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Loi gidi thiéu

Pé ddp ing nhu cdu vé tai liéu giang day va hoc tdp cho
sinh vién cua cac nganh dao tao trinh do cao dc%ng; dac biét la
yéu cau dam bdo va néng cao chat hrong ddo tao; Truong Cao
dang Thuwong mai chi dao bién soan gido trinh, bdi giang chung
cde mén hoc dang dwoc trién khai giang day.

Thuc hien chu truong trén, Khoa Thuwong mai - Du lich da
phdn céng Th.S Nguyén Thi Anh Ly va Th.S Tran Thi Thanh
Ting bién soan gido trinh ndy dé ding chung cho cdc nganh
Quan tri khach san va Quan tri nha hang va dich vu an uéng,
giup cho viéC day va hoC cua giang vién va sinh vién duoc thugn
loi.

Giao trinh Nghiép vu ban 1 dwoc bién sogn dya theo
chwong trinh mén hoc Nghiép vu ban 1, ké thira tir gido trinh
“Nghiép vu ban” cua tac gia Pham Twong Hung — Truong
Cao dang Thwong mai, tham khdo tdi liéu, gido trinh ciia mt
S6 NQUon, tdc gid trong va ngodi nuéc. Ngodi ra, nhém tdic
gia da tham khao mét sé hinh anh tie nguon internet dé lam
minh hea cho gido trinh.

Ngi dung cua gido trinh Nghiép vu ban 1 bao gom 07
chwong, cu thé:

Chuong 1: Vé sinh nha hang va vé sinh dung cu

Churong 2: Cdc thao tdc phuC Vu dn udng co ban

Chuong 3: Ky thudt phuc vu dé uéng co bdn

Chuong 4: Tiép nhdn va xir Iy yéu cau cua khdach

Chuong 5: Pat ban va phuC Vu an A

Chwong 6: Dt ban va phuc vu dn Au — My

Churong 7 Phuc vy khdch dn uong tai buong

Trong qua trinh bién sogn, nhom tdac gia da chu y cap
nhdt kha ddy di cdc néi dung cé lién quan dén nghiép vu



chuyén sdau va dwa vao mot 6 tinh huéng, vi du minh hoa
dwoc bién soan twr cac tai liéu va quan sat thuc tien qua qua
trinh nghién ciru va trdi nghiém thuc té. Pé gido trinh nay den
tay nguoi doc, nhom tac gia ghi nhan va cam on sy giup do,
tham gia y kién gop y cia cdc gidng vién Bé mén Nha hang va
giang vién khac trong Khoa.

Mdc dit da rat ¢é gang, nhém tdc gia nghi rang gido
trinh nay cé thé con han ché, sai sét nhdt dinh. Ching téi
chan thanh mong doi nhdn dwoC Su phé binh, gop y cua quy
doc gia dé lan tdi ban ban sau dwoc hodn thién hon. Moi y
Kien tham gia xin dwoc Qi vé dia chi: email:
anhly2406@gmail.com

Tran trong Cam on!

Pa Nang, ngay 15 thang 7 ndm 2022
TM nhom tac gia

ThS. Neuyén Thi Anh Ly
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GIAO TRINH MON HOQC
1. Tén mon hoc: Nghi€p vu ban 1
2. Ma mon hgc: 0163105
3. Vi tri, tinh chét, y nghia va vai tro ciia mén hoc:

3.1. Vi tri: Gido trinh danh cho ngudi hoc trinh d6 Cao ding tai

truong Cao dang Thuong mai.

3.2. Tinh chat: La mén hoc bit budc, co tinh chat 1y thuyét két
hop thuc hanh.

3.3. Y nghia va vai tro ciia mon hgc: La mon hoc thudc khoi kién
thirc co so, dugce bo tri gidang day sau mon hoc Tong quan du lich
va trudc mon hoc Thuc hanh nganh Quan tri nha hang va dich vu
an uong.

4. Muc tiéu cia mon hoc:

4.1. Ve kién thire:

- Hiéu duoc tam quan trong cua nghi¢p vu phuc vu an udng co
ban;

- Hiéu duoc cach tién hanh v¢ sinh nha hang va cac dung cu trong
nha hang; cac thao tac phuc vu dn udng co ban; ti€p nhan va xu ly
yéu cau cua khach vé an udng; dat ban va phuc vu an A; dat ban va
phuc vu an Au- M¥; phuc vu khéach an uong tai buong.

4.2. Vé ky nang:

Thyc hién thanh thao nhiing k¥ nang phuc vu an uéng co ban nhu:
V¢ sinh nha hang, v¢ sinh dung cy; thuc hi¢n céc thao tdc phuc vu
an uéng co ban; tiép nhén va xu ly yéu cau cta khach; d3t ban va
phuc vu an A; dit ban va phuc vu an Au - My¥; phuc vu khach an

uong tai budng.



4.3. V& ning lwe tw chii va trach nhiém:
- Y thirc duoc vai trd va trach nhiém cta nhan vién phuc vu an
ubng tac dong truc tiép dén hiéu qua kinh doanh cua doanh nghiép;

- C6 thai do can than, chinh xac, ti mi; say mé vdi nghé, du suc
khée va kha nang giao tiép dé dap ung yéu cau nghé nghiép;

- Co y thuc chu dong, doc lap, linh hoat trong viéc thuc hién céc
nhiém vu ctia nhan vién phuc vu an udng.

5. Noi dung ciia mon hoc

5.1. Chuwong trinh khung:

Thaoi gian hoc tap

Ly | Thuc | Tylé

Mi MH Teﬁ;’c“’“ Tongso | uyét | hanh | LT/
Tin | cis | Gio | Gis | ™
chi

3.1. Ciac mon hgc chung 19,5 | 435 | 150 285 | 34/66

0042011 | Gido  duc 4 75 | 45 | 30 |60/40

chinh tri

0032071 | Phap luit 15| 30 | 15 15 | 50/50

0032031 | Gldo  duc 2 | 60 0 60 | 0/100

thé chat
Giao duc

0032021 | o AN 35| 75 | 30 45 | 40/60

0032141 | Tin hoc 3 | 75 | 15 60 | 20/80

0052261 | Tiéng Anh 55 | 120 | 45 75 | 38/63

3'2{ Cac mon hgc chuyén 63,5 145 505 930 | 36/64

mon 5

3.2.1. Mén hoc co sé 345| 705 | 330 | 375 |47/53

3.2.1.1. Moén thuoc linh vuc 5 90 60 30 67/33

dao tao
Luat kinh

0032042 | té 25| 45 | 30 15 |67/33
Kinh té vi

0162183 | mo 25| 45 | 30 15 | 67/33

Xi




3.21.2 Moébn thuoc nhom

S 11,5| 225 | 120 | 105 |53/47

nganh dao tao

0012274 | Ngwyen Iy 25| a5 | 30 | 15 |67/%3
ké toan
Tam Iy 67/33

0162555 | khach du 25 | 45 | 30 15
lich

0022364 | Quan i 25 | 45 | 30 | 15 |87/%
hoc
Khoi sur

0162120 | 2 | 45 | 15 30 |33/67
kinh doanh

0162740 | ‘huong 2 | 45 | 15 30 |33/67
mai dién tir

3.?.1.3. Mon thuoc nganh 18 | 390 | 150 240 | 38/62

dao tao

a. Mon tién quyét

0162824 | 10ng quan 25 | 45 | 30 | 15 |67/33
du lich

b. Mo6n ho tro

0162845 | Yan  hoa 15 |3 | 15 15 | 50/50
am thuc

0163105 | Nehiep vu 2 | 45 | 15 30 |33/67
ban 1

0162875 | XAy dung 2 | 45 | 15 | 30 |33/67
thuc don

0162305 §égphl¢p vu 2 | 45 | 15 30 | 33/67

0163115 | Nehiep vu 2 | 45 | 15 30 | 33/67
ban 2

0162295 Ea%h“?p vy 2 | a5 | 15 | 30 |33/67
Tiéng Anh
nganh Quan tri

0052455 | nha hang va| 2 | 45 | 15 30 |33/67
dich vy an udng
1

0052465 | iéng Anh 2 | 45 | 15 | 30 |33/67
nganh

xii




Quan  tri
nha hang
va dich vu
in udng 2

3.2.2. Mon hgc chuyén

mon sau

23

615

150

465

24/76

0162146

Kinh doanh
nha hang

60

30

30

50/50

0162816

To6 chuc su
kién va hoi
nghi trong
nha hang

60

30

30

50/50

0162526

Quan  tri
tiéc

60

30

30

50/50

0162486

Quan  tri
ché bién
mon an

60

30

30

50/50

0162086

Piéu hanh
bd phan am
thuc

60

30

30

50/50

0162646

Thuc hanh
nganh Quan
tri nha hang
va dich vu
an uéng

90

90

0/100

0162706

Thuc tép
t6t nghiép
nganh
Quan  tri
nha hang
va dich vu
an ubng

225

225

0/100

3.2.3. Mon hoc tw chon
(chon 3 trong 6 mon)

135

45

90

33/67

0162770

Thuong
pham va an
toan thuc
pham

45

15

30

33/67

Xili




T6 chic va
phuc  wvu
0163120 | buffet sang 2 | 45 | 15 30 |33/67
tai nha
hang
0162250 | ehe thuat 2 | 45 | 15 30 |33/67
cam hoa
Ky nang
ban  hang
0162190 | trong kinh 2 | 45 | 15 30 |33/67
doanh
khach san
Quin  tr
0162476 | chit luong 2 | 45 | 15 30 |33/67
dich vu
0162380 | Nehiép vu 2 | 45 | 15 | 30 |33/67
thanh toan
Téng cong 83 139 675 | 1215 | 36/64
5.2. Chuwong trinh chi tiét mon hoc
, Thoi gian (gio)
S6 . - -
TT Tén chwong, muc | Tong | Ly Thye | Kiém
5 | thuyét | hanh tra
1 | Chwong 1. VE SINH | 03 01 02

NHA HANG VA VE
SINH DUNG CU

1.1. Nhén biét cac khu
vwe, trang thiét bi
dung cu trong nha
hang

1.1.1. Nhdn biét cic

khu vuc

1.1.2. Nhén biét trang

Xiv




S8 Thaoi gian (gio)
0 A 2 2
T Tén chwong, muc Tong Ly Thue | Kiém
s6 | thuyét | hanh | tra
thiét bi dung cu
1.2. V¢ sinh nha hang
va khu vwc xung
guanh
1.2.1. Chudn bi
1.2.2. Xac dinh phwong
phap lam vé sinh
1.2.3. Tién hanh vé
sinh
1.2.4. Kiém tra, dinh
gid
1.3. V¢ sinh dung cu
1.3.1. Chudn bi
1.3.2. Phan logi dung
cu
1.3.3. Tién hanh vé
sinh
1.3.4. Kiém tra, dinh
gid
2 |Chwong 2. CAC | 08 02 06
THAO TAC PHUC
VU AN UONG CO
BAN
2.1. Gap khin in
2.1.1. Kiéu thuyén

XV




TT

Tén chwong, muc

Thaoi gian (gio)

Ly
thuyét

Thue
hanh

Kiém
tra

buém

2.1.2. Kiéu biip ming
2.1.3. Kiéu kim tw thdp
2.1.4. Kiéu vwong mign
2.1.5. Kiéu hoa sen
2.1.6. Kiéu nén don
2.1.7. Kiéu quat nén
2.2. Trai va thu khan
ban an

2.2.1. Trdi khan ban dn
khi chwa co khach
2.2.2. Trdi khan ban dn
khi co khach

2.2.3. Thu khan ban
2.3. Thao tac sir dung
khay

2.3.1. Chudn bj

2.3.2. Bé va liy vit
dung ra khoi khay

2.4. Thao tac bé, dat va
thu dia an

2.4.1. Bé, dat va thu dia
chwa co thirc an

2.4.2. Bé, dat va thu dia
co thwce dan (Bé 3 dia)
2.5. Thao tac phuc vu
sup

2.5.1. Phuc vu sup theo

XVi




Thaoi gian (gio)

S6 . - -
T Tén chwong, muc Tong Ly Thue | Kiém
s6 | thuyét | hanh | tra
dia
2.5.2. Phuc vu sup tir
bat sup lon
3 | Chwong 3. KY 05 02 03
THUAT PHUC VU
PO UONG CO BAN
3.1. Nguyén tic phuc
vu do u("ing
3.1.1. Nguyén tic
chung
3.1.2. Nguyén tic phuc
vu do uong trong tirng
phan dn

3.2. Phuc vu mét sod
loai dd wuodng thong
dung

3.2.1. Phuc vu nuwdéc
sudi, nudc tinh khiét
3.2.2. Phuc vu bia

3.2.3. Phuc vu rwou
manh

3.2.4. Phuc vu ruwou
vang

3.2.5. Phuc vu tra, thdao
mdc tai ban

XVii




Thaoi gian (gio)

S6 . - -
T Tén chwong, muc Tong Ly Thue | Kiém
s6 | thuyét | hanh | tra
3.2.6. Phuc vu ca phé
tai ban
4 |Chwong 4. TIEP | 05 02 03

NHAN VA XU LY
YEU CAU CUA
KHACH

4.1. Tiép nhéan va xir Iy
yéu ciu goi moén truc
tiép

4.1.1. Yéu cau déi véi
nhdn vién tiép nhan
4.1.2. Nguyén tiic khi tiép
nhin va xie Iy yéu ciu
4.1.3. Phwong phap
tién hanh

4.2. Tiép nhan va xir ly
yéu ciu dat ban qua
dién thoai

4.2.1. Nguyén tiic khi tiép
nhdn va xir Iy yéu cau
4.2.2. Phwong phap
tién hanh

4.3. Tiép nhan va xir ly
yéu ciu phuc vu in
udng tai budng

XViil




TT

Tén chwong, muc

Thaoi gian (gio)

Ly
thuyét

Thue
hanh

tra

4.3.1. Nguyén tic khi tiép
nhén va xir Iy yéu cu
4.3.2. Phuwong phdp
tién hanh

Chuong 5. PAT BAN
VA PHUC VU AN A
5.1. Pit ban in A
5.1.1. Dat ban dan sang
A

5.1.2. Dat ban an trua -
toi A

5.2. Phuc vu cac bira
in thuong ngay A
5.2.1. Phuc vu bira dn
sang A

5.2.2. Phuc vu bira an
triea - toi A
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Chuong 6. PAT BAN
VA PHUC VU AN AU
-MY

6.1. Pit ban in Au —
My

6.1.1. Dat ban dn sing
Au — My

6.1.2. Dat ban an trua -
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07
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TT

Tén chwong, muc

Thaoi gian (gio)

Ly
thuyét

Thue
hanh

Kiém
tra

10i Au — My

6.2. Phuc vu cac bira an
thuong ngay Au— My
6.2.1. Phuc vu bira an
sang Au — My

6.2.2. Phuc vu bita an
trwa - t6i Au — My

Chuwong 7: PHUC VU
KHACH AN UONG
TAI BUONG

7.1. Quy trinh phuc vu
khiach in ubng tai
buﬁng

7.1.1. Dat dung cu, thuc
dn Ién khay va xe ddy

7.1.2. Viao  buéng
khach ¢

7.1.3. Tién hanh dat
ban

7.14. Thuc hi¢én thi tuc
thanh todan va chao khdach
7.2. Giai quyét mot sb
tinh hudng thwong gip
khi phuc vu khach an
udng tai budng

7.2.1. Khach khong mé

03

01

02
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S Thaoi gian (gio)
0 n N 2
T Tén chwong, muc Tong Ly Thue | Kiém
s6 | thuyét | hanh | tra
cira
7.2.2. Khdich tiv chéi
mon an
7.2.3. Tinh huéng khdc
Cong 45 15 28 02

6. Picu kién thuce hién mon hoc:

6.1. Phong hoc Ly thuyét/Thuc hanh: Phong hoc 1y thuyét va
phong hoc thuc hanh dugc bd tri cac t dung cu chuyén dung, co
ban ghé ngdi cho sinh vién, c6 khong gian thyc hanh.

6.2. Trang thiét bi day hoc: Bang, Projector, mic, loa.
6.3. Hoc li¢u, dung cu, m6 hinh, phwong tién:
- Bai giang Nghi¢p vu ban 1;

- Cac trang thiét bi, dung cu phuc vu trong nha hang: Dung cu in
udng A, Au — M¥; dung cu dung chung, dung cu phuc vu;

- Cac loai @6 udng: Ruou vang tring, vang d6, vang bot, ruou
manbh, bia, nuéc sudi, nuéc ngot;

- Cac mén an do udng: Mon an A, Au — My;

- Thuc don, danh muc d6 uéng: Thuc don bang sach;

- Phiéu ghi nhan yéu cau: Bang gidy (theo mau).

6.4. Cac diéu kién khac: Phan mém tiép nhan yéu cau tu dong
(néu co).

7. Noi dung va phwong phap danh gia:

7.1. Ngi dung:
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- Kién thtrc: Cac thao tac phuc vu an uong co ban; ti€ép nhan va xu
1y yéu cau cua khach vé an udng; dit ban va phuc vu an A; dat ban
va phuc vu an Au- My.

- K¥ ndng: Céc thao tac phuc vu an uong co ban; ti€ép nhan va xi
1y yéu cau cua khach; dat ban va phuc vu dn A; ddt ban va phuc vu
an Au - My.

- Nang luc ty chu va trach nhi¢m

+ Y thirc dugc vai tro va trach nhi¢ém cia nhan vién phuc vu an
uong tac dong truc tieép dén hi€u qua kinh doanh cua nganh Quan
tri nha hang va dich vu an uong;

+ Co6 thai d can than, chinh xac, ti mi; say mé vdi nghé, du suc
khée va kha nang giao tiép dé dap ung yéu cau nghé nghiép;

+ C6 y thue chu dong, ddoc 1ap, linh hoat trong viéc thyc hién cac
nhiém vu ctia nhan vién phuc vu an udng.

7.2. Phwong phap danh gia

Loai hinh . . L3
T kié.m ra Hinh thire, | S6 lin (cot| Thoi 2’(;ian
thi phuwong phap  diém) (phut)
Kiém tra | Hoi dap, choi| Trong céc
1 thuong | tro choi, thyc| budi hoc 05
xuyén hanh (1)
Mai sinh vién
thuc hanh bai
Kiém tra thi t C
2 Thuc hanh 1 | Hrong vong
dinh ky 15 phut (chua
ké thoi gian
chuan bj).
3 | Thikétthuc | Thyc hanh 1 Mbi sinh vién
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mon hoc thuc hanh bai
thi trong vong
15 phut (chua
ké thoi gian
chuan bi).

8. Hwéng din thuc hién mén hoc

8.1. Pham vi, ddi twong ap dung: Chuong trinh mén hoc duoc sir
dung dé giang day cho sinh vién cic nganh Quén tri nha hang va
dich vu an uéng, Quan tri khach san trinh do Cao déng.

8.2. Phwong phap giiang day, hoc tap mon hoc

8.2.1. Poi v6i ngwoi day: Dién giang, phat van, minh hoa truc
quan, thi pham, tich hop.

8.2.2. P6i v6i ngudi hoe: Mic dong phuc, ling nghe, quan sat,
phat biéu, thuc hanh ca nhan, thuc hanh theo nhom.

9. Tai liéu tham khao:

[1] Pham Tuong Hung (2016), Gido trinh Nghiép vu nha hang,
NXB Pa Nang, Pa Nang;

[2] GS. TS Nguyén Vin Dinh, Th.S Hoang Thi Lan Huong
(2007), Cong nghé phuc vu trong khach san - nha hang, Truong
Dai hoc kinh té quéc dan;

[3] Trinh Xuan Diing (2003), 76 chitc kinh doanh nha hang, NXB
Lao dong - Xa hoi, Ha Noi;

[4] Téng cuc Du lich Viét Nam (2007), Hoi dong cap ching chi
nghiép vu Du lich Viét nam, Tiéu chudn VTOS - Nghiép vu Nha
hang.
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Chwong 1
VE SINH NHA HANG VA VE SINH DUNG CU

Chuong 1 14 chuong gi6i thiéu vé cach thirc vé sinh nha hang va vé
sinh dung cu trong nha hang dé nguoi hoc ¢6 duoc kién thirc nén
tang va d& dang tiép can ndi dung mén hoc & nhirng chuong tiép
theo.

Muc tiéu

- Kién thirc:

+ Hiéu dugc tm quan trong cua viéc v¢ sinh ddi véi chat
luong dich vu tai nha hang va cac co s¢ kinh doanh dich vu an
ubng;

+ Hiéu duoc cac yéu cau, cach thic vé sinh cac khu vuc va
dung cu trong nha hang.

- Ky nang: Thyc hién thanh thao k¥ nang vé sinh céc khu vuc
va dung cu trong nha hang, gbp phan nang cao chit luong dich vu
dbi v6i nha hang va cac co so kinh doanh dich vu an uéng.

- Nang lwc tw chu va trach nhi¢m:

+ C6 thai d6 yéu nghé va c6 trach nhi€ém trong viéc v¢ sinh
nha hang va dung cu trong nha hang va cic co sé kinh doanh dich
vu an uéng;

+ Co ¥ thirc hoc tap tét, rén luyén duic tinh can than, ti mi,
vé sinh, ngin nip trong qué trinh chudn bi truéc khi phuc vu
khach.

Phwong phap giing day va hoc tap

- Do véi nguwoi day: Sir dung phwong phdp gidng gidng
day tich cuc (dién gidng, van dap, day hoc theo van dé); yéu
cau nguwoi hoc thwe hién cdu héi 6n tdp va bai tdp chwong 1
(ca nhan hoac nhom).

- Poi v6i nguoi hoc: Chi déng doc triede gido trinh
(chieong 1) trude budi hoc; hoan thanh day di cdu héi thdo



ludn va bai tdp tinh huéng chwong I theo cd nhdn hodc nhém
va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.
Diéu kién thuc hién
- Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwong: Khong
- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va céc thiét bi day
hoc khac
- Hoc liéu, dung cu, nguyén vt ligu: Chuong trinh mon
hoc, gido trinh, tai liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac
tai li¢u lién quan.
- Cdc diéu kign khdc: Khong c6
Kiém tra va danh gia
- N6i dung:
Kién thirc: Kiém tra va danh gia tat ca ndi dung da néu
trong muc tiéu kién thirc
K¥ nang: Danh gia tat ca ndi dung da néu trong myc tiéu
ki nang.
Nang l}rc tu chu va trach nhi€ém: Trong qué trinh hoc tép,
nguoi hoc can:
+ Nghién ctru bai trude khi dén 16p
+ Chuén bi day du tai liéu hoc tap.
+ Tham gia dy du thoi lwong mén hoc.
+ Nghiém tlc trong qua trinh hoc tap.
- Phuong phép:
Diém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh
thirc: hoi miéng)
Kiém tra dinh ky 1y thuyét: khong co
Noi dung
1.1. Nhén biét cac khu vuwe, trang thiét bi dung cu trong nha
hang
1.1.1. Nhin biét cdc khu vwe
Khong gian nha hang c6 thé chia thanh cac khu vuyc sau:



- Khu vuc 18 tan: La khu vue dau tién don khach nén co vai
trd quan trong trong tao an tugng ban dau véi khach. Khu vuc nay
thuong dugce bo tri gan ctra chinh ra vao ctia nha hang.

Hinh 1.1. Khu vyc 1€ tan trong nha hang
- Khu vyc phong an: La khu vuc rong nhét cta nha hang, c6
thé chiém téi 60% dién tich, 1a noi dién ra viéc phuc vu an uéng
cho khach.

Hinh 1.2. Khu vyc phong an trong nha hang

- Khu vuc phuc vu dd uéng: La khu vuc pha ché va phuc vu
thirc ubng cho khach, co thé nim trong cing khu vic phong in
hodc mét khu vuc riéng biét.



Hinh 1.3. Khu vuc phuc vu dd uéng

- Khu vuc bép: La noi so ché, ché bién, lam chin thac dn
trong nha hang. Khu vyc nay c6 mét s6 dic trung nhu: Sir dung
nhiét, lta nhiéu, c6 mui thac an, su dung nudc nhiéu... nén
thuong dat cach xa phong & ciia khach (néu nha hang nim trong
khach san), théng véi khu vue phong dn dé thuan tién cho viéc van
chuyén va phuc vu khach an uéng. Quy mé cua bép phu thudc vao
quy mé, loai hinh nha hang; cdu trac bép thudng duoc bd tri theo
day chuyén dé dam bao thudn tién tr khu vuc kho nguyén liéu,
thuc phérn dén khu vuc so ché, ché bién, trang tri... Khu vuc bép
dugc xay dyng mot cach thong thoéng, c6 cac hé thdng chiéu sang,
thoat nudc, thong g10 bao chay ot

Hinh 1.4. Khu vuc bép
- Khu vuc vé€ sinh cong cong: La khu vuc vé€ sinh danh cho
khach hang va nhan vién. Khu vuc nay thuong nim xa khu vuc bép
va gan véi khu vuc phong an. Khu vuc nay phai dugc chia thanh
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khu vyc danh riéng cho khach nam va nit, c6 bién bao chi dan
nhung khong qua 1 liéu.

1.1.2. Nhin biét trang thiét bi dung cu

1.1.2.1. Trang thiét b;

’ Trang thiét bi trong nha hang rat da dang, phong pht va co
thé chia thanh:

- Trang thiét bi tai khu vuc 18 tan: Khu vuc nay thuong két
hop don tiép va thu ngén nén dugc bo tri mt so trang thi€t bi nhu
may tinh, may dém tién, dién thoai ban, bo dam...

- Trang thiét bi tai phong dn: Gom céc loai may diéu hoa, may
lam lanh, may quat, may thong gio...

- Trang thiét bi tai khu vuc phuc vu dd uéng: GOm céc loai
may pha ca phé, may xay ca phé, may rtra ly, may lam d4, may xay
sinh t0...

Hinh 1.5. M6t s6 trang thiét bi tai khu vuc phuc vu d6 udng
- Trang thiét bi tai khu vuc bép: Gdm cac loai may cat, xay,
nhdi bot, cac loai bép, ndi, 16 hodc mot s6 bang chuyén. ..



H1nh 1. 6 Mot sé trang thiét bi tai khu vuc bép

1.1.2.2. Dung cu

Dung cu trong nha hang rat da dang va phong pht va c6 thé
chia lam 4 loai chinh:
- Dung cu an: Bao gom dung cu in kiéu A va dung cu in kiéu
Au - My.

, + Dung cu an kiéu A: Pia ké chén, chén com, chén sup,

duia, goi ké dlia, chén ké muong, muong, chén gia vi ca nhan...

Hinh 1.7. Hinh minh hoa cho dung cu an A
+ Dung cu an kiéu Au — M7: Pia dinh vi, dia an, dia banh
my, dao phét bo, dao nia an thit, dao nia an ca, dao nia an khai vi,
dao nia trang miéng, mudng #n sup, mudng trang miéng. ..
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Hinh 1.8. Hinh minh hga cho dung cu an Au - My
- Dung cu udng: Ly nudc loc (ly Highball ding cho phuc vu
an kiéu A va ly Goblet dimg cho phuc vu an kiéu Au-Mp), ly bia, ly

vang do, ly vang tre"mg, ly rugu manh...; tach tra, tach ca phé...

(W)({

Hinh 1.9. Hinh minh hoa cho mot s6 loai ly phuc vu trong nha
hang

- Dupg cu dung chung: LQ mudi, 1o tiéu, lo nudc mam, xi dau,
lo hoa, bién s6 ban, gat tan thuoc...

- Dung cu phuc vu: Xe déy, khay, khan phuc vy, khui rugu
vang, khui bia...
1.2. V¢ sinh nha hang va khu vwe xung quanh

Trong kinh doanh nha hang thi v€ sinh 12 mdt trong nhiing
yéu td tao nén chat lugng phuc vu khach. V¢ sinh g6m nhiéu khau,
nhiéu giai doan khac nhau va méi mot khau, mot giai doan déu co
nhing nét riéng. Tuy nhién, bai giang chi dé cap chinh dén vé sinh
nha hang va khu vuc xung quanh trudc khi phuc vu cling nhu vi¢e
lau béng, v¢€ sinh lai cua nhan vién phuc vu trude khi phuc vu khach.
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1.2.1. Chudn bj

1.2.1.1. Chudn bj trang thiét b, dung cu

Trude khi tién hanh vé sinh, nhan vién can chuéin bi dﬁy du va
ding chung loai cac trang thiét bi, dung cu can thiét nhu xe déy,
khay, ghé cao, thang, choi, may hut bui, x0, vai lau... Tuy theo
dién tich can vé sinh va sd lugng nhan vién ma chuan bi sb lugng
ctia cac trang thiét bi, dung cu phu hop.

1.2.1.2. Lya chon héa chat

Hoéa chat anh huong dén chét lugng ctia qué trinh vé sinh, vi
thé can lya chon héa chat phu hop voi ting chat liéu can tay rua,
lau chui: Hoa chat lau san, lau kinh; hoa chat danh bong do g0, kim
loai; hoa chat khir mui, hoa chit gidt tham. ..

1.2.1.3. Phan cong nhan vién

Phan cong nhan vién theo nhom va chuyén mon hoa tirng noi
dung. Tuy thudc vao cdu triic ctia nha hang ma chia nhém nhéan
vién theo tinh chat cong viée khac nhau: Nhém nhén vién vé sinh
khu vuc tridn, nhdm nhan vién vé sinh khu vuc san, nhom nhéan
vién v¢ sinh ctra kinh....

1.2.2. Xac dinh phwong phap lam vé sinh

1.2.2.1. Phwong phdp lam am byi ban

Phuong phéap lam am bui ban st dung khan sach, c6 chét liéu
bang bong hodc cac soi tong hop, lam am bang cac dung dich
chuyén ding hoidc bang nudc dé lau 1én cac bé mat cua trang thiét
bi, dung cu. Phuong phap niy giup bui ban mém ra, thim vao
trong khan va khong bi bay lung tung, thuong str dung khi lau
khung cua hoac cua kinh...

1.2.2.2. Phuwong phdp danh bong

Phuong phap danh bong duoc sit dung chu yéu dé bao vé va
giit gin d6 gd, dic biét 1a d6i voi d6 co, khi sir dung can phai tuan
theo sy chi dan cua nha san xuét. Trong mot sb trudong hop, nén sir
dung sap hoic thude xit d boi tron trude khi danh bong. Tuy nhién
phan 16n cac bé mit thudng dugc phu mot 16p bao vé bén ngoai
nén phuong phap nay chi duoc thuc hién khi that sy can thiét.
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Phuong phap nay thuong st dung dé danh bong ban ghé, dd trang
tri bang gd, ban chd, ta chd trong nha hang.

1.2.2.3. Phuwong phdp quét

Phuong phép quét gitp loai bo di byi ban bang chéi hodc vat
dung chuyén dung, tuy nhién phuong phap nay khong thé lam sach
hoan toan bé mat. Vi du: quét tran, san. ..

1.2.2.4. Phwong phdp tay

Phuong phap tay s& tiéu diét hodc giam sb lwong vi khuan
xudng t6i mic do an toan bang cac chét tay, rira chuyén dung. Vi
du: tdy san, ty bén ngoai cac loai may chuyén dung khi bi oxy hoa.

1.2.2.5. Phuwong phap hut

Phwong phap hut 1a phuong phap st dung may hit bui dé lam
sach bui. Pay 1a phuong phap 1am sach c¢6 hiéu qua nhat va nhanh
chong do bui s€ dugc luu lai trong mdt thi va co thé virt bé mot
cach dé dang. Phuong phap nay st dung khi hat bui san, khong
gian nha hang hay lam sach tham.

1.2.3. Tién hanh vé sinh

1.2.3.1. Lam thong thodng

Sau khi mo1i ban an da duoc don sach, cac khan trai ban da
duoc mang di, nhan vién tién hanh thu don céc trang thiét bi, dung
cu con lai, sau d0, tién hanh kéo rém va thong gi6 cho nha hang.

1.2.3.2. Kiém tra tinh trang nha hang

Kiém ké lai cac trang thiét bi, dung cu c6 trong nha hang va
thuc hién tit tat ca cac trang thiét bi dé chuan bi cho viéc vé sinh.
Di chuyén cac thiét bi, dung cu dén khu vuc tap két dé vé sinh.
Luu ¥, khi di chuyén phai sap xép theo chiing loai va khong chong
qua cao cac trang thiét bi, dung cu dé tranh gay do vo.

1.2.3.3. Thuc hién vé sinh

Tién hanh vé sinh theo nguyén tic tir cao xudng thap, tir trong
ra ngoai:

- Budc 1: Lau bui



Dbi voi trang thiét bi, dung cu nhu: ban ghé, xe phuc vy, cura
kinh, to dung dung cu in udng, xe day, cira, khung ctra...thi ding
phuong phap lam am bui ban hoic phuong phép phu hop dé lau chui.

- Budc 2: Lau don

Sau khi da lau bui cac dung cu thi tién hanh quét san, lau san
bang phuong phap phu hop. Néu nhiéu bui ban thi s& thuc hién 1an
luot tir quét dén hit bui va cudi cung 14 lau, trong truong hop it bui
ban thi s& tién hanh quét va lau.

- Budce 3: Sip xép lai

Cat hét cac thiét bi don vé sinh di, sip xép lai do dac, diéu
chinh lai 4nh sang va dong hét cac cira so.

1.2.4. Kiém tra, dinh gid

Sau khi thuc hién vé sinh, nhan vién tién hanh kiém tra téng
thé dé dam béao da vé sinh tit ca cac khu vuc duoc phan cong; cac
khu vuc duoc vé sinh dam bao sach s&, an toan; cac trang thiét bi,
dung cu da duoc sip xép gon gang, sin sang phuc vu khach.

1.3. V¢ sinh dung cu

Nhu d3 dé cép, dung cu trong nha hang rit da dang va phong
pht. Tuy nhién, bai giang chi giéi han thuc hién vé sinh mot sd
chung loai dung cu trong mdi nhom dung cu nhét dinh.

1.3.1. Chudan bj

1.3.1.1. Chudn bj trang thiét bi, khéng gian

Pé khong anh huong dén khach va hinh anh nha hang, khu
vuc v€ sinh thuong dugc bd tri phia sau khu vuc chuan bi hodc &
mot khu riéng biét cia nha hang. Tuong tng véi sd lugng, ching
loai trang thiét bi, dung cu chuan bi dugc vé sinh ma chuén bi trang
thiét bi, khong gian cho phu hop.

- P6i v6i nhom dung cu bang sanh si: Chuan bj ban dung
hozc ban ghé ngdi thoai mai, x0, thau c6 kich c¢& phu hop véi sb
lugng dung cu s€ v¢ sinh, khan lau sach.

- Pbi v6i nhom dung cu béng thuy tinh, kim loai: Chuén bi
x0, Am dun nuée sdi, thau chira va khin lau sach, khay dung co trai
khan sach.
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1.3.1.2. Chudn bj héa chat

Twong ung voi cac nhom dung cu da chuén bi, c¢6 thé s dung
mot sO hda chat tay ria ch9 phép su’ dung trong ché bién mén an
nhu: nudc rira chén bat, giam... dé€ dung cu duogc vé sinh sach sé
va khtr khuan.

1.3.1.3. Phdn cong nhdn vién

T’ién hanh phéan cong lao dong thuc hi¢n theo tirng nhom. Tuy
theo sO lugng nhan vién trong nha hang ma phan chia theo tirng
chuyén moén: Nhom nhan vién v¢ sinh dung cu sanh, si; nhom
nhan vién v¢ sinh dung cu kim loai; nhoém nhan vién v€ sinh dung
cu thuy tinh...

1.3.2. Phan logi dung cu

Str dung gia d&\ va xe day dé van chuyén dung cu tir kho hoic
khu vuc bao quan vé khu vyc vé sinh.

1.3.2.1. Phan logi theo chat liéu

Theo chét liéu thi dung cu c6 thé chia thanh 3 loai chinh:

- Dung cu bﬁng sanh str: Cac loai chén, to, dia, mudng, tach...

- Dung cu bang thity tinh: Cac loai ly va binh hoa trong nha hang.

- Dung cu bang kim loai: Cac loai dao nia, mudng tra va ca
phé, mu5ng kem, muéng va nia phuc vy, dao cit banh ngot, dao cit
banh my...

Hinh 1.10. Phan loai dung cu bﬁng kim loai

- Dung cu bang vai: Khén an, khan trai ban, khan phuc vy,
khan v¢ sinh...
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1.3.2.2. Phan loai theo kich c&

Theo kich ¢& c6 thé chia dung cu thanh 3 nhom chinh:

- Co 16n: X0, to, dia...co 16n;

- C0 trung binh: Pia ¢d trung, chén, cac lo gia vi, binh hoa...;

- C& nhd: Dao, nia dn Au — My¥, mudng cac loai, cac bo diia,
bd muong...

1.3.3. Tién hanh vé sinh

1.3.3.1. Dung cu thuy tinh

bit dung cu chua lau tap trung vé mot bén, x0 dung nudc so1
(c6 khan 16t gilr am) ¢ trude mat.

Hinh 1.11. Chuén bi khu vyc vé sinh dung cu bang thuty tinh
Tay trai cAm dung cu, tay phai cam khin lau giira ngon tay cai
va ngén tay tré sao cho khong dé tay cham vao ly, lau bong bén
trong va bén ngoai bang cach xoay nhe co tay cua hai tay nguoc
chiéu nhau. Up nguoc miéng ly dé ho trén hoi nudc s6i va lau lai
mot vai lan cho dén khi dua ly 1én anh sang nhin thay sach, bong
thi dirng lai.

Hinh 1.12. Tién hanh lau dung cu thiy tinh
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1.3.3.2. Dung cu kim logi

bat dung cu chua lau tap trung vé mot bén, x6 dung nudc so1
(c6 khan 16t gitt 4m) ¢ trude mat. LAy mot 1an tir hai dén bdn dao
hodc nia cung loai bang tay trai, cAy phai cam khin lau bong sao
cho tay khong cham vao dao nia. Nhung ludi dao, nia vao trong
nudce s6i va thuc hién lau lai mot vai 1an cho dén khi nhin trén anh
sang thiy sach bong thi dimg lai va dit vao trong khay.

Hinh 1.13. V¢ sinh dung cu bﬁng kim loai
1.3.3.3. Dung cu sanh s

bat dung cu chua lau tap trung vé mot bén, léy mot cai to
hodc hai cai dia, dung khan phu kin tay va lau bat dia bang cach
xoay hai tay nguoc chiéu nhau mot vai vong. Quan sat to, dia da
sach thi dung lai, néu van chua bong co thé st dung khan nhung
mot it gidm va lau lai mot 1an, néu van con nhiéu vét ban thi tra vé
bd phan rua.

Hinh 1.14. Tién hanh vé sinh dung cu bi‘mg sanh sur
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1.3.4. Kiém tra, dinh gid

Kiém tra lai mot 14n tat ca dung cu da v¢€ sinh xong, néu tt ca
déu dat yéu cau thi yéu cau chuyén sang phuc vu, néu dung cy nio
chua dat yéu cau thi chuyén nguoc lai bd phan rua.

Tém tit chwong
Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh duoc gidi thiéu:

- Nhan biét cac khu vuc, trang thiét bi dung;

- V¢ sinh nha hang va khu vuc xung quanh;

- V& sinh dung cu.

Cau hoi on tap

Ciu 1. Néu cac khu vyc trong nha hang va nhiing dic diém
co ban tai moi khu vuc nay.

Cau 2. C6 nhitng phuong phap lam vé sinh ndo, mdi phuong
phap ¢6 uu va nhuoc diém gi?

Cau 3. Néu cac budc tién hanh vé sinh dung cu trong nha
hang. Trinh bay budc thyc hién v¢ sinh d61 voi1 dung cu bang thuy
tinh.

Bai tap

Bai 1: Tai phong thuc hanh, gid dinh sinh vién la nhan vién
cia nha hang; tién hanh chia nhom (5 sinh vién/nhém) va vé sinh
san nha, tran nha, ban gh¢, ctra trong phong an ctia nha hang va
khu vyce xung quanh.

Bai 2: Tai phong thuc hanh, gid dinh sinh vién 1a nhan vién
cua nha hang; moi sinh vién tién hanh thyc hién vé sinh 2 dia an, 2
ly d6 uong, 2 b dao nia va v¢ sinh dung cu dung chung. Moi luot
thuc hién tir 3-5 sinh vién.

Tai liéu tham khdo
[1] Pham Tuong Hung (2016), Gido trinh Nghiép vu nha hang,
NXB Da Nang, Pa Nang;
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[2] GS. TS Nguyén Vin Dinh, Th.S Hoang Thi Lan Huong
(2007), Cong nghé phuc vu trong khdch san - nha hang, Truong
Pai hoc kinh té quéc dan.
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Chuong 2
CAC THAO TAC PHUC VU AN UONG CO BAN

Chuong 2 1a chuong gidi thidu vé cac thao tac phuc vu an udng co
ban trong nha hang dé ngudi hoc c6 dugce kién thirc nén tang va dé
dang tiép can ndi dung mén hoc ¢ nhitng chuong tiép theo.
Muc tiéu

- Kién thirc:

+ Hiéu dugc tim quan trong cua cac thao tdc phuc vu an
ubng co ban ddi voi chat luong dich vu tai nha hang va co so kinh
doanh dich vu an uéng;

+ Hiéu duoc yéu cdu va cach gap khan an; trai va thu khin
ban an; st dung khay; bé, dat va thu dia an; phuc vu stp.

- Ky nang:

+ Thyc hi¢n thanh thao cac thao tac phuc vu an uéng co
ban, gop phan nang cao chét lwong dich vu ctia nha hang va cic co
s& kinh doanh dich vu an uéng;

+ Thuc hién thanh thao viéc gép khan an; trai va thu khan
ban an; st dung khay, b€, dat va thu dia an; phuc vu sup.

- Nang lwc tw chu va trach nhiém:

+ Co thai dg yéu nghé va cd trach nhiém trong viéc thuc
hién cac thao tac phuc vu an uéng co ban;

+ C6 y thirc chu dong, doc lap, can trong va linh hoat trong
viéc chuén bi va phuc vu khach an udng.

Phwong phap giing day va hoc tap

- Do véi nguwoi day: Sir dung phwong phdp gidng gidng
day tich cuc (dién gidng, van dap, day hoc theo van dé); yéu
cau nguwoi hoc thuwc hién cdu héi 6n tdp va bai tdp chieong 2
(ca nhan hoac nhom).

- Poi v6i nguoi hoc: Chi déng doc triede gido trinh
(chirong 2) trude budi hoc; hoan thanh day di cau héi thdo
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ludn va bai tdp tinh huéng chwong 2 theo cd nhdn hodc nhém
va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.
Diéu kién thuc hién
- Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwong: Khong
- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va céc thiét bi day
hoc khac
- Hoc liéu, dung cu, nguyén vt ligu: Chuong trinh mon
hoc, gido trinh, tai liéu tham khéo, giao an, phim anh, va cac
tai liéu lién quan.
- Cdc diéu kign khdc: Khong c6
Kiém tra va danh gia
- N6i dung:
Kién thirc: Kiém tra va danh gia tat ca ndi dung da néu
trong muc tiéu kién thirc
K¥ nang: Danh gia tat ca ndi dung da néu trong myc tiéu
ki nang.
Nang l}rc tu chu va trach nhi€ém: Trong qua trinh hoc tap,
nguoi hoc can:
+ Nghién ctru bai trude khi dén 16p
+ Chuén bi day du tai liéu hoc tap.
+ Tham gia dy du thoi lwong mén hoc.
+ Nghiém tlc trong qua trinh hoc tap.
- Phuong phép:
Diém kiém tra thudng xuyén: 1 diém kiém tra (hinh
thirc: héi miéng)
Kiém tra dinh ky 1y thuyét: khong co.
Noi dung
2.1. Gap khiin in
2.1.1. Kiéu thuyén buom
2.1.1.1. Chudn bj
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Str dung xe day hoic khay mang khin #n sach tir khu vuc kho
hodc khu phuc vu vé vi tri gép khan. Lua chon noi gép khan an
cach xa khach, bé mit phai sach, c6 chd ding hoic ngdi thoai mai.

Kiém tra khin vé kich thudc, mau sic, dam bao tinh nguyén
ven, sach s€, phéng. ..; chuén bi dia hodc chén an dé dat khan.

2.1.1.2. Tién hanh thuc hi¢n

- Budc 1: Gép doi khan tao mot hinh chir nhat (mat trai khan
quay vao trong); tiép tuc gap doi dé tao thanh hinh thoi;

- Budc 2: Tiép tuc gap goc c¢b cac 16p 1én trén tring véi dinh
cta hinh thoi dé hinh thanh mot hinh tam giac;

- Budc 3: Lan luot gap hai canh bén cia tam gidc huéng vao
trong va dit trung véi dudng cao cua tam giac;

- Budc 4: Lat nguoc hinh vira 6 xudng mit ban va dong thoi
bé nguoc hai dau khin vé dinh tam giéc;

- Budc 5: Tiép tuc gap doi tam giac, git chic phan cudi khin
bang tay trai, dung tay phai kéo 1an luot cac 16p khin dé tao thanh
canh budm.

,/A L
1 2 b / 3 4 5

Hinh 2.1. Khin an gip kiéu thuyén budm

2.1.2. Kiéu bip ming
2.1.2.1. Chuan bj
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Str dung xe déy‘hoac kha}/ mang khan an sach tu kl:lu vuc kho
hodc khu phuc vu veé vi tri gap khén.~L1,ra chon noi ‘gép khan an
cach xa khach, bé mat phai sach, c6 chd diing hoac ngoi thoai mai.

Kiém tra k}lén vé kid} thude, mau sic, dam ‘péo tinh nguyén
ven, sach s€, phang...; chuin bi dia hoac chén an dé dat khan.

2.1.2.2. Tién hanh thuc hi¢n

- Budc 1: Gap chéo khan thanh hinh tam gidc (mat trai khan
quay vao trong);

- Budc 2: Gap 2 canh day cua tam giac vé phia dinh;

o Buéc 3: Gép canh dudi cﬁ? khan 1én khoang 1/3 va tiép tuc
gap xuodng dudi cham canh ddy dé tao hinh;

- Budc 4: Lat n‘lét sau cua khan 1én va gép canh bén trai va
bén phai vao gitra; luén phan khan bén trai vao nép khan bén phai;

- Budc 5: Dyng dimg khan 1én va ludn tay tir dudi Ién trén dé
canh chinh cho khan tron hon;

- Budc 6: Lat nguoc 2 goc khin & 2 bén dé tao thanh hinh bup
mang.

ANQ DO G

Hinh 2.2. Khin an gip kiéu bup ming
2.1.3. Kiéu kim tw thdp
2.1.3.1. Chuan bj
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Str dung xe day hodc khay mang khan 4n sach tir khu vuc kho
hodc khu phuc vu vé vi tri gép khan. Lwa chon noi gép khan an
cach xa khach, bé mit phai sach, c6 chd ding hoic ngdi thoai mai.

Kiém tra khin vé kich thuéc, mau sic, dam bao tinh nguyén
ven, sach s€, phéng. .. Chuén bj dia dé dat khan.

2.1.3.2. Tién hanh thuc hi¢n

- Budc 1: Gap chéo khan thanh hinh tam giac (mit trai khin
quay vao trong);

- Budc 2: Gap hai goc day tam giac vé phia dinh tao ra mot
hinh thoi;

- Budc 3: Lat p khin lai va gip khin theo dudng chéo cua
hinh thoi;

- Buc’yf: 4:’Tié’p t1_1<5 gap doi tam giac lai thanh mot tam giac
nhé hon (nép gap don nam vao bén trong).

R

Hinh 2.3. Khin an gip kiéu kim tu thap

2.1.4. Kiéu vwong mién
2.1.4.1. Chudn bj

Str dung xe day hoic khay mang khin in sach tir khu vuc kho
hodc khu phuc vu vé vi tri gép khan. Lua chon noi gép khan an
cach xa khach, bé mit phai sach, c6 chd ding hoic ngdi thoai mai.

20



Kiém tra khin vé kich thudc, mau sic, dam bao tinh nguyén
ven, sach s€, phéng. ..; chuén bi dia dé dat khan.

2.1.4.2. Tién hanh thuc hién

- Buéce 1: Gép doi khan tao mot hinh chir nhat (mat trai khan
quay vao trong);

- Budc 2: Gap goc ciia hinh chit nhat tring vé6i trung diém cua
canh doi dién cua hinh chit nhat, nita bén kia lam tuong tu nhung
dao nguoc tao mot hinh binh hanh;

- Budc 3: Lat up hinh binh hanh trudc mat, gip hai canh day
hinh binh hanh tring nhau, mé nip bén tay phai 1én ta dugc hai
hinh tam giac dong dang;

- Budc 4: Gap tir dinh ciia tam gidc phia trdi mot duong
vudng goc voi canh day, bo vao trong cia tam gidc bén phai;

- Budc 5: Lat Gp khan, lam tuong ty véi tam gidc con lai va
b6 khan vao khe ho.

- Budc 6: Dat khan dirng va bé cac goc thanh hinh vuong
mién.

N

LD .
- 6
Hinh 2.4. Khin an gip kiéu vuong mién

2.1.5. Kiéu hoa sen
2.1.5.1. Chuan bi
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Str dung xe day hoic khay mang khin in sach tir khu vuc kho
hodc khu phuc vu vé vi tri gép khan. Lua chon noi gép khan an
cach xa khach, bé mit phai sach, c6 chd ding hoic ngdi thoai mai.

Kiém tra khin vé kich thuéc, mau sic, dam bao tinh nguyén
ven, sach s€, phrflng. ..; chuén bi dia dé dat khan.

2.1.5.2. Tién hanh thuc hi¢n

- Budc 1: Gap bbn goc vudng vao tam cia chiéc khin dé tao
thanh mdt hinh vuong nho;

- Buéc 2: Thuc hién tuong tu budc 1 dé c6 hinh vudng nho
hon;

- Budce 3: Up nguoc hinh vudng va gip cic gdc vudng vao
gitia;

- Budc 4: Dung tay tréi gitr tam cia hoa sen va dung tay phai
kéo cho cac canh hoa bung ra.

>~ - St <
~— o b

—

Hinh 2.5. Khin an gip kiéu hoa sen

2.1.6. Kiéu quat nén

2.1.6.1. Chudn bj

Str dung xe day hodc khay mang khan 4n sach tir khu vuc kho
hoac khu phuc vu vé vi tri gap khan. Lya chon noi gap khan an
cach xa khach, bé mat phai sach, c6 cho ding hoac ngdi thoai mai.

Kiém tra k}lén vé kiC%l thudc, {rléu sic, dam bao tinh nguyén
ven, sach s€, phang...; chuan bi ly dé dat khan.
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2.1.6.2. Tién hanh thuc hién

- Budc 1: M mit trai cua khin, gip ca hai mép khan 3n vao
phia trong theo chiéu doc dé cac mép gip nhau tai trung tim; nhan
nép gap xudng;

- Bu6c 2: Dung tay giit diém trung tdm khin, mo 4 goc cia
khan an;

- Budc 3: Cudn khan an lai tir phia bén dudi lén gifta khén,
cudn cang chit cang tét; tir phan gitra trd 1én, tién hanh gip quat;

- Budc 4: Gap khan an lai sao cho phﬁn cudn tao hinh 2 cay
nén & phia trong.

Hinh 2.6. Khin an gip kiéu quat nén

2.2. Trai va thu khin ban an

2.2.1. Trdi khdn ban dn khi chwa co khach

2.2.1.1. Chudn bj

Trude khi thuc hién trai khan ban can lya chon khin ban phu
hop véi ban vé kich thlu:('rc, mau sac va y do kinh doanh cua nha
hang; khan sach s€, phang, khong thung rach, hu hong.

2.2.1.2. Tién hanh thuc hién

- Bude 1: Kiém tra ban, dam bao ré'mg ban di chic chin, bé
mat ban sach s€, khong bi hong;

- Budc 2: Mang khin dén ban;
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- Budc 3: Bting vuong goc voi canh ban (gitra ban), dat khan
1én ban, md khin theo chiéu cia canh ban va mép khin ru déu ¢
hai canh ban vudng goéc voi canh dang dimg, nép gap doi ndm phia
trén. Ngon tré va cai cua hai tay gitr nép gip déi, ngén tré va giira
cta hai tay giit nép gip don thtr nht, ngoén deo nhin va ngén ut
giit nép gap don thir hai;

- Budc 4: Tung mép khin vé phia canh ban ddi dién sao cho
dd ru cta khan cach déu ba canh ban, sau d6 tha mép doi cua khan
ngay chinh giita mat ban va tir tir kéo mép don con lai vé phia
minh.

Hinh 2.7. Trai khan ban khi chua c6 khach
2.2.1.3. Kiém tra va chinh sira

Kiém tra lai khan va chinh stra lai néu can thiét, dam bao rﬁng
khan ban phang, khong con nép gap va dugc trdi ngay ngan trén
ban, cac goc khan phu kin déu céc chan ban.

2.2.2. Trdi khan ban an khi co khach

2.2.2.1. Chudan bj

Trude khi thuc hién trai khan ban can lya chon khin ban phu
hop véi ban vé kich thude, mau sic va y do kinh doanh cua nha
hang; khan sach s&, phing, khong thung rach, hu hong. Dong thoi,
dam bao nhitng dung cu an udng va cic vat dung khac trén ban da
duoc don.

2.2.2.2. Tién hanh thuc hi¢n

24



- Bu6c 1: Tién dén ban, xin phép khach va thu don dung cu
dung chung;

- Budc 2: Mang khin sach dén ban va dung vudng goc véi
ban, kéo mép khin cii tir canh ban phia xa va tao ra mot luot gip
ntra ngay trén mat ban, mép ru cua khan phai dugc kéo 1én sao cho
khong dé 160 mit ban;

- Budc 3: Tuong tu nhu budce 3 cua trai khan ban khi chua cé
khach;

- Budc 4: Tung khan sach gidng nhu budc 4 trong trai khin
ban khi chua c6 khach;

- Budc 5: Van giit khan sach bang ngon tay cai va ngén tro,
mo nép gap & giita bang ngodn tay giita va 1ay khan ban 1én;

- Budc 6: Kéo nhe nhang ca hai khian vé phia minh, b6 khin
ban xudng dudi khan sach (khéng cham dét) va trai khan sach 1én
mat ban;

- Budc 7: Mang khin ban ra chd khac va gip lai (khong duoc
kéo 1€ trén mat san nha), déng thoi kiém tra lai khan méi va chinh
sira lai néu can thiét, dam bao rang khin phai phang, khong con
nép gip va dugc trai ngay ngan trén ban, cic goc khian phu kin déu
cac chan ban.

Hinh 2.8. Trai khin ban khi c6 khach
2.2.2.3. Kiém tra va chinh sira
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‘ Kiém tra lai kﬁher moi va chinh’ sfrarlai néu can thiét, dam bz}o
rang khan phai phang, khong cbp nép gap va dugc trai ngay ngan
trén ban, cac gbc khan phu kin déu céc chan ban.

2.2.3. Thu khdin ban
2.2.3.1. Chuan b;

bam bao cac dung cy, vat dung trén ban da duoc thu don hét,
khin ban di do hoic khong thé sir dung dé phuc vu tiép.

2.2.3.2. Tién hanh thuc hi¢n

- Budc 1: Nhan vién ding gitra canh ban, hai chan mo déu,
tay phai giit khan ¢ diém trong tim cia ban, tay trai cAm trung
diém ctia canh khan vudng goc véi mép ban dang dung;

- Budc 2: Tay phai kéo trong tdm cua khin vé phia ngudi
minh, tay trdi dua trung diém ciua mép khin vira cam chong lén
trung diém canh ddi dién;

- Budc 3: Hai tay xach khin 1én khoi mit ban, xép khan lai
1am d6i hodc lam 4 tiy theo kich thudc khin rdi mang di.

2.3. Thao tac sir dung khay

2.3.1. Chudn bi

Khay sir dung trong nha hang c¢é nhiéu hinh dang, kich c&.
Hai loai khay duoc sir dung phd bién trong cac nha hang 1a khay
tron va khay hinh chir nhat. Khay tron c6 dudng kinh tir 25cm -
45cm, thuong duoc dung dé phuc vu dd udng. Khay hinh chit nhat
cling c6 nhiéu kich thudc khac nhau, kich thude tiéu chuan cia
khay dugc st dung trong khach san hay nha hang la 45,7cm x34,3
cm. Tuy nhién, c6 thé co cac kich ¢& khac nita nhu khay c¢& nhé
llcm x16cm diung dé dua hoa don nha hang dén khach hang
(thwong duoc xem 1a “khay nhén tién thuong cta khach” hay khay
ruou véi kich 16n 59,8cm x45,7cm dung dé phuc vu tiéc 16n. Khay
cling dugc 1am tir nhitg chat liéu khac nhau nhu thép khong gi,
bac , gd,... Chung dugc thiét ké dé c6 kha nang chiu nhiét, dé rira,
nhe nhung chic chin, khéng tron va c6 thé xép chong nhiéu khay
v&i nhau.
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Tuy theo muc dich st dung ma chon khay cho phu hop: dung
kich c&, dung loai, khay sach, khong sit mé...; khan phu khay
dang loai va sach sg.

S —
Hinh 2.9. Khay hinh chir nhat

Hinh 2.10. Khay hinh tron

Dit khay vao chd phiang, khong dé sat mép ban; xép cac dung
cu cung loai véi nhau (vi du xép céc dia cing ¢& chong 1én nhau).
Déi voi khay tron phai sip xép cac vat dung cao & giita, thip déu
xung quanh, ning & giita va nhe déu xung quanh; dbi véi khay chir
nhat phai sip xép cac vt dung cao trong thip ngodi, ning trong
nhe ngoai. Quay voi am tra hay binh nudc vao trong khay, huéng
vao gitra khay d¢é tiét kiém khong gian, dong thoi tranh nudce nong
lam bong trong trudng hop bi trugt do.

2.3.2. Bé va ldy vit dung ra khéi khay

2.3.2.1. Bé khay

- Bé khay: C6 nhiéu cach bé khay khac nhau, tuy nhién, c6 3 vi
tri bé khay co ban sau:
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+ Bé ngang héng: Trudong hop nay ap dung khi tiép can
phuc vu khach hodc khéi lugng trén khay nhe, huéng tir ¢6 tay dén
céc ngdn tay vudng goc voi khay (khay duoc dat nam ngang), canh
khay khong dugc tiép xuc voi bip tay. Khay duoc nang & vi tri
thap, khuyu tay tao thanh goc vudng.

+ Bé ngang vai: Trudng hop nay ap dung khi khdi luong
trén khay 16n va nhan vién phai di mot quang duong dai. Khay
dugc nang & vi tri cao, canh tay va khuyu tay duoc khép lai sao
cho canh dai cia khay vudng goc véi vai.

+ Bé trirde ngwe: Trudng hop nay ap dung trong diéu kién
khong gian phuc vu chat hep. Khay dugc nang ¢ vi tri trude nguc,
canh tay dua vé phia trudc, khuyu tay tao thanh mot géc nhon,
chiéu dai ctia khay tring véi huéng di.

- Thuc hién bé khay:

+ Khi bé khay thi go ngén tay cai 1a diém chiu lyc chinh,
10ng ban tay hoi khum lai, bdn ngén tay con lai 1 nhimg diém tira
giit thang bang cho khay (xem hinh 3.1). Giir canh khay bang mot
tay; dat tay kia vao gitra mat dudi khay va nang 1én.

Hinh 2.11. B€ khay trén mot tay
+ Cach bé khay nay s& giap nhan vién c6 mét tay dé mo
ctra va bao vé khay. Khi bé mot khay nhiéu dung cu Ién khoi nén
nha (vi du khay phuc vu tai buong), can quy dau géi va gitr lung
thang, diéu nay giup tranh tinh trang dau lung. Khi bé mot chong
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dfa, can dung ca hai tay chtr khong dit 1én khay vi chiing qua ning
dé co thé bung mot cach an toan. Khi di chuyén nhan vién phai
nhin thang, chl y quan sat cac vat can xung quanh.

2.3.2.2. Ldy dung cu ra khoi khay

Trong truong hop dat ban hoac phuc vu khach an uéng thi tay
trai bé khay, tay phai lay cac vat dung ra khoi khay v6i didu kién
14y nhitng vit & xa trudc, gan sau, cao trude, thip sau, ning trudc
nhe sau...va dam bao sau mdi lan ldy vat dung ra khoi khay thi
khay van dam bao can bang.

Trong trudng hop thu don dung cy hay bé vat nang thi can dat
khay vao chd an toan rdi 1y dung cu ra khoi khay mot cach cin
than, khong lam mat thang bang.

2.4. Thao tac bé, dit va thu dia ian

Trong qua trinh phuc vu cho khach, ngoai viéc sir dung khay
dé bé va thu cac dung cy, moén an dd uéng, nhan vién phuc vu con
c6 thé ap dung cac thao tac bé va thu dia thirc dn bang tay. Khi thuan
thuc cac thao tac nay, viéc phuc vu cia nhan vién tré nén linh hoat,
uyén chuyén, hiéu suat 1am viéc duoc nang cao, d@)ng tho1 tao duoc
an tuong, su hung thu ddi voi thue khach, gop phan ning cao chat
luong phuc vu cho nha hang.

2.4.1. Bé, dat va thu dia chwa co thirc an

2.4.1.1. Chudn bj

- Pia sach, khong vét 6 va cling chiing loai;

- Tay sach, khong mo hoi;

- Khan phuc vu.

2.4.1.2. Tién hanh thuc hién

a) Truong hop bé va dat dia

Thuyc hién thao tac bé va dat dia chua co6 thire an khi dat ban,
luc nay cﬁa, duoc dat dé lam diém dinh vi, gitip cho vi¢c bay nhiing
dung cu tiép theo du’qc can xung. Trong trudng hQ’P nay, dia du’gc
bc’% bang tay trai Véj s0 luong vira 7df1 luong khach can phuc vu (néu
sO lugng 16n ¢ thé su dl_mg‘xe day). Pia dudi cung nam gitta long
ban tay, dia trén cung cua chong dia duogc 16t mdt khan phuc vu. Tay
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phai 1an luot 14y timg dia, ngon tay cai dat 1én khan 16t, bén ngon
con lai dat dudi mép dia, kéo dia ra khoi chéng dia, dat cho tung
suat. Tuyét ddi khong duge dé ban tay va ngén tay cham vao long
dia. Dit dia theo hudng tir phai sang trai (theo chiéu kim dong ho).
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Hinh 2.12. Thao tac bé, dat dia chua c6 thirc an
b) Truong hop thu va bé dia
‘ Viéc thu va bé dia chua c6 thic an du‘qs: tl}uc hién khi khach

ngoi vao ba}n an, nhan vién thu dia dinh Vl dé bat qﬁu pl}uc vu cac
mén an. Bé thu dia, nhan vién di theo chiéu kim dong h(“)2 tiép can
v€ phia bén phai cia tung khéch, tay phai t‘hu va dat dé dia ve‘lq
long tay :[réi, cac dia sau khi thu duoc dat chéng 1én nhau (han ché
gy ra tiéng va cha_}m gilra cac dia) va mang chong dia vao dat trén
ban cho hodc xe day.

2.4.2. Bé, dat va thu dia co thirc an (Bé 3 dia)

2.4.2.1. Chuan bj

- Pia c6 thue an cung ching loai;

- Khan phuc vu.

2.4.2.2. Tién hanh thue hién

a) Truong hop bé va dat dia
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Thuc hién thao tdc bé va dat dia co thirc an trong qua trinh
phuc vu khach an udng. Péi véi ky thuat bé 3 dia (tay trai hai, tay
phai mét), cach bé dugc thuc hién nhur sau:

Mo long ban tay trai; dit dia du tién 1én long ban tay trai,
vanh dé dia ndm trén ngén tay trd, gitta va ap ut, dong thoi ngén
tay cai va ut ti 1én vanh dia; dat dia thr hai Ién trén ngdn cai va
ngon Ut sao cho can bang. Pbi v4i nhimng dia thire an néng, co the
16t khan phuc vu dudi dia. Nhan vién bé céac dia thirc an dirng phia
sau khach, chan phai budc vao khoang gitta hai ghé, ngudi hoi cti
xudng dit dia thirc an nhe nhang xuéng trudc mit khach (chu y dat
chinh gitta dao va nia), tht tu theo chiéu quay ctia kim dong ho.

Hinh 2.13. Thao tac bé dia c6 thuc an (bé 3 dia)

b) Truong hop thu va bé dia

Nhan vién phuc vu ding bén phai thuc khach, tay phai thu
dung cu an dit vao trong long dia va nhic dia ra ngoai, sau d6 bé dia
bang tay trai sao cho vanh dé dia nam trén ngon tay tro, giita va ap
at, dong thoi ngon tay cai va ut ti 1én vanh dia. Dung cu dao nia
dugc dat chéo trong long dia, ngon tay cai va ut kep hai chudi dao,
nia. Tiép theo, nhin vién tién vé phia bén phai ctia khach hang thir
hai, thao tac nhu d6i v6i dia thir nhat, dé dia thir hai dugc dat trén co
ban tay trai mdt cach can phan, thic an thtra va dung cu an duoc gat
va xép gon gang xudng dia thir nhat. Pia thir ba thao tac twong tu va
chdng 1én dia thir hai; thye hién teong ty cho dén dia cudi cung.
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Luu }'/Z’Tl‘ly thudc Vé(? kha ning ma mdi nhan vién c6 thé bé
va thu mot s0 lugng dia nhat dinh.
2.5. Thao tac phuc vu sup

2.5.1. Phuc vu sup theo dia

2.5.1.1. Chudn bj

- Stip chia san trong dia stp chuyén dung;

- Pia ké phu hgp véi dia stp;

- Mudng sup;

- Khén phuc vu.

2.5.1.2. Tién hanh thuc hién

- Budc 1: Mang stp tir nha bép truc tiép d’én ban khach (tI:fI
mot sO truérr}g hop moén stp dugce bé ,trén khay dén ban phuc vu roi
sau d6 bé dén ban khach). Bé tir 2 dén 3‘ dia tuy the;o kha ndng cua
ngudi phuc vu. Khong duge mang sup bang khay dén ban khach;

- Budc 2: Phuc vu Ip(’)n sap tir bén phai cua khach, bat dau
theo thu tu vu tién, co thé la: phu’ nit, nam gio1, chu tiéc. Bat dia
sup chinh dién qkhéchnh¢ nhang, néu C(')‘ dia dinh vi thi dat trén dia
dinh vi (cac bi€u tugng trén dia phai nam & vi tri 12 gio), sau khi
dat xong, chiic khach ngon miéng.

2.5.2. Phuc vu sup tuwr bat sup lon

2.5.2.1. Chudn bj

- Dia sup va dia ké;

- To stp va dia ké to stp;

- Mudng stp, v4;

- Khan phuc vu.

2.5.2.2. Tién hanh thuc hién

- MC’IZ Lay chén an s@p ca nhan co dia 1(:)t dat ¢ ting vi tri
khach (dia trong), luu y cac bi€u tugng trén dia nam & vi tri 12 gio;

- Bude 2: B& bat siip 16n tir bep dén ban phuc vu, tai ban phuc
vu lay nap day ra dé vao dia 16t hodc khan phuc vuy;
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- Budc 3: Phuc vu khach tir bén trai cua khach, bat dau theo
tht ty wu tién. Ha thip tay bé bat sup 16n va ding v4 muc nhe
nhang sang dia sip ca nhin cho khach (ha thip v xubng miéng
dia). Mdi lan muc chi muc 2/3 va va nhé gat va vao thanh lap 1a dé
phan chét 16ng du ra khong tran ra ngoai hodc roi vii xubng ban.
Khi da mtc du dinh luong thi bo va vao trong long 1ap 1a, chuoi
quay vé phia tay phai ngudi phuc vu, rit tay phai ra, ning lap 1a
1én, budc ra ngoai va tiép tuc phuc vu cho vi khach tiép theo, trinh
tu phuc vu ngugc theo chiéu kim déng ho.

Tém tit chwong
Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh duoc gidi thiéu:

- Gap khan an;

- Trai va thu khan ban an;

- Thao tac st dung khay;

- Thao tac bé, dat va thu dia an;

- Thao tac phuc vu sup.

Cau hoi on tap

Cau 1. Trinh bay cac budc tién hanh thuc hién trai khan ban
khi khong c6 khéch.

Céu 2. Trinh bay phuong phap tién hanh sip xép dung cu trén
khay va thao tac bé khay phuc vu cho khach.

Cau 3. Trinh béylphu:(mg phap tién hanh bé, dat va thu dia
khi phuc vu khach an udng.

Céu 4. Cho biét diém khac nhau co ban giira thao tac bé, dit
dia chua c6 thirc an khi, dat ban voi thao tac bé, dat dia co6 thic an
khi phuc vu khach dn udng.

Bai tap

Bai 1 Thuc hién gaip 7 kiéu khan an k‘héc nhau (2 kiéu dat
chén, 3 kiéu dat dia,q 2 kiéu dat ly) V(é’i yéu cau Eiém bao thoi gian
(khoang 1 phut/ 1 ki€u khan), ding kiéu khan, tham my, v¢ sinh.
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Bai 2: Thuc hién trai va thu khan ban khi chua c6 khach véi yéu
cau dung k¥ thuét, tham m¥, dam bao vé sinh, dam bao thoi gian.

Bai 3: Thyc hién bé khay ¢ 3 vi tri voi yéu cau dung k¥ thuat,
khay can bang, thuén tién, an toan.

Bai 4: Gia dinh, c6 3 vi khach dén in trua (Au-MY) tai nha
hang, hay tién hanh bé dat va thu dia an:

- Pia chua c¢ thtrc an;

- Pia ¢6 thue an: bé 3 dia.

Véi yéu cau dung k¥ thuat, dia can bang, an toan, thun tién.

Bai 5: Gia dinh, ¢6 3 vi khach dén an trua tai nha hang, trong
thuc don cua hg ¢c6 mén sup. Tién hanh phuc vu stp tir bat sup 16n
cho khach vé1 yéu cau dung ky thuat, sup khong do6 ra ngoai, thuén
tién, an toan, v¢ sinh.
Tai liéu tham khdo
[1] Pham Tuong Hung (2016), Gido trinh Nghiép vu nha hang,
NXB Da Nang, Pa Nang;
[2] GS. TS Nguyén Vin Dinh, Th.S Hoang Thi Lan Huong
(2007), Cong nghé phuc vu trong khach san - nha hang, Truong
Pai hoc kinh té qubc dén;
[3] Trinh Xuan Diing (2003), 76 chitc kinh doanh nha hang, NXB
Lao dong - Xa héi, Ha Noi;
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Chwong 3
KY THUAT PHUC VU DO UONG CO BAN

Chuong 3 1a chuong gi6i thiéu vé k¥ thudt phuc vu do udng co
ban trong nha hang dé ngudi hoc c6 duogc kién thirc nén tang va
dé dang tiép can nodi dung mon hoc & nhitng chuong tiép theo.
Muc tiéu

- Kién thirc:

+ Hiéu duoc tim quan trong ciia k¥ ning phuc vu do udng
co ban ddi voi chat lugng dich vu tai nha hang va céc co sd kinh
doanh dich vu an uéng;

+ Hiéu dugc céac nguyén tac va cach phuc vu mot s6 loai
d6 udng thong dung.

- Ky nang:

+ Thuc hién duoce k§ nang phuc vu dd udng gop phan nang
cao chat luong dich vu ddi v6i nha hang va cac cac co sé kinh
doanh dich vu an uéng;

+ Thuc hién dugc cac k§ nang phuc vu nude sudi, nudc
tinh khiét; bia; rugu manh; ruou vang; tra, thao mdc va ca phé tai
ban.

- Nang lwc tw chui va trach nhiém:

+ C6 thai do yéu nghé va co trach nhiém trong viéc phuc
vu do uéng tai nha hang va cac co so¢ kinh doanh dich vu an uéng;

+ C6 y thie cha dong, linh hoat, can trong trong qué trinh
phuc vu dd ué)ng cho khach.

Phwong phap giing day va hoc tap

- Déi véi nguoi day: Sir dung phirong phdp gidng giang day
tich cuc (dién gidang, van ddp, day hoc theo van dé); yéu cau nguoi
hoc thuc hién cdu hoi on tap va bai tdp chuong 3 (cd nhdan hodc
nhom).

- Doi véi nguwoi hoc: Chii dong doc trude gido trinh (chwong
3) truéc budi hoc; hoan thanh day di cdu héi thdo ludn va bdi tip
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tinh huong chwong 3 theo cd nhdn hodc nhém va nép lai cho nguoi
day dung thoi gian quy dinh.
Diéu kién thuc hién
- Phong hoc chuyén mon hoéa/nha xudng: Khong
- Trang thiét bi may moc: May chiéu va cac thiét bi day hoc
khéc
- Hoc liéu, dung cu, nguyén vat liéu: Chuong trinh mén hoc,
gido trinh, tai li¢u tham khdo, gido an, phim anh, va céc tai liéu lién
quan.
- Cac diéu kién khac: Khong c6
Kiém tra va danh gia
- N6i dung:
Kién t?n’rc: Kiém tra va danh gia tit ca noi dung da néu trong
muc tiéu kién thirc
K§¥ niang: Panh gia tit ca ndi dung d néu trong muc tiéu ki
nang.
Nang !uc tu chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap,
nguoi hoc can:
+ Nghién ctru bai trude khi dén 16p
+ Chuén bi day du tai liéu hoc tap.
+ Tham gia dy du thoi lwong mén hoc.
+ Nghiém tlc trong qua trinh hoc tap.
- Phuong phép:
Diém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc:
héi miéng)
Kiém tra dinh ky 1y thuyét: khong co
Noi dung
3.1. Nguyén tic phuc vu dd udng
3.1.1. Nguyén tic chung
- Nhiing loai nuée gidi khat khéng con dwoc phuc vu trong
suot bira an:
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Trong bira an, ly nudc gidi khat vira ¢ tac dung kich thich
tiéu hoa thue an cho thuc khach, vira giap thuc khach trung hoa vi
giac khi mudn chuyén sang dung mot loai thirc an va dd udng méi
trong blta dn. Chinh vi vay, khi dat ban an nhan vién phuc vu
thuong dit ly giai khat va phuc vu d6 udng nay cho thuc khach
trong sudt bira an.

Trong bita an ciia ngudi Au - My ludn c6 ly giai khat, nhan
vién phai phuc vu nudc giai khat tir dau cho dén khi két thic bita
an. Song, van dé can luu ¥ trong phuc vu 1a luong nudc phuc vu
tiy thudc vao nhu cau ciia mdi thuc khach, viéc phuc vu qua nhiéu
nuéc giai khat trong bita an s& anh huong khong tot dén qué trinh
tiéu hoa va hap thu thire an cho thuc khach (lodng dich vi).

- Nhitng loai do uo”'ng co vi chua, chat dwoc phuc vu trong
phan khai vi:

Do udng co vi chua, chat sé kich thich da day tiét ra dich vi,
tao cam giac ngon miéng cho thuc khach. Vi vay, trong phan an
khai vi nguoi ta thuong dung cac loai rugu nhu: Vang bot chua,
Campari, cac loai cocktail khai vi 6 vi chua va chat....

- Nhitng logi rieou can uong dd thi rét reou truée gdp dd sau:

Khi phuc vu nhitng loai rugu can u6ng kém da, nhan vién
phuc vu phai thuc hién theo dung nguyén tic ruou phai duoc rot
hét cho tat ca thuc khach trén ban an, tiép theo mdi phuc vu da,
nguyén tic trén nhim: Tranh hién twong da nhanh tan gdy nhat
ruou va gitp nhan vién dinh lwong luong rugu can phuc vu cho
mdi thye khach mot cach chudn xac, nho d6 ting tinh thAim my va
tao ra sy chuyén nghi¢p trong phuc vu.

- Nhan vién phuc vu do uéng phdi tiép cdn bén phdi thuc
khdch, trinh tw phuc vu theo chiéu quay ciia kim dong ho:

Trong nguyén tic dit ban, ly d6 udng ludn dugc dit bén phai
cta thuc khach, vi viy dé tranh gy can tré khi phuc vu dd ubng,
nhan vién phai tiép can bén phai cta thyc khach dé rot do udng.
Viéc di chuyén phuc vu cho tung thuc khach phai dugc tién hanh
lan lugt theo chiéu kim dong hd nham dam bao tinh nhanh gon,
dep mat.
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- Méi loai ruou phai dwoc phuc vu mot logi ly riéng:

M&i loai rugu déu cé dic thu riéng vé mui vi. Vi vay, Viéc su
dung chung ly khi phuc vu nhiéu loai rugu s& lam cho thyc khach
cam théy rugu dugc phuc vu sau bi hong, tir d6 chét luong phuc vu
bi gidm stt dudi sy cdm nhan cua thyc khach.

- Khi muén chuyén sang phuc vu riweou méi thi phdi rét rwou
méi vdo ly méi trude, sau do hoi khéach dé thu ly reou cit:

Trong bita an néu co6 nhiéu loai rwegu khac nhau, khi phuc vu
nhan vién cin phuc vu theo nguyén tic trén nham:

Thir nhat, giup thuc khach chu dong trong qua trinh in udng,
boi vi khi rugu méi duoc rét vao ly moi thue khach s€ hiéu mén an
moi sép sua dugc phuc vy, déng thoi1 nhan vién s€ thu don ngay ly
ruou cli. Tu do, thuc khach chu dong dung hét ly ruqu cii khi ho cé
nhu cau.

Thtr hai, qua trinh phuc vu dd uéng cho khach dién ra lién
tuc, khong bi gian doan. Béi vi, trong khoang thoi gian nhan vién
phuc vu thu ly rugu cii vao 101 16t rugu vao ly méi thyce khach sé€
khong con ly rugu nao khac dé sir dung.

- Do uéng phai duwoc phuc vu o nhiét do thich hop:

MBOi loai d6 ubng co6 dic diém khac nhau vé mui vi, mau sic.
Do d6, dé phat huy gi trj dic trung cua ting loai dd udng, tao cam
gidc sang khoai cho thyc khach thi mdi loai d6 udng phai duoc
phuc vu ¢ ngudng nhiét do thich hop. Néu nguoc lai, gia tri dd
ubng s& bi giam sit dudi sy cam nhan cta thyc khach. Diéu nay ly
giai vi sao mdi loai d6 udng khac nhau déu c6 quy dinh cu thé vé
ngudng nhi¢t do phuc vu thich hop, chéng han: Nhiét do phuc vu
thich hop cho rugu vang trang 1a tir 10°C — 12°C, rugu vang do 1a
18°C, rwou vang bot tir 6°C — 9°C...

- Mén siip khéng phuc vu dé uong, mén an trén dau dim
khong phuc vu ruou vang:

béi voi mén sup, vi ¢c6 nhiéu nuéc nén khi phuc vu hau nhu
khong c6 d6 udng di kém vi d& tao ra cam giac no bung cho khach.
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DBdi véi moén an tron dau giém do c6 vi chua, tham chi chua
hon ca rugu vang nén khi phuc vu kem véi rugu vang thyc khach
s& ¢6 cam giac rugu vang bi hong. Vi vay, ddi voi nhimg thuc
khach am hiéu vé an udng ho khong bao gid goi ruou vang udng
kém véi moén an tron dau gidm. Dbi v6i nhitng moén dn cé vi chua,
néu thuc khach c6 nhu cau thudng thic keém véi rugu, nhan vién
phuc vu nén goi v khach dung mdt it rwugu manh nhu: Vodka,
Whisky hay Brandy...

- Khi phuc vu nhiéu logi ruou vang can tudn thi theo trinh tw
tir thap dén cao:

+ Phuc vu rugu vang ré tién trude, rugu vang dat tién sau

Boi vi, theo quy luat gia tri rugu vang ré tién thuong co
chat lugng thép hon ruou vang dit tién. Viéc phuc vu theo trinh ty
trén nham tao ra su thang hoa cao nhét cho thuc khach vao cudi
bita an, dac biét trong cac bira ti€c st dung nhiéu loai ruou vang.

+ Phuc vu ruou vang nhe trudc, rugu vang nang sau

Viéc phuc vu rugu vang cé néng dd con theo trinh tyu tir
thap dén cao sé tao cam giac thing hoa dan cho thyc khach, néu
phuc vu nguoc lai thuc khach dé bi hut hang. Piéu nay s€ gay cho
thuc khach an tuong khong t6t vé trinh do phuc vu ctia nhan vién.
Tuy nhién, trong mat sb bira tiéc thue khach van thuong dung mot
it ruou manh dé chuc tung, sau d6 chuyén sang str dung ruou vang.
Viéc nay khong vi pham nguyén tic trén, bai vi rugu manh chi
dung mot lugng rat it dé chuc tung, khai vi. Sau do, thuc khach su
dung nudc giai khat dé trung hoa vi gidc nén viée thuong thirc cac
loai rwgu sau van dam bao su thing hoa.

+ Phuc vu ruou vang chua chat trudc, rugu vang ngot sau

Nhu di dé cap ¢ nguyén tac thir hai, ruou vang c6 vi chua
chat duoc uéng kém voi cac mon an khai vi nén thudng dugc phuc
vu trude. Rugu vang ngot thudng udng kém véi cic mén n trang
miéng gitip thuc khach 13y lai cam gidc can bang sau khi an nén
thudng duge phuc vu sau phan in trang miéng (Cach phuc vu cu
thé s& dugc trinh bay chi tiét & ndi dung 3.1.2. Nguyén tic phyuc vu
d6 ubng trong timg phan an).
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+ Phuc vu ruou vang dugc bdo quan it nam trudc, ruou
vang dugc bao quan lau nam sau.

Tuong ty nhu ddi v6i rugu vang ré tién va ruou vang dat
tién, ruou vang dugc bao quan it nim thudng co chat luong thip
hon rugu vang dugc bao quan lau nam.

- Trong bita tiéc, ruou vang dwoc moi chu tiéc ném thi,
khach chinh (khach danh dw) dwoc phuc vu truoe, chu tiéc dwoc
phuc vu sau cung:

Viéc phuc vu theo nguyén tic trén nham thé hién sy ton trong
cuia chu tiéc dbi voi chinh khach, mat khac giap chu tiéc chu dong
trong viéc tiép dai ddi tac, khach hang trong ban tiéc. Boi vi, thoi
diém nhan vién phuc vu ruou cho chu tiéc duge xem nhu 1a tin hi¢u
bao vo1 chu tiée réng ho 1a ngudi duge phuc vu cudi cung, lic nay
chu tiéc nang ly chiic tung khach danh dy va tat ca cac thanh vién
con lai trong ban tiéc. Ngoai ra, can luu y rang khach danh du 13 vi
khach quan trong nhét ddi véi chu tiéc, bat luan ho 1a nam hay nir.

w Luu ¥: Trén day la nhitng nguyén tic dugc xdy dung trén
co s& khoa hoc va thuc tién. Tuy nhién, chung ta khong nén ap
dung mot cach may moc khi phuc vu. Béi vi, khéau vi va s& thich
cua moi thuc khach 1a khac nhau, d6i khi nhan vién phai phuc vu
theo y cua khach, chi nén goi y chit khong binh luan vé su lwa chon
ctia khach. Truong hop khach hoi thi méi y kién theo quan diém
ctua nha hang.

3.1.2. Nguyén tic phuc vu dé udng trong tirng phan dn

3.1.2.1. Khai vi

Nhu di d& cap ¢ ndi dung trén (3.1.1. Nguyén tic chung)
rugu khai vi nham kich thich da day tiét ra nhiéu dich vi tao ra cam
gidc ngon miéng cho thyc khach khi bat dau dung bita, nén phan
khai vi cAn dung ruou ¢ vi chua, chat nhu Champagne, Martini...
hodc mdt sb loai Cocktail khong c6 vi ngot. Ruou khai vi dugc
phuc vu trong nhiing tinh hudng sau:

- Trudc bira an tai phong khach dé chd doi khach dén dong
da cung vao phong dn mdt lan. Trong tinh hudng nay, khi phuc vu
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ruou khai vi nhan vién phuc vu dét cac ly ruou 1én khay di moi
tung thuc khach.

- Tai ban an vao giai doan dau cua bita an trua, t6i, trude khi
dem thurc an 1én, hodc dugc dung két hop voi cac mon khai vi kho.

3.1.2.2. An chinh

Dy la giai doan dung ruou két hop véi mon dn, cho nén viée
phuc vu ruou phai dam bao trinh tu, theo nhitng nguyén tic nhat
dinh nhim tao su ngon miéng cho thuc khach khi thuong thirc ca
moén an va do udng.

Thong thudng, cin ¢t vao mon an trong thuc don dé xiy dung
thuc don d6 udng di kém. Néu trong bita dn c6 nhiéu loai ruou vang
thi mdi loai ruou vang thuong di v6i nhitng moén an nhu sau:

- Ruou vang tring: Ubng kém v&i cidc mén an tir thiy, hai
san, rau tron, nhitng mon nhe ¢é vi béo va mui tanh, boi vi ruou
vang trang c6 vi chua nén kha pht hop voi nhitng mén an trén.

- Ruou vang dé: Uéng kém v&i cdc mon thit nhu bé, curu, gia
cam c6 mau do... d6i v6i ruou vang do ning thudng udéng kém véi
cac moén thit rung, bo, ctru gia, bdi vi trong rugu co6 chira ham
lugng chét tannin va con cao hon vang do thudng nén gitp qua
trinh chuyén hoa thtrc an nhanh hon.

- Vang hdng: Udng kém véi cac moén an thuy, hai san; gia
stic, gia cam.

3.1.2.3. Trang mi¢ng

Day 1a giai doan dung d6 ubng gitp thuc khach lay lai cam
gidc can bang sau khi an, trong giai doan nay thuong két hop cac
loai mén an véi nhitng d6 uéng nhu sau:

- Khi 4n céc loai banh ngot thi str dung nhiing loai d6 udng co
vi ngot, nhu vang bot ngot, cacao, tra ngot, ca phé...;

- Khi an céc loai tréi cay thi dung tra.

Ngoai ra, ngudi ta vin dung ruou tiéu vi nham ting cuong
kha ning lam viéc cua hé tiéu hoa, déng thoi gitp cho thuc khach
voi di cam giac no ngiy do thirc in niang giy ra ... Vi vdy, ruou
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tiéu vi la céc loai rugu c6 mui thom dic trung nhu: Cointréau,
Bailéy, Cordial...
3.2. Phuc vu mjt sb loai d6 udng thong dung

3.2.1. Phuc vu nwéc sudi, nuwéc tinh khiét

3.2.1.1. Chudan b;

- Nudc sudi, nude tinh khiét (dong chai hoic dyng binh 16n);

- Ly d6 udng (ly Highball, ly Goblet hoic ly Tom collin);
dam bao sach s&, khong st mé;

- Khay phuc vy;

- Khan phuc vy;

- X6 d4 (néu can).

3.2.1.2. Phuc vu

- Budc 1: Sap xép ly yé dat }y & timg vi tri khach yéu cau.
Mang nu’(’yc: tur }(hu vuc chuén bi dén ban trén khay hodc cac dung
cu dung, tién vé phia bén phai khach.

- Budce 2: Su dung tay md nat chai (néu d6 udng rot tir chai),
mé boc nhya (néurlé chai nhua). Lau sach miéng chai trudc khi rot
bang khan sach, néu rét tir binh thi phai lau sach miéng binh.

- Budce 3: Rét nu’('yc‘véo ly tirng khéach theo :[hL'l’ tu uu tién tu
phia phai. Ha thap chai gan sat miéng ly, khong dé qua xa h‘oéc tua
trén thanh miéng ly. Rot khoang 4/5 ly, khong rét qua day. Rot
nudc theo thur tu wu ti€én phu hop vo1 hoan canh trong ban. Nudc
dfl2 ngung va xoay 1‘/2 rr}iéng chai (rét nudc tur chai), bé da vao ly
(néu khach c6 nhu cau uong da).

qurc'rc 4: R6t thém nudce vao ly khach néu can thiét, thay da
hodc bo sung trude khi rét nude. e lai chai nude hoac binh nudc
trén ban hoac noi thuan tién.

3.2.2. Phuc vu bia

3.2.2.1. Chudn bj

- Ly bia phu hop vé dung luong va loai kiéu, ddm bao vé sinh,
khong st mé,;

- Dung cu mo bia,
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- X0 da;

- Khay phuc vu; khan phuc vu.

3.2.2.2. Phuc vu

- Budc 1: Sap xép ly bia va dit ly & timg vi tri khach yéu cau
(ly c6 tay cAm quay vé bén phai chéch 45° so voi hudng ngdi cia
khach, ly khong c6 tay cAm thi cAm sat dé ly).

- Budc 2: Mang bia tir khu vyc chuin bi dén ban trén khay
hodc cac dung cu dung. Chon loai bia phu hop hoac theo khach yéu
cau, kiém tra bia trude khi phuc vu nhu d6 lanh, nhan hiéu... ; tién
vé phia bén phai khach.

- Budc 3: Sir dung mé ndp khui nip chai bia (chai thuy tinh)
hodc sir dung tay bat khéa mé (néu 1a bia lon). Han ché lic chai
hodc lon, lau sach miéng chai bia hoac nép lon trudc khi rot béng
khan sach.

- Budc 4: Rot bia vao ly tung khéch theo thu ty uu tién tu
phia phai. Ha thap lon hodc chai gan sat miéng ly, khong dé quéa xa
hodc tya trén thanh miéng ly. Rét bia vao ly sao cho lugng bia cach
mép bia khoang 20cm, khong rét qua day (Luu ¥, néu bia trio,
khong dugc dung tay hodc vat khic lam gidm viéc trao bia ma ctr
dé tu nhién).

Rt bia theo thur ty wu tién phu hop véi hoan canh trong ban.
Bia d, ngung va xoay 1/2 miéng chai (bia chai), bé d4 vao ly (néu
khach c¢6 nhu cau ubng d4).

- Budc 5: Rot thém bia vao ly khach néu can thiét, thay d4 hodc
b6 sung trudc khi rot bia, dé lai bia trén ban hodc noi thuan tién.

3.2.3. Phuc vu ruwou manh

3.2.3.1. Chudn b;

- Chon loai rugu theo khéch yéu cau, kiém tra trude khi phuc vu;

- Ly rugu phu hop véi ting loai rugu (Ly Brandy, ly Rock, ly
Shot, ly Sherry...);

- X6 d4a (néu can);

- Khay phuc vy;
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- Khén phuc vu.

3.2.3.2. Phuc vu

- Bude 1: Sép xép ly va dit ly ¢ tirng vi tri khach yéu cau, luu
¥y nguyén tac cao trong thap ngoai.

- Budce 2: Gidi thi¢u rugu cho khach, dung khan qlau sagh
miéng chai rugu. St dung dung cu mdé nut chai hodc tay d€ mo nap
chai ryou.

- Budc 3: R6t ruou vao ly tirng khach theo thir ty uvu tién phu
hop v6i hoan canh trong ban. Ha thap miéng chai gan sat miéng ly,
khong dé quéa xa hodc tya trén thanh miéng ly, rét khoang 1 séc
(gan 30ml). Rugu du, ngung va xoay 1/2 miéng chai (d6i véi chai
rugu c6 miéng chai dugc cau tao boi nut bi thi chi can nhac miéng
chai 1én, dong rugu s€ tu ngat). Bo da vao ly (néu khach c¢6 nhu
cau uong da).

3.2.4. Phuc vu rwou vang

3.2.4.1. Chudn bj

- Ly ruwou vang (ly vang d6, ly vang tring, ly Flute
Champagne...);

- X6 u6p lanh rugu gom: 1/2 x6 da, 1/2 x6 nudc dé lam lanh
chai vang (n€u la vang trang, vang hong, vang bot; & mdt sO nudc
udp da cling yéu cau doi vdi mdt so loai vang do nhe);

- Dung cu chiét rugu vang (néu cﬁn);

- Dung cu bdo quan rugu vang;

- Sir dung gia d& néu khoang tréng trén ban co han;

- Khay, khan phuc vu, khui ruou, dia dung nut chai,

- Dung cu du phong.
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Hinh 3.1. M6t s6 dung cu can chuan bj khi phuc vu rugu vang ban
3.2.4.2. Gigi thiéu ruou

Khi giéi thi€u rugu vang véi khach, nhan vién phuc vu s€
cam chai ruou bang hai tay, mot tay dat ¢ dudi dé chai cing mot
chiéc khian, mot tay ndm & phan cd chai. Phan nhan ruou phai xoay
vé phia thyc khach dé khach c6 thé theo doi dé dam bao rang
ngudi phuc vu 1y dung chai ruou.

Sau d6, nhan vién phuc vu nha hang lan luot gidi thiéu ruou
vang vé: Tén loai rugu vang; noi san xuét, Xuat x(r; NAm san xuit;
gidng nho; ndng dd con; huong vi dic trung; mot vai diém dic biét
vé loai rugu vang d6 (néu c6). Pua chai rugu ra trudc mit chi tiée
hodc nguoi da goi chai rugu do.

Hinh 3.2. G161 thiéu ruou vang
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3.2.4.3. Khui ruou

Dit chai ruou 1én ban hodc ban cho; cit ndp cd chai. Khi thuc
hién chai ruou phai dugc ding vimg chic, nhan vién dung dao cua
dung cu mé chai cét ndp vi tri ¢6 chai gAn miéng chai, bo nip kim
loai vira cét vao thi 4o gi 16 hodc tai quan.

Cim day x04n cua dung cu m& chai mot cach can than vao
gifra nat chai, c6 ging thang dimg va khong dugc cham vao thanh
chai, néu nhu vay s€ rat kho bat nit g6. Pam bdo cho nut chai
khong bi hong va dung cy xodn du vao nut chai.Dung dung cu mo
nut chai c6 don bay (mot sé dung cu mé nit chai con c6 cong dung
khac), dung lyc don bay dé mo nit chai dé dang hon. C6 thé xoan
thém vong nita dé lyc kéo chic chan hon, khi xoan khéng dé mili
khoang xuéng day nit chai.

Khi da rat nut chai ra khoi chai, thao bo nut chai khéi dung cu
mo va kin ddo dua 1én miii ngui. Sau d6, dé xudng dia va trinh cho
chu tiéc.

Hinh 3.3. Khui rugu vang

3.2.4.4. Phuc vu

Léy mot chiéc khin dn sach va boc mot cach chic chian Xxung
quanh chai rugu. Vi¢c boc chai ruou vang co nhiéu cach khac
nhau. Muc dich cta viéc boe chai rugu 13 dé han ché sy tron truot,
ngan khong cho nudc, rugu roi xudng ban.
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R6t cho chu tiéc mot lwong nho ruou vang (khoang 1 séc) dé
chu tiéc thir trude. ROt rugu vang cho cac khach khac (bat dau tir
khach danh du). Tuy thudc vao kiéu dang va kich thudc cua ly,
thong thuong khoang 1/3 ly (d6i v6i ruou vang do) hoac 1/2 ly (dbi
v6i rugu vang tring). Cudi cung tré lai rét ruou vao ly cho chu
tiéc.

3.2.5. Phuc vu tra, thdao mgc tai ban

3.2.5.1. Chudan bj

- bat bo tach trudc mat tig khach goi tra, dit tay cAm quay vé
hudng bén phai khach, mudng tra nam chéch 45 d6 vé phia bén phai
khéch.

- Xép bo uéng tra 1én khay tai khu vuc phuc vy, bao gém:
Puong trang tinh luyén; khay dung céac loai tra; binh nudc néng;
binh dung sira (lanh); dia nho; dia c6 2 lat chanh.

3.2.5.2. Phuc vu

Dit 4m tra, dudng va dia mot cach gon gang trudc mit khach,
phia trén tach. Khach s€ luya chon loai tra/thdo mdc va dé cho ngém
nude soi theo cach udng cua ho.

3.2.6. Phuc vu ca phé tai ban

3.2.6.1. Chudan b;

- Pat mudng va tach udng ca phé theo timg vi tri khach di goi,
v6i yéu cau: Tach ca phé phai dugc sdy am; dit cac tach sao cho tay
cdm quay vé bén phai huéng 45° so v6i huéng ngdi cua khach,
phuong ciia mudng hop véi canh ban 1 goc 45°.

- bat mdt bd céc loai duong trong bat cé khan 16t, gém 4 loai:
Puong tring; duong nau; dudng in kiéng (ding cho ngudi béo hoic
bi tiéu duong); duong kinh.

- P6 ca phé vao am tai khu vuc chuén bi, d6 sira tuoi hodc kem
vao binh, dat ca hai 1én khay. Ca phé phai pha moi va khong duoc
ham lau. Tuy theo quy dinh ctia nha hang va s¢ thich cia khach ma
phuc vu sita hay kem, thong thudng theo tiéu chuan 13 sita.
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3.2.6.2. Phuc vu

Tién dén bén phai khach va rot ca phé. Ha thip khay ngang
miéng tach va rot ca phé day 3/4 tach. Hoi khach mudn thém sira
hay kem, xoay khay dé phuc vu sira.

Tém tit chwong

Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh duoc gidi thiéu:
- Nguyén tic phuc vu do udng;
- Phuc vu mét s6 loai dd uéng thong dung.

Cau hoi on tap

Ciu 1. Vi sao nhimng loai nudc giai khat khong con duge
phuc vu trong sudt bira dn va mon sup khong phuc vu dd uéng,
mén an tron dau dam khoéng phuc vu ruou vang?

Ciu 2. Vi sao trong bita n c6 nhiéu loai rugu vang thi nén
phuc vu ruou vang chua chat trudc, vang ngot sau; ruou vang tréng
thuong duoc udéng kém véi mén an 1am tir hai, thuy san, trang...;
rugu vang d6 thuong dugc udng kém voi cac mon thit?

Céu 3. Trinh bay nguyén tic phuc vu d6 udng trong timg
phan an.

Cau 4. Trinh bay phuong phap tién hanh phuc vu ruou vang
ban.

Céu 5. Trinh bay nguyén tic va phuong phap tién hanh phuc
vu tra hoac thao moc tai ban.

Bai tap

Bai 1: Gia dinh, c6 4 vi khach dén an trua tai nha hang, trong
thuc don cta ho ¢6 nudc sudi va bia. Tai phong thuc hanh, mdi
sinh vién hay thuc hién quy trinh phuc vu nudc subi, bia cho céc vi
khach ndy. Yéu cau: Dung k¥ thuit, dung quy trinh, ding luong d6
ué)ng, an toan, v¢ sinh, dam bao thoi gian.

Bai 2: Gia dinh, c6 4 vi khach dén an trua tai nha hang, trong
thuc don ciia ho c6 ruou manh, tra. Tai phong thuc hanh, mdi sinh
vién hay thuc hién quy trinh phuc vu ruou manh va tra cho cac vi
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khach ndy. Yéu cau: Dung ky thuit, dung quy trinh, ding luong d6
uéng, an toan, v¢ sinh, dam bao thoi gian.

Bai 3: Gia dinh, c6 4 vi khach dén #n trua tai nha hang, trong
thue don cua ho ¢6 ruou vang tring va vang do. Tai phong thuc
hanh, mdi sinh vién hdy thuc hién quy trinh phuc vu ruou vang
tring va vang d6. Yéu ciu: Ding k¥ thuat, dung quy trinh, ding
lugng dd uéng, an toan, v¢ sinh, dam bao thoi gian.

Tai liéu tham khio

[1] Pham Tuong Hung (2016), Gido trinh Nghiép vu nha hang,
NXB Pa Nang, Pa Nang

[2] GS. TS Nguyén Vin DPinh, Th.S Hoang Thi Lan Huong
(2007), Cong nghé phuc vu trong khach san - nha hang, Truong
Pai hoc kinh té qubc dén;

[3] Tong cuc Du lich Viét Nam (2007), Hoi dong cap chung chi
nghiép vu Du lich Viét nam, Tiéu chuan VTOS - Nghiép vu Nha
hang.
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Chuong 4
TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU CUA KHACH

Chuong 4 1a chuong gi6i thiéu vé k¥ thuét tiép nhan va xir Iy yéu
cau cta khach trong nha hang dé nguoi hoc ¢6 duge kién thic nén
tang va d& dang tiép can ndi dung mén hoc & nhirng chwong tiép
theo.
Muc tiéu

- Kién thirc:

+ Hiéu dugc tim quan trong cua viée tiép nhdn va xu Iy
yéu cau cua khach d6i v6i kinh doanh nha hang va dich vu an
ubng.

+ Hiéu dugc cac nguyén tic va quy trinh tiép nhan va xir Iy
yéu cau truc tiép ciia khach; tiép nhan va xir 1y yéu cau cua khach
qua dién thoai; tiép nhan va xt 1y yéu ciu phuc vu in udng tai
budng.

- Ky nang:

+ Thuc hién thanh thao ky nang tiép nhan va xu ly yéu cau
ctia khach, gop phan ning cao hiéu qua kinh doanh ctia nha hang
va céc co so kinh doanh dich vu an ubng;

+ Thyc hi¢n thanh thao k¥ nang tiép nhan va xu ly yéu cau
tryc tiép cua khach; tiép nhan va xt Iy yéu cu cua khach qua dién
thoai; tiép nhan va xtr Iy yéu cau phuc vu an udng tai budng.

- Nang lwc tw chu va trach nhiém:

+ Co thai dg yéu nghé va cd trach nhiém trong viéc thuc
hién tiép nhan va xir 1y yéu cau, dam bao sy hai 1ong d6i véi khach
hang;

+ C6 y thirc doc 1ap, chii dong, linh hoat, can than khi tiép
nhan va xtr Iy yéu cau cua khach.

Phwong phap giing day va hoc tap
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- Déi \ia'i nguoi dgy: Str dung phuong pfzdp ‘gidng gi‘dng day
tich cuc (dién giang, van dap, day hoc theo van dé); yéu cau nguoi
hoc thuc hién cau hoi on tap va bai tdp chuwong 4 (ca nhan hodc
nhom).

- Déi v’él' nguoi hoc: Chu déng doc truoc gido trinh (chuong
4) tru’o'c, buoi hoc, hoan thanh day du cau hoi thao ludn va bai tap
tinh huong chuong 4 theo cd nhan hogac nhom va nop lai cho nguoi
day dung thoi gian quy dinh.

Piéu kién thuc hi¢n

- Phong hoc chuyén mén hoa/nha xudng: Khong

- Trang thiét bi may méc: My chiéu va cac thiét bi day hoc
khac

- Hoc li€u, dung cy, nguyén vat li¢u: Chuong trinh mén hoc,
gido trinh, tai liéu tham khdo, gido an, phim anh, va céc tai li€u lién
quan.

- Cac diéu kién khac: Khong c6
Kiém tra va danh gia

- No61 dung:

Kién t}u’rc: Kiém tra va danh gia tit ca noi dung da néu trong
muc ti€u kién thirc

K§¥ ning: Panh gia tit ca ndi dung da néu trong muyc tiéu ki
nang.

Nang !I_IC ty chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap,
nguoi hoc can:

+ Nghién ctru bai trude khi dén 16p

+ Chuén bi day du tai liéu hoc tap.

+ Tham gia day di thoi lwong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qué trinh hoc tép.

- Phuong phép:

Diém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thic:
héi miéng)
Kiém tra dinh ky 1y thuyét: khong co
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Noi dung
4.1. Tiép nhan va xir Iy yéu cAu goi mén truwe tiép

4.1.1. Yéu cdu déi véi nhain vién tiép nhgn

4.1.1.1. Hiéu biét vé san pham

Nhitng kién thirc vé san pham s& gitip nhan vién phuc vu tra 101
nhitng cau hadi cua khach hang mdt cach nhanh chong, chinh xac va
lwu loat. Dong thoi, nhan vién c6 thé dua ra duoc nhitng goi ¥ phu
hop. Piéu nay gitp khach hang hiéu vé mon dn va tao cam giac tin
tudng & khach hang. Tur do, viéc ban hang s€ dat dugc hi€u qua.

4.1.1.2. Hiéu biét vé chinh sdch kinh doanh ciia nha hang

Viéc hiéu rd chinh sach kinh doanh cta nha hang, dac biét la
chinh sach vé san pham, chinh sach gia giup cho nhan vién phuc
vu ¢6 phuong an ban hang phu hop va hi¢u qua.

4.1.1.3. C6 ky nang giao tiép

- K¥ nang st dung ngén ngir n6i: Phai st dung tir nglr mang
nghia tich cuc va cé tinh mi€u ta khi ban hang cho khach. Tt ngit
mang nghia tich cuc - thuong lién quan téi “cac ky nang ban hang
dong”. T nglr ¢6 tinh miéu ta 1a ngdn ngtt giau hinh anh, giap cho
khach hang dé dang hinh dung vé sin pham. Pong thoi, can ¢
giong ndi 16 rang, nhe nhang va co stic truyén cam.

- K¥ ning str dung ngdn ngit co thé: Tu thé, tac phong, cir chi,
diéu bd dén anh mat, nu cudi ... tat ca déu c6 thé dua ra mot thong
diép nao do6, vi vay nhan vién phuc vu phai kiém soat tat ca cac
yéu t6 d6 dé tao nén hiéu qua trong giao tiép.

- K§ nang ling nghe: K¥ ning ling nghe gitp nhan vién phuc
vu thdu hiéu duoc nhu cau cua khach hang, tor d6 dua ra duogc
nhimg goi ¥ phit hop, théa man nhu cau ciia khach, déng thoi ling
nghe gitp cho viéc ghi nhan yéu cau dugc chinh xac.

4.1.1.4. C6 ky nang thuyét phuc khdch hang

Can dung nhimng 10i 1& khéo 1éo cung thai d6 chan thanh dé
thuyét phuc khach. Tuy nhién khong ép budc ma dé cho khach tu
do lya chon.

4.1.2. Nguyén tic khi tiép nhéan va xie Iy yéu cau
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- Khong dé khach cho doi thuc don qua lau.

- Khéng héi thic khach, dé cho khach co thdi gian chon lua
thoai mai.

- Sin sang cung cAp moi thong tin mét cach chinh xéc.

- Khong dung tiéng 16ng hodc cach ndi qua than mat.

- Bing bén phai cua khach d,é trinh thyc don thep thr ty:
Khach nir trude - khach nam sau - cu6i cung la chu tiéc (néu o).

- Néu c6 chu tiéc thi ghi yéu cau dau tién cua:

+ Vi khach ngdi bén phai chu tiéc;

+ Nhitng khach nit con lai theo chiéu kim dong ho;

+ Toan bd khach nam theo chiéu kim déng ho tinh tr chu tiéc;
+ Cubi cung 1a chu tiéc.

- Néu khong c6 chu tiéc thi nhan vién ty phong doan chu tiée
theo cam nhan va phuc vu nhu trén.

- Uu tién phuc vu truge cho tré em, nguoi gia.

4.1.3. Phwong phdp tién hanh

4.1.3.1. Chudn bj tiép nhdn va xir Iy yéu cau

Chuéan bj phiéu yéu cau goi mon va but ghi, phiéu ghi yéu cau
phai du lién (Iuu y, thong thuong phiéu yéu cau phai da 3 lién, lién
dau tién thi nhan vién s€ gitr lai, lién thir 2 chuyén cho bd phan bép
hodc bar va lién thir 3 s€ chuyén cho bo phan thu ngan).

Tiép theo, nhan vién phuc vu viét vao phiéu mot s6 thong tin
thiét yéu: Ngay va gio yéu cau, so ban, t€n nguoi phuc vu/chit ky.
Muc dich cta viéc ghi trudc nhiing thong tin trén nham gitp nhan
vién xac dinh thoi gian khach yéu cau dé phuc vu chuan xac, dong
thoi qua d6 nha hang xac dinh chinh x4c nhan vién phuc vu dé lam
can cr cho viéc xét thuong cho nhan vién ban hang giéi nhat hay
nhan vién ti€u biéu cua thang hodc quy trach nhi€ém dung nguoi khi
c6 van dé han ché, tiéu cuc xdy ra. Ngoai ra, thin tac ghi trudc
nhirng thong tin vao phiéu con giip nhan vién ki€m tra tinh trang
but gidy cd dam bdo tiéu chudn dé ghi chép khong. Néu viéc nay
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khong duoc thuc hién trudc dé dan dén tinh trang nhan vién bi
dong, lang tang khi su cb xay ra.

Ngay.......... thang........... nam 20.....
S6 lugng KH:...........

NV: S6 ban: TG dat:
T Tén mon BVT| SL | Thanhtién

Tbng cong tam tinh
Testcan  Siéu thi Bép Thu ngéan

Twoi ngon - gia ¢ hop Iy - phuc vu chuyén nghiép!

Hinh 4.1. Mau phiéu ghi nhan yéu cau
4.1.3.2. Trinh thwc don, danh muc dé uéng
M¢ thyc don ¢ trang dau tién va trinh cho khach tir phia bén
phai theo thtr tu wu tién. Khi trinh thuc don thi chan phai bude vé
trude 1 goc 45 do, tay phai cam trén dau va o vi tri gitta cua thyc
don dua trude mat khach va khong quén néi cau: “Pdy la thuc don
cua nha hang a!”.
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Hinh 4.2. Trinh thyc don va danh muc db ung
4.1.3.3. Tiép nhdn yéu cau vé mén an

Hoi khach xem di sin sang goi moén chua, ghi yéu cau theo
thi tu wu tién va sau d6 viét yéu cau lén phiéu ghi. Trudc khi hoi
khach phai doi trong 5 phat sau khi trao thuc don va phai quan sat
su san sang goi mén qua hanh vi ctia khach. Chang han nhu “Xin
hoi quy khdach dd san sang goi moén chwa a?”. Vira nghe, vira hoi
va vira ghi yéu cau 1én phiéu ciia khach mot cach ro rang, dung céc
tir viét tat ctia nha hang néu c6 thé. Vi du: chin tai (rare) — R: chin
vira (Medium rare) — M; chin nhtr (Well-cooked) — W;...

Viét phan moén khai vi phia trén, gach mot dudong va ghi phan
moén chinh phia dudi. Cac yéu cau phai dugc ghi c6 tinh hé thong
hoa, bat dau tir ngudi co dau hiéu dé nhan biét nhat (vi du: ngudi
gan ctra sO bat dau 1a so 1, sau d6 tinh tiép theo chiéu kim dong
hd). Trong trudng hop ting ngudi goi moén riéng va sé luong
khéach dong, thi dé tranh nham 13n, nhan vién phuc vu can ghi thém
dic diém nhan dang cua tung khach trong nhém nhu mau téc, mau
quan 4o, dang nguoi hay 13 vi tri ngdi...
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Hinh 4.3. Tiép nhan yéu cau goi mén

4.1.3.4. Tiép nhdn yéu cdu théng tin bé sung

Kiém tra moi thtr hién c6 va yéu cau thém cac thong tin hodc
gidi thiéu cac mon an thém. Vi mét s6 mon an can co sy chinh x4c
cao, chéng han moén thit bo phai dugc ghi rd rang bén canh 1a chin
tai (Rare) — R: chin vira (Medium rare) — M; chin nhu (Well-
cooked) — W. Hodc c6 thé lyra chon mén an kém theo hodc gia vi
b sung.

4.1.3.5. Tiép nhdn yéu cau do uong

Thong thuong khach hang sé cin clr vao mon an dé lua chon
d6 ubng thich hop. Chinh vi vdy, khi muén ghi nhin yéu cau do
uéng ctia khach, nhan vién c6 thé hoi khach “Da xin hdi anh/chi
muon dimg do6 uong gi a?”. Hoic co6 thé dua vao thyc don khach da
chon, dé dua ra céc goi y. Vi duy, néu khach Au - My goi mén hai
san, chung ta c6 thé goi y khach dung vang tring hodc khach dung
cac moén thit nén goi y khach dung vang d6. Viéc ghi nhan yéu cau
vé dd udng c6 thé duoc viét trén cung phiéu ghi mén an hodc sir
dung mot phiéu ghi riéng tiy theo quy dinh cua ting nha hang.
Néu khach chua sin sang goi d udng thi quay lai ban sau it phut.

4.1.3.6. Khang dinh lai yéu cau

Viéc khéng dinh lai yéu cAu vé mon dn cta khach nham:

- Khang dinh rang day la nhitng mén dn ma khach yéu cau
nha hang phuc vu, nhd d6 han ché su sai sot théng tin trong qua
trinh tiép nhan.
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- Théng qua viéc xac nhan lai, gitip thue khach biét rang ho s&
duoc phuc vu nhitng moén dn theo trinh tir va thoi gian nhu thé nao,
nho d6 thuc khach chu dong hon trong qua trinh dn udng ctia minh.

Nhén vién kiém tra xem sb lwong mén an dd goi ¢6 phu hop
v6i sd khach trong ban va nhic lai yéu cau cho khach nghe dé
khing dinh lai. Khach ddng ¥ nghia 13 viéc nhan yéu ciu goi moén
da thanh cong, ngoai ra nhan vién phuc vu ciing can hoi xem khach
c¢6 dung dd udng hay khong.

bé khéng dinh lai cac yéu cau v6i khach, nhan vién phuc vu
phai dung nhitng cau dé nghi mot cach lich sy, ch'fmg han nhu:
“Em xin phép duwoc nhdc lai cdc mén ma anh/chi da lua chon”.

Sau do6, nhan vién phuc vu doc lan luot nhitng mén an ma
khach d3 goi, dic biét khi nhan thay c6 sy bat hop 1y nao d6 trong
yéu cau ciia khach, vi du khach goi qua nhiéu hodc qua it mén an
$0 Vi 86 lugng khéch; hodc khach goi déng thoi dén 2 mon trung
nhau trong 1 bita an thi nhan vién nén nhan manh nhiing diém d6
v6i khach dé dam bao khong c¢é sy nham 13n nao. Sau khi nhan vién
doc lai cac mén an da ghi nhan ma khach khong cé y kién gi nghia
1a viéc ghi nhan yéu cau goi mon da chinh xdc, nhan vién c6 thé
hoan toan yén tdm va chuyén sang ghi nhan yéu cau vé d6 udng.

4.1.3.7. Thu lai thuc don

Tha ty thu lai thuc don tuong tu nhu th ty trinh thuc don
hoic tir nhitng ngudi da san sang tra lai thuc don. Pung quén cam
on khach va hen thoi gian phuc vu mén an. Dén day viéc tiép nhan
yéu cau cta khach da hoan tat.

4.2. Tiép nhan va xir Iy yéu ciu diit ban qua dién thoai

4.2.1. Nguyén tic khi tiép nhan va xiv Iy yéu ciu

- Luon ¢o6 cau chao thong 1€ khi nhan dién thoai.

- Tap trung lang nghe chinh x4c cac yéu cau ctia khach hang.

- Thai dg, giong ndi va am lugng ctia nhan vién phuc vu sé
phan anh tryc tiép hinh anh va tinh chuyén nghiép ctia nha hang.

- Khéng sir dung tiéng 16ng, tir dia phuwong khi tiép chuyén.
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- Néu khong rd thi hoi lai khach hang dé biét chinh xac thong
tin ma ho yéu cau.

- Thong tin phai ddy di, ghi chép rd rang va can than, chi
cung cap nhitng thong tin vé yéu cau dit ban cua khach trong kha
nang cho phép.

- Ludn nhic lai cac thong tin da tiép nhan tir khach dé tranh
su nham 1an.

- Poi cho khach gac may trudc roi nhan vién méi gac may sau.

4.2.2. Phuong phdp tién hanh

4.2.2.1. Chudn bj tiép nhén va xir Iy yéu cdu

Chuan bi dﬁy du cac dung cu phuc vu viéc tiép nhan va ghi
chép yéu cau cua khach hang nhu: But ¢6 muc day du, so nhat ky
nhan dat ban, thuc don, méi trudong lam vi¢c khong bi anh hudng
boi tiéng 6n va cudi cung 13 tAm 1y lam viéc thoai mai. Tat ca céac
vat dung phai duoc sap xép khoa hoc, gon gang, tién lay khi can.

4.2.2.2. Tiép nhdn yéu cau

- Nhéc dién thoai trong vong 3 hdi chudng, khong dé qua lau.

- Giao tiép v6i khach hang véi giong vui vé, than thién va
khong voi1 vang. Chao khach hang theo quy dinh cua nha hang,
chang han nhu: Xin chao! Pdy la nha hang ABC), t6i c6 thé giip
dwge gi cho quy khdch?. Sau khi nguoi nhan dit ban két thuc cau
goi md, khach hang s& trinh bay nguyén vong cia ho dé yéu cau
nhan dit ban, cy thé nhu: Thoi gian an (ngay, gio), $6 luong ban,
s6 lwong nguoi... va mot sb yéu cau khac.

Sau khi nghe yéu cau cua khach hang, nhan vién nhan dit ban
phai d6i chiéu véi kha ning dap ng hién c6 cta nha hang dé tra
101 dut khoat cho khach. C6 3 truong hop nhan vién nhan dat ban
can théng bao cho khach hang biét rd:

- Con tréng chd: Vang, nha hang ABC van con chd tréng cho
quy khach (hoic goi tén néu biét).

- Hét chd trong: RAt tiéc! Nha hang ABC di khong con chd
tréng vao thoi diém d6, xin cdm on quy khach da tin tuong goi dén
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nha hang ching t6i. R4t han hanh dwgc phuc vu quy khach 1an sau,
xin chao va hen gép lai!

- Chua chic chan: Quy khach vui long cho xin s6 dién thoai,
Nha hang s€ goi lai sau 10 phut. Trong truong hop nay, nhan vién
phuc vu nhanh chéng kiém tra ban trong dé thong béo cho khach
hang biét. Con hay hét chd tréng, cach tra 10i twong tu nhu hai
truong hop trén.

Nhan vién nhan dit ban phai ghi chi tiét cic thong tin sau:
Tén, ngay dat ban, s6 ngudi tham duy, gid dén, ngay dén, s6 dién
thoai hodc thong tin lién lac khac. Panh ddu (dién/ghi) tit ca cac
thong tin nay ngay 1ap tuec.

> Luu y: Goi ¥ khai thac nhu cau ciia khach hang, giup d& ho
khi can va hoi lai chi tiét thong tin khi chua rd.

4.2.2.3. Khang dinh lgi viéc nhdn ddt ban

Sau khi ghi chép (dién) diy du cac thong tin, nhan vién nhan
dat ban phai xac nhan lai nhitng théng tin ma khach yéu cau. Cu thé
nhu sau: “Nhuw vdy la ngay thic ndm tudn téi, ngay ming sdu, quy
khdch c6 dat mét ban cho 4 nguwot dén hic 18 gio. Rat cdm on quy
khdch da dét truée, rat mong dwoc dén tiép quy khdach! (néu biét tén
nguoi dat ban thi xung ho tén)”. Khach hang dong y thi két thic,
diéu chinh lai néu chua hop 1y, cho ngudi dat ban gac may trude.

4.2.2.4. Chuyén phiéu yéu cau

Phiéu yéu cau sé& duoc luu trong may tinh, s6 dat an cua nha
hang, bén canh d6 nhan vién can chuyén yéu cau nay dén quan Iy va
nhitng bo phan co6 lién quan dé chu dong trong vi¢c phuc vu khach.
4.3. Tiép nhan va xir Iy yéu ciu phuc vu tai budng

4.3.1. Nguyén tic khi tiép nhan va xiv Iy yéu ciu

- Nhan va tra 11 dién thoai theo dang hodi chudng quy dinh,
dung nguyén tic nhin dit ban qua dién thoai;

- Phai ghi nhan théng tin day da va chinh x4c;

- Khong nham khach hodc nhim budng;

- Chuyén phiéu yéu cau dén cac bo phan lién quan dung thoi
gian quy dinh.
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4.3.2. Phwong phdp tién hanh

4.3.2.1. Chudn bj tiép nhdn va xik Iy yéu cau

Dit sén tai quiy tdp phiéu tiép nhan yéu cdu phuc vu tai
buf)ng, thyc don phuyc vu an uéng tai buéng, but va danh muc cac
budng khach néu c6 thé.

4.3.2.2. Tiép nhdn yéu cau

Nhéc dién thoai trong vong ba hdi chudng, chao khach bing
cau chao quy dinh ctia nha hang, goi tén khach néu biét: “Xin chao
quy khéach! Bay la b phdn phuc vu tai buong, ching t6i cé thé
gilip dwge gi cho quy khdch ?”. Ghi lai thoi gian cudc goi trén dau
phiéu ghi, dé xac dinh chinh xac thoi gian khach yéu cau va udc
lugng thot gian phuc vu.

Hoi sb buéng ctia khach, néu dién thoai ctia nha hang da hién
thi s6 budng thi c6 thé bé qua budc niy. Lang nghe can than yéu
cau ctia khach va ghi lai yéu cau trén phiéu ghi. Nhic lai cac moén
khach di goi mot cach ngan gon cho khach nghe dé khang dinh
thong tin da chinh x4c.

4.3.2.3. Xdc nhan lai yéu cau va edc thong tin bé sung

Doc lai cho khach nghe ndi dung thong tin cta phiéu yéu cu
va goi ¥ cac mon an khac néu thay thich hop va yéu cau cac thong
tin khac tir khach. Pam bao ring s6 budng cta khach da dugc ghi
vao phiéu yéu cau. Cam on khich da goi mon an va thong bao cho
khach biét khoang thoi gian chuin bi va mang thirc in dén budng,
dong thoi ghi lai cudi phiéu yéu cau. Gac may dién thoai sau khi
khach dd gac may dé dam bao nguyén tic lich sy.

4.3.2.4. Chuyén phiéu yéu cau

Chuyén phiéu yéu cau, dong thoi, thong bao thoi gian ché
bién va phuc vu khach dén bo phan bép va bar.

Tém tit chwong
Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh duoc gidi thiéu:
- Tiép nhan va xir 1y yéu cau goi mon truc tiép;
- Tiép nhan va xir 1y yéu cau dat ban qua dién thoai;
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- Tiép nhan va xir 1y yéu cau phuc vu in ubng tai budng.
Cdu hoi on tap

Céu 1. Trinh bay cac budc tién hanh tiép nhan yéu cau goi
mon tryc tiép.

Cau 2. Trinh bay cic budc tién hanh tiép nhan yéu cau goi
moén qua dién thoai.

Céu 3. Trinh bay cac budc tién hanh tiép nhan yéu cau phuc
vu tai budng.

Bai tap

Bai 1: Gia dinh, c6 4 vi khach dén an trua tai nha hang, sau khi
dugc don tiép, khach vao ban in. Tai phong thuc hanh, mdi sinh
vién dong vai 14 nhan vién phuc vu va tiép nhan yéu cau goi moén
truc tiép ctia khach. Biét rang trong thuc don c6 2 mén salad, 2 mén
stip, 4 mon bo bit tét (2 chin tai, 1 chin vira va 1 chin k¥), 4 mén trai
cdy trang miéng. Yéu cau: Théng tin tiép nhan chinh xé4c, day du, rd
rang; thong tin tu van chinh xac, phu hop; giao tiép phu hop.

Bai 2: Gia dinh, chi Lan la thu ky trong cong ty Pai Duong,
chi goi di¢én dén nha hang Bién Ngoc dé dat ban cho 4 khach an tdi
vao thtr 4, ngay xxx. Tai phong thuc hanh, mdi sinh vién dong vai
la nhan vién phuc vu va tiép nhan yéu cau dit ban qua dién thoai
cta chi Lan. Biét réng trong thuc don c6 cac mon an sau: salad,
stp, ca, bo va kem. Yéu cau: Thong tin tiép nhan chinh xac, day
du, 1 rang; thong tin tu van chinh x4c, phu hop; giao tiép phu hop.

Bai 3: Gia dinh, anh Nam dang & tai budng 204 va goi dién
xudng nha hang yéu cau duoc phuc vu tai budng vi mén Pho Ha
No6i cho 2 nguoi. Tai phong thuc hanh, mdi sinh vién déng vai la
nhan vién phyc vu va tiép nhan yéu cau an tai buéng ctia anh Nam.
Yéu cau: Pung quy trinh; théng tin tiép nhan ding, day du; ghi
chép can than, 1 rang; giao tiép pht hop; dam béo thoi gian.

Tai li€éu tham khao
[1] Pham Tuong Hung (2016), Gido trinh Nghiép vu nha hang,
NXB Pa Nang, Pa Ning;
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[2] GS. TS Nguyén Vin Dinh, Th.S Hoang Thi Lan Huong
(2007), Cong nghé phuc vu trong khdch san - nha hang, Truong
Pai hoc kinh té quéc dan;

[3] Trinh Xuan Diing (2003), 76 chitc kinh doanh nha hang, NXB
Lao dong - Xa hoi, Ha Noi;

[4] Téng cuc Du lich Viét Nam (2007), Hoi dong cip chung chi
nghiép vu Du lich Viét nam, Tiéu chuan VTOS - Nghiép vu Nha
hang.
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Chuong 5
PAT BAN VA PHUC VU AN A

Chuong 5 13 chuong gidi thiéu vé k¥ thuat dat ban va phyc vu an
A trong nha hang dé ngudi hoc ¢6 duogc kién thire nén tang va dé
dang tiép can ndi dung mén hoc ¢ nhitng chuong tiép theo.

Muc tiéu

- Kién thirc:

+ Hiéu duoc tam quan trong cua vi¢c dat ban va phuc vu
an A d6i véi chat luong dich vu tai nha hang va cac co so kinh
doanh dich vu an uéng;

+ Hiéu dugc cac yéu cau va quy trinh dit ban va phuc vu
an A.

- Ky nang: Thyc hién thanh thao k¥ nang dat ban va phuc vu
in sang va an trua — toi A, gop phan nang cao chat luong dich vu
tai nha hang va céac co s¢ kinh doanh dich vu an uéng.

- Nang lwc tw chu va trach nhié¢m:

+ Co y thitc doc 1ap, chu dong, sang tao, can trong trong
qua trinh dat ban va phuc vu an A;

+ C6 thai do yéu nghé va co trach nhiém trong qua trinh
chuén bi va phuc vu an A.

Phuwong phap giing day va hoc tap

- Déi véi nguoi day: Sir dung phirong phdp gidng giang day
tich cuc (dién gidang, van ddp, day hoc theo van dé); yéu cau nguoi
hoc thuc hién cdu hoi on tap va bai tdp chuwong 5 (ca nhan hodc
nhom).

- P véi nguwoi hoc: Chii dong doc trude gido trinh (chwong
5) trude budi hoc; hoan thanh day dii cdu héi thdo ludn va bdi tdp
tinh huong chwong 5 theo cd nhdn hodc nhém va ndp lai cho nguoi
day dung thoi gian quy dinh.

Piéu kién thyc hién
- Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwong: Khong
64



- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc
khac
- Hoc liéu, dung cu, nguyén vt li¢u: Chuong trinh moén hoc,
gido trinh, tai li¢u tham khdo, gido an, phim anh, va céc tai li€u lién
quan.
- Cdc diéu kign khdc: Khong c6
Kiém tra va danh gia
- No1 dung:
Kién t}u’rc: Kiém tra va danh gia tit ca noi dung da néu trong
muc ti€u kién thirc
Ky niang: Panh gia tit ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki
nang.
Néng !u:c ty chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap,
nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai trude khi dén 16p
+ Chuén bi day du tai liéu hoc tap.
+ Tham gia day du thoi lugng mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qué trinh hoc tap.
- Phuong phép:
Piém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thic:
hoi mi¢ng)
Kiém tra dinh ky 1y thuyét: khong c6
Noi dung
5.1. Dit ban dn A
5.1.1. Dt ban dn sing A
5.1.1.1. Nhdn dién Vé dn sang A
- Pic diém thirc an, d6 udng trong bita sang A:
+ Thl'l’C, an: Bao gébm 2 nhém co ban 1a thirc dn c6 nude
(pho, bun, hl:l tiéu, banh canh, hoanh thémh.‘.) va thirc an kho (banh
my, banh cuon, banh bao, banh chung, cao lau, x6i....).

+ D06 uong: Khé don gin, chi yéu 1a tra, ca phé, nudc trai cay.
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- Dung cu dit ban an sang A:

+ Dung cu 4n: Khian 4n, dia dinh vi (dia 17cm), gbi ké diia,
diia, chén k& mudng, mudng, chén gia vi ¢4 nhan.

+ Dung cu udng: Pia ké tach tra/ca phé, tach tra/ca phé,
mudng tra/ca phé

+ Dung cu dung chung: Lo gia vi, lo tam, 1o hoa, khan ban,
bién so ban.

5.1.1.2. Tién hanh dat ban an sang A

a) Kiém tra ban an

Kiém tra dam bao ban di dung tiéu chuan: Khin ban da duoc
thay mdi, ban chac chan, khong lung lay,...

b) Chuan bi dung cu

Chuén bi dﬁy du cac dung cu can thiét da duoc lau bong sach
s& dé chuan bi bay ban, bao gom: Pia dinh vi, gbi ké diia, diia, chén
ké muéng, muéng, chén gia vi cd nhan, dia ké tach tra/ca phé, tach
tra/ca phé, mudng tra/ca phé, bd dung cu dung chung (lo mudi, lo
tiéu, gat tan, lo tim), khan an da dugc gip theo quy dinh, bién sb
ban (néu co). Sip xép cac dung cu 1én khay dam bao can dbi va
thuan tién khi bé, 1ay dung cu.

¢) bat ban

- Budc 1: Bé khay bang tay trai, tay phai dt dia dinh vi chinh
dién noi khach ngdi, cach mép ban 2cm (chi ¥ logo ciia nha hang).
Néu khong dung dia dinh vi thi dung khan an c4 nhan dat tai vi tri
cua dia dinh vi.

- Budc 2: Dit gbi ké diia phia trén va chéch vé bén phai vanh
dia dinh vi, cach vanh dia dia dinh vi 2 cm; dat diia 1én géi ké sao
cho dau chudi diia cach mép ban 2cm, gbi ké diia chia diia thanh 2
phan: khoang cach tir dau chudi dila dén gbi ké diia bang 2/3 chiéu
dai doi dia.

- Budc 3: Pit chén gia vi ca nhan bén phai than dau diia (phia
trén gbi ké dila), mép chén gia vi ca nhan cach bén phai than dau
diia 2cm, vanh trén chén gia vi ¢4 nhan thang hang véi dau mat diia;
dat chén ké mudng bén phai than chudi diia (phia dudi gdi ké diia),
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mép chén ké mudng cach bén phai tl}ﬁn cl‘lu()i diia Scm; dat mudng
1én chén ké muong, chu6i mudng chéch vé phia tay phai cua khach
va hop v6i canh ban (vi tri khach ngdi) mot goc 45°, ddu chudi
muong cach mép ban 3cm.

o Budc 4: Pit dia ké tach tra/ca phé phia trén dau diia, cach
dau dta 3cm.

- Buc'rc 5: bat tach tra/ca phé Ién trén dia ké, quai cua tach tra
quay vé phia tay phai cua khach, va dat muong tra/ca phé 1én dia ké
tach, chudi mudng chéch vé phia tay phai cua khach mot goc 45°.

Tuong tu, dat ban an cho céac khach khac trén ban.

- Budc 6: bat bd dung cu dung chung gitra ban, tén cua céc lo
gia vi phai quay ra bén ngoai dé khach dé dang nhan biét.

- Budc 7: Pit lo hoa tuoi giita ban va bang s ban (trong
truong hop khéach da dat bénv trude) trén ban, tép cua khach dat ban
quay ra hudng cua ra vao dé nhan vién don tiép khach moi khach
vao dung ban.

- Budgc 8: Pat khan n 1én dia dinh vi can déi, dgp mat, kiém
treg dé dam béordul?g cu ’dﬁ du, ding khoang céach, doi xting,... va
dicu chinh lai n€u can thict

d) Kiém tra sau khi dat ban

- bam bdo ban an du dung cy;

- bam bao ban an dat dung dung cy, dung cu dugc dit dung
V1 tri;

- Pam bao ban n dit co tinh thAim my, can d6i, hai hoa;

- Pam bdo ban an c6 cac bd cover (1,3 hoac 2,4) dat ddi xung
v6i nhau;

- Pam bao ghé sach sé& va ngay ngan, thang hang.

5.1.2. Dt ban dn truwa - t6i A

5.1.2.1. Nhdn di¢n vé an trua - t6i 4

T CAu tric bita an trua - t6i A: Bira 4n trua, t6i A thuong gém 3
phan chinh: Khai vi, chinh va trang miéng.
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+ Céc mon khai vi: Cac mén thuong cé vi chua, cay, man,
ngot hodc ran gion, tao cam giac ngon miéng déau bira an.
+ Cac mon chinh: Cac mon xao, man, canh, com.
+ Cac mon trang miéng: Hoa qua tuoi, udp duong; banh
ngot, che, kem...
+ Do udng trong bira an thudng 13 bia, nuwéc khoang, nude
ngot va cudi bira thudng ubng tra.
- Dung cu dat ban an trua - ti A
+ Dung cu an: DPia ké chén, chén an, géi ké dua, dua, chén
ké mudng, mudng, chén gia vi cd nhan, dia ké khin lanh, khin in.
+ Dung cy udng: Ly nudc loc/ly bia, ly ruou manh, tach
ubng tra/ca phé. ..
+ Dung cu dung chung: Lo gia vi, 1o tam, 1o hoa, khédn ban,
bién sb ban.
5.1.2.2. Tién hanh dat ban an trua - t6i A
a) Kiém tra ban an
Kiém tra dam bao ban da dung tiéu chuan: Khin ban da duoc
thay méi, ban chéc chin, khong lung lay,...
b) Chuén bi dung cu
Chuan bi dﬁy du cac dung cu can thiét da duoc lau boéng sach
s& dé chuan bi bay ban, bao g@)m: DPia ké chén an, chén an, khan an
da duoc gip theo quy dinh, gbi ké diia, diia, chén ké mudng, mudng,
chén gia vi ca nhan, dia ké khan lanh, ly nudc loc, ly bia hodc ly
ruou manh..., b6 dung cu dung chung (lo gia vi, lo tam, 1o hoa),
bién s6 ban (néu co). Sap xép cac dung cu 1én khay dam bao can dbi
va thuan tién khi bé, khi léy dung cu (tranh Xép dung cu thuy tinh va
sanh st trén cung mot khay).
c) bat ban
- Budc 1: Bé khay bang tay tréi, tay phai dit b chén an chinh
dién noi khach ngdi, cach mép ban 2cm (chu ¥ logo ctia nha hang).
- Bu6c 2: Pat gbi ké dila phia trén va chéch vé bén phai vanh
dia ké chén, cach vanh dia ké chén 2cm; dat diia Ién géi ké sao cho
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dau chudi diia cach mép ban 2cm, gdi ké diia chia diia thanh 2
phan: khoang cach tir dau chudi dila dén gbi ké diia bang 2/3 chiéu
dai doi diia.

- Bué6c 3: Dit chén gia vi ca nhan bén phai than dau diia (phia
trén gbi ké dila), mép chén gia vi ca nhan cach bén phai than dau
diia 2cm, vanh trén chén gia vi ¢4 nhan thang hang véi dau mat diia;
dat chén ké mudng bén phai than chudi diia (phia dudi gdi ké diia),
mép chén ké mudng cach bén phai than chudi dila Scm; tiép theo dit
mudng 1én chén ké mudng, chudi mudng chéch vé phia tay phai cta
khach va hop véi canh ban (vi tri khach ngdi) mot goc 45°, dau
chu6i mudng cach mép ban 3cm.

- Budc 4: bat dia ké khan lanh bén trai b chén an, cach dia ké
chén 2cm.

- Piat ly nude loc va ly bia (hoic ly ruou) vé phia mép trén bo
chén an, cach mép dia 2cm theo nguyén tic ly cao bén trai va ly thap
bén phai, khoang cach gitta 2 ly thang hang véi tim dia ké chén.

Tuong tu, dat ban an cho céac khach khac trén ban.

- Budce 5: bat bo dung cu diung chung gitta ban, té€n cta cac lo
gia vi phai quay ra bén ngoai dé khach dé dang nhan biét.

- Budc 6: Pit lo hoa twoi gitta ban va bién sb ban, trong truong
hop khach da dit ban trudc thi bang s6 ban c¢o thé co tén ciia khach
va tén duoc dat quay ra hudng cira ra vao dé nhan vién don tiép
khach moi khach vao dang ban.

- Budc 7: Dat khan an 1én chén an.

x D6i v6i thue don dit trude ching loai dung cu dit ban
thuong can ctr vao thuc don.

d) Kiém tra sau khi dat ban

- bam bdo ban an du dung cy;

- bam bao ban an dat dung dung cy, dung cu dugc dit dung
Vi tri;

- Pam bao ban an dit c6 tinh thim my, can ddi, hai hoa;

- Pam bao ban an c6 céc bd cover (1,3 hoidc 2,4) dit dbi xing
vO1 nhau;
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- Pam bao ghé sach s& va ngay ngin, thang hang.

\'s

Hinh 5.1. D4t ban an trua, toi A
5.2. Phuc vu céc bira in thuong ngay A

5.2.1. Phuc vu bita in sing A
- Bu6c 1: Chao dén va moi khdch ngoi
+ Chu dong tién vé phia khach dé chao hoi;
+ Hoi khach vi tri muén ngdi trong nha hang;
+ Dal’} khéch vao bén trong, goi ¥ cat git 40 khoac mii nén
cho khach néu can;
+ Kéo ghé va moi khach ngdi;
+ Trai khin an cho khach (néu can thiét).
- Budc 2: Phuc vu nudc trai cdy hoac sira
+ Ly sita hodc nudc trai cay tir khu vic chudn bi mang dén
ban phuc vu khéch tir phia bén phai;
+ Rot sira hodc nudc trai cay vao ly cho khach;
+ Rot khong qua 4/5 ly trir phi khach yéu cau;
+ Phuc vu theo thur tur wu ti€n phu hop vo1 hoan canh ban an.

- Budc 3: Phuc vu moén an theo yéu cau
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, + LAy mon 4n theo yéu ciu tir khu vuc chuin bj phuc mang
dén phuc vu cho tung khach,;
+ Dung cu phai pht hop vé6i dic diém timg moén an;
+ Phuc vu theo thir ty vu tién phu hop vd1 hoan canh ban an.
- Budc 4: Thu dung cu khach dn xong
Thu dung cu péng khay bat ‘déu tir bén phai khach, sau do
qua bén trai theo ’chi’éu kim dong ho, thu don gon gang, sach sé va
khoa hoc, han ché tiéng va cham dung cu.
- Budce 5: Phuc vy moén trdng mi¢ng
‘ + Léy moén trang miéng tor khu vuc chuan bi phuc vu theo
yéu cau cua tung khéch;
+ Ty vao dic diém ctia mén trang miéng, nhan vién lya
chon dung cu an hop ly.
- Budc 6: Thu don dung cu trang miéng
ot Thl‘l dung cu bat dau tir bén phai, sau d6 qua bén trai theo
chiéu kim dong ho;
+ Tuyét doi khong ding mot bén thu dung cu cho ca hai
phia phai va phia trai,
+ Thu don gon gang, sach sé va khoa hoc, han ché tiéng va
cham dung cu.
- Budc 7: Phuc vu tra hodc ca phé
+ Phuc vu ca phé theo “Ky nang phuc vu ca phé tai ban
trong chuong 4”;
+ Tra c6 thé 12 néng hodc da tuy theo yéu cau khach; nhan
vién phai rot tra vao ly cho tirng khéch;
+ Phuc vu theo thr tu uu tién phu hgp véi hoan canh ban an;
+ B6 sung thém tra hodc ca phé néu can.
- Budc 8: Thanh toan va tién khach
+ Pén thu ngin mang phiéu thu trao cho khach (hoic trao
cho nguoi ¢6 trach nhiém thanh toan);
+ Hoi tham khach c6 xuat héa don khong;
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+ Hoi thaim danh gia cua khach vé bita an (néu co thé);
+ Tra lai tién thira cho khach (néu c6);
+ Trao hoa don cho khach (néu c6);
+ Tién khach néu phat hién khach c6 dau hiéu roi nha hang
(luu ¥ thue hién ding nghi thirc quy dinh ctuia nha hang);
+ Chiic hodc hen khach phuc vu lan tiép theo.
5.2.2. Phuc vu bita in truwa - t6i A
5.2.2.1. Phuc vu an theo thuc don dat truoc
- Budc 1: Chao d6n va moi khach ngdi
N\hﬁn vién phuc vu chii dong chao don khach va sip xép vao
vi tri ngdi thich hop trong nha hang.
- Budce 2: Phuc vu moén khai vi ngudi
Mang moén khai vi ngudi tir khu vue phuc vu tién vé ban an
va dat & vi tri thuan lo1 trén ban an.
- Budce 3: Phuc vu moén khai vi néng
Mang mon khai vi nong tr khu vuc phuc vu tién vé ban an
va dat ¢ vi tri thuan 191 trén ban an.
- Budc 4: Phuc vu moén chinh
DPén khu vuc phuc vu bé toan bo thirc an theo thuc dor}
(com, canh, xao, man...) dén,dét 1én ban phuc vu khach, co thé
dung khay hoac dung tay tuy s6 lugng moén an nhicu hay it.
- Budc 5: Phuc vu mon trang miéng
Phuqc vy mon trang miéng cho khach theo yéu cau cua thyc
don, co thé la trai cay, banh ngot hoac kem...
- Budc 6: Thanh toan va tién khach
+ Pén thu ngan mang hoa don trao cho khach (néu c6 chu
ti¢c thi trao cho chu tiéc hodc ngudi moi an);
+ Hoi tham danh gia cta khach vé bita an (néu co thé);
+ Tra lai tién thira cho khach (néu c6);
+ Tién khach néu phat hién khach c6 dau hiéu roi nha hang
(luu y thye hién dung nghi thire quy dinh ctia nha hang);
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+ Chuc hoic hen khach phuc vu 1an tiép theo.
5.2.2.2. Phuc vu an theo kiéu goi mon
- Buédc 1: Chao d6n va moi khach ngdi
Nhén vién phuc vu chit dong chio don khach va sip xép vao
vi tri ngdi thich hop trong nha hang.
- Budc 2: Gi6i thigu thyc don va danh muc d6 uong
Lua chon thuc don dam béo tiéu chuan, mdi khach trao mét
thuc don va chi can mot danh muc d6 uéng chung cho ca ban. Sau
khi cé déy du thuc don theo sd lugng nguoi, nhan vién phuc vu
cam thuc don va danh muc d6 udng tién vé phia bén phai khach
theo thtr tu vu tién va trinh thuc don cho khach. Khi trao, thuc don
phai dugc mé & phan moén khai vi (vi thuong thuc don dugc két
ciu theo phan). Néu trong ban c6 chu tiéc thi ho 1a ngudi dugce trao
thuc don sau cudi.
- Buéc 3: Tiép nhan yéu cau
Chuan bi sin sang dé ghi nhan yéu ciu goi mon cua tat ca
khach trong ban, ghi chinh x4c va chi tiét cic yéu cau, tranh nham
13n dang tiéc. Két qua nhan yéu cau 1a mot order chi tiét phai dugc
sao thanh 4 ban, 3 ban chuyén dén bo phan lién quan va 1 ban giir
lai dé theo dbi phuc vu.
- Budc 4: Phuc vu mon theo thuc don
Sau khi cac bo phan co lién quan chuan bi xong cidc mén an
dd uéng, nguoi phuc vu tién hanh phuc vu bita an cho khéch theo
trinh ty da yéu cau.
- Buéce 5: Thanh toan va tién khach
+ Pén thu ngan mang phiéu thu trao cho khach (hoic trao
cho nguoi c6 trach nhiém thanh toéan);
+ Hoi tham khach c6 xut héa don khong;
+ Hoi tham danh gia ctia khach vé bita an (néu c6 thé);
+ Tra lai tién thira cho khach (néu co);

+ Trao hoéa don cho khach (néu co);
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+ Tién khach néu phat hién khach c6 diu hiéu roi nha hang
(luu ¥ thue hién dung nghi thirc quy dinh ctua nha hang);
+ Chuc hodc hen khach phuc vu lan tiép theo.

Tém tit chwong
Trong chuong nay, mot sé noi dung chinh dugc gidi thidu:

-Patban an A;

- Phuc vu céc bira an thuong ngay A.
Cdu hoi on tap

o Cau 1. Trinh bay cac budc trong quy trinh dat ban an trua -

toi A.

Ciu 2. Trinh bay phuong phap tién hanh phuc vu an trua - ti
A theo thuc don dat trudc.

o Céu 3. Trinh bay phuong phap tién hanh phuc vu bira trua -

toi A theo thuc don goi mon.
Bai tap

Bai 1: Gia dinh, tai phong thuc hanh, sinh vién dong vai 1a
khach va nhan vién phuc vu. Moi sinh vién thyc hién dat ban va
phuc vu cho 3 khach an sang vai thuc don dat trudce la:

Bun bo Hué
Tra

Yéu cau:

- bat ban: Dung cu dung, du, dep, dbi xung; thao tac chuan
xac, nhanh gon, thuan tién; dam bao thoi gian.

- Phuc vu: Dlng quy trinh, ding thuc don, thao tac chuén xac,
v¢ sinh, nhanh gon.

Bai 2: Gia dinh, tai phong thyc hanh, sinh vién dong vai 1a
khach va nhan vién phuc vu. Mai sinh vién thyc hién dat ban va
phuc vu cho 3 khach theo thuc don goi mon.

Yéu cau:
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- bat ban: Dung cu ding, du, dep, dbi ximg; thao tac chuan
xac, nhanh gon, thuan tién; dam bdo thoi gian.

- Phyc vu: Pung quy trinh, dting thuc don, thao tac chudn xéc,
v¢€ sinh, nhanh gon.

Bai 3: Gia dinh, tai phong thuc hanh, sinh vién dong vai la
khach va nhan vién phuc vy. Maoi sinh vién thyc hién dat ban va
phuc vu cho 3 khach theo thuc don dit trude nhu sau:

Goi hai san
C4 bong kho t0
Thit xao dau ve
Canh kh6 qua nhdi thit
Rau mudng luc
Com trang
Trai cAy bon mua
Nudc loc

Yéu cau:

- bat ban: Dung cu dang, du, dep, doi xung; thao tac chuan
xac, nhanh gon, thuan tién; dam bao thoi gian.

- Phuc vu: Dlng quy trinh, ding thuc don, thao tac chuén x4c,
v¢€ sinh, nhanh gon.

Tai liéu tham khao

[1] Pham ’l:u:é‘ng Hung (2016), Gido trinh Nghiép vu nha hang,
NXB Pa Nang, Ba Nang;

[2] GS. TS Nguyén Vin Dinh, Th.S Hoang Thi Lan Huong
(2007), Cong nghé phuc vu trong khach san - nha hang, Truong
Pai hoc kinh té quéc dan;

[3] Tong cuc Du lich Viét Nam (2007)9, Hoi ddng cap chimg chi
nghiép vu Du lich Viét nam, Tiéu chuan VTOS - Nghiép vu Nha
hang.
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Chwong 6
PAT BAN VA PHUC VU AN AU - MY

Chuong 6 1a chuong gi6i thiéu vé k¥ thuit dit ban va phuc vu dn
Au-My¥ trong nha hang dé nguoi hoc ¢6 duoc kién thirc nén tang va
dé dang tiép can nodi dung mén hoc & nhitng chwong tiép theo.

Muc tiéu

- Kién thirc:

+ Hiéu dugc tam quan trong cua vi¢c dat ban va phuc vu
an Au - My ddi véi chit lwong dich vu tai nha hang va cac co s
kinh doanh dich vu an udng;

+ Hiéu dugc cac yéu cau va quy trinh dit ban va phuc vu
an Au - My.

- Ky nang: Thuc hién thanh thao k¥ nang k¥ nang dat ban va
phuc vu an sang va an trua —t6i Au - My, gop phan nang cao chat
lugng dich vu tai nha hang va cac co s& kinh doanh dich vu an
ubng.

- Nang lwc tw chu va trach nhiém:

+ Co y thirc doc 1ap, chu dong, sang tao, can trong trong
qua trinh dat ban va phuc vu an Au - M¥;

+ C6 thai do yéu nghé va co trach nhiém trong qua trinh
chuén bi va phuc vu an Au - My.
Phwong phap giing day va hoc tap

- Déi véi ngwoi day: Sir dung phwong phdp giing giing day
tich cwe (dién giang, vin ddp, day hoc theo vin dé); yéu ciu
nguwoi hoc thuc hi¢n cau hoi on tdp va bai tdp chwong 6 (ca nhdn
hodac nhom).

- DPoi véi ngwoi hoc: Chii déng doc truwée gido trinh
(chwong 6) truwdc budi hoc; hoan thanh ddy dvi cdu héi théio ludn
va bdi tip tinh huéng chwong 6 theo cd nhan hodc nhém va njp
lai cho ngwoi day dung thoi gian quy dinh.

Piéu kién thyc hién
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- Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwong: Khong
- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc
khac
- Hoc liéu, dung cu, nguyén vt li¢u: Chuong trinh moén hoc,
gido trinh, tai li¢u tham khdo, gido an, phim anh, va céc tai li€u lién
quan.
- Cdc diéu kign khdc: Khong c6
Kiém tra va danh gia
- No1 dung:
Kién t}u’rc: Kiém tra va danh gia tit ca noi dung da néu trong
muc tiéu kién thic
Ky niang: Panh gia tit ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki
nang.
Nang !u:c ty chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap,
nguodi hoc can:
+ Nghién ciru bai trude khi dén 16p
+ Chuén bi day du tai liéu hoc tap.
+ Tham gia day du thoi lugng mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qué trinh hoc tap.
- Phuong phép:
Diém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc:
hoi mi¢ng)
Kiém tra dinh ky 1y thuyét: khong c6
Noi dung
6.1. Pat ban in Au - My
6.1.1. Dt ban dn sing Au — My
6.1.1.1. Nhdn dién vé dn sdng Au - My
- Cac kiéu thyc don dn sang Au - My
+ Piém tam lyc dia (Contiental breakfast): Thuong bao g@)}n
vai lat banh mi, ‘po, pho mat, mut, banh sirng bo, banh ngot kiéu
Pan mach, ngii coc, nudc hoa qua, tra, ca phé...
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Hinh 6.1. Diém tam kiéu lyc dia

+ Piém tam kiéu My (American breakfast, Full breakfast):
Thudng bao gém tring, thit xong khoi hodc xtic xich, vai 1at banh
mi nudng voi mut, bo, nude hoa qua, tra, ca phé.

Hinh 6.2. Diém tim kié¢u My

+ Piém tAm theo kiéu tu chon (Buffet Breakfast): La kiéu

an sang ma khach c6 thé di lai, dimg, ngdi tiy ¥ thich khi an udng

va tu phuc vu nhitng mén an theo nhu cau, s& thich ctia minh. Mdi

bita an buffet sang thuong cé tir 30-50 moén an khac nhau tuy theo
quy md, cap hang ctia nha hang.
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Hinh 6.3. Diém tdm kiéu ty chon
- Dung cu dat ban an sang Au - My:
+ Dao nia an chinh;
+ Pia banh my c4 nhan, dao phét bo;
+ Dia ké tach, tach tra/ca phé, mudng tra/ca phé;
+ Khan an;
+ B0 dung cu dung chung (lo gia vi);
+ Lo hoa, bién s ban.
6.1.1.2. Tién hanh dét ban dn sing Au — My
a) Kiém tra ban an
Kiém '[I':’:l dam bao ban da dung ti€u cl}uén:’Khén ban da dugc
thay mdi, phang, khong thung rach, ban chac chan, khong lung lay.
b) Chuan bi dung cu
7Chu§n bi déy du cac dupg cu can thiét d3 duoc lau bong sach
s€ dé chuan b’i dat ban, bao gom: Dao ,rﬁa an chinh; dia banh my ca
nhan, dao phét bo; khan an da dugc gap theo quy dinh; dia ké tach
tra, técl} tré,, mug)ng, tra; dung cu ’dfmg chung (lo mudi, lo tiéu); lo
hoa, b’ién s0 ban (néu co). Sap ’xép cac dung cu lér} khay dam bao
can doi va thuan tién khi be, lay dung cu (tranh xép dung cu thuy
tinh va sanh st trén cung mot khay).

79



c) bat ban

- Budc 1: Bé khay bang tay trai, tay phai dat khan an da gip
san ngay chinh dién noi khach ngodi, cach mép ban 2cm.

- Bude 2: Bat dao dn chinh bén phai khan an, cach khan an
2cm, ludi dao quay vao long dia. Dat nia an chinh bén trai khan an,
cach khan an 2cm.

- Budce 3: bat dia banh my ¢4 nhan bén tyéi, cach nia an chinh
2cm, mép dia cach can}l ban 2cm. Pat dao phét bo 1én dia banh my
cd nhan khoang 1/3 v€ phia bén phai ctua dia, ludi dao quay vao
long dia.

- Buéc 4: Pat dia ké tach tra/ca phé trén dau mii dao in
chinh, cach mii dao 2cm. Pat tach tra/ca phé va muong tra/ca phé
lén trén dia ké.

Tuong tu, dat ban an cho cac khach khac trén ban.

- Budce 5: bat b dung cu d}‘mg chung gitra ban, tén c,ila cac lo
gia vi phai quay ra bén pgo%ti dé khach dé¢ dang nhan biét. Dat lo
hoa tuoi gitra ban, dat bién sé ban.

d) Kiém tra sau khi dat ban

- bam bdo ban an du dung cy;

- bam bdo ban an dat dang dung cu, dung cu duoc dat diung
V1 tri;

- Pam bao ban n dit co tinh thim my, can dbi, hai hoa;

- Pam bdo ban an c6 cac bd cover (1,3 hodc 2,4) dat ddi xung
vO1 nhau;

- Pam bao ghé sach sé& va ngay ngan, thang hang.

6.1.2. Pt ban dn trwa - téi Au — My

6.1.2.1. Nhan dién vé an truea - toi Au— My

- Céc loai thuc don trua - téi Au — My:

+ Thu’c don chon mén gA la Carte menu): La danh muc céc
moén an, d6 uong dugc che bién va phuc vu theo phong cach Au,-
M¥ ma nha hang c6 kha nang phuc vu khach trong thoi gian nhat
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dinh. Can cur vao thuc don nay, khach s€ lua chon dugc céac thiuc

an, d6 udng phl‘l hqp Vé’i khau vi ctia minh.

lfredo
i a@
w19 Atison Bread S "

[ Aot isa o Hah Brown 150
Smobed Chicken Stice w190~ Cheese Slce PRy
Chichen s Melted Cheese 2w

Hinh 6.4. Thuc don chon moén (A la Carte menu)

+ Thuc don dinh sdn (Table d hote menu): La danh muc céac
moén in, do ubng duoc ché bién va phuc vu theo phong cach Au -
M¥ do nha hang xay dung sin, dua trén cdu trac ciia mot bita an
trua, toi Au — M7, bao gém cac mon khai vi, cdc mon chinh (thuy
hai san, thit), cac mon trang miéng. D6 udng di kém 1 ruou vang
tréng, rugu vang do, nudc loc, co gid c¢d dinh cho tung loai thuc
don. Khach hang s& lya chon cic mén an trong timg phan an theo
nhu cau clia minh véi timg mirc gia da dugc nha hang dinh san.
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TABLE D'HOTE MENU

3 courses and a glass of specially selected wine
£20.00 pp

STARTER

Froshly propares

Salad of swe
Smooth parfait of ehicken !

MAIN COURSE

Roast hake wi

DESSERT

Hinh 6.5. Thyc don dinh sin (Table d hote menu)

+ Thuc don dat trude (Set menu): La thyc don gom danh
muc cidc moén an, dd uéng duge ché bién va phuc vu theo phong
cach Au - My, do nha hang xdy dung cho mét bita an trén co s&
thoa thuan gitra nha hang v&i khach hang vé gid ca va sd luong
khach an. Thong qua thuc don nay, khach biét trudec minh s& duge
phuc vu nhitng thtrc 4n, d6 udng gi. Thuc don c¢b dinh s& giup nha
hang cht dong tir khau chuan bi dén khau phuc vu khach an udng.
Khach hang lwya chon n theo thuc don nay thuong ré tién hon so
v6i an theo kiéu goi tirng mén.
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clusne cuisine
Cha gid hdi sén kém véi géi hoa chudi Goi cudn kém thit ga
Deep fried seafood spring roll va &t chuéng nuéng
with banana blossom salad Chicken and grilled capsicum wrap
Sudn kho riéng véi mé chua Sip bi dé kém véi viing rang
Stewed pork rib with galangal Pumpkin soup with sesame
Canh bi dao véi chéa quét Uc vit cudn @p chéo kém
Winter melon broth with beef loaf véi banh khoai tay chién va sét chanh day
Pan seared duck wrap with potato cake
Rau cli ludc m@m kho quet and passion fruit sauce

Steamed vegetable with reduced fish sauce
Tréai cay theo mua
Dui ga nudng 1a chanh Seasonal fresh fruit
Grilled chicken thigh with lime leaf

Com tréng
Steamed rice

Ché hat sen long nhan
Lotus seed and longan sweet soup

Hinh 6.6. Thyc don dat trudc (Set menu)
- Dung cu dit ban dn trua - t6i Au — My:

+ Thuc don chon mén (A la Carte menu): Vi chua biét
khach s€ goi mon gi nén nhan vién chi chuén bi va dat mot sd dung
cu an uéng co ban trén ban, bao g@)m: Dia dinh vi/khan dinh vi,
dao, nia an chinh, dia banh my ca nhén, dao phét bo, khan an, ly
nuoc loc, bo dung cu dung chung. Tuy nhién, dung cu dat ban con
tiy thudc vao san pham chii luc ma nha hang c6 thé cung cép cho
khach hang. Khi nao khach dén va goi mon, nhan vién s& dya vao
thue don khach goi dé diéu chinh dung cu phu hop.

+ Thuc don dinh san (Table d’hote menu): Duya trén céc
mén an, dd uéng trong thyc don, nhan vién tién hanh chuan bi
dung cu va dat ban. Khi khach dén, tuy theo thuc don khach chon,
nhan vién tién hanh diéu chinh dung cu phu hop.

+ Thuc don dat trude (Set menu): Dua trén thuc don da
dugc thoa thuin giita nha hang voi khach, nhan vién s& biét trude
nhitng moén an, dd uéng nao dugc phuc vu khach, tir d6, chu dong
dat truoc déy du cac dung cu an uéng theo thuc don.
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6.1.2.2. Tién hanh dét ban an trwea - t6i Au — My

a) Kiém tra ban an

Kiém tra dam bdo ban da ding tiéu’ chuérn: Khan ban da duoc
thay mé1i, phang, khong nhu rach, ban chac chan, khong lung lay.

b) Chuan bi dung cu

q C}luén bi déy du cac dung cu can thiét da duoc lau bong sach s€
deé chuan bi dat ban.

- bat ban theo thuc don goi mon:

+ bia dinh vi;

+ Dao, nia an chinh;

+ Pia banh my c4 nhan, dao phét bo;

+ Khin an d3 duoc gap theo quy dinh;

+ Ly nudc loc (ly Goblet);

+ B6 dung cu dung chung (lo mubi, lo tiéu); lo hoa.

Sép xép cac dung cu lén k’hay dam bao can ddi va thuan tién
khi bé, khi lay dung cu (tranh x€p céc dung cu thuy tinh va sanh su
trén cung mdt khay).

- Dt ban theo thye don dinh san va thuc don dit trudc: Tuy
theo mon an ma khach dat ma chuan bi dung cu tuong ung.

- Gi4 str chuén bj dung cu dat ban cho thuc don sau:

Salad
Sup
Ca
Thit
Trai cay tuoi
Thire uéng: Nudce loc, vang triang, vang do
+ Dia dinh vi;
+ Dao, nia an thit;
+ Dao nia an c3;
+ Dao, nia an khai vi;
+ Mudng #n sip;
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+ Dao nia an trang miéng;

+ Pia banh my c4 nhan, dao phét bo;

+ Khin n d3 duoc gap theo quy dinh;

+ Ly Goblet, ly vang dé, ly vang tring;

+ B6 dung cu dung chung (lo mudi, lo tiéu, lo hoa).

Sa“ip XéP cac dung cu Ién khay dam béao can ddi va thuén tién
khi bé, khi lay dung cu (tranh x€p cac dung cu thuy tinh va sanh st
trén cung mdt khay).

¢) bat ban

- Pat ban theo thuc don chon mon:

+ Bude 1: Bé khay bang tay tréi, tay phai dat dia dinh vi chinh
dién not kh:éch ngoi, cach mép ban 2cm. Tr01}g truong hop, dia gﬁnh
Vi ¢cO ip biéu m"cmg gﬁa nha he‘mg thi dat biéu tuoT}g O Vi tri s0 12
hodc s0 6 ciia dong ho, sao cho bi€u tugng thuan chi€u véi khach.

+ Budc 2: Dat dao an chinh bén phai dia dinh vi, cach dia
dinh vi 2cm, ludi dao quay vao long dia. Bét nia an chinh bén tréi
dia dinh vi, cach dia dinh vi 2cm.

+ Budc 3: bat dia banh my ca r}hén bén trai, cach nia an chinh
2cm, cach caph ban 2cm. Pat dao phét bo 1én dia banh my ca nhan
khoang 1/3 v€ phia bén phai cta dia, ludi dao quay vao long dia.

+ Budc 4: Dit ly nudce loc trén miii dao an chinh cach miii
dao 2 cm.

Tuong tu, dat ban an cho cac khéach khac trén ban.

+ Budce 5: bBat bo dung cu glﬁng chung gilra ban, tén, cua cac
lo gia vi phai quay ra bén ngoai dé khach dé dang nhan biét; dat lo
hoa tuoi gitra ban.

+ Budc 6: bBat khan an 1én dia dinh vi.
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Hinh 6.7. Dt ban an trua, tdi theo thuc don €01 mon
- Pit ban theo thuc don dinh san, dat trudc:

+ Budc 1: Bé khay bang tay trai, tay phai dat dia dinh vi
chinh dién noi khach ngdi, cach mép ban 2cm. Trong truong hop,
dia dinh vi ¢ in biéu tuong cta nha hang thi dit biéu twong & vi tri
s6 12 hodc sb 6 cua kim déng hd, sao cho biéu tuong thuan chiéu
v6i khéach.

+ Budc 2: Dat dao an thit bén phai dia dinh vi, cach dia dinh
vi 2cm, ludi dao quay vao long dia. Bat nia an thit bén trai dia dinh
vi, cach dia dinh vi 2cm.

+ Budc 3: bét dao an ca bén phai dao an thit, cach dao an
thit 2cm, ludi dao quay vao trong. Pét nia an ca bén trai nia an thit,
cach nia an thit 2cm.

+ Budc 4: Dt mudng in stp bén phai dao in ca cach 2cm.

+ Budc 5: Pit dao dn khai vi bén phai mudng stp, cach
mudng sup 2cm, ludi dao quay vao trong. Pat nia an khai vi bén
trai nia an ca, cach nia an ca 2cm.

+ Budc 6: Dat dia banh my ca nhan bén trai, cach nia an
khai vi 2cm, cach mép ban 2cm. it dao phét bo 1én dia banh my

86



c4 nhan khoang 1/3 vé phia bén phai cua dia, udi dao quay vao
long dia.

+ Bude 7: Bat ly vang do trén miii dao an thit cach miii dao
2 cm. bit ly vang trang trén miii dao dn c4 cach mii dao 2 cm. Dat
ly nudc loc trén mudng in sup cach 2 cm.

Tuong tu, dat ban an cho cac khach khac trén ban.

+ Budc 8: bit by dung cu dung chung gitra ban, tén cua cac
lo gia vi phai quay ra bén ngoai dé khach dé dang nhan biét. Pt lo
hoa tuoi gitra ban.

+ Budc 9: bat khan an 1én dia dinh vi.
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Hinh 6.8. Dit ban an trua, t6i Au— My theo thyc don dit trude
d) Kiém tra sau khi dit ban
- bam bdo ban an du dung cu;
- bam bdo ban an dat dung dung cu, dung cu duogc dat dung
Vi tri;
- Pam bao ban an dit ¢6 tinh thim my, can d6i, hai hoa;
- Pam bao ban an c6 cac bd cover (1,3 hoac 2,4) dat ddi xung
vO1 nhau;
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- Pam bao ghé sach s& va ngay ngin, thiang hang.
6.2. Phuc vu cac bira in thwong ngay Au — My

6.2.1. Phuc vu bita in sing Au — My

- Bude 1: Chao d6n va moi khach ngdi

+ Chu dong tién vé phia khach dé chao ho;

+ Hoi khach vi tri mudn ngdi trong nha hang;

+ Dﬁn’khé‘ch vao bén trong, goi ¥ cit giit 40 khoac mii nén
cho khach (néu can);

+ Kéo ghé va moi khach ngdi;

+ Trai khan an cho khach (néu can thiét).

- Budce 2: Phuc vy nudc trai cay hodc sira

+ LAy sira hodc nudc trai cdy tir khu vuc chuan bi mang dén
ban phuc vu khéch tir phia bén phai;

+ Rot sita hodc nudc trai cay vao ly cho khach;

+ Rot khong qua 4/5 ly tri phi khach yéu cau;

+ Phuc vu theo thir ty vu tién phu hop véi hoan canh ban an.

- Budce 3: Phuc vu nudc, banh my, bo, mirt va mat ong

+ Lay nudc, banh mi, bo, mt, mat ong tir khu vue phuc vu
mang dén dat gitra ban, vi tri thuan lof,

+ Chi mang dén ban khi khach dén (khong duoc dat trude);

ot Phuc vu nudc voi/nude binh hodc nudc dong chai tuy theo
yéu cau cua khach;

+ Dat banh mi 1én dia hodc rd gitra ban, néu co thé nhan
vién chia banh mi lén dia banh mi c4 nhan cho tung khéch, con lai
dat gitra ban;

+ Dit bo, mut, mat ong vao vi tri thuan lgi trén ban va mdi
loai phai co6 dia ké.

- Budc 4: Phuc vu trirng, thit hun khéi hoac dam bong
o+ Mang trung, thit hun khoéi hodc ddm bong tir khu vuc
chuan bi phuc vu cho tirng khéch tir phia bén phai;
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+ Str dung kep gép thirc dn chia 1én timg dia ¢ mdi vi tri
khach;
+ B6 sung cac loai rau dn kém;
+ Khéch c6 thé yéu ciu phuc vu mdt trong ba mon trén;
+ Phuc vu theo thtr ty wu tién phu hgp v61 hoan canh ban an.
- Budc 5: Thu don so ban an va quét vun banh my
+ Thu toan bo dung cu khéach da qua sur dung, tru lyv cde va
dung cu an trang miéng. Tao khong gian ban an thoai mai dé khach
chuan bi dung mon trang miéng;
~ +Thudung cu bat dau tir bén phai, sau d6 qua bén trai theo
chiéu kim dong ho.
> Luwu y: Tuyét d6i khong dimg mot bén thu dung cu cho ca
hai phi§1 p,héi va phia trai, thu don gon gang, sach s€ va khoa hoc,
han ché tiéng va cham dung cu.
- Budc 6: Phuc vu mon trang miéng (néu co)
ot Lay mon trang miéng tir khu vuc chuan bi phuc vu theo
yéu cau cua tung khach;
+ Tuy vao dac diém cua moén trang mi¢ng, nhan vién lya
chon dung cu hop ly;
+ Phuc vu theo thir tu uu tién phu hop véi hoan canh ban an;
+ Thu don dung cu trang miéng trude khi phuc vu tra hoac
ca phé.
- Budce 7: Phuc vu tra hodc ca phé
+ Léy tra hoac ca phé hoac ca hai tir khu vuc chuan bi phuc
vu cho tung vi tri khach;
+ Phuc vu ca phé theo “ky nang phuc vu ca phé tai ban
trong chuong 4”;
+ Tra c6 thé 1a nong hodc da tuy theo yéu cau khach. Nhan
vién phai rot tra vao ly ting khach;
+ Phuc vu theo thtr ty uu tién phu hop véi hoan canh ban an;
+ B6 sung thém tra hodc ca phé néu can.
- Budc 8: Thanh toan va tién khach
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+ Pén thu ngan mang phiéu thu trao cho khach (hoic trao
cho nguoi co trach nhiém thanh toéan);
+ Hoi tham khach co xuét héa don khong;
+ Hoi tham danh gia ctia khach vé bita an (néu c6 thé);
+ Tra lai tién thira cho khach (néu co);
+ Trao hoa don cho khach (néu co);
+ Tién khach néu phat hién khach c6 ddu hiéu rdi nha hang
(luu ¥ thyc hién ding nghi thirc quy dinh ctia nha hang);
+ Chuc hodc hen khéach phuc vu lan tiép theo.
> Lueu y: Poi v6i phyc vy an kiéu Au — My, khi thye hi¢n thu
tuc thanh toé}n, nhan vién can hoi ro6 khach vé cach thirc thanh toan.
Khéach c6 thé:
- Thanh toan chung cho ca ban trén ciing phiéu thu;
-‘Thanh toan chung cho ca ban trén cung phiéu thu nhung
chia déu cho tung khach;
- Thanh toéan riéng 1¢ cho tirng khach.
6.2.2. Phuc vu bita din trwa - téi Au — My
6.2.2.1. Phuc vu an theo thuc don dat truoc
- Budc 1: Chao d6n va moi khach ngdi
+ Chu dong tién vé phia khach dé chao ho;
+ Hoi khach vé thong tin dit ban;
+ D.’?m’khé‘ch vao bén trong, goi ¥ cat gitt 40 khodc mil noén
cho khach (néu can);
+ Kéo ghé va moi khach ngbi;
+ Trai khan an cho khach (néu can thiét);
+ L4y banh my va bo tir khu vuc chuan bi mang dén dat vao
vi tri gitra ban, thuc hién theo k¥ nang da duoc hoc;
+ Rot nude loc.
- Budc 2: Phuc vu rugu
+ Léy ruou tir khu vue do uéng hodc khu vuc chuén bi;

+ Gi6i thi€u ruou trude khi phue vu (chu tiéc hodc nguoi moi);
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+ Phuc vu theo thr tu wu tién phu hgp vé1 hoan canh trong ban.

- Budce 3: Phuc vu moén khai vi nguoi.

- Budce 4: Phuc vu moén khai vi nong.

- Budc 5: Phuc vu mon chinh theo dia hoac ga"lp truc tiép cho
tung khach (silver service) theo thir tu mon thuy san, hai san phuc
vu trudce; thit phuc vu sau.

- Budce 6: Phuc vu moén trdng mi¢ng

Tru‘c'wc khi phuc vu moén trang miéng can thu don, quét vun
banh my r61 phuc vu moén trang miéng theo cac ky nang da hoc.

- Budc 7: Thanh toan va tién khach

+ Pén thu ngan mang phiéu thu trao cho khach (hoic trao
cho nguoi co trach nhiém thanh toan);

+ Hoi tham khach c6 xuét héa don khong;
+ Hoi tham danh gia ctia khach vé bita an (néu c6 thé);
+ Tra lai tién thira cho khach (néu co);
+ Trao hoa don cho khach (néu co);
+ Tién khach néu phat hién khich c6 dau hiéu rdi nha hang
(luu y thuc hién dung nghi thirc quy dinh cua nha hang);
+ Chuc hodc hen khach phuc vu 1an tiép theo.
6.2.2.2. Phuc vu an theo kiéu goi mon
- Bude 1: Chao dén va moi khach ngdi
+ Chu dong tién vé phia khach dé chao hoi;
+ Hoi khach vé thong tin dat ban;
+ De:m’khei‘ch vao bén trong, goi ¥ cit gitt 40 khoac mil noén
cho khach (néu can);
+ Kéo ghé va moi khach ngdi;
+ Trai khan an cho khach (néu can thiét);
+ L?iy banh my va bo tir khu vuc chuan bi mang dén dat vao
vi tri gira ban, thyc hién theo k¥ nang da dugc hoc;
+ Ro6t nudce loc.

- Buéc 2: Gidi thiéu thue don va danh muc dd uéng
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Lua chon thuc don dam bao tiéu chuén, trao cho khach mdi
ngudi mot cai va chi can mot danh myc do udng.

> Luu y: Goiy hodc giup do khach lya chon moén an phu hop

- Buée 3: Tiép nhéan yéu cau

Chuan bi san sang dé ghi nhan yéu ciu goi moén cua tat ca
khach trong ban, ghi chinh x4ac va chi tiét cic yéu cau, tranh nham
lan dang tiéc. Két qua nhan yéu cau 1a mot order chi tiét phai dugc
sao thanh 4 ban, 3 ban chuyén dén bd phan lién quan va 1 ban giir
lai dé theo ddi phuc vu.

- Budc 4: Phuc vu mon theo thuc don

Trong thoi gian cho nha bép ché bién moén an, nhan vién
phuc vu diéu chinh lai dung cu an uéng cho phu hop véi yéu cau
phuc vu cac moén an, do uéng ma khach da goi. Sau do, phuc vu dd
ubng va lan lugt cic mon an trong thuc don.

- Buéc 5: Thanh toan va tién khach

+ Pén thu ngan mang héa don trao cho khach (néu c6 chu
ti¢c thi trao cho chu ti€c hodc ngudt moi an);

+ Hoi tham danh gia cta khach vé bita an (néu co thé);

+ Tra lai tién thira cho khach (néu c6);

+ Tién khach néu phat hién khach c6 dau hiéu roi nha hang
(luu y thyc hién ding nghi thirc quy dinh ctia nha hang);

+ Chiic hodc hen khach phuc vu lan tiép theo.

> Ly ! Phuc vu bira an trua - toi Au - My theo kiéu goi
moén ¢6 mot sd diém khac véi phuc vu an trua - tdi A theo kiéu goi
moén nhu sau:

- Khach thuong goi mén an riéng cho ting ca nhan, do do,
doi héi nguoi phuc vy phai co cach ghi nh¢ that khoa hoc va ti mi,
tranh su nham 1an.

- Khach thudng yéu cau duoc thanh toan riéng 1é cho ca nhan
tung nguodi, vi vay khi 1ap hoa don thanh toan nhan vién phai hoi
khach cu thé 1a “khach mudn thanh toan riéng hay thanh toan
chung”. Tuy nhién, néu thanh toan chung nhung van c6 truong hop
khach dé nghi tinh s6 tién 3n ubng cho ting ngudi trong hoa don
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thanh toan d6, hoic dé nghi ké ra khoan tién ma mdi khach phai
thanh todn trén tirng bang ké cho tiing nguoi.

- Khach Au - M¥ rat ton trong nguyén tac, vi vy khi ghi nhan
yéu cau dn udng nhan vién phai xac nhan rd rang, trong phuc vu
phai chuan xac, néu khong dé xay ra tranh cai sau nay.

Tém tit chwong

Trong chuong nay, mot sé ndi dung chinh duge gidi thiéu:
- bit ban an Au -My;
- Phuc vu céc bira an thuong ngay Au — My.

Cdu hoi on tap

Cau 1. Trinh bay cac budc dit ban in sang Au — My.

Cau 2. Trinh bay cac budc dat ban an trua, i Au — My theo
thuc don goi moén.

Ciu 3. Trinh bay cac bude dit ban an trua, toi Au — My theo
thuc don dat trudc.

’ 9ﬁu 4. Trinh bay phuong phap tién hanh phuc vu bira an trua
- t01 Au - My theo thuc don chon mon.
Bai tap

Bai 1: Gia dinh, ghé hang Bién Ngoc ¢6 phuc vu khach an
sang Au — MY theo ki€u luc dia. Tai phong thuc hanh, sinh vién
nguoi dong vai khach va nhan vién phuc vu, moi sinh vién thyuc
hién dat ban va phuc vu cho 3 khach.

Yéu cau:

- Pat ban: Dung cu dang, du, dep, doi xung; thao tac chuin
xac, nhanh gon, thuén ti€n; ddm bao thoi gian.

- Phyc vu: Pung quy trinh, dung thyc don, thao tac chuan xéc,
v¢€ sinh, nhanh gon.

B?li 2: Gia dinh, nha hang Bién Ngoc c6 phuc vu khach an
trua, t61 Au — M¥ theo thuc don goi mon. Tai phong thuc hanh,
sinh vién nguoi dong vai khach va nhan vién phuc vy, moi sinh
vién thuc hién dat ban va phuc vu cho 3 khach.
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Yéu cau:

- bat ban: Dyng cu dung, du, dep, dbi xtmg; thao tac chudn
xac, nhanh gon, thuan tién; dam bao thoi gian.

- Phyc vu: Pung quy trinh, dung thyuc don, thao tac chudn xéc,
v¢€ sinh, nhanh gon.

Bai 3: Gid dinh, nha hang Bién Ngoc ¢6 phuc vu khéach an
trua, téi Au — My theo thuc don dat trude. Tai phong thuc hanh,
sinh vién nguoi dong vai khach va nhan vién phuc vy, mdi sinh
vién thuc hién dat ban va phuc vu cho 3 khach theo thuc don cu thé
nhu sau:

Sup bi do
Ca chém sot kem chanh
Bo bit tét — Banh my
Banh Flan
Thitc uong: Nude khoang, vang trang
Yéu cau:
- bat ban: Dung cu dang, du, dep, dbi xung; thao tac chuan
xac, nhanh gon, thuan tién; dam bao thoi gian.
- Phuc vu: Dlng quy trinh, ding thuc don, thao tac chuén x4c,
v¢€ sinh, nhanh gon.
Tai liéu tham khao
[1] Pham ’l:u’é‘ng Hung (2016), Gido trinh Nghiép vu nha hang,
NXB Pa Nang, Ba Nang;
[2] GS. TS Nguyén Vin Dinh, Th.S Hoang Thi Lan Huong
(2007), Cong nghé phuc vu trong khach san - nha hang, Truong
Pai hoc kinh té qudc dan;
[3] Tong cuc Du lich Viét Nam (2007)9, Hoi dong cép chimg chi
nghiép vu Du lich Viét nam, Tiéu chuan VTOS - Nghiép vu Nha
hang.
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Chuong /
PHUC VU KHACH AN UONG TAI BUONG

Chuong 7 13 chuong gi6i thiéu vé k¥ thuat phuc vu khach in udng
tai budng.
Muc tiéu

- Kién thirc:

+ Hiéu duoc tim quan trong cua vi¢c phuc vy khach an
uéng tai buéng ddi voi chat luong dich vu tai cac nha hang truc
thudc khach san;

+ Hiéu duoc quy trinh phuc vu khach in udng tai budng;
cach giai quyét mot sb tinh hudng thudng gip khi phuc vu khach
an udng tai budng.

- Ky nang: Thyuc hién thanh thao viéc phuc vu khach an uéng
tai budng va giai quyét mot sé tinh hudng thuong gap khi phuc vu
khach an udng tai budng.

- Nang lwc tw chui va trach nhiém:

+ C6 thai do yéu nghé va c6 trach nhiém trong viéc phuc
vu khach an udng tai budng;

+ Co y thire cha dong, doc 1ap, can trong va linh hoat trong
viéc chuén bi va phuc vu khach an udng.

Phwong phap giing day va hoc tap

- Déi véi nguoi day: Sir dung phirong phdp gidng giang day
tich cuc (dién gidang, van ddp, day hoc theo van dé); yéu cau nguoi
hoc thuc hién cdu hoi on tdp va bai tdp chuong 7 (cd nhdan hodc
nhom).

- Doi véi nguwoi hoc: Chii dong doc trude gido trinh (chwong
7) truée budi hoc; hoan thanh day dii cdu hoi thdo ludn va bai tdp
tinh huong chwong 7 theo cd nhdn hodc nhém va ndp lai cho nguoi
day dung thoi gian quy dinh.

Diéu kién thuc hién
- Phong hoc chuyén mon héa/nha xwong: Khong
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- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc
khac

- Hoc liéu, dung cu, nguyén vt li¢u: Chuong trinh moén hoc,
gido trinh, tai li¢u tham khdo, gido an, phim anh, va céc tai li€u lién
quan.

- Cdc diéu kign khdc: Khong c6
Kiém tra va danh gia

- No1 dung:

Kién t}u’rc: Kiém tra va danh gia tit ca noi dung da néu trong
muc ti€u kién thirc

Ky niang: Panh gia tit ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki
nang.

Nang !u:c ty chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap,
nguoi hoc can:

+ Nghién ciru bai trude khi dén 16p

+ Chuén bi day du tai liéu hoc tap.

+ Tham gia day du thoi lugng mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qué trinh hoc tap.

- Phuong phép:

Piém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thic:
hoi miéng)

Kiém tra dinh ky 1y thuyét: khong c6
Noi dung
7.1. Quy trinh phuc vu Khach in udng tai budng

7.1.1. Dit dung cu, thirc dn lén khay va xe ddy

Sép xép cac dung cu lén khay hodc xe ddy, gdm:

- Dung cu in ubng: Tuy theo yéu cau cta khach ma chuén bj
dung cu an u(}ng 01710 phu hop, luu y 7d1_1ng cu phai duoc dat trong
khan an da gép }(iéu chuyén dung dé dér,n bao vé€ sinh. Dung cu
phe}i dqu’(_)*C sap x€p trén khay véi vi tri giong nhu dat ban (néu co
thé) dé thuan tién cho khach.
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- Thirc dn: Tuy theo yéu cau cua khach tuy nhién thirc an phai
¢ nap day vi phai di chuyén xa va phai duoc dit & vi tri trung tim
ctia khay hoic xe day.

- Thirc udng: Tuy theo yéu cau ctia khach ma chuan bj do
ubng cho phu hop, lru ¥ nhitng d6 dung di kém nhu mudng, sita,
duong...va sip xép chung vao vi tri hop 1y.

- Hoa (néu c6 thé): Co thé dit trén khay hodc dat ¢ ting dudi
ctia xe day néu khong con dién tich.

- Phiéu x4c nhan va bt ghi.

Hinh 7.1. Dt dung cu 1én xe day/ khay
7.1.2. Vo buéng khdch ¢
Tién dén cira budng khach, gd cura 3 tiéng: “Nhdn vién phuc
vu tai buong day a!”. Khach dong y cho vao budng thi tién hanh
mo ctra vao budng.
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Hinh 7.2. G ctra dé vao budng khach &

7.1.3. Tién hanh dit ban

Sau khi vao budng khach, nhan vién tién hanh:

- G161 thiéu tén kém chirc danh;

- (G161 thi€u tén cac mon an cho khach va héi khach vi tri dat
khay hodc xe day;

- it khay hoic xe day & vi tri phi hop, c6 thé dat thic an, do
uong va dung cu an uong trén ban néu khach yéu cau;

- Hoi khach can gitp d& gi khong, néu cé thi hd tro.

7.1.4. Thwc hién thu tuc thanh toan va chao khach

- C6 2 phuong thirc thanh toan cho khach khi an udng tai
budng la: Thanh toan bang vi¢c cong vao hdéa don hodc thanh toan
truc ti€p bang tién mat.

+ Néu khach thanh toan bang viéc cong vao héa don: Nhan
vién yéu cau khach ky vao giay xac nhan da st dung bira an, gui
xac nhan nay cho by phéan 1€ tan dé thuc hién thu tuc thanh toan khi
khach tra budng;

+ Néu khach thanh toan truc tiép bang tién mat: Nhan vién
thong bao so6 tién, thu ti€n, xac nhan so tién trudc mat khach.

- Thong bao cho khach sau khi st dung xong, c6 thé mang
khay thtc an ra khéi budng va dit ¢ hanh lang trudc ctra budng
hodc thong bao cho nhan vién budng phong.

- Chiic khach va xin phép roi khoi budng khéch.

- Vé khu vuc phuc vu Vé‘ danh dau thoi gian thu don va bao
cho céac bd phan c6 lién quan vé viéc da phuc vu khach.

7.2. Giai quyét mét so tinh hudng thwong gip khi phuc vu
khach an uong tai buong

7.2.1. Khach khong mo cira

Tinh huéng nay thuong gip khi nhan vién 1én dén budng &
cua khéch, go cua nhung khong cé tin hi¢u tra léfi dé mo cua cho
nhan vién vao. Trong truong hgp nay, nhan vién can xir Iy nhu sau:
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- Budc 1: Chod cach nhau tir 2-3 phut thi tién hanh goi cho
khach trong phong, thyc hién 3 lan thi ding lai;

- Bu(?c 2: Goi vé cho 18 tan khach san yéu cdu goi 1én budng
khach ¢ d€ thong bao va nho sy giup do;

- Budc 3: Mang thirc dn vé trong trudng hop sau 5 phat khong
nghe tra 1o1 to khach.

7.2.2. Khdch tir chéi mén in

Trong truong hop khach tir chdi moén an, nhan vién can xtr 1y
nhu sau:

- Budc 1: Xac nhan lai mot 1an nita v6i khach vé nhirng mén
an hién tai.

+ Néu khach ddng y phuc vu thi tiép tuc phuc vu khach;

+ Néu khach khong dong y thi ling nghe yéu cau ciia khach
that can than, ghi chép lai, xin 161 khach dé lién hé vdi bd phan ti€p
nhan yéu cau.

- Budc 2: Lién hé voi quan 1y nha hang dé tu van cach giai
quyét: lién hé véi cac bd phan chuyén mon (bép, bar, thu ngan..) vé
yéu cau moi cua khach.

- Budc 3: Xin phép khach mang mén an vé va hen gid phuc
vu cho yéu cau mai.

7.2.3. Tinh huéng khdc

* Tinh hudng 1: Khach khong ddng ¥ tra 5% phi phuc vu
trong hoa don. Trong tinh hudng nay, nhan vién can phai:

- Hoi khach xem trong qua trinh phuc vu c6 diém gi khach
khong hai long khong;

- Néu khéach noi khong c6 gi phién ha vé phuc vu thi giai
thich cho khach do 1a khoan thu theo thong 1€ quy dinh cua nha
hang, dugc B§ Tai Chinh cho phép. Hon nira, khach dang dugc
phuc vu 4n udng tai budng thay vi an tryc tiép tai nha hang va viéc
tra phi phuc vu cling da duoc chu thich ro trong thuc don. Khi giai
thich, ding 10i 1& nhe nhang nhung thuyét phuc.
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* Tinh hudng 2: Khach phan nan chit luong mén in khong
ngon nhu khi an tryc tiép tai nha hang. Trong tinh hudng nay, nhan
vién can phai:

- Lang nghe khach;

- Nhéc lai nhitng ¥ kién cua khach;

- Xin 16i khach hang;

- Giai quyét phan nan cua khach trong kha ning cho phép;

- N(')} v6i khach s& chuyén van dé dén b phan bép va hira voi
khach chat lugng moén an s€ duogc cai thién;

- Chuyén thong tin dén cac bo phan co lién quan.

Tém tit chwong
Trong chuong nay, mot s6 noi dung chinh dugc gidi thi¢u:
- Quy trinh phuc vu khéach dn udng tai budng;
- Giai quyét mot sb6 tinh hudng thuong gip khi phuc vu

khach an udng tai budng.
Cau hoi on tap

Cau 1. Trinh bay cac budc thuc hién phuc vu khach an uéng
tai budng.

Cau 2. Néu mot sd tinh hudng thuong gip khi phuc vu khach
an udng tai budng va néu huéng giai quyét.
Bai tap

Bai 1: Gia dinh, khach tai phong 105 yéu cau dugc phuc vu
Banh my dp la va sira tuoi tai budng. Tai phong thuc hanh, sinh vién
dong vai nhan vién va tién hanh phuc vu cho khach. Yéu cau: Pung
quy trinh; mén in, do udng ding, day du theo yéu cau cia khach,
dugc bao quan dung cach; ddm bao thoi gian; v¢ sinh, an toan.

Bai 2: Gia dinh, khach tai phong 302 yéu cau dugc phuc vu
My Quéng va tra tai budng. Tai phong thuc hanh, sinh vién déng
vai nhan vién va tién hanh phuc vu cho khach. Yéu cau: Bing quy
trinh; moén 4n, d6 udng dung, day du theo yéu cau ciia khach, duoc
bdo quan dung cach; dam bao thoi gian; v€ sinh, an toan.
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