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Lot néi dau

"Céng nghé phuc vu trong khdch san - nha hang” la mét
trong nhitng mon hoc nghiép vu t6 chic va ky thudt trong
chuyén nganh Quan tri Kinh doanh du lich va khdch san bac
dai hoc cua Truong Dai hoc Kinh té Quéc dén. Ngoai nhitng
kién thirc co bdn vé t6 chitc cdc hoat ddng dich vu trong mét
khdch san hién dai, mén hoc nay con trang bi cho ngudi hoc
cdc quy trinh phue vu, cdc thao tde ky thudt co barn cua cdc
dich vu ciing vdi nhitng phong cdich phuc vu va phuong phap
ng xi¢ ctia cdn bd, nhdn vién cdc bé phan truc tiép kinh
doanh déi vdi moi déi tuong khdch dén khdch san.

Trong qud trinh kink doanh, dé c¢6 duge nhitng dich vu
hoan hdo, thod man tét nhdt nhu céu va lgi ich ctia khdch du
lich, tao dude su hdp ddn va khd ndng canh tranh cho khdch
san trén thuong truong, yéu t6 quyét dinh chinh la déi ngii cdn
bd, nhén vién véi nhiing kién thizc va ky ndang kinh doanh cua
ho. Pay cing la nhéan té trong yéu trong viéc ndng cao ndng
sudt lao dong va hiéu qud kinh doanh ctia cdc khdch san.

Gido trinh cung cdp nhitng kién thicc va ky ndng co ban,
cdn thiét cho nhitng cdn b6, nhdn vién thuc hién chitc ndng
kinh doanh trong cdc bo phdn nghiép vu cua khdch san,
dong thoi ciing ¢6 ¥ nghia thiét thite d6i vi cdc co sd luu tri
va an udng co cdc hoat déng dich vu tuong tu.

Néi dung cua gido trinh dugc thiét ké thanh 5 chuong,
tdp trung vao nhitng vdn dé: gidi thiéu vi tri, vai tro, chic
ndng, nhiém vu cta cde dich vu; vi tri, cdu tric va hé thong
trang bi cdc b6 phén; co cdu té chite, chitc danh, nhiém vu va




tiéu chudn cdc thanh vién; quy trinh phuc vu va ky thudt thao
tdc cde dich vu; phong cdch phuc vu va phuong phdp ing xu
trong maét s6 tinh huéng giao tiép vdi khdch cia cdc bé phén
dich vu trong khdch san.

K&t hop ly luan vdi thue hanh, mén hoc ddc biét quan tém
dén kha ndng va ky thudt tdc nghiép cua ngudi hoc. Tuy
nhién, voi déi tuong dao tao la sinh vién chuyén nganh Quadn
tri Kinh doanh du lich va khdch san va vdi thoi luong cua
mén hoc la 45 tiét, muc tiéu ctia mén hoc la trang bi cho nguol
hoc nhitng kién thitc co ban vé cong nghé phuc vu khdch san -
nha hang dé c6 thé vén dung trong qudn. tri doanh nghiép, con
nhiing thao tdc, ky ndng thuc hanh cdc nghiép vu phuc vu cu
theé chi dimg lai & muc dé can thiét.

Gido trinh do tdp thé gido vién Khoa Du lich va Khdch
san Truong Pai hoc Kinh t& Quéc dén bién soan.

Chu bién: PGS.TS.Nguyén Vin Dinh

ThS. Hoang Thi Lan Huong

Bién soan:

PGS.TS. Nguyén Vian Dinh
PGS.TS. Trdn Hau Thy
ThS. Hoang Thi Lan Huong
ThS. Vuong Quynh Thoa

Trong lan tdi ban nay, chiing téi da chinh stza néi dung
dé gido trinh dugc hoan thién hon, tuy nhién cé thé vdn con
nhing nhiéu thiéu sét. Chiing téi hy vong nhan dudc nhiéu y
kién déng gop tit ban doc.

TAP THE TAC GIA




Chuong 1

CONG NGHE PHUC VU LE TAN
KHACH SAN

Trong chudng nay sinh vién cAn nim cic ndi dung co
ban sau:

- Nhan thitc duge vai trd quan trong cia bd phan 1é tan
khach san. Nam duge cac nhiém vu chung cua 1€ tin va caa
ting chic danh cia bd phén 18 tan.

- Hiéu cac tiéu chuén, yéu cAu d6i v6i nhan vién 18 tan
khach san.

- Biét cac y&u cau chung vé bd tri quay dén tiép & khu
vuc tién sanh.

- Nim chéc quy trinh téng quat va quy trinh phuc vu
trong tung giai doan cua qua trinh phuc vu mét lugt
khach cia bd phan 1& tan khach san.

- C6é k¥ ning thuc hanh trong mét s nghiép vu phuc
vu cu thé ciia )& tan khach san.

1. GISI THIEU CHUNG VE BO PHAN LE TAN TRONG KHACH SAN

Bo phan 1é tin duge coi 1a bd phan trung tdm quan
trong nhit cua moét khach san. Sy ti€p xidc cua khach véi




khach san trude hét va chu yéu la théng qua nhén vién ctia
bo phan 18 tan. Nhitng su cdm nhan, ¥ kién cia khach vé
khach san, vé nhan vién néi chung va vé dich vit ciia khach
san dude hinh thanh chd yéu bdi an tugng cia ho d61 véi bd
phan dén tiép nay ngay tit nhitng phut dau tién tiép xiec.

1.1. Vai tré, nhiém vu cta bdé phén 1€ tin trong
khach san

1.1.1. Vai tré ciia bé phén 1€ tin

Trong khu vie dén tiép, bd phan 18 tan déong vai tro
dic biét quan trong, nd duge vi nhu “bd mat” dai dién
cho moét khach san trong cac méi quan hé déi ngoai véi
bén ngoai: khach, cac nha cung cdp khach, céc té chic
cung ling va cac ddi tac khac. Trong qua trinh t8 chiic
phuc vu c4dc nhu cdu khac nhau cia khach trong khach
san. bd phan 18 tan lai déng vai tré nhu “Chiée cdu” ndi
gida khach vdi khach san, néi giita cidc bd phan riéng
biét lai véi nhau, tao sy nhip nhang, 4n khép trong hoat
déng déu dan ctia khach san nhu mét “co thé séng théng
nhit” vay.

B6 phan dén tiép néi chung va 1é tan néi riéng khéng
chi don thuan cung cip théng tin cho khach vé khach san,
ma né con ddng val tro guan trong trong viéc tuyén
truyén, quang cao, gi4 thidu va ban san phdm cho khach
san. Thong qua d6, kha ning thu hit khach dén khach
san tang 1én, 1& tin sé thuyét phuc dé khach mua nhiéu
san pham cua khach san hon, nhd d6 ning suat khach san
ciing s& dudc nang cao. Cac nha quan 1y khach san luén
dé cao vai tro cua bd phan nay bdi né con déng vai tro “cé
vin, trg thi” dic lue trong viéc cung cp moi théng tin kip




thai vé tinh hinh khach trong khach san (nhiing doi hai,
thi hi€u efing nhu su bién déng cia thi trusng khach muc
tiéu cha khach san), cac théng tin cap nhat vé tinh hinh
kinh doanh ctia khach san trong méi thai diém khi nha
quan ly cAn. Nha d6, cac nha quan 1y c¢6 thé “phan tng”
nhanh dude véi su thay d8i va c6 thé dé ra cac chinh sach
kinh doanh phu hgp.

Do nhiing vai trd quan trong nhu vay nén bd phan I8
tan trong khach san luén 13 su quan tAm hang dau caa
cac nha quan ly khach san.

1.1.2. Nhiém vu ctia bé phén 1é tan

- Nhiém vu quan trong cna bé phan nay 14 bdan dich
vu buéng ngt clia khach san cho khach. Théng thudng cac
nhan vién ctua bd phan 1€ tdn va bd phan nhan dit budng
phai tham gia vao viée dua ra cac du bao vé tinh hinh dit
buéng cuia khach san trong nhiing giai doan nhat dinh.
Trén cd sé nghién citu va du bao d6, bé phan dén tiép cé
thé tham gia vao viéc kién nghi muc gia cho thué budng
tai cac thoi diém nhat dinh va thuc diy viéc kinh doanh
dich vu budng ctia khach san mét cach c6 hiéu qua.

- B6 phan 1é tin ciing phai thuc hién chic ning lién
hé va phot hop trong khdch sgn. Thong qua su tiép xuc
truc tiép véi khach, bé phan nay cé6 nhiém vu théng tin
cho cac bo phan trong khach san moi van dé vé yéu cau,
d6i hoi, phan héi ctia khach, gidp cac bd phan khac cé thé
thuc hién viéc phuc vy, thoa mian nhu cau cia khach mét
cach tot nhat.

- Don tiép va phuc vu tric tiép cde nhu cau ciia khdch
ciing 14 mdt nhiém vu chinh cia bd phan nay. Cac nhan




vién 8 diy phai ching té kha ning va vin hoa giao tiép
cao trong qua trinh dén tiép va cung cip cac dich vu tai
chd nhu dién thoai, chuyén cac buu pham, bao chi, tu van,
V.V...

- Luu triz, xiz ly va cung cdp cdc thong tin cho khdch,
cho cac nha quan ly khdach san va cho cde bg phdn chize
ndng khac trong khach san ciing 1a nhiém vy hang ngay
chia bd phan 16 tan.

- Thanh toan ding, thu tién du cua khach sau khi
khach tiéu dung cac dich vu trong khach san - nha hang
12 nhiém vu ¢6 tdm quan trong bac nhat cua 1é tin
khach san nham dem lai hiéu qua kinh t& cao cho cac
khach san.

A Py » I ~ A LA 2
1.2. Co ciu tb chiic cua bdé phén 1é tin khach san
N an Py ~ g ~’a syn n = m
va nhiém vu, yéu cau cu thé d6i véi nhan vién

1.2.1. Co cdu t6 chitc cua bé phdn 1é tin

Viéce xac dinh so dé t8 chitc cia bd phan 1€ tan trong
mét khach san 13 hét siic quan trong. Song, dé c6 mot mé
hinh t8 chilc quan 1y va s6 ludng nhan vién hdp 1y cho bd
phén 1& tan ctia moét khach san con phai tuy thude vao
nhiing diéu kién d#c thu ridéng cua tung khach san nhu
loai, kiéu, th@ hang, quy mé, mitc cong suit sl dung
budng, trinh d4 chuyén mén va kinh nghiém cha nhéin
vién cing nhu xu huéng quan ly cua cac nhi quédn ly
khach san v.v...

Mbt cach chung nhit, ngudi ta c6 thé phac hoa so 46
t8 chtic ciia bd phan dén tiép dic trung cia mét khach san
qui md 18n nhu sau:




So do s6'1: Co cdu t6 chiec dién hinh ctia b6 phdn Ié tén
khdch san c6 quy mé lom

Téng giam déc
khach san
(general Manager)

v
Giam déc
tién sanh

(Front office Manager }

v

Trudng bo phan 18 tan
(Head Receptionist)

Bo phan dat| | B phan || B4 phan thu ngan ||Bb phan quan hé|| Bo phan téng dai
budng don ti€p || va kiém toan dém || véi khach hang dién thoai
(Reservation) | | (Reception) || (Cashier & Nifht || (Guestrelations) (Switchboard
Aucditor) operator)

1.2.2, Nhiém vu cua cdc chuc danh trong bé phan

1é tén

1.2.2.1. Truong lé tén

e Chiu trach nhiém truée giam déc khach san vé€ moi
hoat déng ctiia b6 phan 1é tan.

e Hoach dinh ké& hoach hoat déng cho bd phan 1€ tan.

» Diéu phéi moi hoat déng ctia b phan 18 tan.

eDon déc, kiém tra, giam sat va danh gia két qua
hoat déng cua cac nhan vién trong bd phan.




e Tham gia tuyén chon nhan su cho bé phan 1é tan.

eDio tao va bdi dudng nang cao nghiép vu 1é tan cho
nhéan vién.
¢ Tham gia cic hoat d6ng marketing cua khach san.

e Chiu trich nhiém vé viéc thyc hién ding cic qui
dinh cua khach san vA cac vin ban phap luat hién hanh
lién quan dén cong viéc b phan 1& tan.

Ngoai ra, trudng 1& tdn phai chiu trach nhiém thuc
hién cac nhiém vu sau:

e Tinh toan, diéu tiét nham dat dude cong suit su
dung budng cao nhAt.

¢ Giai quyét phan nan ctia khach.

o Chao dén khach.

e Cin chui y ring 3ddi véi nhitng khach doan quan
trong, trudng bdé phan 1€ tin thudng phai truc tiép tham
gia vao viéc dén tiép khach.

1.2.2.2. Nhén vién dén tiép tai quay lé tén

Nhan vién d6n tiép 14 nguoi dai dién cho khach san va
ti€p xtc truc ti€p nhi€u nhit véi khach trong thoi gian
khich luu trd tai khach san. Nhan vién dén tiép phai luén
git thai d6 hiéu khach, thé hién phong ciach nha nghé,
lich su, thin thién d61 véi khach. Nhiém vu chinh cua
nhin vién d6n tiép 13 ti€p dén khach va lam thu tuc nhap
buéng cho khach.

Nhiém vu c6 ban cua nhin vién dén tiép tai quay )&
tidn gom:

¢ Thuc hién tét cong viéc chuin bi hd so ding ky khach.




¢ Chao dén khach.
¢ XAc dinh tinh trang dat budng caa khach.

e Xac dinh thdai gian luu trd cua khach.

e Biét rd vi tri, dac diém cha timg loai budng va gia
buéng ctia khach san.

¢ Stt dung cac ky niang ban hang trong viéc thuyét
phuc khach thué budng va quang cao cac dich vu khac ¢6
trong khach san.

e Phan budng va dap ving cac nhu ciu vé budng cho
khach (néu c6 thé).

o Xéc dinh gia budng va phuong thic thanh toin cta
khach...

eBao ddm cac phiéu trong hd so ctia khach dugc dién
diy d va chinh x4c cac thong tin.

e Sép xép cac gidy td, thong tin ctia khach vao cac gia
dung quy dinh va chuyén thu tit, nhin tin cho khach.

¢ Cung cip moi théng tin theo yéu ciu cua khach.

e« Thong tin cho cac bd phan khac caa khach san vé
tinh hinh khach luu tri dé ciing phéi hgp phuc vu khach
(khach dén, khach di, khach VIP...)

¢ Phéi hdp véi bé phan phuc vu budng va bé phan sia
chita bao dudng dé cap nhat tinh trang budng.

eBao quan chia khoa, két dung tu trang quy cua
khach.

eBiét cach xi 1y cic tinh huéng khin cip va nam
viing cac quy dinh ngan chan tai nan trong khach san.

¢ Gil gin ngin ndp va sach sé khu lam viéc clia minh.




1.2.2.3. Nhén vién dat bubng

Nhéin vién dit buéng dam nhiém céng viéc nhan dit
budng trudc ctia khach. Cling giéng nhu nhin vién dén
ti€p, nhan vién dit budng cfing 13 ngudi dai dién cho
khach san ban budng cho khach. B phan dat budng cé
md1 quan hé chit ché véi bé phan kinh doanh va tiép thi
cua khach san, dic bist khi nhan dat budng cho cac doan
khach 16n.

Nhiém vu cd ban cia nhan vién dit budng gém:

« Tiép nhan céc yéu cdu dit budng va théng tin kip
théi vé& budng cta khach san cho cac dai 1y du lich, cac
trung tAm dit budng va cac hing 1d hanh.

e LAp va bao quan hé so dat budng, sip x&p thi t cac
hé sd ctia khach dua vao ngay dén va tién khach (theo
bang chit cai anphabé).

o Cap nhit théng tin dit budng dé quan 1y va nam
viing tinh hinh dit budng.

e Chuin bi thu khdng dinh dit budng va gii thu
khang dinh dat budng cho cac cong ty, dai 1y du lich va
hing lit hanh.

e Thuc hién viéc huy dat budng, sia ddi dit budng va
kip thdi chuyén cic théng tin vé wiuh trang d3t budng cho
nhén vién dén tiép.

* Khi can thiét yéu cdu khach dit coc cho viée dat budng.

¢ Theo dai s budng tréng trén co s3 s lugng don dat
budng da nhan.

« Lam béo céo vé tinh hinh dat budng dac biét 461 véi
khach quan trong.




e Chuan bi danh sach khach du dinh dén hang hang.
o H3 trg cac cong viéc chuan bi trude hd so ding ky khach.

e K&t hop v6i bé phan marketing dé ban budng, t61 da
hoa cong suat st dung budng va gia budng.

1.2.2.4. Nhan vién téng dai dién thoai

Nhén vién téng dai dién thoai thudng tiép xic véi
khach qua dién thoai va déng vai trd quan trong trong
viéc g161 thiéu khach san vé1 khach.

Vi vay nghé thuat dng xi, giao tiép thé hién & cach
néi, giong néi truyén cam than mit ciia nhan vién téng
dai la rat can thiét va gép phan niang cao hiéu qua trong
giao tiép.

Nhiém vu co ban cha nhan vién téng dai gém:

eTra 101 ciac cudc dién thoai goi dén khach san va
chuyén dién thoai dén budng cho khach.

e Nhan va chuyén tin nhin cho khach.

e Cung cap théng tin vé cac dich vu trong vi ngoii
khach san cho khach.

e Giup khach thuyc hién cic cudc dién thoar gol ra
ngoai khach san.

e Cai dat va kiém tra bao thitc khach.

o Ghi chép lai cac cudc dién thoai dudng dii va quéc té
cia khach, chuyén hoa don dich vu dién thoai cho nhéan
vién thu nhan hang ngay.

e Biét cach x11 1y khi ¢6 tinh huéng khan cap.
1.2.2.5. Nhén vién thu ngin

Nhiém vu cua nhan vién thu ngan chu yéu tap trung




vao giai doan thanh toan cho khach. Cong viéc cu thé cha
nhan vién thu ngan gbm:

¢ Cap nhat cac chi tidu ctia khach vao tai khoan.

s Thanh toan va thu tién khi khach tra budng.

e Dé&i tién cho khach hang.

¢ Can d6i cac tai khoan ctia khach khi hét ca.

¢ Chiu trach nhiém vé sé tién quy cta bd phan thu
ngan dé thuc hién cac giao dich trong ca.

e Thuc hién ¢ong viéc chuin bi trude hd so thanh toan
cho khach.

e Luu cac dit liéu vé khach di thanh toan vao hé so luu.

e Bio quan tién mit da thu trong ca.

¢ Lam bao cao doanh thu cia ting ca.

1.2.2.6. Nhan vién kiém todn dém

Nhén vién kiém toan dém lam nhiém vu kiém tra su
chinh xac viéc cap nhat, ghi chép cac giao dich tai chinh
va bao cao téng két tai chinh trong ngay. Céng viéc kiém
toan duge thuc hién vao ca dém. Cac nhan vién kiém toan
c6 thé 12 nhan vién bd phan k& toan hodc nhin vién thu
ngin cua bd phan 18 tan.

Céng viée cia nhan vién kiém toan dém gdm:

¢Kiém tra cic khoan thu trong ngdy, xem lai viéc
nhap s8 sach va s theo dai tién khach tra do 18 tin cac ca
ban ngay da lam...

e« Nhip cic khoan tién thu cudl cing trong ngay claa
khach.

e Tinh thué cho cac khoan chi ctia khach.




o Can d6i s6 sach vé cac khoan thu tit cac dich vu khac
ngoai tién budng véi bao c4o cua bd phan thu ngan.

« Can déi véi s6 k& toan cai.
e Xem lai c4c thé thanh toan tin dung

 Kiém tra (gidi han) kha nang chi tiéu trong tai khoan
cua khach du lich.

¢ Téng két két qua hoat dong vé tai chinh cta khach
san va lap bao céo.

e Theo déi doanh thu budng c¢éng suat va cac sé lidu
théng ké khac.

¢ Chuén bi cac tai liéu cin thiét dé bao cho ké toan.

¢ Chudn bi trude ho so thanh toan cho ca sdng hém sau.

e Lam thu tuc ding ky khach san cho khach dén mudn
va khach tra budng.

1.2.2.7. Nhan vién bé phédn quan hé vdi khdch

Nhén vién bé phan quan hé& véi khach déng vai tro
quan trong trong viéc tao 4n tugng sdu sic vé dich vu
hoan hao cia khach san.

Cong viéc ¢ ban ciia nhén vién b phan quan hé véi
khach gom:

o Két hgp véi nhan vién dén tiép dé chao dén khach téi
khach san.

e Chudn bi trude hd sd ding ky khach san cho khach
doan va khach quan trong ctia khach san.

¢ Kiém tra budng danh cho khach quan trong.

e T4 chitc cac chuyén tham quan cho khach khi khach
yéu cau.




e Gitip khach giti thu, buu pham, fax, nhan tin; mua
bao, tap chi nude ngoai.

e Dit budng cho khach khi khach di dia phudng khac,
dit ban an & cac nha hang, thué xe, dit vé xem ca nhac,
thé thao... cho khach.

¢ Dit vé may bay va khang dinh lai vé may bay cho khach.

e Két hgp véi nhan vién hang khoéng nhan lai hanh Iy
bi that lac cua khach.

e Cung cap moi théng tin theo yéu ciu cua khach.
e K&t hop véi nhan vién 1é tan giai quyét cac phan nan
cua khach. )

eQuan tam, cham séc, tham khao y kién khach vé
dich vu cua khach san.

¢ Chuyén qu sinh nhat ctia khach san cho khéch.

¢ Tim khach khi can.

¢ Chuén bi thu, nghi 18 va cac diéu kién dé dén khach
quan trong.

1.2.8. Yéu cdu déi véi nhén vién bé phdn 1é tin

1.2.3.1. Yéu cau vé k¥ niang nghiép vu va hiéu bist

e Dugc dao tao vé nghiép vu 1€ tan.

o Nhan vién bd phan nay phai cé6 kha ning giao tiép
vél khach va k§ ndng ban hang.

e Nim viing nhiitng qui dinh, cac vin ban phap quy
cua nganh du lich va cac ¢d quan quan ly lién quan dér
khach va khach san.

¢ Nim viing néi quy, quy ch& quan ly khach cha khach
san; néi quy d61 véi ngudsi lao dong trong khach san, trong




bd phan 1é& tan; muc tiéu, phuong hudng kinh doanh, kha
nang cung cap cac dich vu cua khach san.

¢ Cé kién thiic cd ban vé ké toan, thanh toan,théng ké,
marketing va hanh chinh van phong.

e Biét rd cic danh thing, diém du lich cha dia ban, cac
dich vu phuc vu khach trong va ngoai khach san.

«Nim duge médt s& quy tdc vé ngoai giao, 1& nghi,
phong tuc tap quan, tdm 1y khach cia mét s6 quoc gia (thi
truong chinh cua khach san)

¢ C6 kién thic cd ban vé tinh hinh chinh tri, kinh té,
x4 héi (lich st, van hoa, dia 1y...) an ninh, tuyén truyén
quang c4o...

1.2.3.2. Yéu ciu vé ngogi ngit va vi tinh

* Ngoai ngit: Nhan vién b phan 12 tan phai biét su
dung tiéng Anh phd théng va tiéng Anh chuyén nganh
khach san du lich vAd mét s6 ngoai ngit khac nhu tiéng
Phap, Trung Quéc, Nhat Ban...

Yéu cdu cu thé:

* D6i voi khdach san 1-2 sao: Biét téi thiéu mét
ngoai ngi - tiéng Anh bang C trd lén (giao tiép duge ).

* Pé6i véi khach san 3 sao: Biét thong thao téi thiéu
mét ngoai ngd (tiéng Anh).

* D61 vdi khdch san 4 sao: Biét 2 ngoai ngit: mét
ngoai ngit théng thao (tiéng Anh) va mét ngoai ngit khac
bing C trd 1én (giao tiép dudc).

* Péi véi khdch san 5 sao: Biét thong thao 2 ngoal
ngil (trong dé6 mdt ngoai ngit tiéng Anh).




* Vi tinh: Bi&t si dung vi tinh phé théng va chuyén
nganh & tan.

1.2.3.3. Yéu cdu vé dao diic nghé nghiép
e That tha, trung thuc.

e Nang dong, nhanh nhen, thao vat va linh hoat trong
cach xtt 1y cac tinh huéng.

¢ Siéng ning, ty my c6 phong cach lam viéc theo trinh
tu va ¢6 tinh chinh x4c va dat hidéu qué cao.

e C31 m4, hiéu khach, than 4i, lich su va tén trong, san
sang giip dé khach. Trong moi trudng hgp phai tuin chi
nguyén tic “khach hang théng bao gid sai”.

e Nhiét tinh trong céng viéc va biét thuyét phuc khach.

¢ Cé tinh déng déi trong coéng viée, ludn sdn sang héd
trg va giip d3 cac nhan vién khac trong bo phan.

1.2.3.4. Yéu cau vé hinh thite va thé chét

Bb phan 1& tin truc tiép tiép xtc vdi khach va 1a bs
mit ciia khach san nén hinh thic bén ngoiai ciia nhin
vién 1a yéu td quan trong. Cong vidc cta Ié tan kha vat va,
nhén vién phai ding nhiéu, giao tiép véi nhiéu 481 tuogng
khach khac nhau, gidi quyét nhidu tinh huéng phan nan
cia khach, ti€p nhan va truyén dat mét s6 lugng 16n
théng tin hang ngay, vi vAy yéu cdu nhéin vién 1& tin phai
dap tng du cic yéu ciu sau day:

» Sitc khoé tét.

¢ Ngoai hinh can d61 (khéng c¢6 di hinh, khéng méc
bénh truyén nhiém).

¢ Hinh thic va nhin, cé duyén.




» Cé ki nang giao tiép tot.

e Trang phuc gon gang, sach s€, ding quy dinh.
1.3. B6 tri quiy 1é tin trong khach san
1.3.1. Vi tri

Qudiy 1& than thudng dudc bd tri gan 161 clia ra vao
chinh cta khach san. Néu Ia khach san nhiéu tang thi tAng
dudi cing (tAng trét) thudng danh phan 16n dién tich lam
ndi dén tiép, phan con lai 13 van phong lam viée, nha hang,
quay bar...

Khu vic dén tiép c6 vi tri gin clia ra vao khach san dé
tién quan sat khach ra vao khach san. Phia trudc quay
dén tiép 1a dai sanh (front hall), bén canh quiy dén tiép 1a
budng luu git hanh 1y, xa hon 14 quiy bar cac gian hang
dich vu b6 sung nhu budng cit udh téc, quiy buu chinh,
d6i tién. S6 ludng va chat lugng céc dich vu nay tuy theo
c4p hang va kha ning t6 chic kinh doanh cia ting khach
san.

1.3.2. Dién tich

Khu vuc dén tiép cdn dude phan chia dién tich cho cac
budng, cac gian hang dich vu, khoidng khéng dé khach
ngoi va di lai... theo ty 18 hop 1¥ nhat nham lam cho khu
vuc ndy thoang réng. Thudng thi khéng gian dai sanh nai
dat ban ghé cho khach ngoi ddi, ngdi choi va di lai chiém
dién tich bing tdng s giudng khach san nhan véi 0,3-
0,6m? (dé61 véi khach san quéc t& thi nhan véi 0,6-0,9m?).
Khu wvyc quiy 1& tan, chi dan, budng hanh ly thudng hep
hon. Cac khu vyc cung cip dich vu b3 sung chiém dién
tich phan bao quanh, sat tusng va khong qua 1/4 dién tich
chung danh cho khu wiic dén tiép.




Riéng quiy bar cé thé réng hon, @ siic phuc vu cho
1/3 8 khach trong khach san ngdi udng. Ngoai ra con c¢b
khu vé sinh véi1 dién tich di cho mét doan khach khoang
trén dudi 10 ngudi su dung riéng biét.

1.3.3. Hé théng trang thiét bi

Gio trinh nay chi trinh bay hé théng trang thiét bi,
cach bai tri tai quay 1& tan khach san.

Quay 1& tan chinh 1a ndi tiép xic hang ngay giita nhin
vién véi khach méi d&n, khach dang 6 cang nhu khach roi
khoi khach san. Pay la ndi lam viée chinh thic cua tiép
vién khach san cing véi chi din vién, thu ngin vién, tiép
tin v.v...

Quay lam viéc cidn duge thiét k& rat dep, diing qui
cach. Quay duge lam bing gd quy, c¢6 chiéu dai tuy theo
dién tich cho phép véi tidu chuin 1m chiéu dai cho mét
ché ngé1 lam viéc cong véi 0,50m cho thiét bi chuyén ding.
Phia trong quiy, phia duéi 1a tit nhiéu ting, nhiéu 6 &8
treo chia khoa budng ciia khéch, cic 6 ¢6 s6 tuong tng véi
s8 thi ty budng trong khach san.

O cac khach san qudc t& 16n, sang trong, tu treo chia
khod nay dudc trang bi mét thiét bi di€u hanh dién t,
méi & déu cb tin hiéu dén mau dé théng bao tinh hinh sl
dung budng trong timg thoi diém, gitp tiép vién diéu phéi
buéng cho khach mdi dén dudc chinh xac.

Ngoai ra, tai quiy 18 tan con c¢6 cac trang thiét bi khac
nhu: dién thoai, so 46, tap gip, sach bao gidi thidu vé khach
san, bang gia, déng hd trang tri va cic 4n pham théng tin
khéae. Cac trang thiét bi nay dude sip xép gon gang, bd tri
hai hoa, tao cam gide Am cing, dé chiu cho khach.




2. CONG NGHE PHUC VU CUA BO PHAN LE TAN
KHACH SAN

2.1. Quy trinh phuc vu cta bd phan lé tan

B6 phan 1€ tan thuc hién cac hoat déng phuc vu khach
qua nhiéu cong doan khac nhau. Viée thuc hién mét cach
diy d0, chinh xac cac budc trong mdt quy trinh phuc vu 12
hét stic quan trong nhim dam bao phuc vu khach nhanh,
kip thdi, thé hién tinh chuyén nghiép cao va dam bao tiét
kiém thoi gian phuc vu, ting nang suat lao dong trong
khach san. Diéu d6 s& khéng chi 1Am khach hai Iong ma
con tiét kiém chi phi cho khach san.

Tuy nhién, quy trinh phuc vu lai phu thudc vao nhiéu
nhan t6 khac nhau nhu:

- D61 tugng khach muc tiéu cua khach' san: khach di
theo doan hay di riéng 1é, di théng qua t6 chiic hay khéng,
khach dang ky trudc hay khach ving lai ty dén khéng
dang ky trudce chiém ty trong 16n hon.

- Mdc yéu cau vé tiéu chuin chit luong dich vu cna
tiung khach san. Théng thuong cac khach san 3 cac thit
hang, quy mé khéae nhau déi héi cac miic tiéu chuin khac
nhau trong viéc phuc vu ctia nhin vién 1€ tin.

* Quy trinh phuc vu cta bd phéan 1& tin trong viéc
phuc vu mét ludt khach c¢6 thé dude khai quat qua 4 giai
doan sau:

Giai dogn 1: Nhan dang ky budng (reservation)

Giai doan 2: Dén t18p va 1am thu tuc nhap khach san
(check-1in).

Giai doan 3: Phuc vu trong thai gian khich luu lai tai
khach san (occupancy)




Giai doan 4: Thanh toan va tién khach (check-out).

So d6 s6 2: Quy trinh phuc vu mét lugt khach cta
b6 phin 1€ tAn khach san

2. Bon tiép va fam thil 3. Phyc vy trong thai
tyc nhap khach san gian khéach luu lai tai
(Check-in) khach san {(Occupancy)
1. Nhan dat bubng 4, Lam thii tuc
(Reservation) thanh toan va tién
khach (Check-out)

2.1.1. Giai doagn phuc vu trudc khi khdch toi
khach san [nhén dat buéng (Reservation)]

Khach lga chon khéach san dé luu trd va tién hanh
cong viéc dit budng trude. Vide lya chon khéch san cua
khach xuAt phat tit nhiéu y&u t6 nhu 4n tugng tét dep tu
nhiing 14n nghi trude, chinh sach gia cua khach san,
théng tin quang céo, thong tin truyén miéng, vi tri, uy tin
cua khach san... Song, viéc quyét dinh lua chon khach san
cua khach con do su thuan tién khi dat budng va su miéu
ta hap dan vé khach san, trang thiét bi, vé gia budng c6
stic thuyét phuc cua nhan vién dat budéng. Ngoai ra, viée
Iya chon khach san ctia khach con bi tac déng bai thai dd,
phong cach, kha ning chuyén mén va giao tiép cua nhan
vién dat budng.

Muén giy dude an tudng ban dau tét dep cho khach,
nhan vién dat budéng phai ¢6 kha ning dng x1 nhanh, dap




ing chinh x4c cac yéu céu dit budng ctia khach va can c6
ky nang giao tiép, k¥ ning ban hang tét.

Néu dit budng duge chap nhan, nhan vién dit buéng
tién hanh lap phi€u ding k¥ dit budng cho khach. Cac dit
lidu thu thap dude trong sudt qua trinh nhan dat budng sé
gitip cho viéc chuin bi dén khach duge tot: 1ap hé so dang
ky khach, 1én phuong an b6 tri budng, xac dinh gia budng
va chudn bi cac didu kién khac.

2.1.2. Giai dogn khdch téi khdch san (dén tiép
va lam thu tuc nhép khdach san (Check-in)

Cac hoat déng trong giai doan khach tdi khach san
bao gom: dén tiép, lam thi tuc nhap khach san va cung
ciAp thong tin cho khach. Khi khach t6i khach san, méi
quan hé gita khach va khach san duge hinh thanh théng
qua bd phan 1& tdn. Nhan vién 1& tin phai xac dinh duge
tinh trang dit budng ctia khach trudce khi tién hanh lam
thu tuc ding ky nhap khach san cho khach.

Nhiing céng viéc chudn bi trude khi khach téi khach
san c6 thé dude thuc hién dsi véi khach da dit budng
trude. Nhan vién dén tiép tai quiy 1& tdn dua vio cic
théng tin tU phiéu dit buéng nhu: s lugng budng, loai
budng, thoi gian luu tr, cac yéu clu dic biét vé vi tri ctia
buéng, trang thiét bj phu tr¢ d& chuén bi hé sd trudc va
phin budng cho khach. Viéc chudn bi hd so trude cho
khach cang tét thi viéc dang ky khach cang nhanh va
chinh xac.

Nhin vién 1é tin phai gidi thiéu diy &t va hap din
cac dich vu cé trong khach san nham thuyét phuc ban
dugc nhiéu san pham cho khach san.




Sau khi da lam thu tuc nhap khach san cho khach
xong, phiéu diang ky khach s& dude chuyén cho nhén vién
thu ngan dé chuin bi hd so theo déi thanh toan cia khach
theo titng phong. Nhin vién 1& tin hoan tit hd sd khach
dé 1am tha tuc dang ky tam trd cho khach.

D61 véi viee phuc vu nhing khach khong dang ky
trude (khach tu d&n hay khach vang lai (Walk-in): Nhan
vién 1& tan, sau khi chao héi khach phai tim hiéu nhu ciu
doi héi ctia ho; kiém tra kha nang dap ing cia khach san,
cung cip cac thong tin nhdm thuyét phuc ban san phim
cho khach san mét cach hidu qua, tién hanh lam thi tue
nhap khach san; hoan tit hé se khach, hé sd theo doi
thanh toan cua khach va dang ky tam tra cho khach.

2.1.3. Giai doan phuc vu khdch trong thoi gian
luu tru tai khdch san (Occupancy)

Trong thai gian khach luu tri tai khach san, by phan
1& tan dai dién cho khach san truc tiép tiép xtic, phuc vu
khach va déng vai tro dic biét quan trong. Bo phan 1é tan
chiu trach nhiém phéi hgp vé1 cac bé phan khac trong
khéich san d€ phuc vu va thod min nhu ciu cia khach,
lam hai long khach dé khach quay trd lai khach san hoic
khach gidi thidu khach san véi ban bé, nguai thin, tao ra
nguén khach tiém niang cho khéch san.

2.1.4. Giai doan khdch roi khdch san (thanh
todn va tién khdch (Check-out)

Nhan vién thu ngin chiu trach nhiém chinh trong
giai doan nay: lam tha tue thanh toan cho khach, chuyén
hoa don thanh toan cho khach xac nhan, thanh toan truc
tiép véi khach, nhan lai chia khoa budng va luu hd so




khach. Muén cho céng viéc thanh toAn nhanh chéng va
chinh xac, nhan vién thu ngan phai cap nhat chinh xac
cac khoan thu chi hang ngay ctia khach va chuén bi hé so
thanh toan. Viéc chudn bi tdt ho so thanh toan trude cho
khach sé& riat ngén thdi gian cho dgi cta khach, lam hai
long khach va khuyén khich khach quay trd lai khach
san trong tuong lai.

Sau khi Iam xong thu tuc thanh toan, nhin vién 18
tan tién khach:

- Héi y kién khach vé chat ludng dich vu caa khach san.

- Gitip khach tim phudng tién van chuyén (néu khach
¢6 nhu cau).

- Chao khach, chiic khach di may min va hen gip lai.
2.2. T6 chitc nhan dat budng

2.2.1. Cac nguén khdch dat buéng

2.2.1.1. Nguén khdch ddt buong truc tiép

Khach du lich truc tiép dat bubng véi khach san. Dé1
véi khach nay c6 thé st dung cic cach thite dit budng
sau:

¢ Truc ti€p dén khach san.

¢ Goi dién thoai.

» Gui thu tin, fax, thu dién t (e-mail)...
¢ Qua trang web cua khach san.

2.2.1.2. Nguon khdch dit budng qua trung gian

Khach dat buong cliia khach san théng qua trung gian
nhu:




e Dai 1y du lich
D H;ng 1d hanh

e Hang hang khong

e Vin phong du lich dia phuong, vin phong dai dién
nudéc ngoai, dai sl quan...

D&i véi cac hang du lich, khach san c6 thé st dung
mdt s6 hinh thiic ban buéng linh hoat sau:

- Khach san danh mét s6 lugng buéng cho cac hing
(Allotment)

Khach san danh mét lugng budng nhit dinh dé cac
hang du lich va hang khéng chu déng ban budng cho
kh4ach ma khéng can yéu ciu dit budng trude. Sau khi da
ban budng cho khach, hing méi khing dinh viée dat
budng vl khach san.

Néu cac hiang nay khéng ban hét s§ lugng buéng ma
khéach san da danh cho hing trong mot khoang thoi gian
nhit dinh theo thoa thuin thi hang khéng phai nép bat ci
mot khoan tién nio.

- Khach san cho phép hiang du lich, vin phong, trung
tAm dit budng dude ban budng khéng han ché vé s§ ludng
(FreeSale).

Khach san cho phép mét s6 hang du lich, van phéng
trung tAm dit budng duge ban budng cia minh khong han
ché vé sé lugng nhung sé quy dinh trong mét khoang thot
gian nhat dinh. Khi cin khéach san vin c6 thé thay déi
hodc yéu ciu ngiing ban.




2.2.1.3. Ngudn khdch dgt bubng qua hé théng dat
buéng trung tém

Hé théng dat budng trung tdm thuong dudc thiét lap
gilla cac khach san trong cing mét tap doan hoac cac tap
doan khach san khac nhau nhim muc dich tao thuan lgi
cho khach hang trong viéc dat buéng khach san, khuyén
khich khach hang sii dung san pham cta cac khach san
trong cung hé théng.

Hé théng dat budng trung tim tiép nhan cac yéu cau
dit budng ctia khach hang va phan bé cho cac khach san
trong hé théng cha minh. Khach hang dudc cung cip cac
s6 dién thoai mién phi (tonefree) clia hé thong nén cé thé
dé dang tiép can khach san.

Nho hé thong dat buéng trung tim, cic khach san
ting kha ning thu hit khach va tiét kiém duge chi phi
quang cio.

Hién nay, trén thé& giéi c6 mot s6 hé thdng dat budng
cho cac hang hang khong va khach san. Mét trong s6 d6 1a
GDS (Global Disribution Systerm), hé théng nay rit phd
bié€n, dugc nhiéu khach san va hiang hang khéng st dung.

2.2.2. Cdc loai dit budng khdch san

2.2.2.1. Dit budng c6 dam bdo (Guaranteed reservation)

D4t budng c6 dam bdo 12 hinh thuc giao kéo trudc
gita khach san va khach ma theo d6 khach san phai bao
dam gii budng cho khach téi thdi diém tra budng cia
ngay hom sau ngay khach dinh dén. Néu khach khong su
dung buéng va khéng bio huy theo quy dinh ctia khach
san thi khach phai dén bu tién cho khach san.




Dit budng ¢6 dam bao dude thuc hién thong qua:

o Tién dit coc.
» Thé tin dung.

e Cac dai 1y du lich, cac cong ty c6 hgp déng véi khach
san...

¢ SO tai khoan cua hing (cong ty).

2.2.2.2. Dgt budng khong dude ddm bdo (non-
guaranteedreservation).

D3t budng khéng c6 dim bado 13 hinh thic ding ky gitt
ché truéc ma khach san chi gii buong cho khach té1 mot
thoi diém nhat dinh, tuy theo quy dinh cia ting khach
san (thuong 13 18h00 ctia ngay khach dinh dé&n). Sau gid
d6, néu khach khong téi, khach san c6 quyén huy bé viéc
dat git ché d6.

2.2.3. Quy trinh nhédn ddt buéng cia Ié tin
khach san

2.2.3.1. So dé quy trinh nhdn ddt buong khdch san

Quy trinh nhan dit buéng qua nhiéu budc céng viéc
khac nhau. D& dé hinh dung quy trinh d6, ching ta c6 thé
biéu dién thanh so dd s6 3.




So dé s6'3: Quy trinh nhén ddt buéng khdach san
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2.2.3.2. Quy trinh ky thudt nhéan ddt buong
* Budc 1: Nhan yéu ciu dit budng

Khi nhan yéu cau dit budng cta khach (truc ti€p hoiic
gian tigp), nhin vién dit budng phai ghi nhan day du
nhing théng tin sau:

e Tén khach (tén doan khach), tén ngudi ding ky.

¢ Dia chi, s§ dién thoai, s6 fax (ké caA ma ving) cia khach.

e Dia chi, s6 dién thoai hoac fax ctia ngudi dit budng.

¢3S0 lLlIQng khach sé dén luu tru.

e Ngiy gid dén va sé dém luu trd.

» S5 lugng budng va loai budng.

¢ Gia budng va hinh thiic thanh toan.

o Loai dit budng (dadm bao hay khéng dam bao)

e Cac yéu ciu dic biét cia khach (néu cé).

* Budce 2: Xac dinh kha nang dap tng cta khach san.

Trong khi tiép nhan yéu ciu dat budng cua khach,
nhan vién nhan dit budng phai kiém tra xem sd lugng
budng va loai budng con trong cia khach san cé dap {ing
yéu cau cua khach hay khéng?

Nhan vién nhan dit budng cin kiém tra cac dit lidu vé
tinh hinh budng tréng clia khach san qua cac biéu bang,
(may vi tinh) dé x4c dinh kha nang tiép nhan dit budng.
Tuy nhién, khiach san c¢6 thé nhan sé budng dit truée nhiéu
hon so véi sd budng thuc tréhg ciia minh (vi trong nhiéu
trudng hgp khach bao huy dét xuit) nham téi da hoa cong
suit stt dung budng.




Vi thé, s6 budng c6 kha ning dap dng cua khach san
vao mdt ngay cu thé ¢6 thé 16n hon s6 budng thuc trong va
dugc tinh theo cong thite sau:

S8 budng c¢6 kha nang dap ung ctua khach san (bing)
tong s6 budng ctia khéach san

- (TriY) s§ budng khéng thé d6n khach
- (Trii) s6 budng dang c6 khach 6
- (Tri) s6 budng di duge dat trude.

+ (Cong) s budng dat trude khong chic chin
(tinh theo xac suit)

+ (Coéng) s6 bubng méi bi huy bo.
+ (Céng) sb6 budng khach tra sém hon du dinh.
¥ Budc 3: Thoa thuan va thuyét phuc khach @it
budng cua khach san.

- Néu khach san c¢6 kha niang dap dng theo yéu ciu
cua khach:

- Nhan vién thong bao lai cho khéach, thoa thuan vé gia
budng, cac dich vu kém theo va cac yéu cau dic biét khac.

- Khi thoa thuan vé gia, nhan vién dat budng can nim
viing hé thong gia budng va cic chinh sach vé gia caa
khach san d81 véi titng loai 461 tugng khach.

Nhan vién nén st dung mét trong 3 phudng phap ban
budng sau:

* Gidi thiéu mét s6 loai buong cho khdch lua chon

Nhén vién gidi thiéu cho khach 2-3 loai gia buéng cua
khach san va héi khach thich loai budng nao, khach hang
sé& c6 khuynh hudéng chon loai gia buéng 3 giita.




Phudng phap nay la cach ban budng dé thuc hién va
¢6 hiéu qua dé hudng khach hang thué budng véi mic gia
trung binh, tranh khach lya chon budng c6 muc gia thap.
Khich khéng cam thay bi ap luc tif phia nhin vién ma ho
cam thay ho tu quyét dinh lua chon.

* Gidi thiéu ti loai buéng gid cao trd xuéng (Top
down)

Nhan vién gidi thiéu véi khach tit loai buéng c6 mic
gia cao nhat véi su mé ta nhitng tién nghi trang thiét bi c6
trong budng. Cé thé c6 2 kha nang xay ra:

+ Khach ddng y thué budng vdi gia cao dé.

+ Khach khéng dong ¥ mic gia cao nhit. Nhan vién sé
gidi thidu tiép loai budng c6 gia thap hon (theo nguyén tac
tU cao xudng thap) cho dén khi khach dua ra quyét dinh
lya chon buéng.

*Gidi thiéu ti loai buéng vdi mitc gia ma khdach
yéu cau lén loai buéng cé mic gid cao hon

Phuong phap nay thudng duge 4p dung déi véi nhiing
khich hang da dat budng trude. Khi khach téi lam thu tuc
dang ky nhap khach san, nhan vién 1& tidn khéo 1éo gdi y
khach thué budng loai gia cao hon. Ching han nhu: “Chi
thém c6 15 d6-1a éng sé c¢6 dude budng véi tam nhin dep
hon va sang trong hon”.

- Néu khach san khdng ¢6 kha niang dap tng theo yéu
cAu ctia khach: Nhan vién dit budng nén khéo léo goi ¢ cho
khach phuong an thay d6i (loai budng, ngay dén...). Trong
trudng hop khach khéng déng ¥ thi nhan vién dat budng
lich su xin 161 khach va thong bao véi khach dua tén khach
vao “danh sach khach chg” va xin dia chi 1ién lac véi khach.




Néu khach khéng chap nhan thi giéi thiéu khach sang
khach san khac tuong dudng va hen mét dip khac.

Nhan vién ¢6 thé ti chéi nhan dat budng d61 véi
nhiing khach ¢é tén trong s6 den clia khach san (trudc day
da vi pham néi1 quy ctiia khach san, khéng c6 kha ning
thanh toan hoac hanh nghé mai dam...).

* Danh sach khdach cho (Waiting list)

Danh sach khach cha 1a ban liét ké tén, dia chi lién
lac va cac théng tin cin thiét cta nhitng khach dat budng
ma khach san chua dap dng dude tai thdi diém dé.

Nhén vién dit budng sé théng bao cho khach ngay khi
khach san c6 thé dap tng dude nhiing yéu cau dé€ nhan lai
dat budng ctia khach.

* Buée 4: Nhap cac thong tin dat budng.

Sau khi dia thoa thuin vé khach, nhan vién dit
budng tién hanh nhap cac théng tin dat budng theo quy
dinh cua khach san.

* Bude 5: Khach san khing dinh viée dat budng.

Ngay sau khi nhan dit buéng, nhan vién 1& tin phai
khing dinh viéc dat budng vdi khach bing dién thoai, thu,
fax ho#c e-mail theo quy dinh cua khach san.

M6t s6 thong tin cdn dude khing dinh la:
e Tén khach hang (hing), dia chi, sé dién thoay, s6 fax...
e Loai budng, gia budng.

S8 lugng budng va s lugng khach.

e Ngay gid dén va s6 dém luu tru.




e Céac yéu cau dic biét ciia khach.

e Dit budng c6 dam bao hay khéng dam bao.
o Phudng thic thanh todn.

¢ S8 dat budng (s6 ciia phidu).

* Budce 6: Luu théng tin dit budng.

Moi théng tin vé viée dit budng cua khach phai duge
cap nhat va luu gii day dn theo thd tu ngay dén va danh
sach khach duge xé&p theo van chit cai. Viée luu git nay
giup khach san c¢é duge nhiing théng tin day d khi khach
dén. Nhan vién theo ddi dude mat d6 budng tai cac thdéi
diém khac nhau va giup cho viéc nhan dat budng dudc
nhanh chéng, chinh xac va hiéu qua.

* Budce 7: Nhan khing dinh dit budng lai tit khach.

Théng thudng cic khach san yéu cidu khach khing
dinh lai viéc dit budng trudc ngay khach dén tuy theo quy
dinh cta ting khach san tai cic thoi diém khéc nhau
(thuong 12 15 ngay cho khach doan va 3 ngay cho khich 1é).

Né&u khach ¢6 stta d6i hoic huy bé thi nhan vién phai
thyc hién cac bude sau:

eXac dinh lai phidu dat budng trude d6 cta khach
bang cach héi:

Ngay dén ngay di, tén khach, s6 ludng budng...

e Nhan théng tin thay d8i hodc huy bd dat budng cia
khach:

+ Stza déi: Néu khach muén thay déi cidn kiém tra
xem khach san c6 kha nang dap tng dude ydu cau méi cia
khach khéng? Néu khach san dap tng dude, nhan vién
dit budng cin khing dinh lai véi khach vé su thay ddi.




Néu khach san khong dap ing dude, nhan vién dit budng
can thoa thuan lai véi khach va ghi nhan két qua.

+ Huy bo: Néu khach muén huy bd dit budng thi
nhan vién van phai vui vé véi khach va t& nhi tim hiéu ly
do khach huy bd va thuyét phuc khach thém mét 1an nia.
Né&u khach van quyét dinh huy dat buéng thi nhan vién
nén cam on khach da théng bao cho khach san biét va hen
mdt dip khach khich san duge dé6n khach. Trong trudng
hop can thiét phai théng bao cho khach sé tién phai tra
cho viée huy bo dit budng (néu c6).

* Nhan vién can ghi lai day du va chinh xdc ecdc
thong tin sauw:

+ Thay ddi hoac huy bé dat budng dude yéu ciu.
+ Tén ngudi yéu ciu thay d6i hodc huy bé dit bubng.

+ Ngay, thang, nam thuc hién thay d6i hoic huy bb
dat budng.

+ Tén nhén vién ghi nhin thong tin.

Stta biéu miu, sé d6 dat budng ctia khach san, cap
nhat tinh trang dit budng.

Lién hé véi khach dat budng trong danh sach khéach
chd néu khach san c6 thé dap ng dude yéu ciu cta khach.

* Buée 8: Téng hop tinh hinh dit budng va chuyén
cho bé phan dén tiép.

Hang ngay, nhan vién dat budng chuin bi danh sach
khéach dy dinh dén va di trong ngay nhim muc dich gitp
cho khéach san ndm dudc s lugng khéach va nhan vién 16
tan chuin bi hd so diang ky hay thanh toan cho khach.




* Nhédn vién ddt buéng ghi lai va c¢dp nhdt cdc
théng tin sau:

- S& phiéu dit budng.

- Stia d6i va huy bd dat budng.

- S& khach vang lai d@én trong ngay.

- S8 khach 0 qua han va khach tra buéng truéc dy dinh.
- 86 khach dit budong nhung khéng téi.

2.3. D6n ti€p va lam tha tuc nhap khach san
(check-in)

2.3.1. Nhitng hoat déng chuén bi dén khdach

2.3.1.1. Chudn bi trudc hé so ding ky khdch san

* Noi dung cia mét hé so ding ky khdch: bao gém cde
tai liéu sau:

« Phiéu khang dinh dit budng.

e Phiéu ding ky khach san.

e Phiéu khai bao tam tra.

¢ Phong bi dung phiéu an sang, phiéu db udng, vé bé
boi (néu cb)...

o Thé dung chia khoa tit (néu cd).

¢ Thu chao dén khach cua khach san.
* Cdc céng viéc chudn bi:
- Néi dung cong viéc chuén bi cia nhan vién 1é tan dé
chudn bi don khdch bao gom:
e Truéc khi khich dén mét ngay, nhan vién l& tin
nhan danh sach khach dy dinh dén va thu khing dinh dat




budng tif bd phan dit budng va tién hanh chuan bi trudc
hé6 so ding ky khach san.

¢ Cac théng tin chi tiét tir danh sach khach sé& dén va
dién vao phiéu ding ky va phiéu an sang.

eNhan vién 1& tin 1én phuong 4n phin budng cho
khach nhung khéng viét s6 buéng du dinh vao phiéu dang
ky khi chuin bi hé so khach.

e H6 so sau khi da kiém tra xong dude xép vao mot
ngin ta theo vin A, B, C d¢ tién tim kiém khi khach téi
lam thu tuc ding ky. Phia trén cling ctia hd sd duge ghi
cic mau gidy mau khac nhau dung dé quy dinh cac loai
khach (khach thueng xuyén, khach quay trd lai, khach
quan trong...) va mau gidy trang ghi tén khach.

¢ T4t cA cac théng tin khac nhu: sia ddi, yéu cAu thém
cac thiét bi phu trg... ciing duge b3 sung vao hé s¢ dang ky
khach trude khi khach téi khdch san.

e Nhan vién 18 tan phai dua vao hé so chuidn bi thu
hay 16i nhén cda khéch (néu c6) va chuyén cho khach khi
téi lam thu tuc dang ky nhap khach san.

2.3.1.2. Chudn bi diéu kién don tiép khdch

Can cd vao danh sach khach du dinh dén trong ngay,
bd phan I& tan sip xé&p, bs tri nhan lyc va cac diéu kién
khac (ban chao miing khach, hoa, nghi 1&...) dé sin sang
dén khach.

Moi yéu cau dac biét cua timg khach dat budng trude bd
phan 1& tan phai théng bao cu thé cho cac bd phan lién quan.




2.3.2. Quy trinh don tiép va lam thu tuc nhdp

khach san

2.3.2.1. So dé quy trinh don tiép va lam thi: tue nhap

khach san

So dé s6 4: Quy trinh dén tiép va lam thu tuc nhép
khdach san
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A 4

dat
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2.3.2.2. Quy trinh don tiép khdch va lam thi tuc nhdp
khdch san

* Buéc 1: Chao dén khach

Dé khach c6 &n tugng ban diu tét v& khach san thi
cac nhan vién phai chu déng tuoci cudi chao dén khach véi
thai d6 than thién, niém nd, ludn sin sang gitp dd khach.

* Budc 2: Xac dinh viéc diat budng trude cua khach.

Sau khi chao dén khach, nhan vién 1& tin phai xac
dinh xem khéch c6 dat budng trude hay khéng?

* Khdch c6 ddt buéng trude:

+ Héi tén khach va tim hé so ding ky khach da chuin
bi trude.

+ Xac dinh lai cac théng tin va loai buéng cua khach.

+ Hdi xem khéach ¢6 muén thay ddi gi khéng (ggi y dé
ban dudc loai budng cé miic gia cao hon).

* Khdch kEhong ddgt buéng trudc (khdach vang lai)
+ Nhan yéu cau cua khach.

+ Xac dinh kha nang dap ting caa khach san.

+ Thoa thuan va thuyét phuc khach:

- Né&u khach san c6 kha niang dap dUng yéu ciu cua
khach: nhin vién 1& tan tién hanh lam thu tuc dang ky
cho khach.

- N&u khach san khéng dap ung dudc yéu ciu cla
khAch: nhan vién 18 tan khéo 1éo thuyét phuc dé gi@ khach
va tim phudng 4n thay thé. Trong trudng hgp khach khong
déng ¥, nhan vién 1& tan phai xin 15i khach, hen mét dip
khéc va giap dd khach tim mét khach san khac.




* Budc 8: Lam thu tuc dang ky khach.

- Mugn giay td tuy than cia khach dé photocopy.

- Pién vao cac loai phiéu trong hé so ding ky cta khach.

- Lay cht ky ciia khach vao cac phiéu dang ky.

¥ Budc 4: Xac dinh phudng thitc thanh toan cua khach.

- Xac dinh gia budng véi khach.

- Xac dinh d81 tugng thanh toadn va phuong thic
thanh toan: 8 day ¢6 2 trudng hgp cé thé xay ra:

* Khdach tu thanh toan:

+ Tién mat (ké cd séc du lich): Néu khach thanh toan

bing tién mait, khach san thudng yéu cdu khach thanh
toan truéc tién budng ngay khi dang ky.

+ Thé tin dung: Khi khach muén thanh toan bing thé
tin dung, nhan vién 1é tin phai xac dinh mét s6 théng tin
sau:

e Xem loai the tin dung dé khach san cé chdp nhan
khéng?

e Xem thé ¢6 con hiéu luc khéng? (Kiém tra ngay hét
han trén thé - expiration date).

¢ Xac dinh xem theé cé con gii tri su dung khong qua
mAy doc the hodc bang thong bao s6 thé bi huy cia ngan
hang.

eKiém tra tén khach c6 gibng véi tén ghi trén thé
khong? N&u tén ghi trén theé 14 cia cong ty thi khong phai
ching minh dudc phép st dung thé tin dung dé.

e Xac dinh gi6i han thanh toan the tin dung cua khach.




Sau khi xac dinh ding cac théong tin trén, nhan vién
1 tan c6 thé ca thé in ra cac lién (sales slips).

* Khach dugce cong ty thanh toan:

+ Néu khach dude thanh toan bdi cdng ty thi nhin
vién 1& tan phai biét cac cong ty nao dudec phép thanh toan
sau véi khach san va phai lam thi tyc cin thiét khac (thu
khang dinh, tién tam dng...). Nhin vién 1& tin phai théng
bao rd cho khach biét cac dich vu céng ty sé thanh toan va
nhiing dich vu khach phai tu thanh toan.

* Khdch thanh todan bang Voucher:

Khach hang ngay cé6 thé mua tour tron géi hodc tra
tién trudc vé huu tri théng qua cice cong ty du lich, cac dai
1y 14 hanh. Cac cong ty sé phat hanh cac Voucher ghi ro
cac dich vu khach san cidn cung cip cho khach hang.
Khach san thu cac Voucher cia khach khi ho dén ding ky
budng va sau d6 gui cho cic cong ty phat hanh dé duge
thanh toan.

Nhin vién 1é tan phai biét khach san chidp nhan
thanh toan bang Voucher ca cac cdng ty du lich, dai Iy li
hanh nao. Khi nhan Voucher ciia khach, nhan vién can
xem tén khach hang, gia budng va cac dich vu ghi trén
Voucher dé cung cip ding cac dich vu.

* Budce 5: B6 tri budng va giao chia khoa cho khach.

Can cd tinh trang budng thuc t& cua khach san tai
thdi diém d6, cin cit vao yéu cau cua khach va két qua
thoa thuan véi khach, nhin vién 1& tan chon buéng thich
hop nhat dé b4 tri cho khach. Sau d6 nhan vién théng bao
s& budng va giao chia khoa cho khach.




* Budc 6: Gidi thidu va théng tin vé cac dich vu trong
khach san.

Trudc khi khach 1én buéng, nhan vién 1& tan nén
théng bao cho khach vé nhiing chinh sach uu dai cua
khach san danh cho khach, gidi thiéu cho khach mét s&
quy dinh cua khach san vé: gis phuc'vu 4n sang, gio tra
budng, gid md ciia cac nha hing, budng tap, bé boi va cac
dich vu khac. Nhan vién can biét cach gidi thiéu, quang
cho vé cic san phdm cta khach san, cac chuong trinh dic
biét, cac chudng trinh khuyén mai, giip khach thoa min
cac nhu cdu dé tang sic hap dan va doanh thu cho khach
san. Sau cing, nhan vién 1& tan chiic khach cé thai gian
nghi thoai mai tai khach san.

* Budc 7: Dua khach 1én budng va ban giao budng cho
khach:

Nhan vién 1& tan cAn nhanh chéng théng bao cho b
phan ¢6 trach nhiém (thuong 1a nhan vién bd phian quan
hé khach hang, nhan vién van chuyén hanh 1§, nhan vién
truc budng...) dé dén va dan khach 1én budng theo su bs
tri cua 1€ tan khach san.

Nhan vién nhan chia khoa tit khach, md clla buéng va
mdi khach vao, chi dan cach st dung cac trang thiét bi
trong budng va héi khach vé nhiing nhu cdu ban dau caa
ho (bang cach dé nhan vién khach san da khéo léo ban
giao budng cho khach). Trude khi roi khdi buéng khach,
nhan vién khach san chic khach ¢é thdi gian luu tra thoai
mai tail khach san. :

* Budce 8: Hoan tét hé sd va cap nhat thong tin.

Sau khi khach d3 1én buéng, nhin vién 1& tin cin




hoan tit nhiing céng viéc sau:

- Hoan té&t hé so khach va chuyén giao cho thu ngan.
- Hoan tat cac thi tuc ding ky tam tri cho khich.

- Nhap cac dit Héu v& khach dé lhuu giit va theo doi
tinh trang budng.

- Thong tin vé khach méi dén luu tra cho cic bd phan
lién quan d& phéi hop phuc vu khach mét cach nhip nhang.

24, Phuc vu khach trong thoi gian luu tra tai
khach san

2.4.1. Cdc hoat déng phuc vu khdch trong thoi
gian luu tru tai khdach san

B6 phan 18 tan déng vai trd rdt quan trong trong moi
hoat déng cua giai doan phuc vu khach trong théi gian luu
trd tai khach san. Nhiém vu chinh ctia bdé phan 1& tin
trong giai doan nay 1a phéi hop v8i cac bdé phan khac dé
cung cap théng tin, cac dich vu, cic trang thiét bi phu trg
dap ng moi nhu ciu cua khach hang chinh xéac, kip thoi
nhim t8i da hoia mitc dd hai long cia khach. Diéu nay
thiét 1ap dude mo1 quan hé tét gilta khach san véi khach
hang va tao nguén khach tuong lai cho khach san.

2.4.1.1. Giao nhén chia khod buéng khdch

¢Sau khi khach lam thu tuc nhap khach san xong
nhan vién 1& tan giao chia khoa cho khach, t& nhi nhéc
khéch gidl chia khoa cin than, nén gifi chia kho4 lai audy
1& tan khi khach ra khéi khach san.

¢ Néu nhan vién khéng nhé mit khach, khi khach 13y
chia khoa phai dé nghi khach cho xem thé budng va kiém




tra lai tén khach trude khi giao chia khoa.

e Khi khach thanh toan va tra budng nhan vién nhé
nhan lai du s6 chia khoa.

2.4.1.2. Cung cdép théng tin cho khdch

Mét trong nhitng nhiém vu quan trong ciia nhén vién
1 tin 14 sdn sing cung cAp cac thong tin theo yéu cAu cua
khach ngoai nhiing théng tin cac dich vu trong khach san.
Nhiing théng tin khach quan tam bao gom:

e Dia chi va dién thoai cua cic ngan hiang, cac dai sd
quan, cac cong ty 1dn, cac hing hang khong, nha hang dic
san...

e Nhiing dia diém tham quan, cac khu vui chai giai tri
trong thanh phé.

« Cac trung tam thuong mai, cac cia hang ban dé luu
niém, ban trang nghé thuat...

e Lich trinh cic chuyé&n bay, gia vé, gio bay hay céc
phudng tién giao théng khac.

e Thong tin vé cac su kién dién ra trén dia ban.

e Nhiing dia chi tin ciy giip khach stta gidy, tdi du
lich, vali...

e Théng tin vé gia ca mot s6 mat hang khach can.

¢ Théng tin chung nhat vé tinh hinh kinh té-chinh tri
x4 hoéi ciia dia phuodng.

2.4.1.3. Bdo quan tu trang quy va hanh ly cua khdch.
* Khdch gizi tién bac va tu trang quy.

e Nhan vién yéu ciu khach ké khai tat ca cac khoan
muc lén phiéu gui tu trang.




e Tu tay khach cho tién bac, tu trang quy vao phong bi
cing, dan lai va niém phong.

s Khich viét tén va s bubng ciia khach lén phong bi.

¢ Khach va nhan vién 1€ tan ky vao phiéu gai tu trang.

» Giao phiéu gui tu trang trong khach va dian khach
gilt gin cin than phidu d6.

« Phong bi dung tu trang quy ctia khach duge chuyén
vao két an toan cua khach san.

* Giao tra tu trang, hanh ly cua khdch

¢ Yéu ciu khach trinh gidy bién nhan gt va kiém tra
cAn than gidy bién nhan.

¢ St dung chia khoa van nang, ké&t hgp véi chia khoa

cua khach gi@ dé md két an toan trude su ching kién cua
khach.

eYéu cau khach kiém tra lai d6 gii va ky nhan da
lay da.

Ngay nay, mét s6 khach san hién dai da st dung két
an toan dé bao quan tu trang hanh ly cho khach. Két an
toan duge dit ngay trong budng cta khach tao diéu kién
thuan tién cho khach cat giit tién bac, tu trang quy. Hé
théng két dién tit an toan, thuan tién, giam thai gian giao
nhan tai'quay 1& tan. Véi nhitng khach san chua st dyung
két an toan dit trong budng, nhén vién 1€ tin khi lam tha
tuc dang ky cho khach cdn thong bao cho khach biét
nhiing d6 tu trang quy va tién bac nén giti lai quay 1& tan.
Khach san sé khong chiu trach nhiém vé viéc mat tién
bac, tu trang quy trong budng khach.




Néu nhian vién tim duge tu trang bi mat cua khach
phai nop ngay cho bé phan chiu trach nhiém. Khach san
s& thong bao cho khach bi mait tu trang, hanh 1y téi nhan.
Thdi gian bao quan va cil gild tu trang cta khach bi that
lac 1a do quy dinh cua titng khach san.

2.4.1.4. Dich vu dién thoai
2.4.1.4.1. Yéu ciu khi nhan cac cude dién thoai goi dén

eNhan vién téng dai phai biét duge khach muén néi
chuyén véi ai, s6 budng ctia khach dé tranh nham 1an.

« Can hoi ré tén ngudi goi dén dé bao cho khach trudc
khi néi may cho khach.

¢ Khong dé khach goi dién thoai chd lau.

¢Phai luén lich sy, nha nhan véi khach bang giong
nél Am ap va truyén cam.

2.4.1.4.2. Cach x11 Iy céc cudc dién thoai goi dén

e Truong hop khach cé6 & trong budng chuyén dién
thoail ngay cho khach.

e Trudng hop khach khéng c¢6 6 trong budng nhung ¢
khu vic céng cdng ciia khach san: nhin vién téng dai
nén hoi xem ngudi goi ¢é cin tim khach ngay khéng. Néu

ngudi goi cin tim phai bao cho bd phén 18 tan cit ngudi di
tim khac.

e Trudng hgp khach khéng cé & trong buéng nhung d
khu vic céng céng cta khach san: nhén vién tong dai phai
bao ngay cho khach goi va hdi xem khach ¢6 cidn nhin gi
khéng. N&u khach can nhén tin thi phai ghi lai néi dung




nhén, tén dia chi va s dién thoai clia ngudi nhin va
chuyén ngay cho khach khi khach vé khach san.
* M6t s6 tinh huéng thutong xdy ra tai bo phén téng dai
e Khach khé thie hién cude goi ra ngoai: Nhan vién

téng dai xin s8 dién thoai ciia khach va xin phép quay s&
giip khach.

eKhach yéu cau khéng cho chudng dién thoai reo
trong budng: Nhan vién téng dai khoa dién thoai budng
khéach, khéng néi may lén budng va nhan nhin tin cia
khéach goi dén chuyén 1én budng cho khach.

e Nhin vién tuyét d6i khéng néi sé budng ctiia khach
dang 8 trong khach san cho cac khach khac biét khi chua
dudc phép cua khach.

e Khach di ra khéi budng va dang 3 quiy 18 tan dé tra
budng néu c6 dién thoai cAn kip thdi chuyén cho khach.

eNhian vién khach san cé dién thoai goi dén vé ndi
dung c4 nhan khéng lién quan dén céng viéc goi dén trong
gid 1am viéc: nhan vién dé nghi ngudi goi nhin tin lai va
chuyén cho nhan vién chit khong néi may cho nhan vién
trong gid lam wiéc.

e« Khach goi dén nhung néi rit cham hoic khong chiu
n6i: Nhén vién nén gdi y va déng vién dé khach néi, khéng
dugc cau gat hoic té thai d6 bat lich sy véi khach.

2.4.1.5. Bdo thizc khdch

Nhan vién 1& tan phai dac biét chid ¥ té1 yéu ciu bao
thdc cua khach vi dé1 khi khach sé bi nhd nhitng viée
quan trong caa ho.

Nhiing diéu cin chi y khi nhan va cai dit bao thue:




e Ghi chép chinh x4c ngay gio yéu ciu bdo thic cua
khach vao sb bao thite khach hoac s6 giao ca.

o Cai dat va kiém tra cin than gid bao thic cho
budng khéch y&u cau trén hé théng may tinh (néu cé).

2.4.1.6. Nhén giti thu tiz, buu pham, fax cho khdch

¢ Xhi khach cAn gii thu, buu pham nhén vién 1€ tan
gitip khach chuyén theo diing dia chi khach dua.

e Khi khach yéu cau gui fax nhén vién nén théng bao
cudc phi méi trang fax cho khach biét truée khi chuyén
fax di va kiém tra lai s6 fax cta khach muén gt di dé
tranh nham lan.

e Khach giii thu tir, buu pham, fax xung tén va nhd
chuyén va xin ky ng, nhan vién phai kiém tra thé budng
clia khach ddng thoi kiém tra lai tén khach trong danh
sach khach luu tri dé budng sy mao danh tén khach.

e Lap hoa don, yéu cdu khach ky nhan va chuyén ngay
cho nhan vién thu ngan vao hoa don téng hop cua khach.

2.4.1.7. Chuyén buéng

Trong thoi gian dang luu tru tai khach san, khach ¢6
thé yéu ciu chuyén budng vi mét s6 1y do. Khi nhan duge
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yéu cAu chuyén buéng cta khach, nhén vién 1& tan phai
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tim hiéu nguyén nhan dé giai quyét.

Sau khi chuyén budng cho khach, nhan vién can bao
cho cac bo phan lién quan vé viée chuyén budng cua khach.
Déng thoi, nhin vién 18 tin phai viét phiéu chuyén buéng,
yéu ciu khach ky tén va chuyén cho nhén vién thu ngan.
Trong trudng hop c6 su chénh léch vé gia budng phai thong




bao cho khach biét.

2.4.1.8. Tang qua sinh nhat khach

Mot s& khach san thudng cé téng qua sinh nhat cho
khach dang luu tri tai khach san. Khi lam tha tuc ding
ky khach san cho khach, nhan vién 1é tan biét duge ngay
sinh nhat cua khach. Néu khach ¢6 ngay sinh nhat trong
thdi gian luu trd tai khach san, nhan vién chuin bi mén
qua sinh nhat ting khach. Mén qua bit ngs nay ciing gop
phan tao cho khach nhing &n tudng t6t dep vé khach san.

2.4.1.9. Nhén va chuyén yéu cdu cia khdch cho cdc bo
phdn lién quan

Cac yéu cau cta khach phai dude ghi lai diy da, chinh
xac va chuyén ngay dén cac bé phan lién quan dé kip thai
phuc vu khach.

2.4.1.10. Cdc dich vu b6 trg khdc

* T3 chize tham quan du lich cho khdch

Trong thdi gian luu trd tai khach san, khach c6 thé c6
nhu ciAu tham quan du lich. Nhan vién c6 nhiém vu giéi
thiéu cho khach cac tour du lich thich hgp va dua ra
nhiing 161 khuyén phu hgp cho khach. Nhian vién gdp
khach chon cho khach cac hing du lich ¢6 uy tin, hudng
dan vién gioi.

* Thué xe giup khdch

Khi khach c¢6 yéu ciu thué xe 6 td, xe may, xe dap,
xich 16, nhan vién phai bang moi cach dap ing nhu ciu
cia khach. Mudn dich vu cung cdp cho khach dude kip
thoi, nhan vién b phan 1& tdn cAn phai c6 san danh sach
cua cic hang xe, ciia hang cho thué phudng tién cé d6 tin




cay cao vé chat ludng xe, chit lugng phuc vu va gia ca.

* it ché nha hang cho khdch

Khi nhan duge yéu ciau dat ché nha hang ctia khach,
nhan vién 1& tin phai dé nghi khach cung cip nhiing
thong tin sau:

e Khach can dung nhiing mén gi:

e Bita #n khoang bao nhiéu tién, cho bao nhiéu ngugi.

s Ngay gio dit an.

o Vi tri ban an.

e Yéu ciu vé quang canh nha hang.

* Dt chd, mua vé mdy bay, tau hod...

Khi khach muén dit chd hay mua vé may bay, tau hoa
nhén vién phai héi khach ngay gid, s6 ludng vé, noi dén,
noi di khach muén dit mét cach chinh xic. Nhan vién 1é
tdn ludn c6 san s& dién thoal cia cac hang may bay, nha
ga dé lién hé va sau d6 théng bao gia cho khach biét.

* Khing dinh lai vé mdy bay, déi lich trinh bay cho khdch

Néu khach mudn d8i vé may bay sang hang hang
khéng khac, ching bay, ghé ngéi khac... nhan vién can
luu y vé gia vé cia chuyén bay ci ¢6 phu hdp véi hang ma
khach muén chuyén khéng. Nhan vién can nim théng tin
nhanh, chinh xac dé kip thoi théng bao cho khach.

* Tim lai hanh ly ciia khdch bi thdt lac d san bay

Sau khi duge khach théng bao vé hanh ly bi that lac 6
sin bay, nhan vién phail dé nghi khach cung cap cac théng
tin can thiét nhu gidy bao that lac hanh Iy cia san bay
cadp va néi ré ngay. gid chuyén bay, sé chuyén bay. Nhan




vién lién lac véi san bay dé giai quyét gitp khach.

* Mua va gui hang giup khdch

Khach c¢6 thé nho nhan vién 1& tin mua giip mét s8
mit hang. Nhan vién 1& tin cin phai tim nhiing dia chi
ban hang tin cay, gia ca phai ching, chat lugng hang hoa
tot dé mua gitip khach. Ngoai ra, nhan vién cling cin
nam dude nhiing chinh sach cua Hai quan Viét Nam 461
v6i mat hang khach nhd mua dé tranh phién ha cho
khéach sau nay.

2.4.1.11. Ddt budng khdch san gitip khdch

Mot s6 khach dang luu trd tai khach san thudng nhg
nhan vién & tan dit budng gitip khach 8 nhitng khach san
khac. Trude khi @it budng cho khach, nhin vién 1é tan
can héi rd khach loai phong, gia budng, s& dém, ngay dén
va cac yéu cdu dic biét vé buéng ma khach mudn dat.
Nhan vién ciing nén cung cap mot sé théng tin vé khach
san ma khach muén dat.

2.4.2. Gidi quyét phan nan cua khach

Trong thdi gian Iuu trd tai khach san, moét s6 khach
do khéng hai long véi chit Jugng phuc vu hoac thai d¢
cua nhan vién khach san di kéu ca phan nan. Nhan vién
1€ tan 13 ngudi diu tién ti€p nhan va gidi quyét cac phan
nan cta khach. Nhan vién cidn nhén thdc rang viée
khich c6é 18i phan nan 1a cd hoi t6t dé khach san biét
dude suy nghi cia khach dé qua dé ¢é kinh nghiém phuc
vu khach tét hon.

2.4.2.1. Cac budc gidi quyét phan nan ctua khdch

¢ Lang nghe k¥ 13i phan nan cta khach. Nhan vién




du dang ban viéc nhung khi khach téi phan nan phai
diing ngay céng viéc dé nghe khach néi, té thai d6 quan
tAm téi van dé xay ra véi khach va néi nhiing cau: “Vang;
da, t&i hiéu; t6i déng ¥...”. Néu gill im lang khach sé cho
riang nhan vién khéng chi y téi nhing 10i ho néi.

e Tach ngudi khach phan nan ra khoi chd déng nguai
dé tranh cac khach khac nhau thay, gy tiéng xéu cho
khach san.

e Xin 15i khach (cho du khach san cé thé khéng 6
161). Tuyét déi nhan vién khéng tranh luan véi khach hay
¢6 thai d6 tha ¢, coi thuong khach.

e Toé ra théng cam vdi khach bang nhiing 16i néi chan
thanh, nhe nhang va git thién chi véi1 khach.

e Tim hiéu ky su viéc va néu ra cac ciu hdi dé khach
c6 co héi giai thich.

e Ghi chép lai nhiing van dé chinh, chuyén ngay cho
cac bd phan khac giai quyét dé khach nhan thiy 16i phan
nan cua ho da dudge quan tam.

o Héi khach huéng gidi quyét trudc hoic dua ra cac
phuong 4n giai quyét dé khach lya chon.

e Théng bao cho khach biét nhitng van dé duge giai
quyét va thoi gian cu thé van dé duge giai quyét xong.

e (iai quyét phan nan cta khach ngay lap tic (néu
c6 thé) hoiic giam sat qua trinh gidi quyét van dé (khi
nhan vién khac thuc hién).

o Kiém tra xem khach da dude thoad man chua.

o Cam on khach da néi ra 161 phan nan. V61 nhing




khach quan trong, sau khi khach roi khach san cé thé viét
thu, goi dién xin 151 khach va caAm on ho.

2.4.2.2. Mét 36’ diéu can chi y khi gidi quyét phan nan
cua khdch

o Khi nhan dude sy phan nan cua khéich, nhan vién
1€ t4n can binh tinh tim phudng an giai quyét. Trudng hdp
phan nan cta khach vugt qua quyén han giai quyét cua
minh, nhan vién I8 tin cin bao cho trg 1y hodc giam déc 18
tan. Trude khi d¢é khach tiép xiic véi cap trén cin bao rd
su viée cho caAp trén biét.

e Khi giai quyét phan nan véi khiach nudc ngoai,
nhan vién 1é tAn nén trao d6i bing tiéng nudc ngoai véi
déng nghiép ctia minh truée miat khach dé tranh gay hiéu
nhim cho khach.

e Nhin vién tuyét @61 khéng duge hia diéu gi vugt
qui gquyén han ctia minh véi khach. Dac biét phai dua ra
khoang thdi gian chinh xac van d€ dudc giai quyét.

e Mbt s6 khach hay kéu ca phan nan do ban chét cua
ho vi c6 thé khéng bao gid thod méan vdi bat ky hinh thic
gial quyét nao dudc dua ra, nhén vién can biét cach giai
quyét bing 16i 1é thuyét phuc khach.

e Moi kéu ca phan nan cta khach déu dugc nhan
vién 1& tan tran trong. Vi sé bat 1¢i cho khach san néu
khach ro1 khach san ma chua néi ra nhitng buc tdc, khach
sé ké véi ban bé, ngudi than cia ho. Diéu nay sé& anh
hudng t8i ngudn khach tudng lai ciia khach san. Khi
khach phan nan nhan vién phai nhanh chéng ¢6 phuong
4n gidi quyét t6i uu dé khach hai long.




2.5. Lam thu tuc thanh toan va tién khach

2.5.1. Céng viéc chudn bi thanh todn va tién khdch
2.5.1.1. Khang dinh lai viéc khdch tré buéng

Dua vao danh sach khach du dinh réi khach san hang
ngay hoic théng bao tryc tiép tit phia khach dé khing
dinh viéc khach sip thanh toAn va tra buéng. Viéc nay
déng vai tro quan trong dé nhin vién thu ngan chuén bi
thanh toan véi khach. Vi mét s6 khach c6 thé thay d6i ké
hoach nhu kéo dai thdi gian luu tri ma khéng théng bao
cho khach san hoidc ciing c6 thé dot xust roi khéch san
trudc thoi gian du dinh 4. Nhan vién thu ngan phai kip
thdi ndm bt tinh hinh dé trién khai cong viéc thanh toan
¢6 higu qua.

2.5.1.2. Théng bdo khdch trd budng vdi cdc b phdn
khdc trong khdch san

B6 phin 1& tAn phai théng bio kip thoi khach tra
budng cho céc bd phan nay chuyén ngay phiéu ghi cac
khoan chua thanh toan cuia khach d& chuin bj hé so
thanh toan cho khach. B phan 1& tan phai bao cho bd
phan budng vé viéc khach sé tra budng dé nha budng chu
dong kiém tra mini bar, 44 dang trong budng, bé tri don
vé sinh budng chuin bi ¢6n khach khac.

2.5.1.3. Chuén bi ho so thanh todn trudc cho khdch

Nhan vién thu ngan dua vao danh sach khach du dinh
thanh toan hang ngay d& chuin bi hd sd thanh toan cho
khach. Thong thudng ca trude chuin bi hé so thanh toan
cho ca sau. Viéc chuén bi t6t hé s6 thanh toan trude cho
khach sé& gitp cho viéc thanh todn nhanh vi hiéu qua.




Hb s thanh toan gdm:
¢ Phiéu ding ky khach san.
¢ Thu khing dinh d:it budng

e Ciac loai hoa don dich vu chua thanh toin cta
khéach va cac phiéu ky ng.

e Phié&u ddi budng (néu cb).

e Phiéu thanh toan trude cia khach (néu cé).
o Lién ca s6 thé tin dung

e Hoa don téng hop.

¢ Thu cam on khach caa gidm déc khach san.

T4t ca cac phiéu va hoa don trén dude xép vio héd sd
dé tén khach 6 ngoai va cic hd sd dude xép vao ngin tu
theo thit ti s6 budng dé tién st dung.

2.5.1.4. Kiém tra sé'tién ddt coc ctia khdch

Trudng hgp khach da dit coc mdt s6 tién khi dit
buéng hoidc 1am tha tuc dang ky, nhan vién thu ngan phai
kiém tra k§j d€ tranh nhim 1in khi lam tha tuc thanh
toan cho khach. N&u khach da d#t coc trude mot sé tién,
nhéin vién thu ngan phai trit di s8 tién khach da dat coc.
Khi chufin bi hd so thanh toan truée cho khach, ngoai viéc
kiém tra sd tién dit coc cha khach nhan vién thu ngén con
phai kiém tra hé so diang ky khach dé xac dinh d6i tugng
chiu trach nhiém thanh toan va ndi dung thanh toan.

2.5.1.5. Dé nghi ngdn hang chdép thuén viéc thanh
toan phu tréi cua khdch.

D61 véi khach hang thanh toan bing thé tin dung ma
¢6 mdc tiéu dung 16n hon muc quy dinh cua ngan hang,




nhin vién thu ngan phai tién hanh xin su chdp thuin
thanh todn cua ngan hang cho khach.

Cach xin chap thuan thanh toin (approved code):
B4m may xin s6 tién khach ng khach san, trén may hién
1én dong chil “Gd s6 thé” (Entercard number) sau d6 gb
phim Enter va gd vao may ngiay hét han cua thé. Néu
khong c6 gi truc tric may sé hién lén dong chi “Gd s6 tién
cin xin” (Enter amount), tiép tuc go s6 tién cin xin vao
may, trén may sé hién 1&n dong chit “ddng ¥ cho thanh
toan” (Authorized). M6t s6 truong hgp khi ca thé qua may
ma khong xin dudc approved code thi nhin vién phai goi
dién ra ngan hang lién quan dé xin ngin hang chip
thuan. Néu dude thi ghi lai s6 approved code. Trudng hop
ngan hang khéng déng ¥ nhan vién thu ngin phai bao
ngay cho khach dé khach kip thdi gidi quyét.

2.5.2. Trinh tu thanh todan cho khach

2.5.2.1. Trinh tiy thanh todn cho khdch lé:

e Chao khach

o Hoi s6 budng ctza khach.

e Bio cho b6 phan budng vé budng khach sé tra dé

kiém tra budng va d6 udng trong mini bar.

e Kiém tra xem khach ¢6 mugn d8 ding ctia khach
san khéng, néu cé thi dé nghi khach tra lai khach san.

e Lap hoa don thanh toan va chuyén hoa don cho
khéch kiém tra.

e Héi khich c6 st dung thém cic dich vu méi ma
chua thé hién trén hod don khong, néu cé thi cdng thém
vao hoa don.




¢ Thong bao s8 tién khach phai tra cudi cliing.

e Thuc hién thanh toan: Néu cong ty thanh toan thi yéu
cau khach ky x4c nhan va luu lai hoa don dé thanh toan véi
cdng ty. Néu khach thanh toan bang voucher thi phai kep
voucher véi hoa ddn 1am cd sd thanh toan sau nay.

s Déng diu “dd thanh toan” vao hoa don khach da tra
tién va dua cho khéch.

¢ Nhan lai chia khoa budng va tra dd trong két an
toan lai cho khach.

¢ Giao phi€u di thanh toan (check-out card) cho
khach dé khach chuyén cho nhan vién khuin vac chuyén
hanh 1y ra xe.

¢ Chuyén thu cam on cua tong giam doc vé viée khach
da & khach san.

e Gidp khéach tim phudng tién van chuyén néu khach
¢6 nhu ciu.

e Tam bidt khach, chie khach 1én dudng may mén,
hen gap lai.

2.5.2.2. Trinh tu thanh todan cho khdch theo doan

e Chuén bi danh sich khéch theo doan.

e Hoi ciach thanh toan cia doan: Thanh toan chung
hay riéng ting ca nhan.

s Lap hoa don.

s Yéu ciu trudng doan, huéng dan doan hoac khach
kiém tra, kj xac nhan va Iuu loai hoa dan.

o Thuc hién thanh toan cho doan: Hoa don da thanh
toan dugc dua lai cho khach. Nhitng hoa don chua thanh




toan duge luu lai dé thanh toan véi cong ty.

e Nhan lai chia khoa buéng va tra d6 trong két an
toan cho khach.

e Giao thé da thanh toan (check-out card) cho khach
chuyén hanh 1y rdi khach san.

e Chuyén thu cam on cua téng giam déc vé viéc
khach da é khach san.

e Tham khao y kién khach vé dich vu cia khach san.
¢ Gitp khach tim phuong tién van chuyén néu khach
c6 nhu ciu.

¢ Tam biét khach, chic khach 1én dudng may mén,
hen gip lai.

2.5.3. Nhitng céng viéc sau khi khach tra buéng
va rai khach san

1. Cap nhat tinh trang budng

Sau khi khach tra buéng va thanh toan xong nhan
vién thu ngéan théng bao cho nhan vién 1& tan biét. Nhan
vién ti€p tAn chuyén tinh trang budng khich da thanh
toan va théng bao cho nha budng lam vé sinh budng dé
san sang ban budng cho khach mdi.

2. Lap hd so luu khach hang

H6 sd khach hiang 1a tap hdp céc théng tin vé ca nhan,
sé thich va tai chinh cua khach da & tai khach san. Nhitng
théng tin nay giip khach san hiéu ré hon vé khach ciing
nhu sd thich ctia ho dé hoan thién san pham dap ung dugde
nhu ciu cta ngudn khach trong tudng lai. Théng tin vé
khach hang con gitp cho viée nhan dit budng, hoic phuc




vu khach trong thdi gian huu trd trong tuong lai cd hiéu
qua cao. Ngoai ra, hdo sd luu khach hang con giip cho
khach san hiéu duge titng d8i tudng khach ctia khach san
va ¢6 nhilng chudng trinh quang cao pht hgp.

3. Chuyén hd so thanh toan cta khach cho bd phan
ké& toan

Sau khi thanh toidn cho khach nhin vién thu ngén
phat rit toan b hoa don dich vu ctia khach ra khéi hé so
da thanh toan, loai b nhiing lién ho4a don khéng can phai
luu giit sau d6 chuyén toan bd hd so thanh toan cta khach
cho ké toan.

Giao tién va cac hoa don di thanh toan cho bd phan
k& toan. Trudng hgp khach chua thanh toén, nhin vién
thu ngan tap hop toan bd hoa don, hé sd lién quan chuyén
cho bd phan ké toan vao ngay hém sau cung véi ban bao
c40 cdng ng cua ngdy hdom dé.




CAU HO1 ON TAP CHUONG |

. Trinh bay céc vai tré va nhiém vu quan trong nhit cua
bd phan 1 tan khach san?

Hiay cho biét cac nhiém vu cd ban cta titng loai chie
danh trong bé phan 1& tan khach san?

Hay phéan tich cac ydu cau tiéu chudn d6i véi nhan
vién ctia bd phén 1& tan khach san?

. Trinh bay cac yéu ciu bé tri quay 1& tin khach san?
Trinh bay quy trinh phuc vu téng quat va quy trinh
phuc vu cho titng giai doan nhé cia bd phan 1& tan

khach san? Lam rd cAc yéu cdu cho titng giai doan
phuc vu?

Hiy cho biét cAc nguon khach dat buéng va cac loal
dat budng cua khach san?

. Trinh bay quy trinh va céc yéu ciu co ban trong viéc
tiép nhan va xi Iy phan nan cia khach?

Trinh bay cach cung cip cac dich vu bd trg cho khach
do bd phan 1& tan dam nhiém?

. D& quan 1y chat lugng phuc vu clia b6 phan 1& tan, nha
quan ly cin quan tdm dén nhiing van dé gi? Tai sao?




Chuong 11

CONG NGHE PHUC VU BUONG
TRONG KHACH SAN

Trong chuong niy sinh vién cAn nam nhiing néi dung
¢6 ban sau:

- Cach bai tri mét phong nghi trong khach san

- T8 chic lao ddong tai khu vue budng nghi trong khach
san.

- Quy trinh phuc vu budng trong khach san.

- Tiéu chudn vé sinh tai khu viic budng trong khach san

. GISI THIEU CHUNG VE 80 PHAN PHUC VY BUONG TRONG
KHACH SAN

1.1. Vi tri, chitc nang - nhiém vu

- Vitri:

+ Mot khach san ton tai duge nhd c6 hoat dong kinh
doanh budng, ban d8 an dd udng va kinh doanh mét s

dich vu bé trg khac nhu giat 13, cdu lac bé sitc khoé. Trong
cac dich vu nay, doanh thu budng thudng chiém ty 1& cao.

+ Ngoai cic yéu t8 khae, viéc ban dich vu cho thué




budng phu thude vao chit lugng bai tri, mic d6 vé sinh
va su an toan trong st dung cua cac loai budng. Tiéu
chudn ma khach danh gia chat lugng mot budng tét hay
x4u com phu thude 1dn vao ca nhin mdi nhan vién phuc
vu budng.

- Chuc nang

+ Cham lo su nghi ngai cua khach trong khach san

+ Phéi hgp véi bd phan 1é tan theo d6i va quan ly qua
trinh cho thué phong nghi ctia khach san.

- Nhiém vu

+ Chuén bi phong d€ dén khach méi dén.

+ Lam vé sinh phong hang ngay.

+ Lam vé sinh khu vue hanh ]Jang va ndi céng cdng
trong khach san.

+ Kiém tra hoat dong cua cac thiét bi trong phong.
+ Nhan va giao cac dich vy phuc vu khach.
+ Nam dudc tinh hinh phong va khach thué phong.

1.2. Bai tri phong nghi trong khach san

12.1. Trang thiét bi tién nghi trong phong nghi

1.2.1.1. Phong ngu

Dé dap ting nhu cdu phuc vu khach ngay cang cao, cac
khach san ludén phai d6i méi va thay thé bing nhiing
trang thiét bi va tién nghi hién dai. Loai hang khéch san

cang cao thi trang thiét bj trong phong khach cang hién
dai va sang trong.

Trang thiét bi tién nghi trong phong nga gém




-Do go

+ Giudng ddi (1,6m) giuong don (1,2m).
+ Ta dau giudng

+ Ban lam viéce

+ Ghé sa long

+ Ban ghé udng nudc

+ Tu ding cé guong hay tu tudng
+ Mic a0

+ Ban chai quan 4o

+ Gia dé hanh ly

+ Gia dé v6 tuyén truyén hinh

+ Ban phin

+ Tu bich phé

+ (Gia sadch

- b6 vai

+ Ga giudng déi (2,5m): ga pht dém, ga dap.
+ Ga giudng don (2,2m): ga pht dém, ga dip.
+ Dém d6i, dém don

+ Boc dém dé1 hay boc dém dan.

+ V6 va rudt gol

+ Chin len dé1, don

+ B6 rém day, moéng

+ Tui giat d6




- D6 dién

- V6 tuyén truyén hinh

- Pijéu hoa nhiét dd

- T lanh

- Dén lam viéc, dén ngn, chiéu sang
- May thu thanh

- Pién thoai

- Quat ban

- P6 sanh s, thuy tinh va cdc dé ding khdc

+ Bd 4m chén

+ Binh dung nudc loc

+ Céc udng nudc, dia ké, hop che, gat tan thudc la.
+ Pia dung hoa qua, banh keo.

+ Dao dia 4n trang miéng

+ Cai md bia, rugu

+ Phich nudc sé1

+ Binh d6 nudc thita

+ Lo hoa

+ Tranh trang tri

+ Tham trai, tham sa 16ng, tham chin giudng
+ Dép di trong nha

+ Cap dit phong (bao gdm cac 4n phim quang co,
ban d6 khu vue, phong bi, gidy viét, bit...)

+ Bang gia céc loal d6 uéng

+ Danh muc dién thoai

+ Dén - chiu canh




1.2.1.2. Phong vé sinh

- Bién thoai

- May say téc

- Pén chiéu sang

- Guong soi

- Gia kinh

- La va bb ¢6 du voi nuée néng lanh.
- Hop hay gia dé xa phong

- Bon tdm (néu cb), voi hoa sen.
- Rém che

- Vit khan

- MAc treo quan 4o

- B& xi (dd bd)

- Hop dé gify vé sinh

-Bérac

- Tham x6p chiii chan

- Cé¢ danh ring

- Xa phong thom

- Khan tdm, khan mat.

- Ao choang

- Giay vé sinh

S6 lugng va chit lugng nhitng trang thiét bi trong
phéng vé sinh tuy thudc vao loai phong, s6 giudng, sé
khéch & thuc t&€ hang ngay trong khach san.




1.2.2. Bai tri phong nghi

1.2.2.1. Y nghia

Sap dal 1ién nghi va trang tri phong nghi phit hgp véi
yéu ciu ctia ting d6i tudng khach 13 mét trong nhitng tidu
chuan phuc vu van minh, thé hién su nhiét tinh cla
khach san d6i véi khach, trinh d té chiic va thim my ciia
ngusi phuc vy, dem lai cho khach su thoal moai trong thoi
gian & tai khach san.

1.2.2.2. Nguyén tic

- Dam bao di vé mat s6 lugng so véi tiéu chudn phéan
hang ciia khach san ciing nhu theo yéu ciu sinh hoat
hang ngay cua khach.

- Pam bdo tao diéu kién thuan lgi cho khach trong
qua trinh st dung va khéng giy can tré cho nhan vién
trong khi lam viéc.

- B8 tri cac trang thiét bi tién nghi phai phu hgp véi
dién tich, ciu triic phong. Khi sip x&p bd tri tién nghi
dam bao cin dé1, gon dep, thoang phi hap vdi yéu cau st
dung cua khach.

1.2.2.3. Gidi thiéu cdch sap ddt mét s6 tién nghi trong
phong nghi.

- Giwdng ngti

+ Dit 8 vi tri trung tAm cua phéng ngu sao cho khach
nam khong déi dién véi cia ra vio hodc clia s6.

+ Chi c6 mdt ddu giuong ké sat tudng, ba canh con lai
phai xa tudng va cach xa cac thiét bi khac.

- Tu déu giuong: Dat cho méi giudng va d phia phai
khach ndm, sat véi tusng.




- Ban lam viéc: Pugc xép 3 vi tri khi khach ngéi khong
anh hudng dén viéc déng md clla 88, ban lam viéc dén
nhan duge anh sang tyg nhién.

- Tu ditng c6 guong: Thudng duge dit sat tuong, hoac
4 vi tri dé1 dién véi giuong, khong che khuit 4nh sang tu
nhién cua phong.

- Ban phdn: Thudng duge ké gan dau giudng hay goc
tudng gin clla s8, ddm bao yéu ciu thoang, du ludng anh
sang tu nhién.

- Ban uéng nude: Thuong & vi tri thodng dang nhit
trong phong hoic gan cia s6, dac biét uwu tién dit & nhing
ndi c6 tAm nhin phong canh dep.

- Tt lgnh: Thuong dude dit gin sat tudng hay goc
nha, cich xa giudng, gan khu vitc ban udng nuéc.

- V6 tuyén: Dugc dat & vi tri ma khoang cach tu vé
tuyén dén ndi khach ngdi xem khéng qua gan, khéng chéo
goc, chiéu cao cia man hinh vita tdm nhin.

Ngoai ra, con mét sd cac trang thiét bi khac: gia dyng
hanh 1y, b6 dung gidy v.v... khong nén dat gin vi tri
giuong nga.

1.3. T6 chite lao déng ctia b phdn phuc vu buéng

1.8.1. Pac diém

Do d#c tinh clia coéng viée phuc vu budng ngu cé mie
dd phitc tap khéng cao, quan hé truc tiép gida khach va
nhin vién phuc vu budng ngu it hon cic bd phan khac
trong khach san, do vay, lao déng tai bd phan nay doi hoi
mét s6 dic di€ém sau:

- D6 tudi: d6 tudi trung binh cua lao déng phuc vu




budng ngt cao hon cac bd phan phue vu khac trong khach
san, mic tudi trung binh khoang 40 - 45 tudi.

- Trinh d$ hoc van: khéng yéu cdu cao.

- Pham chét: that tha, can than, ti mi

1.3.2. Co cdu té chite lao déng va chite ndng nhiém
vu cua cdc bé phdn

Sa dé 5: Co cdu té chite lao déng cua bé phan buéng
trong khdch san

Téng giam &6c
khéch san

Giam ddc
3 phén budng

I T T ]

Trudng nhém phy | | Truémg nhom phu tréach | | Tredng kho Tru?mg nhc’»rq phy
trach vé sinh khu vite cong cang g trach cay canh
Nhan vién Nhan vién
Trudng ca Trudno ca
Nhan vién Nhan vién

Nhiém vy, chitc trach ctia Giam déc

Quan 1y toan dién b phan budng ngu, phuc vu khach
nghi tai khach san mét cach cé hidu qua, chit lugng tot,
bao dam cac phong khach luén san sang dén tiép khach.




Nhiém vu cu thé:

Lap k& hoach kinh doanh, dén déc, chi dao céng viée
hang ngay cua té.

Chi trong quan hé giao luu véi khach, nim bit yéu
ciu va giai quyét khidu nai ctia khach.

Lap k& hoach va thuc hién cong tac ddo tao dé nang
cao k¥ ning nghiép vu cho nhén vién trong t8.

Phéi hgp tot véi cac bd phan khac trong khach san.

Quan tam theo d6i danh gia két qua hoan thanh cang
viéc cua cip dudi.

Hoan thanh cac céng viéc khac do cap trén giao.

T§ chite cac cude hop trong t6.

- Chic trach ctia phé giam dée, trg ly giam déc
budng

Thuc thi k& hoach hoat déng do giam déc lap ra, thay
mit mit gidi quyét cong viéc khi giam ddc ving mat.

Triéu tap cac cude hop nhém trudng, trudng ca dé bs
tri phan céng céng viéc.

Kiém tra cong tac chuin bi trudc khi khach téi nghi
tal khach san.

Giai quyé&t cac y&u cau va khiéu nai cta khach

Thuc thi cy th€ ké hoach d30 tao

Dinh ky danh gia céng viéc clia nhén vién dudi quyén
va dé dat ¥ kién thudng phat 1&n giam déc.

Thuec hién cac cdng viéc khac do cdp trén giao.

Trudng nhém phu trach ciy canh

Quan 1y céng tac trong, chim séc cAy hoa, bao dam
moéi truong xanh tudi cho khéach san.




 Quan 1y kho

Phu trach cong tac b sung dé uéng, rugu tai cac
phong khach, cdp phat cac vat dung, d6 dung phuc vu,
vao s sach tai san ¢6 dinh va vat ré tién mau héng clia
bd phan budng, 1am bao biéu vé tinh hinh cip phat, két
qua kiém ké.

Nhéom trudng phu trach vé sinh phong

Quan 1y toan dién khu wic phong khach, biao dam
dude phuc vu véi chat lugng tét.

Cong viéc cu thé

T6 chiic hoi ¥ trude gid vao-ca hang ngay dé bé tri
cong viéc hang ngay, kiém tra dang mao, trang phuc va
vé sinh ¢4 nhAn cla nhan vién, kiém tra va danh gia két
qua thuc hién céng viéec cua nhan vién, dé nghi thudng
phat 1én cép trén.

NAm bét tinh hinh khach, tinh hinh phéng nghi, kiém
tra hang ngay va bao cio két qua kiém tra 1én giam déc bd
phan va lén b phan dén tiép khach.

Kiém tra cac phong khach da dat trude, bao dam da
tiéu chuin, giai quyét khiéu nai cta khach.

Lap va thuc hién tot k& hoach dao tao nhan vién.

Viét nhat ky céng tac hang ngay, lam tét cong tac giao
ban, dinh ky, béo cdo tinh hinh céng viée 1én giam déc bo
phin, hoan thanh céc cong viéc khac do cip trén giao.

Chirc nang cua trudng ca

Dén doc nhan vién lam cong tac vé sinh phong khach
theo ding tiéu chuin ky thuat nghiép vu ciia khach san.




Cong viéc cu thé

Kiém tra dang mao, trang phuc, vé sinh ci nhan va
thai d¢6 phuc vu cua nhan vién.

Kiém tra tinh hinh phong chua ¢6 khach, lap bao biéu
vé k&t qua kiém tra.

Kiém tra cac trang thiét bi phong khach.
Kiém tra tinh hinh phéng khach da dit thué

B4 tri nhan vién lam vé sinh phong sau khi khach tra
phong.

Hoan thanh cic cong viéc khac do cip trén giao.

Trudng nhém phu trach khu vue c¢dng cong

Dén dé6c nhan vién hoan thianh céng tic vé sinh va
phuc vu tai cac khu vdc céng cong.

1.3.2. Mét s6 yéu cdu déi vdi lao déng tai bé phdn
buéng

- Nim chic cac nghiép vu ky thuat phuc vu trong qua
trinh lam viée.

- Phiam chat: Pic tinh that tha, chén that, cdn than,
¢6 trach nhiém trong céng viéc.
- Thé lyc: Tét

- Chap hanh diy du cac diéu 1§, chinh sach ciaa khach
san.

- Thai d6 sin sang, nhiét tinh phuc vu khach.

2. QUY TRINH VA KY THUAT PHUC VU BUONG
2.1. Quy trinh phuc vu

Mo6t quy trinh phuc vu phong nghi bao gém 4 buéc cd
ban:




So dé 6: Quy trinh phuc vu buéng

Chuan bj Pén tiép Phuc vu khach Nhan ban
don khach va ban | trong thai gian | giao phong va
khach giao phong & tai khach san tién khach

Buéc 1. Chuan bi dén khach

Dugc tién hanh trudc thi diém khach dén khach san
bao gém cdng viée 1am vé sinh phong ngh va kiém tra cac
trang thiét bi trong phong: hé théng dién nuée, tién nghi
trong phong ngu, tién nghi trong phong vé sinh. v.v...

Budc 2: Don tiép khach va ban giao phéng

- Ti€p nhan cac thdéng tin truc tiép tir 1é tin (qua dién
thoai).

- Nhan vién budng truc tiép nhan chia khoa tit nhén
vién chi din hoac nhan vién truc tAng va nhan ban giao
khach.

- Nhén vién buéng md chia khoa phong va mdi khach
vao phong ngu.

- (i6i thidu cach stt dung mét s6 trang thiét bi trong
phong néu can thiét.

- Déng hoic md rém, cia sb, chic khach va héi xem
khach c6 yéu cdu gi khéng.

Budce 3: Phuc vu khach trong thoi gian Iuu lai khach
san.

Bao gOm mdt s8 c¢éng viée cu thé sau:

- Lam vé sinh phong hang ngay.

- Nhan d6 giit 12 ctia khéach va ctia khach san.




- Phuc vu khach #n tal phong

- Theo dGi thdi gian luu trd ctia khach, vio s8 theo doi
tinh hinh khach.

- Phuyc vu khéch trong thoi gian khach dau 6m (néu c6).
- Dap tng cac yéu cau hgp 1y khac cua khach.
Buée 4: Nhan ban giao phong v tién khach.

- Nam duge théi diém khach réi khach san, théng bao
cho b6 phan 1& tan.

- Phuc vu céac y&u cAu cua khach: gidp khach bao géi
hanh Iy tra nhiing dung cu khach mugn v.v...

- Kiém tra toan bd nhiing trang thiét bi cha khach san
xem c¢6 hu hdng hay mit mat do khiach giy nén khong,
néu c6 phai théng bao ngay cho bb phan 18 tan dé kip thoi
gidi quyét véi khach.

- Tién khach ra khéi khu vue budng nga.

- Néu khach b6 quén tai san chuyén ngay cho bé phan
1& tan dé kip thdi trao lai cho khach.

- Sau khi khach da di, nguoi phuc vu tién hanh lam vé
sinh ngay d& phong dé ¢6 kha ning sin sang dén khach méi.

2.2. Ky thuat phuc vu
2.2.1. Ky thudt lam vé sinh phong
2.2.1.1. Chuén bi dung cu va db ding thay thé’

Chuén bi xe diy va sip xép cac dich vu va d6 dung
thay thé sau

- Thiét bi dung cu lam vé sinh
+ M4y hut bui (néu cé)




+ Chéi quét tran.
+ Chéi quét nha.
+ Khan lau bui

+ Khan lau kinh, gudng

+ Khin lau céc
+ Khan lau nha (phong ngid, phong vé sinh)
+ Can lau nha
+ X6 dung nudc
+ xéng hét rac
+ B6 hoa chat 1am vé sinh, lavabg, bdn tim, bn vé sinh.
+ Ban chai co bon tim
+ Ban chai ¢é can dai co nén nha
+ Chdi co toilet
+ Gang tay cao su, khan trang.
+ Khin lau lavabd, bén tim
+ Khin lau tuong.
+ Khan lau bé xi
+ Chau nhua (nia coc chén)
- D6 ditng thay thé
+ D4 duing thay thé trong phong ngu.
» Ga, goi va d6 vai can thay: chan, man, phu giudng.
» Tui dung db giit
* Nudc loc
« Dép di trong nha

¢ Phich nudc sé1




e Am, chén, dia, cdc, gat tan, dao dia &n hoa qua,
dia dung banh keo.

« Tdi ni 1ong
e Cap dat phong
+ D6 dung thay thé trong phong vé sinh.
e Khin tdm, khin mit, khan lau tay, tham chiu chin.
» Gidy vé sinh
 Céc danh ring, ban chai, thude danh ring.
« Ao choang.
* Rém che
« Giay lau tay
» DAu goi diu, xa phong tam...
* Bong ngoay tai
* Mii tdm
» May siy téc.
2.2.1.2. Ky thudt lam vé sinh budng
- Nguyén tic lam vé sinh: Tién hanh theo trinh ty tu
cao xudéng thap, tif trong ra ngoai sao cho coéng viéc sau
khéng anh hudng dén cong viéc trudc.
- Lam vé sinh phong ngu
+ Trudc khi vao phong: go cita va théng béo
+ Vao phong bat dén: cim chia khoa vao & tiét kiém
dién hoic bat cac dén trong phong dé kiém tra tinh trang
hoat déng.

+ Lam déng tac thong thoang phéng: md cla ra vao,
clia 6, kéo rém, md diéu hoa hoic bat quat.




+ Thay cac vat dung bing vai.

+ Lot vai trai giudng, d6i véi do dung khong thay thé
cho vio ta tranh bui khi 1Am vé sinh.

+ Khi thu vat dung bing vai phai kiém tra xem c6 bi
hu héng ho#c thiéu khéng.

e Pic biét chd § xem khach ¢6 danh rai, dé quén gi
khong.

« Vat dung bing vai ban dude bd ngay vao tii trén xe
day, khong @€ xudng san.

+ Thu don céc tich dua vao phong vé sinh, gat tan,
binh nuédc thita, dé ba ché.

+ Thu tham chiii chidn dem ra ngoai.

+ Thu cac &6 phé thai trong phong: Vo chai va cac loai
dé hép vao bd rac.

+ Kiém tra bé sung d4 udng trong ti lanh (mini bar)
+ Trai gidong theo mua.
+ Lau, chai bui.

Dung vai lau bat diu tit clia ra vao tuin ty theo mot
chiéu cho dén hét.

Lau chui ban phin, ban ghé udng nudc, giuong, cda
s6, dén.

+ Kiém tra thiét bi, may méc: dién thoai, may thu
hinh...

+ Tat diéu hoa, quat.

+ Lam vé sinh dém: 14t dém, dem ra ngoai dap bui
hay phui bui (néu can thiét).

+ Quét nén nha, ban cong.




+ Lau céc tach, dao dia 4n hoa qua, sip dat ban nuée,
gat tan.

+ Lau nha, ban céng hay hit bui ddng thoi sip xép cac
trang thiét bi trong phong.

+ Déng cua sb

+ Kiém tra cic cong viée.

- Lam vé sinh phong vé sinh

+ Chuin bi sén thudc tdy, ban chai, x6 dyng nuéc, gié
lau sach, gang tay.

+ Co rlia cdc, chén: pha thudc tdy vio nudc néng trong
cée ding ban chai rita céc dé rita. Dung vai lau sach, khé.

+ Déi, x4 nudc bé xi, 88 thudc tdy dé tay déc, ngdm
mdt thdi gian ngin.

+ Thu don rac, déi nudc, co sach bén trong thing dung
rac va lau khé, thay tai dung rac

+ Co ria xung quanh tuong.

+ Co rlta khu vyc lavabé va gia dé luge, nude gbi dau...

* Néu trén gia c6 vat dung cia khach thi dé tam ra mét
cich cdn than, sau khi lau gia kho sach thi dé vao ché ci.

* Lau gudng: phun dung dich lau kinh l&n vai lau
kinh réi lau 1én mat guong, dung vai sach lau sach i trén
xudng duéi (khéng lau tron d6i véi vat liéu kinh).

* Lau chui cac bs phan ma: dung vai khé lau sach
béng, dinh ky ding thudc danh béng dé danh béng voi
nudc, voi hoa sen, sudt treo rém budng tim. Dung khan
lau khé khu vuce lavabé.

+ Co riia khu vuc bdn tim: nhing ban chai vao thude




tdy roi co bén tim tit trén xudéng dudi, sau dé xa nudc,
lau khé.

Co riia hoac lau khé rém budng tim.

+ Co rita khu vue bé xi: ding thuéc tay chuyén dung,
ban chai co ria két nude, bé xi roi lau khé.

+ B8 sung vat dung, thay khin tim, khan mit, lau
khé va dit coc danh ring, xa phong, gidy vé sinh.

+ Co rta nén nha va lau khé

+ Kiém tra.
+ Ra khoi budng tim.
+ Tt dén

Dé thudc tdy, x6 dung nudc; vai lau... 1én xe day.
+ Va0 s6 lam vé sinh phong
Pinh mic quét don phong khdch va tiéu chudn
vé thoi gian lam vé sinh cdc loai phong khdch. Dinh
mite nay cé thé thay déi tuy thuéec vao ting loai
hang khdch san nhung nhin chung:
* Dinh mifc s6 phong quét don la:
‘16 phong/ngay/mgudi (trong @6 phong dang cé
khach nghi va phong ma khach méi tra khéng
qua 12 phong/ngay/nguoi).
* Thoi gian quét don phong khéng c6 khdch:
5-10 phiit/nguoy/phong.
* Thot gian quét don phong c6 khach:
20-25 phit/nguci/phong.
* Thoi gian quét don phong khdch mdi tra:

30-40 phut/ngucy/phong.




* Thoi gian quét don phong khdch mdi tra sau khi
khdch nghi ndm ngdy lién tro lén:

45-50 phit/ngucy/phong.
2.2.2. Ky thudt trai giuong

- Truée khi trai givong phai 1at dém, dap bui dinh ky
3 ngay/lan.

- Khi lam giuong dé dat hiéu qua cao cin 2 nhan vién
cuang lam.

Trai giudng muia he, kiéu c6 ctia.

So dé 7: Quy trinh trdi giuong nghi trong khdch san

Thao cac Trai ga Trdiga Phi vai
Chudn bi dé vai boc dém " gdp ”| phir guéng
d4 bén

- Chuén bi: Lay cac vat dung béng vai tit trong xe, diat
lén ghé.

- Théo cée d6 vai da diing ban.

+ Lan lugt thao cac dd vai 8 trén giudng, chd ¥ xem 4
duéi g6t va ga ddp c6 vat dung khach dé quén khong.

+ B4 cac @6 vai ban vao tui trén xe day.

+ Diéu chinh dém cho vita khdp véi giuong.

- Trai ga boc dém.

Hai nhin vién ding hai bén canh giudng 6 phia dau
giuong, méi ngudi cAim mot mép ga cling tung ga phu 1én
dém, khéo léo @é¢ duong may néi vai ndm 8 chinh giia,




phan thita 4 phia déu nhau, cing ning dém, trudc hét
gidt mép ga trén didu guong rdi dén mép ga canh giudng,
cudi ciing xudng dudi giudng cing thing, gidt ndt phin ga
con lai xuéng dudi dém.

Yéu cau:

Phan giita giuong va 2 bén mép dém phai phang, bén
goc dém vudng, khéng dén cuc.

- Dit gb1 da dudge 1éng vé

- Trai ga dép: Trai thém mot chiéc ga dip 1én trén ga
ph dém (ga giuong déi cé kich ¢6 2mb5 x 3m2, ga givdng
don c¢6 kich ¢ 2m2 x 3m2), mit trai ga & phia trén, tu
th€ 2 nhan vién giéng nhu trai ga boc dém, tung ga vé
phia cuéi giudng, phia diu giudng kéo ga chdm thanh
ddu giudng, gdp xudi xudng khodng 40cm. Phia cita
giudng, gap 1én khodng 40cm. Hai mép ga con lai dit
xudng dudi dém. Ciia giuong gap chéo thanh mét géc tam
giac can.

- Phu vai phu giudng trum qua thanh cudi giudng

* Trai giudng mua thu, dong

Quy trinh gidng nhu trai giudng mau hé nhung dit
thém mét chin len hay chin béng méng 1én trén ga dap.

Sau khi trai ga dip, chinh cho cin xing, trai lén trén
ga dip mot chin len sao cho bén gée 1am ciia giudng, canh
chin tring véi mép giudng, mép trén phia dau giudng
chch mép ga dip 40cm. O 2 canh clia giudng boc ga dip
1én trén chan len va lam clia giuodng hai canh cén lai rit
vao mép giudng.




3. M6t 56 biéu méu nhén vién budng thuong sit dung

BAO CAO PHONG

S8 phéng Tinh trang Ghi cha

201

202

203

204

Ghi chu:
0 Tuy vao ting khach san sé& c6 hé théng ky hiéu riéng
thé hién tinh trang.
- Phong tréng da lam vé sinh
- Phong ¢6 khach da lam vé sinh
- Phong ¢6 khach va ban

- Phong tréng va bin

- Phong hong.




Tén cac dé ding

Tang 11
..... thang..... nam...../Gid
So phong
201 | 202 203....

| * Phéng ngl, phdng khich

1. Clrafkhoa

2, Beénicong tac

3 Tuomg/aé qé/trang tri

4. Trdn/tham

5. Rém/manh

6. Dién

7. bién thoai

8. Tivifradio

__9, Biéu hoa

| 10 Tl lanh

* Phong tim

1. Clra

2. Bénjodng tac

3. Tuémg/son/san

4Tran

5. Guong

6. Voi nudc/voi hoa sen

_7._Chau rifa mat

| 8. Gidy vé sinh

| 9. Xa phéng/dau géi ddu

10. Thi&t bi v& sinh




LY A" A 3
2.3. Tiéu chuan vé sinh

2.3.1. Tiéu chudn vé sinh phong ngu

- Tran va tudng nha khéng cé mang nhén, bui, cén
trang.

- San si, san lat da hoa béng, déu, khéng c6 mui héi,
khéng c6 bui.

- Dé gb sach, khong c6 vét xude, méc, cac khe ké gim
giudng, gim td, néc ti khong ¢6 mang nhén, sach bui.

- D&1 v6i cac loai ghé boc vai, boc nhung thanh ghé,
lung ghé, tay vin khong c6 vét & vang, cau ban, chén va
gam ghé khéng ¢6 mang nhén vi bui.

- CAc loal cua kinh, cita chdp, cia ra vao, tudng, clua
88, cac bé 16 sudi v.v... khéng cé mang nhén, bui.

- D6 thuy tinh, pha lé.

+ Céc loai kinh sang béng, khéng c6 vét md, bui.

+ Céac loai lo hoa hay dé bing thuy tinh sang béng
trong suébt, khéng c6 vét md.

+ Gudng sol béng, trong, sing, kho rao.

+ Sanh sd, son mai sach bui, béng, khéng cé vét cau
den, khéng cé vt xudc.

. Céac loai do vai: khdng c6 vét & vang, phai sach,
phang va thay, giiat ding quy dinh.
- C4c loai chén, dém, g61 khéng rach, 6 vang.
- Cac loai tham khéng c6 vét ban, khéng c¢é bui.

2.3.2. Tiéu chudn vé sinh phong vé sinh

- Tran, tudng, san nha khé rao, sach, tring, béng
khéng ¢6 vét vang 6 hay den, khéng c6 mii héi.




- Cac voi nudc khéng hoen 6, ri.

- Hé théng cap thoat nude théng thoat, khong tac,
khéng ro ri.

- Cua kinh chdp khéng ¢6 mang nhén, sing béng.

- Goc phong, cac khe sach, khéng ¢o bui.

- Khan mit, khan tam khb rao, du, sach sé, khéng c6
mui hoi. '

- G4 treo khan, méc 4o sach bui, khong hoen &, khong
gay.

- Gia kinh kho rao, sang bong, khéng ¢6 mui héi, nudce
dong.

- Cac trang thiét bj khac: chiu rila mat, bén tdm, hé

xi ddy du, sach sé, tréng, sang béng, khéng & vang, ri, sitt
mée, khéng ¢6 mui héi.

CAU HOI ON TAP CHUONG II

1. Tai sao hoat déng kinh doanh luu tra lai gid vai tro
quan trong trong kinh doanh khach san?

2. Phan tich cac yéu cau d6i véi lao déng phuc vu
budng trong khach san.

3. Néu nhiing hiéu biét vé sip xép trang thiét bj tién
nghi trong phong ngu tai khach san.

4. Néu quy trinh va k§ thuat phuc vu buong ngu troug
khach san.

5. P& quan ly 8t chAt lugng phuc vu budng can quan
tAm dén nhiing vdn dé gi? Tai sao?




Chuong III

CONG NGHE PHUC VU BAN TRONG
KHACH SAN - NHA HANG

Trong chuong nay sinh vién cdn nam duoe cdc néi dung:

- Cach thizc thiét ké mét phong dn trong khdch san,
nha hang.

- T6 chitc lao dong tai khu vuc ban trong khdch san
nha hang.

- Quy trinh phuc vu tai khu vuc ban trong khdach san
nha hang.

- Hinh thie t6 chizc va quy trink phuc vy mét s6 logi
tiéc trong kinh doanh dn uéng.

1. GIOI THIEU VE BO PHAN PHUC VU BAN TRONG KHACH
SAN NHA HANG

1. Vi tri, chie niing, nhiém vu chung cta bd phin
phuc vu ban

1.1. Vi tri, chile néng

Bb phan phuc vu an uéng 14 mdt trong nhiing bé phan
16n va ciing 13 bd phan quan trong trong khach san. Dé




kinh doanh dich vu &n uéng trong nha hang, khich san,
can cé su hoat dong téng hop clia ba bé phén sau:

- B6 phén phuc vy ban: trong va ngoeai khach san phue
va nhu cau &n uéng hang ngay ciia khach.

- B6 phan bar: phuc vu nhu cdu vé cac loai d6 uéng
cho khach

- B4 phan bép: ché bi&n cic mén #n cho khach.

Ba bé phan trén hoat déng riéng 1é nhung lai ¢6 su
phéi hop nhip nhang, théng nhit véi nhau véi muc dich
cudl cung 1 dap dng cac nhu cdu 4n udng cua khach.

Trong khach san nha hang, bd phan ban gid vi tri
quan trong dam nhiém cong viéc dén tiép, phyc vu khach
#n udng hang ngay va cac biia tiéc 16n nho.

B6 phan ban tryc tiép ti€p xdc véi khach, théng qua
qua trinh phuc vu an uéng hang ngay, thuc hién chic
ning tiéu thu hang hoa, dich vy, ting doanh thu cho
khach san.

Trong qua trinh phuc vu, nhan vién b phan ban phai
khéo 1éo gi6i thiéu véi khach cAc mén #n cia nha hang dé
khach biét va thudng thitc. Ho ciing phai ¢6 kha nang hiéu
dugc tAm ly, thi hi€u #n udng ciia khach, tir d6 tu van cho
bé phan bép, bar, thay d6i thuc don va cach ché bién cac
mén #in, d6 uéng hgp khiu vi hon véi tiung d6i tugng
khach, giip nha hang ngay cang thu hit duge nhiéu
khach hon.

1.1.2. Nhiém vu

Nhiém vy chinh cta bé phan phuc vu ban trong khach
san, nha hang 13 phuc vu khach an, uéng hang ngay va




cac biia tiéc 16n nhé trong khach san, nha hang. Puge cu
thé béi cac nhiém vu sau:

- Hang ngay, phdi hdp chat ché véi bé phan bép, b
phéan bar dé phuc vy moi yéu cdu an, udng ciia khach.

- T8 chitc sip xép, trang tri phéng 4n gon ging, my
thuat.

- Dam bao vé sinh phong an, phéng tiéc va moi trang
thiét bi, dung cu phuc vu khach va vé sinh c4 nhén.

- C6 bién phap phong ngira, bao vé an toan cho khach
trong khi &n udng.

- Quan ly t8t cAc tai san vat tu hang hoa dugc giao.

- Chdp hanh nghiém chinh cac ché& d6 chinh sach bio
cio thudng ngay.

- Ho&n thanh t&t cae chi tiéu ké hoach duge giao.

-Thudng xuyén trao d61, hoc tap nghiép vu, vin hoa,
ngoai ngil...

2, Tiéu chuin thiét k& phong an qudc t&

Nha hang trong khach san duge xiy dung, thiét ké
theo nhiing tidu chuin, nguyén téc sau:

2.1. Pia diém

Phong dn thudng dit & tang trét cua khach san, vi:

- Tranh cho khach phai 1én xudng nhiéu lin, giy cam
giac mét nhoc, phién phute.

- Thu hit thém khéch vang lai.

- Phong 4n & ting trét giam dude chi phi van chuyén
nguyén lidu, thuc phim, chit d6t, dudng din dién, ong
dAn cdp thoat nude va chat phé thai dua ra ngoai...




2.2. Dién tich

Theo tidu chufin quéc t& nha hang phai ¢é s6 chd ngoi
gip 1,5 1an s8 khach tam tra trong khach san. Nghia 1a
néu khach san ¢6 50 phong (100 giudng) thi nha hang
phai di it nhat 150 chd ngdi dé du tra cho 50 khach vang
lai va khach dia phudng. Ngoai ra, c6 thé thiét k& thém
cac phong idn phu nhu phong tiéc, phdong dn riéng.... Cac
phong an phuy lén nhd tuy theo loai hang va quy mé caa
khach san, song phai dam bao théng s6 1,2 m? dién tich
cho méi chd ngdi.

2.3. Trang tri néi that phong dn

Phong an la noi dién ra sy trao d3i mua ban san pham
an ubng cha nha hang, khach san. Do vay, phong an phai
dugc trang tri moét cach phu hgp dap tng nhu ciu, thi
hiéu va tam ly khach.

Trang tri néi thit phong 4n phai ¢ddm bao yéu cau vé
thdm m¥, dep, sang trong va an toan.

2.3.1. Mau sdc khéng gian ctia phong dn

La yéu t6 dau tién, tic dong kha manh mé dén tim
sinh 1y clia ngudi &n udng vi mau sic phong én cé thé lam
cho khach ¢6 cam giac sang khoai, nhe nhang, hay ning
né, khé chiu. Hai yé&u t6 quyet aiuu wau sic khong gian
trong phong an d6 13 mau sic trang tri trong phong #n va
hé théng chiéu sang.

- Mau sdc trang tri phong 4n chiu anh hudng bdi
mau sic tran nha, tudng nha, rém che ciia, san nhi, mau
sc ban gh& va cac trang thiét bi b8 tri trong phong an.
Cac nha nghién citu da chi ra cudng d6 mau sic sang hay
t81 c6 thé 1am tang hay gidm 4nh sang trong phong. Véi




cac gam mau khac nhau trong phong @n sé anh hudng
true tiép dén cam giac caa khach. Cac mau té1 (tim, xanh
thdm, d6 thim, den) thudng goi cho con ngudi ¢6 cam
giac ning né. Ngudc lai, cAc mau sang (vang, xanh la
cdy, da cam, tring) lai tao cho ta cam giac nhe nhang, dé&
chiu. Mau sic con giy cam giac vé quy md 1én nhé trong
phdng. Vi du mau vang thidm lam cho gian phong dudng
nhu bé lai, mau xanh lam 1am cho gian phong duong nhu
réng hon.

Do vay, Iua chon va phdi hgp mau séc nhu thé nao dé
phu hdp va hai hoa 13 mét van dé dang quan tdm khi thiét
k& mdt phong an.

Trude hét, khi xac dinh mau sic cho phong an can Iya
chon mét mau nén, chi y&u lam goe. Sau d6 1a su két hgp,
pha trén cadc mau khac médt cach hai hoa dé tao cho khach
mot cam giac thoai mai dé chiu. Khéong nén bé tri tat ca
cic d6 vat trong phong an c6 cing mdt mau.

Hé théng rém che cia. Cac cita kinh phéng &n can
dugc che rém Joal méng, thong thoang, tranh dem lai cam
gidc ngdt ngat, lai gitp khach cé thé thiy dugde quang
canh bén ngoai.

- Hé théng chiéu sang

P& dat d6 thAm my cao, hé théng cac dudng day dan
dién phai dugc thiét k& 4n vao trong tudng. Cac béng dén
aAnh sing vang phai c6 trao dén md. C6 thé dung dén
chum nhung khéng nén dung dén thuy ngan vi anh sang
xanh, lanh léo khéng phu hgp véi khéong khi cia phong
an. Mit khac trong phong #n ciing khéng st dung hé
thong chiéu sang qua ryc rd, tung bing chéi chang.




2.3.2. Hé théng am thanh

Thiét bi Am thanh lam cho khéch ¢6 cam giac dé chiu,
khi 4n udng cam thay ngon va thoai mai hon.

Chi nén sd dung loai nhac thinh phong ém diu, cac
bai ca trit tinh, cac diéu nhac Réc, P6p déu khong thich
hgp 'véi khéng khi cia phong an.

2.3.3. Hoa, céy canh

Cay canh va hoa gép phan lam cho phong an thém
tudi vui, sinh déng. Chau canh trong phong dn vita cé tac
dung trang tri lai vita gdi cho khach cam giac dé chiu gan
gii véi thién nhién. Ciy canh nén dung nhing ciy dep, c6
14 xanh tudi, nhd, thich hgp, khéng bay nhiéu, va bay
nhiing ciy qua dam. Tuy vao dién tich, ciu tric sip xép
ban ghé trong phong ma lya chon vi tri pha hop d€ dit cac
chau ciy canh.

Trong bit ci phong #n nao ciing thudng dugc trang tri
bing hoa. Hoa trong phong an thudng dude sit dung theo 2
dang: hoa bay ban va hoa treo tudng. Thuong dung cac
binh thip, bat hoic 13ng d& cim hoa. Khi lua chon cac loai
hoa dé ban cin quan tAm dén yéu t6 mau sic va hudng
thom cta hoa, khéng cim nhiéu hoa va khéng nén bay
hoa gia. Hoa treo tudng thuong dude dat trong lang va
treo tal nhiing vi tri thich hgp trong phong an.

2.3.4. Tranh anh

Tranh 4anh diung dé trang tri phong an va cé tac dung
giai tri cho khach trong khi #n. Vi vay t6t nhit nén su
dung cic loai tranh anh vé phong canh dit nude.

Khi treo tranh Anh hay moét biéu tugng nio d6 cia
nha hang nén treo vita tim vdi khach ngéi 4n va lua chon




vi tri hop ly, tranh anh thuéng dudc treo trén mit tuong
phia trong cung cuia phong an.

2.4. Hé théng trang thiét bi

Miic db sang trong, hién dai ctia hé théng trang thiét
bi no6i that thé hién cap d6 ciia mot nha hang. Trang thiét
bi chinh trong phong an bao gém cac loai d6 gb, dé vai, do
thuy tinh pha 18, 36 sanh s, 6 kim loai, d6 dién.

24.1 Pégb

P6 gb trong nha hang, khach san chd yéu bao gbm
ban, ghé&, tt thudng lam bing cac loai gb quy.

Béan an: Phu thudc vao tung loal khach san ma trang
bi cac loai ban 4n khac nhau. Trong phdong in thuong
diang ban tron, ban vudng vita éu cho tit 4 dén 8 chd ngdi.
Trong truong hgp phuc vu mét doan khach déng thi cac
ban dude ndi véi nhau. Thudng thi chiéu cao cua ban 1
0,75m.

Ghé c¢6 nhiéu loai nhu ghé sa 16ng dung trong phong
tiép khach, phong tra, gh€ may, ghé xép, ghé tua... Trong
phong #n thudng dung ghé& boc dém ca phin chd ngdi va
phan tua lung nhung phan tua lung khéng duge che 14p
diau khach. Chiéu cao cua ghé thuong 1a 0,45m, dém boc
vai gid da dong mau, hai hoa véi mau sic téng thé trong
phong an.

T4 ¢6 nhiéu loai nhu ti dimg dung dé dung dé vai, t
thap ¢6 nhidu ngin d€ chia cac dung cu #n udng vi cing
chinh 12 noi dit tam céc khay thite an dude chuyén tit nha
bép 1én, chd dé phuc vu khach. TG nay thudng duge goi 1a
ban chd. Ban chd dé yén mot ché khong xé dich, ké sat
tudng cudl phong an gan 161 ra vao clta bép.




2.4.2. D6 vdi

D6 vai trong nha an dude phan thanh nhiéu loai:
Khin trai ban, khin 16t mat ban, khin i4n, khian phuc vy,
khan lau, rém cua...

Khan 16t mat ban 4n thudng biang da, ni hay vai day.
Khan pht ban va khan &n bing vai trang day. Kich cd
khin trai ban tuy thude vio cd ban nhung phai phli xuéng
quanh ban khoang 30-35¢cm. Khin an c6 kich ¢ 45x45¢m,
khin phuc vu ¢6 kich ¢d 50x60cm. Khin lau dude phén ra
cac loai khan lau bat, khin lau dia, khin lau cée, tach va
cac dung cu &n uéng khac mét cach riéng biét.

2.4.3. Dung cu an uéng

Dung cu dn udng dung trong nha hang, khach san
phai ddm bao du vé chiing loai, s8 lugng, chit lugng, tinh
thdm my va y&u cAu vé sinh.

Dung cu an A hau hét bing st, chi c¢6 ly bing pha lé.
Db sit gdm c6: bat an com, thia sit, dia dung thic an khé
nhiéu c¢d, bat canh, dia 16t bat, bat con dung nudc chim,
dia dé thia, &m chén udng tra, dia gb, lién com vv...

Dung cu #n Au nhiéu hon va bing nhiéu nguyén liéu
khac nhau, cu thé:

e Dung cu biang si:
- Dia néng dung thit, ca
- Pia siu long dung sip

- DBia nhd dung d6 trang miéng
- bia dung banh mi
- Pia dung bo




- Lién xtp loai sau long

- Lién néng dung salat trén

- Lién dung dudng cé nip

- Cac dung cu udng tra

Db sit dung trong an Au thuong day, hoa vin don gian.

e Dung cu biang kim loai: Thudng bang bac, inox
hoac déng ma kén, mét sd khac bing nhom gom:

- Cac bd d6 dao dia an thit ca, &n trang miéng, thia
céc loai, kim an cua bé, &c,....

- Khay nhém hoéc inox dung thic an.

- Binh dung ca phé pha sén.

- Dung cu bang pha 18, thuy tinh: Cac loai ly vang, ly
nudc ngot, ly rudu, bia, cocktail.

- Lién dung dudng.

- Gat tan béng pha lé.

- Cac loai dung cu dung gia vi.
A

2.4.4. Bo dién:

Trong phong an thudng chi y&u sit dung cac loai thiét
bi nhu may diéu hoa, may hut bui, tu lanh, may lam d3,
may rita bat, may dé€m tién, 1o dién sy, 1au dién, ga...

May diéu hoa nhiét dd 12 loai may chuyén dugc su
dung trong phong in dé diéu hoa nhiét dé néng, lanh theo
thoi tiét va khi hau. Quat dién ding dé 1am mat nhung
khéng nén stt dung trong phong #n vi né cong kénh, gay
tiéng 6n lai lam giam tinh thaAm my.




May hit bui 12 may chuyén dung dé 1am vé sinh trong
khach san cu thé trong phong an, phong tiéc...

Ta lanh va may lam d4 dung dé lam lanh, san xuit
da, bao quan céc loai thuc pham, hoa qua, udp lanh cac
loai 46 udng rudu bia...

May rtia bat chuyén dung dé€ riia cac dung cu an
uéng. Vao mua déng cin c¢6 16 dién dé sdy dia va giit db
néng cAn thiét cho cic mén an. Liu cho mén in A nén
ding ndi 1du gas, hodc ndi ldu dién dé giit vé sinh chung
trong phong in.

Khéng nén dat ti vi, ddu video trong phong #n giy on
4o lam khach mit tap trung trong bita an.

2.5 Cdc géc phu trong phong dn chinh
2.5.1. Gée danh cho qudy bar
Bar trong phong dn 12 noi phuc vu céc loai bia, rugu,

nuéc ngot cho khach. Bar phong &n khéng b6 tri ghé cao
xung quanh quiy nhu & bar rugu.

2.5.2. Géc thu ngén

Quaiy thu ngin thudng lan vao trong quiy bar. Ngoai
nhiém vy viét hoa don va thanh toan véi khach an udng,
nhin vién thu ngin & cAc nha hang nhd con kiém thém
nhiém vu trijc may dién thoai, xuat rudu, bia, nudc ngot
cho khach.

2.5.3. Phong khdch va phong tiéc nho

' Ngoai phong an chinh, nha hang thuong ¢6 phong tiéc
riéng. Pay la phong an danh cho nhiing doan hodc nhém
khach muén c¢6 su tach biét kin dao va 4m cing hon.




2.5.4. Khu vé sinh
Nhat thiét phai cé6 khu vuc vé sinh cho khach.

Ngoal ra, tuy thuéc vao dién tich ciing nhu cach bai
trf, trong nha hang c6 thé c¢6 thém géc canh quan thién
nhién, géc danh cho ban nhac séng v.v...

3. T6 chite lao dong tai khu vue ban trong khach
san, nha hang

3.1. Co c@u lao déng

Tiép vién 1 nhitng nhan vién lam céng viée phuc vu
khach #n uéng trong khach san nha hang. M4t nha hang
c6 dudc ngudi dAu bép tai hoa di déi véi mot d6i ngt tidp
vién dat tiéu chuin thi chic chin s& néi tiéng va thu hait
dudc nhiéu khach. TU lau, ngudi ta di quan niém céng
viéc clia ngudi tiép vién la viée lam day tinh nghé thuat.
Nhén vién phuc vu nha hang hay phong 4n trong khach
san dudc té chic thanh ting té véi chiic niang, nhiém vu
riéng. D6i tugng duy nhdt cta cac t6 nay la khach an
udng. O cac khach san, nha hang 16n, cd ciu t8 chic bao
gom:

- Mét-dé-ten (Maitre d’hotel): Chiu trach nhiém thita
hanh 1énh cia gidm déc, quan 1y chung phong 4n va quan
hé véi khach. Mét-d6-ten phai nam dude cac yéu cau, ¥
kién cua khach dé phan anh véi giam d6c va lam viée lai
véi cac bép trudng. Déi vl nha hang, Mét-dé-ten chiu
trach nhiém theo doi vé sinh &#n udng, tinh than phuc vu
clia nhan vién, viéc thu ngan, gid gac lao ddng, bo tri
nhan vién phuc vu cho phi hgp. Ngoai ra hang tudn, hang
thang con chu tri cac cudc hop chung dé riat kinh nghiém




phuc vu nham nang cao hiéu qua kinh doanh.

- Trudng khu vue: Chiu trach nhiém 3 mét khu vuc
nhit dinh nao d6 chia phong dn, thuong khoang 3 day
ban (15 dén 25 ban). Trudng khu vuc c6 thé giup Mét-dé-
ten nhan cac yéu ciu cua khich ciing nhu gidp khach
trong viéc thai cac mén &n nguyén con nhu gia, chim
quay, thit ran.

- Trudng day: Chiu trach nhiém phuc vu nhiéu ban
ké trong cuing mot day (5 dén 10 ban theo kha néng phuc
vu). Trudng diy ciing phai lo trai khan ban, bay bién
nhitng vat dung can thiét trudéc bita 4n nhu mot tiép vién
binh thuong.

- Nhén vién phuc vu ruou: Phuce vu bia, rugu, nude
ngot... theo yéu cdu ctia khach. Tiép vién rugu con phai
gi6i thiéu dé khach biét cac loai d6 uéng ding cho ding
véi khau vi riéng cua tiing mén.

- Nhén vién bung bé: La ngudi lién lac gifta nha ban
va nha bé&p, bung don bat dia, thiic &n thia... vao trong va
mang thiic 4n ti b&p ra phuc vu khach.

- Nhén vién thu don: Chiu trach nhiém thu don cac
ban khach di 4n xong, thay khin ban, quét don phong an.
Day thuong 12 giai doan thuc tap cia nhiing nhin vién
mdi vao nghé.

Ngay nay viéc phin ¢ong phuc vu theo kiéu chuyén
mén hoa nhu trén d3 mat dan, tinh kiém nhiém cao han,
cuong d6 1am viéc cao hon. Nhiéu chiic danh khac nhau
trong nha hang dugc gbp lai. Sau day 14 mét mé hinh 6§
chtic lao déng nhu vay.




So dé 15: Co cdu té chitc lao déng trong nha hang

Ch( doanh nghiép

Gidm d8c nha hang

Trg ly gidm déc

A 4 v A 4

Nha Bar Nha ban Nha bép

l

Quan ly phong an

l

Trudng tiép tan

l

Nhin vién phuc vu

3.2. Cdc yéu cdu lao dong

O khach san va nhiing nha hang hién dai quy mé 1én,
ngudi phuc vu phai ¢6 di 4 tidu chuén: thé lyc, tri thic,
dao dic va nghiép vu.

Riéng 4 Viét Nam, quy dinh cta B6 van hoa - Théng
tin - Thé thao va du lich ban hanh ngay 26/3/1991 ngudi




phuc vu khach du lich phai dam bao tiéu chudn chung, cu
thé nhu sau:

- Ngoai hinh t&t, khéng dj tat, khoé manh, khong méc
cac bénh ngoai da hay bénh truyén nhiém.

- Tuol tin, nhanh nhen, lich sy va ¢é kha ning giao
tiép tot.

- C6 trang phue lam viéc chinh t&, sach sé.

Ngoai ra d61 véi ting loai nhan vién cling dugc quy
dinh cu thé nhu sau.

- Nhén vién ban:
* Pa qua 16p nghiép vu ban.

* Bigt mdt ngoai ngit thong dung d milc giao Liép trong
nghé nghiép.

- Mét-dé-ten:

Da qua 16p béi dudng Mét-do-ten. La nhan vién phuc
vu ban it nhat 3 nam tré 1én. Biét it nh&t mot ngoai ngii 6
muc giao dich.

Il. CONG NGHE PHUC VU BAN

1. Quy trinh phuc vu

Quy trinh phuc vu &n udng trong nha hang phai tuan
tu qua cong doan chuan bi phuc vu, phue vu khach va thu
don déng cia. Cac cong doan nay bao gdm cac céng viéc cu
thé, anh hudng truc tiép dén chit lugng phuc vu ciia mot
nha hang cing nhu tadm 1y va quyén lgi ciia khach. Do
vay, khong thé bd sét bat ¢t mét chi tiét nhd nao. Quy
trinh dugc tém tat theo so db sau:




So dé 16: Quy trinh phuc vu ban trong khdch san

nha hang
Chudn b J| Phuc vu khach Thu don
phuc vy o
Chao dénva .5 .
xBp chd Tien khach
4
Nhan (énh Trung cau
goi mén y kién khach
A4
Chuyén lanh goi h toa
mn vao nha bép Thanh toan
A 4
Nhan mén an tir .| Phuc vu khach
nha bé&p | an, udng

2. Ky thuéit phuc vu

2.1.Quad trinh chuén bi phuc vu

Trong qui trinh an udng rit phic tap va ty mi. Néu
qua trinh chuéin bi khéng chu d4o sé gy nén nhiing hién
tugng nhu nham 1an, hu héng dung cu, hang hoa va phuc
vu khach khéng dudge kip thsi, chu déo, lang phi thai gian
khéng can thiét.




Qua trinh chudn bi dudc tién hanh trudc thoi diém
khach dén an tai nha hang. Céac cong viéc chuin bi bao
gém: vé sinh phong an, thu don, bai tri phong an, chuin
bi trang thiét bi dung cu va chuan bi c4 nhan cua nhin
vién phuc vu.

Vé sinh phong &n 1a nhiém vu cia méi nhan vién phuc
vu ban. Vé sinh phong &n dudc tién hanh & nhiéu thai
diém, céng doan, mic d6 khac nhau nhung muc dich cudi
cung 14 ddm bao phong in luén dude sach sé, cac trang
thiét bi duge sip xép theo dung tiéu chuin thim mi cta
nha hang 4n uéng.

Cu thé gém cac cong viéc sau:

¢ Quét don, lau chiii phong an, aita kinh va khu vé sinh.

o Lau chm va ké x&p lai toan bd ban ghé, quiay hang
va nhiing vat treo trén tuong (quat may, hoa trang tri,
tranh 4nh quang cio..)

e Lau chui lai dung cu 4n udng.

e Cam hoa tuoi.

e Trit thém gia vi vao lo hodc thay méi theo dinh ky.
o Xem ky thuc don trong ngay hodc thuc don biia.

¢ Traikhan ban.

e Chuin bi bay dung cu in uéng.

N . - . L A v A
¢ Chuin bi céac loai dung cu phuc vu cua nhan vién.

Quy trinh chudn bi trén tuy thude vao s6 lugng khach
va phai dam bao ca vé sé lugng, chit lugng, vé sinh vv...
dong thoi cé su du trii cho ca nhitng khach dén dét xuat.

Chuan bi ca nhan trude khi phuc vu la céng viée bt




bude d61 véi mbi nhan vién bao gom cac cdng viéc lién
o . PO n 2 .2

quan dén van dé vé sinh than thé, trang diém, trang phuc

va mdt s6 cac van dé khac.

Chuén bi trudc gio vao ca, ngudi phu trach kiém tra
dang mao, trang phuc cua nhin wién, bd tri cong viée
trong ngay, phan céng nhiém vu cho nhéin vién, gidi thiéu
cic mén an die sic trong ngay ctia nha bép.

2.2. Qud trinh phuc vu khach
2.2.1. Qud trinh phuc vu khdch an chon mon

P4iy la hinh thace khach td lya chon timg mén an theo
s6 thich. Khach an chon mén, phan 16n 1a nhitng khach di
1é, it nguoi.

Qua trinh phuc vu bao gém céac céng vide dén ti€p
khach, phuc vu khach #n udng, tién khach.

- Chao d6n va xép cho

Pé6n tiép khach nim trong khudn khé giao tiép, c6 thé
néi diy la giai doan tao 4n tugng ban dau déi véi khach.
Do d6, tai khu vic nha ban cin c6 ngudi tiép vién lich
thiép, mén khach, nim dudc céac nghi thic 18 tin, c6 kha
niing giao tiép t6t.

Khi khach bude vao nha hang, tiép vién nén niém nd,
dén chao khach ngay ti ngoai cua, mdi va cung v8i khach
di vao phdong an. Nhan vién dén tiép khach phai di § bén
trai phia trudc khach, giit khoang cach tit 1 dén 1,5m véi
khach. Thai d6 niém nd sé gdy dugde 4n tugng thién cam
ban diu cua khach déi véi nha hang.

Néu khach dd diat ban &n trudc, tiép vién sé mdi
khach dén ban 33 dude danh sdn. Néu khach dén bit chot




thi tuy theo thanh phan, s& ludng, yéu cau ctia khach va
diéu kién cu thé ctia nha hang moi khach dén mét ban
thich hop nhat.

Ti€p dén, nguoi phuc vu nhe nhang giip khach kéo
ghé ra, dgi khach vao ché, day ghé vio, mdi khach ngbi rdi
gi61 thiéu nhan vién phuc vu ban véi khach.

- Nhan lénh goi mén

Trong thoi gian khach chon mén &n, ngudi phuc vu
c6 thé gidi thiéu luén vé nhitng mén an méi, dac san cia
nha hing. Néu khach t3 vé ludng Wi chua bi&t nén goi
mén nao ngudi phuc vu nén nhanh chéng gdi § cho
khach mét s6 mén 4n ctia nha hang. Cing ¢6 cidc mén an
duge dit véi tén goi ky la khach mudn hiéu, ngudi phuc
vu sé gidi thidu vé cach ché& bién, nguyén liéu vv... cha
moén an do.

Trong trudng hgp khach di 18, nhan vién can ghi rd sd
ban an, cac mén in va cac yéu cdu dic biét dé viét phisu
An dude day du va giip phuc vu duge chinh xac.

Dé1 véi khach di theo doan, ngudi phuc vu nén ding
canh khich dal dién chiéu dai, ghi nhan lénh dat an va
ghi nhé mét sd dic diém nhén dién vi phin lén ngusi
khach nay sé thanh toan sau bita #n. Néu nguoi khach dai
dién goi chung mén #n cho tit ca moi ngudi trong doan thi
khong c¢6 gi phiic tap, con néu nguoi dai dién nay chi goi
moén An riéng cho minh, ngudi phuc vu phai dén hdi tiung
khach ké tix khach ngdi bén phai ngudi dai dién va lan
lugt theo chidu ngude kim déng ho. Truong hgp nay, nguoi
phuc vu phai nhé dic diém cua ting khach goi mén an dé
khi mang thic &n ra khéng bi nham lan.




- Chuyén lénh goi mén vao nha bép

Hé théng giao nhan lénh goi mén véi nha bép thay déi
tuy theo quy mé ciia nha hang, kiéu loai nha bép va kiéu
phuc vu. 3 mét s6 nha hang, ¢6 thé néi miéng lénh goi véi
bép trudng d8 ngudi nay ghi lai. M6t s6 nha hang khac,
lénh goi c6 thé dugc ghi trén hoa don rdi giao cho bép
trudng dé giai quyét theo thit tu. Ngudi bé&p trudng c6 thé
gai 1énh goi 1én modt vanh banh xoay, mét cai tryc hay mét
hé théng kep dé chuyén lénh goi vao bép theo thit tu. Déi
khi, trong nhiing nha hang 16n, tiép vién phai viét lai lénh
goi tach biét cho cac b6 phan bé&p khac nhau.

Tiép theo ngudi phuc vu c6 thé dit thém cac dung cu
in udng néu can tuy theo thuc don khach goi.

Khi thyc don chuyén vao nha bép, néu cac mén in da
c6 san thi nhin vién dem ra phuc vu khach, con néu
nhitmg mén an phai chd dé ché bién, nguoi phuc vu phai
néi ré thoi gian phuc vu khach. Trong lic khach cho ddi,
¢6 thé khéo léo gidi thiéu cho khach nhitng mén an, dé
udng phu trude.

- Nhdn mén an ti nha bép

Mén #n d3 lam xong, nha bép thong bao cho ngudi
phuc vu bing céac tin hiéu nhu bio miéng, bAm chuéng,
bat dén mau. Mot s6 nhan vién con dudce trang bi dung cu
dién ti deo trong ngudi dé nhan d4u hiéu cho biét 1énh goi
cua ho da lam xong. Khi nhan cic mén dn cia nha bép,
nhén vién phuc vu nén theo déi, doi chidu xem sé lugng,
tén mén an ghi trong phiéu &n da khép chua dé kip thdi
diéu chinh néu c¢é sai sét, ddm bao cho cdc mén in déu
dude sdp x&p va bay bién hap din, réi xép céc dia 1én khay




sao cho can d6i dé d& dang phue vu khach.
- Phuc vu khach

D4y chinh la qua trinh chuyén va phuc vu thic 4n, d8
ubng cho khach, phue vu cic nhu ciu #n udng cua khach
trong mét bita 4n. Cong doan nay anh hudng lén dén su
thanh céng hay that bai nghé nghiép ctia ngudi phue vu.
Do vay, doi hdi ngudi phuc vu phai diéu luyén trong cach
thitc thuc hién cac thao tac k¢ thuat phuc vy, xt 1y nhanh
chéng d6i véi ting tinh hudng cu thé phat sinh.

Quad trinh phuc vu tuén theo mét s6 nguyén tdc sau:

¢ Trong khi phuc vy, khian phuc vu ludn gap gon va
vat trén canh tay trai cia nhan vién.

¢ Khi chuyén mén an cho khach hoic khi thu don
dung cy an uéng déu phai dung khay, tay trai 43 khay,
tay phai dit cac mén &n xudng ban hoiic thu cac dung cu
in uéng dé 1én khay.

o Khi tigp d6 an cho khach, ngudi phuc vu di theo
chidu ngude kim déng hé va phuc vu phia bén tay trai
khach.

e Khi thay va dat dung cu ho#c rét d6 uéng, ngusi
phuc vu di theo chiéu kim déng hé va phuc vu phia tay
phai khach.

¢ D5 véi bita an A, khi khach dang &n chi thu don
nhing dia d3 hét thie 4n.

e D4i v6i bila an Au, sau mdi mon phai thu hét
nhiing dung cu cé lién quan dén mén d6 réi méi dua dung
cu va phuc vu mén tiép theo.

e Phuc vu cic mén an, dé uéng kip thoi theo thit tu
cua thue don.




- Thanh toan

Khi khach t6 ddu hiéu ho di ding xong biia, nhan
vién phuc vu dén quay thu ngin, mang hoa don d3i dude
tinh san va dua téi phia trai khach.

Cé hai cach dua hoa dan cho khach.

+ Dat up td hoa don trén mét dia nhé réi mai khach
thanh toAn & quay, sau d6 lui ra khéi ban khach.

Hinh thdc nay thudng ap dung dé1 v4i nhing bita tiéc
doéng ngudi hodc ngudi khach cha tri ¢a yéu cau truée.

+ Céach thi hai, dit ngda td hoa don trén khay nho
mang dén cho khach, ngudi chu tri tra tién, ngudi phuc vu
dem khay dung tién tra ctia khich dén quiy thu ngan.
Né&u con tién thita ngudi phuc vu ciing phai dé lén khay
mang tra lai cho khéch.

- Hé1 y kién khach vé chit lugng mén in, thai do
phuc vu.

- Tién khach

Khi khach ding day, nhan vién phuc vu kéo ghé ra
cho khach, ldy mii 4o trao tra khach.

Chao khach, cAm dn va té ¥ hoan nghénh khach lan
khac lai té1.

Kiém tra xem khach c6 quén gi khéng, néu cé thi trao
tra ngay cho khach.

- Thu don dung cu khi bita an ké&t thac

Sau khi khach ra vé, ngudi phuc v nhanh chéng thu
don moi thit trén ban #n va bay ban lai theo yéu cau chd
dén khach madi.




Tuy thudc vao thuc don, tuy nhién thuong thu don
dung cu theo thit ty sau:

Ti€n hanh gat toan bo thic an thia vao Au, tranh roi
d6 ra ban, san nha.

Diing khay dé van chuyén timg loai dung cu ra noi vé
sinh.

Thu toan bd khan in truéde.

Thu dung cu thuy tinh, pha 1&, cac loai céc ly.

Thu dung cu sanh sit: bat, dia cac loal.

Thu dung cu kim loai: thia, dao, dia.

Thu dung cu dit ban nhu lo hoa, gat tan, lo tim, gia
vi dat ban, tuy theo dd nhiém ban ¢6 thé dem ria hoac lau
rol dem di bao quan.

Khian trai ban: Gap so bd, tap trung dé giat la, bao
quan,

X&p lai toan bd ban gh# rdi quét va lau nha.
2.2.2. Phuc vu khdach an theo thue don

Pay 1a hinh thic khach khéng lya chon timg mén an
ma ding cAc mén an di c6 sin trong thuc don theo su sip
xép clia nha hang.

Nhin chung, phuc vu hinh thiic nay ciing bao gém cac
cong viée nhu phuc v khach an chon mén, bao gém cac
cong doan: chuin bi phuc vu, phuc vu khach, thu don.
Nhung hinh thic phuc vu nay tao nhiéu diéu kién thuin
1di cho nha hang ké tit khau ché& bién dén khiu phuc vu,
giip cho nha hang ciing nhu nhan vién chu déng trong
phuc vu, mit khéc cong viée tinh toan hoa don cho khach
ciing kha dé diang.




Mét s6” diém chii y khi phuc vu khdch dn ddt
truée theo thuc don Au vé thuc don A

P3&i vdi thue don an Au

+ Bay ban diy du cac dung cu theo thuc don trude liic
khach vao an.

+ La hinh thic phuc vu theo tung xuit
+ Phuc vu cac mén in theo tha tu thue don.

+Né&u khach an theo doan thi thdc #n cho vao lap la
phuc vu cho tig khach.

+ Néu khach ian 1é thi bay thitc an vao dia phuc vu cho
timg khach.

+ Khach an xong méi mén phai thay ngay dung cu cua
mén d6 rdi méi phue vu d6 uénhg va mén an tiép theo.

+ Ngudi phuc vu phai két hdp hai hoa giita viéc phuc
vu mén dn va rét ding loai d6 uéng phuc vu khach. Néu
khach yéu cdu, nhéan vién phuc vu c6 thé dé db uéng 3 ban
dé khach ty rét.

P4&i véi thue don in A

+ Chc mén #n trong bita an A § nha hang dudc dua ra
phuc vu theo mam véi ting phan.

+ Khi khach ngéi vao ban #n ngudi phuc vu rét rudgu,
bia cho khach. Sau khi khach da nhim rugu xong, lan
lugt phuc vu cac mén #n theo thu tu cia thyc don nhung
khéng dgi khach dn hét mén no méi dem mén kia nhu
kiéu phuc vu an Au.

+ Mbén sip dude miic sin ra bat, phuc vu cho timg
khach, con cac mén khac dé vao bat to hay dia to dat &




ban dn khach tu 14y dung.

+ Trude ldc dua cAec mdn trang miéng hay ca phé, nuéc
ché, cin don bét dung cu trén ban.

Chii y: Khi khach nhdm rugu xong, dang dung cac
mén chinh, ngudi phuc vu khéng rit cac dia dung nhiing
mén khai vi néu con thide an.

2.3. Qua trinh thu don cuéi ca

Ddi nghh nhin vién cé nhitng viéc phai lam khi nha
hang déng cda va trudc khi ra vé. Nhiing céng viée ay
gbm cé:

+ Sip dit ban ghé ngay ngin.
+ Vé sinh

+ Céac lo gia vi dat vao khay va tap trung & noi qui
dinh.

+ CA4t cac thic #n phu gia nhu nudc x6t, mu-tat... vao
tu lanh.

+ Trit hét cice binh dung ca-phé va ria sach cac dung
cu pha ché d6 udng.

3. Ky thuit bay ban

3.1. Quy trinh bay ban

Khi ti€n hanh bay ban dn vdi bt cd hinh thitc nao
déu phai 14n ludt thuc hién cac cdng viée sau:

So dé 17: Quy trinh bay ban dn

Chudn bi || Trﬁ;:hﬁn |, Bayban Xépghé | Kiémtra
n




3.1.1. Chuén bi bay ban

Truée khi bay ban, phong #n, ban ghé phai duge
chu#in bi ddy du va dugdc vé sinh sach sé& theo ding tiéu
chuén da quy dinh.

- Dung cu phuc vu in uéng dude chusn bi ddy dd, dam
bao yéu ciu vé sinh, yéu ciu clia thic don va yéu ciu cua
bita an.

3.1.2. Tréi khdn ban

Khin trai ban dam bao sach sé, khéng rach, dugce 1a
phing.

Khin trai ban phai cidn d6i. Khi trai khin, dusng may
can vai nim d giiia ban, bén bén ra xudng bang nhau, bén
goc ri thing xudng chan ban.

3.1.3. Bay ban

Tuy theo hinh thic &n (an A, &n Au), thuc don an
udng va yéu ciu cua khach ma sé c6 cac kiéu bay ban
khac nhau. Tuy nhién trong qua trinh bay ban phai tuan
theo nhiing nguyén téc sau:

Nguyén tdc bay ban

- Khi bay ban, ngusi phuc vu di theo chiéu kim dong hé.

. Céc dung cu bay ban phai dé trén khay bé (trit dia
An va bt c6 thé bé bing tay véi khan 16t).

- Dung cu ¢é hoa vin, nhdn hiéu trang tri khi bay
dudc quay cung chiéu vé phia khach.

- Bay dung cu 4n udng theo yéu cau cua thuc don.

- Khoang cach giita cac bg d6 #n cAch nhau tit 50-60cm.




- Khoang cach tir dau ban dén bd dé an thit nhat ti 25
dén 30cm (Tinh ti mép dia).

- Khi dat cac loai bat, dia xudng ban phai ¢6 khan 16t
tay. D61 vdi ly, coe, tach cAm & chin, hay phan than, dao
dia thia diia cAm & ding chuéi trong khi bay ban.

- Dao, thia, dita duge dat & bén tay phai khach, dia
bén tay trai khach, thia mic stp dit ngua.

- Nguoi phuc vu dit dung cu ti trong ra ngoai ngudge
véi thit td st dung ctia khach tit ngoai vao trong.

3.1.4. Xép ghé
Gh& phai dam bao sach sé&, nguyén ven, chic chén.

Chinh gita m#t ghé cham vao phan ru xuéng cia
khan trai ban. C4c mit tua clia gh& phai thing hang.

Ghé duge x&p d61 xung véi chd an va sap xép dsi
xing nhau, tranh chin ban. Khoang cach ti mép ghé& dén
mép ban chiéu thing xudng bing 20cm (d6i véi ban &n A)
vA bing 30cm (d8i véi ban an Au). Hai gh& cdch nhau 30-
35cm.

3.1.5. Kiém tra
Mit ban phai duge phu kin.

Céac d6 dang, dung cu,... bay ban phai day du, can déi
theo chiéu doc, ngang.

3.2. Gidi thiéu mot s6 hinh thize bay bay dn
3.2.1. Bay ban dn A
Bay ban dn A diém tam (mén khé):

* Trén ban trudc mbi ghé cha khach dit mét dia ké




bat, mép dia cich mép ban 2cm. Bat dn com dat ngia
trong long dia, khin an gap hoa dit trong bat.

* Phia bén phai dia dit mét goi gac daa, 1/3 doi diia
go1 trén goi gac diia, vudng géc vii mép ban, diia cach mép
dia 3cm, dudi dita cach mép ban 2 cm, dudi géi gac daa
dat mot dia ke, thia s up trén dia ké cach dia 3 cm.

* Trén gd1 gic diia dat dia nudc chdm ci nhin. TAm
hgp vdi tdm cua dia ké thia mdt dudng thing song song
véi diia.

* Trén dia ké bat d4t bd tach tra hay ca phé cach dia
2cm, quai tach quay vé phia tay phai, phai ¢ vi tri kim
dong hé chi s6 4.

Bay ban dn A trua va t6i
* Gilla ban bay lo hoa, gat tin, 8ng tim, cac loai gia vi.
) * Dung cu bat, diia, dia quy cach giéng nhu bay an
diém tam.
* Néu thuyc don c6 udng bia rugu thi bay thém ly, céc

phia trén dia ké bat, cach dia ké bat 2 em, bay tu trai
sang phai, tif cao xuéng thap, ly no cach ly kia 1 cm.

* Khan an gdp hoa bay phia trong bat &n.

* Luu y: Truong hgp khéng c6 dia ké daa thi gac
ngang diia trén miéng bat va can dia quay vé phia tay
phai hodc dat doc diia trén dia ké bat, vé phia tay phai.

3.2.2. Bay ban éan Au

Bay ban én Au diém tam:

* Pla &n bay truéc mit khach cach mép ban 2cm,




trong long dia c6 khin #n.

* Dao an dit phia tay phai khach, 1/3 1udi dao gac 1én
g61 ke, 1udi dao quay vé phia dia, cAch mép dia 3cm, chudi
dao cach mép ban 2em.

* Dia #n bay ngita phia tay trai khach, cach mép dia
3cm, chudi cach mép ban 2cm.

* B6 tach ca phé hay nuéc tra bay phia trén géi dao &
phia bén tay phai khach.

Bay én Au trua 161 (cdch bay én cia Phdp)

* Mé&i khach dat mét dia an chinh gita, trudc mat
khach ngdi, caich mép ban 2cm, trong long dia c6 khén #n.

* Dao 4n dit trén g6l gac dao phia bén phai khach,
1/3 1udi dao géi 1én gdi gac dao, ludi dao quay vé phia dia,
cach mép dia 3cm, chudi dao cach mép ban 2cm.

* Dia an bay ngita phia tay trai khach, cach mép dia
3cm, cach mép ban 2cm.

* Dao dia an trAng miéng dit ngang phia trén dia an,
chudi dia quay vé phia bén trai, dao an trang miéng dit
bén ngoai dia, chudi dao quay vé bén phai.

Cac ly udng rugu, nudc sudi bay theo hang ngang
phia ngoai bd dao dia #n trang miéng tit trai sang phai,
tit cao xudng thap, ly no cach ly kia lem, cac ly cAch mép
dia 3cm.

- Né&u thuc don c6 4n ci bay thém:

+ Dao an ca dit phia ngoai dao an thudng, cach nhau
lem (tinh d4u to nhat), chudi cach mép ban 2cm.




+ Dia 4n ca bay ngua phia ngoai dia &n thudng, cich
lem, chudl cach mép ban 2em.

- Néu thuc don ¢6 an sdip bay thém:

+ Dia sup sdu long bay trén dia ké, khan in gip hoa

dat trong long dia sap.

+ Thia siip bay ngua phia ngoai géi dao, cach dao lem,

chudi cach mép ban 2cm.

Bay ban diém tam

Bay ban an truva
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1. Pia dung banh my va bo
2. Dia

3. Dao an

4. Thia nho

5. Khan an

6 Ly nude

1. bia dyng banh mi nuéng
hay mén salat #n trua

2. Dia 4n mén nhéap bia va
khan dn

3. Tach dia ca phé

Cac cong cu khac nhu bia
diém tdm




Bay ban dn téi (kiéu My)

1 + 2. Dia c4, dia thit

3+4. Dao thit, dao ca hoac
phét bs

5 + 6. Thia nho

7. Khan an dit truc tiép
xudng ban

8. Bia dung banh mi va bo
9. Ly udng nudc hoic bia
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Cach 1: Cach 2:
1. Dia &n va dia 16t 1. Bia an va dia 16t
2. Khan 4n 2. Khan an
3.Diaca 3. Dia an thit
4. Dia thit 4. Dao an thit




5. Dao thit 5. Thia sip (chi d4t vao

bila t61)
6. Dao ca 6. Dia bo va dao bg
7. Thia sip (chi dit vao bita t61) 7. Ly nuée
8. Pia bo va dao phét bo 8. Ly vang dé
9. Ly Sam banh 9. Thia trang miéng
10. Ly nudce 10. Dia trang miéng

11. Ly vang do
12. Ly vang tring
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1. Ly vang tring 1. Ly vang trang

2. Ly vang do 2. Ly vang do

3. Ly nude 3. Ly nuée

Ly xép theo hang ngang Ly x&p theo hinh tam giac

Ly nuédc dit trude midi dao thit Ly nuée d4t trude min dao thit




Cdch xép ché ngéi lam viéc

Khach quan Khach
trong nhit 4 thi nhat
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Theo phép d6i xt t& nhi, trong mét ban tiéc, tranh xép
nhiing ngudi dang bat déng ¥ kién véi nhau ngdi chung,
nhAt 12 ngdi d6i dién. N&u d3 13 mdi thi nén xép ho ngdi
cung mot bén ban va cach xa nhau.

Khi xép chd nén x&p ngudi nit ngdi giita hai ngudi
nam. Ngudi ta ciing khéng xép hai vg chéng ngbdi déi dién
nhau d€ méi ngudi déu duge tu nhién tiép xic véi ngudi
ngdi canh.

Ban tiéc ké hinh che' T
Cha tiéc
Ban danh duy

i ® Chd chu tiée

~ e - Ban danh du

P - Phia trudc ban danh dy khong xép ghé

j - Khong xé&p ngdi dau ban danh dy

- Sit dung cho 40 — 50 khach

- Khach danh du ngbi bén phai cha tiée (1)




Ban tiéc hinh chiz U
‘Chi tiec

® Chd chu tiéc
{3 Ché khach mai
Ban danh duy

- Phia tru6c ban danh du
khong xép ghé

- Khong xép ngdi hai diu ban
phia cut

St dyng cho trén 50 khach

khach danh du ngdi bén phai

chu tiée (1)

Ban tiéc ké hinh chi M

® Chu tiée
{3 Khach moi
Ban danh du

Néi véi ban danh dit 1a ba day
dai bang nhau, chidu dai day
nay tuy thudc vio sd lugng
khach moi.

Chu tiéc
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Chu tiéc

o
Ban danh du

® Chu tiéc ngdi quay Iung lai cac day ban phia sau.
0 Khach mdi ngdi nhidu ban khac nhau. Cac ban déu
huéng vé phia chu tiéc.

Kiéu ké nay chi ap dung khi khach méi qua déng, non
nia phong tiéc phai réng.




Chu y:

Ché ngdi cia khach cAn réng rai thoai mai dé khéi
dung vao khuyu tay nhau trong lic #n. Khoang cach hgp
1y gitta hai ghé ti 30 — 35 cm.

Nhu vay, nguoi phuc vu méi ¢6 chd budc vao dua thic
an, rugu cho khach, khong dé khach né tranh mat tu nhién.

4. M4t s8 thao tac phuc vu ¢d ban trong an uéng
4.1. Trai khdn ban:

Ban in thudng duge pha lén hai 16p khin: 14p trong
bing da ding c3d véi mat ban; 14p ngoai bing vai tring,
hoi day, phi xudng xung quanh ban. Trai khin ban cé
hai cach.

Cdch 1: Tdim mét ddu khin rdi tung khin pht trum
16n mit ban, sau dé diéu chinh cho cin dai.

Cdch 2: Xép khan lam déi, niia phan trén xép nho lai
vai ba ldp. Pat khan nam diing ngay giiia ban, sau d6 trai
phén khin xép nhd, pht 1én mat ban tréng. Véi phuong
phap nay, trai vita nhanh vita ¢6 thé thay khin bi bin
ngay trong lic khach dang ngéi tai ban an. Thao tac cu
thé nhu sau:

- Tim mét mita khin 18n d€ 16 mit ban, chuyén lo gia vi,
gat tan thudc, lo hoa,... qua phia mit ban tréng. Tdm nét
phan khin con lai roi khéi mit ban mét cach khéo 1éo dé cac
thic #n vun trén ban khéng rci xudng ghé hay nén nha.

- Pat nla khan méi 1én ding vao gita ban nhu da
thuc hién 8 cach trai thd hai néi trén. Chuyén céc thid 1én
trén phan khan da trai.

- Trai nét phan khan con lai.
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Chu y
- Sau khi trai kh#n, mép khin buéng déu, pha va
cach mép ban 30 - 835cm vé cac phia, néu trai khin ban

trong tiée dtng, khin budéng phu dai hon, cich mat d4t
khoang 20cm.

- Trudng hgp trai khin ndi tiép trén cling mot diy ban
dai thi phin ghép néi giita hai khan chéng 1én nhau khoang
15 - 20cm va khéng nén bé tri phan nél dé c6 khach ngbi.

4.2. Bung khay

- B& khay mét tay: Bé khay bang tay trai, gan ban
tay dit chinh giita day khay, nim ngén tay hoi khum dé
gilt cho viing, ning khay 1én ngang vai, d6 nd cua canh
tay la 45°.

Trong khi di chuyén tay bé luén luén giit cho khay &
thé cin bing va c6 d6 linh hoat nhat dinh.

- Bé khay hai tay: dung d6i véi khay to va ning, bé
ngang ngyc. Khi dén ban dat mét ddu khay tua vao ban,
tay trai giil dau khay con lai, tay phai lay thitc in phuc vu
khach (ngay nay cac nha hang it st dung cach nay).

4.3. Bé ldp la va gdp thic dén phuc vu khdch
- Bé lap la

+ Lap 13 ¢6 quai (can): Dung khin phuc vy, 16t cAm
can lap 13, dung cu dé tiép thic an cho khach (thia, dia) dé
ip va quay vé phia tay phai.

+ Lap la khong c6 can: Dit true tiép 1ap 1a 1&n tay c6
16t khan gifta tay va lap 13, ndm ngén tay hoi khum dé
giit cho viing, thia dia dit vp trén lap 1a va dat vé phia




canh tay phai.

- Gap thitec an phuc vu khach: Ngusi phuc vu diing
bén trai khach, chan trai budc 1én ding vio khoang giita
hai gh€&, chan phai tao thanh géc vuéng véi chén trai,
ngudi hdi nghiéng, quay mat vé phia khach dong thdi tay
trai ha thap lap 13 gin sat mat ban, hoi nghiéng vé phia
khach va moi khach gdp thic an. N&u khach ngan ngai
hodic dang néi chuyén, ngusi phuc vu ding tay phai cAm
bs thia dia, thia § duéi, dia 3 trén gip thiic 4n cho khach.

4.4. Bé lién sup va muc sip cho khéch

Tay trai bé 1ién stp duéi cé 16t khin va dling vé phia
bén trai khach, tu thé ding gidng tu thé nhu gip thic an
cho khach, ha thdp lién stip sat mit ban, cach dia stp
lcm, tay phai cAm muéi nhe nhang mic stp chuyén vio
dia cho khach, muéi mic sap thuong ¢é chudi boc nhua
dude dit va quay vé phia phai.

4.5. Thay va dat dia dn cho khdch

- Luic thay dia dn cho khach, ngudi phuc vu ding 8
phia tay phai khach, chan phai budc 1&n, ding vao khoang
gitta hai ghé&, chan trai choai ra sau tao thanh mét géc giit
cho tu thé& dudge thodi mai, ngusi hoi nghiéng vé phia
trude, diu hoi cii, tay phai rut dia, dua ra sau khach réi
chuyén sang tay trai.

. Ltc dit dung cu méi, ngudi phuc vu ciing diing vé
phia phai khach.

4.6. R6t db uéng phuc vu khdch

- Rét rugu bia

+ Trudc khi rét: Ngudi phue vu dling vé phia tay phai




cua khach, tu thé ditng giéng nhu tu thé& thay, dat dung cu
an. Tay phai cam than chai, tay traa dung khan phuc vu
lau khip chai tit trén miéng xudng, xong réi dung déng
tac md nuat chai.

+ Khi rét: Tay trai cAm khan gip gon dé sau lung, tay
phai cAm 1/3 phia duéi chai, nhan quay ra ngoai déng thai
chan phai budc 1én, ding vao khoang giita hai ghé, nguasi
hoi nghiéng vé phia khach, dua miéng chai sat va cach
miéng coc hodc miéng ly 1ecm. Nghiéng chai rét tir tu.

+ Sau khi rét xong: Diing rét, tay phai cAm chai xoay
1/2 vong, ¢b tay chuyén tit sip sang ngia, dua chai huéng
lén thing ding, diing vitng chan trai, rit chan phai, 14y
khin lau miéng chai, rét tiép dén khach cudi cing.

- Rét tra, ca phé

Tu thé& ding rét nhu tu thé rét rugu bia. Thudng rét
tra, ca phé tir &m hodc binh ra tach. Khi di chuyén, tay
tral cAm dia ké, tay phai cAm quai 4m hodc binh dit trén
dia keé, vi tri luén trude nguc. Khi rét, tay trai cAm khién,
dia ké, khin phuc vu vt trén canh tay, tay phai ciAm quai
4m hoac binh, ngén tay cai gitia ndp 4m, dong tac rét nhu
rét rugu bia.

5. Hinh thitc t6 chie va quy trinh phuc vu mét
sb loai tiéc trong kinh doanh an uéng

5.1. Khadi niém vé tiéc

5.1.1. Khai niém:

Tiéc 1a mdt bita &n udng long trong thinh soan dudc t&
chuc dé tiép khach, chiéu d&i ban bé vao nhiing dip dén
tiép, tién dua, ky niém ngay 1€, tét...




Ngoai ra tiéc con duge td chic vao cac ky hop mit ¢6
tinh chéat ngoai giao, cac méi lién hé kinh t& chinh tri
nhim biéu 16 1ong nhiét tinh, su tén trong 1an nhau, quan
hé hitu nghi vv...

5.1.2. Phén loai
- Theo hinh thitc t8 chic c6 2 loai: tiéc ding, tiéc ngoi.

- Theo tinh chit cua tiéc ¢6 4 loai: tiée ngdi, tiéc dung,
tiéc rugu, tiéc tra.

Méi loai tiéc duge t6 chic theo cac hinh thic khéc
nhau tuy thuéc vao muc dich, ¥ nghia cua tliing loai tiéc.
Véi bat ky hinh thie nao, cac bita tiéec déu c6 2 tinh chat
¢d ban: tinh 1& nghi long trong va tinh thin mat.

5.2. Quy trinh phuc vu tiéc ngéi (tiéc man - tiéc
nong)

5.2.1. Khdi niém:

Tiéc ngdi thudng dude t_g chiic vao thdi gian cua cac bita
an chinh véi s8 lugng trén 10 suét an, c6 thuyc don dit

7,

trudc.
5.2.2. Pdc diém

- T8 chiic mdt cach long trong than mat, cé tinh 1&
nghi han so védl cac loai tiée khac.

- Thoi gian kéo dai hon céc tiéc khac.

- Thue don: gébm cac mén an phong phd, phin 16n 14
cac mén an néng va dudc bay theo suit.

- Khach danh dat ¢6 chd danh san trong ban tiée.

- Truée khi chinh thie vao tiée, khach duge mdi uéng
rudu khai vi tai phong khach (phong dém).




5.2.3. Quy trinh t6 chiic phue vu:

Trinh tu trai qua cac céng doan sau:

So d6 18: Quy trinh t8 chic phuc vu tiéc ngdi trong
kinh doanh an uéng

A

Y

Nhan dat tisc |—| Chuanbi Phyc vu
' phuc vu

Kt thuc tiec

Bude 1: Nhan dat tiéc

+ Nha hang chu déng gidi thiéu v8i khach cac thuc
don, huong vi cAc mén #an, gia ca, phong cach phuc vu va
quang canh noi t8 chic tiée.

+ Hoéi rd tén ca nhan hofic t&n don vi dit tiée, thai gian
bit diu, thoi gian phuc vu, s6 ngudi du tiée.

+ NAm rd yéu cau ctia khach 361 véi cac mén an, cac
d6 udéng dung trong bita tiée.

+ Xac dinh gia ca tiéc, trong d6 gom cb gia cac mén dn,
gia cac d6 udng va cac phu phi khac.

+ O nhidu khach san, nha hang, két thic qua trinh

nhan dit cac tiéc 1én c6 thé thoa thuan ky hop déng nhin
dat tiéc véi khach.

Néi dung co bdn ctia hop déng:

1. S8 lugng khach, ¢o cdu khach, d6i lugng phuc vu
2. Thuc don tiéce

3. Chu dé tiéc

4. Thai gian t1én hanh bita tiéc

5. Gia ca va ty 1é % phi phuc vu




6. Hinh thic phuc vu, trang phue nguai phuc vu

7. Céc chuong trinh dich vu b8 sung kém theo trong
biia tiéc

8. Hinh thiic thanh toan (tién mit, chuyén khoan séc,
muc dat trude)

9. Thoi gian quy dinh huy bé hop déng
Tiép theo lap thuc don in uéng. Khi lap xong thuc don

phai héi xem khach ¢6 ddng ¥ khéng. Sau d6 gii cho cac
bd phan cé lién quan dé chuén bi.

Budc 2: Chudn bi phuc vu

- Chuan bi 43 dung, dung cu

- Bai tri phong tiéc

- V& sinh phong tiéc, lau trii ban ghé

- Trang tri phong tiéc, chudn bi hé théng anh sang,
Am thanh... sip xép theo nhing yéu ciu dic biét:

Bang, khiu hiéu, cg, tiéu dé bita tiéc, micrd, phong
nghi...

Nguyén tic sip xép ban tide: Chi tiée ¢6 chd ngbi trung
tAm nhAit trén ban tiéc nhu cac so do trén. Khach danh du
nhit bao gi6 cling dudc ngbi bén phai chu tiée. Khach cao
tudi nén b tri ngdi ciing ban hoic ciing day véi nhau.

Trong tiéc, néu chi cé 3 hodc 4 khach thi bé tri khach
ngdi ban vudng, 8 dén 10 khach thi bs tri ho ngdi ban
tron. Néu nhiéu hon nia, ding ban vudng cting mét kich
cd ghép lai véi nhau thanh céc kiéu ban phii hgp.

- B8 tri sip x&p ban tiéc, c6 thé sp x&p theo nhidu
kiu khac nhau. Tuy thudc vao s& lugng khach du tiéc,




dién tich c&u tric phong tiéc va yéu ciu cua chi tiéc dé
lua chon sy sdp x€p ban tiée phu hop.

- Bay dung cu 4n va trang tri ban tiéc.

- Tu chuan bi ca nhén vién trude khi phuc vu.

Budc 3: T6 chiic phuc vu tise

Thuc chat 1a qua trinh phuc vu cAc mén an két hop véi
d6 udng theo ding thao tac k¥ thuit va trinh tu thuc don.

Don tiép:

Dén tiep khach tir phuong tién giao théng va dua vao
phong dém.

Khi khach xuéng xe tai cong khach san, nha hang,
chu tiéc cing ngudi quéan 1y, nhan vién dén tiép ra dén,
chao mung vi maoi khiach vao phong cho.

+ Khi cha tiéc va khach danh du d3 ngdi viao ban tail

phong dém, ngudi phuc vu dua rugu da rét sin ra moi
khach.

+ Khi khach da udng song rugu khai vi thi mdi sang
phong tiéc chinh.

+ Tiép tyuc rét d& udng theo trinh tu thuc don két hop
phuc vu cic mén an véi nguyén tic phuc vu ban danh du
trudc.

+ Két thuc tiée.

Phan két thuc bao gid ciing do cht tiée quyét dinh.

Khi khach #n xong mdi sang phong dém uéng nudc.
Dai dién nha hang két hop véi chu tiéc ding ra tién
khach. Chu tiéc ding ra chao tién khach danh du truéc,
sau d6, trd lai phong tiéc &€ cac khach khéc chao tam biét.




+ Tién hanh thanh toan theo thoa thuan, xin y kién
va cam on khach.

- Thu don phong tiéc: Khi khach ra hét khéi phong
tiée, ngudi phuc vu méi thu don, lam vé sinh va sip xép
lai phong tiée.

5.3. Quy trinh phuc vu tiéc dung

5.3.1. Khdi niém

Tiéc dung la loai tiéc chiéu dai, khach dimg dé an
uéng. Tiéc dig phd bién t8 chitc vao budi chiéu va thudng
kéo dai khéng qua 2 tiéng.

5.3.2. Pdc diém

- 86 lugng khach mdi déng. Khach khoéng c6 chd ngbi
riéng, di lai ty do, &n udng ding, khéng phan biét ngdi
thi khach tham duy tiéc thuong chi quen biét nhau theo
ting nhém.

- Khéng khi bita tiéc ¢di md, phu hgp véi khach cong vu.

- D61 héi viée trinh bay my§ thuat cao hon cac tiéc khac.

- Thuyc don phong phq, chl yéu 1a cic mén dn ngudi, it
mén #n néng, cAc mén an duge cit thai nhd, gon, trang tri
my thuat, duge bay sin trong ban tiéc theo titmg khu vuc
trit nhitng mén an néng.

- Trong phong tiéc ditng bao gid ciing b6 tri mét s6
quiy bar dé phue vu d8 uéng cho khach, thusng mét quiy
bar phuc vu cho 30-40 kharh.

5.3.3. Quy trinh t6 chizc phuc vu

Bao gém céc cdng doan giéng nhu phyc vy tiée ngdi.




So d6 18: Quy trinh td chitc phuc vu tiée diing

trong kinh doanh an uéng

Y

—
Nhan dat tiéc Chuan bi

phuc vu Phuc vy Kt thic tiec

Can iy y mét sé’diém:

+ Chufn bi phong tiée.

+ Sip xép ban ghé:

e Ban cho tiéc ding la cac loai ban réong 1™2-1™8§,
duge phu vai trai ban, quiy vai quiy ban.

e S0 do ké ban tiéc: Hinh chii I, hinh chi U hogc
hinh chit T dai.

Néi chung, tiéc ding khéng bd tri gh& ngbi. Néu khach
cé yéu cAu thi cé thé dé mdt s6 ghé xung quanh phéng.

Ban danh dy Ban danh dy
Ban Ban Ban
tide tiée tiéc
ding dimg dimg
- Bay ban:

e Ban danh du (BDD) dudc trang tri nhu tiéc ngoi,
quay hung vé phia hau trudng.




e Ban tiéc ding: Mbi day ban sip xé&p t61 da cho 50
khach.

¢ Trén méi diy ban sip xép dung cu va dé 4n thanh
khu vyc cho musi ngudi mot.

¢ Bay dung cu: Bay dia thanh timg chéng, téi da 5
dia, khoang cach giita cac chéng dia tit 1 dén 1™2, trong
16ng moéi dia dat mét khan #n gip gon, 1ong dia trén cing
dat mét khan dn gap hoa.

Dao #n dit bén phai chéng dia, dia an dat bén trai
chong dia, cAch mép ban 2cm, cich chéng dia 3cm. Ngoai
ra dia, thia, dia, gidy lau c6 thé diat & mot sé ché khac dé
khach tién lay dung.

Bay ly, c6c: Xép tao hinh nhat dinh, tao tinh thim my
trén ban tiéc.

¢ (Cac mén an tiéc ditng duge chia ra thanh cac mén
ngudi, cac loai sa lat, mén an néng, banh ngot, hoa qua va
dugc bay trén ban tiéc.

e Cac d6 udng chai duge md mit sdn va duge bay
thanh khoi d trén ban.

o Céic mén an néng dé trong 16 11 néng.

Sép xép ban tiéc tuy theo didu kién ndi t3 chic tiée va
theo yéu cau ctia khach. Mét buéi tiéc ditng véi quy md 16n
thudng cé6 mét day ban bay thic an bay 6 chinh gita, mét
day ban dé€ banh, mét diy ban dé hoa qua va mét day ban
dé rugu dé ban.

- Phue vu tiée:

+ Trudc thoi diém bit ddu budi tiéc, ngudi phu trach
bd tri cdng viéc v phan cdng nhiém vu cho ting nhan
vién phuc vu.




+ Khi khéach 14n luot t6i, nhan vién phuc vu dén tiép
khach.

+ Khi budi tiéc bit ddu, cac nhan vién phue vu phai
luén luén hoat déng trong khu vuc dudc phéan céng dé mai
khach diing d6 udng va kip thoi thu don cée, dia, dao, dia
khich khong dung nia, dua ra phia sau cho nhan vién tap
vu ria.

- Nha bép cli nhan vién ditng sau 16 G mén &n néng dé
phuc vu khach.

5.4. Quy trinh phuc vu ruou tiéc rugu

Bao gom cac cong doan giéng nhu cac tiée ngdi.

- Thuc don d5 in don gian hon, chi gdm cAc mén nhim
rugu, chu yéu 1a cic mén ngudi, c6 thé bao gdm cic mén
an min, phdng tdm, lac rang, sanwhich, c4, tdm. CAc mén
an c6 thé duge ch& bién nhd, gon, ding xién cim cho
khach an thuan tién.

D4 uéng gom nhiéu chiing loai, thudng 1a cac loai rigu
nhe, rudu pha ché, nudc hoa qua, khéng nén maé nit nhiéu
chai rugu cung mét lic tranh gy lang phi.




CAU HOI ON TAP CHUONG IlI

1. Phan tich dac diém hoat ddng va yéu cau d6i véi lao
dong phuc vu tai bé phan ban trong khach san.

2. Trinh bay hiéu biét vé hinh thdc &n A va hinh thic
an Au.

3. bé lap duge mét thuc don hdp 1y cin luu ¥ nhiing
van dé gi?

Néu mét s6 thuc don an A va thue don dn Au.

4. Tai sao cAn phai tim hiéu vé khau vi an uéng cla
khach va tim cac nhan té anh hudng dén khau vi khach.

5. D& chudn bj mét phong an cin chid § nhiing van dé
¢d ban gi?

6. Néu nhitng nguyén tic bay ban 4n co ban. Ky thuat
bay &n A va ban dn Au d6i véi cac bita dn trong ngay?
7. Néu céc thao tic cd ban trong phuc vu 4n udng.

8. Néu nhiing yéu ciu cé tinh nguyén tic trong phuc
vu an udng.

9. So sanh qua trinh phyc vu khach theo hinh thic &n
chon mén va hinh thic dn theo thuc don.

10. Trinh bay nhitng dic diém va quy trinh t8 chite
phuc vu cac loai tiéc trong du lich.




Chuong IV

CONG NGHE PHUC VU QUAY BAR
TRONG KHACH SAN - NHA HANG

Sau khi nghién citu chuong nay, sinh vién cin nim
duge nhitng néi dung cd ban sau:

- Cach thic t8 chiic thiét k&€ mét quiy bar trong nha
hang khach san.

- Quy trinh phuc vu tai khu vyc qudy bar trong nha
hang khach san.

- Kién thic vé mét s6 loai d6 uéng théng dung.
I. G161 THIEU VE KHU VUC BAR TRONG KHACH SAN

1.1. Khai niém

Py

- Lich st “BAR”: BAR c6 nguén géc tit Bic My, xuit
hién han 300 nam trudc ddy. Thai ky d4au, quay bar dugc
lam bing chit lidu g nguyén, thd sd véi nhitng cai ghé
bing cac khic gb tron, dude thiét ké& tréng trai va khéng
cé quay bar nhu ngay nay.

- Khai niém: BAR 1a noi phuc vu céac loai rugu nguyén
chat, rugu pha ché, bia va cac @6 udng gidi khat cho khach.




BAR 14 m6t bdé phan hoat dong trong khich san hay
nha hang, nhung cling ¢6 bar hoat déng doc 1ap va ¢6 ban
kém db 4n nhe.

Bar c6 nhiéu loai hinh. Hotel Bar, Restaurant Bar,
Mini Bar, Night Club Bar, Bar tra, Bar ca phé, Bar sia,
Bar disco, Bar giai khat...

Néi chung cac quiy bar hoat ddng mang tinh da dang,
quy md cta chiing phu thuée vio diéu kién kinh doanh cu
thé cta tling co s8.

- Phan loai: Cé nhiéu ¢o s3 dé phan loai cac bar.

+ Dua vao ching loai san phdm hang hoa ban ra: ¢6 2
loai hinh bar. '

* Bar kinh doanh téng hdp: Tai day kinh doanh diy
d cac mit hang: dé udng rudu bia, d6 in nhe... Bar
kinh doanh téng hdp bao gém ca cic bar hoat déng véi
quy mé nho.

* Bar kinh doanh d#c thu: DAy la loai bar chi phuc vu
mdt loai d6 udng dic thu kém theo mot 8 loai dé6 udng
phu. Bar rugu bia, bar siia, bar kinh doanh téng hdp, bar

kinh doanh dic thui ¢6 thé thiét k& trong khach san, nha
hang hay hoat déng mot cach dac lap.

+ Dya vao yéu t& vi tri, quiy bar trong khach san gom
2 loai: bar tién sanh va bat ulia au.

* Bar tién sanh: Bar tién sanh cé vi tri quay ra mat
tién ctia khach san, c¢6 3 loai bar tién sanh.

- Bar cocktail: Bar phyc vu cho dé61 tugng khach thu
gian sau cdng viéc, d6 udng tai day rat da dang, dac biét la
cac d6 udng cocktail.




- Bar dém: c6 dién tich rong véi san nhay. Tai day c6
thé c6 thém cac bar nhd.

- Bar phuc vu ian uéng nhe: Bar nay giéng nhu bar tai
nh 4n, c6 nhiéu d5 udéng va do6 an nhe.

* Bar trong nha an: Véi chitc nang chinh 1a phuc vu
d6 udng cho nha hang hosc cho khach 6 trong khach san.
Khach hang yéu cau phuc vu dé udng thong qua phuc vu
ban. Ngudi phuc vu lay d6 udng tit bar trong nha an, phuc
vu khach tai nha &n hay trén phong ctia khéach san.

1.2. T4 chiic thi&t k& quiy bar
1.2.1. Nguyén tdc thiét ké' va trang tri quéy bar

Khi thiét ké va trang tri quiy bar can quan tim dén
d6i tugng khach phue vu va vi tri quay bar. Thiét k& quiy
bar bao gébm cac khu vuc chu yéu sau:

- Khu vyc trang tri: Khu vyc trang tri ¢ phia sau
qudy bar, phia sau ngudi phuc vu. Tai day cé thé dit mét
ti nhiéu ting, nhiéu 6, nhdm muc dich trang tri, quang
cao cac loai hang ho4, cac loai rugu, thu hiit sy chid ¥ caa
khach.

- Khu wvic ctia nhéan vién phuc vu: Danh riéng cho
nhén vién phuc vu pha ché va thu ngan vién. Tai khu vuc
nay bé tri cac trang thiét bi: chiau ria, tu lanh va cac thiét
bi cAn thiét khac. Khu vuc nay gén lién véi khu vuc dé cée
tach va cung tng nguyén liéu.

- Quay bar: Quay bang gb cao 1m - 1m2. Phia trong la
chd ding ca nhén vién pha ché&. Xung quanh phia ngoai
quiy bar bd tri gh&, chan cao, mit tron, boc dém dé khach
ngdi. Mit quiy 13 noi khach dé dd uéng hay goi 1a ban




udng cla khach.

- Khu viic phia ngoai qudy, sip xép ban gh& dé khach
ngdi dung d6 uéng.

Khi thiét ké mét quay bar cdn quan tAm dén cac yéu
td anh sang, 4m thanh, trang tri cho phi hgp véi timg loat
bar, tao khéng khi thodi mai dé chiu cho khach.

2.2, Trang thiét bi dung cu chuyén dung tai
qudy bar

Bao gém cdc dung cu sau:

- Tu lanh uép rudu bia, nuée ngot, hoa qua

- T lam da vién

- Binh séc rugu pha ché bing kim logi, cée trén

- Binh xay qua tuoi chay dién

- May vit cam, chanh qua

- Phin pha ca phé to, nhé, tach dia ca phé, lién dudng,
dung cu lam néng ham ca phé

- Dao dia #n, cic loai thia, cai khudy, xién qua4, éng miit
- Dia dung banh va d6 nhim

- R4y loe nuéc hoa qua

- Bép dién, ga

- Phich néng, lanh

- Cap gap da vién

- X0 udp rugu
- Gat tan, bat lua
- Giay lau tay cho khach, khan phuc vy, gidy but viét




cho nhan vién, miéng ké coc

- Céc dong rudu ¢6 ngin dung tich
- Cac loai ly, céc, tach dung dé udng
- Cac loai dao got, cit tia trai cay

H. QUY TRINH PHUC VU QUAY BAR

Se dé 14: Quy trinh phuc vu quay bar
trong khdach san nha hang

Chu3n bi Phuc vu Thu don
phuc vu |  khach cudi ca
Dén tidp khich Thu don
Tiép nhin yéu cdu goi Thanh toan va
dé udng clia khach tién khach

A

Pha ché& dé udng Phue vu khach




1. Chudn bi phuc vu
- S3p dit tu

+ V& sinh tu bay rugu, dam bao sach sé&, khang c6 bui,
khéng c6 vét ban, guong soi trong, sang.

+ Cac chai rugu dugc lau sach, nhin rugu khong bi
rach, bdy d0 cac loai rugu. Moi loai rugu bay trén gia déu
phai quay nhan ra ngoai, loai rudu ngon, ndi tiéng bay &
vi tri néi bat, bay rugu theo thit ti thong nhit.

- Sép dat cac vat dung 8 quiy rudu.

+ Vé sinh mat quiy rudu dam bao sach s&, khéng cé
bui, khéng c6 vét ban.

+ Trudc méi gh& quanh quay dit mét gat tan thuée 13,
mdt bao diém gic bén canh gat tan thudc 14, nhian ngia
Ién trén; phia sau bén phai gat tan thudc 14 d4t mét e
dung gidy lau, phia sau bén trai gat tan thudc 14 dit mot
1o hoa nho.

- Bay ban trong quay rugu.
o Mt ban duge lau sach, khong cé bui, khéng c6 vét
ban, khéng phu vai trai ban.
+ Gidia ban dit mdt gat tan thude 14, mét lo hoa, mét
cbc dung gidy lau tao thanh hinh tam giac can. Trong d6

dit mot bao diém gac 1én canh gat tan thuéc 14, nhan
diém ngita 1én trén.

- Chué#n bi:
+ Chuén bi a0 cac loai rudu, d6 udng
+ Chudn bi cic dung cu pha ché, phuc vu.

+ Chuan bi sin nudc hoa qua tuoi, chanh cét 1at, mén
an nhe.




- Kiém tra:

+ Kiém tra dang mao, trang phuc ctia nhan vién.

+ Kiém tra vé sinh trong vi ngoai quiy rudu.

+ Kiém tra moi dung cu, thiét bi nhu may lam d4, may
pha ca phé, may ép nudc hoa qua, may quiy, cée, ly
v.v...

2. Phue vu khach

2.1. bon khach (Xem quy trinh dén khdch vao
phong dan)

2.2. Tiép nhdn yéu cdu goi dé uéng cua khdch

- Sau khi khach ngdi vao ban, nhin vién phuc vu ban
ditng & bén trai trao thuc don cho khach, 1& phép hoéi
khéach cidn dung loai d6 udng nao.

- Khi khach got d6 udng, nhan vién phuc vu ban phai
lang nghe, dic biét luu ¥ d6i véi yéu cu dac biét cia
khach. Khach goi d6 uéng xong, nhan vién phuc vu ban
nhic lai 18i yéu cAu d€ khach kiém tra, sau d6 ghi phiéu
goi db udng.

2.3. Pha ché' dé uéng

- Pha ché cac loai @5 uéng dam bao ding cong thic,
dam bao chit lugng va tiéu chuén vé sinh.

- Pha ché theo ¥ khach néu ho yéu ciu.

- Khi pha ch& xong rita ngay cac dung cu va &ét vao
ndi quy dinh.

2.4. Mang dé uéng va phuc vu khdach

- Khi mang 46 uéng ra phuc vu khach hosic khi ddi




dung cu, ngudi phuc vu déu phai diung khay. Khi mang d6
uéng, nhin vién phuc vu ddng bén phai trao cho khach,
phuc vu kip thdi, chu dao, khong dé khach phai chd dgi 1au.

- Dit cde, ly d6 uéng 1én trén 16t coc, lot ly, sau dé6 méi
rét d6 udng.

- Khi rét db uéng théng bao cho khach bist tén goi dd
uéng, rét 8/10 cée, ly, d& nhan d6 uéng quay vé phia
khach.

- Khi mang d5 uéng ra cho khach phai nhe nhang,
khong dé d3 uéng bin, trao ra ngoai.

- Luén rét thém rugu, d6 udng cho khach, thay gat tan
thudc 14, kip thdi thu don céc, dia da hét d6 uéng, thic an.

* Nhitng diém cdn chi y khi phuc vu khdch

+ Khéng nén binh luan, ché trach khach nhu: uéng
qua it, ngoi lau.

+ Khéng nén cudi khach khi ho bi say.

+ Khdng nén tu tap cuoi dua trude mit khach.

+ Khéng nén #n uéhg say sua, hut thudc trong gid
phuc vu.

+ Khéng nén mang nhiéu dé trang sic dit tién, dung
nudc hoa manh mui.

+ Khéng nén gdi ¥ khach ting tién, qua, vat ky niém.

+ Khéng nén phuc vu khach khi dang mang bénh dé
truyén nhiém: ho hen, cam cam.

2.5. Thanh todn va tién khdch
- Viét hoa don phi€u udéng cho khach phai dam bao




nhanh, chinh xac, rd rang, khong tiy xoa.

Hoa don cua khach phai dua dé khach kiém tra. Dit
td hoa don thuan chiéu khach nhin trén khay khi dua hoa
don cho khach.

- Khi nhan tién cia khach phai kiém d&m trudc mit
khach.

- Cam dn khach va tién khach.

2.6. Thu don

- Tién hanh thu don va lam vé sinh cac dung cu phuc
vy, chuin bi ban dé dén khach mdi.

- Cudi ca lam viéc kiém dém lai hang hoa, thu don

trang thiét bi chuan bi ban giao ca.

111. G181 THIEU MOT SO LOAI 8O UONG THONG DUNG

Dé duy tri su séng va sy phat trién cia cd thé, con
nguoi rat can dén nudc trong qua trinh trao d6i chit trong
mau va qua trinh bai tiét. Nuéc uéng néi chung va do uéng
néi riéng ngoai viée cung cip nude cho ¢ thé con cung cap
ludng vitamin va mét s chat bé khae. Do vay d8 uéng cb
tdm quan trong khong thé thiu duge déi véi co thé.

D6 uéng néi chung dude chia thanh 2 loai: d6 uéng
chita cén va db uéng khéng chia con.

P56 uong khong chita con
1. Nudc sudi

1.1. Nuée suéi thién nhién (nguyén chadt)

Loai nudc nay liy ti long dat, nude cé6 chda mét s6
chat khoang khac nhau, ddi khi duge bom thém gas. Nuée




sudi thuong duge phuc vu lanh méi thudng thic hét hudng
vi tu nhién cua né.

1.2. Nudc suéi nhén tao

Nude ¢6 thém khi C0,, khi nay tao thanh bot. Mui vj,
huong thom cia loai nudc giai khat nay cé tit cac chat liéu
tinh ddu khac nhau ctia hoa qui va céc loai ciy. Mét s6
loaxr nhu:

- Nudc Soda khéng mau, khéng mui

- Nuédc sué1 huong vi gling

- Nude suéi hudng vi chanh

- Nude suéi hudng vi cam

- Nude suéi huong vi céca

Loai @6 uéng nay dude phuc vu lanh, ¢6 thé pha véi
rugu manh va thudng cho thém mét lat chanh.

2. Nudc hoa qua

2.1. Nudc qua tuoi

Nudc qua dude vit tit qua tudi c6 pha thém dudng hay
chit hoa hoc dé gidl tusi. C6 mét s8 loai nhu nude cam,
nho, chanh, ca chua, tao, dda...

2.2. Nude qua ép

Dugc 14y tit qua tudi, c6 thé ¢ dang bot. Nude qua ép
duge san xuat tir: Cam, chanh, nho...

Khi phuc vu duge pha loing vdi sbéda ho#ic nudc loc,
v6i mdt l1at qua tudi ho#c pha trén véi riugu manh ding
nhu mot loai cocktail.




3. Siro

Lam bdi hén hgp gitta dudng, nudc hodc dusng, nude
hoa qua, phaAm mau va huong vi, ¢6 vi ngot, c6 mau va
huong thom. Khi phuc vu dude pha lodng vé: sdda, nudc
loc hodc dung cho pha ché cocktail.

C6 mot s6 loai: nhu Siré duong, Sird luu, Sird nho,
Siré anh dao, Sird huong sa...

4, Cac loai db uéng khéng con khac

- Ca phé: San pham ché tit hat ca phé.

+ Ca phé den: Khéng dung véi siia hoic kem

+ Ca phé sita: Dung vé1 sita hoiac kem

+ Ca phé Capuciné: Thanh phén ¢6 thém vang siia,
bot s6 ¢6 la. Ca phé c6 thé phuc vu néng hoic véi da.

Mot s6 phuong phap pha ca phé:

+ Ca phé hoa tan.

+ Pha thuong loc qua phin

+ Loc thdm: Cho hoi nudc qua bdt ca phé roi qua bd
phan ép, loc.

- Ché: Ché tit 14 ché tuoi hoac 1an véi nu va hoa ché.
C6 3 loai.

+ Cheé den: San phim c6 dude tit 14 ché dude 1én men
trong qua trinh san xuat. Ché cé6 mau den.

+ Ché xanh (ché khéng 1&n men). Dudc st dung nhiéu
3 Trung Quéc, Nhat Ban.

+ Ché méi 18n men: L4 ché dé khd va hdi cho 1én men.

Dudc diing phd bién 8 Dai loan, M§.




N A P Z N N o Y N 2
Che nén udng néng va duge ding chu yéu vao buoi
sang, sau bida in.

- Stta: Sita 124 mdét mén an hoan hao vi s@ia chua
Protein, chit béo, dudng, mudl va cac loai Vitamin. Sta
gdm cac loai.

+ Sta tuoi: duge 14y truc tiép tir cac con vat nudi nhu
bo, trau, dé, lac da, cliu.

+ Sita bét: duge ldy tit sita tuoi, lam khé, giau chat
Protein va Vitamin.

- 86 ¢b la: dude lam tit hat ca cao b8 sung thém dudng
hofc tinh bot.

Ngoai S6 ¢6 la, ngudi ta con dang hat ca cao 1én men
ché ra ¢ ca.

D6 udng chira con

1. Bia

1.1. Nguén géc

Bia 14 loai d6 uéng rat lau ddi, khoang 7000 nam truée
cbng nguyén, nguoi Babilon d3 biét san xuit bia tit hat dai
mach. Ngudi Ai Cap c6 cach ddy chimg 6000 nam di 13
nhiing ngudi niu bia gidi, lic d6 nguoi ta san xuit bia theo
tAp quan tu nhién, céng nghé bia don gian, nha may san
xuit bia dau tién § gin bang Philadelftia (My) nam 1637.

1.2. Khdi niém

Bia 14 loai d5 uéng c6 con lam tit lia mach, hubléng,
nudc, bia c6 néng dé con tix 2 dén 6 dé.

1.3. Qua trinh san xudt

- Nguyén lidu co ban dé san xuit bia




+ Mach nha: Liia mach 1a loai ngii c6c tot nhat dé 1am
mach nha. Khi lia mach lam thanh mach nha, tinh b6t
chuyén hoa thanh dudng.

+ Hublong: La cay leo, hoa ¢6 tAc dung gAy men, hoa
chita chat ddu tao nén huong va vi ding ciia bia. Mai vi
nay thom ngat va kich thich #n ngon miéng.

+ Dudng: Chi khi can thiét méi cho thém vao. DPudng
giip qua trinh 1én men (tao thanh rugu, khi C0O,) va ting
thém vi ngot cua bia.

+ Men bia: Men chita vi khuan va phat trién khi gip
khéng khi hoic chit 16ng, men trg gitp qua trinh chuyén
hoa duong thanh rugu va CO2.

+ Nude: Nude ¢6 thé dude bé sung thém mét s8 chat
khoang va chit khoang dé giip bia mang nhitng huong vi
dac biét.

+ Keo ca: Puge lam tit loai ca bién, ding dé 1am sach
va lam trong bia dugc lén men.

- Qu4 trinh san xuit

+ Lia mach duge chon, ngam téi khi ndy mam, vét 1én
dé rao nudc cho dén khi khé va ciing.

+ Dem nghién hén hdp trén thanh bét, dao bdt véi
nudc rbi dé mét thoi gian.

+ Nguyén liéu hubléng va dudng dude trén 1in véi bot,
hén hdp nay sé quanh lai do dun sé1, cudi cung sé dude bia
1én men va hén hdp nay dude lam lanh.

+ Gial doan lam bia 1én men thanh bia.

Qua trinh lén men rat quan trong, vi né din dén




nhiing thay dai quyét dinh dé hinh thanh loai nudc uéng
¢6 huong thom va vi dé chiu.

C6 hai cach 1én men bia: 1én men chim va 1&n men néi.
Chon cach nao 1a do dic tinh cia loai men quyét dinh, vi
né anh hudng manh dén vi cia bia.

Lén men chim (Lager): Men dudc 1dm chim xuéng day
néi, men tac dung véi thanh phin dudng trong nudc nha
@€ thanh rugu va CO, khoang 1 tuln.

Lén men nédi (ale): Men dude cho néi trén bé mit va
két tu thanh mét 16p.

Nhu vay, qua trinh 1én men dién ra bit dau tit trén
xuéng, nhiét d6 men cao hdn nhiét d6 méi truong, thoi
gian 1én men chitng mét tudn 1&.

Trong qua trinh 1én men, dudng bién thanh rtgu va
Co,. 0 gial doan nay hinh thanh bia non (bia tuoi).

+ Chit loc: Bia non dude lam trong bdi chit keo ca.
Trudc lic bia déng chai dude ném dé kiém tra chat lugng,
dé1 khi nguyén liéu hubléng va dudng duge cho thém vao
d€ tang thém chit lugng bia.

+ Déng chai, déng hop, déng thung.

Sau khi ném thi, bia dude déng chai, déng hép, déng
thung. Bia chai, lon phai hip (khi trung) trude khi déng
nhin.

1.4. Cac loai bia

Tuy theo cich 1én men ma bia dude chia thanh 2 dong
16n:

- A - 7z ” :
Bia ALE (1én men nai) c6 cac loai sau:




+ Bia manh (Barley Wine): mau den ¢6 vi qua va 43
rugu rit cao.

+ Bia ding (Bitter): ¢6 mau da dong, lugng hoa
hupléng nhiéu, ¢é6 vi ding dac biét, rit duge ngudi Anh uva
thich.

+ Bia nau (Brown): Cé vi ngot, d6 rugu trung binh,
mau niu sam.

+ Bia den dic biét (Stout): Loai nay cé ty 1&8 mach nha
va hupléng rat cao, mau den thim. Nho qua trinh siy dai
mach 1am cho bia ¢6 mau sic va huong vi dic biét. Loai c6
ham lugng rugu thip cé6 thém sita bo, vi hoi ngot, goi 1a
milk stout. Loai bia den ctia Anh néi tiéng trén thé giéi 1a
Guinness.

+ Bia Mild: Loai bia vi diu, hoi ding, mau tit nhat dén
tham, hdi ngot.

- Bia Lager (Lén men chim) gom cac loai sau

+Bia den manh (Bock): Loai bia san xuat ti Pac. O
My bia c6 mau sAm nga den, vi ngot. Loai do Bi san xuit
(Belgian bock) ¢6 dd rugu thap hon cua Dic va My.

+ Doppebock: Loai bia dic biét manh, rit thinh hanh
& Dic.

+ Dortmunder: Bia ¢6 mau vang nhat (blonde), c6
huong huplong nhe, vi hing.

+ Munchener: Loai bia nfu t mach nha ¢6 mau nau
sAm.

+ Pilsen bia mau vang nhat, san xuit vang Bohernia
ciia nude Tiép Khic.




Mét sé logi bia théng dung trong cdc nha hang,

quay bar
Nudc sin xuit Nhan bia

Uc Fosture lager, swan lager.
Trung Qubc Pu Tao.
Tiép Khic Butweisser, Pilsener Urquel
Pan Mach Carsberg, tuborg.
Anh Bass, guinness, Warhington
Phap Kronenburg, Slavia.
Dic Beckis, Derminder, lowenbran
Ha Lan Amstal bainakel, Skal.
Inddnéxia Anker, Bintang, San Miguel
Nhat Ashi, Gartoro, Firin
Phi-Lip-pin San Miguel
Thuy Dién Skel
Thuy Sy Cardinal, Gurten, Muller
My Michelob, Sehlaz

| Vigt Nam Ha N¢i, 333, Halida..v.v. |

1.5. Cac kiéu ly uéng bia va cdich phuc vu bia
- Cac kiéu ly udng bia

Cé thé dung ly hinh phéu nhu kiéu ly Cocktail, ly c6
chan hinh hoa tulip hoic céc vai.

- Cac phuc vu bia.

+ Bia thich hdp véi hau hét cac mén #n trit keo.
Bia uéng ngon nhat 6 nhiét d6 tir 4°C dén 5°C.
+ Bia thudng duge phuc vu trong subt ca bila an.




+ Céc, ly udng bia phai sach, khong cé vét nit, mui la

+ Khi phuc vy, nhan vién mang ly, céc cang lon, chai
bia. D4t ly, cdc trén ban phia bén phai khach, sau ¢6 mé
nit chai va rét bia cho khach. Néu khach uéng véi da thi
cho da vao ly, coc trude khi rét bia, khi rét bia phai tir ti
dé bot khéi trao ra ngoai, rét xong xoay chai 1/4 vong dé
bia khéng rét ra ngoai. Khi rét luu y dén lugng bot bia &
muc vita phai.

1.6. Bdo qudn bia: Bao quan tai kho hoac ti lanh

Tai kho:

+ Diéu kién phong cat giit: réng, sach, cach biét nhiing
hang hoa ¢6 mui manh.

+ Nhiét d6 thich hgp nhat khoang 10°C.

+ Bia chai, lon d€ dung, st dung theo nguyén tic nhap
trudce ban trude.

2. Ruw

Rugu dudc pha ché va sidn xuit vao khoang thai ky
Trung ¢, 6000 nim trudc cdng nguyén va dudec nhap cang
vao At Cap khoang 2750 nam trudc céng nguyén. Ngay
nay, rugu dude san xuit moi ndi trén thé gidi bing nguyén
liéu nho, cac loat hoa qua va cay luong thue.

- Phin loai: Dua trén qua trinh san xuit c6 4 loai
rudu: rugu vang, rugu manh, rugu mui, rudu pha ché.

2.1. Rugou vang

2.1.1. Quy trinh san xudt

- Tuyén chon nho chét hiong t6t

- Ep 14y nudc




- Cho thém nude, dudng, axit, chat khoang.

- U mét thdi gian cho 1én men, thu dugc thanh phidm
14 rugu.

- Rugu dé ngdm chin trong thiing cit dudi ham, vi
ngot, mau, d6 con, mui vi dude tang cudng trong sudt qua
trinh lam chin rugu.

- Loc trude khi déng chai.

Ruogu vang da trd thanh thite uéng truyén théng tir xa
xua ciia ngudi An - M§, ngay nay, ngudi Chau A ctng da
lam quen véi loai ruigu nay trong bita dn. Nhiéu ngudi
quen gol rudu vang la rugu chat hoac rugu nho.

2.1.2. Phén loai

Rugu vang dudc phén ra lam 4 loai: vang ban, vang
shi tim, vang manh va vang nhe.

- Vang ban: gém vang d4, vang tring va vang héng, c6
néng d6 cén tit 9% dén 14%, thudng ding trong bida an.
Vang ban duge san xuit ti su 1én men cua nuée nho ép.
Tén cla mét s§ loai vang ban nhu vang Bordeaux,
Burgundy, Beaujolais v.v... )

- Vang sui tim cén goi 1A rugu sdm-banh (champagne).
Néng d6 coén tit 8% dén 12%. Trong qua trinh san xudt
vang sul tim ngudi ta cho thém khi CO2. Loai rugu vang
ndi tiéng dude san xuit tit cic loai nho tréng § ving
Champagne cua Phap.

- Vang manh: Vang két hdp véi rugu manh brandy dé
ting nong dd cdn thudng tit 17% dén 22%. Vang manh
dudc thay déi tir loai ngot dén loai khéong ngot.

- Vang mui: vang hdi manh, nong d6 con tit 15% dén 20%.




- Vang nho duge x&p thanh 6 loai véi cac ky hiéu trén
nhan:

1. DRY: Rat ning

2. SEC: Manh

3. DEMI SEC: Hoi manh

4. MOELIEUX: Sai tidm

5. DOUX: Dju

6. LIQUOREUX: R4t diu.

2.1.3. Nhiét d6 cua rugu vang

- Vang &6 it tudi dung trong chai hosc trong binh, can
dudc phuc vu véi nhiét dé tit 8°C dén 10°C.

- Vang @3 nhiéu tudi giit nhiét 46 hdm rudu 12°% nhu

vang Bourgogne. Vang Bordeaux thich hgp v81 nhiét dé
phong lanh tit 16°C dén 18°C.

- Vang tréng loai nang, it tudi, phuc vu véi nhiét dé ti
6°C dén 8°C.

- Vang tring loai ning, nhiéu tudi, gidt nhiét dé him
rudu (12°C).

- Vang diu, phuc vu véi nhiét d6 lanh ti 8°C dén 10°C.

- Vang st tam, phuc vu vdi nhiét d6 lanh tit 4°C dén 6°C.

2.1.6. Mén an két hop vdi rugu vang
Trudc bia 4n: vang khai vi

Trong bia #n: vang ban tring, hong, dé tuy theo mén
#n va yéu cAu cua khach.

Sau bila &n: rugu tidu vi nhu cac loai Brandy, Cordial.
V... '

Trang miéng: vang dju ho#c rit diu.




Mén an két hap véi nugu vang

Loai vang Tén vang Mén an thich hop
VANG KHAI VI |Dry Cherry Mbén khai vi
' Dry Madeira (Hors d’oeuvrss) va
Dry Moselle nhiing mén an nhe,
Liebfraumilch d6 ngudi.
Musscadet
VANG BAN | Pinot Blanc Nghéu so6 &c hén,
TRANG White Burgundy tom cua, cd tring,
Graves ga, ga tdy, thit bé,
Chardonnay triing  trdng, rau
Rhine trén va nhiing mén
Alsace Riesling in nhe.
VANG BAN DO |bordeaux Thit thi vat cé
Burgundy mau d6 udp gia vi,
Zinfandel thi bo, ‘cltu non,
Céte du Rhéne thit heo, thit vit,
Chianti mi 6ng Spaghetti,
Barbaresco banh Pizza, céac
Beaujolais loai hat dau va
Pinot Noir ph6-mat. Mén in
Gamay ba trua, Jambon,
Cabernet Sauvignon [ca béo, ca hdi, rau
Barolo salat tron.
Valpolicella
Rosé
VANG SUI TAM |Champagne Cac mén an.
Sparkling Burgundy
VANG TRANG |Sweet Port Mén trang miéng
MIENG | Tokay
’ Sweet Semillon
Sauterne
Muscatel

Sweet Cherry




2.1.5. Ly uéng rugu vang

Ly uéng rudu vang c6 dic diém:;

+ Hinh hoa Tulip

+ Biu sang, trong

Ly udng vang c6 tat ca 4 loai thong dung.

+ Ly da dung: ¢6 chan, dang thuén, miéng hdi khum,
hinh hoa Tu-lip. Dung tich tit 0,21 dén 0,31 (20cc-30cc),
thich hgp dung udng céc loai vang.

+ Ly sam banh truyén thong: c¢6 chan, hinh ban cau.

+ Ly sdm banh tu-lip: ¢6 chin, dang thuén, miéng hoi
khum, hinh hoa tu-lip.

+ Ly vang Cherry: ¢6 chin, dang thuén, miéng khéng
khum. Dung tich tir 0,21 dén 0,451 (20cc-45cc) ding dé uéng
vang ban d6 hodc tring.

Thoéng thudng cho rudu vang khai vi va tring miéng
thi dung ly c6 dung tich 0,11-0,16} (10cc - 16cc), vang tring
tu 0,21-0,31 (20cce-30cc) va vang d6 ti 0,31-0,41 (30cc-40cc).

2.1.6. Cdach ma va phuc vu

* Cach md rugu vang do

- Sau khi khach yéu ciu rugu vang, tiép vién mang
chai rigu vang ding nhiét 85 d&n ding bén phai khach.
Pua cho khach xem bing cach tay trai dé day chai, tay

phai cAm cé chai, nhan quay vé phia khach va gidi thiéu
rucu cho khach.

Thao tAc md niit chai nhu sau:

- Dung dao md cit nhe qguanh miéng chai, 18y nap thiéc ra.




- Dung dung cu van mit chai, gin mii nhon vao niit,
van vai vong roi tit ti kéo mit 1én. Huéng chai rudu ra
phia ngoai khach.

- Lay khan phuc vu lau bén ngoai va bén trong miéng
chai.

Sau khi d4 md xong, kiém tra chit lugng rucu, néu
chét hugng rugu tét thi rét rugu phuc vu khach.

Trudc hét rét mét it vang vao ly cho khach dai dién
ném thd, khach déng ¥ thi bit diu phue vu rugu.

Khi phuc vu rugu vang & ban tiéc, tay phai nhan vién
phuc vu cim chai, tay trai cAm khan lau miéng chai, bt
dau rét cho khach nit ngdi bén phai chu tiéc, sau d6 rét tiép
cho cac khach khac va di theo chidu kim ddng hé. Khi da
rét xong cho tat ca khach nit c6 mit, méi rét dén cho khach
nam va ciing bit dau tit khach ngdi gin nhét vé bén phai
chu tiéc. Chu tiéc la ngudi dude phuc vu rugu sau cung.
Khéng bao gid rét hét rugu vang trong chai vi c6 thé ¢6 can
ling duéi day. Chi rét 1/2 hoic 2/3 ly, rét xong xoay chai
1/4 vong dé rugu vang khéi rét xudng ban. Chai vang chua
rét hét duge dat bén phai cha tiéc dé rét ti€p khi cin.

* Cach md rugu vang trang va hong. Khi mén &n duge
dua 1én, nhin vién phuc vu mang chat vang dugc udp lanh
trong x6 da dén, dé x4 bén phai khach. Khach xem xong
va chdp thuan thi tién hanh md nut chai. Cach md vang
trang va héng ciing gidng nhu md vang 9.

Trudc khi md phai lau khd bing mét khian trang sach.
Duing khén quén than chai dé giit d6 lanh khi rét. Rét xong,
néu con vang trong chai thi dit chai lai trong x6 d€ giit lanh.




* Cach md vang sti tim (Champagne). Ciing nhu md
vang tring, vang héng, sau khi 18y chai vang tit trong x4,
lau khé roi dat 1én ban bén phai khach. Khach xem xong
va déng y thi ti€én hanh md nit chai. Mé vang sui tim
gém nhiing thao tac nhu sau:

- Liy chai vang ra khéi x5 da, lau khd va boc thén
chai bing mét khin vai sach.

- CAt ndp thiéc phia dudi sgi kém.

- Vin 16ng ddy kém budc mit chai bang tay phai, ngén
cal tay trai giit nit chai.

- Tay phai cdi ddy bude, ngén cai tay trai tiép tuc gii
niit chai.

- Nghiéng chai mét géc 45° vad hudng ra phia ngoai
khach.

- D4y nuit chai ra tu tu.

Khi chu tigc déng § thi bit ddu phuc vu gidng nhu
phuc vu rugu vang do, vang tring.

NHONG BIEU CAN LUU ¥ KNI PHYC VY RUJU VANG

+ Khi phuc vu rugu vang phai diing nhiét ds.

+ Dung ly ding kiéu dang.

+ Khéng mdi khach udng rugu vang khi 4n mén siip.
+ Khéng rét vang qua 2/3 dung tich cua ly.

+ Kiém tra rugu vang khi vita mé nit chai.

+ Khéng rét vang dén giot cudi cung dé tranh can duéi
day chaa.




+ Khi md, rét phai nhe nhang. Khéng bao gid duge lac chai.

+ Mén an sau néu khach dung loai vang khac thi dat
thém ly khac nhung ly trudc vAn dé nguyén trén ban.

+ Chi md cho nd vang sti tim trong nhiing tiée lién
hoan khi khach yéu cau.

+ Khi rét vang sui tam bj tran, e dé yén chit khong
gat bo bét.

+ Trong mét bita dn, khéng phuc vu qua ba loai vang.
1.2.7. Bdo quan

Truéc khi phuc vu, tdt ci cac loal vang nén dit tai
mét nol mat mé, it Anh sidng; nhiét d6 1y tudng trong thoi
gian dai khodng 13%, nhitng chai rugu vang nén dit ndm
ngang trong qui trinh bao quan.

2.2, Ruou manh

Rugu manh 13 mét loai dé uéng cé chita cén, san xuit
bang cach chung cit loai rugu ngdm da 1én men. Rugu cé
chita cén, nudc, axit va mot sé chit khac.

Pudgc xép vao dong rugu manh phai ké dén nam dong
rugu chinh: Whisky, Brandy, Rhum, Gin, Vodka.

- Tiéu chuan ndng dé clia rugu

Tiéu chuin néng dd ctia rugu cho biét ndng d6 cbn cta
rugu. Nong d6 con tang nhd qua trinh chung cAt lai.

Cé 3 loqi tiéu chudn do néng dé:

1. Tiéu chudn My

Tiéu chudn nay chi rd mdi mét db tuong duong véi
0,5% con.




Vi du: Rugu Brandy My 70° chita 35% d6 con.

2. Tiéu chuén néng dé Anh
Tiéu chuin nay chi rd mét d6 tuong dueng 4/7% dé con.

Qua trinh chung cit rugu: La qua trinh tach cén khoi
rucu (rudu di lén men), chu yéu bang phuong phap béc
he1 va duge thuc hién:

Lam néng dung dich rudu ngiam vao khoang 78,5°C.
Cén bay hoi nhanh hon nuéc va cho di qua mét éng nho,.
roi dude ngung tu thanh nuée. Loai chat hdi 16ng nay dude
tach ra tit chat tinh khiét nhat cia rugu ngim va lic nay
di tré thanh rugu manh.

Vi du nhu: Rugu (do nudc nho 1én men) duge chung
cat thanh rudu manh (Brandy).

Vi du: Rugu Brandy 70° chua 40% d6 con.
3. Tiéu chuén néng d6 GAY LUSSAC

Qui dinh cit méi dd tuong duong véi 1% dd coén. Vay
rugu 70° sé chita 70% do con.

2.2.1. Rugu Whisky
2.2.1.1. Khai niém

Trong nam loal rugu manh chinh, Whisky dude co1 1a
moét loai rudu chu céng nhat. Lin dau tién Whisky dugc
sdn xudt tai Ai Nhi Lan bing phudng phap chung cit
rudu gao 1én men.

2.2.1.2. Qud trinh san xuit Whisky

* Nhitng nguyén liéu co bdn:

Nhiing nguyén liéu chinh dé san xuat Whisky gém




1. Gao (ngi céc): hia my, lda mach, ngé...

2. Men: bang mét loai khuan gy men.

3. Nudc

- Ngii c6c dude kiém tra, phan loai theo chat lugng.
- Lam sach ngii c6c trude khi st dung.

- Ngam lda vao nude va dé ndy mam.

- Ding nhiét say khé lia di ndy mam.

- Nghién thanh bét.

- Hoa bot véi nude, dun néng cho sanh.

- Lam kiét nudc dé bizn hén hgp trén thanh rugu.
- Cho men vao rugu dude 1am lanh d€ 1én men.

- Chung cit trong néi hodc thung thanh Whisky.

- Gidm néng d6 rugu bing cach hoa thém nudc cat.

- Gitt rudu trong thung vai nim dé Iam tang thém dac
tinh cia rugu vé mii vi, hudng thom, vi dam ngot.

- Loc.

- Déng chai, dan nhan va chuin bi xu4t ban.

2.2.1.3. Cac loai Whisky:

C6 4 loat chinh.

- Whisky Scotch

Rugu nay pha tron gitta Whisky lia mach va Whisky
lda gao, it nhat phdi c6 d6 tudi 1a 4 nim.

Vi du: Jol;alnie Walker Red Label, Black Label va
Blue label.

Chivas Regal




Dimple Haig

Grant’s

Black va White
Vat 69

White horse

- Whisky Ailen

Pude gia tron gida Whisky dai mach va Whisky nga
cdc khac, it nhit c6 dd tudi 5 nim, dé tao thanh loai
Whisky chat lugng cao thi phai 12 nam.

Vi du:

+ Old Bushmills

+ John Jameson

+ John Powers

+ Tullamore Dew

- Whisky America

Whisky dudc san xuit truc tiép tit lda mach, mi, ngd,
gao hodc 1a mét loai Wihsky pha trén (cac loai ngii céc).

Vi du mét s6 loai rugu sau:

+ Oldgrrand Dad + Old Forester
+ Fiw Marper + Jim Bean

+ Four Roses + Early Times
+ Antique

+ Seagram s Seven Crown.

- Whisky Canada

Duge trung cat tit hén hgp ngd, lia mach den cé db
tubi it nhat 13 3 nim. Whisky canada tinh diu, rit thich
hop dé pha cac loai d8 uéng.




Vi du: Mét s6 rugu cé tén sau:
+ Seagram’s V.O + Gold Tassol
+ Canadian Club + Dominion Ten.

2.2.2. Rugu Brandy
2.2.2.1. Khdi niém

Rugu Brandy 14 loai d6 udng ¢6 chat con dude chung
cAt tit cac loai nudc nho hay trai ciy 1én men va duge 1 lau
trong thung.

2.2.2.2. Qua trinh san xudt

Sau khi dude chon lya, nho duge ép ldy nude. Nudc
nho 1én men dudc chung cat thanh rugu. Rugu Brandy can
duge U 1au dé lam ting thém dic tinh cda rugu. Sau khi 0
rugu ding quy trinh. Brandy dugc chit loc va dude thit
trudc khi déng chai.

2.2.2.3. Cdc loai Brandy

- Rugu Cognac

Cognac 13 loai rugu manh duy nhit cé6 & vung
Charente thudc mién Tay nuéc Phap.

Ch&'t lugng rugu dudce thé hién qua hé théng chit hoac
ngodl sao trén nhan, mac rugu.

X: Loai 1 sao-rugu duge 4 3 nim VO: Ruogu 1 tir 10 - 20 nam
XX: Loai 2 sao-rugu dugc i 4 nam ~ VSO: Rugu a tit 12-20 nim
XXX: Loai 3 sao-rugu dugc i 5nim  VSOP: Rugu & tir 20-30 nam
FOV: Rugu u tr 30 dén 40 nim Napoleon: Rugu 11 30-40 nam

Xanh - Blue: Ruguu 30 dén 40 nam  VOVVSOP hoac “extra” Rugu
1 hon 40 nam




- Rugu Armagnac:

Viung Armagnac tit lau d3 san xuét loai Brandy néi
tiéng mang tén dia phudng. Theo cac tai liéu da ghi lai thi
Armagnac dude san xuit tit nim 1411, nhu vay Armagnac
dugc 14 né ra dai trude Cognac gan 2 thé ky.

Loai rugu nay dudc chung cit tit loai rugu tring c6 dé
cdn thap hon Cognac va ¢6 tuéi nhiéu nam.

Armagnac 12 loai rugu pha trén. Loai Armagnac c¢6 3
niam tudi thi ghi trén nhin ba ngéi sao loai VO va VSOP
dude 1 trong thung 4 nam; loai EXTRA, NAPOLEON, XO
dudc G trong thung 5 nim; loal rugu Armagnac ma tén
nhan cé ghi chit “hors d’age” 12 loai da dé trén 25 nam.

- Rugu Brandy

Brandy 13 tén goi chung cho loai hdp chit cia nudc
nho 1én men dude chung c&t. Brandy dudc san xuat 6 mét
s& nude.

Italia: Rugu Stock

Ddc: Rugu asbach uralt Dujarrdin, Mataxa.
B6 Do Nha: Rugu Oponto Brandy.

My: Rugu Christian Brothers, Correct.
Australia: Rugu Saint Thomas.

- Brandy hoa qua.

Loai rugu nay duge chung cét tit hdn hgp caa cac loai
hoa qua nhu: tao, anh dao, dio (tri nho).

* Tl tao: c6 rudu Apple Jade (My), Calvados (Phap).
* Tt Anh dao: ¢6 rugu Cherry Brandy, Kirashwwasser
* T dao: ¢6 rudu Barat Palinka, Poire William (Phéap),




Birngaist (Dic).
* T man: ¢6 rugu Shivevits (Nam tu)
* TV dAu: ¢6 rugu Fraises Des Beis (Phip)
* T\t mo: c6 rugu Arpicot Brandy Apricol (Phap).

2.2.3. Ruou Phum
2.2.3.1. Khadi niém

Rugu Rhum duge chung cit tit nube ¢dt mia hay san
phim ctia cdy mia (xird mia, mat mia) va duge G theo
ding quy trinh.

2.2.3.2. Qud trinh san xudt

- Ep mia 14y nuée.

- Nau nudc mia, cat thanh siré.

- B6 phan nudc dudng trong khéi sird, phin con lai goi
13 mat cé6 mau xam.

- Chung ct thanh rugu Rhum

- U rucgu Rum: Lam chin rigu trong thang mét thoi
gian dai dé rugu 1én mau, tang vi dam, ting néng dd con
va vi ngot, thinh thoang, thém nuéc loc.

- Loc can, gén trong rugu Rhum trude khi déng chai.

2.2.3.3. Cdc loai rugu Rhum

Rum Puerto Rico (Puerto Rican Rum): 13 loai Rhum
nhe, cit tit loai xiréd dudng.

+ Loai White Rhum mau nhat, diu

+ Loai Gold Rhum mau vang kim

+ Loai Liqueue Rhum diu va dam vi thom

- Rum Jamaica: Céc loal Jamaica rit phong phi, ¢6 vi




git va mui huong dam.

Rum Martinique: cit tit nudc mia c6 dic chd khéng
phai tir xiréd dudng. Mau rugu phu thuéde thoi gian va
phudng thitc 11 trong thung gb.

Rum Demeraran: 1a loai Rhum san xuat 8 Guayama
c6 sdng Demeraran chay qua, thudc Dong Nam Vénézéla.
Rugu Rhum nay c6 mau rat dam, huong vi dgc dao.

2.2.4. Ruou Gin

2.2.4.1. Khdi niém

Gin 13 loai d5 udng c6 cén c6 mui thom, san xudt bang
phuong phap chung cit lai rugu hia véi qua cidy d5 dung
va nhitng huong vi khac: hanh nhéan, qué, hat céca, giing,
vo chanh, cam... Rudu ngi céc duge san xuit ti loai lua
mach 1én men, ti ngd hodc tit lia my. V& mat ky thuat,
Gin c6 thé coi 1a mét loai rugu mui néu dude cho thém
dudng, d6 cén trong rugu Gin khoang tit 34 dén 47%.

2.2.4.2. Qui trinh sdn xudt rugu Gin

Phuong phap c¢o ban dé san xuit rugu Gin ciing tuong
tu nhu phuong phap “chung cit lai”.

Qua trinh lam rugu Gin theo cac bude sau:

- Chu#n bi huong liéu cay d6 ting va cac huong lidu khac.

- Hoa trdn hudng liéu va huong vi theo quy chudn.

- Chung c4t rudu ngi coc dé lam rugu trong.

- Trén rugu véi cac hudng vi khac.

- Chung c&t hdn hop nay ta thu duge sin pham la
rugu Gin.

Sau khi chung cat lai, rugu Gin c6 thé uéng ngay
duge, khéng cin 6. Co thé cho thém nude loc vao dé giam




ndng @6 cén hoac dudng “cd dic” dé lam rugu cé mau vang.
2.2.4.3. Cdc loai rugu Gin

Rudu Gin ¢6 2 loai chinh

- Rugu Gin nguyén chit:

DAiy 14 loai rudu Gin nhe vé1 huong vi nguyén chit,
khéng c6 vi ngot. Loai rugu Gin nay dude dung phd bién
trong pha ché nhiéu loai Cocktail.

* Rudgu Gin Anh gém cé: * Rugu Gin USA gém cé:

+ Gortdon’s Gin + Gil Bey's
+ Beefeater’s Gin + Schenley
+ Ballantine London Dry. + Cal Vert.
+ White Satin.

* Rugu Genever:

Cé nguén goc tu viing Schiedam, Ha Lan. Loai Gin
nay dic trung bdi huong vi mii mach nha, ¢6 vi ngot bing
cach cho thém dudng c6 dac.

Théng thudng rudu nay udng truc tiép ngay khéng
phai pha nhung khéng théng dung cho tiéec Cocktail.

Mot s6 loal rugu nhu sau:

- Bols Genever.

- Bokma.

- Claeryinn Genever.

Ngoai nhiing loai rudu Gin ké trén, tai cac nha hang,
nha bar thuong ¢6 cac loai Gin sau:

- Old Tom Gin: 1a loai Gin ctia Anh uéng kém thém
sird duong.

- Sloe Gin: ddge coi nhu rugu mui. Cé6 huong vi cua
loai qua 44 tung, siré dudng va hanh nhan.




- Golden Gin: 12 mét loai rudu Gin nguyén chit, duge
1 1au ¢6 mau vang tudi.

- Flavoured Gin: duge coi nhit loai rugu mau, Gin ¢é vi
ngot, thuong mang huong vi ciia cam, chanh va bac ha.

2.2.5. VODKA

2.2.5.1. Khai niém

Vodka c6 ngudn géc tir Nga, duge san xuit tit khoai
tay. Ngay nay Vodka dugc san xuit khap thé gisi, dac bist
1A 8 My ngudi ta san xuit mét s6 loai Vodka rat ngon tu
ngi c6c ma chi yéu 13 ngd va lia my.

Vodka khéng c6 mau, chila cén, dude chung cit tu
mam khoai tay hoic mam hia dugc 1én men.

2.2.5.2. Qud trinh sdn xudt VODKA

Khoai tiy dugc 11 15y mam, &6 nudc vao nau, cho thém
men vao mam khoai tiy va quéa trinh 1&n men rugu.
Chung cit hén hgp nay, chit loc dé dude rugu thanh
pham, ¢6 thé cho thém huong vi va thanh phim va G mét
thoi gian.

2.2.5.3. Cdc loai rugu Vodka

Vodka cam, Vodka chanh v.v...

Mot s6 nude san xuiat Vodka nhu sau:

- Nga: Stalichnaya.

- My: Old Mr. Boston.

- Dite: Welfoschmiat's

- Anh: Simirnoff Cossack.
- Ha Lan: Bolshei Bolskaya.




2.2.6. Mot sé'loai rugu manh khdc

Rugu Aquavit

Nguyén liéu san xuit 1a hat ngid céc va khoai tay,
chung cit thanh rugu. Sau d6 cho thém hudng liéu va
chung cat lai lan thd hai. Huong liéu chinh la cdy
Caraway, nhung ciing cé6 th dung héi huong, tiéu dau
khau, vo chanh. Aquavit ¢6 ndéng d3 c¢dn cao, khi udng cin
udp lanh.

Rugu arrack: Da s6 cac nuée Pong Au san xuit loai
rudu nay, nguyén lidu c6 thé tif nho, mia, sila bd, gao.

Ruou mare: 14 loai cat tif ba nho sau khi ép 14y nuéc
dé san xudt rucu nho. Trong ba ¢6 ca vd, hat, cong; sau
khi 1én men va chung cit rugu c¢6 vi git nén phai 0 trong
thdi gian dai. 3 Phap san xuat nhiéu loai rugu nay, trong
d6 c6 Marc de bourgogne tuong déi néi tiéng, con Masc de
champagne 14 mét trong cac loai rugu nhe nhit. Rugu
Brandy san xuit bing ba nho hoic rugu nho § ving
Bourgogne dudc goi 1a Fine De bourgogne.

Rugu Okobehao: duge san xuit d d4o Hawai, duge
chung cat tif mAm ngii cde 1én men.

Rugu Pisco: loai rugu manh cat tit ba nho cua Méhicd
vi cho 1 trong vo sanh. Thuong dung lam rudu goc dé ché
loai Pisco Sour rat duge nguoi Chilé ua thich.

Rugu Sherry: duge san xuit tif nho, qua qua trinh 1én

men dudc san xuit tai ving Jerez Delta Frontera Tay Ban
Nha. Cé 2 loai Sherry chinh.

- Fines (dry Shery) dugc phan thanh cac loai:
+ Manzanilla: hoan toan nguyén chit, ém.




+ Aomontillado: nguyén chat, ning.

+ Fine: hoan toan nguyén chit, hoi nang.

- Clorosos (Sweet Sherry): Sherry vi ngot.

Pudc 1am bang céc loai nho tudi, ngon, ngot dam.

C6 mét s6 loai rugu sau:

+ Sandeman + Gonzales Byass

+ Tio Pefe + Taylors

+ Pedro Domecq + John Marrvey
Ruou Porto

Rugu Porto 14 loai rudgu manh rit ngon, ¢é6 vi ngot duge
san xuat tai B6 Dao Nha.

- C6 3 loai rugu Porto

+ Porto trang: nguyén chit, mau vang nhat.

+ Porto Ruby: ¢6 mui nho, mau do.

+ Porto Tawny: ém diu, vi ngot, mau hung

Tén mdt s8 loai rugu Porto nhu sau:

- Sandenman - Cockburn Smiths.

- Gomzalez - Dow’s.

Rugu Madeira

Rugu Madeira rat ngon, duge san xudt 6 dao Madeira,
Bb Dao Nha. Nhiing loai rugu nay cé khodng tir 20 dén
21% d6 cén. Hau hét loai rugu Madeira déng nhén véi
cac tén

- BuallBoal: ¢6 vi ngot, mau vang.

- Malmseey: c6 vi ngot, mau niu.
- Sercial: nguyén chit, mau xanh den.




Ruou Malaga

Loai rudu nay c¢é vi ngot, ngudn géc san xuAt tai ving
Malaga Tay Ban Nha. Trong s6 cac loal rifgu eua ving
nay, loai ngon nhit 1a La Crima.

Rugu Marsala

Rugu Marsala nguyén chat duge goi 1a “Old Virgin”.
Loai rudu cé vi ngot nay thudng dude uéng sau hoic gita
bia in. Rugu Marsala chinh thic duge san xuat tai vung
Marsala, dao Sicily cua Ltalia.

Tén mot s6 loai rnigu nhu:

- Wood house va co

- Florio va co.

* Bao quan rugu manh

Dé git duge dac tinh clia rugu, cac loai rugu manh
dugce gitt d nhiét d6 18°C. Kho chita phai tranh nhiing mui
vi manh, nhiém khuin va phai théng thoang. Rudu uéng
con thiia trong chai phai duge déng chiit nut chai.

2.3. Rugu mui (Liqueur - Rugu thom)

TAat ca cAc loai rugu thom (rugu mui) cé tén chung la
Liqueur, déu pha ché& tif rudu manh véi cac huong lidu va
duong. Huong liéu truyén théng la tir cac loai cay c6 vi
thom (hudng thao).

Nguyén liéu san xudt rugu mui.

C6 3 nguyén lidu chinh dé san xuit.
+ Rugu manh: rugu Cognac, Whisky hoéic Rhum.
+ Nhiing chat hudng vi, ciy thao méc, hoa qua va




huong vi diung dé pha ché “Liqueur”, loai hoa qua diang dé
pha ché “Liqueur”: chuéi, anh dao, dao, 1&, cam, ddu v.v...
Nhiing loai thdo méc va huong thom dung dé pha ché&
“Ligueur” nhu: bach thio, cam thio (Reols), ré cay qué chi
(Cloyes), cu gitng, hanh nhan, Nut-meg hat cdy phong
phong, chit va-ni (vanilla), bac ha, vé chanh v.v...

+ Nhiing chat xuc tac ngot (Sweetening agents):

Xi-r6 ducng dung cho Liqueur ¢6 d6 ngot va nhitng
chat khac nhu: dudng hoiic mat ong.

Ngoai nhiing nguyén liéu c¢d ban trén diy, con cé chit
xtc tac lJam “Liqueur” ¢6 mau sic.

* Phuong phap san xuit:

“Liqueur” dude ché& bién tit viéc két hgp mét loai rugu
manh v6i mdt hodc mdt s8 chat xiic tadc 1am ngot va tao mau.

Cé 3 phuong phap: san xuat - pha ché, loc va chung cit.

+ Liqueur hoa qua bing phuong phap pha ché&

Hoa qua dude ngAm véi rudu manh trong binh va cho
dén khi hoa qua nga mau, c¢6 mili thom. Qua trinh nay
phai kéo dai trong vong ti 6 dén 8 thang. Sau dé6 duge
rudu pha ché bang cach cho thém dudng va mau xanh tu
nhién thanh mau ctia rugu mii, loc va dude ti thanh pham
trude khi déng chai.

+ “Liqueur” thao mdc bing phuong phap loc

Huong thao duge xép lén trén miéng mot thung, rugu
manh trong thung duge bom phun lén trén mit cay
huong thao va chay xudng thung. Quy trinh quay vong
lién tuc lam cho cAy huong thao ngim rugu. Rugu cbé vi
ngot, mul thdm va mau. Rugu di ngidm hudng vi dugc




cho thém dudng va u trong thing. Rudu sé duge loc trude
khi déng chai.

+ “Liqueur” thio méc bing phudng phap chung cat:

Rugu manh két hop véi cay hudng thao dé trong thing
va d€ mét thoi gian cho ngdm déu. Hop chit nay dude cit
loc va ¢6 chita vi ngot, huong vi va mau sic. C6 thé cho
thém dudng vao, ta sé ¢ loai rugu mui thao mée.

Sau d6 11 rugu trong mét thoi gian rdi loc k¥ trude khi
déng chai.

* Cach bao quan: rugu mui duge cat gid 6 nhiét d6
khoang 18%, tranh xa nhiing mui ning va tranh tiép xic
véi vi khudn huy hoai.

Rugu mui, khéng diing hét phai déng chit nit chai,
tranh tiép xdGc véi khong khi bén ngoai.

M6t s6 loai rugu mui c6 thanh phéan chinh la rugu
Cognac 8 ving Voigin, Phap va 8 vung Terragona Tay
Ban Nha. Rugu nay dudc phén thanh 2 loaa.

- Loai Chartrense vang ngot hon loai Green Chartreusc.

* Rugu Cointreau

Rugu c6 huodng vi cam, ngot sic, dude san xuit tai
viung Anyes, Phap. Rudu nay rat néi tiéng cung véi loai
rugu Sec Liqueur.

* Rugu Drambuie

Day 13 loai rugu mui duge ché xuat tir Seotch Whisky,
hudng vi thom, ngot vi mat ong.

* Rugu Grand Marnier

La loai rudu dude ché& xuit ti rugu Cognac véi huong




vi cam va vi ngot dudng.

* Rugu Gilka Kummal

Diy 12 mét loal rugu mui ¢6é huong vi cua hat cay
phong phong. Rugu duge san xudt tai Dic, Bec-lin.

* Rugu Kahlus

La mot loal rugu mui Mexico ¢6 huong vi ¢ca phé.

* Rugu Tia Maria

Dudc ché xuit tif loai rudu Rhum Jamaica. Rugu mui
Ca Phé Jamaica dude san xuat tai ving Kingston
(Jamaica).

2.4. Rugu pha ché&
2.4.1. Khdi niém

Li loai d6 néng duge pha ché t¥ mét hay nhiéu loai
rudu ciing véi huong liéu va cac chit sinh td khac.

- Db udng pha ché& ¢6 thé uéng véi da hodc khéng cé
da. D6 uéng nay duge pha trén véi nhau theo céng thite
luu truyén dé lai hosic theo khéu vi cia ngudi udhg.

Day 1a loai d6 uéng c¢6 nong dé cén thap. Théng thudng
@6 udng pha ché khéng déng chai, khéng déng hop, khéng
dé 1au ma pha dén dau dung ngay dén dé, vi dé lau rugu
bay hoi, mat phdm chit.

2.4.2. Phuong phdp pha ché

2.4.2.1. Nguyén liéu

- Nguyén liéu cd ban

Nguyén liéu co ban dé lam db uéng pha ché&, gém c6
rudu, dic biét 1a rdgu manh. Khéng dude sit dung qua 3




loai rugu khac nhau dé pha ché mét d6 uéng.

- Nguyén liéu phu

Mobt s6 nguyén liéu phu gom: rugu Vermouths, Bitters
va chat hoén hdp nhu: sita, kem, nuéc hoa qua va tring.

- Phu gia mau va huong vi

Rugu Liqueur va xi-ré hoa qua duge xem 1a phu gia cho
mau sic va huong vi cia d6 udng pha ché.

Ngoai nhitng nguyén liéu ké trén, d6 uéng pha ché con
dugc trang tri thém: anh dao, chanh, cam, olive.

* Nhitng diém cdn chu y khi st dung nhitng nguyén
liéu phu

- Da: Da phai sach, trong. Khi pha ché, cho da vao
trude rol méi rét cac nguyén liéu khac vio.

- Pudng tring kho.

- Hoa qua va nudc hoa qua: hoa qua phai tudi va duge
rua sach truée khi dung.

2.4. Chanh

Chanh dugc x&p xung quanh miéng céc dé giit lai
tinh dau.

2.4.2.2. Phuong phdp pha ché

C6 ba phudng phéap cd ban dé pha ché d5 uéng hén
hgp: phudng phap lic, phuong phap quiy va phudng phap
tha néi.

- Phuong phdp Idc: Co hai phuong phap lac.

+ Lic mdt tay

Ngén trd tay phai 4n cho nép binh khéng bat ra, bén




ngén khac va long ban tay gild chit than binh, ding ban tay

lic binh, déng thoi cing tay d€ 8 trudc ngue, dua lén dua

xubng a8 cho céc thanh phan trong rugu hoa déu vao nhau.
+ Léc hai tay

Ngén gita tay trai dd day binh, ngén tro, ngén deo
nhin vi ngén 1t kep than binh, ngén cai 4n gid bd phan
loc da, tay phai kep chit than binh, hai tay phéi hgp dua
ra trudc nguc lac 1én lic xudng.

- Phuong phap quéy

Ngén trd tay trai dd day cée pha ché rigu tay phai cAm
thia qudy vai lan theo chiéu kim déng hé xung quanh céc,
ti€p d6 dung bd phan loc d4 loc rudu vio coe dung cocktail.

- Phuong phdp rét thd néi

Phuong phap nay chd yéu ap dung dé pha ch& rugu
nhiéu tang. Khi pha ché&, dung thia 1am cho ting 18p rugu
14n lugt “trdi” vao cde, thanh timg 18p riéng biét, khong
14n 16n vao nhau.

* Nhitng diéu cin chi ¥ khi pha ch& rugu cocktail.

+ Pha ché rugu cocktail bang phudng phap lic véi thoi
gian 1ic khoang 5 giy.

+ Pha ché& rudu céc tai ¢6 thanh phan sita ho#c tring
g3 thi thdi gian 14c 1au hon, d€ sita, tritng hod déu véi rugu.

+ Rugu cocktail khi pha ché& chi cho da vién, khéng
duge dung d4 vun.

+ Né&u thanh phin pha che rugu cocktail c6 d6 uéng
c6 ga nhu ¢bé ca-cb la, sb da v.v... thi khdng dugc cho vao
binh lic.




2.4.3. M6t 86 cong thitc pha ché ruou cocktail
1. WHISKY SOUR

Nguyén liéu

e Divién
e 2 thia ca phé si rd dudng
e 20 ml nuéc chanh
e 45 ml Whisky Scotch
o Nudc soda
Trang tri phu gia: chanh thai 1at, qua anh dao
Céc: cao
Phuong phap: lic tron déu véi da
2. IRISH COFFEE
Nguyén liéu
s 130ml ca phé néng
e 2 thia ca phé dudng
s 45 ml Whishy
e Kem
Trang tri phu gia: 1/2 qua anh dao
Céc uéng ca phé
Phuong phap: Rét tha néi
3. MANHATTAN COCKTAIL
Nguyén liéu

s Diavién

e 15 ml rugu vermouth Italia




15 ml rugu vermouth ngot Italia
30 ml rugu Whisky bourbon

10 ml huong vi ding (campari)

Trang tri phu gia: 1 trai anh dao

Ly uéng cocktail
Phuong phap: Quiy déu

4, TOMCOLLIN
Nguyén liéu

Pa vién

2 thia ca phé xi ré duong
20 ml nuée chanh

25 ml rucu Gin

Nudc s6 da

Trang tri phu gia: Cam thai 1at, qua anh dao.

Céc cao

Phuong phap: Quay déu

5. TOMCOLLINS

Nguyén liéu

Pa vién

156ml xi r6 ducng
5 ml nudc chanh
50 ml rugu Gin

Trang tri phu gia: Chanh thai lat




Ly udng cocktail
Phuang phap: Lac trén

6. MARTINI COCKTAIL:
Nguyén liéu
e Davién
e 15ml rugu Vermonth nguyén chit (martini)
e 60mlgin
Trang tri phu gia: Chanh lat.
Ly udng cocktail.
7. BACARDI COCKTAIL
Nguyén liéu:
e DPawvién
e 2 thia xi ré duong
e 15ml nudc chanh
¢ 45 ml Rhum Bacardi tring
Trang tri phu gia: Chanh lat
Ly cocktail
Phuong phap: Lac trén
8.CABALIBRE
Nguyén liéu
e Davién

¢ 1 thia ca phé nudc chanh

¢ 45 ml rugu Rhum




e Nudc cdca-cdla

Trang tri phu gia: Chanh thai lat
Cée cao
Phuong phap: Quiy trén
9. JUMBOCOCOLING
Nguyén liéu
e Dawvién
e 10 ml xi ré dudng (xi rd)
e 180ml nudc dia
¢ 45 ml nudc cam
¢ 20 ml rugu Brandy anh dao
e 45 ml rugu Rhum sim mau (Bacardi)
Trang tri phu gia: Hoa
e Ly: Vb qua dita non
Phuong phap: Quiy trén
10 POUSSE CA PHE
Cocktail
Nguyén liéu
e 20 ml xi rd dudng
e 25 mlkem
» 30 ml rugu cam (mau xanh)

¢ 35 ml rudgu Cognac

Ly udng cocktail




Phuong phap: Quay trén
11. SCREWDRIVER

Nguyén liéu

¢ Dawvién
s 1/2 thia ca phé ducéng
e 45 ml nudc cam
« 90 m! Vodka
¢ Phim dd

Trang tri phu gia: Cam thai lat
Céc cao

Phuong phap: Lic trén

12. COCKTAIL SAI GON
Nguyén liéu

e Pavién

e 15ml xi rd ducng

e 20 ml sita dic

e 1 long d6 triing ga

¢ 40 ml rudu cam

e 20 ml rugu Cognac
Trang tri phu gia: Cam that lat

Ly uéng cocktail

Phuong phap: Lic trén




CAU HOI ON TAP CHUONG IV

1. Néu khai niém va phén loai bar trong kinh doanh
an udng. :

2. D& t§ chitc thi&t k& mét quiy bar cin quan tim dén
nhilng van dé gi?

3. Néu nhiing yéu ciu cd ban dé1 véi lao déng phuc vu
tai khu vyc quay bar.

4. Néu qui trinh phuc vu tai bar.
5. Néu nhiing hiéu biét vé cac loai d5 uéng.

6. Trinh bay nhiing nguyén tic co ban khi tién hanh
pha ché& dd uéng.

7. Trinh bay cach pha ché mét sé loai d udng théng dung.




Chuong V

CONG NGHE PHUC VU BEP
TRONG KHACH SAN, NHA HANG

Muec tiéu cua chuong:
Sau khi nghién citu chuong nay, ngusi hoc cin nidm
dugc nhiing ndi dung sau:

- Vai tro, vi tri cia bo phan bép trong khach san, nha
hang.

- Cac chic nang ciua bd phan bép né1 riéng va kinh
doanh an udng trong khach san néi chung.

- Cac nhiém vu ctia b phan bép trong khach san.

- C4u tric va trang bi ciia bd phan bép.

- Cd cau t6 chiic, bd tri lao déng trong bd phan bép véi
chitc danh, nhiém vu ctia mbi vi trf va cac tiéu chuin cin
¢6 cua tirmg thanh vién d méi vi tri do6.

- Qui trinh phuc vu cia bs phan bép trong khich san
véi cac cong doan cu thé clia né.

Véi nhiing néi dung nhu trén, muc dich cia chudng
nay la trang bi nhitng kién thic vé t8 chilc, quan 1y bd
phan bép trong khach san trén cd sd qui trinh céng nghé
phuc vu bép chit khéng di vao nghiép vu ndu 4n.




1. GIOI THIEU CHUNG VE BO PHAN BEP

1.1. Vi tri, vai tré ctia dich vu bép trong kinh
doanh khach san - nha hang

Hau hét cac khach san hién dai déu kinh doanh tdng
hop, khép kin cidc nhu ciu cia khach du lich vé luu try,
An udng va céc dich vu b8 sung khac. Trong dé cung véi
dich vu luu trd, an uéng 1a dich vu chinh cua khéach san,
khéng chi dap ing nhu cau thiét y&u ma con dap ing nhu
cAu vin hoa va tinh than cho khach. Néu thiéu dich vu an
udng thi hoat déng ctia khach san s& mat & tinh dong b9,
bat tién cho khach luu trd phai di ra ngoai dé an udng,
han ché viéc khai thac kha nang thanh toan cua khach.
Trai lai khach san t8 chic duge dich vu 4n udng chit
lugng cao, tao ra dudec cAc mén an dic san sé lam ting kha
ning thu hit khach, gy duge uy tin va sitc canh tranh
cua khéch san trén thuong truong.

Hoat déng dich vu #n udng tot khéng chi ting kha
ning hap dan dé1 véi khach hiu trd tai khach san ma con
thu hut duge khach tai dia phuong dén dit tiéc, t6 chilc
lién hoan, chiéu dii giap gé nhau v.v...

Ding trén géc d6 tai chinh dich vu in uéng dude t6
chiic t6t ty trong doanh thu #n uéng c6 thé dat 40 - 50% ca
cdu doanh thu cta khach san va lam ting duge hiéu qua
kinh doanh.

Dic biét viéc khai thac dude cac mén dan din toc, phat
huy dudc truyén théng van hoa 4m thuc sé tao ra dudc lgi
thé trong viéc thu hit khach du lich quéc t& lam ting
dugc vu thé cuia nganh du lich Viét Nam.




Chinh vi nhiing 1é trén, dich vu 4n uéng la mét hoat
déng khéng thé thidu va cé vai tro rat quan trong trong
kinh doanh khach san hién dai. Muc dich cia dich vy nay
12 thoa man moi nhu cAu #n udng ctia khach, khai thac va
stt dung tot cac t1ém nang cta khach san trong viéec cung
cdp dich vy thic #n va d6 udng cho khach véi sé lugng,
chit lugng cao, ti&t kiém dude chi phi va thu duge nhiéu
1¢i nhuén cho khach san.

1.2. Chwe ndng, nhiém vu cia bé phén bép

V61 muc dich trén, hoat dong kinh doanh cua khach
san c6 4 chic ning quan trong:

1. Cung cAp thic 4n va dbé uéng cho khach lyu tri.

2. Cung cép thidc an, d6 udng cho khach viang lai va
khach dia phudng (cu din dia phuong).

3. Hach toan chi phi.
4. Tao thém lgi nhuan cho khéach san.

Vé mit t8 chitc dich vu an udng trong khach san déu
c6 chung mot mé hinh bao gém ba bd phan, thuyc hién 3
giai doan ctia mdt qua trinh hoat dong: sdn xuit, trao ddi,
phuc vu. Cac bd phan nay c6 dic trung riéng vé dia diém,
co 58 vat chat kg thuat, lao déng va qui trinh céng nghé
nhung lai phdi hgp véi nhau mét cach nhip nhang, cing
dap Ung nhu cdu #n udng cua khach trong mét thai gian
nhat dinh. Dé 1a:

- Bd phan bép ché bién cac mén #n, banh ngot.

- B6 phan bar pha ché rugu Cocktail, pha ché kocktail
va d6 udng néng lanh, cung cip bia, nuée ngot va cac d6
uéng khac.




- B6 phan ban phuc vu khach an uéng.

Nhu vay bép 134 mét trong 3 bé phan cua dich vy #n
udng. B&p 13 ho phan duy nhit trong khach san thue hién
chdc nang san xudt vat chit, tao ra cAc mén an cu thé,
quan hé truc tiép véi bd phan ban phuc vu cac biia #n
thich cia khach. Do dé6 khéng cé6 bé phan bép thi ciing
khong c6 c¢a s8 dé hinh thanh bé phan ban.

Nhiém vu chinh cua b phéin bép la:

1. Nidm viing ké hoach, thuc don yéu ciu ché bién cia
khach vé thuc 4n dé tinh tiéu chudn, tinh gia thanh, lap
dy tri chuén bi nguyén liéu d& kip khi phue vu khach.

2. Dam bio ché bién diing k& hoach thyc hién, thi
gian va chéit lugng cac mén An cia cac d6i tudng khach.

Théng thuong méi nhém khach déu ¢6 nhiing yéu cau
khac nhau vé sé lugng ngudi an, thai gian an, thue don va
tiéu chudn. Do d6 thuc hién hai nhiém vu trén phai hét
stc chi tiét va cu thé, tuyét déi khéng cho phép nham lin
yéu cau gilta cac nhém khéch.

Ch4t lugng cac mén 4n c6 ndl ham rat phong phu ca
vé k¥ thuat, m§ thuat, vé sinh v.v... Trong d6 huong vi,
mau sic, khiu vi va vé sinh 13 nhiing yéu ciu rat cao. Day
ciing 13 nhiing tiéu chi dé so sanh cdp d6 vé dich vu an
udng giita cac khach san, nha hang.

3. Thuc hién ding ché d6 ghi chép ban dau va hach
toan tiing mén #n, suit an.

Pay 12 mot nhiém vu rat dac trung ctia bd phan bép
théng thuong § cac bdé phan khac nhiém vu nay do phong
quan ly chic nang ddm nhiém, nhung déi v4i bd phan bép
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thi khong thé cé bd phan nao lam thay dude. Bdi 18 tinh ca
biét giia cac mén an rit 16n, hon thé nita sé lugng cac
mén an lai rit nhiéu. Théng ké chi tiét c6 thé 18n dén vai
nghin mén, phd bién ciing phai ¢6 vai tram moén. Vi du
ngay cac mén thitc an ché bién tir ca cing da c¢é hang tram
mén véi chit lugng va gia ca khac nhau. Do d6 hach toan
mét mén ca cu thé phai biét dude cac théng sé: loai ca,
khoi ludng dua vao ché& bién va phudng thiic ché& bién.
Khéi ludng dem viao ché bién bao nhiéu gam va cach ché
bién nhu thé& nao: ran, lude, hap, niu canh v.v... véi cae
vat lidu phu kém theo. Chi trén cd sé dé6 méi hach toan
dugc chi phi, xac dinh gia thanh vi gi4 ca cho tiing mén
ca. Cac théng sb chi tiét nay chi c6 bd phan thong ké ké
toan nha b&p mdéi theo doi duge. Dic trung nay chi phéi
dén nhiém vu va t6 chdc ctia bd phan bép.

4. Quan ly va stt dung t6t co sd vat chit ky thuit bao
gdm nha cia, kho tang, cac phuong tién, dung cu v.v...
dudc phan cap quan 1y cho nha bép. Bio quan tét nguyén,
nhién, vat liéu dé ché& bién mén an di mua nhap vao nha
bép. Co6 bién phap ngin chin cac hidn tugng 13y cép, bét
xén, lang phi nguyén vat liéu, thuc pham, chat dét, dién
nudc trong qua trinh ché bién.

Trong céc trudng hop bi mat cép, hao hut, hu héng cac
tai san néu trén phai qui trach nhiém cu thé. Néu do cin
b, nhin vién nha bé&p giy ra phai duge xit ly va béi
thuong.

Né6i chung s8 lugng cac tai san, nguyén lién, thye
phidm v.v... ma nha bép phai quan ly st dung 12 rit lén,
nén khéng dude quan 1y chit ché sé giy ton hai va lam
giam hiéu qua kinh doanh cia khach san. Vi vay ding vé




géc dd tai chinh thi day 1A mét nhiém vu quan trong cua
nha bép.

5. Quan ly va sit dung tét doi ngil lao déng ctia nha
bép. C6 ké& hoach t8 chiic, phan cng vA phsi hop gidta cac
nhém, theo déi chdm cong, déng vién thi dua thudng phat
kip thoi ding ngudi ding viéc. Pong thdi cé k& hoach
cham lo d6i séng vat chit, tinh than ctia ngudi lao déng,
khéng ngiing ning cao trinh d6 tay nghé cho ho.

6. Bao dAm vé sinh méi trudng trong toan khu vuc
bép, trong dé dic biét 14 vé sinh an toan thue phim va vé
sinh ca nhan.

DAy 1a mét nhiém vu rat phitic tap, chiu tac doéng cua
nhiéu nhén t6 khach quan va chtl quan, lai cé6 quan hé
dén sinh ménh cha khach an. Vi vay dé thuc hién tét
nhiém vu nay phai giai quyét dong bé nhiéu bién phap 3
tdt ca cac khau, tit viée lua chon ludng thue, thyc pham
dén viéc mua van chuyén, nhap kho, t8 chie du trit, bao
quan, ché bién cac mén an v.v... cho d&n khiu cudi cung
12 sip dit va bao quan cac mén an di dugde ché bién tai
ban soan mén #n (nha chd) trude khi dua dén nha ban
phuc vu khich. T4t ca cac giai phap d6 déu phai thanh
qui ché& vé vé sinh, an toan thuc phdm va bit budc moi
ngudi phai tuan thu thue hién.

7. Bao dam viéc phong chay, chiia chay, cé giai phap
loai trit cAc nguyén nhin giy chay, nd trong khu vyc nha
bép. Pay la khu vyc chita nhidu nhén t6 giy chay né ra
phai dung nhién liéu, ning ludng (than, dién, ga) trong qua
trinh ch& bién mén #n. Vi vay viéc thite hién nhiém vu nay
phai trd thanh mét qui ché bit budc déi véi moi ngudi trong
khach san néi chung va bd phan bép néi riéng.




2. CAU TRUC VA TRANG Bl BO PHAN BEP

Khu vuc b&p can duge bd tri tudng ddi biét 1ap*véi khu
vuc budng dé tranh béc mii vi thite in, hoi nudce vao cae
budng ngh ctia khach. Mit khac nha bép cin phai lién
théng véi nha ban thuan tién cho viéc van chuyén cac mén
an da duge ché bién dé phuc vu khach. Trong diéu kién
khéng gian cho phép vi tri nha bép thuong duge dit phia
sau hodc bén canh nha buéng, 6 tAng mot cb cua lién
théng vdi nha ban. Vi tri nay thuin lgi cho nhén vién ban
van chuyén cic mén &n tit nha bép ra nha ban phuc vu
khach luu tri ciing nhu khach viang lai vA khach dia
phudng #n uéng tai khach san, déng thdi cling thuan tién
cho viée cung Ung nguyén liéu, thuc pham, chit dét vao
nha bép. Pay ciing 1a vi tri nha bép phé bién hién nay 8
cac khach san cua nude ta. Trong diéu kién khéng gian
khéng cho phép & mét s8 khach san cao tAng, khu wvic #n
uéng trong d6 c6 nha bép c6 thé dat 3 tAng trén cung. Vi
tri nay khic phuc duge tinh trang mii vi thie #n, khéi,
hai nude bée vao cac budng ngu, nhung khéng thuan tién
cho khach di lai 4n udng nh4t 1a khach vang lai va khach
dia phuong, ciing nhu bat tién cho viéc cung Ung luong
thuc thuc pham v.v... 1én nha bép.

Viéce xac dinh vi tri cia nha bép con cAn phai tinh dén
yéu ciu vé sinh méi trudng va chéng chay né. Véi yéu céu
nay, vi tri nha bép phai dit cach xa cic tram dién, tram
xang, khu vuc tap két rac thai, thoat nudc ciia khach san.

Qui mé cta nha bép phu thudc vao qui md ciia nha
ban. Cau tric b&p thudng dudc bd tri theo day chuyén ché
bién ddm bao thuan tién mdt chiéu t¥ khu wvye kho
nguyén liéu, thuc phim dén khu vuc sd ché, ché& bién




néng. Khu vue kho cin c6 ngan riéng cho titng loai: luong
thyc, thue pham tudi séng, rau, cd, qua, nudéc mim, mudi,
gia vi v.v... Trong d6 tuy theo tinh chit cua ting loai dé
thyc hién céc ché d6 bao quan khac nhau: kho mat, kho
lanh, kho déng lanh, ti lanh. Khu vuc sd ché cin phén
thanh hai: mdt bd phan dé so ché cac loai thuc pham tuci
s6ng: thit, ca v.v... va khu vuc ché€ bién néng bao gém bs
phan ché bién cAc mén an va b phén laim banh ngot.

D& bao ddm vé sinh va an toan, nha bép cin duge xay
dung théng thoang cé hé théng chiéu sang, hé théng thoat
nudc, théng gié, bao chay that tot. San nha bép thudng bi
nude va dau, m3 roi rét nén cin dudc lat bang vat liéu
trong chon dé nhén vién di lai khéi bi trugt nga. Tudng
bép nén 8p gach men tring dé it bui bam va d& co rua.
Trin bép phun son trang sé t6t hon 13 quét vai.

Do tinh chit céng viée nang nhoe, néng, ton hai sitc
khoé ctia nhan vién bép nén trang thiét bi, phuong tién,
dung cu lao déng ctia nha bép can dudc ddu tu thoa dang
nhim gidm nhe duge cudng d6 lao ddng, bao vé sitc khodé
cho nhan vién bép, ting duge ning suét lao déng va bao
dam dude vé sinh trong khau ché& bién. Mét s6 khdu cong
viée hoan toan cé thé thao tic bing may nhu may xay
thit, may cit gram béng, may trén bot, may danh tring,
may lam kem v.v...

3. CO CAU 16 CHUC VA LAO DONG

Qui md, ¢o cdu va chat lugng ddi nga lao déng phu
thude vao qui md va thit hang cia khéach san phé bién to
chiic laoc déng bé&p 4 cac khach san dudc phan thanh 4
nhém: nhém mua nguyén lidu, thue phdm, nhém so ché,
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nhém ché bién néng va nhém tap vu.

B4 phan mua nguyén liéu thuc pham cé trach nhiém
mua nguyén liéu thuc pham cho nha bép dé ché bién cac
mén dn. S6 luong va chung loai nguyén lidu, thuc pham
mua theo thuc don va yéu cau du tri. Yéu cau c6 tinh
nguyén tic déi vdi hoat déng cung ing nguyén liéu va
thue phAm déi véi nha bép 1a phai di vé s8 ludng, phit hap
vé cd cdu mdi loai, chit lugng bao dam va gia ci hop Ij. Vi
vay tiéu chuin lao dong ctia bd phan nay la phai ¢6 kién
thitc vé thuong pham hoc, vé thi trudng va gia ca, vé vé
sinh an toan thue pham, ¢6 tu cach pham chit tét.

B6 phan ché bién ¢6 thé phan thanh 2 nhém sd ché va
ché& bién néng c6 trach nhiém chuin bi va ché bién céc
moén #n theo thuc don, bdo dam ding yéu ciu cia khach
vé thoi gian, sé lugng va chat lugng cac mén an. Nhan
vién ché bién phai la nhing ngudi dugc dao tao c¢6 ky
thuat va k¥ ning ché& bién cac mén an ding qui trinh ky
thuit, c6 chat lugng va my§ thuat, bao ddm vé sinh, tiét
kiém dudc chi phi ché bién.

Bép trudng la ngudi chiu trach nhiém chinh vé quan
1y bé&p, thuc hién cic nhiém vu cu thé sau:

- T8 chic, hudng din va kiém tra nhén vién nha bép
thuc hién cac nhiém vu duge phin cong.

- Hang ngay kiém tra s8 ding ky khach &n dé tinh

tidu chufn du trii nguyén lidu, thuc phim dé ché bién cac
mon an.

- Clung véi maitre d'hotel lap thuc don theo yéu cau
cua khach va theo k& hoach cua khach san.

- Thudng xuyén chi dan, kiém tra cac nhéan vién thuc




hién qui trinh thanh céng nghé ch& bién va giai thich cac
yéu cau vé chat ludng, my thuat, vé sinh v.v... cAc mén in.

- Pam nhiém ché bién hoac huéng din nhan vién ky
thuat ché bién cAc mén #n theo ding qui trinh ky thuat c6
chat lugng va my thuat cao, tiét kiém duge nguyén liéu
thuc pham trong ché bién.

- Diéu hanh b phan théng ké k& toan thyc hién vide
hach toan chi phi, tinh gia thanh va gia ca cdc mén in.

V& tiéu chuén, bép trudng phai 1a ngusi cé kién thitc
vé té chic kinh doanh an udng trong khach san, c6 k§y
nang va nghiép vu ché bién cic mén 4n, ndm viing phong
tuc, tAp quan va mén in dac san cha mot 88 nudc trén thé
gidi, c6 kién thic vé tinh tidéu chudn, dinh mic nguyén
lidu, thue phim, x4y dung cac thuc don, biét hach toan chi
phi va tinh gia thanh, gi4d cd cAc mén #n, nidm ving qui
ché& va ¢6 § thitc vé vé sinh an toan thuc phim, biét ngoai
ngit dé c6 thé doc tén cic mén in Au.

4. QUI TRINH PHYC VU BEP
4.1. T6 chitc xay dung thuc don

Thuc don 1a ban liét ké cAc mén #n, d6 uéng dude sip
x&p theo mét trinh tu trén cd sd tinh toan khoa hoc nhim
dap ting nhu ciu dinh dudng va khdu vi ciia khach.

Psi véi khach hang qua thuc don dé dinh huéng
thudng thidc mén #n, d6 udng, con ddi véi nhi bép dua vao
thuc don dé chuédn bi nguyén liéu thuc pham, lua chon va
thuc hién cach thitc ch& bién. D6 véi nha ban niam ving
thuc don trong ngay dé biét tén cac mén an cu thé cin yéu
cAu nha bép ché bién theo trinh tu khép véi qua trinh




phuc vu khach, Iyta chon phuong an bay ban an, han ché&
bay thiia hay thigu dung cu an udng. Diéu quan trong la
qua thyc don dé ngusi phuc vu tra 18i, giai thich va
khuyé&n nghi khach hang thudng thiic cAc mén an, dac biét
12 481 vé1 cac mén dn dac san, mén an dan toe.

Thoéng thudng thuc don dude phan thanh cac loai sau:
a. Cdn ¢ vao cdch thie xdy dung co:

- Thyc don do nha hang xiy dung xudt phat tif kinh
nghiém, kha ning va nhu ciu thi trudng ma nhi hang
nim bat dude.

- Thuc don do khach dat.

- Trong mét s trudng hop, thic ddn dugc xiy dung
dua trén cd sd trao d6i thoa thuin gita nha hang va
khach. Day thuong 1A nhiing thuc don dudc dat trude véi
s6 lugng khéich an d6ng (cic bia tiée, cac doan khach du
lich di theo tour...).

b. Can ciz vao thoi gian cé:
- Thuc don ngay.

- Thuc don tuén.

- Thyc don thang.

- Thyc don mua.

¢. Can ci theo cach an ci:
- Thuc don theo dinh suAt.

- Thyc don theo kiéu chon mén (a la carte).

Mén #an trong loai thuc don nay xép theo hé thuc
pham ké&p hop véi thanh phédn biia #n. M&i hé c¢é nhiéu
moén an, kém theo gia titng mén.




d. Cdn cit theo tinh chdt bua dan cé:

- Thye don cho bita #n thuong ngay.

- Thuc don cho bita 4n dic san.

- Thuc don cho bita an kiéng, an chay.
- Thue don cho bia tiéc.

e. Can cz vao tinh chdt ddc biét cua mén dn cé:

- Thuc don moén déac biét trong ngay.

- Thuc don mén dic biét trong mua.

- Thuc don mén dic biét theo sd truong ctia nha bép.

Du cach phan loai thé nao thi vé€ nguyén tic, viée xay
dung thuc don phai déng thdi thoa man hai diéu kién:

- Thoa min téi da nhu ciu cta khach.

- Mang lai hidu qua kinh t& cao cho khach san (nha
hang).

Vi vay viée xAy dung thuc don phai ¢in cd vao cic yéu
td sau:

Yéu t6'thiz nhét: Yéu cau ciia khach hang.

Khi xay dung thuc don nha hang, khach san phai xac
dinh r6 déi tudng khach la ai, tam 1§ va khau vi ciia ho
nhu thé nao. Khach dén an uéng trong khach san rat da
dang, ngoai nhitng yéu cAu chung con c¢é nhiing yéu ciu
rat riéng cua mdi dsi tugng. D6 14 do sy khac nhau vé tim
1y, khédu vi, tip quan An udhg cia ho. Su khac nhau nay
bit ngudn tit syt khac nhau vé khu vic (phuong Tay,
phuong Péng) dan téc, dé tudi, gidi tinh, thanh phin xa
hoi, ton gido v.v... Viéc phan thanh cic mén an Au, an A,
mén #n dan tdc, cAc mén #n chay, #n kiéng ciing bit




ngudn tit day.

Chi trén cd sd tich luy kinh nghiém, diéu tra tham do,
d61 thoai trao d8i véi cac d6i tugng khach thi mdi c6 duge
nhiing théng tin cin thiét néi trén.

Y& t6 thiz hai: Ngudn nguyén liéu, thuc pham, cac loai
gia V1.

Pé ché bién cac moén an cu thé clia mot loai thuc don
d6i hdi phai st dung nhiéu loai nguyén liéu, thuc pham
thuyc vat va dong vat, cac loai gia vi v.v... Néu thiéu mot
thanh phin nio d6 khéng thé ché bién dudec mét mén an
cu thé theo ding tén goi clia né.

Ngudn nguyén liéu, thuc pham, cac loai gia vi ¢6 loai
dude san xudt trong nudc, nhung ciing c¢é loai phai nhap
khiu tit nude ngoii. Trong d6 c6 mét s loai c6 ngudn gée
ti ndng nghiép, ngu nghiép lai duge san xuit va cung dng
theo mua vu.

Vi vay viée xay dung thuc don phai tinh dén kha ning

cung ting cia thi trudng trong ting thoi gian cu thé vé cac
thanh phan néi trén.

Yéu t6'thiz ba: Kha ning ché bién ctia cac dau bép.

Kha ning ché& bién ciia cic ddu bép trudc hét phu
thude vao qua trinh dao tao, vao trinh dé lanh nghé (bac
thg), thol glan céng tac véi kinh nghiém tich luy dugc.
Ngoai ra con do sd trudng, nang khiéu cla timg dau bép.

Néu khach dit nhiing mén an khé ché bién thi phai
tinh dén kha n#ng c6 ché bién duge khong. T4t nhién cling
khong nén lam dung cic mén an théng thuong qua nhiéu
trong thuc don Anh hudng dén hinh anh cta san pham va




uy tin cua khach san.

P& khic phuc tinh trang lip lai cac thuc don va tao ra
duge nhitng mén ian dac trung, hap din doi hoi rat nhiéu é
kha ning sang tao cua cac diu bép.

Yéu t6'thiz tuw: Hiéu qua téng hap cta thuce don.

Hiéu qui téng hgp ctia thuc ddn cin, duge xét ca ¢ hai
phia. D81 véi khach hang thod min dude cac yéu ciu vé
tham my, khau vi, dinh dudng, vé sinh. Tao cho khach su
hai long sau khi an, dap ing dude st mong dgi véi mite chi
tra cua ho. Khach hoan toan c¢é quyén so sanh va dudng
nhién ho sé so sanh chat lugng va gia ca cua cac thuc don
tuong tu giita cac khach san ma ho da an uéng. Dé giit
duge khach hang va tac duge uy tin cho khach san khéong
thé khéng tinh dén yéu cAu nay cta khach.

béi véi khach san s6 lugng, cd cAu va chat lugng céc
mén an phai duge cAn d6i hii hod va bao dam c6 1ai, nghia
12 téng thu phai 16n hon tdng chi. Su gia giam vé s6 lugng,
chit lugng va cd ciu cic mén an phai duge tinh khéng chi
yéu cau cua khach ma ca hiéu qua kinh doanh ctia khach
san. Trong d6 c6 thé c¢6 mén 141 nhiéu, mén 1ai it, tham chi
c6 mén bi 156 nhung téng hop lai ca thuc don 1a cé lai.
Trong kinh doanh #n uéng day l& yéu té cb tinh quyét
dinh. Néu ca ba yéu t& dau déu dude thoa man, nhung yéu
té thi tu khéng dap ing duge thi thuc don ciing khé dude
thuc hién. Bdi mét 1& rit don gian 13 khéng thé kinh
doanh trong diéu kién bi thua 16.

Dua vao ciac nguyén tic va yéu té néu trén, viée xay
dung thuc don thudng do mét tap thé gdm cac thanh phan
sau dAy thuc hién: bép trudng, maitre d' hotel va khach




hang. Khach hang & day c6 thé 12 ngudi truc tiép tidu
dang hay dai dién cho quyén 16i cia khach (huéng dan
vién, trudng doan du lich, cha tiéec...). Dé1 véi nhiing thuc
don mau, mang tinh dinh huéng do nha hang xiy dung
thuong khong ¢6 dai dién khach hang nhung ¢6 thé ¢6 mot
s6 chuyén gia vé van hoa 4m thuc, dinh dudng, y t&.

4.2. TG chic tinh tiéu chuén, chuan bi nguyén
tac va hach todn chi phi

Day 12 mét nhiém vu rit quan trong bao dam lgi ich
ca cho ngudi tiéu dung va khach san. Qui trinh duge thuc
hién bt dan tit khi nha bép nhan dude don dat hang caa
khach vé thuc don, thal gian va sé lugng nguoi an.

Tt mén an va s6 nguoi an dé tinh dinh suit tiéu
chuén cho ting mén an va cho titng khau phin an. TW
trong lugng chinh ctia nguyén liéu, thuc pham dén cac vat
lidu phy, cac gia vi déu phai dude dinh ludng chi tiét. Hé
théng dinh mic nay gitp dé loai bd su lang phi va lam cho
s6 lugng cac mén ian dude ché bién tdi da tli céng thilc
nguyén liéu thuc pham ciia méi mén.

Trén co s6 d6, dé xac dinh téng s3 ligng nguyén liéu
thuc phadm cAn c6 phai mua hodc xudt tit cac kho du trd.
DPéng thai hach toan chi tiét cac chi phi cho tiing mén #n
va cho toan b thue don.

Viéc tinh toan gia thanh va gia ca cia mdi mén #n va
toan thyc don theo timg khiu phin an dua vao hé thong
cac chi phi phat sinh. Trong d6 ¢6 nhiing chi phi dude tinh
truc tiép nhu thit, cad v.v... tao nén thuc thé cta san
phdm, nhung ciing ¢6 nhitng chi phi phai dudc tap hgp va
phan b8 qua céc tiéu thdc trung gian nhu chi phi quan ly




chung, chi phi khau hao dudc phan bé qua chi phi nguyén
liéu hoic tién ludng. Viéc tinh gia, mét mat phai xuit
phat ti gia thanh nhung mit khac ciing phai tinh dén
tinh hinh thi truong va hiéu qua kinh doanh tdng hgp caa
ca thuc don. Thuc té day 14 mét bai toan khé, ngoai
nghiép vu chuyén mén, céng tac gia kinh doanh 4 linh vuc
nay con can phai am hiéu tinh hinh thj trudng véi mét
nhin quan hiéu qua téng hdp, dic biét 14 viéc van dung
chinh sAch gi4 phan biét linh hoat theo thoi gian, dia diém,
chat lugng va dé1 tugng khach hang.

4.3. Qui trinh va ky thudt ché bién mon dn

Qui trinh ché& bién mén in phé bién chia thanh hai
giai doan: so ché& va ché bién néng.

Trudc hét dua vao thuc don dé tap hop nguyén liéu,
thuc pham. Viéc sé ché duge thuc hién theo nhém thue
pham: thit cac loai, ca (bao gbm céc loai thuy hai san), rau
(bao gdm ca ch, qua). Khéng dé 1an 16n thit, ca véi rau
trong qua trinh s ché. Viée 86 ché ¢6 thé s dung su trg huc
cla may méc trong viée thai, got, nghién, xay v.v... Yéu cau
c6 tinh nguyén tac d8i véi khau so ché 13 phai bdo dam vé
sinh thuc pham, bao tdn dude trong ludng va chit lugng
thuc phdm trong pham vi dinh muc kinh té& ky thuat cho
phép, tao dang thaim m§ cho viéc trang tri mén an.

Giai doan ché bién néng chu yéu dya vao céng thiic va
phuong phap ché bién cac mén an. Tai lidu vé céng thic
va phuong phap ché bién cac mén an Au, A, dan téc v.v...
duge phat hanh kha phong phii. Méi mét dau bé&p qua qua
trinh dao tao, tu hoc tap, tich luy kinh nghiém déu cé
trong dAu minh hang tram céng thitc va phudng phap ché




bién cac mén in. Thuong thi khong phai dén khi vao ché
bién ho méi di tra cfu tai lidu. Diém miu chét dé c6 dude
mét mén #n bao dadm chit lugng va tao ra dude sic thai
riéng chinh 14 nhd d sy hanh nghé, s6 trudng va kha nang
sdng tao clia mbi ddu bép. Trong d6 viée lua chon phuong
phap lam chin (nudng, ap chao, chién - ran, ludc, om, xao,
hdp, ninh, chin, chung, rang uét, rang khé v.v...), thai
gian 1am chin, trinh tu 1am chin cic thanh phin trong ciu
thanh mén an, cach sit dung céc loai phu gia va gia vi la
nhiing tha thuit rat quan trong. Vi du cung 13 thit nudng
nhung nuéng trén vi, trong 15 hay truc tiép trén than
héong véi thoi gian lam chin ciing véi cac gia vi udp trudce
dé6 khac nhau sé ¢6 duge nhitng sic thai khac nhau vé chat
lugng, huong vi, mau sic.

Sau giai doan ché bi&én néng, viéc trang tri cic mén an
trén cac dung cu thich hgp véi mét trinh @6 thAm m§ cao
ciing 1a mét yéu cdu trong vin hoa dm thyc ctia nha hang
khéach san.

4.4. Vé sinh nha bép

An uéng c6 quan hé dén sitc khoé ctia khach. Nhu da
phan tich 4 phin mdt, vé sinh nha bép phai dudc thuc
hién & t4t ca cAc khu vue, cac bd phan, cac y&u t6 ¢6 quan
hé dén cic mén an duge ché bién phuc vu khach:

- Nha bép phai théng thoang, 40 anh sang, du
phuong tién chéng néng, chong bui. Trin nha khéng cé
mang nhén, san nha kho, sach. Ciia s, cita ra vao phai cé
Iudi chin rudi.

Not 80 ché, tinh ch& va quiy giao nhan thitc 4n phai
riéng biét va dugdc 6p gach men tit chan tudng dén tran.




Céac thiét bi, dung cu ché bién lam xong phai ria, lau
chi sach va dé ding ndi qui dinh.

Céac chiu ria phai duge co ria hang ngay. Céng rinh
thoat nudc phai dude day kin khéng dé€ cho méi mubi c6
moi trudng sinh s61 nay nd. Thung chia cac chat thai phai
c6 nip day va dé cich xa ndi ché bién, hang ngiy phai
dude xit Iy khéng dé 1 dong

- Luong thue, thuc phdm, rau qua ti viéc mua, van
chuyén, du trit bdo quan dén ché bién déu phai thuc hién day
dit moi qui dinh vé vé sinh va an toan thuc pham. C6 ché& d6
kiém tra thudng xuyén va dinh ky, néu phat hién luong thuc,
thuc pham, rau qua bi 6 nhim phai kip thei xt 1y.

Can bé, nhan vién, céng nhan ky thuit caa bd phan
bép phai duge dinh ky kiém tra sitc khod. Khong dé nhiing
ngudi mac bénh truyén nhidm lam viéc ¢ bép. V& sinh ca
nhin phai duge thue hién ding qui dinh. Quan 40 lam
viéc phai dugc thay gidt hang ngay.




CAU HOI THAO LUAN

1- Hay phan tich vai trd, vi tri, chite niing cua bd phan
bép trong khach san.

2- Cac nhiém vy cia bb phan bép trong khach san la gi?

3- Hay néu nhiing van dé vé co ciu té chic, bd tri lao
dong, cau tric va trang bi k§ thuat cuia bd phan bép.

4. Qui trinh phuc vu b&p gdm nhiing giai doan nao?
Hay phan tich ndi dung cac cong doan.

5- Nhitng tiéu chuin can c6 ciia mét bép trudng, nhan
vién nha bé&p, nhin vién cung ting ludng thyc, thuc pham,
nhén vién du trd va bdo quan kho.

6- Hiy mbd ta cach t6 chic xay dyng thuc don va
phuong phap tinh gia thanh cia méi suit in, mén an.

7- Trinh bay céac yéu ciu va cich té chiic thuc hién vé
sinh nha bép.

8- Hay lay vi du vé mot s6 mén in cua Viét Nam va
A - =R 2
néu dic diém cia né.

9- Phan tich sy khac nhau vé khau vi va tap quan &n
udng ctia ngudi chau A va chau Au.
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