‘ MOT SO GO1 Y XU LY TINH HUONG
VONG CHUNG KHAO NGHIEP VU BAN QUANG NINH 2020
( Cac doi thi theo hinh thirc boc tham)

Cau hdi 1: Tai sao noi khach hang khong bao gio sai ?

Goi y tra loi:

- Khang dinh quan hé ctia nhan vién ban va khach 1a quan hé cta ngudi phuc
vu va nguoi dugc phuc vu.

- Moi cong vi€e, cd gang cua nhan vién ban, bar déu hudng té1 sy hai long cta
khach vi thé khong nén bao gio dat van dé la khach dang hay sai.

- Tao cho khach cam nhan nhu cau ctia minh ludn ludn dugc dap g
- Vi vay nhiém vu cua nhan vién:

+ Ling nghe moi ¥ kién ctia khach, tranh tranh luan dé tim cach chimg minh
khéach sai.

+ To ra thong cam vai khach.

+ Pap mg ngay nhitng nhu cau cta khach (néu c6 thé).

+ Té nhi, nhe nhang giai thich thuyét phuc khach.

- Néu nhén vién ban, bar tim cach chtimg minh 13 khach sai thi chac chan nha
hang, khach san s€ mat khach va cong viéc d6 cua nhan vién ban, bar s€ 1a v6 ich va
vi thé "khéach khong bao gio sai".

Ciu héi 2: Ban hiy néu tam quan trong ciia bd phan phuc vu ban?

Goiy tra loi:

- B0 phan phuc vu an uéng 1a mdt trong nhiing bd phan cung cép dich vu chinh
va cling la bo phan quan trong trong NH, KS.

- Trong KS, NH, bd phan phuc vu ban giir vi tri quan trong trong vi¢c td chuc
va thuc hi¢n cong viéc don ti€p, phuc vu khach an - uong hang ngay va nhirng bira
ti€c 16n, nho.

- B0 phan phuc vu ban thong qua viéc phuc vu truc tiép nhu cau an uéng cua
khéch, thuc hién chirc ndng ban hang ho4, dich vu va tang doanh thu cho nha hang,
khach san.

- Ho c6 kha ning hiéu dugc tam 1y, thi hiéu an - uéng cua khach tir d6 tham gia

v6i b phan bép, bar thay ddi thuc don va cach ché bién cac mon an, d6 udng hop
khau vi véi timg d6i twong khach nham thu hiit duoc nhiéu khach.

Céu héi 3: La mdt nhan vién ban ban cho biét vi sao ban quyét dinh tham
gia cuc thi nay?

Goiy tra loi:

- Cam tudng va nhan thirc vé€ cudc thi nay.



- Ngay hoi (Vui, nhon nhip, dip gip g& moi dong nghiép...)

- Ladip trao d6i hoc tap kinh nghiém 1an nhau dé b6 sung, trau doi kién thirc
vé nghé nghiép.

- Tang cudng su hi€u bi€t lan nhau, hi€u biét vé cac khach san, nha hang.

- La dip dé on lai kién thirc, tu nhin nhan, danh gia vé kha nang chuyén mon,
nghiép vu, ngoai ngit va céac kién thirc khéc.

- Puoc chiém ngudng trang phuc va ngoai hinh cta nhitng déng nghiép dai
dién cho bd mat cua cac khach san, nha hang.

- Hoi thi tao 10ng yéu nghé va t tin vao nghé nghiép.

- Hoi thi da khuyén khich, day 1én phong trio thi dua hoc tdp va nang cao trinh
dé chuyén mon.

- Hoi thi s& gop phan nang cao chat luong phuc vu trong nganh khach san, nha
hang ndi riéng va nganh du lich néi chung.

Ciu héi 4: Ban hiy cho biét nhiém vu chung ciia bd phan phuc vu ban?
Goiy tra loi:
- Phuc vu khach an, ubng hang ngay va cac bita tiéc 16n, nho trong KS, NH

- Phéi hop chat ch€ véi bd phan bép, bo phan bar dé phuc vu moi1 yéu cau cla
khach.

- Té chuc sap xép, trang tri phong an, quiy bar gon gang, my thuat

- DBam bao vé sinh phong an, phong tiéc va moi trang thiét bi, dung cu phuc vu
khach

- Thuc hién t6t v€ sinh ca nhan

- C6 bién phap phong ngtra, bao v€ an toan va an ninh cho khach trong khi an
uong.

- Quan 1y céc tai san vat tu hang hoa ctia nha hang.
- Thyc hién ché do bao céo hang ngay

- Thuong xuyén trao ddi, hoc tdp nang cao trinh do nghi¢p vu van hod, ngoai
ngu...

Cau héi 5: Ban hay néu yéu cau vé dao dirc va chuyén mon nghiép vu doi
voi nhan vién phuc vu ban, bar?

Goiy tra loi:

Yéu ciu vé dao dirc:

- Luon ren luyén dure tinh that tha, lvong thién va c¢6 tinh tu trong.
- C6 trach nhiém cao va biét phéi hop trong cong viée.

- Tranh ghen ty 1an nhau.

- Ngan nép, trat tu, chép hanh tbt quy dinh cua nha hang.



- Trénh phé binh, mat doan két trong nha hang nhat 1a truéc mat khach.
Yéu ciu vé chuyén mén nghiép vu:

- Am hiéu cac phuong thirc va quy trinh phuc vu, ¢ kién thtrc tong quat vé cac
mon an trong thue don, cac d6 uong phuc vu cho bira an, gia ca cac loai dich vu hang hoa.

- An can chu d4o, luén quan tam t&i khach hang, phai quan sat moi hanh vi ctr
chi cua khéch trong bita an tai moi ban va doan dugc nhu cau gi s€ phat sinh.

- C6 tri nh¢ tot c6 thé nhd tén khach, nhé yéu cau cua khach

- Khi tiép xtc véi khach phai lich sy, nhe nhang, dién dat d& hiéu, biét it nhat
1 ngoai ngit chuyén nganh.

Ciu héi 6: Ban hiy ké mot s6 nguyén nhan lam mat long khach?
Goiy tra loi:

- Xin hodc dém tién “boa” (tién thudng) trude mit khach

- Méi n6i chuyén véi nhau ma phét 16 khach

- Thuc giuc khach an nhanh 1én dé don dep vé sém

- Lo1 n61 khong van minh lich sy

- Khi phuc vu lam rét thirc dn hodc d6 udng 1én 4o khach

- C6 tinh cong nham hoa don d¢é tinh ting thém tién

- An udng trong khi phuc vu

- Cho khan phuc vu vao ti quén hodac kep dudi nach

- Lam nhau nat, 1am ban hoa don.

- Cai bat vao mang tai hodc cai Ién toc.

- Téc ban va réi, ngudi c6 mui hoi; Mong chan, tay ban

- Nhai ke¢o cao su trong khi phuc vu

- Quan 40 o vét moc, ban hodc vét ddu ma

- Hat hoi mot cach vo ¥

- C6 40, vat 40 phia trudc ban

- Tap dé ban

- Khong thyc hién ding gio 1am viéc

- C4i nhau hodc 1am dn trong lac lam nhiém vu

Céu héi 7: Ban hiy néu nguyén tic trong k¥ thuat bay ban in?
Goiy tra loi:

+ Khi bay ban ngudi phuc vu di theo mot chiéu nhat dinh

+ Céac dung cu bay ban phai dé trén khay bé (trir dia an c6 thé bé bang tay)



+ Dung cu c6 hoa van, nhin hiéu trang tri, khi bay ban quay cung chiéu vé phia
khach

+ Bay dung cu 4n ubng theo yéu cau cua thuc don
+ Khoang cach gifta cac bo do an cach nhau tir 50-60cm
+ Khoang céach tir du ban dén bo do an thir nhat tir 25-30cm (tinh tir mép dia)

+ Khi dat cac loai bat, dia xubng ban phai co khan lot tay. Péi voi ly, cbce, tach
cam & chan hay phan than; dao, dia, thia, dlia cam ¢ dang chuo6i trong khi bay ban.

+ Dao, thia, dlia dugc dat & bén tay phai, dia bén tay trai khéach, thia mac xup
dat ngua.

+ Nguo1 phuc vu dat dung cu tir trong ra ngoai nguogc lai véi thir tu dung cua
khéch tir ngoai vao trong.

Sau khi bay ban, nhan vién phuc vu phai kiém tra cac d6 dung, dung cu bay ban
xem da dung véi qui chuan hay chua.

Cau hoi 8: Hay trinh bay cach rot ruou, bia?

Goiy tra loi:

* Truréc khi rot: Nguoi phuc vu dimg vé phia tay phai khach, tu thé dimg gidng
nhu khi thay dat dung cu an. Tay phai cdm ngang chai, tay trai dung khan phyc vu
lau khip chai tir trén miéng xubng, sau rdi dung dong tac md nat chai.

* Khi rot: Tay trai cAm khan gip gon dé sau lung, tay phai cam 1/3 phia dudi
chai, nhan quay ra ngoai dong thoi chan phai budc 1én ding vao khoang gitra hai
ghé, than nguoi hoi nghiéng vé phia khach, dua miéng chai sat va cach miéng coc
hodc miéng ly 1cm. Nghiéng chai rot tir tur.

* Sau khi rot xong: Khi ding rot, tay phai cam chai xoay 1/2 vong, co tay
chuyén tir sap sang ngira, dua dan chai 1én thang dting, ding virng chan trai, rat chan
phai, sau d6 lay khan lau miéng chai, rot tiép dén khach cuoi cung.

Céu héi 9: Néu cin cir vao hinh thirc t6 chirc thi c6 may loai tiée? Hay néu
dac diém co ban caa tirng loai tiéc?

Goiy tra loi:

Néu cin cir vao hinh thire to chire thi ¢6 4 loai tiéc.

1. Tiéc ngdi (Tiéc nong):

Pic diém: Sb khach tham duy it hon tiéc dung, thoi gian an kéo dai hon tiéc
dung; La loai tiéc thong dung, dugc st dung nhiéu, bao gébm nhiéu cach an va tinh
chat khac nhau; Thudng dugce t6 chirc mot cach than mat hon 1a tinh 18 nghi, thudng
duoc to chure vao gid bira an chinh; Cac mon an cua ti¢c phan nhiéu la mén an nong,
thuc don dat trudec.

2. Ti¢c dtng (tiéc nguodi)

Pic diém: Ludn luén 1a phuc vu buftet (tu phuc vu) khach dugc thoai mai lya
chon thirc an minh wa thich tir ban ti€c, c6 thé vura an vura di lai tro chuyén.



Tiéc dimg thudng to chirc vao ngdy 18 16n, s6 khach tham dy dong, thoi gian to
churc ngan hon tiéc ngdi, khach di lai chuyén tro than mat, thodi mai nhung mang
tinh long trong 1€ nghi

3. Ti€c rugu: Phuc vu d6 uéng nhi€¢u hon an, thuong c6 cdc mon an nhe. Trong
bira ti€c nguoi ta dung du cac loai rugu khac nhau va it dung rugu manh.

+ Hinh thure: Nhe nhang, than mat, thoai mai.

+ Mo6n an thuong c6 mot s6 mén an dé nhim rugu

4. Tiéc tra/ca phé (co thé phuc vu cé hai hinh thic dimg hodc ngdi)
Tiéc tra 1a hinh thuc ti€c voi nhitng dac trung sau:

- Thoi gian t6 chtic ¢6 thé vao ban ngdy hodc chiéu tdi.

- S6 lugng khach mai han ché.

- Thuc don gém tra va cac mon an, do uéng nhe.

Céu héi 10: Sau khi in udng ¢ nha hang chiing ta xong, cAm hoa don thanh
toan, nguwoi khach phan nan “ciing do an, thirc uong nay, nha hang ¢ day dat
thé?” néu la ban la ngwoi phuc vu, ban tra 1o the nao?

Goiy tra loi:

Quan diém: Phai gii binh tinh va ¢6 thai d nghiém tic trong van dé nay. Giai
thich cho khach dé khach thay dugc nhitng vu diém n61 bat cua NH, KS minh.

Vi du: Da, c6 thé & ctra hang khac ré hon nhung chic 6ng ba da danh gia dugc
chat luong phuc vu va chit lwong mon in ctia nha hang chung t6i roi chir a? Nha
hang chung t6i da lua chon rat k§ nguyén liéu ché bién dau vao nén gia mua nguyén
liéu hoi cao hon cac hang khac mot chut it. Mong 6ng ba hiéu cho; toi ¢6 trach nhiém
s& phan anh van dé thac mac cua ong ba 1én giam doc nha hang dé nghién ciru, tinh
toan lai viéc nhap nguyén liéu dau vao véi gia ré hon.

Céu héi 11: Néu khong biét cuoi, hiy dirng 13 ngudi ban hang. La nhan
vién nha hang ban hi€u cau néi d6 nhw the nao?

Goi y tra loi:

- Khing dinh nu cuoi 1a can thiét trong cudc séng, trong giao tiép néi chung:
+ Tao sy than mat, gan giii.

+ Tao su thong cam, hiéu biét 13n nhau.

- Nu cudi rt quan trong ddi v6i ngudi ban hang noéi chung:

+ Gay 4n tuong ban dau tét dep voi khach.

+ Tao strc hép dan, 16i kéo, chao moi khach véi san phém clia nguoi ban.

+ Tao su than mat, gr:fm gilii va hiéu biét (Vé nhu cau, kha nang thanh toan...)
+ D& dang thuyét phuc khach.

+Pé lai 4n tuong tot dep trong 10ng khach (hudng téi su quay trd lai cia khach).
- Nu cuoi dbi véi nhan vién ban, bar con quan trong hon vi:



+ Nhan vién ban, bar cling la ngudi ban hang déng thoi 1a ngudi cung cap dich
vu (Quang cédo, chao ban do an, thirc uong nhung dong thoi don tiép phuc vu khach).

+ San pham béan cha yéu 1a dich vu:
- La san pham v6 hinh - khach chi hiéu va danh gia duoc sau khi da st dung.

- Hau hét 14 san pham khong thé luu kho cat giit dugc; phai sir dung dong thoi
cung thoi gian san xuat ra ching.

- Chat lugng ctia san pham dugc danh gia chu yéu bang su hai long cua khach
ma su hai long ctia khach phu thudc vao tam trang cia khach lac do.

- Nu cuodi cua nhan vién ban, bar s& lam khach:
+ Quén di mét mai, buc boi.
+ Xoa di su cach biét, su xa la gitra khach va nha hang, khach san.

+ Tao an tuong tot dep, than mat (dé 1am khach hai 1ong bé qua nhimng khiém
khuyét nho ctia nha hang, khach san).

+ Lam khach nhé dén va quay tro lai nha hang, khach san.
+ Khach thoai mai, tAm trang vui vé s& an, uéng nhiéu hon

Cau héi 12: Anh, chi hiay néu yéu cau phuc vu in udng tai budng trong
khach san.

Goi y tra loi:
1. Tiép nhén yéu cau ciia khdch hang:

- Pam bao ghi va nhic lai mot cach chinh x4c yéu cau goi mon cia khach va
cac mon khach goi phai c6 trong thuc don phuc vu tai buong;

- Thong bao voi khach khoang thoi gian d6 an udng khach di yéu cau sé duoc
mang lén buong.

- Go1 y cho khach cidc mon an, d6 uong khac dé hoan thién yéu cau goi moén
ctua khach

- Phuc vu cac yéu cau dac biét khac cia khach néu co
2. Chudn bi va phuc vu tai buong:

- Kiém tra lai mén an xem c6 dting moén khach yéu cu va dugc trinh bay dep
trude khi phuc vu khach

- Str dung xe day va thiét bi chuyén dung dé mang dd an udng 1én budng cho
khach

- Phuc vu khach theo dung tiéu chuan va quy trinh quy dinh

- Giai quyét moi phat sinh lién quan dén yéu cau goi mén cia khach trong qua
trinh phuc vu do an uong cho khéach.

3. Xudt héa don phuc vu tai buéng cho khdch

- Xac nhan lai héa don voi thong tin chinh xac vé khach hang;



- Gitr lai lién c6 chit ky cua khach hang

- Thong bao voi giam sat vién néu co bat ky su ¢b gi hodc van dé lién quan xay
ra.

- Giao lai hoa don cho bd phan thu ngan

4. Don dep dé an uéng phuc vu tai buéng:

- Dy tinh thoi gian thich hop dé thu don dd 4n udng;

- Kiém tra lai voi khach trude khi don dd dn udng

- Pam bao thyc hién viéc don dep theo dung tiéu chuan va quy trinh quy dinh.

5. Duy tri cdc dung cu phuc vu tai buéng dé sin sang siv dung

- Pam bao dung cu phuc vu tai budng ludn sach s&

- Bat cac dung cu vao dang vi tri da quy dinh

- Kiém tra s luong ddy du cho 1an phuc vu ké tiép.

Cau hoéi 13: Anh, chi hay néu quy trinh phuc vu nha hang

Goi y tra loi:

1. Truwde gio phuc vu

- V€ sinh khu vuc lam viéc

- Chu y dén cac thiét bi dién, bao cdo néu c6 hong hoc, dé y dén nhiét 46 phong,
anh sang...

- Sap xép ban ghé theo s6 dit néu co

- Kiém tra lai xem ban, ghé c6 bi cap kiéng khong

- Trai khan ban, gap khan an/ gidy an

- Lau lai cac d6 inox (dao dia), d6 thuy tinh, d6 st. ..

- Kiém tra cac lo mudi tiéu

- Cam hoa hoic thay nuéc cho hoa

- Set up ban

- Léy dd du trir cho ban chd: dao, dia, bat dia, cdc, chén...

- Chuén bi khin lau ban, dia gat vun banh my

- Chuén bi quyén phiéu ghi va bat

- Kiém tra voi nha bép, quay bar xem c6 moén gi thiéu khong
- Chuén bi thuc don du dung va dé noi thuan tién nhat dé phuc vu khach
2. Trong gio phuc vu

- Chao hoi khach

- Pua khach vao ban va dua thuc don

- Nhén yéu cau do an, do uéng



- Phuc vu d6 an, d6 uéng

- Don dia

- Nhén yéu cau trang miéng/tra/ca phé

- Phuyc vy trang miéng/tra/ca phé

- Don d6 trang miéng

- Thanh toan

2 Két thiic qua trinh phuc vu

- Mang dd ban dén vi tri qui dinh dé d6 ban

- Don ban

- Sap xép lai ban ghé

- Lau dao dia

- Don dep ban cho

- Banh rura cac khay phuc vu

- Piéu chinh 4nh sang va nhiét d6 trong phong

- Xem s6 dit dé c6 ké hoach tiép theo

CAu héi 14: Anh, chi hiy néu cach tiép nhan yéu cau tir khich
Goi y tra loi:

- Héi khdch: " Anl/ chi d3 san sang goi mén chua?"

- Ghi chép: Ghi cac yéu cau cua khach theo trinh tu phuc vu; Ghi 13 cac yéu
cau dac bi¢t; Co cach phan biét mon 1€n trude, mon 1€n sau; Thong nhat cach viét
tat trong phiéu ghi: Chu y s6 lugng mon, s6 ban, s6 ghé, thoi gian...

- Nhac lai: Tat ca cac yéu cau cua khach can dugc nhac lai d€ gidam bot nham
lan; Co6 thé nhac lai ngay sau khi khach goi mon hoac nhac lai khi da ghi xong yéu
cau cua khach bao gom s6 luong, tén mon...

- Giai thich, goi y: can hiéu duoc tit ca cac mon trong thuc don dé o thé giai
thich cho khach, bao gom: Cach nau, cac phu gia di cuing, cac nguyén liéu ché bién,
dinh luong cua moén an

- Phong cach: Luon giit khoang cach nhat dinh véi khach (khong quéa gan,
khong quéa xa); Nhin vao khach khi ho goi mén; Ludn tuoi cudi, niém nd va sin sang
gitip d&; N6i 161 cam on mdi khi ghi xong yéu cau cua khach./.



