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CHƯƠNG 3: NHÖÕNG KYÕ NAÊNG & KIEÁN THÖÙC
 PHUÏC VUÏ ÑOÀ AÊN 

1. Quan Taâm Ñeán Nhöõng Nhu Caàu Cuûa 
Khaùch Haøng.

a. Quan taâm ñeán khaùch haøng
 Quan taâm ñuùng nghóa
 Caàn hieåu roõ dòch vuï toát coù 

nghóa laø gì?
 Phaân bieät dòch vuï vaät chaát vaø 

phi vaät chaát .
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b. Caùc tieâu chuaån cuûa thaùi ñoä lòch söï:
 Duøng nhöõng caâu noùi lòch söï 

phuø hôïp vôùi ngöõ caûnh
 Duøng nhöõng caâu chaøo ñuùng 

luùc
 Duøng nhöõng töø lòch söï toân 

troïng chæ danh töø nhö Ngaøi, 
quyù…

 Taïo aán töôïng toát khi phuïc vuï laø 
taøi saûn voâ hình. 
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c. Caùc nhoùm khaùch haøng vôùi caùc nhu caàu 
khaùc nhau:

 Du lòch laø ngaønh dòch vuï tieáp xuùc 
vôùi nhieàu khaùch haøng khaùc nhau

 Caàn tìm hieåu nhu caàu vaø ñaëc ñieåm 
cuûa töøng nhoùm khaùch.

 Caàn quan taâm ñeán ñoä tuoåi
 Khaû naêng vaø naêng löïc chuyeân 

moân laø nhöõng ñieåm caàn thieát cho 
ngheà

 Thaùi ñoä ñuùng seõ giuùp baïn thanh̀  
coâng trong coâng vieäc.
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2. Tieáp Nhaän Yeâu Caàu Cuûa khaùch

a. Thöïc Ñôn:
 Nhaân vieân nhaän thöïc ñôn cuûa 

khaùch phaûi coù naêng löïc vaø thoâng 
hieåu veà thöïc ñôn.
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 Chuù y:́
 Thöïc ñôn ñeå môû cho moãi ngöôøi 

moät quyeån
 Ñöa danh muïc röôïu vang sau khi goïi 

moùn aên vaø cho chuû tieäc
 Coù theå khaùch khoâng bieát heát 

caùc moùn aên trong thöïc ñôn baïn 
neân giaûi thích cho khaùch bieát veà 
caùch naáu, caùch aên vaø ñaët 
ñieåm cuûa moùn aên trong thöïc ñôn.
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b. Ngheä thuaät baùn haøng:
 Laø ngöôøi baùn haøng tröïc tieáp cho nhaø 

haøng vôùi traùch nhieäm cao nhaát
 Baïn coù theå thöïc hieän vieäc naøy thoâng 

qua giôùi thieäu hay gôïi yù veà nhöõng 
maët maïnh cuûa nhaø haøng

 Cung caáp taát caû caùc dòch vuï maø mình 
coù vôùi chaát löôïng toát nhaát

 Phong caùch vaø ngoaïi hình cuõng là yeáu 
toá quan troïng neân baïn neân chuù ý veà 
ngoaïi hình cuûa mình khi tieáp xuùc vôùi 
khaùch.
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3. Chuyeån Phieáu Yeâu Caàu Cho 
Nhaø Beáp vaø Quaày Bar:

a. Chuyeån phi u yeâu caàu:ế
 Xaùc ñònh ñuùng caùc yeâu 

caàu cuûa khaùch
 Chuyeån phieáu ñuùng vò trí.
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b. Thôøi gian chôø ñôïi:
 Ñaây laø vaán ñeà chung cho taát 

caû caùc nhaø haøng 
 Ñaûm baûo ñuùng ñaëc ñieåm 

cuûa töøng moùn aên
 Thôøi gian ñeå cho khaùch chôø 

laø toái thieåu.
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c. Caùch saép xeáp treân khay:
 Kieåm tra khay coù saïch vaø khoâ chöa
 Phuû vaûi leân khay traùnh söï tröôït ñoå
 Saép caùc thứ cuøng loaïi vôùi nhau
 Ñaët caùc thöù naëng vaøo giöõa khay 

nhaèm taïo söï caân baèng.
 Quay voøi aám hay bình nöôùc vaøo 

trong khay traùnh ñoå.
 Khoâng ñöôïc ñeå chai röôïu vaø caùc ly 

trong cuøng moät khay.
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d. Laáy ñoà ra khoûi khay:
 Ñaët khay vaøo choã an toaøn
 Laáy taát caû caùc đồ trong khay ra moät 

caùch caån thaän
 Ñaët caùc thöù vaøo ñuùng chổ quy đ nh ị

nh mằ  haïn cheá hư hỏng.
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 Choáng laõng phí baèng caùch:
 Phaân loaïi chính xaùc các lo i rácạ
 Ñoå thöùc aên thöøa vaøo thuøng
 Ñeå rieâng nhöõng thöù taùi söû duïng
 Chú ý các d ng c  ph c v  nh  vì th  ụ ụ ụ ụ ỏ ế

d  l n l n v i rác.ễ ẫ ộ ớ
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4. Böng Beâ Vaø Thu Doïn:
a. Khaên phuïc vu:
 Traùnh bò boûng do böng caùc đóa 

thöùc aên noùng
 Khaên có theå phuûi những maûnh 

vuïn thöùc aên
 Luoân giöõ khaên ôû khuûy tay traùi 

ôû tö theá treo khi phuïc vuï
 Giöõ khaên phuïc vuï goïn gaøng vaø 

saïch seõ.
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b. Ñóa phuïc vuï:
 Chuyeån caùc dao nóa muoãng vaø 

đóa saïch töø baøn chôø đến bàn ăn
 Ñaët caùc dao nóa muoãng vaø đóa 

saïch leân baøn
 Ñeå thu doïn dao döï phoøng
 Ñeå doïn caùc mảnh vuïn thöùc aên
 Ñeå thu doïn caùc vaät duïng khaùc 

treân baøn khi caàn.
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c. Thu doïn baøn aên:
 Thu doïn caùc đóa aên chính:
 Doïn đóa baét ñaàu töø phía beân phaỉ
 Nhöõng thöùc aên thöøa doàn veà moät 

goác caïnh caùn dao.
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 Thu doïn đóa suùp và thìa súp
 Thu doïn caùc đóa phuï
 Thu doïn ly 
 Doïn sô baøn aên
 Thay ñoåi vaø ñaët laïi gaït taøn m i.ớ
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 Chuaån bò phuïc vuï theo nhoùm:
 Ñieàu chænh dao muoãng vaø nóa
 Ñaët đóa leân baøn
 Tieán haønh phuïc vuï
 Kyõ thuaät phuïc vuï
 Söû duïng boä muoãng nóa: coù hai caùch 

caàm thöù nhaát laø cuøng chieàu, hai là 
ngöôïc chieàu.
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 phuïc vuï moùn aên chính:
 Baøn aên ñaõ ñöôïc baøy saün
 Khaên phuïc vuï coù saün treân tay
 Trình moùn aên cho khaùch
 Tieán haønh gaáp vaø phuïc vuï, thöùc aên 

ñaët vaøo vò trí giöõa đóa
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 Phaàn thöùc aên ñeå gaàn 
khaùch

 Gaáp caùc loaïi rau cuû ñi 
keøm

 Phuïc vuï nöôùc soát ñi 
keøm.
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 Caùc nguyeân taéc khi phuïc vu:ï
 Phuïc vuï nöõ tröôùc
 Phuïc vuï nam sau
 Cuoái cuøng laø chuû tieäc 
 Neáu coù treû em thì öu tieân treû em 

tröôùc.



48  20

CHƯƠNG 3: NHÖÕNG KYÕ NAÊNG & KIEÁN 
THÖÙC

 PHUÏC VUÏ ÑOÀ AÊN

5. Phuïc vuï röôïu vang vaø caùc ñoà uoáng coù 
coàn

 Phuïc vuï bia töôi:
 Roùt bia: nhieät ñoä töø 13 – 15℃ . Neáu 

bia töôi phaûi coù boït bia
 Caàm ly ñuùng caùch, caàm ôû chaân 

hoaëc ôû thaân khoâng ñöôïc caàm ôû 
mieäng ly. 
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 Caùch phuïc vuï bia chai vaø bia lon:
 Roùt bia: roùt vaøo thaønh ly, Khoâng ñeå 

coå chai chaïm vaøo miệng ly
 Chuù ý quaù trình leân boït ta coù theå 

laøm taêng hoaëc giaûm.
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 Phuïc vuï röôïu vang:
 Caùch caàm chai röôïu:
 Röôïu vang thöôøng ñöôïc ñaët treân giaù 

röôïu
 Khi laáy khoâng ñöôïc laéc
 Khi roùt caàm sao cho khaùch deã nhìn 

thaáy nhan.̃
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 Caùch môû röôïu:
 Kieåm tra söï saïch seõ vaø khoâ raùo
 Caàm chai chaéc chaén, caét nuùt chai goïn 

gaøng
 Lau mieäng chai baèng khaên saïch
 Ñaët duïng cuï môû nuùt chai vaøo ñuùng 

choå
 Vaën duïng cuï môû nuùt töø töø theo chieàu 

kim ñoàng hoà
 Lau laïi beân trong vaø ngoaøi cuûa coå chai.
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 Phuïc vuï röôïu vang:
 Nhieät ñoä phuïc vuï:
 Vang ñoû
 Vang ñoû thöôøng töø 18 – 21℃
 Neáu vang ñoû ít naêm hôn thi từ 10 – 

13 ℃
 Vang traéng
 Vang traéng thöôøng töø 10 – 12 ℃
 Vang traéng traùng mieäng hoaëc 

champane töø 6 – 9 ℃ 
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 Caùch roùt röôïu vang:
 Caàm chai sao cho höôùng nhañ  leân treân
 Giöõ ñuùng khoaûng caùch giöõa chai vaø mieäng ly
 Cho chuû tieäc thöû tröôùc
 Phuïc vuï cho nöõ tröôùc
 Roùt 2/3 ly vang đỏ và 1/2 hoặc 1/3 ly vang trắng, xoay 

coå chai tröôùc khi laáy chai leân traùnh nhoû gioït
 Phuïc vuï tieáp khi ly cuûa khaùch heát.
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 Phuïc vuï röôïu maïnh vaø röôïu muøi
 Thieát bò goàm:
 Caùc loaïi ly
 Duïng cuï ño
 Duïng cuï môû nuùt chai
 Thuøng ñöïng ñaù vaø ñoà gaáp
 Coster
 Caây khuaáy
 Khay phuïc vuï.
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 Caùch phuïc vuï röôïu maïnh:
 Choïn caùc ly ñuùng loaïi
 Kieåm tra caùc loaïi phuïc vuï ñi keøm
 Rót röôïu vaøo ly ñong vaø cho vaøo ly 

cuûa khaùch
 Choïn vaø môû loaïi röôïu pha cheá.
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6. Phuc vuï ñoà uoáng khoâng coàn
 Caùc loaïi ñoà uoáng khoâng coàn:
 Traø, caø pheâ
 Nöôùc khoaùng caùc loaïi
 Nöôùc uoáng coù ga
 Nöôùc traùi caây töôi
 Nöôùc traùi caây ñoùng hoäp.
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 Caùch phuïc vuï ñoà uoáng khoâng coàn:
 Caùch pha traø vaø phuïc vuï traø
 Pha traø:
 Laøm noùng bình ñöïng traø baèng nöôùc 

soâi
 Öôùc löôïng traø ñeå vaøo bình
 Roùt nöôùc soâi vaøo 
 Uû traø töø 3 – 4 phuùt.
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 Phuïc vuï traø
 Khay ñöïng
 Aám traø
 Bình nöôùc noùng
 Bình söõa.



48  31

CHƯƠNG 3: NHÖÕNG KYÕ NAÊNG & KIEÁN 
THÖÙC

 PHUÏC VUÏ ÑOÀ AÊN

 Chanh laùt
 Xoâ ñöïng nöôùc thöøa
 Hoäp ñöôøng vaø keïp đá
 Taùch vaø đóa loùt taùch
 Muoãng uoáng traø. 
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 Phuïc vuï caø pheâ:
 Ñaët taùch tröôùc maët khaùch, quai taùch 

höôùng veà beân phaûi cuûa khaùch vaø leäch 
moät goć khoaûng 45 độ có muoãng 

 Ñaët lọ ñöôøng
 Roùt caø pheâ töø phía beân phaûi cuûa 

khaùch
 Aám caø pheâ ñaët treân baøn phía beân 

phaûi cuûa chuû tieäc. 
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 Chuù ý caùc ñieåm sao:
 Nhieät ñoä nöôùc phaûi soâi
 Öôùc löôïng ñuùng löôïng
 Ñeå ñuû thôøi gian ñeå caø pheâ 

ngaám
 Thöïc hieän ñuùng caùc böôùc pha.
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 Phuïc vuï nöôùc uoáng coù ga vaø höông 
vò:

 Phuïc vuï ñuùng theo ñaëc ñieåm 
cuûa töøng loaïi

 Phuïc vuï baèng nhieàu loaïi ly 
khaùc nhau tuøy thuôc̣ vaøo nhaø 
haøng

 Nöôùc suoái vaø nöôùc khoaùng 
phuïc vuï ôû 7 – 10℃

 Phuïc vuï caùc loaïi nöôùc eùp
 Phuïc vuï caùc loaïi bia röôïu 

khoâng coàn.
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 Chuù ý:
 Kieåm tra haïn söû duïng
 Trang trí vaø baøy ñuùng caùch
 Söû duïng ñaù saïch
 Taát caû caùc ñoà duøng saïch.
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7. Vaän haønh quaù trình phuïc vuï moät quaày 
vaø chuaån bò cocktail

 Phuïc vuï taïi quaày bar:
 Laø quaù trình cung caáp tröïc tieáp caùc loaïi ñoà 

uoáng coù coàn hay khoâng coàn cho khaùch. 
Th ng có các lo iườ ạ  nhö sau:

 Bar hoaït ñoäng thöôøng xuyeân vaø coá ñònh
 Loaïi quaày chuyeân duïng – röôïu cocktail
 Loaïi bar ñöôïc hình thaønh taïm thôøi.
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 Caùch baøy trí quaày bar:
 Ñoái vôùi taát caû caùc loaïi bar, vieäc baøy trí 

caàn ñöôïc xem xeùt caån thaän
 Phaûi coù ñuû khoaûng troáng
 Phaûi coù giaù ly, tuû rượu vaø kệ ñeå chöùa taát 

caû caùc haøng hoùa vaø thieát bò
 Taát caû caùc thöù ñeàu phaûi ñeå sao cho caùc 

nhaân vieân quaày khoâng phaûi di chuyeån 
nhieàu

 Caàn coù khoaûng troáng caàn thieát ñeå cho 
nhaân vieân phuïc vuï laáy thöùc uoáng phuïc vuï 
cho khaùch moät caùch deã daøng. 
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 Caùc thieát bò vaän haønh
 Bình troän laéc boston
 Ly pha cheá
 Thieát bò ñeå loc̣
 Muoãng pha cheá
 Maùy xay sinh toá
 Khay caùc loaïi .
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 Caùc loaïi nöôùc ñeå pha cheá
 Caùc loaïi röôïu muøi
 Caùc duïng cuï caét
 Tuû öôùp 
 Duïng cuï môû nuùt chai
 Caùc maùy vaét traùi caây
 Danh muïc caùc loaïi röôïu
 Khaên lau.
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 Cocktail:
 Laø loaïi thöùc uoáng ñöôïc taïo thaønh töø 

hai loaïi nước uống khaùc nhau, hoặc pha 
vôùi caùc loaïi nöôùc traùi caây töôi

 Coù taùc ñoäng tröïc tieáp tôùi thò giaùc 
taïo ra söùc haáp daãn rieâng.
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 Pha cocktail:
 Laéc ñeàu trong bình pha cocktail 

nhaèm laøm cho caùc thaønh phaàn 
troän ñeàu vôùi nhau và laøm maùt 
caùc thaønh phaàn coù goùc töø caùc 
loaïi röôïu naëng

 Hoặc roùt vaøo ly vôùi caùch naøy 
caùc thaønh phaàn nguyeân lieäu 
khoâng ñöôïc troän tröôùc

 Coù nhöõng nôi duøng maùy xay sinh 
toá. Tuy nhieân phöông phaùp naøy 
chæ duøng cho caùc tieäc lôùn soá 
khaùch ñoâng.
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 Nhöõng ñieåm chung caàn chuù yù:
 Ñaù phaûi saïch
 Khoâng ñöôïc roùt quaù ñaày 

vaøo bình laéc
 Khoâng ñöôïc roùt quaù ñaày ly
 Ly phaûi laïnh, tröø nhöõng moùn 

ñaëc thuø
 Caàn chuù ý tôùi ñoäng taùc khi 

laéc.
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 Luoân laéc vôùi ñaù
 Phaûi coù caùc caây khuaáy
 Ly luoân ñöôïc trang trí 

troâng baét maét
 Chính xaùc caùc thaønh 

phaàn nguyeân lieäu.
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8. Phuïc vuï trong phoøng khaùch:
 Cung caùch phuïc vuï: 
 Caàn laøm quen vôùi caùch baøy trí vaø saép xeáp 

trong phoøng vaø trong thang maùy
 Vaän chuyeån moät caùch an toaøn vaø veä sinh
 Phuïc vuï töø phoøng ñeå ñoà aên: chöùa nhöõng 

thöïc phaåm vaø thieát bò caàn thieát
 Phuïc vuï töø taàng trung taâm: taát caû caùc yeâu 

caàu ñöôïc ñieän thoaïi veà taàng naøy vaø töø 
ñaây nhaân vieân baét ñaàu phuïc vuï.  
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 Caùch phuïc vuï taïi phoøng:
 Chuù ý khi vaøo phoøng cuûa khaùch. 

Phaûi ñaûm baûo veä sinh vaø an toaøn 
tuyeät ñoái

 Phaûi ñaûm baûo chính xaùc ngay töø 
laàn ñaàu tieân. Traùnh tình traïng nhầm 
moùn vaø thieáu caùc dụng cụ ăn.
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 Quy trình phuïc vuï aên saùng taïi phoøng cuûa 
khaùch:

 Khay ñöôïc chuaån bò saün
 Khoâng duøng ñóa loùt, gaït taøn
 Giöõ khay baèng moät tay, tay kia goõ cöûa
 Chaøo khaùch vaø xin loãi cho ñem thöùc 

aên vaøo phoøng
 Ñaët thöùc aên xuoáng baøn troáng vaø 

giôùi thieäu caùc moùn aên
 Chuùc khaùch aên ngon vaø rôøi khoûi 

phoøng
 Ñoùng cöûa laïi mang caû khay veà luoân. 



48  47

CHƯƠNG 3: NHÖÕNG KYÕ NAÊNG & KIEÁN 
THÖÙC

 PHUÏC VUÏ ÑOÀ AÊN

 Chuaån Bò Cho Böõa Tieäc Lôùn & Tieäc Ngoaøi 
Trôøi:

 Xem xeùt quaù trình phuïc vuï tieäc ngoaøi
 Thaêm hieän tröôøng vaø xaùc ñònh 

tính khaû thi veà thôøi tieát, naêng 
löôïng, nöôùc, heä thoáng phuïc vuï 
beáp…

 Xaùc ñònh loaïi thöïc ñôn, thöïc ñôn 
phaûi phuø hôïp vôùi nôi tieán haønh 
böõa tieäc.
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 Chuaån Bò Hoùa Ñôn Thanh Toaùn cho Khaùch:
 Hoùa ñôn thanh toaùn cuûa khaùch haøng
 Laø coâng vieäc cuûa thuû quyõ, ngöôøi 

phuïc vuï co ́nhieäm vuï thoâng tin chính 
xaùc

 Phöông thöùc thanh toaùn:
 Tieàn maët, ngoaïi teä, seùc du lòch, phieáu thanh 

toaùn, theû tín duïng (visa, master card, American 
Express, Diners Card…) 
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