SỞ LAO ĐỘNG THƯƠNG BINH VÀ XÃ HỘI HÀ NỘI
TRƯỜNG TRUNG CẤP NGHỀ  TỔNG HỢP HÀ NỘI
[image: image7.png]



GIÁO TRÌNH




MÔ ĐUN : NGHIỆP VỤ NHÀ HÀNG




NGÀNH/ NGHỀ : KỸ THUẬT CHẾ BIẾN MÓN ĂN

TRÌNH ĐỘ : TRUNG CẤP

Ban hành kèm theo Quyết định số :      /QĐ – TCNTHHN ngày   tháng   năm  2023

của Hiệu trưởng trường Trung cấp nghề Tổng hợp Hà Nội
Hà Nội, năm 2023
TUYÊN BỐ BẢN QUYỀN

Tài liệu này thuộc loại sách giáo trình nên các nguồn thông tin có thể được phép dùng nguyên bản hoặc trích dùng cho các mục đích về đào tạo và tham khảo.

Mọi mục đích mang tính lệch lạc hoặc sử dụng với mục đích kinh doanh thiếu lành mạnh sẽ bị nghiêm cấm.

LỜI GIỚI THIỆU

Vài nét giới thiệu xuất xứ giáo trình

Quá trình biên soạn : Trên cơ sở tham khảo các giáo trình, tài liệu của các chuyên gia về lĩnh vực nhà hàng/khách sạn, kết hợp với yêu cầu thực tế của nghề Kỹ thuật chế biến món ăn, giáo trình này được biên soạn có sự tham gia tích cực có hiệu quả của các giáo viên đã có kinh nghiệm giảng dạy mô đun nghiệp vụ nhà hàng

Mối quan hệ của tài liệu với chương trình môn học/mô đun: Căn cứ vào chương trình dạy nghề và hoạt động thực tế hoạt động nghề nghiệp, phân tích nghề, tiêu chuẩn kỹ năng nghề, Nghiệp vụ nhà hàng là mô đun thuộc nhóm kiến thức đào tạo nghề trong chương trình khung trình độ Trung cấp nghề “ Kỹ thuật chế biến món ăn’’nhằm cung cấp hệ thống kiến thức và kỹ năng cơ bản cơ bản nhất về phục vụ bàn trong các cơ sở kinh doanh, đào tạo về du lịch, giúp cho người học sau khi ra trường có thể ứng dụng tốt kiến thức về chuẩn bị phục vụ, phục vụ khách theo thực đơn đặt trước, phục vụ hội nghị, hội thảo, phục vụ khách ăn tại buồng nghỉ, tổ chức phục vụ các hình thức ăn uống khác nhau, vệ sinh trong hoạt động kinh doanh nhà hàng.
Cấu trúc chung của giáo trình Nghiệp vụ nhà hàng bao gồm 5 bài:
Bài 1: Khái quát về nghiệp vụ nhà hàng
Bài 2: Tổ chức lao động trong nhà hàng
Bài 3: Vệ sinh phòng ăn và dụng cụ trong nhà hàng
Bài 4: Kỹ thuật phục vụ ăn uống trong nhà hàng
Bài 5: Quy trình kỹ thuật phục vụ các bữa ăn
Sau mỗi bài đều có hệ thống các câu hỏi và bài tập thực hành để cũng cố kiến thức, rèn luyện kỹ năng cho người học.
Trường Trung cấp nghề Tổng hợp Hà Nội cùng các tác giả xin chân thành cảm ơn các quý cơ quan, các đơn vị và cá nhân đã tạo điều kiện giúp đỡ, đóng góp ý kiến, tham gia Hội đồng phản biện, Hội đồng thẩm định và Hội đồng nghiệm thu các chương trình, giáo trình.
 Mặc dù giáo trình được biên soạn trên cơ sở các văn bản quy định của Nhà nước và tham khảo nhiều tài liệu liên quan có giá trị trong nước. Song chắc hẳn quá trình biên soạn không thể tránh khỏi những thiếu sót nhất định. Ban biên soạn mong muốn và thực sự cảm ơn những ý kiến nhận xét, đánh giá của các chuyên gia, các thầy cô đóng góp cho việc chỉnh sửa để giáo trình ngày càng một hoàn thiện hơn

  Xin trân trọng cảm ơn! 


Hà Nội, ngày…….tháng……năm 2023
                                                                    Nhóm tác giả
MỤC LỤC
Trang 
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CHƯƠNG TRÌNH MÔ ĐUN
Tên mô đun : Nghiệp vụ nhà hàng
Mã mô đun: MĐ 20
Thời gian thực hiện mô đun: 60 giờ; (Lý thuyết: 12 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 43 giờ ; Kiểm tra: 5 giờ)
I.Vị trí, tính chất mô đun:
- Vị trí:
   + Nghiệp vụ nhà hàng là môn học, mô đun chuyên môn trong chương trình đào tạo trình độ trung cấp nghề Kỹ thuật chế biến món ăn.Được bố trí giảng dạy sau các môn học chung
- Tính chất:
   + Nghiệp vụ nhà hàng là mô đun lý thuyết kết hợp với thực hành, đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức kiểm tra hết môn.
II.Mục tiêu mô đun:
- Kiến thức:
+ Trình bày được vị trí, chức năng, nhiệm vụ chung của bộ phận phục vụ ăn uống.
+ Nêu được các mối quan hệ giữa bộ phận phục vụ ăn uống với các bộ phận có liên quan
+ Xây dựng được nhiệm vụ hàng ngày của nhân viên và tiêu chuẩn vệ sinh trong phục vụ ăn uống.
+ Thực hiện được kỹ thuật cơ bản về đặt bàn ăn và phục vụ các bữa ăn điểm tâm, trưa, tối, tiệc Âu, á.
+ Thao tác được các nghiệp vụ nhà hàng đơn giản.
+ Sử dụng thành thạo các loaị dụng cu ̣trong nhà hàng
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm
+ Kiểm tra được công viêc̣ trong phuc̣ vụ ăn uống cho các bữa tiêc̣ đúng tiêu chuẩn.
+ Trung thực, cẩn thận, tuân thủ các chế đô ̣an toàn thưc̣ phẩm trong dic̣h vu ̣ăn
+ Có lòng tự hào và hoài bão về nghề Chế biến món ăn.
III.Nội dung  mô đun:
1. Nội  dung  tổng quát và phân bổ thời gian:
	  Số
TT
	Tên các bài trong mô đun
	Thời gian

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra

	1
	Bài 1: Khái quát về nghiệp vụ nhà hàng
	2
	2
	0
	0

	2
	Bài 2: Tổ chức lao động trong nhà hàng
	3
	2
	1
	0

	3
	Bài 3: Trang thiết bị, dụng cụ phục vụ ăn uống và vệ sinh trong kinh doanh nhà hàng
	5
	3
	2
	0

	4
	Bài 4: Kỹ thuật phục vụ ăn uống trong nhà hàng
	35
	5
	30
	0

	5
	Bài 5: Quy trình kỹ thuật phục vụ các bữa ăn
	10
	0
	10
	0

	6
	*Kiểm tra hết môn
	5
	0
	0
	0

	
	Cộng
	60
	12
	43
	5


BÀI 1: KHÁI QUÁT VỀ NGHIỆP VỤ NHÀ HÀNG
Giới thiệu:

Trong kinh doanh du lịch nói chung và kinh doanh khách sạn nói riêng, nhà hành là nơi phục vụ các món ăn, đồ uống cho các đối tượng khách hàng khác nhau, mang lại doanh thu lớn. Mặc dù nhà hàng tồn tại dưới nhiều hình thái  khác nhau nhưng vai trò, vị trí và đặc điểm kinh doanh nhà hàng về sản phẩm, lao động...giống nhau
Hoạt động kinh doanh nhà hàng có nhiều lợi nhuận nhưng bên cạnh đó cũng có nhiều trở ngại.

Mục tiêu:
- Trình bày được khái niệm, vai trò và vị trí của nhà hàng trong kinh doanh du lịch;
- Trình bày được các đặc điểm của kinh doanh nhà hàng về sản phẩm, vốn, thời gian, tổ chức lao động và hoạt động kinh doanh;

- Phân loại được các nhà hàng;

- Có thái độ quan tâm, ham thích tìm hiểu về nghiệp vụ nhà hàng.

Nội dung bài:
1.KHÁI NIỆM, VAI TRÒ, VỊ TRÍ CỦA NHÀ HÀNG

Kinh doanh ăn uống luôn là một phần quan trọng, không thể thiếu trong hoạt động kinh doanh khách sạn hiện đại.Với cuộc sống hiện đại ngày nay thực khách không chỉ đến nhà hàng để thỏa mãn nhu cầu ăn uống mà còn phải được thư giãn, nghỉ ngơi nhằm hồi phục sức khỏe. Một số nhà hàng còn là nơi tổ chức tiệc, hội nghị, hội thảo, sự kiện... cho khách hàng hay nhà hàng là nơi để gặp gỡ bạn bè, người thân, tiếp đón đối tác làm ăn, trao đổi công việc. Nhà hàng chính là nơi nhiều người muốn tìm đến để thỏa mãn nhu cầu của họ 

1.1. Khái niệm
- Khái niệm nhà hàng được hiểu là một cơ sở chuyên kinh doanh các sản phẩm ăn uống nhằm thu hút lợi nhuận, phục vụ nhiều đối tượng khách khác nhau và phục vụ theo nhu cầu của khách với nhiều loại hình khác nhau
- Hoạt động kinh doanh nhà hàng bao gồm các hoạt động chế biến thức ăn, bán và phục vụ nhu cầu tiêu dùng các thức ăn, đồ uống và cung cấp các dịch vụ khác nhằm thỏa mãn các nhu cầu về ăn uống và giải trí của khách tại các nhà hàng nhằm mục đích thu lợi nhuận
Tùy theo loại hình và điều kiện cụ thể của nhà hàng có thể có các loại hình sản phẩm khác nhau. Hoạt động kinh doanh ăn uống đa dạng và phong phú tùy thuộc vào quy mô cấp hạng của khách sạn
- Nội dung kinh doanh nhà hàng bao gồm ba nhóm  hoạt động sau:
+ Hoạt động kinh doanh: nhà hàng là cơ sở kinh doanh các sản phẩm bao gồm hàng hóa và dịch vụ ăn uống; các loại sản phẩm khác có liên quan như hội nghị, hội thảo, giải trí...

+ Hoạt động chế biến các loại sản phẩm ăn uống

+ Hoạt động tổ chức phục vụ các sản phẩm ăn uống
1.2. Vai trò, vị trí của nhà hàng
- Nhà hàng là nơi đáp ứng về các món ăn, đồ uống cho khách cùng với các bộ phận khác đáp ứng về nhu cầu ăn nghỉ, vui chơi giải trí cho khách đồng thời nhà hàng còn thực hiện chức năng tiêu thụ sản phẩm

- Thông qua phục vụ ăn uống còn tuyên truyền, giới thiệu tính cách, phong tục, tập quán của địa phương và truyền thống mến khách của dân tộc, phát huy tiềm năng du lịch về văn hóa ẩm thực
- Nhà hàng là nơi thư giãn, tái hồi sức khỏe sau một ngày làm việc vất vả; là nơi có các cơ hội tuyệt vời cho những người có nhu cầu giao lưu, thu nhận kinh nghiệm sống; tìm kiếm các mối quan hệ cũng như bạn hàng kinh doanh
- Nhà hàng là bộ phận cấu thành của khách sạn. Chức năng chính của nhà hàng trong khách sạn là kinh doanh thức ăn, đồ uống và phục vụ nhu cầu ăn uống của khách hàng tại khách sạn. Nhà hàng còn tạo công ăn việc làm cho người lao động, tạo dấu ấn riêng cho khách sạn, thu hút và làm thỏa mãn nhu cầu ẩm thực của du khách. Ngoài ra nhà hàng tạo doanh thu góp phần vào tổng doanh thu hàng tháng cho khách sạn
2. ĐẶC ĐIỂM KINH DOANH NHÀ HÀNG 
- Nhà hàng là một bộ phận quan trọng không thể thiếu trong kinh doanh khách sạn. Kinh doanh nhà hàng là một nghệ thuật thu hút khách;  nghệ thuật phục vụ khách đáp ứng nhu cầu ăn uống; nghỉ ngơi của khách. Chính vì vậy kinh doanh nhà hàng  luôn phải quan tâm đến vị trí kinh doanh; phong cách kiến trúc; trang trí nội thất; thực đơn; cách thức tổ chức trong khâu phục vụ
- Kinh doanh nhà hàng thu được nhiều lợi nhuận: số vốn bỏ ra không nhiều so với các loại hình kinh doanh khác

- Kinh doanh nhà hàng là một công việc đầy thử thách. Kinh doanh nhà hàng luôn luôn đổi mới về trang thiết bị, thực đơn, phong cách phục vụ nhằm đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của khách hàng
- Kinh doanh nhà hàng có rất nhiều đối thủ cạnh tranh cho nên quản lý nhà hàng luôn đào tạo lại nhân viên về nghiệp vụ để nâng cao chất lượng phục vụ tạo được hình ảnh đẹp đối với khách hàng
- Kinh doanh nhà hàng phải đối mặt với tính khó khăn, phức tạp trong việc quản lý tài sản. Tài sản của nhà hàng đa dạng về chủng loại. Việc bảo quản và quản lý tài sản của nhà hàng phụ thuộc vào trình độ hiểu biết của nhân viên, ý thức của khách hàng...
- Kinh doanh nhà hàng với cường độ làm việc căng thẳng, phải làm việc liên tục khi có khách,  phục vụ khách theo nhu cầu ăn uống 24/24 giờ nên thường phân chia thành các ca trong ngày với thời gian làm việc 8 tiếng/ 1 ngày thậm chí thời gian làm việc lên đến 9-10 tiếng/ngày
- Nhà hàng là môi trường phục vụ nhiều đối tượng khách khác nhau do vậy nhân viên nhà hàng phải có kỹ năng giao tiếp tốt; xử lý các tình huống một cách linh hoạt nhằm đáp ứng các yêu cầu của khách



2.1. Đặc điểm về sản phẩm của nhà hàng

- Sản phẩm của nhà hàng mang tính tổng hợp, có đặc điểm làm thoả mãn các nhu cầu về ăn uống cho khách ở khách sạn, khách vãng lai, cư dân địa phương, bao gồm phục vụ các món ăn Âu - Á, các bữa tiệc lớn nhỏ, các hội nghị,... thông qua những hoạt động đó cung cấp cho khách các dịch vụ có chất lượng cao
- Sản phẩm của nhà hàng dựa vào hai yếu tố hàng hóa và dịch vụ, hai yếu tố này gắn liền với nhau nhằm tạo nên một sản phẩm hoàn hảo
* Yếu tố thứ nhất bao gồm dịch vụ vật chất:

- Sản phẩm của nhà hàng đa dạng, phong phú phục vụ thỏa mãn mọi nhu cầu ăn uống của khách. Cần làm nổi rõ những nét đặc trưng về hương vị, đặc trưng của mỗi loại món ăn, đồ uống đặc biệt là những món ăn mang tính chất đặc sản của điểm du lịch. Hơn nữa phải hiểu rõ được đặc điểm về khẩu vị ăn uống của một số quốc gia tiêu biểu để phục vụ khách được chu đáo
* Yếu tố thứ hai là dịch vụ phi vật chất: 
- Thể hiện ở nhân viên phục vụ có trình độ nghiệp vụ chuyên môn thể hiện qua tính chu đáo, mến khách và ứng xử giao tiếp với khách để “vui lòng khách đến,vừa lòng khách đi”

- Thái độ và phong cách phục vụ phải luôn niềm nở, lễ độ, phục vụ chu đáo, đúng thời gian
Hai yếu tố dịch vụ vật chất và dịch vụ phi vật chất này luôn  gắn kết chặt chẽ với nhau, không tách rời nhau nhằm tạo nên một sản phẩm hoàn hảo
2.2. Đặc điểm về vốn 

Nhà hàng là một trong những lĩnh vực kinh doanh phát triển, mang lại nhiều lợi nhuận bởi hiện nay đi ăn nhà hàng dường như đã trở thành thói quan của khách hàng đặc biệt là ở các đô thị, điểm du lịch. Tuy nhiên để mở nhà hàng và kinh doanh nhà hàng thành công luôn là một bài toán khó. Nguồn vốn ban đầu để mở nhà hàng là yếu tố quyết định quy mô của nhà hàng. Sau khi đã huy động được nguồn vốn cần thiết cần ước tính các khoản chi phí  như chi phí ban đầu và chi phí sau khai trương
- Chi phí ban đầu:
+ Tiền đặt cọc, tiền thuê nhà..; 
+ Chi phí xây dựng, tu sửa lại và thiết kế
+ Đồ đạc và trang trí

+ Trang thiết bị

+ Chi phí tư vấn, luật pháp

+ Tiền lương trước khi nhà hàng hoạt động

+ Vốn lưu động

+ Vốn cho hàng hóa ban đầu

+ Chi phí khác...
- Chi phí sau khai trương: phải có một nguồn vốn nhất định có các khoản chi trong vài tháng đầu sau khi nhà hàng đi vào hoạt động. Nguồn kinh phí này là cơ sở để duy trì hoạt động kinh doanh của nhà hàng cho đến khi hoạt động kinh doanh của nhà hàng tốt hơn và có được nguồn khách ổn định
2.3. Đặc điểm về thời gian và tổ chức lao động

- Kinh doanh nhà hàng là một dịch vụ đặc thù  đòi hỏi số lượng lao động lớn, chuyên môn hóa cao

- Lao động phục vụ trong nhà hàng thường phải chịu áp lực về thời gian làm việc và áp lực về tâm lý

- Nhân lực trong nhà hàng thường có độ tuổi khá trẻ, có sức khỏe tốt, khả năng giao tiếp tốt
- Kinh doanh nhà hàng phục vụ khách 24/24 giờ kể cả ngày lễ tết. Đây chính là điểm khác biệt so với các nghề khác
- Lao động trong nhà hàng mang tính chuyên môn cao, gắn bó với nhau trong một dây chuyền công nghệ chặt chẽ
- Lao động trong nhà hàng đóng vai trò quyết định đến hiệu quả kinh doanh của nhà hàng vì thế ngoài yếu tố về ngoại hình, thể chất ra thì  nhân viên phục vụ phải tuân thủ giờ làm việc theo ca đã được bố trí, đi làm đúng giờ, ăn mặc chỉnh tề, mặc đồng phục theo quy định. Không được nghỉ hay rời vị trí  khi chưa hết giờ làm việc
- Lao động trong hoạt động kinh doanh nhà hàng chủ yếu là lao động tạo ra dịch vụ nhưng là lao động có ích và cần thiết vì nó nhằm thỏa mãn nhu cầu nghỉ ngơi, giải trí của khách
- Môi trường lao động phức tạp nên người lao động trong nhà hàng dễ bị sức ép lớn về mặt tâm lý do tác động khen, chê của khách…
- Việc bố trí lao động trong nhà hàng  thay đổi tùy theo quy mô, cách quản lý và loại hình sản phẩm kinh doanh
- Phân công trách nhiệm trong tổ chức lao động cần phải rõ ràng, xác định quy trình lao động một cách chi tiết là một biện pháp hiệu quả để nâng cao hiệu suất lao động và chất lượng phục vụ
2.4. Đặc điểm về hoạt động kinh doanh của nhà hàng
- Nhà hàng là nơi tập trung nhiều đối tượng khách hàng mang quốc tịch, nghề nghiệp, tuổi tác, đặc điểm tâm lý khác nhau với nhu cầu và thói quen ăn uống không giống nhau đòi hỏi nhân viên phải có trình độ chuyên môn, linh hoạt, khả năng giao tiếp phù hợp với từng đối tượng khách  đảm  bảo hài lòng tất cả khách hàng

- Kinh doanh nhà hàng là một chuỗi những hoạt động tập thể, có sự liên kết chặt chẽ giữa tất cả các bộ phận với nhau
- Kinh doanh nhà hàng phải đảm bảo tuyệt đối về chất lượng, vệ sinh an toàn thực phẩm, tính thẩm mỹ cao và nghệ thuật chế biến, bày trí món ăn, đồ uống độc đáo, phù hợp với từng loại thực đơn  và từng đối tượng khách. Ngoài ra số lượng, món ăn và đồ uống trong nhà hàng đa dạng đòi hỏi nhân viên phải hiểu rõ món ăn, gia vị đi kèm, hiểu rõ về đồ uống
- Sản phẩm của hoạt động kinh doanh nhà hàng bao gồm sản phẩm hàng hóa và dịch vụ, trong đó dịch vụ chiếm vai trò rất quan trọng quyết định sự hài lòng của thực khách. Tuy nhiên, dịch vụ lại là thứ không thể nhìn thấy, cũng không thể sờ được mà chỉ cảm nhận sau khi đã sử dụng 
- Quá trình sản xuất và tiêu dùng trong kinh doanh nhà hàng gần như diễn ra cùng một lúc, tại cùng một khoảng thời gian và cùng một địa điểm, khi khách hàng có nhu cầu sử dụng dịch vụ, các bộ phận trong nhà hàng sẽ tiếp nhận và đáp ứng nhu cầu đó. Sự phục vụ không thể diễn ra nếu không có người tiêu dùng (thực khách)

- Khách của nhà hàng đa phần là khách địa phương có nhu cầu ăn ngoài, khách du lịch hoặc khách đến vào những dịp đặc biệt (sinh nhật, họp mặt, tiệc, hội nghị,…), những người có khả năng thanh toán cao cùng với đó là nhu cầu sử dụng những dịch vụ chất lượng tốt nhất tương xứng với chi phí mà họ bỏ ra, bao gồm cả dịch vụ tốt, món ăn đồ uống ngon, thẩm mỹ, không gian nhà hàng tiện nghi, sang trọng mang đến tâm lý thoải mái khi dùng bữa
- Sản phẩm kinh doanh nhà hàng muốn đạt chất lượng tốt và phục vụ khách hàng kịp thời cần đảm bảo các điều kiện về cơ sở vật chất kỹ thuật như trang thiết bị hiện đại, cao cấp; không gian phù hợp, tiện nghi cho cả phục vụ khách hàng và chế biển món ăn
- Thái độ, tác phong làm việc mà mỗi nhân viên thể hiện ra bên ngoài quyết định suy nghĩ và cảm nhận của khách hàng về chất lượng dịch vụ phục vụ khách hàng tại nhà hàng, ảnh hưởng không nhỏ đến hiệu quả kinh doanh nhà hàng
3. PHÂN LOẠI NHÀ HÀNG
3.1. Phân loại nhà hàng theo mức độ liên kết

- Nhà hàng và cơ sở kinh doanh ăn uống độc lập: thường được xây dựng ở những nơi đông dân cư, cạnh đầu mối giao thông, các điểm thăm quan, khu du lịch, những địa điểm vui chơi giải trí….Hình thức hoạt động phong phú, đa dạng phù hợp với mọi đối tượng khách. Một số nhà hàng có diện tích rộng, quy mô lớn có thể phục vụ các bữa tiệc lớn, sang trọng. Các nhà hàng có cảnh quan đẹp, không gian hợp lý thường kết hợp với việc tổ chức phục vụ ăn uống với các hoạt động vui chơi giải trí, các hoạt động văn hóa góp phần đa dạng hóa sản phẩm và tạo ra cuộc sống vui chơi, lành mạnh cho khách hàng. Nhà hàng và cơ sở kinh doanh ăn uống phụ thuộc: hoạt động của  nhà hàng  thường theo sự chỉ đạo chung trong hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp mà nó là thành viên
- Nhà hàng chuỗi: các chuỗi nhà hàng đang có những bước phát triển vượt bậc trong những năm gần đây cả về số lượng lẫn chất lượng. Mô hình kinh doanh nhà hàng chuỗi thường mang lại lợi nhuận và có tính  ổn định  cao trên thị trường. Thông thường chuỗi nhà hàng là các nhà hàng theo mô hình thức ăn nhanh, quán cà phê, quán bar…Sự khác biệt so với hình thức kinh doanh nhà hàng độc lập là chuỗi nhà hàng có thể giảm tối đa chi phí nhờ vào các mối hợp tác mang tính “đối tác lớn” với hầu hết các nhà cung cấp.
- Điều kiện công việc trong chuỗi nhà hàng thường là: khối lượng công việc giao dịch và bán hàng rất lớn; Các nhà hàng nằm ở nhiều khu vực khác nhau và dưới sự quản lý của một văn phòng trung tâm; Quá trình sản xuất  và  dịch vụ được đào tạo  đồng nhất theo một tiêu chuẩn chung

3.2. Phân loại nhà hàng theo quy mô

- Phân loại nhà hàng có quy mô lớn hay nhỏ...phải dựa vào rất nhiều yếu tố như diện tích phòng ăn, cơ sở vật chất kỹ thuật, chất lượng của nhân viên
- Ở những nhà hàng có quy mô trung bình và quy mô nhỏ thì có số lượng phòng ăn ít hơn, nhân viên có thể làm được nhiều công việc khác nhau. Mô hình tổ chức nhân sự đơn giản, ít cấp quản lý và điều hành.
- Ở những nhà hàng có quy mô lớn số lượng phòng ăn nhiều,nhân viên chỉ chuyên về một công việc được giao. Mô hình tổ chức nhân sự lớn, nhiều cấp quản lý.
- Người ta phân chia thành 3 loại nhà hàng:
+  Nhà hàng có quy mô lớn: tổng số chỗ ngồi khoảng 200 chỗ trở lên
+  Nhà hàng có quy mô trung bình: tổng số chỗ ngồi khoảng 150 chỗ
+  Nhà hàng có quy mô nhỏ: tổng số chỗ ngồi khoảng 100 chỗ

3.3. Phân loại nhà hàng theo chất lượng phục vụ

- Dựa theo chất lượng phục vụ người ta chia thành 3 loại nhà hàng:
+ Nhà hàng có chất lượng bình dân thường là những nhà hàng nhỏ, cơ sở vật chất và tiện nghi bình dân. Thiết kế, trang trí đơn giản. Các món ăn, đồ uống phục vụ khách thường mang tính chất dân dã, đồng quê
+ Nhà hàng có chất lượng đạt tiêu chuẩn thường là những nhà hàng có cơ sở vật chất và tiện nghi trung bình 
+ Nhà hàng có chất lượng cao cấp thường là những nhà hàng lớn với cơ sở vật chất có chất lượng cao, hiện đại. Đội ngũ nhân viên của nhà hàng được đào tạo bài bản và chuyên nghiệp. Mọi yêu cầu của khách hàng đều được đáp ứng nhanh nhất, có hiệu quả và chất lượng cao

3.4. Phân loại nhà hàng theo hình thức phục vụ

- Nhà hàng định suất (set menu service): thường phục vụ khách ăn theo thực đơn đã được định trước từ số lượng các phần ăn và giá cả. Đối tượng phục vụ của nhà hàng định suất này thường là những nhóm khách theo đoàn, theo nhóm. Thực đơn phần lớn là do nhà bếp xây dựng
- Nhà hàng chọn món (à la carte): là loại nhà hàng phục vụ khách với thực đơn đa dạng, phong phú về chủng loại món ăn, đồ uống giúp khách có thể dễ dàng lựa chọn các món ăn, đồ uống theo sở thích và khả năng thanh toán. Đối tượng của nhà hàng chọn món là những khách lẻ, khách vãng lai, khách không đặt trước 
- Nhà hàng phục vụ đồ ăn nhanh (fast food): đây là loại nhà hàng phục vụ đồ ăn uống nhanh tại nhà hàng hoặc có thể mang đi. Thực đơn đơn giản, thường tập trung vào một kiểu thực phẩm duy nhất với nhiều cách chế biến khác nhau. Các nhà hàng ăn nhanh thường được đặt ở các thành phố lớn, các khu phố thương mại
- Nhà hàng tự phục vụ (buffet): các món ăn đồ uống được xếp bày ở từng khu vực khác nhau: khu đồ ăn salat, đồ ăn nóng....Khách tự ra lựa chọn thức ăn, đồ uống đã được bày sẵn trên các quầy kệ. Nhà hàng tự phục vụ với phong cách tự do, thoải mái và giá các bữa ăn thường được ấn định trước

3.5. Các cách phân loại khác

- Nhà hàng  chuyên đồ ăn Âu: những nhà hàng này được thiết kế và trang thiết bị nội thất theo kiểu châu Âu. Các món ăn thường được chế biến theo công thức và phương pháp truyền thống của châu Âu. Nhân viên phục vụ trong nhà hàng ngoài những kỹ năng về chuyên môn nghiệp vụ, hình thức ra còn phải giao tiếp tốt bằng ngoại ngữ
- Nhà hàng chuyên đồ ăn Á: được thiết kế và trang thiết bị nội thất kiến trúc của người châu Á. Mỗi một quốc gia, dân tộc mang những nét văn hóa riêng cũng như sự khác biệt về các món ăn đồ uống. Do vậy khi mở ra các nhà hàng chủ đầu tư phải thể hiện được nét đặc trưng về văn hóa của mỗi nước thông qua  văn hóa ẩm thực như nhà hàng Hàn Quốc, nhà hàng Nhật Bản, nhà hàng Trung Quốc…Ví dụ nhà hàng Hàn Quốc được  thiết kế và trang thiết bị nội thất cùng với những món ăn đồ uống mang đậm nét văn hóa riêng của người Hàn….
- Nhà hàng dân tộc: được xây dựng theo mô hình mang tính dân tộc. Trang trí nội thất, kiến trúc  mang tính dân tộc độc đáo. Nhân viên phục vụ mang trang phục đậm sắc thái dân tộc. Nhà hàng thường được xây dựng ở các khu du lịch thành phố, thị xã...nơi đông dân cư sinh sống.
- Nhà hàng chuyên kinh doanh bia: đồ uống chủ yếu là các loại bia: bia tươi, bia chai.....Ở đây các món ăn được chế biến theo yêu cầu của khách. Nhà hàng này được thiết kế khá rộng rãi, vị trí gần đường đi lại thuận tiện.
- Nhà hàng chuyên đồ nướng: các món thịt hoặc rau củ quả được nướng trực tiếp tại bàn ăn. Nhân viên phục vụ nhà hàng này thường có tay nghề cao đứng trực tiếp nướng đồ ăn và cắt phần suất cho mỗi khách.
- Ngoài ra tùy thuộc vào diện tích, tùy thuộc vào vốn đầu tư, tùy thuộc vào hình thức kinh doanh ....mà người ta mở ra các nhà hàng với nhiều tên gọi khác nhau
CÂU HỎI ÔN TẬP
Câu 1: Nêu khái niệm, vai trò, vị trí nhà hàng trong kinh doanh ăn uống ?

Câu 2: Trình bày các đặc điểm kinh doanh của nhà hàng ?

Câu 3: Phân tích đặc điểm về sản phẩm của nhà hàng ? 

Câu 4: Tại sao nói:“ lao động trong nhà hàng  mang tính đặc thù riêng” ? 

Câu 5: Nêu đặc điểm về vốn trong kinh doanh nhà hàng ?

BÀI 2: TỔ CHỨC LAO ĐỘNG TRONG NHÀ HÀNG
Giới thiệu:


Hoạt động của nhà hàng được thực hiện với nhiều công việc khác nhau, các công việc tiến hành đồng thời, cùng lúc với yêu cầu kỹ thuật và đặc thù riêng. Vì vậy, để quản lý điều hành các công việc một cách thống nhất, trôi chảy cần thiết phải có cơ cấu tổ chức chặt chẽ nhằm xác định rõ yêu cầu, nhiệm vụ của từng vị trí đồng thời xác định rõ mối quan hệ với các bộ phận nhằm hướng tới mực tiêu hoạt động mà nhà hàng đề ra
Mục tiêu:

- Trình bày được 1 số kiến thức cơ bản về tổ chức phục vụ, tổ chức trong nhà hàng, tổ chức ca làm việc, nhiệm vụ của các chức danh, những yêu cầu cá nhân đối với nhân viên phục vụ ăn uống, mối quan hệ giữa bộ phận phục vụ ăn uống với các bộ phận khác trong khách
- Có thái độ quan tâm, ham thích tìm hiểu về nghiệp vụ nhà hàng
1.TỔ CHỨC TRONG NHÀ HÀNG
1.1. Cơ cấu tổ chức trong nhà hàng

· Giám đốc bộ phận ăn uống
· Phó giám đốc
· Trưởng ca

· Giám sát nhà hàng

· Nhân viên đón tiếp

· Nhân viên phục vụ bàn

· Nhân viên phục vụ ăn uống tại buồng

· Thu ngân
1.2. Sơ đồ cơ cấu tổ chức trong nhà hàng
( Trang sau)
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Hình 2.1.Sơ đồ tổ chức bộ phận ăn uống trong khách sạn
1.3. Nhiệm vụ của các chức danh trong nhà hàng

* Nhiệm vụ của giám đốc bộ phận ăn uống

- Là người đại diện cho chủ doanh nghiệp quản lý và điều hành mọi hoạt động của bộ phận ăn uống
- Lập kế hoạch kinh doanh theo yêu cầu của chủ doanh nghiệp
-  Chỉ đạo việc thực hiện kế hoạch đã được chủ doanh nghiệp thông qua

- Đề ra quy chế, điều lệ hoạt động của các bộ phận nghiệp vụ và đôn đốc cấp dưới thực hiện

- Chịu trách nhiệm trước chủ doanh nghiệp về sự tuyển dụng cán bộ quản lý cấp dưới, nhân viên. Định kỳ sát hạch công việc làm căn cứ cho việc tiếp nhận nhân viên, gia hạn hợp đồng, nâng lương, thăng chức, thưởng hoặc phạt theo quy chế.
- Thường xuyên tìm hiểu thị trường, giá cả để điều hành hoạt động quản lý và kinh doanh.
- Chỉ đạo việc lập kế hoạch mua sắm, trang thiết bị, hoá chất và các vật dụng khác theo yêu cầu hoạt động của nhà hàng.
- Chỉ đạo việc bảo dưỡng, sửa chữa, thanh lý, thuê, cho thuê… cơ sở vật chất kỹ thuật của nhà hàng.
- Chỉ đạo các hoạt động bồi dưỡng, đào tạo cán bộ, nhân viên.
- Thực hiện các công việc khác do chủ doanh nghiệp giao phó.
* Nhiệm vụ của phó giám đốc
- Là người giúp việc giám đốc trong công tác quản lý kinh doanh
- Giúp giám đốc nhà hàng xây dựng kế hoạch, phương châm, sách lược và phương pháp kinh doanh.
- Kiểm tra, đôn đốc bộ phận dưới quyền thực hiện các quy trình làm việc, tiêu chuẩn dịch vụ.
- Thực hiện việc tuyển dụng nhân viên, định kỳ sát hạch công việc nhân viên và đề nghị mức thưởng, phạt theo quy chế hoạt động nhà hàng.
- Triển khai công tác bồi dưỡng cán bộ, nhân viên 
- Thay mặt giám đốc giải quyết các phàn nàn của khách khi cần.
- Định kỳ báo cáo tình hình hoạt động của các bộ phận được phụ trách lên giám đốc nhà hàng.
* Nhiệm vụ của trưởng các bộ phận

- Là người trực tiếp quản lý, điều hành mọi hoạt động của bộ phận
- Đề ra các quy trình thao tác làm việc của bộ phận đồng thời hướng dẫn nhân viên thực hiện.

- Quản lý, điều hành và tổ chức các ca làm việc.
- Trực tiếp hướng dẫn, đào tạo và đánh giá chất lượng làm việc của nhân viên trong bộ phận.
- Thường xuyên liên hệ với các trưởng ca để trao đổi thông tin, bố trí công việc hàng ngày.

- Tìm hiểu ý kiến của khách hàng đối với chất lượng phục vụ, giúp đỡ nhân viên không ngừng cải tiến kỹ thuật.
- Quản lý việc sử dụng các thiết bị, dụng cụ, vật liệu đồng thời đề xuất việc bổ xung, sửa chữa tài sản thuộc bộ phận quản lý.
- Kiểm tra tình hình chấp hành điều lệ, quy chế làm việc của các ca, tổ và nhân viên.
* Nhiệm vụ của giám sát viên 
- Chịu trách nhiệm quản lý chung và quan hệ với khách để điều khiển toàn bộ hoạt động phục vụ khách tại nhà hàng
- Có biện pháp quản lý, kiểm tra, theo dõi việc sử dụng cũng như việc dự trù bổ sung các loại vật tư tài sản như các loại đồ uống, hoa quả, chất tẩy rửa… theo định kỳ để đảm bảo yêu cầu phục vụ khách

- Luôn có mặt trong giờ ăn chính để quan sát nắm bắt tín hiệu từ khách để điều khiển các nhân viên đáp ứng nhu cầu của khách và xử lý tình huống phức tạp đồng thời để giám sát quá trình phục vụ, phong cách giao tiếp của nhân viên nhằm uốn  nắn kịp thời các sai sót

- Tham gia vào việc xây dựng thực đơn của nhà hàng và dự kiến giá bán sản phẩm. Tìm hiểu ý kiến của khách về chất lượng phục vụ và phản ánh với giám đốc, bếp trưởng để cải tiến thực đơn và cách chế biến cho phù hợp với khẩu vị của khách 

- Hàng ngày thống kê tình hình tiêu thụ và báo cáo lãnh đạo, nghiên cứu đề xuất biện pháp thực hiện tiếp theo

- Chủ trì cuộc họp về khả năng làm việc, có kế hoạch hướng dẫn kỹ thuật và phong cách phục vụ cho nhân viên, kiểm tra vệ sinh, đề xuất tuyển dụng
* Nhiệm vụ của trưởng ca
- Là người trực tiếp triển khai công việc trong ca làm việc dưới sự chỉ đạo của trưởng bộ phận.
- Phân công công việc hàng ngày cho từng nhân viên 
- Kiểm tra tình hình chuẩn bị trước giờ vào ca

- Hướng dẫn nhân viên làm tốt các công việc được giao.
- Xử lý các tình huống phát sinh trong ca
- Thực hiện việc nhận và bàn giao ca
- Nắm vững tư tưởng, tâm tư, nguyện vọng của nhân viên đồng thời tổ chức tốt việc hội ý rút kinh nghiệm sau ca làm việc.
- Bàn giao ca
* Nhiệm vụ của nhân viên đón tiếp
- Nhận thông tin đặt bàn của khách (trực tiếp, qua điện thoại hoặc qua email)

- Chào đón khách ngay khi khách đặt chân vào nhà hàng và mỉm cười cám ơn mỗi khi khách ra về. Cử chỉ, giọng nói lịch sự, niềm nở, lễ phép

- Sắp xếp chỗ ngồi và hướng dẫn khách vào bàn

- Giới thiệu thực đơn nhà hàng, giải đáp mọi thắc mắc của khách

- Nắm rõ và đầy đủ thực đơn nhà hàng, ẩm thực đặt biệt nhất của nhà hàng

- Nắm rõ tình trạng bàn để thông báo kịp thời cho khách

- Báo cáo tình hình đặt bàn cho giám sát hoặc quản lý vào đầu mỗi ca

- Báo cáo với quản lý tất cả các sự cố xảy ra trong ngày tại nhà hàng

- Ghi sổ bàn giao công việc và tình trạng đặt bàn ngày tiếp theo cho ca sau
* Nhiệm vụ của nhân viên phục vụ ăn uống

- Làm tốt công tác chuẩn bị và phục vụ ăn uống trong và ngoài nhà hàng

- Nhận bàn giao của ca trước, kiểm tra sổ ăn để nắm bắt số lượng, đối tượng khách và giờ ăn để chuẩn bị cho khâu phục vụ

- Bố trí bàn ăn, chỗ ngồi cho khách, cho từng đoàn khách sao cho phù hợp tính chất của bữa ăn. Chuẩn bị dụng cụ đầy đủ, thường dùng trong các bữa ăn như lọ gia vị, lọ tăm, lọ hoa...đảm bảo về số lượng, chất lượng, chủng loại và vệ sinh an toàn thực phẩm

- Kiểm tra thức ăn trước khi đưa ra phục vụ khách và kịp thời mang ra phục vụ khách. Tránh nhầm lẫn, phản ánh kịp thời khẩu vị ăn uống và ý muốn của khách

- Kết hợp nhịp nhàng, phục vụ ăn và uống, khi khách ăn xong phải nhanh chóng thu dọn mặt bàn trước khi đưa đồ tráng miệng

- Kiểm tra và quản lý tài sản trong phạm vi được giao, sắp xếp hợp lý và để đúng nơi qui định.

- Thực hiện triệt để tiết kiệm (tắt đèn điện, điều hoà, quạt, hệ thống nước,...)

- Luôn cởi mở, lịch sự và thân thiện với khách hàng. Sẵn sàng đáp ứng các yêu cầu của khách trong phạm vi quyền hạn của mình

- Luôn tôn trọng, cởi mở, có tinh thần hợp tác, chia sẻ các ý kiến và chuyên môn nghiệp vụ với cấp trên và đồng nghiệp. Hoàn thành tốt mọi nhiệm vụ do cấp trên giao phó

* Nhiệm vụ của nhân viên phục vụ khách ăn trên buồng
- Nhân viên phục vụ khách ăn trên buồng trong khách sạn có trách nhiệm nghe điện thoại thoại yêu cầu từ phòng khách hoặc điều hành chuyển đến. 

- Tập hợp tất cả các yêu cầu đồ ăn của khách sau đó chuyển cho bếp chuẩn bị. Khi đồ ăn hoàn thành nhân viên phục vụ khách ăn trên buồng chuyển lên phòng cho khách một cách nhanh nhất có thể.

- Kiểm tra kỹ order để hoàn thành việc sắp xếp đồ ăn, uống xe đẩy phục vụ.

- Chuẩn bị bánh mì, bơ, các loại nước sốt hoặc gia vị kèm theo món ăn.

- Chuẩn bị thức uống, đặt tại vị trí thích hợp và che đậy bằng dụng cụ chuyên dụng.

- In hóa đơn, kiểm tra cẩn thận các thông tin.

- Lấy thức ăn đã được chế biến xong, đặt lên thiết bị giữ ấm (nếu cần) và che đậy cẩn thận.

- Kiểm tra lần cuối các món được order trước khi phục vụ khách.

- Thu dọn sạch sẽ các khay đồ ăn tại hành lang và chuyển xuống phòng vệ sinh. Nhân viên phục vụ khách ăn trên buồng phải thông báo cho nhân viên buồng phòng biết về bất kỳ vết bẩn nào trên thảm khách sạn do đồ uống bị đổ hay những đống hỗn độn do việc tràn thực phẩm ở khay gây ra.

* Nhiệm vụ của nhân viên thu ngân

- Kiểm tra số lượng biểu mẫu, giấy in hóa đơn thanh toán có đủ dùng trong ca làm việc không, chủ động bổ sung kịp thời.

- Nhận liên order từ nhân viên phục vụ, thực hiện nhập thông tin vào phần mềm thu ngân. Đảm bảo các thông tin được nhập đủ và chính xác để khi in hóa đơn thanh toán cho khách không xảy ra sai sót.

- Nhận yêu cầu thanh toán từ nhân viên phục vụ, in hóa đơn thanh toán – kiểm tra tính chính xác và chuyển cho phục vụ kiểm tra lại trước khi mang ra cho khách.

- Nếu khách có voucher khuyến mãi, coupon giảm giá hay thẻ VIP thì áp dụng trừ vào hóa đơn thanh toán của khách.

- Nhanh chóng báo cáo với cấp trên các sự cố phát sinh với máy móc, thiết bị phục vụ hoạt động tính tiền cho khách để được hỗ trợ xử lý kịp thời.

- Thực hiện việc lập các báo cáo hàng ngày: báo cáo cân đối chi tiết bán hàng, bảng cân đối bán hàng thực tế, báo cáo doanh thu… theo quy định của nhà hàng.

2. TỔ CHỨC CA LÀM VIỆC
- Lao động trong hoạt động kinh doanh nhà hàng chủ yếu là lao động tạo ra dịch vụ, phi sản xuất vật chất nhưng là lao động có ích và cần thiết vì nó nhằm thỏa mãn nhu cầu nghỉ ngơi, giải trí của khách. Đối tượng trong kinh doanh nhà hàng là khách thập phương mang quốc tịch, nghề nghiệp, tuổi tác, đặc điểm tâm lý khác nhau  nên họ có nhu cầu đa dạng, phong phú đòi hỏi nhân viên phục vụ phải có trình độ chuyên môn, phải biết tự chủ, linh hoạt, nhanh nhẹn và năng động.Vì vậy phân công lao động phù hợp sẽ có ý nghĩa thiết thực để người lao động nâng cao hiệu suất lao động, nâng cao chất lượng phục vụ
- Môi trường lao động phức tạp nên người lao động trong nhà hàng dễ bị sức ép lớn về mặt tâm lý do tác động khen, chê của khách…Việc bố trí lao động trong nhà hàng  thay đổi tùy theo quy mô, cách quản lý và loại hình sản phẩm kinh doanh. Tuy nhiên phân công trách nhiệm trong tổ chức lao động cần phải rõ ràng, xác định quy trình lao động một cách chi tiết là một biện pháp hiệu quả để nâng cao hiệu suất lao động và chất lượng phục vụ
2.1. Các ca lao động trong ngày

 Do tính đặc thù của nhà hàng, việc bố trí và sắp xếp lao động căn cứ vào nhu cầu của khách. Do đó các ca làm việc phải được sắp xếp một cách khoa học, hợp lý nhằm đảm bảo hiệu quả trong kinh doanh, tiết kiệm lao động và phát huy hết khả năng của nhân viên.Thông thường  các ca làm việc được chia như sau:
-   Ca thứ 1 bắt đầu từ 6 giờ đến 14 giờ
-   Ca thứ 2 bắt đầu từ 14 giờ đến 22 giờ
-  Ca thứ 3 bắt đầu từ 22 giờ đến 6 giờ sáng ngày hôm sau (Ca 3 thường bố trí ít nhân viên hơn ca 1 và ca 2) 
- Ngoài ra còn có các ca làm việc khác như:

+ Ca tăng cường

+  Ca gãy

Đối với nhà hàng có quy mô lớn làm việc 3 ca trong ngày, ca làm việc bắt đều từ 6 giờ sáng ngày hôm trước đến 6 giờ sáng ngày hôm sau
Đối với các nhà hàng nhỏ hoặc nhà hàng của tư nhân nhân viên bộ phận nhà hàng  thường làm việc 2 ca, phục vụ khách từ 6 giờ đến 22 giờ. Hoặc có khi làm ca gẫy từ 6h00-10h00 - nghỉ-tiếp tục làm từ 18h00-22h00
Nhà hàng trong khách sạn có thể bố trí lệch giờ để đảm bảo các giờ ăn chính có số lượng nhân viên phục vụ đông nhất. Những khách sạn có nhiều nhà hàng thì giờ mở cửa các nhà hàng thường lệch nhau để phục vụ khách thuận tiện
2.2. Nội dung công việc của từng ca
* Nhiệm vụ ca 1
- Nhận ca

- Chuẩn bị phục vụ ăn sáng cho khách bao gồm: kiểm tra vệ sinh, điều kiện phòng ăn và đặt bàn khách ăn điểm tâm
- Phục vụ khách ăn điểm tâm

- Chuẩn bị phục vụ khách ăn bữa trưa, bao gồm: dọn dẹp, chuẩn bị dụng cụ ăn uống, đặt bàn

- Phục vụ khách ăn bữa trưa

- Thu dọn

- Bàn giao ca

* Nhiệm vụ ca 2
- Nhận ca
- Chuẩn bị trước giờ phục vụ bao gồm: Vệ sinh phòng ăn, chuẩn bị dụng cụ phục vụ các bữa ăn thông thường, ăn tiệc và ăn chọn món, đặt bàn ăn
- Phục vụ khách ăn bữa tối
- Thu dọn, vệ sinh
- Bàn giao ca
* Nhiệm vụ ca 3
- Nhận ca

- Phục vụ khách ăn bữa đêm

- Trực đêm, chuẩn bị phục vụ bữa sáng cho khách

- Bàn giao ca

Đối với nhà hàng không có ca 3 thì các công việc của ca này như chuẩn bị bữa sáng sẽ do ca 2 đảm nhiệm hoặc phục vụ khách ăn đêm do nhân viên quầy đồ uống hoặc nhân viên lễ tân đảm nhiệm

* Ca tăng cường
- Thường được bổ sung thêm nhân lực do tính chất của công việc như các bữa tiệc lớn…
- Nhân viên tăng cường đa số hỗ trợ, phụ giúp cho nhân viên chính như lau rửa dụng cụ, vận chuyển đồ ăn đến phòng tiệc…
- Khách sạn, nhà hàng khi có nhiều việc thường bổ sung thêm ca tăng cường, tuyển dụng nhân viên làm theo giờ hoặc sử dụng ngay chính nhân viên của các bộ phận khác trong khách sạn hỗ trợ trong công việc. Tùy vào tính chất công việc giám đốc bộ phận sẽ quyết định tăng cường nhân lực, thời gian sử dụng nhân lực trong quá trình làm việc
* Ca gãy

- Nhân viên được bố trí theo nhu cầu của  khách sạn, nhà hàng quy định, thường được bố trí ca làm việc từ 9.30 giờ sáng đến khoảng 1.30 và từ 17 giờ đến khoảng 21 giờ
3. NHỮNG YÊU CẦU CÁ NHÂN ĐỐI VỚI NHÂN VIÊN PHỤC VỤ ĂN UỐNG
3.1. Sức khoẻ, ngoại hình và vệ sinh cá nhân

3.1.1. Sức khỏe

- Đặc thù của nghề phục vụ ăn uống là phải làm việc trong thời gian dài (thường là 08 tiếng) phải đi đứng nhiều nên nhân viên phục vụ bàn phải có sức khoẻ tốt, không mắc các bệnh truyền nhiễm, không có các dị tật

3.1.2. Ngoại hình
- Người phục vụ  phải có vóc người cân đối, hình thức ưa nhìn, phải có nước da khỏe mạnh.
- Ngoại hình không bị dị tật

- Độ tuổi người phục vụ nên từ 18 đến 35 tuổi
3.1.3. Vệ sinh cá nhân
- Nhân viên phục vụ phải rửa tay thường xuyên, kỹ càng và luôn phải rửa tay trước khi tiếp xúc với thực phẩm. Sử dụng một chậu rửa tay với nhiều nước nóng và xà phòng. Sau đó rửa sạch và hong hoặc lau khô tay. Sử dụng khăn giấy, khăn giấy cuộn và máy sấy nóng được trang bị. không bao giờ sử dụng khăn phục vụ hoặc khăn dùng lau khô bát đĩa để lau tay. 
- Không bao giờ được rửa ly cốc và các thiết bị pha chế, dụng cụ đựng thức ăn đồ uống trong chậu rửa tay, không dùng chậu đựng thực phẩm để rửa tay.
- Luôn phải chú ý đến việc rửa tay sau khi tiếp xúc với bụi bẩn, sau khi thu dọn cốc hay bổ sung hàng hoá, sau khi lau dọn các thiết bị, máy móc….

- Thường xuyên phải tắm rửa, gội đầu, tóc để gọn gàng phù hợp với khuôn mặt
- Phải giữ cho răng và miệng sạch sẽ, luôn có hơi thở thơm tho
- Móng tay, móng chân không được đánh bất kỳ màu gì trong khi phục vụ. Móng chân, móng tay luôn cắt ngắn 
- Bàn tay luôn giữ khô và sạch sẽ 
- Người phục vụ không được trang điểm quá đậm, không sử dụng nước hoa, hay các loại hóa chất khác gây mùi khó chịu cho khách và ảnh hưởng đến thức ăn đồ uống.
3.2. Yêu cầu tư cách đạo đức
· Người phục vụ ăn uống luôn phải rèn luyện tính trung thực, thật thà, lương thiện và có tính tự trọng.
·  Không có hành vi thiếu đạo đức với khách như đùa cợt hoặc ăn mặc thiếu nghiêm túc.
·  Người phục vụ phải là người có trách nhiệm cao và tính tập thể trong công việc. Thân thiện với đồng nghiệp; sẵn sàng phối hợp với các bộ phận khác trong phục vụ khách hàng theo sự chỉ đạo và phân công của quản lý

· Tôn trọng khách hàng, cấp trên
· Có thái độ cư xử văn minh, đúng mực với khách hàng, nói năng nhẹ nhàng, cử chỉ linh hoạt, thái độ lịch sự, thân thiện, ân cần và lễ độ với khách
· Không phân biệt đối xử giữa các khách hàng: tỏ thái độ không thân thiện với những khách hàng có vẻ ngoài không sang trọng hay khách hàng boa ít; đếm tiền boa ngay trước mặt khách...
· Không có những hành vi khiếm nhã với khách: chỉ trỏ, bàn tán, xúc phạm khách...
3.3. Yêu cầu chuyên môn nghiệp vụ và lịch sự xã giao

3.3.1. Chuyên môn nghiệp vụ

· Hiểu và nắm rõ những kiến thức liên quan đến công việc phục vụ như hiểu rõ về thực đơn, các chương trình khuyến mại...đảm bảo cung cấp thông tin chính xác, đầy đủ và kịp thời đến khách
·  Hiểu và nắm rõ quy trình phục vụ chuẩn. Phục vụ nhanh, chính xác từng món ăn với số bàn tương ứng; hạn chế  tối đa tình trạng nhầm bàn, sai món ăn hay không đáp ứng yêu cầu chế biến của khách
· Hiểu biết một số phong tục, tập quán, tín ngưỡng, đời sống văn hóa của một số nước
·  Không tự ý bỏ vị trí phân công khi chưa có sự cho phép của giám sát hay quản lý nhà hàng

3.3.2. Lịch sự xã giao
· Chủ động giao tiếp với khách hàng để nắm bắt thông tin, đánh giá tâm lý của khách để từ đó đưa ra những tư vấn, hướng dẫn khách lựa chọn thực đơn phù hợp với sở thích, nhu cầu và khả năng chi trả của khách
·  Biết kiềm chế cảm xúc cá nhân: tuyệt đối không để tình cảm riêng tư ảnh hưởng đến chất lượng công việc, luôn giữ thái độ thân thiện, tươi cười khi phục vụ khách
·  Khéo léo trong giao tiếp ứng xử và xử lý những tình huống phát sinh hay phàn nàn của khách hàng trong ca làm việc theo phạm vi quyền hạn của bản thân; linh hoạt báo ngay với giám sát hay quản lý để kịp thời giải quyết
·  Không sử dụng những từ ngữ không lành mạnh, ngôn từ thiếu lịch sự trong giao tiếp với khách hàng, cấp trên, đồng nghiệp
·  Không làm việc riêng trong ca làm việc như nói chuyện, hút thuốc, gãi đầu, sử dụng điện thoại hay nhai kẹo cao su...
3.4. Trang phục

· Trang phục phân biệt chức danh và để lại ấn tượng tốt cho khách, trang phục phải đẹp và lịch sự, vừa vặn và phù hợp với công việc
·  Đồng phục phải vừa vặn không quá chật hay quá rộng làm ảnh hưởng đến chất lượng công việc. Quần áo làm bằng loại vải nhẹ, hút ẩm, dễ giặt sạch, được là phẳng, không nhàu nát, không có vết bẩn, vết ố
· Trang phục được thay giặt hàng ngày, để đúng nơi quy định, không được mặc ra ngoài hay về nhà
· Nhân viên phải đeo biển tên khi mặc đồng phục. Biển tên phải được đeo bên phía ngực trái
· Tuân thủ quy định về đồng phục trong giờ làm việc: đảm bảo vẻ ngoài luôn tươm tất, sạch sẽ nhằm khẳng định sự chuyên nghiệp và chất lượng dịch vụ tốt nhất tại nhà hàng
·  Nhân viên phục vụ nam thường mặc áo trắng có thắt nơ, quần đen; Nam nhân viên đi giầy kín gót, đế không cao quá 3cm. Giày: màu đen, đế êm, sạch, bóng.
·  Nhân viên nữ mang giầy kín gót và mũi, đế không quá giữa 3- 5 cm. Không được phép đi các loại giầy dép hở ngón như bốt, dép lê
· Nhân viên nữ ở bộ phận  phục vụ bàn thường  mặc đồng phục là áo sơ mi trắng,  juýp màu đen,  đi tất màu da chân. Không đi tất màu đen hoặc có hoa văn,  không đi tất lưới
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Hình 2.2.Đồng phục nhân viên nữ
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Hình 2.3. Trang phục nhân viên phục vụ nam
4. MỐI QUAN HỆ GIỮA BỘ PHẬN PHỤC VỤ ĂN UỐNG VỚI CÁC BỘ PHẬN KHÁC TRONG KHÁCH SẠN
Trong quá trình làm việc, bộ phận nhà hàng phải có sự phối hợp nhịp nhàng, phải có sự giúp đỡ lẫn nhau giữa các bộ phận

Nhân viên phục vụ ăn uống phải có quan hệ mật thiết với các bộ phận khác nhằm  giải quyết những vấn đề có liên quan đến nhu cầu của khách, thị trường khách, sản phẩm ăn uống, sửa chữa trang thiết bị, thanh toán nhằm phục vụ khách có chất lượng
Mối quan hệ này phải được thiết lập và duy trì thật tốt

4.1. Với bộ phận bếp
- Bộ phận bếp có trách nhiệm cung ứng đầy đủ, đảm bảo về chất lượng món ăn, đảm bảo về thời gian; đáp ứng yêu cầu đặc biệt của khách qua việc ghi yêu cầu vào phiếu gọi món 
- Thông qua bộ phận phục vụ bàn, khách hàng có thể phản ánh về chất lượng món ăn ... nhân viên nhà hàng phản ánh với bộ phận bếp các yêu cầu, ý kiến của khách một cách kịp thời
- Điều chỉnh nhịp độ và thứ tự tiếp món ăn
- Bộ phận bếp - bàn luôn luôn phải phối hợp để quan tâm đến những thị hiếu, những lời góp ý, những lời khen, chê của khách  để kịp thời thay đổi  để phục vụ khách được tốt hơn
4.2. Với bộ phận bar
- Bộ phận Bar có trách nhiệm cung cấp mọi đồ uống cho các bữa ăn của khách
- Bộ phận bàn phối hợp với bộ phận Bar lập kế hoạch đồ uống theo định kỳ
- Phối hợp quan tâm đến những lời khen, chê của khách để điều chỉnh, cải tiến sản phẩm để phục vụ khách tốt nhất
4.3. Với bộ phận buồng
- Bộ phận bàn có trách nhiệm đáp ứng nhu cầu ăn uống của khách trên phòng nghỉ của khách sạn; phục vụ thức ăn, đồ uống lên phòng khách yêu cầu
- Phụ trách công tác làm vệ sinh các khu vực công cộng như thảm phòng ăn, nhà vệ sinh, thang máy…
- Chịu trách nhiệm cung cấp đồ vật trang trí, hoa tươi… cho phòng ăn
- Bộ phận phục vụ buồng phục vụ công tác sửa chữa, giặt là đồng phục cho nhân  viên phục vụ ăn uống
4.4. Với bộ phận khác
* Với bộ phận lễ tân

- Bộ phận lễ tân trong nhà hàng có trách nhiệm nhận đặt ăn của khách, đón tiếp khách

- Bộ phận lễ tân trong nhà hàng phải hiểu rõ các món ăn, các set menu trong nhà hàng để có thể tư vấn giúp khách
- Phối hợp với bộ phận lễ tân nắm được số lượng khách ăn nghỉ tại khách sạn để chuẩn bị về nhân lực
* Với bộ phận bảo dưỡng

- Phối hợp với bộ phận ăn uống phụ trách lắp đặt các trang thiết bị, máy móc cho nhà hàng hay cho buổi tiệc, hội nghị...
- Sửa chữa, thay thế và bảo dưỡng định kỳ các trang thiết bị, máy móc tại nhà hàng

- Hướng dẫn cho nhân viên phục vụ ăn uống cách sử dụng các trang thiết bị, máy móc
* Bộ phận nhân sự:
- Bộ phận bàn kết hợp với bộ phận nhân sự trong việc tuyển thêm người làm chính hoặc tuyển thêm người làm thời vụ. Đồng thời có thể luân chuyển nhân viên ở các bộ phận khác lên hỗ trợ (nếu bộ phận bàn đông khách)

- Bộ phận nhân sự điều chỉnh lên lương hoặc thưởng phạt đối với nhân viên

- Bộ phận nhân sự thường  tổ chức các lớp bồi dưỡng nâng cao tay nghề cho nhân viên
* Bộ phận kế toán: 
- Bộ phận kế toán theo dõi doanh thu lẫn chi phí của bộ phận nhà hàng

- Bộ phận kế toán chịu trách nhiệm theo dõi chặt chẽ và viết báo cáo hàng ngày các khoản chi phí về thực phẩm và thức ăn được sử dụng

- Hàng tháng bộ phận  bàn  và kế toán đối chiếu doanh thu, đối chiếu công nợ, quy trách nhiệm cá nhân hoặc ca trong việc thu hồi tiền bán hàng

* Bộ phận kinh doanh và bán hàng:
- Đẩy mạnh tuyên truyền, quảng cáo về hình ảnh  nhà hàng
-  Kịp thời phản ánh với phòng ăn yêu cầu và ý kiến của khách để không ngừng nâng cao chất lượng phục vụ ăn uống
- Phân tích tình hình thị trường, có kế hoạch và thực hiện kế hoạch kinh doanh ăn uống hàng tháng, hàng quý và cả năm
- Bố trí hội trường tổ chức tiệc, chiêu đãi khách VIP...và các hoạt động khác
* Bộ phận an ninh: 
- Phối hợp với bộ phận ăn uống làm tốt công tác bảo vệ tính mạng và tài sản cho khách
CÂU HỎI ÔN TẬP
Câu 1: Nêu cơ cấu tổ chức lao động trong nhà hàng ?

Câu 2: Trong nhà hàng việc tổ chức ca làm việc phân bố  như thế nào ?

Câu 3: Trình bày rõ nhiệm vụ của các chức danh trong nhà hàng ?

Câu 4: Để trở thành nhân viên phục vụ ăn uống cần phải đáp ứng được những yêu cầu gì ?

Câu 5: Bộ phận phục vụ bàn có quan hệ với những bộ phận nào trong khách sạn ? Trình bày các mối quan hệ đó ? 

BÀI 3: TRANG THIẾT BỊ , DỤNG CỤ PHỤC VỤ ĂN UỐNG VÀ VỆ SINH TRONG KINH DOANH NHÀ HÀNG
Giới thiệu:
 Mỗi nhà hàng, khách sạn đều kinh doanh theo hình thức đặc thù riêng nhằm thu hút khách và mang lại nguồn lợi nhuận lớn. Tuy nhiên, việc đầu tư hệ thống các trang thiết bị, dụng cụ phục vụ trong nhà hàng là một trong những yếu tố quan trọng để đảm bảo hoạt động để kinh doanh thành công. Nhiệm vụ quan trọng đối với bất kỳ nhân viên nào trong nhà hàng là phải biết cách sử dụng và bảo quản tốt các trang thiết bị, dụng cụ. Bên cạnh đó, xác định được các loại thực đơn phục vụ khách cũng là nhiệm vụ quan trọng
Mục tiêu:
- Liệt kê và phân loại được các loại trang thiết bị, dụng cụ trong nhà hàng 
- Sử dụng và và bảo quản các trang thiết bị, dụng cụ.Vệ sinh được nhà hàng và các loại dụng cụ theo đúng tiêu chuẩn.
-  Có ý thức và thói quen chuyên nghiệp  trong giữ gìn vệ sinh cá nhân, vệ sinh nơi làm việc, đảm bảo an ninh an toàn khi làm việc tại nhà hàng
- Nghiêm túc, thận trọng , đảm bảo vệ sinh an toàn thực phẩm và an toàn lao động trong quá trình thực hiện.
Nội dung:
1. CÁC THIẾT BỊ, MÁY MÓC VÀ CÁC DỤNG CỤ PHỤC VỤ ĂN UỐNG
1.1. Các loại thiết bị, máy móc
1.1.1. Quầy kính lạnh: 
- Là một thiết bị lạnh có mặt bằng kính trong suốt, có lắp hệ thống ánh sáng bên trong, thích hợp để trưng bày các sản phẩm (các món ăn nguội hoặc hoa quả tươi, kem, ...) với mục đích bảo quản thức ăn và hấp dẫn khách theo đúng tiêu chuẩn

- Quầy kính lạnh có nhiều kiểu dáng và kích cỡ khác nhau, tùy thuộc vào mục đích kinh doanh, quy mô của nhà hàng mà trang bị cho thích hợp
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Hình 3.1 : Quầy kính lạnh
1.1.2. Xe trưng bày và bán đồ ăn nhẹ
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Hình 3.2.: Xe trưng bày và bán đồ ăn nhẹ
1.1.3. Tủ lạnh (Fridge)

Là thiết bị bảo quản dùng để đựng các loại đồ uống, một số món nguội, hoa quả nhằm mục đích bảo quản món ăn, đồ uống và làm lạnh theo đúng tiêu chuẩn, yêu cầu về món ăn đồ uống.
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Hình 2.3: Tủ lạnh

1.1.4. Tủ hấp/sấy khăn (Cloth drying machine)
- Là thiết bị dùng để làm nóng hoặc lạnh khăn lau mặt/lau tay cung cấp cho khách trong nhà hàng, khách sạn
- Tủ hấp khăn có thể có một hoặc nhiều ngăn tuỳ thuộc nhu cầu sử dụng của từng nhà hàng, khách sạn
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Hình 3.4: Tủ hấp/sấy khăn

1.1.5. Máy pha cà phê (Coffee machine)
- Là thiết bị pha cà phê bằng máy, thực hiện toàn bộ quá trình pha cà phê như espresso, latte, moccacino, capuccino…
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- Ngoài ra, máy pha cà phê còn thực hiện được một số chức năng như cung cấp nước nóng, hệ thống đánh sữa tạo bọt
Hình 3.5: Máy pha cà phê

1.1.6. Máy làm lạnh nước hoa quả (Juice dispener)
- Là thiết bị chuyên dụng trong nhà hàng, khách sạn thường được sử dụng khi phục vụ tiệc trà, tiệc tự chọn... 
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- Máy có tác dụng chứa đựng các loại nước ép quả và làm lạnh theo đúng tiêu chuẩn rất thuận tiện cho khác
Hình 2.6: Máy làm lạnh nước hoa quả

1.1.7. Máy tính tiền điện tử (Electronic cash register):
- Máy tính tiền là một thiết bị cơ học hay điện tử dùng để tính tiền, lưu trữ các thao tác bán hàng, in hoá đơn và có thể có hộp đựng tiền
- Máy tính tiền có thể làm việc độc lập hoặc làm việc liên kết với máy tính để cung cấp liên tục lượng hàng hoá bán được, nhờ đó người quản lý có thể biết được các biến đổi về dự trữ hàng cũng như tình trạng doanh thu tức thời của nhà hàng
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Hình 3.7: Máy tính tiền điện tử

1.1.8. Quầy thu ngân (Cashier desk)
- Là nơi để nhân viên thu ngân làm thủ tục thanh toán cho khách, trên quầy có máy tính tiền, máy tính, kẹp hoá đơn, phiếu ghi yêu cầu của khách... 
- Quầy thu ngân có các ngăn kéo chia thành  nhiều  ngăn  nhỏ để xếp các loại tiền khác nhau
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Hình 3.8: Quầy thu ngân
1.1.9. Xe đẩy phục vụ

- Xe đẩy đóng một vai trò khá quan trọng trong quá trình phục vụ khách ăn uống
- Xe đẩy giúp cho quá trình chuyển đồ được nhiều, nhanh chóng
- Có nhiều loại xe đẩy phục vụ được dùng trong  khách sạn, nhà hàng với mục đích khác nhau:
* Xe đẩy phục vụ khách ăn:

- Sử dụng xe đẩy để phục vụ khách ăn uống tại bàn (nhất là các món được đốt  nóng trực tiếp)

- Nhân viên phục vụ có trách nhiệm đứng trực tiếp tại bàn phục vụ khách: đốt nóng đồ ăn rồi chia đều phần suất cho thực khách
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Hình 3.9: Xe đẩy có bếp ga
* Xe đẩy phục vụ đặt và dọn bàn:
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Hình 3.10: xe đẩy inox 3 tầng, 2 tầng

* Xe đẩy chở dụng cụ ăn uống:

- Xe chở dụng cụ ăn uống với các khoang khác nhau để các loại dụng cụ ăn uống theo đúng chủng loại

- Xe chở dụng cụ có tác dụng tiết kiệm sức lao động và đảm bảo an toàn cho nhân viên trong quá trình vận chuyển dụng cụ
- Xe  dùng để chở các loại đĩa, xe cũng có nhiều khoang khác nhau để các loại đĩa cho phù hợp

- Xe có tác dụng tiết kiệm sức lao động và đảm bảo an toàn cho nhân viên trong quá trình vận chuyển đĩa
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Hình 3.11: Xe chở đĩa
* Xe đẩy chở ghế:
- Xe  chở các loại ghế chuyên dụng trong nhà hàng từ khu vực này đến khu vực khác, tiết kiệm sức lao động cho nhân viên, mỗi lần vận chuyển từ 7-10 ghế
- Xe chuyên dùng chở các loại bàn tròn với kích cỡ khác nhau từ khu vực này đến khu vực khác nhằm tiết kiệm sức lao động và đảm bảo an toàn cho nhân viên trong quá trình vận chuyển
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Hình 3.12: xe đẩy chở ghế
* Xe chở bàn tròn, chở kính:
- Là loại xe chuyên dùng chở các loại bàn tròn, kính  với kích cỡ khác nhau từ khu vực này đến khu vực khác nhằm tiết kiệm sức lao động và đảm bảo an toàn cho nhân viên trong quá trình vận chuyển
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              Hình 3.13: xe chở bàn tròn                       Hình 3.14: Xe chở kính
1.2.Các loại dụng cụ phục vụ ăn uống 

1.2.1. Đồ gỗ
- Bàn ăn( table):
+ Bàn ăn hình tròn, đường kính từ 1- 2 m, có loại có mâm quay
+ Bàn ăn hình vuông, kích thước 0,9 x 0,9 m, 1 x 1 m hoặc 1,2 x 1,2 m…
+ Bàn ăn hình chữ nhật, kích thước 0,9 x 1,2 m, 1 x 1,65 m, 1 x 2 m hoặc 1 x 2,2 m
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Hình 3.15: các loại bàn ăn
- Ghế ngồi( chair):
+ Ghế thích hợp cho từng loại bàn, đảm bảo thuận tiện, thoải mái, nhẹ, chân gọn gàng, cao 0,45 m.
+ Ghế có tựa lưng không che lấp quá đầu khách, có đệm bọc dầy 0,1 – 0,2 m, màu sắc hài hòa
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+ Ngoài ra phải có thêm một số ghế cao dành cho trẻ em, ghế có tựa và tay vịn (Baby chair). Loại ghế này thông thường không đặt sẵn tại các bàn ăn, chỉ khi khách vào nhà hàng và yêu cầu hoặc nhân viên phục vụ quan sát thấy bàn khách có trẻ em mới mang ra phục vụ
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Hình 3.16: ghế ngồi

- Tủ phục vụ/tủ đựng dụng cụ:

+ Tủ  đựng dụng cụ để phục vụ khách ăn uống được kê sát tường, cuối phòng ăn, lối ra vào cửa bếp, khách không qua lại

+ Loại này có nhiều ô, ngăn để chứa các dụng cụ, các gia vị, khăn ăn,  khăn phục vụ, tủ phải có cánh để tránh côn trùng và bụi bẩn
1.2.2. Đồ vải
* Các loại khăn:

- Khăn phủ bàn có kích thước phù hợp với kích thước bàn sao cho khi trải có độ rủ tối thiểu 0,3 m mỗi chiều
- Khăn trang trí bàn bằng da, nỉ,… màu tương phản với màu khăn phủ bàn như màu hung đỏ, xanh lá cây, kích thước hình thoi (với tiệc ngồi), trải dài (với tiệc đứng)
- Khăn quây bàn tiệc đứng bằng nỉ, thun,… màu xanh, đỏ, vàng hoặc trắng…, độ cao 0,74m, độ dài băng chu vi bàn, độ chun 1,5 lần
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- Khăn lót cover bằng ren, nhựa, lụa bóng hay thổ cẩm…, thường là hình chữ nhật kích thước 0,25 x 0,4 m, có thể hình tròn hoặc ô van với đường kính 0,4 – 0,45m
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Hình 3.17: khăn phủ bàn

- Khăn ăn ( Napkin) bằng vải cotton, thường là màu trắng, có thể là màu xanh, đỏ,  hồng , kích thước 0,45 x 0,45 m; 0,5 x 0,5 m; 0,57 x 0,57 m, dùng để khách che phủ quần áo,  lau tay, lau miệng
- Khăn lau tay bằng vải sợi rút (khăn mặt), kích thước 0,25 x 0,25 m,  khăn để nóng vào mùa đông, lạnh vào mùa hè, dùng để khách lau tay
- Khăn lót khay (Linen tray) bằng vải cotton, màu trắng, kích thước bằng kích thước khay, dùng để giữ dụng cụ và món ăn không bị xê lệch
- Khăn phục vụ (Service cloth) bằng vải cotton, kích thước 0,45 x 0,6 m để nhân viên sử dụng khi trực tiếp phục vụ khách như bọc chai rượu, bê chồng đĩa nóng, bê đồ ăn nóng hoặc lạnh, lau lần cuối dụng cụ, gạt hay thấm thức ăn vương vãi trên bàn ăn
-  Khăn lau dụng cụ (Clean cloth) bằng vải cotton, kích thước 0,4 x 0,7 m

* Váy quây chân bàn( Skirting):
- Váy quây chân bàn được kết xung quanh cạnh bàn nhằm mục đích trang trí, tạo cho bàn ăn trở nên sang trọng và lịch sự
- Váy quây chân bàn có nhiều màu sắc khác nhau, khi chọn và sử dụng phải phù hợp với khung cảnh của nhà hàng, thuận tiện cho việc phục vụ
- Thông thường có hai loại váy quây chân bàn 
+ Váy quây chân bàn đã được may sẵn với nhiều kiểu dáng khác nhau, khi sử dụng nhân viên phục vụ không mất nhiều thời gian
+ Váy quây chân bàn chưa được may sẵn, đối với loại này khi sử dụng mất nhiều thời gian, nhân viên phục vụ phải tự tạo thành các kỉểu dáng khác nhau sao cho phù hợp  thể hiện sự sáng tạo và tính thẩm mỹ cao
* Phủ ghế( Chair cover):
- Phủ ghế được may sẵn bao quanh ghế với nhiều màu sắc và kiểu dáng khác nhau sao cho phù hợp với khung cảnh của nhà hàng
- Phủ ghế có tác dụng giữ vệ sinh, tăng tính thẩm mỹ
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Hình 3.18: Phủ ghế

* Rèm che (Curtain): có tác dụng ngăn ánh sáng vào bên trong, điều chỉnh ánh sáng; tăng tính thẩm mỹ. Thông thường rèm có 2 lớp: lớp rèm dầy và lớp đăng ten
* Thảm (Carpet): được làm bằng chất liệu len, đay giữ cho sàn nhà sạch; giảm tiếng động của bước chân, tạo tính thẩm mỹ 
1.2.3. Đồ thuỷ tinh
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	Ly vang đỏ
(Red wine glass)    
	Ly vang trắng

(White wine glass)    
	Ly Sâm panh (Champang flute)
	Ly Sâm panh

(Champange sauce)
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	Ly cao
(Highball glass)
	Ly nước hoa quả

(Fruit glass)
	Ly bia tươi

(Draught beer glass)
	Ly bia

(Beer glass)
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Ly Cocktail

(Cocktail glass)
	Ly uống Cognac
	Ly nước khoáng
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Bình nước
(Water jug)
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Bình lắng rượu
(Decanter)
	
[image: image5]Bình cà phê
(Kinox Decanter)
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Ly đựng kem( ice cream glass)
Hình 3.19. Các loại đồ thủy tinh
· Ly vang đỏ dung tích từ 150-300ml, miệng ly khum nhỏ
· Ly vang trắng dung tích từ 180-300ml

· Ly champagne hình bán cầu hoặc hình tulip dung tích 180-200ml

· Ly, cốc uống rượu mạnh dung tích 50-100ml

· Ly, cốc uống bia thường có dung tích 200- 500 ml, loại không có quai uống bia hơi, loại có quai uống  bia chai, bia lon.
· Ly cocktail có hình tam giác, dung tích 150- 250 ml
1.2.4. Đồ sành sứ

- Đĩa ô van to từ 35- 40 cm để đựng hoa quả, bánh mỳ đặt giữa bàn, để bê dụng cụ đi đặt bàn, thu dọn dao, dĩa dự phòng, dọn mảnh vụn thức ăn và vận dụng khác khi cần thiết
- Đĩa kê trong ăn Âu hình tròn, đường kính 27- 32 cm.
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Hình 3.20.đĩa Oval( Fish plate oval)              Hình 3.21.đĩa kê(main plate)
- Đĩa ăn thường/ đĩa nông/ đĩa cạn, hình tròn, đường kính 22 -27 cm
- Đĩa ăn xúp/ đĩa sâu long, hình tròn, đường kính 22- 25 cm
- Đĩa điểm tâm, hình tròn, đường kính 20- 22 cm
- Đĩa ăn món khai vị nguội, salat, bánh mỳ bơ, bánh ga tô, hình tròn đường kính 18- 22 cm
- Đĩa lót các loại ly, cốc, tách, đường kính 8- 15 cm
- Bát ăn cơm, bát xúp, bát canh, bát tần, bát nước chấm cá nhân
- Đĩa nông hoặc sâu lòng, tròn hoặc ô van để các món ăn Á, Âu hay liễn xúp, đường kính 18- 22 cm, có loại sâu, nông, liễn có nắp đậy
- Âu hay liễn nhỏ đựng các loại gia vị như tiêu, muối, mù tạc, bình đường, bình sữa
- Tách xúp loại 150 ml, đường kính 10- 15 cm, có quai để uống xúp loãng như xúp kem, xúp hoa quả
- Tách trà, cà phê có dung tích 80 ml để uống trà và cà phê đen, dung tích 100 ml để uống cà phê tan

- Cốc có dung tích từ 60- 100 ml để uống cà phê sữa, 200 ml để uống giải khát, sữa tươi, ca cao

- Bộ ấm pha trà, bình pha cà phê có dung tích 200, 300, 500ml.
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Hình 3.21.Âu/liễn đựng xúp( Soup bowl)
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Hình 3.22.Ấm pha trà( tea pot)
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Hình 3.23. bình đường (Sugar bowl)           Hình 3.24.bình đựng sữa(Milk jug)
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Hình 3.25.Lọ tăm(Toothpick holder)            Hình 3.26.Bộ đựng gia vị (Cruet set)
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Hình 3.27.Gạt tàn         Hình 3.28. Lọ đựng dầu dấm   Tách trà/cà phê

(Astray)                  (Oil and vinegar bottle)        (Tea/coffee cup)
1.2.5. Đồ kim loại
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Hình 3.29. dao ăn chính(main knife)                      Hình 3.30.dao ăn bò(beef knife)
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Hình 3.31. dao ăn cá( fish knife)                    Hình 3.32. dao bơ( butter knife)
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Hình 3.33. dĩa ăn bò( beef fork)               Hình 3.34.dĩa tráng miệng( dessert fork)
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Hình 3.35. thìa soup(soup spoon)           Hình 3.36.thìa trà/cà phê(tea/coffee spoon) 
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Hình 3.37.nồi đựng và hâm nóng thức ăn( chafing dish)
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Hình 3.38.bình trà/ cà phê(tea/coffee pot[image: image94.jpg]
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Hình 3.39.mở rượu vang(corks crew)
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khay phục vụ( serving tray)
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Hình 3.40.giá để rượu( wine holder)         
2. VỆ SINH NHÀ HÀNG
- Vệ sinh nhà hàng và các khu vực xung quanh. Phòng ăn, phòng tiệc phải luôn sạch sẽ, thoáng mát, không có mùi hôi, không có bụi hay mạng nhện bám trên trần, trên tường và ở các trang thiết bị cố định. Nơi cửa kính, cửa chính, cửa sổ….phải luôn sạch, không có bụi và vết mờ. Tranh ảnh và dụng cụ bày biện phải sạch sẽ, sáng bóng. Hút bụi thảm. Lau chùi phòng ăn, hành lang.

- Các cây cảnh, chậu hoa phải thường xuyên được chăm sóc: lá cây được chùi hết bụi, cắt bỏ những cành khô, lá úa. Luôn tạo bầu không khí sạch sẽ, thoáng mát và gần gũi với thiên nhiên giúp khách cảm thấy thoải mái, dễ chịu khi đến nhà hàng.

- Tiêu diệt các loại côn trùng. Phương pháp vật lý: sử dụng các lưới mắt nhỏ, hệ thống đèn ép, vợt diệt muỗi, côn trùng và giữ gìn vệ sinh chung. Phát quang bụi rậm, không để nước đọng xung quanh. Các thiết bị trong nhà hàng phải thường xuyên lau chùi. Đồ vải sạch không bám mùi thức ăn. Hút bụi các tấm thảm. Các cây cảnh thường xuyên được chăm sóc, cắt bỏ cành khô úa, lau rửa lá tạo ra bầu không khí thoáng mát. Phương pháp hóa học: sử dụng bình xịt muỗi, côn trùng hoặc phun thuốc diệt côn trùng (phun không gian, phun tồn lưu)...

- Chứa và loại bỏ rác thải. Việc thải bỏ và xử lý rác không đúng cách, không hợp vệ sinh sẽ gây ra ô nhiễm môi trường làm mất mỹ quan và tác động xấu ảnh hưởng trực tiếp tới đời sống con người đặc biệt là trong nghành kinh doanh dịch vụ ăn uống. Sử dụng các túi nilon (nên sử dụng các loại túi nilon dễ phân hủy) để đựng rác. Trong khách sạn nên đặt các thùng rác công cộng có nắp đậy. Nhân viên phục vụ hành lang có trách nhiệm thường xuyên đi kiểm tra thu gom rác 
- Phân loại rác thải: Rác hữu cơ dễ phân hủy là các loại rác có khả năng tự phân  huỷ trong một thời gian ngắn như lá cây, vỏ trái cây, thức ăn thừa của khách..để riêng vào túi đựng và để trong thùng rác có nấp đậy. Sau kết thúc mỗi ca làm việc nhân nhân viên phục vụ thu gom rác đến nơi quy định của nhà hàng. Rác thải khó phân hủy là các loại rác thải có khả năng tồn lưu trong môi trường tự nhiên rất lâu như bóng đèn,vải vụn...Rác để riêng túi. Để trong thùng rác có nắp đậy. Sau kết thúc mỗi ca làm việc nhân nhân viên phục vụ thu gom rác đến nơi quy định của nhà hàng

3. VỆ SINH DỤNG CỤ
- Hóa chất làm vệ sinh

- Khăn lau

- Phương pháp làm vệ sinh: phương pháp làm vệ sinh có thể bằng tay hay bằng máy tuy nhiên đều phải tuân thủ theo trình tự như sau:

+ Pha dung dịch tẩy rửa

+ Vệ sinh sơ bộ

+ Ngâm trong nước tẩy

+ Cọ rửa bằng nước sạch

+ Để ráo nước, lau khô

3.1. Vệ sinh dụng cụ sành sứ
· Rửa đồ dùng bằng nước ấm và bằng nước rửa (có tính chất tẩy rửa nhẹ)
· Rửa lại lần thứ 2 hoặc 3 với nước cùng nhiệt độ và dùng khăn sạch, mềm để lau khô trước khi cất
·  Không nên sử dụng nước Javel để rửa sành sứ 
·  Khi rửa phải gạt hết đồ ăn còn bám trên đĩa, rửa bằng nước có chất tẩy
·  Sắp xếp lên giá, kệ, để riêng từng loại
3.2. Vệ sinh dụng cụ inox
· Với các loại dao, dĩa ăn thịt cá… thường bị cáu bẩn vào các khe, răng nên rửa bằng nước ấm và bằng nước rửa (có tính chất tẩy rửa nhẹ) và rửa lại bằng nước sạch từ 2 đến 3 lần
·  Trước tiên các đồ dùng, dụng cụ bằng kim loại phải rửa qua cho hết các chất bám vào. Sau đó pha chất tẩy rửa (thường dùng loại axit clohydrich có độ PH=1) cho các đồ dùng, kim loại vào ngâm khoảng 15-20 phút, vớt ra rửa lại thật sạch
· Dùng khăn  mềm lau khô cất vào tủ dụng cụ. Để riêng từng loại

3.3. Vệ sinh dụng cụ thủy tinh
· Khi đánh rửa cốc , bát hay bất cứ đồ dùng gì bằng thủy tinh cần phải thật nhẹ nhàng, hạn chế tối đa va chạm, cọ sát nếu không rất dễ bị vỡ và sứt mẻ, rạn nứt
· Để rửa sạch tận đáy ly, cốc dùng que chuyên cọ rửa để rửa sạch, chọn que rửa đủ độ dài để cọ được đến tận đáy
· Để ly, cốc, bình bằng thủy tinh đủ độ sáng bóng, sạch sẽ chỉ cần rửa qua bằng nước ấm có pha chanh hoặc giấm sau đó lau khô bằng khăn mịn
· Không nên úp ngược ly, cốc, bình thủy tinh, điều đó có thể tránh được bụi nhưng sẽ gây nên mùi khó chịu nên ly, cốc… treo trên giá cheo ly hoặc giá để cốc
· Sắp xếp đồ thủy tinh lên giá chuyên dùng, để riêng từng loại
· Khi lau ly không dùng lực quá mạnh tránh làm vỡ ly thủy tinh
· Sau khi lau xong đưa ly hướng ra phía ánh đèn kiểm tra lại độ sạch bóng

3.4. Vệ sinh dụng cụ tre, gỗ
· Tránh đặt vật dụng bằng gỗ tại nơi có ánh nắng trực tiếp hoặc nơi có nhiệt độ thường xuyên thay đổi
· Tránh để đồ gỗ ngấm nước quá lâu
· Khi sử dụng bàn ăn tuyệt đối không được để thức ăn, đồ uống lên trên mặt bàn khi chưa có khăn trải bàn hoặc kính
· Khi có vết bẩn tràn trên bề mặt gỗ cần lau ngay bằng giấy thấm
· Không nên để bề mặt gỗ trầy xước, cẩn thận khi di chuyển
· Khi để các đồ vật lên bề mặt gỗ, kê lớp lót khi dùng bề mặt gỗ để viết
· Nếu dùng nước lau, chỉ phun nước trên bề mặt gỗ nhưng không được nhiều quá (nước sẽ làm bề mặt chóng hư), nên lau theo vòng tròn
· Khi vệ sinh nên dùng bình xịt đánh bóng đồ gỗ chuyên dùng ít nhất 1- 2 lần/tuần để lớp bảo vệ bề mặt gỗ
· Nên lau bằng dầu bóng thường xuyên cho đồ gỗ để tăng độ bảo vệ,  tạo một bề mặt luôn bóng mới, không bị bám bụi, chống trầy xước

CÂU HỎI ÔN TẬP

Câu 1: Kể tên các loại trang thiết bị, máy móc trong nhà hàng ?

Câu 2: Xe đẩy có vai trò như thế nào trong phục vụ ? Nêu một số xe đẩy chuyên chuyên dụng trong nhà hàng ?

Câu 3: Kể tên các loại dụng cụ phục vụ ăn uống? Nêu cách sử dụng và bảo quản đồ kim loại ?

Câu 4: Nêu cách sử dụng và bảo quản đồ vải ?

Câu 5: Nêu cách sử dụng và bảo quản đồ thủy tinh ?

Câu 6: Nêu cách sử dụng và bảo quản đồ sành sứ ?

Câu 7: Nêu cách sử dụng và bảo quản đồ gỗ ?

BÀI 4. KỸ THUẬT PHỤC VỤ ĂN UỐNG TRONG NHÀ HÀNG

Giới thiệu:

Trong hệ thống các nhà hàng có rất nhiều hình thức phục vụ ăn uống khác nhau như kiểu Mỹ, kiểu Nga, kiểu gia đình, kiểu Âu, kiểu Á…Dù là hình thức phục vụ ăn uống nào cũng có rất nhiều công việc cần tiến hành để đảm bảo đáp ứng mọi yêu cầu của khách hàng. Nhằm tạo ấn tượng và niềm tin đối với khách hàng, nhà hàng phải thực hiện tất cả các công việc đó cả trước, trong và sau khi phục vụ khách.
Mục tiêu
- Trình bày đươch nguyên tắc chung trong trải, gấp khăn bàn, khăn ăn; nguyên tắc đặt bàn theo các kiểu ăn khác nhau
- Làm được thành thạo các việc trải, gấp khăn bàn, khăn ăn, sử dụng khay, đặt bàn, phục vụ món ăn, đồ uống trong các bữa ăn và các thao tác kỹ thuật khác có liên quan đến kỹ thuật phục vụ
- Chủ động, tích cực trong rèn luyện kỹ năng phục vụ khách ăn uống
Nội dung bài
1. KỸ THUẬT TRẢI, GẤP KHĂN BÀN, KHĂN ĂN
1.1.Trải gấp, khăn bàn

- Khăn trải bàn là một trong những vật dụng được sử dụng nhiều trong khách sạn. Có rất nhiều loại khăn bàn như khăn lót bàn, khăn phủ bàn, khăn trang trí bàn, khăn quây bàn với kích cỡ khác nhau phù hợp với kích thước bàn

- Khăn bàn thường làm bằng vải sợi tổng hợp với nhiều màu sắc khác nhau sao cho phù hợp với khung cảnh của nhà hàng, màu phổ biến thường là màu trắng
* Yêu cầu: khăn bàn bằng vải cotton, dễ thấm, sạch, khô, không hôi, mốc hay hoen ố, không rách và được là phẳng
- Khăn trải phải phẳng, rủ đều các góc

- Bàn ăn phải chắc chắn, mặt bàn sạch
1.1.1 Trải khăn bàn

Cách 1: 

- Khăn gấp theo chiều dọc, mặt phải ra ngoài

- Đặt khăn dọc theo bàn sao cho nếp mở xuống dưới, nâng đường gấp kép 2 và đường gấp đơn 3 lên, tung trở nếp gấp đơn 1 qua mép bàn đối diện và chỉnh để đường gấp 2 và 3 nằm dọc theo ½ bàn, nâng nhẹ khăn lên đồng thời kéo nếp gấp 3 để làm phẳng đường gấp 2 và khăn được trải phẳng, rủ đến bốn chân bàn

- Trường hợp thay khăn bàn thì kéo khăn cũ qua mép bàn rồi làm tương tự nhưng khi nâng và kéo cả khăn bàn cũ

Cách 2: 

- Khăn gấp theo chiều dọc, mặt trái ra ngoài, trải phủ những bàn tiệc dài

- Đặt khăn theo chiều dọc ½ bàn và tung khăn về hai phía

- Nếu một nhân viên trở nếp gấp về phía mình, kéo chùm qua mép bàn, sang phía đối diện kéo nếp gấp 3 qua mép bàn, nếp gấp hai được thẳng ra và khăn được trải phẳng, rủ đều các góc

- Nếu hai nhân viên đứng hai đầu bàn đồng thời trở nếp gấp 1 qua mép bàn, kéo nếp gấp 3 qua mép bàn đối diện và nếp gấp 2 được thẳng ra, khăn được trải phẳng

Cách 3: 

- Khăn gấp theo chiều dọc, mặt trái ra ngoài

- Đặt khăn dọc theo bàn sao cho nếp mở lên trên, nâng nếp kép 2 và nếp đơn 3 rồi tung nếp 1 phủ qua cạnh bàn đối diện, chỉnh để nếp gấp 2 và 3 nằm ½ bàn thì kéo nếp đơn 3 chùm cạnh bàn và khăn được trải phẳng

Cách 4: 

- Túm 1 đầu khăn, tung trùm qua các mép bàn rồi điều chỉnh khăn phủ cho phẳng và rủ đều

- Kiểm tra lại mặt bàn cân đối, đường là nổi ở phía trên
1.1.2. Gấp khăn bàn
Bước 1: vệ sinh mặt bàn
- Thu dọn tất cả các loại dụng cụ phục vụ ăn uống trên bàn

- Kiểm tra mặt bàn không còn bất kỳ dụng cụ hay mảnh vụn thức ăn có trên bàn
Bước 2: Gấp khăn
- Đứng tại một vị trí thích hợp và cân đối so với bàn

- Cầm tâm khăn trải bàn bằng tay trái, tay phải cầm vào đường là ở giữa khăn phía bên phải

- Vòng tay phải sang bên trái và cầm vào đường là ở giữa khăn phía bên trái

- Thu khăn và giũ nhẹ, gấp khăn làm đôi hai lần sao cho gọn gàng

- Mang khăn đặt vào đúng vị trí quy định
1.2. Trải, gấp khăn ăn
- Khăn ăn có thể được gấp với nhiều hình dạng khác nhau sao cho phù hợp với tính chất của bữa ăn

- Sử dụng khăn ăn gấp hoa làm đẹp thêm cho bàn ăn đem lại sự thích thú cho khách hàng, làm tăng thêm không khí trang trạng, vui vẻ
- Sử dụng khăn ăn trong ăn uống nhằm ngăn không cho thức ăn, rượu, bia rớt ra làm bẩn quần áo

- Khăn được làm bằng vải cotton dễ thấm, khử bẩn tốt, dễ tạo hình 
- Sau mỗi lần sử dụng phải giặt sạch, khử trùng, là phẳng và hồ cứng
- Không nên dùng vải sợi tổng hợp vì loại sợi này có sự đàn hồi, phẳng nhưng khả năng thấm nước và khử bẩn kém và xếp hình không đẹp

- Khăn có thể 40 x 40 cm, 45 x 45 cm, thường dùng loại 50 x 50 cm, viền thẳng hoặc gợn sóng
1.2.1 Gấp khăn ăn
- Yêu cầu khăn gấp phải đẹp, phù hợp chủ đề bữa tiệc, gấp đơn giản tránh gấp đi gấp lại nhiều lần  để khi giở ra không bị nhàu.

- Thao tác vuốt các nếp gấp phải  dùng lưng bàn tay chứ không nên dùng lòng bàn tay

- Xếp khăn gọn gàng để đúng nơi quy định sau khi đã gấp xong

* Gấp: là thao tác tạo hình trên khăn ăn, biến 1 lớp thành 2 lớp, 2 lớp thành 4 lớp và nhiều hơn nữa từ đó để tạo nên hình vuông, hình chữ nhật, hình tam giác, hình đa giác, hình răng cưa. Đây là thao tác cơ bản nhất, dường như kiểu gấp khăn ăn nào cũng phải dùng đến thao tác này. Thao tác này là tạo hình cơ bản, xác định đúng góc độ để gấp 1 lần là được, tránh gấp đi gấp lại.

* Gập:  tạo trên khăn ăn đã được tạo hình cơ bản một đường lên, một đường xuống tạo thành hình dạng lớp lớp. Yêu cầu cơ bản của thao tác này là  gập là khoảng cách và độ lớn giữa các nếp gập phải bằng nhau.

* Cuộn:  cuốn khăn thành hình ống tròn, bắt đầu từ một cạnh của khăn ăn cũng có thể từ hai cạnh đối diện nhau. Yêu cầu  cơ bản của thao tác này là dùng lực đều, mạnh để khăn được cuộn chặt.

*  Kéo: dỡ chiếc khăn ăn đã được gấp thành nhiều lớp ra. Khi kéo thông thường một tay giữ chặt chiếc khăn ăn đã được gấp thành hình, tay kia dỡ tách rời từng lớp khăn.Yêu cầu cơ bản của thao tác này là hai tay phối hợp nhịp nhàng, dùng lực đều.

* Lật:  quay chiếc khăn đã được gấp về phía lưng, thao tác lật thường kết hợp với thao tác kéo. 

* Vê: khi vê dùng các ngón tay cái và giữa, thông thường phải kéo thẳng phần đầu của góc khăn đã được gấp rồi dùng ngón trỏ ấn đầu nhọn của góc khăn vào bên trong  sau đó dùng ngón cái và ngón giữa vê góc khăn đã được ấn xuống thành hình mỏ nhọn của chiếc đầu chim. Yêu cầu  cơ bản của thao tác này là dựa theo hình dáng những cái đầu của các loại động vật khác nhau mà dùng góc độ ấn và vê khác nhau.
* Một số kiểu gấp hoa khăn ăn:

- Con thỏ: chọn khăn sạch và đặt lên bàn có bề mặt sạch, phẳng, mặt trái của khăn hướng lên trên. Gấp khăn chéo hình tam giác. Kéo 2 góc cạnh xa của tam giác lên góc 3. Gấp góc thứ 4 lên khoảng 1/3 khăn. Gập ngược góc thứ 4 xuống sao cho trùng khớp với mép khăn. Lật  úp khăn xuống, từ từ luồn 2 cạnh của khăn vào nhau sao cho khít chặt. Kéo góc 1 và 2 xuống, yêu cầu các nếp gấp phải phẳng
- Búp măng: gấp khăn làm 3, cuốn vào nhau, gấp hai bên vào giữa để chờm lên 1cm, bẻ góc phải xuống, góc trái lên, hai tay nâng khăn bẻ ra sau sao cho hai nếp gấp trùng nhau rồi gấp gài hai đầu khăn vào nhau, kéo khăn tròn ra và đặt bát
-  Thuyền buồm: gấp khăn làm đôi theo đường chéo, cuộn khăn từ chỗ nếp gấp 1-2 vòng rồi bẻ chập hai bên vào và đặt bát
- Hoa diên vỹ: chọn khăn sạch và đặt lên bề mặt sạch, mặt trái của khăn hướng lên trên. Gấp chéo khăn tạo thành hình tam giác. Cạnh rời thứ nhất gấp chéo ngược xuống theo hình nan quạt sao cho các nan phải đều và đường gấp của các nan trùng khớp với nhau. Cạnh rời thứ hai gấp chéo ngược xuống song song với cạnh thứ nhất và gấp tương tự như cạnh thứ nhất. Lật úp khăn xuống và gấp đôi theo đường chéo tạo thành một tam giác có hai đường viền. Ghép hai cạnh dài của tam giác vào nhau và dựng khăn.
- Sao biển: gấp hai bên vào giữa khăn, bẻ đôi ra thành bốn phần theo chiều dọc, chia tiếp khăn thành sáu phần bằng nhau, bẻ cánh hoa đặt đĩa
- Tháp ai cập: gập khăn làm đôi theo đường chéo, gập vắt hai bên lên trên, lật úp khăn, gập đôi khăn từ dưới lên, bẻ chập hai bên xuống dưới, đặt đĩa
- Ngọn nến: gấp khăn làm đôi theo đường chéo, gấp xuống dưới 2cm ở chỗ nếp gấp. Cuộn khăn đến hết và gài đuôi khăn vào chân nến rồi đặt ly
- Quả chuối bóc vỏ/ thỏi son: gấp khăn làm đôi theo đường chéo, gấp vắt hai bên lên trên, gấp 1/3 từ dưới lên, lật úp khăn, gấp và gài hai đầu khăn, bẻ khăn và đặt bát hoặc đĩa
- Chiếc quạt phương đông: gấp hai bên vào giữa khăn, gấp nếp quạt đều 2cm cho đến 2/3, hai tay nâng khăn bẻ chập vào nhau sao cho những nếp gấp ra ngoài, bẻ phần chưa gấp xuống giữ chân quạt, đặt đĩa
- Đôi quạt/ Dẻ quạt kép: gấp hai bên vào giữa khăn để giữa khăn để chừa 3-4cm, gấp nếp quạt đều 2cm cho đến hết, hai tay nâng khăn, xoay ½ vòng, chập vào nhau và đặt đĩa
- Bì thư: gấp khăn làm tư, để gó xếp mở lên phía trên bên phải. Gấp ½ nếp khăn trên cùng làm bốn sao cho trùng với đường chéo. Gấp ½ nếp khăn thứ hai làm bốn sao cho hơi lồng vào dưới nếp khăn một. Bẻ hai bên khăn xuống dưới rồi đặt đĩa hoặc đặt bàn để gài dụng cụ dao, dĩa, thìa.
- Chồi non: gấp khăn làm tư, để nếp gấp mở lên phía trên, xếp nếp quạt từ hai bên cho đến hết. Kéo nếp mở ra rồi đặt cốc.
- Hoa sen: chọn khăn sạch và đặt lên bề mặt sạch, mặt trái của khăn hướng lên trên. Gấp 4 góc khăn vào giữa tạo thành 4 tam giác. Từ 4 góc gấp tiếp vào giữa. Lật úp khăn xuống và gấp tiếp 4 góc vào giữa. Kéo nhẹ các góc khăn ở phía dưới 4 góc ra
- Hai ngọn nến: chọn khăn sạch và đặt lên bề mặt sạch, mặt trái khăn hướng lên  trên. Gấp hai cạnh khăn vào giữa. Bốn góc khăn của lớp trên lần lượt gập ra ngoài. Gập phần trên vào giữa, phần dưới gấp theo hình nan quạt. Gấp đôi lại sao cho phần hình nan quạt hướng ra ngoài
- Lửa Hawaii: đặt mặt trái của khăn hướng lên trên. Gấp khăn làm đôi được hình chữ nhật. Gấp khăn làm đôi được hình vuông. Gấp chéo khăn thành hình tam giác, chia đều 2 cạnh có đường mở phải hướng về 2 bên của tam giác. Chia tam giác làm đôi và gấp 2 cạnh theo hình nan quạt. Kéo các cánh hoa sao cho khoảng cách giữa các cánh phải đều nhau. Bày lên ly và chỉnh lại cho cân đối

 
Hình 4.1. một số kiểu gấp khăn cơ bản

1.2.2. Trải khăn ăn:

· Xin phép khách trước khi trải khăn
· Tay cầm một góc khăn, đứng phía bên phải khách
· Mở khăn phía sau lưng khách
· Đặt khăn ngang qua đùi khách, khăn trải thành hình vuông hoặc hình tam giác
· Đi theo chiều kim đồng hồ trải khăn cho khách tiếp theo
· Lưu ý: trải khăn cho người già, trẻ em, phụ nữ và người quan trọng trước
2. KỸ THUẬT SỬ DỤNG KHAY
- Khay là một phương tiện tiết kiệm sức lao động rất hiệu quả. Nếu biết cách sử dụng khay đúng thì người phục vụ sẽ phục vụ khách được nhanh và tiết kiệm thời gian.
- Khay có nhiều hình dáng, kích cỡ và được làm bằng nhiều chất liệu khác nhau. Khay được làm từ thép không gỉ, inox, gỗ, nhựa…
- Đặc điểm của khay đó là khả năng chịu nhiệt, dễ rửa, không trơn, xếp được nhiều đồ và nhẹ

- Chọn khay: khay đúng kích cỡ và phù hợp cho từng công việc; Khay phải sạch, chắc chắn, không sứt mẻ, không cong vênh
- Khi xếp các đồ ở trên khay cần lưu ý:
+  Xếp các thứ cùng cỡ với nhau
+  Xếp các thứ nặng, lỏng, cao ở giữa
+  Xếp  những thứ nhẹ, đặc, thấp ở xung quanh
+  Xếp  những thứ dùng trước xếp ở phía trước
- Khi xếp dụng cụ uống ở trên khay: ly xếp úp, ly có nước để ngửa, vòi ấm quay vào trong; một số loại dụng cụ có hình dạng giống nhau có thể xếp chồng hoặc xếp hình tháp; không để các chai rượu với ly cốc trong cùng một khay.
2.1. Cách mang khay
* Mang khay tầm cao: phương pháp này thường sử dụng khi mang khay qua chỗ đám đông, tránh sự va chạm và đổ vỡ hoặc một tay để mở cửa và bảo vệ khay 
Khay được bê theo chiều dọc, ngang ngực hay được đặt trên đầu các ngon tay của bàn tay trái hơi chụm lại, cánh tay ép vào sườn, cẳng tay để choãi 45o làm trụ đỡ, khay nặng có thể tỳ vào vai, tay phải giữ khay. Bê vững vàng đến bên phải khách, chân phải bước lên, chân trái hơi choãi ra, tay phải lấy món ăn hoặc dụng cụ đặt bàn. Khi đỡ khay tránh làm mất thăng bằng. Đi theo chiều kim đồng hồ phục vụ các khách khác. Nếu bê khay phục vụ tại buồng thì đến buồng khách, dùng tay phải gõ cửa xin phép vào phục vụ
* Mang khay tầm trung bình: phương pháp này thường sử dụng khi thích hợp nhất sau khi dọn dẹp bàn. Khay được sắp xếp theo cách các đồ vật nặng nhất và được xếp gần người mang nhất. Điều đó làm cân bằng khay. Đặt khay dọc theo tay phía trước và dùng tay kia giữ khay 
* Mang khay tầm thấp: phương pháp này thường sử dụng cho việc phục vụ đồ uống nóng. Tay mang khay đặt ở bên dưới bề mặt của điểm đỡ. Giữ khay bằng tay kia và đặt  khay lên lòng bàn tay duỗi phẳng. Khay được mang đi ở tầm cao ngang hông và giữ ở gần cơ thể. Mang khay ở vị trí thấp có thể được sử dụng khi bưng bê mâm chứa các đồ vật nhỏ.
Khay được bê theo chiều ngang, ngang bụng. Khay được bê bằng hai tay nên rất hạn chế khi mở cửa và tầm nhìn hoặc lấy thức ăn khi phục vụ, đặt bàn

· Lấy đồ ra khỏi khay
+  Đặt khay vào chỗ an toàn
+  Lấy các đồ ra khỏi khay một cách cẩn thận, không làm mất thăng bằng
+  Phân loại các đồ một cách chính xác
+  Xếp lần lượt các thứ đi rửa, đặt các thứ vào đúng chỗ để hạn chế sự đổ vỡ
3. KỸ THUẬT ĐẶT BÀN ÂU, Á, TIỆC
3.1. Kỹ thuật đặt bàn ăn sáng Âu/ Á theo thực đơn

3.1.1. Trình tự, tiêu chuẩn nguyên tắc chung
· Khi đặt bàn người phục vụ chú ý tuân theo trình tự các bước như sau:
	Chuẩn bị ->    Trải khăn bàn ->    Đặt bàn ->  Xếp ghế ->    Kiểm tra


* Chuẩn bị

- Khi đặt bàn và phục vụ khách theo đúng tính chất bữa ăn nhân viên phục vụ phải dựa vào một số tiêu chí sau đây:

- Thứ nhất: dựa vào số lượng khách để chuẩn bị phòng ăn thích hợp
- Thứ hai: dựa vào thực đơn, người phục vụ bàn phải chuẩn bị đầy đủ đồ dùng đặt bàn, dụng cụ phải  đúng tính chất của món ăn và đồ uống
- Dụng cụ phải đồng bộ, đồng màu, không bị sứt mẻ, méo mó
- Thứ ba: dựa vào tính chất và tiêu chuẩn của bữa ăn để có sự phục vụ kịp thời, chu đáo
- Chuẩn bị đầy đủ các gia vị phục vụ cho bữa ăn
- Tất cả các loại dụng cụ phải được sắp xếp lên khay sao cho cân đối, đẹp mắt
- Đối với ăn Âu: đĩa, dao, dĩa, thìa, ly, tách...
- Đối với ăn Á: bát, đũa, thìa, ly, cốc, tách..
- Đảm bảo vệ sinh và an toàn thực phẩm
- Các đồ dùng ăn uống phải sạch sẽ, sáng bóng, không có vết bẩn hoặc bị sứt mẻ
- Khăn ăn, khăn bàn phải sạch, phẳng, không nhàu hoặc rách, ố...
- Phải có đủ đồ gia vị và dụng cụ phục vụ sạch sẽ
- Dụng cụ phải được sắp đặt theo từng loại:
+  Dụng cụ ăn uống cá nhân
+  Dụng cụ đựng gia vị
+  Dụng cụ phục vụ…
- Đảm bảo gọn gàng, an toàn
* Trải khăn bàn:

· Kiểm tra bàn trước khi trải khăn
· Kiểm tra khăn bàn đúng tiêu chuẩn, đúng kích thước
· Trải khăn bàn theo đúng kỹ thuật, bốn góc khăn rủ xuống phải đều nhau

· Đường là của khăn phải ở giữa bàn, mặt khăn phủ trên mặt bàn phải phẳng phiu

* Nguyên tắc đặt bàn

- Tất cả dụng cụ khi đặt bàn phải được sắp xếp trên khay. Trong lòng khay nên có khăn lót
- Khi sắp xếp dụng cụ trên khay phải đảm bảo tính khoa học: để riêng từng loại, dụng cụ nào lấy trước đặt phía bên tay phải và sắp xếp trên khay phải cân đối 
- Tránh xếp các dụng cụ trên khay không cân đối dễ bị nghiêng khay và đổ vỡ
- Khi đặt bàn tất cả các dụng cụ có logo thì đều quay về phía mặt khách
- Các loại ly cầm ở chân ly. Trường hợp ly không có chân cầm vào thành ly sát đáy ly
- Các loại tách có quai phải cầm vào quai tách, không được cầm vào miệng tách
- Bình đường, bình sữa, tách trà, tách cà phê đều phải có đĩa kê
- Gạt tàn được đặt ở đầu bàn hoặc chia khoảng cách ra đặt. Không nên đặt gạt tàn gần các đồ gia vị. Tuy nhiên hiện nay trong các khách sạn, nhà hàng chỉ khi khách yêu cầu thì nhân viên phục vụ mới đặt gạt tàn trong bàn ăn.Thậm chí còn có những phòng ăn riêng dành cho những người chuyên hút thuốc để không ảnh hưởng đến khách ăn xung quanh
- Khi đặt bàn đi theo chiều kim đồng hồ. Đĩa kê đặt chính diện nơi khách ngồi
- Các dụng cụ như dao, dĩa....phải cầm ở chuôi không cầm vào đầu lưỡi
- Dĩa ăn đặt bên phía tay trái của đĩa kê
- Dụng cụ cho món ăn đầu tiên bao giờ cũng đặt ngoài cùng và khách thường dùng dụng cụ  ăn từ phía ngoài vào trong

* Xếp ghế:

- Ghế phải sạch sẽ, chắc chắn, nguyên vẹn
- Đặt ghế chính diện chỗ khách ngồi, ghế đặt cân đối so với bộ đồ ăn
- Ghế cách mép bàn khoảng 20 cm. Nếu ăn Âu ghế cách mép bàn từ 20-25 cm. Nếu ăn Á ghế cách mép bàn 15-20 cm
- Khoảng cách giữa hai ghế từ 50-60 cm
- Sau khi xếp ghế kiểm tra để  đảm bảo ghế xếp đúng cự ly và khoảng cách
* Kiểm tra:

- Các bộ đồ ăn phải đặt ngay ngắn, cự ly, kích thước đều nhau

- Kiểm tra số lượng, chủng loại các dụng cụ ăn, dụng cụ uống và dụng cụ dùng chung
- Kiểm tra cự ly khoảng cách
- Kiểm tra ghế
- Kiểm tra thực đơn, biển đặt trước
Kỹ thuật đặt bàn ăn điểm tâm Âu theo thực đơn:

Bước 1: Chuẩn bị

· Chuẩn bị đầy đủ các loại dụng cụ: đồng bộ, đúng chủng loại
· Vệ sinh dụng cụ theo đúng tiêu chuẩn: sạch sẽ, sáng bóng
· Sắp xếp dụng cụ trên khay
Bước 2: Trải khăn bàn

· Mặt khăn phủ trên mặt bàn phẳng phiu
· Bốn góc khăn rủ xuống đều nhau
Bước 3: Đặt bàn

Đặt dụng cụ ăn cá nhân:

· Đặt đĩa kê ngay ngắn trước mặt khách, cách mép bàn 2 cm, đĩa nọ cách đĩa kia 70cm; mép đĩa cách đầu bàn 20-25cm

· Khăn ăn đặt ngay ngắn trong lòng đĩa ăn

· Phía bên phải đĩa kê đặt một dao ăn thường, lưỡi dao hướng vào đĩa, cách mép đĩa ở chỗ phình to nhất 3cm, chuôi dao cách mép bàn 2cm

· Phía bên trái đĩa kê đặt một dĩa ăn thường, dĩa để ngửa, cách mép đĩa ở chỗ phình to nhất 3cm, chuôi dĩa cách mép bàn 2cm. Dao và dĩa để vuông góc với mép bàn

· Đặt đĩa bánh mỳ cá nhân bên trái dĩa, trên đặt dao phết bơ đặt ở khoảng ¼ bên phải của đĩa bánh mỳ cá nhân, lưỡi dao hướng về bên trái trong lòng đĩa. Có thể đặt một trong ba cách sau: 

+ Cách 1: bên trái dĩa, cách dĩa 1cm và thẳng tâm với tâm cover

+ Cách 2: trên đầu dĩa, cách dĩa 1cm

+ Cách 3: ngang đầu dĩa sao cho tâm của đĩa song song với tâm mũi dĩa, cách dĩa 1cm

· Dao (thìa) và dĩa tráng miệng đặt phía trên đĩa kê, cách đĩa kê khoảng 1cm

· Dao (thìa) đặt phía trên và cách dĩa 1cm, chuôi dao (thìa) quay về phía tay phải khách, lưỡi dao quay về phía dĩa, dĩa đặt ngửa, chuôi dĩa quay về phía tay trái khách. Nếu chỉ dùng một dao (thìa) hoặc một dĩa thì đặt chuôi quay về phía tay phải khách


Đặt dụng cụ uống cá nhân:

· Tách trà hoặc cà phê có đĩa kê và thìa khuấy để song song với quai tách chếch về bên tay phải khách một góc khoảng 45o được đặt một trong ba cách sau: 

+ Cách 1: bên phải dao, cách dao 1cm và thẳng tâm với tâm cover

+ Cách 2: trên đầu dao, cách dao 1cm

+ Cách 3: ngang đầu dao sao cho tâm của tách song song với mũi dao, cách dao 1cm.

Đặt dụng cụ dùng chung:

· Các gia vị dùng chung như: lọ muối, lọ tiêu, lọ hoa đặt ngay ngắn cân đối ở trên bàn. Các gia vị có thể đặt trên khăn ren hay đĩa lót 

· Gạt tàn được đặt ở phía cạnh bàn (nếu khách yêu cầu)

Bước 4: Xếp ghế

· Xếp ghế cân đối so với bộ đồ ăn

· Đảm bảo ghế xếp đúng cự ly, khoảng cách

Bước 5:Kiểm tra

· Kiểm tra số lượng, chủng loại các dụng cụ ăn, uống
· Kiểm tra cự ly, khoảng cách
· Kiểm tra ghế
· Kiểm tra thực đơn, số bàn hay biển hiệu bàn đặt trước
Kỹ thuật đặt bàn ăn điểm tâm Á theo thực đơn

Bước 1: Chuẩn bị

· Chuẩn bị đầy đủ các loại dụng cụ: đồng bộ, đúng chủng loại
· Vệ sinh dụng cụ theo đúng tiêu chuẩn: sạch sẽ, sáng bóng
· Sắp xếp dụng cụ trên khay
Bước 2:Trải khăn bàn

· Mặt khăn phủ trên mặt bàn phẳng phiu
· Bốn góc khăn rủ xuống đều nhau
Bước 3: Đặt bàn

Đặt dụng cụ ăn cá nhân:

· Đặt đĩa kê O18 cách mép bàn khoảng 2cm, đối diện vị trí của khách ngồi
· Bát ăn cơm đặt ngay ngắn trong lòng đĩa kê
· Khăn ăn gấp hoa đặt ngay ngắn trong lòng bát ăn cơm
· Đũa đặt dọc phía tay phải khách, 1/3 nằm trên gối đũa, cách đĩa kê khoảng 3cm, cách mép bàn khoảng 2cm
· Bát nước mắm cá nhân (nếu có) đặt ngang đầu đũa, cách đũa khoảng 2cm
· Chén kê thìa đặt dưới bát nước mắm cá nhân cách bát nước mắm cá nhân 2cm, cách đũa 5cm
· Thìa úp trên đĩa kê, chuôi thìa đặt chếch mép bàn 3cm hoặc đặt thẳng mép bàn 2cm (thường áp dụng bày bàn tròn) 
Đặt dụng cụ uống:

· Bộ tách trà hay cà phê đặt phía trên đầu đũa, cách khoảng 1cm, quai tách hướng về phía bên phải 
· Đặt thìa trà (cà phê)  trên đĩa kê tách sao cho chuôi thìa quay về phía bên phải, song song với quai tách
Đặt dụng cụ chung:

· Lọ tăm, lọ hoa đặt ngay ngắn cân đối ở trên bàn

Bước 4: Xếp ghế

· Xếp ghế cân đối so với bộ đồ ăn

· Đảm bảo ghế xếp đúng cự ly, khoảng cách

Bước 5: Kiểm tra

· Kiểm tra số lượng, chủng loại các dụng cụ ăn, uống
· Kiểm tra cự ly, khoảng cách
· Kiểm tra ghế
· Kiểm tra thực đơn, số bàn hay biển hiệu bàn đặt trước
· Đảm bảo các bộ đồ ăn phải đặt ngay ngắn, cự ly thẳng đều
Chú ý: Các món ăn là cháo, phở, miến, mỳ...không đặt đĩa kê và bát ăn vì cháo, phở, miến...có đĩa kê được chuyển đến khách lúc phục vụ

3.2. Kỹ thuật đặt bàn trưa, tối Âu/ tiệc theo thực đơn

* Bước 1: Chuẩn bị

· Chuẩn bị đầy đủ các loại dụng cụ: đồng bộ, đúng chủng loại
· Vệ sinh dụng cụ theo đúng tiêu chuẩn: sạch sẽ, sáng bóng
· Sắp xếp dụng cụ trên khay
* Bước 2:Trải khăn bàn

·  Mặt khăn phủ trên mặt bàn phẳng phiu
·  Bốn góc khăn rủ xuống đều nhau
* Bước 3: Đặt bàn 

Đặt dụng cụ ăn cá nhân
· Khi đặt bàn ăn cho khách phải chú ý tới nguyên tắc: dụng cụ của món ăn đầu tiên bao giờ cũng đặt phía ngoài và khách thường dùng dụng cụ ăn từ ngoài vào trong
· Dao ăn, thìa súp luôn đặt phía tay phải, dĩa ăn bên trái, đĩa bánh mỳ và dao bơ đặt phía ngoài cùng bên trái, dao dĩa tráng miệng đặt phía trên đĩa ăn, ly uống  rượu đặt phía trên dao ăn…
· Đĩa kê (từ 27- 32 cm) đặt chính diện phía khách sẽ ngồi, cách mép bàn 2 cm, tâm đĩa nọ cách tâm đĩa kia khoảng 70 cm. Mép đĩa cách đầu bàn xấp xỉ 25 -30cm
· Đĩa xúp đặt trên đĩa kê (nếu phục vụ kiểu silver service) hoặc chỉ đặt khăn ăn, nếu phục vụ theo kiểu plate service
· Dao ăn món chính đặt bên phải đĩa kê, lưỡi dao quay vào phía đĩa, cách mép đĩa 3 cm, chuôi cách mép bàn 2 cm
· Dao ăn cá đặt phía bên phải cạnh dao ăn, cách dao ăn 1cm, chuôi cách mép bàn 2 cm
· Thìa ăn súp đặt cạnh dao ăn cá, cách dao ăn cá 1 cm, chuôi cách mép bàn 2cm
· Dĩa ăn món chính đặt bên trái đĩa ăn, cách đĩa ăn 3 cm, chuôi thẳng với chuôi dao
· Dĩa ăn cá đặt phía ngoài cạnh dĩa ăn món chính, cách nhau 1cm, chuôi dĩa, dao, thìa thẳng hàng với nhau
· Đĩa bánh mỳ cá nhân đặt bên trái, cạnh dĩa ăn cá,  tâm đĩa thẳng với mũi dĩa, mép đĩa cách dĩa 1cm

· Dao phết bơ đặt trên đĩa bánh mỳ cá nhân  phía bên phải đĩa
·  Dĩa ăn tráng miệng đặt ngang cạnh mép đĩa, chuôi quay về bên trái
· Dao ăn tráng miệng đặt lưỡi quay vào trong cách dĩa 1cm, chuôi quay về phía tay phải.
Đặt dụng cụ uống:
· Ly đặt  phía trên  đĩa kê, cách dao (thìa), dĩa tráng miệng khoảng 1cm hoặc đặt chếch phải 45 độ bắt đầu từ dao ăn thường, cách dao ở giao điểm đường thẳng đi qua dao và mép đĩa

· Ly cốc được xếp thẳng tâm nhau, cách nhau khoảng 1cm ở chỗ phình to nhất và theo thứ tự từ to đến nhỏ, từ cao đến thấp và từ trái qua phải. Bày ly cốc theo hình tam giác ở phía đầu dao. Ly 1 rượu mạnh, ly 2 vang trắng, ly 3 vang đỏ. Nếu uống vang đỏ và vang trắng hoặc rượu mạnh và nước lọc thì ly 1 là rượu mạnh hoặc vang trắng, ly 2 là vang đỏ, ly 3 là nước
· Cách xếp ly kiểu Pháp: thường là hàng ngang cân đối phía trên đĩa kê
· Cách xếp ly kiểu Mỹ:  thường là chếch phải hoặc lệch về phía dao và thìa. Ly 1 là ly vang trắng, ly 2 là ly vang đỏ, ly 3 là ly nước. Đặt ly thường đặt bắt đầu từ ly 3 (ly nước) trên đầu dao trong cùng, rồi đến ly 2 và ly 1
· Cách xếp ly kiểu Nga: thường theo hình tam giác hoặc chếch phải. Đặt ly thường lấy mốc từ ly 1 (ly rượu mạnh) trên đầu dao ngoài cùng rồi đến ly 2 và ly 3. Nếu bày hai ly thì gồm ly vang trắng và ly vang đỏ. Bữa tối của người Nga có thể đặt dĩa,  khăn, dao và thìa thành kiểu nấc thang
Đặt dụng cụ dùng chung:

· Các gia vị dùng chung như: lọ muối, lọ tiêu, lọ hoa đặt ngay ngắn cân đối ở trên bàn. Các gia vị có thể đặt trên khăn ren hay đĩa lót 
· Gạt tàn được đặt ở phía cạnh bàn (nếu khách yêu cầu)
* Bước 4: Xếp ghế

· Xếp ghế cân đối so với bộ đồ ăn
·  Đảm bảo ghế xếp đúng cự ly, khoảng cách
* Bước 5: Kiểm tra

· Kiểm tra số lượng, chủng loại các dụng cụ ăn, uống
·  Kiểm tra cự ly, khoảng cách
·  Kiểm tra ghế
· Kiểm tra thực đơn, số bàn hay biển hiệu bàn đặt trước

3.3. Kỹ thuật đặt bàn trưa, tối Á/ tiệc theo thực đơn

· Bữa trưa, tối Á có món khai vị, món chính và món tráng miệng
· Các món ăn Á thường sử dụng nước chấm, trong suốt bữa ăn chỉ sử dụng một bộ đồ ăn,  bát, đũa   không phải thay dụng cụ theo từng món ăn
· Các món khai vị thường có đặt điểm là chua, cay, mặn, ngọt hoặc rán giòn tạo cảm giác ngon miệng đầu bữa ăn. Ví dụ: gà xé phay, nộm hoa chuối, gỏi bưởi tôm thịt, nem rán... 
· Các món chính thường là các món xào, nấu, canh, cơm
· Phần tráng miệng thường là hoa quả tươi, hoa quả ướp đường, bánh ngọt, chè, kem...
· Đồ uống trong bữa ăn rất đa dạng, tuỳ theo khẩu vị khách, thường mở đầu là các loại khai vị như champagne, rượu vang, rượu nếp. Đồ uống trong bữa ăn thường là bia, nước khoáng, nước ngọt và cuối bữa uống trà, cà phê.
Bước 1: Chuẩn bị
· Chuẩn bị đầy đủ các loại dụng cụ: đồng bộ, đúng chủng loại
· Vệ sinh dụng cụ theo đúng tiêu chuẩn: sạch sẽ, sáng bóng
· Sắp xếp dụng cụ trên khay
Bước 2:Trải khăn bàn

· Mặt khăn phủ trên mặt bàn phẳng phiu
· Bốn góc khăn rủ xuống đều nhau
Bước 3: Đặt bàn

Đặt dụng cụ ăn cá nhân:
· Đặt đĩa kê O18 cách mép bàn khoảng 2cm, đối diện vị trí của khách ngồi
· Bát ăn cơm đặt ngay ngắn trong lòng đĩa kê
· Khăn ăn gấp hoa đặt ngay ngắn trong lòng bát ăn cơm
·  Đũa đặt dọc phía tay phải khách, 1/3 nằm trên gối đũa, cách đĩa kê khoảng 3cm, cách mép bàn khoảng 2cm
· Bát nước mắm cá nhân (nếu có) đặt ngang đầu đũa, cách đũa khoảng 2cm
· Chén kê thìa đặt dưới bát nước mắm cá nhân cách bát nước mắm cá nhân 2cm, cách đũa 5cm
· Thìa úp trên đĩa kê, chuôi thìa đặt chếch mép bàn 3cm hoặc đặt thẳng mép bàn 2cm (thường áp dụng bày bàn tròn) 
· Dao, dĩa ăn tráng miệng có thể đặt trước hoặc sau, nếu đặt trước: dĩa đặt cách mép đĩa 2cm, cán quay về phía trái, dao đặt phía ngoài, lưỡi dao hướng vào trong, cán quay về phía bên phải cách dĩa 1cm
Đặt dụng cụ uống:

· Ly uống bia, rượu đặt trên đầu đĩa định vị cách 1cm, ly nọ cách ly kia 1cm, hàng ly thẳng tâm nhau cân xứng

· Nếu đặt ly phía bên cạnh mép đĩa (trường hợp không đặt dao, dĩa tráng miệng) đặt chân ly cách đường tiếp tuyến của đĩa 2cm

Đặt dụng cụ chung:
· Lọ tăm, lọ hoa đặt ngay ngắn cân đối ở trên bàn

Bước 4: Xếp ghế
· Xếp ghế cân đối so với bộ đồ ăn

· Đảm bảo ghế xếp đúng cự ly, khoảng cách
Bước 5: Kiểm tra
· Kiểm tra số lượng, chủng loại các dụng cụ ăn, uống
· Kiểm tra cự ly, khoảng cách
· Kiểm tra ghế
· Kiểm tra thực đơn, số bàn hay biển hiệu bàn đặt trước
· Đảm bảo các bộ đồ ăn phải đặt ngay ngắn, cự ly thẳng đều
3.4. Kỹ thuật đặt bàn ăn sáng kiểu Âu chọn món

Bước 1: Chuẩn bị
· Chuẩn bị đầy đủ các loại dụng cụ: đồng bộ, đúng chủng loại
· Vệ sinh dụng cụ theo đúng tiêu chuẩn: sạch sẽ, sáng bóng
· Sắp xếp dụng cụ trên khay
Bước 2:Trải khăn bàn

· Mặt khăn phủ trên mặt bàn phẳng phiu
· Bốn góc khăn rủ xuống đều nhau
Bước 3: Đặt bàn
Đặt dụng cụ cá nhân:

· Khăn ăn đặt chính diện nơi khách ngồi

· Dao ăn đặt bên phải khăn ăn, lưỡi dao hướng về phía khăn ăn, cách khăn khoảng 4cm, chuôi dao cách mép bàn khoảng 2cm

· Dĩa  ăn đặt bên phải khăn ăn, lưỡi dao hướng về phía khăn ăn, cách khăn khoảng 4cm, chuôi dao cách mép bàn khoảng 2cm

· Đĩa bánh mì cá nhân đặt bên trái dĩa ăn, cách dĩa 1cm

· Dao bơ đặt trên đĩa bánh mì, đặt ¼ bên phải của đĩa, lưỡi dao hướng vào lòng đĩa

Đặt dụng cụ uống:

· Đặt đĩa kê tách cà phê/trà phía trên đầu mũi dao ăn, cách đầu mũi dao 1cm

·  Đặt tách trà/cà phê ngay ngắn trên đĩa kê tách trà/cà phê, quai tách hướng về phía bên phải
·  Đặt thìa trà/cà phê trên đĩa kê tách trà/cà phê sao cho chuôi thìa quay về phía bên phải, song song với quai tách 
Đặt dụng cụ dùng chung:
· Lọ tiêu muối, lọ hoa đặt ngay ngắn, cân đối trên bàn
Bước 4: Xếp ghế
· Xếp ghế cân đối so với bộ đồ ăn

· Đảm bảo ghế xếp đúng cự ly, khoảng cách
Bước 5:Kiểm tra
· Kiểm tra số lượng, chủng loại các dụng cụ ăn, uống
· Kiểm tra cự ly, khoảng cách
· Kiểm tra ghế
· Kiểm tra thực đơn, số bàn hay biển hiệu bàn đặt trước
· Đảm bảo các bộ đồ ăn phải đặt ngay ngắn, cự ly thẳng đều
3.5. Kỹ thuật đặt bàn ăn trưa, tối, tiệc kiểu Âu chọn món

Bước 1: Chuẩn bị
· Chuẩn bị đầy đủ các loại dụng cụ: đồng bộ, đúng chủng loại
· Vệ sinh dụng cụ theo đúng tiêu chuẩn: sạch sẽ, sáng bóng
· Sắp xếp dụng cụ trên khay
Bước 2:Trải khăn bàn

· Mặt khăn phủ trên mặt bàn phẳng phiu
· Bốn góc khăn rủ xuống đều nhau
Bước 3: Đặt bàn
Đặt dụng cụ cá nhân:

· Khăn ăn đặt chính diện nơi khách ngồi

· Dao ăn đặt bên phải khăn ăn, lưỡi dao hướng về phía khăn ăn, cách khăn khoảng 4cm, chuôi dao cách mép bàn khoảng 2cm

· Dĩa  ăn đặt bên phải khăn ăn, lưỡi dao hướng về phía khăn ăn, cách khăn khoảng 4cm, chuôi dao cách mép bàn khoảng 2cm

· Đĩa bánh mì cá nhân đặt bên trái dĩa ăn, cách dĩa 1cm

· Dao bơ đặt trên đĩa bánh mì, đặt ¼ bên phải của đĩa, lưỡi dao hướng vào lòng đĩa

Đặt dụng cụ uống:

· Đặt ly uống nước khoáng trên đầu mũi dao ăn chính, cách đầu mũi dao 1cm

Đặt dụng cụ dùng chung:
· Lọ tiêu muối, lọ hoa đặt ngay ngắn, cân đối trên bàn
Bước 4: Xếp ghế
· Xếp ghế cân đối so với bộ đồ ăn

· Đảm bảo ghế xếp đúng cự ly, khoảng cách
Bước 5:Kiểm tra
· Kiểm tra số lượng, chủng loại các dụng cụ ăn, uống
· Kiểm tra cự ly, khoảng cách
· Kiểm tra ghế
· Kiểm tra thực đơn, số bàn hay biển hiệu bàn đặt trước
· Đảm bảo các bộ đồ ăn phải đặt ngay ngắn, cự ly thẳng đều
3.6. Kỹ thuật đặt bàn chọn món điểm tâm kiểu Á

Bước 1: Chuẩn bị
· Chuẩn bị đầy đủ các loại dụng cụ: đồng bộ, đúng chủng loại
· Vệ sinh dụng cụ theo đúng tiêu chuẩn: sạch sẽ, sáng bóng
· Sắp xếp dụng cụ trên khay
Bước 2:Trải khăn bàn

· Mặt khăn phủ trên mặt bàn phẳng phiu
· Bốn góc khăn rủ xuống đều nhau
Bước 3: Đặt bàn
Đặt dụng cụ ăn cá nhân:
· Đặt đĩa kê O18 cách mép bàn khoảng 2cm, đối diện vị trí của khách ngồi
· Bát ăn cơm đặt ngay ngắn trong lòng đĩa kê
· Khăn ăn gấp hoa đặt ngay ngắn trong lòng bát ăn cơm
· Đũa đặt dọc phía tay phải khách, 1/3 nằm trên gối đũa, cách đĩa kê khoảng 3cm, cách mép bàn khoảng 2cm
· Bát nước mắm cá nhân (nếu có) đặt ngang đầu đũa, cách đũa khoảng 2cm
· Chén kê thìa đặt dưới bát nước mắm cá nhân cách bát nước mắm cá nhân 2cm, cách đũa 5cm
· Thìa úp trên đĩa kê, chuôi thìa đặt chếch mép bàn 3cm hoặc đặt thẳng mép bàn 2cm (thường áp dụng bày bàn tròn) 
Đặt dụng cụ uống:

· Đặt đĩa kê tách cà phê/trà phía trên đầu mũi dao ăn, cách đầu mũi dao 1cm

·  Đặt tách trà/cà phê ngay ngắn trên đĩa kê tách trà/cà phê, quai tách hướng về phía bên phải
·  Đặt thìa trà/cà phê trên đĩa kê tách trà/cà phê sao cho chuôi thìa quay về phía bên phải, song song với quai tách 
Đặt dụng cụ chung:
· Lọ tăm, lọ hoa đặt ngay ngắn cân đối ở trên bàn

Bước 4: Xếp ghế
· Xếp ghế cân đối so với bộ đồ ăn

· Đảm bảo ghế xếp đúng cự ly, khoảng cách
Bước 5:Kiểm tra
· Kiểm tra số lượng, chủng loại các dụng cụ ăn, uống
· Kiểm tra cự ly, khoảng cách
· Kiểm tra ghế
· Kiểm tra thực đơn, số bàn hay biển hiệu bàn đặt trước
· Đảm bảo các bộ đồ ăn phải đặt ngay ngắn, cự ly thẳng đều
3.7. Kỹ thuật đặt bàn chọn món trưa, tối, tiệc kiểu Á

Bước 1: Chuẩn bị
· Chuẩn bị đầy đủ các loại dụng cụ: đồng bộ, đúng chủng loại
· Vệ sinh dụng cụ theo đúng tiêu chuẩn: sạch sẽ, sáng bóng
· Sắp xếp dụng cụ trên khay
Bước 2: Trải khăn bàn

· Mặt khăn phủ trên mặt bàn phẳng phiu
· Bốn góc khăn rủ xuống đều nhau
Bước 3: Đặt bàn
Đặt dụng cụ ăn cá nhân:
· Đặt đĩa kê O18 cách mép bàn khoảng 2cm, đối diện vị trí của khách ngồi
· Bát ăn cơm đặt ngay ngắn trong lòng đĩa kê
· Khăn ăn gấp hoa đặt ngay ngắn trong lòng bát ăn cơm
· Đũa đặt dọc phía tay phải khách, 1/3 nằm trên gối đũa, cách đĩa kê khoảng 3cm, cách mép bàn khoảng 2cm
· Bát nước mắm cá nhân (nếu có) đặt ngang đầu đũa, cách đũa khoảng 2cm
· Chén kê thìa đặt dưới bát nước mắm cá nhân cách bát nước mắm cá nhân 2cm, cách đũa 5cm
· Thìa úp trên đĩa kê, chuôi thìa đặt chếch mép bàn 3cm hoặc đặt thẳng mép bàn 2cm (thường áp dụng bày bàn tròn) 
Đặt dụng cụ uống:

· Đặt ly nước khoáng phía trên đầu đĩa định vị, cách 1cm
Đặt dụng cụ chung:
· Lọ tăm, lọ hoa đặt ngay ngắn cân đối ở trên bàn

Bước 4: Xếp ghế
· Xếp ghế cân đối so với bộ đồ ăn

· Đảm bảo ghế xếp đúng cự ly, khoảng cách
Bước 5: Kiểm tra
· Kiểm tra số lượng, chủng loại các dụng cụ ăn, uống
· Kiểm tra cự ly, khoảng cách
· Kiểm tra ghế
· Kiểm tra thực đơn, số bàn hay biển hiệu bàn đặt trước
· Đảm bảo các bộ đồ ăn phải đặt ngay ngắn, cự ly thẳng đều
4. KỸ THUẬT PHỤC VỤ CƠ BẢN
4.1. Kỹ thuật phục vụ theo suất( plate service) kiểu Mỹ
· Thức ăn đã được trình bày ở trên đĩa, người phục vụ sẽ chuyển đĩa thức ăn cho khách từ bên phía tay phải
· Chuẩn bị các món ăn kèm theo món chính như nước sốt...
· Phục vụ món chính: đĩa được bê bằng tay trái, từng đĩa được cầm lên hoặc đặt xuống bàn bằng bàn tay phải, ngón cái giữ mép đĩa, ngón trỏ và ngón giữa đỡ chôn đĩa, không để tay chạm vào thức ăn
· Cách bê 1 đĩa: dùng ngón tay cái giữ mép đĩa, ngón trỏ và ngón giữa đỡ đáy đĩa.
· Cách bê 2 đĩa: bê đĩa 1 bằng ngón cái, ngón trỏ và ngón giữa như trên, ngón út và ngóng nhẫn giơ thẳng đứng rồi đặt đĩa 2 lên ngón út, ngón nhẫn, ngón cái và cổ tay.
· Cách bê 3 đĩa: đĩa 1 kẹp giữa ngón cái và ngón trỏ, đĩa 2 đẩy vào dưới đĩa 1và nằm trên ba ngón giữa, ngón nhẫn và ngón út. Đĩa 3 đặt trên đĩa 2 và cổ tay.
· Khi bê đĩa thức ăn hấp nóng phải trải khăn trên tay
 4.2. Phục vụ theo món (silver service) kiểu Nga
· Phục vụ theo kiểu Nga kiểu cách, lịch sự và sự quan tâm của nhân viên phục vụ với khách hàng rất lớn.Với kiểu ăn này chủ yếu các bộ đồ ăn đều bằng bạc

· Nhà bếp chế biến ra món ăn được chia ra từng suất đều nhau, cho vào một đĩa bạc to (hoặc lập là) chuyển cho người phục vụ phục vụ khách

· Lập là để trên tay trái, dưới có lót khăn (chống trơn, chống nóng), năm ngón tay hơi chụm lại để giữ vững lập là

· Bộ gắp (thìa, dĩa) được để dọc theo chiều của lập là, hơi chếch về phía tay phải của người phục vụ

· Giới thiệu đĩa thức ăn cho khách

· Khi phục vụ món ăn cho khách người phục vụ đứng về phía tay trái của khách, chân trái bước vào khoảng giữa hai ghế. Chân phải hơi choãi ra, người hơi nghiêng đồng thời tay trái hạ lập là gần sát bàn cách đĩa ăn của khách 1cm. Người phục vụ dùng bên tay phải của mình cầm bộ gắp gắp thức ăn chuyển vào cho khách (thìa ở dưới, dĩa ở trên)

· Trường  hợp món ăn có các món đệm kèm theo thì phải gắp nguyên liệu chính trước, nguyên liệu phụ sau. Nếu món ăn có sốt thì phải gắp thức ăn xong, xòe bộ gắp, dùng thìa múc sốt rưới đều lên thức ăn cho khách

· Trường hợp món ăn là gà quay, chim quay, khoai tây nấu...dĩa phải úp ngược lại, thìa để ngửa kẹp thức ăn gắp cho khách

· Tuyệt đối không được lấy dĩa xiên vào thức ăn hoặc đổ gạt thức ăn cho khách. Khi gắp thức ăn không được khuỳnh khủy tay vào mặt khách
5. KỸ THUẬT THAY, ĐẶT DỤNG CỤ ĂN CHO KHÁCH
*  Đặt dụng cụ ăn uống:

· Nhân viên phục vụ đứng bên phía tay phải khách, xin phép khách rồi đặt đĩa thức ăn mới cho khách

· Đứng bên tay phải khách bổ sung thêm dao, ly. Đi sang bên tay trái khách đặt dĩa ăn, tránh đưa ngang qua mặt khách

* Thu dọn món ăn:

· Tay phải cầm đĩa và bộ đồ ăn từ phía bên phải khách
· Chuyển đĩa và bộ đồ ăn từ tay phải của người phục vụ về phía tay trái
· Kẹp đĩa sao cho ngón cái và ngón út ở phía trên đĩa, chú ý khi lấy đĩa thức ăn, tránh giơ cao ngang mặt khách
· Cầm đĩa thứ 2 đặt chắc chắn trên 3 điểm: ngón cái, ngón út và cổ tay
· Gạt thức ăn còn thừa từ đĩa thứ 2 sang đĩa thứ nhất đồng thời chuyển dao dĩa cũng từ đĩa thứ 2 sang đĩa thứ nhất
· Tiếp tục làm như vậy với các đĩa 
6. KỸ THUẬT PHỤC VỤ XÚP
* Phục vụ bằng bát:

· Nhân viên phục vụ lấy món xúp từ nhà bếp đã chuẩn bị. Ở bên dưới đĩa xúp  có đĩa lót đặt lên giá kê

· Đến bàn khách, giới thiệu về món xúp sẽ phục vụ khách

· Bắt đầu theo thứ tự từ phụ nữ sau đó đến nam giới và cuối cùng là chủ tiệc

· Xin phép khách, sau đó chuyển bát xúp vào cho khách từ phía bên phải, đặt lên trên đĩa kê

· Cảm ơn và chúc khách ngon miệng

* Phục vụ bằng âu hoặc bằng liễn:

· Âu xúp được để trên tay trái dưới có lót khăn

· Chuôi của muôi múc xúp  được quay chếch về phía tay phải người phục vụ. Cổ tay trái được vắt khăn phục vụ

· Nếu âu xúp bằng đồng mạ bạc thì phải lót thêm đĩa để chống nóng

· Khi phục vụ xúp cho khách người phục vụ đứng về phía tay trái khách, chân trái bước vào khoảng giữa hai ghế, chân phải hơi choãi ra, người hơi nghiêng về phía khách đồng thời tay trái hạ thấp âu xúp gần sát mặt bàn, hơi nghiêng về phía đĩa của khách cách đĩa xúp 1 cm

· Người phục vụ dùng tay phải của mình cầm cán muôi nhẹ nhàng múc. Khi múc gạt đáy muôi vào thành âu hoặc nhấc lên nhấc xuống một vài lần để xúp khỏi rớt ra bàn và múc xúp vào đĩa cho khách

· Múc xong cho khách úp muôi xuống quay cán chếch xuống âu xúp và tiếp tục múc cho khách khác. Khi múc xúp đi ngược chiều kim đồng hồ

· Thao tác múc xúp phải nhẹ nhàng, tránh gây tiếng động. Trường hợp xúp có lẫn cái phải khuấy đều trước khi múc cho khách
7. KỸ THUẬT PHỤC VỤ ĐỒ UỐNG
7.1. Phục vụ rượu mạnh:

· Phục vụ rượu mạnh chuẩn bị dụng cụ và nguyên liệu trên khay theo yêu cầu của khách

· Bê khay đến phía tay phải khách

· Phục vụ từ phía bên phải.

· Liều lượng cho mỗi lần phục vụ khoảng  30ml 

· Uống trực tiếp dùng ly old fashion riêng Brandy dùng ly cognac (Brandy)

· Uống với đá (on the rock) dùng ly old fashion, có đá viên.

· Uống lẫn (mixer) dùng ly hi - ball.

Các loại rượu mạnh hay được uống lẫn với các loại nước sau:

· Whisky với soda

· Gin với Tonic

· Vodka với nước cam

· Rum với coke

· Brandy với ginger ale/nước cam/coke.
7.2. Phục vụ rượu vang

· Kiểm tra các dụng cụ như đĩa đựng nút rượu, khăn phục vụ, xô đựng đá(nếu là phục vụ vang trắng), dụng cụ mở rượu và ly

· Kiểm tra xem nhiệt độ của rượu sẽ phục vụ .Ví dụ: Vang đỏ phục vụ tốt nhất ở nhiệt độ 18 đến 210C. Vang trắng tốt nhất 10 đến 120C. Vang có gaz (sâm banh) nên dùng ở nhiệt độ 6 đến 90C

· Rượu có gaz đặc biệt là sâm banh phải được mang cẩn thận tránh va chạm mạnh làm áp suất trong chai tăng sẽ rất khó mở

· Trước khi sử dụng rượu phải chú ý lau sạch bụi bám bên ngoài

· Giới thiệu rượu với  khách: cầm một khăn lót đã được gấp gọn làm bốn bằng tay trái. Cầm ở cổ chai rượu bằng tay phải, đặt đáy của chai rượu vào khăn lót trên lòng bàn tay trái. Đến bàn khách và đứng tại một vị trí thích hợp, thông thường người phục vụ đứng phía bên trái khách (chủ tiệc), hướng nhãn mác của chai rượu về phía khách, chai rượu được nằm ở vị trí hơi nghiêng đồng thời giới thiệu với khách những thông tin cần thiết về chai rượu. Nếu chai rượu được đặt trong giỏ đựng rượu thì cứ để như vậy giới thiệu cho khách
· Nếu là rượu vang trắng  nhân viên phục vụ nhấc chai rượu đã làm lạnh từ thùng nước đá lên, để cho nhỏ giọt hết xuống thùng thì đặt khăn đã gấp xuống đáy chai, đáy chai có lót khăn được nằm trong lòng bàn tay trái, bước đến bên trái khách, dùng hai tay cầm chai rượu trước mặt chủ khách, mác chai rượu hướng về phía khách, chai rượu được nằm ở vị trí hơi nghiêng 

· Sau khi khách chấp nhận và đồng ý mở rượu, người phục vụ mới mở

Rót đồ uống:

· Khi rót đồ uống, nhân viên phục vụ tay phải cầm 2/3 chai rượu ở phía dưới sao cho nhãn, mác của chai hướng về mặt  khách để khách  có thể nhìn thấy, tay trái cầm khăn gấp gọn buông xuôi hoặc vắt đằng sau lưng. Nếu là vang trắng hoặc sâm banh thì phải quấn khăn vào chai rượu.

· Đến bên phải khách, chân phải bước lên, chân trái hơi choãi ra, lưng thẳng, đầu hơi cúi. Tay phải giữ đúng khoảng cách giữa chai và miệng ly từ 1- 2 cm rồi từ từ rót rượu vào ly cho khách, đến gần 2/3 hay 8/10 ly (với rượu cognac, whisky, vodka chỉ rót theo định lượng chuẩn là 25- 30 ml thì nâng lên từ từ, ngừng lại, đồng thời xoay nhẹ 1/3 vòng cổ chai rồi đưa chai lên thẳng đứng. Lùi về phía sau khách, dùng khăn lau sạch miệng chai. Đi theo chiều kim đồng hồ rót cho khách khác

· Chai rượu sau khi rót xong đặt vào giỏ rượu (với vang đỏ) hoặc xô đá (với sâm banh, vang trắng)

7.3. Phục vụ bia tươi:

· Nhân viên phục vụ chuẩn bị miếng lót ly, ly đựng bia, khay bê và khăn phục vụ

· Rót bia  cầm vào chân ly, không bao giờ được cầm vào miệng  ly

· Ly rót bia  phải được cầm nghiêng một góc 45 độ, miệng ly rót phải gần sát nhưng không chạm vào bên trong ly

· Tránh rót  tràn bia ra khỏi miệng ly.

7.4. Phục vụ bia chai, lon:

· Bước 1: Đặt miếng lót ly vào bàn khách trên đĩa định vị  (đối với bàn ăn Á) hoặc trên đầu mũi dao ăn món chính (đối với bàn ăn Âu), cách khoảng 1cm.  Nhãn mác hoặc biểu tượng của miếng lót ly phải ngay ngắn, hướng về phía khách

· Bước 2: Đặt ly uống bia lên trên miếng lót ly sao cho cân đối

· Bước 3: Nhân viên phục vụ đến bàn khách tiến hành  mở bia và rót cho khách với tỷ lệ 8/10 của ly. Đảm bảo khi rót bia chai/ bia lon phải rót vào trong lòng cốc, cốc được cầm theo một góc hơi nghiêng, cổ chai không được nhúng vào bia trong khi rót

· Bước 4: Rót chậm để tránh tình trạng bọt nhiều quá

· Bước 5: Mời khách thưởng thức

7.5. Phục vụ các loại nước đóng chai, hộp

· Bước 1: đặt miếng lót ly vào bàn khách trên đĩa định vị (đối với bàn ăn Á) hoặc trên đầu mũi dao ăn món chính (đối với bàn ăn Âu), cách khoảng 1cm; Nhãn mác hoặc biểu tượng của miếng lót ly phải ngay ngắn, hướng về phía khách

· Bước 2: đặt ly highball lên trên miếng lót ly sao cho cân đối.

· Bước 3: nhân viên phục vụ đứng bên phía tay phải khách

· Bước 4: mở đồ uống và rót cho khách với tỷ lệ 8/10 của ly. Phục vụ đá nếu khách yêu cầu

· Bước 5: mời khách thưởng thức
8. KỸ THUẬT THAY GẠT TÀN
· Dùng khay có lót khăn mang 2 gạt tàn sạch cùng cỡ với gạt tàn bẩn tới bàn

· Đặt 1 gạt tàn sạch chồng lên gạt tàn bẩn và di chuyển cả 2 đặt lên khay

· Đặt gạt tàn sạch còn lại lên bàn
· Mang  2 gạt tàn đến nơi rửa rồi để lại đó gạt tàn bẩn để rửa


CÂU HỎI ÔN TẬP
Câu 1: Trình bày kỹ thuật đặt bàn ăn sáng Âu/ Á theo thực đơn ? 

Câu 2: Trình bày kỹ thuật đặt bàn trưa, tối, tiệc Âu theo thực đơn ? 

Câu 3: Trình bày kỹ thuật đặt bàn trưa, tối, tiệc Á theo thực đơn ? 

Câu 4: Trình bày kỹ thuật đặt bàn ăn sáng Âu/ Á chọn món? 

Câu 5: Trình bày kỹ thuật đặt bàn ăn trưa, tối, tiệc Âu/ Á theo thực đơn ? 
Câu 6: Anh ( chị ) trình bày kỹ thuật phục vụ silver service?

Câu 7: Anh ( chị ) hãy mô tả  kỹ thuật thay, đặt dụng cụ ăn cho khách?

Câu 8: Anh ( chị ) trình bày kỹ thuật phục vụ xúp?

Câu 9: Anh ( chị ) nêu kỹ thuật phục vụ rượu vang?

Câu 10: Anh ( chị ) so sánh quy trình phục vụ silver service và plate service?

Câu 11: Anh ( chị ) nêu nguyên tắc kỹ thuật sử dụng khay?

Câu 12: Anh ( chị ) nêu quy trình  phục vụ plate service
BÀI 5: QUY TRÌNH KỸ THUẬT PHỤC VỤ CÁC BỮA ĂN
Giới thiệu:


Có rất nhiều loại công việc được tiến hành  trước khi có thể bắt đầu phục vụ và thường được quyết định bởi loại nhà hàng và chuẩn mực của nó. Tuy nhiên, một nguyên tắc nhất chung là ấn tượng đầu tiên của khách về nhà hàng là quan trọng nhất và những ấn tượng đó đươc quyết định bởi tính chuyên nghiệp của nhân viên cũng như sự chuẩn bị trước khi phục vụ bao gồm chuẩn bị ca làm việc và chuẩn bị một bữa ăn. Chuẩn bị đầy đủ, chu đáo là điều kiện để phục vụ các bữa ăn thường, các bữa tiệc thành công

Việc phục vụ một bữa ăn có thể được thực hiện theo nhiều cách khác nhau và phụ thuộc vào nhiều yếu tố. Hầu hết các nhà hàng đều kết hợp các loại hình và kiểu cách phục vụ để mang đến cho khách hàng sự đa dạng về sản phẩm
Mục tiêu:

- Phân biệt được quy trình phục vụ các bữa ăn

- Trình bày được quy trình phục vụ các bữa ăn theo thực đơn

- Thực hiện được các kỹ năng phục vụ các bữa  ăn Âu, tiệc theo thực đơn theo đúng tiêu chuẩn

- Thực hiện được các kỹ năng phục vụ các bữa  ăn Á, tiệc theo thực đơn theo đúng tiêu chuẩn

- Thực hiện được các kỹ năng phục vụ các bữa  ăn Âu/ Á/ tiệc chọn món theo đúng tiêu chuẩn

- Nhận biết và xử lý được một số tình huống trong quá trình phục vụ

- Thể hiện tác phong nhanh nhẹn, tự tin, vui vẻ và chuyên nghiệp 

- Thể hiện thái độ lịch sự, tôn trọng và làm hài lòng khách.

Nội dung bài:
1. QUY TRÌNH PHỤC VỤ ĂN SÁNG ÂU, Á THEO THỰC ĐƠN
1.1. Phục vụ ăn sáng Âu theo thực đơn
· Chuẩn bị trước giờ phục vụ
· Đón dẫn khách - mời ngồi.

· Trải khăn ăn cho khách.

· Mời nước hoa quả tươi hoặc sữa tươi (nếu có trong thực đơn). Các ly nước đặt trên khay, mời khách từ phía bên phải.

· Đặt đĩa bánh mỳ chung, đĩa bơ, mứt, mật ong giữa bàn
· Mời món trứng hoặc thịt hun khói, dăm bông cho từng khách
·  Thu dụng cụ ăn, bình mứt, đĩa bánh mỳ chung sau khi khách ăn xong
· Phủi vụn bánh mỳ trên bàn
· Đặt đĩa hoa quả tươi (nếu có trong thực đơn) và dụng cụ ăn tráng miệng
· Thu dụng cụ ăn tráng miệng
· Phục vụ cà phê hoặc trà theo sở thích của khách
· Thanh toán tiền (nếu khách không có tiêu chuẩn ăn sáng ở khách sạn)

· Tiễn khách – cảm ơn – dọn bàn
1.2. Phục vụ ăn sáng Á theo thực đơn
· Chuẩn bị trước giờ phục vụ
· Đón dẫn khách, mời ngồi
· Trải khăn ăn cho khách
· Mời nước hoa quả tươi (nếu có trong thực đơn), các ly nước đặt trên khay mời khách từ bên phải
· Mời món ăn theo yêu cầu của khách ( phở, bánh cuốn…)
· Thu dụng cụ ăn sau khi khách đã ăn xong
· Đặt món ăn tráng miệng cho từng khách 
· Thu dụng cụ ăn tráng miệng
· Phục vụ trà hoặc cà phê theo sở thích của khách
· Thanh toán tiền 
· Tiễn khách - Cảm ơn - Dọn bàn
2. QUY TRÌNH PHỤC VỤ ĂN TRƯA( TỐI ), TIỆC ÂU THEO THỰC ĐƠN 
· Chuẩn bị trước giờ phục vụ
· Đón dẫn khách, mời khách ngồi
· Trải khăn ăn cho khách
· Đặt đĩa bành mì, bơ giữa bàn hoặc phục vụ cho từng khách
· Giới thiệu rượu
· Mời rượu khai vị, phụ nữ mời trước, nam sau. Trường hợp khách không dùng rượu, có thể mời nước giải khát
· Phục vụ món ăn khai vị: salat hoặc xúp
· Dọn dụng cụ ăn của món thứ nhất 
· Tiếp tục mời các món ăn chính trong thực đơn, tiếp thêm bia, rượu các loại
· Thu dụng cụ ăn sau khi khách ăn xong, bao gồm cả đĩa đựng bánh mỳ, bơ, dao, dĩa ăn và các lọ gia vị
· Phủi vụn bánh mỳ trên bàn
· Phục vụ món ăn tráng miệng
· Dọn dụng cụ ăn món tráng miệng
· Phục vụ rượu tiêu vị nếu có trong thực đơn hoặc khách yêu cầu
· Phục vụ trà/ cà phê
· Thanh toán – cảm ơn- tiễn khách
· Thu dọn (đồ vải, thuỷ tinh thu trước, sau đó đến đồ kim loại, sành sứ) 
* Tiệc ngồi Âu:

Đặt bàn:

· Đặt bàn giống bữa ăn trưa, tối Âu
· Đặt thêm  số bàn (nếu tiệc đông)
Phục vụ:

· Nhân viên phục vụ  chào đón khách. Cần nói rõ ràng, đủ nghe

· Hướng dẫn khách vào bàn. Nhân viên phục vụ không đi quá nhanh hay quá xa so với khách; khoảng  cách thích hợp giữa nhân viên và khách khoảng 0,5m

· Nhấc  ghế mời khách ngồi: hai tay cầm vào hai thành ghế, ngả ghế về phía sau khoảng 15 độ, tì chân vào ghế, nâng ghế lên rồi đưa về phía sau một khoảng vừa đủ; Đẩy ghế vào khi khách  ngồi  xuống

· Xin phép khách trước khi  trải  khăn ăn 

· Xếp chỗ ngồi phải đúng với cương vị của từng khách

· Mời rượu khai vị: rượu quý  như rượu vang nổi tiếng phải đưa cho khách xem và xác nhận là rượu chính hiệu rồi mới được mở nút chai đưa mời chủ tiệc kiểm tra

· Khi chủ tiệc đã xác nhận đồng ý thì rót rượu mời khách trước chủ sau. Nếu khách có nữ thì phải mời nữ trước, nam sau, sau cùng  là chủ tiệc

· Khi chủ tiệc đi tiếp rượu các bàn nhân viên phục vụ phải đi theo tiếp rượu kịp thời

· Mời món khai vị , tiếp theo phục vụ các món ăn giống như phục vụ ăn Âu trưa và tối Âu 

· Tất cả khách  đã ăn xong mới thu dọn phần ăn chính

· Tiếp phục vụ món tráng miệng

· Phục vụ rượu tiêu vị (nếu có trong thực đơn)

· Phục vụ trà/ cà phê
3. QUY TRÌNH PHỤC VỤ ĂN TRƯA (TỐI), TIỆC Á THEO THỰC ĐƠN
· Chuẩn bị trước giờ phục vụ
· Đón dẫn khách, mời ngồi
· Đặt khăn bông để khách lau tay (phía tay trái khách)
·  Trải khăn ăn cho khách
· Đặt các món khai vị nguội (có thể đặt trước khi khách vào khoảng 5 phút)
· Mời rượu khai vị, chú ý giới thiệu rượu trước khi mời
· Mời bia hoặc nước khoáng, nước giải khát 
· Đặt các món khai vị nóng
· Thu bớt dụng cụ ăn giữa mâm, đặt món tanh (nếu món tanh có vỏ, có xương phải dùng tay, đặt bát nước trà chanh và khăn bông lau tay) 
· Rót rượu mạnh trong bữa (nếu có trong thực đơn)
·  Đặt tiếp các món xào, nấu, canh, cơm, thu bớt dụng cụ các món khách đã ăn xong
· Tiếp thêm bia, rượu các loại
· Thu hết dụng cụ ăn sau khi khách đã ăn xong, kể cả dụng cụ đặt giữa bàn 
· Đặt món ăn tráng miệng 
· Thu dụng cụ ăn tráng miệng
· Mời rượu tiêu vị ( nếu có trong thực đơn)
· Phục vụ trà/ cà phê
· Thanh toán  - cảm ơn- tiễn khách
· Dọn bàn
4. QUY TRÌNH PHỤC VỤ ĂN TRƯA (TỐI) ÂU, Á, TIỆC THEO CHỌN MÓN
4.1 Phục vụ ăn trưa, tối, tiệc  Âu chọn món 
- 
Bước 1: Chuẩn bị trước giờ phục vụ
· Bước 2: Đón dẫn khách, mời ngồi và trải khăn ăn cho khách
· Bước 3: Phục vụ nước, bánh mì
· Bước 4: Trình thực đơn
· Bước 5: Tiếp nhận yêu cầu 
· Bước 6: Chuyển phiếu ghi thực đơn xuống nhà bếp và quầy bar
· Bước 7: Chỉnh lại dụng cụ ăn theo thực đơn
· Bước 8: Phục vụ khách ăn uống theo thực đơn khách đã lựa  chọn
+ Mời rượu khai vị 
+ Phục vụ món thứ nhất
+ Mời bia, nước khoáng
+ Thu dụng cụ món thứ nhất, mời món tiếp theo
+ Phục vụ rượu vang trắng nếu khách ăn món tanh
+ Phục vụ món ăn tiếp theo, mỗi món ăn thay dụng cụ ăn mới
+ Tiếp thêm đồ uống các loại
+ Phục vụ món chính
+  Dọn dụng cụ ăn món chính
+ Phủi vụn bánh mì
+ Mời món tráng miệng
+ Mời rượu tiêu vị theo yêu cầu của khách
+  Dọn dụng cụ ăn món tráng miệng
+  Phục vụ trà/cà phê
· Thanh toán- cảm ơn- tiễn khách
· Thu dọn
4.2. Phục vụ ăn trưa, tối, tiệc  Á chọn món

· Bước 1: Chuẩn bị trước giờ phục vụ
· Bước 2: Đón dẫn khách, mời ngồi và trải khăn ăn cho khách
· Bước 3: Phục vụ nước, bánh mì
· Bước 4: Trình thực đơn
· Bước 5: Tiếp nhận yêu cầu 
· Bước 6: Chuyển phiếu ghi thực đơn xuống nhà bếp và quầy bar
· Bước 7: Chỉnh lại dụng cụ ăn theo thực đơn
· Bước 8: Phục vụ khách ăn uống theo thực đơn khách đã lựa chọn
+ Giới thiệu rượu khai vị. Nếu có chủ tiệc phải rót cho chủ tiệc nếm trước sau đó mới rót mời khách. Phục vụ phụ nữ trước
+ Đặt các món khai vị nóng

+ Thu bớt dụng cụ ăn giữa mâm, đặt món tanh (nếu món tanh có vỏ, có xương phải dùng tay, đặt bát nước trà chanh và khăn bông lau tay)
+ Rót rượu mạnh trong bữa (nếu có trong thực đơn)

+ Đặt tiếp các món xào, nấu, canh, cơm, thu bớt dụng cụ các món khách đã ăn xong
+ Tiếp thêm bia, rượu các loại
+ Thu hết dụng cụ ăn sau khi khách đã ăn xong, kể cả dụng cụ đặt giữa bàn
+ Đặt món ăn tráng miệng 
+ Thu dụng cụ ăn tráng miệng
+  Mời rượu tiêu vị ( nếu có trong thực đơn)

· Phục vụ trà/ cà phê

· Thanh toán  - cảm ơn- tiễn khách
·  Dọn bàn
4.3. Tiệc ngồi Á

· Đặt bàn:

· Đặt bàn giống như bữa trưa, tối Á

· Nếu tiệc đông thì đặt thêm số bàn

· Phục vụ:

· Nhân viên phục vụ  chào đón khách. Cần nói rõ ràng, đủ nghe

· Hướng dẫn khách vào bàn. Nhân viên phục vụ không đi quá nhanh hay quá xa so với khách; khoảng  cách thích hợp giữa nhân viên và khách khoảng 0,5m

· Nhấc  ghế mời khách ngồi: hai tay cầm vào hai thành ghế, ngả ghế về phía sau khoảng 15 độ, tì chân vào ghế, nâng ghế lên rồi đưa về phía sau một khoảng vừa đủ; Đẩy ghế vào khi khách  ngồi  xuống

· Xin phép khách trước khi  trải  khăn ăn 

· Đặt khăn bông cho khách lau tay (đặt khăn phía tay trái của khách)

· Rót rượu khai vị khách trước chủ sau. Chủ tiệc đi tới các bàn chúc rượu, người phục vụ theo sau để tiếp rượu

· Phục vụ món ăn: món khai vị nguội (có thể đặt trước khi khách vào bàn hoặc khi khách ngồi ổn định thì mang ra)

· Rót bia, nước khoáng, nước ngọt

· Phục vụ khai vị nóng

· Phục vụ  xúp: thu bát cá nhân,  phục vụ khách trước, chủ sau

· Thu bát xúp, đặt bát ăn cơm

· Phục vụ món tanh. Nếu khách ăn tôm, cua...thì đặt bát nước trà có vài lát chanh để khách rửa tay và đặt khăn bông phía tay trái để khách lau tay

· Rót rượu mạnh hoặc vang trắng (nếu có trong thực đơn)

· Tiếp rượu bia các loại phục vụ đúng theo yêu cầu của khách

· Khi khách ăn xong phần ăn chính thì thu dọn toàn bộ các dụng cụ ăn trên bàn, lau sạch vụn thức ăn vương trên bàn

· Phục vụ món ăn tráng miệng

· Phục vụ rượu tiêu vị (nếu có trong thực đơn)

· Thu dọn dụng cụ ăn tráng miệng

· Phục vụ trà hoặc cà phê theo yêu cầu của khách
CÂU HỎI ÔN TẬP

Câu 1: Trình bày  quy trình phục vụ khách ăn sáng Âu theo thực đơn ?
Câu 2: Trình bày quy trình phục vụ khách ăn sáng Á theo thực đơn ?
Câu 3: Trình bày quy trình phục vụ khách ăn  trưa, tối  Á theo thực đơn ?
Câu 4: Trình bày quy trình phục vụ khách ăn trưa, tối Âu  theo thực đơn ?
Câu 5: Trình bày quy trình phục vụ khách ăn trưa, tối  Á  chọn món ?
Câu 6: Trình bày quy trình phục vụ khách ăn trưa, tối  Âu chọn món ?
Phụ lục
BẢNG DỤNG CỤ

	TT
	DỤNG CỤ VÀ KÍCH CỠ
	SỬ DỤNG
	CÁCH CẦM
	GHI CHÚ

	1
	Đĩa O 8
	Đựng gia vị
	Mép đĩa
	

	2
	Đĩa O 10( 12
	Kê tách trà, cà phê
	Mép đĩa
	

	3
	Đĩa O 15( 18
	Kê bát, đựng bánh mỳ và bơ…
	Mép đĩa
	

	4
	Đĩa O 20
	Đựng các món: Nộm, giò, chả… các món ăn tráng miệng.
	Mép đĩa
	

	5
	Đĩa O 22
	Đựng các món ăn Á: Xào, rán, chiên…

Đựng món xa lát đối với ăn Âu.
	Mép đĩa
	

	6
	Đĩa O 25( 27
	Đựng các món ăn chính Âu.
	Mép đĩa
	

	7
	Đĩa O 27( 32
	Làm đĩa kê trong ăn Âu
	Mép đĩa
	

	8
	Đĩa sâu long O 18( 20
	Đựng các món ăn có nước xốt trong ăn Á
	Mép đĩa
	

	9
	Đĩa sâu long O 22
	Đĩa ăn xúp Âu
	Mép đĩa
	

	10
	Đĩa bầu dục nhỏ
	Đựng các món ăn Á
	Mép đĩa
	

	11
	Đĩa bầu dục to
	Đựng các món ăn
	Mép đĩa
	

	12
	Bát nhỏ
	Đựng nước chấm và làm bát ăn xúp Á
	Mép bát
	

	13
	Bát ăn cơm
	Bát ăn cá nhân trong ăn Á
	Mép bát
	

	14
	Bát tô
	Đựng thức ăn, phở, bún, nước canh…
	Mép bát
	

	15
	Âu
	Đựng, cơm, canh, các món tần, xúp…
	Mép âu
	

	16
	Âu đường
	Đựng đường
	
	

	17
	Bình sữa
	Đựng sữa
	
	

	18
	Lọ muối, tiêu
	Đựng muối và hạt tiêu
	
	

	19
	Thuyền đựng xốt
	Đựng các loại nước xốt trong ăn Âu
	Quai
	

	20
	Giỏ đựng bánh mỳ
	Để phục vụ bánh mỳ
	Quai hoặc bê trôn
	

	21
	Ấm cà phê
	Để phục vụ cà phê
	Quai
	

	22
	Ấm trà
	Để phục vụ trà
	Quai
	

	23
	Âu đựng đá
	Để phục vụ đá
	
	

	24
	Xô ngâm rượu
	Để ngâm rượu
	
	

	25
	Giỏ hoặc giá  để rượu
	Để rượu
	
	

	26
	Dao ăn chính 
	Để cắt thức ăn
	Chuôi
	

	27
	Dĩa ăn chính
	Để ghim thức ăn
	Chuôi
	

	28
	Dao ăn xa lát
	Để cắt
	Chuôi
	

	29
	Dĩa ăn xa lát
	Để ghim xa lát
	Chuôi
	

	30
	Dao ăn cá
	Để cắt cá
	Chuôi
	

	31
	Dĩa ăn cá
	Để ghim cá
	Chuôi
	

	32
	Dao ăn thịt bò
	Để cắt thịt bò
	Chuôi
	

	33
	Dĩa ăn thịt bò
	Để ghim thịt bò
	Chuôi
	

	34
	Thìa ăn xúp
	Để múc xúp
	Chuôi
	

	35
	Dao  phết bơ
	Để phết bơ vào bánh mỳ
	Chuôi
	

	36
	Dao ăn tráng miệng
	Để cắt
	Chuôi
	

	37
	Dĩa ăn tráng miệng
	Để ghim
	Chuôi
	

	38
	Thìa ăn tráng miệng
	Để múc
	Chuôi
	

	39
	Thìa trà
	Để khuấy
	Chuôi
	

	40
	Thìa cà phê
	Để khuấy
	Chuôi
	

	41
	Thìa chanh
	Để khuấy đường trong các cốc nước hoa quả, cà phê đá, trà…
	Chuôi
	

	42
	Thìa canh
	Để múc canh
	Chuôi
	

	43
	Muôi xúp
	Để múc xúp
	Chuôi
	

	44
	Muôi lẩu
	Để múc canh và thức ăn trong nồi lẩu
	Chuôi
	

	45
	Muôi thủng
	Để trần và múc thức ăn trong nồi lẩu
	Chuôi
	

	46
	Kê thìa
	Để kê thìa
	Đế
	

	47
	Đũa
	Để ăn cơm
	1/3 từ chuôi lên
	

	48
	Kê đũa
	Để kê đũa
	Than
	

	49
	Chén trà
	Để uống trà
	Quai
	

	50
	Tách cà phê
	Để uống cà phê
	Quai
	

	51
	Chén uống rượu
	Để uống rượu mạnh
	
	

	52
	Ly goblet
	Để uống nước lọc
	1/3 từ đáy cốc lên
	

	53
	Ly beer
	Để uống nước, nước ngọt, nước hoa quả, bia
	1/5 từ đáy cốc lên
	

	54
	Cốc quai
	Để uống bia hơi, bia tươi
	Quai
	

	55
	Ly Rượu mạnh
	Để uống rượu mạnh
	Chân ly
	

	56
	Ly vang trắng
	Để uống rượu vang trắng
	Chân ly
	

	57
	Ly vang đỏ
	Để uống rượu vang đỏ
	Chân ly
	

	58
	Ly champagne
	Để uống rượu champagne
	Chân ly
	

	59
	Các dụng cụ mở chai, mở hộp
	Để mở rượu, mở bia và các loại hộp
	
	

	60
	Lọ hoa
	Để hoa trang trí
	
	

	61
	Gạt tàn
	Để tàn thuốc lá
	
	

	62
	Khăn ăn
	Là khăn cá nhân của khách dùng trong quá trình ăn uống
	
	

	63
	Khăn trải bàn
	Để trải bàn ăn
	
	

	64
	Khăn trang trí
	Để trang trí trên bàn ăn
	
	

	65
	Khăn phục vụ
	Để phục vụ các thức ăn, đồ uống cho khách
	
	

	66
	Các loại kẹp gắp
	Để gắp đồ ăn, đá
	
	

	67
	Các loại khay
	Để dụng cụ bày bàn, các món ăn phục vụ khách và thu dọn
	Bê một tay hoặc hai tay
	

	68
	Một số dụng cụ khác
	
	
	


THUẬT NGỮ VỀ THỨC ĂN VÀ ĐỒ UỐNG

	TT
	THUẬT NGỮ
	DIỄN GIẢI
	GHI CHÚ

	1
	 Menu (Thực đơn)
	Là danh mục các món ăn, đồ uống
	

	2
	Thực đơn tự chọn ( à la carte)
	Là các món ăn, đồ uống khách chọn trong thực đơn. Mỗi món ăn có một giá riêng. Khách gọi món nào thì nhà bếp, bar làm món đó
	

	3
	 buffet
	Khách tự do lựa chọn các món ăn ,đồ uống đã được chế biến và bài trí đẹp mắt trên bàn.Khách có thể đứng hoặc ngồi ăn. 
	

	4
	Set Menu

	Là thực đơn khách đã lựa chọn. Nhân viên phục vụ cứ theo thứ tự thực đơn mà phục vụ
	

	5
	Phiếu yêu cầu
	Là phiếu dung để ghi các món ăn, đồ uống. 
	

	6
	Wine list
	Danh sách các loại rượu
	

	7
	Phí phục vụ ( service charges)
	Là số tiền được tính theo phần trăm của số tiền bữa tiệc khách dung để trả cho người phục vụ
	

	8
	Phí phục vụ rượu
	Là số tiền được tính theo phần trăm giá trị của chai rượu khách mang đến
	

	9
	Tủ dụng cụ
	Là nơi để các dụng cụ, gia vị bổ sung phục vụ khách trong quá trình ăn uống  như thêm, bớt dụng cụ và gia vị
	

	10
	Phục vụ tại phòng (room service)
	Các món ăn khách yêu cầu được phục vụ tại phòng 
	

	11
	Khăn ăn( napkin)
	Là loại khăn dung để gấp hoa trang trí trên bát, đĩa hoặc ly sau đó để trải đùi cho khách và lau 
	

	12
	Khăn phục vụ
	Là loại khăn được nhân viên nhà hang sử dụng để mang đĩa nóng và lau thìa, dao, dĩa, bát và đũa…
	

	13
	Đĩa kê
	Là đĩa được đặt dưới các đồ nóng như ấm trà, cà phê… chống nóng cho khăn, mặt bàn…
	

	14
	Giấy lót
	Là loại giấy dung để lót khay, lót đĩa... 
	

	15
	Hóa đơn (bill)
	Dùng để ghi những món ăn đồ uống khách yêu cầu và số tiền khách phải thanh toán
	

	16
	Fixed menu
	Thực đơn cố định, không thay đổi
	

	17
	Runner
	Nhân viên phụ trách bưng bê món ăn từ khu vực nhà bếp đến khu vực chuẩn bị phục vụ để nhân viên bàn mang ra phục vụ khách
	

	18
	Hostess
	Nhân viên đón khách của nhà hàng, đứng ở cửa ra vào, chào khách và hướng dẫn khách vào bàn đã đặt trước hoặc tư vấn khách chọn chỗ ngồi
	

	19
	Cart service
	Xe đẩy phục vụ dùng để đẩy thức ăn đến bàn phục vụ khách
	

	20
	Booking/ reservation
	Sự đặt bàn trước
	


MỘT SỐ MẪU CÂU GIAO TIẾP THÔNG DỤNG BẰNG TIẾNG ANH TRONG NHÀ HÀNG
Chào hỏi khách:
· Good morning/afternoon/evening, sir/madam. (Xin chào ông/bà)
· Welcome to …. Restaurant (Xin chào mừng …. đến với nhà hàng …)
· Can I take your coat ?( tôi có thể giúp quý khách cất áo khoác chứ ạ)
Hỏi khách các thông tin: 

· Do you have reservation ?/ Have you booked a  table ?( quý khách đã đặt bàn chưa ạ ?)
· Can I get your name?( cho tôi biết tên của quý khách)
· How many persons, please? (Xin hỏi, ông/bà đi bao nhiêu người?)
· How many persons are there in your party, sir/madam? (Thưa ông/bà, nhóm của ông/bà có bao nhiêu người?)
· Have you booked a table?(Quý khách đã đặt bàn chưa ạ ?)
· Where would you prefer to sit?  (Quý khách muốn ngồi ở đâu?)
· Would you like a high chair for your son/daughter/child? (Quý khách có muốn ghế cao cho con trai/Con gái/con của quý khách  không?)
Hướng dẫn vị trí ngồi cho khách:
· I'll show you to the table. This way, please. (Tôi sẽ đưa ông đến bàn ăn, mời ông đi lối này)
· Would you follow me, please / Follow me, please (xin mời quý khách đi theo tôi)
· I'll show you to your new table. (Tôi sẽ đưa ông đến bàn ăn mới).
· I'm afraid that area is under preparation (Rất tiếc là khu vực đó vẫn còn đang dọn dẹp)
· I'm afraid that table is reserved. (Rất tiếc là bàn đó đã được đặt trước rồi)
· I'm afraid we cannot seat you at the same table. Would you mind sitting separately? (Rất tiếc là chúng tôi không thể xếp các ngài ngồi chung một bàn. Các ngài cảm phiền ngồi riêng nhé).
Giúp khách hàng gọi món:
· Here’ s the menu ( thực đơn đây ạ )
· Are you ready to order ?/ Can I take your order, sir( madam) ? ( Quý khách đã sẵn sàng gọi món chưa ạ ?)
· What would you like to drink? (Quý khách muốn uống gì ạ ?)
· What would you like for dessert? (Quý khách muốn dùng món gì cho tráng miệng ?)

· Do you want a salat with it ?( quý khách có muốn ăn kèm salat không ?)

· What would you like to start with?( Quý khách muốn bắt đầu bằng món nào ạ?)

· Oh, I’m sory. We’re all out of the salmon. Can I get you anything else?( ôi tôi xin lỗi, chúng tôi đã hết món cá hồi. Quý khách gọi món khác được không ạ?)

· How would you like your steak? ( rare/ medium/ well done) ( quý khách muốn món bít tết như thế nào? ( tái/ tái vừa/ chín)

· May I take your order ? ( tôi có thể lấy phiếu gọi món được không ?)

· Would you like anything else ?( Quý khách có gọi gì nữa không ạ )

· May I show you the desert menu? (quý khách xem thực đơn tráng miệng nhé)

· Which  flavor  would you prefer, chocolate or vanilla ?( Quý khách thích hương vị nào, socola hay vani)  

Phục vụ trong bữa ăn:
· Good evening madam/ sir. I’m Mai. I will be your server for  meal ( Chào buổi tối  quý bà/ quý ông. Tôi tên là Mai. Tôi sẽ là người phục vụ  bữa ăn của quý ngài)
· This is the menu of our restaurant, invite you to choose dishes ( đây là thự đơn của nhà hàng chúng tôi, mời quý khách chọn món)
· Your steak, sir. Please enjoy your lunch!( thịt bò của quý khách đây ạ. Chúc bữa trưa của quý khách ngon miệng)

· I’ll be right back with your drinks( tôi sẽ trở lại và mang nước uống cho quý khách)

· Excuse me, may I take your plate, sir?( xin lỗi tôi có thể dọn đĩa của ông được không?)

· This dish is very hot. Please be careful (món này rất nóng, xin cẩn thận)

· Would you like some tea or coffee ?( quý khách muốn dùng trà hay cà phê)

· Please enjoy your meal ( chúc quý khách ngon miệng)

· Excuse me, may I take your plate ? ( xin lỗi tôi dọn đĩa của quý khách được không ?)

· Have you finished your meal, sir ?( quý khách đã dùng xong bữa chưa ạ )

· Just a moment, please. ( xin chờ 1 lát)

Thanh toán, Cảm ơn, tiễn khách:

· Glad to be of service ( rất vui khi được phục vụ )

· Are you enjoying  your meal, sir ? ( Quý khách ăn có ngon miệng không ?)

· Are you satisfied with the service of our restaurant  today?( Quý khách có cảm thấy hài lòng với dịch vụ của nhà hàng chúng tôi hôm nay không ạ ?)

· This is your bill. Would you like to pay by cash or credit cash ? (đây là hóa đơn của quý khách. Quý khách muốn thanh toán bằng tiền mặt hay thẻ tín dụng ?)

· Here is your change ( đây là tiền thừa của quý khách)

· Thank you for dining at our restaurant. See you again soon! ( cảm ơn quý khách đã dùng bữa tối tại nhà hàng của chúng tôi. Mong sớm gặp lại quý khách)
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