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KHOI LUQNG KIEN THU'C TOI THIEU, YEU CAU VE NANG LUC
NGUOI HOC PAT PUQC SAU KHI TOT NGHIEP
TRINH PQ: TRUNG CAP
NGANH/NGHE: NGHIEP VU NHA HANG
MA NGANH/ NGHE: 5810206

1. Giéi thiéu chung vé nganh/ nghé

Nghiép vu nha hang trinh d6 trung cap 1a nganh, nghé chuyén vé phuc vy va diéu
hanh nhom tai cac nha hang, khach san, resort va cic co s kinh doanh in udng, dap
mg tiéu chuan bac 4 trong Khung trinh d6 qudc gia Viét Nam.

Nguoi lam nghé Nghiép vu nha hang c6 cac nhiém vu chu yéu sau ddy: Chuan bi
phuc vu, phuc vu khach theo thyc don dat trude (Set menu); Phuc vu khach an chon
mon (A la carté), phuc vu khach an tu chon (Buffet), phuc vu tiéc (Banquet), phuc
vu hdi nghi, héi thao, phuc vu khach an tai buéng nghi (room service); T chire phuc
vu céc hinh thirc an udng khac (ngoai troi, catering, pha ché va phuc vu do uéng);
Cham soc khach hang, v€ sinh, an toan, an ninh trong hoat dong kinh doanh nha
hang; Hoc tap, rén luyén, nang cao trinh do giao tiép ngoai ngir dic biét 1a Tiéng
Anh.

Trong thoi dai méi, nghé nay con yéu cau ngudi lao dong phai thich nghi véi
chuyén doi sb thong qua viéc st dung thanh thao cac phan mém quan 1y nha hang,
hé thong dit mon truc tuyén va céac thiét bi cong nghé hd trg phuc vy nham tbi wu
hoéa trai nghiém khéch hang.

Pé hanh nghé, nguoi lao dong phai dép ing cac yéu cau vé stc khoe, co ngoai
hinh phu hop, du kién thtrc va hiéu biét chuyén mon, ¢ kha ning giao tiép tng xtr
trong qua trinh phyc vu, c6 dao dtrc nghé nghiép, c6 kha ning t6 chtc va thuc hién
cac nhiém vu ciia nghé Nghiép vu nha hang.

Sau khi tot nghiép ngudi hoc ¢6 niang luc dap ang cac yéu cau tai Cac vi tri viéc
lam cuia nganh, nghé bao gom:

- Phuc vu ban;

- Thu ngén;

- Tiép tan nha hang;

- Pha ché va phuc vu d6 ubng;

- biéu hanh nhém phuc vu.
2. Yéu ciu chung ciia nganh/nghé

a) Yéu cau vé kién thirc:

- X&c dinh dugc vi tri, vai tro cua nha hang trong nganh Du lich va dac
trung cua hoat dong nha hang, tdc dong ctia nd ddi véi kinh té, van hoa, xa hoi va



moi truong;

- M6 ta duoc co clu td chire, chic nang, nhiém vu cua cac by phan trong nha
hang; mbi lién hé, hop tac gitta cac by phan trong nha hang, chirc nang, nhi¢m vu
cua nhan vién tai cac vi tri vi¢c lam trong nha hang;

- Trinh bay duogc céc quy trinh phuc vu tai céc vi tri viéc lam trong nha hang:
Phuc vu ban; Pha ché va phuc vu dd uéng; Thu ngéan; Tiép tan nha hang; Diéu hanh
nhém phuc vy,

- M6 ta dugc cAc mén an co ban (nguyén liéu, cach ché bién);

- Liét ké dugc cac loai trang thiét bi, dung cu chu yéu cua cac b phan trong
nha hang va giai thich cong dung, cach st dung ctua chung;

- M6 ta duge nguyén nhan giy tai nan, chay nd va bién phap phong ngira trong
nha hang;

- Trinh bay dugc nguyén tic vé sinh, an toan — an ninh, phong chay, chita chay
trong nha hang;

- Trinh bay duogc nhitng kién thirc co ban vé chinh tri, van hoa, x4 hoi, phap
luat, qubc phong an ninh, gido duc thé chét theo quy dinh.

b) Yéu ciu vé ky niing:

- Thyce hién diing quy trinh phuc vu khach hang tai céc vi tri viéc lam phuc vu
ban, pha ché va phuc vy d6 udng, thu ngan, tiép tin nha hang, diéu hanh nhém phuc
vu, theo tiéu chuan cia nha hang;

- Str dung thanh thao cac trang thiét bi, dung cu tai vi tri viéc lam, dam bao
dung quy trinh va tudn tha quy tic an toan;

- Ché bién duoc mot s6 mon an co ban theo ding ki thuat;

- Pha ché va phuc vu céc loai thuc uéng: Nudc hoa qua, mocktail, cocktail,
tra, ca phé; Rugu vang, rugu manh, rugu mui, .. .;

- Trang tri dugc ban an, mon an;

- Xay dung thuc don an udng;

- Phuc vu khach an uéng theo thuc don tu chon (Buffet), theo thuc don chon
moén (A la carte), theo thuc don dit trude (Set menu); TO chic va phuc vu tiée
(Banquet), phuc vu teabreak, phuc vu hoi nghi, hdi thao va phuc vu cac hinh thirc an
udng khac nhu an udng tai budng (Room service), t6 chirc phuc vu ngoai troi
(Catering);

- T6 chure kinh doanh dn udng c6 trach nhiém. Ap dung va duy tri nguyén tic
vé vé sinh, an toan, an ninh;

- Cham soc va phat trién cac mdi quan hé khach hang. Giai quyét dugc cac
phan nan cua khach hang, cac yéu cau va tinh hudng co ban trong qué trinh phuc vu
khach;



- Xay dung duoc ké hoach lam viéc trong ca; ké hoach phan cong nhan sy can
thiét trong ca lam viéc. Piéu hanh duoc cac cong viée hang ngay va quan 1y thoi gian
lam viéc hi€u qua;

- Lam dugc cac loai mau biéu, bao cdo, van ban d6i noi, hop dong thong dung
cua nha hang;

- Phan tich, danh gid duoc két qua lam vi¢c cua cac bg phan phu trach; Kiém
soat vat tu, hang hoa;

- Giam sat, kiém tra, danh gia két qua cong viéc dam bao ding quy trinh va
tiéu chuén tai cac bod phan ctua nha hang. Thyuc hién dugc bao cao cong viéc, phéat
hién thiéu sot va quan 1y hang héa va tai chinh trong ca lam viéc;

- Str dung cong nghé thong tin co ban theo quy dinh; khai thac, xu ly, iing
dung cong nghé thong tin trong mot sb cong viée chuyén mon ciia nganh, nghé;

- St dung dugc ngoai ngit co ban dat tuong duong trinh do Bac 1 theo Khung
nang lyc ngoai ngit 6 bac dung cho Viét Nam, trng dung vao cong viéc chuyén mon
ctia nganh, nghé.

¢) Mirc d¢ tu chi va trach nhiém:

- Chap hanh nghiém tic noi quy, quy dinh cta nha hang;

- Trién khai ké hoach lam viéc, kha nang t6 chirc cong viéc. Thuc hién thao tac
chinh xac va ding quy trinh;

- Thuc hién vé sinh va an toan trong qua trinh phuc vu;

- CO 'y thirc hoc tap, rén luyén va nang cao trinh do chuyén mon;

- C6 y thtrc trach nhiém trong viéc sir dung, bao quan tai san trong nha hang,
khach san.
3. Cac ning hre ciia nganh/ nghé

Khdi lwong kién
TT |Ma nang luc Tén niang lue thirc toi thiéu
(gio, tin chi)

Nang lwc co ban (nang luc chung)

|

1 | NLCB-01 | Ung xir nghé nghiép 45 gio, 2 tin chi

2 | NLCB-02 Lam viéc hiéu qua trong nhom 15 gio, 1 tin chi

3 | NLCB-03 | Duy tri kién thirc nganh nghé 465 gio, 15 tin chi
Str dung cong nghé thdng tin va céng cu

4 | NLCB-04 L s ' ic i i
kinh doanh pho bién 45 gio, 2 tin chi
Thuc hién cac quy dinh veé sic khoe va an

5 | NLCB-05 R ITCT cab Ay & 30 gio, 1 tin chi

toan nghé nghiép

6 | NLCB-06 | Ung pho voi truong hop khan cap 15 gio, 1 tin chi




TT

Ma nang luc

Tén niang lue

Khoi lwong kién
thirc t6i thiéu

(gio, tin chi)

Sir dung tiéng Anh & cap do giao tiép co

7 | NLCB-07 ) 180 gio, 7 tin chi
ban
8 | NLCB-08 | Reén luyén than thé 75 gio, 3 tin chi
9 | NLCB-09 | Dao duc nghé nghiép 45 gig, 3 tin chi
Il | Ning lwc cot 16i (ning hre chuyén mén)
10 | NLCL-01 Chuan bi nha hang d€ phuc vu 15 gio, 1 tin chi
11 | NLCL-02 Ti€ép nhan va xir ly phan nan 15 gio, 1 tin chi
12 | NLCL-03 Két thic ca lam viéc 15 gio, 1 tin chi
13 | NLCL-04. Xu ly cac giao dich tai chinh 15 gio, 1 tin chi
14 | NLCL-05 Xuc tién quang ba va ban cac sdn pham va 45 gio, 2 tin chi
dich vu
15 | NLCL-06 | Duy tri vé sinh va an toan thyc pham 30 gi, 1 tin chi
16 NLCL-07 Phét trién moi quan hé khach hang 45 gio, 2 tin chi
17 | NLCL-08 Phong tranh, kiém soat va chita chay 15 gio, 1 tin chi
18 | NLCL-09 Déj phé, Vé;ri ngubj Say Mgu VA nguol 15 gio, 1 tin chi
khong c6 tham quyén
19 | NLCL-10 AP Adung cac nguyén tac du lich co trach 30 gio, 1 tin chi
nhi€ém
20 | NLCL-11 | Tiép nhan dat ban an 15 gio, 1 tin chi
21 | NLCL-12 | Chao don va tiép nhan khéach 30 gio, 1 tin chi
2 | NLCL-13 Tle,p nhan va chuyén yéu cau goi mon cua 15 gio, 1 tin chi
khach
23 | NLCL-14 | Phuc vu db an tai ban 30 gio, 1 tin chi
24 | NLCL-15 | Phuc vy do udng va céc do dn kémtheo | 30 gid, 1 tin chi
25 | NLCL-16 | Tu van veé rugu vang va céc loai ruou 15 gio, 1 tin chi
26 | NLCL-17 Phuc vu ruou vang va cac loai rugu 30 gio, 1 tin chi
27 | NLCL-18 Phuc vu tai buong 30 gio, 1 tin chi
28 | NLCL-19 | Kiém tra khu vyc lam viéc 15 gio, 1 tin chi
111 | Nang luc nang cao
29 | NLNC-01 | Chuan bi va trinh bay bao cdo 30 gio, 1 tin chi
30 | NLNC-02 | Giam sat dich vy an uong 30 gio, 1 tin chi
31 | NLNG-03 bam bao chat lugng cbng viéc trong 30 gio, 1 tin chi

nhom




Khoi hrong kién

TT |Ma nang luc Tén niang lue thirc t6i thiéu
(gio, tin chi)
Ap dung kién thtc vé cong nghé thdng tin _ ]
32 | NLNC-04 . N 30 gio, 1 tin chi
va truyen thong
33 | NLNC-05 | Toéi uu hoa hiéu qua st dung céng nghé 15 gio, 1 tin chi

4. Khdi lwong kién thire toi thiu ciia nganh/nghé: 1.500 gio, 61 tin chi.




KHOI LUQNG KIEN THUC TOI THIEU, YEU CAU POI VOI TUNG
NANG LUC NGUOI HQC PAT DUQC SAU KHI TOT NGHIEP
TRINH PQ: TRUNG CAP

NGANH/NGHE: NGHIEP VU NHA HANG

1. Tén niing lwe: Ung xir nghé nghiép Maé: NLCB-01

Khoi lrgng kién thirc tdi thiéu: 45 gid, 2 tin chi
1.1. Yéu cau kién thirc:

+ Hiéu duoc khai niém, vai tro, chirc ning va phuong tién cia giao tiép;

+ Biét duoc mot sé dic diém co ban ciia tAm 1y con ngudi trong giao tiép;

+ Nhan biét dugc nhitng trd ngai va phuwong phap khic phuc nhiing tré ngai
trong qua trinh giao tiép;

+ Trinh bay duogc cach thuc tién hanh cac nghi thirc trong giao tiép: nghi thic
chao hoi, bat tay, trao ting danh thiép, ting hoa, ting qua, ...;

+ Trinh bay dugc cac khai niém k¥ ning lang nghe, thuyét trinh va ky ning
phan hoi.
1.2. Yéu ciu k¥ nang:

+ M5 ta dugc qua trinh giao tiép va phan biét dugc cac loai hinh giao tiép;

+ Hinh thanh duoc cac k¥ ning vé cc nghi thirc giao tiép co ban;

+ Van dung dugc kién thirc vé cac vai trong giao tiép dé biét cach giao tiép ung
XU pht hop véi timg tinh hudng dong vai khac nhau;

+ Xac dinh dugc nhimg trd ngai va phuong phap khic phuc nhimng tré ngai
trong qua trinh giao tiép;

+ Hinh thanh k¥ ning thyc hién cac nghi thirc trong giao tiép;

+ Ap dung cac k¥ nang lang nghe, k¥ niang thuyét trinh, k§ nang phan hdi va
mot sb quy tac giao tiép vao hoc tip va cudc sdng;

+ Hoan thién k¥ nang giao tiép va lam viéc chuyén nghiép ciia timg c4 nhan, tir
d6 xay dung ké hoach 1am viéc hiéu qua cudi cung cho cong viéc chung ctia nhom;

+ Quan hé tng xtr ding myc vdi khach hang va trong ndi bd doanh nghiép.
1.3. Murc do tu chu va trach nhiém:

+ C6 y thue rén luyén nang cao k¥ nang thuc hién cac nghi thirc cua ban than
khi giao tiép v&i moi nguoi;

+ Ty tin, lich sy khi giao tiép voi khach;

+ Trung thuc, nghi€ém tuc trong hoc tap.
2. Tén nang lwe: Lam viéc hiéu qua trong nhom Ma: NLCB-02

Khoi lrgng kién thirc ti thiéu: 15 gid, 1 tin chi
2.1. Yéu cau kién thirc:

+ Hiéu duoc khai niém va loi1 ich cta lam viéc nhom,;



+ Hiéu dugc cac kién thitc co ban vé giao tiép tmg xir trong hoat dong kinh
doanh du lich;

+ Hiéu duoc cac nguyén tic lam viéc nhom;

+ Xac dinh dang cac van dé hoic xung dot trong nhom, tir d6 ciing ban bac tim
ra giai phap tdi uu nhat.

2.2. Yéu cau k¥ nang:

+ Van dung dugc cac k¥ ning co ban trong qua trinh giao tiép va lam viéc nhém
nhu thuyét trinh, lang nghe, van dap, tiép nhan thong tin, xtr 1y tinh hudng, xir Iy mau
thuan, hop tac va ho tro trong nhom;

+ Van dung dugc kién thirc giao tiép dé biét cach giao tiép tmg xtr phi hop véi
ting tinh hudng khac nhau.

2.3. Mtrc d6 tu chu va trach nhiém:

+ Tuy tin, tich cyc trong qua trinh tham gia mén hoc;

+ C6 thai d6 nghiém tic trong hoc tap, xac dinh dung dén dong co va muc dich
hoc tap.

3. Tén ning lwe: Duy tri kién thirc nganh nghé Maé: NLCB-03

Khoi lwong kién thire tdi thiéu: 465 gio, 15 tin chi
3.1. Yéu cau kién thirc:

+ Hiéu dugc cac khéi niém vé du lich, dong co du lich, cac nhan té anh huéng
dén thoi vu du lich;

+ Phan loai dugc cac loai hinh du lich va san phém du lich;

+ M0 ta céc tai nguyén du lich va diém dén du lich, cac nhan té tac dong dén
du lich;

+ Panh gid tinh thoi vy du lich va phuong huéng khic phuc;

+ Nhan biét cac linh vuc hoat dong trong kinh doanh du lich; tac dong tich cuc
va tiéu cuc;

+ Gii thiéu lich str va xu hudng hoat dong kinh doanh khéch san;

+ Nhan dinh cach phan loai khach san, xép hang sao va nguyén tic danh gia co
s& vat chat ky thuat caa khéch san;

+ Liét ké duoc cac to chuc du lich, tai nguyén du lich va c&c nhan td tac dong
dén du lich.

3.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Phén tich cac diéu kién phat trién du lich;

+ Tién hanh dinh hudng cac phuong huéng khac phyc tinh thoi vu du lich va hoat
dong kinh doanh du lich;

+ Thao luan cac van dé lién quan dén tai nguyén du lich va diém dén du lich;

+ Phan tich san pham cua khéch san va dic diém hoat dong kinh doanh.



3.3. Murc do tu chu va trach nhiém:
+ Chia sé su hiéu biét cua c& nhan vé cac van dé du lich;
+ Hop tac va tan thanh nhitng dinh huéng tich cuc nham phat trién du lich.
4. Tén nang lye: Sir dung cong nghé thong tin va cong cu kinh doanh phd bién
Ma: NLCB-04
Khoi lwgng kién thirc toi thiéu: 45 gid, 2 tin chi
4.1. Yéu cau kién thirc:
+ Biét duoc cac cong cu kinh doanh phé bién trén nén tang Internet;
+ Giai thich dugc tim quan trong cta viée st dung cong nghé thong tin trong
hoat dong ctia bd phan buéng;
+ MG ta cac cong cu dugc st dung trong cac bo phan nghi€p vu cua co so kinh
doanh Iuu tra.
4.2. Yéu ciu k¥ ning:

+ Cap nhét tinh trang buéng, dich vu buéng, dich vu an uéng va cac dich vu bd
sung trén phan mém quan 1y khach san;

+ Tao duoc cac ndi dung tiép thi, quang ba cac san pham dich vu trén cac nén
tang cong nghé thong tin;

+ Str dung dugc phan mém soan thao dé soan thao duoc van ban hanh chinh theo
dung quy dinh vé k¥ thuat soan thao vin ban hanh chinh;

+ Sur dung dugc mot sb dich vy Internet co ban nhu: Trinh duyét Web, thu di¢n
ter, tim kiém thong tin va mot sé dang truyén thdng sé théng dung.

4.3. Muc do tu chu va trach nhiém:

+ Nhan thirc dugc tim quan trong va thuc hién dang quy dinh caa phap luat, co
trach nhiém trong viéc str dung may tinh va cong nghé thong tin trong doi séng, hoc
tap va nghé nghiép;

+ Co6 thai do nghiém thc trong hoc tap, xac dinh ding din dong co va muc dich
hoc tap.

5. Tén niing lwe: Thue hién cic quy dinh vé sirc khée va an toan nghé nghiép
Ma: NLCB-05
Khoi hrong kién thire tdi thiéu: 30 gid, 2 tin chi
5.1. Yéu cau kién thirc:
+ Hiéu duogc khai niém an toan lao dong;
+ Biét dugc nhitng nguyén nhan din dén tai nan trong bo phan budng;
+ Giai thich dugc anh hudng cua tai nan ddi véi cac bén co lién quan;
+ Biét dugc nhitng phuong phap phong ngira tai nan trong bd phan budng.
5.2. Yéu cau k¥ nang:
+ X ly dugc céc van dé gay mat an toan, an ninh tai bd phan;



+ Thuc hién duoc quy trinh xi 1y tai nan lao dong tai b phan budng;

+ Kiém tra, giam sat viéc thuc hién cac hoat dong kiém soét an toan, an ninh
tai bo phan budng;

+ Thuc hién cac quy dinh vé an toan lao dong trong qué trinh 1am viéc tai bo
phan budng.
5.3. Murc do tu chu va trach nhiém:

+ (06 thai d6 nghiém tuc, trung thuc, ky luat trong hoc tap va nghién ctru.

+ Tiép can va thuc hanh giai quyét cac tinh hudng thuc té phu hop voi yéu cau
cuia cong vigc.

+ Tuan thu quy trinh da hoc.
6. Tén ning lwc: Ung phé véi trwong hop khan cip Ma: NLCB-06

Khoi lwgng kién thire toi thiéu: 15 gio, 1 tin chi
6.1. Yéu cau kién thic:

+ Giai thich dugc tam quan trong ctia céng tac an toan, an ninh;

+ Biét duoc nhimg nguyén nhan gy mat an ninh an toan trong bo phan budng;

+ Biét duoc cac phuong phap xir 1y cac su ¢b va tinh hudng khan cép;

+ Biét duoc nguyén nhan giy hoa hoan;

+ Biét dugc cach xtr Iy khi c6 hoa hoan.
6.2. Yéu cau k¥ nang:

+ X ly dugc céac van dé gay mét an toan, an ninh tai bd phan;

+ Van hanh cac thiét bi an ninh co ban;

+ Quan ly cac sy ¢b va tinh hubng khan cap.
6.3. Murc do tu chu va trach nhiém:

+ C6 thai d¢ nghiém tic, trung thyc, ky luat trong hoc tap va nghién ctru;

+ Chu dong, tich cuc trong viéc hoc tap;

+ Tiép can va thuc hanh giai quyét cac tinh hudng thuc té pht hop voi yéu cau
clia cong vigc.
7. Tén nang luc: Sir dung tiéng Anh & cap dd giao tiép co ban

Ma: NLCB-07

Khoi lwgng Kién thirc toi thiéu: 180 gio, 7 tin chi
7.1. Yéu cau kién thic:

+ Trinh bay, liét ké mot s6 tlr, cum tur, thuat nglr chuyén nganh va cac cau tric
cau thuong duogc str dung phd bién trong khach san/resort;

+ Gidi thiéu cho khach mot s6 thong tin vé khach san/resort;

+ Biét duoc cac miu cau sir dung trong khach san/resort khi giao tiép v6i khach.
7.2. Yéu cau k¥ nang:

+ Ap dung vin hoa giao tiép khi st dung tiéng Anh;



+ Giao tiép duoc vai khach trong cac tinh huéng tai khach san/resort;

+ Giai quyét cac yéu cau dé nghi, phan nan cua khach va cung cap mot sb thong
tin trong cling nhu ngoai khéach san/resort.

7.3. Mtrc do tu chu va trach nhiém: Co thai 6 nghi€m tac, trung thuc, ky ludt trong hoc
tap va nghién ctru mo dun.
8. Tén niang luc: Rén luyén than thé M4&: NLCB-08

Khoi lwgng kién thirc toi thiéu: 75 gio, 3 tin chi
8.1. Yéu cau kién thuc:

+ Hiéu rd dugc y nghia, tac dung caa rén luyén than thé déi voi con ngudoi néi
chung; d6i voi nguoi hoc nghé va nguoi lao dong noi riéng;

+ Biét dugc mot s6 kién thirc co ban va phuwong phap tap luyén cia cac mén thé
thao dugc qui dinh trong chuong trinh, trén co s d6 tu ren luyén stic khoe trong qua
trinh hoc tap, lao dong san xuét.

8.2. Yéu cau k¥ nang:

+ Thuc hanh dugc nhitng ky thuat co ban ciaa mén hoc qui dinh trong chuong
trinh;

+ Van dung kién thuc k§ ning da hoc dé tu tap luyén nham ting cuong bao vé
suc khoe;

+ Phat trién t6 chat thé lyc chung va thé luc chuyén mén nghé nghiép.

8.3. Murc d6 tu chu va trach nhiém:

C6 y thirc tu giac va hinh thanh théi quen tap luyén thé dyc thé thao hang ngay
dé gop phan bao d¢am suc khoe trong hoc tap, lao dong va trong céc hoat dong khac.
9. Tén ning lwc: Pao dirc nghé nghiép Ma: NLCB-09

Khoi lrgng kién thic ti thiéu: 45 gid, 3 tin chi
9.1. Yéu cau kién thirc:

+ Trinh bay dugc mot s6 ndi dung co ban ciia chi nghia Mac - Lénin, tu tudng
Ho Chi Minh; quan diém, dudng 16i ciia Bang Cong san Viét Nam va nhitng nhiém
vu chinh tri cua dat nuéc hién nay; noi dung hoc tap, rén luyén dé tro thanh nguoi
cong dan tét, nguoi lao dong tot;

+ Trinh bay dugc mot sb noi dung co ban vé Hién phap nuéc Cong hoa xa hoi
cha nghia Viét Nam; phap luat dan su, lao dong, hanh chinh, hinh sy; phong, chong
tham nhiing va bao vé quyén loi ngudi tiéu ding.

9.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Van dung duogc duoc cac kién thirc chung dugc hoc Vé quan diém, duong 16i,
chinh sach cia Pang va Nha nudc vao giai quyét cac van dé cua ca nhan, xa hoi va
c4c van dé khéc trong qué trinh hoc tap, lao dong, hoat dong hang ngay va tham gia
xay dung, bao vé T quéc;



+ Phan biét dugc khai niém, doi twong, phuong phap diéu chinh va van dung
duoc cac kién thirc duoc hoc vé phéap luat dan sy, lao dong, hanh chinh, hinh sy;
phong, chéng tham nhiing; bao vé quyén loi ngudi tiéu ding vao viéc xu ly céc van
dé lién quan trong cac hoat dong hang ngay.

9.3. Murc do tu chu va trach nhiém:

+ Co thai d§ nghiém tac, trung thuc, ky luat trong hoc tap va nghién ctru mo
dun;

+ Chu dong, tich cuc trong viéc hoc tap;

+ Nhan thic ding va c6 thai d§ nghiém tuc trong hoat dong soan thao va ban
hanh van ban;

+ C6 nang luc van dung cac noi dung da hoc dé rén luyén pham chét chinh tri,
dao duc, 16i sdng; thuc hién tét quan diém, duong 16i cua Pang; chinh sach, phap
luat caa Nha nudc;

+ Ton trong, séng va 1am viéc theo Hién phap va phap luat; tu cha duoc cac
hanh vi caa minh trong cac méi quan hé lién quan cac noi dung da dugc hoc, phu
hop Véi quy dinh caa phap luat va cac quy tic tng xu chung cua cong dong va cua
xa hoi.

10. Tén néang luc: Chuén bi nha hang dé phuc vu Ma: NLCL -01
Khoi lwong kién thirc tbi thiéu: 15 gid, 1 tin chi
10.1. Yéu cau kién thic:

+ Giai thich thuat ngit “Mise-en-place”;

+ Giai thich muc dich sur dung cua ting loai dd dao dia, dd thuy tinh va dd sir;

+ M0 ta quy trinh dam bdo an toan va v¢ sinh thuc phém khi chuan bi dd gia
vi;

+ Liét ké cac loai dd dung can thiét tai khu vuc phuc vy;

+ Giai thich 1y do phai kiém tra lai khi viéc chudn bi nha hang da hoan thanh.
10.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Lau don va sap xép ngan nap nha hang;

+ Lam sach va chuén bj dd dung dung cy;

+ Thuc hién dugc viéc chuén bi ban va gép khan an;

+ Thyc hién chuan bi gia vi;

+ Thyc hién chuan bi va bay ban an;

+ Pam bao nha hang sin sang phuc vu.

10.3. Mtrc d6 tu chu va trach nhiém:
+ Hinh thanh thai d6 tu tin, chuyén nghiép trong cong viéc;
+ Tuan thu cac quy trinh da hoc.



11. Tén ning lwe: Tiép nhan va xir Iy phan nan Ma: NLCL-02
Khoi lrgng kién thirc ti thiéu: 15 gid, 1 tin chi
11.1. Yéu cau kién thirc:
+ Trinh bay dugc quy trinh chung trong xtr Iy mét phan nan cua khach,;
+ Liét ké duoc cac yéu td can xem xét khi xtr 1y phan nan cta khach dén tir cac
moi trudng van hoa khac nhau.
11.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Léng nghe tich cuc dé dam bao nhan duoc chinh xéac cac phan nan cta khach;
+ Ap dung cac nguyén tic vé xtr Iy phan nan;
+ Giao tiép bang 161 hiéu qua voi khach;
+ Pam phan va xir Iy van dé phu hop;
+ Ghi chép, béo cao vé phan nan ciia khach hang va két qua xir Iy phan nan.
11.3. Murc d6 tu chu va trach nhiém:
+ The hién thai do lich sy, chu déo, an can véi khéch;
+ Rén luyén tdc phong lam viéc chuyén nghiép, tu tin.
12. Tén nang lue: Két thiic ca 1am viéc Ma: NLCL-03
Khoi lwgng kién thire t6i thiéu: 15 gio, 1 tin chi
12.1. Yéu cau kién thuc:
+ Trinh bay duoc cic yéu cau dbi véi viée két thuc ca lam viéc;
+ Li¢t ké duogc céc tai liéu hay thong tin can chuén bi cho ca tiép theo;
+ Mo ta dugc quy trinh ban giao cong viéc cho ca sau.
12.2. Yéu cau k¥ nang:
+ Chuan bj két thuc ca lam viéc;
+ Chuén bi cho ca 1am viéc tiép theo;
+ Ban giao vao cudi ca lam viéc;
+ Pong, tat trang thiét bi.
12.3. Murc do tu chu va trach nhiém:
+ Reén luyén tac phong can than, nhanh nhen khi chuan bi vao ca truc va tac
phong chu dao, nghiém tuc.
13. Tén nang luc: Xir ly cac giao dich tai chinh Ma: NLCL-04
Khoi lwong Kién thirc toi thiéu: 15 gid, 1 tin chi
13.1. Yéu céu kién thirc:
+ M5 ta dugc quy trinh xr 1y cac giao dich khac nhau trong bbi canh nganh nghé
lién quan;
+ Trinh bay duoc cac quy tic co ban cta quy trinh dbi chiéu va can ddi;
+ Phan tich duogc cach thirc thuc hién déng thoi nhiéu giao dich khéc nhau trong
c4c tinh hudng va bdi canh khac nhau.



13.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Poc va xac dinh 16 nd1 dung ghi trén hoa don va cac chiing tir tai chinh;

+ Kiém dém tién mit, thanh toan va tra lai tién thira mot cach chinh xac;

+ Lap hoa don chimg tir chinh x4c hodc nhép liéu chinh xac trén phan mém dién
tu;

+ Ap dung duoc cac quy tic an toan, anh ninh trong thanh toan, luu trit va di
chuyén tién mit.

13.3. Murc do tu chu va trach nhiém:

+ Rén luyén tac phong can than, chu dao, nghiém tuc trong cong viéc.
14. Tén niang lwe: Xic tién quang ba va ban cac san pham dich vu

Ma: NLCL-05
Khoi lwgng kién thirc toi thiéu: 45 gid, 2 tin chi

14.1. Yéu cau kién thirc:

+ Liét ké duoc cac quy tic ban hang va xtc tién, quang bé;

+ Trinh bay duoc cach thirc xir 1y khi khach hang tir chdi mua hang;

+ Giai thich duogc céac tinh ning va loi ich cia san pham dich vu do khach san,
resort cung cép.
14.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Giao tiép bang 151 hiéu qua dé gidi thiéu san pham dich vu véi khach hang;

+ Nhan biét mirc d6 quan tdm cua khach hang dén san phim va dich vu thong
qua quan sat;

+ Tu van cho khach hang bao gom ca sir dung dung cu truc quan va tra 10i ciu
héi cua khach;

+ Thuc hi¢n thanh todn ban hang mot cach chinh xac.
14.3. Murc @0 tu chua va trach nhiém:

+ Thé hién thai d6 lich sy, chu déo, &n can véi khach;

+ Rén luyén tdc phong lam vi¢c chuyén nghiép, tu tin.
15. Tén ning lwe: Duy tri vé sinh va an toan thwc pham Ma: NLCL-06

Khoi lwong Kién thirc toi thiéu: 30 gio,1 tin chi

15.1. Yéu cau kién thirc:

+ Trinh bay duogc cac quy dinh co ban vé vé sinh an toan thuc pham trong kinh
doanh dich vu an uéng;

+ Mo ta dugc cic nguyén tic vé sinh c4 nhan ddi v6i nhan vién phuc vu nha
hang;

+ Nhan biét dugc cac nguy co gy mét an toan thyc pham trong qua trinh tiép
nhan, bao quan, van chuyén va phuc vu thuc phém, dd uéng;



+ Trinh bay duogc cac yéu cau vé vé sinh khu vuc phuc vy, trang thiét bi, dung
cu va moi truong lam vige;

+ Hiéu dugc cac bién phap phong ngira 6 nhiém thuc pham, 1y nhiém chéo va
ngd doc thuc phém;

+ Nhan biét duoc cic dau hiéu bat thuong cua thyc phém, dd uéng khong bao
dam chat luong va an toan sir dung;

+ Hiéu duoc trach nhiém ctia nhan vién phuc vu trong viéc duy tri v€ sinh va an
toan thuc phém tai no1 lam viéc. san, resort cung cép.
15.2. Yéu cau k¥ nang:

+ Thuc hién dang quy dinh vé vé sinh ¢4 nhan khi tham gia phuc vu khach hang;

+ V¢ sinh va bdo quan dung cu phuc vu an uéng theo dung quy trinh;

+ Duy tri khu vuc phuc vu sach s€, ngan nép va an toan;

+ Thuc hién dung quy trinh van chuyén va phuc vu thuc phém, dd uéng;

+ Phan loai va xtr Iy chat thai theo quy dinh ctia doanh nghiép;

+ Phat hién va bao cdo cic nguy co giy mat an toan thyc pham;

+ Ap dung céc bién phap phong ngira l1ay nhiém chéo trong qua trinh lam viéc;

+ Tuan thu déy du cac quy dinh vé vé sinh va an toan thuc phém tai no1 lam viéc.
15.3. Murc do tu chu va trach nhiém:

+ Tuén thi nghiém tic cac quy trinh, quy dinh cta doanh nghiép va phap luat vé
v€ sinh an toan thuc ph:flm;

+ Thé hién y thitc nghé nghiép, tinh than trach nhiém va tac phong lam viéc can
than trong qua trinh phuc vu khach hang.
16. Tén nang lwe: Phat trién mdi quan hé khach hang Ma: NLCL-07

Khoi lwgng kién thirc tdi thiéu: 45 gio, 2 tin chi

16.1. Yéu cau kién thic:

+ Trinh bay dugc khai niém cham séc khach hang, mong doi cua khach hang,
dich vu c6 chat luong;

+ Nhan biét va mo ta dugc 1oi ich cta viéc cham soc khach hang hi€u qua;

+ Giai thich dugc vai trd cia viée xay dung méi quan hé khach hang tot dbi vai
thanh cong cua khach san/resort;

+ Nhan biét dugc moi truong lam viéc da van hoa va nhu cu ctia cac nhom
khach hang dac biét;

+ Mo ta duoc dic diém tim 1y, nhu cau cta mot sd nhom du khach.
16.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Thuc hi¢n dugc quy trinh cham séc khach hang tai khach san/resort;

+ Thuc hi¢n dugc cac k¥ nang, thai do cham s6c khach hang hi¢u qua.
16.3. Murc do tu chu va trach nhiém:



+ Thé hién thai d9 lich sy, chu d4o, an can véi khach;

+ Reén luyén tdc phong lam viéc chuyén nghiép, tu tin.
17. Tén ning lwe: Phong tranh, kiém soat va chira chay Ma: NLCL-08

Khoi lwgng kién thirc ti thiéu: 15 gid, 1 tin chi

17.1. Yéu cau kién thirc:

+ Trinh bay duogc cac quy dinh co ban vé phong chdy, chita chay tai noi lam
viéc;

+ Nhan biét duoc cac nguyén nhan giy chay nd thudng gip trong nha hang,
khach san;

+ Mo ta dugc cac bién phap phong ngira chay nd trong qua trinh phuc vu an
ubng;

+ Trinh bay duoc quy trinh xir 1y khi phat hién chay hodc c6 dau hiéu chay no;

+ Nhan biét dugc céc loai binh chita chay va phuong tién chita chay thong dung;

+ Hiéu dugc cac nguyén tac thoat nan, so tan khach va bao dam an toan trong
truong hop khan cép.
17.2. Yéu cau k¥ nang:

+ Thuc hién cac bién phap phong ngira chdy nd trong nha hang;

+ St dung duoc cac phuong tién chira chay ban dau thong dung;

+ Tham gia xir Iy cac tinh hudng chay n6 theo dung quy trinh duoc huéng dan.

+ HJ tro so tan khach hang va nhéan vién khi xay ra su cb;

+ Tuén thu cac quy dinh vé an toan va phong chéy chita chay trong méi trudng
lam viéc.
17.3. Murc d6 tu chu va trach nhiém:

+ Thé hién théi do lich sy, chu d4o, an can voi khach;

+ Binh tinh, trach nhiém va hop tac véi lyc lugng chirc ning trong cac tinh huéng
khan cap.
18. Tén niing lwe: Po6i phé véi nguoi say ruwou va nguoi khong cé tham quyén

Ma: NLCL-09
Khoi lwong Kién thirc toi thiéu: 15 gio, 1 tin chi

18.1. Yéu cau kién thc:

+ Trinh bay dugc céc d4u hiéu nhén biét khach hang c6 biéu hién say rugu hoac
str dung chét kich thich;

+ Hiéu duoc nhirng rui ro ddi voi an toan, an ninh va chat luong dich vu khi phuc
vu khach say ruou,

+ Trinh bay duoc cac nguyén tic giao tiép, tng xir voi khach hang trong céc tinh
huéng nhay cam;



+ Nhan biét dugc gi61 han trach nhiém va tham quyén cua nhan vién phuc vu
trong xir 1y tinh hudng.
18.2. Yéu cau k¥ nang:

+ Nhan dién dugc cac dau hiéu cuia khach hang co biéu hién say ruou hoac hanh
vi mat kiém soat;

+ Giao tiép lich sy, binh tinh va chuyén nghiép v&i khach hang trong céc tinh
huéng kho khan;

+ Nhan biét va bao cdo kip thoi cac truong hop nguoi ¢d dau hiéu gy mat an
ninh.
18.3. Mtrc do tu chu va trach nhiém:

+ Chu dong phat hién cac nguy co anh huéng dén an toan, an ninh tai noi lam
viéc;

+ Gitt thai do binh tinh, chuyén nghiép va ton trong khach hang trong moi tinh
huéng.
19. Tén ning lwe: Ap dung cac nguyén tic du lich c6 trach nhiém

Ma: NLCL-10
Khoi lrgng kién thic ti thiéu: 15 gid, 1 tin chi

19.1.Y¢éu cau kién thuc:

+ Giai thich duoc cac cach giam thiéu tic dong tiéu cuc toi moi truong trong qua
trinh thuc hién cong viéc tai bd phan;

+ Giai thich dugc tAm quan trong cua viée ap dung nguyén tic du lich ¢o trach
nhiém trong diéu hanh tai co s¢ luu tri;

+ Liét ké cac cach resort/resort hoic cac co s¢ kinh doanh luu trt cung cap théng
tin cho khach vé viéc tiét kiém nang luong, nude va quan 1y chat thai;

+ Giai thich cac van dé lién quan dén phat trién bén virg: nguyén tic, yéu cau
phat trién;

+ Xac dinh céac thach thirc va huéng tu diéu chinh dé dat dén du lich bén viing.
19.2. Yéu cau k¥ nang:

+ Thuc hién tiét kiém nang lugng, nudc va quan ly chét thai trong qud trinh lam
viéc;

+ Thuyec hién cac cach giam thiéu tac dong tiéu cyc téi moi trudng trong qua trinh
lam viéc.
19.3. Murc do tu chu va trach nhiém:

+ C0 thai d6 nghiém thc, trung thuc, ky luét;

+ Hinh thanh dugc y thirc va tinh than trach nhiém khi tham gia hoat dong du
lich.
20. Tén ning lwe: Tiép nhan dit ban in Ma: NLCL-11



Khoi lwgng kién thirc tdi thiéu: 15 gid, 1 tin chi
20.1. Yéu cau kién thc:
+ Trinh bay dugc vai trd va ¥ nghia cia cong tac tiép nhan dit ban trong hoat
dong kinh doanh nha hang;
+ M0 ta duoc quy trinh tiép nhén, xac nhan, thay ddi va hay dit ban theo quy
dinh,;
+ Nhéan biét duoc cac hinh thac dit ban phé bién nhu truc tiép, qua dién thoai,
email, website, mang xa ho1 hodc cac ing dung dat ban truc tuyén;
+ Trinh bay duogc cac nguyén tic giao tiép, cham soc khach hang va xt 1y yéu
cau dat ban;
+ Nhan biét duoc cac loai thong tin can thu thap khi tiép nhan dit ban.
20.2. Yéu cau ky nang:
+ Tiép nhan yéu cau dat ban caa khach hang thong qua cac hinh thic dit ban;
+ Thu thap va ghi nhan chinh x4c cac thong tin can thiét;
+ Str dung duogc s6 dit ban, biéu mau hodc phén mém quan ly dat ban dé cap
nhat thong tin khach hang;
+ Thuec hién céc thu tuc thay d6i, huy hodc cip nhat thong tin dit ban theo yéu
cau cuia khach va quy dinh cta doanh nghiép;
+ Chuyén giao théng tin dit ban cho cac bo phan lién quan nham bao dam cong
tac chuén bi phuc vu;
+ Giai dap cac thiac mac thong thuong cua khach hang lién quan dén dich vu dat
ban trong pham vi dugc phan cong.
20.3. Mtrc d6 ty chu va trach nhiém:
+ Thé hién tac phong chuyén nghiép, lich su va than thién trong qué trinh giao
tiép voi khach hang;
+ Hinh thanh duoc ¥ thirc va tinh than trach nhiém khi tham gia hoat dong du
lich.
21. Tén niing lwe: Chao d6n va tiép nhan khach Maé: NLCL-12
Khoi lweng Kién thirc toi thiéu: 30 gid, 1 tin chi
21.1. Yéu cau kién thic:
+ Trinh bay dugc céc tiéu chi dé chao don va tiép nhan cac khach hang khac
nhau,
+ Mo ta dugc quy trinh chiao don, tiép nhan va sap xép chd ngdi cho khach theo
tiéu chuan phuc vuy;
+ Trinh bay duoc céc quy dinh vé hinh anh ca nhén, tic phong nghé nghiép va
van hoa phuc vu khéach hang;
+ Nhén biét duoc cac tinh hudng thudng gip trong qua trinh dén tiép khach va



nguyén tic xu 1y phu hop.
21.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Chao d6n, tiép nhan khéch;
+ Biét cach tmg xir va phan hoi cac yéu cau cta khach;
+ Gidi thi€u cac dich vu co ban, thuc don hodc chuong trinh khuyén mai clia
nha hang khi can thiét;
+ Xt Iy duoc céac tinh hudng giao tiép thong thudng trong qua trinh dén tiép
khach theo pham vi dugc phan cong;
+ Str dung duoc cac biéu miu, s6 dit ban hoic phan mém quan 1y dé tra ctu va
xac nhan thong tin khach hang.
21.3. Muc d6 tu chu va trach nhiém:
+ C6 thai do nghiém tac, trung thuc, ky luat;
+ Hinh thanh duoc ¥ thirc va tinh than trach nhiém khi tham gia hoat dong du
lich.
2.Tén ning lwe: Tiép nhin va chuyén yéu ciu goi mén ciia khach
Ma: NLCL - 13
Khoi lrgng kién thic ti thiéu: 15 gid, 1 tin chi
22.1. Yéu cau kién thic:
+ Trinh bay duoc quy trinh tiép nhan yéu cau goi mén cua khach hang;
+ Liét ké dugc cac thong tin chinh thirc cAn thu nhéan tir khach hang;
+ Giai thich tim quan trong ciia viéc nhic lai yéu cau goi mén cta khach hang;
+ Duy tri mbi quan hé tich cuc va lich su véi khach hang;
+ Mo ta duoc cac thanh phﬁn chinh caa thuc don moén an va dd uéng.
22.2. Yéu cau k¥ nang:
+ Tiép nhan dugc yéu cau dat dd an/do uéng;
+ Thyc hién chuyén yéu cau goi mén cia khach hang;
22.3. Muc d6 tu chu va trach nhiém:
+ C0 thai d0 nghiém tuc, trung thuc, ky luat trong hoc tap va nghién ciru mo dun.
Chu dong, tich cuc trong vi¢c hoc tap;
+ Tiép can va thuc hanh giai quyét cac tinh hudng thuc té phi hop véi yéu cau
cua cong viéc. Tuan thu quy trinh da hoc.
23. Tén ning lwe: Phuc vu d6 dn tai ban Ma: NLCL-14
Khdi lwong kién thirc toi thiéu: 30 gid, 1 tin chi
23.1. Yéu cau kién thic:
+ Trinh bay dugc quy trinh chuyén va phuc vu d6 an tai ban theo dung tiéu
chuan quy dinh;
+ Phéan biét cac dung cu dd an phu hop, gia vi va cac dd an kém danh cho céac



mon an khac nhau;
+ M0 ta quy trinh tiép nhan va giai quyét phan nan ctia khach;
+ M0 ta quy trinh phuc vu do n trong nha hang va cac khu vuc dich vu khac.
23.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Phuc vu khach hang tai ban.
23.3. Murc do tu chu va trach nhiém:
+ C6 thai do nghiém tac, trung thuc, ky luat trong hoc tap va nghién ctru moé dun.
Chu dong, tich cuc trong viéc hoc tap;
+ Tiép can va thuc hanh giai quyét cac tinh hudng thuc té phi hop véi yéu cau
cua cong viéc.
24.Tén ning luc: Phuc vu d6 udng va cic do in kém theo Ma: NLCL - 15
Khoi lwgng kién thirc toi thiéu: 30 gid, 1 tin chi
24.1. Yéu cau kién thuc:
+ Trinh bay cac tiéu chudn va quy dinh phuc vu d6 udng cé con;
+ Giai thich cach thirc xtr Iy khach hang c6 hanh vi say rugu va nhitng van dé
lién quan;
+ M6 ta dang k¥ thuat mé ruou vang va phuc vu rugu vang.
24.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Phuc vu rugu vang;
+ Gi6i thiéu va phuc vu do udng cung véi cac dd kém theo;
+ Giir gin khu vyc an udng cuia khach hang va khu vuc chuan bi trong khi phuc
vu d6 udng.
24.3. Muc d6 tu chu va trach nhiém:
+ C6 thai do nghiém tic, trung thyc, ky luat trong hoc tap va nghién ciru moé dun.
Chu dong, tich cuc trong viéc hoc tap;
+ Tiép can va thuc hanh giai quyét cac tinh hudng thuc té phi hop véi yéu cau
Clia cong vigc.
25. Tén ning lwe: Tw van vé rwgu vang va cac loai rugu Ma: NLCL-16
Khoi lwong Kién thirc toi thiéu: 15 gio, 1 tin chi
25.1. Yéu cau kién thirc:
+ Trinh bay duoc dic diém co ban, ngudn gdc va phuong phép san xuat clia cac
loai rurgu vang va céc loai rugu phé bién trong kinh doanh dich vy an uéng;
+ Phan biét duoc cac nhom ruou vang co ban nhu vang do, vang tring, vang
hong, vang sti bot va vang trang miéng;
+ Nhan biét duoc céc loai rugu manh, rugu mui, bia va cac dd uéng c6 codn phé
bién trong nha hang, khach san;



+ Hiéu duoc nguyén tic két hop mon dn véi rugu vang va cac loai dé udng phu
hop.
25.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Nhan biét va gid1 thi¢u dugce cac loai ruou vang va do uéng ¢ con phé bién
c6 trong thuc don cua nha hang;

+ Tu van cho khach hang lya chon loai ruou phu hop véi mén an, nhu cau sur
dung va kha nang chi tra trong pham vi san phdm ctia doanh nghiép;

+ Giai dap duoc cac cau hoi co ban ciia khach hang lién quan dén dic diém, cach
thudng thirc va bado quan cac loai ruou,

+ Ghi nhén va chuyén tiép cac yéu cau dic biét cua khach hang lién quan dén d6
udng cho nguoi quan 1y hodc bo phan chuyén mén khi vugt qua thAm quyén.
25.3. Mtrc d6 tu chu va trach nhiém:

+ Thé hién thai d6 lich sy, chu déo, an can véi khach;

+ Reén luyén tac phong lam viéc chuyén nghiép, tu tin;

+ Chiu trach nhiém vé tinh chinh x4c cta thong tin cung cap cho khach hang
trong pham vi kién thirc va nhiém vu dugc giao;

+ Chu dong cap nhat kién thirc vé céc loai rugu, dd uéng va xu huong ti€éu dung
cua khach hang.
26. Tén nang luc: Phuc vu rwgu vang va cac loai rugu Ma: NLCL-17

Khdi lwong kién thirc tbi thiéu: 30 gid, 1 tin chi

26.1. Yéu cau kién thuec:

+ Trinh bay duoc dac diém co ban cua céc loai ruou vang, rugu manh, rugu mui,
bia va cac d6 udng c6 con phd bién trong nha hang;

+ M6 ta dugc quy trinh phuc vy rugu vang va cac loai rugu theo ti€u chuan
nghiép vu nha hang;

+ Nhén biét duoc cac loai ly, dung cu phuc vu va thiét bi bao quan ruou thong
dung;

+ Hiéu duogc nhiét d6 phuc vu phu hop ddi voi mot s loai rugu vang va do uéng
c¢6 con phd bién;

+ Trinh bay duoc cac nguyén tic bao quan, van chuyén va sir dung ruou trong
nha hang;

+ Hiéu dugc céac quy dinh vé vé sinh an toan thuc phém, an toan lao dong va
phuc vu d6 udng co con;

+ Nhén biét duoc cac yéu cau co ban vé két hop mon in véi ruou vang trong
phuc vu khach hang.
26.2. Yéu cau ky ning:



+ Chuén bi dﬁy da dung cuy, ly phuc vu va cac diéu kién can thiét trudc khi phuc
VU Iuou;

+ Lua chon dung loai ly va dung cu phu hop voi tung loai rugu theo quy dinh
cua nha hang;

+ Thuc hién dang k¥ thuat mé chai rugu vang, rugu manh va céc loai dd uéng
c6 con khac theo quy trinh nghiép vu;

+ Thuc hi¢n dung ky thuat gidi thi€u, rot va phuc vu rugu cho khéach hang;

+ Phuc vu ruou vang do, vang tring, vang hong, vang sui bot va cac loai ruou
thong dung theo tiéu chuan phuc vu;

+ Béao quan ruou va xir Iy cac tinh hudng don gian phat sinh trong qua trinh phuc
vu,

+ Phéi hop vai cac bd phan lién quan dé dap ing yéu cau cua khach hang vé db
ubng;

+ Thuc hién cac quy trinh thu don, v€ sinh va bao quan dung cu phuc vu sau khi
két thuc cong viéc.
26.3. Murc @6 tu chu va trach nhiém:

+ Thé hién thai d¢ lich sw, chu d4o, an can v6i khach;

+ Reén luyén tac phong lam viéc chuyén nghiép, tu tin;

+ Tuan tha cac quy dinh vé an toan thyc pham, bao quan d6 udng va phuc vu do
ubng co con;

+ Thé hién thai d6 lich su, chuyén nghiép va c6 trach nhiém khi tu vén, phuc vu
khach hang.
27. Tén ning lwe: Phuc vu tai budng Ma: NLCL-18

Khoi lwgng kién thirc ti thiéu: 30 gid, 1 tin chi

27.1. Yéu cau kién thirc:

+ Mo ta dugc quy trinh tiép nhan, x1r Iy va thyc hi¢n yéu cau phuc vu tai buéng
cua khach;

+ Hiéu duogc cac tiéu chuan phuc vu khéach tai budng theo quy dinh cta khach
san hoac co so luu tru;

+ Nhan biét duoc cac loai thuc don, trang thiét bi, dung cu va xe déy phuc vu tai
buéng;

+ Trinh bay dugc cic nguyén tic giao tiép, tng x{r va bao dam su riéng tu cia
khach hang khi phuc vu tai budng;

+ Hiéu duoc cac yéu cau vé vé sinh an toan thuc pham va an toan trong qua trinh
van chuyén, phuc vu thirc an, dd uéng tai buéng. san, resort cung Cé,p.
27.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Tiép nhan va xac nhan yéu cau phuc vu an udng tai budng cia khach;



+ Chuén bj thuc phém, do uéng, dung cu va cac vat dung can thiét theo ding yéu
cau phuc vy,

+ St dung thanh thao xe déy phuc vu va cac trang thiét bi phuc vu tai buéng;

+ Thuc hién dung quy trinh giao tiép, gd cira, vao phong va phuc vu khach theo
tiéu chuan nghiép vu;

+ Bay tri thtrc an, d6 udng va dung cu phuc vu tai budng theo yéu cau cta khach
va tiéu chuan ctia doanh nghiép;

+ Thu don dung cuy, x1r Iy dd dung sau phuc vu va vé sinh khu vuc lam vi¢c theo
quy trinh;

+ Xt 1y céac tinh hudng phuc vy thong thuong va bao céo kip thoi cac van dé
vuot qua thim quyén.
27.3. Mtrc @6 tu chu va trach nhiém:

+ Thé hién thai dd lich su, chu d4o, 4n can vai khach;

+ Reén luyén tac phong lam viéc chuyén nghiép, tu tin;

+ Tuan thu cac quy dinh vé& bao mat théng tin va quyén riéng tu ctia khach hang;

+ Thyc hién nghiém tic cac yéu ciu vé vé sinh, an toan thyc pham va an toan
lao dong.
28. Tén ning lwe: Kiém tra khu vuc lam viée Ma: NLCL-19

Khoi lwong kién thirc tbi thiéu: 15 gio, 1 tin chi

28.1. Yéu cau kién thuec:

+ Trinh bay dugc céc ti€u chuén vé vé sinh, an toan va chét lugong tai khu vuc
phuc vu nha hang;

+ Mo ta dugc quy trinh chudn bi va kiém tra khu vuc lam viéc trudc, trong va
sau ca phuc vy;

+ Nhan biét dugc cac loai trang thiét bi, dung cu phuc vy, dd vai va vat tu st
dung trong nha hang;

+ Hiéu dugc cac yéu cau vé an toan lao dong, phong chay chita chay va vé sinh
an toan thyuc phém trong khu vuc lam viéc;

+ Trinh bay dugc cac ti€u chuan bd tri ban dn, khu vuc phuc vu va khu vuc phuc
vu phu tro theo quy dinh cua nha hang.
28.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Kiém tra tinh trang v¢ sinh khu vuc phuc vu trude khi don khéch;

+ Kiém tra sb luong, chat lugng va tinh trang hoat dong cua cac trang thiét bi,
dung cu phuc vy,

+ Kiém tra viéc chuan bj ban an, do vai, thuc don va cac vat dung phuc vu theo
tiéu chuan cta nha hang;



+ Phéat hi¢n cac hu hong, thiéu hut hodc nguy co mat an toan trong khu vuc lam
viéc va bao céo kip thoi cho nguoi ¢é trach nhi¢m,;

+ B sung hodc phdi hop bd sung cac vat dung can thiét nham dam bao sin sang
phuc vu khéch;

+ Theo di va duy tri tinh trang vé sinh, ngin ndp cua khu vic 1am viée trong
sudt qua trinh phuc vu;

+ Thyc hién kiém tra va ban giao khu vuc lam viéc sau khi két thic ca lam viéc.
28.3. Mtrc do tu chu va trach nhiém:

+ Rén luyén tac phong lam viéc chuyén nghiép, tu tin;

+ Chu dong phat hién va bao céo cac van dé anh huong dén chit luvong phuc vu;

+ Rén luyén tinh than lam viéc nhom.
29. Tén ning lwe: Chuan bi va trinh bay bao cdo Ma: NLNC-01

Khéi lwgng kién thire toi thiéu: 30 gio, 1 tin chi
29.1. Yéu cau kién thuc:

+ Phan biét duoc cac loai dinh dang bao cao va cac tai li¢u khac st dung tai bo
phén;

+ Trinh bay dugc cac budc can lam dé chuan bi va trinh bay béao cdo;

+ Giai thich cach thirc chudn bi ngudn tai liéu phuc vu cho bao céo.
29.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Thu thap tai liéu, phéi hop voi cac bo phan co lién quan trong thuc hién viét
bao céo tai bg phan,;

+ DPoc, phan tich va xtr Iy thong tin dir licu;

+ Van dyng duoc kién thirc soan thao vin ban trong trinh bay bo cdo;

+ Str dung may tinh dé bién soan cac ndi dung bao céo.
29.3. Murc d0 tu chua va trach nhiém:

+ Hinh thanh kha nang suy xét, phan doan va giai thich thong tin;

+Rén luyén kha ning lam viéc theo nhom, trong mot s6 truong hop cé kha niang
lam viéc doc lap va chiu phé”m 16n trach nhiém d6i véi két qua cong viéc, san phém
cuia minh.
30. Tén ning lwe: Giam sat dich vu fin udng Ma: NLNC-02

Khoi lwgng Kién thirc toi thiéu: 30 gid, 1 tin chi

30.1. Yéu cau kién thuec:

+ Trinh bay duoc cac tiéu chuan phuc vu an uéng trong nha hang, khach san va
co sO kinh doanh dich vu an uéng;

+ Mo ta dugc quy trinh chuin trong phuc vu khach tir khau chuén bi, don tiép,
phuc vu, thanh toan va tién khach;



+ Hiéu dugc céc yéu cau vé vé sinh an toan thuc phém, v€ sinh moi truong va
an toan lao dong trong nha hang;

+ Nhén biét dugc cac tiéu chuan vé chit luong mon n, d6 udng va chét luong
phuc vu khéch hang;

+ Trinh bay duogc cac nguyén tic giao tiép, cham soc khach hang va xu 1y cac
tinh hudng phat sinh trong qua trinh phuc vu;

+ Hiéu dugc vai tro cia viée giam sat chat lugng dich vu trong nang cao hinh
anh va hi€u qua hoat dong cua nha hang.
30.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Theo ddi va kiém tra viéc thuc hién cac quy trinh phuc vu tai khu vuc dugc
phan cong;

+ Giam sat viéc chuin bi ban an, dung cu phuc vy, khu vuc phuc vu va céc diéu
kién phuc vu khach trudc khi mé cira don khéch;

+ Kiém tra viéc tuan thu céac quy dinh vé vé sinh c4 nhan, vé sinh khu vuc phuc
vu va an toan thuc phém cua nhan vién,

+ Phat hién céc sai sot trong qua trinh phuc vu va bao cao hoic dé xuét bién phap
xtr Iy phu hop theo thim quyén;

+ HO trg giai quyét cac yéu cau thong thuong va phan anh cta khach hang trong
qua trinh phuc vu;

+ Ghi nhan va téng hop céc thong tin lién quan dén chat luong dich vu, mirc do
hai 10ng ctia khach hang va cac van dé phat sinh trong ca lam viéc;

+ Phdi hop véi bd phan bép, bar, thu ngan va cac bo phan lién quan nham dam
bao hoat dong phuc vu dién ra lién tyc va hiéu qua;

+ Str dung dugc céc biéu mau, sb theo ddi hodc phﬁn mém quan ly dé ghi nhan
va bao cao tinh hinh phuc vu.
30.3. Mtrc d6 tu chu va trach nhiém:

+ Chiu trach nhiém vé tinh chinh xac, trung thuc cua cac thong tin theo doi, kiém
tra va bao céo;

+ Thé hién tac phong chuyén nghiép, tinh than trach nhiém va thai d6 phuc vu
tich cyc trong qua trinh lam viée.
31. Tén ning hre: Pam bio chat lwgng cong viée trong nhém  M&: NLNC-03

Khoi lwgng kién thire t6i thiéu: 30 gio, 1 tin chi

31.1. Yéu cau kién thuec:

+ MO ta cach thirc dua ra y kién phan hoi kip thoi va mang tinh xay dung danh
cho cac thanh vién cua nhom:;



+ Giai thich cach thirc lua chon va ap dung cac phuong phap khac nhau dé thic
day, hd tro va khuyén khich cac thanh vién trong nhom hoan thanh cong viéc duoc
giao va thuong xuyén ning cao két qua thyc hién;

+ Mo ta su hd tro hodc ngudn lyc bd sung ma cac thanh vién trong nhom can co
dé hoan thanh cong viéc ding thoi han va tiéu chudn dé ra cling nhu cach thirc hd tro
ho thyc hién cong viéc;

+ Giai thich cach thirc ra soat ké hoach cuia nhém dé thuc hién céac cong vi¢e
theo yéu cau.

31.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Giam sat tién do va chat luong cong viéce;

+ Hd tro cac thanh vién trong nhom;

+ Giai quyét cac van deé lién quan dén thuc hién cong vigc.

31.3. Muc do tu chu va trach nhiém:
+ Rén luyén tinh than hoat dong nhom va phdi két hop trong cong viéc;
+ Hinh thanh tac phong lam viéc khoa hoc, chuyén nghiép.
32. Tén ning lwe: Ap dung kién thirc vé cong nghé thong tin va truyén thong
Ma: NLNC-04
Khoi lwong kién thirc tbi thiéu: 30 gid, 1 tin chi
32.1. Yéu cau kién thic:

+ Nhan dién duoc cac loai phﬁn mém, céc thiét bi luu trit va céac loai bd nhd co
ban;

+ Phén biét duoc cac loai hinh chinh cua cong nghé thong tin truyén thong,
nhimg chirc ning co ban ctia cac hé diéu hanh khac nhau.

32.2. Yéu cau k¥ niang:

+ Poc va xac dinh rd cac quy trinh hudng dan sir dung thiét bj cong nghé, chuong
trinh va tng dung;

+ Nhép li¢u dung cach;

+ Ap dung cc nguyén tic co ban vé viéc tao va luu trir dit liéu trén may tinh va
céc thiét bi luu trit khic;

+ Xir Iy cac 16i co ban khac ctia hé théng cong nghé thong tin.

32.3. Murc do tu chu va trach nhiém:
+ Rén luyén tinh than hoat dong nhom va phéi két hop trong cong viéc;
+ Hinh thanh tac phong lam viéc khoa hoc, chuyén nghiép.
33. Tén ning lwe: Ap dung kién thirc vé cong nghé thong tin va truyén thong
Ma: NLNC-05
Khoi lweng kién thirc toi thiéu: 30 gid, 1 tin chi
33.1. Yéu cau kién thc:



+ Trinh bay dugc vai tro ciia cong ngh¢ trong hoat dong phuc vu khach hang tai
nha hang;

+ Nhan biét dugc cac thiét bi va phan mém cong nghé théng dung duoc st dung
trong nha hang nhu may POS, may tinh bang nhan order, phan mém ban hang, phan
mém dit ban, thiét bi thanh toan dién tir va ma QR;

+ Mo ta dugc quy trinh stir dung cac cong cu cong nghé trong tiép nhan yéu cau
cua khach, phuc vu mon an, thanh toan va cham soc khach hang;

+ Hiéu duoc cac nguyén tic co ban vé bao mat thong tin khach hang va di liéu
cua doanh nghiép;

+ Nhan biét duoc nhimg loi ich cua viéc tng dung cong nghé trong nang cao
chét luong phuc vu va hi€u qua cong viéc.

33.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Str dung duoc cac thiét bi va phén mém co ban phuc vu hoat dong nha hang
theo dung quy trinh lam viéc;

+ Thuc hién duogc viéc nhan order, chuyén thong tin dén bd phan bép hoac quﬁy
bar thong qua hé théng dién tu;

+ Cap nhat va tra ctru thong tin lién quan dén ban dn, moén an, hoa don va thanh
toan trén phan mém quan 1y nha hang.

33.3. Murc do tu chu va trach nhiém:

+ Chiu trach nhiém vé tinh chinh xac cta cac thong tin dugc nhap va st dung
trén hé théng;

+ Co y thirc bao quan thiét bi, sir dung cong nghé an toan va bao mat thong tin
khach hang;

+ Chu dong hoc hoi, cdp nhat cac cong cu cong nghé mdi phuc vu cong viéc;

+ Thé hién tic phong chuyén nghiép, can than va trich nhiém trong st dung cac

thiét bi va phan mém phuc vu nha hang./.
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