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L I M  Đ UỜ Ở Ầ

Trong th i đ i ngày nay, Công ngh  thông tin đang đ c phát  tri nờ ạ ệ ượ ể  

m nh m , nhanh chóng và xâm nh p vào nhi u lĩnh v c khoa h c, k  thu tạ ẽ ậ ề ự ọ ỹ ậ  

cũng nh  trong cu c s ng. Nó tr  thành công c  đ c l c trong nhi u ngànhư ộ ố ở ụ ắ ự ề  

ngh  nh  giao thông, quân s , y h c..... và đ c bi t trong công tác qu n lý nóiề ư ự ọ ặ ệ ả  

chung và Qu n Lý Nhà Hàng nói riêng.ả

Tr c đây khi máy tính ch a đ c  ng d ng r ng rãi, các công vi cướ ư ượ ứ ụ ộ ệ  

Qu n Lý Nhà Hàng đ u đ c làm th  công nên r t m t th i gian và t n kémả ề ượ ủ ấ ấ ờ ố  

v  nhân l c cũng nh  tài chính. Ngày nay, v i s  phát tri n công ngh  thôngề ự ư ớ ự ể ệ  

tin mà máy tính đã đ c s  d ng r ng rãi trong các c  quan, nhà máy, tr ngượ ử ụ ộ ơ ườ  

h c... giúp cho công vi c đ c t t h n. Vi c s  d ng máy tính vào công tácọ ệ ượ ố ơ ệ ử ụ  

Qu n Lý Nhà Hàng là m t yêu c u c n thi t nh m xóa b  nh ng ph ngả ộ ầ ầ ế ằ ỏ ữ ươ  

pháp l c h u, l i th i gây t n kém v  nhi u m t.ạ ậ ỗ ờ ố ề ề ặ

Quá trình tìm hi u công tác qu n lý nhà hàng c a m t s  nhà hàng khuể ả ủ ộ ố  

v c Ba Đình – Hà N i (nhà hàng HaNoi Corner, nhà hàng Phong Đ , nhà hàngự ộ ỏ  

Đèn L ng Đ …), chúng em đã xây d ng đ  tài “Qu n Lý Nhà Hàng” v iồ ỏ ự ề ả ớ  

mong mu n giúp cho vi c qu n lý đ c d  dàng, thu n ti n và tránh sai sót.ố ệ ả ượ ễ ậ ệ

Do th i gian có h n và s  hi u bi t v  ngôn ng  l p trình còn h n chờ ạ ự ể ế ề ữ ậ ạ ế 

nên ch c ch n bài làm không tránh kh i nh ng thi u xót, r t mong đ c sắ ắ ỏ ữ ế ấ ượ ự 

giúp đ  và góp ý ki n c a các th y cô. Chúng em chân thành c m  n!ỡ ế ủ ầ ả ơ
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Đ  th m tính th c t  khi th c hi n đ  tài này, chúng em b t đ uể ể ự ế ự ệ ề ắ ầ  

t  vi c tìm hi u vào lĩnh v c chuyên môn c a m t công vi c qu n lý nhàừ ệ ể ự ủ ộ ệ ả  

hàng.

Ph nầ  I. PHÂN TÍCH CHUNG QU N LÝ NHÀ HÀNGẢ

A. Quy ch  t  ch c nhà hàngế ổ ứ

I. Quy ch  t  ch c b  ph n qu n lý nhà hàngế ổ ứ ộ ậ ả

1. S  đ  t  ch c b  ph n qu n lý nhà hàngơ ồ ổ ứ ộ ậ ả
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2. Mô t  và tiêu chu n công vi c các ch c danhả ẩ ệ ứ

2.1. Qu n lý nhà hàngả
1.Ch c danhứ � Qu n lý nhà hàngả
2.Phòng ban  � B  ph n qu n lý nhà hàngộ ậ ả
3.Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� Giám đ c nhà hàng ố

4. Nhiêm vụ � Theo dõi nhân s  tr c thu c, đ  xu t tuy n d ng và cùng v iự ự ộ ề ấ ể ụ ớ  
phòng nhân s  t  ch c ph ng v n, đánh giá  ng viên.ự ổ ứ ỏ ấ ứ

� T  ch c hu n luy n, kèm c p nhân viên m i và đào t o hu nổ ứ ấ ệ ặ ớ ạ ấ  
luy n đ nh k  theo quy đ nh nhà hàng.ệ ị ỳ ị

� Đánh giá nhân viên th  vi c và ra quy t đ nh ký, ho c không kýử ệ ế ị ặ  
h p đ ng chính th c v i nhân viên đã qua th i gian th  vi c.ợ ồ ứ ớ ờ ử ệ

� T  ch c phân công công vi c cho các  nhân viên c p d i trongổ ứ ệ ấ ướ  
ph m vi qu n lý.ạ ả

� T  ch c đánh giá công vi c c a toàn b  nhân viên hàng tháng.ổ ứ ệ ủ ộ
� Gi i quy t các công vi c phát sinh, các yêu c u c a khách màả ế ệ ầ ủ  

NV không gi i quy t đ c trong quá trình ph c v  khách.ả ế ượ ụ ụ

� Th c hi n nhi m v  ph c v  khách hàng nh  nhân viên ph cự ệ ệ ụ ụ ụ ư ụ  
v  tr c ti p khi có yêu c u c a c p trên.ụ ự ế ầ ủ ấ

� T p h p và báo cáo Giám đ c đi u hành các ý ki n ph n ánhậ ợ ố ề ế ả  
c a khách hàng ủ
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� Ph i h p v i GĐ Nhà hàng th c hi n ho t đ ng marketing theoố ợ ớ ự ệ ạ ộ  
ch ng trình c a nhà hàng.ươ ủ

� Báo cáo công vi c hàng ngày vào cu i bu i cho Giám đ c đi uệ ố ổ ố ề  
hành và các công vi c đ t xu t khác, báo cáo công tác tu n vàoệ ộ ấ ầ  
cu i tu n.ố ầ

� L p k  ho ch công tác  tu n,   tháng và  chuy n k  ho ch choậ ế ạ ầ ể ế ạ  
Giám đ c đi u hành.ố ề

� Qu n lý toàn b  tài s n đ c giao bao g m: Đ nh k  t  ch cả ộ ả ượ ồ ị ỳ ổ ứ  
ki m tra toàn b  d ng c , đ  xu t s a ch a, thay th ...ể ộ ụ ụ ề ấ ử ữ ế

� Đ  xu t các sáng ki n đ  c i ti n, nâng cao ch t l ng d ch về ấ ế ể ả ế ấ ượ ị ụ 
c a công ty.ủ

5. Quy n h nề ạ � Đ c  quy n   ra  quy t  đ nh   ti p  nh n  nhõn  viân   (tr   c p   tượ ề ế ị ế ậ ừ ấ ổ 
tr ng tr  l n).ưở ở ờ

� Đánh gi  m c đ  hoàn thành c ng vi c toàn b  nhõn viân trongỏ ứ ộ ơ ệ ộ  
b  ph n qu n lý nhà hàng.ộ ậ ả

� Đ  xu t ch  đ  khen th ng, k  lu t đ i v i nhân viân tr cề ấ ế ộ ưở ỷ ậ ố ớ ự  
thu c.ộ

� Toàn quy n đi u đ ng nhõn viân trong b  ph n qu n lý  nhàề ề ộ ộ ậ ả  
hàng.

� Đ c quy n áp d ng hình th c nh c nh  và c nh cáo đ i v iượ ề ụ ứ ắ ở ả ố ớ  
nhân viên.

� Đ c quy n cho nhân viên ngh  vi c riêng nh ng không quá 03ượ ề ỉ ệ ư  
ngày/tháng.

� Đ c   quy n   cho   nhân   viên   ngh   phép   nh ng   không   quá   02ượ ề ỉ ư  
ngày/tháng.

6. Ng i u  ườ ỷ
nhi m khi v ngệ ắ  
m tặ

� Tr  lý qu n lý nhà hàngợ ả

� Giám sát nhà hàng 

2.2. Tr  lý qu n lý nhà hàngợ ả
1.Ch c danhứ � Tr  lý qu n lý nhà hàngợ ả
2.Phòng ban � B  ph n qu n lý nhà hàngộ ậ ả
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� Qu n lý nhà hàngả

4. Nhiêm vụ � L p phân ca tu n cho các t  tr ng.ậ ầ ổ ưở
� Qu n lý h  s  đánh giá công vi c tu n/tháng.ả ồ ơ ệ ầ

� Giám sát công vi c c a các b  ph n.ệ ủ ộ ậ
� Đôn đ c, h  tr  NV ph c v  các bàn đã đ c khách đ t hàng tố ỗ ợ ụ ụ ượ ặ ừ 

tr c ho c các phòng VIP.ướ ặ
� Thay m t qu n lý nhà hàng gi i quy t công vi c theo u  quy nặ ả ả ế ệ ỷ ề  
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ho c khi qu n lý nhà hàng v ng m t. ặ ả ắ ặ
� L p báo cáo công vi c ngày, tu n cho qu n lý nhà hàng.ậ ệ ầ ả
� Th c hi n đ y đ  các quy đ nh c a công ty liên quan đ n quyự ệ ầ ủ ị ủ ế  

đ nh v  ti p nh n và x  lý thông tin, l p k  ho ch và báo cáoị ề ế ậ ử ậ ế ạ  
n i b .ộ ộ

5. Quy n h nề ạ � Ki m tra ho t đ ng c a t t c  c c v  tr  trong b  ph n qu n lýể ạ ộ ủ ấ ả ỏ ị ớ ộ ậ ả  
nhà hàng.

� Đ c quy n yâu c u NV d ng th c hi n c ng vi c n u kh ngượ ề ầ ừ ự ệ ơ ệ ế ơ  
đúng theo quy đ nh.ị

� Tr ng h p thay m t qu n lý nhà hàng đi u hành thì đ c th cườ ợ ặ ả ề ượ ự  
hi n c c quy n c a qu n lý nhà hàng.ệ ỏ ề ủ ả

6. Ng i u  ườ ỷ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Giám sát nhà hàng

2.3. Giám sát nhà hàng
1.Ch c danhứ � Giám sát nhà hàng
2.Phòng ban � B  ph n qu n lý nhà hàngộ ậ ả
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� Qu n lý nhà hàngả

4. Nhiêm vụ � Ki m tra công vi c chu n b  m   ca và đúng ca c a t t c  cácể ệ ẩ ị ở ủ ấ ả  
b  ph n thu c quy n qu n lý hàng ngày.ộ ậ ộ ề ả

� Ki m tra vi c ph c v  khách hàng c a các phòng VIP.ể ệ ụ ụ ủ

� Ki m tra ho t đ ng b  ph n l  tân.ể ạ ộ ộ ậ ễ
� Ghi nh n đ y đ  n i dung ki m tra vào s  và báo cáo các thôngậ ầ ủ ộ ể ổ  

tin không đ m b o tiêu chu n cho qu n lý nhà hàng trong ngày.ả ả ẩ ả
� L p báo cáo công vi c ngày, tu n cho qu n lý nhà hàng.ậ ệ ầ ả
� Th c hi n đ y đ  các quy đ nh c a công ty liên quan đ n quyự ệ ầ ủ ị ủ ế  

đ nh v  ti p nh n và x  lý thông tin, l p k  ho ch và báo cáoị ề ế ậ ử ậ ế ạ  
n i b .ộ ộ

� Th c hi n nhi m v  ph c v  khách hàng nh  nhân viên ph cự ệ ệ ụ ụ ụ ư ụ  
v  tr c ti p khi có yêu c u c a c p trên.ụ ự ế ầ ủ ấ

5. Quy n h nề ạ � Ki m tra ho t đ ng c a t t c  các v  trí trong b  ph n qu n lýể ạ ộ ủ ấ ả ị ộ ậ ả  
nhà hàng.

� Đ c quy n yêu c u NV d ng th c hi n công vi c n u th cượ ề ầ ừ ự ệ ệ ế ự  
hi n không đúng theo quy trình, quy đ nh c a công ty ệ ị ủ

� L p biên b n đ i v i c c tr ng h p kh ng th c hi n đúngậ ả ố ớ ỏ ườ ợ ơ ự ệ  
quy trình, h ng d n c a c ng ty và đ  xu t khen th ng c cướ ẫ ủ ụ ề ấ ưở ỏ  
tr ng h p th c hi n kh  gi i tr  l n.ườ ợ ự ệ ỏ ỏ ở ờ
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6. Ng i u  ườ ỷ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Tr  lý qu n lý nhà hàng.ợ ả

2.4. T  tr ng b o vổ ưở ả ệ
1.Ch c danhứ � T  tr ng b o vổ ưở ả ệ
2.Phòng ban � T  b o v  (tr c thu c b  ph n qu n lý nhà hàng)ổ ả ệ ự ộ ộ ậ ả
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� Qu n lý nhà hàngả

4. Nhiêm vụ � Lân l ch phân ca làm vi c cho nhân viên hàng tu n;ị ệ ầ

� Ki m tra, giám sát vi c ch p hành n i quy, quy ch , th c hi nể ệ ấ ộ ế ự ệ  
gi  gi c làm vi c c a nhân viên trong b  ph n;ờ ấ ệ ủ ộ ậ

� Qu n lý h  th ng l u tr  h  s  tài li u c a t  b o v ;ả ệ ố ư ữ ồ ơ ệ ủ ổ ả ệ

� Tr c ti p b t gi  và   l p biên b n các tr ng h p phá  ho i,ự ế ắ ữ ậ ả ườ ợ ạ  
tr m c p, l a đ o, gây r i tr t t ... trong đ a bàn qu n lý;ộ ắ ừ ả ố ậ ự ị ả

� Tr c ti p liên h  gi i quy t công vi c và quan h  v i chínhự ế ệ ả ế ệ ệ ớ  
quy n đ a ph ng v  các lĩnh v c an ninh, tr t t  t i khu v cề ị ươ ề ự ậ ự ạ ự  
b o v ;ả ệ

� K p th i báo cáo Ban Giám đ c Công ty v  các v  vi c liênị ờ ố ề ụ ệ  
quan đ n công tác an ninh tr t t ;ế ậ ự

� H ng d n, nh c nh  nhân viên th c hi n nghiêm ch nh cácướ ẫ ắ ở ự ệ ỉ  
quy đ nh v  an toàn lao đ ng, phòng ch ng cháy n  và các quyị ề ộ ố ổ  
đ nh liên quan;ị

� Gi i quy t k p th i các tr ng h p v ng m c trong quá trìnhả ế ị ờ ườ ợ ướ ắ  
ph c v  khách;ụ ụ

� Đánh giá ý th c làm vi c c a nhân viên, đ  xu t ch  đ  th ngứ ệ ủ ề ấ ế ộ ưở  
ph t, k  lu t nhân viên, tăng, gi m l ng…đ i v i nhân viênạ ỷ ậ ả ươ ố ớ  
cho Ban Giám đ c;ố

� Th c hi n theo đúng quy đ nh, h ng d n c a nhà  hàng khiự ệ ị ướ ẫ ủ  
th c hi n c ng vi c nh  m t nhân viên b o v ;ự ệ ơ ệ ư ộ ả ệ

� Th c hi n các c ng vi c khác do qu n lý nhà hàng giao.ự ệ ụ ệ ả

5. Quy n h n:ề ạ � Đánh gi  c ng vi c nhõn viân tr c thu c.ỏ ơ ệ ự ộ

� Toàn quy n đi u đ ng c ng vi c hàng ngày/tu n.ề ề ộ ụ ệ ầ

� Đ  xu t khen th ng, k  lu t v i nhân viân tr c thu c.ề ấ ưở ỷ ậ ớ ự ộ

� Qu n lý toàn b  tài s n, h  s  trong b  ph n (ki m tra đ nh kả ộ ả ồ ơ ộ ậ ể ị ỳ 
hàng tu n, đ  xu t s a ch a – thay th ).ầ ề ấ ử ữ ế

6. Ng i u  ườ ỷ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Nhân viên b o v , nh ng ph i b o c o qu n lý nhà hàng bi t.ả ệ ư ả ỏ ỏ ả ế
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2.5. Nhân viên b o vả ệ an ninh
1.Ch c danhứ � Nhân viên b o v  an ninhả ệ
2.Phòng ban � T  b o v  (tr c thu c b  ph n qu n lý nhà hàng)ổ ả ệ ự ộ ộ ậ ả
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� T  tr ng b o vổ ưở ả ệ

4. Nhiêm vụ � L p s  theo dõi tài s n, v t t , hàng hoá xu t nh p ra kh i nhàậ ổ ả ậ ư ấ ậ ỏ  
hàng.  S   theo dõi   tài   s n xu t  nh p g m các c t  sau:  ngày,ổ ả ấ ậ ồ ộ  
ng i   gi   tài   s n,   tên   tài   s n,   qui   cách,   đ n   v ,   s   l ng,ườ ữ ả ả ơ ị ố ượ  
nh p/xu t, ghi chú.ậ ấ

� Ghi s  sách chính xác các tr ng h p xu t nh p v t t , hàngổ ườ ợ ấ ậ ậ ư  
hoá ra kh i nhà hàng. M i tài s n xu t ra kh i nhà hàng ph i cóỏ ọ ả ấ ỏ ả  
phi u xu t ho c gi y đ ng ý cho xu t c a Ban Giám đ c, TPế ấ ặ ấ ồ ấ ủ ố  
HCNS. Tr ng h p xu t không có  gi y (đ t xu t) thì  ng iườ ợ ấ ấ ộ ấ ườ  
xu t ph i ký vào c t ghi chú s  theo dõi xu t nh p tài s n. ấ ả ộ ổ ấ ậ ả

� B o v  an ninh tr t t  cho nhà hàng.ả ệ ậ ự

� Hàng tu n, b o v  l p báo cáo nh p xu t tài s n trong nhà hàngầ ả ệ ậ ậ ấ ả  
chuy n T   tr ng  b o v  ki m  tra,   sau đó  báo cáo cho TPể ổ ưở ả ệ ể  
HCNS.

� Khi khách đ n liên h  giao d ch.  B o v  h i  rõ   lai   l ch c aế ệ ị ả ệ ỏ ị ủ  
khách sau đó liên h  văn phòng ho c ng i c n g p. N u bệ ặ ườ ầ ặ ế ộ 
ph n văn phòng nhà hàng đ ng ý ti p thì b o v  đ  ngh  kháchậ ồ ế ả ệ ề ị  
đăng ký và xu t trình gi y t  tùy thân tr c khi vào nhà hàng. ấ ấ ờ ướ

� Khi có th  báo, b u ph m, quà t ng. Nhân viên b o v  nh n tư ư ẩ ặ ả ệ ậ ừ 
tay ng i đ a đ n đ ng th i chuy n ngay đ n b  ph n văn thườ ư ế ồ ờ ể ế ộ ậ ư 
c a nhà hàng x  lý.ủ ử

� Tr ng  h p  b o  v   đ c  phân   công   làm ca,   ho c   đ i   choườ ợ ả ệ ượ ặ ổ  
ng i khác thì ph i chuy n giao đ y đ  các s  ghi chép trênườ ả ể ầ ủ ổ  
đây, chìa khó, ph ng ti n làm vi c v.v.ươ ệ ệ

� Qu n lý chìa khó các b  ph n, chìa khó chính, ghi rõ s  khó đãả ộ ậ ố  
bàn giao trong s  tr c ban khi đ c phân công.ổ ự ượ

� Không t  ý b  v  trí gác, tr c, không l  là chây l i, không ngự ỏ ị ự ơ ườ ủ 
trong gi  làm vi c, không hút thu c và s  d ng các ch t ma túy,ờ ệ ố ử ụ ấ  
không đánh bài b c trong gi  làm vi c, không u ng r u, biaạ ờ ệ ố ượ  
trong gi  làm vi c. B o v  không đ c báo trong gi  làm vi c,ờ ệ ả ệ ọ ờ ệ  
không làm  nh h ng đ n CNV b  ph n khác đang làm vi c. ả ưở ế ộ ậ ệ

� Th c hi n các công vi c khác do T  tr ng phân công.ự ệ ệ ổ ưở

5. Quy n h n.ề ạ � Đ  xu t các ph ng pháp c i ti n h at đ ng c a mình và cácề ấ ươ ả ế ọ ộ ủ  
b  ph n liên quan.ộ ậ

6. Ng i uườ ỷ 
nhi m khi v ng ệ ắ

� Nhân viên b o vả ệ
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m tặ

2.6. Nhân viên b o v  gi  xe ôtôả ệ ữ
1.Ch c danhứ � Nhân viên b o vả ệ
2.Phòng ban � T  b o v  (tr c thu c b  ph n qu n lý nhà hàng)ổ ả ệ ự ộ ộ ậ ả
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� T  tr ng b o vổ ưở ả ệ

4. Nhiêm vụ � L p s  danh sách các ô tô do công ty l u gi  g m các n i dungậ ổ ư ữ ồ ộ  
sau: ngày, bi n s  xe, lo i xe, tình tr ng, gi  vào, lái xe ký tên,ể ố ạ ạ ờ  
gi  ra, lái xe ký tên.ờ

� Khi lái xe giao xe, ki m tra xe, yêu c u lái xe ký nh n vào sể ầ ậ ổ 
theo dõi.

� Trong  quá   trình  gi  xe,  đ m b o   tuy t  đ i   an   toàn  cho  xe,ữ ả ả ệ ố  
tr ng h p có phát sinh ph i báo v  T  tr ng b o v  xin ýườ ợ ả ề ổ ưở ả ệ  
ki n gi i quy t.ế ả ế

� Khi lái xe đ n nh n xe, yêu c u lái xe ký vào s  tr c khi choế ậ ầ ổ ướ  
xe xu t b nấ ế

� Th c hi n các công vi c khác liên quan đ n công tác b o v  nóiự ệ ệ ế ả ệ  
chung, theo l nh đi u đ ng c a t  tr ng.ệ ề ộ ủ ổ ưở

5. Quy n h n.ề ạ � Đ  xu t các ph ng pháp c i ti n h at đ ng c a mình và cácề ấ ươ ả ế ọ ộ ủ  
b  ph n liên quan.ộ ậ

6. Ng i uườ  ỷ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Nhân viên b o vả ệ

2.7. Nhân viên b o v  gi  xe máyả ệ ữ
1.Ch c danhứ � Nhân viên b o v  gi  xe máyả ệ ữ
2.Phòng ban � T  b o v  (tr c thu c b  ph n qu n lý nhà hàng)ổ ả ệ ự ộ ộ ậ ả
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� T  tr ng t  b o vổ ưở ổ ả ệ

4. Nhiêm vụ � Nh n xe c a khách, ghi vé xe và chuy n vé cho khách.ậ ủ ể
� S p x p xe vào đúng ví trí.ắ ế
� Trong quá trình s p x p xe ph i đ m b o xe c a khách khôngắ ế ả ả ả ủ  

b  h  h i.ị ư ạ
� Không đ c l y b t c  đ  dùng c a khách ho c t  ý di chuy nượ ấ ấ ứ ồ ủ ặ ự ể  
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các v t d ng trên xe.ậ ụ
� Tuy t đ i không thu ti n c a khách.ệ ố ề ủ
� Khi khách ra, ki m tra s  phi u xe, d t xe chuy n cho khách vàể ố ế ắ ể  

thu l i vé xe.ạ
� H  tr  b o v  an ninh th c hi n công vi c.ỗ ợ ả ệ ự ệ ệ
� Th c hi n các công vi c khác liên quan đ n công tác b o v  nóiự ệ ệ ế ả ệ  

chung, theo l nh đi u đ ng c a t  tr ng.ệ ề ộ ủ ổ ưở

5. Quy n h n.ề ạ Đ  xu t các ph ng pháp c i ti n h at đ ng c a mình và các bề ấ ươ ả ế ọ ộ ủ ộ 
ph n liên quan.ậ

6. Ng i uườ ỷ 
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Nhân viên b o vả ệ

2.8. T  tr ng b  ph n l  tân và nhân viên l  tânổ ưở ộ ậ ễ ễ
1.Ch c danhứ � Nhân viên l  tânễ
2.Phòng ban � B  ph n qu n lý nhà hàngộ ậ ả
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� Qu n lý nhà hàngả

4. Nhiêm vụ � Ti p đón khách t i khu v c c a ra vào.ế ạ ự ử
� T  v n cho khách v  các v  trí trong nhà hàng.ư ấ ề ị
� D n khách vào bàn ho c lên phòng.ẫ ặ
� Chuy n giao khách cho NV ph c v .ể ụ ụ
� Ti p nh n các thông tin đ t bàn và th c hi n theo quy đ nh đ tế ậ ặ ự ệ ị ặ  

bàn.
� Th c hi n đúng quy đ nh và h ng d n giao ti p, v  sinh vàự ệ ị ướ ẫ ế ệ  

hính th c cá nhân c a nhà hàng.ứ ủ
� Cu i ngày t p h p các bill xanh c a T  tr ng các t ng, t ngố ậ ợ ủ ổ ưở ầ ổ  

h p và báo cáo qu n lý nhà hàng.ợ ả

5. Quy n h n.ề ạ � Đ  xu t các ph ng pháp c i ti n h at đ ng c a mình và cácề ấ ươ ả ế ọ ộ ủ  
b  ph n liên quan.ộ ậ

6. Ng i u  ườ ỷ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� U  quy n cho nhân viên khác khi v ng m tỷ ề ắ ặ
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2.9. T  tr ng ph c vổ ưở ụ ụ bàn
1.Ch c danhứ � T  tr ng ph c vổ ưở ụ ụ
2.Phòng ban � B  ph n qu n lý nhà hàngộ ậ ả
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� Qu n lý nhà hàngả

4. Nhiêm vụ � Tr c ti p ti p khách, t  v n có món ăn, đ  u ng và ghi order, ự ế ế ư ấ ồ ố
th c hi n vi c thanh toán v i khách hàng.ự ệ ệ ớ

� Phân công công vi c cho nhân viên (n u làm đ u ca).ệ ế ầ
� Đi u đ ng nhân viên ph c v  th c hi n công vi c.ề ộ ụ ụ ự ệ ệ
� Đánh giá công vi c nhân viên trong ngày trong khu v c đ c ệ ự ượ

phân công.
� Báo cáo ngay các tình hu ng không th  gi i quy t cho qu n lý ố ể ả ế ả

nhà hàng.
� H ng d n, kèm c p nhân viên th c hi n theo đúng quy trình ướ ẫ ặ ự ệ

c a nhà hàng.ủ
� Th c hi n toàn b  công vi c nh  m t nhân viên ph c v  và ự ệ ộ ệ ư ộ ụ ụ

theo quy trình ph c v  khi tr c ti p ph c v  khách.ụ ụ ự ế ụ ụ
� Báo cáo công vi c hàng ngày vào cu i bu i cho qu n lý nhà ệ ố ổ ả

hàng và các công vi c đ t xu t khác.ệ ộ ấ

5. Quy n h n:ề ạ � Đánh gi  c ng vi c nhõn viân tr c thu c.ỏ ơ ệ ự ộ

� Toàn quy n đi u đ ng c ng vi c hàng ngày/tu n.ề ề ộ ụ ệ ầ

� Đ  xu t khen th ng, k  lu t v i nhân viân tr c thu c.ề ấ ưở ỷ ậ ớ ự ộ

� Qu n lý toàn b  tài s n, h  s  trong b  ph n (ki m tra đ nh k  ả ộ ả ồ ơ ộ ậ ể ị ỳ
hàng tu n, đ  xu t s a ch a – thay th ).ầ ề ấ ử ữ ế

6. Ng i u  ườ ỷ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Khi v ng m t ph i báo cho qu n lý ho c tr  lý qu n lý nhà ắ ặ ả ả ặ ợ ả
hàng bi t đ  s p x pế ể ắ ế

2.10. Nhân viên ph c v  bànụ ụ
1.Ch c danhứ � NV ph c v  bàn ụ ụ
2.Phòng ban � B  ph n qu n lý nhà hàngộ ậ ả
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� T  tr ng ph c vổ ưở ụ ụ

4. Nhiêm vụ � Chu n b  bàn, v  sinh khu v c đ c phân công khi vào ca ho cẩ ị ệ ự ượ ặ  
khi khách ăn xong theo h ng d n chu n b  bàn.ướ ẫ ẩ ị

� Gi i đáp các th c m c c a khách hàng v  món ăn...ả ắ ắ ủ ề
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� Tr c ti p ph c v  món ăn, đ  u ng cho khách.ự ế ụ ụ ồ ố
� Chuy n đ  d  t  bàn ra khu v c quy đ nh.ể ồ ơ ừ ự ị

� Theo dõi th i gian đáp  ng đ  ăn th c u ng c a các b p, barờ ứ ồ ứ ố ủ ế  
trong các order c a nh ng bàn mình đang tr c trong su t th iủ ữ ự ố ờ  
gian ph c v .ụ ụ

� Tr c ti p h  tr  khách hàng nh  b  sung thêm trà, rút bia, r u,ự ế ỗ ợ ư ổ ượ  
thay bát, đĩa th ng xuyên trong su t th i gian ph c v .ườ ố ờ ụ ụ

� M m c i vàỉ ườ  Chào t m bi t t t c  khách. ạ ệ ấ ả
� Th c hi n đúng quy đ nh c a công ty v  v  sinh và hình th c cáự ệ ị ủ ề ệ ứ  

nhân, thái đ  giao ti p và ph ng pháp ph c v .ộ ế ươ ụ ụ
� Th c hi n các công vi c khác do T  tr ng phân công.ự ệ ệ ổ ưở

5. Quy n h n.ề ạ � Đ  xu t các ph ng pháp c i ti n h at đ ng c a mình và cácề ấ ươ ả ế ọ ộ ủ  
b  ph n liên quan.ộ ậ

6. Ng i u  ườ ỷ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� U  quy n l i cho NV ph  bànỷ ề ạ ụ

2.11. Ph  bànụ
1.Ch c danhứ � Nhân viên ph  bàn ụ
2.Phòng ban � B  ph n qu n lý nhà hàngộ ậ ả
4. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� T  tr ng ph c vổ ưở ụ ụ

5. Nhiêm vụ � Nh n đ  ăn và chuy n cho NV ph c v  theo nhi m v  đ cậ ồ ể ụ ụ ệ ụ ượ  
phân công.

� H  tr  nhân viên ph c v  th c hi n các công vi c khi c n thi t.ỗ ợ ụ ụ ự ệ ệ ầ ế
� Th c hi n đúng các thao tác v n chuy n đ  ăn theo h ng d nự ệ ậ ể ồ ướ ẫ  

công vi c ch y bànệ ạ
� Th c hi n đúng quy đ nh c a công ty v  v  sinh và hình th c cáự ệ ị ủ ề ệ ứ  

nhân, thái đ  giao ti p và ph ng pháp ph c v .ộ ế ươ ụ ụ
� Th c hi n các công vi c khác do T  tr ng phân công.ự ệ ệ ổ ưở

5. Quy n h n.ề ạ � Đ  xu t các ph ng pháp c i ti n h at đ ng c a mình và cácề ấ ươ ả ế ọ ộ ủ  
b  ph n liên quan.ộ ậ

6. Ng i u  ườ ỷ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Khi v ng m t, ph i báo cho T  tr ng tr c ti p qu n lý bi t.ắ ặ ả ổ ưở ự ế ả ế
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2.12. Nhân viên check món ăn
1.Ch c danhứ � Nhân viên check món
2.Phòng ban � B  ph n qu n lý nhà hàngộ ậ ả
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� Qu n lý nhà hàngả

4. Nhiêm vụ � Nhân phi u order  và  chuy n cho b p,  căn cế ể ế  oderứ   đ  checkể  
món.

� Khi b p làm xong món ăn, check t ng món theo order, n u saiế ừ ế  
yêu   c u  b p   làm   l i,   n u   đúng   thì   yêu   c u   NV  ch y   mónầ ế ạ ế ầ ạ  
chuy n cho khách.ể

� Cu i bu i báo cáo n i dung th c hi n công vi c cho qu n lýố ổ ộ ự ệ ệ ả  
nhà hàng.

� Th c hi n đúng quy đ nh c a công ty v  v  sinh và hình th c cáự ệ ị ủ ề ệ ứ  
nhõn.

� Th c hi n các công vi c khác do qu n lý nhà hàng phân công.ự ệ ệ ả

5. Quy n h n.ề ạ � Đ  xu t các ph ng pháp c i ti n h at đ ng c a mình và cácề ấ ươ ả ế ọ ộ ủ  
b  ph n liên quan.ộ ậ

� Yêu c u b p làm l i món n u món đó không đúng theo orderầ ế ạ ế  
hay tiêu chu n món ăn.ẩ

6. Ng i u  ườ ỷ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Khi v ng m t, ph i báo cho qu n lý nhà hàng bi t.ắ ặ ả ả ế

2.13. T  tr ng barổ ưở
1.Ch c danhứ � T  tr ng barổ ưở
2.Phòng ban � B  ph n qu n lý nhà hàngộ ậ ả
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� Qu n lý nhà hàngả

4. Nhiêm vụ � S p x p công vi c cho toàn b  NV bar.ắ ế ệ ộ
� Ki m tra NV bar th c hi n công vi c.ể ự ệ ệ
� H ng d n, kèm c p NV bar th c hi n công vi c.ướ ẫ ặ ự ệ ệ
� T ng h p s  l ng xu t nh p t n hàng ngày c a toàn b  bổ ợ ố ượ ấ ậ ồ ủ ộ ộ 

ph n bar và báo cáo qu n lý nhà hàng.ậ ả
� Th c hi n các công vi c t ng t  nhân viên bar khi không làmự ệ ệ ươ ự  

công vi c qu n lý.ệ ả

5. Quy n h nề ạ � Đánh gi  c ng vi c nhõn viân tr c thu c.ỏ ơ ệ ự ộ

� Toàn quy n đi u đ ng c ng vi c hàng ngày/tu n.ề ề ộ ụ ệ ầ

� Đ  xu t khen th ng, k  lu t v i nhân viân tr c thu c.ề ấ ưở ỷ ậ ớ ự ộ
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� Qu n lý toàn b  tài s n, h  s  trong b  ph n (ki m tra đ nh kả ộ ả ồ ơ ộ ậ ể ị ỳ 
hàng tu n, đ  xu t s a ch a – thay th ).ầ ề ấ ử ữ ế

6. Ng i u  ườ ỷ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Nhân viên bar nh ng ph i báo cho Qu n lý nhà hàng bi t.ư ả ả ế

2.14. NV bar
1.Ch c danhứ � Nhân viên bar
2.Phòng ban � B  ph n qu n lý nhà hàngộ ậ ả
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� T  tr ng barổ ưở

4. Nhiêm vụ � Tr c ti p ch u trách nhi m đi u hành công vi c t i qu y bar.ự ế ị ệ ề ệ ạ ầ
� Tr c gi  m  c a qu y r u có trách nhi m làm v  sinh qu y,ướ ờ ở ử ầ ượ ệ ệ ầ  

b o d ng thi t b , tr ng bày r u, chu n b  s n n c đá vàả ưỡ ế ị ư ượ ẩ ị ẵ ướ  
các đ  dùng pha ch  r u .ồ ế ượ

� R a s ch ly u ng r u, gi i khát các lo i và đ  đúng n i quiử ạ ố ượ ả ạ ể ơ  
đ nh t ng lo i theo công d ngị ừ ạ ụ

� Ch u trách nhi m v  ch t l ng ph c v  theo tiêu chu n quiị ệ ề ấ ượ ụ ụ ẩ  
đ nh c a nhà hàng ị ủ

� Pha ch  và  cung c p cho khách các lo i th c u ng, các lo iế ấ ạ ứ ố ạ  
cock tail theo đúng công th c, đ nh l ng.ứ ị ượ

� D  tr  hàng bán, giúp đ  vi c ki m đ nh hàng hoá .ự ữ ỡ ệ ể ị
� B o qu n r u và th c u ng đúng theo qui trình.ả ả ượ ứ ố
� B o qu n gi  gìn luôn làm v  sinh s ch s  trang thi t b .ả ả ữ ệ ạ ẽ ế ị

� Th c hi n các công vi c do T  tr ng bar giao.ự ệ ệ ổ ưở

5. Quy n h n.ề ạ � Đ  xu t các ph ng pháp c i ti n h at đ ng c a mình và cácề ấ ươ ả ế ọ ộ ủ  
b  ph n liên quan.ộ ậ

6. Ng i u  ườ ỷ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Nhân viên bar, nh ng ph i báo cho t  tr ng bi t.ư ả ổ ưở ế

2.15. T  tr ng t p vổ ưở ạ ụ
1.Ch c danhứ � T  tr ng t p vổ ưở ạ ụ
2.Phòng ban � B  ph n qu n lý nhà hàngộ ậ ả
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� Qu n lý nhà hàngả

4. Nhiêm vụ � Phân công nhân viên th c hi n công vi c theo tu n/ngày.ự ệ ệ ầ
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� Ki m tra khu v c t t c  các toilet,  b p, các t ng và đôn đ cể ự ấ ả ế ầ ố  
nh c nh  nhân viên th c hi n công vi c.ẳ ở ự ệ ệ

� H ng d n, kèm c p NV th c hi n theo đúng quy trình, h ngướ ẫ ặ ự ệ ướ  
d n c a công ty.ẫ ủ

� Qu n lý danh m c d ng c  ph c v  cho b  ph n t p v .ả ụ ụ ụ ụ ụ ộ ậ ạ ụ
� Báo cáo công vi c hàng ngày cho qu n lý nhà hàng.ệ ả
� Th c hi n cá công vi c khác do qu n lý nhà hàng giao.ự ệ ệ ả

5. Quy n h nề ạ � Đánh giá công vi c nhân viên tr c thu c.ệ ự ộ
� Toàn quy n đi u đ ng công vi c hàng ngày/tu n.ề ề ộ ệ ầ
� Đ  xu t khen th ng, k  lu t v i nhân viên tr c thu c.ề ấ ưở ỷ ậ ớ ự ộ
� Qu n lý toàn b  tài s n, h  s  trong b  ph n (ki m tra đ nh kả ộ ả ồ ơ ộ ậ ể ị ỳ 

hàng tu n, đ  xu t s a ch a – thay th ).ầ ề ấ ử ữ ế

6. Ng i u  ườ ỷ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Nhân viên tr c thu c, nh ng ph i báo cho qu n lý nhà hàng ự ộ ư ả ả
bi t.ế

2.16. NV t p vuạ
1.Ch c danhứ � NV t p vuạ
2.Phòng ban � B  ph n qu n lý nhà hàngộ ậ ả
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� T  tr ng t p vổ ưở ạ ụ

4. Nhiêm vụ � R a chén, bát...theo quy trình r a chén bát...ử ử
� Lau chùi khu v c các t ng theo quy đ nh v  sinh t ng.ự ầ ị ệ ầ
� Lau chùi nhà b p theo quy đ nh v  sinh nhà b p.ế ị ệ ế
� V  sinh và đ m b o các tiêu chu n v  sinh theo quy đ nh vệ ả ả ẩ ệ ị ệ 

sinh WC.
� V  sinh khu v c văn phòng theo quy đ nh v  sinh văn phòng.ệ ự ị ệ

� Qu n lý và s  d ng các công c  làm v  sinh theo quy đ nh c aả ử ụ ụ ệ ị ủ  
nhà hàng.

� Đ m b o v  sinh cá nhân và hình th c c  nhân theo quy đ nhả ả ệ ứ ỏ ị  
c a nhà hàng.ủ

5. Quy n h n.ề ạ � Đ  xu t các ph ng pháp c i ti n h at đ ng c a mình và cácề ấ ươ ả ế ọ ộ ủ  
b  ph n liên quan.ộ ậ

6. Ng i u  ườ ỷ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Nhân viên trong b  ph n (ph i báo cho t  tr ng bi t)ộ ậ ả ổ ưở ế
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II. Quy ch  t  ch c b  ph n b pế ổ ứ ộ ậ ế

1. S  đ  t  ch c b  ph n b pơ ồ ổ ứ ộ ậ ế

2. Mô t  và tiêu chu n công vi c các ch c danhả ẩ ệ ứ

2.1. Chief

1.Ch c danhứ � Tr ng b  ph n b pưở ộ ậ ế
2.Đ n vơ ị � B pế
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� Giám đ c c ng ty ố ụ

4. Nhiêm vụ � L p k  ho ch và t  ch c lên th c đ n hàng tu n.ậ ế ạ ổ ứ ự ơ ầ
� Hàng ngày ki m tra s  bàn đ c đ t  tr c, d  trù  s  l ngể ổ ượ ặ ướ ự ố ượ  

khách hàng, s  nguyên li u, th c ph m c n thi t.ố ệ ự ẩ ầ ế
� Lên Order hàng hoá, nguyên v t li u.ậ ệ
� Tr c ti p ch  bi n các món ăn n u c nự ế ế ế ế ầ
� Gi i  quy t  yêu c u c a khách hàng n u nhân viên ph c vả ế ầ ủ ế ụ ụ 

không đáp  ng đ c.ứ ượ
� Gi i quy t k p th i các tr ng h p sai sót trong quá trình ph cả ế ị ờ ườ ợ ụ  

v  kháchụ
� Gi i  quy t   các  công vi c  phát   sinh   trong  quá   trình  ph c vả ế ệ ụ ụ 

khách.
� Th ng xuyên ki m tra các m t hàng th c ph m, đ  u ng vàườ ể ặ ự ẩ ồ ố  
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các món ăn đã đ c ch  bi n, đ m b o luôn đ t tiêu chu n theoượ ế ế ả ả ạ ẩ  
quy đ nh c a nhà hàng.ị ủ

� Nh n ý ki n ph n h i c a khách hàng tr c ti p ho c thông quaậ ế ả ồ ủ ự ế ặ  
các nhân viên khác. Tr c ti p x  lý ho c cho ý ki n x  lý n uự ế ử ặ ế ử ế  
c n.ầ

� T p h p và báo cáo cho qu n lý nhà hàng các ý ki n ph n ánhậ ợ ả ế ả  
c a Khách hàng đ  có bi n pháp kh c ph c n u c n thi t.ủ ể ệ ắ ụ ế ầ ế

� B o qu n và ki m tra vi c s  d ng, gi  gìn máy móc thi t bả ả ể ệ ử ụ ữ ế ị 
đ  dùng làm vi c trong ph m vi b  ph n. ồ ệ ạ ộ ậ

� Đ  xu t vi c s a ch a và thay th  các đ  dùng, d ng c , v tề ấ ệ ử ữ ế ồ ụ ụ ậ  
d ng h ng hóc.ụ ỏ

� Xây d ng h  th ng các tiêu chu n đ i v i m i món ăn theo quyự ệ ố ẩ ố ớ ỗ  
đ nh nhà hàngị

� Nghiên c u  ng d ng nh ng kinh nghi m, khoa h c k  thu tứ ứ ụ ữ ệ ọ ỹ ậ  
tiên ti n trong ch  bi n món ăn.ế ế ế

� Đ  xu t các sáng ki n đ  c i ti n, nâng cao ch t l ng d ch về ấ ế ể ả ế ấ ượ ị ụ 
c a nhà hàng.ủ

� Tham gia đào t o, xây d ng k  ho ch đào t o b i d ng nângạ ự ế ạ ạ ồ ưỡ  
cao nghi p v  cho nhân viên.ệ ụ

� H ng d n nhân viên th c hi n nghiêm ch nh các quy đ nh vướ ẫ ự ệ ỉ ị ề 
v  sinh an toàn th c ph m, phòng cháy ch a cháy và các quyệ ự ẩ ữ  
đ nh liên quan.ị

� Giám sát vi c ch p hành n i quy, quy ch  c a nhân viên trongệ ấ ộ ế ủ  
b  ph nộ ậ

� Ph i h p v i B p tr ng lên l ch phân ca làm vi c cho nhânố ợ ớ ế ưở ị ệ  
viên.

� Qu n lý, ch  đ o đi u hành toàn b  nhân viên b  ph n B p.ả ỉ ạ ề ộ ộ ậ ế
� Báo cáo công vi c hàng ngày vào cu i bu i và các công vi c đ tệ ố ổ ệ ộ  

xu t khác cho Ban Giám đ c.ấ ố

� L p k  ho ch công tác tu n, tháng và chuy n k  ho ch cho Banậ ế ạ ầ ể ế ạ  
Giám đ c nhà hàng.ố

� Rà  soát  và   lên k  ho ch s  d ng, tuy n d ng nhân s   trongế ạ ử ụ ể ụ ự  
ph m vi b  ph n trình Ban Giám đ c phê duy t. ạ ộ ậ ố ệ

� Đ  xu t các bi n pháp nâng cao ch t l ng nhân s  trong bề ấ ệ ấ ượ ự ộ 
ph n.ậ

� Đánh giá ý th c làm vi c c a nhân viên, đ  xu t ch  đ  th ngứ ệ ủ ề ấ ế ộ ưở  
ph t, k  lu t nhân viên, tăng gi m l ng…đ i v i nhân viênạ ỷ ậ ả ươ ố ớ  
trong ph m vi b  ph n cho Ban Giám đ c.ạ ộ ậ ố

� Th c hi n các công vi c khác do Ban Giám đ c giao.ự ệ ệ ố

5. Ng i u  ườ ỷ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Ph i báo cho Giám đ c đi u hành bi tả ố ề ế
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2.2.  B p tr ngế ưở

1.Ch c danhứ � B p tr ngế ưở
2.Đ n vơ ị � B  ph n b pộ ậ ế
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� Chief

4. Nhiêm vụ � Ki m tra nguyên li u, th c ph m t n đ  xác đ nh s  l ng ể ệ ự ẩ ồ ể ị ố ượ
hàng hoá, nguyên li u c n Order.ệ ầ

� Ki m tra hàng hoá tr c khi nh p.ể ướ ậ
� Tr c ti p thông báo v  các món ăn t m ng ng ph c v  ho cự ế ề ạ ừ ụ ụ ặ  

món đ c bi t trong ngày, đ m b o các nhân viên trong b  ph nặ ệ ả ả ộ ậ  
và nhân viên các b  ph n liên quan đ u n m rõ.ộ ậ ề ắ

� B  trí công vi c hàng ngày trong nhà B p, ch  đ o, đi u hành ố ệ ế ỉ ạ ề
toàn b  nhân viên B p.ộ ế

� Chu n b  và ph i h p v i các b p khác cung c p k p th i, chínhẩ ị ố ợ ớ ế ấ ị ờ  
xác các món ăn trong phi u yêu c u (order) c a khách hàng.ế ầ ủ

� T  v n tr c ti p cho khách hàng v  các món ăn n u khách hàngư ấ ự ế ề ế  
có yêu c u.ầ

� Ti p nh n Order c a khách hàng, phân công nhân viên trong bế ậ ủ ộ 
ph n th c hi n. Yêu c u các b p khác h  tr  khi c n thi t.ậ ự ệ ầ ế ỗ ợ ầ ế

� H  tr  nhân viên b  ph n th c hi n công vi c k p th i khi nhânỗ ợ ộ ậ ự ệ ệ ị ờ  
viên g p khó khăn.ặ

� Ki m tra, giám sát quá trình nhân viên làm và ch  bi n món ăn.ể ế ế

� Ki m tra v  s  l ng, ch t l ng món ăn, đ m b o món ăn đãể ề ố ượ ấ ượ ả ả  
đ c chu n b  và ch  bi n theo đúng quy trình, tiêu chu n sượ ẩ ị ế ế ẩ ố 
l ng, đ nh l ng ch t l ng c a nhà hàng, phù h p v i cácượ ị ượ ấ ượ ủ ợ ớ  
yêu c u v  v  sinh th c ph m.ầ ề ệ ự ẩ

� Gi i quy t k p th i các tr ng h p chuy n, trang trí, chia, đ nhả ế ị ờ ườ ợ ể ị  
l ng th c ăn không theo đúng các tiêu chu n và trình t  c aượ ứ ẩ ự ủ  
nhà hàng.

� Tr c ti p gi i quy t các th c m c c a khách hàng, kh c ph cự ế ả ế ắ ắ ủ ắ ụ  
các sai sót c a nhân viên.ủ

� Th ng xuyên ki m tra vi c đáp  ng các Order có  đúng, đ ,ườ ể ệ ứ ủ  
đ m b o ch t l ng không.ả ả ấ ượ

� H  tr  b  ph n khác th c hi n công vi c khi c n thi t.ỗ ợ ộ ậ ự ệ ệ ầ ế
� Ki m tra l n cu i h  th ng b p, đèn, qu t, thông gió  và cácể ầ ố ệ ố ế ạ  

máy móc, thi t b  khác tr c khi ngh . Đ m b o t  l nh, t  mátế ị ướ ỉ ả ả ủ ạ ủ  
ph i ho t đ ng t t và theo đúng nhi t đ  tiêu chu n.ả ạ ộ ố ệ ộ ẩ

� T ng h p các Order trong ngày vào báo cáo và chuy n cho thuổ ợ ể  
ngân (m u báo cáo ph i ghi rõ t ng s  liên order c a ca đó).ẫ ả ổ ố ủ

� Đào t o k  năng, nghi p v , h ng d n công vi c cho nhânạ ỹ ệ ụ ướ ẫ ệ  
viên m i.ớ

� Phân công ca, ki m tra công vi c c a nhân viên, căn c  m c để ệ ủ ứ ứ ộ 
hoàn thành nhi m v  đ  đ  ngh  th ng ph t.ệ ụ ể ề ị ưở ạ

� Qu n lý vi c s  d ng th c ph m, b o đ m s  d ng th c ph mả ệ ử ụ ự ẩ ả ả ử ụ ự ẩ  
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luân phiên theo nguyên t c nh p tr c, xu t tr c.ắ ậ ướ ấ ướ
� Qu n lý, s  d ng h p lý, ti t ki m hàng hoá, th c ph m, đi n,ả ử ụ ợ ế ệ ự ẩ ệ  

n c, ga...ướ

� Đ nh k  m i tháng 1 l n g i báo cáo cho qu n lý nhà hàng  vị ỳ ỗ ầ ử ả ề 
vi c ki m kê công c , d ng c , phát hi n k p th i các h ng hócệ ể ụ ụ ụ ệ ị ờ ỏ  
đ  k p th i lên k  ho ch mua s m.ể ị ờ ế ạ ắ

� Rà soát tình hình nhân s  trong b  ph n, đ nh k  m i tháng 01ự ộ ậ ị ỳ ỗ  
l n đ  xu t các bi n pháp nâng cao ch t l ng nhân s  trongầ ề ấ ệ ấ ượ ự  
b  ph n.ộ ậ

� Th c hi n các công vi c khác do Tr ng b  ph n và Ban Giámự ệ ệ ưở ộ ậ  
đ c giao.ố

5. Ng i u  ườ ỹ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Tr  lý b pợ ế

2.3. Tr  lý b p tr ng.ợ ế ưở

1.Ch c danhứ � Tr  lý b p tr ngợ ế ưở
2.Đ n vơ ị � B pế
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� B p tr ngế ưở

4. Nhiêm vụ � Th c hi n công vi c t ng t  nh  m t NV b p (theo b n mô tự ệ ệ ươ ự ư ộ ế ả ả 
công vi c c a nhân viên b p).ệ ủ ế

� H  tr  b p tr ng th c hi n các công vi c đ c giao.ỗ ợ ế ưở ự ệ ệ ượ

� Th c hi n công vi c qu n lý c a b p tr ng khi b p tr ngự ệ ệ ả ủ ế ưở ế ưở  
v ng m t (theo b n mô t  công vi c c a b p tr ng).ắ ặ ả ả ệ ủ ế ưở

5. Ng i  y ườ ủ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Báo cáo b p tr ng gi i quy t.ế ưở ả ế

6. Tiêu chu n ẩ
công vi cệ

� Chuyên môn: T t nghi p các khó đào t o n u ăn. Đã h c quaố ệ ạ ấ ọ  
l p  hu n luy n an toàn v  sinh th c ph m. Đã  h c qua l pớ ấ ệ ệ ự ẩ ọ ớ  
hu n luy n ngh  thu t ph c v . ấ ệ ệ ậ ụ ụ

� Ngo i ng :  u tiên bi t ti ng Nh t, ti ng Anh ho c các ngo iạ ữ ư ế ế ậ ế ặ ạ  
ng  khác.ữ

� Vi tính: không yêu c uầ

� Kinh nghi m: có 03 năm kinh nghi m làm b pệ ệ ế

� Các yêu c u khác: nhanh nh n, ho t bát, kho  m nhầ ẹ ạ ẻ ạ

2.4 Nhân viên b pế
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1.Ch c danhứ � Nhân viên b pế
2.Đ n vơ ị � B  ph n b pộ ậ ế
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� B p tr ngế ưở

4. Nhiêm vụ � V  sinh t  đ ng th c ph m, s p x p th c ph m, nguyên li uệ ủ ự ự ẩ ắ ế ự ẩ ệ  
trong t  g n gàng, ngăn n p, đúng v  trí.ủ ọ ắ ị

� Tr c ti p ki m tra h  th ng b p, đèn, thông gió và b o đ m cácự ế ể ệ ố ế ả ả  
h  th ng b p v n hành t t tr c gi  ph c v .ệ ố ế ậ ố ướ ờ ụ ụ

� Ki m tra các lo i gia v ; ki m tra, chu n b  các lo i n c s tể ạ ị ể ẩ ị ạ ướ ố
� Nh n hàng theo s  phân công c a B p tr ng.ậ ự ủ ế ưở
� Ki m tra hàng hoá, nguyên v t li u; t ng k t và lên yêu c uể ậ ệ ổ ế ầ  

nh p hàng theo s  phân công c a B p tr ng.ậ ự ủ ế ưở
� Ki m tra hàng hóa, nguyên v t li u tr c khi nh p theo phânể ậ ệ ướ ậ  

công c a B p tr ng.ủ ế ưở
� Chu n b  công c , d ng c , v  sinh (n u c n thi t) d ng đẩ ị ụ ụ ụ ệ ế ầ ế ự ể 

ch  bi n món ăn.ế ế
� Chu n b  nguyên v t li u, th c ph m: s  đá, ki m tra s  l ngẩ ị ậ ệ ự ẩ ả ể ố ượ  

ch t l ng, phân lo i hàng hoá cũ, m i.ấ ượ ạ ớ
� R a, s  ch , phân chia, bày nguyên v t li u, th c ph m chu nử ơ ế ậ ệ ự ẩ ẩ  

b  cho vi c ch  bi n món ăn.ị ệ ế ế
� Chu n b  và ph i h p v i các đ ng nghi p cung c p k p th iẩ ị ố ợ ớ ồ ệ ấ ị ờ  

các món ăn theo các Order;
� C t, t a, trang trí đ  ăn theo quy đ nh. T m  p th c ph m theoắ ỉ ồ ị ẩ ướ ự ẩ  

yêu c u món ăn.ầ
� Tr c ti p tham gia ch  bi n các món ăn đ c phân công. ự ế ế ế ượ
� Trang trí món ăn;
� Ki m tra th c ph m t n cu i ngày, lo i và báo cáo ngay cácể ự ẩ ồ ố ạ  

th c ph m không dùng đ c n a, b o qu n các th c ph m đự ẩ ượ ữ ả ả ự ẩ ể 
s  d ng ti p cho ca sau.ử ụ ế

� T ng k t s  l ng nguyên v t li u, th c ph m còn l i, đ  xu tổ ế ố ượ ậ ệ ự ẩ ạ ề ấ  
v i B p tr ng s  l ng c n Order cho ca ti p theo.ớ ế ưở ố ượ ầ ế

�  Ki m tra và t t h  th ng b p, đèn, thông gió, đi u h  (n u có)ể ắ ệ ố ế ề ồ ế  
tr c khi h t ca làm vi c.ướ ế ệ

� B o qu n, gi  gìn máy móc, thi t b , đ  dùng nhà b p và báoả ả ữ ế ị ồ ế  
cho các b  ph n liên quan bi t đ  k p th i gi i quy t   n u cóộ ậ ế ể ị ờ ả ế ế  
h  h ng.ư ỏ

� Ti n hành công tác b o d ng máy móc, thi t b  nhà b p theoế ả ưỡ ế ị ế  
đ nh k  (1 tháng/1 l n).ị ỳ ầ

�  H  tr  B p tr ng ki m kê nguyên li u và đ  dùng, d ng cỗ ợ ế ưở ể ệ ồ ụ ụ 
làm vi c hàng tháng.ệ

� Đ   ra nh ng bi n pháp c  th  nh m h n ch  nh ng sai sótề ữ ệ ụ ể ằ ạ ế ữ  
trong quá trình làm vi c.ệ

� Thay th  v  trí các nhân viên khác khi B p tr ng phân công.ế ị ế ưở
� Đào t o k  năng, nghi p v  trong công vi c cho nhân viên m i.ạ ỹ ệ ụ ệ ớ
� Các công vi c khác do B p tr ng và Ban Giám đ c phân công.ệ ế ưở ố
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5. Ng i  y ườ ủ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� NV b p ho c ph  b pế ặ ụ ế

2.5 Ph  b p:ụ ế
1.Ch c danhứ � Ph  b p (Cook trainee)ụ ế
2.Đ n vơ ị � B pế
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� B p tr ngế ưở

4. Nhiêm vụ � H  tr  các công vi c theo b n mô t  công vi c c a nhân viênỗ ộ ệ ả ả ệ ủ  
b p d i s  ch  đ o c a b p tr ng ho c ch  đ o c a ng iế ướ ự ỉ ạ ủ ế ưở ặ ỉ ạ ủ ườ  
khác do b p tr ng u  quy n.ế ưở ỷ ề

� Th c hi n công vi c t ng t  nh  m t NV b p (theo b n mô tự ệ ệ ươ ự ư ộ ế ả ả 
công vi c c a nhân viên b p) khi đ c cho phép.ệ ủ ế ượ

5. Ng i  y ườ ủ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Báo cáo b p tr ng gi i quy t.ế ưở ả ế

III. Quy ch  t  ch c phòng k  toánế ổ ứ ế

1. Ch c năng phòng phòng k  toánứ ế

� Th c hi n nh ng công vi c v  nghi p v  chuyên môn tài chính k  toánự ệ ữ ệ ề ệ ụ ế  

theo đúng qui đ nh c a Nhà n c v  chu n m c k  toán, nguyên t c kị ủ ướ ề ẩ ự ế ắ ế 

toán ….

� Theo dõi, ph n ánh s  v n đ ng v n kinh doanh c a nhà hàng d i m iả ự ậ ộ ố ủ ướ ọ  

hình thái và c  v n cho Ban lãnh đ o các v n đ  liên quan.ố ấ ạ ấ ề

� Tham m u cho Ban Giám đ c v  ch  đ  k  toán và nh ng thay đ i c aư ố ề ế ộ ế ữ ổ ủ  

ch  đ  qua t ng th i k  trong ho t đ ng kinh doanh.ế ộ ừ ờ ỳ ạ ộ

� Tham m u  cho Giám đ c nhà hàng v  công tác Tài chính K  toán.ư ố ề ế

� Tham m u cho Giám đ c nhà hàng trong công tác qu n lý, s  d ng v nư ố ả ử ụ ố  

(tài s n, nguyên v t li u, ngu n v n, chi phí s n xu t kinh doanh).ả ậ ệ ồ ố ả ấ
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� Tham m u cho lãnh đ o nhà hàng v  ngu n v n và giá d  toán làm c  sư ạ ề ồ ố ự ơ ở 

ký k t các h p đ ng v i đ i tác.ế ợ ồ ớ ố

� Thu th p và x  lý thông tin có liên quan đ n nghi p v  kinh t  tài chínhậ ử ế ệ ụ ế  

phát sinh trong nhà hàng.

� Đ m b o ngu n v n  cho các m t ho t đ ng s n xu t kinh doanh c a nhàả ả ồ ố ặ ạ ộ ả ấ ủ  

hàng.

� Thu h i v n nhanh chóng tránh tình tr ng b  ch  đ u t , khách hàng chi mồ ố ạ ị ủ ầ ư ế  

d ng v n.ụ ố

� Gi  bí m t v  s  li u k  toán  tài chính và bí m t kinh doanh c a nhàữ ậ ề ố ệ ế ậ ủ  

hàng

� Tham m u cho Giám đ c trong quá trình đ  xu t các ch  đ  thi đua khenư ố ề ấ ế ộ  

th ng,   k  lu t và nâng b c l ng đ i v i cán b , nhân viên c a nhàưở ỷ ậ ậ ươ ố ớ ộ ủ  

hàng.

� Th c hi n m t s  ch c năng khác khi đ c Giám đ c giaoự ệ ộ ố ứ ượ ố

2. Nhi m v  c  th  phòng k  toán.ệ ụ ụ ể ế
2.1. Công tác Tài chính 

 Qu n lý ho t đ ng tài chính trong toàn nhà hàng.ả ạ ộ

 L p k  ho ch tài chính theo tháng, quý, năm đ ng th i đ nh k  báo cáoậ ế ạ ồ ờ ị ỳ  

ho c báo cáo theo yêu c u c a Giám đ c v  tình hình tài chính c a nhàặ ầ ủ ố ề ủ  

hàng.

 Phân tích tài chính, đánh giá v  m t tài chính t t c  các d   n mà nhà hàngề ặ ấ ả ự ỏ  

th c hi n.ự ệ

 Theo dõi vi c th c hi n k  ho ch tài chính đã đ c duy t. Báo cáo Giámệ ự ệ ế ạ ượ ệ  

đ c tình hình s  d ng v n và đ  xu t bi n pháp đi u ch nh h p lý.ố ử ụ ố ề ấ ệ ề ỉ ợ
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 Th ng xuyên thu th p, phân lo i, x  lý các thông tin v  tài chính trongườ ậ ạ ử ề  

s n xu t kinh doanh, báo cáo k p th i cho lãnh đ o nhà hàng tình hình tàiả ấ ị ờ ạ  

chính c a nhà hàng.ủ

 Cung c p đ , k p th i ngu n v n ph c v  ho t đ ng s n xu t kinh doanhấ ủ ị ờ ồ ố ụ ụ ạ ộ ả ấ  

c a nhà hàng.ủ

 Quan h  v i Ngân hàng và các t  ch c tín d ng…  trong ho t đ ng vayệ ớ ổ ứ ụ ạ ộ  

v n trung h n, dài h n, ng n h n và l u chuy n ti n t .ố ạ ạ ắ ạ ư ể ề ệ

 Đánh giá ho t đ ng tài chính c a nhà hàng, đ  xu t các bi n pháp nh mạ ộ ủ ề ấ ệ ằ  

nâng cao hi u qu  ho t đ ng tài chính.ệ ả ạ ộ

 L p và đánh giá báo cáo tài chính theo quy đ nh c a Pháp lu t và quy đ nhậ ị ủ ậ ị  

c a nhà hàng.ủ

 L p và báo cáo ngu n v n huy đ ng cho các ho t đ ng đ u t  ng n h nậ ồ ố ộ ạ ộ ầ ư ắ ạ  

cũng nh  dài h n.ư ạ

2.2.  Công tác K  toán ế
 Ghi chép và h ch toán đúng, đ y đ  các nghi p v  kinh t  tài chính phátạ ầ ủ ệ ụ ế  

sinh trong quá trình s n xu t kinh doanh c a nhà hàng, phù h p v i quyả ấ ủ ợ ớ  

đ nh c a Nhà n c và Quy ch  qu n lý tài chính c a nhà hàng.ị ủ ướ ế ả ủ

 Ki m tra tính h p lý, h p l  c a t t c  các lo i ch ng t , hoàn ch nh thể ợ ợ ệ ủ ấ ả ạ ứ ừ ỉ ủ 

t c k  toán tr c khi trình Giám đ c phê duy t. ụ ế ướ ố ệ

 Ph  bi n, h ng d n các Phòng chuyên môn th c hi n th  t c t m  ng,ổ ế ướ ẫ ự ệ ủ ụ ạ ứ  

hoàn  ng và các th  t c tài chính khác theo Quy ch  qu n lý tài chính, Quyứ ủ ụ ế ả  

ch  chi tiêu n i b  c a nhà hàng. ế ộ ộ ủ

 Đ nh k  đánh giá tình hình s  d ng tài s n c a nhà hàng theo Quy ch  c aị ỳ ử ụ ả ủ ế ủ  

nhà hàng.

 Ph i h p v i các Phòng Ban ch c năng khác đ  l p giá mua, giá bán v tố ợ ớ ứ ể ậ ậ  

t  hàng hoá tr c khi trình Giám đ c duy t.ư ướ ố ệ
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 Th c hi n th  t c mua s m thi t b , s a ch a tài s n theo đúng quy đ nhự ệ ủ ụ ắ ế ị ử ữ ả ị  

c a Nhà N c và nhà hàng.ủ ướ

 Th c hi n vi c ki m kê đ nh k , xác đ nh tài s n th a, thi u khi k t th cự ệ ệ ể ị ỳ ị ả ừ ế ế ứ  

thi công công trình đ ng th i đ  xu t v i Giám đ c bi n pháp x  lý.  ồ ờ ề ấ ớ ố ệ ử

 Phân tích các thông tin k  toán theo yêu c u c a Lãnh đ o nhà hàng.ế ầ ủ ạ

 Qu n lý tài s n c  đ nh, Công c  d ng c , h ch toán theo ch  đ  hi nả ả ố ị ụ ụ ụ ạ ế ộ ệ  

hành.

 Ti n hành các th  t c, thanh quy t toán các lo i thu  v i c  quan thu .ế ủ ụ ế ạ ế ớ ơ ế

 L p và n p các báo cáo tài chính đúng và k p th i cho các c  quan th mậ ộ ị ờ ơ ẩ  

quy n theo đúng ch  đ  quy đ nh c a Nhà n c.ề ế ộ ị ủ ướ

 T  ch c khoa h c công tác k  toán phù h p v i đi u ki n t  ch c s nổ ứ ọ ế ợ ớ ề ệ ổ ứ ả  

xu t kinh doanh và b  máy t  ch c c a nhà hàng.ấ ộ ổ ứ ủ

 Ch p hành quy t đ nh c a Ban ki m soát v  vi c ki m tra ho t đ ng kấ ế ị ủ ể ề ệ ể ạ ộ ế 

toán tài chính.

 Áp d ng khoa h c qu n  lý   tiên  ti n  vào công  tác k   toán, b i  d ngụ ọ ả ế ế ồ ưỡ  

nghi p v  chuyên môn cho cán b  k  toán, đ  xu t các bi n pháp h uệ ụ ộ ế ề ấ ệ ữ  

hi u nh m nâng cao hi u qu  s  d ng ngu n v n c a nhà hàng.ệ ằ ệ ả ử ụ ồ ố ủ

3. S  ơ đ  t  ch c phòng k  toánồ ổ ứ ế
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4. Mô t  và tiêu chu n công vi c các ch c danh phòngả ẩ ệ ứ

4.1 K  toán tr ngế ưở

1.Ch c danhứ � K  toán tr ngế ưở
2.Đ n vơ ị � Phòng TC – KT
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� Giám đ c Nhà hàngố

4. Nhiêm vụ � T  ch c công tác k  toán và b  máy k  toán phù h p v i đ cổ ứ ế ộ ế ợ ớ ặ  
đi m kinh doanh và yêu c u qu n lý c a nhà hàng. Th c hi nể ầ ả ủ ự ệ  
b  trí, s p x p l c l ng cán b  nhân viên k  toán m t cáchố ắ ế ự ượ ộ ế ộ  
h p lý, phù h p v i năng l c c a cán b  nhân viên k  toán.ợ ợ ớ ự ủ ộ ế

� Phân công và ch  đ o tr c ti p t t c  nhân viên k  toán.ỉ ạ ự ế ấ ả ế

� T  ch c h ng d n th c hi n và ki m tra vi c th c hi n tínhổ ứ ướ ẫ ự ệ ể ệ ự ệ  
toán, ghi chép ph n ánh chính xác, trung th c, k p th i, đ y đả ự ị ờ ầ ủ 
toàn b  các phát sinh tài chính c a nhà hàng. Đ m b o tuân thộ ủ ả ả ủ 
đúng chính sách, ch  đ  thu c lĩnh v c tài chính k  toán. Ki mế ộ ộ ự ế ể  
tra vi c b o v  v n c a nhà  hàng. Ch u trách nhi m v  tínhệ ả ệ ố ủ ị ệ ề  
chính xác, trung th c, k p th i, đ y đ  c a s  li u k  toán.ự ị ờ ầ ủ ủ ố ệ ế

� L p k  ho ch thu chi tài chính theo tháng, qu , năm.ậ ế ạ ớ

� Tr c ti p qu n lý các nghi p v  thanh toán (ti n m t và ti nự ế ả ệ ụ ề ặ ề  
g i ngân hàng).ử

� Ki m tra, soát xét l i toàn b  các kho n doanh thu, chi phí phátể ạ ộ ả  
sinh trong k .ỳ

� Đ m b o các nhu c u v  ti n ph c v  kinh doanh.ả ả ầ ề ề ụ ụ

� Đôn đ c vi c tính toán đ y đ , k p th i các kho n thu n p ngânố ệ ầ ủ ị ờ ả ộ  
sách.

� T  ch c ki m kê tài s n, chu n b  đ y đ  và k p th i các thổ ứ ể ả ẩ ị ầ ủ ị ờ ủ 
t c và tài li u c n thi t cho vi c x  lý k t qu  ki m kê, ki mụ ệ ầ ế ệ ử ế ả ể ể  
tra vi c gi i quy t và x  lý k t qu  ki m kê.ệ ả ế ử ế ả ể

� Duy t s  b  các Báo cáo tài chính c a nhà hàng.ệ ơ ộ ủ

� T  ch c th c hi n và ki m tra vi c th c hi n các ch  đ , th  lổ ứ ự ệ ể ệ ự ệ ế ộ ể ệ 
k  toán c  th  là ch  đ  ch ng t  k  toán, h  th ng tài kho nế ụ ể ế ộ ứ ừ ế ệ ố ả  
k  toán, s  sách k  toán, ch  đ  báo cáo k  toán, các văn b nế ổ ế ế ộ ế ả  
pháp lu t h ng d n thi  hành qu n lý tài chính.ậ ướ ẫ ả

� Th c hi n các ho t  đ ng k  toán qu n  tr   theo yêu c u c aự ệ ạ ộ ế ả ị ầ ủ  
Giám đ c công ty.ố

� Tham gia th c hi n đánh giá k t qu  th c hi n công vi c c aự ệ ế ả ự ệ ệ ủ  
nhân viên đ nh k  hàng quý, sáu tháng ho c m t năm.ị ỳ ặ ộ

� Th c hi n vi c ki m soát n i b  thông qua báo cáo đ c l p c aự ệ ệ ể ộ ộ ộ ậ ủ  
các Nhân viên trong Phòng.
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� Xem xét và đ a ra các ki n ngh  đ  hoàn thi n và phát tri n hư ế ị ể ệ ể ệ 
th ng trong công tác k  toán.ố ế

5. Ng i u  ườ ỷ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� K  toán t ng h pế ổ ợ

6. Tiêu chu n ẩ
công vi cệ

� Chuyên môn: T t nghi p đ i h c chính quy chuyên ngành Tàiố ệ ạ ọ  
chính k  toán lo i khá tr  lên;ế ạ ở

� Ngo i ng : Thành th o ti ng Anh giao ti p, đ c hi u ti ng Anhạ ữ ạ ế ế ọ ể ế  
chuyên ngành tài chính, k  toán.ế

� Tin  h c:  Thành   th o   tin  h c  văn  phòng   (Word,  Excel,..)   cácọ ạ ọ  
ph n m m k  toán…ầ ề ế

� Kinh nghi m: Có ít nh t 05 năm kinh nghi m trong lĩnh v c kệ ấ ệ ự ế 
toán, 02 năm kinh nghi m trong lĩnh v c ki m toán, k  toán nhàệ ự ể ế  
hàng. 

� Các yêu c u khác: Có  kh  năng làm vi c đ c l p, c ng đầ ả ệ ộ ậ ườ ộ 
cao. Có kh  năng t  ch c và đi u hành công vi c theo nhóm.ả ổ ứ ề ệ  
Nghiên c u và xây d ng h  th ng, phân tích và hoàn thi n cácứ ự ệ ố ệ  
h  th ng văn b n qui ph m n i b  v  tài chính k  toán c aệ ố ả ạ ộ ộ ề ế ủ  
Công ty.

4.2 K  toán t ng h pế ổ ợ

1.Ch c danhứ � K  toán t ng h pế ổ ợ
2.Đ n vơ ị � Phòng TC – KT
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� K  toán tr ngế ưở

4. Nhiêm vụ � Th c hi n  các nghi p  v   thanh  toán v i  nhân viên Công  ty,ự ệ ệ ụ ớ  
khách hàng và các đ i tác b ng ti n m t.ố ằ ề ặ

� Ch u trách nhi m ch  trì vi c ph i h p v i nhân viên thu ngânị ệ ủ ệ ố ợ ớ  
đ  chuy n ch ng t  cho khách hàng. Giao d ch v i khách hàngể ể ứ ừ ị ớ  
đ  thu th p ch ng t  và đôn đ c khách hàng tr  ti n đúng th iể ậ ứ ừ ố ả ề ờ  
h n.ạ

� S p x p và qu n lý ch ng t  n i b .ắ ế ả ứ ừ ộ ộ

� Qu n lý, theo dõi vi c phát hành hóa đ n đòi ti n khách hàngả ệ ơ ề  
k p th i và đôn đ c vi c thu ti n đúng th i h n. L p biên b nị ờ ố ệ ề ờ ạ ậ ả  
đ i chi u công n  v i khách hàng th ng xuyên.ố ế ợ ớ ườ

� Qu n lý, theo dõi hóa đ n và các ch ng t  liên quan c a Nhàả ơ ứ ừ ủ  
cung c p. Ph i h p v i nhân viên thu mua và các b  ph n liênấ ố ợ ớ ộ ậ  
quan ti n hành ki m tra, xác nh n hóa đ n đ  tr  ti n đúng h nế ể ậ ơ ể ả ề ạ  
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cho nhà cung c p. Theo dõi công n  c a các nhà cung c p.ấ ợ ủ ấ

� L p Báo cáo t ng k t theo t ng h p đ ng riêng bi t ph c vậ ổ ế ừ ợ ồ ệ ụ ụ 
công tác h ch toán và qu n lý (n u c n).ạ ả ế ầ

� Theo dõi và th c hi n các nghi p v  k  toán thanh toán gi a cácự ệ ệ ụ ế ữ  
đ n v  n i b , các kho n nhà hàng chi h , thu h ; L p b ng đ iơ ị ộ ộ ả ộ ộ ậ ả ố  
chi u công n  n i b .ế ợ ộ ộ

� Tr c ti p th c hi n các nghi p v  k  toán ngân hàng (thanhự ế ự ệ ệ ụ ế  
toán v i khách hàng qua h  th ng ngân hàng).ớ ệ ố

� Theo dõi và qu n lý các kho n công n  ph i tr  c a nhà hàngả ả ợ ả ả ủ  
qua ngân hàng.

� Theo dõi vi c th c hi n ch  đ  ph  c p c a ng i lao đ ngệ ự ệ ế ộ ụ ấ ủ ườ ộ  
qua ngân hàng.

� Ph i h p v i Nhân viên nhân s  l p b ng l ng, trình duy tố ợ ớ ự ậ ả ươ ệ  
b ng l ng qua K  t n tr ng và cho Giám đ c nhà hàng.ả ươ ế ố ưở ố

� Thanh toán l ng, ph  c p cho ng i lao đ ng.ươ ụ ấ ườ ộ

� Th c hi n vi c tính, n p, đ i chi u ki m tra các kho n b oự ệ ệ ộ ố ế ể ả ả  
hi m c a ng i lao đ ng.ể ủ ườ ộ

� Theo dõi và th c hi n các kho n ph i thu, ph i tr  c a ng iự ệ ả ả ả ả ủ ườ  
lao đ ng trong nhà hàng.ộ

� Th c hi n các công vi c khác do K  toán tr ng và Giám đ cự ệ ệ ế ưở ố  
nhà hàng/ Giám đ c đi u hành giao.ố ề

5. Ng i  yườ ủ  
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� NV k  toán khácế

6. Tiêu chu n ẩ
công vi cệ

� Chuyên môn: T t nghi p đ i h c chính quy chuyên ngành Tàiố ệ ạ ọ  
chính k  toán ho c t t nghi p văn b ng hai TC KT lo i khá trế ặ ố ệ ằ ạ ở 
lên;

� Ngo i ng : Thành th o ti ng Anh giao ti p.ạ ữ ạ ế ế

� Tin h c: Thành th o tin h c văn phòng (Word, Excel,..) s  d ngọ ạ ọ ử ụ  
đ c các ph n m m k  toán…ượ ầ ề ế

� Kinh nghi m: Có ít nh t 02 năm kinh nghi m trong lĩnh v c kệ ấ ệ ự ế 
toán. 

� Các yêu c u khác: T  duy logic t t, kh  năng làm vi c đ c l pầ ư ố ả ệ ộ ậ  
cao, ch u đ c áp l c và th  thách công vi c. Có kh  năng h pị ượ ự ử ệ ả ợ  
tác v i các thành viên trong nhóm.ớ

4.3 K  toán thuế ế

1.Ch c danhứ � K  toán thuế ế
2.Đ n vơ ị � Phòng TC – KT
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3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� K  toán tr ngế ưở

4. Nhiêm vụ � Qu n lý và kê khai toàn b  thu  Giá tr  gia tăng đ u vào, đ u raả ộ ế ị ầ ầ  
c a các hoá đ n mua hàng hoá và d ch v .ủ ơ ị ụ

� L p và l u tr  các ch ng t  k  toán, s  k  toán, Báo cáo tàiậ ư ữ ứ ừ ế ổ ế  
chính c a nhà hàng có liên quan; L p các văn b n liên quan đ nủ ậ ả ế  
c  quan qu n lý thu .ơ ả ế

� Th c hi n và theo dõi th c hi n các kho n thu  ph i n p c aự ệ ự ệ ả ế ả ộ ủ  
đ n v  cũng nh  n p thay nhà cung c p.ơ ị ư ộ ấ

� K t h p cùng v i k  toán đ i n i th c hi n theo dõi thu nh pế ợ ớ ế ố ộ ự ệ ậ  
c a nhân viên nhà hàng đ  tính và trích n p thu  thu nh p c aủ ể ộ ế ậ ủ  
ng i lao đ ng.ườ ộ

� Ki m tra, đ i chi u vi c trích n p B o hi m Xã h i, B o hi mể ố ế ệ ộ ả ể ộ ả ể  
Y t  c a nhân viên Công ty do K  toán t ng h p th c hi n. ế ủ ế ổ ợ ự ệ

� Tr c ti p th c hi n các nghi p v  k  toán tăng gi m TSCĐ.ự ế ự ệ ệ ụ ế ả

� Theo dõi và qu n lý tình hình tăng gi m tài s n c  đ nh và kh uả ả ả ố ị ấ  
hao tài s n c  đ nh theo k  k  toán.ả ố ị ỳ ế

� Hàng quý   l p báo cáo tăng gi m TSCĐ  và  báo cáo kh u haoậ ả ấ  
TSCĐ.   

� Đ nh k  ho c đ t xu t tham gia công tác ki m kê TSCĐ, côngị ỳ ặ ộ ấ ể  
c  d ng c , hàng hoá, nguyên v t li u.ụ ụ ụ ậ ệ

� Th c hi n các công vi c khác do K  toán tr ng và Giám đ cự ệ ệ ế ưở ố  
giao...

5. Ng i  yườ ủ  
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Báo cáo TP xem xét

6. Tiêu chu n ẩ
công vi cệ

� Chuyên môn: T t nghi p đ i h c chính quy chuyên ngành Tàiố ệ ạ ọ  
chính k  toán ho c t t nghi p văn b ng hai TC KT lo i khá trế ặ ố ệ ằ ạ ở 
lên;

� Ngo i ng : Thành th o ti ng Anh giao ti p.ạ ữ ạ ế ế

� Tin h c: Thành th o tin h c văn phòng (Word, Excel,..) s  d ngọ ạ ọ ử ụ  
đ c các ph n m m k  toán…ượ ầ ề ế

� Kinh nghi m: Có ít nh t 02 năm kinh nghi m trong lĩnh v c kệ ấ ệ ự ế 
toán. 

� Các yêu c u khác: T  duy logic t t, kh  năng làm vi c đ c l pầ ư ố ả ệ ộ ậ  
cao, ch u đ c áp l c và th  thách công vi c. Có kh  năng h pị ượ ự ử ệ ả ợ  
tác v i các thành viên trong nhóm.ớ

4.4 K  toán khoế
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1.Ch c danhứ � K  toán kho.ế
2.Đ n vơ ị � Phòng TC – KT
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� K  toán tr ngế ưở

4. Nhiêm vụ � Tr c ti p th c hi n các nghi p v  k  toán nh p xu t hàng hoáự ế ự ệ ệ ụ ế ậ ấ  
ph c v  kinh doanh.ụ ụ

� Theo dõi và qu n lý các kho n mua s m và xu t d ng tài s n,ả ả ắ ấ ự ả  
hàng hoá, nguyên v t li u ph c v  s n xu t kinh doanh, k  cậ ệ ụ ụ ả ấ ể ả 
các kho n xu t nh p th ng. ả ấ ậ ẳ

� Đ nh k  hàng tháng l p báo cáo nh p xu t t n kho hàng hoá vàị ỳ ậ ậ ấ ồ  
đ i chi u s  l ng hàng hoá t n kho v i th  kho.ố ế ố ượ ồ ớ ủ

� Đ nh k  tham gia công tác ki m kê hàng hoá t n kho.ị ỳ ể ồ

� Th c hi n các công vi c khác theo yêu c u c a K  toán tr ngự ệ ệ ầ ủ ế ưở  
và Giám đ c nhà hàng.ố

5. Ng i u  ườ ỹ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Báo cáo TP xem xét

6. Tiêu chu n ẩ
công vi cệ

� Chuyên môn: T t nghi p đ i h c/cao đ ng chuyên ngành Tàiố ệ ạ ọ ẳ  
chính k  toán;ế

� Ngo i ng : Bi t ti ng Anh giao ti p.ạ ữ ế ế ế

� Tin h c: Thành th o tin h c văn phòng (Word, Excel,..) s  d ngọ ạ ọ ử ụ  
đ c các ph n m m k  toán…ượ ầ ề ế

� Kinh nghi m: Có ít nh t 01 năm kinh nghi m trong lĩnh v c kệ ấ ệ ự ế 
toán. 

� Các yêu c u khác: Có   t  duy logic m ch l c, c n th n trongầ ư ạ ạ ẩ ậ  
công vi c, có kh  năng làm vi c đ c l p.ệ ả ệ ộ ậ

4.5 Th  quủ ỹ

1.Ch c danhứ � Th  qu .ủ ỹ
2.Đ n vơ ị � Phòng TC – KT
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� K  toán tr ngế ưở
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4. Nhiêm vụ � Th c hi n vi c ki m tra l n cu i v  tính h p pháp và h p lýự ệ ệ ể ầ ố ề ợ ợ  
c a ch ng t  tr c khi xu t, nh p ti n kh i qu .ủ ứ ừ ướ ấ ậ ề ỏ ỹ

� Th c hi n vi c thanh toán ti n m t hàng ngày.ự ệ ệ ề ặ

� T  đ ng th c hi n ki m kê đ i chi u   qu  hàng ngày v i kự ộ ự ệ ể ố ế ỹ ớ ế 
toán t ng h p. ổ ợ

� Ch u trách nhi m v  qu n lý ti n m t c a nhà hàng.ị ệ ề ả ề ặ ủ

� Ch u trách nhi m l u tr  ch ng t  thu chi ti n.ị ệ ư ữ ứ ừ ề

� Đ m b o s  d  t n qu  ph c v  kinh doanh và chi tr  l ngả ả ố ư ồ ỹ ụ ụ ả ươ  
cho nhân viên b ng vi c thông báo k p th i s  d  t n qu  choằ ệ ị ờ ố ư ồ ỹ  
k  toán t ng h p.ế ổ ợ

� Th c hi n các công vi c khác do K  toán tr ng và Giám đ cự ệ ệ ế ưở ố  
giao.

5. Ng i u  ườ ỹ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Báo cáo TP xem xét

6. Tiêu chu n ẩ
công vi cệ

� Chuyên  môn:  T t  nghi p  Cao  đ ng/  Trung c p   tài   chính kố ệ ẳ ấ ế 
toán;

� Tin h c: S  d ng đ c tin h c văn phòng (Word, Excel,..) vàọ ử ụ ượ ọ  
các ph n m m k  toán… ầ ề ế

� Các yêu c u khác: C n th n và chính xác trong công vi c, tínhầ ẩ ậ ệ  
ch u trách nhi m cao, tin c y và trung th cị ệ ậ ự

IV. Quy ch  t  ch c phòng Marketingế ổ ứ

1. Ch c năng phòng Marketingứ

� T o hình  nh, phát tri n th ng hi u.ạ ả ể ươ ệ

� Nghiên c u th  tr ng, phát tri n s n ph m, m  r ng th  tr ng.ứ ị ườ ể ả ẩ ở ộ ị ườ

� Th c hi n các ch ng trình marketing do Ban Giám đ c duy t.ự ệ ươ ố ệ

� Tham m u cho Giám đ c công ty v  các chi n l c marketing, s n ph m,ư ố ề ế ượ ả ẩ  

khách hàng.

� Ki m tra giám sát công vi c c a nhân viên thu c b  ph n mình, quy tể ệ ủ ộ ộ ậ ế  

đ nh khen th ng, k  lu t nhân viên thu c b  ph n.ị ưở ỷ ậ ộ ộ ậ

2. Nhi m v  c  th  phòng marketingệ ụ ụ ể
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� T  ch c qu n lý và chăm sóc khách hàng.ổ ứ ả

� Ch ng trình h u mãiươ ậ

� Tham gia tài tr  các h at đ ng xã h i.ợ ọ ộ ộ

� T  ch c h  th ng thu th p thông tin v  s n ph m, giá, đ i th  c nh tranh.ổ ứ ệ ố ậ ề ả ẩ ố ủ ạ

� Đánh giá thông tin ra quy t đ nh thay đ i ch nh s a s n ph m.ế ị ổ ỉ ử ả ẩ

� Đ nh h ng v  thi t k  s n ph m, nhãn hi u m i.ị ướ ề ế ế ả ẩ ệ ớ

� Xây d ng chi n l c m  r ng th  tr ng.ự ế ượ ở ộ ị ườ

� L p k  ho ch marketing theo yêu c u c a Giám đ c.ậ ế ạ ầ ủ ố

� T  ch c th c hi n ch ng trình marketing.ổ ứ ự ệ ươ

� Theo dõi, đi u ch nh, báo cáo tình hình th c hi n.ề ỉ ự ệ

� Tham m u cho BGĐ v  vi c phát tri n th ng hi u.ư ề ệ ể ươ ệ

� Tham m u cho BGĐ v  vi c phát tri n kênh phân ph i.ư ề ệ ể ố

� Tham m u cho BGĐ v  vi c xây d ng nhãn hi u m i.ư ề ệ ự ệ ớ

� H  tr  cho các b  ph n khác th c hi n theo các ch ng trình marketing.ỗ ợ ộ ậ ự ệ ươ

3. S  đ  t  ch c phòng marketingơ ồ ổ ứ
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4. Mô t  và tiêu chu n công vi c các ch c danh phòngả ẩ ệ ứ

IV.1. Tr ng phòng marketing.ưở

1.Ch c danhứ � TP marketing:
2.Đ n vơ ị � Phòng marketing
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� Giám đ cố

4. Nhiêm vụ � Lên đ nh h ng và  k  ho ch qu n  lý,  b o v  và  phát   tri nị ướ ế ạ ả ả ệ ể  
th ng hi u c a nhà hàng theo đ nh k  hàng quý và theo yêuươ ệ ủ ị ỳ  
c u c a Giám đ c nhà hàng.ầ ủ ố

� Qu n lý thông tin v  khách hàng, chăm sóc khách hàng truy nả ề ề  
th ng, tìm ki m khách hàng m c tiêu, phát tri n th  tr ng.ố ế ụ ể ị ườ

� Gi i thi u cho khách hàng các d ch v  c a nhà hàng. Theo dõiớ ệ ị ụ ủ  
quá trình khách hàng s  d ng d ch v . Thu th p thông tin và xử ụ ị ụ ậ ử 
lý thông tin ph n h i, báo cáo đ nh k  cho Giám đ c nhà hàng.ả ồ ị ỳ ố  
Báo cáo ngay v i Giám đ c nhà hàng khi thông tin ph n h i cóớ ố ả ồ  

nh h ng đ n ho t đ ng kinh doanh c a nhà hàng.ả ưở ế ạ ộ ủ

� Phân tích các đ c đi m khác khi s  d ng d ch v : v  trí đ a lýặ ể ử ụ ị ụ ị ị  
c a nhà hàng, các cách th c khách hàng s  d ng d ch v , trangủ ứ ử ụ ị ụ  
trí, m t b ng, bãi đ  xe và các đi u ki n  u đãi khác.ặ ằ ể ề ệ ư

� Qu n lý   thông tin v  các hình th c,  ph ng ti n qu ng cáo.ả ề ứ ươ ệ ả  
Phân lo i, đánh giá, l a ch n th c hi n các cách th c qu ng cáoạ ự ọ ự ệ ứ ả  
cho t ng m c tiêu c  th .ừ ụ ụ ể

� Đ  xu t vi c t  ch c th c hi n s  ki n, chi n d ch khuy n mãiề ấ ệ ổ ứ ự ệ ự ệ ế ị ế  
và tri n khai th c hi n theo yêu c u c a Giám đ c nhà hàngể ự ệ ầ ủ ố .

� Xây d ng chi n  thu t,  chi n   l c  Marketing   trong  t ng giaiự ế ậ ế ượ ừ  
đo n theo quy đ nh c a công ty và yêu c u c a Giám đ c nhàạ ị ủ ầ ủ ố  
hàng.

� Xác đ nh đi m m nh, đi m y u c a nhà hàng trên tr  tr ng.ị ể ạ ể ế ủ ị ườ  
Báo cáo cho Giám đ c nhà hàng theo đ nh k  hàng quý.ố ị ỳ

� Xác đ nh đ i th , nhóm đ i th  c nh tranh: đi m m nh, đi mị ố ủ ố ủ ạ ể ạ ể  
y u, xu th  và đ ng thái trên th  tr ng.ế ế ộ ị ườ

� Phân khúc th  tr ng, xác đ nh nhóm khách hàng m c tiêu, xâyị ườ ị ụ  
d ng và phát tri n quan h  v i khách hàng.ự ể ệ ớ

� L p k  ho ch, t  ch c và theo dõi vi c th c hi n các ch ngậ ế ạ ổ ứ ệ ự ệ ươ  
trình qu ng cáo đ nh kả ị ỳ

� L p k  ho ch qu ng cáo thông qua các  n ph m, tài li u qu ngậ ế ạ ả ấ ẩ ệ ả  
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cáo và t  ch c tri n khai th c hi nổ ứ ể ự ệ

� T  ch c và theo dõi vi c th c hi n các ch ng trình khuy nổ ứ ệ ự ệ ươ ế  
m i và t ng quàạ ặ

� T  ch c tham gia các h i tr  và tr ng b y th ng m i.ổ ứ ộ ợ ư ầ ươ ạ

� T  ch c và theo dõi vi c th c hi n các ho t đ ng xúc ti n bánổ ứ ệ ự ệ ạ ộ ế  
hàng  nh :  Phi u  gi m giá,   tài   tr  m t   ph n   ti n   hàng,   cácư ế ả ợ ộ ầ ề  
tr ng trình gi i trí t i nhà hàng.ươ ả ạ

� Th c hi n các c ng vi c khác do Giám đ c nhà hàng giao.ự ệ ơ ệ ố

5. Ng i  yườ ủ  
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� GĐ Nhà hàng

6. Tiêu chu n ẩ
công vi cệ

� Chuyên môn: T t nghi p ĐH chuyên ngành Marketing;ố ệ

� Ngo i ng : Thành th o   ti ng Anh,  u tiên bi t   ti ng Nh t,ạ ữ ạ ế ư ế ế ậ  
ti ng Trung.ế

� Vi tính: Tin h c văn phòng. ọ

� Kinh  nghi m:  Có   kinh  nghi m  ít   nh t   03  năm kinh  nghi mệ ệ ấ ệ  
marketing.   Bi t   ho ch   đ nh   ph ng   h ng   chi n   l cế ạ ị ươ ướ ế ượ  
Marketing.

� Các yêu c u khác: Giao ti p t t, nhanh nh n, nhi t tình v i côngầ ế ố ẹ ệ ớ  
vi c. Nhanh chóng n m b t thông tin; Có quan h  t t v i các cệ ắ ắ ệ ố ớ ơ 
quan báo chí, truy n hình và các c  quan khác có liên quan đ nề ơ ế  
ho t đ ng Marketingạ ộ .

IV.2. Nhân viên marketing:

1.Ch c danhứ � Nhõn viên marketing:
2.Đ n vơ ị � Phòng marketing
3. Ng i qu n ườ ả
lý tr c ti pự ế

� TP marketing

4. Nhiêm vụ � Qu n lý thông tin v  khách hàng, chăm sóc khách hàng.ả ề

� Gi i thi u cho khách hàng các d ch v  c a nhà hàng. Theo dõiớ ệ ị ụ ủ  
quá trình khách hàng s  d ng d ch v . Thu th p thông tin và xử ụ ị ụ ậ ử 
lý   thông   tin   ph n   h i,   báo   cáo   đ nh   k   cho   Tr ng   phòngả ồ ị ỳ ườ  
Marketing.

� Theo dõi các công c  th c hi n ho t đ ng Marketing: website,ụ ự ệ ạ ộ  
báo chí, các công c  khác, tham gia qu ng cáo c a nhà hàng; ụ ả ủ

� Theo dõi vi c th c hi n các ho t đ ng xúc ti n bán hàng nh :ệ ự ệ ạ ộ ế ư  
Phi u gi m giá,   tài   tr  m t ph n ti n hàng, các tr ng trìnhế ả ợ ộ ầ ề ươ  
gi i trí t i nhà hàng.ả ạ
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� Th c hi n các bài vi t trên báo, t p chí, các bài phát bi u, cácự ệ ế ạ ể  
ch ng trình h i th o, các n i dung trên t p chí doanh nghi p,ươ ộ ả ộ ạ ệ  
website;

� Th c hi n vi c t  ch c các s  ki n đ c bi t c a nhà hàngự ệ ệ ổ ứ ự ệ ặ ệ ủ

� Th c hi n các công vi c khác theo s  phân công c a Tr ngự ệ ệ ự ủ ưở  
phòng Marketing, Giám đ c nhà hàng.ố  

5. Ng i u  ườ ỷ
nhi m khi v ng ệ ắ
m tặ

� Ph i báo cho TP bi tả ế

6. Tiêu chu n ẩ
công vi cệ

� Chuyên môn: T t nghi p ĐH chuyên ngành Marketing;ố ệ

� Ngo i ng : Thành th o ti ng Anh…ạ ữ ạ ế

� Vi tính: Tin h c văn phòng. ọ

� Kinh  nghi m:  Có   kinh  nghi m  ít   nh t   01  năm kinh  nghi mệ ệ ấ ệ  
marketing.   Bi t   ho ch   đ nh   ph ng   h ng   chi n   l cế ạ ị ươ ướ ế ượ  
Marketing.

� Các yêu c u khác: Giao ti p t t, nhanh nh n, nhi t tình v i côngầ ế ố ẹ ệ ớ  
vi cệ

B. Quy đ nh chung trong qu n lý nhà hàngị ả

I. Quy đ nh l p k  ho ch, báo cáo tu n, phân công công viêcị ậ ế ạ ầ  

tu nầ

1. M c đíchụ

 Đ m b o vi c tri n khai và ki m soát công vi c theo nhi m v  và cácả ả ệ ể ể ệ ệ ụ  

công vi c đ c giao.ệ ượ

 Đánh giá hi u qu  th c hi n công vi c CNV.ệ ả ự ệ ệ

2. N i dungộ

2.1. K  ho ch tu nế ạ ầ

 Qu n lý nhà hàng, Tr ng phòng và nhân viên văn phòng ph i l p kả ưở ả ậ ế 

h ach tu n.ọ ầ

 Th i gian n p k  h ach tu n: tr c 14h chi u th  b y hàng tu n.ờ ộ ế ọ ầ ướ ề ứ ả ầ
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 Ng i nh n k  h ach: Qu n lý nhà hàng, các TP và qu n lý do Giámườ ậ ế ọ ả ả  

đ c tr c ti p qu n lý n p k  h ach tu n cho GĐ. Nhân viên văn phòngố ự ế ả ộ ế ọ ầ  

n p k  ho ch tu n cho Tr ng b  ph n qu n lý tr c ti p.ộ ế ạ ầ ưở ộ ậ ả ự ế

M u: Nhân viên có th m quy n l p và in ra b n k  ho ch tu n d aẫ ẩ ề ậ ả ế ạ ầ ự  

trên m u sau:ẫ

CO.,LTD C NG H  XÃ H I CH  NGHĨA VI T NAMỘ Ồ Ộ Ủ Ệ
B  PH N...Ộ Ậ Đ c l p    T  do    H nh phúcộ ậ ự ạ



............., ngày ... tháng ... năm 200...

K  HO CH CÔNG TÁC TU NẾ Ạ Ầ

H  t n:........................................................................ Ch c ọ ờ ứ
v :...............................................................ụ

Tu n ... tháng ... năm 200..., t  ngày ...  đ n ngày ...ầ ừ ế
Tr ng tâm các công vi c chính trong tu n:ọ ệ ầ

1. Công vi c 1:ệ
2. Công vi c 2:ệ

Thứ Ngày Bu iổ Công vi cệ Ghi chú
2 S  
2 C  
3 S  
3 C  
4 S  
4 C  
5 S  
5 C  
6 S  
6 C  
7 S  
7 C  
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Các công vi c khác ch  th c hi n:ệ ờ ự ệ
�
�
�
�
�

Ng i l pườ ậ

H  tên: ọ

2.2. Báo cáo tu nầ

 Qu n lý nhà hàng, Tr ng phòng và nhân viên văn phòng ph i l p báoả ưở ả ậ  

cáo tu n.ầ

 Th i gian n p báo cáo tu n: tr c 14h chi u th  b y hàng tu n.ờ ộ ầ ướ ề ứ ả ầ

 Ng i nh n báo cáo: Qu n lý nhà hàng, các TP và qu n lý do Giám đ cườ ậ ả ả ố  

tr c ti p qu n lý n p báo cáo tu n cho GĐ. Nhân viên văn phòng n pự ế ả ộ ầ ộ  

báo cáo tu n cho Tr ng b  ph n qu n lý tr c ti p.ầ ưở ộ ậ ả ự ế

2.3. Báo cáo và k  ho ch ngàyế ạ

 Tr c gi  ngh  tr a 15  phút, t t c  các ch c danh trên đây ph i ghi chúướ ờ ỉ ư ấ ả ứ ả  

l i các công vi c đã th c hi n trong bu i sáng và t ng th i gian th cạ ệ ự ệ ổ ổ ờ ự  

hi n các công vi c đó trong s  nh t ký công vi c ho c đánh tr c ti pệ ệ ổ ậ ệ ặ ự ế  

trên máy.

 N u m t s  công vi c ch a th c hi n k p đ i v i khách hàng, đ ng ế ộ ố ệ ư ự ệ ị ố ớ ồ

nghi p... thì liên h  khách đ  đi u ch nh cho phù h p.ệ ệ ể ề ỉ ợ

 Ti p đó xem l i các công vi c c n ph i th c hi n trong bu i chi u.ế ạ ệ ầ ả ự ệ ổ ề  

N u c n ph i chu n b  các công c  ph ng ti n ho c nh c nh  các cáế ầ ả ẩ ị ụ ươ ệ ặ ắ ở  

nhân liên quan th c hi n công vi c trong bu i chi u thì chu n b  ho cự ệ ệ ổ ề ẩ ị ặ  

nh c nh  tùy theo yêu c u.ắ ở ầ

 Tr c 15 phút khi h t gi  làm vi c, t t c  các ch c danh trên đây ph iướ ế ờ ệ ấ ả ứ ả  

ghi chú l i các công vi c đã th c hi n trong bu i sáng và th i gian th cạ ệ ự ệ ổ ờ ự  

hi n các công vi c đó vào s  nh t ký công vi c ho c trên máy.ệ ệ ổ ậ ệ ặ
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 Tr ng h p m t s  công vi c g p, không th  lùi th i gian thì ph i b  ườ ợ ộ ố ệ ấ ể ờ ả ố

trí làm tăng ca (theo quy đ nh tăng ca) đ  th c hi n công vi c.ị ể ự ệ ệ

 Ti p đó li t kê các công vi c ph i làm cho ngày hôm sau, chu n b  cácế ệ ệ ả ẩ ị  

công c , ph ng ti n đ  th c hi n công vi c đó và nh c nh  các cáụ ươ ệ ể ự ệ ệ ắ ở  

nhân liên quan chu n b  công vi c, n u có.ẩ ị ệ ế

 Cu i cùng là ph i l p báo cáo công vi c ngày và g i cho qu n lý tr c ố ả ậ ệ ử ả ự

ti p.ế

M u: Nhân viên có  th m quy n l p và  in ra b n báo cáo công tácẫ ẩ ề ậ ả  

tu n d a trên m u sau:ầ ự ẫ

CO.,LTD C NG H  XÃ H I CH  NGHĨA VI T NAMỘ Ồ Ộ Ủ Ệ
B  PH N...Ộ Ậ Đ c l p    T  do    H nh phúcộ ậ ự ạ



............., ngày ... tháng ... năm 200...

BÁO CÁO CÔNG TÁC TU NẦ

Qu n tr  viên: ả ị
Ch c v : ứ ụ
Tu n ... tháng ..., t  ngày ... đ n ngày ...ầ ừ ế

Thứ Ngày Bu iổ Công vi cệ K t quế ả
2 S  
2 C  
3 S  
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3 C  
4 S  
4 C  
5 S  
5 C  
6 S  
6 C  
7 S  
7 C  

Ng i l pườ ậ

H  tên: ọ

Phân công công vi c tu nệ ầ
B ng phân công công vi c tu nả ệ ầ

Stt H  và tênọ Ch c danhứ 2 3 4 5 6 7 CN Ghi chú

Qu n lý nhà hàngả Tr  lý qu n lý nhà hàngợ ả

II. Quy đ nh trong đ t bànị ặ

1. M c đíchụ

 Quy đ nh các b c th c hi n trong vi c ti p nh n thĩng tin khách hàngị ướ ự ệ ệ ế ậ  

đ t bàn và các b c x  lý thĩng tin, chu n b  cung c p d ch v  choặ ướ ử ẩ ị ấ ị ụ  

khách hàng theo yâu c u.ầ
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 Quy trình này áp d ng cho t t c  các b  ph n, nhân viên nhà hàngụ ấ ả ộ ậ

2. N i dungộ

2.1. S  đ  t  ch c th c hi nơ ồ ổ ứ ự ệ

Quy trình đ t bànặ

B  ph nộ ậ Các b c th c hi nướ ự ệ Di n gi iễ ả

- Nhõn   viân 
l  tân.ễ

    2.2.1

- Nhõn   viân 
l  tân.ễ

- 2.2.2

- Nhõn   viân 
l  tân.ễ

- 2.2.2

- Nhõn   viân 
l  tân.ễ

- 2.2.3

- Qu n lý nhàả  
hàng, GĐ

- 2.2.4

- Nhõn   viân 
thu ngân

- 2.2.5
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Chu n b  H p đ ng d chẩ ị ợ ồ ị  
vụ

Tr  l i khách hàngả ờ

Chuy n thĩng tin đ nể ế  
nh ng ng i cú liên quanữ ườ  

Ký k t H p đ ng/Nh n đ tế ợ ồ ậ ặ  
món

Ti p nh n thĩng tinế ậ

Xác nh n kh  ậ ả
năng cung c p ấ

d ch vị ụ



Qu n lý nhà hàngả

- Nhõn viân 
thu ngân

- 2.2.6

- Nhõn viân 
thu ngân.

- 2.2.7

- Qu n   lýả  
Nhà hàng

- B pế

- 2.2.8

- Thu ngân - 2.2.9

2.2. Di n gi iễ ả

2.2.1. Ti p nh n thông tin:ế ậ

Nhân viên ch u trách nhi m chính x  lý đ n đ t hàng là nhân viên l  tân.ị ệ ử ơ ặ ễ

Khách hàng cú th  đ t bàn qua đi n tho i, Fax, Email ho c đ n tr c ti p,ể ặ ệ ạ ặ ế ự ế  

c  th :ụ ể

- Tr ng h p đ t hàng qua mail, nhân viên văn th  ph i chuy n mail choườ ợ ặ ư ả ể  

nhân viên l  tân x  lý không quá 5 phút k  t  lúc nh n mail và ph iễ ử ể ừ ậ ả  

giao trong ngày.
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Chuy n thĩng tin đ nể ế  
nh ng ng i cú liên quanữ ườ  

l n 2ầ

Thanh toán l n 1ầ

Chu n b  đáp  ng nhu c uẩ ị ứ ầ  
c a Khách hàngủ

Thanh toán l n 2ầ
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- Tr ng h p khách đ t hàng b ng fax thì nhân viên văn th  chuy n faxườ ợ ặ ằ ư ể  

cho nhân viên l  tân x  lý không quá 5 phút k  t  lúc nh n vào ph iễ ử ể ừ ậ ả  

giao fax ngay trong ngày; vi c giao nh n ph i th  hi n qua s  giaoệ ậ ả ể ệ ổ  

công văn.

- Tr ng h p đ t bàn qua đi n tho i thì nhân viên văn th  chuy n cu cườ ợ ặ ệ ạ ư ể ộ  

g i cho máy c a l  tân x  lý. Tr ng h p không có ai x  lý, thì nhânọ ủ ễ ử ườ ợ ử  

viên văn th  tr c ti p ghi nh n thông tin tân khách, s  đi n tho i liênư ự ế ậ ố ệ ạ  

h , sau đó chuy n ngay thông tin này cho nhân viên l  tân không quá 15ệ ể ễ  

phút t  khi k t thúc cu c g i và ngay trong ngày.ừ ế ộ ọ

- Tr ng h p khách liên h  tr c ti p đ t bàn thì g p tr c ti p l  tân đườ ợ ệ ự ế ặ ặ ự ế ễ ể 

l p th  t c đ t bàn. (Tr ng h p khách g i đi n ngoài gi  làm vi cậ ủ ụ ặ ườ ợ ọ ệ ờ ệ  

c a   ti p   tân  thì   t   tr ng  ph   trách ca  sáng ho c chi u ch u  tráchủ ế ổ ưở ụ ặ ề ị  

nhi m th c hi n thay l  tân)ệ ự ệ ễ

Khi ti p nh n yâu c u c a Khách hàng, nhõn viân ti p nh n ph i ghiế ậ ầ ủ ế ậ ả  

nh n  ậ đ y đ ,  chính xácầ ủ   các thĩng tin c a Khách hàng vào Phi u thĩng tinủ ế  

khách hàng đ t bàn. (Phi u thông tin Khách hàng đ t bàn ph i đ c đ t   vặ ế ặ ả ượ ặ ở ị 

trí ti n d ng, đ m b o b t k  khi nđo cũng s n sàng đ  s  d ng). Sau khi ghiệ ụ ả ả ấ ỳ ẵ ể ử ụ  

nh n xong, nhõn viân ti p nh n ph i đ c l i các th ng tin cho khách hàngậ ế ậ ả ọ ạ ơ  

ki m tra. Đ c bi t, đ i v i ph n t n khách hàng, nhõn viân ti p nh n ph iể ặ ệ ố ớ ầ ờ ế ậ ả  

đánh v n  l i   t n  khách hàng  đ   khách hàng ki m  tra  và   xác  nh n  trongầ ạ ờ ể ể ậ  

tr ng h p khách hàng là ng i n c ngoài.ườ ợ ườ ướ

Tr ng h p khách hàng có  yêu c u đ t món, nhân viên ti p nh n ghiườ ợ ầ ặ ế ậ  

nh n đ y đ  thông tin, sau đú, chuy n đi n tho i cho qu n lý Nhà hàng/tậ ầ ủ ể ệ ạ ả ổ 

tr ng t  ph c v  bàn đ  t  v n v  món. ưở ổ ụ ụ ể ư ấ ề

N u qu n lý Nhà hàng/t  tr ng t  ph c v  bàn đ ng th i không có m tế ả ổ ưở ổ ụ ụ ồ ờ ặ  

t i Nhà hàng, nhân viên ti p nh n thông tin xin l i Khách hàng và h n th iạ ế ậ ỗ ẹ ờ  

gian liên l c l i v i Khách hàng.ạ ạ ớ
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2.2.2. Xác nh n kh  năng cung c p d ch v  và tr  l i Khách hàng:ậ ả ấ ị ụ ả ờ

Nhõn viân ti p nh n yâu c u đ t bàn th c hi n ki m tra kh  năng cungế ậ ầ ặ ự ệ ể ả  

c p th ng qua s  đ t bàn. N u cũn kh  năng cung c p, tr  l i cho kháchấ ơ ổ ặ ế ả ấ ả ờ  

hàng và vào S  đ t bàn.ổ ặ

N u kh ng cũn kh  năng cung c p, tr  l i cho khách hàng và t  v n choế ụ ả ấ ả ờ ư ấ  

khách hàng l a ch n nh ng phòng cũn tr ng và phù h p v i yâu c u c aự ọ ữ ố ợ ớ ầ ủ  

khách hàng. N u khách hàng t  ch i, nhân viên t  v n ph i xin l i kháchế ừ ố ư ấ ả ỗ  

hàng. N u khách hàng l a ch n phòng khác, xác nh n v i khách hàng vàế ự ọ ậ ớ  

vào s  đ t bàn.ổ ặ

Các yêu c u v  x  lý thông tin đ i v i nhân viên l  tân nh  sau:ầ ề ử ố ớ ễ ư

- Tr ng h p Khách hàng liân h  tr c   ti p,  ph i   tr   l i  Khách hàngườ ợ ệ ự ế ả ả ờ  

trong th i gian kh ng quá 15 phút.ờ ụ

- Tr ng h p Khách hàng đ t bàn qua đi n tho i, cú th  tr  l i kháchườ ợ ặ ệ ạ ể ả ờ  

hàng qua đi n tho i lu n nh ng kh ng đ c đ  khách hàng ch  quá 3ệ ạ ơ ư ụ ượ ể ờ  

phút. Tr ng h p ch a th  xác đ nh đ c ngay, đ  ngh  g i đi n l iườ ợ ư ể ị ượ ề ị ọ ệ ạ  

cho Khách hàng nh ng kh ng đ c quá 10 phút k  t  th i đi m ti pư ụ ượ ể ừ ờ ể ế  

nh n đi n tho i.ậ ệ ạ

- Tr ng h p Khách hàng đ t bàn qua Fax, ph i tr  l i l i qua Đi nườ ợ ặ ả ả ờ ạ ệ  

tho i ho c Fax cho Khách hàng trong vòng 15 phút k  t  th i đi mạ ặ ể ừ ờ ể  

nh n đ c Fax c a Khách hàng.ậ ượ ủ

- Tr ng h p Khách hàng đ t bàn qua Email, ph i tr  l i l i qua Đi nườ ợ ặ ả ả ờ ạ ệ  

tho i, Email ho c Fax cho Khách hàng trong vòng 15 phút k  t  th iạ ặ ể ừ ờ  

đi m nh n đ c Email c a Khách hàng. B t k  tr ng h p nào tr  l iể ậ ượ ủ ấ ỳ ườ ợ ả ờ  

Khách hàng qua Fax ho c Email đ u ph i s  d ng m u theo quy đ nhặ ề ả ử ụ ẫ ị  

c a nhà hàng.ủ
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Tr ng h p đó xác nh n v i khách hàng vi c đ t bàn, nh ng sau đú phátườ ợ ậ ớ ệ ặ ư  

hi n ra đ t trùng, nhõn viân ti p nh n th ng tin ph i th ng báo v i Qu nệ ặ ế ậ ơ ả ơ ớ ả  

lý nhà hàng. Qu n lý nhà hàng xác đ nh nguyân nhõn, d  đ nh các cách gi iả ị ự ị ả  

quy t và tr c ti p xin l i khách hàng đ ng th i t  v n cho khách hàng.ế ự ế ỗ ồ ờ ư ấ  

Tr ng h p khách hàng đó đ n nhà hàng, qu n lý nhà hàng ph i tr c ti pườ ợ ế ả ả ự ế  

đún và xin l i khách hàng, đ ng th i gi i thi u v i khách hàng các chỗ ồ ờ ớ ệ ớ ỗ 

khác trong nhà hàng cũn cú kh  năng cung  ng đ  khách hàng l a ch n.ả ứ ể ự ọ

  
2.2.3.  Chuy n th ng tin đ n nh ng ng i cú liân quan l n 1:ể ơ ế ữ ườ ầ

Sau khi xác nh n thĩng tin v i khách hàng, nhõn viân ti p nh n th ng tinậ ớ ế ậ ơ  

cú trách nhi m chuy n th ng tin cho qu n lý nhà hàng, thu ngân (chuy nệ ể ơ ả ể  

b ng phi u photo, gi  l i b n g c).ằ ế ữ ạ ả ố

Cu i ngày, nhân viên l  tân t ng h p vi c x  lý thông tin khách hàng đ tố ễ ổ ợ ệ ử ặ  

bàn qua m u có s n và chuy n cho Qu n lý nhà hàng. Qu n lý Nhà hàngẫ ẵ ể ả ả  

ki m tra và cho ý ki n vào ngày hôm sau, chuy n cho Giám đ c đi u hànhể ế ể ố ề  

đ  t ng h p.ể ổ ợ

N u Khách hàng cú yâu c u đ t mún, nhõn viân ti p nh n th ng tin đế ầ ặ ế ậ ơ ề 

ngh  Khách hàng đ n Nhà hàng đ  ký k t H p đ ng d ch v  v i Nhà hàngị ế ể ế ợ ồ ị ụ ớ  

và thanh toán l n 1.ầ

Tr ng  h p  Khách  hàng  kh ng  đ t  mún,  b  qua   các  b c   ti p   theo,ườ ợ ụ ặ ỏ ướ ế  

chuy n th ng đ n b c 2.2.8.ể ẳ ế ướ

2.2.4. Chu n b  H p đ ng d ch v :ẩ ị ợ ồ ị ụ

N u Khách hàng đ t mún, nhõn viên ti p nh n th ng tin chuy n th ng tinế ặ ế ậ ơ ể ơ  

đ t mún cho nhõn viân ph c v  bàn. Nhõn viân ph c v  bàn ghi Order vàặ ụ ụ ụ ụ  

chuy n cho nhõn viân thu ngân. Nhõn viân thu ngân chu n b  H p đ ngể ẩ ị ợ ồ  

d ch v  đ  ký k t v i Khách hàng. H p đ ng d ch v  ph i đ m b o cúị ụ ể ế ớ ợ ồ ị ụ ả ả ả  

các đi u kho n c  b n theo quy đ nh c a C ng ty.ề ả ơ ả ị ủ ụ

2.2.5. Ký k t H p đ ng, nh n đ t mún:ế ợ ồ ậ ặ
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Nhõn viên thu ngân th c hi n th  t c ký k t đ ng v i khách hàng, ph iự ệ ủ ụ ế ồ ớ ả  

ghi nh n r  các mún ăn Khách hàng yâu c u và các yâu c u đ c bi t khácậ ị ầ ầ ặ ệ  

c a Khách hàng. Sau khi ghi nh n, ph i yâu c u khách hàng xác nh n.ủ ậ ả ầ ậ

2.2.6. Thanh toán l n 1ầ

Nhõn viên thu ngân thanh toán l n 1 v i Khách hàng. S  ti n thanh toánầ ớ ố ề  

l n 1 ph i đ m b o 30% t ng giá tr  H p đ ng.ầ ả ả ả ổ ị ợ ồ

2.2.7.  Chuy n th ng tin đ n nh ng ng i cú liân quan l n 2:ể ơ ế ữ ườ ầ

Khi khách hàng đ n ký h p đ ng, nhân viên thu ngân chuy n phi u orderế ợ ồ ể ế  
cho khách hàng xác nh n, sau đó photo và chuy n cho qu n lý nhà hàng,ậ ể ả  
b p tr ng ngay trong ngày và không quá 30 phút k  t  th i gian kháchế ưở ể ừ ờ  
hàng xác nh n.ậ

2.2.8. Chu n b  đáp  ng nhu c u c a Khách hàng:ẩ ị ứ ầ ủ

Qu n lý nhà hàng/T  tr ng t  ph c v  bàn sau khi ti p nh n thĩng tinả ổ ưở ổ ụ ụ ế ậ  

khách hàng đ t bàn, th ng báo cho các nhõn viân trong b  ph n, chu n bặ ơ ộ ậ ẩ ị 

phòng và các v n đ  liân quan cho khách hàng.ấ ề

Các nhõn viân đ c th ng báo ph i đ m b o ghi nh  th ng tin c a Kháchượ ơ ả ả ả ớ ơ ủ  

hàng, cú thái đ  phù h p khi Khách hàng đ n nhà hàng, tránh tình tr ngộ ợ ế ạ  

cung c p d ch v  nh m ho c gõy phi n hà cho Khách hàng.ấ ị ụ ầ ặ ề

Tr ng h p Khách hàng thĩng báo hu  đ t ch , nhõn viân ti p nh n th ngườ ợ ỷ ặ ỗ ế ậ ơ  

tin ph i chuy n th ng tin đ n nh ng ng i cú liên quan theo quy đ nh t iả ể ơ ế ữ ườ ị ạ  

ph n 2.2.3.ầ

N u là Khách hàng đ t mún tr c, kh ng tr  l i cho khách hàng kho nế ặ ướ ụ ả ạ ả  

ti n đó thanh toán l n 1 (vì các th c ph m đó đ c chu n b  ho c đó sề ầ ự ẩ ượ ẩ ị ặ ơ 

ch ).ế

2.2.9. Thanh toán l n 2:ầ

Sau khi khách hàng ăn xong, nhân viên thu ngân làm th  t c thanh toán choủ ụ  

khách theo quy trình ph c v  tr c ti p.ụ ụ ự ế
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2.3. M t s  m u trong quy trình đ t bànộ ố ẫ ặ

Phi u thông tin khách hàng đ t bànế ặ

Ngày.........tháng..........năm 200...
T n khách: .................................. ờ

Spelling: 
C ng ty: ụ

Spelling: 
 S  l ng: .........................ng iố ượ ườ Phòng/bàn: ..................
Th i gian: ...........................ờ
S  đi n tho i................................ Gi  g i đ n: ........................ố ệ ạ ờ ọ ế
Yâu c u c a khách: ...................................................................ầ ủ
...................................................................................................
Ng i đ t bàn h : ..................................... ĐT: .......................ườ ặ ộ
Cú đ t mún ho c kh ng: ..........................................................ặ ặ ụ

Ng i ti p nh n thông tinườ ế ậ Ng i nh n thông tinườ ậ

S  đ t bànổ ặ

Stt Phòng/bàn Ngày/Giờ Tân khách Thông tin liên hệ
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T ng h p thông tin Khách hàng đ t bànổ ợ ặ

Stt Tân khách Th iờ  
gian 

ph c vụ ụ

Yêu c uầ Ghi chú

Ng i l pườ ậ Qu n lý nhà hàngả

III. Quy đ nh chung trong quá trình ph c v  khách hàngị ụ ụ

1. Quy trình ph c v  tr c ti pụ ụ ự ế

1.1. M c đích: ụ Quy đ nh các b c th c hi n, yêu c u các b c trongị ướ ự ệ ầ ướ  

su t quá trình ph c v  khách hàng t i nhà hàng...ố ụ ụ ạ

1.2. Ph m vi áp d ng:  ạ ụ Quy trình này áp d ng cho t t  c  các bụ ấ ả ộ 

ph n, nhân viên nhà hàng....ậ

1.3. Đ nh nghĩa:ị
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- Order: phi u yêu c u cung c p đ  ăn ho c đ  u ng.ế ầ ấ ồ ặ ồ ố

- Bill: Hoá đ n thanh toán.ơ

- Menu: th c đ n.ự ơ

- Th  VIP: th  gi m giá cho khách hàng đ c bi t.ẻ ẻ ả ặ ệ

……….

1.4. N i dungộ

Stt B c ướ

công vi cệ

Ng i ườ

th c ự

hi nệ

Di n gi iễ ả Yêu c uầ Tài 

li u/h  ệ ồ

sơ

1 Nh n và ậ

g i xeử

NV b o ả

vệ

- Khi Khách hàng d ng xe tr c c a ừ ướ ử

nhà hàng, nhân viên b o v  ph i ả ệ ả

nhanh chóng ra nh n xe c a khách ậ ủ

và làm th  t c g i xe theo quy đ nhủ ụ ử ị  

g i xe ô tô, xe máyử

- Sau đó g i vé xe cho khách và m i ử ờ

khách vào nhà hàng.

- Làm th  t c g i xe ngay cho khách,ủ ụ ử  

khi xe v a đ  tr c nhà hàng, ừ ỗ ướ

tr ng h p quá đông ph i nói ườ ợ ả

khách hàng vui lòng ch . Th i gian ờ ờ

t  khi nh n xe, đ n khi giao vé là 3ừ ậ ế  

phút.

- Không làm h  xe c a khách, khi ư ủ

d t xe..ph i b o qu n, di chuy n ắ ả ả ả ể

c n th n xe c a khách nh  xe c a ẩ ậ ủ ư ủ

mình

- Đón ti p khách hàng chu đáo, ế

chuyên nghi p, thái đ  giao ti p ệ ộ ế

t t, đ m b o v  sinh và hình th c ố ả ả ệ ứ

cá nhân

H ng ướ
d n công ẫ
vi c NV ệ
b o vả ệ

2 Đón t i ạ
c a và ử
ti p nh n ế ậ
thông tin

NV l  tânễ Nhân viên l  tân m  c a ngay khi ễ ở ử

khách v a vào tr c c a nhà hàng, ừ ướ ử

sau đó h i khách các thông tin v :ỏ ề

- Khách có đ t bàn tr c hay không?ặ ướ  

N u không thì ti p t c h iế ế ụ ỏ

- Khách đã đ n nhà hàng bao gi  ế ờ

ch a?ư

Đ i v i t ng tr ng h p, x  lý nh  ố ớ ừ ườ ợ ử ư

sau:

 Tr ng h p khách ch a đ n nhà ườ ợ ư ế
hàng bao gi , thì gi i thi u v i ờ ớ ệ ớ
khách v  món ăn, các lo i phòng ề ạ
đ  khách ch n l a.ể ọ ự

 Tr ng h p khách quen thì n u ườ ợ ế

- Gi i thi u cho khách hi u v  các ớ ệ ể ề

lo i món ăn c a nhà hàng, các lo i ạ ủ ạ

phòng đ  khách d  dàng l a ch n.ể ễ ự ọ

- Đón ti p khách hàng chu đáo, ế

chuyên nghi p, thái đ  giao ti p ệ ộ ế

t t, đ m b o v  sinh và hình th c ố ả ả ệ ứ

cá nhân.

H ng ướ

d n công ẫ

vi c nhân ệ

viên l  tânễ
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khách ch n phòng s n thì th c hi nọ ẵ ự ệ  
theo yêu c u c a khách, n u khách ầ ủ ế
không có yêu c u thì đ  xu t v i ầ ề ấ ớ
khách phòng phù h p.ợ

 Tr ng h p khách đ t bàn thì m i ườ ợ ặ ờ
khách lên phòng đã đ t bàn.ặ

3 D n ẫ

khách lên 

phòng 

ho c vào ặ

bàn.

NV l  tânễ  Sau khi đã h ng d n và xác đ nh ướ ẫ ị
đ c s  phòng/bàn, nhân viên l  ượ ố ễ
tân d n khách vào bàn đ c ch n, ẫ ượ ọ
m i khách ng i. ờ ồ

 Ngay lúc đó, t  tr ng đi theo vào ổ ưở
chào khách và b t đ u th c hi n ắ ầ ự ệ
công vi c ph c v , tr ng h p t  ệ ụ ụ ườ ợ ổ
tr ng đang b n làm thì m t nhân ưở ậ ộ
viên vào thay th .ế

 Nhân viên ph i đi tr c đ  h ng ả ướ ể ướ
d n cho khách, đi bình th ng ẫ ườ
không đi ch m ho c nhanh.ậ ặ

 Kho ng cách gi a nhân viên và ả ữ
khách g n nh t luôn ph i đ m b oầ ấ ả ả ả  

 m c 1.5 m t.ở ứ ộ
 Phong cách chuyên nghi p, thái đ  ệ ộ

giao ti p t t, đ m b o v  sinh và ế ố ả ả ệ
hình th c cá nhânứ

H ng ướ

d n công ẫ

vi c nhân ệ

viên l  tânễ

4 Order 

ph c v  ụ ụ

và gi i ả

đáp khách 

hàng

NV bàn Sau khi nhân viên l  tân ra kh i ễ ỏ

bàn/phòng,  ph c v  s  m  c c, rút ụ ụ ẽ ở ố

trà. T  tr ng ph c v  t  v n món ổ ưở ụ ụ ư ấ

cho khách và ghi order.

 T  v n theo đúng nhu c u c a ư ấ ầ ủ
khách v  các món ăn.ề

 Ph c v  nhanh chóng k p th i.ụ ụ ị ờ
 Phong cách chuyên nghi p, thái đ  ệ ộ

giao ti p t t, đ m b o v  sinh và ế ố ả ả ệ
hình th c cá nhânứ

H ng ướ

d n công ẫ

vi c ph cệ ụ  

v  bànụ

5 Chuy n ể

thông tin 

cho b pế

NV ch y ạ

món

Sau ghi oder, NV ph c v  chuy n các ụ ụ ể

hoá đ n cho b p, bar, thu ngân, NV ơ ế

check món ăn.

 Ph i chuy n order cho bar, b p ả ể ế
tr c.ướ

 Th i gian t  khi nh n đ c order ờ ừ ậ ượ
đ n khi chuy n cho bar, b p là 3 ế ể ế
phút.

 Chuy n đúng, đ  cho b  ph n ể ủ ộ ậ
đ c nh n, không nh m l n.ượ ậ ầ ẫ

H ng ướ

d n công ẫ

vi c NV ệ

ch y mónạ

6 Làm món 

ăn, đ  ồ

u ng.ố

B p, barế Khi nh n đ c order t  NV ch y ậ ượ ừ ạ

món, b  ph n b p làm đ  ăn, đ  u ngộ ậ ế ồ ồ ố  

theo yêu c u.ầ

Th i gian t  khi làm đ n khi xong ờ ừ ế

món ăn ph i đ m b o đ nh m c th i ả ả ả ị ứ ờ

gian theo quy đ nh.ị

7 Check 

món

NV check 

món

Khi nh n đ c món ăn t  b p, NV ậ ượ ừ ế

check món ki m tra xem có đúng yêu ể

c u theo order hay không?ầ

 Đúng món ăn theo yêu c u.ầ
 Trang trí theo đúng quy đ nh, g n, ị ọ

đ p.ẹ
 Có đ y đ  k p.ầ ủ ẹ
 Gia v  đ y đị ầ ủ
 Các v t d ng đ ng món ăn đúng ậ ụ ự

quy đ nhị

H ng ướ

d n công ẫ

vi c NV ệ

check món 

ăn

8 Chuy n ể

món ăn, 

đ  u ng ồ ố

cho khách

NV ch y ạ

bàn

 Sau khi check món ăn, NV check 
món giao đ  ăn cho NV ch y bàn ồ ạ
mang lên bàn.

 NV ch y món mang đ  u ng và cácạ ồ ố  
v t d ng kèm theo cho khách.ậ ụ

 Đ m b o đúng t  th  khi mang ả ả ư ế
món ăn.

 Không đ  th c ăn r i, n c song raể ứ ơ ướ  
ngoài.

 Phong cách chuyên nghi p, thái đ  ệ ộ
giao ti p t t, đ m b o v  sinh và ế ố ả ả ệ
hình th c cá nhânứ

H ng ướ

d n công ẫ

vi c NV ệ

check món 

ăn

9 Ph c v  ụ ụ

món ăn, 

đ  u ng ồ ố

cho khách

NV ph c ụ

vụ

Khi NV ch y bàn mang món ăn đ n, ạ ế

NV ph c v  chuy n đ  ăn, đ  u ng ụ ụ ể ồ ồ ố

cho khách.

 Th c hi n theo đúng h ng d n ự ệ ướ ẫ
công vi c, h ng d n ph c v  ệ ướ ẫ ụ ụ
món ăn, đ  u ng.ồ ố

 Phong cách chuyên nghi p, thái đ  ệ ộ
giao ti p t t, đ m b o v  sinh và ế ố ả ả ệ
hình th c cá nhânứ

H ng ướ

d n công ẫ

vi c ph cệ ụ  

v  bànụ

10 D n bànọ NV ph c ụ

vụ

Khi khách ăn xong t ng món, NV ừ

ph c v  thu d n đ  ăn còn trên bàn.ụ ụ ọ ồ

 Không đ  quá nhi u đ  ăn th a ể ề ồ ừ
trên bàn.

 Không  nh h ng đ n khách và ả ưở ế
làm đ  ăn d  vào khách.ồ ơ

H ng ướ

d n công ẫ

vi c ph cệ ụ  
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 Tr ng h p đ  ăn còn trong đ  ườ ợ ồ ồ
đ ng thì ph i xin phépự ả

v  bànụ

11 Ph c v  ụ ụ

thêm các 

yêu c u ầ

khác

NV ph c ụ

vụ

Tr ng h p khách yêu c u thêm các ườ ợ ầ

món ăn, đ  u ng thì th c hi n theo ồ ố ự ệ

các b c t ng t  nh  trênướ ươ ự ư

H ng ướ

d n công ẫ

vi c nhân ệ

viên ph c ụ

vụ

12 Thanh 
toán

NV thu 

ngân

 Khi nh n đ c yêu c u thanh toán ậ ượ ầ
c a khách, NV bàn g i đi n cho ủ ọ ệ
thu ngân, thu ngân in bill và chuy nể  
cho NV ch y bàn đ  chuy n cho ạ ể ể
NV bàn chuy n cho khách. Sau đó ể
nh n ti n và th i l i.ậ ề ố ạ

  N u khách c n hoá đ n thì ph i ế ầ ơ ả
vi t hoá đ n cho khách.ế ơ

 Th i gian t  khi khách yêu c u đ nờ ừ ầ ế  
khi nh n đ c bill là 7 phút.ậ ượ

 Th i gian khách g i ti n cho đ n ờ ử ề ế
khi nh n ti n th i l i là 5 phút.ậ ề ố ạ

 Hoá đ n, bill không ph i ghi l i ơ ả ạ
(tr  do hoàn c nh khách quan ho c ừ ả ặ
do l i c a khách).ỗ ủ

H ng ướ

d n công ẫ

vi c thu ệ

ngân, 

h ng ướ

d n ph n ẫ ầ

m m thu ề

ngân, 

h ng ướ

d n vi t ẫ ế

hoá đ n.ơ

13 Ti n ễ
khách

NV bàn, 

NV l  tânễ

 Sau khi khách ăn xong, ra v  nhân ề
viên ph c v  ph i chào, c m  n vàụ ụ ả ả ơ  
m  c a cho khách.ở ử

 Nhân viên l  tân ph i chào, c m  nễ ả ả ơ  
và m  c a cho khách.ở ử

 Phong cách chuyên nghi p, thái đ  ệ ộ
giao ti p t t, đ m b o v  sinh và ế ố ả ả ệ
hình th c cá nhânứ

H ng ướ

d n công ẫ

vi c NV ệ

l  tân, ễ

ph c v .ụ ụ

14 Tr  l i xeả ạ  
cho khách

NV b o ả

v , lái xeệ

Khi nh n đ c yêu c u c a khách, ậ ượ ầ ủ

NV b o v  ki m tra vé xe, giao xe choả ệ ể  

khách và chào khách.

 Th i gian t  khi nh n yêu c u t i ờ ừ ậ ầ ớ
khi giao xe là 3 phút v i xe đ p, 7 ớ ạ
phút v i xe h i.ớ ơ

 Khi chuy n xe cho khách ph i ể ả
nhanh, nh ng c n th n không h  ư ẩ ậ ư
h i xe c a khách.ạ ủ

 Phong cách chuyên nghi p, thái đ  ệ ộ
giao ti p t t, đ m b o v  sinh và ế ố ả ả ệ
hình th c cá nhânứ

H ng ướ

d n công ẫ

vi c NV ệ

b o vả ệ

1.5. M u phi u đ t hàng tr c ti pẫ ế ặ ự ế
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Logo                                         

ORDER

Bàn s :ố     Th i gian:          S  khách:ờ ố
Khách g i món:ọ
1:………………………………………………
2:………………………………………………
3:………………………………………………
4:………………………………………………
5:………………………………………………
6:………………………………………………
Nhân viên ph c v :ụ ụ
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1.6. Hóa đ n d ch v   Billơ ị ụ

2. Quy trình đánh giá s  th a mãn khách hàngự ỏ

2.1. M c đích: ụ Quy trình này quy đ nh l p k  ho ch và xem xét vi cị ậ ế ạ ệ  

đáp  ng các nhu c u hi n t i và t ng lai nh m tho  mãn nhuứ ầ ệ ạ ươ ằ ả  

c u và  mong đ i  c a khách hàng cũng nh  các bên quan tâmầ ợ ủ ư  

khác.

2.2. Quy trình đánh giá:

Ng i th c hi nườ ự ệ Quy Trình Tài li u Bi u m uệ ể ẫ
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Logo                                    
Hoá đ n d ch vơ ị ụ

Bill

Bàn s :ố    Th i gian:ờ S  khách:ố
Khách g i món:ọ
1:……………………, s  l ng:.....Giá………ố ượ
2:……………………, s  l ng:.....Giá………ố ượ
3:……………………, s  l ng:.....Giá………ố ượ
4:……………………, s  l ng:.....Giá………ố ượ
5:……………………, s  l ng:.....Giá………ố ượ
6:……………………, s  l ng:.....Giá………ố ượ

T ng c ng:ổ ộ
% VAT:
Thanh toán:
Giám giá:
Còn l i:ạ

Thu ngân: 
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- Nhân viên KD 
 

- Nhân viên KD

- Tr ng phòng ưở

- Nhân viên KD

- Tr ng phòngưở

- Phòng KHKD

- Các b  ph n liên ộ ậ
quan

    Tr ng phòngưở

- B  ph n liên quanộ ậ

   Phòng KHKD

- Ng i đ c phân ườ ượ
công

- Ng iườ  đ c phân ượ
công

Căn c  m u phi u ứ ẫ ế
thu th pậ

Căn c  m u phi u ứ ẫ ế
thu th pậ

Phi u thu th p ý ế ậ
ki n  khách hàngế

 

S  thông tin khi u ổ ế
n i ạ

2.3. Di n gi i quy trình:ễ ả

2.3.1. Th i gian đánh giá: Vi c đánh giá m c đ  tho  mãn c a khách hàngờ ệ ứ ộ ả ủ  

đ c th c hi n đ nh k  1 năm 2 l n vào tháng 1 và tháng 7 hàng năm.ượ ự ệ ị ỳ ầ  

Tr ng  phòng bán hàng ch u  trách nhi m  l p  k  ho ch  th c  hi n,ưở ị ệ ậ ế ạ ự ệ  
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Tri n khai thu th pể ậ

Phân tích thông tin

Đ  ra gi i pháp x  lýề ả ử

Th c hi n gi i phápự ệ ả

Xác đ nh thông tin c n ị ầ
thu th pậ

K t thúcế

L uư
H  sồ ơ

Xác đ nh ph ng pháp ị ươ
và ph m viạ

C p nh t h  sậ ậ ồ ơ
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chuy n  Giám đ c  duy t   tr c  ngày 20 c a   tháng  tr c,  ch u  tráchể ố ệ ướ ủ ướ ị  

nhi m t  ch c th c hi n ch ng trình đánh giá và báo cáo k t qu  choệ ổ ứ ự ệ ươ ế ả  

Giám đ c.ố

2.3.2. Tr ng phòng bán hàng t  ho c giao cho nhân viên tr c thu c thu th pưở ự ặ ự ộ ậ  

các thông tin c n thi t đ  đánh giá. Vi c đánh giá s  tho  mãn kháchầ ế ể ệ ự ả  

hàng d a vào các tiêu chí tham kh o d i đây, cũng nh  k t qu  đánhự ả ướ ư ế ả  

giá s  tho  mãn khách hàng l n tr c.ự ả ầ ướ

 Giá cả

 Ch t l ng s n ph mấ ượ ả ẩ

 Thanh toán

 Gi i quy t công nả ế ợ

 Chính sách  u đãi h  trư ỗ ợ

 Tinh th n thái đ  ph c v  c a CBCNVầ ộ ụ ụ ủ

 Giao nh n (th i gian, đ a đi m, s  l ng)ậ ờ ị ể ố ượ

 Tính chính xác v  s  li u khi làm vi c v i khách hàngề ố ệ ệ ớ

 Thông tin c a Công ty không k p th iủ ị ờ

 Góp ý v  ch t l ng s n ph mề ấ ượ ả ẩ

 Hình th c s ch đ p c a s n ph mứ ạ ẹ ủ ả ẩ

2.3.3. D a trên các thông tin,  nhân viên thu th p thông tin tìm các bi n pháp,ự ậ ệ  

cách th c đ  đánh giá s  tho  mãn, nh  cách th c ti p c n, g i th ,ứ ể ự ả ư ứ ế ậ ở ư  

n i dung th … Sau đó trình Tr ng phòng bán hàng ki m tra và duy tộ ư ưở ể ệ  

ph ng án.ươ

2.3.4. Nhân viên ph  trách, d a trên ph ng án đ c duy t, ti n hành g iụ ự ươ ượ ệ ế ở  

th ,  ti p c n khách hàng đánh giá,  h ng d n khách hàng đánh giá.ư ế ậ ướ ẫ  
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M u th  g i khách hàng theo phi u đánh giá kèm quy trình này. Vi cẫ ư ở ế ệ  

đánh giá ph i tôn tr ng nguyên t c: KHÁCH QUAN, TRUNG TH C.ả ọ ắ Ự

2.3.5. Sau đó, nhân viên kinh doanh t ng h p các s  li u theo phi u t ng h pổ ợ ố ệ ế ổ ợ  

các ý ki n c a khách hàng theo bi u m u phi u t ng h p ý ki n kháchế ủ ể ẫ ế ổ ợ ế  

hàng. D a trên phi u t ng h p, nhân viên ph  trách l p báo cáo phânự ế ổ ợ ụ ậ  

tích ý ki n khách hàng trong đó nêu rõ nh ng đi m sau:ế ữ ể

 M c tăng gi m % tho  mãn c a y u t  so v i l n tr c.ứ ả ả ủ ế ố ớ ầ ướ

 M c tho  mãn trung bình so l n tr c. N u m c gi m là lý do vì sao?ứ ả ầ ướ ế ứ ả

 Có y u t  nào ho c m t khách hàng nào cho đi m d i 3, lý do là gì?ế ố ặ ộ ể ướ

 Trong các y u t , y u t  nào có đi m trung bình th p nh t? Lý do vìế ố ế ố ể ấ ấ  

sao?

 Các bi n pháp kh c ph c, phòng ng a, c i ti n là gì?ệ ắ ụ ừ ả ế

2.3.6. Trên c  s  báo cáo c a nhân viên, Tr ng phòng làm vi c v i các bơ ở ủ ưở ệ ớ ộ 

ph n liên quan, đ  ra các gi i pháp, th i gian th c hi n, k  ho ch th cậ ề ả ờ ự ệ ế ạ ự  

hi n , ngân sách th c hi n. Sau đó báo cáo Giám đ c xem báo cáo vàệ ự ệ ố  

duy t k  ho ch t ng th .ệ ế ạ ổ ể

2.3.7. Các b  ph n liên quan có   trách nhi m th c hi n theo k  ho ch doộ ậ ệ ự ệ ế ạ  

Giám đ c duy t, Tr ng phòng bán hàng ch u trách nhi m thay m tố ệ ưở ị ệ ặ  

Giám đ c giám sát và đôn đ c vi c th c hi n.ố ố ệ ự ệ

2.3.8. Sau khi th c hi n hoàn thành, Tr ng phòng bán hàng báo cáo Giámự ệ ưở  

đ c k t qu , ch  đ nh nhân viên l u toàn b  h  s  k t qu  đánh giá số ế ả ỉ ị ư ộ ồ ơ ế ả ự 

tho  mãn khách hàng.ả

2.4. Phi u thu th p ý ki n khách hàngế ậ ế

Restaurant  
logo&name

PHI U THU TH P Ý KI NẾ Ậ Ế  
KHÁCH HÀNG

Kính g i: ử
Đ a chị ỉ Đi n tho iệ ạ Fax
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Nhà hàng chúng tôi xin chân thành c m  n s  giúp đ  và c ng tác c aả ơ ự ỡ ộ ủ  

quý khách d i v i nhà hàng chúng tôi trong th i gian v a qua. Đ  ph cố ớ ờ ừ ể ự  

v   t t  h n n a,  đáp  ng đ c nhu c u c a quý  khách, đ  ngh  quýụ ố ơ ữ ứ ượ ầ ủ ể ị  

khách cho chúng tôi bi t ý ki n c a quý khách v  m t s  v n đ  sau:ế ế ủ ề ộ ố ấ ề

Stt Lĩnh v c thu th pự ậ Ý kiên c a khách theo đi mủ ể  
t  1 đ n 5ừ ế

Đi mể Ghi chú thêm

Đ  ngh  Fax/Email cho chúng tôi theo đ a ch :ề ị ị ỉ

Xin chân thành c m  n!ả ơ ….…Ngày....tháng....năm…..

Ng i đ  nghườ ề ị

2.5. Phi u t ng h p ý ki n c a khách hàngế ổ ợ ế ủ

Restaurant  
logo&name

PHI U T NG H P Ý KI NẾ Ổ Ợ Ế  
KHÁCH HÀNG

STT Lo i ý ki nạ ế
Khách 

hàng A

Khách 

hàng B
...

TB 

Đi mể

… … … …. … …
T ng c ng:ổ ộ

……...Ngày….tháng….năm……..

      Ng i t ng h pườ ổ ợ
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3. Quy trình x  lý khi u n iử ế ạ

3.1. M c đíchụ

Quy trình này quy đ nh l p k  ho ch và xem xét vi c đáp  ng các nhuị ậ ế ạ ệ ứ  

c u hi n t i   và t ng lai nh m tho  mãn nhu c u và mong đ i c aầ ệ ạ ươ ằ ả ầ ợ ủ  

khách hàng cũng nh  các bên quan tâm khác.ư

3.2. N i dungộ

 Khi nh n đ c ý ki n và khi u n i c a khách hàng trong quá trình th cậ ượ ế ế ạ ủ ự  

hi n h p đ ng mua bán, ph c v  giao nh n, tiêu th  s n ph m v.v. nhânệ ợ ồ ụ ụ ậ ụ ả ẩ  

viên b  ph n Kinh doanh ghi nh n l i các khi u n i và các ý ki n trênộ ậ ậ ạ ế ạ ế  

l u, ghi h  s  đ y đ . Tr ng h p do các B  ph n khác nh n đ c thìư ồ ơ ầ ủ ườ ợ ộ ậ ậ ựơ  

thông tin này ph i đ c chuy n ngay đ n B  ph n kinh doanh. Vi c ghiả ượ ể ế ộ ậ ệ  

nh n khi u n i c a khách hàng đ c ghi vào bi u m u phi u ghi nh nậ ế ạ ủ ượ ể ẫ ế ậ  

và gi i quy t khi u n i khách hàng.ả ế ế ạ

 Sau khi ghi chép đ y đ  các thông tin, Tr ng B  ph n  ph i ti n hànhầ ủ ưở ộ ậ ả ế  

phân tích thông tin, xác đ nh các khi u n i c a khách hàng có chính xácị ế ạ ủ  

hay không, khi u n i liên quan đ n v n đ  gì, liên quan đ n nh ng v nế ạ ế ấ ề ế ữ ấ  

đ  nào, th i đi m di n ra khi u n i, nh ng ng i có trách nhi m liênề ờ ể ễ ế ạ ữ ườ ệ  

quan. Viêc phân tích s  liên quan đ n vi c trao đ i thông tin v i nhân viênẽ ế ệ ổ ớ  

d i quy n, các cá nhân và b  ph n liên quan.ướ ề ộ ậ

 Tr ng h p th y r ng khi u n i c a khách hàng là không h p lý, Tr ngườ ợ ấ ằ ế ạ ủ ợ ưở  

b  ph n trao đ i l i cho khách hàng bi t. Tr ng h p khách hàng đ ng ý,ộ ậ ổ ạ ế ườ ợ ồ  

Tr ng b  ph n ghi nh n vào phi u gi i quy t, sau đó chuy n cho nhânườ ộ ậ ậ ế ả ế ể  

viên ph  trách l u h  s , đ ng th i đ a v n đ  ra bu i h p giao ban đụ ư ồ ơ ồ ờ ư ấ ề ổ ọ ể 

rút kinh nghi m rút kinh nghi m chung. N u khách hàng v n không đ ngệ ệ ế ấ ồ  
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ý thì gi i ti p t c thuy t ph c, n u phát hi n khi u n i là h p lý thì gi iả ế ụ ế ụ ế ệ ế ạ ợ ả  

quy t nh  d i đây.ế ư ướ

 Tr ng b  ph n kinh doanh chuy n phi u khi u n i cho b  ph n cóườ ộ ậ ể ế ế ạ ộ ậ  

trách nhi m gi i quy t khi u n i. Th m quy n khi u n i th c hi n theoệ ả ế ế ạ ẩ ề ế ạ ự ệ  

b ng sau:ả

Stt Ý ki n khi u n i c a khách hàngế ế ạ ủ Ban GĐ KHKD XNK KT KT
N

TCHC QC XSX

1 Giá cả C P

2 Ch t l ng s n ph mấ ượ ả ẩ C P

3 Thanh toán C P

4 Gi i quy t công nả ế ợ C P

5 Chính sách  u đãi h  trư ỗ ợ C P

6 Tinh th n thái đ  ph c v  c a CBCNVầ ộ ụ ụ ủ P C

7 Giao   nh n   (th i   gian,   đ a   đi m,   sậ ờ ị ể ố 
l ng)ượ

P C

8 Tính chính xác v  s  li u khi làm vi cề ố ệ ệ  
v i khách hàngớ

C P

9 Thông tin c a Công ty không k p th iủ ị ờ C P

10 Góp ý v  ch t l ng s n ph mề ấ ượ ả ẩ P C

11 Hình th c s ch đ p c a s n ph mứ ạ ẹ ủ ả ẩ P C

Trong đó: C là chính, P là ph , b  ph n ph  có trách nhi m h  tr , tham m uụ ộ ậ ụ ệ ỗ ợ ư  

cho b  ph n chính.ộ ậ

 B  ph n có trách nhi m th c hi n ph i ti n hành ph n tích nguyên nhânộ ậ ệ ự ệ ả ế ầ  

g c c a s  vi c, đ  xu t ra bi n pháp kh c ph c.  Ngoài ra ph i liên hố ủ ự ệ ế ấ ệ ắ ụ ả ệ 

v i khách hàng, xem xét trách nhi m th c hi n, ph i h p công vi c ph iớ ệ ự ệ ố ợ ệ ả  

th c hi n c a hai bên. ự ệ ủ

 Sau đó Tr ng b  ph n có trách nhi m gi i quy t khi u n i thông quaưở ộ ậ ệ ả ế ế ạ  

bi n pháp kh c ph c th c hi n, ch  đ nh ng i th c hi n, nêu rõ th i h nệ ắ ụ ự ệ ỉ ị ườ ự ệ ờ ạ  

th c hi n và thông báo cho khách hàng bi t. N i dung gi i quy t ph iự ệ ế ộ ả ế ả  

thông báo cho ph  trách khách hàng bi t đ  theo dõi.ụ ế ể
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 N u sau khi th c hi n xong, khách hàng đ ng ý thì ti n hành l u h  s ,ế ự ệ ồ ế ư ồ ơ  

tr ng  h p đã   thuy t  ph c khách hàng nh ng  khách hàng v n khôngườ ợ ế ụ ư ẫ  

đ ng ý thì ph i ti n hành l i t  đ u, s  d ng phi u gi i quy t khi u n iồ ả ế ạ ừ ầ ử ụ ế ả ế ế ạ  

khách hàng m i.ố

 3 tháng 1 l n, Tr ng b  ph n ph i ti n hành t ng h p l i nh ng khi uầ ưở ộ ậ ả ế ổ ợ ạ ữ ế  

n i c a b  ph n mình theo bi u m u đính kèm, l p b n phân tích đánhạ ủ ộ ậ ể ẫ ậ ả  

giá tình hình khi u n i, báo cáo Giám đ c  tr c ngày 5 c a quý ti p theo.ế ạ ố ướ ủ ế

3.3. Phi u ghi nh n và gi i quy t khi u n i c a khách hàngế ậ ả ế ế ạ ủ

PHI U GHI NH N VÀ GI I QUY T KHI U N I C A KHÁCHẾ Ậ Ả Ế Ế Ạ Ủ  
HÀNG

               S  : _______      Ngày . . . . tháng . . . .năm 200ố

A. PH N GHI NH N KHI U N I C A KHÁCH HÀNGẦ Ậ Ế Ạ Ủ  :
Khách hàng : N i dung khi u n i hay than phi n  :ộ ế ạ ề

.......................................................................

.......................................................................

.......................................................................

Ng i ghi nh nườ ậ

/      / 200 . . .

Văn b n sả ố : . . . ngày . . .  / . . . / 200. . 
V n đ  liên quan :ấ ề
Th i h n tr  l i :ờ ạ ả ờ

XEM XÉT TÌNH TR NG KHI U N IẠ Ế Ạ  :       �  H P LÝ          Ợ �   KHÔNG H P LÝỢ
Ch  đ nh ng i liên quan phân tích nguyên nhân & đ  xu t bi n pháp kh c ph c:ỉ ị ườ ề ấ ệ ắ ụ

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Tr ng ĐV/ BPLQưở

/      / 200 . . .
PHÂN TÍCH NGUYÊN NHÂN: 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Đ  XU T BI N PHÁP KH C PH C:Ề Ấ Ệ Ắ Ụ
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Ng i phân tích &ườ  
đ  xu tề ấ

/      / 200 . . .

B. PH N GI I QUY T KHI U N I C A KHÁCH HÀNGẦ Ả Ế Ế Ạ Ủ  :
Đ  XU T BI N PHÁP GI I QUY TỀ Ấ Ệ Ả Ế  :

 V  phía khách hàngề   :  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ...
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ...
        Trách nhi m th c hi n : .  . . . . . . . . . . . . . . .  Ngày hoàn thành : . . . / . . ./200..ệ ự ệ

 V  phía b  ph n có trách nhi mề ộ ậ ệ   : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
. . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ..
 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Tr ng ĐV/ BPLQưở

/      / 200 . . .
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        Trách nhi m th c hi n : . . . . . . .. .. . ..  . . . . . .  Ngày hoàn thành : . . . / . . ./200.ệ ự ệ  

.
XÉT DUY T BI N PHÁP Đ  XU TỆ Ệ Ề Ấ  :
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Ng i xét duy tườ ệ

/      / 200 . . .
XÁC NH N ĐÃ TH C HI N BI N PHÁP Đ C DUY TẬ Ự Ệ Ệ ƯỢ Ệ  :
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Ng i xác nh nườ ậ

/      / 200 . . .
ĐÁNH GIÁ S  THO  MÃN C A KHÁCH HÀNGỰ Ả Ủ  :

�  TH A MÃN                     Ỏ �   KHÔNG TH A MÃNỎ

Ng i đánh giáườ

/      / 200 . . .

3.4. B ng t ng h p theo dõi khi u n i c a khách hàngả ổ ợ ế ạ ủ

B NG TH NG KÊ S  KHI U N I C A KHÁCH HÀNGẢ Ố Ự Ế Ạ Ủ

Năm : . . . . . . . . . . . . .

Đ n v  / B  ph n :. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .ơ ị ộ ậ

Tháng

Số 
l ngượ  

HĐ/ĐĐH

(1)

S nả  
l ngượ  

hay
Doanh 

thu
(2)

Trong đó b  than phi nị ề Đánh giá sự
tho  mãnả

T  l  than phi n / s nỷ ệ ề ả  

l ng tiêu thượ ụ

H

(3)

Số 
l ngượ

(4)

N i dung than phi nộ ề

(5)

ĐẠ

T

KHÔNG 

Đ TẠ

Tháng 
báo cáo
� (4)/

(1)

Thán

g 

tr cướ

Luỹ  

ti nế  

tron

g 

năm

Năm 

trướ

c

TC :

……ngày….tháng….năm…… ……ngày….tháng….năm……

BAN QU N LÝ NHÀ HÀNGẢ NG I L PƯỜ Ậ

4. Quy đ nh qu n lý ti n Tifị ả ề

4.1. M c đíchụ
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Qu n lý  các lo i ti n TIF (Ti n TIF là   ti n khách hàng th ng choả ạ ề ề ề ưở  

nhân viên c a nhà hàng) và tính toán ti n TIF đ  th ng cho NV, k  củ ề ể ưở ể ả 

b  ph n b o v , l  tân, t p v …ộ ậ ả ệ ễ ạ ụ

4.2. N i dungộ

Sau khi khách thanh toán xong, tr ng h p khách th ng ti n TIF cho ườ ợ ưở ề

nhân viên nhà hàng, NV đó đ  ti n TIF kèm bill trong cái k p bill, sau đó ph iể ề ẹ ả  

k p đó cho T  tr ng t ng. T  tr ng t ng đ m s  ti n và nh c l i cho NV ẹ ổ ưở ầ ổ ưở ầ ế ố ề ắ ạ

bi t.ế

Sau đó t  tr ng t ng xu ng qu y thu ngân, chuy n k p và ti n TIF cho ổ ưở ầ ố ầ ể ẹ ề

NV Thu ngân. NV thu ngân s  đ m s  ti n, nh c l i đ  t  tr ng t ng bi t. ẽ ế ố ề ắ ạ ể ổ ưở ầ ế

N u t  tr ng xác nh n đúng s  ti n, nhân viên thu ngân cho ti n vào thăng ế ổ ưở ậ ố ề ề

ti n TIF sau đó, t  tr ng và thu ngân cùng ký vào s  giao ti n TIF.ề ổ ưở ổ ề

Cu i ngày, qu n lý nhà hàng ho c m t nhân viên do qu n lý nhà hàng u  ố ả ặ ộ ả ỷ

quy n cùng v i thu ngân đ m t ng s  ti n TIF trong thăng, sau đó ký vào ề ớ ế ổ ố ề

ph n t ng h p ti n TIF cu i trang.ầ ổ ợ ề ố

NV không đ c b  ti n TIF vào trong túi qu n, áo, không giao cho ng i ượ ỏ ề ầ ườ

không có th m quy n. NV nh n đ c ti n TIF t  khách tuy t đ i không l y ẩ ề ậ ượ ề ừ ệ ố ấ

riêng ti n TIF, tr ng h p công ty phát hi n ra NV l y riêng ti n TIF thì NV ề ườ ợ ệ ấ ề

đó s  b  tr  g p 3 s  ti n TIF đã l y. S  ti n tr  này s  tr  t  ph n ti n ẽ ị ừ ấ ố ề ấ ố ề ừ ẽ ừ ừ ầ ề

th ng (trong t ng thu nh p) c a tháng t ng  ng. Tr ng h p tr  không đưở ổ ậ ủ ươ ứ ườ ợ ừ ủ 

thì s  chuy n ph n còn l i đ  tr  vào ti n th ng c a tháng ti p theo. ẽ ể ầ ạ ể ừ ề ưở ủ ế

Đ i v i các lo i v t d ng chai, v  bia, t  tr ng t p v  t p h p, sau đó ố ớ ạ ậ ụ ỏ ổ ưở ạ ụ ậ ợ

bán cho bên thu mua. Khi bán thì ph i có ch ng ki n và có ch  ký xác nh n ả ứ ế ữ ậ

c a NV b o v  an ninh, sau đó chuy n s  ti n bán đ c kèm biên b n xác ủ ả ệ ể ố ề ượ ả
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nh n cho NV thu ngân. S  ti n này cũng đ c tính vào s  ti n TIF đ  th ngậ ố ề ượ ố ề ể ưở  

cho NV vào cu i tháng.ố

Ph ng pháp tr  th ng TIF:ươ ả ưở

Ti n TIF là ti n th ng c a khách hàng cho nhà hàng do nhà hàng đã ph cề ề ưở ủ ụ  

v  khách t t. Khách hàng hài lòng d a vào nhi u y u t  nh  th c ăn có ngon ụ ố ự ề ế ố ư ứ

không? Ph c v  chu đáo không? B o v  có nhi t tình v i khách không? V  ụ ụ ả ệ ệ ớ ệ

sinh có s ch s  không? V.v Do v y ti n th ng s  đ c áp d ng cho t t c  ạ ẽ ậ ề ưở ẽ ượ ụ ấ ả

nhân viên c a nhà hàng.ủ

T ng qu  th ng TIF = t ng s  ti n TIF trong tháng + s  ti n do b  ph nổ ỹ ưở ổ ố ề ố ề ộ ậ  

t p v  đã bán. Công ty s  gi  l i 5 % qu  th ng TIF đ  th ng cho các NVạ ụ ẽ ữ ạ ỹ ưở ể ưở  

xu t s c cu i năm. Ph n còn l i s  đ c th ng cho NV theo quy đ nh d i ấ ắ ố ầ ạ ẽ ượ ưở ị ướ

đây:

Ti n TIF cho b  ph n b p b ng 30 % t ng s  ti n TIF đ c th ng.ề ộ ậ ế ằ ổ ố ề ượ ưở

Ti n TIF c a b  ph n ph c v , thu ngân, l  tân, ch y bàn b ng 60 % t ngề ủ ộ ậ ụ ụ ễ ạ ằ ổ  

s  ti n TIF đ c th ng.ố ề ượ ưở

Ti n TIF c a b  ph n b o v  & t p v  b ng 8% t ng s  ti n TIF đ c ề ủ ộ ậ ả ệ ạ ụ ằ ổ ố ề ượ

th ng.ưở

Ti n th ng TIF c a nhân viên ph  thu c vào m c thu nh p hi n t i ề ưở ủ ụ ộ ứ ậ ệ ạ

trong tháng, t ng s  ngày công quy đ i trong tháng (tr ng h p làm tăng ca ổ ố ổ ườ ợ

tính h  s  1.5, ch  nh t tính h  s  2.0), m c đ  đánh giá công vi c. Hi n nayệ ố ủ ậ ệ ố ứ ộ ệ ệ  

do công ty ch a t  ch c đánh giá công vi c, h  s  đánh giá là 1.0 áp d ng choư ổ ứ ệ ệ ố ụ  

t t c  các ch c danh.ấ ả ứ

Tr c h t m i NV s  đ c tính t ng đi m = m c thu nh p tháng hi n t iướ ế ỗ ẽ ượ ổ ể ứ ậ ệ ạ  

* t ng s  ngày công quy đ i * h  s  đánh giá công vi c (hi n t i áp d ng choổ ố ổ ệ ố ệ ệ ạ ụ  

toàn NV là 1.0).

S  ti n th ng TIF trong tháng c a m i NV = s  đi m c a m i NV / t ngố ề ưở ủ ỗ ố ể ủ ỗ ổ  

s  đi m c a t t c  NV ) * qu  th ng TIF (sau khi đã trích l i 5%).ố ể ủ ấ ả ỹ ưở ạ
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NV thu ngân giao s  qu n lý ti n TIF tháng cho phòng k  toán tính ti nổ ả ề ế ề  

TIF cho NV theo bi u m u.ể ẫ

4.3. S  theo dõi ti n Tifổ ề

S  THEO DÕI TI N TIF THÁNG …../NĂM…..Ổ Ề
Ngày….tháng..…năm………
Ban/Phòng S  ti nố ề Tên NV tr cự T  tr ng ký tênổ ưở Thu ngân ký tên

.............. .............. .............. .............. ..............

T ng c ngổ ộ
Qu n lý NH ký tênả Thu ngân ký tên

IV. Quy đ nh chung đ i v i nhân viên nhà hàngị ố ớ

1. Giao ti p trong nhà hàngế

1.1. M c đíchụ

H ng d n ph ng pháp giao ti p dành cho t t c  nhân viên trong nhàướ ẫ ươ ế ấ ả  

hàng, tr  tr ng h p trong tình hu ng c  th  nhà hàng đã có quy đ nhừ ườ ợ ố ụ ể ị  

khác.

1.2. N i dungộ

Khi ti p đãi khách hàng hay ng i khác, t t c  nhân viên là đ i di nế ườ ấ ả ạ ệ  

c a nhà hàng. Do v y, nhân viên ph i đ m b o khi giao ti p v i kháchủ ậ ả ả ả ế ớ  

hàng, đ m b o các quy t c chung nh  sau:ả ả ắ ư

1.2.1. Cách x ng hôư

 G i là ông/bà n u trên 60 tr  lên.ọ ế ở

 G i là chú/c  n u t  46 – 60.ọ ơ ế ừ

 G i là anh/ch  n u h  t  18 – 45.ọ ị ế ọ ừ

 N u d i 18 g i là em.ế ướ ọ

Tr ng h p khách yêu c u đ i cách x ng hô thì th c hi n theo yêu c u ườ ợ ầ ổ ư ự ệ ầ

c a khách.ủ

1.2.2. L i nóiờ
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 Nói bình th ng, đ  nghe (không quá to ho c quá nh ); ườ ủ ặ ỏ

 L i nói ph i rõ ràng, tránh nói l c đ  ho c nói quá nh , ki u lí nhí ờ ả ạ ề ặ ỏ ể

khi n ng i nghe ph i căng tai m i nghe rõ;ế ườ ả ớ

 Nói v i t c đ  v a ph i. Nói ch m h n m t chút so v i nh ng cu c ớ ố ộ ừ ả ậ ơ ộ ớ ữ ộ

nói chuy n bình th ng. Trong tr ng h p ng i nghe c n ph i ghi ệ ườ ườ ợ ườ ầ ả

chép nh ng đi u mình nói thì c n nh c l i; ữ ề ầ ắ ạ

 Không nên h  th p gi ng làm ng i nghe c m th y khó ch u; ạ ấ ọ ườ ả ấ ị

 Gi ng nói c n có  âm đi u lên ho c xu ng m t chút  đ  ng i ngheọ ầ ệ ặ ố ộ ể ườ  

kh i b  nhàm chán.ỏ ị

1.2.3. Cách chào khách

a>  Nguyên t c đón chào nói chungắ

 Đ ng cách khách kho ng 1 m t, h ng v  phía đ i di n v i khách.ứ ả ộ ướ ề ố ệ ớ

 Hai tay th  l ng, tay ph i n m tay trái   phía tr c.ả ỏ ả ắ ở ướ

 Cúi đ u kho ng 20 đ  và m m c i chào khách.ầ ả ộ ỉ ườ

b>  Chào khách trên đ ng đi trong nhà hàngườ

 Ph i đ ng l i, đ ng n p vào sát đ ng đi bên tay ph i cho khách đi qua.ả ứ ạ ứ ộ ườ ả

 H i cúi đ u vào m m c i chào khách.ơ ầ ỉ ườ

1.2.4. Cách nói khách hàng chờ

Tr ng h p b n ph i làm m t đi u gì đó, trong khi khách hàng đang yêuườ ợ ạ ả ộ ề  

c u, b n hãy nói: anh/ch  vui lòng ch  5 phút.ầ ạ ị ờ

1.2.5. Cách xin l iỗ

 D  cho em thành th t xin l i, vì.....(hãy nêu lý do khách quan, đ ng bao giạ ậ ỗ ừ ờ 

nêu lý do ch  quan).ủ

 Hãy nêu cách kh c ph c cho nh ng l i l m, sai sót c a nhà hàng.ắ ụ ữ ỗ ầ ủ
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1.2.6. Tr ng h p khách yêu c u món ăn đã h t, ho c không đườ ợ ầ ế ặ ủ 

n c ch m, thi u  t...ướ ấ ế ớ

 D , mong anh ch  thông c m, hôm nay r t nhi u khách đã ăn món này nênạ ị ả ấ ề  

h t s m, em h n anh ch  l i l n sau.ế ớ ẹ ị ạ ầ

1.2.7. Cách x  lý khi u n iử ế ạ

 Không nói nh ng câu đ i lo i nh : Tôi không bi t; tôi không th ; b n c nữ ạ ạ ư ế ể ạ ầ  

ph i…; đ i tí xíu nhé !; A lô! Tôi đang b n; tôi không th y có v n đ  gì ả ợ ậ ấ ấ ề

c ; mai ông g i l i nhé; không ai bi t đâu; tôi m i ch  làm   đây; ngày maiả ọ ạ ế ớ ỉ ở  

tôi ngh  phép; đ y không ph i là vi c c a tôi… ỉ ấ ả ệ ủ

 Hãy coi nh  là chuy n nh ; ư ệ ỏ

 Đ ng tr  đũa h  ho c t  ra b c b i; ừ ả ọ ặ ỏ ự ộ

 Ph i ki m ch  c m xúc cá nhân; ả ề ế ả

 Th c hi n 4 n n t ng:ự ệ ề ả

 Không bi n h , cãi căn đ n cùng; ệ ộ ế

 Không h a h n suông; ứ ẹ

 Không đ  l i cho h  không bi t cách s  d ng; ổ ỗ ọ ế ử ụ

 Hãy th c hi n 4 n n t ng sau: Thái đ  c u th ; ghi nh n và thông c m; ự ệ ề ả ộ ầ ị ậ ả

th o thu n cùng gi i quy t; quan tâm, th c t .ả ậ ả ế ự ế

1.2.8. Các đi u c m k  khi giao ti p v i khách hàngề ấ ỵ ế ớ

 Không ăn u ng.ố

 Không soi g ng hay trang đi m.ươ ể

 Không khoanh tay hay b  tay vào túi, ch ng n nh, không ch  tr , bình lu n.ỏ ố ạ ỉ ỏ ậ

 Không t  t p tán g u nói c i l n ti ng ho c thì th m.ụ ấ ẫ ườ ớ ế ặ ầ

 Không ng i lên bàn, không nh n tin ho c g i đi n tho i trong khu v cồ ắ ặ ọ ệ ạ ự  

ph c vụ ụ

 Không làm vi c riêng trong khi giao ti p, nh t là ch  em ph  n  th ngệ ế ấ ị ụ ữ ườ  

hay c t móng tay, móng chân, k  lông mày, tô son, đánh ph n.ắ ẻ ấ
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1.2.9. Cách nói chuy n qua đi n tho iệ ệ ạ

 D , nhà hàng Hanoi Corner xin nghe  .ạ ạ

 D , nhà hàng Phong Đ  xin nghe  .ạ ỏ ạ

Chú ý âm đi u c a gi ng nói c n t  ra ân c n vui v .ệ ủ ọ ầ ỏ ầ ẻ

1.2.10. Cách nhìn vào khách

 M t nhìn th ng vào m t khách v i ánh m t t i vui.ắ ẳ ặ ớ ắ ươ

 Không nhìn ra ch  khác đ c bi t là ngoài đ ng, chú ý đ n bàn khác, ỗ ặ ệ ườ ế

t ng, tr n…ườ ầ

 Không nhìn liên t c ho c ch m ch mụ ặ ằ ằ

2. Quy đ nh v  sinh và hình th c cá nhânị ệ ứ

2.1. M c đíchụ

Quy đ nh v  tiêu chu n v  sinh và hình th c cá nhân c a nhân viên, ápị ề ẩ ệ ứ ủ  

d ng cho toàn b  nhân viên nhà hàng.ụ ộ

2.2. N i dungộ

2.2.1. Hình th c cá nhânứ

Qu n áo.ầ

 Qu n áo ph i  i ph ng, không nhăn.ầ ả ủ ẳ

 Không có v t b n, m c…trên qu n áo.ế ẩ ự ầ

 Không s n qu n, s n áo.ắ ầ ắ

 Qu n áo không b  rách, th ng, s n, loang màu.ầ ị ủ ờ

 M c đ ng ph c theo quy đ nh c a công tyặ ồ ụ ị ủ

Đ u tóc.ầ

 Không đ  tóc r i bù ho c quá dàiể ố ặ
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 Không nhu m tóc màu quá loè lo t ho c màu đ , h ngộ ẹ ặ ỏ ồ

 Nam không đ  râu quá dài.ể

Trang đi m.ể

 N  ph i trang đi m nh ng không trang đi m quá đ m.ữ ả ể ư ể ậ

 Không dùng n c hoa quá đ m mùi, gây c m giác khó ch u.ướ ậ ả ị

 Không dùng các lo i trang s c quá bình dân hay r m rà, không đeo quá ạ ứ ườ

nhi u trang s c.ề ứ

Dày dép.

 Không dùng các lo i dày dép quá bình dân.ạ

 Màu s c không quá loè lo t.ắ ẹ

 Giày dép ph i đánh bong s ch s , đi dày dép tr n.ả ạ ẽ ơ

2.2.2. V  sinh cá nhânệ

H i thơ ở

 H i th  n ng mùi, th ng do không đánh răng hay do ăn u ng nh ng ơ ở ặ ườ ố ư

không súc mi ng, đánh răng.ệ

 Yêu c u nhân viên sau khi ăn sáng, tr a, t i ph i đánh răng đ  đ m b o ầ ư ố ả ể ả ả

h i th  th m tho.ơ ở ơ

Chân tay

 Không đ  móng tay, móng chân quá dài.ể

 Không đ  v t b n trong móng tay, móng chân.ể ế ẩ

 Không đ  bàn tay, bàn chân d  b n.ể ơ ẩ

 Không đánh móng tay, móng chân s c s .ặ ỡ

H n ch  mùi hôiạ ế

 Ng i b c mùi. Nguyên nhân b c mùi là do ng i lâu ngày không t m, ườ ố ố ườ ắ

qu n áo, giày dép, v i lâu ngày không gi t, v  sinh….ầ ớ ặ ệ

 B  hôi nách n ng. Ng i b  hôi nách s  làm cho khách hàng r t khó ch u.ị ặ ườ ị ẽ ấ ị
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Các y u t  khác:ế ố

 Không đ  m t nh  nhemể ặ ọ

 Đ u tóc luôn có mùi th m, không đ  đ u tóc có nhi u gàu.ầ ơ ể ầ ề

Th i gian đ u gi  tr a tr  đi là th i gian do nóng b c ho c do th i gian ờ ầ ờ ư ở ờ ứ ặ ờ

ph c v  quá lâu có th  d n đ n có nhi u m  hôi, gây ra mùi khó ch u.. ụ ụ ể ẫ ế ề ồ ị

Nhân viên ph i chú ý v  sinh l i, xem l i m t hình th c …ả ệ ạ ạ ặ ứ

3. Quy đ nh Order và thanh toán n i bị ộ ộ

3.1. M c đíchụ

Quy đ nh cách th c order và thanh toán đ i v i các ch c danh qu n lýị ứ ố ớ ứ ả  

trong nhà hàng.

3.2. N i dungộ

3.2.1. Chính sách order n i bộ ộ

Giám đ c công ty thông báo v  vi c ghi order n i b  công ty nh  sau:ố ề ệ ộ ộ ư

 Giám đ c công ty, Giám đ c đi u hành, B p tr ng và các đ u b p đ c ố ố ề ế ưở ầ ế ượ

quy n order món ăn đ  u ng không gi i h n v  s  l ng và lo i món ăn ề ồ ố ớ ạ ề ố ượ ạ

đ  u ng.ồ ố

 Qu n lý nhà hàng đ c m i khách v i s  ti n t ng c ng không quá 100 ả ượ ờ ớ ố ề ổ ộ

USD/tháng (qu n lý nhà hàng t  ghi và ký vào ordrer và bill). ả ự

 Tr  lý qu n lý nhà hàng đ c m i khách v i s  ti n t ng c ng không quá ợ ả ượ ờ ớ ố ề ổ ộ

50 USD/tháng (tr  lý qu n lý nhà hàng t  ghi và ký vào ordrer và bill). ợ ả ự

 Ch  đ  ăn Duty Meal c a Qu n lý nhà hàng (ăn ca) theo ch  đ  t  ghi ế ộ ủ ả ế ộ ự

order và không quá 260 USD/tháng. S  ti n này ch  s  d ng cho ph c v  ố ề ỉ ử ụ ụ ụ

cá nhân, không dùng đ  m i khách.ể ờ

 Tr ng các phòng HCNS, Mar, tài chính k  toán có th  m i khách hàng ưở ế ể ờ

c a công ty (liên quan đ n ho t đ ng chuyên môn c a b  ph n mình) s  ủ ế ạ ộ ủ ộ ậ ử

d ng b a t i nhà hàng và ph i xin ý ki n GĐ duy t tr c. S  l ng và ụ ữ ạ ả ế ệ ướ ố ượ

lo i món ăn, đ  u ng do TP t  ghi order, sau khi ăn xong, TP có trách ạ ồ ố ự
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nhi m nh n các phi u order, bill t  thu ngân và chuy n cho GĐ duy t sau ệ ậ ế ừ ể ệ

đó tr  l i cho thu ngõn.ả ạ

3.2.2. Th  t c order và thanh toán n i bủ ụ ộ ộ

 M u ch  ký c a các cá nhân đ c quy n g i order n i b  và ký bill thanh ẫ ữ ủ ượ ề ọ ộ ộ

toán (ghi rõ h  tên) theo m u ch  ký đính kèm theo thông báo này.ọ ẫ ữ

 Phòng HCNS có trách nhi m chuy n quy đ nh này t i các cá nhân liên ệ ể ị ớ

quan, b  ph n bar, b  ph n bàn, thu ngân.ộ ậ ộ ậ

 B  ph n thu ngân có trách nhi m qu n lý các đ nh m c chi phí   trên. Đ i ộ ậ ệ ả ị ứ ở ố

v i qu n lý nhà hàng, tr  lý qu n lý nhà hàng khi s  d ng g n h t đ nh ớ ả ợ ả ử ụ ầ ế ị

m c thì b  ph n thu ngân ph i báo cho nh ng cá nhân này bi t v  vi c ứ ộ ậ ả ữ ế ề ệ

g n h t đ nh m c chi phí.ầ ế ị ứ

4. Chính sách gi m giá khuy n mãiả ế

4.1.    M c đíchụ

Quy đ nh cách hình th c khuy n mãi và th  t c th c hi n, áp d ng choị ứ ế ủ ụ ự ệ ụ  

toàn b  các ch ng trình khuy n mãi c a nhà hàng tr  tr ng h p cóộ ươ ế ủ ừ ườ ợ  

quy đ nh riêng.ị

4.2. N i dungộ

4.2.1. Gi m giá cho khách VIPả

 Khách VIP là khách hàng đã s  d ng d ch v  nhà hàng t  3 l n tr  lên ử ụ ị ụ ừ ầ ở

ho c là khách VIP thu c nhà hàng khách c a nhà hàng.ặ ộ ủ

 M c gi m giá cho t t c  các khách hàng là 10 %.ứ ả ấ ả

 Tr ng h p khách hàng là CNV c a nhà hàng đ n nhà hàng thì s  đ cườ ợ ủ ế ẽ ượ  

đ i x  nh  t t c  các khách hàng khác, các yêu c u đ c bi t (n u có)ố ử ư ấ ả ầ ặ ệ ế  

ch  trong ph m vi đáp  ng c a nhà  hàng. Khách hàng là  CNV đ cỉ ạ ứ ủ ượ  

gi m giá 10 %.ả

4.2.2. Quy trình gi m giáả
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 Khi khách hàng h i thanh toán, nhân viên ph c v  ph i h i khách có ỏ ụ ụ ả ỏ

th  VIP hay không? N u khách hàng có thì xin phép khách l y th  VIP ẻ ế ấ ẻ

chuy n cho NV thu ngân.ể

 Tr ng h p khách hàng có nh ng quân mang theo th  VIP, nhân viên ườ ợ ư ẻ

ph c v  h i khách đ  xin thông tin: tên đ y đ  c a khách, s  đi n ụ ụ ỏ ể ầ ủ ủ ố ệ

tho i, c  quan, đ a ch , sau đó chuy n thông tin cho qu n lý nhà hàng ạ ơ ị ỉ ể ả

xin ý ki n. Qu n lý nhà hàng s  ki m tra l i thông tin c a khách trong ế ả ẽ ể ạ ủ

danh m c khách hàng. ụ

 N u có trong danh m c thì qu n lý nhà hàng xác nh n, chuy n thông ế ụ ả ậ ể

tin xác nh n cho thu ngân làm căn c  gi m giá cho khách.ậ ứ ả

 N u không có tên trong danh m c thì ph i h i thông tin qua ng i làm ế ụ ả ỏ ườ

th , n u đúng là khách có tên nh ng do làm sót thì ký xác nh n cho thu ẻ ế ư ậ

ngân đ  gi m giá cho khách. ể ả

 N u không có thì tr c ti p xin l i khách: tân khách không có trong dế ự ế ỗ ữ 

li u khách hàng VIP c a nhà hàng, đi u này có th  do s  nh m l n c aệ ủ ề ể ự ẫ ẫ ủ  

nhà hàng, nhà hàng s  ki m tra l i thông tin và tr  l i khách trong vòngẽ ể ạ ả ờ  

2 ngày.

4.2.3. Quy trình làm th  VIPẻ

 Th  VIP có th  do khách hàng yêu c u, BGĐ yêu c u làm cho 1 khách ẻ ể ầ ầ

hàng nào đó ho c do qu n lý nhà hàng đ  xu t.ặ ả ề ấ

 Tr ng h p khách hàng yêu c u tr c ti p thì NV ph c v  gi i thích vườ ợ ầ ự ế ụ ụ ả ề 

s  l n s  d ng d ch v  t i nhà hàng đ  làm th  VIP. N u khách hàng ố ầ ử ụ ị ụ ạ ể ẻ ế

xác nh n r ng h  đã ăn t i nhà hàng trên 2 l n, nhân viên ph c v  ghi ậ ằ ọ ạ ầ ụ ụ

nh n thông tin c a khách theo m u th  VIP, sau đó chuy n cho qu n lýậ ủ ẫ ẻ ể ả  

nhà hàng ki m tra và thông tin ngay cho khách. N u qu n lý nhà hàng ể ế ả

ch p nh n, nhân viên ph c v  thông tin cho khách và h n s  chuy n ấ ậ ụ ụ ẹ ẽ ể
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th  VIP cho khách, th i gian c  th  s  do phòng marketing thông báo ẻ ờ ụ ể ẽ

tr c ti p cho khách, thông th ng là 3  ngày.ự ế ườ

 Sau khi khách đã ăn l n th  2 t i nhà hàng, b  ph n l  tân l p ngayầ ứ ạ ộ ậ ễ ậ  

danh sách ngay vào ngày hôm sau khi khách ăn, chuy n qu n lý nhàể ả  

hàng. Qu n lý nhà hàng có trách nhi m ki m tra thông tin có chính xácả ệ ể  

không. N u chính xác thì chuy n cho phòng mar làm th  VIP cho khách.ế ể ẻ

C. Quy đ nh c  th  c a nhà hàng đ i v i t ng b  ph nị ụ ể ủ ố ớ ừ ộ ậ

I. B  ph n b o vộ ậ ả ệ

1. Tr ng h p khách đi xe h iườ ợ ơ

 Đón khách: Khi khách v a d ng xe, nhân viên b o v  nhanh chóng ra giúpừ ừ ả ệ  

khách m  c a, sau đó nói câu chào khách: “d , chào anh/ch ”. Tr ng h p ở ử ạ ị ườ ợ

tr i m a thì nhân viên b o v  c m ô che cho khách.ờ ư ả ệ ầ

 H i khách có c n gi  xe hay không?ỏ ầ ữ  Sau đó nhân viên b o v  h i khách ả ệ ỏ

có c n g i xe không, tr ng h p không thì đ  khách t  g i xe (th ng có ầ ử ườ ợ ể ự ử ườ

tài x  riêng). Tr ng h p khách đ ng ý cho nhà hàng làm th  t c g i xe ế ườ ợ ồ ủ ụ ử

thì nhân viên b o v  l p th  t c g i xe.ả ệ ậ ủ ụ ử

 Ki m tra xe và l p biên b n n u có.ể ậ ả ế  Ti p đó, nhân viên b o v  ki m traế ả ệ ể  

trong ngoài c a xe. N u xe   t  có d u hi u đ c bi t nh  đó b  m t ủ ế ụ ụ ấ ệ ặ ệ ư ị ấ

g ng, s n b  x c…, nhõn viân b o v  ph i nói: “d , em th y xe c a ươ ơ ị ướ ả ệ ả ạ ấ ủ

anh ch  có…., anh ch  vui lòng ký giùm cho em vào biên b n này”. Biên ị ị ả

b n đ c ghi theo m u có s n. ả ượ ẫ ẵ

 Ghi phi u g i xeế ử . Sau đó, nhân viên b o v  ghi phi u g i xe và chuy n ả ệ ế ử ể

liên ngoài cho khách, tay đ  th p ngang eo, đ a b ng tay ph i, tay trái đ  ể ấ ư ằ ả ể

bên d i tay ph i, h i cúi đ u xu ng. Và nói: “cho em g i anh ch  vé xe ướ ả ơ ầ ố ử ị

”. ạ
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 Giúp khách l y đấ ồ. Tr ng h p khách có quá nhi u đ  hay đ  khó l y, ườ ợ ề ồ ồ ấ

nhân viên b o v  l y đ  giúp khách và đ a cho khách. Khi đ a, đ ng tác ả ệ ấ ồ ư ư ộ

tay ph i th  hi n nh  trên.ả ể ệ ư

 M i khách vào nhà hàng:ờ  Sau đó, nhân viên b o v  m i khách vào nhà ả ệ ờ

hàng, b ng cách nói: “d , m i anh ch  vào  !”. Đ ng th i tay ph i đ a v  ằ ạ ờ ị ạ ồ ờ ả ư ề

phía c a c a nhà hàng, tay ph i cao ngang b ng eo. Tr ng h p tr i m a ử ủ ả ằ ườ ợ ờ ư

thì nhân viên c m ô ph i đ a khách cho đ n khi khách đi vào trong c a.ầ ả ư ế ử

 Lái xe ra bãi g i xeử . Sau đó nhân viên b o v  d ng máy b  đàm, liên h  ả ệ ự ộ ệ

lái xe c a công ty đ  đ a xe ra khu v c quy đ nh. Nhân viên b o v  không ủ ể ư ự ị ả ệ

đ c m  c a xe, ng i vào bên trong xe.ượ ở ử ồ

 Giao xe cho ng i trông xe. ườ Sau đó nhân viên lái xe lái xe ra khu v c quy ự

đ nh c a công ty. NV lái xe cho xe vào khu v c quy đ nh, sau đó giao l i xeị ủ ự ị ạ  

cho nhân viên trông xe. Vi c giao nh n ph i th  hi n vi c nhân viên trông ệ ậ ả ể ệ ệ

xe ph i ký vào s  giao nh n c a nhân viên lái xe.ả ổ ậ ủ

 Qu n lý xe trong bãiả . M i 5 phút thì nhân viên ph i nhìn toàn bãi xe m t ỗ ả ộ

l n, khi có ng i l  vào khu v c đ  xe ph i nh c nh  cho h  bi t đ  h  ầ ườ ạ ự ể ả ắ ở ọ ế ể ọ

đi ra ch  khác. ỗ

 Nh n yêu c u c a khách l y xe và tr  xeậ ầ ủ ấ ả . Khi nh n yêu c u c a khách ậ ầ ủ

tr  xe, nhân viên b o v  nói: “d , cho em xin vé xe  ”. Khi đ a tay nh n ả ả ệ ạ ạ ư ậ

vé xe thì tay còn l i ph i đ  d i tay đ a ra nh n vé, sau đó ki m tra các ạ ả ể ướ ư ậ ể

thông tin trên vé xe và g i b  đàm cho lái xe c a công ty đ  mang xe cho ọ ộ ủ ể

khách. Khi l y xe ph i c n th n không đ  xe b  xây sát. Sau đó, NV lái xe ấ ả ầ ậ ể ị

m  c a đ  m i khách lên xe. ở ử ể ờ

 Chào khách. Khi khách chu n b  lên xe, nhân viên lái xe h i cúi đ u m m ẩ ị ơ ầ ỉ

c i chào khách : “d , em chào anh ch   ”.ườ ạ ị ạ

2. Tr ng h p khách đi xe máy.ườ ợ
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 Giúp khách d ng xeừ : Khi khách v a d ng xe máy, nhân viên b o v  ừ ừ ả ệ

nhanh chóng giúp khách d ng xe, nói câu chào khách: “d , chào anh/ch ”, ừ ạ ị

đ i v i n  thì giúp khách ch ng xe an toàn. Tr ng h p có tr i m a thì ố ớ ữ ố ườ ợ ờ ư

m t nhân viên c m ô che cho khách, còn nhân viên còn l i thì giúp khách ộ ầ ạ

và ghi vé xe.

 Ki m tra xe nh  g ngể ư ươ …và thông báo cho khách n u thi u nh ng chi ế ế ữ

ti t đ c bi t.ế ặ ệ

 Ghi phi u gi  xe.ế ữ  Sau khi xe đã đ c ch ng chân, nhân viên b o v  ghi ượ ố ả ệ

vé xe, chuy n liên ngoài cho khách, đ a vé cho khách, tay đ  th p ngang ể ư ể ấ

eo, đ a b ng tay ph i, tay trái đ  bên d i tay ph i, h i cúi đ u xu ng. ư ằ ả ể ướ ả ơ ầ ố

Và nói: “cho em g i anh ch  vé xe  ”. ử ị ạ

 Giúp khách l y đấ ồ. Tr ng h p khách có quá nhi u đ  hay đ  khó l y, ườ ợ ề ồ ồ ấ

nhân viên b o v  l y đ  giúp khách và đ a cho khách. Khi đ a, đ ng tác ả ệ ấ ồ ư ư ộ

tay ph i th  hi n nh  trên.ả ể ệ ư

 M i khách vào nhà hàng:ờ  Sau đó, nhân viên b o v  m i khách vào nhà ả ệ ờ

hàng, b ng cách nói: “d , m i anh ch  vào  !”. Đ ng th i tay ph i đ a v  ằ ạ ờ ị ạ ồ ờ ả ư ề

phía c a c a nhà hàng, tay ph i cao ngang b ng eo. Tr ng h p tr i m a ử ủ ả ằ ườ ợ ờ ư

thì nhân viên c m ô ph i đ a khách cho đ n khi khách đi vào trong c a.ầ ả ư ế ử

 Đ y xe vào bài gi  xe.ẩ ữ  Sau đó, nhân viên b o v  đ y xe vào bãi gi  xe, ả ệ ẩ ữ

khi đ y ph i c n th n không đ  xe va qu t vào các v t khác. Khi d ng xe,ẩ ả ẩ ậ ể ẹ ậ ự  

ph i d ng ngay ng n, th ng hàng, đúng v  trí quy đ nh, không đ  xe b  xây ả ự ắ ẳ ị ị ể ị

sát do va ch m. Tr ng h p tr i m a thì ph i l y t t c  các đ  c a kháchạ ườ ợ ờ ư ả ấ ấ ả ồ ủ  

che l i kh i b   t m a.ạ ỏ ị ướ ư

 Qu n lý xe trong bãiả . M i 5 phút thì nhân viên ph i nhìn toàn bãi xe m t ỗ ả ộ

l n, khi có ng i l  vào khu v c đ  xe ph i nh c nh  cho h  bi t đ  h  ầ ườ ạ ự ể ả ắ ở ọ ế ể ọ

đi ra ch  khác. Tr ng h p tr i quá n ng ho c tr i m a ph i l y các ỗ ườ ợ ờ ắ ặ ờ ư ả ấ

d ng c  đ  che đ y.ụ ụ ể ậ
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 Nh n yêu c u c a khách l y xe và tr  xeậ ầ ủ ấ ả . Khi nh n yêu c u c a khách ậ ầ ủ

tr  xe, nhân viên b o v  nói: “d , cho em xin vé xe  ”. Khi đ a tay nh n ả ả ệ ạ ạ ư ậ

vé xe thì tay còn l i ph i đ  d i tay đ a ra nh n vé, sau đó ki m tra các ạ ả ể ướ ư ậ ể

thông tin trên vé xe và l y xe cho khách. Khi l y xe ph i c n th n không ấ ấ ả ẩ ậ

đ  xe b  xây sát. Sau đó, nhân viên b o v  dong xe đ n cho khách, và nói ể ị ả ệ ế

“d , em chào anh ch   ”. Tr ng h p xe không n  thì ph i giúp khách ạ ị ạ ườ ợ ổ ả

đ p,,cho xe n  ho c h ng d n khách đ a đ n n i c n s a.ạ ổ ặ ướ ẫ ư ế ơ ầ ử

3. Qu n lý v t t , tài s n ra kh i nhà hàng.ả ậ ư ả ỏ

 B t k  tài s n nào khi mang ra ng i nhà hàng, nhân viên b o v  ph i yêu ấ ỳ ả ồ ả ệ ả

c u ng i mang xu t trình gi y duy t mang ra ngoài c a Ban Giám đ c ầ ườ ấ ấ ệ ủ ố

công ty.

 Tr ng h p không có gi y t  thì ph i gi i thích quy đ nh này cho ng i ườ ợ ấ ờ ả ả ị ườ

mang hi u và ng i đó ph i đi l y gi y xác nh n m i đ c mang tài s n ể ườ ả ấ ấ ậ ớ ượ ả

ra ngoài.

 Sau đó, nhân viên b o v  ghi n i dung tài s n mang ra ngoài và ghi vào s ,ả ệ ộ ả ổ  

đ ng th i thu gi y xác nh n c a ng i mang.ồ ờ ấ ậ ủ ườ

4. Quy đ nh qu n lý d ng c  đ i v i b  ph n b o vị ả ụ ụ ố ớ ộ ậ ả ệ

4.1. Danh m c các v t d ng b  ph n b o vụ ậ ụ ộ ậ ả ệ

Stt Tên v t d ngậ ụ S  l ngố ượ V  trí s p x pị ắ ế Công d ngụ
1 B  đàmộ
2 Vé xe
3 Biên b n ả
4 Dự
5 Áo m aư
6 S  giao caổ
7 S  theo dõi tài ổ

s nả
8 S  theo dõi nhân ổ

viên, khách
9 Cây vi tế
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10 S  theo dõi xe h iổ ơ

4.2. Qu n lý đ  d ngả ồ ự

� T t c  các lo i s  đ c s  d ng trong vòng 1 tháng, cu i tháng T  tr ngấ ả ạ ổ ượ ử ụ ố ổ ưở  

b o v  ph i n p t t c  các s  cho Tr ng phòng HCNS và nh n s  m i ả ệ ả ộ ấ ả ổ ưở ậ ổ ớ

t  nhân viên hành chính.ừ

� Hàng ngày khi giao ca vào lúc 16h30, hai ca b o v  ph i giao t t c  các ả ệ ả ấ ả

v t d ng nh  trên. Tr ng h p không đ  hay nh ng v t d ng b  giao b  ậ ụ ư ườ ợ ủ ữ ậ ụ ị ị

h , do ng i khác m n…thì ph i ghi rõ vào biên b n. Tr ng ca sau có ư ườ ượ ả ả ưở

trách nhi m báo cho t  tr ng b o v  bi t.ệ ổ ưở ả ệ ế

� S  l ng biên b n l u gi  luôn là 50. Tr ng h p khi s  d ng v t quá ố ượ ả ư ữ ườ ợ ử ụ ượ

10 biên b n thì T  tr ng b o v  ph i photo đ  s  l ng biên b n theo ả ổ ưở ả ệ ả ủ ố ượ ả

đ nh m c.ị ứ

� V i t t c  các v t d ng: b  đàm, d , áo m a khi b  h  h ng, m t thì ph i ớ ấ ả ậ ụ ộ ự ư ị ư ỏ ấ ả

báo ngay cho t  tr ng và đ  xu t mua. T  tr ng b o v  ph i đ m b o ổ ưở ề ấ ổ ưở ả ệ ả ả ả

các v t d ng này có t i t  b o v  ch m nh t không quá 5 ngày k  t  ngàyậ ụ ạ ổ ả ệ ậ ấ ể ừ  

b  m t, h …ị ấ ư

� Tr ng h p vé xe b  m t, ngoài vi c báo cáo phòng nhân s , T  tr ng ườ ợ ị ấ ệ ự ổ ưở

b o v  ph i tri n khai thông tin cho toàn b  nhân viên b o v  bi t.ả ệ ả ể ộ ả ệ ế

� Khi giao ca, ca sau ch  nh n s  l ng v t d ng theo hi n trang do ca tr cỉ ậ ố ượ ậ ụ ệ ướ  

giao. Nh ng v t d ng còn thi u mà ca tr c không giao cho ca sau thì coi ữ ậ ụ ế ướ

nh  ca tr c đó làm m t các v t d ng đó. ư ướ ấ ậ ụ

� N u khi giao ca, ca sau nh n thi u s  l ng d ng c  theo đ nh m c, ế ậ ế ố ượ ụ ụ ị ứ

Tr ng ca có trách nhi m báo ngay cho t  tr ng b o v  s  l ng v t ưở ệ ổ ưở ả ệ ố ượ ậ

d ng đã b  m t.ụ ị ấ
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4.3. M u biên b n v  vi cẫ ả ụ ệ

Restaurant  

Logo&name
BIÊN B N V  VI CẢ Ụ Ệ

Hôm nay, h i… gi  …….  ngày ……. tháng ……năm ……ồ ờ
T i:………………………………………………………………………………ạ

Chúng tôi g m:ồ

Ng i l p biên b n:ườ ậ ả

1 Ông (bà): ……………………………ch c danh:……………………………..ứ
2 Ông (bà): …………………………... ch c danh:……………………………..ứ

Ng i ch ng ki n:ườ ứ ế

Ông (bà): ………………………………ch c danh:……………………………..ứ
S  CMND:……………c p ngày ……/……../…. t i ………………………….ố ấ ạ
Đ a ch  th ng trú:……………………………………………………………….ị ỉ ườ
……………………………………………………………………………………
Ng i liên quan đ n v  vi c:ườ ế ụ ệ

Ông (bà): ……………………………ch c danh:………………………………..ứ
S   CMND:………….c p   ngày   ……/……../……..   t i   ….ố ấ ạ
………………………
Đ a ch  th ng trú:………………….……………………………………………ị ỉ ườ
……………………………………………………………………………………
Ti n hành l p biên b n v  vi c sau đây: (ghi th i gian, đ a đi m x y ra, phátế ậ ả ụ ệ ờ ị ể ả  
hi n v  vi c, n i dung di n bi n, hi n tr ng, nguyên nhân, ng i ch ngệ ụ ệ ộ ễ ế ệ ườ ườ ứ  
ki n, ng i liên quan, h u qu  tác h i, các bi n pháp đó x  lý, k t qu  đó xế ườ ậ ả ạ ệ ử ế ả ử 
lý kèm theo biên b n thu gi  tang ch ng, v t ch ng n u có):ả ữ ứ ậ ứ ế
……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

75



Qu n lý nhà hàngả

……………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………

Biên b n đ c l p thành ……. b nả ượ ậ ả
Biên b n k t thúc h i ………. gi  …….cùng ngày,  m i ng i có tênả ế ồ ờ ọ ườ  
trên xác nh n s  vi c, cùng ký tên d i đây:ậ ự ệ ướ        

Ng i ch ng ki n      ườ ứ ế         Ng i có liên quan               Ng i l p biênườ ườ ậ  
b n           ả
 (ký, ghi rõ h  tên) ọ                          (ký, ghi rõ h  tên) ọ                      (ký, ghi rõ h  tên)ọ

II. B  ph n l  tânộ ậ ễ

1. M  c aở ử

 Khi th y khách b c vào nhà hàng, NV l  tân m  c a cho khách vào (khi ấ ướ ễ ở ử

khách tr c c a kho ng 1 m t).ướ ử ả ộ

 V  trí đ ng m  c a là phía bên trái c a khách, đ ng cách c a kho ng 0.5 ị ứ ở ử ủ ứ ử ả

m t.ộ

 L u ý không đ  khi khách đ ng sát vào c a ho c đ a tay đ y c a m i mư ể ứ ử ặ ư ẩ ử ớ ở 

c a cho khách.ử

2. Chào khách

 T  th  đ ng chào ph i th ng ng i, khi t ng ng i khách b c vào thì ư ế ứ ả ẳ ườ ừ ườ ướ

h i cúi ng i 20 đ  và m m c i chào khách.ơ ườ ộ ỉ ườ

 Khi ng i khách đ u tiên b c vào, b n nói: “anh ch  vui lòng ch  em m tườ ầ ướ ạ ị ờ ộ  

chút  ”. Đi u này s  phòng ng a tr ng h p khách quen h  đi th ng lên ạ ề ẽ ừ ườ ợ ọ ẳ

bàn/phòng mà h  đã đăng ký ho c đã quen…ọ ặ

 Ch  b  tay ra đóng c a l i khi ng i khách cu i cùng đã vào h n bên ỉ ỏ ử ạ ườ ố ẳ

trong.

3. Xác đ nh khách đã đ n nhà hàng hay ch a?ị ế ư

 Sau khi đóng c a, NV l  tân ch n v  trí đ i di n v i khách, cách ng i ử ễ ọ ị ố ệ ớ ườ

khách đ ng tr c 1 m t, và h i: “d , anh ch  có đ t bàn tr c không  ?”.ứ ướ ộ ỏ ạ ị ặ ướ ạ
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 Tr ng h p khách không đ t bàn, thì th c hi n ti p t  b c 4, tr ng ườ ợ ặ ự ệ ế ừ ướ ườ

h p khách đã đ t tr c, nhân viên h i khách “d , anh ch  vui lòng cho em ợ ặ ướ ỏ ạ ị

bi t ai đó đ t bàn không  ?”, sau đó ki m tra thông tin trong s  đ t bàn.ế ặ ạ ể ổ ặ

 N u thông tin khách cung c p đúng theo yêu c u thì h ng d n khách lên ế ấ ầ ướ ẫ

phòng/bàn theo b c 5.ướ

 Tr ng h p trong s  đ t bàn không có, NV l  tân m i khách vào phòng ườ ợ ổ ặ ễ ờ

ch  và nói: “d , em r t xin l i là trong s  thông tin c a em không có tên ờ ạ ấ ỗ ổ ủ

c a anh ch , đi u này có th  do sai sót thông tin trong nhà hàng, anh ch  vui ủ ị ề ể ị

lòng ch  m t chút, em s  ki m tra thông tin l i ngay  !”. Sau đó nhân viên ờ ộ ẽ ể ạ ạ

l  tân ph i liên h  v i qu n lý nhà hàng xin ý ki n gi i quy t.ễ ả ệ ớ ả ế ả ế

 Tr ng h p bàn khách đ t đã có ng i khác s  d ng ho c là không có b tườ ợ ặ ườ ử ụ ặ ấ  

c  thông tin nào còn l u l i thì nhân viên l  tân ph i thông báo cho qu n lýứ ư ạ ễ ả ả  

nhà hàng đ  qu n lý nhà hàng tr c ti p xin l i khách, sau đú t  v n, gi i ể ả ự ế ỗ ư ấ ớ

thi u cho khách nh ng v  trí khác t t h n (ho c ít nh t ph i b ng v i v  tríệ ữ ị ố ơ ặ ấ ả ằ ớ ị  

mà khách hàng đ nh đ t). Sau khi khách hàng đó l a ch n đ c v  trí ị ặ ự ọ ượ ị

bàn/phòng phù h p r i thì nhân viên l  tân h ng d n khách hàng vào v  tríợ ồ ễ ướ ẫ ị  

mà h  đó l a ch n.ọ ự ọ

4. Gi i thi u v  nhà hàng n u là khách m iớ ệ ề ế ớ

 N u khách hàng m i đ n nhà hàng l n đ u tiên, nhân viên l  tân gi i ế ớ ế ầ ầ ễ ớ

thi u ng n g n v  Nhà hàng. Nhõn viân l  tân cú quy n ch n cách gi i ệ ắ ọ ề ễ ề ọ ớ

thi u phù h p v i đ i t ng khách hàng nh ng thông tin gi i thi u ph i ệ ợ ớ ố ượ ư ớ ệ ả

nêu rõ v  kh  năng cung  ng c a nhà hàng (t ng 1, t ng 2, t ng 3), h ngề ả ứ ủ ầ ầ ầ ướ  

khách hàng vào các bàn/phòng còn tr ng. Sau khi gi i thi u, ph i h i l i ố ớ ệ ả ỏ ạ

thông tin c a khách hàng: khách hàng l a ch n bàn/phòng nào, s  l ng ủ ự ọ ố ượ

ng i là bao nhiâu… h ng d n khách hàng vào v  tr  bàn/phòng phù h p ườ ướ ẫ ị ớ ợ

mà Khách hàng đó l a ch n.ự ọ
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 N u là khách hàng quen và khách hàng này ế có yêu c u chính xác v  ầ ề

bàn/phòng, mà bàn/phòng đú ch a có khách ng i ho c ch a đ c đ t ư ồ ặ ư ượ ặ

tr c thì nhân viân L  tân h ng d n khách hàng vào v  trí bàn/phòng mà ướ ễ ướ ẫ ị

khách hàng yêu c u. Còn n u bàn/phòng đú đó có Khách ng i ho c đó ầ ế ồ ặ

đ c đ t tr c, thì nhân viên L  tân có th  căn c  vào s  l ng Khách ượ ặ ướ ễ ể ứ ố ượ

hàng và nhu c u c a khách đ  gi i thi u và t  v n cho Khách v  các ầ ủ ể ớ ệ ư ấ ề

bàn/phòng phù h p còn tr ng khác đ  khách hàng l a ch n. Sau đú h ng ợ ố ể ự ọ ướ

d n Khách hàng vào v  trí mà Khách hàng đó ch n.ẫ ị ọ

 Đ i v i tr ng h p Khách hàng quenố ớ ườ ợ  mà Khách hàng không yêu c u chínhầ  

xác v  bàn/phòngề , nhân viên L  tân tìm hi u nhu c u c a Khách hàng, gi iễ ể ầ ủ ớ  

thi u các v  trí còn tr ng phù h p đ  Khách hàng l a ch n. Sau khi Khách ệ ị ố ợ ể ự ọ

hàng l a ch n, h ng d n Khách hàng vào v  trí mà Khách hàng đó ch n.ự ọ ướ ẫ ị ọ

 Nguyên t c t  v n ch n bàn/phòng là ph i gi i thi u đ c đi m c a t ng ắ ư ấ ọ ả ớ ệ ặ ể ủ ừ

ch , không đ c ép khách vào nh ng ch  mà mình l a ch n, khi khách ỗ ượ ữ ỗ ự ọ

vào ch  mà không v a ý thì nhân viên l  tân ph i gi i thi u cho khách chỗ ừ ễ ả ớ ệ ỗ 

t ng t  và phù h p h n.ươ ự ợ ơ

5. H ng d n khách vào bàn/lên phòng.ướ ẫ

 Sau khi làm xong t t c  các công vi c   trên, nhân viên l  tân s  d n ấ ả ệ ở ễ ẽ ẫ

khách đ n phòng/bàn mà khách yêu c u.ế ầ

 Khi m i khách, nhân viên l  tân ph i đ ng tr c và bên ph i khách, khôngờ ễ ả ứ ướ ả  

ch n l i đi c a khách, m t tay đ  sau (ngang eo),  m t tay ch  h ng đi ắ ố ủ ộ ể ộ ỉ ướ

cho khách (cách tay song song v i m t đ t, khu u tay ngang eo, các ngón ớ ặ ấ ỷ

tay sát vào nhau, bàn tay xoè ra và h ng lên trên).ướ

 Song song v i t  th  m i, NV l  tân nói: “em m i anh ch  theo em  !”. ớ ư ế ờ ễ ờ ị ạ

Ngay sau đó đi tr c nh ng ph i đi h i l ch v  bên ph i.ướ ư ả ơ ệ ề ả
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 B c đi không đ c nhanh, ch m, khi đi đ c 5 m t ph i chú ý xem ướ ượ ậ ượ ộ ả

khách đã đi theo mình ch a, kho ng cách v i ng i khách g n nh t là 1 ư ả ớ ườ ầ ấ

m t. ộ

 Khi vào phòng thì m  c a, đi vào bên trong, gi  c a m i khách vào t ng ở ử ữ ử ờ ươ

t  nh  khi m  c a chính. Khi m  c a, b n ph i m  nh  nhàng, không quáự ư ở ử ở ử ạ ả ở ẹ  

ch m và quá nhanh.ậ

6. M i khách ng iờ ồ

 Sau ng i khách cu i cùng đã vào bàn, thì ph i kéo gh  và m i khách ng iườ ố ả ế ờ ồ  

vào gh . Tr ng h p th y gh  nào không đúng v  trí thì ph i x p l i ế ườ ợ ấ ế ị ả ế ạ

tr c khi m i khách ng i.ướ ờ ồ

 Sau đó đi ra kh i phòng (n u nh  t  tr ng ph c v  đã s n sàng ph c v  ỏ ế ư ổ ưở ụ ụ ẵ ụ ụ

khách). Khi b n đi ra mà có khách nhìn theo thì hãy m m m i và h i cúi ạ ỉ ườ ơ

đ u chào khách. Tr ng h p trong phòng không có ng i ph c v , nhân ầ ườ ợ ườ ụ ụ

viên l  tân nói: “d , anh ch  vui lòng ch  m t chút  ”. Sau đó NV l  tân ra ễ ạ ị ờ ộ ạ ễ

ngoài và thông báo cho NV ph c v  vào ph c v  ngay.ụ ụ ụ ụ

7. Ghi nh n thông tin vào s  theo dõi bàn.ậ ổ

Sau khi tr  v  v  trí, nhân viên l  tân ghi nh n thông tin khách vào bàn, ở ề ị ễ ậ

phòng vào s  qu n lý bàn làm c  s  theo dõi và t  v n cho khách hàng ổ ả ơ ở ư ấ

khác.

8. Nh n thông tin t  NV ph c v  v  vi c khách đã ăn xong và nh p d  ậ ừ ụ ụ ề ệ ậ ữ

li u.ệ

Sau khi ph c v  khách hàng xong, nhân viên ph c v  s  thông tin l i cho ụ ụ ụ ụ ẽ ạ

NV l  tân v  vi c khách đã ăn xong (sau khi khách ra kh i bàn/phòng thì ễ ề ệ ỏ

m i thông báo). NV l  tân ghi nh n thông tin đ  làm căn c  t  v n ớ ễ ậ ể ứ ư ấ

phòng/bàn cho khách hàng m i.ớ
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9. Chào khách ra về

Khi khách hàng chu n b  b c ra c a, NV l  tân m  c a cho khách ra và ẩ ị ướ ử ễ ở ử

m m c i, cúi đ u chào và c m  n khách.ỉ ườ ầ ả ơ

10.T ng h p công vi cổ ợ ệ

Cu i ngày, NV l  tân ph i thu l i t t c  các phi u xanh t  nhân viên ph cố ễ ả ạ ấ ả ế ừ ụ  

v  c a các t ng, sau đó làm báo cáo t ng h p. M t liên báo cáo t ng h pụ ủ ầ ổ ợ ộ ổ ợ  

s  đ c chuy n cho qu n lý nhà hàng, nhân viên l  tân gi  l i m t liên đẽ ượ ể ả ễ ữ ạ ộ ể 

theo dõi.

III. B  ph n bànộ ậ

1. Cách s p x p bànắ ế

1.1. Các nguyên t c s p x p bànắ ắ ế

� Đ ng n i các tâm c a bàn bao gi  cũng song song v i chi u ngang ườ ố ủ ờ ớ ề

ho c chi u d c c a toà nhà.ặ ề ọ ủ

� Kho ng cách gi a các bàn ph i đ m b o cho khách đi l i đ c d  ả ữ ả ả ả ạ ượ ễ

dàng.

� Tr ng h p s p x p gh  theo ki u đ i x ng thì đ ng n i gi a các ườ ợ ắ ế ế ể ố ứ ườ ố ữ

gh  đ i di n ph i song song v i chi u ngang ho c chi u d c c a toà ế ố ệ ả ớ ề ặ ề ọ ủ

nhà (n u s p gh  4,8,12).ế ế ế

� Kho ng cách gh  v i mép bàn khi setup là 20 cm.ả ế ớ

� Các gh  n u b  trí bàn 4812 thì ph i sát nhau.ế ế ố ả

1.2. Phân lo iạ

� Cách x p bàn 4, 8, 12 khách theo mô hình đính kèm theo h ng d n ế ướ ẫ

này.

� Tr ng h p có s  khách không đ  theo s  bàn thì đ c b  trí vào bàn ườ ợ ố ủ ố ượ ố

có s  gh  nhi u h n.ố ế ề ơ
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� Tr ng h p các bàn VIP thì đ c b  trí theo ph ng pháp các gh  đ uườ ợ ượ ố ươ ế ề  

nhau và đ i x ng qua tâm.ố ứ

2. Cách ghi Order

2.1. C p phát s  ghi orderấ ổ

� S  order do b  ph n k  toán công ty qu n lý: g m s  th  t  order và ổ ộ ậ ế ả ồ ố ứ ự

s  th  t  c a s .ố ứ ự ủ ổ

� M i l n c p phát, ng i nh n (là qu n lý nhà hàng ho c nhân viên do ỗ ầ ấ ườ ậ ả ặ

qu n lý nhà hàng  y quy n b ng văn b n) ph i ký nh n vào s  giao ả ủ ề ằ ả ả ậ ổ

nh n ch ng t  c a phòng k  toán.ậ ứ ừ ủ ế

� S  l ng c p phát s  order do qu n lý nhà hàng quy t đ nh và ph i ố ượ ấ ổ ả ế ị ả

thông qua Giám đ c duy t đ nh m c.ố ệ ị ứ

� Cu i m i tháng, qu n lý nhà hàng có trách nhi m t ng k t s  l ng số ỗ ả ệ ổ ế ố ượ ổ 

đã s  d ng h t, s  s  v n còn đang s  d ng d  và k t s  li u v iử ụ ế ố ổ ẫ ử ụ ở ế ố ệ ớ  

phòng k  toán.ế

2.2. Vi t orderế

� Nhà hàng th ng nh t s  d ng đ n giá s  d ng trong menu là đ n giá S,ố ấ ử ụ ơ ử ụ ơ  

ti ng anh là small t c là kh u ph n ăn t ng  ng v i 4 ng i.ế ứ ẩ ầ ươ ứ ớ ườ

� Trong tr ng h p s  l ng khách đông h n 4 ng i, nhân viên ghi ườ ợ ố ượ ơ ườ

order ph i t  v n cho khách: s  l ng món ăn trong đĩa   menu ch  phùả ư ấ ố ượ ở ỉ  

h p cho 4 ng i ăn và đ  xu t khách d ng đĩa v a (medium – ký hi u ợ ườ ề ấ ự ừ ệ

là M) ho c đĩa l n (large – ký hi u là L). Tr ng h p khách d ng đĩa ặ ớ ệ ườ ợ ự

M, đ n giá là 1.8, n u d ng đĩa L, đ n giá là 2.6. ơ ế ự ơ

� Khi ghi order, nhân viên ph i ghi c  tên và mã order, giúp cho NV thu ả ả

ngân và k  toán d  dàng nh p mã, xu t bill, ki m tra order – bill.ế ễ ậ ấ ể

� Cách ghi: 35F Vi cá m p M, t c là món vi cá m p, mã 35F, s  l ng là ậ ứ ậ ố ượ

M.
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� M i đ n v  ch  bi n riêng, nhân viên ghi order ph i ghi thành các order ỗ ơ ị ế ế ả

riêng. Vi c ghi nh  v y s  thu n ti n cho b  ph n ch  bi n th c hi n ệ ư ậ ẽ ậ ệ ộ ậ ế ế ự ệ

công vi c, tránh 01 order nh ng l i dùng cho 23 b  ph n ch  bi n.ệ ư ạ ộ ậ ế ế

� Sau khi ghi order, nhân viên ghi order ph i nh c l i tên món, s  l ngả ắ ạ ố ượ  

món (tr ng h p khách ăn nhi u thì ph i nói rõ s  l ng và đ n giá),ườ ợ ề ả ố ượ ơ  

tr ng h p khách đ ng ý thì m i chuy n order đi đ  ch  bi n.ườ ợ ồ ớ ể ể ế ế

2.3. Giao order

� Liên h ng dành cho b p ho c barồ ế ặ

� Liên vàng cho NV check món

� Liên tr ng cho thu ngânắ

� Nhân viên order gi  l i liên xanh đ  ki m tra món đã đ n hay ch a.ữ ạ ể ể ế ư

� Vi c giao order do NV chay món th c hi n.ệ ự ệ

� NV giao order ph i tr c ti p giao order, tr ng h p ph i th c hi nả ự ế ườ ợ ả ự ệ  

công vi c g p thì có th  giao l i cho NV ch y món khác, nh ng tuy tệ ấ ể ạ ạ ư ệ  

đ i không giao cho NV b  ph n khác không có trách nhi m tránh th tố ộ ậ ệ ấ  

l c ho c ch m ch  giao order.ạ ặ ậ ễ

2.4. H y orderủ

� Tr ng h p khách hàng không dùng món đó n a, ho c do món ra ch mườ ợ ữ ặ ậ  

khách không dùng n a…thì NV ghi order ph i ti n hành hu  order. ữ ả ế ỷ

Vi c hu  order ph i có ch  ký c a qu n lý ho c tr  lý qu n lý nhà ệ ỷ ả ữ ủ ả ặ ợ ả

hàng.

� Vi c hu  order g m hai tr ng h p: hu  toàn b  và hu  m t ph n.ệ ỷ ồ ườ ợ ỷ ộ ỷ ộ ầ  

V i tr ng h p hu  toàn b  thì ph i g ch chéo c  order, ký tên, ghi rõớ ườ ợ ỷ ộ ả ạ ả  

h  tên, ngày gi . N u hu  m t ph n thì ch  g ch nh ng món không sọ ờ ế ỷ ộ ầ ỉ ạ ữ ử 

d ng và ký tên, ghi rõ h  tên, ngày gi , ghi s  món b  hu .ụ ọ ờ ố ị ỷ
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2.5. L u và qu n lý orderư ả

� B  ph n b p, bar ph i gi  l i các phi u ghi order và hàng tu n ph i ộ ậ ế ả ữ ạ ế ầ ả

t ng h p s  l ng chuy n cho phòng k  toán.ổ ợ ố ượ ể ế

� B  ph n thu ngân ph i t ng h p s  phi u order hàng ngày chuy n choộ ậ ả ổ ợ ố ế ể  

phóng k  toán. M i bill ph i kèm các order b m đ ng sau theo th  tế ỗ ả ấ ằ ứ ự 

các món trên order.

3. Chu n b  bàn cho kháchẩ ị

S  Đ  CHU N B  BÀNƠ Ồ Ẩ Ị
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3.1. Mô tả

� T t c  các v t d ng ph i cách nhau 1 cm.ấ ả ậ ụ ả

� Chén ăn, l  xì d u, g i đũa ph i n m trên cùng đ ng th ng vuông gócọ ầ ố ả ằ ườ ẳ  

v i tâm bàn.ớ

� Đũa ph i song song v i đ ng l i tâm v i l  xì d u, đĩa ăn.ả ớ ườ ố ớ ọ ầ

� Mép đĩa cách mép bàn 1 cm.

� Mép đũa cách mép bàn 2 cm.

� Đĩa ăn, tách trà ph i n m trên cùng đ ng th ng vuông góc v i tâm.ả ằ ườ ẳ ớ

� L  hoa   gi a chính bàn.ọ ở ữ

� Mép gh  sát mép bàn.ế

� N u s  gh  là ch n thì các gh  ph i đ i x ng v i nhau qua m t bàn.ế ố ế ẵ ế ả ố ứ ớ ặ

� N u bàn vuông thì gh  ph i   gi a so v i bàn.ế ế ả ở ữ ớ

3.2. Công vi c chu n b  vào caệ ẩ ị

� H p tr c khi vào ca.ọ ướ  Khi vào ca t  tr ng s  h p toàn b  nhân viên ổ ưở ẽ ọ ộ

trong vòng 10 phút, phân công công vi c cho t ng nhân viên, nh c nh  ệ ừ ắ ở

các đi m c n l u ý trong ngày, nh t là ph c v  phòng VIP, ph c v  ể ầ ư ấ ụ ụ ụ ụ

theo các yêu c u đ t bàn t  tr c ho c l u ý các lo i th c ph m c n ầ ặ ừ ướ ặ ư ạ ự ẩ ầ

sale ho c đã h t trong ngày.ặ ế

� Ki m tra v  sinh sàn, bàn gh , t  đ , xe đ yể ệ ế ủ ồ ẩ . Nhân viên ph c v  ụ ụ

ph i xem l i toàn b  v  sinh khu v c ph  trách bao g m c  toilet, ả ạ ộ ệ ự ụ ồ ả

tr ng h p v  sinh trên gh , t  đ , xe đ y, khăn ph  bàn thì tr c ti p ườ ợ ệ ế ủ ồ ẩ ủ ự ế

v  sinh l i. ệ ạ
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� S p x p các v t d ng trên bànắ ế ậ ụ . Toàn b  các v t d ng trên bàn ph i ộ ậ ụ ả

đ c s p x p đ y đ  nh  trên. T t c  các v t d ng ph i m i, không ượ ắ ế ầ ủ ư ấ ả ậ ụ ả ớ

s t m , s ch s , gh  ph i x p đúng v  trí đ m b o nguyên t c vuông ứ ẻ ạ ẽ ế ả ế ị ả ả ắ

theo tâm c a bàn, cách bàn 20 cm, t t c  các gh  ph i đ u nhau.ủ ấ ả ế ả ề

� Xem xét đ nh m c các v t d ng và s p x p t  đị ứ ậ ụ ắ ế ủ ồ. Nhân viên ph c ụ

v  ki m tra t t c  các v t d ng trong t  đ  ph i đ m b o đ nh m c sụ ể ấ ả ậ ụ ủ ồ ả ả ả ị ứ ố 

l ng theo quy đ nh, n u thi u thì ph i xu ng b p đ  l y các đ  còn ượ ị ế ế ả ố ế ể ấ ồ

thi u và đ  vào t  đ . Ti p đó s p x p l i t t c  các v t d ng đúng v  ế ể ủ ồ ế ắ ế ạ ấ ả ậ ụ ị

trí, ngăn n p. L u ý trên các t  luôn luôn ph i có nhãn dán ghi rõ đó là ắ ư ủ ả

ngăn ch a đ ng v t d ng gì? N u thi u ph i báo cáo t  tr ng đ  dán ứ ự ậ ụ ế ế ả ổ ưở ể

l i.ạ

� Xem l i v  sinh và hình th c cá nhânạ ệ ứ . Sau khi th c hi n t t c  cácự ệ ấ ả  

công vi c trên nhân viên ph i xem l i v  sinh và hình th c cá nhân theoệ ả ạ ệ ứ  

quy đ nh, các v n đ  c n l u ý là: r a l i tay, lau m t, xem qu n áo –ị ấ ề ầ ư ử ạ ặ ầ  

dày dép có b  d  không, n u có thì ph i v  sinh l i.ị ơ ế ả ệ ạ

3.3. S p x p bàn khi khách ăn xongắ ế

 D n đ  ăn:ọ ồ  Tr c khi thu d n d ng c  ph i thu toàn b  th c ăn đ  u ng ướ ọ ụ ụ ả ộ ứ ồ ố

còn l i trên bàn đ  riêng t ng lo i, c  th :ạ ể ừ ạ ụ ể

 Thu khăn ăn tr c đ  tránh nhi m b n khó gi t.ướ ể ễ ẩ ặ

 Thu đ  thu  tinh, c c tách đ  riêngồ ỷ ố ể

 Thu đ  sành s  t ng lo i đ  riêng, sau đó thu đ  kim lo i: thìa, dĩa, ồ ứ ừ ạ ể ồ ạ

dao.

 Đ  d  b n h n đ  bên trong, nh  đ  bên ngoàiồ ơ ẩ ơ ể ẹ ể

 L u ý khay tuy t đ i không đ  ch m vào kháchư ệ ố ể ạ

 V  sinh l i gh , bàn:ệ ạ ế  NV ph c v  d ng khăn lau l i bàn, gh  đ i v iụ ụ ự ạ ế ố ớ  

gh  lau l n 2 ph i d ng khăn m i, tr ng h p th y sau khi lau khăn v nế ầ ả ự ớ ườ ợ ấ ẫ  
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còn d  thì ph i lau ti p l n 3 b ng khăn m i. Thay l i khăn ph  bàn n uơ ả ế ầ ằ ớ ạ ủ ế  

th y còn d . Sau đó, thu d n rác n u có v ng vãi trên sàn, tr ng h pấ ơ ọ ế ươ ườ ợ  

sàn d  thì ph i báo t  tr ng đ  đi u đ ng nhân viên t p v  vào v  sinhơ ả ổ ưở ể ề ộ ạ ụ ệ  

ngay.

3.4. Công vi c chu n b  cu i caệ ẩ ị ố

 Ki m tra l i các order và chuy n cho l  tân: T  tr ng t ng ph i t p h p ể ạ ể ễ ổ ưở ầ ả ậ ợ

t t c  các phi u order trong ngày, sau đó chuy n cho l  tân l u gi . Khi ấ ả ế ể ễ ư ữ

chuy n thì ph i l p biên b n giao nh n order.ể ả ậ ả ậ

 H p rút kinh nghi m n u c n thi t.ọ ệ ế ầ ế  T  tr ng có trách nhi m t  ch cổ ưở ệ ổ ứ  

bu i h p phân tích các nguyên nhân, nêu rõ nguyên nhân b n ch t s  vi cổ ọ ả ấ ự ệ  

và nh c NV chú ý trong vi c th c hi n công vi c l n sau. Tr ng h p cácắ ệ ự ệ ệ ầ ườ ợ  

tình hu ng không có trong h ng d n, quy đ nh c a công ty, t  tr ngố ướ ẫ ị ủ ổ ưở  

ph i báo cáo qu n lý nhà hàng.ả ả

4. Ph c v  khách GOLD VIPụ ụ

4.1. Chu n bẩ ị

 Chu n b  các lo i đ  u ng n u khách đã đ t tr c.ẩ ị ạ ồ ố ế ặ ướ

 Tuy t đ i ph i đ  phòng luôn luôn s ch s  tr c khi khách vào phòng.ệ ố ả ể ạ ẽ ướ

4.2. Thay khăn

Phòng VIP bao gi  cũng thay khăn 3 l n:ờ ầ

 L n 1 khi khách đ nầ ế

 L n 2 trong quá trình ăn.ầ

 L n 3 khi k t thúc và tr c khi tráng mi ng.ầ ế ướ ệ

 Ngoài ra c n thay ngay khi có yêu c u c a khách.ầ ầ ủ

4.3. M i khách ng iờ ồ

 Khi khách đ n ph i kéo gh  m i ng i quan tr ng nh t tr c.ế ả ế ờ ườ ọ ấ ướ

 Sau đó m i n  tr c, nam sau.ờ ữ ướ

86



Qu n lý nhà hàngả

4.4. M i đ  u ngờ ồ ố

 Chai r u nào cũng ph i m i khách th  r u (ch  áp d ng cho r u ượ ả ờ ử ượ ỉ ụ ượ

vang).

 M i ng i quan tr ng tr c, sau đó m i n  tr c nam sau.ờ ườ ọ ướ ờ ữ ướ

4.5. M i món ănờ

 M i món ăn đ c đ a ra thì ph i đ t ra t ng món ăn m t và ph i gi i ỗ ượ ư ả ặ ừ ộ ả ớ

thi u v  món ăn đó, sau đó mang ra bàn đ  ch  chia.ệ ề ể ờ

 N u khách yêu c u chia t i bàn thì ph i c m kèm theo đĩa đ  chia cho ế ầ ạ ả ầ ể

t ng ng i.ừ ườ

 Đ i v i các món tôm, cua thì ph i thay b ng khăn ho c n c r a tay.ố ớ ả ằ ặ ướ ử

 Tr c khi khách ăn món tráng mi ng thì ph i d n h t đ  ăn d  trên bàn vàướ ệ ả ọ ế ồ ư  

ch  đ  l i tách trà.ỉ ể ạ

4.6. Treo áo cho khách

 Tr ng h p khách yêu c u treo áo cho khách, NV ph c v  nói: “anh ch  ườ ợ ầ ụ ụ ị

ch  em m t chút  đ  em lau tay  !”, sau đó d ng khăn lau tay l i cho s ch ờ ộ ể ạ ự ạ ạ

s  (ph i d ng khăn m i), sau đó đ a hai tay nh n áo c a khách, hai bàn ẽ ả ự ớ ư ậ ủ

tay ng a lên trên, hai tay cách nhau 30 cm, cánh tay song song m t đ t và ử ặ ấ

đ  ngang eo.ể

 Sau đó, treo áo lên móc, khi treo ph i vu t l i áo cho ph ng phiu.ả ố ạ ẳ

 Khi khách ra v , ph i l y khăn m i lau l i tay cho s ch s , l y áo c aề ả ấ ớ ạ ạ ẽ ấ ủ  

khách, khi l y thì tay ph i c m c  áo, đ a tay trái ra, v t ngang qua tayấ ả ầ ổ ư ắ  

trái, sau đó đi đ n tr c khách và nói: “d . em g i l i anh ch  áo  ”.ế ướ ạ ử ạ ị ạ

4.7. Th i gian ph c vờ ụ ụ

87



Qu n lý nhà hàngả

 Trong su t th i gian ph c v , nhân viên ph i đ ng trong phòng ph c v  ố ờ ụ ụ ả ứ ụ ụ

khách, luôn đ ng t i v  trí quy đ nh, nh ng ph i cách xa khách 1.52 m t, ứ ạ ị ị ư ả ộ

và ph i luôn luôn chú ý đ n khách.ả ế

 Tr ng h p khách yêu c u đi ra ngoài thì NV ph c v  ph i nói: “d  võng,ườ ợ ầ ụ ụ ả ạ  

khi có yêu c u, anh ch  vui lòng  n vào chuông này  !”,  (cùng lúc đó chầ ị ấ ạ ỉ 

vào v  trí chuông cho khách th y). Sau đó ph i luôn luôn đ ng ngoài c aị ấ ả ứ ử  

đ  ch  khách, đ ng c nh c a (không đ ng ngay tr c cánh c a).ể ờ ứ ạ ử ứ ướ ử

4.8. Đáp  ng các yêu c u đ c bi t khácứ ầ ặ ệ

Tr ng h p khách hàng có các yêu c u khác thì nhân viên ph c v  v n ườ ợ ầ ụ ụ ẫ

đáp  ng các yêu c u c a khách v i đi u ki n:ứ ầ ủ ớ ề ệ

 Không vi ph m thu n phong m  t c dân t c.ạ ầ ỹ ụ ộ

 Không vi ph m pháp lu t Vi t namạ ậ ệ

 Không đi ng c l i các chính sách, quy đ nh c a nhà hàng.ượ ạ ị ủ

Trong các tr ng h p trên, nhân viên ph c v  báo cáo cho qu n lý nhàườ ợ ụ ụ ả  

hàng xin ý ki n gi i quy t.ế ả ế

5. Công vi c nhân viên ph c vệ ụ ụ

Trong ph n này t t c  các câu x ng hô đ c gi  đ nh là em và đ iầ ấ ả ư ượ ả ị ố  

t ng đ c chào là anh ch .ượ ượ ị

5.1. Chào đón khách

 Đ ng cách khách kho ng 1 m t, h ng v  phía đ i di n v i khách.ứ ả ộ ướ ề ố ệ ớ

 Hai tay th  l ng, tay ph i n m tay trái   phía tr c.ả ỏ ả ắ ở ướ

 Cúi đ u kho ng 20 đ  và m m c i chào khách và nói: “em chào anh ch  ầ ả ộ ỉ ườ ị

”.ạ

 L u ý  không đ ng ngay c nh khách hàng ho c đ ng   v  trí mà  kháchư ứ ạ ặ ứ ở ị  

hàng ph i ngoái c  l i đ  nhìn.ả ổ ạ ể

5.2. H i khách v  đ  u ngỏ ề ồ ố
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 Sau khi nói câu chào, b n h i khách” d , anh ch  có u ng gì tr c hay ạ ỏ ạ ị ố ướ

không  !”.ạ

 N u khách nói không thì ti p đ n b c 3, n u khách yêu c u đ  u ng thìế ế ế ướ ế ầ ồ ố  

đi chu n b  và mang đ  u ng cho khách.ẩ ị ồ ố

5.3. B ng trà/đ  u ng và g i menuư ồ ố ử

 L t tách trà và bóc bao đũa,tr i khăn lên đùi khách.ậ ả

 Mang trà ho c đ  u ng và menu cho khách tham kh o.ặ ồ ố ả

 Đ i v i tr ng h p mang trà thì ph i đ ng t i v  trí đ ng g n bàn. M t ố ớ ườ ợ ả ứ ạ ị ứ ầ ộ

tay c m bình trà rút trà vào c c cho khách. Khi rút ph i đ  đ u rút trong ầ ố ả ể ầ

mi ng c c, ti ng n c nh , không đ  ti ng n c quá to. Tr ng h p ệ ố ế ướ ỏ ể ế ướ ườ ợ

n c trà r i ra bàn thì ph i l y khăn lau ngay.ướ ơ ả ấ

 Đ i v i tr ng h p mang đ  u ng nh , đ  ly đúng v  trí tr c m t khách,ố ớ ườ ợ ồ ố ẹ ể ị ướ ặ  

sau đó rót vào r u vào ly. Tr ng h p n u là bia thì h i ý ki n khách cóượ ườ ợ ế ỏ ế  

d ng v i đá không, n u có ph i g p đá vào ly, sau đó rút bia vào ly choự ớ ế ả ắ  

khách.

5.4. T  v n cho khách cách ch n món ăn ho c món tr c mónư ấ ọ ặ ướ  

sau, h i xem khách đ  hay ch a?ỏ ủ ư

 Tr ng h p khách nói r ng h  có b n đ n sau, thì nhân viên ph c v  h i ườ ợ ằ ọ ạ ế ụ ụ ỏ

khách: “d , th a anh ch  g i món ngay hay ch  b n  ?”, n u khách mu n ạ ư ị ọ ờ ạ ạ ế ố

ti p t c ch  thì nhân viên ph c v  ph i ti p t c theo dõi cho đ n khi ế ụ ờ ụ ụ ả ế ụ ế

khách đ n.ế

 Trong khi ch  đ i, nhân viên ph c v  đ  ăn nh  mi n phí và l u ý khi ờ ợ ụ ụ ồ ẹ ễ ư

khách u ng h t 1/3 ly trà thì ph i rút thêm trà ho c khi khách u ng h t đ  ố ế ả ặ ố ế ồ

u ng thì ph i rút thêm cho khách.ố ả

 Tr ng h p không có khách đ n sau ho c có nh ng khách hàng v n g i ườ ợ ế ặ ư ẫ ọ

món ăn ngay thì th c hi n theo b c 6, n u khách c n t  v n v  món ăn ự ệ ướ ế ầ ư ấ ề

thì nhân viên ph c v  t  v n món ăn cho khách.ụ ụ ư ấ
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 Nhân viên ph c v  t  v n cho khách hàng nh ng món ăn đ c bi t trongụ ụ ư ấ ữ ặ ệ  

ngày cũng nh  các mún ăn đ c tr ng c a nhà hàng đ ng th i c n l u ý v iư ặ ư ủ ồ ờ ầ ư ớ  

khách khi th y khách g i mún kh ng h p lý (g i nhi u quá, ít quá ho cấ ọ ơ ợ ọ ề ặ  

các mún ăn kh ng h p v i nhau…) đ  khách hàng l a ch n. ơ ợ ớ ể ự ọ

 Ngoài ra, NV ph c v  cũng ph i t  v n cho khách: món ăn nào nên ănụ ụ ả ư ấ  

tr c và món nào nên ăn sau (gi i thích lý do cho khách bi t).ướ ả ế

 Trên c  s  các món ăn c  th  mà khách hàng đó g i, nhân viên  ph c vơ ở ụ ể ọ ụ ụ 

ph iả   thông báo cho khách r  v  kho ng th i gian mún ăn đ c ch  bi nị ề ả ờ ượ ế ế  

xong. 

 Tr ng h p khách hàng có th c m c v  tên nhà hàng, các nguyên v t li uườ ợ ắ ắ ề ậ ệ  

c  b n, cách th c ch  bi n c  b n hay ph ng pháp ăn…thì nhân viênơ ả ứ ế ế ơ ả ươ  

ph c v  gi i thích cho khách hi u.ụ ụ ả ể

5.5. Ghi order và xác nh n thông tin order, thu menuậ

 Tr ng h p khách hàng yêu c u món ăn mà nhà hàng không đáp  ng đ cườ ợ ầ ứ ượ  

v  m t s  l ng hay ch t l ng, nhân viên ph i báo tr c cho khách bi t ề ặ ố ượ ấ ượ ả ướ ế

và t  v n cho khách v  món ăn t ng t . Tr ng h p sau khi chuy n cho ư ấ ề ươ ự ườ ợ ể

b p, b p thông báo không th  đáp  ng đ c theo nhu c u c a khách thì ế ế ể ứ ượ ầ ủ

nhân viên ph c v  ph i xin l i khách, gi i thích lý do t i sao và cũng t  ụ ụ ả ỗ ả ạ ư

v n cho khách món ăn t ng t .ấ ươ ự

 Nhân viên ph c v  ghi n i dung yêu c u c a khách vào order, sau khi ghi ụ ụ ộ ầ ủ

xong thì đ c l i cho khách nghe xem có chính xác không?ọ ạ

 Trong tr ng h p khách hàng đ t Order tr c thì nhõn viân ph c v  cúườ ợ ặ ướ ụ ụ  

nhi m v  th ng báo l i v i khách hàng, đ ng th i h i xem khách hàng cúệ ụ ơ ạ ớ ồ ờ ỏ  

nhu c u g i th m mún nào n a kh ng? Nhõn viân ph c v  ph i ghi nh nầ ọ ờ ữ ụ ụ ụ ả ậ  

chính xác yâu c u c a khách hàng, tr ng h p yâu c u c a khách hàngầ ủ ườ ợ ầ ủ  

kh ng r  thì ph i h i l i cho c  th , r  ràng, tránh nh m l n.ơ ị ả ỏ ạ ụ ể ị ầ ẫ
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 N u không chính xác, thì nhân viên ph c v  ph i xoá n i dung đã ghi và ế ụ ụ ả ộ

ghi l i vào dòng ti p theo.ạ ế

 Sau khi ghi order xong, nhân viên ph c v  thu đ  l i s  menu đã phát cho ụ ụ ủ ạ ố

khách hàng, tr ng h p khách m n l i thì đ  l i cho khách coi và ph i ườ ợ ượ ạ ể ạ ả

l y l i menu còn l i khi khách coi xong.ấ ạ ạ

 N u khách mu n m n l i thêm đ  xem thì sau đó 5 phút, nhân viên ph cế ố ượ ạ ể ụ  

v  ph i thu l i menu, nh ng n u khách v n đang đ c thì  đ  khách tụ ả ạ ư ế ẫ ọ ể ự 

nhiên đ c (không đ c thu khi khách đang đ c) và 5 phút sau n a ph i điọ ượ ọ ữ ả  

thu l i. Khi qu n lý menu thì l u ý không đ c nhìn ch m ch m, chú ýạ ả ư ượ ằ ằ  

quá m c vào khách hàng làm khách hàng khó ch u.ứ ị

5.6. X  lý công vi c khi có khách đ n sau đ nử ệ ế ế

 Khi khách hàng thi u đ n, th c hi n c c b c nh  tr n (mang trà m iế ế ự ệ ỏ ướ ư ờ ờ  

khách và đ a menu cho khách xem, ch  khách g i mún, ghi Order). ư ờ ọ

 N u khách hàng mu n đ i ti p nh ng ng i ch a đ n thì nhân viên ph cế ố ợ ế ữ ườ ư ế ụ  

v  m i khách hàng d ng trà/đ  u ng và ti p t c theo dõi vi c các kháchụ ờ ự ồ ố ế ụ ệ  

hàng thi u đ n.ế ế

5.7. Chuy n các liên c a order cho ch y bàn chuy n thông tinể ủ ạ ể

Sau khi ghi xong order, nhân viên ph c v  chuy n các liên order cho nhân ụ ụ ể

viên ch y bàn: ạ

 Liên tr ng cho thu ngân.ắ

 Liên h ng cho b p ho c bar, nhân viên ch y bàn ph i chuy n các liên cho ồ ế ặ ạ ả ể

b p ho c bar tr c và th i gian không quá 3 phút k  t  khi nh n đ c ế ặ ướ ờ ể ừ ậ ượ

phi u.ế

 Liên vàng cho NV check món ăn (đ i v i đ  u ng thì không chuy n).ố ớ ồ ố ể

 Liên xanh gi  l i.ữ ạ

 L u ý là NV bàn ph i ghi order cho món ăn và order cho đ  u ng riêng.ư ả ồ ố
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Tr ng h p khách có yêu c u đ c bi t, nhân viên ghi rõ trong phi u là cóườ ợ ầ ặ ệ ế  

yêu c u đ c bi t.. và  nh c nhân viên ch y bàn thông báo cho bar ho cầ ặ ệ ắ ạ ặ  

nhân viên check món ăn (nhân viên check món ăn có trách nhi m ghi nh nệ ậ  

và thông báo v i b p).ớ ế

5.8. Nh c ch y bàn v  món ăn n u quá ch mắ ạ ề ế ậ

 Tr ng h p th y r ng món ăn ra ch m quá th i gian d  ki n, nhân viên ườ ợ ấ ằ ậ ờ ự ế

ph c v  bàn g i đi n h i nhân viên check món ăn đ  ki m tra l i. ụ ụ ọ ệ ỏ ể ể ạ

 Tr ng h p đã chuy n nh m cho bàn khác ho c do b p quân không làm ườ ợ ể ầ ặ ế

hay order b  th t l c thì ph i xin l i khách hàng, và chuy n món khác lên, ị ấ ạ ả ỗ ể

làm l i món cũ và chuy n sau.ạ ể

 Trong lúc khách ch  làm l i món, NV ph c v  bàn ph i mang m t món ănờ ạ ụ ụ ả ộ  

nh  (khác v i món mà khách đã ăn ban đ u) t ng khách, sau đó làm l iẹ ớ ầ ặ ạ  

món cũ và chuy n sau.ể

5.9. Nh n món ăn, check n i dungậ ộ

 Ki m tra xem đúng có món ăn đó không? N u b  sai ho c không đ t yêu ể ế ị ặ ạ

c u thì chuy n tr  l i cho ch y bàn, xin l i khách và s  chuy n món ăn đóầ ể ả ạ ạ ỗ ẽ ể  

lên sau.

 Tr ng h p không phát hi n ra ngay và khách cũng không bi t nh ng sauườ ợ ệ ế ư  

khi khách đã d ng mà phát hi n ra thì ph i xin l i khách hàng và ngay l pự ệ ả ỗ ậ  

t c có ph ng án gi i quy t k p th i.ứ ươ ả ế ị ờ

5.10. Chuy n món ăn, các đ  gia v  lên bànể ồ ị

 Khi nhân viên ch y bàn mang đ  ăn vào bàn và đ ng  n đ nh theo v  trí quyạ ồ ứ ổ ị ị  

đ nh, nhân viên ph c v  mang t ng món ăn đ t xu ng bàn.ị ụ ụ ừ ặ ố

 L y món   phía ngoài tr c, ti p đ n là món   gi a và ti p theo là các ấ ở ướ ế ế ở ữ ế

món còn l i. Khi đ t món ăn, thì đ t   xa tr c, đ t   g n sau.ạ ặ ặ ở ướ ặ ở ầ

 Khi đ t món ăn vào bàn, l u ý là không làm cho khách ph i di chuy n hay ặ ư ả ể

ch m vào khách, không đ  tay áo v ng vào bàn, đ  ăn…ạ ể ướ ồ
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 Khi ph c v  đ  ăn u ng thì ph i đ ng bên ph i khách, đ i v i ly ph i đ  ụ ụ ồ ố ả ứ ả ố ớ ả ể

ngay trên đ u đũa. Đ  ăn chung cho nhi u khách thì ph i đ    gi a bàn, ầ ồ ề ả ể ở ữ

tr c khi đ  đ  ăn m i thì ph i chuy n đ  ăn cũ ra bên c nh nh ng khôngướ ể ồ ớ ả ể ồ ạ ư  

đ c đ  tr c chính di n m t khách. Đ i v i đ  gia v .. dùng chung thì ượ ể ướ ệ ặ ố ớ ồ ị

đ  c nh đ  ăn chính nh ng không đ c đ  chính di n tr c m t khách. ể ạ ồ ư ượ ể ệ ướ ặ

Các lo i v t d ng, đ  ăn, u ng c a riêng t ng khách thì đ  tr c m t ạ ậ ụ ồ ố ủ ừ ể ướ ặ

nh ng h i nghiêng v  bên ph i khách và g n khách nh t.ư ơ ề ả ầ ấ

 Đ i v i đ  u ng, nhân viên ph c v  ph i tr c ti p l y t i qu y bar, tr  ố ớ ồ ố ụ ụ ả ự ế ấ ạ ầ ừ

tr ng h p phòng Gold VIP thì đ  cho nhân viên ch y bàn l y.ườ ợ ể ạ ấ

 L u ý ph c v  khách quan tr ng tr c, sau đó là n  tr c nam sau.ư ụ ụ ọ ướ ữ ướ

5.11. H ng d n khách cách th ng th c món ăn, n u khách yêuướ ẫ ưở ứ ế  

c uầ

 Tr ng h p khách yêu c u cách th ng th c món ăn, nhân viên ph c v  ườ ợ ầ ưở ứ ụ ụ

s  t  t n gi i thi u cách th c ăn nh  th  nào.ẽ ừ ố ớ ệ ứ ư ế

 Khi di n gi i ph i kèm theo đ ng tác giúp khách hàng d  hi u và hìnhễ ả ả ộ ễ ể  

dung h n.ơ

5.12. Chuy n thêm các lo i gia v , đá…theo yêu c u c a kháchể ạ ị ầ ủ

 Trong khi ăn, 5 phút m t l n ph i ki m tra trên bàn xem khách còn thi u ộ ầ ả ể ế

hay có yêu c u gia v  gì thêm (đ i v i phòng VIP là 10 phút). Tr ng h p ầ ị ố ớ ườ ợ

khách yêu c u thì th c hi n theo yêu c u c a khách.ầ ự ệ ầ ủ

 Nguyên t c khi cung c p các lo i gia v , đá…thì ph i cung c p các v tắ ấ ạ ị ả ấ ậ  

d ng kèm theo đ  khách có th  l y d  dàng.ụ ể ể ấ ễ

5.13. Chuy n đ  ăn xong ra kh i bànể ồ ỏ

 Sau khi khách ăn xong (không còn đ  ăn trên đĩa, tô…), thì chuy n đĩa, tô ồ ể

ra kh i bàn ăn vào xe đ y. Khi chuy n đ  d  thì ph i đ ng bên trái c a ỏ ẩ ể ồ ơ ả ứ ủ

khách.
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 Tr ng h p khách đã chuy n ăn món khác nh ng món cũ v n còn món ăn ườ ợ ể ư ẫ

thì ph i xin phép khách chuy n đĩa, tô ra kh i bàn ăn.ả ể ỏ

 Khi chuy n đ  d  ra kh i bàn, dăng tay ph i đ  l y đ , không đ  tay ể ồ ơ ỏ ả ể ấ ồ ể

th ng mà ph i cong tay, bàn tay h ng lên trên, khi chuy n đ  ph i l u ý ằ ả ướ ể ồ ả ư

không đ ng ch m vào khách hàng.ộ ạ

 Tr c khi sang ph n tráng mi ng, nhân viên ph c v  ph i d n h t d ngướ ầ ệ ụ ụ ả ọ ế ụ  

c  ăn trên bàn r i m i ti p t c đ a ph n tráng mi ng ra ph c v  khách.ụ ồ ớ ế ụ ư ầ ệ ụ ụ

5.14. Ti p nh n yêu c u món ăn, đ  u ng khácế ậ ầ ồ ố

 Tr ng h p khách hàng mu n đ t thêm món ăn, đ  u ng khác thì th cườ ợ ố ặ ồ ố ự  

hi n công vi c t  b c t  v n cho khách hàng cho đ n khi chuy n đ  ănệ ệ ừ ướ ư ấ ế ể ồ  

ra kh i bàn.ỏ

5.15. Gi i quy t th c m c, khi u n i c a kháchả ế ắ ắ ế ạ ủ

 Đ i v i tr ng h p khách hàng th c m c, khi u n i, nhân viên ph c vố ớ ườ ợ ắ ắ ế ạ ụ ụ 

x   lý   theo h ng d n x   lý   tình hu ng dành cho nhân viên ph c v .ử ướ ẫ ử ố ụ ụ  

Tr ng h p không x  lý đ c, nhân viên ph c v  ph i l ng nghe kháchườ ợ ử ượ ụ ụ ả ắ  

hàng sau đó  xin phép khách ch  đ  báo cáo t   tr ng xin ý  ki n gi iờ ể ổ ưở ế ả  

quy t.ế

5.16. Thanh toán c a kháchủ

 Khi khách hàng yêu c u thanh toán, nhân viên ph c v  h i khách có mu nầ ụ ụ ỏ ố  

xu t hoá đ n VAT hay có th  VIP không? N u khách có th  VIP thì nh nấ ơ ẻ ế ẻ ậ  

th  VIP chuy n cho NV ch y bàn chuy n cho thu ngân.ẻ ể ạ ể

 Sau đó chuy n phi u thông tin cho khách ghi thông tin hoá đ n (n u khách ể ế ơ ế

mu n nh n hoá đ n), ho c n u khách có card visit thì ki m tra xem thông ố ậ ơ ặ ế ể

tin trên card có đ y đ  đ  ghi hoá đ n không? N u không đ y đ  thì đ  ầ ủ ể ơ ế ầ ủ ề

ngh  khách ghi thêm cho đ y đ . Khi nh n đ c thông tin v  hoá đ n do ị ầ ủ ậ ượ ề ơ

khách chuy n l i ph i ki m tra các thông tin: ể ạ ả ể
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 Khi nhân bill, nhân viên Bàn ti p t c th c hi n vi c ki m tra gi a Bill vàế ụ ự ệ ệ ể ữ  

Order xanh. N u gi a Bill và Order xanh có sai sót mà nhân viên bàn phátế ữ  

hi n ra ngay thì thông báo ngay v i qu n lý nhà hàng và thu ngân ch nhệ ớ ả ỉ  

s a.ử

 Sau đó nhân viên ch y bàn chuy n cho khách xem, n u khách không đ ng ạ ể ế ồ

ý thì ph i ki m tra và gi i thích cho khách ho c đi u ch nh n u c n thi t. ả ể ả ặ ề ỉ ế ầ ế

Tr ng h p sau 5 phút t  khi chuy n thông tin cho nhân viên ch y bàn mà ườ ợ ừ ể ạ

ch a nh n đ c hoá đ n tính ti n thì ph i nh c b  ph n thu ngân làm hoáư ậ ượ ơ ề ả ắ ộ ậ  

đ n thanh toán. ơ

 Tr ng h p khách hàng đ ng ý v i hoá đ n thì nh n ti n c a khách, sau ườ ợ ồ ớ ơ ậ ề ủ

đó giao cho nhân viên ch y bàn đ  giao cho thu ngân, đ ng th i nh c thu ạ ể ồ ờ ắ

ngân xu t hoá đ n VAT (n u khách yêu c u).ấ ơ ế ầ

 Nh n l i ti n th a và tr  l i cho khách kèm theo hoá đ n VAT n u có.ậ ạ ề ừ ả ạ ơ ế

5.17. Chào khách

 Khi khách đã nh n ti n, b n v n ph i đ ng ch  khách, ch  khi khách đã ậ ề ạ ẫ ả ứ ờ ỉ

đ ng d y, b n nói l i c m  n và chào khách hàng:ứ ậ ạ ờ ả ơ

D , em c m  n anh ch ! emchào anh ch   !ạ ả ơ ị ị ạ

5.18. Chuy n thông tin cho l  tânể ễ

 Sau khi khách hàng đã ra kh i phòng, nhân viên ph c v  đi n tho i báoỏ ụ ụ ệ ạ  

cho l  tân bi t đ  l  tân ghi chú vào s  đ  phòng, ti n cho vi c t  v nễ ế ể ễ ơ ồ ệ ệ ư ấ  

phòng cho khách hàng m i.ớ

6. Công vi c nhân viên ch y bànệ ạ

6.1. Ti p nh n thông tin orderế ậ

 Nhân viên ch y bàn ti p nh n order t  nhân viên ph c v .ạ ế ậ ừ ụ ụ

 Vi c ti p nh n đ c th c hi n thông qua: ệ ế ậ ượ ự ệ

* NV ph c v  sau khi ghi order thì ra kh i phòng ho c đ n v  trí c a NV ụ ụ ỏ ặ ế ị ủ

ch y bàn đ  chuy n order.ạ ể ể
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* Sau khi NV ch y bàn mang đ  ăn cho khách và đi ra thì NV ph c v  chuy nạ ồ ụ ụ ể  

order luôn cho NV ch y bàn.ạ

6.2. Chuy n phi u order cho các b  ph nể ế ộ ậ

Phi u order g m các phi u nh  sau:ế ồ ế ư

 Phi u tr ng giao cho thu ngân.ế ắ

 Phi u h ng và phi u vàng giao cho NV ki m tra món (n u là order món ế ồ ế ể ế

ăn), sau đó nhân viên check món giao l i món ăn cho b p.ạ ế

 Phi u h ng giao cho NV bar (n u là order đ  u ng).ế ồ ế ồ ố

 Phi u xanh giao cho NV tr c ti p ph c v  món ăn.ế ự ế ụ ụ

6.3. Nh n món ăn và chuy n cho NV ph c vậ ể ụ ụ

 Tr c khi vào ca, t  tr ng t ng s  phân công nhân viên chuyên ch y mónướ ổ ưở ầ ẽ ạ  

t  b p lên t ng và nhân viên ch y món t  t ng vào bàn ăn.ừ ế ầ ạ ừ ầ

 Khi chuy n món ăn vào khay thì đĩa ăn n ng nh t ph i đ    gi a, các để ặ ấ ả ể ở ữ ồ 

ăn nh  đ  hai  bên. Nh  v y khi di chuy n thì   tr ng tâm s  đ u h n.ẹ ể ư ậ ể ọ ẽ ề ơ  

Tr ng h p khay quá đ y thì ph i đ  b t l i món ăn cho l n sau chuy n,ườ ợ ầ ả ể ớ ạ ầ ể  

nh ng ph i chuy n các món ăn khách ăn tr c theo th  t  ăn.ư ả ể ướ ứ ự

 L u ý nhân viên ch y bàn ch  d ng khay tròn cho công vi c ph c v  (khayư ạ ỉ ự ệ ụ ụ  

vuông dùng cho chuy n đ  ăn).ể ồ

 Khi nh c khay lên và di chuy n, bàn tay trái xoè ra đ  bên d i khay, bànấ ể ể ướ  

tay ph i khum khum cho đ  ma sát l n h n, bên n ng ph i h ng vàoả ộ ớ ơ ặ ả ướ  

thân, cánh tay và khu a tay h p v i nhau góc 45 đ  (nhân viên có tay y uỷ ợ ớ ộ ế  

có th  đ  khay lên cánh tay). ể ố Tay trái ph i vuông góc v i thân, tay ph i giả ớ ả ữ 

thăng b ng cho khay. (Tr ng h p ng i thu n tay trái đ i cánh tay giằ ườ ợ ườ ậ ổ ữ 

khay).

 Khi b t đ u di chuy n ph i đi bình tĩnh, chú ý không làm khay đ ng ch mắ ầ ể ả ụ ạ  

vào v t c n, nh t là khách trên đ ng đi. Tr ng h p g p khách thì ph iậ ả ấ ườ ườ ợ ặ ả  

d ng l i, tránh đ ng đi c a khách và đ ng nghiêng bên phía tay ph i. ừ ạ ườ ủ ứ ả
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 Khi giao khay cho nhân viên khác, thì ph i l u ý là nhân viên đ c giao đãả ư ượ  

c m ch t khay m i b  tay ra.ầ ặ ớ ỏ

 Khi t i bàn, đ ng cách khách 1 m t, t  th  đ  khay v n nh  cũ , đ ng yênớ ứ ộ ư ế ể ẫ ư ứ  

cho nhân viên ph c v  l y món ăn ra và chuy n vào bàn.ụ ụ ấ ể

6.4. H  tr  NV ph c v  đ  ph c v  kháchỗ ợ ụ ụ ể ụ ụ

 Tr ng h p sau khi th c hi n công vi c xong, nhân viên ch y món th yườ ợ ự ệ ệ ạ ấ  

r ng nhân viên ph c v  đang làm quá nhi u vi c thì ph i ch  đ ng giúpằ ụ ụ ề ệ ả ủ ộ  

đ  nhân viên ph c v  th c hi n công vi c.ỡ ụ ụ ự ệ ệ

6.5. D n bàn/đọ ồ

 Tr ng h p sau khi nhân viên chuy n món ăn xong t  khay ra bàn cho ườ ợ ể ừ

khách, nhân viên ch y món l y đ  đĩa..đã ăn xong trên t  hay xe, chuy n ạ ấ ồ ủ ể

vào khay và mang xu ng cho nhân viên t p v  r a.ố ạ ụ ử

 Tr ng h p nhân viên ch y bàn đang đ ng ngoài ch , khi nh n đ c ườ ợ ạ ứ ờ ậ ượ

thông tin yêu c u d n đ  t  nhân viên ph c v  thì cũng th c hi n nh  ầ ọ ồ ừ ụ ụ ự ệ ư

trên.

 Đ i v i t ng 2 và 3, nhân viên ch y bàn chuy n đ  d  ra c u thang và ố ớ ầ ạ ể ồ ơ ầ

chuy n xu ng t ng 1, đ i v i đ  d  t i t ng 1 thì chuy n tr c ti p vào v  ể ố ầ ố ớ ồ ơ ạ ầ ể ự ế ị

trí r a (l u ý đ  nguyên c  khay cho b  ph n r a r a luôn c  khay).ử ư ể ả ộ ậ ử ử ả

 L u ý: vi c chuy n đ  t  bàn ra xe ho c t  do nhân viên ph c v  th cư ệ ể ồ ừ ặ ủ ụ ụ ự  

hi n.ệ

7. Công vi c nhân viên check món ănệ

7.1. Ti p nh n thông tin đ t món ănế ậ ặ

Đ u tiên là ti p nh n thông tin order t  nhân viên ch y món, thông tin bao ầ ế ậ ừ ạ

g m: phi u h ng và phi u vàng. ồ ế ồ ế

 Ki m tra xem s  l ng, tên món ăn có đúng hay không? N u không đúng ể ố ượ ế

thì đi n tho i lên t  tr ng t ng đ  ki m tra l i thông tin cho rõ ràng.ệ ạ ổ ưở ầ ể ể ạ
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 Ki m tra xem th  t  ăn các món là gì? Khách có yêu c u ph c v  tr cể ứ ự ầ ụ ụ ướ  

món ăn gì không?

7.2. Chuy n thông tin cho b pể ế

 Sau khi ki m tra và x  lý toàn b  thông tin, nhân viên check món ăn ể ử ộ

chuy n order màu h ng cho b p, đánh s  th  t  trên order và nh c b p vể ồ ế ố ứ ự ắ ế ề 

th  t  các món ăn, các yêu c u khác n u có.ứ ự ầ ế

 Gi  l i order màu vàng đ  check l i món ăn.ữ ạ ể ạ

7.3. Nh n món ăn và ki m traậ ể

 Khi b p n u xong món ăn, thì nhân viên check món nh n món ăn do b p ế ấ ậ ế

chuy n (đ  vào khu v c riêng).ể ể ự

 NV check món ăn ki m tra xem món ăn có đúng theo th  t  món ăn hay ể ứ ự

không, có đúng theo món yêu c u không? Có đúng theo cách trang trí, màu ầ

s c không? Có s ch s , đĩa và các v t d ng kèm theo có b  s c, hay ắ ạ ẽ ậ ụ ị ướ

không đ t chu n hay không? Tr ng h p n u phát hi n có đi m không ạ ẩ ườ ợ ế ệ ể

đúng thì yêu c u nhà b p làm l i cho đ t yêu c u.ầ ế ạ ạ ầ

 Ki m tra mi ng k p xem có đúng s  bàn, t ng, tên món ăn hay không?ể ế ẹ ố ầ  

N u không thì ph i yêu c u b p đi u ch nh l i cho đúngế ả ầ ế ề ỉ ạ

7.4. Giao món ăn cho NV ch y bànạ

 Sau khi ki m tra không có v n đ  nào, nhân viên check món ăn ch  đ nh ể ấ ề ỉ ị

nhân viên ch y món mang lên t ng ho c chuy n qua ròng r c lên t ng 3.ạ ầ ặ ể ọ ầ

 Ngoài ra, nhân viên check món ch  rõ món ăn nào đ c mang, theo dõi xem ỉ ượ

nhân viên ch y món có mang đúng món ăn hay không, n u không ph i ạ ế ả

nh c nh  ngay. Ti p đó xem nhân viên ch y món có thao tác đúng hay ắ ở ế ạ

không, n u không thì ph i nh c nhân viên ch y món thao tác cho đúng.ế ả ắ ạ

7.5. Qu n lý orderả

 NV check món ăn ph i s p x p các order vào mi ng k p theo th  t  order ả ắ ế ế ẹ ứ ự

tr c n m   bên d i, order sau n m   bên trên.ướ ằ ở ướ ằ ở
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 Cu i ca, nhân viên check món ph i bàn giao l i toàn b  s  order cho nhânố ả ạ ộ ố  

viên l  tân (có xác nh n b ng văn b n).ễ ậ ằ ả

8. X  lý tình hu ng dành cho nhân viên ph c vử ố ụ ụ

8.1. Nguyên t c x  lý tình hu ngắ ử ố

Các tình hu ng x y ra trong th c t  r t đa d ng, và chúng ta không th  d  ố ả ự ế ấ ạ ể ự

đoán đ c h t các tình hu ng x y ra. Khi có tình hu ng m i mà công ty ượ ế ố ả ố ớ

ch a có quy đ nh h ng d n thì nhân viên th c hi n nh  sau:ư ị ướ ẫ ự ệ ư

 Th c hi n các công vi c ngay l p t c đ  b o v  tính m ng, tài s n c a ự ệ ệ ậ ứ ể ả ệ ạ ả ủ

khách hàng, c a nhà hàng.ủ

 Tr ng h p xung đ t l i ích c a khách hàng và nhà hàng, nguyên t c đ u ườ ợ ộ ợ ủ ắ ầ

tiên là l ng nghe khách hàng, sau đó báo cáo qu n lý gi i quy t.ắ ả ả ế

 Sau khi s  vi c đã đ c gi i quy t ph i báo cáo qu n lý, đ a ra bi n phápự ệ ượ ả ế ả ả ư ệ  

gi i quy t và c p nh t vào tài li u này. Qu n lý nhà hàng có trách nhi mả ế ậ ậ ệ ả ệ  

h ng d n cách gi i quy t cho các nhân viên khác.ướ ẫ ả ế

8.2. Các tình hu ng th ng g p và cách x  lýố ườ ặ ử

8.2.1. Các tình hu ng liên quan đ n món ănố ế

 Món ăn ch  m n, nh t, không đúng kh u v , nhân viên ph c v  xin l i ờ ặ ạ ẩ ị ụ ụ ỗ

khách, sau đó mang đ  ăn cho b p ki m tra và ch  bi n l i. Sau đó, ph i ồ ế ể ế ế ạ ả

báo cho khách nguyên nhân t i sao và l i h a kh c ph c trong l n sau.ạ ờ ứ ắ ụ ầ

 Đ i v i các tr ng h p khách phàn nàn khác nh ng nh  h n, tu  tr ng ố ớ ườ ợ ư ẹ ơ ỳ ườ

h p nhân viên ph c v  xin l i khách và đ a ra câu tr  l i cho phù h p, ợ ụ ụ ỗ ư ả ờ ợ

n u c n thì xin ý ki n c a qu n lý nhà hàng gi i quy t.ế ầ ế ủ ả ả ế

 Trong c  hai tr ng h p trên, nhân viên ph c v  ph i báo cáo qu n lý nhàả ườ ợ ụ ụ ả ả  

hàng đ  qu n lý nhà  hàng s  quy t đ nh gi m giá  ho c t ng thêm choể ả ẽ ế ị ả ặ ặ  

khách đĩa trái cây.

8.2.2. Các tình hu ng liên quan đ n khi u n iố ế ế ạ
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 Nguyên t c đ u tiên là ph i l ng nghe, không chen ngang l i khách đang ắ ầ ả ắ ờ

nói, b n ch  nói khi khách đã ng ng nói.ạ ỉ ừ

 Đ a ra câu gi i thích cho khách v i nguyên t c câu tr  l i ph i nên lý do ư ả ớ ắ ả ờ ả

khách quan, không đ a ra lý do ch  quan, bào ch a.ư ủ ữ

 Ngay sau đó ph i báo cáo qu n lý nhà hàng xin ý ki n gi i quy t.ả ả ế ả ế

8.2.3. Các tình hu ng liên quan đ n th  ch t c a khách hangố ế ể ấ ủ

8.2.3.1. Khách hàng say

Tr ng h p khách hàng say (đi đ ng l o đ o, không th  đi đ c) thì th c ườ ợ ứ ả ả ể ượ ự

hi n nh  sau:ệ ư

 Tr ng h p có khách trong cùng bàn ho c có ng i đ n đ a khách hàng ườ ợ ặ ườ ế ư

v  thì h i ng i đ a v  có c n ng i giúp dìu khách hàng ra xe hay ề ỏ ườ ư ề ầ ườ

không? N u h  đ ng ý thì giúp h  dìu khách ra xe.ế ọ ồ ọ

 Tr ng h p không có ng i đ a khách ra v  thì h i khách: xin s  đi n ườ ợ ườ ư ề ỏ ố ệ

tho i c a nhà khách, sau khi có s  đi n tho i thì liên h  ng i nhà đ n ạ ủ ố ệ ạ ệ ườ ế

đón. N u khách quá say không bi t gì, nhân viên ph c v  m i t  tr ng ế ế ụ ụ ờ ổ ưở

vào m  đ  c a khách mang theo, tìm s  đi n tho i ..và l p biên b n m  ở ồ ủ ố ệ ạ ậ ả ở

đ  theo m u công ty. Sau đó g i đi n m i ng i nhà đ n đón.ồ ẫ ọ ệ ờ ườ ế

 Trong b t k  tr ng h p nào, tr ng h p đ a khách ra kh i nhà hàng thì ấ ỳ ườ ợ ườ ợ ư ỏ

ph i giúp đ  khách mang đ  c a khách theo.ả ỡ ồ ủ

 N u khách say không bi t gì mà không có ng i đ a v , không tìm đ c ế ế ườ ư ề ượ

s  đi n tho i thì báo cáo qu n lý nhà hàng x  lý.ố ệ ạ ả ử

8.2.3.2. Khách hàng ng t x u, ngã b nh trong khi ănấ ỉ ệ

 Nhân viên ph c v  ph i báo ngay cho t  tr ng, t  tr ng báo cáo ngay ụ ụ ả ổ ưở ổ ưở

cho qu n lý nhà hàng.ả

 Tr ng h p xác đ nh b nh nh , dìu khách vào trong phòng tr ng, chu n bườ ợ ị ệ ẹ ố ẩ ị 

g i, chăn cho khách n m và th c hi n ch a tr  cho khách trong kh  năng.ố ằ ự ệ ữ ị ả
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 Tr ng h p xác đ nh b nh n ng, qu n lý nhà hàng ch  đ nh nhân viên cùngườ ợ ị ệ ặ ả ỉ ị  

v i khách (n u nh  khách đi ăn nhi u h n 2 ng i) đ a khách đi ngay ớ ế ư ề ơ ườ ư

b nh vi n b ng ph ng ti n xe máy ho c taxi (nh ng ph i đ m b o ệ ệ ằ ươ ệ ặ ư ả ả ả

nhanh nh t), ấ

 Ph i đ m b o gi  đ  c a khách c n th n, sau đó báo cáo Giám đ c côngả ả ả ữ ồ ủ ẩ ậ ố  

ty xin ý ki n gi i quy t.ế ả ế

8.2.3.3. Khách tàn t tậ

 Ph i giúp khách xê d ch xe lăn c nh bàn ăn, dìu vào gh  (n u khách d ng ả ị ạ ế ế ự

n ng).ạ

 Khi giúp khách di chuy n thì nam ph i dìu nam, n  ph i dìu n .ể ả ữ ả ữ

 Ph i giúp khách tàn t t mang đ  cho h .ả ậ ồ ọ

 Khi khách vào bàn, ph i kéo gh  ng i, sau đó dìu khách t  t  ng i xu ng.ả ế ồ ừ ừ ồ ố

8.2.3.4. Khách b  khi m th  (không nhìn đ c)ị ế ị ượ

 Đ  khách v n vào vai trái c a b n r i đ a khách vào ch  ng i, đ ng đ ng ể ị ủ ạ ồ ư ỗ ồ ừ ụ

vào g y c a h . ậ ủ ọ

 C t các v t d ng c a h  lên bàn, đ  đ  gia v    g n khách. ấ ậ ụ ủ ọ ể ồ ị ở ầ

 Nguyên t c di chuy n thì nam ph i dìu nam, n  ph i dìu n .ắ ể ả ữ ả ữ

 Gi i thi u các món ăn và giá c , h i xem khách thích ăn gì, khi d n c n ớ ệ ả ỏ ọ ầ

nêu rõ món ăn. Khi giao hoá đ n c n nh c l i các món ti n, t ng chi phí.ơ ầ ắ ạ ề ổ

8.2.4. Các tình hu ng khácố

8.2.4.1. Khách l y đi nh ng v t d ng c a nhà hàngấ ữ ậ ụ ủ

 V n ph i t  thái đ  tôn tr ng khách hàng, có th  do khách vô ý c m nh mẫ ả ỏ ộ ọ ể ầ ầ  

thì sao?

 Không làm h  th n khách.ổ ẹ

 Có nh ng d ng c , khách mu n l y làm k  ni m. Khi đó, ph i h i ý ki n ữ ụ ụ ố ấ ỷ ệ ả ỏ ế

qu n lý. Tr ng h p đ ng ý, ph i r a, lau s ch s , bao gói c n th n, trân ả ườ ợ ồ ả ử ạ ẽ ẩ ậ

tr ng t ng cho khách.ọ ặ
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 B n hãy nói: “Xin l i, ông/bà đã c m nh m d ng c …. c a nhà hàng, cóạ ỗ ầ ầ ụ ụ ủ  

ph i không  ? “ N u khách tr  l i, nên b  sung: “cám  n”.ả ạ ế ả ạ ổ ơ

8.2.4.2. Khách gây s , soi móiự

 T c ng  có núi: “ng i khen ch  m i là ng i mua đích th c”.  Khách ụ ữ ườ ờ ớ ườ ự

hàng cũng có ngu i này, ng i khác, kh u v  c a m i ng i khác nhau, doờ ườ ẩ ị ủ ỗ ườ  

v y vi c khen chê là chuy n bình th ng trong kinh doanh  m th c.ậ ệ ệ ườ ẩ ự

 Nhân viên ph c v  không c n bi n b ch lý do, gi  v ng nguyên t c ụ ụ ầ ệ ạ ữ ữ ắ

không tranh lu n v i khách hàng, l p t c làm theo nh ng yêu c u c a ậ ớ ậ ứ ữ ầ ủ

khách hàng. Th m chí, khách hàng ch  cái này, làm cái kia có th  không ậ ỉ ể

đúng, nhân viên ph c v  v n làm theo đ  gi  th  hi n cho khách.ụ ụ ẫ ể ữ ể ệ

 Ý nghĩa: cách nh ng b  có th  có m t s  t n th t cho nhà hàng, nh ng ượ ộ ể ộ ố ổ ấ ư

l i th  hi n s  đ i l ng c a nhà hàng.ạ ể ệ ự ạ ượ ủ

 Đ i v i khách c  tình ho c n ng l i, ph i báo cáo s  vi c ngay cho qu n ố ớ ố ặ ặ ờ ả ự ệ ả

lý nhà hàng gi i quy t.ả ế

8.2.4.3. Khách ng  đ c th c ănộ ộ ứ

 Báo ngay cho Qu n lý nhà hàng, không đ c làm xê d ch các th c ăn đ  ả ượ ị ứ ồ

u ng và thu c men khách đã d ng.ố ố ự

 Qu n lý nhà hàng xu ng ngay hi n tr ng nh c nh  các b  ph n l u ý ả ố ệ ườ ắ ở ộ ậ ư

gi  th c ăn trên bàn.ữ ứ

 Qu n lý nhà hàng ch  đ nh nhân viên g i ngay ph ng ti n, chu n b  ả ỉ ị ọ ươ ệ ẩ ị

ng i trông nom ch  ng i ng  đ c đi b nh vi n. Sau đó tìm thông tin ườ ở ườ ộ ộ ệ ệ

liên l c c a khách và báo tin cho gia đình.ạ ủ

 Qu n lý nhà hàng báo cho Giám đ c công ty n i dung s  vi c và xin ýả ố ộ ự ệ  

ki n gi i quy t.ế ả ế

8.2.4.4. Phát hi n khách quân đệ ồ

 Khi phát hi n khách đ  quân đ , nhân viên phát hi n ph i báo cáo ngay t  ệ ể ồ ệ ả ổ

tr ng và qu n lý nhà hàng. Sau đó l p biên b n theo m u c a công ty.ưở ả ậ ả ẫ ủ
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 Đ ng th i t  tr ng g i đi n hay liên h  l  tân xem khách đã ra kh i nhà ồ ờ ổ ưở ọ ệ ệ ễ ỏ

hàng ch a?. N u khách ch a ra kh i nhà hàng thì báo khách quay l i nh n ư ế ư ỏ ạ ậ

đ . ồ

 Khi m  đ  c a khách ph i có m t c a ng i phát hi n, t  tr ng và qu nở ồ ủ ả ặ ủ ườ ệ ổ ưở ả  

lý nhà hàng cùng ký tên. Sau đó biên b n đ c giao cho m i ng i m t ả ượ ỗ ườ ộ

b n. ả

 Tr ng h p khách hàng quay l i nh n đ  ho c liên h  đ c khách hàng ườ ợ ạ ậ ồ ặ ệ ượ

qua s  đi n tho i thì qu n lý nhà hàng giao l i đ  cho khách hàng. Khi ố ệ ạ ả ạ ồ

giao đ  ph i có biên b n ký nh n c a khách hàng.ồ ả ả ậ ủ

 Tr ng h p khách hàng không quay l i nh n đ  sau 2 ngày k  t  th i gianườ ợ ạ ậ ồ ể ừ ờ  

phát hi n đ  b  quân c a khách thì qu n lý nhà hàng chuy n thông tin choệ ồ ỏ ủ ả ể  

phòng marketing x  lý. Phòng marketing có trách nhi m đ a ra bi n phápử ệ ư ệ  

x  lý và báo cáo Giám đ c xem xét.ử ố

8.2.4.5. Khách báo m t đấ ồ

 Tr ng h p khách báo m t đ , l  tân có trách nhi m ti p nh n thông tin ườ ợ ấ ồ ễ ệ ế ậ

c a khách hàng, sau đó l  tân ghi nh n thông tin c a khách theo bi u ủ ễ ậ ủ ễ

m u…. ẫ

 Sau khi ghi xong, l  tân m i khách vào phòng ch  ng i đ i, rút trà m i ễ ờ ờ ồ ợ ờ

khách u ng. C  m i 5 phút, ph i rút thêm trà cho khách.ố ứ ỗ ả

 Sau khi ghi nh n, l  tân báo cho qu n lý nhà hàng gi i quy t. Qu n lý nhà ậ ễ ả ả ế ả

hàng có trách nhi m ki m tra l i các thông tin bao g m: n i khách đã ăn, ệ ể ạ ồ ơ

ng i ph c v , ch y bàn và t  tr ng qu n lý. ườ ụ ụ ạ ổ ưở ả

 Sau đó qu n lý nhà hàng m i các cá nhân trên vào phòng h p, thông báo ả ờ ọ

cho h  bi t s  vi c. Tr ng h p n u các cá nhân này bi t đ  c a khách ọ ế ự ệ ườ ợ ế ế ồ ủ

đ  quân l i, qu n lý nhà hàng d n m i ng i t i n i đ  đ  c a khách, ể ạ ả ẫ ọ ườ ớ ơ ể ồ ủ

thông báo cho khách lên nhân di n. Sau đó ghi nh n biên b n gi a qu n lý ệ ậ ả ữ ả
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nhà hàng và khách và tu  t ng tr ng h p, qu n lý nhà hàng đ  xu t bi n ỳ ừ ườ ợ ả ề ấ ệ

pháp gi i quy t phù h p.ả ế ợ

 N u các cá nhân này báo là không th y đ  c a khách, qu n lý nhà hàng ế ấ ồ ủ ả

cho ki m tra l i toàn b  các khu v c n i khách ăn. N u phát hi n th y đ  ể ạ ộ ự ơ ế ệ ấ ồ

c a khách thì trao tr  l i cho khách. N u không phát hi n, thì qu n lý nhà ủ ả ạ ế ệ ả

hàng cho t  ch c ki m tra đ  c a các cá nhân, ghi biên b n ki m tra. N u ổ ứ ể ồ ủ ả ể ế

không phát hi n ra thì ph i báo cho khách hàng bi t, l ng nghe ý ki n c a ệ ả ế ắ ế ủ

khách và tu  t ng tr ng h p mà x  lý.ỳ ừ ườ ợ ử

9. Qu n lý danh m c v t t  c a nhà bànả ụ ậ ư ủ

9.1. Danh m c các v t d ng set up cho 1 th c khách khu Public,ụ ậ ụ ự  

phòng VIP

Stt Tên v t ậ

d ngụ

Đ c đi mặ ể V  tríị Công d ngụ

1 Đĩa lót
2 Đĩa  nắ
3 Thìa
4 Dĩa
5 Ch n xì d uộ ầ
6 G i đũaố
7 Chén ăn
8 Tách trà
9 Khăn napkin
10 Tăm tre
11 G t tànạ
12 L  hoaọ

Đ c đi m: ặ ể

� Khu v c Public là khu v c ph c v  khách ngoài ti n s nh.ự ự ụ ụ ề ả

� Khu v c phòng VIP là các phòng kín thích h p cho th c khách h p m t giaự ợ ự ọ ặ  

đình, b n bè, ti p đ i tác… Khu v c phòng VIP tính thêm 10 % trên giáạ ế ố ự  

thanh toán
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9.2. Danh m c các v t d ng set up cho 1 th c khách phòng Goldụ ậ ụ ự  

VIP

Stt Tên v t ậ

d ngụ

Đ c đi mặ ể V  tríị Công d ngụ

1 Đĩa lót
2 Đĩa  nắ
3 Thìa
4 Dĩa
5 Ch n xì d uộ ầ
6 G i đũaố
7 Chén ăn
8 Tách trà
9 Khăn napkin
10 Tăm tre
11 G t tànạ
12 L  hoaọ

Đ c đi m:ặ ể

� Các v t d ng c a phòng Gold VIP cao c p h n các v t d ng dành cho khuậ ụ ủ ấ ơ ậ ụ  

Public và phòng VIP (đ c m  gi  vàng).ượ ạ ả

� Khách hàng s  d ng phòng Gold VIP ph i tr  t i đa 1200 USD.ử ụ ả ả ố

9.3. Danh m c các lo i đ  gia v :ụ ạ ồ ị

� Chai xì d u.ầ

� Chén đ  xì d uể ầ

� Chén đ ng các lo i n c ch m.ự ạ ướ ấ

� Khăn lau tay.

� Khăn lau đ  dùng.ồ

� B t l aậ ử
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� N nế

� Khui bia

� Thăng đá.

9.4. Danh m c các d ng c  ph c v  khách hàngụ ụ ụ ụ ụ

� B t l a.ậ ử

� USB.

� C c s c đi n tho i.ụ ạ ệ ạ

� Dây c m đi n.ắ ệ

� Máy chi u.ế

� Màn chi uế

9.5. Qu n lý đ  d ngả ồ ự

� S  l ng m i  đ  dùng khu v c phòng VIP và Public ho c phòng Gold ố ượ ỗ ồ ự ặ

VIP   =  s  l ng gh  theo s  đ  bàn c a nhà hàng. Ngoài ra, nhà bàn ph iố ượ ế ơ ồ ủ ả  

chu n b  s  l ng đ  dùng d  tr  b ng 20 % s  l ng đã setup. S  l ngẫ ị ố ượ ồ ự ữ ằ ố ượ ố ượ  

đ  dùng này đ c đ  trong các t  đ  (board station).ồ ượ ể ủ ồ

� S  l ng các lo i v t d ng khác do qu n lý nhà hàng đ  xu t đ nh m c ố ượ ạ ậ ụ ả ề ấ ị ứ

và Giám đ c duy t.ố ệ

� Tr ng h p ph i ph c v  s  l ng khách (tăng lên do đ t bàn), qu n lý ườ ợ ả ụ ụ ố ượ ặ ả

nhà hàng ph i làm order chuy n đ n kho đ   l y thêm các v t d ng, ả ể ế ể ấ ậ ụ

nh ng sau đó ph i tr  l i kho không quá 2 ngày k  t  ngày ph c v  đ t ư ả ả ạ ể ừ ụ ụ ặ

bàn (ghi rõ ngày tr  trong order).ả

� Hàng tu n, qu n lý nhà hàng ph i báo cáo s  l ng hàng b  v , kèm theoầ ả ả ố ượ ị ỡ  

b n gi i trình lên BGĐ công ty s  l ng hàng b  v . Cu i năm, công ty sả ả ố ượ ị ỡ ố ẽ 

trích m t ph n t  qu  5% ti n TIP đ  bù m t ph n vào s  v t d ng b  v .ộ ầ ừ ỹ ề ể ộ ầ ố ậ ụ ị ỡ
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IV. B  ph n barộ ậ

1. Qu n lý hàng hóa qu y barả ầ

1.1. Xu t hàngấ

� Khi nh n đ c order c a b  ph n ph c v , nhân viên bar ki m tra đ y đậ ượ ủ ộ ậ ụ ụ ể ầ ủ 

thông tin và c p phát đ  u ng, ly cho b  ph n ph c v .ấ ồ ố ộ ậ ụ ụ

� Tr ng h p có sai sót hay thêm… ph i ghi đ y đ  thông tin b  sung, ch nhườ ợ ả ầ ủ ổ ỉ  

s a vào phi u order có xác nh n c a qu n lý nhà hàng, khi đó NV bar m i ử ế ậ ủ ả ớ

xu t hàng.ấ

� Sau khi xu t hàng, NV bar đánh d u ch  v vào góc trên cùng bên ph i c a ấ ấ ữ ả ủ

order ký tên vào ngay góc đó và c m order vào c c.ắ ọ

� N u khách không dùng h t và tr  l i hàng (nh  order 5 chai, u ng 3 chai ế ế ả ạ ư ố

và tr  l i 2 chai; tr ng h p này không áp d ng cho khách g i r u), thì ả ạ ườ ợ ụ ử ượ

qu n lý nhà hàng ph i xác nh n vào t t c  các liên và ghi rõ s  l ng đã ả ả ậ ấ ả ố ượ

tr  l i.ả ạ

� Cu i ngày tr ng bar ki m tra các phi u order. Sau khi ki m tra xong thì ố ưở ể ế ể

c p nh t vào th  kho và báo cáo hàng hoá xu t hàng ngày.ậ ậ ẻ ấ

� M u th  kho và  m u báo cáo xu t hàng đính kèm theo thông báo này.ẫ ẻ ẫ ấ  

Riêng m u báo cáo xu t hàng, ph n Stt – mã hàng  tên hàng – đ n v  đãẫ ấ ầ ơ ị  

đ c đánh máy s n, tr ng bar ch  c n ghi s  l ng và ký tên.ượ ẵ ưở ỉ ầ ố ượ

1.2. Order hàng

� Vi c order hàng phát sinh khi s  l ng hàng cung c p không đ  đ nh m c ệ ố ươ ấ ủ ị ứ

ho c do k t s  li u hôm tr c nh ng l ng t n kho không đ .ặ ế ố ệ ướ ư ượ ồ ủ

� Khi order hàng, NV bar th c hi n theo quy đ nh xu t nh p hàng hoá c a ự ệ ị ấ ậ ủ

công ty. NB bar ghi phi u order, chuy n cho qu n lý nhà hàng duy t, sau ế ể ả ệ

đó mang phi u xu ng kho đ  nh n hàng.ế ố ể ậ
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� Tr ng h p n u do không có ch  ký c a qu n lý nhà hàng, Tr ng bar có ườ ợ ế ữ ủ ả ưở

th  m n “nóng” t  kho, ký vào s  c a kho, nh ng sau đó ph i vi t phi uể ượ ừ ổ ủ ư ả ế ế  

order hàng ch m nh t h t bu i sáng ngày hôm sau.ậ ấ ế ổ

� Khi nh n đ c hàng, NV bar ph i nh p s  li u vào th  khoậ ượ ả ậ ố ệ ẻ

1.3. Mua hàng

� Tr ng bar l p các phi u mua hàng (đ i v i trái cây các lo i làm sinh t ) ưở ậ ế ố ớ ạ ố

hàng ngày. 

� S  l ng order đ m b o đ nh m c ch  ph c v  cho nhu c u hàng ngày.ố ượ ả ả ị ứ ỉ ụ ụ ầ

� Ng i l p phi u chuy n qu n lý nhà hàng duy t, chuy n cho nhân viên ườ ậ ế ể ả ệ ể

mua hàng đi mua. Phi u order ph i chuy n cho NV mua hàng ch m nh t ế ả ể ậ ấ

17 h trong ngày.

� Sau khi nhà cung c p chuy n hàng đ n, NV mua hàng ki m tra, sau đóấ ể ế ể  

chuy n cho NV bar. NV bar ghi vào ph n nh p trong c t th  kho.ể ầ ậ ộ ẻ

1.4. Th  kho barẻ

Restaurant  

logo&name
TH  KHOẺ

Tháng …..năm 200………

Tên hàng hoá:…………………………………………………………………….

Ngày  Nh pậ Xu tấ T nồ Ghi chú
1
2
3
4
5

1.5. Báo cáo xu t hàng bar hàng ngàyấ

Restaurant  

logo&name

Daily Inventory Report for Bar

108



Qu n lý nhà hàngả

STT

Mã 

Sơ Tên hàng

Đ nơ  

vị

Xuấ

t STT

Mã 

số Tên hàng

Đ nơ  

vị Xu tấ

2. Qu n lý danh m c d ng c  barả ụ ụ ụ

2.1. Danh m c các v t d ng qu y barụ ậ ụ ầ

Stt Tên v t d ngậ ụ S  l ngố ượ V  trí s p x pị ắ ế Công d ngụ
1 Ly vang đỏ
2 Ly vang tr ngắ
3 Ly r u m nhượ ạ
4 Ly Soft Drink 

and fresh Fruice
5 Ly Beer
6 Ly Coffee
7 Khăn v  sinhệ
8 Khăn lau ly
9 Túi quà
10 N nế
11 H p qu tộ ẹ
12 Khay vuông
13 Cái m  beerở
14 Xô đ ng r uự ượ
15 Thăng đá
16 T  l nhủ ạ
17 Hòm đ ng r uự ượ
18 Chìa khó
19 Phi u orderế
20 Phi u mua hàngế
21 Wine list
22 Drink list
23 Máy xay sinh tố
24 Máy ép
25 Phin pha cafe
26 ng hútỐ
27 Cái khu yấ
28 Cây g p đáắ
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2.2. Qu n lý đ  d ngả ồ ự

� Vi c v  sinh qu y bar đ c th c hi n hàng ngày. Các n i dung ph i v  ệ ệ ầ ượ ự ệ ộ ả ệ

sinh g m:ồ

� D ng khăn lau đ  lau s ch các lo i ly, các chai r u, lau khô các lo i trái ự ể ạ ạ ượ ạ

cây.

� D ng khăn v  sinh lau s ch kính, góc c nh bàn, trên m t qu y bar.ự ệ ạ ạ ặ ầ

� Vi c th c hi n ph i làm xong trong vòng 45 phút tr c khi vào ca.ệ ự ệ ả ướ

� Đ nh m c s  d ng các lo i v t d ng trên đây do công ty quy đ nh. Tr ngị ứ ử ụ ạ ậ ụ ị ườ  

h p đ t xu t s  d ng nhi u h n đ nh m c thì Tr ng bar có th  vi t ợ ộ ấ ử ụ ề ơ ị ứ ưở ể ế

phi u đ  ngh  m n kho t c th i đ  đ m b o theo nhu c u c a khách.ế ề ị ượ ứ ờ ể ả ả ầ ủ

� Hàng tu n, Tr ng bar ph i t ng k t s  l ng c a: phi u mua hàng, ầ ưở ả ổ ế ố ượ ủ ế

phi u order, cái m  bia, khăn các lo i,  ng hút; tr ng h p h  hao và ế ở ạ ố ườ ợ ư

thi u thì l p phi u order hàng chuy n qu n lý nhà hàng duy t và nh p t  ế ậ ế ể ả ệ ậ ừ

kho. V i các tr ng h p b  m t, h  h ng thì ph i có gi i trình đ y đ  lý ớ ườ ợ ị ấ ư ỏ ả ả ầ ủ

do.

� Cu i tháng, Tr ng bar th c hi n công vi c t ng k t các lo i v t d ng ố ưở ự ệ ệ ổ ế ạ ậ ụ

còn l i trong danh m c theo quy đ nh nh  trên.ạ ụ ị ư

� V i tr ng h p h t đ t xu t thì tr ng bar l p phi u order đ  nh p hàngớ ườ ợ ế ộ ấ ưở ậ ế ể ậ  

t  kho.ừ

3. Quy đ nh g i r u và mua r uị ử ượ ượ

3.1. G i r uử ượ

� Tr ng h p khách hàng không s  d ng h t r u, nhân viên ph c v  h i ườ ợ ử ụ ế ượ ụ ụ ỏ

khách có g i l i r u t i nhà hàng hay không?ử ạ ượ ạ

� N u khách hàng không g i r u và đ a ra ý ki n c a h  thì th c hi n ế ử ượ ư ế ủ ọ ự ệ

theo ý ki n c a khách hàng.ế ủ
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� N u khách đ ng ý g i r u l i, nhân viên l y m u th  g i r u, sau đó ế ồ ử ượ ạ ấ ẫ ẻ ử ượ

ghi thông tin lên hai phi u, 1 phi u g i khách hàng và 1 phi u vòng vào c  ế ế ử ế ổ

chai sau đó giao cho b  ph n bar.ộ ậ

� NV bar ph i nh p thông tin vào s  g i r u g m: tân khách, tên r u, mã ả ậ ổ ử ượ ồ ượ

s , dung tích còn l i, ngày gi .ố ạ ờ

� M u th  g i r u nh  sau:ẫ ẻ ử ượ ư

� Dung l ng c a chai r u đ c đo b ng th c tính t  đáy tr  lên.ượ ủ ượ ượ ằ ướ ừ ở

� Khu v c đ  chai r u g i ph i đ c quy đ nh riêng và thông báo cho t t ự ể ượ ử ả ượ ị ấ

c  các NV bar đ u bi t.ả ề ế

� Khi giao chai r u cho Bar thì NV ph c v  ph i yêu c u Bar ký vào s  ượ ụ ụ ả ầ ổ

g i r u.ử ượ

� NV bar ph i qu n lý chai r u theo đúng h ng d n c a nhà s n xu t.ả ả ượ ướ ẫ ủ ả ấ
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TH  G I R UẺ Ử ƯỢ

Tên khách hàng:
SĐT:
C  quan:ơ
Đ a ch :ị ỉ
Tên r u:ượ
Xu t x :ấ ứ
Dung tích:
Ngày s n xu t.ả ấ
Đ n giá:ơ
Dung l ng còn l i:ượ ạ

                Ngày…tháng….năm 200...
                   Nhân viên ph c vụ ụ
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� B  ph n bar ch  xu t r u khi NV bàn xu t trình đ c th  r u c a ộ ậ ỉ ấ ượ ấ ượ ẻ ượ ủ

khách g i l i. Sau khi xu t, NV bar ph i ghi thông tin vào s  g i r u và ử ạ ấ ả ố ử ượ

l u l i các th  g i r u.ư ạ ẻ ử ượ

� Tr ng h p khách làm m t th  r u, NV bàn ph i ghi l i thông tin c aườ ợ ấ ẻ ượ ả ạ ủ  

khách vào th  r u. NV ph c v  ph i h i t t c  các thông tin trong thẻ ượ ụ ụ ả ỏ ấ ả ẻ 

r u, tr  ngày s n xu t. N u đúng thông tin trong th  r u thì chuy nượ ừ ả ấ ế ẻ ượ ể  

cho qu n lý nhà hàng xác nh n và chuy n cho b  ph n bar xu t hàngả ậ ể ộ ậ ấ

3.2. Mua r uượ

� Khi khách hàng yêu c u mua r u v , khách hàng không ph i thanh toán ầ ượ ề ả

10 % thu  VAT.ế

� Qu n lý nhà hàng ph i ký xác nh n vào t t c  các liên c a order.ả ả ậ ấ ả ủ

� NV bar có trách nhi m cho chai r u vào túi chuyên d ng c a nhà hàng vàệ ượ ụ ủ  

chuy n cho NV bàn đ  chuy n cho khách.ể ể ể

V. B  ph n b pộ ậ ế

1. Quy trình xây d ng k  ho ch th c đ nụ ế ạ ự ơ

1.1. M c đíchụ

� Đ m b o theo m c tiêu doanh thu c a nhà hàng.ả ả ụ ủ

� Th c hi n theo các đ n đ t hàng đã ký.ự ệ ơ ặ

� C  s  xác đ nh nhu c u nguyên li u, gia v  trong tháng.ơ ở ị ầ ệ ị

� Xác đ nh các ngu n l c v  tài chính, nhân s , v t d ng c n thi t trongị ồ ự ề ự ậ ụ ầ ế  

tháng….

1.2. N i dungộ

1.2.1. Các yêu c u c  b n c a th c đ nầ ơ ả ủ ự ơ

� Ph i phù h p v i thói quen ăn u ng và kh u v  dân t c c a th  tr ng ả ợ ớ ố ẩ ị ộ ủ ị ườ

khách hàng m c tiêuụ

� Ph i cho phép khách hàng nhi u s  ch n l a nh tả ề ự ọ ự ấ
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� C  c u món ăn trong th c đ n ph i phong phú, tránh gây nhàm chán cho ơ ấ ự ơ ả

khác.

� Chi phí món ăn t ng x ng kh  năng thanh toán khách hàng m c tiêuươ ứ ả ụ

� Ph i đ t đ c t m nhìn chi n l cả ạ ượ ầ ế ượ

� Đ m b o yêu c u ch t l ng, v  sinh, hình th c món ănả ả ầ ấ ượ ệ ứ

� Đ m b o m c l i nhu n c a hàngả ả ứ ợ ậ ử

� Tho  mãn yêu c u v  th m m  c a các món ăn đ a ra trong th c đ n vả ầ ề ẩ ỹ ủ ư ự ơ ề 

màu s c mùi v , và s  k t h p các nguyên v t l êu trong m t món ăn.ắ ị ự ế ợ ậ ị ộ

1.2.2. Thông tin xây d ng th c đ nự ự ơ

� Nhu c u và s  thích c a khách hàng th  tr ng m c tiêuầ ở ủ ị ườ ụ

� Trình đ  tay ngh  c a CNV đ c bi t là đ u b pộ ề ủ ặ ệ ầ ế

� M c tiêu l i nh n và đ c bi t là chính sách giá c a nhà hàng   t ng th i ụ ợ ậ ặ ệ ủ ở ừ ờ

đi mể

� Kh  năng ph c v  t i  u cho phép c a nhà hàngả ụ ụ ố ư ủ

� Yêu c u v  ch  đ  dinh d ng cho b a ăn c a khácầ ề ế ộ ưỡ ữ ủ

� Tình hình th c đ n c a nhà hàng và các đ i th  c nh tranh c a nhà hàngự ơ ủ ố ủ ạ ủ

1.2.3. Quy trình l p k  ho ch đ i v i m t món ănậ ế ạ ố ớ ộ

� Tr ng h p này áp d ng cho vi c xác đ nh nhu c u nguyên li u, gia v  choườ ợ ụ ệ ị ầ ệ ị  

m t món ăn ho c cho nhi u món ăn trong m t đ n đ t hàng ho c trong ộ ặ ề ộ ơ ặ ặ

tháng.

� C t nhu c u b ng s  l ng kh u ph n nhân v i đ nh m c t ng  ng ộ ầ ằ ố ượ ẩ ầ ớ ị ứ ươ ứ

(đ nh m c này đã có ph n trăm tiêu hao).ị ứ ầ

� Phân trăm tiêu hao c a t ng lo i th c ph m bao g m tiêu hao do quá trình ủ ừ ạ ự ẩ ồ

v n chuy n, tiêu hao do l u kho, tiêu hao trong quá trình s  ch . ậ ể ư ơ ế

� Ph n trăm tiêu hao   nay là ph n tiêu hao do héo, uý, h , h ng. N u gi  ầ ở ầ ư ỏ ế ả

s  khi mua nguyên li u, không b  héo, không b  th i, h …đ n khi ch  ử ệ ị ị ố ư ế ế
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bi n thì đó là đ nh m c chu n.  Đ nh đã có tiêu hao nh m phòng ng a ế ị ứ ẩ ị ằ ừ

nguyên li u, gia v  b  h …ệ ị ị ư

� C t t n ch  áp d ng đ i v i lo i nguyên li u ch  duy nh t s  d ng cho ộ ồ ỉ ụ ố ớ ạ ệ ỉ ấ ử ụ

món ăn này. Tr ng h p nguyên li u s  d ng cho nhi u món ăn thì không ườ ợ ệ ử ụ ề

s  d ng s  li u t n này, mà ph i tính t ng nhu c u so sánh v i s  l ng ử ụ ố ệ ồ ả ổ ầ ớ ố ượ

t n.ồ

� Có nhi u lo i gia v , h ng li u không áp d ng đ nh m c t n cho t ngề ạ ị ươ ệ ụ ị ứ ồ ừ  

món ăn mà áp d ng đ nh m c d  tính cho c  tu n ho c c  tháng. Ví d ,ụ ị ứ ự ả ầ ặ ả ụ  

đ nh m c c a mu n là trung bình 25 kg/tu n. Nh  v y thì ch  mua đ  choị ứ ủ ố ầ ư ậ ỉ ủ  

m t tu n là 25 kg, đ n ngày th  sáu ph i ki m tra xem l ng còn t n làộ ầ ế ứ ả ể ượ ồ  

bao nhiêu?

1.2.4. Quy trình l p k  ho ch đ i v i đ n đ t hàngậ ế ạ ố ớ ơ ặ

� Đ n đ t hàng c a khách s  bao g m nhi u món khác nhau. M i món có ơ ặ ủ ẽ ồ ề ỗ

th  d ng các nguyên li u khác nhau ho c dùng chung m t lo i nguyên ể ự ệ ặ ộ ạ

li u.ệ

� M i món ăn cũng đ c tính toán tu ng t  nh  ph n l p k  ho ch v i mónỗ ượ ơ ự ư ầ ậ ế ạ ớ  

ăn.

� B c ti p theo là c ng d n t t c  các lo i nguyên li u,k gia v , ta đ c sướ ế ộ ồ ấ ả ạ ệ ị ượ ố 

t ng c n mua t ng  ng.ổ ầ ươ ứ

� Vi c c ng d n có th  th c hi n b ng máy, tính tay nh ng chuyên nghi p ệ ộ ồ ể ự ệ ằ ư ệ

là d ng ph n m m ho c  ng d ng Excel đ  c ng.ự ầ ề ặ ứ ụ ể ộ

� B ng t ng các lo i nguyên li u, gia v  s  d ng đ c mô   t  theo bi uả ổ ạ ệ ị ử ụ ượ ả ể  

m u. B ng t ng nguyên li u s  d ng ph i đ c Qu n lý nhà hàng duy t,ẫ ả ổ ệ ử ụ ả ượ ả ệ  

chuy n cho b  ph n v t t  ti n hành mua. M t b n copy đ c chuy nể ộ ậ ậ ư ế ộ ả ượ ể  

cho b  ph n k  toán theo dõi.ộ ậ ế

1.2.5. Quy trình l p k  ho ch thángậ ế ạ
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� B ng t ng nhu c u th c ph m trong tháng là căn c  lên k  ho ch mua ả ổ ầ ự ẩ ứ ế ạ

th c ph m, qu n lý t n kho, căn c  xác đ nh dòng ti n c a b  ph n k  ự ẩ ả ồ ứ ị ề ủ ộ ậ ế

toán, tr  nhà cung c p.ả ấ

� Quy trình l p k  ho ch th c đ n tháng d a vào nhu c u th c ph m trong ậ ế ạ ự ơ ự ầ ự ẩ

ngày th ng, và nhu c u th c ph m c a các đ n đ t hàng.ườ ầ ự ẩ ủ ơ ặ

� Các b a ăn chính g m b a tr a và b a t i. Gi  s  t  l  các món ăn trong ữ ồ ữ ư ữ ố ả ử ỷ ệ

ngày là t ng  ng gi ng nhau. S  l ng món ăn m i ngày trong tu n có ươ ứ ố ố ượ ỗ ầ

khác nhau.

� Tr ng h p khách đ c ti c b ng ho c l n h n s  ph n t i đa mà nhà ườ ợ ặ ệ ằ ặ ớ ơ ố ầ ố

hàng có th  ph c v  thì hi u su t là 100 %. Tr ng h p ph c v  nhi u ể ụ ụ ệ ấ ườ ợ ụ ụ ề

h n công su t c a nhà hàng thì nhà hàng s  ph i thuê d ch v  ngoài, ơ ấ ủ ẽ ả ị ụ

tr ng h p này v n tính hi u su t c a nhà hàng là 100 %.ườ ợ ẫ ệ ấ ủ

� Tông s  nguyên li u và gia v  nhà hàng ph i mua trong tháng b øng t ng ố ệ ị ả ằ ổ

nguyên li u c a các đ n đ t hàng c ng v i t ng nguyên li u tr c ti p ệ ủ ơ ặ ộ ớ ổ ệ ự ế

ph c v  hàng ngày. Ví d  th  hai ngày 1/3/06, nhà hàng ph c v  c  bu i ụ ụ ụ ứ ụ ụ ả ổ

t i cho m t đoàn khách 150 khách. S  th c ph m ph c v  s  đ c tính ố ộ ố ự ẩ ụ ụ ẽ ượ

cho s  kh u ph n đó. N u m t ngày bình th ng bu i t i ph c v  m t ố ẩ ầ ế ộ ưở ổ ố ụ ụ ộ

h  s  là 1, bu i tr a là 0.5. T c là bu i t i đông g p đôi bu i tr a. Thông ệ ố ổ ư ứ ổ ố ấ ổ ư

th ng thì m i ngày t  l  s  món ăn tiêu th  là nh  nhau. V y trong ngày ườ ỗ ỷ ệ ố ụ ư ậ

hôm đó s  g m 02 l ng th c ph m: l ng th  nh t là c a đ n đ t hàng,ẽ ồ ượ ự ẩ ượ ứ ấ ủ ơ ặ  

l ng th  hai c a bu i tr a t ng  ng.ượ ứ ủ ổ ư ươ ứ

� Tính t ng t  cho các ngày khác.ươ ự

� Tính t ng các ngày trong tháng, ta đ c t ng l ng th c ph m d  tính.ổ ượ ổ ượ ự ẩ ự

1.2.6. B ng nhu c u th c ph m cho các món ănả ầ ự ẩ

LOGO B NG NHU C U TH C PH M CHOẢ Ầ Ự Ẩ  

MÓN ĂN
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Tên món ăn:
Ph c v  choụ ụ
S  ph n món ố ầ

ăn.
Th i gianờ

Yêu c u v  m t ch t l ng, ki u dáng (yêu c u khác c a khách hàng):ầ ề ặ ấ ượ ể ầ ủ

 Ch t l ngấ ượ

 Mùi vị

 V  sinhệ

 Ki u dángể

Stt Tên th c ph mự ẩ  

đ u vàoầ

Đ n vơ ị Đ nhị  

m c/phứ ầ

n

Nhu c uầ T nồ  

kho

+/

Th i gian c n th c ph m:ờ ầ ự ẩ

N i nh p:ơ ậ

Qu n lý nhà hàng duy tả ệ ............, ngày ... tháng ... 

năm .........

      Ng i l p:ườ ậ

1.2.7. B ng nhu c u th c ph m cho đ n đ t hàngả ầ ự ẩ ơ ặ

LOGO B NG NHU C U TH C PH M CHOẢ Ầ Ự Ẩ  

Đ N Đ T HÀNGƠ Ặ

Tân khách hàng
SL khách
Lo i ti cạ ệ
Th i gian ph c vờ ụ ụ
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Th i gian c n th c ờ ầ ự

ph m:ẩ

Stt Tên th cự  

ph m đ u vàoẩ ầ

Đơ

n vị

Nhu 

c uầ

T nồ  

kho

+/ Đ.giá T.ti nề Nhà cung 

c p dấ ự 

ki nế

Qu n lý nhà hàng duy tả ệ

...............ngày ... tháng ... năm ........

Ng i l p:ườ ậ

1.2.8. B ng nhu c u th c ph m trong thángả ầ ự ẩ

LOGO QUY TRÌNH XÂY D NG K  HO CHỰ Ế Ạ  

TH C Đ NỰ Ơ

Nhà hàng#
Tháng

Stt Tên th cự  

ph m đ u vàoẩ ầ

Đơ

n vị

Nhu 

c uầ

T nồ  

kho

+/ Đ.giá T.ti nề Nhà cung 

c p dấ ự 

ki nế

Qu n lý nhà hàng duy tả ệ

.............. ngày ... tháng ... năm ..........

Ng i l p:ườ ậ
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2. Qu n lý c c gia v  h ng li uả ỏ ị ươ ệ

LOGO DANH M C GIA VỤ Ị
Stt Tên gia vị Miêu 

tả
Tác 

d ngụ
Đ nhị  
m cứ  
t nồ  

kho t iố  
thi uể

Nhà cung 
c p chínhấ

3. Quy trình ch  bi n th c ph mế ế ự ẩ

3.1. S  ch  th c ph mơ ế ự ẩ

 Vi c s  ch  th c ph m đ c th c hi n qua 8 giai đo n sau đây. M i lo i ệ ơ ế ự ẩ ượ ự ệ ạ ỗ ạ
th c ph m nhà hàng s  đ c l p m t quy trình ch  bi n riêng. M i quy ự ẩ ẽ ượ ậ ộ ế ế ỗ
trình ch  bi n đó ph i tuân theo đúng các n i dung trong quy trình này, ế ế ả ộ
tr ng h p có quy đ nh rõ ràng ng c l i v i quy trình này thì theo quy ườ ợ ị ượ ạ ớ
đ nh đó.ị

 M i quy trình có th  không nh t thi t g m 8 b c d i đây. Khu v c sỗ ể ấ ế ồ ướ ướ ự ơ 

ch  ph i là khu v c chuyên dùng, các th c ph m ph i đ c s  ch  vàế ả ự ự ẩ ả ượ ơ ế  

phân lo i riêng đ  đ m b o yêu c u v  sinh và không  nh h ng đ nạ ể ả ả ầ ệ ả ưở ế  

ch t l ng c a h ng li u.ấ ượ ủ ươ ệ

Stt B c công ướ
vi cệ

Ng i th cườ ự  
hi nệ

Mô tả Yêu c u/tài li uầ ệ

1 Phân lo i ạ
nguyên li uệ

Ph  b pụ ế  Quá trình phân lo i là quá ạ
trình chia tác các lo i ạ

 Không đ  các ể
lo i nguyên ạ
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nguyên li u v i nhau.ệ ớ

 V  nguyên t c, m i lo i ề ắ ỗ ạ
nguyên li u đ c đ , ch aệ ượ ể ứ  
riêng

li u có  nh ệ ả
h ng đ n mùiưở ế  
món ăn ho c ặ
đ n nhau n m ế ằ
cùng v  trí.ị

2 Nh t, c tặ ắ Ph  b pụ ế  Khi nh t, chú ý ph i d ng ặ ả ự
nh t s ch nh ng lo i t p ặ ạ ữ ạ ạ
ch t, rau khác dính vào.ấ

 D ng dao đ  c t hai đ u.ự ể ắ ầ

 Các lo i ạ
nguyên li u ệ
ph i có đ  s c,ả ộ ắ  
không nhàu nát.

3 Làm tan đá (đói 
v i th c ph m ớ ự ẩ
đông l nh)ạ

Ph  b pụ ế

4 R a s chử ạ Ph  b pụ ế  R a s ch ch u tr c khi ử ạ ậ ướ
s  d ngử ụ

 Cho n c s ch vào ch u ướ ạ ậ
l n.ớ

 N c và ch u không quá ướ ậ
l n và nh  so v i nguyên ớ ỏ ớ
li uệ

 Nguyên li u ệ
không b  gãy, ị
r p nát.ậ

 Không ngâm 
n c quá lâu ướ
15 phút tr  ừ
tr ng h p có ườ ợ
yêu c u ng c ầ ượ
l i.ạ

5 G t tháiọ Th  chínhợ  Chu n b  th t, dao s ch ẩ ị ớ ạ
s .ẽ

 G t thái theo tiêu chu n ọ ẩ
c a lo i nguyên li u t ngủ ạ ệ ươ  

ngứ

6 S p x pắ ế Ph  b pụ ế  Cho nguyên li u đã g t tháiệ ọ  
vào đ  đ ng t ng  ng.ồ ự ươ ứ

 Chuy n các d ng c  đã ể ụ ụ
g t thái sang m t bên quy ọ ộ
đ nh và s  r a sau.ị ẽ ử

7 Băm tr nộ Ph  b pụ ế  R a s ch dao, th t.ử ạ ớ

 Th c hi n băm tr n theo ự ệ ộ
công th c tiêu chu n.ứ ẩ

8 Nhào l n…ặ Ph  b pụ ế  Có d ng c  đ  ch a ph c ụ ụ ể ứ ụ
vu cho nhào l n riêng ho cặ ặ  
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tr c ti p trên th t.ự ế ớ

 Cho nguyên li u đã nhào ệ
l n vào đ  ch c.ặ ồ ứ

9 p gia vƯớ ị Ph  b pụ ế  p gia v  theo công th c Ướ ị ứ
tiêu chu n.ẩ

 Cho nguyên li u vào đ  ệ ộ
đ ng.ự

3.2. Ch  bi n nóngế ế

M c tiêu chính c a giai đo n này là:ụ ủ ạ

 Ch  bi n món ăn theo đúng công th cế ế ứ

 Tăng kh  năng h p th  th c ănả ấ ụ ứ
 Tiêu di t vi khu n gây b nhệ ẩ ệ

Stt B c côngướ  
vi cệ

Ng iườ  
th c hi nự ệ

Mô tả Yêu c u/tài li uầ ệ

1 Chu n b  d ng ẩ ị ụ
c  n u, chu n ụ ấ ẩ
b  b pị ế

Th  chínhợ  Chu n b  n i, ch o.ẩ ị ồ ả

 Chu n b  giá, đ a l n.ẩ ị ữ ớ

 Chu n b  b p gas…ẩ ị ế

 Chu n b  gia vẩ ị ị

2 Ti n hành n uế ấ Th  chínhợ  N u theo m c n c quy ấ ứ ướ
đ nh.ị

 N u theo nhi t đ  quy đ nhấ ệ ộ ị

 N u theo th i gian quy ấ ờ
đ nh.ị

3 Trang trí Th  chínhợ  Cho th c ăn ra đĩa theo ứ
cách trang trí quy đ nh.ị

 D ng các nguyên li u đ  ự ệ ể
trang trí.

 Chu n b  gia v , n c ẩ ị ị ướ
ch m.ấ
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4 L u trư ữ Th  chínhợ  H u h t tuân theo quy đ nhầ ế ị  
ăn ngay.

 Tr ng h p ch a ăn thì ườ ợ ư
ph i đ  n i đ m b o ả ể ơ ả ả
VSATTP.

Yêu c u c a quá trình ch  bi n:ầ ủ ế ế

 Chân tay ph i r a s ch s .ả ử ạ ẽ

 Khi chuy n các lo i th c ph m ph i d ng d ng c  chuyên dùng, không ể ạ ự ẩ ả ự ụ ụ

dùng tay, n u dăng tay ph i có bao nylon.ế ả

 Ph i đeo t p d , khăn đ u trong quá trình ch  bi n.ả ạ ề ầ ế ế

 Không đ  m  hôi r i vào th c ph m hay d ng c  ch  bi n, d ng c  n u.ể ồ ơ ự ẩ ụ ụ ế ế ụ ụ ấ

3.3. Công th c tiêu chu n cho món ănứ ẩ

LOGO
CÔNG TH C TIÊU CHU NỰ Ẩ  

CHO MÓN ĂN

Tên món ăn:
Yêu c u v  m t ch t l ng, ki u dáng:ầ ề ặ ấ ượ ể

 Ch t l ngấ ượ

 Mùi vị

 V  sinhệ

 Ki u dángể

Stt Tên th c ph m đ uự ẩ ầ  

vào

Đ n vơ ị Đ nhị  

m c/ph nứ ầ

Yêu c u ch t l ng, l uầ ấ ượ ư  

trữ
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M c tiêu hao cho phép:ứ

Các yêu c u v  nguyên li u, gia vầ ề ệ ị

Các b c n u ăn:ướ ấ

B c 1: S  chướ ơ ế

B c 2: N uướ ấ

B c 3: Trang tríướ

4. Qu n lí d ng c  b  ph n b pả ụ ụ ộ ậ ế

4.1. M c đíchụ

 Đ m b o các d ng c  luôn luôn   tr ng thái t t (trên m c tiêu chu n tr  ả ả ụ ụ ở ạ ố ứ ẩ ở

lên).

 Tránh d ng c  b  r  sét ho c không ph c v  đ c s   nh h ng đ n ch tụ ụ ị ỉ ặ ụ ụ ượ ẽ ả ướ ế ấ  

l ng cũng nh  doanh thu c a nhà hàng.ượ ư ủ

4.2. N i dungộ

4.2.1. Nguyên t c qu n lýắ ả

 Toàn b  các d ng c  ch  bi n là tài s n công ty, do v y ph i đ c qu n ộ ụ ụ ế ế ả ậ ả ượ ả

lý t ng t  nh  m t tài s n v  cách th c mua, qu n lý (mang tính ch t ươ ự ư ộ ả ề ứ ả ấ

hi n v t), s a ch a, ki m tra.ệ ậ ử ữ ể

 M i d ng c  ph i có nhãn riêng, ngoài tính ch t nh  m t tài s n thì ph iỗ ụ ụ ả ấ ư ộ ả ả  

có thêm n i dung dùng cho so ch  hay chín.ộ ế

4.2.2. Quy trình s  d ngử ụ

 D ng c  ch  bi n ph i đ c đ  vào n i nh t đ nh. N i đó ph i có nhãn ụ ụ ế ế ả ượ ể ơ ấ ị ơ ả

ghi rõ là n i đ  d ng c  ch  bi n nh : N i đ  th t, n i đ  d ng c  s  ơ ể ụ ụ ế ế ư ơ ể ớ ơ ể ụ ụ ơ

ch , n i đ  d ng c  thái chin, n i đ  đ  n u, n i đ  đ  xay….ế ơ ể ụ ụ ơ ể ồ ấ ơ ể ồ
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 Tr c khi s  d ng, d ng c  ch  bi n đã đ c ngâm qua n c sôi 100 đ  ướ ử ụ ụ ụ ế ế ượ ướ ộ

và đ c đ  khô. Khi đ  các d ng c  này ph i đ  t  th  sao cho n c ượ ể ể ụ ụ ả ể ư ế ướ

không đ ng l i vào d ng c  ch  bi n. Đ i v i các d ng c  có nguy c  ọ ạ ụ ụ ế ế ố ớ ụ ụ ơ

đ ng n c cao  thì ph i lau khô tr c khi c t.ọ ướ ả ướ ấ

 Trong quá trình s  d ng, không đ  d ng c  ch  bi n tr c ti p lên sàn, lên ử ụ ể ụ ụ ế ế ự ế

nh ng v  trí có kh  năng gây b n,  nh h ng đ n th c ph m.ữ ị ẳ ẩ ả ưở ế ự ẩ

 D ng c  ch  bi n sau khi s  d ng xong, cho vào thùng n c, d ng n cụ ụ ế ế ử ụ ướ ự ướ  

t y đ  r a, sau đó r a s ch b ng n c. Sau đó ngâm vào ch u n c l nhẩ ể ử ử ạ ằ ướ ậ ướ ạ  

(n c không có ch t t y r a) đ  làm b t mùi n c t y 30 phút. Tráng quaướ ấ ẩ ử ể ớ ướ ẩ  

n c sôi 100 đ  và đ  khô.ướ ộ ể

4.2.3. Tiêu chu n c  thẩ ụ ể

Stt
Tên d ng cụ ụ 

ch  bi nế ế

M c đích sụ ử 

d ngụ
Tiêu chu nẩ

Cách th c b oứ ả  

qu n s  d ngả ử ụ

5. L u tr  th c ph mư ữ ự ẩ

5.1. M c đíchụ

 Gi m thi u hàng l u kho b  lo i do h  h ngả ể ư ị ạ ư ỏ

 S n sàng cho quá trình ch  bi nẵ ế ế

 Giúp l u tr  ch t l ng t t nh t trong kho, duy trì ho c tăng…ư ự ấ ượ ố ấ ặ

5.2. N i dungộ

5.2.1. L u tr  th c ph m s  chư ữ ự ẩ ơ ế
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Quá trình v n chuy n v  kho:ậ ể ề

 Yêu c u thăng đ ng th c ph m khi mua.ầ ự ự ẩ

 D ng c  che m a n ng.ụ ụ ư ắ

 Th i gian khi mua đ n khi nh p kho.ờ ế ậ

 Yêu c u trong quá trình v n chuy n.ầ ậ ể

Quá trình ti n s  ch :ề ơ ế

 Chuy n th c ph m ra kh i thăng.ể ự ẩ ỏ

 Thao tác ti n s  ch .ề ơ ế

 Yêu c u th c ph m tr c khi l u kho.ầ ự ẩ ướ ư

Quá trình l u tr :ư ữ

 Đi u ki n b o qu n trong kho v  v  sinh, nhi t đ , đ  thông thoáng, đ  ề ệ ả ả ề ệ ệ ộ ộ ộ

khô ráo, đi u ki n ánh sáng,ề ệ

 B  trí s p đ t hàng hoá theo ch ng lo iố ắ ặ ủ ạ

 Th i gian l u kho, quy t c FIFO. M c đích đ  đ m b o theo đúng th i ờ ư ắ ụ ể ả ả ờ

gian l u tr  c a t ng lo i th c ph m.ư ữ ủ ừ ạ ự ẩ

 Ph ng ti n l u tr : T  l nh, t  đá, các lo i giá đ , k  đ  x pươ ệ ư ữ ủ ạ ủ ạ ỡ ệ ể ế

5.2.2. L u tr  th c ph m ch  bi nư ữ ự ẩ ế ế

Quá trình s  ch  tr c khi ch  bi n:ơ ế ướ ế ế

 Trong quá trình s  ch , không đ  nguyên li u tr c ti p lên sàn đ t.ơ ế ể ệ ự ế ấ

 Khu v c ch  bi n ph i d ng các ch t theo quy đ nh đ  các lo i ru i, ự ế ế ả ự ấ ị ể ạ ồ

mu i…bám vào th c ph m.ỗ ự ẩ

 Th c ph m s  ch  ph i đ c r a b ng n c s ch, trong, là lo i n c ự ẩ ơ ế ả ượ ử ằ ướ ạ ạ ướ

máy do nhà n c c p.ướ ấ

 Khi s  ch  xong, ph i cho vào n i quy đ nh, có đ  che đ y.ơ ế ả ơ ị ồ ậ

 Th c ph m trong quá trình ch  bi n cũng ph i đ m b o các quy đ nh trên.ự ẩ ế ế ả ả ả ị

L u tr  sau khi ch  bi n:ư ữ ế ế

 Th c ph m khi ch  bi n xong ph i đ  nguyên trong đ  đ ng.ự ẩ ế ế ả ể ồ ự
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 N u cho vào dĩa, tô…thì nh ng tô, dĩa đó ph i s ch s , h p v  sinh.ế ữ ả ạ ẽ ợ ệ

 Ph i đ  vào n i quy đ nh, có đ  che đ y đ  không có ru i, mu i, b i b n ả ể ơ ị ồ ậ ể ồ ỗ ụ ẩ

bám vào.

Quy đ nh th c ph m d ng không h t, quá h n:ị ự ẩ ự ế ạ

 Toàn b  các th c ph m đã ch  bi n ch  s  d ng trong vòng 24h.ộ ự ẩ ế ế ỉ ử ụ

 Th c ph m s  ch  ph i l u tr  b ng t  l nh, yêu c u quy đ nh v i th t cáự ầ ơ ế ả ư ữ ằ ủ ạ ầ ị ớ ị  

là 100 %.

 V i các lo i rau, c , qu , ch  s  d ng trong ph m vi tính ch t quy đ nh.ớ ạ ủ ả ỉ ử ụ ạ ấ ị

6. X  lý th c ph m kh ng dùng h tử ự ẩ ồ ế

6.1. M c đíchụ

 Đ m b o áp d ng đúng quy đ nh c a nhà n c v  v  sinh an toàn th c ả ả ụ ị ủ ướ ề ệ ự

ph m và môi tr ng.ẩ ườ

 Đ m b o môi tr ng trong s ch và ý th c c a CNV v  ATVSTP và môiả ả ườ ạ ứ ủ ề  

tr ng.ườ

6.2. N i dungộ

 Toàn b  ph n còn th a c a th c ph m  s ch  ph i đ c đ  riêng trongộ ầ ừ ủ ự ẩ ế ả ượ ể  

các thùng ch a. Bên ngoài thùng ch a ph i ghi rõ là thăng ch c cho lo iứ ứ ả ứ ạ  

ph  ph m này.ụ ẩ

 Đ i v i th c ph m còn d :ố ớ ự ẩ ư

 Th c ph m còn d  là các lo i th c ph m n u ăn còn th a nh ng khôngự ẩ ư ạ ự ẩ ấ ừ ư  

s  d ng, th c ph m khách hàng đã s  d ng nh ng còn d .ử ụ ự ẩ ử ụ ư ư

 Th c ph m đ c th a ph i đ c chuy n cho các nhà th u c a công ty.ự ẩ ượ ừ ả ượ ể ầ ủ  

Các nhà th u s  d ng làm th c ăn cho gia súc, gia c m….ầ ử ụ ứ ầ

 Danh sách nhà th u ph i đ c l u tr  và qu n lý theo th  t c đánh giá ầ ả ượ ư ữ ả ủ ụ

và ki m soát nhà cung  ng.ể ứ
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 Th i gian giao th c ph m d  là 8h sáng và 15h chi u. Nhân viên ph c ờ ự ẩ ư ề ụ

v  đ  g n th c ph m th a vào các thăng chuyên d ng có dán nhãn ghi ụ ể ọ ự ẩ ừ ụ

rõ thăng s  d ng cho th c ăn th a. ử ụ ứ ừ

 Sau đó thông báo cho nhà th u đ n l y th c ph m. Khi giao hàng xong,ấ ế ấ ự ẩ  

nhân viên ph c v  yêu c u đ i di n nhà th u ký tên vào s  giao hàng.ụ ụ ầ ạ ệ ầ ổ

 Nhân viên ph  trách ph i báo cáo hàng tu n tình hình giao hàng. Báo ụ ả ầ

cáo tu n g m ph n 1 có c t ngày, s  l ng, tên nhà th n, tên ng i ầ ồ ầ ộ ố ượ ầ ườ

nh n, ký tên., ph n bên d i ghi chú các n i dung phát sinh.ậ ầ ướ ộ

VI. B  ph n thu ngânộ ậ

1. Công vi c thu ngânệ

1.1. Nh n thông tin orderậ

Nhân viên thu ngân nh n phi u order màu tr ng t  nhân viên ch y bàn. ậ ế ằ ừ ạ

Khi nh n đ c phi u, b m phi u vào c c theo th  t  phi u tr c bên ậ ượ ế ấ ế ọ ứ ự ế ướ

d i, phi u sau bên trên.ướ ế

1.2. Nh p thông tinậ

 Ti n hành nh p ngay đ y đ  thông tin vào máy, sau khi nh p xong, ki m ế ậ ầ ủ ậ ể

tra l i thông tin nh p có kh p v i máy không, n u không đúng thì ph i s aạ ậ ớ ớ ế ả ử  

l i. Sau khi nh p xong, đánh d u ch  v vào phi u, th  hi n phi u đã đ cạ ậ ấ ữ ế ể ệ ế ượ  

nh p.ậ

 Tr ng h p khách có nhi u hoá đ n thì ti p t c nh p hoá đ n ti p theo ườ ợ ề ơ ế ụ ậ ơ ế

vào soft, l u ý ghi s  hoá đ n khác nhau. M i l n nh p thì ph i ki m tra ư ố ơ ỗ ầ ậ ả ể

t ng s  li u cho đúng.ừ ố ệ

1.3. In bill và  ki m tra thông tinể
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 Sau khi nh n đ c thông tin t  nhân viên ch y bàn ho c nhân viên ph c ậ ượ ừ ạ ặ ụ

v  yêu c u in bill.ụ ầ

 Ti p sau khi in Bill, nhân viên Thu ngân ph i ki m tra xem thông tin trên ế ả ể

Bill có kh p v i thông tin trên Order không. N u sai ph i th c hi n l i cácớ ớ ế ả ự ệ ạ  

b c: vào máy  In Bill  Ki m tra gi a Bill và Order tr ng. → →ướ ể ữ ắ

 Th i gian t  khi nh n đ c yêu c u cho đ n lúc báo cho NV ch y bàn ờ ừ ậ ượ ầ ế ạ

nh n bill là 3 phút. ậ

1.4. Chuy n bill cho nhân viên ch y bànể ạ

Sau khi đã ki m tra xong thông tin, nhân viên thu ngân liên h  v i nhân ể ệ ớ

viên ch y bàn, chuy n hoá đ n cho NV ch y bàn đ  chuy n cho NV ph  ạ ể ơ ạ ể ể ụ

trách bàn.

1.5. Ch nh s a và in l i billỉ ử ạ

 Tr ng h p nh n đ c thông tin ch nh s a hoá đ n, thông tin đó ph i ườ ợ ậ ượ ỉ ử ơ ả

đ c xác nh n b i t  tr ng t ng ph  trách vào phi u thanh toán (n u ượ ậ ở ổ ưở ầ ụ ế ế

không đ  n i dung, có th  ghi m t sau).ủ ộ ể ặ

 D a trên yêu c u ch nh s a, nhân viên thu ngân ch nh s a theo yêu c u, in ự ầ ỉ ử ỉ ử ầ

bill và chuy n l i cho NV ch y bàn, sau đó l u l i phi u thanh toán có n iể ạ ạ ư ạ ế ộ  

dung đ  ngh  ch nh s a.ề ị ỉ ử

1.6. Ghi hoá đ nơ

 NV thu ngân ch  ghi hoá đ n VAT khi nh n đ c thông tin t  NV bàn là ỉ ơ ậ ượ ừ

khách đã đ ng ý thanh toán (không có khi u n i sau khi chuy n bill cho ồ ế ạ ể

khách).

 Khi ghi hoá đ n VAT ph i tuân th  theo đúng h ng d n ghi hoá đ n c a ơ ả ủ ướ ẫ ơ ủ

công ty.
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 Sau khi ph i ki m tra l i toàn b  thông tin trong hoá đ n, tr ng h p có ả ể ạ ộ ơ ườ ợ

sai sót ho c do khách hàng ph n ánh sai sót thì ph i ghi l i hoá đ n VAT ặ ả ả ạ ơ

m i cho khách.ớ

 Các s  c  ghi sai, h …hoá đ n VAT, NV thu ngân th c hi n theo quy đ nhự ố ư ơ ự ệ ị  

xu t và qu n lý hoá đ n VAT c a công ty.ấ ả ơ ủ

 Khi chuy n giao hoá đ n VAT cho b  ph n ph c v  ho c chuy n phátể ơ ộ ậ ụ ụ ặ ể  

nhanh hoá đ n VAT cho khách hàng (chuy n cho b  ph n hành chính đơ ể ộ ậ ể 

chuy n cho khách hàng) thì ph i ký nh n vào s  giao tài li u.ể ả ậ ổ ệ

1.7. T ng h p hoá đ n trong ngàyổ ợ ơ

 Cu i ngày, t  tr ng thu ngân t p h p toàn b  order, l p danh sách bill, ố ổ ưở ậ ợ ộ ậ

hoá đ n VAT đã xu t, ki m tra v i s  l ng có kh p v i nhau không. ơ ấ ể ớ ố ượ ớ ớ

Tr ng h p không kh p thì ph i ki m tra l i, n u v t quá th m quy n, ườ ợ ớ ả ể ạ ế ượ ẩ ề

báo cáo TP TCKT gi i quy t.ả ế

 B ng t ng h p ph i đ c t  tr ng thu ngân ký, chuy n cho k  toán vàoả ổ ợ ả ượ ổ ưở ể ế  

sáng ngày hôm sau.

2. Qu n lý và xu t hóa đ nả ấ ơ

(Quy đ nh chung v  vi c vi t hoá đ n GTGT)ị ề ệ ế ơ

2.1. H ng d n chung vi t hoá đ n giá tr  gia tăng (GTGT)ướ ẫ ế ơ ị

2.1.1. S  đ  Mô t  các ch  tiêu trên hoá đ n GTGT:ơ ồ ả ỉ ơ

HOÁ Đ NƠ

GIÁ TR  GIA TĂNGỊ

M u s …ẫ ố
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Liên 2: Giao khách hàng

(1) Ngày    tháng      năm
Đ n v  khách hàng:ơ ị

Đ a ch :ị ỉ

S  tài kho n:                              ố ả

Đi n tho i:                                         Mã s  thu :ệ ạ ố ế
(3)H  tên ng i mua hàng:ọ ườ

(4)Tên đ n vơ ị

(5)Đ a ch :ị ỉ

(6)S  tài kho n:ổ ả

(7)Hình th c thanh toán:                   (8)Mã s  thu :ứ ố ế

Stt
Tên hàng hoá 

d ch vị ụ

Đ n vơ ị 

tính
S  l ngố ượ Đ n giáơ Thành ti nề

A B C D E F
(9) (10)

C ng ti n hàng          ………………………..ộ ề
(11)Thu  su t VAT          % (12)ti n thu  VATế ấ ề ế  

………………………..
(13)T ng c ng ti n thanh toán         ………………………..ổ ộ ề

(14)S  ti n vi t b ng ch :ố ề ế ằ ữ

……………………………………………………………………………..
(15)Ng i mua hàng            (16)Ng i bán hàng          (17) Th  tr ng đ n ườ ườ ủ ưở ơ

vị

2.1.2. H ng d n cách vi t các ch  tiêu trên hoá đ n GTGT:ướ ẫ ế ỉ ơ

Ch  tiêu (1):Ngày, tháng, năm c a hoá đ n:ỉ ủ ơ

 Ngày, tháng, năm  hoá đ n vi t theo ngày hi n t i và liên t c theo th i gian.ơ ế ệ ạ ụ ờ

 Ch  tiêu này ph i đ c ghi đ y đ  và đúng trên c  3 liên c a hoá đ n GTGT.ỉ ả ượ ầ ủ ả ủ ơ
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Ch  ti u (2): Thông tin c a doanh nghi p phát hành hoá đ n:ỉ ề ủ ệ ơ

 Thu ngân có nhi m v  ki m tra thông tin trên b ng cách xem trên liên 2ệ ụ ể ằ  

hóa đ n trên D u Mã s  thu  c a công ty hay ch a, lúc đó m i ti n hànhơ ấ ố ế ủ ư ớ ế  

vi t hoá đ n (HĐ).ế ơ

Ch  tiêu (3):  H  và tên ng i mua hàng:ỉ ọ ườ

 Vi t đ y đ  H  và tên ng i mua hàng.ế ầ ủ ọ ườ

Ch  tiêu (4): Tên đ n v :ỉ ơ ị

 Là các t  ch c (công ty, văn phòng đ i di n, HTX, h  kinh doanh...), ho cổ ứ ạ ệ ộ ặ  

cá nhân là đ i t ng ph n ánh trên ch  tiêu này. C n vi t đ y đ , chínhố ượ ả ỉ ầ ế ầ ủ  

xác tên t  ch c.ổ ứ

Ch  tiêu (5): Đ a ch  ng i mua:ỉ ị ỉ ườ

 Th  hi n đ y đ  thông tin v  đ a ch  khách hàng đ n T nh (Thành ph ).ể ệ ầ ủ ề ị ỉ ế ỉ ố

Ch  tiêu (6): S  tài kho n:ỉ ố ả

 Ch  tiêu này đ c vi t khi khách hàng  yêu c u và đ a thông tin cho thuỉ ượ ế ầ ư  

ngân.

Ch  tiêu (7): Hình th c thanh toán:ỉ ứ

 Ghi là ti n m t (Vi t t t: TM) khi khách hàng giao d ch thanh toán b ngề ặ ế ắ ị ằ  

ti n m t.ề ặ

 Ghi là chuy n kho n (Vi t t t: CK) khi khách hàng giao d ch thanh toánể ả ế ắ ị  

b ng th  tín d ng ho c thanh toán tr  ch m qua h  th ng ngân hàng.ằ ẻ ụ ặ ả ậ ệ ố

Ch  tiêu (8): MS  (Vi t t t c a mã s  thu  khách hàng): Có 14 ô:ỉ ế ắ ủ ố ế

 Mã s  thu  đ c coi là đ  khi có đ  t i thi u: 10 s  (10 ký t  s  cho 10 ôố ế ượ ủ ủ ố ể ố ự ố  

đ u tiên tính t  trái sang ph i). T i đa có 14 s , đ c dùng trong nh ngầ ừ ả ố ố ượ ữ  

tr ng h p nhà hàng có nhi u chi nhánh, tr  s  con… đăng ký kê  khaiườ ợ ề ụ ở  

thu  đ c l p v i c  quan thu  t i đ a bàn ho t đ ng.ế ộ ậ ớ ơ ế ạ ị ạ ộ

Ch  tiêu (9): Tên hàng hoá, d ch v :ỉ ị ụ

 Th ng nh t cách ghi chung là: Ti p khách.ố ấ ế
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 Ghi n i dung khác n u khách yêu c u nh ng ph i đúng lo i hình kinhộ ế ầ ư ả ạ  

doanh là d ch v  ăn u ng (u ng, đ t ti c...).ị ụ ố ố ặ ệ

Ch  tiêu (10): C ng ti n hàng:ỉ ộ ề

 Là s  ti n ăn tr c thu  trên bill thanh toán (Đã tr  đi chi t kh u, gi mố ề ướ ế ừ ế ấ ả  

th  Vip n u có).ẻ ế

Ch  tiêu (11): Thu  su t thu  giá tr  gia tăng:ỉ ế ấ ế ị

 B  tài chính quy đ nh là 10% đ i v i lo i hình d ch v  ăn u ng.ộ ị ố ớ ạ ị ụ ố

Ch  tiêu (12): Ti n thu  GTGT:ỉ ề ế

 Đ c tính nh  sau: ượ ư (12) = (10) X 10%.

Ch  tiêu (13): T ng c ng ti n thanh toán:ỉ ổ ộ ề

 Đ c tính nh  sau: ượ ư (13) = (10) + (12).

 Ghi chú: Đ  thu n ti n cho vi c h ch toán c a k  toán ch  tiêu s  (13)ể ậ ệ ệ ạ ủ ế ỉ ố  

nên làm tròn đ n con s  hàng nghìn. Chính vì v y ch  tiêu s  (10) s  đ cế ố ậ ỉ ố ẽ ượ  

tính t  ch  tiêu s  (13) ừ ỉ ố : L y (13)/1.1 = (10).ấ  L u ý  làm tròn s  cu i c aư ố ố ủ  

s  ti n thu  đ  tránh nh m khi c ng: ( (10) +(12) ).ố ề ế ể ầ ộ

Ch  tiêu s  (14): S  ti n vi t b ng ch :ỉ ố ố ề ế ằ ữ

 Không đ c b  sót ch  tiêu này, n u không hoá đ n s  không đ c coi làượ ỏ ỉ ế ơ ẽ ượ  

h p l  s  b  c  quan thu  x  ph t hành chính.ợ ệ ẽ ị ơ ế ử ạ

Ch  tiêu s  (15, 16, 17): Ch  ký và h  tên c a nh ng đ i t ng liênỉ ố ữ ọ ủ ữ ố ượ  

quan đ n HĐ:ế

 Ki m tra t t c  các ch  tiêu trên khi giao liên 2 cho Khách hàng.ể ấ ả ỉ

 Không ký qua gi y than (ch  ký   ba liên là ch  ký tr c ti p lên t ng liên).ấ ữ ở ữ ự ế ừ
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2.2. Nh ng sai  sót th ng g p và cách x  lýữ ườ ặ ử

2.2.1. Nh ng Sai Sót th ng g pữ ươ ặ

Nguyên nhân khách quan

 N u tr ng h p khách hàng đ a thông tin sai l ch và yêu c u vi tế ườ ợ ư ệ ầ ế  

l i:ạ

 Tr ng h p liên 2 hoá đ n ch a đ c cho khách, hu  hoá đ n ngayườ ợ ơ ư ượ ỷ ơ  

t i cu n và không ph i làm thêm th  t c gì, xu t hoá đ n khác bùạ ố ả ủ ụ ấ ơ  

vào.

 Tr ng h p liên 2 hoá đ n đã đ a khách hàng thì ph i xem xét th iườ ợ ơ ư ả ờ  

đi m khách hàng yêu c u vi t l i, n i dung yêu c u vi t l i có phù h pể ầ ế ạ ộ ầ ế ạ ợ  

và đ c ch p nh n hay không.ượ ấ ậ

 Khi ti p nh n yêu c u c a khách xong, thu ngân ph i có nhi m v  thôngế ậ ầ ủ ả ệ ụ  

tin l i cho phòng k  toán đ  ti n x  lý (thông tin ph i đ y đ , chính xác).ạ ế ể ệ ử ả ầ ủ

TH1: N u th i đi m yêu c u vi t l i hoá đ n phát sinh đ ng th iế ờ ể ầ ế ạ ơ ồ ờ  

trong cùng 1 tháng v i hoá đ n khách hàng yêu c u vi t l i và yêuớ ơ ầ ế ạ  

c u đ c ch p nh n: Thu ngân làm th  t c hu  hoá đ n cũ (B ngầ ượ ấ ậ ủ ụ ỷ ơ ằ  

biên b n hu  hoá đ n theo m u, lý do ghi hu  tu  t ng tr ng h pả ỷ ơ ẫ ỷ ỳ ừ ườ ợ  

c  th ), sau khi hoàn t t th  t c hu  m i ti n hành vi t hoá đ nụ ể ấ ủ ụ ỷ ớ ế ế ơ  

m i tr  cho khách hàng (L u ý: N u thu ngân nào là  ng i  ti pớ ả ư ế ườ ế  

nh n thông tin thì nên theo vi c này đ n khi hoàn t t xong các thậ ệ ế ấ ủ 

t c c n có, tránh tr ng h p thông tin b  sai l ch  nh h ng đ nụ ầ ườ ợ ị ệ ả ưở ế  

vi c x  lý hoá đ n).ệ ử ơ

TH2: N u th i đi m yêu c u vi t l i hoá đ n phát sinh không đ ngế ờ ể ầ ế ạ ơ ồ  

th i trong tháng v i hoá đ n khách hàng yêu c u vi t l i. Thu ngân báoờ ớ ơ ầ ế ạ  

l i v i phòng k  toán đ  trao đ i và tìm cách gi i quy t. Tuy nhiên,ạ ớ ế ể ổ ả ế  
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tr ng h p này th ng khó đ c ch p nh n và x  lý. Thu ngân nênườ ợ ườ ượ ấ ậ ử  

ch  đ ng thuy t ph c khách hàng là không th  hu  hoá đ n cũ và đủ ộ ế ụ ể ỷ ơ ề 

ngh  s  vi t  hoá  đ n theo đúng yêu c u c a khách n u khách hàngị ẽ ế ơ ầ ủ ế  

thanh   toán   10%   ti n   thu   GTGT.ề ế

Nguyên nhân ch  quanủ

 Thu ngân là ng i ch u trách nhi m l n nh t đ i v i nh ng hoá đ n đ cườ ị ệ ớ ấ ố ớ ữ ơ ượ  

vi t ra, chính vì v y c n h t s c c n th n trong vi c ti p nh n thông tinế ậ ầ ế ứ ẩ ậ ệ ế ậ  

và vi t hoá đ n cho khách hàng.ế ơ

 L u ý: Khi ti p nh n thông tin c n t o k  năng:ư ế ậ ầ ạ ỹ

 Đ c l i và làm phép tính c ng s  ti n tr c giao hoá đ n cho kháchọ ạ ộ ố ề ướ ơ  

hàng.

 S  có quy ch  c a công ty đ i v i nh ng tr ng h p sai sót khôngẽ ế ủ ố ớ ữ ườ ợ  

đáng có do k  năng c a thu ngân kém.ỹ ủ

2.2.2. X  lý nh ng tr ng h p hoá đ n vi t saiử ữ ườ ợ ơ ế

 N u hoá đ n vi t quân không k p gi y than đ  in lên liên 3 (t  màuế ơ ế ẹ ấ ể ờ  

xanh), ng i vi t hoá đ n có th  d ng bút không còn m c đ  vi t đườ ế ơ ể ự ự ể ế ố 

l i trên liên 1 hoá đ n khi đã k p gi y than đ  in xu ng liên 3.ạ ơ ẹ ấ ể ố

 M i thu ngân trong 1 ca làm vi c đ u có th i gian tr ng lúc khách hàngỗ ệ ề ờ ố  

ch a thanh toán, nên ng i xem l i nh ng hoá đ n do mình vi t đ  phátư ồ ạ ữ ơ ế ể  

hi n sai sót ch ng h n nh  quân hình th c thanh toán, ho c thu  su tệ ẳ ạ ư ứ ặ ế ấ  

10%, … đ  b  xung tr c khi chuy n hoá đ n l i cho giám đ c. N uể ổ ướ ể ơ ạ ố ế  

đ  k  toán phát hi n sai sót s  có hình th c x  ph t theo quy ch  m iể ế ệ ẽ ứ ử ạ ế ớ  

s p đ c ban hành.ắ ượ

 Nh ng sai sót v  thông tin khách hàng n u vi t sai không nhi u thì cóữ ề ế ế ề  

th  g ch b  ph n sai và vi t l i trên cùng dòng.ể ạ ỏ ầ ế ạ
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 Tuy t đ i không t y s a mã s  thu  khách hàng và s  ti n thanh toán.ệ ố ẩ ử ố ế ố ề

L u ý: Tránh vi c vi t sai và hu  hoá đ n quá 5 t  trong 1 tháng.ư ệ ế ỷ ơ ờ

2.3. M t s  tr ng h p liên quan đ n hoá đ nộ ố ườ ợ ế ơ

2.3.1. Khách hàng ăn và l y hoá đ n sau Khi khách đ a bill tr ngấ ơ ư ắ  

đã đ c thanh toán và yêu c u vi t hoá đ n GTGT. C n làm các vi cượ ầ ế ơ ầ ệ  

nh  sau:ư

- Xem ngày tháng in trên bill  tr ng r i ki m tra xem đã  vi t  hoá  đ nắ ồ ể ế ơ  

ch a, tránh tr ng h p đã vi t r i khách l i yêu c u vi t ti p.ư ườ ợ ế ồ ạ ầ ế ế

- Khi khách đ a t  Visa h ng và yêu c u vi t hoá đ n c n ph i ki m traư ờ ồ ầ ế ơ ầ ả ể  

s  giao d ch xem đã vi t hoá đ n ch a.ố ị ế ơ ư

- Nh p s  giao d ch vào ph n m m đ  ki m tra trong máy có đúng sậ ố ị ầ ề ể ể ố 

ti n không tránh tr ng h p bill gi .ề ườ ợ ả

2.3.2. Thanh toán th  tín d ngẻ ụ

Khách hàng giao d ch thanh toán b ng th  tín d ng:ị ằ ẻ ụ

- N u khách hàng giao d ch thanh toán b ng th  visa và master thì thanhế ị ằ ẻ  

toán b ng máy c a trung tâm th  ngân hàng Á châu. Hoá đ n vi t trongằ ủ ẻ ơ ế  

tr ng h p này v n ghi hình th c thanh toán : TM.ườ ợ ẫ ứ

- N u khách hàng thanh toán b ng th  Amex thì ch  có máy c a trung tâmế ằ ẻ ỉ ủ  

th  ngân hàng ngo i th ng là cho phép thanh toán, Tr ng h p nàyẻ ạ ươ ườ ợ  

luôn ph i vi t hoá đ n cho khách hàng m c dù khách hàng không yêuả ế ơ ặ  

c u và  ngày hoá đ n không ph i là  ngày hi n th i.  Hình th c thanhầ ơ ả ệ ờ ứ  

toán ghi là: chuy n kho n (CK).ể ả

- Khi khách hàng thanh toán b ng th  Visa, Master, Amex t i máy c aằ ẻ ạ ủ  

trung tâm th  Ngân hàng ngo i th ng thì gi a s  ti n thanh toán trênẻ ạ ươ ữ ố ề  

hoá đ n in ra t  máy cà th  ph i kh p v i s  ti n trên hoá đ n GTGTơ ừ ẻ ả ớ ớ ố ề ơ  

đ n đ n v  đ ng.ế ơ ị ồ
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Chú ý: N u có v n đ  gì phát sinh ngoài nh ng l u lý trên đây, thu ngân cóế ấ ề ữ ư  

trách nhi m báo v i  phòng Tài  chính – k  toán đ   tìm ph ng pháp gi iệ ớ ế ể ươ ả  

quy t thích h p.ế ợ

2.4. Chuy n giao hoá đ n: Khi chuy n hoá đ n cho khách hàng ho cể ơ ể ơ ặ  

b  ph n khác thì ph i yêu c u ng i nh n ký  vào s  giao tàiộ ậ ả ầ ườ ậ ổ  

li u.ệ

2.5. B ng theo dõi hóa đ n VATả ơ

Stt Số 
giao 
d chị

Tân công ty 
mua hàng

Số 
HĐ

Mã 
số 

thuế

Số 
ti nề  
TT

VAT T ngổ  
ti nề

Ngườ
i vi tế

Ch  tàiủ  
kho nả

HTTT

2.6. M u th ng tin hóa đ nẫ ụ ơ

1. Tân khách hàng
2. Ngày
3. Bàn/phòng số
4. Thông tin hoá đ nơ
� Tên đ n v .ơ ị
� N i dung ghi hoá đ nộ ơ
� Đ a ch .ị ỉ
� Mà s  thu :ố ế

5. Thông tin khác:
� Đ a ch :ị ỉ
� Đi n tho i:ệ ạ

3. Qu n lý ti nả ề

3.1. Nh n ti n t  kháchậ ề ừ

Khi nh n đ c ti n t  khách ph i ki m tra xem: ti n có b  rách không,ậ ượ ề ừ ả ể ề ị  

ki m tra ti n gi  theo h ng d n c a công ty, c  th :ể ề ả ướ ẫ ủ ụ ể

 N u ti n polyme hay ngo i t  thì không ch p nh n ti n rách.ế ề ạ ệ ấ ậ ề
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 Theo h ng d n phát hi n ti n gi  ho c máy ki m tra ti n đ  xác đ nh ướ ẫ ệ ề ả ặ ể ề ể ị

xem có ph i ti n gi  hay không?ả ề ả

 Tr ng h p phát hi n ti n gi  hay ti n rách nh  trên thì ph i đ a l i toàn ườ ợ ệ ề ả ề ư ả ư ạ

b  s  ti n cho t  tr ng ph c v  tr  l i khách. Ph i gi i thích rõ lý do choộ ố ề ổ ưở ụ ụ ả ạ ả ả  

t  tr ng ph c v  bi t đ  thông tin cho khách hàng đ y đ .ổ ưở ụ ụ ế ể ầ ủ

 N u không ph i ti n gi  hay rách nh  trên thì nh n ti n c a kháchế ả ề ả ư ậ ề ủ

3.2. Tr  ti n d  cho kháchả ề ư

Nhân viên thu ngân tr  l i ph n ti n còn d  cho khách. Ti n tr  cho kháchả ạ ầ ề ư ề ả  

không đ c rách, ph i ph ng phiu, còn m i.ượ ả ẳ ớ

3.3. Phân lo i và giao ti nạ ề

- M i lo i ti n ph i đ  riêng vào t ng c c, d ng dây thun c t l i. Sau khi ỗ ạ ề ả ể ừ ọ ự ộ ạ

tr  ti n d  cho khách ph i ti n hành phân lo i ti n ngay.ả ề ư ả ế ạ ề

- Sau đó ph i khó t  ti n l i, t  đ ng ti n ch  đ c m  trong th i gian ả ủ ề ạ ủ ự ề ỉ ượ ở ờ

nh n và tr  ti n cho khách, ki m kê cu i ca.ậ ả ề ể ố

- Cu i ngày ph i đ m t ng c ng t ng t , sau đó ghi vào biên b n giao ti nố ả ế ổ ộ ừ ờ ả ề  

và giao l i cho Giám đ c nhà hàng.ạ ố

3.4. Biên b n giao ti nả ề

Lo i ti nạ ề S  l ngố ượ Thành ti nề Ghi chú
500,000
200,000
100,000
50,000
20,000
10,000
5,000
2,000
1,000

500
USD
VISA
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T ng ổ

c ngộ
Doanh s  bánố đ ngồ

Ti n l  giaoề ẻ đ ngồ

Phát sinh

Ti n típề đ ngồ

T ng ti n th c n pổ ề ự ộ đ ngồ

Ghi chú: đ ngồ

………, ngày … tháng … năm 200…

Ng i giaoườ Ng i nh nườ ậ

VII. B  ph n v  sinh nhà hàngộ ậ ệ

1. V  sinh WCệ

1.1. Yêu c uầ

- Sàn, t ng, b n r a tay, b n c u ph i đ c lau khô và s ch s .ườ ồ ử ồ ầ ả ượ ạ ẽ

- Thùng đ ng rác không đ c nhi u quá 2/3 thăng.ự ượ ề

- G ng soi không có v t n c, không có v t  , g ng nhìn trong.ươ ệ ướ ế ố ươ

- M t b n r a tay ph i đ c lau s ch, l  thoát n c không có c n vàng.ặ ồ ử ả ượ ạ ỗ ướ ặ

- C a và tay n m ph i s ch không có  d u tay và  luôn   đi u ki n ho tử ắ ả ạ ấ ở ề ệ ạ  

đ ng t t.ộ ố

- Ph i đ m b o gi y v  sinh, xà bông r a tay, khăn lau tay ph i đ c cungả ả ả ấ ệ ử ả ượ  

c p đ y đ . Khi cu n gi y v  sinh h t ch  còn 1/3 thì ph i thêm 1 m tấ ầ ủ ộ ấ ệ ế ỉ ả ộ  

cu n gi y m i, xà bông ch  còn 1/3 ph i đ c thêm c c xà bông m i, khănộ ấ ớ ỉ ả ượ ụ ớ  

lau tay luôn đ m b o đ nh m c là 10 cái.ả ả ị ứ

- Th i gian ki m tra l i WC trong th i gian ph c v  là 20 phút/l n.ờ ể ạ ờ ụ ụ ầ

1.2. Chu n b  d ng cẩ ị ụ ụ

Stt Tên d ng cụ ụ ng d ngỨ ụ
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1  N c r a kính.ướ ử
2  B  lau kính.ộ
3  N c sumô r a bên ngoàiướ ử  

b n c u.ồ ầ
4  N c con v t t y r a bên ướ ị ẩ ử

trong b n c u.ồ ầ
5  Ch i c c.ổ ướ
6  N c r a sàn VIướ ử M 

sunlight
7  Bàn ch i sàn.ả
8  Bát nh a.ự
9  Mi ng d  xanhế ạ
10  Xô nh a.ự
11  Cây lau.
12  Khăn bông màu đỏ

1.3. V  sinh trong ngày (2 l n/ngày)ệ ầ

Vi c t ng v  sinh WC ph i th c hi n 2 l n trong ngày ngoài th i gianệ ổ ệ ả ự ệ ầ ờ  

ph c v  khách hàng nh ng ph i tr c gi  ph c v  khách là 30 phút (đ iụ ụ ư ả ướ ờ ụ ụ ố  

v i các công vi c v  sinh trong các phòng, khu v c bàn.ớ ệ ệ ự

Các b c v  sinh trong ngày c  th  nh  sau:ướ ệ ụ ể ư

a) Lau b n c u: ồ ầ

 Cho n c t y hi u con v t vào trong b n c u, khi cho ph i nh  t  t  vào vướ ẩ ệ ị ồ ầ ả ỏ ừ ừ ị 

trí bên trên g n b n c u nh t. ầ ồ ầ ấ

 D ng ch i c c ch m vào ch t t y r a xoay 2 vòng quay bên trong b n ự ổ ướ ạ ấ ẩ ử ồ

c u cho ch t t y r a đ u quanh b n c u, sau đó b t đ u chà b n c u.ầ ấ ẩ ử ề ồ ầ ắ ầ ồ ầ

b) Lau t ng xung quanh và các vách ngăn toiletườ . 

 Nh  n c t y bên ngoài b n c u, trên n p và trên mi ng nh a đ  ng i. ỏ ướ ẩ ồ ầ ắ ế ự ể ồ

 D ng bàn tr i sàn, xoa cho đ u r i b t đ u chà cho s ch.ự ả ề ồ ắ ầ ạ

 Cho n c vào xô, x  đ u bên trong bên ngoài,  n vào vòi n c c a WC xướ ả ề ấ ướ ủ ả 

bên trong m t l n n a.ộ ầ ữ
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 D ng khăn màu đ  lau khô mi ng nh a ng i, n p WC.ự ỏ ế ự ồ ắ

c) Lau t ng.ườ

 D ng ca n c đ  quanh các t ng, d ng khăn xanh lau khô quanh t ng.ự ướ ổ ườ ự ườ

 Hàng tu n ph i d ng n c sumo đ  t ng v  sinh t ng 1 l n/tu n.ầ ả ự ướ ể ổ ệ ườ ầ ầ

d) Lau b n r a tay và các g  quanh b n r a tay:ồ ử ờ ồ ử

 D ng ca n c đ  vào lavobo, d ng khăn xanh lau khô quanh b n r a (c  ự ướ ổ ự ồ ử ả

trên và d i).ướ

 Hàng tu n ph i d ng n c t y hi u t y hi u sumo đ  t ng v  sinh b n ầ ả ự ướ ẩ ệ ẩ ệ ể ổ ệ ồ

r a tay 1 l n/tu n.ử ầ ầ

e) Lau sàn s ch, x  n c, d ng ch i lau khô sàn.ạ ả ướ ự ổ

 X  n c vào sàn, x  t  v  trí cao cho n c ch y đ u lên toàn b  sàn.ả ướ ả ừ ị ướ ả ề ộ

 D ng n c r a sàn VIM sunlight và bàn ch i sàn đ  chà s ch.ự ướ ử ả ể ạ

 D i n c l n 2 và ti p t c chà l i.ộ ướ ầ ế ụ ạ

 X  n c ti p cho đ n khi s ch sàn.ả ướ ế ế ạ

 D ng cây lau đ  lau khô sàn.ự ể

f) Lau kính.

 X t n c r a kính lên kính (t  v  trí cao nh t).ị ướ ử ừ ị ấ

 D ng cây lau kính lau 2 l n cho s ch.ự ầ ạ

g) Cho bao nylon vào thăng v  sinh.ệ

 Tr ng h p thùng rác đã đ y quá 2/3 ho c quá n ng mùi thì túm đ u túi ườ ợ ầ ặ ặ ầ

nylon l i.ạ

 Thay b ng túi nylon khác.ằ

 Chuy n túi nylon ch a rác xu ng thùng rác t ng t i nhà b p. Tr c khi ể ứ ố ổ ạ ế ướ

chuy n ph i d ng dây c t thùng rác l i, cho bao nylon ch a rác vào thăng ể ả ự ộ ạ ứ

đ  chuy n xu ng d i.ồ ể ố ướ

h) Thêm gi y v  sinh, khăn lau, xà bông.ấ ệ
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 Tr ng h p gi y v  sinh đã h t ch  còn 1/3 thì cho thêm m t cu n gi y   ườ ợ ấ ệ ế ỉ ộ ộ ấ ở

trên m t thùng ch a n c c a b n c u.ặ ứ ướ ủ ồ ầ

 N u n n ch  còn 1/3 thì thay n n m i.ế ế ỉ ế ớ

 Thêm cho đ  s  l ng khăn lau là 7 cái/1 WC.ủ ố ượ

1.4. Ki m tra v  sinh 20 phút//l n trong gi  ph c vể ệ ầ ờ ụ ụ

Th i gian b t đ u ki m tra l n đ u tiên đ c tính t  gi  nhà hàng b t đ uờ ắ ầ ể ầ ầ ượ ừ ờ ắ ầ  

ph c v  khách, nhân viên t p v  ki m tra các n i dung nh  sau:ụ ụ ạ ụ ể ộ ư

 T ng, b n r a tay, kính, b n c u, sàn. N u th y không đ m b o yêu c u ườ ồ ử ồ ầ ế ấ ả ả ầ

thì ph i v  sinh l i.ả ệ ạ

 Ki m tra gi y v  sinh, khăn, xà b ng n u không đ  theo yêu c u thì ph i ể ấ ệ ơ ế ủ ầ ả

thêm ti p.ế

 Ki m tra xem thùng rác có đ y quá 2/3 không, n u có thì ph i mang rác đi ể ầ ế ả

đ .ổ

 Th i gian ki m tra và th c hi n không quá 10 phút.ờ ể ự ệ

2. V  sinh b p – bàn…ệ ế

2.1. V  sinh b pệ ế

 NV v  sinh ph i v  sinh sàn b p s ch vào cu i ngày. D ng c  s  d ng là ệ ả ệ ế ạ ố ụ ụ ử ụ

cây lau, ch i c c, bàn ch i sàn. Sau đó ti n hành thu d n các v t d ng vàổ ướ ả ế ọ ậ ụ  

d ng c  v  sinh trong b p.ụ ụ ệ ế

 Hàng tu n nhân viên v  sinh ph i v  sinh b p n ng, máy hút mùi, t ng ầ ệ ả ệ ế ướ ườ

b p, c  các l , b p ga. D ng c  s  d ng là mi ng pad d  xanh.ế ọ ọ ế ụ ụ ử ụ ế ạ

 NV v  sinh ph i c   ng khói 2 l n/1 tháng. D ng c  s  d ng là chi c c  ệ ả ọ ố ầ ụ ụ ử ụ ế ọ

n i b ng lá nhôm.ồ ằ

2.2. V  sinh bàn ghệ ế

 M i tu n 1 l n, NV v  sinh ph i d ng khăn lau v  sinh màu xanh lau toàn ỗ ầ ầ ệ ả ự ệ

b  bàn gh , lau v  sinh gi a các c nh c a bàn gh .ộ ế ệ ữ ạ ủ ế

 NV v  sinh ph i có k  ho ch v  sinh báo tr c cho t  tr ng t ng.ệ ả ế ạ ệ ướ ổ ưở ầ
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2.3. V  sinh các v t d ng b ng gệ ậ ụ ằ ỗ

 NV v  sinh không đ c d ng hoá ch t hay n c lau sàn g  hay t ng g , ệ ượ ự ấ ướ ỗ ườ ỗ

c a g .ử ỗ

 D ng cây lau  m lau s ch các sàn g , gi  lau màu xanh  m lau các c a và ự ẩ ạ ỗ ẻ ẩ ử

tr  g . M i ngày lau 2 l n ngoài gi  ph c v .ụ ỗ ỗ ầ ờ ụ ụ

 Hàng tu n ti n hành t ng v  sinh sàn g , t ng g , c a g  c  th : các kheầ ế ổ ệ ỗ ườ ỗ ử ỗ ụ ể  

gi a g  và t ng, các khe c a, ph n cao quá đ u ng i c a tr  g  đ n ữ ỗ ườ ử ầ ầ ườ ủ ụ ỗ ế

tr n. D ng c  chu n b : gh  lau  m, thang, n c r a kính và đ  lau kính ầ ụ ụ ẩ ị ẻ ẩ ướ ử ồ

v i c a g  có  p kính.ớ ử ỗ ố

2.4. V  sinh c u thang – sàn tr nệ ầ ơ

Lau tay v n c u thang hàng ngày:ị ầ

- G p khăn làm 4.ấ

- D ng khăn  m vu t t  trên xu ng d i 2 l n.ự ấ ố ừ ố ướ ầ

- Tr ng h p v n b  b n thì đ i qua m t khăn khác và vu t l i l n n a.ườ ợ ẫ ị ẩ ổ ặ ố ạ ầ ữ

- D ng đ u khăn  n m nh lau vào các góc c nh c a c u thang (b  m t bên ự ầ ấ ạ ạ ủ ầ ề ặ

trên vào bên d i).ướ

- Th c hi n m t ngày 2 l n sáng/chi u, tr c gi  ph c vự ệ ộ ầ ề ướ ờ ụ ụ

Lau tay v n c u thang hàng tu n:ị ầ ầ

- D ng khăn lau đ u toàn b  xung quanh các tr  và thanh ch ng tay v n c u ự ề ộ ụ ố ị ầ

thang.

- Đánh bóng tay v n b ng g  c  hai bên c u thang (theo h ng d n đánh ị ằ ỗ ả ầ ướ ẫ

bóng g ).ỗ

Lau sàn c u thang và sàn khác:ầ

- Ph i lau t  trên xu ng d i.ả ừ ố ướ

- Đ i v i rác thì ph i cho ngay vào thùng rác.ố ớ ả

- D ng cây lau lau 2 l n. Sau khi lau xong, d ng cây lau khô đ  lau sàn cho ự ầ ự ể

khô.
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- Lau th t k  các góc cho h t b i.ậ ỹ ế ụ

- Th c hi n m t ngày 2 l n sáng/chi u, tr c gi  ph c vự ệ ộ ầ ề ướ ờ ụ ụ

2.5. V  sinh thu ngân – barệ

 D ng khăn lau s ch m t qu y bar, thu ngân.ự ạ ặ ầ

 Lau c  máy vi tính thu c qu y thu ngân.ả ộ ầ

 Các khu v c khác do nhân viên bar, thu ngân ph i tr c ti p v  sinh.ự ả ự ế ệ

2.6. V  sinh v t d ng, khu v c trang tríệ ậ ụ ự

 Đ i v i cây trang trí thì ph i lau s ch t ng lá, lau s ch thân cây b ng khănố ớ ả ạ ừ ạ ằ  

lau màu xanh. Th c hi n đ nh k  hàng tu n.ự ệ ị ỳ ầ

 Đ i v i các l  hoa thì ph i lau s ch các lá, cu ng hoa và l  đ ng hàngố ớ ọ ả ạ ố ọ ự  

ngày.

2.7. V  sinh khu v c văn phòngệ ự

 c gi  m  văn phòng 30 phút ph i lau s ch các bàn làm vi c, thu d n rácướ ờ ở ả ạ ệ ọ  

vào thùng rác.

 Thu d n các c c n c, r a s ch và lau khô và đ  đúng v  trí. ọ ố ướ ử ạ ể ị

 D ng máy hút b i đ  hút b i toàn b  th m trong văn phòng.ự ụ ể ụ ộ ả

 Chuy n rác ra ngoài, thay bao nylon m i và chuy n rác xu ng thùng rác t iể ớ ể ố ạ  

b p.ế

3. V  sinh kínhệ

3.1. Yêu c uầ

 Kính nhìn trong su t.ố

 Không có v t b i b n, v t hoa tay trên kính.ế ụ ẩ ế

 Lau kính 2 l n/ngàyầ

3.2. Ch n b  ph ng ti nẩ ị ươ ệ

Stt Tên d ng cụ ụ ng d ngỨ ụ

V  sinh đ nh k  hàng ngàyệ ị ỳ
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1  N c r a kínhướ ử
2  Cây lau
3  Xô đ ng đự ồ

V  sinh đ nh k  hàng tu nệ ị ỳ ầ
1  Bông lau kính
2  D ng c  khu y n cụ ụ ấ ướ
3  Dao c o kínhạ
4  N c r a kínhướ ử
5  Cây lau
6  Xô đ ng đự ồ

3.3. Trình t  th c hi nự ự ệ

V  sinh hàng ngày:ệ

Th c hi n làm 2 l n, sáng/chi u, ngoài gi  ph c v :ự ệ ầ ề ờ ụ ụ

 X t n c r a kính lên v  trí kính cao nh t, x t cách nhau 20 cm theo chi u ị ướ ử ị ấ ị ề

ngang.

 D ng cây lau kính lau t  trên xu ng d i (không lau ng c lên) 2 l n. ự ừ ố ướ ượ ầ

Tr ng h p ch a s ch thì lau thêm l n n a.ườ ợ ư ạ ầ ữ

 Kho ng cách m i l n lau t  trên xu ng d i là 75cm.ả ỗ ầ ừ ố ướ

 Ti p đó x t ti p n c r a kính   v  trí ti p theo (cách v  trí x t ban đ u là ế ị ế ướ ử ở ị ế ị ị ầ

75cm) và th c hi n các thao tác nh  trên.ự ệ ư

 N u trong quá trình v  sinh mà phát hi n có gi y dán hay băng keo, k o ế ệ ệ ấ ẹ

cao su…trên kính thì d ng dao c o kính c o đi..ự ạ ạ

V  sinh đ nh k :ệ ị ỳ

Th c hi n làm 2 l n, sáng/chi u, ngoài gi  ph c v :ự ệ ầ ề ờ ụ ụ

 X t n c r a kính lên v  trí kính cao nh t, x t cách nhau 20 cm theo chi u ị ướ ử ị ấ ị ề

ngang.

 D ng cây lau kính lau t  trên xu ng d i (không lau ng c lên) 2 l n. ự ừ ố ướ ượ ầ

Tr ng h p ch a s ch thì lau thêm l n n a.ườ ợ ư ạ ầ ữ
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 Kho ng cách m i l n lau t  trên xu ng d i là 75cm.ả ỗ ầ ừ ố ướ

 Ti p đó x t ti p n c r a kính   v  trí ti p theo (cách v  trí x t ban đ u là ế ị ế ướ ử ở ị ế ị ị ầ

75cm) và th c hi n các thao tác nh  trên.ự ệ ư

 N u trong quá trình v  sinh mà phát hi n có gi y dán hay băng keo, k o ế ệ ệ ấ ẹ

cao su…trên kính thì d ng dao c o kính c o đi..ự ạ ạ

4. B o d ng và v  sinh th m sànả ưỡ ệ ả

4.1. Tiêu chu n v  sinh sàn th mẩ ệ ả

 Không có rác trên m t th mặ ả
 Hút b i 2 l n/ngàyụ ầ
 Không có n c trên th m.ướ ả
 T y s ch các v t đ m.ẩ ạ ế ố
 Ph i gi t th m 2 l n/tháng.ả ặ ả ầ

4.2. V  sinh hàng ngàyệ

 Các v t d  trên m t th m thì t y d  dàng h n là nh ng v t d  đã nh mế ơ ặ ả ẩ ễ ơ ữ ế ơ ấ  
vào th m. Vì th  ph ng pháp v  sinh đ n gi n đ c đ  ngh  là s  d ngả ế ươ ệ ơ ả ượ ề ị ử ụ  
máy hút b i đ  hút và đánh t i s i th m m i ngày làm cho các v t d  vàụ ể ơ ợ ả ỗ ế ơ  
b i b n bám trên th m s  đ c l y đi d  dàng tr c khi b i và các ch tụ ẩ ả ẽ ượ ấ ễ ướ ụ ấ  
d  r t vào trong s i th m.ơ ớ ợ ả

 N u các ch t d  và b i không l y đ c đi thì nó s  ng m vào th m và làmế ấ ơ ụ ấ ượ ẽ ấ ả  
gi m đi tu i th  c a th m. N u đ  b i và đ t ch ng ch t quá lâu trongả ổ ọ ủ ả ế ể ụ ấ ồ ấ  
th m thì khi mu n l y b i và đ t ra ch  có ph ng pháp gi t th m.ả ố ấ ụ ấ ỉ ươ ặ ả

Ti n trình th c hi n vi c s  d ng hút b iế ự ệ ệ ử ụ ụ

B c   th cướ ự  
hi n ệ

V n đấ ề Tiêu chu n & Gi i thíchẩ ả

 Gi i thi uớ ệ    Máy   hút   b iụ  
d ng đ  làm gì?ự ể

 Máy hút b i d ng đ  hút các h t b iụ ự ể ạ ụ  
nh  trên th m hay sàn nhà khi chúng taỏ ả  
làm  v   sinh   hàng  ngày   thay  cho  vi cệ ệ  
d ng ch i và  đ  hót rác nh  chúng taự ổ ồ ư  
th ng th y. Ngoài ra máy hút b i khiườ ấ ụ  
chúng ta thay đ i các đ u hút khác nhauổ ầ  
thì có th  hút b i đ c trên gh  n m,ể ụ ượ ế ệ  
t ng, tr n và các v t trang trí khác.ườ ầ ậ

   Máy   hút   b iụ  
g m   có   các   bồ ộ 

 Máy hút b i có các b  ph n sau:ụ ộ ậ
* M t mô t  hút d ng b ng đi n.ộ ơ ự ằ ệ
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B c   th cướ ự  
hi n ệ

V n đấ ề Tiêu chu n & Gi i thíchẩ ả

ph n nào?ậ * V  máy b ng nh a hay có th  b ngỏ ằ ự ể ằ  
Inox đ  ch a bao hút b i.ể ứ ụ
*  ng dây hút b i b ng nh a có d ngỐ ụ ằ ự ạ  
xo n  c đ  d  dàng u n cong.ắ ố ể ễ ố
*   Cây   hút   b i   th ng   thì   b ng   Inoxụ ườ ằ  
d ng  ng và bàn hút b i.ạ ố ụ
* Sau cùng là m t s  d ng c  ph  nhộ ố ụ ụ ụ ư 
các đ u hút cho tr n, t ng, gh …ầ ầ ườ ế

 Đ c đi m c aặ ể ủ  
máy   hút   b i   làụ  
gì?

 S  d ng mô t  đi n v i cánh qu t t oử ụ ơ ệ ớ ạ ạ  
l c hút chân không đ  hút b i vào trongự ể ụ  
ngăn ch a b i c a máy.ứ ụ ủ
 Ch  đ c s  d ng cho vi c hút b i ỉ ượ ử ụ ệ ụ ở 
nh ng   n i   khô   ráo   tuy t   đ i   khôngữ ơ ệ ố  
đ c hút b i   nh ng n i  m  t hayượ ụ ở ữ ơ ẩ ướ  
có n c s  làm h  mô t .ướ ẽ ư ơ

  M c đích c aụ ủ  
ti n trình là gì?ế

 Giúp cho vi c s  d ng và b o d ngệ ử ụ ả ưỡ  
máy đ t hi u qu  cao.ạ ệ ả

Th c hi n ti n trình nh  th  nào?ự ệ ế ư ế
   B c   m t:ướ ộ  
Chu n b  ẩ ị

   C n   ki m   traầ ể  
nh ng gì?ữ

 Ki m tra l i dây đi n và phích c m cóể ạ ệ ắ  
đ m b o an toàn hay không?ả ả
 Ki m tra l i cao su c a đ u mi ngể ưỡ ủ ầ ệ  
hút còn s  d ng đ c hay không?ử ụ ượ

   B c   hai:ướ  
Cách   s   d ngử ụ  
máy hút n c. ướ

 Cách th c hi nự ệ  
vi c hút n c raệ ướ  
sao?

 N u vũng n c nhi u thì đ t mi ngế ướ ề ặ ệ  
hút ch  trũng nh t đ  hút, vì n c luônỗ ấ ể ướ  
đ  d n v  phía th p nh t theo nguyênổ ồ ề ấ ấ  
t c bình thông nhau do đó ta s  đ  t nắ ẽ ỡ ố  
công đ  di chuy n cây hút n c.ể ể ướ
 Trong tr ng h p bình th ng thì hútườ ợ ườ  
t ng đ ng m t, đ ng sau s  ch ngừ ườ ộ ườ ẽ ồ  
lên đ ng tr c 5cm.ườ ướ

  Các  đi m  l uể ư  
ý   khi   s   d ngử ụ  
máy?

 Không b  m nh đ u hút vì d  làm n tổ ạ ầ ễ ứ  
đ u hút.ầ
 Không đ c d ng dây hút kéo lê máyượ ự  
s  làm h ng dây.ẽ ỏ
 Máy có th  s  d ng cho vi c hút b iể ử ụ ệ ụ  
nh ng khi hút b i thì ph i b o đ m cóư ụ ả ả ả  
filter l c trong máy đ  ngăn b i vào môọ ể ụ  
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B c   th cướ ự  
hi n ệ

V n đấ ề Tiêu chu n & Gi i thíchẩ ả

t .ơ
  Tr c  khi  hút  b i  ph i   thu d n h tướ ụ ả ọ ế  
các   rác  đ   tránh  b   t c   trong   ng  hútể ị ắ ố  
b i.ụ

 B c ba: Thuướ  
d n và c t khoọ ấ

 Ki m tra và vể ệ 
sinh   nh ng   bữ ộ 
ph n gì c a máyậ ủ  
hút n c?ướ

 X  b  n c b n, lau s ch đ u máy,ả ỏ ướ ẩ ạ ầ  
dây đi n.ệ
 Xúc, r a, lau s ch bên trong và ngoàiử ạ  
thùng ch a n c.ứ ướ
 Lau s ch bánh xe, xúc r a  ng và câyạ ử ố  
hút n c cho s ch.ướ ạ

Các s  c  th ng g p khi s  d ng máy hút n cự ố ườ ặ ử ụ ướ
 C m đi n mà máy không ho tắ ệ ạ  
đ ng ộ

 Ki m tra xem các công t c đi n đã ể ắ ệ ở 
v  trí b t ch a?ị ậ ư
 Ki m tra xem phích c m đi n có ghimể ắ ệ  
ch t vào l  c m đi n hay ch a? Có bặ ỗ ắ ệ ư ị 
tu t m i n i đi n hay không?ộ ố ố ệ

 L c hút c a máy b  y u.ự ủ ị ế    N p   máy   khi   l p   vào   có   b   kênhắ ắ ị  
không?
  ng dây hút n c có b  t c không?ố ướ ị ắ
 L  hút có b  t c không?ỗ ị ắ

 Khi đang hút mà máy kêu to lên 
và l c hút gi m h n ho c khôngự ả ẳ ặ  
hút đ c.ượ

 T t máy ngay.ắ
 Ki m tra l i thùng ch a n c và  để ạ ứ ướ ổ 
n c b n ra vì n c b n đã đ y.ướ ẩ ướ ẩ ầ

4.3. V  sinh hàng tu nệ ầ

 Ch ng trình v  sinh hàng tu n là hút b i k  phía d i các chân t ng,ươ ệ ầ ụ ỹ ướ ườ  

t i các n i n i th m v i nhau, t i khe th m đ ng v i t ng.ạ ơ ố ả ớ ạ ả ứ ớ ườ

4.4. V  sinh máyệ

 Vi c v  sinh máy hút b i ph i th c hi n đ nh k  hàng tu n. Khi v  sinh,ệ ệ ụ ả ự ệ ị ỳ ầ ệ  

NV v  sinh ph i tháo máy, cho h t b i và c n ra kh i máy. D ng khăn  mệ ả ế ụ ặ ỏ ự ẩ  

lau s ch trong và ngoài máy. M t tháng m t l n ph i gi t màng l c b i.ạ ộ ộ ầ ả ặ ọ ụ

5. Quy trình r a chén bátử

5.1. Nh n chén bát c n r aậ ầ ử
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 Khi nh n đ  r a ph i ki m tra xem chén bát có b  s t gì không, n u có thì ậ ồ ử ả ể ị ứ ế

ph i l p biên b n, có ch  ký c a ng i ch ng ki n và chuy n cho t  ả ậ ả ữ ủ ườ ứ ế ể ổ

tr ng xin ý ki n gi i quy t.ưở ế ả ế

 Đ i v i nhân viên ch y bàn t ng 1 thì chuy n chén bát b n mang tr c ti pố ớ ạ ầ ể ẩ ự ế  

vào b p và đ  vào bàn đ c quy đ nh.ế ể ượ ị

 Đ i v i t ng 2, nhân viên ch y bàn s  chuy n chén bát b n qua thang ố ớ ầ ạ ẽ ể ẩ

máy, nhân viên t p v  có trách nhi m nh n đ  b n và chuy n lên bàn.ạ ụ ệ ậ ồ ẩ ể

 Khi đ  đ  d  lên trên bàn, ph i l u ý  kho ng cách t  bát t i mép bànể ồ ơ ả ư ả ừ ớ  

không ng n h n 5 cm và chi u cao so v i m t bàn không quá 30 cm đắ ơ ề ớ ặ ể 

tránh đ  v .ổ ỡ

5.2. G t đ  ăn, n c còn th aạ ồ ướ ừ

 T t c  các đ  ăn, u ng còn th a đ c đ  chung vào thùng ch a đ  ăn còn ấ ả ồ ố ừ ượ ổ ứ ồ

th a, đ i v i rác thì đ  vào thùng rác.ừ ố ớ ổ

 Khi đ  n u th c ăn còn dính trên bát, đĩa thì d ng mu ng g t đ  ăn xu ng.ổ ế ứ ự ỗ ạ ồ ố

 Khi g t, ph i l u ý g t nh  tránh làm cho đĩa, bát b  x c.ạ ả ư ạ ẹ ị ướ

 Đ t đĩa, bát vào gi a thăng, cách thành thăng 510 cm, đĩa h ng xu ng ặ ữ ướ ố

d i, nghiêng và h p v i ph ng th ng đ ng m t góc 45 đ .ướ ợ ớ ươ ẳ ứ ộ ộ

 Không g t đ  ăn quá nhanh làm cho n c, đ  ăn b n, r i ra ngoài sàn.ạ ồ ướ ồ ắ ơ

5.3. Phân lo iạ

 Sau khi g t xong, cho đĩa bát vào t ng ch ng khác nhau, m i ch ng không ạ ừ ồ ỗ ồ

quá 10 chi c. Đ i v i ly không đ c đ  ch ng lên nhau.ế ố ớ ượ ể ồ

 M i lo i bát, tô, thìa, đũa, ly, đĩa ph i đ  trong t ng khu v c riêng.ỗ ạ ả ể ừ ự

 Trách đ  n c, đ  ăn còn l i sau khi đ  vào thăng b  r i vãi trên bàn.ể ướ ồ ạ ổ ị ơ

5.4. Chuy n vào b n tây r a ể ồ ử

 Th c hi n t y r a t ng lo i riêng bi t, cho kh i l ng t ng lo i v i s  ự ệ ẩ ử ừ ạ ệ ố ượ ừ ạ ớ ố

l ng phù h p vào b n r a (đã pha hoá ch t r a).ượ ợ ồ ử ấ ử
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 D ng mi ng Padự ế  xoay hai vòng vòng quanh bát, đĩa, sau đó xoay vào gi a, ữ

r i xúc vào n c cho s ch. Ti p đó xoay l i m t l n n a, r a bên d i ồ ướ ạ ế ạ ộ ầ ữ ử ướ

bát đĩa sau đó xúc vào chuy n sang b n tráng n c.ể ồ ướ

 Đ i v i đũa, ph i d ng mi ng pad mút đ  r a t ng chi c m t. L u ý ố ớ ả ự ế ể ử ừ ế ộ ư

không đ c d ng pad d  đ  chà s  làm x c đ u b c c a đũa.ượ ự ạ ể ẽ ướ ầ ạ ủ

 D ng mi ng t  nhôm đ  chà s ch đ i v i các lo i n i, ch o không có ự ế ơ ể ạ ố ớ ạ ồ ả

ch ng dính. Đ i v i lo i có ch ng dính, ly, đ  s  thì ph i d ng mút, v i ố ố ớ ạ ố ồ ứ ả ự ớ

các lo i khác thì d ng mi ng d .ạ ự ế ạ

5.5. Tráng n cướ

 Vòi n c luôn ph i đ    ch  đ  ch y nh .ướ ả ể ở ế ộ ả ỏ

 D ng mi ng lau, lau l i m t trên, m t d i c a bát, đĩa. Khi lau ph i đ  ự ế ạ ặ ặ ướ ủ ả ể

bát đĩa trong n c. Ti p đó cho bát đĩa đã lau xong, tráng qua trên m t ướ ế ặ

n c, ti p đó cho bát đĩa lên h n kh i m t n c và tráng vào vòi n c ướ ế ẳ ỏ ặ ướ ướ

đang ch y (m t trên và m t d i).ả ặ ặ ướ

 Đ i v i đũa d ng pad mút đ  r a t ng chi c m t.ố ớ ự ể ử ừ ế ộ

5.6. X p vào n i quy đ nhế ơ ị

 M i lo i ph i đ c x p vào n i quy đ nh.ỗ ạ ả ượ ế ơ ị

 Đ i v i bát, đĩa, không đ c x p quá 10 cái/ch ng.ố ớ ượ ế ồ

 Đ  dùng c a b p ph i đ  riêng.ồ ủ ế ả ể

VIII. B  ph n mua hàngộ ậ

1. Quy trình mua hàng

1.1. M c đíchụ

 Quy trình quy đ nh cách th c xem xét, tìm ki m nhà cung c p đ  đ m b oị ứ ế ấ ể ả ả  

hàng hoá, d ch v  mua vào phù h p v i các yêu c u và quy đ nh k  t  khiị ụ ợ ớ ầ ị ể ừ  

l a ch n nhà cung c p, đàm phán ký k t h p đ ng và thanh lý h p đ ng.ự ọ ấ ế ợ ồ ợ ồ

1.2. Đ nh nghĩaị
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 Hàng hóa đ c đ  c p bao g m: TSCĐ, công c  d ng c , hàng hoá ph cượ ề ậ ồ ụ ụ ụ ụ  

v  s n xu t kinh doanh.ụ ả ấ

 D ch v  đ c đ  c p bao g m: các d ch v  mua ngoài ph c v  ho t đ ngị ụ ượ ề ậ ồ ị ụ ụ ụ ạ ộ  

s n xu t kinh doanh.ả ấ

1.3. N i dungộ

1.3.1. QUY TRÌNH MUA NGUYÊN V T LI U CH  BI NẬ Ệ Ế Ế

a. S  đ  quy trình mua nguyên v t li u, d ch v  th ng xuyên vàơ ồ ậ ệ ị ụ ườ  

th c hi n theo dõi giám sát vi c muaự ệ ệ

Trách nhi mệ Các b c th c hi nướ ự ệ Di n gi iễ ả

Nhân viên văn thư  

l  tânễ

Nhân viên thu mua

Tr  lý giám đ cợ ố

Nhân viên thu mua

Giám   đ c   đi uố ề  

hành

Tr  lý giám đ cợ ố

Nhân viên ch  đ nhỉ ị
Tr  lý giám đ cợ ố

Nhân viên thu mua

Tr  lý giám đ cợ ố

Nhân viên thu mua

Nhân   viên   ti pế  

nh n   t i   các   bậ ạ ộ 

ph nậ
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Nhân viên thu mua

Giám   đ c   đi uố ề  

hành

P.TCKT

b. Ti p nh n yêu c u mua hàngế ậ ầ

B  ph n ch c năng ti p nh n đ y đ  các yêu c u mua hàng hoá, d ch vộ ậ ứ ế ậ ầ ủ ầ ị ụ 

đ  ph c v  s n xu t (có th  t  ch  th  c a Giám đ c, yêu c u b ng côngể ụ ụ ả ấ ể ừ ỉ ị ủ ố ầ ằ  

văn/Phi u yêu c u mua hàng hoá, d ch v  t  tr ng b  ph n yêu c u).ế ầ ị ụ ừ ưở ộ ậ ầ

Đ i v i nh ng yêu c u mua hàng có tính c p bách do tr ng b  ph n đố ớ ữ ầ ấ ưở ộ ậ ề 

ngh , có giá tr  mua nh  h n 300.000 đ ng. Nhân viên thu mua có quy nị ị ỏ ơ ồ ề  

chuy n th ng sang b c Đánh giá, l a ch n nhà cung  ng.ể ẳ ướ ự ọ ứ

c. Xem xét, phê duy tệ

 B  ph n ch c năng xem xét các yêu c u đ  ngh  mua hàng hóa, d ch v  vộ ậ ứ ầ ề ị ị ụ ề 

m t s  y u t  ch  y u g m: ộ ố ế ố ủ ế ồ

+ Tên, ch ng lo iủ ạ

+ S  l ng   ố ượ

+ Th i gian c n đáp  ng.ờ ầ ứ

+ Các yêu c u k  thu t, ch t l ngầ ỹ ậ ấ ượ

 N u th y ch a th t c n thi t, ghi nh n ý ki n vào phi u yêu c u và trế ấ ư ậ ầ ế ậ ế ế ầ ả 

l i cho b  ph n yêu c u bi t..ạ ộ ậ ầ ế

 N u th y vi c mua hàng hóa d ch v  th t s  c n thi t, ti p t c quy trình,ế ấ ệ ị ụ ậ ự ầ ế ế ụ  

x  lý theo b c ử ướ d

d. Đánh giá l a ch n nhà cung  ngự ọ ứ

150



Qu n lý nhà hàngả

 Đ nh k  1 tháng 1 l n, nhân viên ph  trách ph i ti n hành g i đ  ngh  báoị ỳ ầ ụ ả ế ử ề ị  

giá cho các nhà cung  ng quan tâm đ  thu th p thông tin làm c  s  duy trì,ứ ể ậ ơ ở  

lo i b  hay b  sung m i các nhà cung  ng vào danh sách các nhà cung  ngạ ỏ ổ ớ ứ ứ  

th ng xuyên. S  l ng các nhà cung  ng cho 1 ch ng lo i nguyên v tườ ố ượ ứ ủ ạ ậ  

li u, d ch v  th ng xuyên trong danh sách là t  2 3 nhà cung  ng.ệ ị ụ ườ ừ ứ

 Các nhà cung  ng ch a đ t tiêu chu n s  đ c li t kê trong danh sách nhàứ ư ạ ẩ ẽ ượ ệ  

cung c p chính th c d ng đ  tham kh o.ấ ứ ự ề ả

 Tr ng h p có 1 nhà cung  ng đáp  ng các yêu c u nh ng không n mườ ợ ứ ứ ầ ư ằ  

trong danh sách th ng xuyên, giám đ c đi u hành s  là ng i quy t đ nhườ ố ề ẽ ườ ế ị  

vi c   b   sung   vào   danh   sách   th ng  xuyên  ho c   tham  kh o   tu   t ngệ ổ ườ ặ ả ỳ ừ  

tr ng h p.ườ ợ

 Nhà hàng s  ký h p đ ng nguyên t c v i các nhà cung  ng th ng xuyênẽ ợ ồ ắ ớ ứ ườ  

đ  đ m b o quá trình cung  ng NVL, d ch v  th ng xuyên. H p đ ngể ả ả ứ ị ụ ườ ợ ồ  

nguyên t c đ c xây d ng căn c  vào đ c đi m c a t ng ch ng lo iắ ượ ự ứ ặ ể ủ ừ ủ ạ  

nguyên v t li u và d ch v  c  th .ậ ệ ị ụ ụ ể

 Đ i v i nh ng yêu c u mua hàng có tính c p bách do tr ng b  ph n đố ớ ữ ầ ấ ưở ộ ậ ề 

ngh , có giá tr  mua nh  h n 300.000 đ ng chuy n th ng sang b c  Th cị ị ỏ ơ ồ ể ẳ ướ ự  

hi n mua hàng.ệ

 Khi phát sinh nhu c u, nhân viên thu mua, d a trên danh sách các nhà cungầ ự  

ng th ng xuyên, tìm hi u các đi u ki n cung  ng t i th i đi m đó, li tứ ườ ể ề ệ ứ ạ ờ ể ệ  

kê  trong danh sách nhà  cung c p đ c phê  duy t, r i chuy n ng i cóấ ượ ệ ồ ể ườ  

th m quy n phê duy t.ẩ ề ệ

e. Xem xét, phê duy t nhà cung  ngệ ứ

Vi c xem xét, phê duy t nhà cung  ng c  th  trong danh sách các nhà cungệ ệ ứ ụ ể  

ng ph  thu c vào:ứ ụ ộ

� Nhu c u c n đ c đáp  ng c a b  ph n v  s  l ng, ch t l ng, th iầ ầ ượ ứ ủ ộ ậ ề ố ượ ấ ượ ờ  

gian. Th  hi n trong Phi u yêu c u mua hang.ể ệ ế ầ
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� Kh  năng cung c p c a nhà cung  ng t i th i đi m phát sinh nhu c u. ả ấ ủ ứ ạ ờ ể ầ

� V  trí c a nhà cung  ng trong s  các nhà cung  ng cùng lo i trong danhị ủ ứ ố ứ ạ  

sách các nhà cung  ng đ c phê duy t. Ch  s  d ng NVL, DV c a các nhàứ ượ ệ ỉ ử ụ ủ  

cung  ng tham kh o khi các nhà cung  ng th ng xuyên không có khứ ả ứ ườ ả 

năng cung  ng t i th i đi m phát sinh nhu c u.ứ ạ ờ ể ầ

� L ch s  quá trình nhà cung  ng đáp  ng nhu c u theo h  s  nhà cung c p.ị ử ứ ứ ầ ồ ơ ấ

f. Th c hiên mua NVL, DV th ng xuyênự ườ

Trong tr ng h p giá   tr  mua nh  h n 300.000 đ ng, căn c   tình hìnhườ ợ ị ỏ ơ ồ ứ  

kh n c p và có đ  xu t c a Tr ng b  ph n yêu c u, nhân viên thu muaẩ ấ ề ấ ủ ưở ộ ậ ầ  

th c hi n:ự ệ

� Đàm phán v i nhà cung  ng th ng xuyên v  yêu c u c a đ n hàng.ớ ứ ườ ề ầ ủ ơ

� G i hàngọ

Trong tr ng h p còn l i, căn c  vào h p đ ng nguyên t c ký gi a haiườ ợ ạ ứ ợ ồ ắ ữ  

bên, nhân viên ph  trách th c hi n:ụ ự ệ

� Đàm phán v i nhà cung  ng v  nh ng đi u ki n c  th  c a đ n hàng.ớ ứ ề ữ ề ệ ụ ể ủ ơ

� G i hàngọ

Trong tr ng h p đàm phán gi a hai bên không đ t k t qu  hay hai bênườ ợ ữ ạ ế ả  

không th  th ng nh t v  các đi u ki n, đi u kho n c a h p đ ng, nhânể ố ấ ề ề ệ ề ả ủ ợ ồ  

viên đ c phân công  s  báo cáo lãnh đ o đ  hu  k t qu  l a ch n nhàượ ẽ ạ ể ỷ ế ả ự ọ  

cung c p trúng th u đó và ti n hành xem xét l a ch n nhà cung c p x pấ ầ ế ự ọ ấ ế  

h ng k  ti p trong danh sách khách hàng th ng xuyên và quay l i cácạ ế ế ườ ạ  

b c t : ướ ừ e.

g. Bàn giao

Nhân viên ti p nh n t i các b  ph n và nhân viên thu mua th c hi n vi cế ậ ạ ộ ậ ự ệ ệ  

nh n hàng, đ i chi u ki m tra và xác nh n theo yêu c u đ t hàng.ậ ố ế ể ậ ầ ặ

Nhân viên ti p nh n và nhân viên thu mua liên đ i ch u trách nhi m vế ậ ớ ị ệ ề 

vi c nh n hàng.ệ ậ
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h. Thanh toán

Vi c thanh toán các đ n hàng th ng xuyên s  th c hi n vào cu i thángệ ơ ườ ẽ ự ệ ố  

ho c khi giá tr  c a h p đ ng v t quá m t m c nh t đ nh căn c  trênặ ị ủ ợ ồ ượ ộ ứ ấ ị ứ  

h p đ ng nguyên t c.ợ ồ ắ

1.3.2. QUY TRÌNH MUA CÔNG C , TÀI S N, D CH VỤ Ả Ị Ụ

a.  S  đ  quy trình mua công c , tài s n, d ch v  và th c hi nơ ồ ụ ả ị ụ ự ệ  

theo dõi giám sát vi c mua hàng hoá d ch vệ ị ụ

Trách nhi mệ Các b c th c hi nướ ự ệ Di n gi iễ ả

Th  kýư
Nhõn   viân   văn 
th  l  tânư ễ

GĐ c ng tyụ
GĐ đi u hànhề
Tr  lý giám đ cợ ố

Th  kýư
Tr  lý gi m đ cợ ỏ ố

Th  kýư
Tr  lý giám đ cợ ố

GĐ đi u hànhề
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Xem xét
phê duy t ệ
nhà cung 

ngứ

Thu th p thông tin nhà ậ
cung  ngứ

Đánh giá, l a ch n nhà ự ọ
cung  ngứ

Xem xét, 
phê 

duy tệ

Ti p nh n yêu ế ậ
c u mua hàngầ

Theo dõi th c hi n h p ự ệ ợ
đ ngồ

Thanh toán, thanh lý h p ợ
đ ngồ

Bàn giao, 
nghi m ệ

thu
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Th  kýư
Tr  lý giám đ cợ ố

Th  kýư
Tr  lý giám đ cợ ố

Th  kho ủ
Nhõn   viân   ti pế  
nh n t i các bậ ạ ộ 
ph nậ

4
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b. Ti p nh n yêu c u mua hàngế ậ ầ

 B  ph n ch c năng ti p nh n đ y đ  các yêu c u mua hàng hoá, d ch vộ ậ ứ ế ậ ầ ủ ầ ị ụ 

đ  ph c v  s n xu t ho c t o tài s n c  đ nh cho Công ty (có th  t  chể ụ ụ ả ấ ặ ạ ả ố ị ể ừ ỉ 

th  c a Giám đ c, yêu c u b ng công văn/Phi u đ  ngh  t   tr ng bị ủ ố ầ ằ ế ề ị ừ ưở ộ 

ph n yêu c u)ậ ầ

c. Xem xét, phê duy tệ

� B  ph n ch c năng xem xét các yêu c u đ  ngh  mua hàng hóa, d ch v  vộ ậ ứ ầ ề ị ị ụ ề 

m t s  y u t  ch  y u g m: ộ ố ế ố ủ ế ồ

+ Tên, ch ng lo iủ ạ

+ S  l ng   ố ượ

+ Th i gian c n đáp  ng.ờ ầ ứ

+ Các yêu c u k  thu t, ch t l ngầ ỹ ậ ấ ượ

� N u th y ch a th t c n thi t, ghi nh n ý ki n vào phi u yêu c u và trế ấ ư ậ ầ ế ậ ế ế ầ ả 

l i cho b  ph n yêu c u bi t..ạ ộ ậ ầ ế
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� N u th y vi c mua hàng hóa d ch v  th t s  c n thi t, ti p t c quy trình,ế ấ ệ ị ụ ậ ự ầ ế ế ụ  

x  lý theo b c ử ướ d

d. Thu th p thông tin v  các nhà cung c p và đánh giá năng l cậ ề ấ ự  

nhà cung c pấ

Thu th p và đánh giá nhà cung c p m i:ậ ấ ớ

 Căn c  vào yêu c u v  ch ng lo i, s  l ng và đ c tính k  thu t c a hàngứ ầ ề ủ ạ ố ượ ặ ỹ ậ ủ  

hoá, d ch v  c n muaị ụ ầ

 Căn c  vào thông tin thu th p đ c c a các nhà cung c p/nhà th u có khứ ậ ượ ủ ấ ầ ả 

năng cung c p hàng hoá, d ch v  c n muaấ ị ụ ầ

 Nhân viên đ c phân công s  ti n hành g i yêu c u báo giá t i các đ n vượ ẽ ế ử ầ ớ ơ ị 

có kh  năng cung c p hàng hoá, d ch v  trong đó g m: yêu c u báo giá vàả ấ ị ụ ồ ầ  

yêu c u cung c p h  s  năng l c (n u c n).ầ ấ ồ ơ ự ế ầ

Yêu c u chào hàng bao g m các thông tin sau:ầ ồ

 Tân Công ty.

 Tên đ n v  yêu c u g i báo giáơ ị ầ ử

 Ch ng lo i và s  l ng hàng hoá d ch v  c n muaủ ạ ố ượ ị ụ ầ

 Đ c tính, thông s  k  thu t (n u có)ặ ố ỹ ậ ế

 Th i h n, đ a đi m và đi u ki n giao hàngờ ạ ị ể ề ệ

 Các ch ng ch  có th  cung c p cho s n ph m đó (n u c n thi t)ứ ỉ ể ấ ả ẩ ế ầ ế

 Th i h n ph i g i báo giá.ờ ạ ả ử

 Hi u l c c a báo giá (n u c n)ệ ự ủ ế ầ

 Các thông tin khác có liên quan (n u c n)ế ầ

H  s  năng l c c a nhà cung c p bao g m:ồ ơ ự ủ ấ ồ

 Đ i v i đ n v  trong n c: ố ớ ơ ị ướ

 Gi y ch ng nh n đăng ký kinh doanhấ ứ ậ

  Năng l c tài chính, nhân l c, …ự ự

  Kinh nghi m (danh sách khách hàng, h p đ ng)ệ ợ ồ
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 Các yêu c u khác (tu  t ng tr ng h p c  th )ầ ỳ ừ ườ ợ ụ ể

 Đ i v i đ n v  n c ngoài:ố ớ ơ ị ướ

  Catalogue gi i thi u công ty, hàng hoá d ch vớ ệ ị ụ

  Các yêu c u khác (tu  t ng tr ng h p c  th )ầ ỳ ừ ườ ợ ụ ể

Mua hàng hoá, d ch v  t  các nhà cung c p n m trong danh sáchị ụ ừ ấ ằ  

nhà cung c p c a cty:ấ ủ

 Nhân viên đ c phân công ti n hành g i yêu c u báo giá t i các nhà cungượ ế ử ầ ớ  

c p nêu trên. ấ

 Nhân viên đ c phân công căn c  vào các thông tin ph n h i c a nhà cungượ ứ ả ồ ủ  

c p (th  báo giá) ti n hành l p Báo cáo đánh giá chào hang.ấ ư ế ậ

Yêu c u v  s  l ng đ n v  đ c m i tham gia chào giáầ ề ố ượ ơ ị ượ ờ

Căn c  vào tính ch t:ứ ấ

- Tài s n c  đ nh: 3 5 nhà cung c pả ố ị ấ

- Công c  d ng c : 2 3 nhà cung c pụ ụ ụ ấ

Hàng hoá: 23 nhà cung c pấ

e. Đánh giá l a ch n nhà cung c pự ọ ấ

D a trên th  báo giá (th ng m i, k  thu t) và h  s  năng l c c a nhàự ư ươ ạ ỹ ậ ồ ơ ự ủ  

cung c p, nhân viên đ c phân công ti n hành xem xét l p Báo cáo đánhấ ượ ế ậ  

giá chào hàng đ  k t lu n nhà cung c p nào đáp  ng đ y đ  các đi u ki nể ế ậ ấ ứ ầ ủ ề ệ  

đ  ra trong yêu c u chào hàng đ  cung c p các hàng hoá d ch v  đó.ề ầ ể ấ ị ụ

Các tiêu chí chính trong Báo cáo đánh giá chào hàng g m:ồ

- Các căn c  xem xét đánh giáứ

- Nhân viên đánh giỏ

- Quá trình g i chào hàngọ

- Các ch  tiêu đánh giá ch  y u nh :ỉ ủ ế ư
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� Giá cả

� K  thu tỹ ậ

� Th i gian giao hàngờ

� Đi u ki n thanh toánề ệ

� Các đi u ki n khácề ệ

Tu  m c đ  ph c t p và tính ch t c a t ng yêu c u mua hàng hoá d ch vỳ ứ ộ ứ ạ ấ ủ ừ ầ ị ụ 

mà cách th c đánh giá, ph ng pháp đánh giá, hình th c báo cáo đánh giáứ ươ ứ  

chào hàng có th  thay đ i cho phù h p.ể ổ ợ

f. Phê duy t nhà cung c pệ ấ

Trình Báo cáo đánh giá chào hàng cho Giám đ c đi u hành  phê duy t.ố ề ệ

- N u Báo cáo đánh giá chào hàng đ c phê duy t, nhân viên đ c phânế ượ ệ ượ  

công thông báo b ng văn b n cho nhà cung c p đ c ch n bi t và ti nằ ả ấ ượ ọ ế ế  

hành so n th o, đàm phán, ký k t h p đ ng cung c p hàng hoá d ch v .ạ ả ế ợ ồ ấ ị ụ  

Đ ng th i thông báo cho các nhà cung c p không đ c ch p nh n bi tồ ờ ấ ượ ấ ậ ế  

(n u c n).ế ầ

- N u Báo cáo đánh giá  chào hàng ch a đ c phê  duy t,  c n ph i hi uế ư ượ ệ ầ ả ệ  

ch nh, b  sung hay đánh giá thêm, nhân viên đ c phân công s  ti n hànhỉ ổ ượ ẽ ế  

xem xét l i hay làm rõ thêm v  Báo cáo đánh giá chào hàng theo ch  đ oạ ề ỉ ạ  

c a Giám đ c đi u hành. Sau khi hoàn t t hi u ch nh, b  sung, nhân viênủ ố ề ấ ệ ỉ ổ  

đ c phân công trình l i Giám đ c đi u hành xem xét phê duy t k t quượ ạ ố ề ệ ế ả 

l a ch n nhà cung c pự ọ ấ

g. So n th o, đàm phán và ký k t h p đ ng cung c p hàng hoáạ ả ế ợ ồ ấ  

d ch vị ụ

 Trên c  s  Báo cáo đánh giá chào hàng đã đ c Giám đ c đi u hành phêơ ở ượ ố ề  

duy t, nhân viên đ c phân công th o h p đ ng đ  g i cho nhà cung c pệ ượ ả ợ ồ ể ử ấ  

trúng th u xem xét và ti n hành đàm phán đ  đi đ n ký k t h p đ ng.ầ ế ể ế ế ợ ồ
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 Trong tr ng h p đàm phán h p đ ng gi a hai bên không đ t k t qu  hayườ ợ ợ ồ ữ ạ ế ả  

hai bên không th  th ng nh t v  các đi u ki n, đi u kho n c a h p đ ng,ể ố ấ ề ề ệ ề ả ủ ợ ồ  

nhân viên đ c phân công  s  báo cáo lãnh đ o đ  hu  k t qu  l a ch nượ ẽ ạ ể ỷ ế ả ự ọ  

nhà cung c p trúng th u đó và ti n hành xem xét l a ch n nhà cung c pấ ầ ế ự ọ ấ  

x p h ng k  ti p trong Báo cáo đánh giá chào hàng.ế ạ ế ế

h. Theo dõi th c hi n h p đ ngự ệ ợ ồ

 Sau khi h p đ ng cung c p hàng hoá d ch v  đã đ c ký k t, nhân viênợ ồ ấ ị ụ ượ ế  

đ c phân công theo dõi ti p h p đ ng này b  sung tên nhà cung c p đãượ ế ợ ồ ổ ấ  

ký h p đ ng vào danh sách nhà cung c p đ c phê duy t c a Công ty n uợ ồ ấ ượ ệ ủ ế  

nhà cung c p đó l n đ u ký h p đ ng v i nhà hàng.ấ ầ ầ ợ ồ ớ

 Đ i v i các nhà cung c p khác, nhân viên đ c phân công s  xem xét cóố ớ ấ ượ ẽ  

b  sung vào danh sách nhà cung c p tham kh o hay không.ổ ấ ả

i. Ki m tra, giao nh n hàng hóa d ch vể ậ ị ụ

 Sau khi hàng hoá d ch v  đã đ c hoàn thành hay đã đ c bàn giao choị ụ ượ ượ  

nhà hàng t i đ a đi m nh n hàng theo quy đ nh trong h p đ ng, đ i di nạ ị ể ậ ị ợ ồ ạ ệ  

c a nhà hàng và nhà cung c p hàng hoá s  ký Biên b n giao nh n hàng hoáủ ấ ẽ ả ậ  

d ch v   xác nh n v  s  l ng, ch ng lo i hàng hoá đ c giao, d ch v  đãị ụ ậ ề ố ượ ủ ạ ượ ị ụ  

đ c cung c p hoàn thành. Tuy nhiên, vi c l p Biên b n giao nh n nàyượ ấ ệ ậ ả ậ  

tu  thu c vào đ c đi m tính ch t và n i dung c a t ng h p đ ng cungỳ ộ ặ ể ấ ộ ủ ừ ợ ồ  

c p hàng hoá d ch v  c  th  và có th  không c n thi t hay không th  làmấ ị ụ ụ ể ể ầ ế ể  

đ c n u không có đ i di n c a nhà cung c p.ượ ế ạ ệ ủ ấ

 Trong tr ng h p c n thi t  ph i  ti n hành ki m tra hàng hoá  d ch vườ ợ ầ ế ả ế ể ị ụ 

tr c khi nh n bàn giao (c n đ c quy đ nh rõ trong n i dung h p đ ngướ ậ ầ ượ ị ộ ợ ồ  

ngay t  giai đo n so n th o, đàm phán h p đ ng), nhà hàng s  c  đ iừ ạ ạ ả ợ ồ ẽ ử ạ  

di n đ n đ a đi m đã tho  thu n tr c v i nhà cung c p hàng hoá d ch vệ ế ị ể ả ậ ướ ớ ấ ị ụ 

đ  ki m tra v  s  l ng, ch ng lo i, ch t l ng các hàng hoá d ch vể ể ề ố ượ ủ ạ ấ ượ ị ụ 

đ c cung c p theo h p đ ng. ượ ấ ợ ồ
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 Khi hàng hoá d ch v  đ c bàn giao cho nhà hàng, n u c n thi t nhà hàngị ụ ượ ế ầ ế  

có th  ti n hành m i c  quan giám đ nh đ c l p th  3 ti n hành giám đ nhể ế ờ ơ ị ộ ậ ứ ế ị  

hàng hoá d ch v  đ c giao/đã hoàn thành v  s  l ng, kh i l ng, ch tị ụ ượ ề ố ượ ố ượ ấ  

l ng, đ c tính k  thu t…(n u c n).ượ ặ ỹ ậ ế ầ

j. Thanh toán

Vi c thanh toán cho các h p đ ng cung c p hàng hoá d ch v  đ c th cệ ợ ồ ấ ị ụ ượ ự  

hi n theo đúng các đi u kho n quy đ nh trong H p đ ng c  th  ký k t v iệ ề ả ị ợ ồ ụ ể ế ớ  

nhà cung c p.ấ

Khi thanh lý h p đ ng, nhân viên th c hi n thanh lý l p biên b n thanh lý.ợ ồ ự ệ ậ ả

k. H  sồ ơ

Stt Tên h  sồ ơ Mã hi uệ
Phòng l uư  

giữ

Cách l uư  

giữ
Th iờ  

h nạ

Cách x  lýử

B nả  

đi nệ  

tử

B nả  

gi yấ

Xoá Huỷ 

b ngằ  

máy
1. Phi u yêu c u ế ầ

mua hàng
Phòng HC

x 26 

tháng

X

2. Danh sách nhà 

cung  ng đ c ứ ượ

ch nọ

Phòng HC

x 26 

tháng

X

3. Th  yêu c u ư ầ

chào hàng
Phòng HC

x 26 

tháng

X

4. B n đánh giá ả

chào hàng
Phòng HC

x 26 

tháng

X

5. Danh sách nhà 

cung  ng chính ứ

th cứ

Ban giám 

đ cố

x x 68 

tháng

X

6. Biên b n giao ả

hàng
Phòng HC

x 26 

tháng

X

7. Biên b n thanh ả Phòng HC x 12 

tháng

x
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lý h p đ ngợ ồ Ban giám 

đ cố
8. H  s  nhà cung ồ ơ

ngứ
Phòng HC

x 12 

tháng

X

2. Phi u yêu c u mua hàngế ầ

PHI U YÊU C U MUA HÀNGẾ Ầ  

HÓA, D CH VỊ Ụ

B  ph n/ ng i yêu c u:ộ ậ ườ ầ .......................................................................................

Đ a đi m giao hàng, d ch v : ị ể ị ụ ................................................................................

N i dung:ộ

ST
T

Tên hàng hoá, DV
Số 

l ngượ
Đ n vơ ị Ch t l ngấ ượ

Th i gianờ  
c n đáp  ngầ ứ

Ghi chú

Ng i duy t      ườ ệ                                   Hà N i, ngày …..  tháng ….. năm 200…ộ
                                                      Đ i di n b  ph n/ Ng i yêu c uạ ệ ộ ậ ườ ầ

Liên tr ng: Cho b  ph n, Liên h ng: Cho P. TC KT, Liên vàng: Cho Thắ ộ ậ ồ ủ 

kho

3. Danh sách nhà cung  ng đ c ch nứ ượ ọ

LOGO DANH SÁCH NHÀ CUNG  NGỨ  

Đ C CH NƯỢ Ọ
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Stt Tên nhà cung  ngứ Ng i liênườ  
hệ

Đ a chị ỉ D ch v /s n ph mị ụ ả ẩ  
cung c pấ

Ghi 
chú

Ngày…….. tháng…….năm………
     Tr ng phòngưở                                                     Ng i đánh giáườ

4. M u th  yêu c u chào hàngẫ ư ầ

YÊU C U CHAO HÀNGẦ

Kính g i: ử (tân công ty chào hàng)
Nhà hàng ……………... đang có nhu c u s  d ng các hàng hoá, d ch vầ ử ụ ị ụ 

sau:

S
T
T

Tên hàng hoá, DV S  l ngố ượ
Đ nơ  

vị
Ch tấ  
l ngượ

Th i gianờ  
c n đáp  ngầ ứ

Đ a đi m giao hàng ……………………ị ể

Đi u ki n giao hàng …………………...ề ệ

R t mong quý Công ty tr  l i cho chúng tôi Báo giá v  các hàng hoá, d chấ ả ờ ề ị  

v  nói trên tr c ngày ……..ụ ướ

                                                                 Hà N i, ngày ….. tháng ….. năm…… ộ

                                                              NHÀ HÀNG …………………………
                                                                       (Ghi rõ h  tên, ch c danh)ọ ứ

5. Báo cáo chào hàng

BÁO CÁO ĐÁNH GIÁ CHÀO 

HÀNG
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Đánh giá chào hàng s  …………………………………………………………...ố

Căn c  xem xét đánh giá:ứ

Các ch  tiêu đánh giá:ỉ

  Giá c ;□ ả   K  thu t (ch t l ng)□ ỹ ậ ấ ượ

  Th i gian giao hàng;□ ờ   Đi u ki n thanh toán□ ề ệ

  Khác ………………………………□

K t qu  đánh ế ả

giá…………………………………………………………….

……………………………………………………………………………….

                                            Hà N i, ngày ……. tháng ….năm 200…..…ộ

 Ng i duy t  ườ ệ    Ng i đánh giáườ

                                                           (Ký, ghi rõ h  tên)ọ

6. Danh sách nhà cung  ng chínhứ

DANH SÁCH NHÀ CUNG  NGỨ  

CHÍNH TH CỨ

Danh sách chính th cứ

Stt Tên nhà 
cung  ngứ

Ng i liênườ  
hệ

Đ a chị ỉ Hi u l c.ệ ự Ngày đánh 
giá l iạ

Ghi chú
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Danh sách tham kh oả

Stt Tên nhà 
cung  ngứ

Ng i liênườ  
hệ

Đ a chị ỉ Hi u l c.ệ ự Ngày đánh 
giá l iạ

Ghi chú

  Phê duy tệ
Ngày…..tháng......năm.........      Ngày.....th ng….năm.…..ỏ
    Giám Đ cố Tr ng phòngưở             Ng i đánh ườ
giá

7. Biên b n giao nh n hàng hóaả ậ

BIÊN B N GIAO NH N HÀNG HÓA, D CH VẢ Ậ Ị Ụ

Hôm nay, ngày ….  tháng ….. năm 200…. , t i ……………………………, ạ

chúng tôi g m:ồ

1. Bên giao ...............................................................................................

2. Bên nh n:ậ .............................................................................................. 
...............................................................................................................

Đã th c hi n giao nh n đ i v i các hàng hoá d ch, v  sau:ự ệ ậ ố ớ ị ụ

STT Tên hàng hoá, DV S  l ngố ượ Đ n vơ ị Ch t l ngấ ượ

Bên giao  Bên nh nậ
   (Ký, ghi rõ h  tên)ọ     (Ký, ghi rõ h  tên)ọ
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8. Biên b n thanh lý h p đ ngả ợ ồ

BIÊN B N THANH LÝ H P Đ NGẢ Ợ Ồ

Hôm nay, ngày ….. tháng…… năm 200…., chúng tôi g m:ồ

1. Bên A:

2. Bên B:

Th c hi n thanh lý H p đ ng s :………………..ự ệ ợ ồ ố

N i dung:ộ
...........................................................................................................................

...........................................................................................................................

...........................................................................................................................

...........................................................................................................................

        Bên A Bên B

(Ký, ghi rõ h  tên)ọ   (Ký, ghi rõ h  tên)ọ

9. H  s  nhà cung c pồ ơ ấ

H  S  NHÀ CUNG C PỒ Ơ Ấ

T n doanh nghi p: ………………………………………………………………ờ ệ

Đ a ch : ………………………………………………………………………….ị ỉ

Ng i đ i di n: ườ ạ ệ

………………………………………………………………….

Ng i li n h :ườ ờ ệ

……………………………………………………………………

N i dung:ộ
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Qu n lý nhà hàngả

Stt Th i ơ
gian 
cung 
c pấ

N i ộ
dung 
cung 
c pấ

Th c hiên h p đ ngụ ợ ồ N i dung vi ph mộ ạ

Ghi chú

Đúng Vi 
ph m ạ
nho

Vi ph m ạ
nghiêm 
tr ngọ

Th i ờ
gian

S  ố
l ngượ

Ch t ấ
l ngượ

Giá cả

 
                                                        Hà N i, ngày …  tháng …  năm 200……ộ

                                                                Ng i l pườ ậ

IX. Qu n tr  khoả ị

1. Quy trình xu t nh p hàng hóaấ ậ

1.1. S  đ  t  ch c th c hi n quy trình xu t hàngơ ồ ổ ứ ự ệ ấ

TRÁCH 

NHI MỆ
CÁC B C TH C HI NƯỚ Ự Ệ DI N GI IẾ Ả

- Nhân   viên 

c a   bủ ộ 

ph n   c nậ ầ  

s   d ngử ụ  

h ng hoá.ỏ

- Giám   đ cố  

nhà hàng;

- Giám   đ cố  

đi u hành;ề

- K   toánế  

tr ngưở
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Qu n lý nhà hàngả

 Nhân viên c aủ  

b  ph n c n sộ ậ ầ ử 

d ng h ng hoá.ụ ỏ

 Th  kho.ủ

- Th  khoủ

- K   toánế  

kho

- Th  khoủ

- Th  khoủ

- K  toán ế

kho

1.2. Di n gi iễ ả

1.2.1. Đ  ngh  xu t hàngề ị ấ

 Trong quá trình ho t đ ng s n xu t kinh doanh s  phát sinh các nghi p vạ ộ ả ấ ẽ ệ ụ 

kinh t  liên quan đ n vi c xu t hàng. Nhân viên c a b  ph n c n s  d ngế ế ệ ấ ủ ộ ậ ầ ử ụ  

hàng hoá s  làm đ  ngh  này nh m m c đích xu t hàng kh i kho.ẽ ề ị ằ ụ ấ ỏ

 Nhân viên đ  ngh  xu t hàng c n ph i đi n đ y đ  các yêu c u t i Phi uề ị ấ ầ ả ề ầ ủ ầ ạ ế  

đ  ngh  xu t hàng. Phi u đ  ngh  xu t hàng ph i đ m b o phù h p v iề ị ấ ế ề ị ấ ả ả ả ợ ớ  
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Xu t hàngấ

L p phi u xu tậ ế ấ

Nh p vào ph n m m và l uậ ầ ề ư  
ch ng tứ ừ

Chuy n đ  ngh  xu t hàng đ nể ề ị ấ ế  
kho

Ki m tra hàng ể
trong kho



Qu n lý nhà hàngả

công vi c c n th c hi n. Nhân viên ch  đ c phép đ  ngh  xu t nh ngệ ầ ự ệ ỉ ượ ề ị ấ ữ  

hàng hoá thu c ph m vi công vi c c a mình.ộ ạ ệ ủ

1.2.2. Xem xét, phê duy tệ

- K  toán tr ng xem xét c a đ  ngh  xu t hàng: ế ưở ủ ề ị ấ

- N u đ  ngh  xu t hàng ch a h p lý, h p l , yêu c u Nhân viên làm Phi uế ề ị ấ ư ợ ợ ệ ầ ế  

đ  ngh  xu t hàng th c hi n b  sung ho c s a đ i cho phù h p. ề ị ấ ự ệ ổ ặ ử ổ ợ

- N u đ  ngh  xu t hàng h p lý, h p l  s  ký duy t và yêu c u Nhân viênế ề ị ấ ợ ợ ệ ẽ ệ ầ  

chuy n cho Giám đ c đi u hành ho c Giám đ c công ty.ể ố ề ặ ố

- Giám đ c Công ty/Giám đ c đi u hành xem xét tính h p lý, h p l  c a đố ố ề ợ ợ ệ ủ ề 

ngh  c a xu t hàng. ị ủ ấ

- N u ch a đ m b o tính h p lý, h p l , yêu c u Nhân viên chuy n cho Kế ư ả ả ợ ợ ệ ầ ể ế 

toán tr ng xem xét l i.ưở ạ

- N u đ m b o tính h p lý, h p l  thì ký duy t l n cu i vào Phi u đ  nghế ả ả ợ ợ ệ ệ ầ ố ế ề ị 

xu t hàng.ấ

1.2.3. Chuy n đ  ngh  xu t hàng đ n khoể ề ị ấ ế

- Nhân viên c a b  ph n c n s  d ng hàng hoá chuy n Phi u đ  ngh  xu tủ ộ ậ ầ ử ụ ể ế ề ị ấ  

hàng đó đ c duy t đ n kho cho Th  kho ho c K  toán kho.ượ ệ ế ủ ặ ế

- Th  kho và K  toán kho ki m tra tính h p l  c a Phi u đ  ngh  xu t kho. ủ ế ể ợ ệ ủ ế ề ị ấ

- N u nghi ng  v  tính h p l  c a Phi u đ  ngh  xu t kho, Th  kho ho cế ờ ề ợ ệ ủ ế ề ị ấ ủ ặ  

K  toán Kho gi  l i Phi u đ  ngh  và chuy n đ n K  toán tr ng xemế ữ ạ ế ề ị ể ế ế ưở  

xét. (ví d : nghi ng  gi  m o ch  ký).ụ ờ ả ạ ữ

- N u Phi u đ  ngh  xu t hàng đ m b o tính h p l  thì Th  kho và K  toánế ế ề ị ấ ả ả ợ ệ ủ ế  

kho ti n hành ghi chép vào s  xu t hàng.ế ổ ấ

1.2.4. Ki m tra hàng hóa trong khoể

- Th  kho ki m tra các hàng hoá đ c đ  ngh  xu t   trong kho.ủ ể ượ ề ị ấ ở

- N u hàng hoá đáp  ng v  s  l ng và ch t l ng thì ký vào Phi u đế ứ ề ố ượ ấ ượ ế ề 

ngh  xu t kho.ị ấ
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Qu n lý nhà hàngả

- N u hàng hoá không đáp  ng v  s  l ng và ch t l ng thì ghi vào Phi uế ứ ề ố ượ ấ ượ ế  

đ  ngh  xu t kho, chuy n l i cho Nhân viên yêu c u đ  thay đ i đ  nghề ị ấ ể ạ ầ ể ổ ề ị 

ho c yêu c u mua hàng b  sung.ặ ầ ổ

1.2.5. L p phi u xu t khoậ ế ấ

- K  toán Kho l p phi u xu t kho (theo m u c a B  tài chính) trên c  sế ậ ế ấ ẫ ủ ộ ơ ở 

Phi u đ  ngh  xu t hàng đó đ c duy t. Phi u xu t kho ph i đ c l pế ề ị ấ ượ ệ ế ấ ả ượ ậ  

theo m u quy đ nh c a Công ty. K  toán kho ph i ký vào Phi u xu t kho.ẫ ị ủ ế ả ế ấ

- K  toán kho chuy n cho Th  khoế ể ủ

1.2.6. Xu t hàngấ

- Th  kho và Nhân viên đ  ngh  xu t kho th c hi n giao nh n hàng hoá theoủ ề ị ấ ự ệ ậ  

đúng Phi u xu t kho. Th  kho và Nhân viên nh n hàng ch u trách nhi mế ấ ủ ậ ị ệ  

v  s  l ng, ch t l ng hàng đ c xu t.ề ố ượ ấ ượ ượ ấ

- Sau khi nh n hàng, Nhân viên yêu c u xu t và Th  kho ký vào Phi u xu tậ ầ ấ ủ ế ấ  

kho.

1.2.7. Nh p vào ph n m m và l u ch ng tậ ầ ề ư ứ ừ

- Cu i ngày, Th  kho chuy n cho K  toán Kho ch ng t  xu t hàng. K  toánố ủ ể ế ứ ừ ấ ế  

Kho ki m tra l i ch ng t  và  nh p vào ph n m m đ ng th i l p Th  khoể ạ ứ ừ ậ ầ ề ồ ờ ậ ẻ  

(theo m u c a B  tài chính).ẫ ủ ộ

- K  toán kho ch u trách nhi m l u tr  các ch ng t  liên quan đ n vi cế ị ệ ư ữ ứ ừ ế ệ  

xu t khoấ

1.2.8. S  đ  quy trình nh p hàngơ ồ ậ

TRÁCH 

NHI MỆ
CÁC B C TH C HI NƯỚ Ự Ệ DI N GI IẾ Ả

- Nhân   viên 

mua   h ngỏ  

hoá.
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Qu n lý nhà hàngả

- Giám   đ cố  

Công ty;

- Giám   đ cố  

đi u hành;ề

- K   toánế  

tr ng.ưở
- Nhân viên 

mua hàng;

- Th  khoủ

- Th  khoủ

- Th  khoủ

- K  toán ế

kho

- Th  khoủ

- K  toán ế

kho

- K  toán ế

t ng ổ

h pợ

1.2.9. Di n gi i quy trình nh p hàngễ ả ậ

a. Đ  ngh  nh p kho:ề ị ậ

Vào ph n m m, l u ầ ề ư
ch ng tứ ừ
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Chuy n ch ng t  nh pể ứ ừ ậ

Ki m tra hàngể

Nh p hàngậ

L p phi u nh pậ ế ậ

Xem xét, phê 
duy tệ



Qu n lý nhà hàngả

- Trong quá trình ho t đ ng s n xu t kinh doanh s  phát sinh các nghi p vạ ộ ả ấ ẽ ệ ụ 

kinh t   liên quan đ n vi c nh p hàng. Nhân viên c a b  ph n c n sế ế ệ ậ ủ ộ ậ ầ ử 

d ng hàng hoá s  làm đ  ngh  này nh m m c đích nh p hàng vào khoụ ẽ ề ị ằ ụ ậ .

- Nhân viên đ  ngh  nh p hàng c n ph i đi n đ y đ  các yêu c u t i Phi uề ị ậ ầ ả ề ầ ủ ầ ạ ế  

đ  ngh  nh p hàng. Phi u đ  ngh  nh p hàng ph i đ m b o phù h p v iề ị ậ ế ề ị ậ ả ả ả ợ ớ  

công vi c c n th c hi n. Nhân viên ch  đ c phép đ  ngh  nh p nh ngệ ầ ự ệ ỉ ượ ề ị ậ ữ  

hàng hoá thu c ph m vi công vi c c a mìnhộ ạ ệ ủ

b. Xem xét, phê duy t:ệ

- K  toán tr ng xem xét tính h p lý, h p l  c a Phi u đ  ngh  nh p hàngế ưở ợ ợ ệ ủ ế ề ị ậ  

và các ch ng t  mua hàng (Hoá đ n, H p đ ng…): ứ ừ ơ ợ ồ

- N u Phi u đ  ngh  nh p hàng và các ch ng t  ch a h p lý, h p l , yêuế ế ề ị ậ ứ ừ ư ợ ợ ệ  

c u Nhân viên làm Phi u đ  ngh  nh p hàng th c hi n b  sung ho c s aầ ế ề ị ậ ự ệ ổ ặ ử  

đ i cho phù h p. ổ ợ

- N u Phi u đ  ngh  nh p hàng và các ch ng t  h p lý, h p l  s  ký duy tế ế ề ị ậ ứ ừ ợ ợ ệ ẽ ệ  

và yêu c u Nhân viên chuy n cho Giám đ c đi u hành ho c Giám đ cầ ể ố ề ặ ố  

công ty.

- Giám đ c Công ty/Giám đ c đi u hành xem xét tính h p lý, h p l  c aố ố ề ợ ợ ệ ủ  

Phi u đ  ngh  nh p hàng và các ch ng t . ế ề ị ậ ứ ừ

- N u ch a đ m b o tính h p lý, h p l , yêu c u Nhân viên chuy n cho Kế ư ả ả ợ ợ ệ ầ ể ế 

toán tr ng xem xét l i.ưở ạ

- N u đ m b o tính h p lý, h p l  thì ký duy t l n cu i vào Phi u đ  nghế ả ả ợ ợ ệ ệ ầ ố ế ề ị 

nh p hàng.ậ

- Sau khi đ c duy t, các ch ng t  nh p hàng đ c chuy n cho K  toánượ ệ ứ ừ ậ ượ ể ế  

kho tr  Phi u đ  ngh  nh p hàng và B ng kê hàng hoá thu muaừ ế ề ị ậ ả

c. Chuy n ch ng t  nh p:ể ứ ừ ậ

- Nhân viên mua hàng chuy n Phi u đ  ngh  nh p hàng đó đ c duy t đ nể ế ề ị ậ ượ ệ ế  

kho cho Th  kho ho c K  toán kho.ủ ặ ế
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- Th  kho và K  toán kho ti n hành ghi chép vào s  nh p hàng (theo m uủ ế ế ổ ậ ẫ  

B  tài chính).ộ

d. Ki m tra hàng:ể

- Th  kho ki m tra các hàng hoá theo Phi u đ  ngh  nh p hàng, c  v  ch tủ ể ế ề ị ậ ả ề ấ  

l ng và s  l ng.ượ ố ượ

- N u hàng hoá đáp  ng v  s  l ng và ch t l ng thì ký vào Phi u đế ứ ề ố ượ ấ ượ ế ề 

ngh  nh p hàng.ị ậ

- N u hàng hoá không đáp  ng v  s  l ng và ch t l ng thì không th cế ứ ề ố ượ ấ ượ ự  

hi n nh p kho, yêu c u Tr ng b  ph n gi i quy t.ệ ậ ầ ưở ộ ậ ả ế

1.2.9.1. Nh p hàng:ậ

- Sau khi ki m tra v  s  l ng và ch t l ng hàng hoá, th  kho th c hi nể ề ố ượ ấ ượ ủ ự ệ  

nh p hàng vào kho. Sau đú, th  kho và ng i mua hàng ký nh n vào Phi uậ ủ ườ ậ ế  

đ  ngh  nh p kho và B ng kê hàng hoá thu mua (n u có).ề ị ậ ả ế

1.2.9.2. L p phi u nh p kho:ậ ế ậ

- Cu i ngày, th  kho l p Th  kho (theo m u B  tài chính). và chuy n Thố ủ ậ ẻ ẫ ộ ể ẻ 

kho cùng Phi u đ  ngh  nh p hàng cho K  toán kho.ế ề ị ậ ế

- K  toán kho căn c  vào ch ng t  và Th  kho cùng Phi u đ  ngh  nh pế ứ ứ ừ ẻ ế ề ị ậ  

hàng đ  l p Phi u nh p kho (theo m u B  tài chính).ể ậ ế ậ ẫ ộ

1.2.9.3. Nh p vào ph n m m và l u ch ng t :ậ ầ ề ư ứ ừ

- K  toán kho ch u trách nhi m l u tr  các ch ng t  liên quan đ n vi cế ị ệ ư ữ ứ ừ ế ệ  

nh p kho và th c hi n h ch toán k  toán theo đúng quy đ nh.ậ ự ệ ạ ế ị

H  sồ ơ

Stt Tên h  sồ ơ Mã hi uệ
Phòng 

l u giư ữ

Hinh th c̀ ́ư  

l uư Th iờ  

h nạ

Cách xử 

lýĐiêṇ  

tử
Giâý

1

.

Phi u đ  nghế ề ị 

xu t hàngấ

TN/QTCU

02/BM01

Phòng 

k  toánế

x 5 năm Huỷ

171



Qu n lý nhà hàngả

2

.
Phi u đ  nghế ề ị 

nh p hàngậ

TN/QTCU

02/BM02

Phòng 

k  toánế
x 5 năm Huỷ

Phi u đ  ngh  nh p hàngế ề ị ậ

PHI U Đ  NGH  NH T HÀNGẾ Ề Ị Ậ
B  ph n/ ng i yêu c u:ộ ậ ườ ầ .......................................................................................

Căn c  Phi u yâu c u mua hàng (n u cú) s :ứ ế ầ ế ố .......................................................

N i dung:ộ

STT
Tên hàng 

hoá, DV

Số 

l ngượ
Đ n vơ ị Ch t l ngấ ượ Ghi chú

 (cú th  kh ng li t kê n u cú Danh m c hàng hoá kèm theo)ể ụ ệ ế ụ

                                                         Hà N i, ngày …..  tháng ….. năm 200.…ộ

Giám đ c              K  toán tr ngố ế ưở            Th  khoủ              Ng i yêu c uườ ầ

                                                                                     (Ký và ghi rõ họ  

tên)

Liên tr ng: Cho b  ph n, Liên h ng: Cho P. TC KT, Liên vàng: Cho Th  ắ ộ ậ ồ ủ
kho.

Phi u đ  ngh  xu t hàngế ề ị ấ

PHI U Đ  NGH  NH N HÀNGẾ Ề Ị Ậ

B  ph n/ ng i yêu c u:ộ ậ ườ ầ .......................................................................................

Căn c  Phi u yâu c u mua hàng (n u cú) s :ứ ế ầ ế ố .......................................................

N i dung:ộ

STT Tên hàng  Số  Đ n vơ ị Ch t l ngấ ượ Ghi chú
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hoá, DV l ngượ

 (cú th  kh ng li t kê n u cú Danh m c hàng hoá kèm theo)ể ụ ệ ế ụ

                                                         Hà N i, ngày …..  tháng ….. năm 200.…ộ

 Giám đ c              K  toán tr ngố ế ưở            Th  khoủ              Ng i yêu c uườ ầ

                                                                                     (Ký và ghi rõ họ  

tên)

Liên tr ng: Cho b  ph n, Liên h ng: Cho P. TC KT, Liên vàng: Choắ ộ ậ ồ  

Th  kho.ủ

2. Quy đ nh s p x p và l u khoị ắ ế ư

2.1. Quy đ nh s p x p hàng hóaị ắ ế

- Th  kho ch u trách nhi m h ng d n và ki m soát vi c x p d .ủ ị ệ ướ ẫ ể ệ ế ỡ

- Th  kho ph i b o đ m r ng các công c  và cách th c x p d  đ c sủ ả ả ả ằ ụ ứ ế ỡ ượ ử 

d ng là phù h p và không làm t n h i đ n s n ph m đ c x p d .ụ ợ ổ ạ ế ả ẩ ượ ế ở

- Ch  có th  kho m i có quy n đ a hàng hoá vào hay chuy n d ch chúng tỉ ủ ớ ề ư ể ị ừ 

các v  trí trong kho bãi.ị

- Tr c khi nh p hàng, kho có trách nhi m s p x p m t b ng s ch s  vàướ ậ ệ ắ ế ặ ằ ạ ẽ  

ngăn n p g n gàng.ắ ọ

- H ng d n ng i x p hàng, x p hàng đúng v  trí.ướ ẫ ườ ế ế ị

- Hàng hoá trong quá trình x p d , di chuy n ph i nh  nhành tránh va ch m,ế ỡ ể ả ẹ ạ  

đ  v  méo thăng cartons.ổ ỡ

- Không x p hàng hoá   ngoài tr i.ế ở ờ

- Các khu v c d  có n c m a h t khi m a l n ph i đ  hàng hoá trên palet.ự ễ ướ ư ắ ư ớ ả ể
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- Hàng hoá sau khi xu t xong ph i đ c thu x p g n gàng, đ  n i đ  choấ ả ượ ế ọ ể ơ ể  

lo i hàng hoá khác, các lo i hàng hoá d  ph i đ  vào khu v c riêng.ạ ạ ư ả ể ự

2.2. L u khoư

- Nhân viên kho có trách nhi m ghi th  bài đ y đ  cho m i mã hàng baoệ ẻ ầ ủ ỗ  

g m mã hàng, màu, size, kích th c, khách hàng. Th  bài đ c g n vàoồ ướ ẻ ượ ắ  

n i đ  hàng hoá.ơ ể

- Th  kho ch u trách nhi m l p s  đ  kho, s  đ  ph i th  hi n các l i đi, viủ ị ệ ậ ơ ồ ơ ồ ả ể ệ ố  

trí đ t các k  hàng hoá. M i k  ph i đ c đánh d u, ghi k  s  m y?ắ ệ ỗ ệ ả ượ ấ ệ ố ấ

- Th  kho ch u trách nhi m t  ch c an toàn ch ng cháy n  trong kho, ki mủ ị ệ ổ ứ ố ổ ể  

tra n i đ  bình PCCCơ ể

2.3. Thanh lý hàng hóa

- Đ i v i hàng hoá, nguyên v t li u còn d  thì ph i ti n hành thanh lý. Sauớ ớ ậ ệ ư ả ế  

khi nh n đ c thông tin thanh lý, kho ti n hành ki m tra l i s  hàng đãậ ượ ế ể ạ ố  

nh p xu t, l p báo cáo xu t nh p. V i các lo i hàng hoá nguyên v t li uậ ấ ậ ấ ậ ớ ạ ậ ệ  

còn d , đ  riêng, ch  ý ki n phòng bán hàng.ư ể ờ ế

- N u quá th i h n 1 tháng k  t  ngày nh n đ c thông tin thanh lý màế ờ ạ ể ừ ậ ượ  

ch a nh n đ c  ý  ki n phòng bán hàng, kho ph i ch  đ ng thông tinư ậ ượ ế ả ủ ộ  

phòng bán hàng đ  s m gi i phóng lô hàng.ể ớ ả

2.4. Ki m kê khoể

- Vi c ki m tra kho đ nh k  đ c th c hi n 06 Tháng m t l n nh m m cệ ể ị ỳ ượ ự ệ ộ ầ ằ ụ  

đích: xác nh n s  l ng (phù h p v i h  s  hàng hoá), ch t l ng (nh nậ ố ượ ợ ớ ồ ơ ấ ượ ậ  

bi t, h  h i, suy gi m ch t l ng, bao gói). Vi c ki m tra do ban ki m kêế ư ạ ả ấ ượ ệ ể ể  

th c hi n ự ệ

- K t qu  ki m tra ph i đ c ghi l i trong biên b n ki m kho.ế ả ể ả ượ ạ ả ể

- M i s n ph m không phù h p đ c phát hi n ph i đ c cách ly, đánhọ ả ẩ ợ ượ ệ ả ượ  

d u và ch  ý ki n x  lý c a Ban Giám đ cấ ờ ế ử ủ ố
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3. Quy đ nh v  đ nh m c t n kho t i thi uị ề ị ứ ồ ố ể

3.1. M c đíchụ

 Đ m b o trong kho luôn có m t l ng hàng “t i thi u”, ph c v  theo yêuả ả ộ ượ ố ể ụ ụ  

c u khách hàng. Đ nh m c t n kho t i thi u v a ph i đáp  ng yêu c uầ ị ứ ồ ố ể ừ ả ứ ầ  

c a khách hàng v  s  l ng hàng hoá, v a ph i h n ch  m c th p nh tủ ề ố ượ ừ ả ạ ế ứ ấ ấ  

chi phí t n kho cho công ty.ồ

3.2. N i dungộ

- Đ nh m c t n kho do phòng bán hàng l p, trình Giám đ c công ty duy t.ị ứ ồ ậ ố ệ  

Phòng cung  ng, kho, phòng k  toán có trách nhi m tham m u cho Phòngứ ế ệ ư  

bán hàng trong vi c l p đ nh m c t n kho t i thi u.ệ ậ ị ứ ồ ố ể

- Đ nh m c t n kho t i thi u đ c xem xét hàng quý. Tr c ngày 5 c a quýị ứ ồ ố ể ượ ướ ủ  

sau, Tr ng phòng bán hàng l p báo cáo c a m c t n kho các tháng trongưở ậ ủ ứ ồ  

quý tr c, so sánh đ nh m c t n kho c a các k  tr c. Lý gi i nguyênướ ị ứ ồ ủ ỳ ướ ả  

nhân tăng, gi m c a đ nh m c t n kho trình Giám đ c công ty xem xét.ả ủ ị ứ ồ ố

- Vi c xây d ng đ nh m c t n kho đ c th c hi n theo các b c sau: ệ ự ị ứ ồ ượ ự ệ ướ

- l p báo cáo bán hàng qua t ng tu n, theo t ng tháng, theo quý.ậ ừ ầ ừ

- So sánh m c bán hàng theo t ng quý khác, tháng, t ng khác nhau.ứ ừ ừ

- Phát hi n các chu k  bán hàng trong năm.ệ ỳ

- Các tu n, tháng, quý s  l ng bán hàng g n gi ng nhau đ c gom l i.ầ ố ượ ầ ố ượ ạ

- Xác đ nh s  l ng bán hàng trung bình c a các kho ng th i gian gi ngị ố ượ ủ ả ờ ớ  

nhaum trung bình tháng, trung bình quý.

- So sánh m c đ  chênh l nh gi a các kho ng th i gian gi ng nhau và trungứ ộ ệ ữ ả ờ ố  

bình tháng, quý.

- N u chân l ch không  quá 10 % t c là không có bán hàng theo mùa, công tyế ệ ứ  

s  d ng đ nh m c bán hàng trung bình theo năm, n u chênh l ch quá 10 %ử ụ ị ứ ế ệ  

thì ph i tính đ nh m c theo mùa.ả ị ứ
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3.3. B ng đ nh m c t n kho t i thi uả ị ứ ồ ố ể

B ng đ nh m c t n kho t i thi uả ị ứ ồ ố ể

Stt
Tên hàng hoá, nguyên 

ph  li uụ ệ
Qui cách Đ n vơ ị

S  l n t nố ượ ồ  

kho t i thi uố ể
Ghi chú

Giám đ c duy tố ệ                                             Ngày...... tháng......năm.......

                                                                      Tr ng phòng bán hàngưở

X. Qu n tr  tài chính k  toánả ị ế

1. M t s  bi u m u tài chínhộ ố ể ẫ

a. B ng d  tr  chi phíả ự ữ

B n d  tr  chi phíả ự ữ

Ký báo cáo:……………………………………………………………...

B  ph n:…………………………………………………………………ộ ậ

Stt Mã chi phí Tên chi phí S  ti nố ề Ghi chú

T ng c ngổ ộ

Ngày…..tháng……năm……..

    Ng i l p:                                                      K  toán tr ng:ườ ậ ế ưở

Tr ng b  ph n:                                          Giám đ c trung tâm:ưở ộ ậ ố

b. Phi u thu chiế
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Công ty….......

……………….

Ban hành theo quy đ nh ……….ị

Ngày…...th ng……năm……ỏ

PHI U CHI  TI N M T         s  ch ng t :………………Ế Ề Ặ ố ứ ừ

            Ngay…..tháng……năm…….

H  tên ng i nhân:…………………………………………………………..ọ ườ

Đ a ch  ( tên):…………………………………………………………………ị ỉ

Lý do chi:……………………………………………………………………..

S  ti n:………………………………………………………………………..ố ề

B ng ch :…………………………………………………………………….ằ ữ

Kèm theo ch ng t  g c:……………………………………………………..ứ ừ ố

Ngày…..tháng……năm……..

Ng i nh n        Th  qu          Ng i l p bi u           K  toán tr ng            Th  tr ngườ ậ ủ ỹ ườ ậ ể ế ưở ủ ưở  

đ n vơ ị

Công ty….......

……………….

Ban hành theo quy đ nh ……….ị

Ngày…...thang……năm……

PHI U  THU TI N M T         s  ch ng t :……………… Ế Ề Ặ ố ứ ừ

H  tên ng i nhân:…………………………………………………………..ọ ườ

Đ a ch  ( tên):…………………………………………………………………ị ỉ

Lý do chi:……………………………………………………………………..

S  ti n:………………………………………………………………………..ố ề

B ng ch :…………………………………………………………………….ằ ữ

Kèm theo ch ng t  g c:……………………………………………………..ứ ừ ố

Ngày…..tháng……năm……..
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Ng i nh n        Th  qu          Ng i l p bi u           K  toán tr ng            Th  tr ng đ nườ ậ ủ ỹ ườ ậ ể ế ưở ủ ưở ơ  

vị

c. M u k  ho ch tài chính thángẫ ế ạ

K  HO CH TÀI CHÍNHẾ Ạ

Tháng….năm…..

B  ph n:……………………………..Ng i l p k  ộ ậ ườ ậ ế

ho ch…………………...ạ

Stt Diên gi iả S  ti nố ề K  ho chế ạ Th c hi nự ệ

A
Các 

khoan thu
Thu Chi

Tuầ

n 1

Tuầ

n 2

Tuầ

n 3

Tuầ

n 4

Tuầ

n 1

Tuầ

n 2

Tuầ

n 3

Tuầ

n 4
C ngộ

B  Các 

kho n chiả  

T ng c ngổ ộ

                                                                                          Ng i l p ườ ậ

                                                                                 Ngày…. Tháng…. Năm…

d. M u theo doi HDKT phát sinhẫ

Stt S  lôơ
Sơ 

HDKT
Th i h nờ ạ Tân khách hàng

N i dungơ  

HDKT
ĐVT

Số 

l nượ

g

Đ nơ  

giá

Thàn

h 

ti nề

Thuế 

su tấ

Đ n vơ ị 

c  sớ ở
Ghi chú

e. Phi u đ  ngh  duy t chiế ề ị ệ
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PHI U Đ  NGH  DUY T CHIẾ Ề Ị Ệ

B  ph n……………………………………………………………………….ộ ậ

Stt Mã chi phí Tên chi phí S  ti nố ề
M c v t dứ ượ ự 

tr  chi phíủ

T ng c ngổ ộ
Đã t m  ng:………………………….b ng ạ ứ ằ

ch ………………………………ữ

Còn thanh toán………………………b ng ằ

ch ………………………………ữ

Gi i trình v  chi phí s  d ng v t m c d  trù ( n u có )ả ề ử ụ ượ ứ ự ế

……………………..

………………………………………………………………………………...

Ng i đ  ngh :                                               K  toán tr ng:ườ ề ị ế ưở

Tr ng b  ph n:                                             Giám đ c trung tâm:ưở ộ ậ ố

f. Phi u đ  su t muaế ề ấ

PHI U Đ  SU T MUAẾ Ề Ấ

Ng i đ  ngh :ườ ề ị

………………………………………………………………..

B  ph n:ộ ậ

………………………………………………………………………

Stt Tên chi phí Đ n v  tínhơ ị S  l ngố ượ Đ n giá ơ Thành ti nề S  v t ố ượ

d  trự ữ

T ng c ngổ ộ

Gi i trình v  chi phí s  d ng v t m c d  trù ( n u có):ả ề ử ụ ượ ứ ự ế
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Ý ki n tr ng b  ph n:ế ưở ộ ậ

………………………………………………………..

Ý ki n k  toán tr ng:ế ế ưở

………………………………………………………...

Ý ki n giám đ c trung tâm:ế ố

…………………………………………………...

Ng i đ  ngh :                                               K  toán tr ng:ườ ề ị ế ưở

Tr ng b  ph n:                                             Giám đ c trung tâm:ưở ộ ậ ố

g. Phi u đ  ngh  mua hàng và thanh toánế ề ị

PHI U Đ  NGH  MUA HÀNG VÀ THANH TOÁNẾ Ề Ị

             S : ố
…………………………………………………………………

Ngày ………… tháng …………. năm 200….

Kính g iử :  .……………………………………………………………………….
Tôi tên là: …………………………………………………………………...........
B  ph n:   …………………………………………………………………..........ộ ậ
Đ  ngh :           Mua hàng.          Thanh toán.ề ị
Lý do mua hàng/thanh t n: ………………………………………………….....  ố
……………………………………………………………………………………
Chi ti t mua hàng/thanh toán:ế

Số 
TT Di n gi iễ ả

S  ti nố ề
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C ng thành ti n:ộ ề

Thành ti n b ng ch : ề ằ ữ
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………

NG I Đ  NGH         PT PHÒNG/CT          K  TOÁN TR NG             T NG GIÁM Đ CƯỜ Ề Ị Ế ƯỞ Ổ Ố

h. Phi u đ  ngh  t m  ngế ề ị ạ ứ

PHI U Đ  NGH  T M  NGẾ Ề Ị Ạ Ứ

      S : …………………………ố
Ngày ………… tháng …………. năm 200….

Kính g iử :  .…………………………………………………………….................
Tôi tên là: ………………………………………………………………...............
B  ph n:   ộ ậ
……………………………………………………………...................
Lý do t m  ng : ạ ứ
………………………………………………………………......                           
……………………………………………………………………………………
H n thanh toán t m  ngạ ạ ứ : 
…………………………………………………………

Di n gi i chi ti t t m  ng:ễ ả ế ạ ứ
Số 
TT Di n gi iễ ả

S  ti nố ề
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C ng thành ti n:ộ ề

Thành ti n b ng chề ằ ữ: 
…………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………

NG I Đ  NGH         PT PHÒNG/CT          K  TOÁN TR NG             T NG GIÁM Đ CƯỜ Ề Ị Ế ƯỞ Ổ Ố

i. Phi u đ  ngh  thanh toán t m  ngế ề ị ạ ứ

PHI U Đ  NGH  THANH TOÁN T M  NGẾ Ề Ị Ạ Ứ

             S : ……………………ố
Ngày ………… tháng ………… năm 200...

H  tên ng i đ  ngh : ọ ườ ề ị
……………………………………………………………
B  ph n:  …………………………………………………………………...........ộ ậ
N i dung: …………………………………………………………………….......ộ  
……………………………………………………………………………………

Di n gi i chi ti t thanh toán t m  ng:ễ ả ề ạ ứ
Di n gi iễ ả S  Hóa đ nố ơ  

ch ng tứ ừ
S  ti nố ề

I. S  ti n t m  ng:ố ề ạ ứ
 Phi u chi s :           ngày       /       /200ế ố
 Phi u chi s :           ế ố ngày      /       /200
 Phi u chi s :           ngày     /       /200ế ố
II. Chi ti t s  ti n th c t  đã chi:ế ố ề ự ế
1>. S  có hóa đ n ch ng t :ố ơ ứ ừ
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2>. S  không có hóa đ n ch ng t  :ố ơ ứ ừ

III. Chênh l ch:ệ
1>. S  t m  ng chi không h t (III)ố ạ ứ ế
2>. Chi quá s  t m  ng (III)ố ạ ứ

NG I Đ  NGH         PT PHÒNG/CT          K  TOÁN TR NG             T NG GIÁM Đ CƯỜ Ề Ị Ế ƯỞ Ổ Ố

j. Phi u đ  su tế ề ấ

PHI U Đ  XU TẾ Ề Ấ

             S : ố
…………………………………………………………………

Ngày …… tháng …… năm 200 ...

Kính g iử : .……………………………………………………………….............
Tôi tên là: ……………………………………………………………..................
B  ph n: ………………………………………………………............................ộ ậ
Lý do đ  xu t : …………………………………………………………..............ề ấ
……………………………………………………………………………………
N i dung đ  xu t: ………………………………………………………………ộ ề ấ

NG I Đ  NGH         PT PHÒNG/CT          K  TOÁN TR NG             T NG GIÁM Đ CƯỜ Ề Ị Ế ƯỞ Ổ Ố

2. L p và l u s  sách k  toánậ ư ổ ế

S  k  toán chi ti t c n l p và l u tr :ổ ế ế ầ ậ ư ữ

 S  qu  (th  qu  l p k  toán ki m soát) c p nh t k p th i khi phát sinhổ ỹ ủ ỹ ậ ế ể ậ ậ ị ờ .
 S  qu  kiêm báo cáo qu  ti n m t.ổ ỹ ỹ ề ặ
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 Th  kho (th  kho l p k  toán ki m soát) c p nh t k p th i khi phát sinhẻ ủ ậ ế ể ậ ậ ị ờ .
 S  chi ti t nh p xu t t n (Đúng cu n riêng cho cho t ng tài kho n kho,ổ ế ậ ấ ồ ố ừ ả  

b ng t ng h p nh p xu t t n   trang đ u tiên).ả ổ ợ ậ ấ ồ ở ầ
 S  chi ti t công n  (Đúng cu n riêng cho cho t ng tài kho n công n ,ổ ế ợ ố ừ ả ợ  

b ng t ng h p công n    trang đ u tiên).ả ổ ợ ợ ở ầ
 Báo cáo tính giá  thành s n ph m(các b ng chi ti t tính giá  thành) đúngả ẩ ả ế  

thành cu n nguyên năm chuyên v  phòng k  toán khi k t thúc báo cáo kố ề ế ế ế 
toán năm.

 S  chi ti t các tài kho n : ti n g i, ti n vay...ổ ế ả ề ở ề
 Biên b n ki m kê hàng thángả ể .
 Biên b ng đ i chi u công n : L p 6 tháng ho c cu i năm ho c theo yêuả ố ế ợ ậ ặ ố ặ  

c u.ầ

3. L p phi u thu chi t i phòng k  toánậ ế ạ ế

 HĐTC : Hoá đ n tài chínhơ

 GĐ : Giám Đ cố

 TBP : Tr ng b  ph nưở ộ ậ

 KTT : K  toán tr ngế ưở

 PNK : Phi u nh p khoế ậ

 HĐMB : H p đ ng mua bánợ ồ

 KTTT : Nhân viên k  toánế
Mô tả

Công 
đo nạ

Trách nhi mệ  
th c hi nự ệ

L u đ  ư ồ
(s  d ng các ký hi u theo quy  c trên )ử ụ ệ ướ

Bi u m u ápể ẫ  
d ng, tài li u liênụ ệ  

quan
1         

 
 NV  

 
 
 
 
 
 

Đ  ngh  thanh toán,ề ị  
Đ  nghi thu ti nề ề
Phi u đ  xu t .ế ề ấ
Ch ng t  hoá đ n ứ ừ ơ
g c có liên quanố

184

Ch ng t  thanh ứ ừ
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2         

   KTTT

Đ  ngh  thanh toán,ề ị  
Đ  nghi thu ti nề ề
Phi u đ  xu t .ế ề ấ
Ch ng t  hoá đ n ứ ừ ơ
g c có liên quanố

3         

 
 KTT, GĐ

Đ  ngh  thanh toán,ề ị  
Đ  nghi thu ti nề ề
Phi u đ  xu t .ế ề ấ
Ch ng t  hoá đ n ứ ừ ơ
g c có liên quanố

4         

   KTTT

Phi u chiế
Phi u thuế

5         

 
 TQ

Phi u chiế
Phi u thuế

6         

   KTTT, TQ

Đ  ngh  thanh toán,ề ị  
Đ  nghi thu ti nề ề
Phi u đ  xu t .ế ề ấ
Ch ng t  hoá đ n ứ ừ ơ
g c có liên quanố
Phi u chi, Phi u ế ế
thu.

Di n gi i chi ti t:ễ ả ế

Công 
đo nạ

Tên 
công 
đo nạ

Trách 
nhi mệ

(ai  
làm?)

Mô t  th c hi n công đo nả ự ệ ạ
(Làm đi u gì & làm nh  th  nào,ề ư ế  
nêu rõ:   đâu ? lúc nào ? trongở  

bao lâu ?)

Chu n ch p nh nẩ ấ ậ
(Nh  th  nào là đ t/đ c đ iư ế ạ ượ ố  

v i công đo n)ớ ạ

Bi u m u ápể ẫ  
d ng, h  sụ ồ ơ 
(B ng ch ngằ ứ  

đ  l i)ể ạ

1

Đề 
xu tấ

NV
CN

T p h p các ch ng t  , hoá đ nậ ợ ứ ừ ơ  
có liên quan đ n thu, chi ti n m t,ế ề ặ  

l p phi u đ  ngh  thanh toán,ậ ế ố ị  
Phi u đ  ngh  thu ti n , T ngế ề ị ề ưở  
B  ph n  ki m tra ký xác nh n,ộ ậ ể ậ  

Ghi Đ y đ , rõ ràng  các chi ti tầ ủ ế  
theo m u quy đ nh., không s aẫ ị ử  

ch a , t y xoá .ữ ẩ

Phi u đ  xu t,ế ề ấ  
Phi u đ  nghế ề ị 

thanh toán, 
Phi u đ  nghế ề ị 
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chi uế

Ký Duy tệ

Phi u chi, ế
Phi u thuế
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kèm theo Phi u đ  xu t phát sinhế ố ấ  
nghi p v   kinh t   đã duy t c aệ ụ ế ệ ủ  

GĐ.
thu ti n,ề

2
Ki mể  

tra KTTT

Ki m tra các gi y t  ch ng tể ấ ờ ứ ừ 
đ y đ , h p l ,chính xác không.ầ ủ ợ ệ

Phi u chi:  Gi y đ  ngh  chiế ấ ề ị  
ti n,HĐTC  ho c HĐMB liênề ặ  

quan,Gi y gi i thi u,Phi u nh pấ ớ ệ ế ậ  
kho

Phi u thu:,Gi y đ  ngh  thu ti n,ế ấ ề ị ề  
N u h p l , đ y đ  thì ti n hànhế ợ ệ ầ ủ ế  

l p phi u, N u không h p l ,ậ ế ế ợ ệ  
đ y đ  chuy n tr  l i phòngầ ủ ể ả ạ  

nghi p v  đ  h  ch nh s a, bệ ụ ể ọ ỉ ử ổ 
sung cho đúng

Phi u nh p kho đúng hàng,ế ậ  
đúng s  l ng,,Gi y đ  nghố ượ ấ ề ị 
chi đ y đ  tên h  ng i nh nầ ủ ọ ườ ậ  
ti n, công ty, s  ti n, n i dungề ố ề ộ  
chi, HĐTC đúng theo quy đ nhị  
c a B  Tài Chính, đ y đ  tânủ ộ ầ ủ  
Công ty, mã s  thu , tên hàng,ố ế  
s  l ng, đ n giá, thu  VAT,ố ượ ơ ế  
s  ti n, b ng s , b ng ch ….,ố ề ằ ố ằ ữ  
HĐMB đúng v i n i dung chi,ớ ộ  

đi u ki n thanh toán, Gi yề ệ ấ  
gi i thi u đúng tên, n i dungớ ệ ộ  
đã ghi trên gi y đ  ngh  chi ,ấ ề ị  

ng i ký gi y gi i thi uườ ấ ớ ệ  
vàm c d u c a khách hàng.,ộ ấ ủ  

Đ y đ  tên h  ng i n p ti nầ ủ ọ ườ ộ ề  
, s  ti n b ng ch , s , n iố ề ằ ữ ố ộ  

d ng thuụ

Phi u đ  xu t,ế ề ấ  
Phi u đ  nghế ề ị 

thanh toán, 
Phi u đ  nghế ề ị 

thu ti n,ề

Các ch ng tứ ừ 
hoá đ n có liênơ  

quan

3 Ký 
duy tệ

GĐ, 
KTT

KTT, GĐ xem xét vàduy t.ệ
Ch ng t  đ y đ , chính xácứ ừ ầ ủ  

nh  nh ng n i dung đã ghi trênư ữ ộ

Phi u đ ø xu t,ế ề ấ  
Phi u đ  nghế ề ị 

thanh toán, 
Phi u đ  nghế ề ị 
thu ti n,Cácề  
ch ng t  hoáứ ừ  

đ n có liên quaơ

Th cự  
hiệ KTT Vi t phi u thu ho c Phi u chi  ế ế ặ ế Ch ng t  đ y đ , chính xáứ ừ ầ ủ

Phi u thu,ế  
Phi u chế

Phi u đ ø xu t,ế ề ấ  
Phi u đ  nghế ề ị 

thanh toán, 
Phi u đ  nghế ề ị 
thu ti n,Cácề  
ch ng t  hoáứ ừ  
đ n có liên quơ

5 Th cự  
hi nệ TQ Thu ho c chi ti nặ ề Thu đ  , chi đúng .ủ

Phi u thu,ế  
Phi u chiế

6 L uư   KTTT,  Ghi ch p s  sách k  toán và l uế ổ ế ư   Rõ ràng có h  th ng , d  tìmệ ố ễ   Phi u thu,ế  
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h  sồ ơ TQ h  sồ ơ ki m.ế

Phi u chiế

Phi u đ ø xu t,ế ề ấ  
Phi u đ  nghế ề ị 

thanh toán, 
Phi u đ  nghế ề ị 
thu ti n,Cácề  
ch ng t  hoáứ ừ  

đ n có liên quaơ

Bi u m u áp d ng, h  s :ể ẫ ụ ồ ơ

St Nh n biậ ế B o quả ả

(N i l u h  sơ ư ồ ơ

B o vả

(Th m quy nẩ ề  
truy c p, aiậ  

đ c phép truyượ  
c pậ

Th i gianờ  
l u h  sư ồ

Cách hu  h  sỷ ồ

Tên bi uể  
mẫ

Ký hi uệ  
bi u mể ẫ

1

  Gi y   đấ ề 
ngh  thanhị  
toá

ĐNTTL Phòng k  tế

n 

K  toán , Gế

m đ c ố 10 năm

Chuy n kho l u trể ư ữ 
10 năm ti

2  t o 

  

 Phi u ế

p khoậ NKLS 

Phòng 

 toán 

K  toán , Gế

m đ c ố 10 năm

Chuy n kho l u trể ư ữ 
10 năm ti

3  t o 

  

 P

u thuế  PTLS

Phòng 

 toán 

K  toán , Gế

m đ c ố 10 năm

Chuy n kho l u trể ư ữ 
10 năm ti

4  t o 

  

 P

u chiế  PCLS

Phòng 

 toán 

K  toán , Gế

m đ c ố 10 năm

Chuy n kho l u trể ư ữ 
10 năm ti

5  t o 

  

 Phi u ế

ø xu tấ PĐXLS

Phòng 

 toán 

K  toán , Gế

m đ c ố 10 năm

Chuy n kho l u trể ư ữ 
10 năm ti
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4. Tính l ng và thanh toán l ngươ ươ

 NV: nhân viên văn phòng 

 CN: công nhân

 KTTL: k  toán lao đôïng ti n l ng ế ề ươ

 GĐ: giám đ cố

 PHC: phòng hành chính

 KTT : K  toán tr ûngế ưở
 TBP : Tr ng b  ph n ( phòng )ưở ộ ậ

Mô tả

 theo 
C

g đo nạ
Trách nhi m tệ

c hi nệ
L u đư ồ

(s  d ng các ký hi u theo qử ụ ệ

  c )ướ
Bi u m u áp d ng,ể ẫ ụ  

tài li u lệ

1
qua B ng chả ấ

công
Phi u xác nh nế ậ  
s n ph m côngả ẩ  

vi c hoànệ

2

B ng ch m côả ấ
Phi u xác nh nế ậ  
s n ph m côngả ẩ  
vi c hoàn thànhệ

3 KTTL

B ng tính l ngả ươ  
th i gianờ

B ng tính l ngả ươ  
s n ph mả ẩ

4 KTT , GĐ B ng tính l ngả ươ  
th i gianờ
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Ch m công ấ
Xác nh n s n ậ ả

ph m , công vi c ẩ ệ
hoàn thành 

Ki m tra xác nh nể ậ

Tính toán

Ki m tra, Ký ể
duy tệ



Qu n lý nhà hàngả

B ng tính l ngả ươ  
s n ph mả ẩ

5 KTTL

Phi u chi, B ngế ả  
tính l ng th iươ ờ  
gian,B ng tínhả  

l ng s n ph mươ ả ẩ

6 TQ

Phi u chi, B ngế ả  
tính l ng th iươ ờ  
gian,B ng tínhả  

l ng s n ph mươ ả ẩ

7
KTTL, TQ Phi u chi, B ngế ả  

tính l ng th iươ ờ  
gian,B ng tínhả  

l ng s n ph mươ ả ẩ

Di n gi i chi ti t:ễ ả ế

Công 
đo nạ

Tên 
công 
đo nạ

Trách 
nhi mệ

(ai làm ?)

Mô t  th c hi n công đo nả ự ệ ạ
(Làm đi u gì & làm nh  th  nào,ề ư ế  
nêu rõ:   đâu ? lúc nào ? trongở  

bao lâu ?)

Chu n ch pẩ ấ  
nh nậ

(Nh  th  nàoư ế  
là đ t/đ cạ ượ  
đ i v i côngố ớ  

đo n)ạ

Bi u m u áp d ng,ể ẫ ụ  
h  s  ồ ơ (B ng ch ngằ ứ  

đ  l i)ể ạ

1 Ch mấ  
công

Tr ngưở  
B  ph nộ ậ

Ch m công cho t ng NV CN vàoấ ừ  
cu i gi  chi u h ng ngày, xácố ờ ề ằ  

nh n kh i l ng s n ph m hoànậ ố ượ ả ẩ  
thành vào phi u. Cu i tháng ký vàế ố  
chuy n BCCông cho Phòng Hànhể  

chính, Phi u xác nh n KL SPế ậ  
hoàn thành cho Phòng K  toán.ế  

Ngày 02 tháng sau

Ch m đ  ,ấ ủ  
đúng đ iố  

t ng,n p choượ ộ  
P.HC vào ngày 
02 c a thángủ  
sau Phi u xácế  

nh n hoànậ  
thành ghi rõ 

ràng .

B ng ch m công ,ả ấ  
Phi u xác nh n KLế ậ  
b c x p,Phi u xácố ế ế  
nh n KL hàng hoáậ  

đóng gói.

2

Đ iố  
chi u vàế  

xác 

P.HC D a vào máy b m th  và b ngự ấ ẻ ả  
ch m công đ  xác nh n chính xácấ ể ậ  

s  công làm vi c c a t ng NV,ố ệ ủ ư  

Có xác nh nậ  
c a Phòng hànhủ  

chính , giám 
đ c ph  tráchố ụ  

B ng ch m công ,ả ấ  
Phi u xác nh n KLế ậ  
b c x p,Phi u xácố ế ế  
nh n KL hàng hoáậ  
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Phi u chiế
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nh nậ CN. Ngày 03 tháng sau s n xu tả ấ đóng gói.

3
L pậ  
b ngả  
l ngươ

KT ti nề  
l ngươ

Căn c  S  công ,s  l ng S nứ ố ố ượ ả  
ph m hoàn thành , Đ n giá khoánẩ ơ  
SP, tính ra t ng ti n l ng , ti nổ ề ươ ề  
công và chi ti t cho t ng NVCN,ế ừ  

ngày 04 tháng sau

Tính đúng , tính 
đ  và đúng đ iủ ố  

t ng.ượ

B ng thanh toánả  
l ngươ

4

Ki mể  
tra, 

Duy tệ

KT 
tr ng,ưở  
b  ph nộ ậ  
ki m tra,ể  

GĐ

Ki m tra và Duy t b ng l ng.ể ệ ả ươ

( H p lý: ký duy t;  Không h pợ ệ ợ  
lý: yêu c u b  ph n ti n l ngầ ộ ậ ề ươ  
và các b  ph n liên quan gi iộ ậ ả  
trình sau đó duy t), 1 ngày.ệ

Tính đúng , tính 
đ  và đúng đ iủ ố  

t ng.ượ

B ng thanh toánả  
l ngươ

5 Th cự  
hi nệ

KT Ti nề  
l ngươ

Vi t phi u chiế ế
B ng thanh toánả  

l ngươ

Phi u chi.ế

6 Trả 
l ngươ

Th  quủ ỹ

Phát l ng cho VN – CN t i côngươ ạ  
ty trong vòng 1 ngày NV ngáy 05 

tháng sau; Công nhân ngày 08 
tháng sau

Tr  đúng , trả ả 
đ  và đúng đ iủ ố  

t ng.ượ

B ng thanh toánả  
l ngươ

Phi u chi.ế

7
L u hư ồ 

sơ
KTTL, 

TQ
Ghi ch p s  sách k  toán và l uế ổ ế ư  

h  sồ ơ

B ng thanh toánả  
l ngươ

Phi u chi.ế

Bi u m u áp d ng, h  s :ể ẫ ụ ồ ơ

Stt

Nh n bi tậ ế

B o qu nả ả
(N i l u hơ ư ồ  

s )ơ

B o vả ệ
(Th mẩ  

quy n truyề  
c p, aiậ  

đ c phépượ  
truy c p)ậ

Th i gianờ  
l u h  sư ồ ơ

Cách hu  h  sỷ ồ ơ
Tên bi u m uể ẫ

Ký hi uệ  
bi u m uể ẫ

6 B ng ch m côngả ấ BCC Phòng Kế 
toán

KT, GĐ , 
HC 10 năm Chuy n kho l u trể ư ữ 

10 năm ti p theoế

7 B ng L ngả ươ BTTL Phòng Kế 
toán

KT, GĐ, 
HC 10 năm Chuy n kho l u trể ư ữ 

10 năm ti p theoế

8 Phi u xác nh n KLế ậ  
b c x p, Phi u XNố ế ế  
S  k ng SP hoànố ươ  

PBXLS

PĐGLS

Phòng Kế 
toán

KT, GĐ, 
HC

10 năm Chuy n kho l u trể ư ữ 
10 năm ti p theoế
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thành, Phi u khoánế  
vi c.ệ

PPLLS

PKVLS

5. Chi tiêu n i bộ ộ

5.1. Nguyên t c chi tiêuắ

 Giám đ c là ng i phê duy t t t c  các kho n chi tiêu c a công ty ố ườ ệ ấ ả ả ủ

 Các kho n chi tiêu ph i đúng m c đích, ti t ki m, hi u qu , h p pháp.ả ả ụ ế ệ ệ ả ợ

 Các kho n chi tiêu ph i có ch ng t  h p l , đ y đả ả ứ ừ ợ ệ ầ ủ

 Phòng k  toán ch u trách nhi m theo dõi ki m soát t t c  các kho n chiế ị ệ ể ấ ả ả  

tiêu trong công ty.

5.2. Các kho n chi tiêuả

 Chi Cho NV: trang ph c, l ng, l ng làm thêm gi , th ng, ngh  phép,ụ ươ ươ ờ ưở ỉ  
t m  ng….ạ ứ

 Chi phí mua s m TSCĐ,Công c  lao đ ng...ắ ụ ộ

 Chi phí th  tín thông tin liên l c: Chuy n phát tài li u và đi n tho i, c cư ạ ể ệ ệ ạ ướ  
Internet...

 Chi phí văn phòng ph mẩ

 Chi phí qu ng cáo, ti p thiả ế

 Chi phí thuế

 Chi phí đi n n cệ ướ

Ph n II. Gi i thi u ch ng trình qu n lý nhà hàngầ ớ ệ ươ ả

Ngôn ng  l p trình: VB.NET 2005ữ ậ

Yêu c u s  d ng: Máy tính c n cài Microsoft Access, .NET Framework 2.0ầ ử ụ ầ

Ch c năng ch ng trình:ứ ươ

Qu n lý danh m c:ả ụ

 Menu hàng hóa

 Danh sách bàn

 Danh sách nhân viên: Thông tin NV, thanh toán l ng NVươ
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 L ch phân ca làm vi cị ệ

 Danh b  công th c pha chạ ứ ế

 Danh sách các kho n thu chiả

 Danh sách đ i lý, nhà cung c pạ ấ

 Danh sách khách hàng c n thi t (khách VIP, khách quen…)ầ ế

…… (B  sung c p nh t sau)ổ ậ ậ

Qu n lý ho t đ ng nhà hàng:ả ạ ộ

 Tài chính

 Bán hàng

 Đ t bànặ

 Thanh toán ti n cho kháchề

 Nh p xu t trong ngàyậ ấ

 H  th ng: thay đ i quy n s  d ng ch ng trình (name, pass)ệ ố ổ ề ử ụ ươ

…… (B  sung c p nh t sau)ổ ậ ậ
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