don dd ubng duoc sip xép theo ting loai, bao gdm: dd udng c6
con va d6 udng khong con.

+Pd uéng ¢ codn gém: cocktail, bia, rugu vang, ruou manh.

+ D0 udng khong con gom: tra, ca phé, nude cd ga, nuée hoa qua.

3. Luyén céc thao tac k¥ thudt co ban

Cau hoéi on tap

Cau 1. Trinh bay K¥ thuat phuc vu d6 ubng: bia, ruou, tra, ca phé.?

Cau 2. K§¥ thuat phuc vu mon an kiéu Nga. kiéu My va phuc vu gia dinh?
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BAI 9. QUY TRINH KY THUAT PHUC VU AN SANG, TRUA TOI
Ma bai: CBMA 22.09

Giéi thiéu:

Trong bai 9, ngudi hoc s€ dugce trang bi cac ky nang phuc vu co ban trong cac
hinh thirc nhu: an sang, trua, tdi Au, A theo thuc don va chon mon, ky thuat tiép nhan
yéu cau cua khach, k¥ thuat phuc vu khach an trén buéng, phuc vu cac loai tiéc.

Muc tiéu:

Hoc xong bai ndy, ngudi hoc c6 thé thao tac dugc cac k¥ ning phuc vu co ban
trong cac hinh thirc nhu: an sang, trua, tdi Au, A theo thuc don va chon mon, ky thuat
tiép nhan yéu cau cta khach, k¥ thuat phuc vu khach an trén buéng, phuc vu céc loai
tiéc.

Noi dung:

1.Ky thuat phuc vu dn sang Au, A theo thwc don

Trinh tu phuc vu bira an tra, t61 Au theo thuc don nh sau:

Chuan bj trudc gi0 phuc vu

Pon dan khach, moi khach ngdi

Trai khan an cho khach

bit dia banh mi, bo gitta ban (hoac phuc vu banh my, bo cho ting khéach)
- Moi ruou khai vi, phu nit moi trude, nam gidi sau, chu y gioi thiéu ruou trudc

khi moi. Truong hop khach khong dung ruou, c6 thé moi nudce giai khat hoic bia.

- Phuc vu mén an khai vi: salat hoac xup

- Moi bia hoac nudc khoang, nude gidi khat

- Don dung cu adn cua mén thr nhat, dat dung cu an ciia mon tiép theo

- Moi mén an tiép theo, mdi moén an thay dung cu dn méi

- Néu khach an moén tanh, moi ruou manh trong bita (néu c6 trong thuc don)

- Tiép tuc mo1i cdc moén an chinh trong thyc don, tiép thém bia, rou cac loai
- Thu dung cu an sau khi khach an xong, bao gém ca dia dung banh my, bo, dao,

dia an va cac lo gia vi

Lau sach vyn banh my trén ban

Thay gat tan thudc 14 néu can thiét

Dat mon an trang mi¢ng

Don dung cu an moén trang miéng
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- Phuc vu rou tiéu vi néu c6 trong thue don hoic khach yéu cau

- Phuc vu tra, ca phé

- Thanh toan tién (hoic dé khach ky nhan)

- Khach ra vé - tién khach va cam on

- Don ban (d6 vai, thuy tinh thu trudc, sau d6 dén d6 kim loai, sanh sir)
2. Quy trinh phuc vu an trua, tdi A theo thuc don

- Chuan bj trude gi0 phuc vu.

- Pon din khach, moi ngdi.

- Pit khin bong dé khach lau tay (phia tay trai khach).

- Trai khan an cho khach.

- Dat cac mon khai vi ngudi.

- MOoi ruou khai vi, chu y gi61 thiéu ruou trude khi moi.

- Moi bia hoac nudce khoang, nude giai khat.

- Dat cac moén khai vi nong.

- Thu b6t dung cu an gitra mam, dat mon tanh (néu mon tanh c6 vo, cd xuong
phai dung tay, dat bat nudce tra chanh va khan bong lau tay).

- ROt ruou manh trong bira, néu cé trong thuc don.

bat tiép c4c mon xao, niu, canh, com, thu bot dung cu cdc mon khach da an
xong.

Tiép thém bia, rugu cac loai.

Thu hét dung cu an sau khi khach da an xong, ké ca dung cu dat gitra ban.

- DPat moén an trang mié€ng va dung cu an thich hop. Néu 1a kem, banh ngot,
che... dat riéng cho tirng khach, néu 1a hoa qua tuoi, dat gitra ban theo mam.

- Thu dung cu an trang miéng.

- Moi ruou tiéu vi néu ¢ trong thuc don.

- Phuc vu tra, ca phé.

- Thanh to4n tién hogc dé khach ki nhan.

- Khach ra vé- tién khach - cam on .

- Don ban.

3. K§¥ thuit tiép nhin yéu ciu ciia khach

Dién thong tin mén an khach chon vao phiéu order.

Xin y kién ctia khach vé cach ché bién moén an: Binh thuong, it cay hay cay nhi€u,
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chin tai hay chin toan bg....

Lip lai order cho khach mot 1an nita dé dam bao khong sai sot.

Cam on khach. nhan lai thuc don va chuyén order cho bo phan bép hay bar va thu
ngan.

4, K¥ thuat phuc vu dn sang, trua, téi Au chon mén

Khi khéach dén :

Néu khach quan trong thi Manager hay chinh chii dau tu dén tiép. Thuong 1a khach
s& ngdi ¢ lobby hay ngoai vudn ding mén offer nha hang moi (mét loai finger food do
chef cook ty chon nhu mini pizza, Salmon on toast, croque Monsieur.... con goi la
canapés ) va udng Aperitif (khai vi). tiéc sang khach s& dung Champagne hoidc 1 xe
trolley v6i nhiéu thirc uéng uép lanh day ra cho khach ty chon apperitif.

Néu 14 khach 1¢ da book thi tiép tan c6 thé dua thang vao ban bao pv mang offer cho
khach. khach 1¢ chua book ban thi bt budc moi ngdi chd & san hay lobby biao Manager
cho nhéan vién kiém tra ban tréng c6 thé pv khach khong hay khach phai cho thoi gian
bao 1au 1au... ca hai trudong hop nay déu moi offer va order apperitif, khach co6 thé order
moén an téi luc ngdi cho ban tréng néu nha hang xac dinh 13 s& ¢ ban.

Ouy trinh phuc vu trong nha hang Au
Khéach vao ban:

Ban di dugc set up vudng hay chit nhat (ban tron néu nha hang fine dining mén Hoa)
s6 ghé bang voi sb lugng khach. khong du khong thiéu . baby chair néu c6 yéu cau. Pay
1a 1y do khach dat hay khach 1¢ duoc moi ngdi ¢ lobby!! Tiép tan bao cho khach ban di
chuan bi xong va moi khach vao ban.

Set up ban: Khin ban. Napkin: 4 16p khin ban gém 16p da (cho ban ém). 1 khin ban
table cloth. 1 khan phu over lay. va 1 khan trang tri runner ¢6 mau hodc hoa van sac sd
trai theo chiéu doc ban. Chti y khin duoc ui phiang (khong co nép gap). ¢6 noi rac canh
hoa hong d6 1én ban. Vao nha hang cao cdp ma thay khin ban c6 nép gap uii chinh gitta
13 Manager chua chu ¥ details... napkin xép theo quy dinh.

Céc loai vat dung dung dé set up

- Ban Sanh Str: ¢6 nhiéu kich ¢& nhung chu ¥ 4 loai chinh:

bia soup: trung sau. duong kinh 20cm phuc vu soup. kem. banh trang mi¢ng.

Dia BB: (bread and butter plate) dung banh mi, bo , 16t ly kem, duong kinh 15 hay
18cm
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Dia dessert : dung cho mon khai vi, 16t soup duong kinh 25cm
Dia mon chinh: dung cho moén chinh dudng kinh 28 hay 30, 32cm
- Ban kim loai:
Dao nia dit ban, ding luén cho mon chinh (thit gia cam) table knife + fork.
Dao nia chinh main knife + fork
Dao nia thit, diu nhon rang cua sdc, ¢ noi dung dao thit can g6 hay nhua cing
steak knife + fork .
Dao nia ca fish knife +fork (3 rang)
. Mudng soup (tron) mudng dessert soup spoon dessert spoon (nhiéu cong
dung, dn kem, spaghetti, ravioli, risotto...).
« Dao bo butter knife.
« Val vai dung cu dac biét dé kep dc, moc thit cua tom hum.

-Ly uéng ruou:

- Water goblet glass
« Red wine glass
«  White wine glass

Order mon:

- Khi dugc bao khach vao ban, dong tac dot dén cay (nén) 1a dau tién, hot quet (bat
lira) 12 loai chuyén nghiép hinh giéng khau siing ¢6 nong dai.

- Pung sau lung ghé dé kéo ghé cho khach ngdi.

- Bat (md) napkin 1 cach diéu nghé, phai tap, tiiy theo cach gap, nim 2 dau kéo manh
rOi bat nguoc thanh hinh tam giac dat trén khong cach dui khach vai cm miéng noi
"May i" r6i tha nhe nhang xubng, tranh dung vao dui khach.

- Trinh menu cho ting khach, menu duoc mo sin trang starter, cAm bang tay phai phia
trén, gitra menu dua tir phia phai khach vao néu dugc .... 1an lugt wu tién phu nit 16n
tudi, phy nit tré, dan 6ng 16n tudi rdi dén tré. Chu tiée va khach moi chinh dugc dua
menu sau cung, cha y dung cu chuyén ding hinh kiéng hién vy c6 gan dén cho khach
16n tudi.

- Néu khach d3 dung offer duéi lobby thi thoi, néu chua thi bao bép dua offer 1én theo
s6 luong khach (d6ng nghia v6i viée bao bép sd luong khach cta ban méi).

- Néu khach dang dung dang do apperitif, khi khach vao ban thirc udng nay duoc dit
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chinh xac vao trudc mat khach sau khi mé napkin v6i cach danh dau khach chuyén
nghiép khong 1an 16n ...(ding dimg dau ban dua cao ly nude hoi to "xin 15i ai udng ly
nay ??").
- Thu tu léy order khach nhu luc dua menu, thir tr mon theo starter, first couse,
second course, main course, dessert .. ghi & vao table plan voi ghi chi viét tit R rare,
MR medium rare, RW sauce, M sauce ... cho timg nguoi. Nude duoc ghi cudi 6 khach.
- Captain chuyén tir gidy ghi cht order sang captain order, khach it thi ghi 1 14n, khach
d6ng thi ghi starter trude cho bép 1am, maincourses sau.
Phuc vu:
- Cin ctr vao cac moén khai vi khach ordered, thu tit ca dia set up trén cung, reset
cutlery cho dung theo moén dau tién, néu c6 khach order mén second thi set up dao nia
luén
- Can ct vao order thirc udng, ruou, thu ly khong dung vao, khach co order white
wine thi khi phuc vu phai thay ly udp lanh.
- Thuong cac nha hang au khach duogc pv free nude loc nhung fine dining thi khong vi
ngoai muc dich tdng doanh thu, khach con chon dugc nudc minh thich evian, sparkling
water cac loai...
- Mon an ra ban theo thur ty nhu trén, tir ban pv (service station) nhin vao to table
plan, captain s& bi mat ra dau bang mat, dau cho waiter dua mon vao chinh xac (khach
d6ng), con khach it waiter chi nhin table plan hay dung cu set up trén ban 1a c6 thé dua
mén vao ding ngudi, di nhién khong quén 2 cau kinh dién trude va sau serve 1a MAY 1
..va
ENJOY YOUR MEAL

- Cung lac @6 phuc vu ruou theo trinh tu duoc day, White wine: thay ly udp lanh,
ruou tréng udp lanh trong wine bucket, trinh rugu cho nguoi order, khui, trinh ntt ban,
rét thir, khach ok thi rét theo thir tu trén nguoi thir rugu rot cudi cung. Khi rot cha ¥ s6
luong khach 1 chai/ 6pax, ding hét khi rét cho ngudi order (thudng 1a chu tiée).

- Mon dau tién xong, néu cé khach an second course thi chi clear dia nhitng khach
nay.
- RAt nhiéu khach order mon dau tién 1a salad va yéu dugc lam tai ban, 1 xe trolley voéi
day du dung cu va thuc pham dugc ddy dén gan khach va thao tic (nhu biéu dién), cha

¥ phdi hop nhip nhang salad xong m&i dua tat ca starter vao .
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- Resetup cutlery mon chinh va thém 1 mudng ding sorbet (1 loai kem khong béo
muc dich lam sach vi giac trudc khi thudng thirc mon chinh, thiét 1a cau ky!!)

- Khéach dung xong sorbet, clear sach cac dung cu trén ban, chi con bé dao nia (mudng)
mon chinh, dung 1 dung cu nhu thudc nhom hoi bé cong tén bread crumber, cao sach
s€ vun banh mi trén ban.., chinh stra dung cu 1an chot rdi phuc vu moén chinh .

- Mbn chinh néu khach order mén ilambéed, lai day xe trolley véi day du dung
cy, dao, thét, bép, chao nho, regu cognac, ngudi phuc vu moén nay thudng 1a captain
tham chi Manager, khi nghiéng chao dé lira bén tir bép vao chao (thit va ruou) mot
nhan vién nha hang s& dimmer dén khu vire d6 xudng thap dé khach thiy ngon lira
vang xanh bung 1én dep mat, miéng steak d6 duoc dé 1én thét cat mot nhat 16 phan thit
bén trong rdi trinh cho khach order xem coi diing d6 chin yéu cau khong véi cau tiéng
anh ngan gon "Here your steak sir, it's medium rare.." Khach s& 99% say ok va Ths
Miéng steak d6 duoc dua lai vao bép dé bép thém mon dn kém vao trén dia moén chinh
dé cung pv vao ban 1 lic.

- Order trang miéng: khach ding xong mén chinh, don dep, ddy xe trolley banh
ngot ra cho khach chon, cting c6 khéach da order trude lic dua menu dAu tién, lai
chuyén tat ca order vao to table plan va ghi captain order chuyén bép.

- MGt xe trolley voi céc loai cheese, déy ra ai thich gi chon, pv kém nho tuoi va
cracker, c6 khach thém 1 ly red wine.

- Tiép tuc order thirc udng tiéu vi digestif, cac ba thuong dung liquor, cic ong thi
cognac hay single malt whiskey... ghi order, nhan hang phuc vu .

- Céc 6ng c6 nhu cau hat cigar thi mot hop gd dung xi ga mang vao tha hd chon,
va xin moi vao cigar room ma hut cai thir méc tién day khoi nay véi ly balloon cognac
duoc xoay xoay di¢u nghé.

Don dep & tinh tién

- Nha hang fine dining khi khéach kéu check bill cling 1a lac trén ban &n sach sé
, khach chi con thdy napkins.

- Phan tinh tién thi don gian, show bill trong 1 hdp gb son mai c6 vai ny hoa
nhai thom thom. Khéach thuong dua thé, qua don gian. Hop gd dugc mang lai cho
khach ky nhan, ngoai bién nhén, bill con c¢6 1 brochure nha hang va 1 cay but
Monthblanc dé khach ky bién lai bank, coi chirng mat ciy but!!

- Lai dung phia sau ghé cho khach nhom ngudi 1a kéo ghé ra kém theo cau...
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5. Ky thuit dit ban va phuc vu ti¢c ngdi in Au

Sau 101 tuyén bd khai mac va dap tu cta chu ti¢c va khéach chinh, nhan vién phuc
vu nhanh chéng rét rugu bia dé khach nang cde chiic mimg

Sau chuc tung, cic moén an va dd uéng phuc vu theo trinh ty thyc don cho dén khi
khach an xong . M6n trang miéng thi nhan vién phuc vu moi khach sang phong tra riéng
dé udng tra, ca phé. Trong truong hop khong co phong tra thi phai nhanh chong thu don
ban an, lau sach ban va phuc vu tra, ca phé tai chd

Trong qua trinh phuc vu can hét sirc vu tién khach chinh chi tiéc va khach quan
trong, uu tién phu nit, nguoi gia, tré em.

Néu 1a tiéc quan trong, chu tiéc 1a nguoi truc tiép rot rugu cho khach chinh, khi
dugc yéu cAu nhan vién phuc vu méi dugce rot rugu
6. Ky thuit dit ban va phuc vu tiéc ngdi in A

Buffet 13 loai hinh dich vu dé khach tu phuc vu cdc moén an, do uéng va thanh
toan tron goi cho bita an. Buffet 13 hinh thirc phuc vu an uéng duoc wa chudng trong
nhing ndm gan day. So véi cac hinh thirc phuc vu khach buffet c6 cac wu diém:

- Péi véi khach hang:

+ Pugc tu do lya chon cac moén an, d6 uéng theo so thich riéng

+ Thoi gian an udng thudng ngan hon do khong phai chd doi

- P6bi véi nha hang:

+ Giam thiéu nhan lyc trong thoi gian phuc vu vi cac thao tac phuc vu khach da
lam thay nhan vién

+ Han ché duoc su qua tai trong phuc vu va thoi gian cao diém vi khach chu dong
tu phuc vu, it gdy phién ha dén nhan vién

Trong thuc té phuc vu an buffet dgc tmg dung rong rii trong cac nha hang, khach
san:

Pbi voi nha hang trong khach san, buffet duoc ap dung cho céac truong hop sau:

- Phuc vy an sang cho khach luu tra tai khach san theo hinh thirc thanh toan tién
phong c6 bao an sang

- Phuc vu cac bita dn v6i hinh thirc thanh todn tron géi bita an theo mirc gid quy
dinh

- Phuc vu céc bira an tron géi cho cac doan khach, cac hoi nghi, hoi thao, ti¢c
buffet
D61 véi nha hang ddc 1ap buffet ap dung chu yéu phuc vu bita an tron goi theo
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mic gia ¢ dinh cho moi ddi tuong khach

7. Tb chuc phuc vu bira an buffet:

Chuén bj phong buffet:

- Vé sinh phong an theo tiéu chuan chung ciia nha hang

- Ké xép ban ghé thanh 2 khu vuc riéng biét: cac diy ban buffet chuyén trung
bay cac moén dn, do udng va khu vuc ban in ctia khach

- Quay khan céc ban Buffet va trai khan ban an cho khach

- Dit cac thiét hAm nong mon dn, dung cu an cua khach tai cac ban riéng (hoac
ban trung bay nén an)

- Dat cac dung cu an uéng cho khach tai cac ban an

- Tiép nhan cac moén an tir bép dé bai tri 1én ban buffet

- Kiém tra lan cudi cac cong viéc chuan bj trude khi don khach

Don khach vao phong an:
Viéc don khach vao phong an do nhom don tiép thuc hién, ndi dung cong viéc

d6n khach: chao don khach, tiép nhan phiéu an (néu can) va moi khach vao phong dn

Phuc vu khach:

Khach vao phong an s¢€ tu Iva chon dung cu an, Iya chon mon an va do uéng theo
so thich. Dé giup khach thuan lgi cho viée tu phuc vu ngoi diéu hanh giam sat can luu y
cac yéu cau sau:

- Bai tri cdc mon an theo trinh tu:

+ Cac moén an khai vi ngudi

+ Céc moén an khai vi nong

+ Cac moén an chinh

+ Cac mon trang miéng

+ Do udng néng

+ D6 udng lanh

- Dung cu an udng duoc sip xép gon gang ngay bén canh cdc mon an, dd udng

- Phén cong nhan vién tic truc dé hudng dan, giup khach lay thic an, d6 udng
va thu don dung cu ngay sau khi khach da dung xong

- Cé4c mon an nong phai c6 dung cy ham nong chuyén dung va c6 ngdi phuc vu
tryc tiép (néu can)

- Quan sat d€ nam duogc tién do bita an dé kip thoi bé xung mon an, d6 uéng cho
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phu hop
- Kip thoi str Iy cac tinh hudng phat sinh trong thoi gian phuc vu khach
Két thic phuc vu:
Phuc vu 4n buffet dugc két thuc khi khach roi khoi phong dn. Cac cong viée can
thue hién trong giai doan nay bao gom:
- Cam on khach, hen gap lai cac lan phuc vu sau. Cong viéc nay do bo phan don
tiép thyuc hién
- Kiém tra, ddi chiéu s6 lugng khach da dén nha hang (néu can)
- Thu don dyng cy phyc vu d@n uéng
- V¢ sinh phong an.
8. KJ¥ thuat phuc vu ti€c tra ( hdi nghi, hoi thao)
a. Chuan bj
- Tim hiéu tén don vi dat hoi nghi, s6 ngudi, thoi gian va yéu ciu caa hoi nghi.
- Can cu vao yéu cau va sb nguoi du hoi nghi dé xac dinh cach xép ban hoi nghi hinh
“0”, hinh “ U”, hinh “T”, hinh 16p hoc, ....
- Cin ¢t vao yéu cau cua khach dit hoi nghi dé chudn bi ban ghé, vai trai ban, vai quay
ban, 4m tra, tach tra, gat tan, giéy, but, lo cdm hoa.
- Cin clr vao yéu cau cta khach dé chuan bi bang phodc mi ca, but viét bang, micro,
loa, may chiéu phim (néu nha hang thudc khach san, cong viéc nay s€ do by phan hanh
chinh hodc bo phan hd tro phuc vu chuin bi).
b. Dat ban
- Pit ¢ trén ban cho mdi khach mot tap gidy dé ghi chép, bat chi dat trén tap gidy, dau
viét quay 1én trén.
- MQdi khach mét chai ndc va mot ly ubng nde phia trén tap gidy viét. Néu khong diat
gidy viét, dat ly va chai nudc cach mép ban 30cm.
- Dat hoa toi trén ban.
- Thiét bj chuyén dung b tri theo yéu cau ctia khach va phai thtr tréc khi hoi nghi bat
dau, bao dam may chay binh thong.
- Treo bing, bién ngit, tiéu dé hoi nghi, bd tri bang chwong trinh va thong bao cua hoi
nghi.
c. Phuc vu

- Khi khach téi, nhan vién phuc vu phai dimg & ctra phong thang may 1& phép chao
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hoi khach va din khach vao chd ngdi trong hoi trong.

Tiép nuéc cho khach.

Héng dan khach st dung cac thiét bi (thuong 1a mot nhan vién chuyén nghiép).

Khi hoi nghi nghi gitra gio, phuc vu tra, ca phé, dn nhe (coffee break,).

Nhén vién phuc vu gitp sip xép lai hoi trudong, bd sung va thay doi vat dung.

d. Cong viéc sau khi két thiic

Thanh toan theo hop dong.
Cam on, tién khach, nhan vién phuc vu bam nut thang may (néu co) gitip khach va
chao khach.

- Kiém tra xem khéach c6 quén gi khong, néu c6 thi tra ngay cho khach.

- Sau khi khach vé, thu don hoi truong.

9. KJ¥ thuat bay ban va phuc vu ti¢c ding
* Nam bét bat thong tin vé tiéc: sb lugng khach, thyc don, thoi gian, dia diém
* Chuan bi trudc phong tiéc:
- Chon phong tiéc theo yéu cAu cua tiéc (sé lugng khach, thoi gian cua tiéc,....)
- Vé sinh phong tiéc theo tiéu chuin chung ctia nha hang
- Ké xép ban thanh cac khu vuc riéng biét: cac day ban chuyén trung bay cac mon an,
d6 ubng theo thuc don
- Quay khin cac diy ban trung bay mon an, do udng
- Dit cac thiét ham nong mon an tai cc vi tri thich hop
- Dat cac loai dung cu an (dia, dia, dao,...) cho khach theo so do da théng nhét tai cac
ban trung bay moén an.
- Tiép nhan cac mén an tir bép dé bai tri 1én ban tiéc: cac moén an tao hinh, ca con cin
bai tri giita cac ddy ban, cic moén an noéng can chua dung vao dung cu ham nong
chuyén dung.
- Chuan bi ly, coc va d6 udng tai cac quay bar (cac goc phong gan 16i ra vao)
- Kiém tra lan cudi cac cong viéc chuan bi trude khi don khach
* Hoi y, phan cong nhi€ém vu cho nhan vién:

Trudng bo phan (hodc to truéng) to chire hoi y nhom phuc vu dé phan cong nhiém
vu cho tirng nguoi véi cac cong viée: kiém tra dat ban, dd uéng, gia vi, dung cu chura
dung moén an, dung cu phuc vy, trang phuc va dién mao c4 nhan

* Pon khach vao phong an:
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Nhén vién phuc vu don khéach & khu vuc ctra chinh, chi dong chao va moi khach
vao phong an theo yéu cu cta nguoi dat tiéc.
* Phuc vu khach:

Moi1 rugu khach: ly rugu rot san, dat trén khay, nhan vién bé khay rugu moi tirng
khach

Khach vao phong an sé€ ty lya chon dung cuy an, lga chon moén an va do uéng theo
s thich.

Quan sat dé nim duoc tién do bira dn dong thoi bd xung moén an, ¢4 udng cho
phu hop véi yéu cau cia tiée.

Kip thoi st 1y cac tinh hudng phat sinh trong thoi gian phuc vu khach: thu don
dung cu an, uéng sau khi khach dung xong.
* Xin y kién dong gop cua khach:

Ngay sau khi bira tiéc két thuc ngudi phu trach nhom phuc vu phai nhanh chong
xin y kién déng gop ctia khach. Truong hop khach khen phai cam on, néu khach gop y
phai tiép thu véi thai 6 cau thi va phai t6 chitrc raut kinh nghiém.
Cau hoi on tap:
Cau 1. Trinh bai k¥ thuat bay ban va phuc vu tiéc ding?
Cau 2. Trinh bai k¥ thuat bay ban va phuc vu tiéc Buffet ngdi?
Cau 3. Trinh bay k¥ thuat phuc vu in sang A, Au theo thuc don?
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