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Gigi thiéu

Vé phat trién

kinh doanh dua vao
cong dong (C-BED)




Phat trién kinh doanh dya vao céng déng la moét chuong trinh tap hudn mang tinh sang tao
véi chi phi thap do T6 chitc Lao déng Qudc té (ILO) thiét ké nham hé trg phat trién ky nang
va trao quyén cho cong dong dia phuang, hudng t8i nang cao sinh k&, nang suét va diéu kién
[am viéc.

Pudgc coi la mét cach tiép can tap huan, C-BED la chuang trinh duy nhat dugc xay dung theo
hinh thirc déng dang, trén phuong phéap hoc vién tu hoc hai 1an nhau ma khéng cé su tham
gia cua giao vién, chuyén gia hay tu van bén ngoai. Thay vao dé, hoc vién C-BED lam viéc vdi
nhau théng qua hang loat hoat ddng va thao luén theo cac budc hudng dan don gian trong
cuén Hudng dan tap huan. Nhiing kién thirc, nang luc va ki ndang méi dugc phat trién thong
qua su tuang tac gilra cac hoc vién va viéc chia sé kinh nghiém, kién thdc hién c6 cua dia
phuong. Bang cach nay, chuong trinh gitp tiét kiém chi phi va dam bao tinh vitng bén cho
moi t& chitc, cdng déng.

Chuang trinh C-BED bao gém hai goi tap huan chinh dugc thiét ké nham phat trién nang luc
khai nghiép kinh doanh va hoat déng kinh doanh qua viéc tap trung vao tié€p thi, quan ly tai
chinh va 1ap ké hoach hanh dong. Hai géi tap huan nay la C-BED for Aspiring Entrepreneurs
(C-BED cho ngudi dang mong muén trd thanh doanh nhan) va C-BED for Small Business
Operators (C-BED cho ngudi diéu hanh doanh nghiép nhd). Bén canh do, mot bé cong cu
nham nang cao nang luc kinh doanh va nang cao kj nang cho mét sé nganh cu thé dang
dugc phat trién. Cac goi cdng cu nay cé thé dugc trién khai ap dung trong chuong trinh tap
huan doc lap hoac dudc tich hgp dudi dang modul trong cac chuang trinh hién tai.

Nha hang

Nha hang la mét loai hinh kinh doanh phuc vu thiic an va dé uéng cho khach. Nha hang la
mot phan quan trong clia nganh du lich vi né cung céap dich vu an uéng cho du khach, thuang
cho phép du khach thir thudng thiic &m thuc dia phuong, tham du céac I18p hoc ndu an hoac
dan gian 1a cho ho cho an va diém diing chan trong khi di tham quan nhiéu noi khac nhau.

Goi tap huan nha hang

Tap huan:

Géi tap huan nha hang dugc st dung dé gitup nhitng ngudi dang cé6 mong mudén hodc dang
la chd nha hang, quan ly nha hang cai thién nang luc quan ly nha hang cda ho. Goi nay tap
trung vao cac nguyén tac quan ly co ban, dugc xdy dung ti nhitng hi€u biét ma hoc vién da
c6 trong viéc quan ly nha hang va gildp ho hoc hdi dugc nhiéu hon. Né cling c6 thé dugc xay
dung tu viéc tham khao cac céng cu phat trién kinh doanh dua vao céng déng khac nhu
C-BED cho ngugi diéu hanh doanh nghiép nhé (SBO) hodc C-BED cho ngudi dang mong
muoén trd thanh doanh nhan (AE). Hoc vién sé chia sé kinh nghiém va c6 mét ké hoach hanh
déng uu tién (it nhat 1a 3 hoat dong nham cai thién kinh doanh cua ho). Sau tap huén, hoc
vién sé:
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« Nang cao kién thirc hién cé vé quan ly nha hang

+ Tang cudng nang luc phan tich cac khia canh lién quan t&i quan ly nha hang
+ Nang cao nhan thic vé phat trién kinh doanh

«  Xac dinh dugc cac budc va hanh déng nham cai thién nha hang

«  Quyét dinh cac hanh dong trong tuadng lai

«  Nam bat dugc ca hoi hgp tac va lién két

Hudng dan thuc hanh:

Tai liéu Hudng dan thuc hanh dugc thiét ké nham hé trg cac chd nha hang, nhitng ngudi quan
ly cai thién nha hang cta minh. Nhitng ngudi tham gia tap huan sé dugc gidi thiéu va lam
quen v&i huéng dan thuc hanh trong khi hoc. Tuy nhién, nhitng ngudi khéng tham dy tap
hudn cling c6 thé st dung huéng dan thuc hanh. Hudng dan thuc hanh bao gém mét sé céng
cy, tha thuat va bai tap thuc té nham gilp nhitng ngudi chd s& hitu va quan ly nha hang.

SU dung Tai liéu Huéng dan thuc hanh nhu thé nao?

Cong cu thuc hanh
Bai tap

Tinh hudéng

Binh nghia

Luuy

Thong tin can chd y thém

OPS00S
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Tinh phap ly




MUC TIEU:
« Cung cap thong tin vé viéc cap phép va gidy phép can thiét déi véi nha hang
« Cung cdp mdt mau xin cdp phép, trong trudng hgp can thiét

HUGNG DAN TAP HUAN:
+ Day la théng tin bé sung, khéng co trong tap huan

1.1. Cap phép va giay phép
Khi bat dau bat c kinh doanh gi, du & dau, ban can hét sc chi y t&i viéc xin cap phép va cd
du gidy phép can thiét tir cac co quan chic nang dia phuong. B6 thudng la nhitng doi hoi

phép ly cia mdi quéc gia va moi dia phuong. Viéc duyét cap cac gidy t& phap ly nhu vay rat
quan trong dé dam bao viéc kinh doanh cta ban van hanh tron tru.

Danh sach dudi day dua ra dé ban tham khao va tir d6 tu tim ra mét danh muc chinh xac va
day dd han. Mac du khong phai moi hoat dong kinh doanh déu doi hédi cé tat ca cac gidy to
nay, nhung cac nha dau tu c6 thé muén kiém tra su hiéu biét clia ban vé cac van ban phap luat
can thiét khac nhau khi bat dau kinh doanh. Mét khi ké hoach kinh doanh da dugc théng qua
va tai chinh bao dam, trach nhiém cla ban la bat dau tha tuc xin phép. Viéc nay can dugc thuc
hién dong thai vdi viéc tao lap kinh doanh.

Danh sach giay phép
Bang 1.1.1: Cac loai giay phép

bang ky cong ty

bang ky thué

Bang ky thanh lap va dang ky ctra hang
bBang ky phong chay chita chay

Xac nhan nguén nudc

Gidy phép y té

Xac nhan dang ky véi canh sat

Gidy phép kinh doanh va luu kho

Gidy phép cung cap dich vu cong cong
Bao hiém cho ngudi lao déng

Bao hiém

Xac nhan stc khde cho nhan vién nha bép
Giay phép treo bién quang cao phat sang
bang ky tai khoan thué
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Mau giay phép

Tén doanh nghiép
Dia chi

Loai hinh doanh nghiép

Bang 1.1.2: Giay phép

Bia chi van phong, néu khac vdi dia chi khai & trén

Tén chd doanh nghiép

Nai cu tru

Tén ngudi quan ly (néu cd) va nai cu trd

Loai hinh hoat dong

Pac diém kinh doanh

Thai gian di vao hoat dong

Tén thanh vién trong gia dinh lam cho doanh nghiép (phan riéng nam gidi, nlt gidi, nguai

[6n va tré em)

Tén ngudi quan ly

Tong s6 nhan vién (phan riéng nam gidi, nit gidi, nguadi I16n va tré em)
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DIGLECIERE
lap ngan sach




2. Pinh gia va lap ngan sach

MUC TIEU:
« Cung cap cac mau phu hgp dé quan ly tién
+ Dinh gia va ki€ém soat kho

HUGNG DAN TAP HUAN:
« Dugc dé cap dén trong phan 2

2.1. Lap ngan sach

Lap ngan sach la mot phan quan trong trong quan ly dong tai chinh clia nha hang. Duéi day
la mo6t s6 mau chinh dé gitp ban theo d&i va ghi lai dong tién vao va ra trong kinh doanh.
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Ngan sach hoat dong

Bang 2.1.1: Ngan sach hoat dong

Thang

Doanh thu tU kinh doanh d6
an

Chi phi cua hang héa da tiéu
thu:

Chi phi mua thyc pham

Cac chi phi hoat dong:

Tién cong va tién luong

Chi phi hoat dong truc tiép
Chi phi tién ich

Chi sta chlra nho va bao
dudng

Chi phi hanh chinh

Bao hiém

Tién thué mudn

Téng chi phi hoat déng

Téng chi phi

Lgi nhuan (trudc thué)

Thang Giéng
Ngan sach Thuc té Tinh toan ty lé

ngan sach theo thang

Thang Nam Thang Nam %
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2.2. Pinh gia

Dinh gia |a rat quan trong d6i véi quan ly nha hang. Dinh gia ding co thé giip ban thu hat
didng doi tugng khach hang va quan ly dugc ngan sach cia minh. C6 mét s6 phuang phap
dinh gia khac nhau. Dudi day la mét vai vi du:

Phuang phap gia hgp ly: Gia dudc thiét 1ap tai mdc ban tin la hang héa hoac dich
vu dang gia vai khach hang cla ban. Phuong phap nay cé thé khéng phan anh ding
su quan tdm va Igi ich cta khach hang, cé thé dan dén viéc nha hang tinh gia quéa cao
hoac qua thap.

Phucng phap gia cao nhat: ngudi quan ly doan mdic cao nhat ma khach hang san
sang thanh toan, réi giam mot chat dé cho phép cé sai s6 va dat gia & muc do.
Phuang phap nay dua trén kha nang phan doan cua ngudi quan ly vé sy sén sang va
kha nang chi tra cua khach.

Phuang phap chap nhan 16: S dung phuang phéap nay, gia thuc don dugc dat cang
thap cang tét (tham chi dudi gia thanh) nham thu hat nhiéu khach hang tiéu ding
nhitng san pham khac dé bu dap su tham hut nay. Vi du, dé uéng.

Phuong phap dinh gia truc quan: Phucng phap nay bao gom viéc doan gia mot
cach don gian va diéu chinh néu né khong hiéu qua.

Phuong phap khong dinh gia: Trong phuaong phéap nay, nhan vién va dau bép dua
ra muc gia va thong bao truc ti€p cho khach. Cach nay thudng dugc st dung khi mén
trong thuc don dugc thay thé hoac khi goi mén dac biét. Cach nay khong dugc coi la
mot phuong phap dinh gia hiéu qua.

2.3. Kiém soat kho

Kiém soat kho trong nha bép la mét qua trinh thuc hién tiing budc mot. Bay la mét qua trinh
quan trong, trong d6 moét s6 ca s& kinh doanh thuc hién nghiém tic hon cg s khac. Mbi nha
hang nén nd luc dé kiém soat kho trong nha bép cia minh.

Cac buéc:

1.

Tinh chi phi ctia ting hang muc trong cdng thc nau an

2. Kiém kho mét cach don gian
3.
4. Tang sé lugng cac mat hang dang dugc quan ly tur budc 3

Bat dau viéc kiém soat kho
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Danh sach

Bang 2.3: Danh sach kiém tra quan tri kinh doanh
Sé hitu va hgp dong
Hop dong s& hitu da dugc cong chiing
Hgp déng cho thué dugc ky bdi tat ca cac bén (gia han, thué, bao hiém)
Giay phép
bang ky cong ty
Pang ky phong chay chita chay
Gidy phép y té (cho do6 an, do6 uéng co6 coén)
Bao hiém
Xac nhan sutic khoe cho nhan vién nha bép
Binh gia va lap ngan sach
Bang can dai ké toan cap nhat (tai san luu dong, ng ngan han)
Bao céo thu nhap cap nhat
Bao céo tién té cap nhat
Ngan sach tién mat cap nhat
Ngan sach hoat dong cap nhat

Kiém soat kho
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Quan ly bép




MUC TIEU:

Cung cap thong tin vé viéc diéu hanh mot nha bép sach sé va dam bao sic khoe
Xem xét bao quan thuc pham va quan ly rac thai
Cung cap danh muc kiém tra viéc don dep nha bép theo dinh ky

HUGNG DAN TAP HUAN:

Pugc dé cap dén trong phan 3

3.1. Bao quan thuc pham an toan

Cac nguyén tac bao quan thuc pham an toan:

Thuc hién nguyén tac vao trudc ra trudc (FIFO). Nguyén tac FIFO cho phép bao
dam chat lugng va an toan thuc pham. B4t c( khi nao don hang thuc pham mdi dén,
cac thuc phdm mdi phai dugc dat phia sau cac thuc pham cii dé sir dung thuc pham
ci trude. Ap dung cho ca kho lanh va kho hang khé. C6 thé thuc hién dan nhan ngay
dén va nhan “si dung trudc” ngay cho tat ca loai thuc pham dé dam bao an toan va
dé tuai phu hgp cho thuc pham.

PE thit cang thap cang tét. Ngay ca khi dugc chlra trong hdp kin, thit hodc moén ché
bién ti thit nén dugc bao quan phia dudi cadc mat hang khac dé nudc thit khéng thé
nho xuéng va lam & nhiém cac thuc pham khac.

Bao quan thuc pham trong hép/bao géi kin. M6t khi thuc pham tiép xic khéng
khi, s& rat dé bi hu hong. D€ kéo dai thdi gian st dung, duy tri chat lugng va an toan,
thuc pham phai dugc bao quan trong cac hop/bao godi kin. St dung dé dung thuc
pham (cé nap), thung nguyén liéu va hdép bao quan thuc pham dé gilr cho nha bép
clia ban luén ngan nap, tranh nhiém ban va vi khuan.

Khéng dé thuc pham trén san. Thuc pham phai dugc trit & do cao it nhat W15cm
tinh tir mat san. Viéc lam nay nham ngan nudc, bui, chat gy é nhiém khac ngdm qua
tui hoac lam 6 nhiém thyc pham.

Luén kiém soat nhiét dé. Phong lanh 13 can thiét d€ dam bao an toan thuc pham,
nhung chi khi né dugc gilt & nhiét dé thich hgp. Mi phong lanh can cé nhiét ké dé
nhan vién cé thé kiém tra va dam bao thuc pham dugc bao quan & dudi mdc nhiét
dé co thé lam hdng thuc pham.

Pirng dé phong lanh/ta lanh qua day. Néu dé qua nhiéu hang hda xép chéng lén
nhau, phong lanh/td lanh s& khé duy tri dugc nhiét d6 thich hop. N6 cé thé tao ra
nhitng di€m ndng va sé c6 nhitng khu vuc nhat dinh khéng dd lanh. N6 cling ngan cac
dong khi luu chuyén bén trong va bén ngoai dan dén diéu kién bao quan khéng tét.
Giir ké va san nha sach sé va ngan nap. SU dung cac ké treo tudng va gia da dé gil
cho nha bép ctia ban dugc ngan nap. Bat ct noi nao cé bui ban hay thuc pham bi dé
ra, vi khuan déu cé thé phat trién. Gilr san nha va ké sach la yéu cau bat budc dé duy
tri an toan thuc pham thich hgp trong nha bép. Ké dugc sap xép véi cac mat hang co
dan nhan ré rang ciling sé lam giam thai gian md& clra kho va sap xép hang héa cua
nhan vién.
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Khi nghi ngd, hay bo di. Diém mau chét cho viéc quan ly va bao quan thuc phdm an
toan 13 khi nghi ng& vé miic d6 an toan clia san pham, hdy dan nhan canh bao than
trong va vUt bd thuc phdm do di. Ban can phai chac chan; viéc sit dung ma khéng
chac chan c6 thé dan dén ngd doc thuc pham.

Khoang nhiét d6 an toan va nguy hiém cho bao quan thuc pham

+ Khoang nhiét dé nguy hiém cho bao quan thuc phadm nam trong khoang tur 5 dé dén
60 do C

+  Né&u thuc phdm dé hu hong dé trong khoang nhiét dé nguy hiém qua lau, thuc pham
sé& bi hong. C6 nghia la sé khdng cé cach nao diét hét cac vi khuan hién co trong thuc
pham dé cé thuc pham tiéu dung an toan.

«  Thuyc pham dé hu hdng: thit, gia cdm va thuy san sé théi, uon néu khéng dugc lam
lanh phu hgp.

« Nhiét dé anh huéng dén vi khuan thé nao: Vi khuan nhan 1én nhanh chéng trong mot
méi trudng ndng am.

+ Sau hai gi¢ dé & trong khoang nhiét d6 nguy hiém, thuc pham sé c6 qua nhiéu vi
khuan va can phai dugc vt bo.

« Nhiét do cao diét vi khuan. Khi thuc pham bat dau ti€p can mdc nhiét dé 63 dé C, vi
khuan bat dau chét.

Luuy

Nguyén tac hai gié

Né&u thirc an dé & khoang nhiét d6 nguy hiém qua lau, sé cd qua nhiéu vi khuan va chidng sé
lam hdng thiic an da ndu. Do dé céan phai bd thic an nay di. Quan trong la ngudi quan ly hoac
nhan vién nha bép phai kiém tra nhiét d6 cia moén sip, mén ham hoac cac thic an da ché
bién san sau mdi khoang thdi gian hai gi& dé dam bao nhiét dé thic &n trén 60 dé C. Néu
thrc an qua ngudi, can diéu chinh nhiét do6 va kiém tra lai trong nua gio.
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3.2. Quan ly rac thai

Luuy

Ngan chan su hinh thanh rac:

Mua véi sé lugng 16n néu cé thé

Giam bt hép dung do an cho khach mua mang vé va cac phu kién phuc vu an tai nha
hang

Yéu cau nha cung cép tai s dung hoac tai ché cac hop, thung, bé dé hang v.v... khi
van chuyén

SU dung ca cdc, dia, dao dia tai st dung

Giam gia cho nhitng khach hang mang ca c6c hoac tui tai st dung cta ho dén

S dung cac san pham lam tU vat liéu tai ché

Luuy

Giam bdt rac thai:

Xay dung chuang trinh lam phan compot.

Xay dung mét chuong trinh tai ché téng hgp, néu chua cd

Kéu goi moi ngudi chon va st dung do tai ché hodc dung nhiéu lan.

Chai lo va lon khdng phai 13 nhitng th( duy nhat cé thé tai ché dugc. Néi xoong cii
v3, kim, kep v8 va bat c cai gi cé it nhat 75% kim loai déu cd thé bd vao cac thung
rac kim loai dé tai ché. Hay lién lac v8i nhitng ngudi lam tai ché tai dia phuong dé xac
nhan rang ho cé thé chdp nhan mon dé ci nay.

Doi v8i nhitng d6 nho, hay bi vit lung tung nhu éng hut, que khudy va nhiing xién
nho (cai trai cdy) trén dé uéng, nén lam bang chat dé hoai muc dé sau d6 gom lai va
lam hoai muc ching

Tim nhitng san pham déng géi it hoac bao bi dong gdi co thé tai ché dugc

Chon st dung tat ca nhitng moén doé co thé tai st dung dugc. Phin ca phé, ly ca phé,
|6t dé ly coc, vv...

Quan hé vdi chuong trinh quyén gép luang thuc trong vung

Mua sé lugng I&n. Ngoai cac trang thiét bi phuc vu dich vu an uéng thudng dugc mua
nhiéu, can can nhac khi mua cac san pham thudng khéng mua sé lugng 16n nhu d6
uéng ¢ coén va rugu vang dé nau

Dlng si dung céac san pham khéng cén thiét nhu tdm 16t bang gidy, tam cdm trén ly
cocktail hay cach dat hai 6ng hat trong ly cocktail

Co6 nhan vién phat cac moéon doé dung mét lan nhu khan an va nia nhya thay vi dat
ching & quay tu phuc vu

S dung loai may rat khan an tu déng chi cho rat méi lan mét khan

Mua héa chat tay rira dam dac va giam sé lugng cac loai hda chit bang cach st dung
chat tay rlra da nang

Yéu cau khi uéng nudc nhan vién dung coc tai st dung

Giam gia cho cac khach hang mang coc ca phé tai s dung cua ho dén
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Nhan dién rac thai

Bang 3.2: Cac loai rac thai

Rac Rac hitu co Rac co thé tai ché

D6 dung bang x6p (bat, ly Thic an thira Vo d6 udng

coc¢, hép dung thirc an)

Nap chai, 6ng hut Khan giay Chai nhya va thay tinh

Dao nia nhya Bao bi giay dung mudi, tieu, HOp giday dung nudc trai cay,
dudng, v.v... lon thuc pham bang kim loai

Coc dung d6 uéng néng/lanh | Tui tra nhing Binh/hép gidy dung slta

va nap day
Péng gbi gia vi bang nhua va  Que khudy dé uéng bang gé  Bao, tui gidy

gidy kim loai

H6p dung ba nho Giay dinh thurc an Khay/hop dung do6 an mang
di

Dia dung dé gan kem sira Giay van phong, céac tong

3.3. Danh muc kiém tra viéc lau chui don dep

Pay la danh sach cac muc cong viéc can luu y cho khu vyc bép clia nha hang dudc sach sé.
M6t s6 viéc can thuc hién vai lan trong ngay, trong khi mot s6 viéc khac chi can thuc hién hang
tuan hoac hang thang.
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Danh sach

Bang 3.3: Danh muc kiém tra viéc lau chui don dep

Hang muc

Trong méi ca

Co sach 16 nudng gitra nhitng lan nudng thit do, thit gia cam va ca
Thay thét cat, thai

Thay nudc khur trung va gié sach

Lam sach thung rac

Sau méi ca (b(ta sdng, bira trua, bira t8i)

Rlra sach chao/noi chién ran

Co sach o nudng

Rlra va khir trung cac bé mat (thét, ban chuan bi dé an)

Rlra sach may thai thit va cat 14t phomat sau mai lan st dung

DEé tat ca tap dé va 4o ndu bép vao may giat (khéng giat chung véi gié lau)
DE tat ca gié lau vao chd giat do ban

Lam sach cac x6 dung nudc lau ra

Lay hét do ra khoi cac ban hap nhiét va lau sach

Che cac ngan trong td lam mat bang cac mang boc thuc pham
Giat cac tam trai san

Don dep mat kinh td lanh/mat (c& nhd)

Quét va lau san bép

Lau chui don dep hang ngay

Lam sach hé thu m&

Thay giady kim loai boc 16 nuéng, 16 bép va cac khay dung dé an néng long
Rura bé loc bén trong may hut mui bang may ria bat

Rira dao chat (dao phay)

Lau chui don dep hang tuan

Lay hét do ra khoi td lam mat cé mat kinh, rra va khr trung tu
Cao can bam trén chau rira va voi nudc

Mai dao

Lam sach may pha ca phé

Dung dau an lam sach cac dung cu ndu bang gang

DUng chét tay rira cdng lam sach va théng cac ranh thoat trén san
Lau chui don dep hang thang

Lam sach mat sau cac dung cu chiu nhiét nhiéu (nhu 10 nuéng, bép, chao/néi chién
ran) dé giam bét dong ma

Lam sach ngan da tu dong

Don sach va khur trung may lam da
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Rufa tudng va tran nha

Lau sach khu vuc kho ch&a d6 kho

Thay bay cén trung

Kiém tra lai bd so cliu

Don vé sinh va kiém tra an toan hang nam
Ki€ém tra hé théng chita chay

Ki€ém tra binh chita chay

Lam sach 6ng hut khéi 2 [an/nam

Lam sach dén bao trén bép gas
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An toan va suc khoe
tai ndi lam viéc




MUC TIEU:

Pua ra cdc mau yéu cau an toan chay nég, sc clu, thiét bi bado hé ca nhan, luu y
khi bi nhiém tring va hudng dan an toan khac

HUGNG DAN TAP HUAN:

Pugc dé cap dén trong phan 4

4.1. Thiét bi bao ho ca nhan

Ngan ngua tai nan xay ra va tap huan cho nhan vién st dung thiét bi bdo hé ca nhan (PPE).
PPE gilp bado vé ngudi lao ddng khoi viéc bi dut tay, bong, mét moi do cang thang va cac
thuong tich khac c6 thé xay ra trong nha bép.

1.

Tap dé lam bép. Tap dé lam bép khong chi gilt sach cho déng phuc clia nhan vién.
N6 con ¢6 vai tro nhu mot rao can bao vé da clia nhan vién khoi bi bong bgi dau ran
hay do hoa chat. Tuy nhién, nhan vién khi sit dung may trén can phai cha y dé day tap
dé khong bi quan vao dau tron hoac mo ta quay.

Gang dung cho 16 nudng. Gang tay 10 nudng bao vé nhan cdng khoi bi béng khi
cam cac dia do6 an nong. Chi can nhg dé gang tay 10 nuéng gan cac thiét bi niu an,
dé nhan vién cé thé dé dang st dung, khdng can phai co gia treo riéng.

Tham chéng trugt. Tham trong bép cta nha hang sé gitp viéc di lai chac chan hon.
Nhirng tdm tham cao su c6 thé dugc dat tai nhitng khu vuc di lai nhiéu, chang han
nhu & khu vuc chuyén thiic an hoac phia trudc cac may rira bat ¢& I16n. Tham cao su
cling tao ra mét bé mat mém han khi di lai, gitip nhan vién bao vé ban chan, mat c3,
dau gobi va hong da bi moi va bong gan.

Bién bao san uét. Bién bao san udt bao vé ca nhan cong va khach hang khéi bi truot
va ngéa. Can cé bién bao hiéu & bat ¢l ngi nao san udt dé€ canh bao nguy hiém cho
khach hang va ngudi lao dong.

Tam quan trong cua giao duc. Cho du c6 st dung thiét bi bdo hé ca nhan nao di
nira, thi phuong phap hiéu qua nhat dé ngan ngura chan thuang 1a gido duc thich hgp.
Can hudng dan nhan vién biét cach st dung cac thiét bi bao hé ca nhéan va cach thirc
van hanh cac thiét bi trong bép dé ho biét cai gi an toan, cai gi khéng va tu tin hon
trong cOng viéc cua minh.

Luuy:

An toan cho nhan vién nha hang

Thiét bi van hanh an toan: Tuan thd hudng dan cla nha san xuat va sir dung tat ca
cac thiét bi bao vé hoac hudng dan an toan cho may mdc cé nhitng bd phén sac
nhon, nguy hiém.
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« Rira tay thudng xuyén: Rira tay bang xa phong va nudc am trudc va sau khi xur ly
thuc pham, dé dung va thiét bi nha bép. Hay chac chan rang chau rira dugc thiét ké
hop ly & tat ca cac khu vuc ché bién thuc pham. Diéu nay giam thiéu viéc lan truyén
cac vi khuan c6 hai

« Can than dé khoéi nga: Lam sach ngay cac thiic an bj tran ra san, lau ngay nhitng chd
UGt va don bat ¢t chudng ngai vat nao trén san. Xem xét viéc bat budc di giay chong
trugt nham giam thiéu cac tai nan do trugt trén san nha.

+ Duy tri thoi quen t6t va vé sinh ca nhan sach sé: vé sinh ding cach cling giup ngan
ngua lan truyén vi khudn cé hai. Tranh hat thuéc, dn, uéng, ho, hat hoi & khu vuc ché
bién thuc pham. Nhan vién bi bénh can phai & nha, khéng dén nai lam viéc. Gang tay
nhya hodc cao su ciing lam gidm nguy cd lay nhiém chéo

« Dé phong bi bong: bi bdng do nudc ndng, thic an, dau maé hodc cac bé mat néng,
la nhitng nguyén nhan phd bién trong méi trudng nha bép. Chon bién phap phong
ngua thich hgp va can nhac viéc st dung 16t néi va gang tay 10 nudng nham bao vé
nhitng ngudi hay phai lam viéc véi cac thiét bi va dé an néng.

« Hay can than khi sir dung nhirng vat sac nhon: Dao, cac bd phan cia may mac,
thiét bi va kinh v& déu cd thé cé canh sac. Gang chéng dut tay cé thé dac biét hitu ich
khi phai lam viéc v&i nhitng doé vat sac nhon.

« Giam thiéu nguy co cing co va bong gan: Dao tao cho nhan vién ky thuat bé, nang
do6 vat hgp ly va cach dé han ché viéc vdi tay qua miic hodc chan thuang do lap di lap
lai mét dong tac. Tham chong mét mai thudng rat hitu ich cho cac nhan vién phai
ding lam viéc trong thdi gian dai.

« Can than khi xtr ly cac héa chat doc hai: Doc nhan mac, lam quen véi bang chi dan
an toan hoéa chat déi vSi moi hda chat va sit dung moi thiét bi bao vé co san.

« Chuan bi cho cac truéng hgp khan cap: Thuc hién ké hoach hanh déng khi ¢é tai
nan, thién tai, hod hoan, cac tinh huéng bao luc va tinh huéng khan cap khac c6 thé
xay ra & ndi lam viéc. Truyén dat ké hoach hanh déng cho tat ca nhan vién.

4.2. Sc ciru: nhirng van dé co ban
Sa citu la gi?

Sa clu la gitp d& ngudi bénh hodc ngudi bi thuong va cham séc ban dau doi véi bénh va vét
thuong cho dén khi c6 diéu tri y t&€ day dd. So cru c6 thé la bat c viéc gi, tir viéc dan bang
cltu thuang dé clru séng ai d6. Ban khéng can phai dugc dao tao vé sa cliu dé gilp nhing
ngudi ¢ nhu cau. Cé ba muc tiéu chd yéu can thuc hién khi sc clu:

*  Duy tri su séng

* Ngan chan tinh trang xau di (néu co thé)

* C6 gang hoi phuc
Vi dy, ddn moét miéng bang cltu thuong vao vét cat, co thé ngan chan nhiém trung va lam tinh
hinh bét xau di.

So ciru trong nha bép

Dai v&i nhan vién thudng phai tiép xutc vai dao sac, cac bé mat nong va dau soi, viéc cd hdp
sd clu va dao tao cho ho la vo cung quan trong cho su an toan chung clia mot nha bép
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chuyén nghiép. Chi can dau tu mot chit thai gian va tién bac dé cé kién thirc ding va cé dung
cu s clu ngay tai chd, ban c6 thé duy tri mét mai trudng lanh manh va an toan cho nhan vién
cua ban va d& phai di doi bao hiém.

B6 dung cu so clru

Bang 4.2: Huéng dan bd dung cu s ciru

Hop nhya co chia ngan Bang deo tay hinh tam giac, c6 2 kep an toan
Gang tay kiém tra chat lugng,1 doi Bang gac cudn, 2 c&

Miéng |6t dém chan thuang Gac vai, 3 c&

Gac lanh tUec thi Ba goi thuéc m& khang sinh

Miéng gac lam sach da khr trung (khdng cé | Géi thude chita bong, 3,5 gm
chat kich Ung)

Bang dinh plastic Bang cudn so clu

Bang khuyu tay va dau goi Kéo ma kén

Thudc Aspirin, 2-3 géi Miéng gac lam sach cé tam con
Gac mat vo trung Bang nho bang vai cho ngon tay

4.3. Goi ciru thuong

Trong trudng hap khan cap, hdy goi ca quan chiic nang can thiét (cltu thuang, canh sat, clu
hoa) va cung cap thong tin ré rang, chinh xac vé:

+ Noixay ra sy c6

+ S6 thuong vong/ngudi lién quan

+ Trang thai cla vét thuang

« Trong mét sé trudng hgp, tudi cia nan nhan

« B&t ky mé&i nguy hiém nao tai ngi xay ra su c6 (vi du nhién liéu tran, hda hoan, dién)

Néu khu vuc xay ra sy c6 & xa hoac kho ti€p can, hdy can nhac viéc cir ai d6 gap cac dich vu
hé trg khan cap.
« Ludn luén biét nhitng nguy hiém tiém nang tai noi xay ra su cé (vi du hoa hoan, dién)
« Khéng bao gig dat minh hoadc nhirng ngudi xung quanh vao nguy hiém
« Hay nhd ban la ngudi quan trong nhat
« Né&u su c6 qua nguy hiém dé tiép can, hay IUi lai va kéu goi gilip d& khan cap
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4.4. Kiem soat nhiem khuan

1. Ré&t nhiéu bénh khac nhau cé thé lan truyén qua mau va chéat dich cg thé:
+ GO6m ca HIV vaviém gan B & C

2. Né&u c6 thé, luén luén deo gédng tay cao su hodc gang tay y té khi phai ti€p xdc véi
dich co thé
+ Ban c6 thé ing bién va st dung bat clr thit gi dé tranh tiép xdc truc tiép (vi du:

mot tdi nhua/nilon).

3. Dam bao rang cac vét cat va vét thuong hd trén tay ban déu dugc bang kin bang
bang hodc gac chéng tham.

4. Rua tay bang xa phong va nudc am sau khi tiép xtc véi nan nhan.

4.5. Yéu cau phong chay chira chay

Danh muc kiém tra an toan chay né

Bang 4.5: Danh muc kiém tra an toan chay né
1. L6ivao va l6i ra phai luon dugc gilr thong thoang.
2. M6t 16i di rong moét mét tir céng vao dén buic tudng phia sau phai luén dugc gilt
thong thoang.
3. Can cé mét 16i di réng khoang mot mét tir cong vao dén 16i thoat hiém ludn dugc
gir thong thoang.
4.  Can thém 1 16i thoat hiém cho nha bép/khu ché bién chuan bi dé an theo thuc
don hoac phuc vu dé an goi mén.
5. Khdéng dugc lan chiém va lam can trg cac khong gian mé.

6. Day dién danh cho chiéu sang dugc dat trong 6ng dan khéng néi, bang kim
loai/PVC va gan dat

7. Day dién ngudn dugc dat trong 8ng dan khéng néi, bang kim loai/PVC va gan
dat.

8. Nguon dién phai dugc tat hang ngay trudc khi déng cira nha hang.

9. Khéng dugc dé bat clr thr gi trong khoang ban kinh mét mét ti vi tri may mdc
thiét bi va/hoac hé théng dién.

10. Céc |6 dién/ tam sudi bang dién va maoi thiét bj dién déu can cé dén do bao hiéu.
11. Can c6 van diéu khién nhiét d6 cho tat ca cac thiét bj sudi am bang dién.

12. Khéng dudgc lam gac xép va/hodc cac vach ngan bang gé néu khéng dugc co
quan quan ly xay dung cho phép.

13. Viéc ndu an/sudi am/chuan bi dé an can nghiém cam thuc hién trén 16i di cia nha
hang.

14. Chi dugc phép st dung bép dau hoa cé cdng suat khéng qua 5 lit.

15. Bép dau hoa phai dugc dat trén bé bép lam bang vat liéu khong chay & trong bép
phia sau céia nha hang.

16. Toan b6 nha hang va bép phai dugc thong gio tot.
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17. Gilt khdng dé dé dau ra san, san khéng bi tron truot.

18. Duy tri tét viéc don dep nha hang.

19. Bién "Khéng hut thuéc" c6 hinh anh tryc quan, can dugc treo & ché dé thay bang
ngon ngl dia phuong, tiéng Anh va tiéng Trung trong nha hang.

20. Can c6 tdm chan bao vé an toan cho tat ca cac bé phan chuyén déng cia may
moc/déng ca/thiét bi.

21. Su dung kinh va gang bao ho.

22. Rugu phai dugc gitt nguyén trong binh c6 niém phong va dé trén ké thép doc
theo tudng.

23. Dau an va cac nguyén liéu nau an dang léng khac phai dugc chira trong hop dung
c6 niém phong, dé trén cac ké thép khac doc theo tudng, cach xa cac dd vat khac
khoang 1 mét.

24. Tinh dau dugc gilr nguyén trong lo/hép riéng, co6 niém phong va dé cach xa cac
do6 vat khac va 16i thoat it nhat 2 mét.

25. Cac do vat khéng dugc xép chéng 1én nhau cao qua 2,25 mét. Can dam bao
khoang cach mét mét tur tran hodc ti keo mai nha, 15cm tur tudng/vach bén va 10cm
tu san.

26. Khéng nén dung cac thung/dé chira bi hu hdng/ro ri/long [éo dé trir hang.

27. Dau mg thua, gidy, cac thung hoac hop cac tong bo di can dugc thu don thudng
xuyén, dat riéng trong cac thung kim loai, c6 nap day va bod di moi ngay trudc khi
dong clra nha hang.

28. Cac manh vai hodc gié tham dau va dau mg thia trong ndu an can dugc thu don
thudng xuyén, dat riéng trong cac thung kim loai, c6 nap day va x ly moi ngay trudc
khi déng cira nha hang.

29. Tat ca hang hoa can dugc trif trong cac 16 khac nhau, cach xa nhau mot mét.

30. Cho phép sir dung may tach can, may dong gadi tai bép cia nha hang.

31. Khong luu gilr nhitng hang héa khong dugc cap phép & nha hang.

32. Khong c6 nhién liéu nao khac (trr nhiing loai dugc cho phép) dugc phép st dung
& nha hang.

33. Can cung cap du s6 lugng quat hat mui, véi kich ¢d phu hgp trén cac blc tudng
bén ngoai nha bép va/hoac khu vuc ché bién/chuan bi dé an va cho chay lién tuc
trong gid lam viéc.

34. Nau an, hat thudc, sudi &m va st dung ngon Ifa nhé/cham diém can phai nghiém
cam.

35. O lai, hat thudc, sudi &m va stir dung ngon Ifa nhé / cham diém (trlf nhitng trudng
hgp cho phép) can phai nghiém cdm & nha hang.
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4.6. Trir gas va cac mat hang deé chay khac mét cach an toan

Chay la m&i nguy hi€ém ma moi nha bép déu phai d6i mat. Chi mét tia Iira hodc mot chit ro ri
khi gas cling cé thé khién nha hang béc chay. Chi c6 cach dao tao ngudi lao dong va thuc hién
ding theo nhiing tiéu chuan an toan chay né qudc gia, cia chd nha hang mdi c6 thé bao vé
cac nhan vién va khach hang ctia minh khoi nguy hiém.

Nhirng méi nguy hiém tiém nang
bién va khi dét la nhirng loai nang lugng thudng dugc sir dung trong bat ky nha bép nao. Bat
¢l noi nao c6 dang nang lugng nay déu coé nguy co hoa hoan. Sau day la danh sach cac
nguyén nhan phd bién nhét cta cac vu chay nha hang:
+  Bat Itra. Quan o rong va toc buéng xda co thé dé dang bat Itra khi ti€p xdc véi ngon
[ira dang chay.
+  H thu m& thira. H& thu m& cé nhitng mau thdc an vun va c6 thé cac san pham bang
gidy chang may bi roi vao déu c6 thé bj bat Itra khi m& ndng dugc dé thém vao.
+ Don dep cau tha. Chay cé thé nhanh chéng lan réng & khu vuc 18i di va khu luu tri
ban va 16n xon.
+ DAy dién bi 16i hodc sé&n. Day dién bi sdn hoac thiét bi bi 16i c6 nhiéu kha nang phat
ra tia Ira dién va gay chay dién.
+  Luu trir cac vat liéu dé chay khong diing cach. Vit liéu dé chay phai dugc dé cach
xa cac ngon lra hodc nguén nhiét dé khong bi dét chay.

Nhén vién c6 thé lam gi dé tu bao vé minh?

V@i vai tro ngudi van hanh cac thiét bi nha hang, nhan vién nha bép phai lam nhitng nhiém
vu van hanh va bao dudng ding cach dé tranh hoa hoan. Dudi day la mét sé I6i khuyén déi
véi cac nhan vién nha bép dé giam thiéu nguy co chay:

Luuy:

« Hiéu rd cac quy trinh an toan chay né & nai lam viéc clia ban. Biét binh chira chay dat
& dau, 1am thé nao kich hoat cac hé théng chita chay va biét ré cac dudng thoat hiém
trong khu vuc lam viéc.

«  Khéng dé cac vat dé chay gan ngon Ia. Tap dé, quan &o réng va cac binh phun la
nhiing thi dé chay, c6 thé dé dang bat Iira hodc phat né néu dat gan ngon Ia hoac
nguon nhiét.

«  Thudng xuyén lam sach bé mat 16 nudng. Dau ma va thitc an vun c6 thé tich tu trén
bé mat 16 nudng va dé dang bat chay néu khéng dugc loai bo.

«  Khéng st dung thiét bj bi 16i hodc day dién bi s&n. Pay 1a ngudn géc clia chay va dién
giat.

« Tranh khong & khu vuc nau an, trir khi dugc giao lam viéc & do. Mét day chuyén nau
qua déng ngudi sé lam tang nguy co quan o bj bat Idra.

«  Khong bao gi¢ dé nudc vao dam chay do dau ma. Diéu do sé chi lam cho no toi té
hon. Thay vao d6 nén s dung binh chira chay.

« Dung lai, nam xuéng va lan. Néu ban bi bat Ira, hay lan tron trén san nha, day la cach
nhanh nhat dé dap tat ngon Ita.
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«  Ngudi chd c6 thé 1am gi dé bao vé nhan vién clia minh?

«  Chu va nhitng ngudi quan ly nha hang phai té chiic cac khoa dao tao can thiét nham
bao vé ngudi lao dong va cd s& kinh doanh khodi nguy c¢a hda hoan. Dudi day la mot
s6 cach ngudi sit dung lao déng cé thé lam dé giam thi€u méi de doa ti hoa hoan
trong bép cua nha hang:

« Huéng dan nhan vién st dung binh chita chay. Hudng dan nhan vién trong méi ca
biét lam thé nao dé sir dung binh chira chay va kich hoat hé théng chira chay trén
tran. Khi do, trong trudng hop c6 hda hoan, moi ngudi trong day chuyén ndu bép sé
biét phai lam gi.

« Hay chac chan rang nhan vién khéng ¢ gang dé chita chay. Viéc dau tién nhan vién
phai lam 1a nhan chudng bao chay, goi cltu hoa va kich hoat hé théng chira chay trén
tran trudc khi ¢6 gang tu minh chién dau véi ngon Ia.

«  Thudng xuyén lam sach hé thu m&. H8 thu m& quéa day sé& dé bat Ia.

«  Gilr 16i di gon gang. L&i di 16n x6n sé can trd cac nhan vién va khach hang c6 gang
thoat khéi dam chay.

« Cung cap du anh sang. Cac tuyén dudng thoat hiém khan cap can dugc chiéu sang
day du dé nhan vién va khach hang co thé nhin thay dudng di trong trudng hgp khan
cap.

«  Cung cép thiét bi bao hé ca nhan cho tat ca nhan vién. Thiét bj bao hé ca nhan phé
bién cho cac nhan vién nha bép thuang mai géom kinh bao ho, gang tay cao su va tap
dé rlra bat.

« Trltriéng cac hda chat khong tuong thich. Hoa chat khong tuang thich, nhu dung dich
clo va dung dich amoniac, cé thé tao ra mot khi déc néu bi trén 1an. Trit riéng cac héa
chat nay dé han ché t8i da kha nang bj tron 1an néu bi danh daé.

«  SU dung cac ké thdp dé trir hda chat. Trit héa chat 1dng & cac ké thap hon dé tranh
nguy cd bi tran dé.
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Quan ly
nguon nhan luc




MUC TIEU:
« Cung cap thong tin chi tiét vé ing x& vGi nhan vién tai nai lam viéc, bao gom
binh déng gidi
« Cung cap thong tin chi ti€t vé quy trinh khen thudng

HUGONG DAN TAP HUAN:
« Dugc dé cap dén trong phan 6

5.1. Doi x{r véi nhan vién véi su ton trong

Dai xr v6i nhan vién véi su ton trong bang nhirng viéc lam thuc té:

+ Bao tri tét va gilf sach cac thiét bi va khu vuc do ngudi lao dong st dung

«  Dam bao luén cé san nudc udng

« Cung cap phong tam va nha vé sinh sach sé& cho nhan vién

«  Dam bao nhan vién c6 khu thay d6, c6 tu dé cat quan &o va cac dé dung khac

« Né&u phai lam viéc & khu vuc dudi long dat hoadc nai khong cé clra s6, hay chac chan
rang vé sinh dugc duy tri 8 mdc dé cao.

+ Bao vé ngudi lao dong khoi bat ky chat doc hai nao. Cung cap thiét bi bdo ho ca nhan
cho nhan vién néu céng viéc doi hoi ho phai ti€p xuc vai cac chat déc hai.

+ Ngudilao dong dugc hudng giG lam viéc binh thuang, hgp ly va hgp dong lam thém
gid theo luat.

+ Hay chac chan rang ngudi lao déng c6 thai gian nghi ngai day du theo quy dinh cua
phap luat.

« Thoéng bao trudc vé lich lam viéc dé dam bao ho co thé t6 chirc cudc séng gia dinh
va ca nhan ho.

«  N&u ngudi lao déng dudc yéu cau lam viéc vao cac ngay |€, ho phai dugc nghi bu
hodc tra tién thu lao xiing dang, theo thdai gia thuc té hodc trén cg s dong thuan tap
thé hoac theo dung luét.

« Ngudi lao déng can dugc nghi phép nam van dudc tra luong theo luat.

« Trong trudng hgp hgp déng hét han hoac thai gian lam viéc ctia ho khéng du dai dé
dugc nghi phép nam, ngudi lao dong sé dugc tra mét khoan tién cho sé ngay nghi
ho dang dudc hudng tudng duadng vdi thdi gian lao dong cua ho hoac tra bu vao
luang, theo thai gia thuc t&€ hodc trén co s& ddng thuén tap thé hodc theo dung luét.

+ Thuat ng{ "tién boa” |a s6 tién ma khach hang tu nguyén cho ngudi lao dong, ngoai
tién phi dich vu phai tra. Bat k& co tién ‘boa’ hay khéng thi ngudi lao ddng van sé
dudc nhan luang ¢ ban va dugc tra déu dan.
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5.2. Méi truéng lam viéc than thién vé gigi

Cac nguyén tac co ban

Can bang gigi sé thu hat cac nhan vién tét nhat: Mot nai lam viéc tao su hap dan
déi v8i ca nam va nit sé cho phép doanh nghiép ti€p can véi doi ngli nhan vién tai
nang va tich cuc.

Can bang gidi cé thé lam giam chi phi: Chi phi cho viéc thay thé mét nhan vién nghi
viéc c6 thé chiém téi 75% hodc nhiéu han sé tién luong ca ndm clia nhan vién dé. Khi
ca phu nir va nam gidi thich & lai véi mét t& chiic ma ho xem 1a céng bang, sé lugng
nhan vién thay thé cua té chiic d6 c6 thé giam, qua dé lam gidm chi phi tén kém cla
viéc tuyén dung.

Nha hang cé can bang giéi hoat déng té6t hon: Mét co quan nghién cltu 16n cho
biét c6 maéi lién hé gilra can bang gidi véi t6 chiic hoat déng tét hon. Cé nhiéu ly do,
nhung su da dang trong té chic cling s& dua dén viéc ra quyét dinh tét hon

Mat can bang gidi lam lang phi nguén luc: tham gia Iam viéc mét cach can bang,
phu n{r va nam gidi sé c6 co hdi nhu nhau dé déng gop ca cho gia dinh va nai lam
viéc, do dé nang cao su thoai mai, hanh phuc cta ca nhan ho va ctia xa hoi.

La ngudi st dung lao déng trong nganh dich vy, nhiém vu cta ban 13 thic ddy binh dang gidi.
La mét ngudi st dung lao déng, nhitng diém sau day, vé nguyén tac, phai dugc thuc hién déi
v@i tat ca cac nhan vién cua ban.

Tra cdng binh dang, khéng phan biét gidi tinh

Ca héi dao tao binh dang

Co ché x{ ly khi€u nai déc lap va cdng bang - mét ngudi lao déng c6 thé khiéu nai
ma khong sg hau qua

Quyén thuong lugng tép thé - tat ca ngudi lao déng déu c6 quyén gia nhap cong
doan

Cac diéu khoan ding va cat hgp dong phai hgp ly

Hgp déng thoa thuan bang van ban

M®oi trudng lam viéc an toan va khong bi de doa

Quan hé 1am viéc trung thyc va ton trong lan nhau véi ngudi st dung lao déng

Cac muc sau day phai dugc thda thuén trudc khi ngudi lao déng bat dau lam viéc:
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Pong y vé s6 gid lam viéc

Tién lam ngoai giG thoa dang

Chi tra cho nghi thai san

Bao hiém tai nan tai noi lam viéc

Ca héi tién bd binh dang va danh gia dé ghi nhan, khen thudng
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5.3. Quy trinh khen thudng

Mot quy trinh t6t nén cdng nhan va khen thudng cho 2 loai hoat dong: hiéu suat va ng xir
clia nhén vién. Hiéu suat dé danh gia nhat vi cd mai lién hé tryc tiép gilta muc tiéu ban dau
dat ra cho nhan vién va két qua cudi cung dat dugc. Vi dy, ban c6 thé khuyén khich hoac khen
thudng cho nhiing ngudi ban hang giodi nhat trén cd s& dannh gia viéc thuc hién muc tiéu
theo dinh ky.

Ghi nhan va khen thudéng

Hai yéu té nay la rat quan trong dé déng vién ngudi lao ddng. Nhung khéng may khi chd
doanh nghiép quan tam ddng muc téi nhitng yéu t6 nay. Chdng thudng rat c6 hiéu qua ma
chi phi lai rat thap. Nhan vién rat muon biét liéu ho dang lam tét, lam kém hay & mic dé trung
binh, vi vay viéc ban cho ho biét la rat diéu quan trong.

Ghi nhan cé nghia 14 phat hién va thita nhan nhitng né luc ctia nhan vién. Panh gia cao 1a dé
bay to long biét an dén mét ngudi nao doé vé hanh vi cla ho. Thé hién danh gia cao nhan vién
bang cach thira nhan thanh tich xuat sic va hanh vi ban mudn khuyén khich véi cach biéu dat
va tuyén bo don gian.

Mot cach khac la két hgp ca ghi nhéan va danh gia cao bang cach tuyén bé cong khai, cdm on
ho trudc mat cac dong nghiép, dua ra vi du cu thé vé nhitng gi ho da lam va da co tac déng
tich cuc dén t6 chuc.

Cé thé su dung cac quy trinh sau day dé gitp ban ghi nhan né luc cia nhan vién:

1. Hé théng thudng bang sao

Ngugi quan ly tang mot sao cho mét nhan vién khi tich cuc lam tét mét viéc. Cac sao nay sau
dé c6 thé dugc qui thanh phan thudng hoac thai gian nghi. Thai dé va hanh vi sé dugc danh
gia b&i ngudi quan ly hodc qua tham van thém cac nhan vién khac. Moi tuan cd thé dugc
thudng t6i da nam sao. Ngudi quan ly sé quyét dinh trong nhiring trudng hgp cac nhan vién
c6 muic san san giéng nhau. Vao cudi thang, s6 sao thudng cia moi nhan vién sé dugc cong
lai va ngudi nao cé nhiéu sao nhat sé dugc nhan giai thudng cla thang. Mot s6 thai do va
hanh vi cé thé bao gom:

* DPunggic

* Vé sinh ca nhan

* Khach hang tién c

«  Gilp d& déng nghiép trong mét nhiém vu cu thé
*  DPat muc tiéu trudc thoi han

Chuong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nho ASEAN 29
Hudéng dan thuc hanh kinh doanh nha hang va dich vu an uong



Mau thudng sao

Bang 5.3.1: Thudng sao — ban cho nhan vién

Thudng sao

Tén nhan vién

S6 CMT

Hoat dong
Tuan 1 Tuan 2 Tuan 3 Tuan 4

Thang 1

Thang 2

Thang 3

Thang 4

Thang 5

Théang 6

Thang 7

Thang 8

Thang 9

Thang 10

Thang 11

Thang 12

Pat sao va ghi cac hoat déng trong cac 6 & trén
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Bang 5.3.2: Thudng sao — ban cho ngugai sir dung lao déng

Thudng sao

Tén nhan vién
S6 CMT

Hoat dong
Tuan 1 Tuan 2 Tuan 3 Tuan 4

Thang 1

Thang 2

Thang 3

Thang 4

Thang 5

Thang 6

Thang 7

Thang 8

Thang 9

Thang 10

Thang 11

Thang 12

Pat sao va ghi cac hoat dong trong cac 6 & trén

2. Giai thudng nhan vién cua thang:

Viéc cong nhan ciing thudng nham t&i mét muc dich nao dé. Do dé, mung thanh cong clia
nhan vién vao cudi méi thang la rat quan trong. Thuc hién trao giai thudng nhan vién cua
thang sé tao ra mét nép sinh hoat co tinh van hda cao dé dong nghiép va cac nha quan ly
g6p phan ming thanh céng cdia nhan vién méi thang.

+  Quy trinh danh gia va phan loai nén dugc ap dung sao cho c6 thé xem xét 1 cach
minh bach.

+  Vuildng cung cdp cac mau cho tat ca ngudi lao ddng trong cudc hop nhan vién vao
ngay 15 hang thang. Ban cling nén phan loai nhan vién ciing vao ngay dé bang cach
stt dung ban photo danh cho ngudi st dung lao déng. Nhu vay ban du thdi gian dé
phan phat tién thudng trong thang trudc khi tra luang.

+ Xac dinh ngugi chién thang bang cach trung binh két qua phan hoi clia ca ngudi lao
déng va ngudgi sir dung lao déng dé xac dinh sé diém cao nhat.
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Treo 1én tudng bang khen nhan vién cua thang, bao gém: anh clia nhan vién do, tén, vi
tri/chitc vu va ngay dugc khen thudng.Viéc cong nhan cling thudng nham t&i mét muc dich
nao dé. Do d, ming thanh céng clia nhan vién vao cudi moi thang la rat quan trong. Thuc
hién trao giai thudng nhan vién clia thang sé tao ra mét nép sinh hoat cé tinh van hda cao dé
déng nghiép va cac nha quan ly gép phan ming thanh cdng cta nhan vién méi thang.

* Quy trinh danh gia va phan loai nén dugc ap dung sao cho cé thé xem xét 1 cach
minh bach.

*  Vui ldng cung cap cac mau cho tat ca ngudi lao déng trong cudéc hop nhan vién vao
ngay 15 hang thang. Ban cling nén phan loai nhan vién ciing vao ngay d6 bang céach
st dung ban photo danh cho ngugi st dung lao déng. Nhu vay ban dd thai gian dé
phan phat tién thudng trong thang trudc khi tra luong.

*  Xac dinh nguai chién thang bang cach trung binh két qua phan héi ctia ca ngudi lao
déng va ngudi st dung lao déng dé xac dinh sé diém cao nhat.

* Treo |én tudng bang khen nhan vién cla thang, bao gom: anh ctia nhan vién do, tén,
vi tri/chuic vu va ngay dugc khen thudng.

Mau giai thudng nhan vién caa thang

Bang 5.3.3: Nhan vién cua thang - ban nguai lao dong gilr
Thang 1: Giai thudng nhan vién cua thang
Ban ngudi lao dong

Dién s dé phan hang danh gia tir 1 dén 5 (1- Kém, 5- Xuat sac)

Pung gid Hgp tac D6 sach s& Tap trung  Téng sé
phuc vu
khach hang

Tén nhan vién

Hoan thanh vao ngay tht 15 cia méi thang
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Bang 5.3.4: Nhan vién cua thang - ban nguai sir dung lao dong giir
Thang 1: Giai thudng nhan vién cla thang
Ban ngudi st dung lao dong

Dién s dé phan hang danh gia tir 1 dén 5 (1- Kém, 5- Xuat sac)

Pung gid Hgp tac D6 sach sé Tap trung  Téng sé
phuc vu
khach hang

Tén nhan vién

Hoan thanh vao ngay tht 15 cia méi thang
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Chirng nhan nhan vién cua thang
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Hinh thanh
thoi quen thuong ky




MUC TIEU:
«  Cung cap thong tin vé viéc luu lai thong tin cia ngudi lao dong nhu phiéu cham

céng, bang chdm cong va lich lam viéc tuéan
«  Cung cédp cac cong cu quan ly hanh chinh mot cach nhat quan

HUGNG DAN TAP HUAN:
« Dugc dé cap dén trong phan 7

6.1. Phiéu cham cong nhan vién

S dung phiéu cham céng va cac phuong phap ghi chép lai cac viéc lam thudng nhat khac cta
nhan vién, giip phan anh chinh xac nhitng gi dang xay ra trong doanh nghiép cta ban, biét
nhan vién cta ban dang lam viéc bao nhiéu gid. Dam bao ban cé thé tra tién lam thém gid cho
ho, chac chan rang ho dang lam theo s6 gi dugc yéu cau va khéng nhiéu hon.

Mau phiéu cham céng nhan vién
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6.4. Quan ly hanh chinh

Danh sach kiém tra va cac théng tin quan trong

Bang 6.4.1: Danh muc kiém tra hanh chinh

Khoan muc Ngay da Canthay Ngay thay
kifmtra théluu  thé
kho
BO so cltu

Phiéu y kién khach hang

Sé theo doi

Giay in

Giay giao viéc, gidy ghi chép

But bi va but chi

Nha vé sinh (khan tay, xa phong, gidy vé sinh).

Quyén phiéu thu, bién lai

Tu lanh (nudc, soda, v.v... cho khach)

Thong tin du lich cho khach (ban dé, td roi quang cao)

Bang 6.4.2: Lé tan phailam Vi
Quady | tan ngan nap, sach sé
May tinh, ban phim, may in va may fax sach sé
Tudng va tran nha sach sé
Quat sach sé
Tranh treo va tac phdm nghé thuat trung bay sach sé
Vai va tham sach sé, khong thung rach
Clra s6 va cac bau clra sach sé
San nha dugc quét va lau chui
San nha théng thoang, khong c6 chudng ngai vat
D6 dung dugc phui bui va gilr sach sé
Cay dugc tudi va cat tia.
Deén chiéu va thap sang sach s&, bong den khong chay
Thung dung réac sach va réng.
Khac
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Bang 6.4.3: Cac s6 dién thoai quan trong

Ngugi chu: Cac nha cung cap:
Quan ly: Cung cép dich vu internet:
Nhan vién Cong ty dién:
Cung céap gas:
Canh sat: Cong ty nudc:
Clu hoa:

Ot thué:

Bac si: Taxi/xe tuc tuc:
Clu thuang: Cac codng ty du lich
Bénh vién

Nha thuéc S6 dién thoai khac:

6.5. Phan hoi cua khach hang

Mau phiéu nady can dugc st dung dé co cai nhin sau sac ti nhirng trai nghiém cua khach hang
va nhitng diém manh, diém yéu. Hay cung cdp mau phiéu cho khodng 10 phan tram khach
hang ban phuc vu méi bira (trua va t6i).

Y kién khach hang

Bang 6.5: Phiéu y kién khach hang

Chung t6i tai [PIEN TEN CONG TY] quan tdm dén nhiing gi qui khach nghi vé san pham va
dich vu cla chdng téi. Chang téi tran trong nhitng thong tin va phan héi cta qui khach va
danh gia cao viéc qui khach danh mét chit thai gian dé dién vao phi€u nhan xét nay va tha
né vao hop y kién khach hang hodc gui qua dudng buu dién cho ching téi.

Kém |Dudi Trung Trén Xuat
trung binh  trung |sac

binh binh
Ban danh gia thé nao vé chat lugng thuc pham va | [] H [ l [
dich vu?
Y kién:
Vui ldng cho biét danh gia téng thé clia ban. [] [ [ [ [
Y kién:
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Vui long danh gia vé mdc do than thién cla nhan L [ L [] []
vién.

Y kién:

Vui long danh gia su sach sé cua nha hang. [ [J U [] []
Y kién:

Ban sé giGi thiéu vé ching téi cho ngudsi khac nhu [ [] H [ [
thé nao?

Y kién:

Hay chia sé suy nghi cta ban vé nhiing gi chling t6i cé thé lam dé cai thién tét hon.

Y kién:
Néu ban mudn lién lac truc ti€p, xin vui long cung cap cac thong tin sau.

Tén:

Dia chi:
Email:

S6 dién thoai:

Hinh thic lién hé: [1dién thoai []email
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Danh tiéng,
cung cap dich vu va
gia tri gia tang




MUC TIEU:
« Cung cap cac hudng dan dé bao dam nhan vién duy tri tap trung vao khach
hang, cha y t&i nhu cau cla ho va lich sy khi phuc vu
« Tim cach giai quyét doi véi khach hang kho tinh
« Cung cap thong tin vé viéc phuc vu ngudi khuyét tat
« Tim cach tao thém gia tri théng qua cac I8p nadu an hodc ban dé mua mang vé

HUGNG DAN TAP HUAN:
« Dugc dé cap dén trong phan 6

7.1. Ky nang phuc vu khach hang ma moi nhan vién déu can

1. Kién nhan

Né&u ban phai giao dich vai khach hang méi ngay, hét stic binh tinh khi ho gap van dé, cam
thay kho chiu. Hay danh thai gian dé hi€u ho muén gi — khach hang thich nhén dich vu tét
thay vi véi va bo di.

2. Chatam
Kha néng thuc su lang nghe khach hang déng vai tro quan trong trong viéc cung cap dich vu
t6t. Diéu quan trong la phai chi y dén ting khach hang va dén phan héi ma ban nhan dugc.

3. Ky nang giao tiép roé rang

Khi dé cap dén nhiing diéu quan trong, diéu quan trong la phai rat ré rang véi khach hang.
Diéu nay sé gilp tranh nham 1an hodc hiéu Iam. Qué than trong sé tét hon la qua tu tin khi
noi chuyén véi khach hang dé dam bao rang ban chac chan vé nhitng gi ban noi.

4. Kién thic vé thuc don va dich vu
DE ho trg khach hang dudc tét ban phai biét rat ré vé thuc don va dich vu. Khéng phai ai cling
can biét rd moi chi tiét, nhung nén biét sG sa vé mai mon an.

5. Kha nang st dung ngon ngir tich cuc

Hay nhd& st dung ngdn nglr ¢ tinh tich cuc khi tudng tac véi khach hang. Vi dy, khong noi
ngén ngl khéng tich cuc nhu: "T6i khéng thé 1ay thi dé cho 6ng ngay bay gid dugc; nd
khéng c6 san tai thai diém nay", ma dung ngdn ngi tich cuc nhu: "Téi xin 16i, nhung ching
t6i khong cé nhitng nguyén liéu cho mén nay, nhung t6i c6 thé dé nghi mét moén khéac thay

the. "

6. Ky nang dong kich
K§ nang déng kich co ban gidp ban duy tri sy tich cyc va vui vé khi tuong tac véi khach hang
khé tinh. Thong thudng con ngudi ta c6 thé khé chiu do tinh hinh vugt ngoai tam kiém soat,
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nén quan trong la duy tri dugc quan diém cung cdp dich vu mét cach thoai mai, vui vé khi
tuong tac véi khach hang.

7. Ky nang lam chu thai gian

Ban can phai biét trong trudng hop nhu thé nao ban khéng thé gitp mét khach hang; néu
khong ban sé lam lang phi thai gian clia ca ban va khach hang. Néu ban khéng biét cach giai
quyét mot van dé, tét nhat 1a dua khach hang dén gap ngudi cé thé gitp dugc.

8. Kha nang doc dugc tam trang khach hang
Nhin va nghe dé thdy dugc nhitng biéu hién vé tdm trang hién tai, mdc dé kién nhan, ca tinh
cla khach hang v.v... Diéu nay sé cai thién tuang tac cta ban véi ho.

9. Binh tinh

Nhing ngudi lam dich vu khach hang t6t nhat la ngugi biét gitr binh tinh trong moi tinh
huéng. Ho can phai binh tinh dé co6 thé giai quyét van dé cho khach hang, nhitng ngudi cé
thé dang bi bai réi, choang ngaop trong bdi canh hién tai.

10. Kha nang xu ly nhirng bat ngs

* Ai? Can c6 ai do6 dé ban c6 thé hoi khi khdng chac chan. Bén canh ngudi quan ly, cling
can c6 ai nita ban c6 thé yéu cau gilp da. Biét rd trudc khi cé bat ngd xay ra, sé hitu
ich cho ban x{ ly tinh huéng bat nga.

- Cai gi? Quan trong la biét théng tin gi can chuyén tai khi ban théng bao, dé nghi ho
trg giai quyét tinh huéng bat nga.

« Lam thé nao? Khi can gilp d& tu ngudi khac, lam thé nao ban lién lac dugc véi anh ta
hoac c6 ta?

11. Kha nang két thic su viéc
Lién quan dén kha nang giai quyét van dé cla ban. Viéc ban san sang két thic sy viéc cho
khach hang thay 3 diéu rat quan trong:

 Rang ban quan tdm tim hiéu ding su viéc

* Rang ban san sang tiép tuc cho dén khi hiéu ding su viéc

* Rang khach hang la ngudi quyét dinh cai gi la t6t nhat

12. San sang hoc hoéi
San sang hoc hai va slfa chita tif nhitng sai lam 1 rat quan trong dé tr& thanh ngudi cung cap
dich vu khach hang tét hon.

7.2. Xay dung moét chuong trinh day nau an

T6 chiic cac I8p day ndu an c6 thé la mét cach ki€ém tién khac. N6 cling gilip tang cudng nhéan
thirc vé nghé thuat va phong cach ndu an cta ban. Phan nay bao gébm maét quy trinh tiing
buéc té chirc mét I8p hoc, nhung méi budc déu cé cac hoat déng dé hoan thanh muc tiéu té
chirc 16p. Cach tiép can dugc ap dung sau day theo quan diém md réng, bé sung cho kinh
doanh cua ban va méi budc sé dugc md rdéng trong cac phan sau.

Budc 1: Xac dinh cdc mén an cé chi phi thap va nguyén liéu dé kiém
 Can c trén thyc don cda ban, xac dinh cdc mén an véi nguyén liéu cé san & chg.
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« Trao déi v&i khach hang (ngudi nudc ngoai) néu nguyén liéu nay cé thé mua dugc &
cac clfa hang tai dia phuong ho. Phén I6n nhiing ngudi nudc ngoai tham gia chuong
trinh s& muon lam lai mén an cda dat nudc ho cho ban bé va gia dinh thudng thic.

« S dung cac dung cu do ludng ap dung toan cau nhu coc, gram va lit (theo hé mét)
khi huéng dan cho nhitng ngudi tham gia.

Buéc 2: Xay dung chuong trinh giang day

« Xay dung chuang trinh gidng day dua trén kha nang nguén nhan lyc va chién lugc
dau tu cla ban.

« Xac dinh cac doi thu canh tranh trong khu vuc va danh gia khoa hoc trén ¢ sd thai
gian va ndéi dung.

« Cho du ban xay dung chuang trinh day ndu an dai 3, 5, hoac 10 ngay, thi méi bai hoc
cling khéng nén kéo dai qua 3,5 gid va c6 nghi gidi lao 30 phut.

« Cac khda hoc nén nham vao déi tugng khach hang trén pham vi réng véi kha nang
ndu an & cac muc dé khac nhau (so cap, trung cap, thanh thao).

« Quan ly ndi dung:

«  Xac dinh xem mén an ctia ban phuc vu bita nao (vi du bita sang, bira trua, bita téi,
bira sdng muodn, bira tra chiéu).

« Cac khoa hoc cé thé phan theo chi dé bira an (vi du trong mot khda hoc 3 ngay,
moi ngay cé thé dugc danh dé day niu cac bita an don gian cho bita an sang,
trua va toi).

«  Cackhoda hoc cling c6 thé tap trung vao mét mén an phic tap, dac trung cho nha
hang cta ban hay mét mén an néi tiéng trong vung va/hoac nudc ban.

«  Vao cudi moi ngay, nhirng ngudi tham gia sé dugc cung cap cdng thirc cia mon
an véi cac chi tiét vé nguyén liéu. Néu co thé, dé xuat nguyén liéu thay thé dé su
luva chon dugc da dang hon.

« Vao cubi khéa hoc, cac thanh vién dugc khuyén khich tu an mén ho lam va goi
mén dé do nha hang chuan bi.

« Ban cé thé muén ndi vé lich st va mé ta ngan gon tirng moén an. S dung cac
phi€u nhan xét cta khach hang dé c6 théng tin phan héi.
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Phan hoi

Bang 7.2: Phiéu danh gia vé khéa hoc nau an

Chuing t6i tai [DIEN TEN CONG TY] quan tdm dén nhitng gi ban nghi vé khéa hoc nay. Chiing
t6i tran trong nhitng thong tin va phan hoéi ctia ban va danh gia cao viéc ban danh mét chut
thai gian dé dién vao phiéu danh gia nay va tha né vao hép y kién khach hang hoac gui qua
dudng buu dién cho ching toi.

Ngay:

Loai (san pham/dich vu) dugc nhan Kém Dugi  Trung  Trén Xuat
trung | binh  trung | sac
binh binh

Ban danh gia thé nao vé chat lugng khoa hoc? [] [] [] [] [l

Y kién:

Vui 16ng cho biét danh gia tong thé ctia ban. | [ [ [ [ [l

Y kién:

Vui Idng danh gia vé mirc d6 than thién cla [] [l [] [] U

nhan vién.

Y kién:

Vui ldng danh gia vé mic do chuyén nghiép [] [ [ [ [

cUa giang vién.

Y kién:

Ban sé gigi thiéu vé ching téi cho ngudi khac | [ [ [ [ l

nhu thé nao?

Y kién:

Hay chia sé suy nghi clia ban vé nhiing gi ching téi cé thé lam tét hon.
Y kién:

Néu ban mudn lién lac truc ti€p, xin vui long cung cap thong tin sau.
Tén:

Email:

S6 dién thoai:

Hinh thitc liéen hé: [ dién thoai [l email
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Budc 3:

Lua chon giang vién cho khéa hoc, néi t6t ngén ngir cia nhirng hoc vién tham

gia (tiéng Anh, tiéng Phap, tiéng Tay Ban Nha, tiéng Bahasa - cia ngudi Indonesia va
Malaysia, tiéng Trung Quodc)

Budc 4:

Budc 5:

Ban cé thé thué ngudi dao tao chuyén nghiép dé lam giang vién hoac ban cé thé tu
giang day hoac st dung nhan vién ctua minh.

K§ nang giao ti€p va su pham la rat quan trong dé dam bao nhitng ngudi tham gia
cam thay gia tri dong tién ho bd ra la xiing dang

Néu ban thué gidng vién, nén chon ngudgi c6 kinh nghiém trong kinh doanh nha
hang. Giang vién nén c6 mét ngudi ciia nha hang ho trg trong qua trinh n3u an (ria,
cat, nau).

Trg ly khda hoc tham gia d€ minh hoa chit khéng phai d€ giao ti€p véi hoc vién. Giang
vién mdi 1a ngudi chuyén tai ndi dung cla khoda hoc. Diéu quan trong la dé tranh
nhiéu ngudi cung ndi mot Itc vi co thé 1am cho hoc vién nham lan

Quan trong la chon dugc giang vién c6 kha nang thu hat sy chd y cia nhitng nguai
tham gia, c6 tu duy kinh doanh dich vu va thai d6 niém nd. Hay nhd rang trong linh
vuc dich vy, diéu quan trong la thda man dugc khach hang va dam bao rang ho rdi
di v8i mot nu cudi.

Pinh gia cho khoa hoc

Xac dinh cac chi phi lién quan dén khoéa hoc:
+  Chi phivon

« Thué

« Gidy phép

« Thiét bi ndu an

* Luong

Khao sat gia ctia déi thu canh tranh & dia phuong

Ki€ém tra ndi dung khoéa hoc va néu cé thé, trao déi vdi cac nha cung Ung khéac
Dat mot khung gia trén s& yéu cau trudc day va yéu cau gan day

bat muc gia gidi thiéu cho cac khda hoc

Quang cao théng qua chi nhanh caa co quan du lich quéc gia, khach san, bao,

Internet va cac t6 chirc phi chinh phu & dia phuong

Xac dinh dac thu khoéa hoc. Vi du:

e Thudng thic mén an dia phuong

« Huong vi ti dat nudc ban

+ Hiéu van hoa théng qua am thuc

S dung dac thu cta khéa hoc nay dé quang céo vdi khach hang tiém nang.

Xac dinh cac khach san tu 3 sao trd [én vi khach hang clia cac khach san nay sé cé nhu
cau va kha nang chi tra dé tham gia khoéa hoc.

Lam tG rai, ap phich va tap quang cao c6 thong tin vé chuong trinh giang day, gia ca
va thong tin lién hé.

Phan phéi cac t& roi quang cdo t&i van phong du lich quéc gia, cac té chiic phi chinh
pht, khach san va bat clf ngi nao quan tam
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7.3. Lam cac mat hang mua mang di
Buéc 1: Xac dinh cac mén an cé thé dong goi vao hdp nhé tién dung
Buéc 2: Xac dinh nhitng ngudi ban 1é cé kinh nghiém bao quan thuc pham phuc vu ban Ié

Budc 3: Quang cdo mat hang mua mang di va mai khach hang lua chon mua mang vé cac
mon chua hoan chinh

Budc 4: Tinh thém tién cho viéc sir dung cac dé6 dung mang vé tri khi khach hang st dung
hop dung cua ho

Buéc 5: Dam bao rang cac hop dung 1a phiu hop (phu hgp vai khéi lugng va loai thuc pham)

Budc 6: Hay hoi khach hang néu ho muoén dung hép dung mot lan hoac ho muén st dung
hop riéng cua ho.

Budc 7: Hay hoi khach hang néu ho muén dung dung cu ndu an mét lan hoac néu ho muén
st dung do riéng cua ho.

Budc 8: Hay hai khach hang néu ho muén mét khan an.

7.4. Phuc vu khach hang khuyét tat

Ngudi khuyét tat, nhu tat cd moi ngudi sé cung gia dinh va ban bé, di du lich, di mua sam,
kinh doanh, tham gia vao cac hoat déng trong céng dong, gui con dén trudng hoc va tham
du cac su kién cua trudng. Bang cach cung cap cac dich vu chao dén ngudi khuyét tat, ban ¢
thé cung cédp dich vu tét han cho tat cd moi ngudi. D3i x(r v3i tat cd moi ngudi dén véi nha
hang clia ban véi su ton trong va lich su 1a tdm diém ctia mét dich vu khach hang tuyét hao.
Dudi day la mét s6 cach ban cé thé cung cdp dich vu tét hon cho khach hang khuyét tat:

« Cung cdp nhiing tién nghi dé phuc vu ngudi khuyét tat trong nha hang cta ban (vi
du lam dudng doc thoai thoai thay vi bac thang, phong vé sinh phu hgp v&i ngudi
khuyét tat).

« Dlng gia dinh vé khuyét tat, loai khuyét tat ctia khach hang.

« M6t s6 ngudi khuyét tat khong nhin thay dugc. Hay danh thai gian dé tim hi€u nhu
cau cua khach hang.

« Né&u ban khéng chac phai lam gi, hay hoi khach hang, "téi ¢ thé gilip ban thé nao?"

« Né&u ban khéng thé hiéu dugc ngudi khac néi gi, chi can lich sy hoi lai.

« Hay hoi trudc khi ban cé y dinh gitp d&, khong nén tu nhién nhay vao gitp. Khach
hang khuyét tat biét khi nao ho can gitlp d& va ban c6 thé gilp thé nao.

 Nhin vao khach hang cta ban, nhung dirng nhin cham cham. Hay ndi chuyén tryc ti€p
v@i ngudi khuyét tat, ditng ndi véi nguai di cing ho hoac thong dich vién cla ho.

« Dlung cham vao hoac chu tam dén nhiing con vat, ching ta dang lam viéc va phai
ludn chuy.

« Hay yéu cau ho cho phép trudc khi cham vao xe lan hoac vao cac thiét bj lién quan.
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