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LOI GIOI THIEU

Hién nay, nganh Du lich nudc ta dang ngay cang phat trién. Nghi quyét Hoi
nghi Trung wong VIIL, Pai hoi Pang lan thi X1 da khang dinh:”Pua nganh Du
lich thanh mot nganh kinh té mii nhon”. Vi vy hang loat hé théng nha hang da ra
ddi voi quy md da dang va nhiéu san pham phong phti nham phuc vu nhiéu doi
tugng khach va mang lai hiéu qua kinh té xa hoi cho doanh nghiép minh néi riéng
va nganh du lich n6i chung. Do d6, viéc phat trién ngudn nhan luc trong du lich 1a
mét trong nhimg diéu kién vo cing quan trong.

Xuat phat tir yéu cau thuc tién trén, nham dao tao doi ngii can bd c6 di ning
lyc, trinh d6 quan 1y & cac co sé kinh doanh an uéng trong nganh nha hang khach
san, Khoa Khach san - Du lich bién soan “Giao trinh Quan tri nha hang”.

“Giao trinh Quan tri nha hang” dugc bién soan dua trén co so “pé cuong
mén hoc Quan tri nha hang”, két hop nhitng ndi dung mai dugc cap nhat, kinh
nghiém giang day nhiéu nam va mot so tai liéu tham khao co lién quan dén hoat
dong Quan tri nha hang.

Noi dung cia gido trinh gdm 9 chuong, nham trang bi cho ngudi hoc lugng
kién thize hé thong, tuong ddi co ban vé Quan tri nha hang. Cu thé nhu sau:

- Chuong 1: Tong quan vé Quan tri nha hang

- Chuong 2: Thong tin va quyét dinh Quan tri nha hang

- Chuong 3: Ké hoach hoa trong hoat dong kinh doanh nha hang
- Chuong 4: Quan tri nhan lyc trong nha hang

- Chuong 5: Quan tri co so vat chat ki thuat trong nha hang

- Chuong 6: Quan tri chat lugng phuc vu trong nha hang

- Chuong 7: Quan tri ti€u thu trong nha hang

- Chuong 8: Quan tri cac hoat dong tai chinh trong nha hang

- Chuong 9: Quan tri hiéu qua kinh doanh nha hang

“Giao trinh Quan tri nha hang” 1a tai liéu chinh phuc vu cho viéc giang day
cua giang vién va hoc tap caa hoc sinh chuyén nganh Quan 1y va kinh doanh nha
hang va dich vu an ubng trong truong Cao dang Thuong mai va Du lich, déng thoi
la tai liéu tham khao cho nhitng nguoi yéu thich mén hoc nay.

Vi nhiing diéu kién han ché trong qua trinh bién soan, chic chan gi4o trinh
khong tranh khoi nhitng thiéu sot. Chung t6i mong nhan duoc nhing y kién dong
g6p cua ban doc dé timg budc hoan thién gido trinh trong cac lan tai ban sau. Moi
dong gop xin giri vé Khoa Khach san - Du lich, Truong Cao dang Thuong mai va
Du lich. Email: khoaksdl2007 @gmail.com.

Nhom tac gia
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Mo hinh co ciu t6 chirc quan tri kiéu truc tuyén

Mo hinh co ciu t6 chirc quan tri theo chirc ning

Mo hinh co ciu t6 chirc quan tri truc tuyén - chirc ning
T chirc bo may ctia nha hang an Au, A
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No1 dung co ban ctua quan tri nhan lyc nha hang
Trinh tu tuyén chon nhan lyc



GIAO TRINH MON HQC

1. Tén mén hoc: QUAN TRI NHA HANG
2. Ma mén hoc: MH13
3. Vi tri, tinh chit, y nghia va vai trd ciia mén hoc:
3.1. Vi tri: Gido trinh danh cho nguoi hoc trinh do Trung cap tai truong Cao dang
Thuong mai va Du lich.
3.2. Tinh chat: Gido trinh cung’cép kién thuc, k§ nang va nang lyc ty chu va trach
nhiém cho nguoi hoc lién quan dén hOat dong quan tri nha hang, gém c6: Téng quan vé
quan tri nha hang, thong tin va quy€t dinh quan tri nha hang, ke hoach hoa trong hoat
dong kinh doanh nha hang, quan tri nhan luc, quan tri co s¢ vat chat, quan tri chat luong
phuc vy, quan tri tiéu thy, quan tri cac hoat dong tai chinh, quan tri hi¢u qua kinh doanh
nha hang. Qua do, ngudi hoc dang hoc tap tai truong se: (1) ¢6 bd gido trinh phu hop
v6i chuong trinh dao tao cua truong; (2) dé dang tiép thu cling nhu van dung cac kién
thire va k¥ nang dugc hoc vao moi trrong hoc tap va thuc té thudce linh vuc quan tri nha
hang.
3.3. Y nghia va vai tro ciia mon hoc: Quan tri nha hang 1a mén hoc khoa hoc mang
tinh triru tugng va danh cho doi tuong 1a nguoi hoc thugc cac chuyén nganh Kinh té nhu
Quan tri kinh doanh, Kinh doanh thuong mai,... Mon hoc nay da dugc dua vao giang
day tai truong Cao Dang Thuong mai va Du hch tir naim 2019 dén nay. Noi dung cha
yéu ctia mon hoc nay nham cung cap cac kién thirc va ky ning thudc linh vuc quan tri
nha hang: (1) Nhan biét duoc cac thong tin thugc linh vyc quan tri nha hang; Giai thich
duoc mot s6 ndi dung: Tong quan vé quan tri nha hang, thong tin va quyét dinh quan tri
nha hang, ké hqach hoa trong hoat dong kinh doanh nha hang, quan tri nhan luc, quan
tri co s& vat chat, quan tri chat lugng phuc vu, quan tri ti€u thy, quan tri cac hoat dong
tai chinh, quan tri hi¢u qua kinh doanh nha hang. Qua do, gido trinh cung cap cac kien
thac, ky nang co ban d¢ ap dung vao thyc té hoat dong quan tri nha hang.
4. Muc tiéu ciia mon hoc:
4.1.  VéKkién thic:

- M6 ta duoc ndi dung quan tri kinh doanh nha hang

- Trinh bay vai tro cuia thong tin va qua trinh ban hanh quyét dinh.

- Trinh bay duoc noi dung ké hoach ho4 trong hoat dong kinh doanh nha hang

- Giai thich dwoc ndi dung caa quan tri co so vat chét trong nha hang

- Phan tich dugc ndi dung quan tri nhan luc, quy trinh tuyén dung trong nha hang

- Phan tich dugc ndi dung cua quan tri chat luong phuc vu trong nha hang

- Giai thich dugc noi dung quan tri tiéu thu, quan tri cac hoat dong tai chinh trong nha
hang

- Phan tich dugc doanh thu, chi phi va hi¢u qua kinh doanh nha hang.
4.2 V& ky ning:

- Phan tich dugc thong tin va ra quyét dinh

- Kiém soat duogc co s& Vat chat



- Quan ly dugc lao dong trong nha hang
- Panh gia chit lugng phuc vy trong nha hang

- Lap ké hoach kinh doanh, quan 1y tai chinh, diéu hanh hoat dong kinh doanh nha
hang mot cach c6 hiéu qua.
4.3 V& ning luc tw chii va trach nhiém:

- Tuén thu ndi quy, quy dinh noi lam viéc.

- Cht dong nghién ctru tai li€u, tim hi€u cac van dé mai.

- Lam viéc nhém, huéng dan, diéu hanh nhom, danh gia hoat dong cia nhom va

két qua thyc hién.

5. N¢i dung ciia mon hoc
5.1. Chuwong trinh khung

Theti gian hoc tap (gio)
i sé Trong do
Ma A A ’ X
MH Tén mon hoc tin TO[‘Q Th.hanh/ Thi/
chi S0 Ly thuc tap/ oy
y , . . p Klém
thuyet bai tap/
. tra
thao luan
I Cac mon hoc chung 12 255 94 148 13
MHO1 | Chinh tri 2 30 15 13 2
MHO2 | Phap luat 1 15 9 5 1
MHO3 | Gido duc thé chét 1 30 4 24 2
MHO04 | Gido duc qubc phong va an ninh 2 45 21 21 3
MHO5 | Tin hoc 2 45 15 29 1
MHO06 | Ngoai ngir 4 90 30 56 4
I Cac mon hoc chuyén mon 60 1575 440 1066 69
1.1 | Mén hoc co so 11 165 155 10
MHO7 | Kinh té nha hang, khach san 2 30 28 - 2
MHO8 | Tam 1y du khach va ky nang GT 2 30 28 - 2
MHO09 | Thuong pham hang TP 2 30 28 - 2
MH10 | Sinh Iy dinh dudng va VSATTP 3 45 43 - 2
MH11 | Marketing du lich 2 30 28 - 2
11.2 | Mén hoc chuyén mon 47 1380 257 1066 57
MH12 | Ngoai ngtt chuyén nganh PVNH 4 60 57 - 3
MH13 | Quan tri nha hang 4 60 57 - 3
MH14 | Ly thuyét nghiép vu luu tra 3 45 43 - 2
MH15 | Ly thuyét nghiép vu nha hang 4 60 57 - 3
MH16 | Ly thuyét ché bién mén an 3 45 43 - 2
MH17 | Thuc hanh ché bién mon an 2 60 - 52 8
MH18 | Thyc hanh nghiép vy nha hang | 3 90 - 82 8
MH19 | Thyc hanh nghiép vu nha hang II 2 60 - 52 8
MH20 | Thyc hanh nghiép vu luu trt 2 60 - 52 8
MH21 | Thyuc hanh quan tri nha hang 4 120 - 108 12




MH22 | Thyc tap TN 16 720 720
1.3 | Mén hoc tw chon (chon 1trong 2) | 2 30 28 - 2
MH23 | T6 chuc sy ki¢n 2 30 28 - 2
MH24 | Vin héa am thuc 2 30 28 - 2
Tong céng 72 1830 534 1214 82
5.2. Chwong trinh chi tiét mén hoc
Thai gian (gio)
50 Tén chwong, muc Té ; ié
T , My ong Ly Thuc Kiém
so | thuyet hanh tra
1 | Chuong 1. Tong quan vé quan tri nha hang | 4 4 - 0
9 Chuong 2. Thong tin va quyét dinh quan tri 5 5 - 0
nha hang
3 Chuong 3. Ké hoach hoa trong hoat dong 6 6 - 0
kinh doanh nha hang
4 | Chuong 4. Quan tri nhan lyc trong nha hang 8 8 - 0
¢ | Chuong 5. Quan trj co s vat chat ky thuat | 5 4 - 1
trong nha hang
5 Chuong 6: Quan tri chat luong phuc vu 8 8 - 0
trong nha hang
Chuong 7: Quan tri tiéu thy trong nha hang 5 5 - 0
Chuong 8: Quan tri cac hoat dong tai chinh | 11 11 - 0
trong nha hang
Chuong 9: Quan tri hiéu qua kinh doanh 8 6 - 2
nha hang
Cong 60 57 3

6. Piéu kién thuc hi¢n mén hoc:

6.1. Phong hoc Ly thuyét/Thwe hanh: Dap ung phong hoc chuan

6.2. Trang thiét bi day hec: Projetor, may vi tinh, bang, phan

6.3. Hoc liéu, dung cu, mé hinh, phwong tién: Giao trinh, mé hinh hoc tép,...

6.4. Cac diéu kién khac: Nguoi hoc tim hiéu thuc té vé cong tac quan tri hoat dong

kinh doanh tai nha hang.

7. N§¢i dung va phwong phap danh gia:
7.1. N¢i dung:

- Kién thirc: Panh gia tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu kién thic

- K§ nang: Panh gia tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu k¥ ning.

- Nang lyc tw cht va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap, ngudi hoc can:

+ Nghién ctru bai trude khi dén 16p.
+ Chuan bj day du tai liéu hoc tap.

+ Tham gia day du thoi luong mén hoc.
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+ Nghiém tuc trong qué trinh hoc tap.

7.2. Phwong phap:
Nguoi hoc dugc danh gia tich lily mon hoc nhu sau:

7.2.1. Cach danh gia

- Ap dung quy ché dao tao trinh do Trung cip, hé chinh quy ban hanh kém theo
Thong tu s0 04/2022/TT-LDTBXH, ngay 30/3/2022 cua B¢ truong B Lao dong -
Thuong binh va Xa hoi. Quy ché t6 chirc dao tao trinh d6 trung cép, cao dang theo
phuong thirc tich 1iiy modun, tin chi cia Nha truong ban hanh kem theo quyét dinh so
246/QD-CBTMDL ngay 01/6/2022 va hudng dan cu thé theo tirng moén hoc modun
trong chuong trinh dao tao.

- Hudng dan thyuc hién quy ché dao tao ap dung tai Truong Cao dang Thuong
mai va Du lich nhu sau:

Piém danh gia Trong so
+ Piém kiém tra thuong xuyén (Hé s6 1) 40%
+ Piém kiém tra dinh ky (Hé s6 2)
+ Piém thi két thiic mon hoc 60%

7.2.2. Phuong phap danh gia

Phwong phap Phwong phap Hinh thirc Thoi diem
danh gia to chirc kiem tra kiem tra
Thudng xuyén Viét/ Tu luan/ Sau 10 gio
Thuyeét trinh Trac nghiém/
Béo cao
binh ky Viét/ Tu luan/ Sau 27 gio va
Thuyeét trinh Trac nghiém sau 58 gio
Két thiic mon hoc Viét Tu luan va trac Sau 60 gio
nghiém

7.2.3. Cach tinh diém

- Diém dénh gi4 thanh phan va diém thi’két thuc mon hoc duoc cham theo thang
dieém 10 (tr 0 dén 10), lam tron dén mot chir s6 thap phan.

- Piém mon hoc 1a tong diém cua tat ca diém danh gia thanh phan ctia mon hoc
nhan v&i trong s6 twong ing. Biém mon hoc theo thang diém 10 1am tron dén mot chix
s6 thap phan, sau d6 dugc quy doi sang diém chir va diém sb theo thang diém 4 theo quy
dinh cua B Lao dong Thuong binh va Xa hoi vé ddo tao theo tin chi.

8. Hwéng din thuc hi¢gn mén hoc

8.1. Pham vi, déi tweng dp dung: D6i twong Trung cip Quan ly va kinh doanh nha
hang va dich vu an uong.

8.2. Phwong phap giang day, hoc tip mon hec
8.2.1. Poi véi nguoi day



* Ly thuyét: Ap dung phuong phap day hoc tich cuc bao gom: thuyét trinh ngan,
néu van d¢, hudng dan doc tai liéu, bai tap tinh hudng, cau hai thao luan....

* Thao luan: Phan chia nhém nhé thao luan theo noi dung dé ra.

* Hwéng dan tw hoc theo nhém: Nhom trudng phan cong cac thanh vién trong
nhom tim hi€u, nghién ctru theo yéu cau ndi dung trong bai hoc, ca nhom thao luan,
trinh bay ndi dung, ghi chép va viét bao cdo nhom.

8.2.2. Pdi véi nguoi hoc: Nguoi hoc phai thuc hién cac nhiém vu nhu sau:

- Nghién ctru Ky bai hoc tai nha trude khi dén 16p. Cac tai liéu tham khao s& duoc cung
cap nguon trude khi nguoi hoc vao hoc moén hoc nay (trang web, thu vién, tai liéu...)

- Tham du tdi thiéu 80% cac budi giang. Néu ngudi hoc vang >20% sé gio phai
hoc lai mén hoc mai duoc tham du ki thi 1an sau.

- Tu hoc va thao luan nhom: 1a mot phuong phap hoc tap két hop gitra 1am viéc
theo nhém va 1am viéc c4 nhan. Mot nhom gom 6-8 ngudi hoc s& dugc cung cap chua dé
thao luan trude khi hoc 1y thuyét, thue hanh. Mdi ngudi hoc s& chiu trach nhiém vé 1
hoiac mét s6 ndi dung trong cha d& ma nhom da phan cong dé phat trién va hoan thién
tot nhét toan bo chu dé thao luan cia nhom.

- Tham duy du cac bai kiém tra thuong xuyén, dinh ky.
- Tham du thi két thuc mon hoc.
- Chua déng t6 chue thue hién gio tu hoc.

9. Tai liéu tham khao:

1. GS. TS Nguyén Thanh D6 - TS Nguyén Ngoc Huyén, Gido trinh quan tri kinh
doanh, NXB Lao dong - Xa hoi, nam 2004.

2. Trinh Xuan Dlng, Gido trinh quan tri kinh doanh khach san, NXB Dai hoc
quoc gia Ha Noi, nam 2002.

3. Nguyén Trong Dang, Nguyén Doan Thj Liéu, Vi Bac Minh, Tran Thi Phung:
Quan tri doanh nghiép khach san - du lich - NXB DPai hoc quoc gia, nam 2009.

4. Tran Kim Dung: Quadn tri nguéon nhdn Iyc - NXB Gido duc, nim 2001.

5. TS Vi Duy Hao, Nhing van dé co ban vé quan tri tai chinh doanh nghiép,
NXB Thong ké, nam 2000.

6. Ths. Tran Ngoc Nam, Tran Huy Khang, Marketing Du lich, NXB Thanh pho
Ho6 Chi Minh, nam 2001.
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Chuong 1
TONG QUAN VE QUAN TRI NHA HANG

GIOI THIEU CHUONG 1

Chuong 1 1a chuong gidi thiéu cho nguoi hoc cac kién thirc tong quan vé quan tri
kinh doanh nha hang. Hoc xong chuong nay, ngudi hoc ¢6 thé hiéu dugc khai niém, ban
chat, dic diém, sy hinh thanh va phat trién nganh nha hang. Mo ta dugc khai niém, chuc
nang, ndi dung quan tri nha hang. Phan tich dwgc cac mé hinh co cu td chirc bo may
ctia nha hang dé ngudi hoc ¢ kién thirc nén tang va dé dang tiép can noi dung mén hoc
& nhitng chuong tiép theo.

MUC TIEU CHUONG 1

Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:

* V& kién thic:

- Hiéu dwoc khdi niém, ban chdt, déic diém ciia nganh nha hang

- Hiéu va gidi thich dwoc khai niém, chike nang, néi dung qudn tri nha hang, phdn
tich dwoc cac mé hinh co cau to chuc bo may cua nha hang

* \/é K§ ning:

- Van dung nhizng hiéu biét co ban vé quan tri kinh doanh nha hang, tir do xdy

dung co cdu té chite kinh doanh ¢é hiéu qud.
* Ve nang luyc tw chi va trach nhiém

- Thé hién dwoc thdi dé tich cuc hoc tap, tham gia xdy dung bai soi noi, phat
huy tinh tich cuc sang ta0 trong hoc tap.

- Chii dong nghién ciru tai liéu, tim kiém théng tin vé quan tri kinh doanh nha hang.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 1

- POi Vi nguoi day: sir dung phuwong phap giang giang day tich cuc (dién giang,
van dép, day hoc theo vdn dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién cdu héi thao ludn chicong
1 (ca nhdn hodc nhom).

- Déi véi nguoi hoc: chu dong doc trucce gido trinh (chuong 1) trucc budi hoc;
hoan thanh day du cau hoi thao ludn va bai tap tinh huong chwong 1 theo ca nhdn hoac
nhom va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 1

- Phong hgc chuyén mén héa/nha xwéng: Khong

- Trang thiét bi may méc: Mdy chiéu va cac thiét bj day hoc khac- Hec liéu,
dung cu, nguyén vat liéu: Chuong trinh mon hoc, giao trinh, tai liéu tham khao, giao
an, phim anh, va céc tai li€u lién quan.

- Cac diéu Kién khac: Khong co

KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 1

- N9i dung: ’ ’

v’ Kien thirc: Kiém tra va danh gia tat ca ngi dung da néu trong muc tiéu kién thirc

v' Ky nang: Pdnh gid tat ca néi dung di néu trong muc tiéu ki nang.
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v Ndang luc tw chii va trdach nhiém: Trong qud trinh hoC tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai trude khi den 16p
+ Chudn bj day du tai liéu hoc tap.
+ Tham gia ddy di thoi lwong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

- Phwong phap: 7 7
v" Diém Kiém tra thwong xuyén: 1 diém Kiém tra (hinh thirc: héi miéng)

v Kiém tra dinh ky Iy thuyét: khong co
A. NOI DUNG CHUONG 1
1.1. Nganh nha hang
1.1.1. So lwoc Vé sw hinh thanh va phdt trién nganh nha hang

C6 thé néi rang nha hang co tir rat 1au doi, khoang 1200 nam vé trude, khi
con ngudi can c6 chd an, chd & trong qua trinh di chuyén ctia minh. Tuy nhién
nha hang theo kiéu ngay nay chi c6 dugc tir khi tién xuat hién va duoc sir dung
nhu mot phuong tién dé trao doi.

Véi su xuat hién cia tién té vao thé ky XVI trudc Cong nguyén, ngudi ta cd
co hoi dé trao doi ‘ngoai thuong va du lich. Khi vung du lich dugc m¢ rong, nhu
cau vé chd an, chd o ngay cang lon trong khi thuce té Itc 4y chi co thé cung cap
nhiing phuong tién téi thiéu, yéu kém vé dich vu va long hiéu khéch, an udng
khong phu hop, khong dugc vé sinh va dugc diéu khién bai nhitng nguoi khong
chuyén va chu nha lac hau.

Trong ché 4o phong kién nghe thu cong phat dat, giao luu thuong mai gitra
cac vung va cac quoc gia phat trién manh dan dén viéc hinh thanh cac trung tim
budn bén tai cac dau mdi giao théng quan trong. Tai day da xuat hién céac co s
Iru tra va dich vy nha hang phuc vu tang lép thuong gia.

Thuat ngit “ Restaurantt” xuat hién lan dau tién vao khoang thé ky 16 véi
nghia “ mén in bo dudng”. Danh muc ban dau ciia “Restaurantt” 1a cdc mon xdp
duoc ché bién vai cac nguyén liéu, gia vi cao cap, bo dudng danh riéng cho tang
16p nguoi giau. Vao thé ky 18, Brillat Sanrarin (nha nghién ctru dinh dudng hoc
Australia) da bo sung vao danh muc cua “Restaurant” cac loai sdcdla, cac loal thit
mau d6 va consome. Cac mén in bod dudng duoc cac nha kinh doanh bo sung dan
va do d6 quan niém vé “Restaurantt” ciing din mo rong va phat trién thanh “ co
s& chuyén doanh cic mén dn bd dudng”.

Cubi thé ky XVIII va dau thé ky XIX, nganh cong nghiép phat trién manh,
giao luu kinh té, chinh tri va x4 hoi s6i dong do sy xuat hién hinh thai kinh té - xa
hoi tu ban chu nghia da tao nén budc ngoat cho kinh doanh khéch san, nha hang.
Nhu cau luu tri 3n udng ting manh khong nhitng vé mat s6 luong ma ca vé chat
luong. Péi twong phuc vu tai cac khach san, nha hang ngay cang da dang, nhu cau
ctia khach am thuc tang nhanh, chat luong phuc vu khong ngimg hoan thién. Céc
mo hinh phuc vu néi tiéng kiéu Phap, kiéu Nga, kiéu Anh gio khong con 1a dic
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quyén riéng cua cac dong ho quy toc ma duge lan truyén rong khép ra ngoai xa
hoi. Nhiéu nha hang khach san nhanh chéng hinh thanh véi day du thiét bi tién
nghi, ky thuét phuc vu duge cht trong, cac mé hinh phuc vu doc dao phuong Tay
va phuong Dong duoc img dung mot cach triét dé nham thu hat va dap tng yéu
cau cua cac doi tugng khach giau sang.

Thoi ky tir cudi thé ky 19 va dau thé ky 20 dugc xem 13 ky nguyén vang cua
lich st phat trién hoat dong kinh doanh nha hang. Trong thoi ky nay, hang loat
cac nha hang d3 ra doi v6i quy md va sb luong gia ting manh mé, nhu cau hoi
nghi, hoi thdo kém céc ti€c 16n ngady cang tang nhanh.

Dén thoi ky giira hai cudc chién tranh thé gigi kinh doanh nha hang bj ngung
tré. Mot loat cac co s6 kinh doanh bi pha huy do chién tranh, nhiéu co s& chuyen
thanh noi phuc vu quan doi. Py 1a thoi ky tri tré nhat trong lich sir phat trién hoat
dong kinh doanh nha hang.

Tt nhitng nam 1950 trd lai ddy, hoat dong kinh doanh nha hang tiép tuc phat
trién voi quy mo 16n, tc d6 nhanh va trd thanh bd phan co ban khéng thé thiéu
dugc trong su phat trién du lich. Su phat trién cua nha hang theo xu hudng lay
khach hang lam trung tdm cta moi hoat dong. Xu hudng nay duoc thé hién:

- Ngay cang c6 nhiéu doanh nghiép kinh doanh trong linh vyc nha hang,
khach san ap dung céc thanh tuu khoa hoc dé cai tao, hoan thién va hién dai hoa
co s¢ vat chat ky thuat nham tang kha nang canh tranh trén thi truong.

- S6 luong cac nha hang ting nhanh, sy chénh 1éch vé chat lugng phuc vu
gitra cac vung nhanh chong duoc thu hep.

- Co cau loai hinh nha hang c6 su thay doi linh hoat va nhay bén phu hop voi
yéu cau thuc t¢ ctia khach hang.

- Hinh thtrc phuc vu ¢6 su cai tién nham dap tng toi da nhu cau cho khach
hang.

1.1.2. Khdi ni¢m va ban chdt ciia nganh nha hang

a. Khai niem

“Trong cugc séng nhu cau Vé an, udng 1a nhu cau tha nhét cua con nguoi, nod
quyet dinh sy ton tai va phat trién cua nhan loai. Khi doi song vat Chat ngay cang
day du, nhu cau thuong thac caa con ngudi vé an udng tro thanh van de duoc xa
hoi quan tdm. Xuét phat tir nhu cau do, trong x4 hdi da xuat hién cac to chic, ca
nhan kinh doanh dich vu an uong. Ttr hang qua sang dén cac quan com binh dan
tai bén xe, bén tau cac quan an tai cac khu dan cu tir binh dan dén dac san va cac
nha hang sang trong. Tat ca cac to chirc, ca nhan kinh doanh dich vu an uong déu
c6 chung muc dich nham thoa man nhu cau ctia con nguoi va thu lgi nhuan.

Nha hang 13 co so kinh doanh chuyén ché bién va phuc vu cac san pham an
uong nham dap ng nhu cau thiét yéu va cac nhu cau khac cua khach véi muc
dich chu yeéu 1a lgi nhuan. Nha hang phuc vu nhiéu doi tugng khach khac nhau va
phuc vu theo nhu cau cua khach vo1 nhiéu loai hinh khac nhau
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Kinh doanh nha hang 1a tap hop cac hoat dong ché bién mon an, pha ché do
udng, ban va phuc Vu cac nhu cau vé an, uong dong thoi cung cap céac dich vy co
lién quan dén giai tri cho khach tai nha hang nham muc dich thu loi nhuan.

Cac b0 phan trong nha hang hoat dong lién tuc va lién két v6i nhau tir bd
phan quan 1i cho dén b phan phuc vu. Mdi bd phan trong nha hang luén dugc
huén luyén, dao tao ki ludng dé nam vimg nghiép vu, quy trinh 1am viéc nham
mang dén su hai 10ng cao nhat cho khach hang, dong thoi mang lai doanh thu cho
nha hang.

b. Bdn chat ciia kinh doanh nha hang

Kinh doanh nha hang gém 3 hoat dong kinh doanh co ban:

- Quéang c4o va xtic tién ban hang;

- To chic san xuat: Ché bién mén an va pha ché db udng cho khach

- T6 chuc phuc vu: Tao diéu kién thuan loi dé khach thuong thirc moén an,
do uong ket hop nghi ngoi thu gian.

Hoat dong quang cdao va xuc tién ban hang 14 hoat dong quan trong trong
kinh doanh nha hang, xuc tién ban hang thuc hién chac nang luu thong, 13 “cau
ndi” gitta khach hang va bo phan ché bién va pha ché cua nha hang hoic gitta
khach va nha san xuét khac (véi hang chuyén ban). Hoat dong ban hang duoc xac
dinh 14 hoat dong co ban trong kinh doanh nha hang vi thiéu ban hang nha hang
mat chtrc ning kinh doanh va trd thanh co s& phuc vu san xuat. Hoat dong ban
hang con duoc xac dinh 13 quan trong trong kinh doanh nha hang vi viéc xuc tién
ban hang tao thuan lgi cho ché bién va pha ché duoc ting cudng, cac hoat dong
phuc vu va cac hoat dong phu tro khac déu phat trién thuan loi.

Ché bién mén an va pha ché do udng 1a hoat dong chinh trong day truyén
san xuét va kinh doanh ctia nha hang. Tai ddy cac san pham cua nganh nong
nghiép va cong nghiép thuc pham dugc chuyén héa thanh nhiing san pham mdéi
cuia nha hang dé dap ang kip thoi cac nhu cau cua khach. Hoat dong nay 1a tién
dé, co sd cho hoat ddng ban hang va phuc vu.

Phuc vu duoc xac dinh 1a hoat dong then chét cudi cung trong kinh doanh
nha hang. Phuc vy dong vai tro hoan thién san phém Cua qua trinh kinh doanh an
uéng. Néu ché bién va pha ché 1a san pham vat chat thi phuc vu tao ra san pham
tinh than khong thé thiéu duoc. Phuc vu nham tao diéu kién cho khéch tiéu thy
san pham tai nha hang duoc thuan lgi hon. Bén canh d6 cach dbi nhan, xt thé c6
van hoa, nghé thuat phuc vu tuyét hao va cham soc khach hang chu déo... sé tao
ra an tuong tot dep gitra khach hang va nha hang 1a tién dé va co sd viing chac
cho céac hoat dong khac (ché bién, ban hang), gop phan nang cao uy tin, danh tiéng
va hiéu qua kinh doanh nha hang. Néu khong c6 phuc vu thi nha hang s& tro thanh
ctra hang chuyén ban thuc pham.

Céc hoat dong trén c6 quan h¢ truc tiép va phu thudc 1an nhau, bé sung cho
nhau va thong nhat trong mot téng thé kinh doanh nha hang. Ba hoat dong chinh
trén ctia nha hang co sy gan bo véi nhau va kho xac dinh duogc ty trong twong doi
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clia ting hoat dong trong tong the. Ty trong d6 khong ngumg thay doi va phu hop
véi diéu kién Kinh doanh cuy thé cua ting nha hang: Quy mé hoat dong, diéu kién
chuyén mon hoéa lao dong, co so vat chat ki thuat, hinh thirc t6 chirc kinh doanh.

Ngay nay, cung véi Viéc tao thuan lgi cho khach thuong thie cac mon an, d6
uong cac nha hang con mo rong cac dich vu phuc vu trg gitp khach hang tham
gia vao cac hoat dong van hoa, vui choi, gidi tri tai nha hang.

1.1.3. Pdc diém ciia nganh kinh doanh nha hang

Kinh doanh nha hang bao gém cac hoat dong san xuat, ban va phuc vu hang
héa an udng véi muc dich loi nhuan, vi vy nd vira chiu su chi phéi cua dic diém
kinh doanh dich vu noi chung vira mang dic diém riéng ctia kinh doanh an uéng.
Véi cach tiép can nay ta c6 thé xac dinh duoc dic diém co ban trong kinh doanh
nha hang nhu sau

a. San pham cua nha hang mang tinh tong hop, la sw két hop giita hang héa
va dich vu

Hang héa duoc thé hién & tat ca cac yéu to vat (;héit tao nén san pham nhu:
Céc nguyén liéu, ;huc pham, nhién li€u, co sé vat chat k¥ thuat... d¢ tir do tao ra
cac mon an, do uong.

Yéu t dich vu duogc thé hién qua qua trinh phuc vu cu thé 1a phong cach,
thai d9, k§ nang nghé nghié¢p... cua nguoi phuc vu.

Hai yéu t6 nay khong thé thiéu dé tao ra mot san pham hoan hao cho nha
hang

b. Kinh doanh nha hang doi héi $é hrong lao dong \én va trinh 36 chuyén
mon cao

Lao dong trong nha hang la lao dong dich vu dic thu, rat kho tu dong hoa va
co gi6i hoa. Trong thuc té, mdi nghiép vu trong nha hang déu doi hoi so lugng
nhan vién c6 chuyén méon phu hop. Theo thong ké tai cac nha hang hoat dong c6
uy tin thi chwa tinh dén doi ngii can b quan ly, nhan vién phyc vu gian tiép thi ctr
12 dén 16 khach hang can thiét phai c6 1 nhan vién phuc vy truc tiép. Lao dong
phuc vu trong nha hang dong vai tro quyét dinh dén hiéu qua kinh doanh. iéu
nay ludn dung va dugc thé hién rd nét khi xem xét doi ngii k¥ thuat vién ché bién
mon an, nhan vién pha ché va nhan vién phuc vu tai cac nha hang hién nay

Mt khac, do nhan vién phai phuc vu truc tiép nén san pham cua nha hang
khong thé 1am lai dugc, vi vay doi hoi nhan vién ¢ trinh d§ chuyén mon cao.

c. Kinh doanh nha hang doi hoi tinh lién tuc

Hoat dong nha hang ludn ton tai va theo nhu cau cia khach, vi vay trong thyc
té nha hang hoat dong 24/24h, khong ké ngay 18, tét, bat ky khi nao khach yéu cau
thi nha hang ciing phai phuc vu. Pé dap tng moi nhu cau caa khach, phan 16n cac

nha hang phén chia ra cac ca dé phuc vu. Trong khoang thoi gian giao ca, nhiém
vu chu yéu cta cac nhém phuc vu 1a don dep vé sinh, ban giao cong viéc. Tuy
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nhién, mot s6 bo phan van phai thuong truc dé sin sang phuc vu khi khach ¢6 nhu
cau.

d. Kinh doanh nha hang mang tinh tong hop va phic tap

Trong qua trinh phuc vu khach doi hoi phai c6 su phéi hop chat ché va hiéu
qua gitra cac bo phan nghiép vu trong nha hang: ti€p pham, che bién, pha ché, ban
hang, phuc vu. Chi mot so suat nho trong bat ky bo phan nao cling gay anh hudng
Xau 161 luong khach cua nha hang. Bong thoi viéc ing xu cua nhan vién cling phai
rat linh hoat vi khach hang da dang veé lra tudi, phong tuc tap quan, s¢ thich...

Chinh vi vay, dé dap img duocC yéu céu kinh doanh nha hang, nguoi quan ly
khong nhirng phai c6 kién thuc tong hop vé nghiép vy, vé kinh doanh ma phai c6
kinh nghiém xtr 1y cac tinh huong phuc tap co6 thé xay ra trong bat ky thoi dieém
nao.

e. Sw hdp ddn cia viéc kinh doanh nha hang

Hién nay, khong chi ¢ cac nude co nén kinh té viing manh ma cac nudc dang
phat trién va tham chi & cac nudc cham phat trién kinh doanh nha hang dang duoc
thinh hanh. Tai Viét Nam, s6 luong nha hang ngay cang gia tang véi toe d6 cao &
khap cac tinh thanh trong ca nudc, s luong nguoi tham gia vao linh vuc kinh
doanh nha hang ngay cang nhiéu véi thanh phan kinh te‘ da dang. Nhiéu nguoi
chua qua dao tao bai ban, tham chi c6 nguoi chua co nhiéy kinh nghiém thuc te
kinh doanh cting tich cyC Mo Cura hang. Vay tai sao c6 nhiu nguoi tham gia vao
linh vye nay kinh doanh nay, d6 1a boi chinh sy hap dan cua kinh doanh nha hang.
Su hap dan nay duoc thé hién qua cac tiéu thurc sau day:

Tht nhét kinh doanh nha hang c6 thé thu dugc nhiéu loi nhuan

Thir hai nha hang 14 noi dé tiép c4n véi cac nganh kinh doanh khac

Thir ba nha hang 1a noi dé giao luu va tim kiém ban hang

Tht tu nha hang 13 noi ¢6 cude sdng vui nhon

Thir ndm nha hang 1a noi tao cho ngudi phuc vu thém tu tin va nang dong

Thir sau kinh doanh nha hang 1 cong viéc ddy thir thach

Thir biy nha hang 13 noi dé cac nha kinh doanh kiém nghiém kha ning va tu
khang dinh minh.

f. Nhiing tré ngai trong viéc diéu hanh hoat ddng nha hang

Bén canh nhiing thuan lgi trong hoat dong kinh doanh nha hang thi c6 khong
it tré ngai cho nhitng ngudi diéu hanh. Bé kinh doanh c¢6 hiéu qua nguoi diéu
hanh hoat dong nha hang phai vuot qua nhitng tré ngai co ban sau:

- Thoi gian lam viéc cang thang

- Kho khan phtc tap trong viéc quan 1y tai san nha hang

- Yéu cau cao vé chuyén mon nghiép vu va nang luc diéu hanh

- Yéu cau cao vé kha nang linh hoat trong ang xu
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1.1.4. Vi tri ciia nganh nha hang trong nén kinh té quéc din

Kinh doanh nha hang 1a mét trong nhitng hoat dong chinh cua nganh du lich
va thuc hi¢n nhiting nhiém vu quan trong cua nganh. La moi quan hé gitta nha
hang va nganh du lich cua mét quoc gia dong thoi 1a méi quan hé hai chiéu boi
kinh doanh nha hang tac dong dén su phat trién cia nganh du lich va dén doi séng
kinh té - xa hoi noi chung caa mot qudc gia.

Mot phan quy tiéu dung cta nguoi dan duoc st dung vao viée tiéu dung céc
dich vu va hang hoa cua cac nha hang tai cac diém du lich thong qua hoat dong
kinh doanh nha hang. Ket qua dan dén su phan phdi lai quy tiéu dung tir ving nay
sang vung khac, tir qudc gia nay sang qudc gia khac. Theo cach nay, klnh doanh
nha hang goép phan lam ting GDP cho cac vung, cac quéc gia phat trién nd dong
thoi gitip quang ba vin hoa, khai thac tiém nang du lich cua dia phuong, cia dét
nudc.

Ngoai ra kinh doanh nha hang phat trién gép phan ting cuong thu hit von
dau tu, huy dong dugc von nhan roi trong dan.

Hang ngay kinh doanh nha hang tiéu thu mot khdi lugng 16n san pham cua
nhiéu nganh khac trong nén kinh té nhu: Nganh cong nghiép nhe, cong nghé thuc
pham, nganh nong nghiép ... Vi vy, phat trién hoat dong kinh doanh nha hang la
khuyén khich cac nganh khéc phat trién.

~ Luc lugng lao dong trong kinh doanh nha hang tuong ddi cao do vy phat

trién kinh doanh nha hang s€ gop phan giai quyét cong an viéc lam cho mot luc
luong I6n lao dong trong xa hoi.

1.2. Quan tri nha hang

1.2.1. Nhitng khdi ni¢m co ban trong Qudn tri nha hang

a. Khai niém quan tri kinh doanh

Thuat ngit quan tri c6 rat nhiéu dinh nghia. Thong thuong né dugc dinh nghia
nhu la ngh¢ thuat lam viéc bang va thong qua nguoi khac. don gian hon thi Quan
triqle‘l ra cac quyet dinh. N6 gom 4 chirc nang: Hoach dinh, t6 chtrc, 1anh dao va
kiém soat.

Quan tri kinh doanh la mét hoat dong phtrc tap, cac nha quan tri phai t6 chirc

moi hoat dong kinh doanh tir khau dau tién dén khau cudi cing cta chu ky kinh
doanh.

Quan tri kinh doanh la téng hop cac hoat dong ké hoach hod, té chirc va
kiém tra s két hop cdc yéu to san xudt mét cach cé hiéu qua nhdt nham xdc dinh
va thue hién muc tiéu cu thé trong qud trinh phat trién doanh nghiép.

C6 thé hiéu quan tri kinh doanhqla tong hop cac hoat dong xdc dinh muc
tiéu va thong qua nhiing nguoi khdc dé thuwc hi¢n cac muc tieu cua doanh nghi¢p
trong moi truong kinh doanh thuong xuyén bién dong.
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Thuc chét cta hoat dong quan tri kinh doanh 1a quan tri cac hoat dong ctua
con nguoi va thong qua do quan tri moi yeéu té khac lién quan téi qué trinh san
xuat kinh doanh ctia doanh nghiép.

Muc ti€u cua quan tri kinh doanh la dua doanh nghiép ngay cang phat trién
viing chéc, c6 hiéu qua nhat trong diéu kién moi truong kinh doanh thudng xuyén
bién dong

b. Khai niém Quan tri nha hang
Quan tri nha hang la sy tac dong lién tuc, co td chtre, c6 hudng dich cia chu
the nha hang 1€n tap thé nhimg nguoi lao dong trong nha hang, sir dung mot cach

t6t nhat moi tiém ning va co hoi nham dat duge muc tiéu dé ra theo phap luat va
quy dinh hién hanh.

c. Churc nang Quan tri nha hang

- Hoach dinh trong kinh doanh nha hang : La viéc xdy dung muc tiéu, chién
lugce, chinh sach kinh doanh trong diéu kién nhét dinh, trong bdi canh cua thi
truong va co tinh dén sy tac dong ciia moi trudng kinh doanh. Tir chién lugc va
muc tiéu chung ma xay dung ké hoach kinh doanh cho timg thoi ky cu thé. Hoach
dinh trong kinh doanh nha hang thanh cong c6 nghia la dé ra dugc budc di thich
hop, cac muc tiéu kha thi, giam thiéu rii ro va cudi cing 1a phat trién doanh
nghiép.

- T chue trong kinh doanh nha hang : T6 chirc ¢6 nghia 1a qua trinh hinh
thanh, bé tri sap xép, 1a qua trinh t6 chic dau vao va dau ra phu hop voi ting dleu
kién cu thé. Noi cach khac to chtre kinh doanh la t6 chtrc co ciu bd may va to
chtrc quan tri hoat dong san xuét kinh doanh.

- Lanh dao trong kinh doanh nha hang: Lanh dao 1a mdt ndi dung ctia quan
tri kinh doanh, 1anh dao 13 mot qua trinh tac dong dén con nguoi sao cho ho tu
nguyén 1am viéc dé hoan thanh muyc tiéu cta to chirc. Lanh dao 1a qua trinh chi
huy, phdi hop, diéu hanh, gdy anh huong dé hoan thanh cong viéc theo ké hoach.

- Kiém soat trong kinh doanh nha hang: Kiém soat kinh doanh 1a qua trinh
so sanh gifra chi ti€u ké hoach v&i két qua thuc té, sao cho bao dam sy phu hop
gifta thuc té va ke hoach.

Nho ¢6 viée kiém soat ma danh gid dugc thyc trang qua trinh kinh doanh,
néu c6 kho khan, sai s6t mai c6 thé dua ra giai phép khac phuc kip thot. Vay kiém
soat kinh doanh la chirc ndng quan trong trong quan tri kinh doanh.

1.2.2. Ngi dung Qudn tri nha hang

Noi dung co ban trong Quan tri nha hang bao gom:

- Xay dung va quan tri hé thong thong tin phuc vu cho cong tac quan tri
- Hoach dinh ké hoach, chién lugc kinh doanh nha hang

- Quan tri nhan luc

- Quan tri co s& vat chat
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- Quan tri qu4 trinh san xuét va phuc vu trong nha hang

- Quan tri chat lugng hang hoéa, dich vy nha hang

- Quan tri marketing

- Quan tri tai chinh trong kinh doanh nha hang

- Banh gia hiéu qua hoat dong kinh doanh cta nha hang

a. Xay dung va quadn tri hé thong thong tin phuC Vu cho céng tac quan trj

Muc tiéu, chién lugc kinh doanh 14 kim chi nam va 1a nén tang cho viéc xay
dung cac ké hoach theo timg giai doan kinh doanh.Dé xac dinh cac muc tiéu va
chién luoc kinh doanh, cac chu doanh nghiép phai trai qua cac cudc nghién cau
ty my, chinh xac va khoa hoc moi truong kinh doanh, kha nang tai chinh va cac
kha nang khéac co thé van dung cho hoat dong kinh doanh nha hang trong tuong
lai. Pé thuc hién duoc diéu nay can phai xay dung va quan tri hé thong thong tin
phuc vu cho cong tac quan tri. Cong viéc cu thé:

- Nhan dang va xac dinh van dé

- Thu thap va xur 1y thong tin dé 1am 16 cac nhiém vy dé ra

- Xay dung cac phuong an kha thi

- Ban hanh céac quyét dinh

- T6 chiic thyc hién cac quyét dinh

- Kiém tra va danh gia cac quyét dinh

- biéu chinh cac quyét dinh cho phu hop véi diéu kién thuc té.
b. Hoach dinh ké hoach, chién Lroc kinh doanh

Cong tac ké hoach 1a cy thé hoa cho muc tiéu kinh doanh trong ting giai
doan. Viéc lap ké hoach sat véi diéu kién cy thé, kha ning kinh doanh gop phan
tich cuc cho td chirc kinh doanh. Hoach dinh ké hoach vé ban chat 1a thuc hién
cac budc:

- Xac dinh cac dinh hudng kinh doanh

- X4y dyng cac chi tiéu ké hoach

- X4y dyng cac phuong an to chic thuc hién cac ké hoach dé ra

- Xay dung cach thirc kiém tra, danh gia viéc thuc hién ké hoach

c. Quan tri nhan luc

La hoat dong rat quan trong vi no c6 anh huéng rat 16n dén moi truong kinh

doanh trong nha hang va truc tiép tac dong dén chat luong hang hoa, dich vu.bé
thuc hién tot cong tac nay, nha quan tri can thuc hién cac cong viéc:

- Phan tich cong viéc cua tirng hoat dong
- X4y dyng moé hinh t6 chirc nhan su
- B4 tri, sdp xép nhan su theo mo hinh d3 xay dung
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- Bép tao do1 ngti can bd quér} 1y, (i,iéu hanh céq bd phan va nhan vién dé)ng
thoi co ké hoach duy tri va phat trién chat lugng nguon nhan luc

- Banh gia cong tac quan 1y nhan su

d. Qudn tri co s vdt chat ky thudt:

Trén co s& NQuUoN tai chinh va ké hoach co s& vat chat ky thuat da dugc xay
dung, hoat dong quan tri co so vat chat ky thuat bao gom:

- Lap ké hoach mua sam tai san, trang thiét bi va dung cu can thiét

- T6 chic st dung

- T6 chirc bao quan tai san

- Thuc hién viéc thanh 1y, thay thé, bo sung tai san

- Panh gia hoat dong quan tri co so vat chat ky thuat

e. Qudn tri qud trinh sdn Xudt va phuC Vu trong nha hang

Thuc chéat ctia quan tri qua trinh san Xuat va phuc vu trong nha hang do 1a
cac hoat dong san xuat va cung tng dich vu, cu thé hoéa ting budc ké hoach da
duoc xay dung.

- T6 chirc san xuat dugc bat dau tir nghién ctu thi truong khach hang, xay
dung cac loai thuc don, danh muc d6 uong, to6 chuc cung trng hang héa, nguyén
vat liéu dau vao, to churc ché bién, pha ché theo yéu cau ctua khach.

- T6 chuc cung tng dich vu dugc mé dau bang viéc xay dung cac mo hinh,
phuong an phuc vu khach hang, viéc trién khai cac phwong an phuc vu duoc thuc
hién theo cac budc: chuan bi, don khach, to6 chirc phuc vu va cac hoat dong sau
khi phuc vu khach.

f. Quan tri chdt liwong hang héa, dich vu nha hang

La ndi dung trong tam trong viéc xay dung va bao v¢ thuong hiéu cua nha
hang. Bé thuc hién tot cong tac nay can phai thuc thién cac hoat dong sau:

- Xay dung cac tiéu chuan chét lwong cho moi hoat dong, phuong dién, san
pham va dich vu cua nha hang

- Pé ra cac nguyén tic quan trj chién lugc dich vu

- Xay dung céac giai phap dé nang cao chat luong phuc vu
- Panh gia cac hoat dong quan tri chat lwgng dich vu

g. Quan tri marketing

Cong tac marketing dugc cac nha hang dua ra 1a mét trong nhiing nhiém vu
quan trong. To chuc hoat dong marketing trong kinh doanh nha hang can thyc
hién theo hudng:

- Nghién ctru thi truong

- xac dinh thi truong muc tiéu

- Xay dung chinh sach marketing

- Banh gia qua trinh hoat dong marketing

h. Quan tri tai chinh trong kinh doanh nha hang
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La mot trong nhimg khau then chét caa té chire kinh doanh nha hang, gop
phan quan trong nang cao hiéu qua kinh doanh, c6 tac dong truc tiep va chi phoi
moi hoat dong khac trong nha hang. Quan tri hoat dong tai chinh bao gom:

- Quan tri von va ngudn vén cia nha hang

- Quan tri chi phi gia thanh, ban hang va dich vu nha hang

- Quan tri gia ban, doanh thu va lgi nhuan trong kinh doanh nha hang

- Banh gi4 cong tac quan tri tai chinh ctia nha hang

i. Danh gia hiéu qua hoat dong kinh doanh cia nha hang

Dé danh gia mot cach toan dién, nhiém vu phan tich hoat dong kinh doanh
phai dat dugc cac yéu cau:

- Panh gia hoat dong kinh doanh mét cach toan dién va khach quan dé chi ra
thanh cong va that bai trong viéc thuc hién cac chi tiéu ké hoach de ra.

- Pua ra duoc cac nhan té anh huong tich cuc hoic tidu cuc dén hiéu qua
kinh doanh ctia nha hang

- Rut ra cac bai hoc kinh nghiém trong cong tac quan tri nha hang

- Pé xuit cac bién phap, phuong hudng nham nang cao hiéu qua kinh doanh
nha hang

1.2.3. Co cdu té chirc ciia nha hang

a. Cdc can cir dé hinh thanh mé hinh t6 chirc bé mdy nha hang

Pé thiét lap va van hanh t6 chuc bo may co hiéu qua, dat dugc muc tiéu hoat
dong ma nha hang dé ra, cac nha quan ly can phan tich cac yéu t6 anh hudng dén
mo hinh to chirc b may nha hang. Qua nghién cttu thuc té hoat dong ¢ cac nha
hang khac nhau, cac nha t6 chirc da xac dinh dugc cac yeu to co ban, do la:

- Quy mo0 cua nha hang: Nha hang c6 quy mo 16n thuong kem theo danh muc
moén an, do uong nhiéu, co6 nhiéu phong an vai cac hinh thic phuc vu da dang va
thoi gian lam viéc lién tuc dan téi lIam viéc theo ca. Vi vay mo hinh t6 chic bo
may thuong phuc tap hon, nhiéu cap quan 1y hon so véi nha hang ¢6 quy mo nho.

- Thi truong muc tiéu:Thi truong muc tiéu hep, tinh thuan nhét trong tiéu
dung thi t6 chirc bd may gon nhe, it dau moi, it cap diéu hanh.

- Pham vi hoat dong va kiém soat: Nha hang c6 nhiéu don vi, bo phan kinh
doanh, cung cap nhiéu san pham khac nhau, hinh thic t6 chic phuc vu da dang
thi b may to churc cang phuc tap, nhiéu dau moi, nhiéu cap quan ly va nguoc lai

- Co so vat chat ky thuat: co s vat chat ki thuat day du, da dang vé chang
loai, nhi€u v s6 lugng... doi hoi doi ngli can bo quan 1y, dieu hanh chuyén nghiép,
nang dong, sang tao. Vi vady mue do hién dai hoa co s¢ vat chat k¥ thuat anh
hudng dén co cau to chirc nhan sy ciia nha hang.

- Chat 1u:0’ng nhan sy: Trinh d6 cua can bd quan ly, trinh do tay nghé, ngoai
ngir, ky nang giao tiép...ctia nhan vién 1a mot trong nhitng yéu té quan trong trong
ViéC sap Xép nhan sy ciia nha hang.
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- Céc yéu t khac: Hinh thtc té chic phuc vy, diéu kién 1am viéc, tinh mua
Vu... cling c6 anh hudng I6n téi bo may to6 chuc kinh doanh cua nha hang.

b. M6 hinh t6 chirc bé mdy nha hang

X4y dyng m6 hinh t6 chtrc bo may 1a mét trong nhimg cong viée quan trong
trong cong tac to6 churc nhan su.

pé xay dung dugc mo hinh hi¢u qua, c6 su can doi gitra cac bd phan, co th
bac trong di€u hanh hoat dong va mém déo, linh hoat Thyuc hién cac muc tiéu dé
ra, cac nha quan ly can nghién ctru cac moé hinh t6 chirc b may dang hién hanh
tai cac nha hang, tap doan khéach san - nha hang. Mo6i loai mo6 hinh t6 chirc b may
c6 nhiing vu di€m, han ché nhat dinh trong viéc di€u hanh va t6 chirc kinh doanh.
Cho dén nay c6 ba md hinh t6 chiic b may dang thinh hanh: M6 hinh co cau t6
chure truc tuyén, mo hinh co cau to6 chic chirc nang, mo hinh co cau t6 chuac truc
tuyén chirc nang.

* Co cau to chirc quan trj truc tuyén

Nguyén tic chil yéu ciia mo hinh nay 1a mdi bo phan, nguoi thtra hanh chi
c6 mdt nguoi lanh dao truc tlep Nguoi lanh dao truc tiép hiéu va lam duoc cong
viéc cua nhan vién thudc quyén.

Uu diém ndi bat cia md hinh 1 nhan vién c6 nguoi 1anh dao duy nhat, tranh
dugc su chong chéo ménh 1€nh khi thira hanh nhiém vu va viéc trién khai nhi¢m
vu dadm bao nhanh chong, chinh x4c.

Yéu cau co ban ciia md hinh nay 1a 1anh dao phai am hiéu va thong thao cac
chuyén mon cua bo phan dugc phu trach. Khoé thyuc hién viéc di€u hanh truc tiép
néu trong mot bd phan cua nhiéu chuyén mén khac nhau.

Mit khac mé hinh nay han ché viéc sir dung va hop tac lao dong gitra cac
tuyén, khong dap tmg duoc khi quy mé cta doanh nghiép tang 1én. Vi vay co ciu
nay chi 4p dung v&i doanh nghiép quy mé nho, san pham dich vy khong phuc
tap.

Pay 1a md hinh t6 chirc tiéu biéu va phd bién trong kinh doanh nha hang. Tai
cac nha hang viéc sap dat cac nhan vién c6 cung chuyén mon dugc sap x€p thanh
timg t6, nhom hodc bd phan, nguoi quan ly truc tiép 1a can bo hodc chuyén gia co
tay nghé cao, c6 uy tin va nang luc diéu hanh.

Giam déc nha hang
|

B6 phan B phén B6 phan
ban bar bép

Nhan Nhan || Nhan || Nhan || Nhan || Nhan Nhan || Nhan || Nhan
vién vién vién vién vién vién vién vién vién
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S0 do 1.1: Mé hinh co ciu t6 chirc quan tri kiéu trie tuyén
* Co c4u to chirc quan tri theo chiic nang
Co cau nay xay dung dua trén nguyén tic cac hoat dong quan tri duoc thuc
hién theo chure nang, trong do6 cac trudng phong s€ phu trach timg chirc nang theo
su uy quyén cua giam doc.
Hinh thtc t6 chire theo chirc nang phu hop voi cac nha hang c6 quy mo6 lom,
c6 mot loai san pham hodc cac san pham c6 nhiéu diém twong dong .

Trong thyc té, ngudi ta da phat trién mé hinh co cu t6 churc theo chirc ning
thanh nhiéu loai hinh t6 chirc m&i phti hop véi dic diém ciia cac nha hang. Cac
tap doan 16n c6 co cdu thanh cac nha hang nhé mdi mot nha hang thuong tap trung
vao mot san pham hodc mot thi truong. Cac nha hang ¢ co ciu to chirc theo chirc
ning thudng 1a cac tip doan c6 bd may lanh dao phdi hop hoat dong cua tat ca
cac nha hang truc thudc. Néu nhu trong tap doan cd qua nhiéu nha hang thi ngudi
ta thuong 1ap thém maot cip quan 1y va cac don vi chién luoc kinh doanh.

GIAM POC KHACH SAN
PHONG PHONG PHONG
HANH CHINH MARKETING TAI CHINH
NHAN VIEN NHAN VIEN NHAN VIEN NHAN VIEN NHAN
LE TAN BUONG BAN BEP VIEN BAR

So do 1.2: Mé hinh co ciu to chirc qudn tri theo chivc ning

* Co cau t chirc quan trj truc tuyén - chirc ning

Pay 1a kiéu co cdu két hop giira hai kiéu co ciu truc tuyén va chirc ning,
hién nay dang dugc ap dung rong rai trong cac doanh nghiép nha hang — khach
san 0 nuoc ta. Theo mo hinh nay cac b phén cap thap hodc nguoi thira hanh chi
c6 mot nguoi lanh dao truc tiép, cac bo phan gian tiép quan 1y trung gian c6 mot
s6 lanh dao quan ly theo tung linh vyec.

Giam doc nha hang nim toan quyén quyét dinh va chiu trach nhiém ddi véi
toan bd hoat dong kinh doanh cua nha hang. Mat khéac dugc su trg giup cua cac
phong ban chirc nang ( phong nhan su, ké toan, ké hoach...) dé chuan bi ra cac
quyet dinh, hudéng dan va t6 chuc thyc hién cac quyét dinh. Moi ménh 1énh duogc
truyén di theo tuyen quy dinh. Lanh dao cac phong ban chirc nang khong c6 quyén
ra 1énh truc tiép ddi v6i cac bd phan ¢ cac tuyén.
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Giam ddc nha hang

v

y

PGD Kinh doanh

B0 phan
phuc vu

S ==\

'

PGD. Nghiép vu

B0 phan bar

B phan ché

B0 phan
HCTH

B6 doO bo

So dé 1.3: Mé hinh co céu to chikc qudn tri triwe tuyén - chivc ning
C. Mgt so mo hinh to chuc bo may tiéu biéu Cua nha hang
* M0 hinh t6 chic bd may ctia nha hang c6 quy mé 16n

/7 '

Giam dbc nha hang

Céc bo phan quan ly, giap
viéc (khoi gian tiép phuc vu

khach)

!

Tro 1y giam dbc

\

Truong bQAphan Truong Bar Trudng b phan phuc vy Bép truong b phan ché bién
bao vé
T | /\
Trudng ca Trudng ca Trudng cac phong an Bép truong Au Bép truong A
Nhén vién Nhén vién Trudng ca Trudng ca Truéng ca
A 4 A 4 l
Nhén vién Nhén vién Nhéan vién

So dé 1.4: To chikc bg mdy ciia nha hang an Au, A

T6 chtc bo may bao gdbm:

- Giam dbc nha hang: La nguoi dai dién cho chii nha hang hodc ngudi ky
hop dong quan 1y véi chu nha hang

- Tro Iy: La nguoi giup viéc giam déc nha hang trong viéc diéu hanh hoat
dong nha hang.

- Cac bo phan quan ly, glp viéc

- Trudng cac b phan: Bep, bar va bo phan phuc vu. Nha hang 16n thuong
co nl}iéu phong an hoac khu vuc phuc vy, moi khu vuc do 1 trudng phong an quan
1y diéu hanh.

- Trudng cac ca lam viéc cua tirng bo phan
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- Nhan vién cac bo phan phuc vu.
* Mo hinh t6 chac cta nha hang c6 quy mo nho va vira

So véi nha hang c6 quy mo 16n, cac nha hang vira va nho co sd lugng phong
an it hon, d6i tuong khach hang muc tiéu hep hon, danh myc moén an, d6 udng it
hon, chuyén mén hoa duy tri & mac do nhat dinh va thay thé bang su da nang hoa,
mdi nhan vién c6 thé lam duoc hai hay nhiéu cong viéc khac nhau.

- Cac nha hang vira va nhé c6 mo hinh td chtrc nhan sy don gian hon, it cép
quan 1y va diéu hanh. Trong diéu kién kinh doanh hién nay, phan 16n cac nha hang
& nude ta cd quy mo vira va nho. Ty theo diéu kién kinh doanh cu thé ma chu
doanh nghiép xay dung cac mé hinh t6 chirc nhan sy cho phu hop. Tuy nhién mé
hinh t6 chire sau day duoc phan I6n cac nha hang 4p dung:

v

Bo phan hanh chinh

Quan ly nha hang

/

\

Truong bo phan
Ban- Bar

Bép truong

l

l

Truéng ca

Trudng ca

l

l

Nhén vién

Nhén vién

So dé 1.5: Mé hinh té chitc nha hang cé quy mé vira va nhé

- Theo mé hinh ndy ¢6 3 bd phan chinh: ban — bar, bép va hanh chinh. Bo
phan ché bién va phuc vu 1a 2 bd phan tryc tiép phuc vu khach. B phan hanh
chinh giip quan Iy nha hang quan ly tai san, hang hoa, vat tu, tai chinh va trg gitap
cac hoat dong cuia cac bd phan tryc tiép phuc vy. V6i mé hinh nady mdi nhan vién
c6 thé dam nhan duoc nhiéu cong viéc khac nhau cua bo phan.

* M6 hinh t6 chtrc nhan sy ctiia bo phan phuc vu dn udng trong cac khach san
c6 quy mo 1én
Céc khach san c6 quy mo 16n, cap ba hang cao (4 hoic 5 sao) dich vu rat
phong phu, da dang, yéu cau chuyén mon héa cao do d6 hoat dong phuc vu an
udng trong cac khach san Ion ciing doi hoi phai chuyén sau. Khac véi cac nha
hang doc lap chuyén phuc vu khach vang lai, khach du lich theo doan, bd phéan
phuc vu dn udng trong khach san ngoai viéc phuc vu céc d6i tugng khach nhu cac
nha hang doc 1ap con phai phuc vu cac nhu cau c6 lién quan dén mén in, d6 udng,
vui choi, giai tri cua khach luu tri tai khach san cac hoi nghi hoi thao, tiéc lon ...
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DPé dam bao viéc phuc vu chu ddo cac dich vu an udng theo cac danh muc
phuc vu ma cac khach san d¢é ra, bd phan phuc vu an uong (F&B service) duoc
cau truc thanh cac bo phan:

- Nha hang (Restaurantt)

- Phuc vu an udng tai budng khach (Room service)
- Phong tra ( coffee shop)

- Phong tiéc (Banquet)

- Phuc vu ubng (Bar)

- Tong kho cung tng (Pantry)

Mo hinh t6 chirc nhan su caa nghiép vo phan in uéng (Food and Beverage
department) c6 dac diém noi bat 1a tinh chuyén sau cua nghi¢p vu. Moi nhan vién
chuyén thuc hién 1 hoac 1 s6 cong viéc dudi su hudng dan cua to truong chuyén
mon.
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So do 1.6: Mo hinh té chirc ciia bé phdn dn uéng ciia khdch san 5 sao quy mé lon

Tong giam doc

!

v

v

B phan dn udng Cac bo phan khac
v
Giam dc F&B » Thu ky
L
Bp ché bién B0 phan phuc vu F&B
Bép trudng Giam ddc phuc vu
l v v v + | v
Trudng Bép GP nha han GD Room . . GD \
g ) . n Trudng kho, GD Bar
khu vue services GB phong tra, phong tiéc 5
v v 1 v v v v
T6 trudng Tro ly Maitre Tro Iy MaitreDHotel Tro Iy Thu kho Tro Iy
DHotel ) 1 I i 7
— Trudng nhém Trudng day Trudng day Phuviée | Truéng quiy
Nhan vién TO trudng 7 v v v
: - - Nhan vién ghi Nhan vién Nhan vién Phu viéc
Truong day yéu cau phuc vu phuc vu
il v ¥ ¥
Nhan vién phuc Nhan vién Phu viéc Phu viéc
vu phuc vu
! +
Phu viéc Phu viéc
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B. TOM TAT CHUONG 1
Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh duoc gisi thiéu:

- Nganh nha hang: So lugc vé sy hinh thanh va phat trién cia nganh nha hang,
khai niém, ban chat, dac diém, vi tri cua nganh nha hang trong nén kinh té quoc dan

- Quan tri nha hang: Nhirng khai niém co ban trong quan tri nha hang, ndi dung
cua quan tri nha hang, co cau t6 churc ctia nha hang.

C. CAU HOI THAO LUAN VA BAI TAP
1. Trinh bay khai niém, dac diém cua hoat dong kinh doanh nha hang?
2. Trinh bay cac mo hinh t6 chirc bd may ctia nha hang. So sanh wu nhugc
di€ém cua cac mo hinh do.
3. Trinh bay khéi ni¢m va nhiing ndi dung co ban cta quan tri kinh doanh nha
hang.

4. Hay phan tich cac chirc nang cuia quan tri nha hang.
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Chuong 2
THONG TIN VA QUYET PINH QUAN TRI NHA HANG

GIOI THIEU CHUONG 2

Churong 2 nham trang bi cho nguoi hoc mét so kién thize co' ban vé khdi niém, vai
tro cua thong tin; Nhing kinh nghiém thu thdp va xu Iy thong tin cia nha qudn ly nha
hang; Cdc nguyén tdc, yéu cau, qud trinh ban hanh va té chirc thyee hién quyér dinh; Méi
quan hé giita thong tin va quyét dinh quan tri trong kinh doanh nha hang.

MUC TIEU CHUONG 2

Sau khi hoc xong chwong nay, nguoi hoc coé kha nang:

* /& kién thic

- Gitlp cho nguwoi hoC nam dwege khdi niém, vai tro ciia théng tin trong quan tri kinh
doanh nha hang.

- Gitip cho nguoi hoc Nam duoC van dé nhiéu théng tin, thu thdp va xit ly thong tin,
Vé nhitng yéu cau déi Véi cdc quyét dinh, qud trinh ban hanh va té chirc thyee hién quyét
dinh quan tri kinh doanh trong nha hang.

* \/é k§ niang

- Vdn dung nhéng hiéu biét vé khdi niém, vai tro ciia théng tin, vé nhiéu, vé thu thap
va xu ly thong tin dé xdy dung hé thong thong tin phuc vu cho hoat déong qudn tri kinh
doanh nha hang.

- Vdn dung nhaing hiéu biét vé quyér dinh quan tri kinh doanh nha hang dé xdy
dung, ban hanh va to chuc thuc hién quyer dinh quan tri.

* \/& ning luc tw chi va trach nhiém

- Thé hién dwoc thai dé hoc tdp tich cuc hoc tdp, tham gia xdy dung bai séi noi,
phat huy tinh tich cuc sang ta0 trong hoc tap.

- Chu ddng tim kiém, nghién ciru tai liéu Vé théng tin, vé quyét dinh qudan trj trong
kinh doanh nha hang.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 2

- DI Véi nguoi day: sur dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién gidng,
van ddp, day hoc theo vdn dé); yéu cau nguwoi hoc thuc hién cdau hoi thao ludn va bai tap
chwong 1 (ca nhan hodac nhom).

- Doi Véi nguoi hoc: chu dong doc trude gido trinh (chwong 2) trucc busi hoc;
hoan thanh day du cdu hoi thao ludn va bai tdp tinh huong chuong 2 theo ca nhdn hodac
nhom va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 2

- Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwong: Khong

- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc li¢u, dung cu, nguyén vt ligu: Chuong trinh mén hoc, giao trinh, tai liéu
tham khao, gido an, phim anh, va cac tai li€u lién quan.
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- Cdc diéu Kign khdc: Khong c6
KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 2
- Noi dung:
v Kien thirc: Kiém tra va danh gia tat ca néi dung da néu trong muc tiéu kién thirc
v' Ky nang: Pdnh gid tat ca néi dung di néu trong muc tiéu ki nang.
v Ndng luc ty chii va trdch nhiém: Trong qud trinh hoc tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién civu bai triede khi dén 16p
+ Chudn bi day du tai liéu hoc tap.
+ Tham gia ddy di thoi lwong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
- Phwong phap:
v Diem Kiém tra thwong xuyén: 1 diéem Kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)
v’ Kiém tra dinh kp Iy thuyét: khéng cé
A.NOI DUNG
2.1. Thong tin trong Quan tri nha hang
2.1.1. Khdai niém thong tin
Péi vai con ngudi, thong tin duoc xem nhu mot dbi tuong thuong ding nhét.
Thong tin chi ra ndi dung nhiing trao doi trude con ngudi va moi truong dé thich
nghi v&i moi truong xung quanh dugc de dang hon. Thong tin con cé thé dugc hiéu
nhu sy hicu biet, kien thirc, quan sat su kién, dir li¢u, thong bao, bao cao...
Trong quan tri kinh doanh, thong tin dugc hiéu 1a nhiing tin hi¢u méi duoc
thu nhan, duoc hiéu va danh gia la co6 ich trong viéc ra quyét dinh quan tri kinh
doanh.

Péi voi hoat dong kinh doanh an uong, 0 Moi quy mo, moi Cap bac, mdi nha
quan 1y nha hang déu Can c6 thong tin vé so thich, khau vi an udng, Ky vong cua
khach hang tiéu chuan vé dich vu, gia thanh, gia ban cta d6i thi canh tranh... dé
vach ké hoach, to chtrc, dam bao thuc hién chirc ning cta minh, chi huy va kiém
soat moi hoat dong trong nha hang. Thong tin duoc coi 1a mot ngudn tai nguyén
ctiia mdi to chire kinh doanh va quyét dinh su séng con cua to chirc kinh doanh do.

2.1.2. Mgt 6 dic trung co ban Ciia théng tin

- Thong tin phai gan lién véi qua trinh quan 1y: Trong quan 1y kinh doanh noi
chung va quan 1y kinh doanh nha hang riéng c6 qua nhiéu thong tin khong thich
hop va thiéu nhiing thong tin can thiét phuc vu cho viéc quan 1y diéu hanh doanh
nghiép. Pé quan 1y diéu hanh hoat dong kinh doanh nha hang thanh cong, nhtng
ngudi quan 1y nha hang rat can dén nhhimg thong tin thiét thuc nhu thong tin vé noi
bo hoat dong ctiia nha hang, thong tin vé moi trueong kinh doanh ciaa doanh nghiép...

- Thong tin c6 tinh chat twong d6i: Hau hét tat ca cac thong tin déu mang tinh
tuwong doi va trong qua trinh truyén dat thong tin tir nguoi phat tin dén ngudoi nhan
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tin ¢ thé c6 nhitng sai léch. Mat khac, tir luc phat tin dén lac nhan tin ¢ thé c6
nhitng bién doi trong thyc te.

- Thong tin mang tinh chét dinh huéng: Trong qua trinh quan Iy hoat dong
kinh doanh, thuong xuyén c6 nhirng thong tin mang tinh chét bao cdo tur Cap dudi
guri 1én va nhitng thong tin chi dao, huéng dan caa cap trén truyén dat xudng cap
dudi. Nhitng thong tin mang tinh dinh huéng nay gép phan lam cho hoat dong kinh
doanh cta nha hang dugc thuc hién mot cach cé hiéu qua.

- Mdi thong tin déu c6 kénh truyén tai thong tin va chira dung mot thong diep
nhét dinh: Cac nha hang cung cap thong tin cho cac thanh vién cua minh theo nhiéu
kénh khac nhau: truyén dat tryc tiép, qua dién thoai, cac cudc hop, may fax, may
tinh...Mat khéc, viéc truyén dat thong tin phi ngdn ngit nhu tu thé, tac phong, trang
phuc cta nhan vién, trang thiét bi tién nghi ctia nha hang, cu trac thuc don, cach
bay ban dn...co thé truyén dat vé chat luong dich vy ciing nhu dic diém vé thuong
hiéu cua nha hang t4i khach hang.

2.1.3. Vai tro cua thong tin trong hoat dong kinh doanh nha hang

_Thong tin la diém mau chdt can cho cac nha quan 1y dé sir dung dugc cac
ngudn tai nguyén ho c6 mot cach co hidu qua hon, dap tmg cac yéu cau cua cia to
chtre va thuc hién cac chirc nang quan ly. Muc dich chinh cua ngudi quan 1y 1a bién
thong tin thanh hanh dong thong qua qua trinh ra quyet dinh. Nhu vay chat lugng
cuia mot quyét dinh Quan tri nha hang phu thu¢c rat lén vao mutrc do hiéu 1o moi
truong, hoan canh, diéu kién kinh doanh cta nha hang va viéc lya chon nhiing
chién lugc phu hop véi diéu kién hoan canh kinh doanh. Do d6 thong tin cang
chinh xac, dy du, kip thoi thi quyét dinh dugc dua ra cang dung dan va c6 hiéu
qua.

2.1.4. Nhitng yéu cdu Ciia théng tin

a. Tinh kip thoi

Pay 1a yéu cau rat quan trong trong Quan tri nha hang. T4t ca cac thong tin
lién quan dén hoat dong kinh doanh cia nha hang nhu: khau vi an ubng caa khach,
nhén xét cua khach hang, thong tin vé dbi thi canh tranh, thi truong...phai duoc
cung cap kip thoi thi ngudi quan Iy méi co the ra cac quyet dinh kip thoi va dung
dan. Tinh kip thoi cta thong tin c6 thé 1a yéu td quyét dinh sy thanh bai caa mot
doanh nghiép.

b. Tinh day di, hé thdng, chinh xdc va téng hop

Thong tin cung cap cho ngudi quan 1y nha hang phai dam béo tinh day du, hé
théng va tinh tong hop. Ngudi quan 1y kho c6 thé dua ra cac quyét dinh ding dan
néu thong tin duoc dua ra mot cach phién dién, khong khoa hoc. Sy day du, tong
hop va mang tinh hé thong cua thong tin s& gitip quyét dinh quan 1y dua ra dugc
chinh xac va c6 hiéu qua hon.

c. Tinh phap Iy va tinh co ich
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Trong tinh trang qua tai thong tin phd bién nhu hién nay, nha hang phai biét
lya chon va luu chuyén cac dir liéu va thong tin c6 ich cho hoat dong kinh doanh
cua nha hang minh téi dting doi tuong quan tam.

Tinh phap 1y cua thong tin dong vai tro quan trong, n6 chi phdi truc tlep dén
viéc lya chon cac phuong tién dé truyén tai thong tin, chang han cac yéu cau vé dat
tiéc trong nha hang thuong duoc thuc hién dudi cac ban hop ddng cu thé ( hop
ddng kinh té, hoa don thanh toan...)

d.Tinh bao mat

Pay 1a mot yéu cau hét sic quan trong d6i véi thong tin. Nhitng thong tin
mang tinh séng con ctia nha hang nhu: bi quyét kinh doanh, bi quyét ché bién moén
an, bi quyét pha ché d6 udng, chinh sach gia ca, cac nha cung cép, tinh hinh tai
chinh...phai dugc truyén dat dung lic, dung dbi trong ma khong dé phat tan rong
rdi. Su ro ri nhitng thong tin nay nhiéu khi dan t6i su pha san caa nha hang.

2.1.5. Nhitng vin dé nhiéu théng tin

a. Nhiéu do nhan thize c6 chon loc: Nhan thire c6 chon loc xuat hién khi con
ngudi phac thao thong tin moi nhét 14 nhitng thong tin c6 mau thun véi nhiing gl
ma ho Vvan tin. Vi vay khi nhan dugc thong tin, ho co6 xu hudéng chi nghe thay
nhitng phan nao phu hop véi ho. Nhimg thong tin ma ho nhén dugce ¢6 méu thuan
véi quan niém san c6 ciia ho s& khong duoc nhan thac hay sé bi bop méo di cho
pht hop véi quan diém caa ho.

b. Nhiéu do ky nang nghe kém: Vigc ling nghe chiém gan mot nira thoi gian
trong cac cudc giao tiép trao doi thong tin. Trong khi nghe d6i phuong néi, do k§
nang nghe kém hoic khong cham chu 1ang nghe dan dén nhiéu thong tin bi bo sot.
Két qua 1a thong tin thu nhan duoc sai 1éch so vai thong tin truyén tai.

Quan ly nha hang, nhén vién phuc vu khong bjét ling nghe ¥ kién nhan xét
danh gia ctia khach, quan ly nha hang khong biét lang nghe y kién dong gop cua
nhan vién... l1a van dé dac biét dang quan tam trong hoat dong kinh doanh nha hang.

c. Nhiéu do dé tin cdy cia nguén: Do tin cdy caa ngudn thong tin ¢ day chi
su D6 1a su tin cdy, tin nhiém cia ngudi tiép nhan ddi vai loi noi va hoat dong cua
nguoi truyén dat. Muc do tin cay cua ngudi nhéan thong tin dbi véi nguoi truyén
dat thong tin tac dong truc tiép dén cach thirc nguoi tiép nhan thong tin nhin nhan
thong tin dugc truyén tai. Trong hoat dong kinh doanh, neu nha quan 1y nha hang
nhan dugc nhirng thong tin quan trong nhu nhiing yéu cau dat tiéc, gia ban cta cac
d6i thu canh tranh... tir nhirng nguon khong dang tin cay thi nhiing thong tin nay
phai duoc xir 1y can than trudc khi sir dung dé tranh sir dung nhitng thong tin bi
nhiéu, khong chinh xac dan dén nhiing quyét dinh khong dung dan.

d. Nhiéu vé ngiz nghia: Viéc truyén dat thong tin 1a stir dung nhitng ky hiéu
chung dé chuyén di mét tin. Céac ky hi€u nay co6 thé ton tai dudi dang ngén ngir
hoéc phi ngdn ngir.

Véi ciing mot diéu b, cir chi, mot tir ngir c6 thé co nhiéu nghia khac nhau dbi
Véi cac doi tugng khac nhau. Boi vay nguoi nhan thong tin ¢ thé nhan thac van
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dé sai véi thong diép ma ngudi truyén tin giri t6i. Do d6, ngudi quan 1y phai dic
biét chu ¥ dén cach noi, cach viét, cach hanh dong dé tranh nhan vién hiéu sai y
ctia minh. Pong thoi trong nha hang nhén vién thuong xuyén, phuc vy trong moi
truong da van hoéa nén can chu y lang nghe va quan sat that tinh té dé nam viing
yéu cau so thich cua khach nham phuc vu khach hang tdt hon.

e. Nhiéu do viéc sang loc théng tin: 13 hién tuong thudng Xxay ra trong viéc
truyén dat thong tin 1én trén trong cac nha hang. Nhan vién thuong g iAu nhing
thong tin bat loi cho minh trong cac thong di¢p gui 1én cap trén vi viéc truyén tin
1én trén mang nhirng thong tin kiém tra dén cho 1anh dao nhu phé binh cua khach
vé sy phuc vu va chat luong dd an thirc ubng... Cac nha hang c6 quy mé cang 16n,
cang co nhiéu cap quan 1y thi vigc sang loc thong tin cang c6 co hdi xay ra phd
bién hon so voi nha hang nho, it cip quan ly. Pay ciing 1a mot tro ngal I6n trong
Viéc truyen dat thong tin trong cac nha hang va co tac dong truc tiép dén viéc ra
quyét dinh kinh doanh ciia nha quén 1y.

f. Nhiéu do tinh trang qud tdi ciia théng tin: Do tién bd cia cong ngh¢ thong
tin nén c6 qua nhiéu thong tin dén vaéi nguoi quan 1y, vi vay ho kho c6 thé sang loc
duoc tat ca cac thong tin. Co thong tin bi bé qua mac du rat quan trong, nguoc lai
c6 thong tin khong chinh xac lai duoc sir dung lam can ¢t ra quyét dinh.

Ngoai ra chat luong cua cac phuong tién ki thuat dung dé truyén tin va stc ép
v¢ thoi gian doi khi cling dan tgi viéc nhiéu thong tin trong cac nha hang.

2.1.6. Té chirc thu thdp théng tin

Pé ho trg dac lyc cho viéc ra quyét dinh kinh doanh, cac nha quan 1y kinh
doanh phai xac dinh dugc cac nhu cau vé thong tin, thu thap thong tin, xur 1y thong
tin va str dung thong tin mot cach c¢6 hiéu qua.

a. Xdc dinh cdc nhu cau vé théng tin

Nha quan 1y kinh doanh phai tra 10i dugc cau hoi: Can bao nhiéu thong tin?
Thong tin vé van dé gi? Can khi nao? Can cho ai va str dung khi nao? Chang han
nhu thong tin nao can thiét cho viéc xay dung thyc don ciia nha hang? Nhing thong
tin nao can thiét cho viéc xay dung gia ban thirc an, do uong ctia nha hang? Bao
gio thi nhitng thong tin d6 phai thu thap xong? Sau khi thu thap xong thi gtri cho
ai?

b. Thu thap thong tin

C6 thé thu thap thong tin tir cic ngudn sau:

- TUr céc phuong tién thong tin dai chung: Hé thong nay co thé hd trg dac luc
cho nha hang trong viéc tim kiém va cap nhat cac thong tin mai vé thi truong, vé
moi truong kinh doanh caa doanh nghiép.

- Tir cac trung tam tu van: Hién nay dé hd trg hoat dong kinh doanh cua cac
doanh nghiép, rat nhiéu trung tam tu van di ra doi nham myc dich cung cap cac
thong tin, cac huéng dan thiét thuc cho cac nha quan 1y kinh doanh. Cac trung tim
nay co thé gitip doanh nghiép trong viéc tim kiém céc thong tin lién quan dén tinh
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hinh bién ddi vé thi truong khach nhu thoi quen, sé thich, khau vi an uéng, chi tieu
cho an udng cua cac ddi twong khach cu thé. Mit khach céac trung ta ndy ciing co
thé cung cap céc thong tin lién quan dén hé thdng cac co sé kinh doanh &n udng
trén dja ban cu thé nao d6. Thong thuong dé co duoc thong tin tir ngudn nay, khach
hang la doanh nghi¢p phai tra tién cho lwong thong tin ma cac trung tdm tu van
cung cap.

- Tir cac cudc hoi nghi, hoi thao, cac hoi cho: Pay 1a céc co hi tot dé nguoi
quan ly nha hang c6 thé thu thap dugce céc thong tin can thict cho hoat dong kinh
doanh cua minh cling nhu tim ki€ém va mé rong co hoi kinh doanh cho doanh
nghiép.

- Tr cac dong thong tin ndi bd nha hang: Ngudn thong tin nay thudng gan rat
chit ch& véi cac hoat dong kinh doanh cta nha hang nhu thong tin vé chi tiéu cua
cac doi twong khach tai nha hang, danh gia ctia khach vé dich vy, tinh hinh doanh
thu ctia nha hang... nhan vién phuc vu, bo phan tai chinh ké toan, bd phan marketing
trong nha hang 1 nhitng ngudi thu thap va cung cap nhimng thong tin nay cho quan
1y nha hang.

C. Xu [y thong tin

- Trudc tién thong tin thu thap phai dugc danh gia. Co nghia 1a phai xac dinh
c6 thé dat niem tin dén mirc do nao vao mot mau thong tin da thu thap duoc.

- Tom tat thong tin: Thong tin thu dugc phéi‘ dugce bién tap va cd dong lai dé
cung cap cho nha quan 1y dung nhiing thong tin can thiét.

- Panh chi s6: Thong tin phai duoc danh chi s6 phan loai dé luu giit va tra ciiu
sau khi da thu thap dugc thong tin do.

- Phé bién: Phai dua dung thong tin dén dung nha quan 1y nha hang vao dung
luc ho can.

- Luu giit: Pay 1a khau xu 1y thong tin cubi cung. Moi thong tin can thiét déu
phai dugc luu gilr sao cho ¢6 thé sir dung dugc nd khi can den.

d. Sur dung thong tin: Thong tin dugc su dung trong nha hang nhu thé nao con
phu thugc vao chat lugng (tinh chinh xéac), cach trinh bay va tinh kip thoi cua no.
Vigc str dung thong tin c6 hiéu qua chi co thé duoc thuc hién néu ngay tir dau da
xac dinh dugc dung nhu cau vé thong tin ctia nha hang. Thong tin phai dugc cung
cap cho nguol quan 1y nha hang mot cach chinh xac, vao ding luc ho can thi méi
c6 thé dua ra dugc cac quyét dinh dang dan, mang lai hiéu qua kinh doanh cao cho
nha hang.

2.1.7. Nhang kinh nghié¢m thu thédp va xi Iy thong tin ciia nha qudn Iy nha
hang

a. Piéu chinh luéng théng tin

Vige diéu chinh ludng thong tin s& dam bao luu luong thong tin toi wu dugc
truyén dat tgi cho nhitng nha quan tri, nhu vay sé tranh duoc sy qua tai cua viéc
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truyén dat thong tin. Ca chat luong va sb luong thong tin déu duoc kiém soat dé
dam bao cho nha quan tri chi nhan dugc dting nhiing thong tin ma ho can.

b. St dung théng tin phan hoi

Thong tin phan hdi dam bao mot kénh cho ngudi tiép nhan thong tin tra 10
va cdn ctr vao d6 ngudi truyén dat thong tin co thé xac dinh dugce xem thong diép
da duoc tiép nhan co duoc hiéu va phan tng dung theo ¥ dinh cuia ngudi truyén tin
hay khong. Khi xdy dung chién luoc, sach lugc hay ké hoach kinh doanh, nha
quan 1y c6 thé dua ra cudc hop dé lay ¥ klen dong gop cua can bo nhan vién trong
nha hang tir d6 xac dinh xem thong tin truyén dat xudng cac bo phan cip dudi da
chinh xac hay chua, vua la dé huy dong luc tri luc cua tap thé can bo nhan vién
trong nha hang vao viéc kinh doanh ctia doanh nghiép.

c. Don gian héa ngon ngir sir dung dé truyen tdi thong tin

Ngon ngir phuc tap dé bi hiéu sai. Boi véy khi ¢ ¥ dinh truyén dat thong tin
cho ddi tugng nao thi nha quan 1y nén ¢d gang sir dung ng6n ngir that don gian, dé
hiéu voi ddi twong do dé truyén tin. Dac biét khi giao tiép véi cac ddi tuong khac
nhau nhu nhan vién cap duéi khach hang tai nha hang hoac dbi tac kinh doanh nha
quan 1y phai biét st dung ngdn ngir giao tiép phu hop véi timg d6i tuong cu thé dé
dat duoc hiéu qua cao trong truyén tai thong tin.

d. Biét ldng nghe cé hiéu qua

Trong kinh doanh nha hang, nguoi quan 1y néu chi biét lang nghe khong thoi
thi chua di ma phai biét lang nghe va hiéu dung y ngudi noi. Biét cach dien dat dé
ngudi khac hiéu dung y minh va phai biét lang nghe dé hi€u chinh xac y ngudi
khac 1a yéu cau quan trong véi nguoi quan 1y nha hang.

e. Biét dong cam véi ngueoi nhdn théng tin

Pong cam 1a kha ning dit minh vao vi tri cia ngudi nhan thong tin dé hiéu
nhimg quan diém va cam xuc cua ho. Hinh thirc truyén dat thong tin phu thuoc rat
nhiéu vao nhitng gi da biét vé ngudi nhan thong tin. Néu nguoi quan ly nha hang
hiéu nhan vién thi s& c6 nhing cach thich hop dé truyen dat cac yéu cau cho nhan
vién, dugc nhan vién hiéu dung ¥ dinh va ang ho. Néu nha hang hiéu khach méi
c6 cach truyén tai thong diép vé 1ong mén khach téi ho.

2.2. Quyét dinh trong Quan tri nha hang

Trong hoat dong kinh doanh nha hang, tat ca cac can bd quan 1y & cac cap
déu can phai ra quyét dinh & cac cip do khac nhau. Quyét dinh dong vai trd quan
trong 1 khau then chét trong qua trinh quan tri. Noi dung co ban cua hoat dong
quan tri 1a viéc dé ra cac quyét dinh. Cac quyét dinh nay sé& chi phoi hoat dong cua
nha hang tir viéc diéu hanh hoat dong kinh doanh hang ngay cho dén viéc giai quyét
ddng bo cac van dé lién quan dén sy phat trién dai han cua doanh nghiép. Mot
quyét dinh dang dan, kip thoi sé tao diéu kién nang cao hiéu qua kinh doanh cua
nha hang, gitip nha hang ngay cang phat trién. Nguoc lai quyét dinh sai lam c6 thé
gay ra nhitng thiét hai 16n cho hoat dong kinh doanh tham chi dan dén su pha san
cua doanh nghiép.
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2.2.1. Khai niem

Quyét dinh quan tri 1a hanh vi sang tao ctia nha quan tri nham dinh ra chuong
trinh va tinh chat hoat dong cua to chirc dé giai quyét mot van dé da chin mudi trén
co so hiéu biét cac quy luat van dong khach quan cta hé thdng thira hanh va viéc
phan tich cac thong tin vé hién trang caa hé théng.

Ra quyét dinh quan trj 1a hoat dong quan trong nhat ciia cac nha quan tri. Chat
lugng cua cac quyet diph cua nha quan tri la thudc do hiéu qua lam viéc cia ho va
gia tri cua ho doi véi to chuc.

2.2.2. Cdc logi quyét dinh

Céc quyét dinh quan tri rat da dang, c6 thé phan loai quyét dinh quan tri trong
hoat dong kinh doanh nha hang theo cac ti€u thirc sau:

a. Theo cdch phdn g Ciia nguoi ra quyét dinh

- Cac quyét dinh mang tinh 1y giai: La cac quyét dinh dugc dua ra dua trén sy
phan tich khoa hoc va hé théng nhiing thong tin chuan xac, nhitng kinh nghiém sén
c6, n6 thuc su 1a két qua cua qua trinh tu duy va can nhac cta nha quan tri va do
thuong 1a cac quyét dinh mang tam quan trong chién luogc.

- Cac quyét dinh truc giac: La cac quyét dinh dugc ra doi tir truc giac ctia nha
quan tri dua trén kinh nghiém sin c6 va sy sang tao caa ban than ho ma khong can
su phan tich cta ly tri. Trong cac nha hang ngudi quan Iy thuong xuyén phai ra cac
quyét dinh loai nay dé diéu hanh hoat dong kinh doanh boi vy nguoi quan 1y phai
¢6 phan &ng nhanh, chuan xac dé tranh dua ra cac quyét dinh khong dung dan anh
huong khong tot dén hiéu qua kinh doanh ctia nha hang.

b. Theo chui thé quan Iy

- Quyét dinh cta cac t6 chitc Pang, Nha nudc va cac to chic xa hoi khac cb
lién quan dén hoat dong kinh doanh nha hang: nhu dudng 16i chinh sach cta nha
nuéc vé hoat dong kinh doanh du lich néi chung va kinh doanh nha hang ndi riéng,
cac van ban cua tong cuc du lich vé quy dinh, hudng dan quan ly hoat dong Kinh
doanh nha hang. Cac loai quyét dinh nay tac dong truc tiép dén moéi truong kinh
doanh cua cac doanh nghi¢p nha hang.

oo Quyét dinh cua cac doanh nghiép: do ban than doanh nghiép dwa ra tir nhu
cau cua hoat dong kinh doanh trong noi bo nha hang.

c. Theo tinh chat ciia cdc quyét dinh
- Quyét dinh mang tinh chién lugc: dinh hudng su phat trién ctia nha hang
trong thoi gian twong doi dai lién quan dén toan bd cac hoat dong cua nha hang.

- Quyét dinh mang tinh chat chién thuat (thuong xuyén): tap trung vao viéc
dat t&i mot loat cac muc tiéu can dé dap ung cho tap hop cac muc tiéu & mac chién
lugc cua nha hang

- Quyét dinh mang tinh tac nghiép: C6 tinh chat diéu chinh tap trung vao viéc
diéu hanh hoat dong hang ngay cia cac b phan trong nha hang cho cé hiéu qua.
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Céc quyét dinh tac nghiép phan Ion chi can doi hoi tryc gidc cia nha quan tri ma it
can dén su phan tich cua Iy tri, n6 thuong duoc can ctr vao cac quyét dinh trude do
nghia la nha quan tri 1ap lai nhitng di¢u minh da xu ly trong cac quyét dinh trudc
do.

d. Theo déi twong quan 1y

- Cac quyét dinh mang tinh toan cuc: Cac quyét dinh ‘nay s€ anh huong dén
toan bd cac nha quan 1y, do d6 1a quyét dinh anh hudng dén hoat dong cua tat ca
cac bd phan trong nha hang.

- Cac quyét dinh bo phan: Chi anh huéng dén mot hay mot sé bo phan nhét
dinh.

e. Theo thai gian thuc hién cac quyér dinh: C6 thé chia cac quyét dinh thanh
quyét dinh dai han, quyét dinh trung han va quyét dinh ngan han.

2.2.3. Nhitng nguyén tic co bin khi ban hanh quyét dinh

Khi ban hanh quyét dinh, ngudi quan 1y nha hang phai nam viing mot sé
nguyén tac co ban sau:

- Nguyén tac rd rang: Nguoi quan 1y chi co thé ban hanh quyét dinh khi da
hiéu rd van dé ma minh s& ra quyét dinh.

- Nguyén tic chinh xéc, day du: Mot quyét dinh ding dan pha1 duoc ban hanh
sau khhi d4 xac minh day du va c6 co sé viing chic vé cac van dé cé lién quan

- I\‘Iguyen’tac ddng nhat: Mét quyét dinh chi thuc su ¢6 hi¢u qua doi hoi phai
c6 su dong nhat ca trong khau ban hanh ciing nhu t6 chic thuc hién.

2.2.4. Nhitng yéu cdu co bin déi Véi cdc quyét dinh

- Tinh khach quan va khoa hoc: Khi ban hanh cac quyét dinh phai duoc dé
ra trén co s& nam viing cac quy luat khach quan va dua trén nhiing thong tin xac
thuec.

- Tinh dinh hudng cua cac quyét dinh: Tic 1a cac quyét dinh phai c6 muc tiéu
rd rang, dé hiéu, tranh tinh trang cung mot quyet dinh nhung nhirng nguoi thua
hanh khac nhau lai c6 thé hiéu theo nhitng nghia khac nhau.

- Tinh hé théng cua quyét dinh: Quyét dinh dua ra phai thoa man tinh théng
nhét, tuan thu theo moi quy dinh, thé ché chung tranh sy mau thuin véi cac quyét
dinh d3 c6 va s& c6 ma cac cap phai thuc hién. Quyét dinh ban hanh phai nham
thuc hi¢n mot trong nhitng nhiém vu nam trong muc tiéu tong thé san co ctia doanh
nghiép. Cac quyét dinh phai dam bao sy 6n dinh twong ddi, tranh gy kho khin
phién ha cho cac cap thuc hién.

- Tinh t6i uu cua quyét dinh: Dé ban hanh dugc mot quyét dinh, nha quan 1y
phai dua ra duogc nhimg phuong 4an c6 thé thuc hién duoc va tinh kha thi cua
phuong an d6, phuong an hop 1y nhat d6 1a quyét dinh quan 1y.

- Tinh d& hiéu va c6 dong caa quyét dinh: Quyét dinh cang ngan gon va dé
hiéu thi cang tao diéu kién thuan lgi cho nguoi thira hanh hiéu va thuc hién nhiém
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vu. Mit khac thong tin ngan gon thi viéc luu trir va bao quan thong tin cling dé
dang hon.

- Tinh phép 1y ctia quyét dinh: Cac quyét dinh dua ra phai hop phap ca vé mat
ban hanh va to chic thuc hién. Cac quyét dinh ban hanh phai phu hop voi phap
luat hién hanh va dung tham quyén. Khi quyét dinh d3 ban hanh doi hoi cac doi
tuong c6 lién quan phai thuc hién mot cach nghiém tac.

- Tinh cu thé vé thoi gian thuc hién quyet dinh: Cac quyet dinh quan tri phai
that cu thé vé thoi gian, ddc biét la cac quyet dinh c6 tinh chat day truyén cong
nghé. VD: thoi gian ché bién, thoi gian chuan bi phuc vu khach...

- Tinh kip thoi cua quyét dinh: Cac quyét dinh phai thoa man yéu cﬁu‘kip thoi,
néu 1 quyet dinh dua ra s6m hoac mudn hon so véi thoi diém quy dinh déu cé hai
va co6 hi¢u qua khong tét.

2.2.5. Qua trinh ban hanh quyét dinh va té chirc thuec hign quyét dinh
a. Nhdn dang va xac dinh van dée

- Nguoi ra quyét dinh theo doi va ghi chép vé tat ca cac anh huang cua ndi bd
va moi truong bén ngoai dé quyeét dinh dau 1a van dé can giai quyeét. Vi du: cha nha
hang can xem xét khau nao trong hoat dong kinh doanh c6 dau hiéu can luu y.

- Lam sang to hay tim ra nguyén nhan thuc sy cua van dé da tim ra 0 trén. Vi
du: nguyén nhan vi sao quay bar ving khach? Do chét luong d6 udng, do thai do
phuc vu ctia nhan vién hay do trang thiét bj tién nghi chua tét.

- Dya trén sy hiéu biét vé cac van dé da dugc nhan dién ¢ trén két hop voi
Muc ti€u hién tai hay tuong lai cua doanh nghiép, ngudi ra quyét dinh s& tim ra céc
phuong an dé giai quyét van dé.

b. Thu thdp va xit Iy théng tin d@é lam ré cdc nhiém vu dé ra

MOi loai quyét dinh cu thé sé& can téi nhiing loai hinh thong tin khac nhau dé
hd tro viéc ban hanh quyét dinh. Viéc thu thap va xu ly thong tin cua nha hang phai
dam bao cung cap kip thoi va chinh xac cac thong tin can thiét dé cac quyét dinh
ban hanh ra duogc dung din va kip thoi.

- Cac quyét dinh mang tinh chién lugc trong nha hang doi héi phai co thong
tin vé moi truong kinh doanh cua nha hang, cac bao cao dinh ky, phan tich tai
chinh, kha nang huy dong von, xu hudng thay doi nhu cau an uong cua khach...

- Céc quyét dinh mang tinh sach lugc trong nha hang chu yéu can cac thong
tin mang tinh dinh ky vé tinh hinh hoat dong kinh doanh ctia nha hang nhu xay
dung ngan sach, do luwong hiéu qua kinh doanh cuda tirng bo phan trong nha hang

- Cac quyét dinh mang tinh tic nghiép can cac thong tin vé cac hoat dong
thuong nhat cia nha hang.

c. Xay dung phwong an

Khi van dé duoc x4c dinh thi xem xét nhiing phuong an kha thi cho van dé d6
can ctr vao nhirng diéu kKién, nguon luc ctia nha hang. Cac phuong an doi hoi phai
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that chi tiét, no thuc té 1a nhirng giai phap tiém an, nhitng hau qua va ca nhing rai
ro c6 the xay ra véi moi phuong an.

d. Danh gia cac phuong dn

Sau khi x@y dung xong cac phuong an, ngudi ra quyét dinh s& tap trung vao
xem xét cac két qua co thé thu dugc, cac chi phi, mirc do rui ro co thé xay ra doi
Vi timg phuong an. Trén co s¢ d6 danh gia va lua chon ra phuong an phu hop
nhat.

e. Ban hanh quyét dinh

Ra quyét dinh thuong gan véi viéc lva chon mot phuong an cudi cung. Muc
dich cua viéc lya chon mot phurong an la nham dat dugc muc ti€u dinh trudc bang
cach giai quyét van de.

f. Té chirc thuee hién quyér dinh

MGt quyét dinh sau khi ban hanh phai dugc to chuc thuc hién mot cach co
hie::u qua dé dat cho duoC muyc ti€u ma n6 dua ra. Mot quyeét dinh tot hoan toan co
thé bi hong do khau thuc hién khong tot.

Trong hoat dong kinh doanh nha hang, mét quyét dinh sau khi ban hanh ¢
thé anh huong téi hoat dong caa toan bo cac nhan vién nha hang hoic mot b phan
nao d6. Viéc thuc hién quyét dinh doi hoi phai cé su nhan thirc va hanh déng ding
dan cua tat ca cac ca nhan co lién quan.

9. Kiém tra va danh gid quyét dinh

_ binhky phai kiém tra cac két qua dat dugc tir quyét dinh dua ra. Cac nha hang
can phai c6 mot h¢ thong kiém tra danh gia d€ dam bao chac chan cac ket qua thyc
te khop Vai cac ket qua du kién khi quyét dinh dugc dua ra. Néu co sai léch ket
qua thuc te so vai muc tiéu dua ra thi phai ¢6 su diéu chinh.

h. Piéu chinh cdc quyét dinh

Néu két qua thyc té khong khop vei két qua dy kién thu duoc tir viéc thuc
hién quyét dinh thi phai co6 sy thay doi g|a1 phap dé dugc chon, thay d6i cach thuc
hién n6 hodc thay d6i muc tiéu ban dau néu thiy rang khong thé dat dugc. Trong

truong hop muc tiéu ban dau phai thay d6i thi toan bd qua trinh ra quyét dinh s&
duoc lap lai.

B. TOM TAT CHUONG 2
Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh dugc gidi thiéu:

- Thong tin trong quan tri nha hang: Khai niém, dac trung, vai tro, nhitng yéu
cau cua thong tin, nhitng van dé nhicu thong tin, to6 chuc thu thap, nhitng kinh
nghiém thu thap va xtr 1y thong tin cuia quan ly nha hang.

Quyet dinh trong quan tri nha hang: Khai niém, cac loai quyet dinh, nhiing
nguyén tic co ban khi ban hanh quyét dinh, nhitng yéu cau co ban d6i véi cac quyét
dinh, qua trinh ban hanh va t6 chirc thuc hién cac quyét dinh
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C. CAU HOI THAO LUAN VA BAI TAP

1. Thong tin trong quan tri kinh doanh 14 gi? Trinh bay c4c dac trung co ban
cua thong tin.

2. Trinh bay vai tro cua thong tin trong hoat dong kinh doanh nha hang.
3. Yéu cau d6i v6i thong tin trong hoat dong kinh doanh nha hang.

4. Trinh bay nguyén nhan va giai phap khac phuc tinh trang nhiéu thong tin
trong hoat dong kinh doanh nha hang.

5. Trinh bay khai niém va mo ta cac loai quyét dinh quén tri trong hoat dong
kinh doanh nha hang.

6. Trinh bay cac nguyén tic co ban dbi voi quyét dinh quan trj kinh doanh nha
hang.

7. Trinh bay quy trinh ban hanh va t6 chuc thuc hién quyét dinh trong quan
tr1 kinh doanh nha hang.
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Chuong 3
KE HOACH HOA TRONG HOAT PONG KINH DOANH NHA HANG

GIOI THIEU CHUONG 3

Churong 3 la chirong cung cdp cho nguwoi hoc cde ngi dung co ban vé ké hoach
hoa trong hoat dong kinh doanh nha hang nhu: xdy dung ke hOaCh Chiéig luoc,
nguyén tac xdy dung ke hoach chien lugc, quy trinh xdy dung ke hoach chien luwoc
noi chung va ké hoach hoa trong hoat dong kinh doanh nha hang noi riéng.

MUC TIEU CHUONG 3

Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:

* V& kién thiic

Giup cho ngwo"i hoc ncfm dwoc khai niem Xay dung ké hoach Chién luoc, quy
trinh xdy dung ke hoach chiéen lw,o:C, thuee thi va danh gia ké hoach chien luoc trong
kinh doanh nha hang hién nay, ke hoach hoa trong nha hang.

* V& k§ niing

- Vdn dung nhiing kién thire da hoc dé danh gid va xdy dwng ké hoach chién
luoc trong kinh doanh nha hang.

* \/& niing luc tw chii va trach nhiém

- Thé hién dwoc thai dé hoc tdp tich cuc hoc tdp, tham gia xdy dung bai séi

Noi, phdat huy tinh tich cuc sang tao trong hoc tap.

- Chui déng tim kiém, nghién clu tai ligu ’Vé‘ ké hoach héa trong hoat déng
kinh doanh nha hang, xdy dung ke hoach chién luoc trong kinh doanh nha hang.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 3

- Bol voi nguoi day: sur dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, van ddp, day hoc theo vdan dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién cdu héi thdo
lugn va bai tap chwong 3 (cda nhdn hodac nhom,).

- Déi Véi nguoi hoC: chu dong doc trudc gido trinh (chuong 3) trudc budi
hoc; hoan thanh day dii cau héi thao ludn va bai tdp tinh huéng chwong 1 theo cd
nhan hodc nhom va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 3

- Phong hoc chuyén mén héa/nha xwong: Khong

- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va céc thiét bi day hoc khac

- Hoc li¢u, dung cu, nguyén vt ligu: Chuong trinh mon hoc, giao trinh, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.

- Cdc diéu Kién khdc: Khong co
KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 3
- Noi dung:
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v Kién thirc: Kiém tra va danh gid tdt ca ngi dung da néu trong muc tiéu kién
thuic

v' Ky néing: Pdnh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu ki nang.

v’ Nang lyc tuw chii va trach nhiém: Trong qud trinh hoC tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai truée khi dén 16p
+ Chudn bj day du tai liéu hoc tdp.
+ Tham gia day di thoi liwong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qud trinh hoc tap.

- Phuwong phap: 7 7

v’ Diém Kiém tra thwong xuyén: 1 diém Kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)

v Kiém tra dinh ky Iy thuyét: khéong cé

A.NOI DUNG

3.1. Khai niém xay dung ké hoach chién hroc

3.1.1. Khdi nigm ké hogch chién lwoc

a. Khdi niém chién luoc:

Thuat ngit chién luoc xuat phat tir linh vue quén sy, d xdm nhdp vao linh vuc
quan ly kinh t€ va xa hdi, duoc sir dung pho bien ¢ ca pham vi vi mo va vi mo.

Co rat nhiéu’ quan Qiém \{é chién luge. Co nguoi cho rang chién luge la mot
dang ké hoach thong nhat va tong hop nham dan dat doanh nghiép di dén muc tiéu
mong muoén do 1a co s¢ dé€ xac dinh chinh sach va thu phap tac nghiép. Quan diém
nay coi chién Iugc la mot ké hoach dac biét.

Theo Alain Threlart quan niém: “thén lugc 1a nghé thuat ma doanh nghiép
dung dé chong lai canh tranh va gianh thang l01”; hay M. Porter lai coi “Chién lugc
1a ngh¢ thuat xay dung cac lgi the canh tranh viing chac d€ phong thu”. Cac tac gia
néy coi chién lugc kinh doanh 1a nghé thuat dé canh tranh trén thi truong va phat
trien doanh nghiép.

Quan diém phd bién hién nay 1a: Chién lugc 1a tap hop cac quyét dinh (muc
tiéu, duong 16i. chinh sach, phuong thirc, phén bo nguoén luc... va phuong chdm
hanh dong dé dat dugc muc tiéu gléi han phat hpy duoc nhitng diem manh, khac
phuc duoc nhimg diém yéu cua to chirc, giap t6 chirc don nhan nhing co hoi va
vuot qua nguy co tir bén ngoai mét cach tot nhat.

Nhu vy, ¢ thé thiy rang: Chién lwoc la tong thé cdc qujjét dinh, cdc hanh
dong lién quan tdi viéc lya chon cdc phwong tién va phén bé nguéon lyc nham
dat dwoc mgt muc tiéu nhat dinh.

Chién lugc bao ham ba y co ban:

- Xac dinh muc tiéu cua doanh nghiép

- Thiét lap cac ké hoach dé thuc hién muc tiéu
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- Lua chon cac phuong an, cac chinh sach dé sir dung c6 hiéu qua cac ngudn
luc cua doanh nghiép.

b. Khdi niém ké hoach chién luoc:

La loai ké hoach dwgc hoach dinh cho mot thoi ky dai (thuong tir 4 ndm tré
Ién), do cac quan tri gia xy dung. Gia tri cua ké hoach chién luoc mang tinh tap
trung cao va rat uyén chuyén.

3.1.2. Khdi ni¢gm xdy dung ké hogch chién lwoc

Xay dung ké hgach chién lugc 13 qua trinh xac dinh muc ti€u cia doanh nghiép
va thiét 1ap nhitng ké hoach, chinh sach kinh doanh nham thuc hién muc tiéu.

3.2. Quy trinh xdy dung ké hoach chién lrgc
3.2.1. Xdy dwng va xdc dinh muc tiéu ciia ké hogch chién liroc
a. Yéu cau cua muc tiéu

Muc tiéu ctia nha hang phai chi rd muyc dich phan du caa nha hang trong
tuong lai. Mot mat né dugc xem xét nhu moc kich thich cho moi nd luc cia nha
hang, mit khac n6 duoc sir dung nhu mot céng cu dé danh gia, kiém soat hoat dong
ctia nha hang. Vi vy muc tiéu phai dam bao nhiing yéu cau sau:

Tha nhat, muc tiéu doi hoi phai duoc xac dinh rd rang, tranh chung chung.
Muc tiéu cang cu thé thi cang dé dang xay dung cac phuong an chién luge dé thuc
hién. Muc tiéu c6 thé duoc thé hién qua chi tiéu dinh luong nhu: Muc tang 1oi
nhuan, muc tang thi phan... hodc c6 thé dién dat qua cac chi tiéu dinh tinh nhu:
chat lugng san pham, chat luong dich vu, danh tiéng va uy tin ctia nha hang ... Néu
muc tiéu theo kiéu chung chung nhu: phan dau dat loi nhuan tdi da trong kinh
doanh hay phan dau tang thi phan ctia nha hang,... s& khong thu hut sy tap trung,
nd luc cia tap thé nhan vién nha hang.

Tht hai, myc tiéu phai thé hién nhu mét yéu té thac day moi nd luc ctia nha
hang: Muc tiéu dé dang thuc hién dugc s& khong mang tinh chat thiic day, muyc tiéu
vuot qua ning luc phin dau cta nha hang sé& trd nén xa voi thiéu tinh thuyét phuc.
Vi vay, muc tiéu phai dam bao tinh hién thuc va tinh tién tién. N6 khong chi phan
anh thyc trang ctia nha hang ma con phai thé hién tiém nang phat trién trong tuong
lai ma nha hang c6 thé dat duoc trén co s¢ tan dung moi co hoi, giam thiéu rui ro,
phat huy ni luc dén mirc cao nhat

Thir ba, muc tiéu phai dam bao rd rang nhung khong ciing nhéc, c6 nghia la
phai c6 do linh hoat nhat dinh dé c6 thé diéu chinh khi c¢6 nhitng dién bién bat
thuong vé co hoi, nguy co, rui ro khon luong khi hoach dinh. Bong thoi muc tiéu
phai co tinh kha thi cao mai tao dugc niém tin cta cac nha quan tri va tap thé nguoi
lao dong, mai duoc sy ing ho va quyét tim thuc hién.

Tha tu, muc tiéu phai dam bao sy thong nhat. Myc tiéu ngan han phai phu
hop Vi muc tiéu dai han, muc tiéu cu thé phai xay dung trén co sé myc tiéu chung
ctia nha hang , muc tiéu cta timg linh vuc phai nhat quan va co tac dung thuc hién
muc tiéu tong thé ciia nha hang.
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b. Xay dung muc tiéu chién luwot

Xét theo tiéu thuc tinh chat va vi thé cia muc tiéu thi muc tiéu ctia nha hang
dugc chia ra thanh muc tiéu chung va muc thi€u cu theé.

- Muc ti€u chung: Phan anh muc dich co ban ma nha hang can dat duoc,
thuong biéu thi qua céac chi tiéu loi nhuan hodc doanh thu. Truong hop nhitng nha
hang ¢ toc do tang truong kha bén viing c6 thé an dinh muc tiéu bang ca 2 chi tiéu
trén.

- Muc tiéu cu thé: Muc tiéu cu thé ctua nha hang thuc chét 1a cu thé hoa muc
tiéu chung bang nhiing chi tiéu phan anh timg linh vuc, tng mit cua hoat dong
san xuat kinh doanh. Béi vay muc tiéu cu thé can dugc xay dung & tat ca cac mit:
vi thé trén thi truong, co s¢ vat chat ki thuat, nhan su, tai chinh...

Céac muc tiéu cia nha hang dugc xay dung theo so d6: (3.1)

Muc tiéu chung

v

Cac muc tiéu cu thé

L T~

Vi thé trén thi Tai chinh

truong

Co sé vat chat k§
thuat

v

Nhan su

!

-Chét luong san
pham

- Gia ca san
pham

- Thi phan cta
doanh nghiép

- Uy tin va ban
sic cia doanh
nghiép

- Quang cdo va
xuc tién thuong
mai

- Cac du an moi
xay dung

- Muc trang bi k¥
thuat moi

- Céc quy trinh
san xuat phuc vu
moi s€ ap dung

- S6 luong lao
dong

- Trinh d6 nghé
nghiép trung
binh

- Ning suat lao
dong

- Thu nhép binh
quan

- Pao tao va phat
trién nang luc
cta can bg quan
1y va nhan vién

- Téc d6 hoan tra
vbn dau tu

- Hiéu qua st
dung vén

- Tbc @6 chu
chuyén vén luu
dong

- Mtic ting von
chu s¢ hiru

- Chi phi

- Loi nhuan

- Nop ngan sach

So dé 3.1: Cdc muc tiéu ciia nha hang

- Tr viée xay dung cac muc tiéu cu thé vé vi thé trén thi trudng caa nha hang
nham muc dich on dinh va phat trién vé cung ng san pham, nha quan tri mai cé
thé xay dung cac muc ti€u ho trg nhu: co sé vat chat ki thuat, nguon nhan luc va
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Cuéi cung téng hop lai bang cac chi tiéu tai chinh. Sau khhi 4n dinh cic muc tiéu
Can thuyét trinh ban tong hop muc tiéu, nhiém vu cua nha hang, trong d6 dién dat
ngan gon va rd rang muc ti€u chung va muc ti€u cu thé.

3.2.2. Nguyén tic xdy dwng mét ké hoach chién lwoc

Nguyén tic xay dung ké hoach 1a phai dira vao su phan tich, danh gia thuc
trang ctia nha hang va phan tich anh hudéng cia méi trudong kinh doanh bén ngoai.

a. Phan tich danh gia thuc trgng Cua nha hang

Phan tich d4nh gia thuc trang cta nha hang can dat duoc nhitng yéu cau sau:
- Panh gia diém manh va diém yéu cua nha hang

- X4c dinh vi thé cua nha hang trén thi trudng

- So sanh cac mat manh, miat yéu cia nha hang véi déi thu canh tranh

Céc budéc tién hanh nhu sau:

* Bugc 1: Lap biéu va phan tich mot s6 chi tiéu chu yeu phan anh két qua hoat
dong kinh doanh ctia nha hang it nhat 3 nam gan day, bao gom:

- Céc chi ti€u lién quan dén thu cua nha hang: doanh thu, co cu doanh thu,
tong so luot khach, so ngay khach, muc chi tiéu binh quan 1khach, hé s st dung
phong an...

- Céc chi tiéu lién quan dén chi phi va loi nhuan: tdng murc va ti suat chi phi,
thué va cac khoan nop ngan sach, lgi nhuan va ti suat loi nhuan...

- Cac chi tiéu phan anh hiéu qua Kinh té caa nha hang: hiéu qua st dung vén,
hiéu qua str dung lao dong, hiéu qua sur dung tai san...

- Cé4c chi tiéu phan anh sy phat trién nguon nhan lyc cua nha hang: tong sd
lao dong, trinh do lao dong

- Cac chi tiéu lién quan dén nguon lyc cia nha hang : tong tai san, von so
hiu...

- M6t s6 chi tiéu khac: Nang suat lao dong binh quan, thu nhap binh quan...

Céc chi tiéu trén can tinh toan cu thé vé muc tang, giam, toc do tang lién hoan,
tdc d6 tang dinh gdc. Thong qua cac s6 lidu thong ké va két qua hoat dong san xuat
kinh doanh céc nha quan tri danh gia nhiing thé manh ciing nhu diém yéu ciia nha
hang va xu thé phat trién ctia nha hang trong tuwong lai. Trong qua trinh phan tich
danh gia can so sanh mdi quan hé gitra cac chi tiéu trén, tinh toan hiéu qua ctia nha
hang thong qua céc chi tidu d6 va két hop véi nhitng nhan dinh khach quan cta doi
ngil quan tri vé hoat dong ctia nha hang dé dua ra nhitng két luan chinh xéc.

Pé danhh gia khach quan, hoat dong kinh doanh cua nha hang can phai phan
tich trén cac linh vuc chu yéu:

Tha nhit, vé hoat dong marketing:
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- V& chinh sach san pham: can phén tich va danh gia vé chit luong va co ciu
san pham cua nha hang da dap tng dugc nhu cau cua khach hang dén murc nao; su
déi méi vé chat lugng san pham luu trd, an uéng Murc d6 phan nan cua khach hang
vé san pham dich vu ctia nha hang. Panh gia v€ kha nang phat trién san pham: da
dang hoa dich vy, doi mai thue don, phat trién san pham maoi va muc do thoa man
nhu cau khach hang vé cac san pham mai,...

- V¢ chinh sach gia ca: danh gia mic do phu hop dé gia ca cia nha hang trén
co s& so sanh voi muc gia cua cac ddi thu canh tranh trén cung dia ban hoat dong
kinh doanh; nghién ctru ¥ kién khach hang vé gia ca ciia nha hang; So sanh mdi
quan hé giira gia ca va chét lugng san pham cua nha hang véi cac ddi thu canh
tranh.

- V& chinh sach phan phdi: danh gia kénh phan phdi vé tinh hop 1y va hiéu
qua ctia nd. Kénh phan phdi hién tai c6 thé dap tmg duoc nhu cau cua khach hang
va dam bao chi phi cho cac khau trung gian duwoc giam thiéu hay khong? Phén tich
nhitng mat tich cuc hay han ché ctia kénh phéan phéi hién tai nham phat hién nhiing
bat cap can giai quyét trong twong lai dé hoan thién va ning cao hiéu qua cac kénh
phan phdi ciia nha hang.

- V& chinh sach xtc tién quang cao: danh gia hiéu qua sir dung chi phi quang
c4o qua timg nam; Danh gia hinh anh cua doanh nghiép trong con mét khach hang;
can phan tich vé noi dung quang céo, 4n tuong cua khach hang d6i v6i nha hang
sau cac chuong trinh quang cdo cling nhu diém manh, diém yéu cta chinh sach
quang céo va xdc tién thuong mai.

Thit hai, vé tai chinh:

Trén co sd cac so liéu bao cao quyét toan tai chinh hang nam, can phan tich
danh gia qua céc chi tiéu sau:

- Mt d6 ng nan va kha nang thanh toan nhanh

- Ty suét tir tai tro

- Kha ning huy dong vén va cac ngudn tai tro

- Méi quan hé gitra hiéu qua dau tu va thi phan cia nha hang
- Tc d6 hoan tra von dau tu

- Lgi nhuan va ndp ngan sach

Trén co sé tinh toan, phan tich xu huéng bién d6i cua cac chi tiéu trén qua
cac nam dé danh gia dung muc thuc trang tai chinh ctia nha hang va so sanh véi
cac doi thu canh tranh nham nhan thire day da nhitng mat manh, yéu va kha ning
phat trién cia nha hang trong tuong lai.

Thit ba, vé& nhan su:

Can phan tich danh gia doi ngii lao dong ctia nha hang bao gom trinh d6 van
hoa, trinh d6 chuyén mon nghiép vy, nang suat lao dong, su tang truedng hoac suy
giam cua doi ngii lao dong so vai cac doi tha canh tranh.. Dac biét luu y phan tich
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danh gia d6i ngii quan tri gia va luc luong lao dong nong cbt cua nha hang nhu wu
thé vé cac dau bép gioi c6 danh tiéng. Ngoai ra can danh gi4 & chinh sach nhan su
cta nha hang nhu tuyén dung dao tao boi dudng dii ngd ngudi lao dong co lién
quan dén duy tri va phat trién doi ngii thu hat giit nguoi tai,... tir 6 trinh bay trinh
d6 t6 chirc va quan 1y lao dong, tao dong luc cho ca nhan va tap thé nhan vién in
cling nhu cac chinh sach phat trién ngudn nhéan lyc ctia nha hang

* Budc 2: Tong két nhitng diém manh, yéu cua nha hang.

Trén co sé nhiing ndi dung phan tich trén, nha quan trj can téng két nhitng
diém manh, yéu ctia nha hang. Can cén nhéc va xép thir tu theo murc d6 quan trong
giam dan hay hé sb anh huong dén hoat dong ctia nha hang dé c6 thé lya chon céac
chinh sach phat huy hay khic phuc mét cach phu hop va lam co so cho qua trinh
xéac dinh muc tiéu chién lugc cua nha hang.

b. Phan tich anh huong Cua moi truong kinh doanh bén ngoai
* Céc yéu t6 kinh té:

Pé danh gia va phén tich toan dién sy anh huong cia cac yéu td kinh té can
tap trung vao cac van deé sau:

- Su tang 1én vé thu nhap cua dan cu va xu hudng thay doi co cdu chi tiéu cua
ho danh cho du lich va nghi ngoi; Xu hudéng van dong cua dong khach quoc té va
khu vygc ciing nhu mic 4§ anh huong dén nha hang

- Sy thay ddi cua gia ca sinh hoat, xu huéng bién dong caa gia ca san pham
du lich, dich vu trong nudéc, trong khu vuc va trén the gioi

-Sy tang thém cua cung du lich, xu hudng bién doi cua cung va muac do anh
huong dén nha hang

- Sy tang 1én vé nhu cau du lich trong nudc, khu vire va thé gidi; dic biét can
phan tich sau sac, cu thé ¢ nhitng thi truong truyén thong va tiém nang cua nha
hang

* Céc yéu t6 cong nghé va ky thuat:

Trong thoi dai nén kinh té thé gioi dang phat trién theo xu thé toan cau hoa,
cac yéu td cong nghé k¥ thuat co anh huong manh mé dén hoat dong kinh doanh
du lich ca trong pham vi qudc gia ciing nhu pham vi khu vuc va thé gioi. Su tién
bo cua Cong nghé k¥ thuat tac dong dén viéc tao ra nhitng san pham doc dao, hap
dan, c6 strc thu hat ddi voi khach du lich; dong thoi nang cao suc canh tranh cua
nha hang. Do vay, can phan tich, danh gia cac nodi dung:

- Xu thé phat trién cua tién bo ki thuat trong kinh doanh du lich trong nudc,
khu vuc va qubc té (vé dau tu, sir dung cong nghé méi, vé co sd ha tang phuc vu
cho du lich...)

- M6 hinh dau tu cong nghé k¥ thuat ciia cac nha hang hoac cua cac dbi thi
canh tranh c6 vi thé tuong dwong véi nha hang minh (vé dau tu, quy trinh san xuat
va phuc vy, mac do doi méi trang bi ki thuat va cong nghé...)

47



- Céc chuong trinh qudc gia hodc dja phuong vé xay dung co sé ha tang, dau
tu cho hoat dong du lich va céac dich vu khac c6 lién quan dén du lich

- Panh gia vi thé ctia nha hang trong xu thé khat trién cua tién bo cong nghé
k¥ thuat, nhan dinh nhitng thach thirc, co hoi va rui ro

* Céc yéu tb van hoa, xa hoi va diéu kién ty nhién:

Du lich phat trién gan lién voi n6 1a nhiig su thay doi vé van héa ra xa hoi
va cac dieu kién ty nhién nhu phong tuc tap quan, so thich cua du khach, sy phat
trién vé sd luong, chat lugng cac danh lam thang canh, sy da dang phong phu cua
van hoéa 18 hoi,... Vi vy, can tap trung tich cac van dé sau:

- Sy thay di cua dan s6, co cdu dan cu va phan bd dan cu anh hudng t6i ludng
khach du lich trong nuéc

- Phong tuc tap quan ctia dan cu vé du lich, nhu cau va thi hiéu vé cac thé loai
du lich, su thay doi vé so thich ctia du khach doi véi vung hoac dia phuong ma nha
hang dang hoat dong

- Thi truong lao dong va ngudn nhan luc cta xa hoi danh cho du lich
- Xu thé phat trién caa cac yéu té van hoa trong du lich

- Sy thay d6i cua cac diéu kién vé méi truong tu nhién anh huéng dén hoat
dong cua nha hang

* Céc yéu tb qudc té:

Xu thé toan cau hoa trén thé gioi tic dong dén nhieu mit cua cudc song, ca ve
doi séng vat chat va tinh than; giam dan khoang cach kinh té, van hoa giita cac
qudc gia. Con nguoi co nhiéu muc dich, li do dé di du lich va murc chi tiéu cho du
lich ciing c¢6 nhiéu thay doi. Do vay can danh gia phan tich sy anh huéng caa cac
yéu té qudc té thé vai nhitng noi dung sau:

- Ludng khach qudc té s& ting thém trong toan qudc va trong ving, dia phuong
ma nha hang hoat dong

- Xu hudng van dong cua ludng khach trong nudce di du lich nude ngoai
- Xu hudng ting vé s ngdy luu tr, muc chi tiéu binh quéan ctia khach qudc té

- Xu huéng thay d6i nhu cau caa khach vé cac thé loai du lich va ky vong cua
ho doi véi cac san pham dich vu

* Céc yéu tb canh tranh:

Can phan tich cac yéu t6 canh tranh, ddi thu truc tiép, ddi tha tiém an,...trong
pham vi doanh nghiép cling nhu trong toan nganh:

Trong pham vi toan nganh can phan tich:

- Sy xam nhap cua cac doanh nghi¢p nudc ngoai vao thi trudong noi dia va sy
anh huong cua chiing dén ky vong cua khach, co cau nhu cau du lich va sy gia tang
cua cac san pham du lich c6 chat lugng cao
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- Céc chién luge dau tu vé du lich, chién luoc gia ca cua cac nha hang trong
dia phuong va quoc gia veé cac san pham cung loai ciia nha hang

- Anh huong vé kinh té va chinh tri trong khu vuc va thé gisi tac dong dén du
lich: khing hoang tai chinh tién té, ty gia hoi doai, gia ca sinh hoat va hang hoa,
chinh sach bao ho du khach,...

- Thé manh trong canh tranh vé co so vat chat ki thut cua nganh va ca cac
nha hang khac, co sd ha tang cua quoc gia va chat lugng cac san pham du lich cua
cac nudc trong khu vuc va the gioi

Trong pham vi doanh nghiép can phan tich, so sanh véi cac di thii canh tranh
O cac mat sau:

- Thi truong va khach hang truyén thdng va tiém nang

- V& san pham

- V¢ gia ca san pham dich vu

- Mtic dau tu va hién dai hoa trang thiét bi ky thuat

- Thyc lyc Vé tai chinh

- Céc chién lugc canh tranh cua ddi thu

Trong thuc té khong dé dang dé c6 dugc nhitng thong tin can thiét tir cac doi
tha canh tranh, tuy nhién can phan tich dugc twong doi toan dién it nhat 3 doi tha
c6 anh hudng truc tiep dén sy ton tai va phat trién ciia nha hang. Qua phan tich c6
thé nam bat thém vé thuc trang dinh hudng cta cac doi thu, tir d6 lya chon cac
chién lugc va chinh sach kinh doanh hop 1y.

Sau khi phan tich, danh gid kha day du va khach quan cac yéu to ctia moi
truong kinh doanh bén ngoai can lap bang tong hop mac do anh hudng cua ching
doi véi nha hang (c6 thé dung cach cho diém tirng nhan t6 tuy thudc theo mac do
anh huong)

3.2.3. Thuec thi ké hoach chién lwgc

T6 chic thuc hién ké hoach dong vai tro quan trong trong viéc rat ngan
khoang cach gitra muc ti€u va két qua thuc hién. Biéu do6 phu thudc vao ban than
cac nha quan tri nha hang rong qua trinh van hanh b6 may quan tri nham diéu phéi
va su dung hiu qua cac nguodn luc phu hop Véi cac ké hoach hoat dong da xac
dinh. Vi vay, can phai phan dinh rd vai trd ctia nha quan tri cac cap trong viéc thuc
hién ke hoach.

Déi véi cac nha quan tri cip cao

- Xay dung cac chinh sach nham thuc hién muc tiéu cua nha hang (céc chinh
sach vé quan 1y tai chinh, nhan sy, chinh sach lién doanh lién két..v.v..)

- Phén dinh 13 trach nhiém va quyén han cia c4 nhan cic nha quan tri cap
trung gian va cac bd phan ma ho phu trach trong viéc trién khai thuc hién ké hoach
hoat dong trong pham vi bo phan minh
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- Hoan thién b may to chirc quan tri phut hop véi yéu cau quan 1y hoat dong
kinh doanh cua nha hang, dam bao sy van hanh bo may quan tri dong bo va co6 hiéu
qua.

-T6 Chl"l’C phdi hop ,Cheflj[ ché gitra cac bd phan, cac phong ‘ban chirc nang trong
nha hang nham giai quyét dong bo va kip thoi nhitng yéu to vé tai chinh, nhan luc,
vat luc trong pham vi quan 1y vi mo cia nha hang

- Thuong xuyén theo doi, nam bat thong tin Vé tién do thuc hién ké hoach dé
phat hién nhiing bat cap, nhitng mau thuin va ach tic, hd trg kip thoi cho cac nha
quan tri cap trung gian va co s¢ trong qua trinh thyc thi cac ké hoach hoat dong
hang ndm (dac bi¢t quan trong d6i v&i cac nha hang kinh doanh theo mua vy Voi
thoi gian ngan va lugng khach tap trung dong)

D4i V6i cac nha quan tri cip trung gian (truong cac phong chic ning, cac bd phan)

- Trién khai céc hoat dong cu thé, phan cong trach nhiém cho cac ca nhan, cac
to phuc vu phu hop véi nhiém vu dugc giao cua bd phan minh.

- Phan chia ké hoach ca ndm cho ting quy, thang dé chi dao tién do thyc hién
cong viec.

- Kiém tra, theo ddi va dén déc cong viéc nhim dame bao ding tién do vé
thoi gian, chat lugng cong tac cua cac ca nhan va cac bd phan phu trach

- Giai quyét tich cuc cac ach tac, nhimng | bat cap hay su ¢b phat sinh  trong qué
trinh thyc thi nhiém vu cta cac quan tri gia cip co sd trong pham vi quyén han caa
minbh.

- Pinh ky bao cao cho cac nha quan tri cip cao vé tinh hinh thyuc hién ké hoach
cua bd phan minh phu trach

Déi v6i nha quan trj cp co sé (t6 trudng, ca trudng)

- Trién khai nhiém vy hang ngay, hang tuan, hang thang cho cac nhan vién
thuc hién theo ké hoach

- T6 chire lao dong, diéu phdi nhan vién phuc vu phi hop voi nhiém vu duogc
giao, kiém soat va don doc cong viéc hang ngay cua ho

- Giai quyét tét mdi quan hé véi khach hang, véi nguoi cung ¢ng, gitta cac
nhan vién trong b phan minh phu trach

- Tao diéu kién thuan loi dé phat huy hét sang kién cai tién va nang cao ning
suat lao dong cua nhan vién

- Panh gia khach quan két qua lao dong ciia nhéan vién

- Thudng xuyén bao cao két qua lam viéc cua téﬁ cho cac nha quan tri Cﬁ:p trung
gian (vé doanh thu, vé so lugng va chat luwgng san pham, vé so luot khach, vé nhitng
bat cap phat sinh chua giai quyét dugc trong pham vi cia minh..v.v..)

3.2.4. Pdnh gid ké hoach chién lwgc

K& hoach chi dugc coi 1a hop 1y va ¢6 kha thi sau khi da dugc ching minh
qua thyc tien kinh doanh cia nha hang. Tuy nhién, trong suot qua trinh thyc hi¢n
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ké hoach cac nha quan tri can thuong xuyén kiém tra tinh hinh thuc hién ké hoach
de kip thoi phat hién nhitng sai Iéch va di€u chinh cho phu hop. Néu doi dén khi
ket thtic thoi gian k& hoach méi tién hanh danh gia phan tich va diéu chinh thi moi
Vige déu da mudn. Vi vay, qua trinh danh gia ke hoach can phai can ctr vao ket qua
hoat dong cua tung giai doan cu j[hé trong qua trinh thuc hién ké hoach. Qua trinh
danh gia phai dam bao cac yéu cau sau:

- Banh gia thanh cong cua viéc thuc hién ké hoach

- Panh gia nhitng mat manh, mit yéu va nguyén nhan

- Phat hién nhitng sai Iéch va diéu chinh sai léch

Qua trinh danh gia can phai lam rd mirc d6 thuc hién ké hoach cua nha hang,
thoi gian thuc hién tién 4o, danh gia nhiing chi tiéu cu thé nham xac dinh tinh hop
ly cua ké hoach va lugng hoa nhitng nd luc ciia nha hang. Trong qué trinh danh
gia, can coi trong viéc phén tich nhiing chi ti€u nhu: loi nhuén, doanh thu, s6 luong
khach, toc d6 chu Chuyen vén, toc d hoan tra von dau tu, thi phan cia nha hang,
chat luong cua san pham dich vu trong con mét caa khach hang, su hop ly cua cac
chinh sach gia ca, chinh sach phan phéi, chinh sach phat trién ngudn nhan luc..v.v..

Piéu quan trong 1am co s& cho viéc thuc hién muyc tiéu va ké hoach Cla nha
hang la xac dinh dugc nhitng méau thuan, nhitng sai 1éch gitra muc tiéu va ket qua
hoat dong kinh doanh ctia nha hang ma khi xay dung ké hoach khong luong hét
duogc. Khi d6 s€ xay ra nhiing truong hop sau:

- Néu muyc tiéu qua cao hodc qué thap so voi kha niang ctia nha hang thi can
dieu chinh lai muc tiéu.

- Néu muc tiéu hop 1y nhung chua c6 cac giai phap nham phat huy moi nd luc
cua nha hang thi can gitt vitng muc tiéu va tap trung vao st dung c6 hiéu qua moi
nguon lyc va thiac day no luc cia nha hang

- Néu phuong an chién lugc khong hop 1y dan dén khong thé thuc hién dugc ké
hoach thi can phai c6 sy thay doi phuong an chién lugc ctia nha hang cho phu hop

Qua trinh d4nh gia ké hoach nhu trén s€ giup cho cac nha quan tri chu dong
thuc hién nhitng myc tiéu cua nha hang dong thoi tng xu kip thoi nhitng thay doi
ma khi xay dung ké hoach khong thé luong trude duogc.

3.3. Ké hoach trong nha hang
3.3.1. Khdi nigm ké hoach ciia nha hang

Ké hoach c6 thé duoc hiéu 1a mot ban thlet ké nhirng noi dung téng quat, sap
xép c6 khoa hoc theo mat trinh tw nhat dinh vé thoi gian cho phép nha hang trién
khai c6 hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia nha hang. Do vay c6 thé dinh nghia ké
hoach nhu sau:

Ké hoach ciia nha hang 1a ban tong hop mot cach c6 khoa hoc theo trinh tur
thoi gian cac hoat dong cuia nha hang giup cho nha hang hoat dong dat hiéu qua toi
uu.
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Noi dung ké hoach bao gdm: muc tiéu ctia nha hang , cac hoat dong ctia nha
hang , cac phuong an trién khai cac hoat dong, thoi gian hoat dong va cac chi tiéu
két qua cua cac hoat dong do.

3.3.2. Xdc dinh muc tiéu ciia nha hang
a. Can cir dé xdc dinh muc tiéu

Dé xac dinh muc tiéu chung va muc tiéu cu thé trong timg linh vuc hoat dong
cua nha hang can can clr vao cac yéu to sau:

- Bic diém hoat dong cua nha hang

- Sy tang hodc giam khach hang va nhu cau cua thi trudng trong nam ké hoach
- Thoi co va nhitng thuan loi, rai ro chit yéu trong nam ké hoach

- Kha ning ctia cac ngudn luc: nhan lyc, tai chinh, co s& vat chat...

b. Hé théng muc tiéu

Hé théng muc tiéu trong nim ké hoach cta nha hang can duoc xac dinh theo
so do sau:

Muc tiéu ctia doanh nghiép
nim ké hoach

{

Cac muc ti€u cu thé

_(_m

Doanh || Thi Loi Tang Co so Ph?t Thu Nop Loi

thu phén nhuan von Vaﬁ trién nhap ngén tire
chu chat nguon binh sach b
SO ky nhan quan ha
hira || thuat || fuc phan

So dé 3.2: Cdc muc tiéu ké hoach ciia nha hang
3.3.3. Xay dung ké hogch

Pé thuc hién duoc muc tiéu cu thé caa nam ké hoach can phai xdy dung cac
ke hoach chi tiéu trong tirng linh vuc hoat dong ctia nha hang. Cu thé:

a. Cac ké hoach dat muc tiéu vé doanh thu, thi phan:
- Ké hoach phat trién san pham méi

- Ké hoach da dang hoa san pham

- Ké hoach phan phéi san pham

- Ké hoach dinh gi4 canh tranh

- K& hoach xam nhap thi truong
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- Ké hoach thu hut khach hang

- Ké hoach quang cdo, xuc tién thuong mai

- K& hoach nghién ctru phat trién

b. Céc ké hogch nham dat muc tiéu vé co sé Vit chat ky thugt:

- K& hoach mua sdm va thanh 1y trang thiét bi

- Ké hoach quan 1y va sir dung trang thiét bj hang nim

- K& hoach kh4u hao tai san ¢ dinh

¢. Cdc ké hoach dat muc tiéu véphdt trién nguén nhan luc:

- Ké hoach tuyén dung

- Ké hoach phat trién doi ngii vé s6 lugng va chat luong (ké ca doi ngii can b
quan 1y)

- Ké hoach ma cac 16p dao tao, bdi dudng nhan vién va can bo quan 1y

- Ké hoach str dung lao dong va dai ngd nguoi lao dong

- Ké hoach quan 1y va sir dung nhén vién

d. Céc ké hoach nham dat muc tiéu vé tai chinh

- Ké hoach huy dong vén

- Ké hoach st dung vén

- Ké hoach dau tu tai san va du tu tai chinh

- Ké hoach quan 1y chi phi

- Ké hoach dam bao cac khoan thué va ndp ngan sach

- Ké hoach bao toan va phat trién von

- K& hoach lgi nhuan

- Ké hoach phan phéi loi nhuan cho cac quy chuyén ding

Phuong phép chung dé xay dung ké hoach trén 1a dya vao két qua hoat dong
kinh doanh ctia nim trudc va can d6i cac ngudn luc ctia nha hang trong nam ké
hoach. Céc ké hoach trén phai duoc thé hién théng qua cac chi tiéu dinh lugng va
dinh tinh, tranh tinh trang chung chung nham giap cho cac cap quan trj d& dang
trién khai thuc hién, dong thoi giup cho cac nha quan tri Cap cao ¢o co sd dé kiém
tra, danh gia tinh hinh thuc hién ké hoach ctia nha hang.

B. TOM TAT CHUONG 3
Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh dugc giGi thiéu:

- Khai niém xay dung ké hoach chién luoc: khai niém chién lugc, xay dung ké
hoach chién luoc
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- Quy trinh xay dung I,<é hoach chién 1u:qc: Xay dung va xac dinh mucltiéu cua ké
hoach chién lIugc, nguyén tac xay dung mot ké hoach chién lugc, thuc thi ké hoach
chién Iugc, danh gia ké hoach chién luoc

- Ké hoach trong nha hang: Khai niém ké hoach cua nha hang, Xac dinh muc ti€u
cua nha hang, Xay dung ké hoach.

C. CAU HOI THAO LUAN VA BAI TAP
1. Hay trinh bay khai niém chién lwoc va ké hoach chién luoc.

2. Cac muc tiéu cua ké hoach chién luoc phai dam bao nhiing yéu cau nao?
Khi lap ké hoach, nha hang thuong xac dinh nhitng muc tiéu nao?

3.Trinh bay cac budc Phan tich danh gid thuc trang ciia nha hang

4. Phan tich cac yéu t6 cia moi trudng kinh doanh bén ngoai anh huong dén
ke hoach chién lugce cua nha hang.

5. Hay phan tich céac can ctr dé xac dinh muc tiéu cta nha hang.

6. Hiy cho biét trong kinh doanh nha hang c6 nhiing chi tiéu ké hoach nao?
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Chwong 4
QUAN TRI NHAN LUC TRONG NHA HANG

GIOI THIEU CHUONG 4

Churong 4 la chwong cung Cdp cho nguwoi hoc mét sé kién thire co ban vé qudn
tri nhan lyc trong kinh doanh nha hang: Khai ni¢m, chitc nang cua quan tri nhan
luc; Cac nguyén tac qudan tri nhdn lyC trong nha hang; Mot so ngi dung co ban
trong quan trj nhdn lyc, Cac yeu to anh huong den quan tri nhan luc trong nha
hang.

MUC TIEU CHUONG 4

Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:

* V& kién thiic

Giup cho ngu*o“i hoc nam dwoc khdi niém, muc tiéu, cdc nguyén tic qudn tri
nhan lyc, mot So Ngi dung co ban cua quan tri nhan lyc trong nha hang.

* V& k§ niing

- Vd?n dung kié:n thLZ’g déildp hoach dinh nhu cau nhdig lwc, phan tich cong
viéc, tuyen chon, bo tri sap xép lao dong, dao tao, phd{ tr{én nhan lyc, danh gia
thuc hién cong viéc, tao dong luc cho nguoi lao dong dé diéu hanh hoat dong quan
tri nhan lyc trong nha hang mot cach co hiéu qua.

* \/& niing luc tw chii va trach nhiém

- Thé hién dwoc thai do hoc tdp tich cuc hoc tdp, tham gia xdy dung bai séi

Noi, phdat huy tinh tich cuc sang tao trong hoc tap.

- Chui dong tim kiém, nghién civu tai lidu vé quan tri nhén luc trong nha hang.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 4

- Dol voi nguoi day: sur dung phuong phdp giang giang day fich cuc (dién
giang, van ddp, day hoc theo vdan dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién cdu héi thdo
lugn va bai tap chuwong 4 (ca nhdn hoac nhom,).

- Déi Véi nguoi hoC: chu dong doc trudc gido trinh (chuong 4) trudc budi

hoc, hoan thanh day i cdu hoi thao ludn va bai tdp tinh huéng chiwong 4 theo cd
nhan hodc nhom va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 4
- Phong hoc chuyén mén héa/nha xwong: Khong

- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va céc thiét bi day hoc khac

- Hoc li¢u, dung cu, nguyén vt ligu: Chuong trinh mon hoc, giao trinh, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.

- Cdc diéu Kién khdc: Khong co
KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 4
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v El(gn?#;Cg .Kie;m tra va danh gid tat cd noi dung da néu trong muc tiéu kién thic
v' Ky néing: Pdnh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu ki nang.
v’ Nang luC tw chi va trach nhiém: Trong qud trinh hoc tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai truée khi dén 16p
+ Chudn bj day du tai liéu hoc tdp.
+ Tham gia day di thoi liwong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

- Phuwong phap: 7 7
v’ Diém Kiém tra thwong xuyén: 1 diém Kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)

v Kiém tra dinh ky Iy thuyét: khéong cé
A.NOI DUNG
4.1. Khai quat chung vé quan tri nhan luc
4.1.1. Khai niém quan tri nhdn luc

Quan tri nhén lyc 1a mét trong nhirng chirc nang co ban cua hoat dong quan
tri, giai quyét tat ca nhu’ng van dé c6 lién quan dén con ngudi gan véi cong viec
cua ho trong bat ci mét to chirc nao. Khong mot hoat dong nao cua té chirc mang
lai hiéu qua neu thicéu “Quan tri nhan lyc”. Quan tri nhan lyc la nguyén nhan cia
thanh cong hay that bai trong cac hoat dong san xuat kinh doanh. Co thé khang
dinh quan tri nhan Iuc 1a bd phan cau thanh cua quan tri, 1a bo phan khong thé thicu
cua quan tri san xuat kinh doanh.

Quan tri nhan luc 13 hé thdng cac triét 1y, chinh sach va hoat déng chirc ning
v¢ thu hat, dao tao va duy tri con ngudi caa mot té6 chirc nham dat duoc két qua toi
uu cho ca to chirc lan nhan vién.

4.1.2. Chirc ning cua quan tri nhdn lyc trong nha hang

Hoat dong quan tri nhan luc c6 thé duoc phan chia theo ba nhom chirc nang
chu yéu sau day:

a. Nhom chirc nang thu hut nhan luc

Nhom chic nang nay chu trong van dé dam bao co di s6 lugng nhan vién Vo
pham chat phu hop cho cong viéc cua nha hang. Nhom chirc nang nay bao gdm cac
hoat dong cha yéu nhu: du bao va hoach dinh nhan lye, phan tich cong viéc, tuyén
chon nhén lyc, luu trit va xir 1y cac thong tin vé nhan luc cia nha hang.

b. Nhém chire ning ddo tao, phat trién

Nhoém chirc nang nay chu trong viéc nang cao nang luc cua nhan vién, dam
bao cho nhan vién trong nha hang c6 cac ky nang, trinh d¢ lanh nghé can thiét dé
hoan thanh tot cong viéc duoc giao va tao dicu Kién cho nhan vién phat trién toi da
cac nang lyc ca nhan. Cac nha hang ap dung chuong trinh hudng nghiép va dao tao
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cho nhan vién méi nhim xac dinh ning luc thyuc té caa nhan vién va giup nhan vién
lam quen v4i cong viéC cua nha hang. Pong thoi, cac nha hang cling thuong 18p ké
hoach dao tao, huan luyén va ddo tao lai nhan vién mdi khi c6 sy thay doi vé nhu
cau san xuat kinh doanh hoac quy trinh cong ngh¢, ki thuat. Nhém chire nang dao
tao, phat trién thudng thuc hién cac hoat dong nhu: hudng nghiép, huan luyén, dao
tao k¥ ning thuc hanh cho nhan vién; bdi dudng ning cao trinh d6 lanh nghé va
cap nhat kién thirc quan 1y, ky thuat cong nghé cho can b quan 1y va can bd chuyén
mon nghiép vu.

c. Nhom chirc nang duy tri nhan lyc

Nhoém chie nang chu trong dén duy tri va st dung c6 hiéu qua nhan lyc trong
nha hang. Nhom chirc nang nay gom hai chirc ndng nho hon la kich thich, dong vién
nhan vién va duy tri phat trién mdi quan hé lao dong tt dep trong nha hang.

Chtic ning kich thich, dong vién lién quan dén cac chinh sach va hoat dong
nham khuyén khich, dong vién nhan vién trong nha hang lam viéc hang say, tan
tinh, c6 y thirc trach nhiém va hoan thanh cong viéc vai chat luong cao.

Chttic nang quan hé lao dong lién quan dén cac hoat dong nham hoan thién
mdi truong lam viéc va cac moi quan hé trong cong viée nhu: ki két hop dong lao
déng, giai quyét khiéu td tranh chap lao dong, giao té nhan vién, cai thién moi
truong lam viéc, y té, bao hiém va an toan lao dong. Giai quyét tt chuce nang quan
hé lao dong s€ giup cho cac nha hang tao ra bau khong khi tam 1y tap thé va céac
gia tri truyén thong tot dep, vira lam cho nhan vién duoc thoa man véi cong viéc
va nha hang.

4.1.3. Muc tiéu cua qudn tri nhéan luc trong nha hang

Pbi véi cac nha hang néi riéng, cac doanh nghiép néi chung, cong tac quan
tri nhan luc déu c6 hai muc tiéu co ban sau:

- Sir dung c6 hiéu qua nhan luc nham ting ning suit lao dong va nang cao
tinh hi¢u qua caa to chuec.

- Pap tng nhu ciu ngay cang cao ctia nhan vién, tao diéu kién cho nhéan vién
phat huy toi da cac nang luc ca nhan, dugc kich thich, dong vién nhiéu nhat tai noi
lam vi¢c va trung thanh, tan tdm v41 nha hang.

4.1.4. Cdc nguyén tic qudn tri nhan lwc trong nha hang
a. Nguyén tac vé thang bdc trong quan tr;

Nguyén tic ndy khang dinh dé mét t6 chic hoat dong phai co lanh dao va cac
c4 nhan trong to chic 1am viéc phai tuan theo sy 1anh dao nhat dinh nao d6. MJi
c4 nhan déu c6 1anh dao va xac dinh dwogc vi tri cia minh trong t6 chic. Bat cur
nhan vién nao cling co6 thé tim ra duoc vi tri cia minh trén mé hinh thang bac quan
ly. Nhan vién cap dudi khong dugc vuot cap cia minh, khong vuot cap cia ngudi
quan 1y va cap trén ciing khong dugc vuot cip dudi cia minh ma phai qua trung
gian. Vi du: Giam d6c nha hang mudn thay d6i diéu gi d6 & bd phan phuc vu bar
thi phai thuc hién thong qua phu trach bo phan bar va phu trach bd phan bar phai
co trach nhiém truyén dat diéu d6 dén nhéan vién ctia minh.
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Viéc phan cap quan 1y nhu vay cho phép mot to chirc co thé hoat dong theo
mot hé thong thong nhat va hiéu qua cua cong tac quan ly dugc nang cao. Vi vay
co ché chi huy theo thang bac da tré thanh mét trong nhitng nguyén tac quan ly
trong nha hang.

b. Nguyén tac thong nhdt trong qudn Iy va diéu hanh

Theo nguyén tic ndy, mdi nhan vién chi chju trach nhiém truéc mot va chi
mot cap trén ma thoi. Noi cach khac, moi ngudi chi ¢cé mot 1anh dao. Nguyén tac
nay, néu dugc tuan thu mot cach chat ché va cac hoat dong dugc dicéu phoi nhip
nhang sé€ tranh dugc tinh trang mau thuan ndi bo.

c. Nguyén tac 1y quyén

Kha nang thanh c6ng mot cong viéc duge giao phd cua cap dudi tuy thudc
mot phan nao vao sy chi dao va oy quyén c6 thé cho tir mot cong viéc nho dén toan
bo trach nhiém dbi véi mot cong viéc quan trong. Nhung doi voi ca cap trén 13n
cap dudi phai co su thoa thuan vé mirc @6 trach nhiém, mac do tu do hanh dong va
quyen han doi vai cong viéc dugce giao pho.

Mtc d6 uy quyén trong nha hang phu thudc vao:

- Nang lyc, trinh d, uy tin, do tin cdy caa nguoi duoc uy quyén.

- biéu Kién, hoan canh, tinh hudng cong viéc cu thé, to chuc cu thé.

Trén thyc té c6 sdu muc uy quyén:

- Nhén vién cap duéi thu thap thong tin cho quyét dinh ctia ngudi quan 1y.

- Nhén vién cap dudi co thé dua ra cac giai phap dé cap trén lwa chon.

- Cap dudi cho y kién vé sy phé chuan cia ngudi quan 1y.

- Cap dudi co quyén ra quyét dinh nhung phai bao cdo cho cap trén truéc khi
tien - hanh.

- Cap dudi c6 toan quyén quyét dinh nhung phai thong bao cho ngudi quan
1y bict ket qua cua viéc thuc hién quyét dinh do.

- Cap duéi toan quyén quyét dinh ma khong can bao cdo cho ngudi quan 1y
biét vé bat ky van de gi.

Biét dugc phuong cach va thoi diém dé giao trach nhiém va quyén han cho
cap dudi la mét trong nhitng ky nang dau tién ma mot nha quan 1y phai c6. Neéu
khong co ky nang nay s€ xay ra su Chong chéo khong 10 rang trong quan ly va
trong mdi quan hé glu:a CAp trén va cap dudi, cac nha quan ly s€ roi vao tinh trang

13 tu minh phai 1am tat ca. Biét giao quyén thi méi c6 thé gitt duoc cap cao hon
trong to chuc

Tom lai, day 1a nguyén tac rat quan trong ma duoc ap dung o hau hét cac nha
hang. Tuy nhién can c6 phai sy nghién ctru sau sdc va ung dung linh hoat, thich
hop tiy theo tinh hudng nhét dinh.

4.2. Mgt s6 ndi dung co ban ciia quan tri nhan lye trong nha hang

Noi dung cong tac quan tri nhan lyc trong nha hang 1a mot van dé kha phong
phu va ¢o thé dugc khai quét theo so do sau:
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Hoach dinh nhu cau nhan luc

[
Phan tich cong viéc

Tuyén chon nhan luc

BG tri, sép xép lao dong

bao tao, phat trién nhan lyuc

Déanh gia thuc hién cong viéc

Tao dong luc cho con nguoi lao dong

So dé 4.1: Ngi dung co ban cia qudn tri nhan luc nha hang

Céc noi dung cuia cong tac quan tri nhan luc c6 mdi quan hé chat ché véi nhau.
Moi mot cong viée co tac dong nhiéu chiéu dén cac cong viéc khac do vay khi
nghién ctru V& quan tri nhan luc can phai quan tam dén moi quan hé cia cac cong
viéc trong hoat dong quan tri nhan luc.

4.2.1. Hogch dinh nhu cdu nhén luc

Bat ky mot doanh nghiép nao ciing c6 nhitng muc tiéu mang tam chién lugc
va nhitng muc tiéu cu thé ngan han. Bé thuc hién dugc cac muc tiéu do, can phai
c6 con ngudi. Néi cach khac, hoach dinh chién lugc kinh doanh khong thé tach roi
hoach dinh chién lugc nhan luoc.

Vay hoach dinh nhu cau nhan lyc trong nha hang 13 qua trinh xac dinh mét
cach c6 hé thong nhitng yéu cau vé sé luong va chét lugng lao dong theo co cau
nganh nghé, dap tng nhu cau cua tirng bo phan va toan doanh nghiép ¢ mdi thoi
ky kinh doanh.

Quy trinh hoach dinh nhu ciu nhan lyc trong nha hang nhu sau

Hoach dinh nhu ciu nhan luc trong nha hang duoc tién hanh theo bon budc:

Budc 1: Xac dinh nhu cau va kha nang nhan lyc caa nha hang

Cén clr vao myc ti€u nhi¢m vy cta nha hang va tng bo phan trong nha hang,
phuong an phat trién cia nha hang trong tuong lai cling nhu kha nang tai chinh
chuia nha hang.

Nhu ciu nhan lyc duoc xac dinh ca vé sé lugng, ca vé Ché‘g lrong va khong
chi thoa mén cho hi¢n tai ma phai dap ung cho twong lai. Nhu cau phai dugc xéac
dinh theo mot co cau lao dong toi wu.
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‘ Kha nang nhan lyc chu yéu duoc xac dinh dua vao viéc théng ké danh gia lai
nguoén nhén lyc hién co, loai trir nhitng bién dong c6 thé du Kién trude nhu: cho di
dao tao, thuyén chuyén, huu tri..v.v..

Budc 2: Can ddi giita nhu cau va kha ning nhan luc cia nha hang.

Khi cin ddi, thuong xuyén xay ra ba truong hop sau:

Nhu cau = kha ning (Cung = Cau)

Nhu cau > kha ning (Cung > Cau)

Nhu cau < kha ning (Cung < Cau)

Véi mdi truong hop trén, nha hang s& co nhimg chinh sach va ké hoach ung
Xt thich hop.

Buéc 3: Dé ra chinh sach va ké hoach thuc hién

~ Céc chinh sach dugc p dung thuong gan véi vigc cai tién hé thong to chiic,
sap xep, bo tri lao dong hop 1y, cac chinh sach vé xa hoi doi voi nguoi lao dong
nhu: boi thuong, dao tao. huu tri, thang tién, thuyén chuyén,.v.v..

Ké hoach thuc hién thudng chia thanh hai loai: Thiéu lao dong va thira lao dong.

+Thiéu lao dong:

- Thiéu lao dong vé so luong: can xay dung ké hoach tuyén dung tir bén ngoai.

- Thiéu lao dong vé chét luong: c6 nghia 13 trinh d6, tay nghé cua lao dong
khong dap tmg, khong phu hop voi cong viéc ma ho dang lam. Do do can b tri,
sap xép lai, thuyén chuyén, dao tao, bdi dudng thém.

+ Thtra lao dong:

D¢ giai quyét van dé du thira lao dong can han ché tuyén dung, giam gio lam
Viéc, giam bién che, nghi viéc tam thoi, nghi huu som..v..v..

Budc 4: Kiém tra va danh gia

Pay 1a budc quan trong nham muyc dich kiém tra viéc trien khai thuc hién cac
muc ti€u, ndi dung da duoc hoach dinh trong ké hoach nhan luc. Thyfc chat cua
Viéc kiém tra va dé}nh gia la danh gia tién trinh, muc do dat duoc & moi giai doan
tur d6 dicu chinh ké hoach cho phu hop.

Dé xac dinh nhu cau nhén luc c6 thé st dung mot sé phuong phap sau:

- Phuong phap phan tich: Phuong phap nay chu yéu nghién ctru, phén tich xu
huéng tuyén dung lao ddng & nha hang trong nhitng thoi ky chung, dai han ké tiép
ky hoach dinh. Qua nghién ctru rit ra téc do phat trién nhu cau nhéan luc so voi
nhitng muc tiéu kinh doanh, trinh d6 tién bo khoa hoc ky thuat, cong nghé trong
ky. Tt do, dya vao nhi¢ém vu kinh doanh ctav ky hoach dinh nhan luc tdi dé xac
dinh nhu cau nhan luc.

- Phuong phap xéc dinh dya vao modi twong quan giira lao dong can dung voi
chi ti€u kinh té k¥ thuat khac nhu: doanh thu, san Iugng, muc thoi gian lao dong.

4.2.2. Phédn tich cong viéc

_ Phan tich cong viéc la qua trinh nghién ctru ndi dung cong viéc nham xac dinh
dieu kién :[ién hanh, cac nhiém vu, trach nhiém, quyén he_}n khi thyuc hjén cong vi¢c
va cac pham chat, k§ nang nhan vién can thiét phai cé dé thuc hién tot cong viéc.
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Trong nha hang di véi cac cong viéc cu thé véi cac vi tri chire danh khéc
nhau (nhén vién tiép don, nhan vién phuc vy ban, nhan vién phuc vu bar, dau bép,
nhan vién an ninh...) cdn nghién cru cac cong viéc ma nhan vién phai thyc hién
Véi cac khia canh ctia né nhu: ndi dung cong viéc, diéu kién 1am viéc, trach nhiém,
quyén han khi thyuc hién cong viéc. Trén co s6 d6 dua ra yéu cau cua cong viéc ddi
V01 cac vi tri chure danh.

Két qua cta phan tich cong viéc 13 ban mé ta cong viéc, ban tiéu chuin cong viéc.

Ban mo ta cong viec liét ké cac chtrc nang, nhiém vu, cac mbi quan hé trong
cong viée, cac diéu Kién 1am viée, yéu cau Kiém tra giam sat va cac tiéu chuan can
dat duoc khi thuc hién cong viéc. Ban mé ta céng viée giup cho chiing ta hiéu duoc
noi dung yéu cau caa cong viée va hiéu dugc quyén han trach nhiém khi thuc hién
cong viéc.

Ban tiéu chuan cong viéc bao gom cac tiéu chuan cua nghiép vu va cac tiéu
chuan thyc hién cong viéc.

- Tiéu chuan nghiép vu bao gom nhiing yéu cau vé nang lyc ca nhan nhu trinh
d6 hoc van, kinh nghiém cong tac, kha nang gia quyét van dé, cac chirc ning khac
va cac dic diém ca nhan thich hop nhat cho cong viéc. Ban tiéu chuin nghiép vu
gip ching ta hiéu nha hang can loai nhan vién nhu thé nao dé thuc hién cong viéc
t6t nhat.

- Tiéu chuan thuc hién cong viéc bao gom céc yéu cau, dinh murc ddi véi tirng
cong viée duoc thuc hién. Tiéu chuan thuc hién cong viéc 1a mot trong nhiing can
Clr co ban dé danh gia thuc hién cong viéc ciia nhan vién.

Phén tich cong vi€c c6 y nghia rat 1on doi véi cong tac quan tri nhan luc.
Ngoai viéc cung Cap thong tin cho cong tac quan tri nhan lyc, phan tich cong viéc
con la cong cu rat hitu ich cho cac nha hang méi thanh 1ap hoic dang can cai o,
thay doi co cu to chic nham nang cao hiéu qua hoat dong. Phan tich cong viéc
gitip tuyén dung duoc nhan vién phi hop, dao tao huan luyén nhan vién, danh gia
nang luc thuc hién cong viéc clia nhan vién, danh gia cong viéc va tra luong,
thudng phu hop.

Noi dung, trinh tu thuc hién phan tich cong viéc ctia cac nha hang thuong theo
6 budc sau:

Budce 1: Xac dinh muc dich cua phan tich cong viéc, tir 46 xac dinh cac hinh
thirc thu thap thong tin phan tich cong viéc hop 1y nhat

Budc 2: Thu thap cac thong tin sin c6 trén co sé cia cac so dd to chuc, cac
van ban vé muc dich, yéu cau, chirc ning, quyén han cta nha hang va cac bo phan
co cau hodc so d6 quy trinh cong nghé va ban mé ta cong viée cil.

Budc 3: Lua chon cac phan dic trung, cac diém then chot dé thuc hién phan
tich cong viéc nham giam bét thoi gian va tiét kiém hon trong thuc hién cac cong
viéc tuong tu nhau

Budc 4: Ap dung cac  phuong phap khac nhau dé thu thap thong tin phan tich
cong viéc. Tuy theo yéu cau vé muc do chinh xac va chi tiét ciia thong tin can thu
thap, tiy theo loai hinh cong viéc va kha niang vé tai chinh ciia nha hang co thé sir
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dung mot hoic két hop mot vai phuong phap thu thap thong tin phan tich cong viéc
khac nhau. Mot s6 phuong phép co ban dugc ap dung:

- Phong van: Phong van thu thap thong tin phan tich cong viée c6 thé thuc
hién truc tiép véi timg ca nhan, véi nhom nhén vién thyc hién cung mot cong
viéc hoac vei can b phu trach nhan vién thyc hién cong viée do. Phong van cho
phép phat hién ra nhiéu thong tin vé cac hoat dong va cac mdi quan hé quan trong
trong phan tich céng viéc ma cac phuong phap khac khong thé tim ra. Bong thoi
ngudi phong van co thé giai thich cac yeu cau va chirc nang cta cong viec.

Nhuoc dlem cha yéu caia phong van phén tich cong viéc 1a nguoi bi phong vén co
thé cung cap cac thong tin sai 1éch hodc khong tra 101 ddy du cac ciu hoi cua
ngudi phong van.

- Ban céu héi: Puoc danh gid 1a phuong phap hiru hiéu nhat dé thu thap thong
tin phan tich cong viéc. Trén d6 liét ké nhitng cau hoi da chuan bi ky ludng tir trude
va phat cho cac nhan vién dién cau tra 10i. Tong hop cac Cau tra 10i s& cho nhiing
thong tin co ban, dic trung vé cac cong viéc thuc hién trong nha hang.

- Quan sat tai noi lam viéc: Cho phép cac nha phan tich chi ra day du va chi
tiét thoi gian, mirc do thudng xuyén, tinh phirc tap cua cac nghiép vu, trach nhiém
khi thuc hién cac cong viée khac nhau, thong tin vé diéu Kién 1am viéc, cic may
moc, dung cu, nguyén vat li¢u trong qua trinh 1am viéc va hiéu qua cong viéc.

Budc 5: Kiém tra tinh chinh xac cta thong tin. Nhimg thong tin thu thap dé
phan tich cong viéc can duoc kiém tra lai vé mtc do chinh xac va day du thong
qua chinh cac nhan vién thuc hién cong viéc, cac giam sat thuc hién cong viéc va
nhiing nguoi quan ly.

Budc 6: Xay dung ban mo ta cong viéc va ban tiéu chuan chic danh.

Do dic thi vé quy md, trinh do va cach thic té chtc cua cac nha hang va do
muc dich phan tich cong viéc khac nhau nén khong c6 biéu mau thong nhat. Tuy
nhién, ban mo ta cong viéc thuong c6 ndi dung sau:

- Nhén dién cong viée: tén céng viée, ma sd cong viéc, cap bac cua cong viéc,
nhan vién thuc hién cong viéc, can bd lanh dao, gidm sat tinh hinh thuc hién cong
viéc, muc tién luong tra cho nhan vién thyc hién cong viéce, ngudi thuc hién va phé
duyét ban mo ta cong viéc.

- Tom tit cong viée: mo ta tom tat thuc chat d6 1a cong viée gi, mbi quan hé
trong thuc hién cong viéc

- Chtrc nang, trach nhiém trong cong viéc: Liét ké tirng chirc nang, nhiém vu
chinh, sau d6 giai thich cac cong viéc cu thé can thuc hién trong nhiém vu, trach
nhiém do.

- Quyén hanh ctia nguoi thuc hién cong viéc: Can xac dinh 1d gidi han hay
pham vi quyén hanh trong cac quyét dinh vé mat tai chinh va nhan lyc.

- Tiéu chuan danh gia nhan vién thuc hién cong viéc: Nén chi rd ngudi thuc
hién cong viéc can dat dugc cac tiéu chuan nao vé sd luong san pham hay khoi
luong cong viéc can thuc hién trong ngay, doanh s ban hang, mirc tiéu hao nguyén
vat liéu, chat lwong san pham...
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- Piéu kién 1am viéc: Liét ké nhimg diéu kién 1am viéc dic biét nhu 1am ca

ba, 1am thém gio, mirc 6 6 nhiém, tiéng on, rui ro trong cong viéc.

Ban tiéu chuan chirc danh 13 vin ban liét ké tat ca nhitng yéu cau chu yeu dbi
V@i nhan vién thyuc hién cong viéc. Do cong viec rat da dang nén cac yéu cau chu

yéu ddi v6i nhan vién Nhing yéu t6 chinh dé cap dén 1a:

- Trinh d¢ van hoa, trinh d6 chuyén moén, ngoai nglr va cac k¥ nang khac co
lién quan dén cong vi¢c nhu tin hoc...
- Kinh nghiém cong tac

- Tuéi doi
- Suc khoe
- Hoan céanh gia dinh

- Cac dic diém ca nhan: tinh trung thyuc, kha nang hoa déng...

- Céc tiéu chuan thyuc hién cong viéc
4.2.3. Tuyén chon nhén luc

Tuyen chon lao dong thuc chat 1a qua trinh tuyén chon nhiing nguoi lao déng
c6 day du cac pham chét theo yéu cau cia cong viéc. Noi dung, trinh tu qua céac
budc duge mo ta trong so do sau:

So dé 4.2: Trinh twtuyén chon nhdn luc

Chuén bi tuyén chon

v
Thong bao tuyén chon
v
Thu thap, nghién ctru hd so
v
Phong van so b
v
Trac nghiém
v
Phong van chuyén sau
v
X4c minh, diéu tra
v
Kham strc khoe
v
Ra quyét dinh tuyén chon
v

BO tri cong viéc
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a. Chudn bj tuyén chon
Trong budc chuan bi tuyén chon can phai thuc hién nhitng cong viéc sau:

- Thanh 18p hoi Qé)ng tuyén chon, quy dinh rd vé sb luong,thanh phan va quyén
han ctaa hoi dong tuyén chon

- Nghién ctru Ky céc loai van ban, quy dinh ctia nha nudc va ciia nha hang lién
quan dén qua trinh tuyén chon

- X4c dinh nhu cau tuyén chon trén co sé phan tich nhu cau ca nha hang voi
thuc té

- X4c dinh tiéu chuan tuyén chon

b. Théng bdo tuyén chon: ¢é thé sir dung mét hodc két hop cdc hinh thirc
thong bao tuyén chon sau:

- Quang céo trén dai, bao, tivi

- Thong qua cac trung tam dich vu lao dong
- Yét thi tai nha hang

c. Thu nhdn, nghién ciru hé so

Tat ca cac hd so xin dugc da thu nhan phai ghi vao s xin viéc, c6 phan loai
chi tiét dé tién cho viéc sir dung sau nay. Mot hod so thu nhap co thé theo mau
thong nhat cta nha nudc hodc theo mau ma nha hang thiét ké phu hop véi yéu
cau cua cong viéc tuyén chon.

Céc hd so xin viéc duoc nghién ctru nham ghi lai nhiing thong tin chi yéu:
- Hoc van, kinh nghiém, qu4 trinh cong tac

- Kha nang tri thirc

- Stc khoe

- Mtic d6 lanh nghé, su khéo 1éo vé chén tay

- Tinh tinh, dao duc, tinh cdm, nguyén vong..

Théng qua viée nghién citu hd so cé thé loai bét mot sé img vién hoan toan
khong dap ing cac ti€u chuan cong viéc, giam bdt chi phi tuyén chon cho nha hang.

d. Phéng van so bé

Thuong chi kéo dai 5-10 phut, duoc s dung nham loai b ngay nhiing wng
ctr vién khong dat ti€u chuan hoac yéu kém ro rét hon nhitng irng ctr vién khac khi
nghién cttu ho so chua phat hién ra.

e. Trdac nghiém

Ap dung cac hinh thtc Kiém tra, tric nghiém va phong van Gng cir vién
nham chon dugc cac irng cu vién xuat sac nhat. Cac bai kiém tra sat hach thuong
duoc sir dung d¢ danh gia ing vién vé cac kién thirc co ban, kha nang thuc hanh.
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Céc hinh thtc tric nghiém ciing c6 thé dugc str dung dé danh gia ung vién vé sb
kha nang dac biét nhu tri nhé, mic do khéo 1€o...

f. Phong vdn chuyén sdu: Puoc sir dung dé tim hiéu, danh gia tng ctr vién vé
nhiéu phuong dién nhu: kinh nghiém, trinh d9, cac dac diém ca nhan nhu tinh cach,
khi chat, kha nang hoa dong va nhitng pham chat ca nhan phu hgp cho cong viéc.

g. Xdc minh, diéu tra

La qua trinh 1am sang t6 thém nhiing diéu chua ré d6i voi nhiing ng cir vién
cé trién vong tot thong qua ti€p xuc vai dong nghiép cti, ban be, thay ¢6 gido hoac
lanh dao cii ctia tng ¢t vién. Cong tac xac minh, dicu tra s€ cho bict thém vé trinh
dd, kinh nghiém, tinh cach ctia tng vién. Boi véi nhitng cong viéc doi hoi tinh an
ninh, an toan cao nhu thu quy, thu ngan, an ninh cé thé can yéu cau tim hiéu vé
nhan than cua timg vién.

h. Kham suc khoe

Du dap tng day du cac yéu t6 vé trinh d6 hoc van ciing nhu pham chat ca
nhan t6t nhung néu sic khoe khéng dam bao ciing khong phu hop dé tuyén chon.
Bai vay phai thuc hién kham stc khoe dé tuyén chon dugc nhitng nhén vién co ca
tri luc va thé huc tot.

i.Ra quyér dinh tuyén chon

Bugc quan trong nhat trong quyet dinh tuyén chon chinh 1a ra quyét dinh
tuyén chon hoac loai bo tmg vién. Pé nang cao muc do chinh Xxdc cua cla cac quyet
dinh tuyén chon can xem xét 1 cach c6 hé thong thong tin vé Gng cir vién, dong
thoi phai c6 cach thirc ra quyét dinh tuyén chon phu hop dé lya chon dung dan lao
dong dap tmg duoc nhu cau cia nha hang

4.2.4. Bé tri, sap xép lao déng

B4 tri, sap xép lao dong 1a viéc sap xép ngudi lao dong vao cac vi tri nhat dinh
tiy thudc vao niang luc pham chat cia ngudi lao dong. Két qua cua viéc b tri, sap
xép lao dong 1a co cau td chirc cua nha hang. Viéc bd tri, sap xép lao dong hop 1y
s€ gitp nguoi lao dong phat huy nang luc, s¢ truong cua ban than nham dat hiéu
qua cao nhat trong cong vi¢c gop phan quan trong tao ra sy phat trién cua to chuc.

Yéu cau cua viéc b tri, sap xép lao dong 1a phai sir dung dung nguoi, dung
Viéc; dam bao su hop 1y cua o cau nhan lyc s€ tranh tinh trang du thira hogc thiéu
hut cia nhan lyc. Bong thoi giai quyét dugc van dé lao dong du thira vé sé luong
nhung thiéu hut vé chat luong.

4.2.5. Pao tao va phdt trién nhén luc

Pao tao va phat trién nhan lyc 1a nhiing hoat dong nham trang bi va bo sung
cho d6i ngii lao dong kién thire va ky néng dé hoan thanh t6t cong vi¢c cua minh.
Poéng thoi dao tao va phat trién nhan luc tao ra co hoi phat trién cho ca doanh
nghiép va ban than nguoi lao dong.

Muc dich ddo tao va phat trién nhan lyc trong nha hang nham:
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- Truc tiép gitp nhan vién thyuc hién cong viéc tot hon, nhat 13 khi nhan vién
thuc hién chua tot hoac méi nhan cong viéc moi

- Cap nhat nhiing kién thuc, Ky nang méi cho nhén vién tranh tinh trang 15i
thoi gitp ho thich ing véi su thay doi vé cong nghé, ky thuat trong nha hang.

- Giai quyét cac Vén dé veé té chtrc. Pao tao va phat trién c6 thé gitp cac nha
quan tri giai quyét cac van dé vé mau thuan xung dot gitra cac ca nhan, bo phan
trong to chtrc, gitip dé ra cac chinh sach vé quan Iy nhan luc ctia nha hang mot cach
co hiéu qua.

- Hudng dan cho nhan vién méi, chuan bi cho doi ngii can bo ké can.
- Thoa mén nhu cau phat trién ban than ctia doi ngii nhan vién.

Dé cho cong tac dao tao va phat trién nhan lyc dat hiéu qua cao doi hoi nguoi
quan Iy phai xac dinh duoc nhu cau dio tao cia nha hang. Sau d6 xac dinh noi
dung chuong trinh va phuong phap ddo tao phit hop. Cac nha hang c6 thé ap dung
cac phuong phap dao tao phd bién sau:

a. Dao tao tai noi lam viéc:

bay 1a hinh thirc dao tao nhan vién cach thuc thuc hién cong viéc ngay trong
qua trinh lam viéc. Cac dang dao tao phd bién nhat tai noi lam viéc gom:

- Kém cip, hudng dan tai chd: Pay 1a cach thirc ddo tao don gian nhat trong
qua trinh thuc hién cong viéc. Nhan vién s€ quan sat, ghi nhd, hoc tap va thuc hién
cong viéc theo chi dan cua ngudi huéng dan. Phuong phap nay duoc ap dung dé
dao tao ca lao dong truc tiép va lao dong quan 1y. Hinh thtrc nay don gian, dé t6
chtic, ¢6 thé dao tao nhiéu ngudi mot lac, it ton kém. Trong qua trinh dio tao nhan
vién dong thoi tao ra san pham, nha hang khong can c6 cac phuong tién chuyén
biét nhu phong hoc, doi ngil can bo giang day riéng. Nhan vién nam duoc ngay
cach thuc thuc hién cong viéc thuc té va nhanh chéng c6 thong tin phan hoi két
qua dao tao.

Tuy nhién véi hinh thirc dao tao nay nguoi hudéng dan khong c6 kinh nghiém
vé su pham do d6 qua trinh huong dan khong theo quy trinh tur don gian dén phuc
tap nén nhan vién c6 thé kho tiép thu. Trong mot sd trudng hop nhan vién mai co
thé hoc ca thoi quen khong tbt ciia nguoi huéng dan. Ngudi hudng din co thé cam
thay hoc vién 1a mdi nguy hiém ddi v6i cong viéc cua ho nén khong nhiét tinh chi
day.

- Luan phién thay d6i cong viéc: Nhan vién dugc luan phién chuyén tir bo
phén nay sang b phan khac, Pugc hoc cac nghiép vu khac nhau. Khi do nhén vién
s& nam duoc nhiéu ky nang thuc hién cong viéc, hiéu duoc cach thirc phdi hop thuc
hién cong viéc cua cac bo phan khac nhau trong nha hang. Luan phién cong viéc
gitip nhan vién duge dao tao da k¥ ning, dé dang thich tng véi cong viéc khac
nhau. Nha hang c6 thé b tri nhan vién linh hoat hon, phdi hop hoat dong cua cac
bo phan ¢ hiéu qua hon, nhan vién c6 kha nang thing tién cao hon. Nhén vién coa
thé kiém tra, phat hién ra cac diém manh, diém yéu ciia minh va c6 ké hoach dau
tu phat trién nghé nghiép phu hop.
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b. Dao tao ngoai noi lam viéc
Thuong ap dung cac phuong phéap dao tao sau:

- Phuong phap nghién ctru tinh huéng: Phuong phap nay dung dé dao tao va
nang cao nang luc quan tri. Hoc vién trao d6i ban mo ta cac tinh hudng vé cac van
dé t6 chirc, quan 1y da xdy ra trudc day trong nha hang hodc cic nha hang tuong
ty. MOi hoc vién dugc ty phén tich cac tinh hudng, trinh bay suy nghi va cach giai
quyét van dé cho cac hoc vién khac trong nhom hodc trong I6p. Thong qua thao
luén, hoc vién tim hiéu duoc nhiéu cach tiép can, quan diém va cach giai quyet cac
van dé trong cong vige. Uu diém cua phuong phap nghién ctru cac tinh huéng nay
la tao kha nang dé thu hut moi nguoi tham gia phat biéu cac quan diém khac nhau
va dé ra quyét dinh. Giup cho hoc vién 1am quen vé6i cach phan tich, giai quyét van
dé thyc tién.

Pé nang cao hiéu qua cong tac dio tao ndy can chi y dua ra cac tinh huong
that, tur trong hoat dong cua nha hang. Piéu nay lam hoc vién say mé voi giai quyet
tinh hudng, tir 46 hiéu hon vé cong viéc trong nha hang va dé dang chuyén cac kién
thure da hoc thanh kinh nghiém cho cong tac.

- Phuong phap hoi thao: Cudc hi thao thuong t6 chiic nham nang cao kha
nang thu linh, kha nang giao tiép, kha ‘nang x&p dat muyc tiéu, kha nang kich thich,
dong vién nhan vién, kha nang ra quyét dinh. Dé tai cua hoi thao c6 thé 1a: quan tri
hoc, quan tri nhan luc, tdm ly va nghé thuat 1anh dao, quan tri marketing, quan tri
du 4n, quan tri tai chinh, quan tri san Xuat. .

- Lién két véi cac truong hoc: Cac truong hoc bao gom céc truong dao tao vé
chuyén mon khac nhau: quan 1y, k¥ thuat. Cac nha hang co thé lién két véi cac
truong hoc dé boi dudng nang cao chuyén mon nghiép vu cho nhan vién bang cach
mé cac 1op ngan han hoic cir nhan vién di hoc tai cac truong.

- Phuong phap nhap vai: Muc dich ctia phuong phap nay 1a tao ra tinh huong
gidng nhu that va yéu cau hoc vién dong vai mot nhan vét nao d6 trong tinh hudng.
Viéc thuc hién cac bai tap nhap vai s€ tao ra cac cudc 'Ehao luan gly:a cac thanh vién
tham gia. Phuong phéap nay thuong rat thu vi, khong ton kém va rat hiru ich dé phat
trién nhiéu ky nang méi va gitp hoc vién nhay cam véi tinh cam cua ngudi khéc,
bé hoc vién khong cam thay bi phi thoi gian, nguoi hudng dan can chuan bi ky 16
giai thich v€ y nghia cua hanh dong va hudng dan doi vai nguoi thuc hién.

- Phuong phap huan luyén theo mé hinh mau:

Phuong phép nay thudng duoc st dung dé:

- Huén luyén cho nhitng ngudi quan 1y cap dudi cach thirc diéu khién, quan
1y nhan vién.

- Huén luyén cho nhimng nguoi quan ly cap trung vé cach thirc thuc hién cac
cach giao tiép, sira doi cac thoi quen x4u trong cong viéc.

- Huan luyén cho cac nhan vién va nhiing ngudi quéan 1y truc tiép cua ho cach
thure trinh bay cai kho khan, thi€t 1ap cac moi quan h¢ tin twdng song phuong.
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Trinh tu thuc hién nhu sau:

- Hoc vién xem mo hinh mau: dugc xem phim, video trong d6 c6 trinh bay
mau cach thirc thyc hién mot van dé nhat dinh can nghién ctru.

- Hoc vién lam theo cach chi dan mau.

- Nguoi hudng dan cung cap cac thong tin phan hoi vé cach thic thuc hién
cua hoc vién.

- Hoc vién duoc kich thich, dong vién dé ap dung bai hoc vao thuc tién gidi
quyét va xu 1y cong viéc hang ngay.

4.2.6. Ddanh gia thuc hién cong viéc

Danh gia thuc hién cong viéc La su so sanh két qua thuc hién cong viéc V6i
cacti€u chuan thuc hién cong viéc bang cac phuong phap danh gia khac nhau nham
thdéa man muc dich cua doanh nghiép va nguoi lao dong.

Pénh gia thuc hién cong viée dugc sir dung trong nhiéu muc dich khac nhau
nhu:

- Cung Cap cac thong tin phan hdi cho nhan vién thyc hién cong viéc caa ho
SO V6i tiéu chuan mau va cac nhan vién khac

- Giup nhén vién diéu chinh stra chita nhimng sai sét trong qua trinh thyc hién
cong viec

- Kich thich dong vién nhan vién thong qua nhimg diéu khoan vé danh gia,
ghi nhan va ho tr¢

thuong, cai tién co cau td chuec...
- Tang cuong méi quan hé giira cap trén va cap dudi

Cac nha hang thuong ép dung nhiéu cach khac nhau dé danh gia thuc hién
cong viéc. Tuy nhién phan lon cac nha hang thuong danh gia thuc hién cong viéc
nhu sau:

a. Xac dinh yéu cau co ban can danh gia: Budce dau tién trong danh gid, cac
nha 1anh dao can xac dinh céc linh vuc, ky nang, két qua nao can danh gia va nhiing
yéu t6 nay lién hé véi thuc hién cac muc tiéu caa doanh nghiép nhu thé nao. Thong
thudng cic yéu cau suy ra tir ban mo ta cong viéc bao gém tiéu chuan hanh vi va
tiéu chuan vé két qua thuc hién cong viéc.

b. Lwa chon phwong phdp ddnh gid thich hop: Trong thuc té co rat nhiéu
phuong phap danh gia thuc hién cong viéc khac nhau va khong c6 phuong phap
nao dugc cho la tot nhat cho tat ca moi to chirc. Ngay trong ngi bo mot nha hang
cling c6 thé sir dung cac phuong phap khac nhau dbi véi cac bo phan, don vi khac
nhau hodc ddi véi cac dbi twgng nhan vién khac nhau nhu: bo phéan buong, bd phan
I& tan, bd phan phuc vu in udng.

c. Hudn luyén cdc nha lanh dao va nhitng nguwoi lam cong tac danh gid vé Ky
nang danh gia thuc hién cong viéc Cua nhan vién. St dung phuong phap khong
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thich hop hoic xac dinh cac nguyén tic, cac tiéu chuan va diém danh gia khong
chinh x4c s& dan dén tinh trang khong cong bang, hodc 1am cho cac quyét dinh tra
luong, khen thuong khong chinh xac. Do d6, cac nha lanh dao va nhitng nguoi [am
cong tac danh gia thuc hién cong viéc cua nhan vién can duoc huan luyén vé ki
nang nay.

d. Thao lugn véi nhdn vién vé néi dung, pham vi danh gia: Trudc khi thyuc
hién danh gia, can thao luan véi nhan vién vé noi dung, pham vi danh gia. Cac cudc
thao luan nay sé& chi rd cac linh vuc cin danh gia, danh gia nhu thé nao, chu ky
thuc hién danh gia va tim quan trong két qua danh gia doi véi nha hang va d6i ngi
nhan vién.

e. Thuc hién ddanh gid theo tiéu chuan mdu trong thuc hién céng viéc: Thuc
hién so sanh, phan tich két qua thuc hién céng viéc ciia nhan vién véi tiéu chuan
méu. Cht ¥ tranh dé tinh cam, 4n tugng ciia nha lanh dao anh hudng dén két qua
danh gia.

f. Thdo ludn véi nhdn vién vé két qua ddnh gid: Nha 1anh dao nén thao luan
v6i nhan vién vé két qua danh gia, tim hiéu nhitng diéu nhat tri va nhing diéu chua
nhét tri trong cach danh gié, chi ra nhitng diém t6t ciing nhu nhimng diém can khac
phuc, sua chira trong thuc hién cong viéc cua nhan vién.

g. Xac dinh muc tiéu va két Qua mai cho nhan vién: Piéu quan trong trong
danh gia thyc hién cong viéc la can vach ra cac phuong hudng, cach thic cai tién
thuc hién cong viéce, dé ra céc chi tiéu mdi cho nhan vién.

4.2.7. Tao dong lwe cho ngwoi lao dong

Tao déng luc cho nguoi lao déng 1a viéc xay dung va thuc thi cac chinh sach,
bién phap nham muc dich khuyén khich nguoi lao dong, néng cao hi¢u qua lao
dong. Tao dong luc cho ngudi lao dong bao gom khuyén khich vé vat chat va
Khuyén khich v¢ tinh than:

- Khuyén khich vé vat chit: Luong co ban, phu cép, thuong, phic 1oi

- Khuyén khich vé tinh than: Diéu kién 1am viéc, co hoi thang tién

a. Khuyén khich vé vat chat

+ Tién luong:

Luong co ban 1a khoan tién tra cho nguoi lao dong khi hoan thanh cong viéc
& mot mae do nhat dinh vé so lugng va chat lugng cong viéc nao d6. Tién luong
co ban dugc xac dinh trén co so tinh du cac nhu cau co ban veé sinh hoc, xa hoi hoc,
ve do phirc tap va mirc do ti€u hao lao dong trong dicu kién lao dong trung binh
cua tung nganh nghé, cong vigc.

Phu cap luong 13 khoan tién tra cho nguoi lao dong khi ho phai lam viéc trong
nhiing diéu Kién khong on dinh hoac khong thuan loi. Pay 1a khoan t!én tra cong
lao dong ngoai tién lwong co ban. N6 bo sung cho luong co ban, bu dap thém cho
nguoi lao dong khi ho phai lam viéc trong nhiing diéu kién khong on dinh hoac
khong thuan lgi ma chua dugc tinh dén khi xac dinh lwong co ban. Phan l6n cac
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loai tién phu cép thudng duoc tinh trén co s danh gia anh huéng ctia moi trudng
lam viéc khong thuan loi dén stc khoe cua nguoi lao dong tai noi lam viéc. Tién
phu cap c6 ¥ nghia kich thich ngudi lao dong thuc hién tét cong viéc trong nhitng
diéu kién kho khan, phirc tap hon binh thudng.

+ Tién thuong: La khoan tién tra cho ngudi lao dong khi ho thuc hién tét cong
viéc cia minh. Tién thuong co tac dung kich thich vat chat ddi véi ngudi lao dong
trong viéc phan dau thuc hién cong viéc tot hon. Cac nha hang co thé ap dung cac
loai thuong: thudéng ning suat, thuong tiét kiém, thuong theo két qua hoat dong
kinh doanh chung cua nha hang, thuéng tim dugc noi cung tng, tiéu thu, ky két
hop dong méi, thuéng dam bao ngay cong, thuong vé 1ong trung thanh, tan tim
véi nha hang phac loi...

+ Phtic lgi: Cac loai phuc lgi ma nguoi lao dong dugc huong rat da dang va
phu thudc vao nhiéu yéu té khac nhau nhu quy dinh ctia nha nudc, tap quan trong
nhan dan, mtc do phat trién kinh té, kha nang tai chinh va cac yéu td, hoan canh
cu thé ctia nha hang. Phuc loi thé hién su quan tAm cta nha hang dén doi séng cua
ngudi lao dong, c6 tac dung kich thich dong vién nhan vién trung thanh, Gan bo
vé6i doanh nghiép. Du & cuong vi cao hay thap, D3 1a nhan vién trong nha hang thi
dau dugc huong phuc loi. Phuc lgi cua nha hang thuong c6: bao hiém x4 hoi, bao
hiém y té, huu tri, nghi phép, nghi 1&, n ca, trg cap cho nhan vién c6 hoan canh
kho khan, qua tang trong cac dip sinh nhat, cudi hoi...

b. Khuyén khich vé tinh than

Khuyén khich vé tinh than c6 ¥ nghia rat quan trong nham thu hut va tao dong
lyc manh me& cho ngudi lao dong trong qua trinh lam viée. Co the khuyen khich
bang 2 cach:

+ Tao moéi truong thuan lgi cho qua trinh lao dong:

- Thuyc hién cong tac to chirc phuc vu noi lam viée theo yéu cau cia céng viéc,
tao moi truong thuan loi vé tam sinh 1y cho nguoi lao dong

- Tao ra bau khong khi dan chu, twong trg gitp d& nhau gitra ngudi sir dung
lao dong va ngudi lao dong, gitra nhiimg nguoi lao dong voi nhau dé ngudi lao
dong cam thay minh duogc ton trong, tir d6 gan bo lau dai voi doanh nghiép.

+ Xay dung cac chinh sach, hinh thtc khuyén khich vé mit tinh than nhu:

- Tao co hoi thang tién cho nhan vién

- Xay dung céc danh hiéu thi dua: lao dong tién tién, chién si thi dua...

- T6 chuc tiéc sinh nhat theo thang cho nhén vién

- T6 chtic vui choi giai tri cho nhén vién...

4.3. Cac nhén t6 anh hwéng dén hoat déng quan tri nhan luc trong nha hang
4.3.1. Nhém nhin to bén trong

a. Quy mo cua nha hang
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Quy m6 nha hang quyét dinh s6 luong lao dong dong thoi ciing gay anh huong
dén hoat dong quan tri nhan lyc. Quy mo nha hang cang 16n thi ) lugng nhan vién
cang 16n, 6 luong dich vu cang da dang, cong viéc chuyén mon ngay da dang va
tinh chuyén moén hda cang cao do vay cong tac quan tri nhan lyc dat ra cang kho
khin hon. Vi thé ¢ cic nha hang c6 quy mo khac nhau thi cong tac quan tri nhan
luc cling dat ra khac nhau. Hay néi cach khac hoat dong quan tri nhan luc chiu anh
huong cua quy mo nha hang.

b. Doi ngii lao dong

Hoat d6ng quan tri nhan luc thuc chat 1a cong tac quan 1y ngudn lyc con ngudi
trong hoat dong cua mot té chirc. Trong kinh doanh nha hang yéu té con ngudi
dong vai tro rat quan trong. Doi ngii lao dong trong nha hang 1a doi tugng cua cong
tac quan tri nhan lyc nhan lyc trong nha hang. Ban than doi ngili lao dong cling co
cac thudc tinh nhat dinh nhu: sb luong, tudi tac, trinh do chuyén mon va k¥ thuat,
stc khoe, dic diém tam sinh 1y,.v..v..

Chinh nhitng thudc tinh nay 1a nhitng yéu té gay anh hudng dén cong tac quan
tri nhan luc, c6 thé tao diéu kién thuan lgi hodc giy ra nhitng kho khin cho hoat
dong quan tri nhan lyc trong nha hang. Vi du: Lao dong trong nha hang chiu suc
ép 16n vé mat tam sinh 1y 1am cho hé s6 luan chuyén lao dong cao bugc cac nha
quan tri nhan lyc phai tuyen chon va duy tri mot sé lugng lao dong ngoai gio va
lao dong thoi vu nhat dinh dé dé phong cac trudng hop nghi dot xuat caa ngudi lao
dong.

c. Trang thiét b, co sé vdt chat ki thugt

Trang thiét bi, co s& vat chat ky thuat 1a mot trong nhitng yéu té quan trong
gy anh huong téi cong tac quan tri nhan luc trong nha hang. Co sé vat chat ky
thuat hién dai, dong bd s& tao diéu kién thuan lgi cho hoat dong kinh doanh ciing
nhu hoat dong quan tri nhan lyc. Vi du: néu nha hang c6 mot hé théng may tinh
hién dai v&i mot hé thong phan mém quan tri nhan luc tién tién sé& giup ich rat Ion
cho cong tac quan tri nhan lyc.

d. Tinh déc thit cia méi bg phdn va moi quan hé gista chiing

Trong hau hét cac nha hang thi co cau té chic déu duoc phan chia thanh cac
bo phan khac nhau, mdi bd phan c6 nhiing chirc ning riéng, thuc hién cac nhiém
vu riéng. Su chuyén mén hoa ndy lam ting ning suét lao dong va dat hiéu qua kinh
doanh cao nhung viéc lam dung n6 thuong dan dén sy don diéu va nham chan trong
cong viéc. Khi sy hung phan mat di, dong co lam viéc khong con nita ngudi lao
dong tré nén tho o, lanh dam voi cong viée va ti 1¢ sai sot sé tang 1én lam chat
lugng lao dong giam sut. Do vay doi hoi trong cong tac quan tri nhan lyc phai co
su b tri sap Xép mot cach co khoa hoc dé phat huy duoc tac dung cuia chuyén mon
héa va han ché nhiing hau qua do no6 gay ra. San pham cta nha hang mang tinh
tong hop cao dap ung nhu cau téng hop cua khach du lich cho nén thuong dugc
hinh thanh theo mot qué trinh véi su phdi hop cta cac bo phan mit xich trong nha
hang véi nhau. Chét luong cua san pham khong phai do mot bo phan quyét dinh
ma 13 do su phédi hop chit ché&, nhat quan giita cac bo phan tao thanh. Do vy cong
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tac quan tri nhan luc phai c¢6 bién phap dé diéu chinh sy lién két, cong tac chit chd
gitra cac bo phan chiric nang véi nhau tao thanh mét hé thong thong nhat nham dat
muc ti€u chung cta toan nha hang.

e. Trinh do, nang luc, tw duy cua nguoi Quan ly

Nguoi quan 1y 1a chu thé cua hoat ddng quan tri nhan luc cho nén trinh d9o,
nang luc, tu duy ctia ngudi quan 1y cling 1a mot yéu té anh huong 16n dén hoat
dong quan tri nhan lyc trong nha hang. Nha hang kinh doanh cé phat trién hay
khong thi ngoai yéu té nhan vién thi su sang sudt tai gidicua ngudi lanh dao ciing
1a mot nhan t6 quyét dinh. Pé nha hang phat trién doi hoi nguoi quan 1y nha hang
phai danh gia dang tam quan trong caa cong tic quan tri nhan luc va co chinh sach,
quyét dinh quan 1y nhan luc ding dan.

Muén nhu vay yéu cau ngudi quan 1y phai c6 trinh d9, c6 nang lyc va co tu
duy tot. Chinh nguoi quan ly nha hang la doi tugng gay anh huong I6n dén dinh
hudng quan tri nhan lyc trong nha hang.

f. Két qud kinh doanh

Két qua kinh doanh 13 thudc do su thanh cong hay that bai caa bat ky mot
doanh nghiép nao. Chinh két qua kinh doanh, thé hién qua doanh thu hay loi nhuan
c6 anh huong tryc tiép dén cac quyét dinh, chinh sach, hoat dong cua nha hang
trong thoi gian tiép theo va trong d6 €0 cong tac quan tri nhén luc. Néu kinh doanh
c6 13i, co trién vong ma rong san xuat kinh doanh thi s& mé ra mot hudng cho cong
tac quan tri nhan luc nhu: tuyen chon thém nhan luc, dao tao phat trién nhan luc,
sap Xép lai nhén lyc theo huéng mo rong kinh doanh. Nguoc lai, néu kinh doanh
thua 16, Ivu luong khach suy giam, hi¢u qua kinh doanh thap thi cong tac quan tri
nhan lyc sé theo huong sap xép hop 1y nhan luc dé phu hgp hon véi tinh hinh kinh
doanh. Do vay két qua kinh doanh cta nha hang ciing gy anh huang 16n dén hoat
dong quan tri nhan luc.

4.3.2. Nhém nhén t6 bén ngodi
a. Thi truong muc tiéu

Thi truong muc tiéu ctia nha hang 1a mot yéu té chi phdi hoat dong quan tri
nhan lyc trong nha hang. Thi truong muc tiéu 1a doan thi truong ma nha hang tap
trung thu hat va phuc vu. Thi trudng nay c6 nhitng thudc tinh nhat dinh cua né. Bé
phuc vu tt ddi tuong khach ma nha hang tap trung hudng dén doi hoi nhan luc cua
nha hang ciing phu thudc vao cac thudc tinh cua thi trudng muc tiéu. Piéu nay doi
hoi cong tac quan tri nhan luc ciing phai co cac quyét dinh, chinh sach hudng vao
thi truong muc tiéu. Vi du: Ddi twong khach ma nha hang phuc vu chi yéu 1a khach
Phap thi trong cong tac tuyén chon, dao tao va phat trién nhan lyc can phai quan tim
dén tiéu chuan ngoai ngir (tleng Phép) hay huan luyén trang bi thém cho nhén vién
nhiing kién thirc vé dic diém, hanh vi tiéu dung ciia khach Phép.

b. M6i truong phdp Iy vé lao dong va quan 1y, sir dung lao dong

Nha hang 1& mét don vi su dung lao dong cho nén phai tuan tha cac quy dinh
cta Nha nudc ve lao dong va quan ly, sir dung lao dong. Cong tac quan tri nhan
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luc yéu cau phai thuc hién trén co sé quy dinh cua phap luat, khong duoc trai voi
phap luét hién hanh. Nha nudc Viét Nam dé chinh thirc ban hanh b¢ luét lao dong
véi dayd du nhing luat dinh nham bao vé quyén lam viéc loi ich va cac quyén khac
Cua ngudi lao dong cling nhu ngudi st dung lao dong. Chang han nhu quy dinh vé
ché do lao dong, do tudi lao dong, quy dinh vé ky két hop dong lao dong gitra
doanh nghiép va nguoi lao dong, quy dinh vé tlen lwong tdi thiéu cho ngudi lao
dong..v.v.. Tt ca cac quy dinh ctia Nha nudc vé lao dong va quan 1y, sir dung lao
dong tao mot hanh lang phap ly cho cac doanh nghiép trong cong tac quan ly nhan
luc. va d6 cling 1a mot nhan td gay anh huang truc tiép dén hoat dong quan tri nhan
luc.

¢. Péi thii cgnh tranh

Céc dbi thu canh tranh cta nha hang bao gém toan bd nhimg nha hang tham
gia ciing nganh nghé va cung khu vuc thi trudng voi nha hang. Stc canh tranh cua
cac ddi tha canh tranh cang manh cang doi hoi cac nha hang phai ¢é nhiing phuong
an canh tranh hitu hiéu. Mot trong nhiing bién phap canh tranh hiru hiéu d6 1a nang
cao chat lugng san pham dich vy, phat trién uy tin va danh tiéng cua nha hang. Dé
lam dugc diéu d6 khong ai khac ma chinh 14 ban than tat ca nhiing nguoi lao dong
trong nha hang. Quan tri nhan luc tét s& phat huy dugc ngudn luc con nguoi, tao
nén vii khi canh tranh. Strc ép cua di thi canh tranh v6 hinh chung tao nén ap luc
cho cong tac Quan tri nha hang.

d. Moi truweong van hoa - xa hoi, tu nhién

Mai truong van hoa — xa hoi bao gom cac yéu t6 van héa nhu: phong tuc tap
quan, lol séng, trinh d6 dan tri, ton gido tin ngudng..v.v.. Moi truong tu nhién gom
cac ngudn lyc tai nguyén, cac diéu kién vé vi tri dia hinh, dat dai, thoi tiét, khi
hau,..v..v.. M1 trrong van héa - xa hoi, ty nhién luén ludn thay ddi tac dong truc
tiép dén doi séng sinh hoat ciia nguoi lao dong tao nén su bién dong trong doi séng
tinh than va sinh hoat cling nhu cong viéc cua nguoi lao dong - ddi tuong cua hoat
dong quan tri nhan lyc gy nhiing tac dong anh hudng dén cong tac quan tri nhan
luc cua nha hang,.

Ngoai ra, van héa - xa hoi con tac dong truc tiép dén viéc hinh thanh méi
truong van hoa cua doanh nghié¢p, van héa nhom cling nhu thai dé cu xu, ang xu
ctia cac nha hang quan tri. Pidu ndy ciling 13 nhan t6 anh hudng dén cong tac quan
tri nhan luc.

4.4. Can b¢ lanh dao trong Quan tri nha hang
4.4.1. Téng quan Vé cdn b trong Qudn tri nha hang
Su phan cép lanh dao trong nha hang hau hét déu ¢ 3 cip lanh dao:

+ Lanh dao cap cao: Giir vi tri cao nht trong t6 chuc, chiu trach nhiém chinh
ve viéc thict 1ap cac muc tiéu va to chuc thuc hién muc tiéu.

+ Lanh dao cap trung gian: Thuc hién sy phan cong va chi thi cua Cap trén,
thuc thi cac chién luoc va muc tiéu ma cip cao da quyét dinh.
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+ Lanh dao cap co s¢: Co trach nhiém thuc thi nhitng ké hoach cu thé va chi
thi cia 1anh dao cap trén, c6 nhiém vu to6 chuc su dung cac nguon luc de tao ra cac
san pham, phuc vu khach hang.

Noi dung cua lanh dao bao gom: chi dao 1ap ké hoach, t6 chirc cong viéc, chi
dao va kiém soat cong viéc.

4.4.2. Phong cdach va uy tin
a. Phong cach lanh dao

Phong cach lanh dao cua ngudi quan Iy nha hang 13 tong thé cac bién phap,
cach ung xu ddc trung ma ngudi do su dung trong qua trinh giai quyet cong viéc
hang ngay d€ hoan thanh nhiém vu.

Phong cach lanh dao 1a mot pham trd mo6 phong méi quan hé lam viéc gitra
nguoi lanh dao va cap dudi. Phong cach 1anh dao c6 ¥ nghia vo cung to 16n dén
hiéu qua cong tac lanh dao. Phong cach lanh dao dugc hinh thanh badi sy cong
hudng va phat trién cua nhiéu nhan to 1a:

- Cac quy tac, thé ché trong quan 1y

- Nang lyc, pham chét va tinh cach ctia ngudi 1anh dao

- Pic diém hoan canh caa ddi twong quan 1y, tinh hudng cu thé c6 lién quan
truc tiép den van dé can giai quyet

Céc phong cach lanh dao trong nha hang:

* Phong céach lanh dao chuyén quyén

Nguoi co phong cach chuyén quyén 1a ngudi thich ra 1énh va chd doi sy phuc
tung, 1a nguoi quyét doan, it c 1ong tin vao cap dudi. Ho thuc day nhan vién chu
bang de doa va trung phat.

Phong cach 1anh dao chuyén quyén c6 wu diém la giai quyét moi van dé mot
cach nhanh chong va gilr dugc bi mat. Tuy nhién véi phong cach nay nguoi lanh
dao s€ tri¢t ti€u tinh sang tao cuia cac nhan vién trong t6 chrc.

Phong céach 1anh dao nay can thiét khi mét t6 chtrc hay bo phan moi thanh lap,

co nhleu mau thuan va xung dot phat sinh trong hé thdng quan 1y, khi can giai quyét
cac van dé khan cip va bi mat.

* Phong cach lanh dao dan chu

Nguoi lanh dao theo phong cach dan chu thuong tham khao y kién cua cap
dudi vé cac hanh dong cac quyét dinh dugc dé xuét va khuyén khich su tham gia
ctia ho. Ngudi 1anh dao theo phong cach nay khi dua ra quyét dinh thuong co su
tham khao y kién cta cap dudi. Uu diém ctia phong cach 1anh dao dan chu 1 phat
duoc tinh sang tao cia ddi ngli nhan lyc va tao dugc bau khong khi khong thoai
mai, nhat tri trong tap thé.

Nhuoc diém cta phong cach nay 14 ¢ thé 1am cham qua trinh ra quyét dinh
dan dén mat co hoi kinh doanh.
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Véi kha nang va trinh do cao ctia d61 ngii nhan luc, phong cach dan chu ngay
cang dugc st dung rong rai va trd thanh phong cach lam viéc hi¢u qua nhat doi voi
can b quan tri cua hau hét cua cac t6 chirc, doanh nghiép.

*Phong cach lanh dao tu do

Nguoi lanh dao theo phong cach nay rét it st dung quyén luc cta ho va danh
cho cap dudi muc do tu do cao. Ho xem vai tro cua ho chi la nguoi giap do cac
hoat dong cua thudc cap bang cach cung cap thong tin va hanh dong nhu mot dau
moi lién hé véi méi trudng bén ngoai.

Nguoi lanh dao theo phong cach nay tham gia rat it tham gia vao cong viéc
cua tap thé, thuong chi xac dinh cdc muc ti€u cho don vi ma minh phu trach r61 dé
cho cap dudi ty do hanh dong dé di dén muc tiéu.

Phong céch ndy c6 nhitng diém 14 13 tao ra kha ning chu dong sang tao ti da
cho con nguoi. Tuy nhién n6 sé dua tap thé vo chinh va do vo.

Phong cach nay chi ap dung c6 hiéu qua vé1 nhitng don vi ¢6 muyc ti€u ro rang
va co do1 ngii nhan luc c6 k§ ndng va y thirc ky luét cao.

Cac phong cach lanh dao (chuyén quyen dan chu, ty do) déu co nhu:ng uu
nhuoc diém nhét dinh. Vi vay trong thuc té mot nguoi 1anh dao gioi phai biét van
dung phong cach thich hop véi timg tinh hudng.

b. Uy tin cua nguoi lanh dao

Uy tin ctia nguoi lanh dao trong nha hang la mirc 6 hiéu qua cua tac dong
cua ho dén nguoi khac (dac biét 1a cap dudi) trong cong viéc cua minh. Uy tin cd
hai loai 1a uy tin quyén luc tir dia vi chinh thirc trong nha hang va uy tin ca nhan
la két qua ctia pham chat ca nhan nguoi lanh dao dem lai

Uy tin ciia ngudi can bo trong nha hang rat quan trong. Néu khong tao dugc
uy tin cho minh, nguoi can bd s€ kho chi dao dugc nhan vién thuc hién quyét dinh
dua ra. D€ tao duoc uy tin cho minh, ngudi can bo can cé nang luc sau:

- C6 nhan thire va hiéu biét chung vé du lich va thi trudng, c6 kha niang dua
ra cac quyet dinh toi uu

- C6 kha nang kinh doanh

- C06 kha nang lam vi¢c véi cuong do cao

- C6 méi quan hé tét giira c4 nhan véi dong nghiép va xa hoi, mau muc vé
dao duc, dugc nhan vién tin tudng va bao vé

- Tao ra dugc sy doan két, thbng nhét cao trong doanh nghiép

- Biét sir dung hiéu qua cac can bo gitp viéc

B. TOM TAT CHUONG 4

Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh dugc gidi thiéu:
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- Khai quat chung veé quan tri nhan lyc: Khai niém quan tri nhan luc, chac
nang cua quan tri nhan, muyc ti€u cua quan tri nhan luc, cac nguyén tac quan tri
nhéan luc trong nha hang

- Mot sé noi dung co ban caa quan tri nhan luc trong nha hang: Hoach dinh
nhu cau nhan lyc, phan tich cong viéc, tuyén chon nhan luc, bo tri, sap xép lao
dong, dao tao va phat trién nhan lyc, danh gia thuc hién cong viéc, tao dong luc
cho nguoi lao dong.

- Cac nhan t6 anh hudng dén hoat dong quan tri nhan lyc trong nha hang:
Nhém nhan té bén trong va nhom nhan t6 bén ngoai.

- Can bo lanh dao trong Quan tri nha hang: Tong quan vé can bo trong Quan
tri nha hang, phong cach va uy tin.

C. CAU HOI THAO LUAN VA BAI TAP

1. Quan tri nhan lyc la gi? Trinh bay céc chlic ndng ctia quan tri nhan luc
trong nha hang.

2. Trinh bay muyc tiéu va nguyén tic ctia quan tri nhan lyc trong nha hang.

3. Nhitng nhan t6 ndo dnh huéng dén hoat dong quan tri nhan lyc trong nha
hang.

4. Quan tri nhan lyc trong nha hang c6 nhitng ndi dung co ban nao? Trinh bay
y nghia va nd1 dung cta cong tac hoach dinh nhan lyc trong nha hang.

5. Hay trinh bay ndi dung va cach thirc phan tich cong viéc trong quan tri nhan
lyc trong nha hang.

6. Hay xdy dung mot ban mo ta cong viéc va mot ban tiéu chuin cong viée
doi vai mdt vi tri nao do trong nha hang.

7. Trinh bay cach thirc tuyén chon nhan lyc trong nha hang

8. Bé dao tao va phat trién nhan luc trong nha hang nén sir dung nhiing bién
phap gi?

9. Lam thé nao dé danh gia thuc hién cong viéc tai nha hang? Xay dung mdt
ban danh gia thuc hién cong viéc d61 vd1 mot vi tri nao do trong nha hang?

10. Pé tao dong luc cho nguoi lao dong, nha hang nén st dung nhitng bi¢n
phap gi? Tai sao?
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Chwong 5
QUAN TRI CO SO VAT CHAT KY THUAT TRONG NHA HANG

GIOI THIEU CHUONG 5

Chuong 5 la chuong cung cdp cho nguwoi hoc mét sé kién thire co bdnyvé‘ co
so vat chat ky thudz trong nha hang. Hoc xong chuong nay, nguoi hoc cé thé phan
biét dwoc co so vt chat kﬂ,thudt trong nha hang, nam dwoc hoat dong bdo duong
co so vat chat ky thuat, bier danh gia hi¢u qua su dung co so vat chat ky thugt cua
nha hang, mo ta dwot mot so hé thong ky thudt co ban cua nha hang.

MUC TIEU CHUONG 5

Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:

* V& kién thiic

Giup cho nguoi hoc nd'm, dwot hoat dong quan tri co so vat chat trong nha
hang, bao dudng co so vat chat ky thugt cua nha hang, hiéu qua sir dung co so vat
chat trong nha hang.

* V& k§ niing

Van dung [Ihz?ng kién thize ,dd hoc dé tién hanh sir dung co s& vat chat quan
tri co so vat chat va xay dung ke hoach bdo dudng co so vat chat.

* \/& niing luc tw chii va trach nhiém

- Thé hién dwoc thai do hoc tdp tich cuc hoc tdp, tham gia xdy dung bai séi

Noi, phdat huy tinh tich cuc sang tao trong hoc tap.

- Chu dong tim kiém, nghién ciru tai lieu quan tri va bao dwong va sur dung
co so vat chat co so vat chat ky thudt trong nha hang hiéu qua.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 5

- Dol voi nguoi day: sur dung phuong phdp giang giang day fich cuc (dién
giang, van ddp, day hoc theo vdan dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién cdu héi thdo
lugn va bai tap chwong 5 (cda nhdn hodac nhom,).

- Déi Véi nguoi hoC: chu dong doc trudc gido trinh (chuong 5) trudc budi

hoc, hoan thanh day i cdu hoi thao ludn va bai tdp tinh huong chirong 5 theo cd
nhan hodc nhom va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 5
- Phong hoc chuyén mén héa/nha xwong: Khong

- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va céc thiét bi day hoc khac

- Hoc li¢u, dung cu, nguyén vt ligu: Chuong trinh mon hoc, giao trinh, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.

- Cdc diéu Kién khdc: Khong co
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KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 5
-Noidung: , ,
v Kien thuc: Kiém tra va danh gia tat ca noi dung da néu trong muc tiéu kién
thic
v' Ky néing: Pdnh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu ki nang.
v’ Nang lyc tuw chii va trach nhiém: Trong qud trinh hoC tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai trueée khi dén 16p
+ Chudn bj day di tai liéu hoc tdp.
+ Tham gia day di thoi luong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoC tap.

- Phwong phap: 7 7
v Diém Kiém tra thwong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: héi miéng)

v Kiém tra dinh ky Iy thuyét: khéong cé
A.NOI DUNG
5.1. Co sé vat chat ky thuat trong nha hang
5.1.1. Khdi niém
Co s vat chat ki thuat ctia nha hang cing véi d6i ngii lao dong 1a nhiing yéu
t6 khong thé thiéu trong hoat dong kinh doanh cua nha hang. Quan tri tbt co s& vat

chat ky thuat s& gop phan tan dung hét cac ngudn luc, tiét kiém von, nang cao hiéu
qua kinh doanh cta nha hang.

Néu xem xét mot cach cu thé, co so vat chat ki thuét trong kinh doanh nha
hang 13 toan bd cac cong trinh xay dung, Kién trac va phuong tién vat chat cua cac
doanh nghiép kinh doanh nha hang dugc khai thac st dung vao hoat dong kinh
doanh phuc vy nhu cau cua khach. Cac cong trinh xay dung nhu nha xuong, bép,
cung véi cac trang thiét bi may moc, dung cu déng vai tro 1a cac tu liéu lao dong,
1am nhiém vy truyén dan lao dong ciia con ngudi 1én d6i twong lao dong.

Nhu vy, Co sé vt chat kj thudt ciia cdc nha hang la toan bg nhing tuw ligu
lao dong cua nha hang tham gia vao nhiéu quad trinh san Xudt va ban cac hang
hoa, dich vu cho khach hang nham théa man nhu cau cua he voi muc dich lgi
nhudn.

Céac dic diém co ban ctia co s& vat chit ky thuat cua nha hang bao gém

Co s& vat chat ky thuat cia nha hang do 1a cac tu li¢u lao dong lam nhi¢m vu
truyén dan lao dong ctuia con nguoi dén doi tugng lao dong ( nguyén vat liéu, nhién
ligu...). Nhu vay mac du doi tuong lao dong ctia nha hang c¢6 thé mang hinh thai
vat chat (nhu nguyén li€u, thuc pham...) nhung né khong phai co s& vat chat ky
thuat.

Co s6 vat chat ky thuat ciia nha hang c6 thé st dung cho nhiéu qua trinh kinh
doanh phuc vu. Vi du: nha xudng, may moc, ban ghé, ly coc,... Luu y mot so thiét
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bi dung cu nhu bat dlia, khan an,... néu chi st dung mdt lan thuong khong duoc
xem la yéu t6 thudc nhom co so vat chat ky thuat.

Co s& vat chat k¥ thuat ciia nha hang da dang vé gia tri, chung loai, chét luong,
s6 luong... Bao ham ca tu liéu lao dong mang hinh thai vat chat ( nha xuong, may
moc,...) ba ca nhiing tu lidu lao dong mang tinh k¥ thuat (cong nghe bi quyét ché
bién mén an,...). Mat khac, n6 géom nhiing tu li¢u lao dong c6 gia tri 16n nhu nha,
san vuon, thiét bi may moc,... va nhirng tu li¢u lao dong co6 gia tri nhé nhu ly cdc,
bat dia,...

Co sé vat chat k¥ thuat cia nha hang c6 mdi quan hé mat thiét vi cac yéu td
thu hut khach, dic diém cia ngudn khach. Thong thuong nha hang thuong dugc
xay dung & nhitng noi c6 ngudn khach dam bao (nhu cac diém du lich, & trung tAm
thanh phd, truc dudng giao thong,...)

Co s& vat chat k¥ thuat ctia nha hang 13 yéu t6 cau thanh nén cac san pham
ctia nha hang. Vé mat hinh thtrc, khach c¢é thé cam nhan duoc khi duoc phuc vu
trong nha hang do nhimg gi khach huong khong chi 1a nhitng moén an d6 uéng ma
ca chd ngdi, khong gian kién trac, 4m nhac,..

Thoi gian hao mon cac thanh phan chinh ctia co sé vat chat ki thuat nha hang
(nhu nha xudng, may moc, tai san c6 dinh) tuong doi 1au.

Co s0 vat chat ky thuat cua nha hang co tinh ddng bo cao trong xay dung va
st dung. Su dong bo nay dugc hiéu theo ba khia canh:

- Phai day du cac yéu t6 cau thanh nén mot nha hang, nhu phai c6 phong an
bép kho bai dau xe,...

- Sy hai hoa can ddi giita cac khu vuc trong mot tong thé theo mot yéu t6
trung tam, chinh l1a khu vuc phuc vu khach (phong an, noi don ti€p).

- Su dong bo con duoc hiéu vé mat ki thuat thiét ké va xay dung. Chang han
khi xdy moi mét nha hang nguoi ta phai thiét ké dong bo tir phong an, quay bar,
hanh lang, sin vuon, trang tri hop 1y, kiéu dangpht hop, mau sac hai hoa,..

Co so vat chat k¥ thuat cua nha hang doi héi nhitng yéu cau riéng vé mat bd
tri, tham my, két cdu,.... Ty theo loai nha hang va nhiing yéu cdu ndy co tinh chét
khac nhau, thong thuong phai dap Gmg cac yéu cau vé mit chat luong, vé sinh, my
thuat, doc dao,...

Co s6 vat chat k§ thuat ¢ vai tro rit quan trong trong hoat dong kinh doanh
ctia doanh nghiép. N6 1a yéu t6 khong thé thiéu trong qua trinh kinh doanh cta nha
hang, néu co s& vat chat k¥ thuat cia nha hang thiéu ma khong dap ung dugc yéu
cau thi hoat dong kinh doanh khong thé tién hanh tt dugc.

Co sé vat chat ki thuat cua nha he‘mg 1a mot trong cac yéu t6 quyét dinh chat
lugng hang hoa, dich vy, quyet dinh gi4 ca san pham Mot nha hang c6 co s vat
chat tot, hién dai thuong co diéu kién dam bao chét luong phuc vu tot; gid ca san
pham ciia nha hang ngay thudng cao hon nhiing nha hang c6 san pham tuong tu
nhung co sd vat chat k§ thuat kém hon.
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Co s& vat chét ky thuat cia nha hang la yéu t6 co ban quyét dinh viéc lua chon
céc loai san pham (s6 luong, chiing loai, chat lugng) ciing nhu phwong hudng kinh
doanh cuia nha hang. Mot nha hang c6 vi tri tdt hé théng nha ctra rong rai c6 bai
dau xe rong c6 nhiéu lwa chon phuong huéng kinh doanh hon.

Co s& vat chat ky thuat caa nha hang quyét dinh dén qua trinh lao dong trong
nha hang trong d6 né anh hudng truc ti€p dén quy trinh phuc vy, nang suat lao
dong, thoi gian, toc do phuc vu, stic khoe cua nguoi lao dong...

5.1.2. Cac khu vwc chinh ciia nha hang
a. Co s vt chat ky thudt chung

Day la nhimg co s& vat chat ki thuat tham gia vao cac hoat dong kinh doanh
no6i chung ctia nha hang, nd thudng c6 gia tri 16n, sir dung lau dai.Co s& vat chat
ki thuat chung 1a yéu to quyét dinh quy mo, gia tri cua hé théng co sd vat chat ki
thuat ciia nha hang. Bao gom:

- Cac cong trinh xay dung, Kién trac: khu nha an, phong tiéc, quay bar, khu
hanh chinh, kho...

- San vuon, bii dau xe: da s6 nha hang c6 chd dé xe cho khach; mot s6 nha
hang c6 san vuon, dac biét 1a cac nha hang & ngoai 6, hodc trén cac truc duong
giao thong,...

- Khu vuc cong cong: sanh, hanh lang, nha vé sinh, dai phun nudc, trang tri...

- Hé thdng loc, cap thoat nudc

- Hé thong dién, ga, phong chay chita chdy, thoat hiém, cap ciu

- Hé thdng xtr Iy chat thai, moi trudng. ..

- Hé thdng an ninh,bao vé...

- Cac phuong tién van chuyén

b. Co s6 Vdt chat ki thudt cia bé phdan hanh chinh

Pay la nhitng co sé vat chat ki thuat thudc sy quan 1y cua bo phan hanh chinh
bao gom toan bg tai san phuc vu cho cong viéc hanh chinh: cac loai may moc nhu
may vi tinh, may in, quat, ta lanh...; cac trang thi¢t bi nhu tu, ban ghe,... va cac
dung cu khac.

c. Co so vt chat ki thudt trong phong dan

Nhém co so vat chit nay bao gdm nhiéu trang thiét bi dung cu, 1am tir nhiéu
chat liéu khac nhau, phuc vu cho viéc an uong cta khach va ho trg viéc phuc vu,
dap ng nhu cau cho khach cia nhan vién. Co thé chia thanh nhirng loai sau:

- May moc: tu lanh, ti vi, quat, may diéu hoa, may pha ché, bép tai ban...

- D6 gd: Ban, ghé, tu, gia...

- P vai: khan trai ban, rém,tham, khin an, khin phuc vu...

- Dung cu phuc vu: xe déy, ly, tach, bat, dia, thia, dlia...
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- Trang thiét bj vé sinh: ch6i,méy hit bui, lau san...

- B trang tri va hd trg phuc vu: lo hoa, tranh anh, thuc don, bang gia...
- Cac d6 dung khac

d. Co s6 Vdt chdt ki thudt trong quady bar, quay ruwou

Trong nha hang co6 thé co quay bar, quay rugu hay quiy ban thirc an nhanh
riéng, mot s6 nha hang c6 quay bar riéng hoac nam ngay trong phong an. Co s¢ vat
chat ki thuét tuong tu nhu phong an nhung co cau va s6 luong thay ddi: chi yéu 1a
ly tach, dung cu pha ché, may xay sinh t§, mdy pha ca phé...

e. Co so vt chat ki thudt ciia bg phdn ché bién

Bo6 phan ché bién c6 co s& vat chat ki thuat gom cac loai may moc, trang bi,
dung cu phuc vu ché bién, dugc chia thanh cac nhém:

- Trang thiét bi may moc bao quan: ham chua, kho, tu lanh
- 6 so ché: chau, bé nudc, dao, thét, dung cu dung...

- Trang thiét bj nau nuéng: bép, 10 nuéng, noi, chao...

- Cac trang thiét bi dung cu khac

g. Co so vt chat ki thugt cua bg phdn khdc

Nha hang c6 thé c6 hé théng giai tri ca nhac nhu san khau, phéng man, nhac
Cu, do trang tri...

Mot s6 nha hang con ¢o phong hoi nghi, hoi thao khi kinh doanh nhiing dich
vu nay thi doi hoi co so vat chat ki thuat twong trng dé dap ing nhu cau cua khach.

Ngoai nhitng nhém co s vat chat ky thuat da néu trén, nha hang con c6 thé
c6 cac yéu td k¥ thuat khac. Xét theo pham vi rong, co sé vat chat ki thuat bao
gom ca y nghia vé mat vat chat va y nghia vé nat ki thuat. Nhitng gia tri vé mat ki
thuat , cong nghé trong thoi dai ngay nay cang duoc xem trong va chiém ti trong
cao trong gia tri cac san pham noi chung va céc san pham cuia nha hang ndi riéng.
Céc co sd vat chat ky thuat nay co thé ké dén: thuong hiéu ctia nha hang, cac quy
trinh kinh doanh phuc vu riéng, cic cong nghé phuc vu dic biét, cong nghé ché
bién bi truyén, phan mém quan 1y hoic hd tro phuc vu, ...

5.1.3. Bé tri co sé vit chdt Ky thudt trong nha hang

Cac bg phan trong nha hang thuong co mdi quan hé ph01 hop, mat thiét vé6i
nhau, viéc nam ving chirc nang cua timg khu vye cling nhu moi quan hé tuong hd
chit ché gitra cac khu vuc 13 vin dé quan trong trong cong tac diéu hanh, quan Iy
mdt s6 co s¢ kinh doanh nha hang.

Khi b tri co s¢ vat chat ki thuat trong nha hang can luu y nhiing diém sau:

- H¢ théng phong an, bép, nha kho, nha lam viéc mang tinh ¢b dinh cao phu
thudc vao kién tric xay dung ctia nha hang. Thong thuong, trung tdm ctia nha hang
chinh 1a khu vuc phong an. Khach dén dé di qua khu vuc don tiép vao phong an,
trong mot nha hang ciing ¢6 thé c6 nhiéu phong an khac nhau.
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- Nha 1am viéc hanh chinh, phong nghi nhan vién, phong thay quén 4o, thudng
chi c6 ¢ nhitng nha hang c6 quy mo 16n thudng dugce bo tri & nhiing noi kin dao,
khong co su lién h¢ truc tiép véi khu vuc don ti€p, phuc vu khach.

- Bai dau xe thuong duge bd tri & gan dudng, ngay trude noi don tiép, mot sb
nha hang con bo tri tang chét 1am noi ddu xe cling c6 thé bo tri & mdt khu riéng
nhung thuong khong qua xa noi don ti€p, phuc vu khach.

- B61 véi nhitng nha hang cé san vuon, muyc ti€u la d€ tao khung canh voi
khach nén san vuon (néu co) thuéong ¢ gan phong an cua khach, mot s6 nha hang
cOn phuc vu ngay ngoai vuon.

- Nha vé sinh thudng b tri ¢ xa phong an, nhung van thuan tién cho khach di
lai, thudng co6 bién chi dan 1o rang. Thong thuong vi 1y do an toan nha v¢ sinh cudc
khach thuong khong c6 161 thong ra duong (tranh truong hop khach ra khéi nha
hang ma khong tra tién).

- Céc trang thiét bi phong chay chira chay thuong duoc trang bi ¢ kho, bép,
phong an va co6 bién bao di kem.

- Hé théng an ninh, bao vé: bao gém hang rao, céng, cac bién bao nguy hiém,
101 thoat hiém,... thuong dugc bo tri hgp 1y tao sy thuan tién cho khach va nhan
vién phuc vu.

- B9 phén ché bién mon &n thuong dugc b tri ¢ nhimg noi kin déo, cach ly
voi phong an. Tuy nhién trong mét s6 it nha hang do déc dlem vé co s vat chat k§
thuat hodc do muén tao an tuong riéng cho khach khu vuc nau nuéng co thé ngay
trong phong an.

Bo phan ché bién moén an thudng & gan kho, ham chira. M6t s6 nha hang c6
quy md 16n con co thé phan thanh khu vuc so ché va khu vuc nau nuong. Nhin
chung trong khu vuc ché bién moén an thuong duoc bd tri khoa hoc dé cao cac yéu
cau vé v¢ sinh va an toan, phong chdy, chira chay.

5.1.4. Mt sé hé théng ky thudt co ban ciia nha hang

- Hé théng cung cdp nuéc: Heé théng dng dan va cac van khoa, hd chia va bé
loc, may bom

- Hé thong thodt mréc: Heé thong dng va cdng thoat nuéc, bé loc va xir 1y so
bd nudce thai

- Hé théng cung cdp nuéc nong
- Héthéng hoi: Hé thdng dng thong hoi, hé thong quat may

- Héthdng thodt khéi nha bép: Hé théng dng thong hoi, hé théng chup, hang,
loc

- He thong dién: Tram bien thé, may phat dién, h¢ thong day dan va 6 cam,
hét hong phan phoi cau dao, cau chi.

- Hé thong ga
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- He tho‘ng am thanh: loa dai, day dan, micro...
- Hé théng dién thogi: Tong dai trung tdm, cic may dién thoai
- Hé théng thang mdy: Thang may phuc vu ché ngudi va hang hoa

- Hé thong phong chdy chita chdy: He thong thiét bi bao chay, hé thong 6ng
dan nudc va cac van khoda, hop chita chay, binh ctru hoa.
5.2. Bio dudng co sé vat chat ky thuat ciia nha hang

5.2.1. Khdi niém chung Vé céng tic bdo dwéng

Bao dudng co sd Vit chét ki thuat ciia nha hang dugc hiéu 1a nhitng hoat dong
can thiép mang tinh k¥ thuat nham duy tri hiéu qua str dung cua cac co so vat chat
k¥ thuat trong nha hang trong viéc thuc hién cac chirc nang cia chung.

5.2.2. Cdc ché dp bdo dwong

Can ctr theo mure d6 cia cong tac bao dudng, co tl}é chia hoat dong bao dudng
cua nha hang thanh cac loali: bao tri, stra chira, nang cap, thay méi.

- Béo tri: kiém tra, duy tri chat luong, chirc nang, dic tinh ki thuat cta cac co
s& vat chat ki thuat.

- Stra chira: Thyc hién céc bién phap k¥ thuat nham phuc hoi (nang cao) hinh
thai vat chat cling nhu chiric nang str dung, dac tinh k¥ thuat cua co so vat chat ki
thuat.

- Nang cp: bo sung nhiing chi tiét dé nang cao hiéu qua sir dung, ddc tinh k¥
thuat cua cac trang thiet bi, may moc... Vi du: ngoai nhiing trang bi co ban cho nha
bép nhu bon ria, bép ga, co thé trang bi thém may hut mui, hat khai, ...

- Thay méi: thay thé cac co sd vat chat ki thuét ct bafmg hhitmg co s¢ vat chat
ki thuat maéi ¢o chire nang tuong tu nhung c6 nhiéu lgi thé hon vé chat lugng, hiéu
qua st dung.

5.2.3. Cdc hinh thirc té chirc hoat dgng bao dwéng

Dua vao thoi gian bao dudng, c¢6 2 hinh thirc t6 chic bao dudng, gom:

Bao dudng dinh ky 13 hoat dong bao dudng duoc tién hanh theo nhiing ké
hoach da din,h ra tur trudce trén co sd nhirng khao sat, danh gia so bo veé tinh trang
co s¢ vat chat ki thuat cua nha hang cling nhu nhimg dac tinh ky thuét cua co s¢
vat chat ki thuat. Vi du véi do dién may can bao dudng dinh ky d¢ dam bao chat
lrong cling nhu thoi gian st dung cua may moc,...

Bao dudng dot Xuit 13 hoat dong bao dudng dugc tién hanh dot XUt (khong
c6 ke hoach trudce) thuong 1a sau khi co sé vat chat ki thuat xuat hién nhiing su co
hu hong, khong van hanh, van hanh sai...

5.2.4. Mgt 6 bién phdp chii yéu néng cao hiéu qud bédo dwéng

Pé nang cao hiéu qua bao dudng co s& vat chat, nha hang can lam tét cac noi
dung sau:
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- Lap ké hoach bao dudng dinh ky (bao tri, nang cap, thay méi,...) fi(‘)i Voi
ting loal, timg nhom co s¢ vat chat ky thuat cu thé cua timg nha hang. Ké hoach
nay phai can ctr vao nhimg déc diém cu thé cua nha hang vé co s¢ vat chat ky thuat,
diéu kién tai chinh, trinh d¢ tay nghé cia ngudi bao dudng... DOi véi viéc bao
dudng dot xuat, doi V(')’i‘ nhﬁ:ng,co so vat chat k¥ thuat quan trong ciling can dua ra
ké hoach bao dudng (d€ cép dén cac ndi dung quan trong nhu thoi gian thuc hién,
nguoi thuc hién, chi phi ¢6 lién quan, cac budc tién hanh...)

- Dua ra cac quy trinh bao dudng phu hop voi dac diém ky thuat, dam bao
anh huong toi thiéu dén hoat dong kinh doanh cta nha hang.

- Theo ddi, kiém tra, giam sat hoat dong bao dudng. Lap bao cao chi tiét vé
cac hoat dong bao dudng trong do danh gia nguyén nhén, dé cap bién phap xu 1y,
chi phi cho bao dudng, nhitng van dé can rat kinh nghiém. ..

5.3. Hiéu qua sir dung co sé vat chat ki thuat

5.3.1. Khdi nigm

Hiéu qua sir dung co s vat chat ki thudt 1a mot chi tiéu danh gia chét lugng
hoat dong cua doanh nghiép nha hang - khach san, n6 thé hién trinh d6 quan ly va
su dung co so vat chat ki thuat caa doanh nghiép.

Higu qua str dung co ¢ VAt chat ki thuat duoc biéu hién thong qua moi quan
hé so sanh gitra két qua dat dugc vai toan bd chi phi vé co so vat chat ki thuat de
dat duoc két qua do.

5.3.2. Cdc chi tiéu ddnh gid hi¢u qud sir dung co sé Vdt chdt ki thudt

D¢ danh gia hiéu qua sir dung co s¢ vat chat ki thudt, ta c6 the danh gia higu
qua str dung tai san co dinh va tai san luu dong.

a. Hiéu qua sir dung tai san cé dinh

Trong qua trinh kinh doanh, b phém chi phi vé tai san ¢b dinh duoc hach toan
chinh 1a bd phan khau hao tai san co dinh. Vi vay khi danh gia hiéu qua str dung
tai san co di’nh Can nghién cau khau hao tai san co dinh. Viéc tinh khau hao tai san
co dinh 1a rat can thiét.

Hi¢u qua str dung tai san 96 dinh 1a mot chi tiéu chat luong danh gia két qua
hoat dong C}ia doanh nghiép, thé hién trinh do sir dung tai san co dinh va dugc danh
gia qua 1 so chi tiéu sau:

+ Hé sb doanh thu

Doanh thu thuc hién trong ky

HD =
Tong nguyén gia TSCP sir dung bquan trong ky

Chi tiéu nay cho biét ctr I dong nguyén gia tai san co dinh str dung binh
quan trong ky s€ tao ra bao nhiéu dong doanh thu.
+ Hé s6 sinh loi
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Loi nhuan thuc hién trong ky

Tong nguyén gia TSCP sir dung bquan trong ky

Chi tiéu nay cho thay ctr 1 dé‘ing nguyén gia tai san ¢ dinh sir dung binh quan
trong ky s€ mang lai bao nhi€u dong lgi nhuan.

+ Heé sb str dung tai san ¢ dinh
Tong nguyén gia TSCP sir dung bquan trong ky

HS =
Chi tiéy Téng nguyén gia TSCD hién c6 bquan trong ky

: t€ da sur dung voi
tong sO tai san co ainn hign co cua nha hang.

+ Hiéu suat str dung tai san c6 dinh

Cong suat thyc té cia TSCD
HE = X 100%

Cong suat thiét ké ciia TSCD

b. Hiéu qua s dung tai san luu dong

Hiéu qua st dung tai san luu dong la chi tiéu phan anh trinh d6 quan li va st
dung tai san luu déng cua nha hang. N6 biéu hién mdi quan hé so sanh giita két
qua dat dugc trong san xuat kinh doanh véi toan bo chi phi tai san luu dong dé dat
duoc két qua do.

Céc chi tiéu danh gid hi€u qua str dung tai san luu dong

+ Hi¢u qua doanh thu

Doanh thu thyc hién trong ky

HD(TSLD) = — .
Tong gia tri TSLD su dung bquan trong ky

+ Hé sd sinh lgi

Loi nhuan thyc hién trong ky
HL =

Tong gia tri TSLD st dung bquan trong ky
B. TOM TAT CHUONG 5

Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh dugc gisi thiéu:
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- Co s¢ vat chét ky thua:[ trong nha hang: Khai niém, cac khu vyc chinh cua
nha hang, bo tri co s& vat chat ky thuat trong nha hang, mot so hé thong ky thuat
co ban cua nha hang

- Béo dudng co s¢ vat chat ky thuat ctia nha hang: Khai niém chung vé cong
tac bép dudng, cac che do bao dudng, cac hinh thirc t6 chuc hoat dong bao dudng,
mot sO bién phap chu yéu nang cao hi¢u qua bao dudng

- Hiéu qua str dung co s¢ vat chat ki thut: Khai niém,céc chi tiéu danh gia
hiéu qua sir dung co sé vat chat ki thuat

C. CAU HOI THAO LUAN VA BAI TAP

1. Hay trinh bay khai niém dic diém vai trd clia co sé vat chat k§ thuat trong
nha hang.

2.Trinh bayt nhiing luu y khi bo tri co s& vat chat ki thuat trong nha hang.

3. Bao dudng co so vat chat ki thuat trong nha hang 13 gi? Trinh bay cac ché
do bao dudng va cac hinh thire t6 chirc bao dudng.

4. Bé nang cao hiéu qua bao dudng co sé vat chat, nha hang can st dung bién
phap gi?

5. Trinh bay cong thire, y nghia cua cac chi tiéu danh gia hiéu qua su dung
co s& vat chat ki thuét trong nha hang.
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Chuong 6
QUAN TRI CHAT LUQNG PHUC VU TRONG NHA HANG

GIOI THIEU CHUONG 6

Chu"ong 6 la chuong nham trang bi cho nguoi h.oC’ mét sé kién thire co ban vé
quan tri chat lwong phuc Vu trong nha hang: Ban chat va ngi dung cua phuc vu
trong nha hang; Cdc yéu to anh hwong téi chat liong phuc vu;; Noi dung cua quan
tri chat lwong phuc vu trong nha hang,; Phuong phdp danh gia chat lwong phuc vu
trong nha hang.

MUC TIEU CHUONG 6

Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:

* V& kién thiic

- Gitip cho nguoi hoc nam duwoc nhang Vén dé co ban vé ban chdt va néi dung
cua phuc vu trong nha hang. Cdc yeu to anh hwong cua chat heong phuc vu, ngi dung
va y nghia cua viéc dam bao chat lwong phuc vu trong nha hang.

- Gitip cho nguoi hoc nam dwoc nhiing van dé co ban vé diéu kién va bién
phap ndng cao chat luong phuc vu trong nha hang, cac phwong phap danh gia
chat lwong phuc vu trong nha hang.

* V& k§ niing

- Van dung nhiing kien thirc vé ban chat va néi dung cia phuc vy trong nha
hang de quan tri chat luong phuc vu hi¢u qua. Vdn dung nhiing kien thirc ve cdc
yéu to dnh huong toi chat luong phuc vu trong nha hang dé quan tri chat lwong
phuc vy hiéu qua.

- Vdn dung nhiing kién thirc vé diéu kién va bién phap néng cao chat luong
phuc Vu trong nha hang, cac phwong phap danh gia chat lrong phuc vu d@é qudan
tri chat lwong phuc vu hiéu qua.

* \/& niing luc tw chit va trach nhiém
- Thé hién dwoc thai d6 hoc tdp tich cuc hoc tdp, tham gia xdy dung bai séi
Noi, phat huy tinh tich cuc sang tao trong hoc tap.
- Chut déng tim kiém, nghién ciru tai liéu vé quan tri chdt lwong phuc vu trong
nha hang.
PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 6

- BOI voi nguoi day: sur dung phuong phdp giang giang day fich cuc (dién
giang, van ddp, day hoc theo van dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién cdu héi thdo
ludn va bai tdp chuwong 6 (cda nhan hodc nhom).

- Doi Vi nguoi hoc: chi dong doc trude gido trinh (chwong 6) truéc budi
hoc; hoan thanh day dii cau héi thao ludn va bai tdp tinh huéng chwong 6 theo cd
nhdn hodc nhom va nop lai cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.
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PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 6
- Phong hoc chuyén mén héa/nha xwong: Khong

- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc ligu, dung cu, nguyén vat ligu: Chuong trinh mon hoc, gido trinh, tai
lieu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.
- Cdc diéu Kién khdc: Khong co
KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 6
-Ngi dung: , ,
v’ Kieén thirc: Kiém tra va danh gia tat ca ngi dung da néu trong muc tiéu kién
thic

v' Ky ning: Panh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu ki nang.
v Néng luc tw chii va trach nhiém: Trong qud trinh hoC tdp, nguwoi hoc can:
+ Nghién ciru bai truée khi dén 16p
+ Chudn bj day du tai liéu hoc tdp.
+ Tham gia day di thoi lirong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
- Phuwong phap: 9 9
v’ Diém Kiém tra thwong xuyén: 1 diém Kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)
v Kiém tra dinh ky Iy thuyét: khong cé
A.NOI DUNG
6.1. Ban chat va ndi dung cia phuc vu trong nha hang
6.1.1. Bdn chadt cia sw phuc vu
Phuc vu trong nha hang 1a tap hop cac hoat dong, cac quy trinh nham dam

bao moi tién nghi va diéu kién dé& dang cho khach khi mua va st dung dich vu cua
nha hang.

Phuc vu 1a mot qua trinh phire tap. Qué trinh tiéu dung va san xuat dién ra
déng tho1, nén san phém khong thé 1am lai duoc. Mbi loai hang hoa, dich vu duogc
ban theo nhitng quy trinh cong nghé¢ khac nhau va dugc thuc hién bdi cac nhan
vién c6 trinh d6 tay nghé va ca tinh khac nhau.

Chét luong hang hoa dich vu khong thé tham dinh trude. Ngudi tiéu ding
phai mua hang hoéa dich vy trude khi kiém nghiém chat luong vi thé khong thé tra
lai hang hoa, dich vy néu khong hai 1ong. Dong thoi nguoi san xut kho kiém soat
chét luong hang héa, dich vu trude khi cung cap.

6.1.2. Ngi dung cua sw phuc vu

, Chét luong phuc vu trong kinh doanh nha hang duoc quyét dinh boi ba yéu
to: Nhan vién phuc vy, chat luong san pham hang hoé dich vy, co s vat chat k§
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thuat. Phuc vu khach du lich 1a mot quy trinh phire tap nhim dap tmg yéu cau rat
da dang, ngay cang cao vé vat chat va phi vat chat cho khach.

6.2. Cac yéu té6 anh hwéng téi chit lweng phuc vu

Theo danh gia chung cua cac nha nghién ctu chét luong dich vu chiu tac dong
cua cac yeu t6: khach hang; trinh d6, nang luc, ky nang, thai d6 lam viéc cua can
bd nhan vién phuc vy; co so vat chét ky thuat; chét lugng cua qua trinh thyc hién
va chuyén giao dich vu; méi truong kinh doanh dich vu (méi trudng vi mo, vi
mo...).

Véi hoat dong kinh doanh an ubng tai cac nha hang, cac yeu t6 tac dong toi
chat luong dich vu cu thé bao gdm cac yéu td bén trong va cac yéu t bén ngoai
doanh nghiép.

6.2.1. Cdc nhdn té bén trong doanh nghigp
a. Co so vdt chat ky thudt va tién nghi phuc vu

Co sé vat chat ki thuat 13 nhan t6 quan trong, anh huong truc tiép dén su cam
nhan ciia khach vé dich vu ciia nha hang. Mot nha hang vdi trang thict bj tign nghi
phuc vu lich sy, sang trong, c6 tinh tham my cao... s& hap dan du khach vi né tao ra
cam giac yén tim vé cac mon an, dd udng va cac dich vu khac cta nha hang. Diéu
nay sé tac dong dén cam nhan va danh gia chat luong phuc vu nha hang.

Co thé danh gia qua: vi tri nha hang , nghé thuat bai tri nha hang, tinh hién
dai, tinh dong bo cua d6 dung, bo tri trang thict bi...

Nha hang duoc dit & nhitng vi tri thuin loi cho viéc di lai nhu dau méi giao
thong, trung tdm thanh pho, noi tap trung dan cu,...

Viéc bai tri nha hang mot cach hop li, trang tri hai hoa vé mau sic, kiéu cach
Cua co s& vat chat ki thuat trong nha hang,... gép phan gia tang stitc hap dan khach
hang va nang suat lao dong cua cac bo phan nghiép vu trong nha hang.

MOdi nha hang tién hanh hoat dong trong nhimg diéu kién xac dinh vé cong
nghé, trinh d¢ hién dai cuia may moc thiét bi va quy trinh cong nghé khéac nhau, s&
¢ anh huéng dén chat luong cua dich vu. Trong thoi dai cong nghé phat trién
manh m&, nha hang c¢6 hé thong may moéc hién dai s& dap tmg duoc nhu cau mong
doi cua khach hang, dam bao phuc vu vé sinh, nhanh chéng. Tan dung cong nghé
két hop dau tu doi mdi gop phan nang cao chét luong san pham, tir d6 nang cao
chat luong phuc vu khach.

Ngoai ra, dé danh gia co so vat chat ki thuat caa nha hang, con sit dung thém
cac ti€u chi nhu tinh dong bo cia cac do dung, viéc bo tri sap xeép trang thiét bi mot
cach hop ly,..

b. Nguyén vat liéu va hé thong cung itng nguyén vat liéu cia nha hang:

Chat lugng nguyén vat ligu anh huong truc tiép chat luong do an, thirc ung
phuc vu khach. Moi loai nguyén li€u khac nhau s€ hinh thanh nhitng dac tinh chat
luong khac nhau.
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Dé thuc hién cac muc tidu chat luvgng phuc vu dit ra can to chic tét hé théng
cung ng san pham, dam bao nguyén liéu cho qua trinh ché bién. Té chuc tét hé
théng cung tng khong chi dam bao dung chung loai chat luong sé lugng ma con
dam bao dung ca vé thoi gian. Mot hé théng cung ang tét 1a hé thong c6 su phoi
hop chat ché ddng bo gitra cac bén cung tng va nha hang. Trong méi truong kinh
doanh hién nay tao ra sy tin twong va 6n dinh voi mot s6 nha cung tmg 1a diéu rat
quan trong dé nha hang dam bao chit luong cua dich vu kinh doanh n ubng.

c. Chdt lirong cia nguon nhdn lyc trong nha hang:

Nhén lyc 13 nhan t6 tao ra va truc tlep tac dong den Chat lwgng phuc vu. Chét
lwong phuc vu ctia nha hang phuc thudc rat 16n vao co cau to chie, trinh d¢ chuyén
mon nghiép vy, kinh nghiém, dao dtc nghé nghiép, kha ning giao tiép va tinh than
hop tac... giita cac thanh vién, cac bo phan trong nha hang. Nang luc va tinh than
thai do phuc vu ctua doi ngii nhan vién nha hang c6 tac dong sau sdc toan dién dén
hinh thanh chat luong san pham tao ra. Hinh thanh va phat trién nguén nhan luc
dap @ng nhitng yéu cau vé thuc hién muc tiéu chat luong 1a mot trong nhiing tiéu
chuan co ban trong quén 1y trong giai doan hién nay.

Luc luong lao dong trong nha hang thuong lya chon 1a nhitng ngudi tré tudi
c¢6 ngoai hinh oi nhin sitc khoe t6t. Hau can phai co k¥ ning giao tiép, tinh than
trach nhiém cao trong cong viée, duge dio tao qua nhimg truong 16p co ban, biét
tuan thu quy trinh phuc vy, ¢ kha nang lam viéc theo nhom va nhén biét nhitng
nhu cau cta khach. Dac biét doi v6i nhimg nha hang sang trong thuong xuyén phuc
vu Déi tugng khach qudc té thi can phai co trinh do ngoai ngir du dé giao tiép véi
khéch.

d. Co ché chinh sach ciia nha hang:

Lanh dao nha hang dé ra nhiing chinh sach vé chat luong phuc vy cia nha
hang. Chinh sach nay x4c dinh cu thé nhiing tiéu chuan, muc tiéu hay cac yéu cau
vé chat luong can phai dat duoc trong mdi san pham hay dich vu cu thé. Pay c6
thé 1a can cr quan trong dé kiém tra, danh gia, duy tri va dam bao chét luong dich
vu trong nha hang. Khi xac dinh chinh sach khuyén khich ning cao chét luong
phuc Vu nguoi quan 1y can xem xét cac yéu té: thi trudng kinh doanh an udng, tinh
hinh canh tranh, hinh &nh hay uy tin cua nha hang...Vi¢c danh gia thi truong s&
gilip nguoi quan 1y nha hang biét duwoc nhiing Ky vong cia khach vé Chat luong
dich vy an udng va mirc gia ma khach san sang chi tiéu cho dich vu an udng cua
nha hang. Cac muc chat luong cta doi thii canh tranh ¢6 anh hudng dén chinh sach
chat lugng cua nha hang va dich vy in udng ctia nha hang vé canh tranh nguoi
thanh cong trén thi truong.

Ngoai vi¢c xem xét thi truong va tinh hinh canh tranh nguoi quan 1y nha hang
cling phai xem xét hinh anh hay uy tin ctia nha hang trén thi truong kinh doanh an
udng. Chinh sach chat lwong ctua nha hang phai dam bao duy tri va cung ¢ nang
cao hinh anh hay uy tin ctia doanh nghiép trén thi truong.

90



6.2.2. Cdc nhdn to bén ngodi doanh nghigp
a. Su phdt trién cia kinh té thé gidi:

Trong nhitng nam gan day, nén kinh té toan thé gi6i da c6 nhiéu thay doi
nhanh chéng, tao ra nhﬁ:ng thach thirc mai trong kinh doanh.

- Xu huéng toan cau hoa dan toi ngay cang xuét hién nhiéu nha hang trong
cac tap doan kinh doanh an udng néi tiéng thé giéi c6 mit & khip cac qudc gia trén
thé gidi; tir d6 su canh tranh trong hoat dong kinh doanh nha hang, dac biét a canh
tranh vé chét luong phuc vu trong nha hang dién ra ngiy cang gay gat.

- Nhiing tién bo xa hoi thay dbi nhanh chong, véi vai tro ciia khach hang ngay
cang cao

- Su canh tranh ting 1én gay gét cung véi Sy bio hoa cua thi trudng

- P6i v6i cac doanh nghiép, vai tro ciia chat lugng ngay cang trd thanh yéu to
quan trong hang dau.

Kinh té cang phat trién, mac séng cua ngudi dan ngdy cang cao thi yéu cau
chung vé chat luong phuc vu ngay cang cao. Vi vy cac nha hang mudn thanh cong
trén thi truong phai nhan thire va giai quyét tét van dé chat lugng phuc vu.

b. Tinh hinh thi truong:

Pay 1a nhan t6 quan trong nhat, 1 xuat phat diém cho sy phat trién chat luong
dich vu. nha hang chi ton tai duoc khi chat lugng phuc vu dn ubng ciia nha hang
dap ung dugc nhimg mong doi cta khach hang. Xu huéng van dong caa nhu cau
thi trudng s& quyét dinh xu hudng phat trién va hoan thién chat luong phuc vu kinh
doanh an udng trong cic nha hang

Nhu cau cta khach cang phong pht da dang va thay doi nhanh cang doi hoi
doanh nghiép hoat dong trong linh vuc kinh doanh &n udng cang phai theo sat, nam
ving su bién dong cua thi trudng dé co thé nang cao va hoan thién chat luong san
pham dé thich ng kip thoi doi hoi ngay cang cao ctia khach hang. Yéu cau V& muc
chat luong dat duoc cua san pham phai phan anh duoc dic diém va tinh chat cua
nhu cu. Xéc dinh dung dic diém va xu hudng van dong caa nhu cau 1a can ctr dau
tién, quan trong nhat dén dinh hudng phat trién chat lugng cta san pham

c. Trinh dg tién bé tién bé khoa hoc ky thugt:

Pé khong ngling nang cao chat luong san pham thi trinh d6 khoa hoc k¥ thuat
can phat trién manh mé.

Déi véi hoat dong kinh doanh tai cac nha hang, khoa hoc cong nghé gop phan
rat quan trong trong viéc nang cao chat lugng cua co so vat chat ki thuat va tién
nghi phuc vu. Tir d6 nang cao ning suét lao dong, toc d6 phuc vu cia nhan vién.
Mt khac, khi khoa hoc cong nghé phat trién, dic biét mang cong nghé thong tin
gitip cai tién chat lwong cua hoat dong cua thu thap thong tin, quan 1y thong tin,
nghién cau thi trudng... 1am dich vu cung tng ra c¢6 chat lugng phu hop véi nhu
cau cia khach hang.

d. Co ché, chinh sach quan Iy ciia cdc quoc gia:
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Moi truong phap 1y véi nhimg chinh sach va co ché quan I5 kinh té c6 tac
dong truc tiép va to 1on dén viéc tao ra va nang cao chat luong san pham cua céc
nha hang. Co ché quan 1y kinh té thong thoang s& tao ra méi trudng thuan loi cho
chu cac nha hang nang cao tinh ty chu sang tao trong viéc tim phuong hudéng nang
cao chat lwong san pham cua nha hang. Mit khac co ché quan 1y kinh té tot con tao
ra moi trudng canh tranh, kich thich cac nha hang d¢ay manh dau tu, cai tién nang
cao chat luong san pham, cung tmg cho khach hang nhitng moén dn dd udng co chat
lwong cao Véi gia ca hop 1y. Co ché phi hop sé kich thich cac nha hang ddy manh
dau tu, cai tién, nang cao chét luong dich vy; va ngugc lai, co ché khong phu hop
s€ tao ra su tri tré trong hoat dong kinh doanh cta cac nha hang.

e. Cdc yéu cau vé van héa xd hoi:

M3i khu vuec, thi truong, mdi quéc gia, mdi dan tdc ¢ nhiing yéu té van hoa
x4 hoi riéng, c6 anh huong rat lon dén viée hinh thanh déc tinh chét luong san
pham dich vu noéi chung va véi dich vy kinh doanh in udng néi riéng. Nhimng yéu
cau vé van hoa, dao dirc, xa hoi, cac phong tuc tap quan thoi quen tiéu dung co anh
huéng truc tiép toi cac thudc tinh chat lugng cua san pham ddng thoi c6 anh huong
gian tiép thong qua cac quy dinh bat buoc mdi san pham phai thoa man nhiing doi
hoi phu thuge phu hop véi nén vin hoa cta cong ddng. Chat luong la toan bo nhiing
dic tinh thoéa man nhu ciu ngudi tiéu ding nhung khong phai tit ca moi nhu cau

c4 nhan déu duoc thoa man. Nhing dic tinh chat luong san pham chi théa méan
toan bd nhiing nhu cau ca nhan néu n6 khong anh huong téi loi xa hoi. C6 thé nodi
Chat lugng phuc vu cia nha hang phu thugc chat ché vao moéi truong van hoa cua
mdi quéc gia.

6.3. Quan tri chat hrgng phuc vu trong nha hang

6.3.1. Ngi dung cia qudn tri chdt lweng phuc vu trong nha hang
Quan tri chat luong phuc vu bao gom cac ndi dung chii yéu sau

a. Xéc dinh Muc tiéu cia quan 1y chat lirong phuc Vu

Muc tiéu ctia quan tri chat lugng phuc vu trong nha hang

+ Thoa man khéach hang

+ Lién tyc cai tién dich vu

+ Quan tdm nghién ctru cac yéu cau cia xa hoi va méi trudng

+ Pam bao tinh hiéu qua trong cung tng dich vu

b. Xay dung va thuc hién chinh sdch chat leong

Quan 1y nha hang c6 trach nhiém dé ra chinh sach d6i véi chat lwong dich vy
dé théa méan khach hang. Trach nhiém va cam két doi véi chinh sach chat luong
ctua nha hang thugc vé can bg quan ly cap cao nhat trong nha hang. Nguoi quan Iy
nha hang phai xay dung va 1ap van ban vé chinh sach chat luong lién quan dén cac
van dé sau:

+ S luong,, chung loai dich vy ma nha hang s& cung cap
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+ Hinh anh chat lugng va danh tiéng ctia nha hang
+ Phuong phap va cac budc thuc hién muyc tiéu chat luong

+ Vai tro cta ting ngudi chiu trach nhiém thyuc hién chinh sach chat luong
trong nha hang.

Quan 1y nha hang phai dam bao rang Chinh sach chat lugng duoc truyen ba
dugc hiéu duoc thuc hién va duy tri rong khap trong toan b nha hang.

c. Xay dung va thuc hién h¢ théng chat lwong

Mdi nha hang can xay dung thuc hién va duy tri mot hé théng chat luong nhu
mot bién phap dé thuc hién cac chinh sach va muc tiéu dé ra cho chat luong dich
Vu cua nha hang.

Céc yéu té diéu hanh mot hé théng chat luong bao gom:
+Quad trinh marketing

+ Qua trinh thiét ké

+ Qua trinh cung tng dich vu

+ Phan tich va cai tién viéc thuc hién dich vu

Céc yéu t6 cua hé thong chét luong can duoc hé théng hoa nham kiém tra va
dam bao dugc moi qua trinh thuc hién déu dam bao chat luong.

'Hg thong chat luong can nhan manh dén céc bién phap phong ngira rui ro hay
su €O co the de khoi mat thoi gian giai quyet néu ching xay ra.

d. Pam bdo va sir dung cdc nguén nhdn luc, Vat luc

Phai dam bao st dung c6 hiéu qua cac ngudn nhan luc, vat luc dé thyc thi hé
théng chét lugng va dat dugc cac muyc tiéu chat lugng trong mdi nha hang. Mdi
nha hang can coi trong viéc tuyén chon, bo tri, phan cong, danh gia, dao tao va phat
trién nhan luc.

Cac ngudn vit lyc can cho hoat dong dich vu trong nha hang bao gom:

+ Co s& vat chat ki thuat va tién nghi phuc vu;

+ Céac nhu cau tac nghiép cling nhu cung @ng tién nghi, hé thdng van chuyén
va thong tin;

+ Céc thiét bi danh gia chat lwong dich vu va phan mém may tinh;

+ Tai li€u tac nghiép va tai liéu ky thuat.

6.3.2. Y nghia ciia vigc dam bao chdt lwong phuc vu trong nha hang

M6t nha hang ¢ chét luong phuc vu tét s& tao ra sac hap dan ddi véi khach.
MJdi nha hang c¢6 nhiing chung loai, co cau thyc don riéng cing véi dic thu riéng
vé co s& vat chat ky thuat, tién nghi phuc vu va phong cach phuc vu riéng sé tao
1én tinh doc d4o va lgi thé canh tranh ctia nha hang
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Chét lugng phuc vu 1a mét trong nhimg nhén t6 chinh dé xac dinh gia ban
trong cac nha hang. Chét luong d6i khi dugc coi 1a mot yéu té hinh thanh 1én gia
doc quyén trong cac nha hang. Néng cao chét luong phuc vu trong cac nha hang
thong qua vi¢c néng cao chat luong cua cac diéu kién thuc hién dich vu (co s¢ vt
chat ky thuat, tién nghi phuc vu...) con gép phan nang cao nang suat lao dong cua
nhan vién.

Chat luong phuc vu trong cac nha hang duoc dam bao con gop phan giam
chi phi, ha gia thanh san pham. Chit lugng phuc vu cao sé& di doi véi viéc giam ty
& sai hong cua san pham, giam lang phi ti€u hao nguyén vat li¢u vao céc san pham
hong giup doanh nghiép tiét kiém duoc chi phi kinh doanh.

Nang cao chét luong phuc vu trong cac nha hang gop phan tao diéu kién cho
khach huong thu nhiing thirc dn thirc udng co chét luong cao hon, dich vu dugc
dap Gmg nhanh hon va tién lgi hon. Khi chat lugng phuc vu tang 1én thi 1oi ich cia
khach khi str dung cac dich vu tai nha hang ciing tang 1én

Chat luong phuc vu 1a mét trong nhimg phwong tién tuyén truyén quang cao
c¢6 hiéu qua nhat cho cac nha hang: Khi nha hang co chét luong phuC Vu cao, on
dinh, dap ng t6t nhu cau cua khach hang sé& tao ra duoc an tuwong tét, tao su tin
tudng d6i v6i khach hang va gdp phan nang cao uy tin, tiéng tim ctia nha hang trén
thi truong

Nhu vdy, ning cao chét luong 1a giai phap quan trong ma rong ngudn khach,
tang doanh thu va lgi nhuan cho cac nha hang

6.3.3. Diéu Kién va bién phdp dé néing cao chit lwong phuc vu trong nha
hang

a. Piéu kién dé nang cao chat lirong phuc vy trong nha hang

+ Su cam két cua 1anh dao va cua ca nha hang:

Hién nay trong hau hét cac nha hang ¢ nudc ta dang thuc hién moé hinh quan
tri truyen thong, chua thuc su theo mo hinh quan tri hiér} dai — mo hinh quan tri
huong toi khach hang myc ti€u. Do do, diéu quan trong dau tién la phai co sy cam
két cua lanh dao va cta ca nha hang doi vai viéc nang cao chat luwong phuc vu

+ Nhan thuc cua lanh dao nha hang:

Lanh dao nha hang can nhan thic dugc:

- Do su phat trién cua cong nghé thong tin nén tinh canh tranh gitra cac nha
hang ngay cang gay git. Khach hang co6 sirc mua va c6 quyén lya chon nha hang

theo quyét dinh cia minh nén ho can phai lya chon cac nha hang c6 kha nang dap
ung mong doi cua ho.

- Mudn hoi nhap thi truong khu vuc va thé gidi cac nha hang phai quan ly nhu
thé nao dé vuot qua hang rao phi thué quan hay rao can ky thuat thuong mai tién
dan téi sy hoi nhap vé chat luong caa san pham va dich vu
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- Ap dung mé hinh quan 1y theo qua trinh dé dat toi muc tiéu dam bao chat
luwong theo ti€u chuan cua ISO 9000 nham thoa man nhu cau ngay cang cao cua
cac khach hang

+ Nhan thirc cua nhan vién:

Moi nhan vién trong nha hang can nhan thirc 1 tinh bic thiét cua viéc nang
cao chat Ivgng phuc vu dé nha hang ton tai va phat trién.

+ Lwa chon va dua ra nhitng tiéu chuan ap dung

- Tiéu chi danh gia vé co s¢ vat chat ky thuat: su hién dai ctia nha hang, tinh
ddng bo tong hop; b tri sap Xép hop 1i; tinh an toan cta nha hang (vé sinh moi
truong, an ninh phong chéng chay nd, vé sinh an toan thuc pham...

- Ti€u chi danh gia dich vu hang hoa ctia nha hang: sy da dang, phong phu
cua dich vy hang hoa; sy phu hop cta khach hang muyc tiéu; sy cung cap kip thoi,
chinh xac; tinh chuan hoéa cua dich vu hang hoa.

- Tiéu chi dénh gia c4n bo quan 1y: k§ ning du bao, 1ap ke hoach, giai quyét
tinh huong, ra quyét dinh, khuyén khich nhén vién lam viéc nhom, kiém tra giam
sat cac hoat dong; tiep nhan, truyén dat, xtr 1y thong tin; st dung ngoai ngi.

- Tiéu chi danh gia nhan vién phuc vu: hinh dang, stic khoe; k¥ niang giao tiép;
tinh than trach nhiém; trinh do chuyén mon nghiép vy; tuan thu quy trinh phuc vy;
k§ nang lam viéc nhom; nhan biét nhu cau khach hang, truyén dat va tiép nhan
thong tin; s dung ngoai ng.

- Tiéu chi danh gia muc do thoa man cua khach: sy thuan tién cua dit chd va
thanh toan; tinh chinh xac va kip thoi trong phuc vu; vé sinh trong nha hang; lich
su, chu dao ctia nhan vién; su an toan trong nha hang; sy twvong xing gitra gia voi
chat luvgng phuc vu.

b. Bién phdp néing cao chat lwong phuc Vu trong nha hang

+ Pam bao co s& vat chat vé so luong va chat lugng

Tuy vao loai hinh kinh doanh ma cac nha hang c6 nhitng nhu cau vé co so vat
chat khac nhau can dap trng. Tat ca déu can dam bao dap tng dua so luong dé co
thé phat huy hét cong nang phuc vu

Tién hanh kiém tra va thay thé cac trang thiét bi da hong hoc. Nang cap thiét
bi tién tién néu dieu do phu hep vei dinh huéng néng cao chat lugng dich vy, mo
rong quy mo cia nha hang. Can Ién ké hoach mua sam cu thé va tinh toan chi tiét
cac vat dung can mua dé can doi chi phi cling nhu dam bao chat lugng st dung lau
dai. Tang cuong cong tac bao dudng trang thict bi dé khong xay ra sai sot anh
huang den trai nghiém khach hang.

Str dung @ng dung cac thiét bi hién dai nhu menu dién tar, phan mém quan 1y
nha hang,..

+ Xay dung d6i ngii nhan vién tot dé cai thién chét lugng dich vu

- Tuyén chon k¥ cang
95


https://ipos.vn/giai-phap-menu-dien-tu/
https://ipos.vn/top-phan-mem-quan-ly-nha-hang/
https://ipos.vn/top-phan-mem-quan-ly-nha-hang/

Dé c6 thé xay dung doi ngil nhan vién t6t, trude hét hay bét dau bang viéc tuyén
dung nguoi. Xay dung quy trinh tuyén dung ky cang, cu thé theo cac ti€u chi:
« Xac dinh sb lugng céc vi tri can tuyén v&i ban mo ta cong viée ro rang
« Xay dung cac murc thang lwong phu hop cho céc vi tri tuyén dung.
« Xay dung mot bo khung tmg tuyén c6 san dé dbi chiéu giira cac tmg vién.
- Training, dao tao nghiép vu thuong xuyén
Dé nhan vién phat huy duoc hét nang luc nham nang cao chat lugng phuc vu
thi can dugc training va dao tao nghiép vu thuong xuyén. Mot ké hoach dao tao
nghiép vu dinh ky 1a rat can thiét gitp trao doi, nang cao trinh d6 va kha ning tuong
tac gitra nhan vién cii va nhan vién mai, gitra nhan vién va quan ly.
- Giam sat va danh gia sat sao qua trinh lam viéc
Quy dinh muc tiéu chat luong dich vu cho nhan vién 6 co s¢ dé cai thign ban
than minh. Hay giam sat tir nhitng di€u nho nhat nhat nhu cw chi, 161 ndi, thai do
phuc vy, sw nhanh nhay nam bat cong viéc d€ kip thoi can thiép va xu Iy néu co sai
sot Xay ra trong qua trinh phuc vu khach hang. Can luu y theo sat chir dirng tao ap
luc cho nhan vién.
- Xay dung ché do dai ngo hop ly, hap dan
~ Cung cap phic lgi co ban trong nganh F&B bao gom: Bao hiém y té, bao
hiém xa hoi, nghi phép. Bén canh do, hdy dwa ra nhiing hinh thic khen thuéng phu
hgp dé dong vién va khich I¢€ tinh than nhan vién néu dat thanh tich phuc vu xuat
sac
+ Nang cao quy trinh phuc vu chuyén nghiép
Pé ra nhiing tiéu chuan cao hon nira cho timg quy trinh phuc vu: Trugc khi
don khach, don khach, qua trinh order, phuc vu khach, tién khach,...
6.3.4. Phwong phdp ddnh gid chit lwong phuc vu trong nha hang
a. Phuong phap cung
Phuong phap cing la phuong phap danh gia chét luong thong qua cac tiéu
chuan dinh muac. Doi véi hoat dong kinh doanh nha hang, danh gia chat lugng phuc
vu duogc thé hién qua céc hinh thuc sau:
+ Kiém tra bang cam quan:

Day 1a phuong phap kiém tra danh gia mot cach dinh tinh tinh hinh thyc hién
cac chi tiéu chat luong phuc vu thong qua sy cam nhan cua cac giac quan Vvé cac
thudc tinh chit lugng. phuong phap nay duoc su dung rong rai trong kiém tra cac
chi tiéu kho luong hoa nhu mau sic, mui vi... cia mon an, d6 uong. Pé phan anh
mtrc d6 chat lugng dat duoc nguoi ta thuong dung cach cho diém dbi vai mdi chi
tiéu chat luong.

Phuong phap nay cho két qua nhanh, tiét kiem thoi gian va cac nguon lyc vt
chat trong cong tac kiém tra. N6 rat thich hop trong kiém tra cac chi tiéu phan mém
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ctia san pham va cdc chi tiéu c6 tinh tdm 1y kho lwgng hoa. Phuong phap nay phu
thudc vao trinh d¢ chuyén mon, kién thirc, kha nang, kinh nghiém, thoi quen, tdm
1y... nhan vién kiém tra

Tuy nhién nhugc diém cua phuong phap nay 13 két qua mang tinh chu quan,
dd chinh xac khong cao.

+ Str dung chuyén vién:

Duya vao két qua thu dugc nguoi ta t,ié’n hanh hoi d(‘A)r}g chuyén gia dé danh gia,
cho diém tung thudc tinh va chi tiéu chat lugng phan cap hang san pham. bay la
phuong phap duoc sur dung kha pho bién trén thé gidi, duoc thé hién dudi 2 hinh
thuc:

- Phuong phap Delphy: Céc chuyén vién khong truc tiép trao di v6i nhau ma
cac y kién danh gia dugc tra 16i qua phi€u dieu tra khach hang da dugc soan thao
san

- Phuong phap Paterne: La phuong phap trong do cac chuyén gia truc tiép
trao doi v6i nhau dé di dén cac chi tiéu chat lugng

Phuong phap chuyén vién dugc thuc hién qua hang loat cac budc lap di 1ap
lai nén ket qua kha chin}} Xég, khai thac duoc Kien thuec, qtrinh do va kin}l nghi¢p
cua cac chuyén gia am hiéu ve chat lugng tirng loai san pham. Tuy nhién van mang
tinh chu quan, phu thudc vao kinh nghiém, do nhay cam va kha nang cua cac
chuyén gia. Chi phi 16n va ton kém vé thoi gian.

b. Phirong phdp mém

Pay 1 phuong phap thong qua ¥ kién khach hang. Phuong phap nay thuong

dugc ap dung thong qua cac hoat dong ling nghe ¥ kién khach hang bang s6 gop
¥, to chue cac hoi nghi khach hang, sir dung bang hoi...

Pé danh gia toan dién chat luong dich vu mot cach toan dién va khach quan
cac nha hang thuong danh gia thong qua viéc két hop hai phuong phap trén mot
cach hai hoa va linh hoat.

B. TOM TAT CHUONG 6

Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh duoc gidi thiéu:

- Ban chat va noi dung caa phuc vu trong nha hang: Ban chat caa su phuc vy, noi
dung cua su phuc vu

- Céc yéu té anh hudng t6i chat lwong phuc vu: Cac nhan té bén trong va nhan tb
bén ngoai doanh nghiép

- Quan tri chat lwong phuc vu trong nha hang: Noi dung cia quan tri chat luong
phuc vu trong nha hang, y nghia cua viéc dam bao chat lwong phuc vu trong nha hang,
diéu kién va bién phap dé nang cao chat lugng phuc vu, phuong phap danh gia chit luong
phuc vu trong nha hang

C. CAU HOI THAO LUAN VA BAI TAP
1. Trinh bay c4c nhan t6 bén trong anh hudng t6i chat lugng phuc vu cia nha hang.
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2. Hiy néu cc nhan t6 bén ngoai anh hudng téi chit lwong phuc vu cta nha
hang. Phan tich anh hudng cua thi truong téi chat lwgng phuc vu cua nha hang.

3. Hay trinh bay ndi dung quan tri chat lugng phuc vu trong nha hang.

4. Tai sao phai dam bao Chét lwong phuc vu trong nha hang? Pé nang cao chat
lugng phuc vu trong nha hang can st dung nhiing bién phap gi?

5. Trinh bay cac phuong phap danh gia chat lugng phuc vu trong nha hang.
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Chuong 7
QUAN TRI TIEU THU TRONG NHA HANG

GIOI THIEU CHUONG 7

Churong 7 la chwong giéi thiéu cho nguoi hoc mét sé kién thire co ban vé tiéu
thu hang hoa, nghién cuu thi truong, xay dung va quan tri hé thong kénh phan
phoi, xdy dung chinh sdch tiéu thu hang hoa, dich vu, ké hoach hoa ti€u thu hang
hoéa dich vy trong kinh doanh nha hang.

MUC TIEU CHUONG 7

Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:

* Vé kién thiic

Givip cho nguoi hoc ndm dwoc dwoc khdi qudt vé hoat dong tiéu thu, nghién
cuu thi truong trong nha hang.

Ndm dwoc nhifng vin dé co ban vé hoat dong xdy dung va quan tri hé thong
kénh phan phoi, chinh sach san pham trong nha hang.

* V& k§ ning

Vdn dung nhiing kién thiec vé hoat déng tiéu thu, nghién ciru thi truong, xdy
dung va quan tri hé thong kénh phan phoi de quan tri tiéu thu hiéu qua.

* \/& niing luc tw chii va trach nhiém

- Thé hién dwoc thdi dé hoc tdp tich cuc hoc tdp, tham gia xdy dung bai s6i
Noi, phdt huy tinh tich cuc sang tao trong hoc tap.

- Chu dong tim kiém, nghién ciru tai lidu vé qudn tri tiéu thu trong nha hang.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 7

- Déi Vi nguoi day: sir dung phiong phdp giang giang day tich cuc (dién
giang, van dap, day hoc theo van de); yéu cau nguoi hoc thuc hién cdu hoi thao
ludn va bai tdp chwong 7 (cda nhan hodc nhom).

- Dol voi nguoi hoc: chu dong doc truoc giao trinh (chwong 7) trudc buoi
hoc, hoan thanh day di cau hoi thao lugn va bai tdp tinh huong chuong 7 theo ca
nhdn hodc nhom va ngop lai cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 7

- Phong hoc chuyén moén hoa/nha xwong: Khong

- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va céc thiét bi day hoc khac

- Hoc ligu, dung cu, nguyén vit ligu: Chuong trinh mon hoc, giao trinh, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.

- Cdc diéu Kién khdc: Khong co
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KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 7
-Ngi dung: , ,
v' Kién thiic: Kiém tra va danh gia tat ca noi dung da néu trong muc tiéu kien thic
v' Ky ning: Pdnh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu ki nang.
v’ Nang lyc tw chii va trach nhiém: Trong qud trinh hoC tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai truée khi dén 16p
+ Chudn bj day du tai liéu hoc tdp.
+ Tham gia day di thoi luong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qud trinh hoc tap.
- Phuwong phap: 9 9
v’ Diém Kiém tra thwong xuyén: 1 diéem Kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)
v Kiém tra dinh ky Iy thuyét: khong cé
A.NOI DUNG
7.1. Khai quat vé tiéu thu trong nha hang
7.1.1. Tiéu thu hang hoa dich vu
C6 rat nhiéu quan niém vé tiéu thy hang hoa, dich vu:
- V6i tur cach 1a mot pham tri kinh t€: Tiéu thu 1a sy chuyén doi hinh thai gia
tri cia hang hoa, dich vu tir hang sang tién
- V6i tur céch 1a mot hanh vi: Tiéu thy sy chuyén dich quyen s6 hitu hang hoa,
dich vu cho khach hang dong thoi thu duoc tién hang hoac quyén thu dugc tién
hang
- V6i tu cach 1a mot chire néng, 1a mot khau trong qué trinh hoat dong kinh
doanh cua doanh nghi¢p: Ti€u thy 1a mot khéu mang tinh quy€t dinh trong qua
trinh hoat dong kinh doanh, mot bg phan cau thanh thudc hé thong t6 chirc va quan
1y kinh doanh cua doanh nghiép chuyén thuc hién cac hoat dong nghiép vu lién

quan dén viéc thuc hién cac chirc nang chuyén hoa hinh thai gia tri cua san pham
sang tién té cho to chirc do.

- Vi tu cach 1a mot qua trinh: Ti€u thu 1a mgt qua trinh thuc hién cac hoat
dong truc tiep hoac gian tiép & tat ca cac cap, cac phan tir trong doanh nghiép nham
tao dieu kién thuan loi dé bien kha nang chuyén hoa hinh thai gia tri cia hang hoa,
dich vu tr hang sang tién thanh hién thuc mot cach c¢6 hiéu qua nhat.

Tiéu thu 1a hoat dong nham muc dich mang dén su trao d6i san phém, dich vu
gitra nha hang va khéach hang. Tiéu thu khong chi 1a dich chuyén don thuan ma
duoc xac dinh boi hang loat nhitng hoat dong trudc va sau ban. Trong qua trinh
tiéu thy, nha hang giup khach hang ti€p can voi san pham va dich vu ciia minh va
ludn ¢6 nhu cau giao ti€p gitra nguoi ban va nguoi mua.

Trong hoat dong nay, cadc nha hang ludn tim cach:

- Tao lap nhu cau ctia khach hang

- x4c dinh san pham, dich vu s& dap tmg nhu cau khach hang.
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- Khéng dinh loi ich cta san phém, dich vu.
- Cung cap thong tin vé san pham, dich vy.

- Sir dung nhitng kha ning thuyét phuc khach nham dam bao viéc tiéu thu
duoc dién ra.

- Cung cap dich vy sau ban.
7.1.2. Quan tri tiéu thu hang hoa, dich vu

Trong qua trinh tiéu thu hang hoa dich vu trong nha hang, ca ngudi cung céap
va khach hang khong thé tach roi nhau. Khach hang tiép xac véi nhan vién 1a mot
phan quan trong ctia san pham, dich vu. Su tac dong qua lai giita ngudi cung cp
va khach hang tao nén sy ti€u thu hang hoéa dich vu.

Nhu vay khong chi nguoi cung cap dich vu ma ca khach hang ciing gop phan
tao nén chat lugng san pham, dich vu.

Pam bao cho nha hang ban duoc hang hoa ngay mot nhiéu véi doanh thu ngay
cang cao chinh la cong viéc quan tri ti€u thu trong nha hang.

Mudn 1am dugc didu d6 doi hoi nguoi quan 1y phai dam bao quan ly chat ché
d6i v6i nhan vién cling nhu khach hang, tao moi diéu kién t6t nhat dé khach hang
cam thay thoai mai, hai 10ng khi tiéu dung tai nha hang.

Gia str nha hang c6 cac mon an phong pht, dam bao chat luong cam quan, gia
ca hop ly, do1 ngli nhan vién phuc vu tan tinh, nhung trong nha hang c6 vai vi
khach gay on a0 ciing s& anh huong t6i nhitng khach hang khac. Piéu niy sé& lam
cho chat luong dich vu ctia nha hang kém di.

7.2. Nghién cwru thi treong

7.2.1. Khdi qudt vé nghién ciru thi trwong

a. Khai niém nghién ciu thi trurong

Thi truong nha hang 1a noi dién ra cac hoat dong mua ban céc san pham an
uong va dich vu phuc vu nham dap rng nhu cau cua cac doi tuong khach.

Nghién ctru thi truong 1a qua trinh thu thap, xr Iy va phan tich dir li¢u thanh
thong tin san sang cho nha quan tri sir dung trong qua trinh ra quyét dinh marketing.

Nghién ciru thi trudng 1a mot trong nhing chirc ning quan trong nhat quan tri
marketing. N6 lién quan dén moi hoat dong ctia marketing tir khau hoach dinh nhu
phan doan thi truong, lva chon thi truong muc ti€u, dinh vi thuong hi¢u trén thi
truong, cac quyét dinh vé san pham, gia c4, phan phoi va xtc tién ban.

Nghién ctru thi trudng 1a chirc nang lién két giita nha san xuat voi nguoi tidu
dung va cong dong thong qua hé thong thong tin.

b. Muc dich nghién cuu thi truong Cua nha hang

Trong hoat dong kinh doanh nha hang hi¢n nay, hoat dong nghién cuu nhu
cau an udng cua cac dbi tuong khac nhau trong x& hdi dong vai tro rat quan trong
d6i véi cac hoat dong kinh doanh nha hang dé nham muc dich sau:
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_ Nghién cau thi truong kinh doanh nha hang giup ching ta thu thap dugc
nhicéu thong tin quan trong vé thi truong:

- Xu huéng st dung dich vu dn udng hién nay

- Cac dic trung vé cac ddi tuong khach hang khac nhau
- Nhiing thg xur ciia khach hang

- Cac ddi thu canh tranh

- Mtic tac dong ctia hang hoa, dich vu dén khach hang

- Tac dong cua quang cao dén cac ddi twong khach...

Nghién ctru thi trudng tao lap duoc su hiéu biét vé thi truong, nang cao chat
lwong cua viée dua ra cac quyét dinh quan 1y. Ddng thoi xay dung duoc hé thdng
thuc don phtl hop trén co s¢ d6 dé xay dung duwoc mé hinh kinh doanh nha hang
nham dap ung nhu cau ngay cang da dang cia cac dbi tuong khach

7.2.2. Ngi dung chai yéu ciia nghién ciru thi truong
a. Nghién ciru nhu cau hién tai

Phan tich nhu cau hién tai 1a cac hoat dong nghién ctru nham tra 101 dugc cac
van dé co ban sau:

- Ai la khach hang cua nha hang?

- Cac d6i tuong nay tir dau dén?

- Ho sir dung hang héa, dich vu ctia nha hang nhu thé nao?
- Khi ndo thi ho ¢6 nhu cau?

- Céc yéu to tac dong dén su lya chon ctia khach hang

- Nguyén nhan ho luc chon sir dung san pham caa nha hang
- Ho dén nha hang bang phuong tién gi?

- Nhitng ¥ kién danh gia, nhan xét ctia khach hang d6i voi co so vat chat, tién
nghi va nhitng dich vu ctia nha hang

Pé phan tich dugc nhu Cﬁu an ubng, trude tién can phai nghién ctru thanh
phan cua thi trudng, sy phat trién cua hang hoa duoc tiéu thu (thé hién bang So
lwong suét in, doanh thu, s6 lvgng khach hang...), sau d6 tién hanh nghién ctru cau
tric tiéu ding cidc mon an tai cac noi khach hang thuong dén dé st dung

b. Phdan doan thj truong

Phan doan thi truong 1a qua trinh phan chia toan b thi truong cua dich vu an
uodng ra thanh cac nhom c6 nhitng dac trung chung. Cac nhom nay thuong dugc
goi la cac doan thi truong hoac thi treong muc tiéu

Doan thi truong 1a mdt nhdém ngudi ti€u dung co6 thé xac dinh dugc trong
mot thi truong chung ma san pham an udng cia nha hang c6 sy hap dan doi voi
ho.
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Phéan doan thi trudng déng vai trd quan trong d6i v6i hoat dong marketing
nha hang:

- Gitp cho nguoi thuc hién marketing hiéu thau ddo vé nhu cau va mong mudn
cua khach hang, qua do6 tim dung thi truong muc ti€éu ctia minh.

- Gitp cho nguoi thuc hién marketing dinh vi thi truong c6 hi¢u qua hon. Nho
c6 phan doan thi truong, marketing cé thé lua chon nhiing vi thé dap ung duoc
nhimg loi ich ma khach hang muc tiéu mong doi, dé dang chiém linh duoc vi tri
cu thé trong tAm tri khach hang va ting kha ning canh tranh.

- Nang cao do chinh x4c trong vi¢c lya chon cac cong cu marketing.
- Str dung c6 hi¢u qua ngudn lyc marketing.

Dbi v6i thi truong kinh doanh nha hang, c¢6 rat nhiéu tiéu thic khac nhau dé
phan doan thi trudng nhu: phan doan thi truong theo co s¢ dia 1y, theo nhan ching
hoc, theo tap tinh khach hang, theo cac yéu to tam ly.

Do dic tinh da dang vé dic diém khach hang nén kho xac dinh dugc mot loai
khach hang dac trung cho nha hang kinh doanh dn uong ma chi c6 thé xac dinh
dugce mdt so loai khach hang vdi nhitng nét dic trung nhat dinh. D6 chinh 1a t6 hop
cua cac yeu to trén. Trong thuc t€ nguoi ta thuong phan doan thi truong kinh doanh
an uong theo nhitng nhém sau:

- Nhitng ngudi pham an: 14 nhitng d6i twong khach hang c6 nhu cau an nhiéu
chat ngot, béo va nhiéu bot

- Nhitng nguoi dé an: chiém sb luong 16n, phan 16n 1a nhitng ngudi c6 kha
nang thanh toan han ché, thich nhitng gia vi manh, khong chu trong dén nhiing yéu
cau an uong can doi

- Nhitng ngudi sanh an: phan 16n 1a nhimg nguoi c6 nghé nghiép tu do, c6
tham mi cao va thich cai méi. Biéu hap dan véi ho trong nha hang 1a chat luong
cua do an, phong cach phuc vu

- Nhitng nguoi don gian: ho thich cac mén an nhanh, bay tri don gian, khong
quan tdm nhicu lam dén chat lugng san pham

- Nhitng ngudi thich méi la: ho quan tam toi nhitng mén an ndi tiéng trong
qua khr cling nhu nhirng thuc don méi ¢o6

- Nhimg ngudi quan tm dén moi truong: quan tam dén thyc pham sach, don
gian nhung bo dudng, quan tim dén huong vi tinh khiét ciia san pham

- Nhiing nguoi khong bi dao dong: ¢6 thu nhap khiém tén va thuong thich an
¢ nha

- Nhing nguoi tinh toan: tiét kiém va an udng can than, tranh nhimng do nhiéu
calo

- Nhitng ngudi dic biét quan tim dén stc khoe: 1a nhitng nguoi thu nhap cao,
mong muon cung cap nhitng san pham cé chat lugng cao
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C. Nghién ciru vé san pham nha hang
San pham cta nha hang bao gém 2 thanh phéan 14 hang héa va dich vu.

San pham hang hoéa cta nha hang d& bi hu hong, bao quan trong thoi gian
ngan. Viéc cung cap cac san pham in udng khong cb dinh ma bién dong theo cac
thoi diém khac nhau trong ngay, thang, nam. Mt khac, viéc cung cap cac san pham
an udng con thay doi theo tirng dang khach hang.

San pham dich vu ctia nha hang 1a cac hoat dong phuc vu nham thoa mén nhu
cau ctia khach hang, thoa mén myc tiéu kinh té clia nha hang. Viéc - phan tich thuong
ky san pham an uéng cho phép tim ra diém manh, yéu cua san pham tir d6 xac dinh
dugc vi tri cua san pham trén thi truong. Dé phan tich dugc san pham Cua cac nha
hang trude tién can phan tich vi tri, trang thiét bi cua nha hang, kién trac phong in,
cach trang tri phong an, hé théng 4m thanh, 4nh sang...; Sau d6 tién hanh phén tich
chat luong d6i ngil lao dong, phuc vu tai nha hang (trinh d6 vén hoa, ngoai ngt,
chuyén mon, ky thuat...) dé danh gia kha nang phuc vy khach hang cua doi ngt
nhan vién; Cubi cing 1a viéc phén tich chat luong cac san pham, dich vu hién c6
ban tai nha hang. Dac biét can phan tich mdi quan hé giira gia ca va chat luong san
pham nham hoan thién, bd sung chinh sach tiéu thu ctia nha hang. Khi nghién ctu
san phdm cta nha hang, can tién hanh danh gia su thoa man cua khach hang d6i
v6i cac san pham d6 duya trén cac tiéu chi phu hop.

d. Nghién ciru vé méi triwong kinh doanh

* M6i truong vi mo: D6 14 nhitng yéu to mang tinh chat xa hoi rong 16n, chiing
c6 tac dong, anh huong td1 moi truong marketing vi mo va tdi cac quyét dinh
marketing cia nha hang.

- Yéu to kinh té: cy thé 1a téc do tang truong Kinh té, kéo theo thu nhap cua
dan cu tang 1én lam cho nhu cau sur dung cac san pham an uong c6 xu hudng ting
1én.

- Yéu t6 van héa: Nén vin hoa caa mdi dan toc va qudc gia c6 tac dong Ion
den nhu cau va dac diém an uong caa moi doi tugng khach

- Yéu tb chinh tri va phap luat: La yéu t6 quan trong can xem xét boi néu
thiéu di su 6n dinh chinh tri thi sy phat trién dai han, bén vitng caa doanh nghiép
ndi chung va doanh nghi¢p nha hang noéi riéng sé€ bi anh hudéng nghiém trong. Luat
phap va co ché nganh c6 thé tao nén anh huong tich cuc hodc ti€u cyuc dén viéc ra
quyét dinh chién lugc kinh doanh ctia nha hang. Cac yéu t can xem xét danh gia
bao gom: sy 6n dinh chinh tri, hé thong vin ban phap luat lién quan nhu luat kinh
doanh, luat lao dong, luat canh tranh, cac chinh sach thué, cac quy dinh vé bao vé
ngudi tiéu dung, bao vé moi trudng, vé sinh an toan thuc pham ..

- Yéu t6 nhan khau hoc: 1 co sé quan trong dé doanh nghiép tim hiéu dugc
nhu cau cua khach hang bai n6 lién quan truc tiép dén cac dic diém nhu do tudi,
gidi tinh, nghé nghiép, mac thu nhap, qudc gia, dan toc cia cac dbi tugng khach
hang ma nha hang hudng ti dé phuc vu. Chinh nhiing yéu té nay s& tac dong truc
tiép dén s¢ thich, thoi quen an udng va tiéu dung cua khach.
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* Moi truong vi mo: La cac yéu tb co sy tac dong va thuong xuyén co sat dén
su phat trién ciia cac don vi kinh doanh an uéng, bao gém:

- Khach hang: La yéu té quyét dinh sy thanh cong hay that bai cua cua cac
don vi kinh doanh an udng. D€ theo doi thong tin v€ khach hang, nha hang tap
trung vao bon loai thi truong khach hang 1a khach hang thyc té, khach hang tiém
nang, khach hang c4 nhan, khach hang 1a nhitng t6 chuc.

- Cac nha cung cap: Cac nha cung gép co thé tac dong dén tuwong lai va loi
nhuan Ctia nha hang vi n6 tac dong truc ti,ép dén dau vao ctia nha hang. Vi vy nha
hang céan tim dugc s6 lugng nha cung cap phu hop dé tranh bi ép gia hodc dugc
cung cap thuc pham c6 chat luong khong cao.

- Péi thu canh tranh: Sy hiéu biét vé ddi thii canh tranh c6 ¥ nghia quan trong
doi véi doanh nghiép trong viéc tao ra san pham, dich vu va lua chon cach thirc
kinh doanh d¢ théa man nhu cau ctia khach hang ngay moét tot hon. Phan tich doi
tha canh tranh con gitip doanh nghiép xac dinh diém manh, diém yéu, co hoi va
thach thirc dé tir d6 hinh thanh, trién khai va diéu chinh chién lugc Kinh doanh hiéu
qua nhat, hudng téi muc ti€u phat trién bén virng va on dinh trong tuong lai.

- C4c yéu t6 bén trong nha hang nhu chat luong san pham, dich vuy; chat luong
co so vat chat ki thuat; doi ngli nhan vién, nguon lyc tai chinh cling anh hudng rat
I6n dén tiéu thy clia nha hang.

Khi nghién ctru méi truong kinh doanh can tra 16i dugc cac cau hoi:

- Nhitng yéu té then chot nao hién nay co tac dong dén su phat trién cua
nha hang?

- Nhitng yéu té then chdt nao dan dén thang loi trong canh tranh ctia nha hang?

- Nha hang c6 thé tac dong nhitng yéu té nao nham tao ra nhiing sy d6i moi
trong qua trinh hoat dong va co ché kinh doanh?

e. Nghién ciru thi trieong tiém nding

Nghién ctu thi truong tiém nang 1 hoat dong can thiét bd sung cho hoat dong
nghién curu thi treong hién tai. Cac hoat dong d6 bao gom:

- S6 lugng nhu cau cua thi trudng tiém nang

- Méi quan hé gitra thi truong tiém niang véi san pham caa nha hang

- Du bao vé su phat trién ctia nhu cau

- Dy bao mirc ¢am bao san pham twong tng

- Théi do caa dbi thi canh tranh véi nhu cau cua thi truong tiém nang va kha
nang sinh 101 twong ing

Nghién cau thi trudng tiém ning ciing nhu nghién cau thi trudng hién tai
thuong dua vao dac diém chung cta thi truong viung va dia phuong. Sau khi nghién
ctu thi truong tiem nang va phan tich doi thu canh tranh trén thi truong nay, nha
hang s€ ¢ quyét dinh dung dan cho ké hoach kinh doanh ctia minh.

7.2.3. Cdac phwong phdp nghién ciru thi trurong
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a. Phwong phdp phong van tham do: La phuong phap nghién ctru thong dung
vi chung linh hoat va dé ap dung. Phuong phap nay cé thé thuc hién bang 4 cach
thuc

- Phéng van tryc tiép

- Tham do qua thu tin, phiéu diéu tra

- Tham do qua di¢n thoal

- Tham do ndi bo

b. Phirong phdp quan sdt theo doi: Quan sat bang con ngudi va co hoc 1a 2
hinh thirc chinh cua phuong phap nghién ctru nay. Con nguoi dugcC sur dung trong

hinh thirc quan sat th@ nhat con céc thiét bi dién tr va co hoc dung trong truong
hop thir hai.

c. Phuwong phap héi nghj khdch hang: Pay 1a phuong phap thao luan dung
cho mot nhom khach hang hang dién hinh dé tim hiéu s& thich, thi hiéu, thoi quen
tiéu dung cac san pham, dich vu caa nha hang. Phuong phép nay c6 uu diém 1a 45
tén chi phi va thoi gian hon so véi phuong phap phong van ca nhan.

d. Phuong phdp thuc nghiém: Day 1a phuong phap hé thdng céc sb lieu, két
qua kinh doanh qua tung thoi ky trong thuc té de rat ra nhirng két luan, bai hoc
kinh nghiém trong viéc chi dao hoat déng xuc tién ban hang cac ky ké hoach tiép
theo. Phuong phap nay thuong phai sir dung céc k¥ thuat thong ké kha phuc tap.

e. Phwong phdp diéu tra tham do: Ngudi diéu tra thi truong phai chuan bi
san cac bang cau hoi cho khach hang. Phuong phap nay c6 wu diém 1a thong tin
thu dugc mang tinh nguyén dang, chi phi thap, c6 thé cung cap thong tin tong quat
vé nhu cau cia khach hang. Han ché ciia phuong phéap nay 1a do khach hang tham
gia diéu tra 13 ty nguyén nén dit liéu thu duoc c6 thé bi hiéu sai léch. Do d6 phuong
phép nay chi hudng vao khach hang hién tai. Cau hoi can 16 rang, dé hiéu, ngan
gon, tranh dung tir hai hodc nhiéu nghia.

f. Phirong phdp ldy y kién chuyén gia: Chuyén gia 1a nhitng ngudi c6 nhiéu
kinh nghiém trong cong tac nghién ctu thi truong. Dya trén viéc dat van dé trao
d6i, lay ¥ kién chuyén gia nham tap hop thong tin dé tim ra cac giai phap va két
luan chinh xac trong cong tac nghién cuu thi truong

g. Phuong phap nghién ciru tai li¢u: Dé nghién ctiru nhu cau cac san pham an
udng can phai nghién ctru cac tai liéu lién quan: tap chi chuyén nganh, cac tai liéu
cua so, bo, cac tai lieu thong ké khac...Uu diém cia phuong phap nay 1a chi phi
nghién ctu thap, thong tin thu thap dugc nhanh nhung cac thong tin thudng khong
gitip ich nhiéu cho hoat dong kinh doanh ctia nha hang.

7.2.4. Mgt sé ky thudt cha yéu

a. Nghién ciru y kién, thdi do hay sw thay doi : Thuong st dung cac cau hoi
c6 cau tra 101 1a “c6”, “khong” hay “khong biét”. Loai nghién ctru ndy nham tim
hiéu xem moi ngudi biét, hiéu hay tin vao cai gi, dong thoi do luong nhing thay
ddi vé sy nhén biét, y kién hay niém tin.
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b. Nhém nguoi tiéu dimg: Cho nhoém nguoi dién vao bang cau hoi hay thu
nghiém san pham. Viéc nghién ctru c6 thé diénra bﬁng cach dén gip tryc tiép nhom
nguol nay hodc goi bang cau hoi, hay cho nguoi dén phong van ho thudng xuyeén.
Phuong phap nay nham tim hiéu d6i tugng nao thuong mua san pham nao, sé luong
bao nhi€u, mtrc do thuong xuyén va & dau.

c. Nghién ciru dong lyc: Nguoi khoi xuong dang nghién ciru dang nay 1a Tién
s Ernst Ditcher. Bang cac phuong phap tuong ty nhu cach klem tra lam sang hay
tri thong minh, dang nghién ctru nay nhim tim hleu dong luc tiém an, chir khong
tim hiéu nhitng ¥ kién hay ¥ thich d3 duogc néu sén.

d. Nhém théo ludn: Day 1a mot hinh thire tim hiéu dong luc thuc day it ton
kém ma hiéu qua hon. Nhom ngudi duge chon s& dua ra ¥ kién trude nhing cau
hoi ma nguoi huong dan dit ra. Nhuoc diém cua phuong phap nay la nhom nguoi
nghién ctru c6 thé qua nho, khong thé dai dién cho s6 dong. Ngoai ra, thanh kién
ctia ngudi hudng dan c6 thé anh huong dén két qua nghién ctu.

e. Trd 1oi cdu héi qua dién thoai: Cac cudc diéu tra thim do ¥ kién nhiing
ngudi & xa hay khong tap trung ¢ mot khu vuc c6 thé dugc thuc hién qua dién
thoai.

f. Trd loi cdu héi qua th tin: Bang cau hoi s& duoc gdi dén mot sé ddi tugng.
Phuong phap nay phu thudc vao nguoi tra 101 ¢6 hung thi va c6 vui long hop tac
hay khong. No it t6n kem hon nhiing cugc phong van truc tiép nhung két qua co
thé khong c6 gia tri vi s6 lugng nguoi tra 1i qua it.

g. Nghién ciru qua phiéu tra loi: Bang cau hoi sé dugc ding trén bao, tuy
nhién diém yéu ctia phuong phap nay 1a chi c6 nhiing nguoi that sy quan tim méi
guri cau tra 101.

h. Kiém tra nha bép: Nhiing nha nghién ciru s& dén kiém tra nha bép ctia mot
nhém “nguodi nodi tro” — co thé dugce thué dé ghi nhan cac nhan hi€u, sdn pham
trong tu chan, ta lanh, phong tdm...ma ho st dung.

i. Kiém tra thung rdc: Mot cach nghién ctru bang quan sat khac 1a nhitg nha
nghién ctru s€ ghi nhan cac nhan hiéu da duogc ti€u dung c6 mat trong thung rac
nha dé thu nhap thong tin.

k. Thu nhdp thong tin ti cdc cira hang, va nguoi ban: La mot hinh thirc nghién
ctru bang cach kiém tra dinh ky lugng hang trong kho va hoa don cia mot nhom
ngudi budn ban. SO lugng san pham mua va con ton kho thé hién hoat dong mua
ban. Nhu vay c6 thé thong ké cac san pham khac nhau duoc ban ra, so sanh véi
nhiing san phém canh tranh, théy duoc thi phﬁn ciia mdi san pham. Sau mot thoi
gian, co thé quan sat sy phat trién hay suy yéu cua san pham va nhiing chuyen

bién c6 thé duoc 1y giai theo tac dong clia quang cdo, khuyén mai va nhitng nguén
anh hudng khac.

[. Nghién ciru dinh tinh: Cach thirc thyc hién 1a tién hanh nhiing cudc phong
van co the kéo dai dén 3 gio va thu bang lai. Trong truong hop nay, nhom d6i tuong
phong van tuong dbi nho, tuy nhién néu dai dién cho nhom khach hang dién hinh
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va nhom thiéu sd, thi hinh thirc nghién ctru nay ciing sé thu dugc nhiéu thong tin
dang gia.

m. Nghién ciru yé hinh anh cong ty: Myc tiéu cta cudc nghién ctru nay la so
sanh diém y€u va di€ém manh cua mot s0 nha hang twong tu nhau. Thong qua két
qua nghién ctru, nha hang c6 thé khac phuc diém yéu va phat huy diém manh.

7.3. X4y dung va quan tri h¢ thong kénh phan phdi

7.3.1. Xdy dung hé thong kénh phéin phéi

a. Phan loai kénh phdn phoi

~ Can ctr vao sy tiép xuc gitra nha hang voi khach hang tiéu dung cudi cung
cuoi cung thi kénh phan phoi chia lam hai loai:

- }(énh phﬁnﬁphéi truc tiép: La hinh thire ma & d6 cac dganh nghiép Kinh doanh
ban thang san pham ctia minh cho khach hang tiéu dung cudi cung. Gilra nguoi san
xuat hang hoa va dich vu voi nguoi tiéu dung khong qua bat ky mot trung gian nao.
Kénh phan phdi nay duogc ap dung chu yeu trong cac nha hang. Uu diém cta chinh

sach nay 1a lam cho cac nha hang c6 diéu kién dé nang cao chat luong phuc vu, uy
tin va phan ung kip thoi véi nhitng su thay doi cua thi truong.

- Kénh phén phdi gian tiép: La hinh thtic san pham dugc ban cho nguoi tiéu
ding qua mot hoac nhiéu khau trung gian. Vi vay nguoi san Xuat khong quan hé
truc tiép voi nguoi tiéu dung va thi truong nén cac thong tin vé thi truong dugc xir
Iy cham, c6 it diéu kién dé tao duoc uy tin voi khach hang. Kénh phan phdi nay
thuong dugce ap dung cho cac san pham an nhanh, cac loai banh hodc cac san pham
an uong dong goi khac.

Can ctr vao mbi quan hé giira ngudi san xuat va mua hang thi kénh phan phoi
duoc chia lam hai loai:

- Kénh phéan phdi tim dén khach hang: Cac nha hang dua ra san phém cua
minh dén tan tay ngudi mua. Xu hudng ban hang theo dia chi dang phat trién nhanh
trong nganh kinh doanh an uong.

- Kénh phan phdi khach hang tim d¢én: Khach hang tim dén nha hang dé mua
va str dung cac san pham &n udng. Phuong thirc ban hang nay doi hoi can phai co
cac co sd vat chat, tién nghi phu hop, dap ing duoc nhu cau cua ngudi tiéu dung.

Cin cr vao hinh thirc ban hang, kénh phan phdi duoc chia loam hai loai:

- Ban budn: Theo hinh thirc nay cac co so kinh doanh an udng nhu nha hang,
khach san san Xuat ra cac san pham an uong cua minh sau d6 giao lai cho cac dai
1y ban budn dé ho truc tiép ban 1¢ cho nguoi tiéu dung.

- Ban l¢: Trong hoat dong kinh doanh &n uong hinh thirc ban 1¢ thong qua cac
ctra hiéu, nha hang dé dwa san pham an uéng dén tan khach hang cubi cung.

b. Té chirc hé thong kénh phdn phéi

- Ban tali Ch’5: Do cac san pham cha yéu dugc tiéu thu truc tiép nén cac co s
kinh doanh an uong can phai c¢6 co spwr vat chat, tién nghi phu hop cho hoat dong
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ban hang tai chd cho khach. Thong qua hinh thirc nay céc nha hang c6 :[hé thiét lap
dugc moi quan h¢ truc tiép vaoi khach hang, thu hat ho quay tré lai 1an sau bang
viéc nang cao chat lwgng phuc vu khach, cac chinh sach gia ca phu hop

- Ban cho cac cong ty 1t hanh: Cac nha hang c6 thé ky két hop dong véi cac
cong ty du lich — Iit hanh trong mot thoi gian cu thé dé nham to chirc cac hoat dong
an ubng cho khach du lich caa ho, diéu nay thudng xay ra voi cac nha hang dic
san hodc nha hang chuyén doanh cac san pham an udng dic thu trong khach san
nhu nha hang Au, A. Vigc thong nhat cac ndi dung quan trong trong hop dong nhu:
Thyc don, ngay gio phuc vy, cac yéu cau trong phuc vu, gia ca, thoi gian bao hay...
1a cong viéc rat quan trong nham lam 6n dinh hoat dong kinh doanh nha hang.

- Ban qua dién thoai: Cac nha hang c6 thé 1ap ra cac s dién thoai dé nhé hoic
mién phi, co su tuyén truyen rong rai dé cac doi tugng co the tien hanh dat an, dat
ti¢c theo nhu cau cua khach hang.

- Ban thong qua mang Internet: Ngay nay cung véi Sy phat trién cia cong
nghé¢ thong tin thi cac nha hang 1ap ra trang Web dé nham quang cao rong rai vé
nha hang cing nhu thu hut dugc cac yéu cau t6 chirc an uong cho nhiéu déi tuong
khac nhau bang viéc guii cac van ban yéu cau thong qua hé théng thu dién tir hoac
ban hang thong qua cac mang xa hoi nhu facebook, zalo...

- Ban cho khach hoi nghi, hoi thao: Hién nay loai hinh du lich héi nghi, hoi
thao dang phat trién rat nhanh, cac nha hang c6 thé lién hé véi cac nha to chic hoi
nghi, hoi thao chuyén nghiép dé nham cung cap cac san pham an udng caa minh
cho khach hang cta ho. Hodc cac nha hang ciing c6 thé to chic cac loai hinh an
udng cho céc cong ty, cac doanh nghiép, cac to chic khac dé ho to chirc cac hoi
nghi khach hang, tiéc chiéu dai...

Céc hinh thtrc khac: Ban hang qua catalog, ban hang qua khach san.
c. Lwa chon kénh phdn phoi

Viéc lua chon kénh phan phdi phu hop nham muc dich dam bao ban dugc
nhleu hang héa dich vu véi chat luong tdt, chi phi thap, théa man dwoc nhiéu nhu
cau khach hang.

Do dic diém kinh doanh, kénh phan phéi cuia cac nha hang chil yéu tap trung
vao chinh sach mang ludi. Chinh sich mang ludi, chinh sach san pham an uong va
dich vu c6 mbi quan hé chit ché véi nhau. Piéu d6 thé hién ¢ cach thuc lua chon
cac phuong an phat trién mang lugi san pham an udng sau:

- Phuong 4n 1: M3t hang 3n udng ban ra han ché vé sé luong khi sir dung
mang ludi ban hang phat trién.

Phuong an nay thich hop vo1 cac nha hang kinh doanh cac mén an nhanh, an
diém tam & cac khu déan cu, cac thanh phé va & nhiing noi tap trung dan cu dong
ngudi. Vi cac mat hang don gian va mang ludi ban hang rong khap, khoi luong
hang hoa ban ra s& tang nhanh nén doanh sé ban hang 16n, lgi nhuan ting.
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- Phuong an 2:Mat hang ban ra da dang khi sir dung mang ludi ban hang han
ché.

Kénh phan ph01 nay hu hop véi cac nha hang dac san cao Cap, hodc cac cong
vién giai tri cao cip c6 nhiéu dich vu an udng déap ung cho nhiéu dbi tuong tiéu
dung khac nhau. Chinh sach nay lam cho doanh so ban ra khong tang nhanh nhung
ty 1€ loi nhuan lon.

- Phuong 4n 3: Mit hang phong pht véi mang luéi ban hang phat trién.

Kénh phén phdi ndy ap dung cho cac doanh nghiép an ubng ¢ giai doan san
pham cua ho d3 bdo hoa trén thi trudng. Day 1a phuong an kho c6 hiéu qua. Xu
huéng chung cua cac don vi kinh doanh an udng thudng chi chon hoic chién lugc
da dang héa san pham véi mang ludi phan phdi han ché hoic chuyén mén hoa san
pham dich vu véi mang ludi phan phdi phat trién.

- Phuong 4n 4: Phat trién nhanh mang luéi.

Kénh nay ap dung chu yeu d6i véi cac don vi kinh doanh an udng méi trén
thi trudng vai cac san pham an udng va dich vu méi. Véi cac don vi nady mang ludi
phai phat trién dé thoa mén nhu cau thi trudng & nhitng thoi diém va cac vi tri thi
truong thuan loi nhat. Dé phat trién nhanh mang ludi phan phdi thi hai yéu t6 gia
ca va chat luong mang tinh chét quyét dinh cho su thang loi caa hoat dong kinh
doanh.

- Phuong 4n 5: Han ché mang lu6i véi nhitng san pham doc dao.

Kénh nay duogc 4p dung cho cic don vi chuyén phuc vu theo nhu cau khach
hang véi cac san pham doc déo va cac dich vu phuc vu cao cdp. Yéu cau: biéu
tuong cua nha hang phai dac biét, tén san pham phai doc déo. Diéu do sé& co tac
dung sau sic dén khach hang da thuong xuyén dén véi nha hang dong thoi cling
goi tri to mo ciia nhitng khach hang tiém ning cta nha hang.

- Phuong 4n 6: Pa dang hoa mang ludi véi mot mac san pham duy nhat.

Theo chinh sach ndy, mdi co s& trong mot mang ludi can cung cip cac san
pham, dich vu c¢6 chung mot mac. Pic diém co ban ctia kénh nay 1a cac co sd trong
mot mang ludi can phai lién két chat ché voi nhau nham bo sung cho nhau. Viéc
quan 1y hoat dong tiép thi ciing & mic do tong thé cua ca mang ludi.

- Phuong 4n 7: Pa dang hoa mang ludi voi cac nhan hiéu san pham khac nhau.

Mbi don vi trong mang ludi hoan toan co quyén véi chinh mac san pham cua
minh. Hé thng san pham dich vu trong mai co s& khong co nhan hiéu chung, moi
don vi kinh doanh &n udng c6 cac chién luoc marketlng ctia minh. Nguoi quan ly
chinh ctia moi don vi ¢ trach nhiém 1am cho san pham cua minh théa man duogc
nhu cau thi truong. D6 1a chinh sach phat trién mang ludi cia cac cong ty an udng
I6n & céc tinh hodc thanh phé. Chinh sach nay thuong ap dung cho céc trung tdm
an ubng dich vu hoic cac cong ty in uéng mang tinh chat tong hop.

7.3.2. Quan tri hé thong kénh phén phéi
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~ Sau khi Iya chon kénh phan phdi, hinh thanh nén hé thong kénh phan phdi,
van dé quan trong phai quan tri hoat dong cua chung. Hoat dong quan tri hé thong
kénh phan phoi tip trung vao nhitng van dé chinh sau:

- Tuyén chon thanh vién kénh

Ciing giéng nhu tuyén chon lao dong, trong qua trinh t6 chirc hoat dong cta
kénh phan phdi, phai lwa chon va thu hat nhiing trung gian cu thé tham gia vao
kénh phan phéi cia minh. Viéc tuyén chon d& hay khé phu thudc vao quy mé cia
nha hang va loai hinh san pham, dich vu ma nha hang kinh doanh. Thong thudng
cac nha hang phai xac dinh mét tap hop cac tiéu chuan dé tuyén chon thanh vién
ctia kénh phan phdi nhu: phuong thirc hoat dong, mirc d6 loi nhuan va kha ning
phat trién, kha ning chi tra, tinh hop tac va uy tin, diéu kién kinh doanh.

- Khuyén khich cac thanh vién kénh:

Céc thanh vién trong kénh phai thuong xuyén dugc hoat dong, trong do6 ba
phuong phap pho bién 1a: hop tac, thiét 1ap quan hé thanh vién va xay dung chuong
trinh phan phdi. Cac phuong phap nay déu tap trung vao viéc tao ra quan hé lién
két chat ché trong kénh. Hon nita, cac nha hang cling phai st dung cac cong cu
marketing hdn hgp trong quan 1y hoat dong ciia kénh phan phdi. Qua d6 tao ra
nhimg chét keo két dinh cac thanh vién trong kénh va chat boi tron hoat dong cta
kénh.

- Banh gia hoat dong cua cac thanh vién kénh.

Pinh ky cac nha hang can phai danh gia hoat dong ctia cac thanh vién trong
kénh v61 nhitng ti€u chuan nhu: mirc doanh s6 dat dugc, su lanh manh trong thanh
toan, muc do hop tac trong cac chuong trinh quang cao...

7.4. X4y dung cac chinh sach tiéu thu hang héa, dich vu
7.4.1. Chinh sdach san pham
a. Vai tro ciia chinh sach san pham

Chinh sach san pham 1a phuong thirc kinh doanh c6 hiéu qua trén co s6 dam
bao théa man nhu cau cua thi truong va thi hieu cua khach hang trong tirng thoi ky
hoat dong kinh doanh cua nha hang.

Chinh sach san pham 1a xwong séng cua chién lugc marketing nha hang. Canh
tranh ngdy cang gay gat thi vai trd ctia chinh sach san pham ngay cang tré 1én quan
trong. Khong c6 chinh sach san pham thi chinh sach gia ca, chinh sach phan phdi,
xuc tién ciing khong ¢ 1y do ton tai. Néu chinh sach nay sai 1am c6 nghia la chung
ta dua ra thi truong nhitng hang hoa va dich vu ma khach hang khong c¢6 nhu cau
hodc nhu cau rat thap thi cho du chiing ta c6 dua ra muc gia thap hoic ting cuong
quang cao nhu thé ndo di nira thi ciing khong thu hut duoc khach hang vi vay sé
khong c6 ¥ nghia. Chinh sach san pham dam bao cho hoat dong san xuat kinh
doanh dting hudng, tao diéu kién dé ma rong kinh doanh.

b. Chu ky séng cua san pham

111



Chu ky séng cua san phdm nha hang 1a khoang thoi gian tir khi san pham
dugc dua ra thi trudng cho dén khi né khong con ton tai trén thi trudng. Twong Gng
Vi timg giai doan trong chu ky song cua san pham, nha hang s& ¢6 nhitng chinh
sach marketing phu hgp dé dat duoc muc tiéu kinh doanh cta minh. Déi véi tiung
san pham, tirng nhom chung loai co thé co sd lugng va do dai tung g1a1 doan khac
nhau. Nhung nhin chung chu ky séng caa san pham thuong c6 bén giai doan.

- Giai doan gi¢i thi€u san pham: Céac nha hang tim kiém va phat trién céc y
tudng VE cac san pham, dich vu ctia minh nhu cac hé thong thuc don, danh muc do
uong... Trong giai doan nay nha hang phai ganh chiu nhitng chi phi dau tu ban dau.

- Giai doan xam nhép: Pay la giai doan tang trudng doanh thu cham khi san
pham, dich vu dang tham nh4p thi truong. Trong giai doan nay thuong khéng co
loi nhuan vi nha hang phai dau tu chi phi 16n cho hoat d6ng quang ba va giéi thiéu
san pham

- Giai doan ting truong: Day 1a giai doan ma khach hang chap nhan san pham
dich vu ctia nha hang va loi nhuan sé& gia ting. Cac nha hang c6 thé sir dung chién
luge dé gitr cho tang trudng thi trudng nhanh nhu: Nang cao chat luong san pham,
dich vu va bd sung thém nhimng dic tinh méi, xAm nhép vao cac kénh phan phdi
méi, giam gia ban tai thoi diém thich hop, chuyén quang cao tir tao 1ap nhan thuc
vé san pham, dich vu sang viéc tao lap tinh thuyét phuc, chic chan caa san pham
dich vu va viéc mua hang.

- Giai doan chin mudi: La giai doan xuat hién sy ting truong cham dan trong
doanh thu bai san pham da dat d6 chap nhan caa hau hét nhitng khach hang tiém
nang, muc loi nhuan giam xudng bai viéc gia ting cic hoat dong marketing dé
chéng lai su canh tranh. Nha hang can quan tim dén cac chién luoc nhu: Cai bién
thi truong (tim kiém khach hang mai, doan thi trudng méi), cai bién san pham
(thay d6i ddc diém, chat luong, kiéu dang san pham), cai bién hoat dong marketing
hdn hop.

- Giai doan suy thoai: La giai doan ma doanh thu ti€u thu giam nhanh va lgi
nhuan sa sat. Viéc nghién ctu chu ky song cua san pham giup nha hang dua ra
quyét dinh:

- Duy tri san pham hién tai

- Cai tién mét phan cuaa san pham, dich vu
- Pua san pham ra khoi thi truong

- Thay thé bang san pham moi

c. Cdc chién lwoc san pham: So thich va thi hiéu cua khach hang phy thudc
vao nhiéu yéu td khac nhau nhu thu nhép, vin hoa, do tudi, gisi tinh... Mot dinh
huéng san pham c6 hiéu qua s& xac dinh duoc nhu cau ciing nhu mong mudn cua
khach hang. Di véi nganh kinh doanh an ubng ciing c6 cac phuong an chién luoc
nhu sau:
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- Chién lugc “sanh an”: Chién luoc cao cip nay duoc thiét ké nham phuc vu
riéng cho khéch hang v6i sy quan tdm dac biét, thoi gian kéo dai. Dich vu c6 dac
dlem 1a rat tén kém, thi truong hep. Khach hang thuong Str dung céc dich vy an
udng véi cac nguyén vat liéu cao cap, dat tién hay ton kém

- Chién lugc “ an dung”: Chién lugc ndy nham vao thi truong 16n hon thi
trudng cao cap, ngoai viéc phai dua ra Cac dich vu that doc déo, c6 stc canh tranh
t6t nhung gia phai hop 1y dé thu hut dong dao khach hang. Chién lugc san pham
nay duoc thiét ké sao cho it tén kém nhung khach hang van duge dép tmg cac dich
vu day du.

- Chién luoc “4n nhanh”: Chién lugc ndy quan tdm dén ning suit lao dong va
cong suat st dung co s¢ vat chat ky thuat & muac toi da va thoi gian tiép xtc vai
khach dugc rat ngan téi muac toi thiéu tir d6 nha hang s€ giam chi phi va giam gia
thanh san pham.

d. Phat trién san pham méi

Phat trién san pham méi dang tro thanh mot tét, yéu khach quan trong hoat
dong kinh doanh cua cac hé thong nha hang do mot SO nguyén nhan:

- Sur canh tranh trén thi trudng dang chuyén trong tim tir cai tranh gia ca sang
canh tranh chat lugng san phém, dich vu vi vay doi hoi cac don vi kinh doanh an
ubng phai tim cach nang cao chat luong san xuat, hoan thién san pham hién co,
hoac tao ra nhitng san phém méi tao duge 1oi thé canh tranh trén thi truong.

- Moi san phém, dich vu c6 mot vong doi nhét dinh, khi n6 di buédc vao giai
doan suy thodi doi hoi phai c6 san pham maéi thay thé nham dam bao tinh lién tuc
trong qué trinh kinh doanh.

Céc budc can thiét dé phat trién san pham mai:

- Nghién ctru san pham méi: bay la giai doan khoi dau tinh tur khi hinh thanh
¥ tudng cho dén khi dua ra duoc két qua cudi cing Ve san pham can dua ra thi
truong. Trong giai doan nay cac don vi kinh doanh an ubng can thu thap duoc céac
thong tin chinh xac vé tinh hinh thi trudng, phan tich cac dbi thu canh tranh, cac
ngudn nguyén vat lidu dé dua ra két luan chinh xéc.

- Thiét ké san pham méi: Trong giai doan nay cac don vi kinh doanh an uéng
can phai tinh todn xay dung cac chi ti€u, dic tinh cho san pham md&i nhu cong thirc
ché bién, thuc don, quy trinh ché bién, yéu cau ctua thanh pham.

Khi thiét ké mot san pham trong kinh doanh dn ung, ngoai viéc dua ra nhimg
y tuéng chung nha hang can phai xay dung ké hoach chi tiét vé thiét ké bén trong,
trang tri noi that phong an, dong phuc ctia nhan vién, chung loai mén in va sy phan
chia cac chiing loai mén an d6 theo thoi gian trong ngay. Ké hoach nay dugc xay
dung dua theo nhing thong sé vé ¥ tudng chung, ching loai san pham, thir hang,
quy mé cta nha hang, khach hang va nhiing nhan t6 khac trong méi truong vi mo.
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- San xuat thir san pham méi: Muc dich cta budc nay 1a khang dinh lai quy
trinh ki thudt va cac thong s6 da xac dinh ¢ budc hai, tir 6 xac dinh dugc chi phi,
gia thanh, gid ban cua san pham

- Xuc tién quang ba san pham mai ra thi trudng: Trong giai doan ndy can phai
xem x¢&t cac di€u kién thoi gian, lya chon thi truong, quang céo...

7.4.2. Chinh sach Marketing
a. Ban chdt, muc tiéu

Ban chat: Chinh sach Marketing 13 mot céng cu chi yéu ma céc don vi kinh
doanh an uéng 6 thé sir dung dé tac dong vao thi truong muc tiéu nham dat duoc
muc tiéu kinh doanh ctia minh. Ban chat ctia cac hoat dong nay 1a truyén tin vé san
pham ma doanh nghiép kinh doanh in udng huéng t6i khach hang dé thuyét phuc
ho mua hang cua doanh nghiép.

Muc tiéu: Giup cac don vi kinh doanh #n uéng ning cao dugc hinh anh va uy
tin cua minh trén thi truong, nang cao kha nang canh tranh, tiu thy dugc nhiéu san
pham, gop phan dat duoc muyc tiéu trudce mat va lau dai. Gitp khach hang nhan blet
dugc cac san pham an ubng, hudng khach hang t6i myc tiéu cudi cung 1a quyet
dinh mua san pham va trung thanh v&i nhan hi¢u cia nha hang. Pé dat dugc diéu
d6, cac chuong trinh marketing phai thong nhat, hip dan, c6 tinh thuyét phuc cao
va phai dugc thuc hién trong dai han. c6 cac hinh thirc truyén thong khac nhau,
doanh nghiép c6 thé dit ra muc tiéu truyén thong khac nhau xong vé tong thé phai
huéng dén cac myc tiéu sau:

Phai duy tri nhan thirc va thai do ctia khach hang vdi cadc nhan hiéu da cé.
Nang cao kha nang canh tranh cua nha hang trén thi truong.

Dbam bao hi¢u qua ctuia hoat dong kinh doanh.

b. Cac cong cu thuc hién

* Quang cdo: 1a phuong sach c6 tinh chat chién luge nham dat dugc hodc duy
tri mot 1g1 thé canh tranh trén thi truong.

+ Xéc dinh muyc ti€u quang cdo quang cao la mot cong cu marketing, c6 ba loai
muc tiéu quang cao sau:

- Quang cao dua tin nham gia ting sy nhan biét vé san pham mdi, dién giai
nhimg dic tinh cta san pham moi, thong tin cho khach hang vé su thay d01 trong
gid ban, thu hut nhirng thi truong muc ti€u mai, nham tao 1ap hay dé cao 4n tuong
va hinh anh cta nha hang.

- Quéang cao nhic nhd: nham nhic nhd khach hang vé noi ho ¢6 thé str dung
cac dich vu an uéng Hodc noi ho c6 thé dat hang, nhic nhd khach hang vé san
phém dich vu doc dao cia nha hang, vé su ton tai cua san phﬁm dich vu ctia nha
hang.

- Quang cao thuyét phuc: nham ting sé thich ctia khach hang ddi voi san pham
dich vu ctia nha hang, ting su trung thanh ctia khach hang, thuyét phuc khach hang
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mua san phém dich vu bﬁng céchqdét trudce, thay doi nhan, thure cia khach hang vé
chat luong hay chung loai san pham dich vu duogc cung cap

+ Xac dinh chuong trinh quang co: dé c6 thé thuc hién mot chuong trinh quang
cao dat hi€u qua cao ta phai tién hanh cac budc sau:

- Nghién ctu thi truong
- Nghién ctru san pham, dich vu ctia nha hang
- Nghién ctru vé phuong tién truyén tin.

+ Lua chon phuong tién quang céo:

Do cac san pham an udng chi yéu duoc tiéu thu truc tiép, nén cac thanh phan
khac cua t6 hop marketing trong kinh doanh an ubng ciing dugc van dung mot cach
truc tlep D6 1a hinh thirc quang céo truc tiép (théng qua chét lugng cua san pham
an uodng va uy tin cua nha hang) va cac hinh thirc xtc tién truc tiép dé tiéu thy san
pham. San pham in uéng cho phép sir dung rat nhiéu cach dé kich thich nhu cau
va thu hat sy quan tdm cta khach hang bao gom:

- Trung bay, trién 1am cac mon an.
- To chirc phuc vu cac moén an cho ting chuyén dé

- Thyc don: 1a hinh thirc quang cdo hitu hiéu nhdm xdc tién tiéu thy san pham.
Thuc don tao ra an twong dau tién vé moén an cach thirc phuc vy, gia ca. Do vay
hinh thirc ctia thue Pon nhu kich thuée, kiéu chir, mau sic, bd cuc can phai duogc
quan tam dé thu hut sy cht y cua khach hang Bon nhu kich thude, kiéu chit, mau
sic, bd cuc can phai duoc quan tam dé thu hut su chu ¥ cua khach hang, phan anh
biéu tuong hoac nét ndi bat ctia nha hang, Iam noi bat nhirng mon an mang lai loi
nhuén cao nhét cho nha hang.

- B4o chi: nhiéu nha hang ding chon thuc don hay mot sé6 moén hap dan trén
cac trang quang cdo cua bao ngay va tap chi.

- Truyén hinh
- Sach huéng dan du lich
* Ban hang c4 nhan:

Ban hang c4 nhéan 13 nhimg mbi quan hé tryc tiép giita nha hang va khach
hang hién tai va tiém nang. N6 la mot loai anh huong ca nhan va 1a mot qua trinh
giao tiép phuc tap. Pbi véi nha hang do cac san pham va dich vu hau hét dugc tiéu
thu truc tiép nén ban hang c4 nhan déng vai trd rit quan trong ddi v6i hiéu qua
Kinh doanh ctia nha hang. Tinh hiéu qua cua hoat dong ban hang ca nhan phu thudc
vao chat luong ctia san pham, nhu ciu nguoi tiéu dung, cic giai doan trong qua
trinh mua. Cac don vi kinh doanh dn uéng thuong dit ra muc tiéu riéng cho nhan
vién ban hang truc tiép, ban hang ca nhan 1a mot nghé thuat do vy nha hang can
dao tao nhan vién ban hang c6 ki nang ban hang c6 hiéu qua, c6 kha ning thuyét
phuc khach hang cao. Qua trinh ban hang tai nha hang gém nhing budc sau:
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- Thiam do va danh gia: budc dau tién trong qua trinh ban hang 1a xac dinh
duoc khach hang cua minh vo1 nhitng dac di€m c6 thé nhan biét.

- Tiép xuc: nhan vién phai biét cach tiép xuc chao moi khach hang dé ¢ dugc
moi lién hé tét ban dau. Trong qua trinh tiép xtic voi khach hang thi trang phuc phu
hop, ngoai hinh, kha nang giao tiép dong vai trd rat quan trong trong kha ning
thuyét phuc khach hang.

- Thigu, cung cap thong tin: nhén vién ban hang tién hanh gidi thiéu cung cap
cac thong tin vé san pham dich vu cua nha hang vé6i khach hang, yéu cau cua qua
trinh nay la dat dugc su chu y cua khach hang, duy tri sy quan tam, tu van va thuyet
phuc duoc khach hang lya chon nhiing san phdm an udng phu hop. Can phai nhin
manh duogc loi ich cua khach hang, nhiing dac tinh doc dao cua san pham cua nha
hang.

- Xt 1y tir chdi: khach hang ludn ¢o nhimg tur chéi tir gia ca hay nhiing dic
tinh ctia san pham vi vay nhén vién ban hang can nam rd nhiing chinh sach va quy
dinh cua nha hang,Huén luyén tt dé co thé xir 1y ¢ hiéu qua nhiing tir chéi nay.

- Két thiic: nhan vién ban hang can sém nhan ra nhiing dau hiéu két thuc qua
trinh mua hang cua khach. Biét hoan thién qua trinh nay nhu xac nhan lai thong tin
co ban vé nhitng san pham an ubng ma khach hang da lya chon, ghi lai cac mén an
va phiéu nhan yéu cau

B. TOM TAT CHUONG 7
Trong chuong nay, mét s6 ndi dung chinh duoc gisi thiéu:

- Khai quat vé tiéu thu trong nha hang: Ti€u thu hang héa dich vy, quan tri tiéu thu
hang hoa, dich vu

- Nghién ctu thi truong: Khai quéat vé nghién ciu thi truong, ndi dung chu yéu cua
nghién ctru thi trudng, cac phuong phap nghién ciru thi trudng, mot sb ky thuat cha yéu

- Xay dung va quan tri h¢ thong kénh phan phdi: Xay dung hé thong kénh phan
phdi, quan tri hé thong kénh phan phdi

- Xay dung céc chinh sach tiéu thy hang hoa, dich vu: Chinh sach san pham, chinh
sach Marketing

C. CAU HOI THAO LUAN VA BAI TAP

1. Hay ké tén céc loai kénh phan phéi. Cac nha hang nén sir dung kénh phan
phoi nao? Tai sao?.

2. Trinh bay cac phuong phap nghién curu thi truong.

3. Hay phan tich cach thtc lya chon cac phuong 4n phat trién kénh phan
phoi?

4. Chu ky séng cua san pham co may giai doan? Trinh bay cac giai doan d6
cua san pham trong nha hang.

5. Vi sao phai phat trién san pham mai? Trinh bay cac budc can thiét dé phat
trien san pham moi.
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6. Dé thuc hién cac chinh sach Marketing, c6 thé st dung cac cong cu nio?
Trinh bay céc phuong tién dé quang c4do nha hang.
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Chuwong 8
QUAN TRI CAC HOAT PONG TAI CHINH TRONG NHA HANG

GIOI THIEU CHUONG 8

Chirong 8 nham trang bj cho nguwoi hoc mét so kién thize co ban vé quan trj
cdc tht dong tai chinh trong kinh doanh nha hang. Hoc xong chwrong nay nguoi
hoc biet dugc cac moi quan hé tdi chinh trong nha hang, chire nang, nhiém vu chu
yéu cua quan tri hoat dong tai chinh trong nha hang, phan tich dwogc cdac bién phap
tang doanh thu va tiet Kiém chi phi trong kinh doanh nha hang, ti dé c6 thé ap
dung vao thuc tién dé quan tri hoat dong tai chinh co hiéu qua.

MUC TIEU CHUONG 8

Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:

* V& kién thiic

- Giup cho nguoi hoc nam duwoc khdi quat vé hoat ddng tai chinh trong nha
hang, cac ngi dung vé hoach dinh sk dung von, vé phan tich tai chinh, quan tri doanh
thu va chi phi trong nha hang.trong nha hang.

* V& k§ niing

Van dung nhiing kién thirc vé chire ndng, nhiém vu cua hoat dong tai chinh
va da dang héa nguon von, ve hoach dinh si: dung von, phan tich tai chinh trong nha
hang dé danh gia chinh xdac tinh hinh tai chinh cia nha hang, quan tri doanh thu
va chi phi hiéu qua dé gia tang doanh thu va tiét Kiém chi phi.

* \/& niing luc tw chit va trach nhiém

- Thé hién dwoc thai @6 hoc tdp tich cuc hoc tdp, tham gia xdy dung bai séi

Noi, phat huy tinh tich cuc sang tao trong hoc tap.

- Chui déng tim kiém, nghién ciru tai lidu Vé phén tich tai chinh trong nha hdng,
quan tri doanh thu va chi phi trong nha hang.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 8

- Bol voi nguoi day: sur dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, van ddp, day hoc theo vdn dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién cdu héi thdo
lugn va bai tap chuwong 8 (ca nhdn hodac nhom).

- Déi Véi nguoi hoC: chu dong doc trudc gido trinh (chuong 8) trudc budi
hoc, hoan thanh day dii cdu hoi thao ludn va bai tdp tinh huong chiong 8 theo cd
nhan hodc nhom va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 8

- Phong hoc chuyén mén héa/nha xwong: Khong

- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va céc thiét bi day hoc khac

- Hoc liéu, dung cu, nguyén vt ligu: Chuong trinh mon hoc, gido trinh, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.

- Cdc diéu Kién khdc: Khong co
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KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 8
-Noidung: , ,
v Kien thuec: Kiém tra va danh gia tat ca noi dung da néu trong muc tiéu kién
thic
v' Ky néing: Pdnh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu ki nang.
v’ Nang luc tw chii va trach nhiém: Trong qud trinh hoC tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai trude khi dén 16p
+ Chudn bj day di tai liéu hoc tdp.
+ Tham gia day di thoi leong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoC tap.
- Phwong phap: 7 7
v’ Diém Kiém tra thwong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)
v’ Kiém tra dinh ky ly thuyét: khéong cé
A.NOI DUNG
8.1. Khai quat vé hoat dong tai chinh trong nha hang

8.1.1. Cdc méi quan hé tai chinh trong nha hang

Nha hang c6 thé xem 13 mot doanh nghiép cu thé (ngay ca khi né co6 quy mod
nho hodc chi 1a mdt bd phan cua mdt khach san hodac mot cong ty du lich). Nhu
vay tai chinh trong nha hang cing thugc tai chinh doanh nghiép, la mot by phan
trong hé théng tai chinh ctia nén kinh té.

‘ De’tlen hanh hoat dong kinh doanh, cac nha hang can phai c6 mot luong von
tién t€ to1 thi€u nhat dinh. Qua q}lé t;inh hoat dong kinh doanh tir géq do tai chinh
cling chinh 1a qué trinh phan phoi dé tao 1ap hoac st dung cac quy tién té cia nha
hang nham thuc hién cac muc tiéu ciia hoat dong kinh doanh. Trong qua trinh do,
ludn dién ra sy van dong va chuyén hoa lién tuc cac nguon tai chinh, tao ra ludng
chuyén dich gia tri ma biéu hién ciia n6 1a cc ludng tién té di vao di ra khoi chu
ky kinh doanh cua nha hang.

~ Nhu véy tai chinh trong kinh doanh nha hang c6 thé dugc hiéu 1a toan bd cac
moi quan hé, cac hoat dong gan vai viéc tao lap va st dung cac quy tién té trong
qud trinh kinh doanh cua nha hang.

Gén lién V61 qua trinh phan phéi d}I(’fi hinh thtrc gia tri dé tao 1ap hoac sfr,dung
cac quy tién t¢ cua nha hang la cac moi quan h¢ tai chinh, phan anh ban chat cua
tai chinh trong kinh doanh nha hang. Trong nha hang, c6 cdc md6i quan hé tai chinh
sau.

- Quan h¢ gitra nha hang v6i Nha nude: Pugc thé hién qua viéc Nha nuéc cap
von cho cac nha hang hoat dong (do6i voi nha hang thu¢c s¢ hitu Nha nudgce), nha
hang thuc hién cac nghia vu tai chinh doi vai Nha nude nhu ndp cac khoan thug,
I¢ phi... vao ngan sach Nha nuéc

119



- Quan h¢ gira nha hang v&i céc chu the kinh té khac: Quan hé vé thanh toan
trong viéc vay vén, cho vay von, dau tu von; Mua va ban tai san, vat tu hang hoa
va cac dich vu khac

- Quan hé trong ndi bo nha hang: Puogc thé hién trong viéc nha hang thanh
toan tién luwong, tién cong va thuc hién cac khoan tién thuong, tién phat déi véi
nguoi lao dong trong nha hang. Quan hé¢ thanh todn giita cac bo phan trong nha
hang, trong viéc phan chia lgi nhuan sau thué cta nha hang, viéc phéan chia loi tac
cho céc c6 dong (nha hang c¢b phan), hinh thanh cac loai quy khac ctia nha hang...

8.1.2. Chifc nding, nhigm vu chii yéu cia qudn tri hoat dpng tai chinh trong
nha hang

Quan tri tai chinh trong kinh doanh nha hang 1a viéc lya chon va dua ra cac
quyét dinh tai chinh, t6 chtic thuc hién cac quyét dinh d6 phuc vu cac muc tiéu cua
nha hang trong viéc t6i da hoa loi nhuan, ting gia tri ciia nha hang, ting kha nang
canh tranh cua nha hang trén thi treong. Quan tri tai chinh trong kinh doanh nha
hang 1a mot phan caa Quan tri nha hang, né giit vi tri quan trong hang dau trong
hoat d6ng Quan tri nha hang. Hau hét moi quyét dinh quan tri khac déu dya trén
nhitng két luan rat ra tir nhitng danh gia vé mit tai chinh trong hoat dong kinh
doanh cua nha hang.

Trong hoat dong kinh doanh nha hang, c¢6 nhiéu van dé nay sinh doi héi nguoi
kinh doanh phai dwa ra nhitng quyét dinh tai chinh dang din va t6 chirc thuc hién
cac quyét dinh d6 mot cach kip thoi, khoa hoc, c6 nhu vay hoat dong kinh doanh
nha hang méi co thé dung viing va phat trién. Cac quyét dinh tai chinh c¢6 nhiéu
loai, c6 nhitng quyét dinh thudc vé chién lugc phat trién tai chinh doanh nghiép,
c¢6 nhiing viéc lién quan dén dap ung cic yéu cau kinh doanh hang ngay cta nha
hang. Pé cac quyét dinh tai chinh c6 tinh kha thi va hiéu qua cao, doi héi phai duoc
lua chon trén co s& phan tich, danh gia, can nhéc ky vé mat tai chinh.

Chure nang, nhiém vu chi yéu cia quan tri hoat dong tai chinh trong nha hang:

* Huy dong va dam bao day du, kip thoi von cho hoat dong kinh doanh cua
nha hang: Trong qua trinh hoat dong kinh doanh cua nha hang thuong nay sinh nhu
cau vén ngan han va dai han cho hoat dong kinh doanh thuong xuyén cua co s¢
cling nhu cho dau tu phat trién. Chirc ning ctia quan tri tai chinh 1 xac dinh ding
dan nhu cau vén can thiét cho nha hang trong tirng thoi ky va lwa chon cac phuong
phap va hinh thirc thich hop dé huy dong von cho hoat dong kinh doanh ciia nha
hang.

* T¢ chtic str dung vén kinh doanh tiét kiém va hiéu qua: Quan tri tai chinh
c6 nhiém vu danh gia va lya chon dy an dau tu trén co s phan tich kha niang sinh
loi va muace d6 rai ro cua du an dau tu dé gop phan lua chon phuong 4n dau tu ti
ru. Mit khac, viéc huy dong tdi da s6 von hién co vao hoat dong kinh doanh 1a
viéc tan dung toi da nguon lyc sin co, gidm duoc nhu cau vay vén (gidm duoc chi
phi tra 1ai vay). Ngoai ra, viéc hinh thanh va st dung t6t cac loai quy ctia nha hang
gan véi viée thuong phat s& gop phan quan trong gan ngudi lao dong véi nha hang,
nang cao chat luong phuc vu.
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* Giam sat, kiém tra thuong xuy€n, chat ché moi hoat dong kinh doanh cua
nha hang: Thong qua tinh hinh thu chi tién té hang ngay, tinh hinh tai chinh va thuc
hién cac chi tiéu tai chinh, nguoi quan 1y c6 thé danh gia, tong hop va kiém soat
dugc cac mat hoat dong cua nha hang, phat hién kip thoi nhitng ton tai hay kho
khan trong kinh doanh, tir 6 dua ra cac quyét dinh diéu chinh hoat dong phu hop
véi dién bién thuc té kinh doanh.

8.2. Pa dang hoéa cac ngudn von ciia nha hang
8.2.1. Cdc nguén cung i#ng vén ciia nha hang

Xét tur goe do quyen s& hitu, von kinh doanh cua nha hang duoc hinh thanh
tir 2 ngudn: ngudn von cha sé hitu va cac khoan ng phai tra

- Nguén v6n cha so hiru: La sé von thudc s¢ hiru nha hang. Khi nha hang moi
thanh 1ap thi von chii s& hitu do cac thanh vién dong gop va hinh thanh nén Von
d1eu €. Khi nha hang di vao kinh doanh ngoai von diéu 1& con c6 mot sb ngu0n

vén khac cling thudc ngudn vén cha so hira nhu: loi nhuan khong chia, quy dau tu
phat trién, quy du phong tai chinh...

- Cac khoan ng phai tra: bao gom cac khoan nha hang vay ( vay ngan han, dai
han), cac khoan thanh toan cho ngudi lao dong, phai nop ngén sach, phai tra nha
cung tmg va mot so khoan phai tra, phai ndp khac.

Trong co cAu ngudn von dac biét cha y dén ty trong giira cac ngudn von voi
tong ngUOn vén:

- Hé s6 ng = No phai tra/ Tong nguon von
- Hé s6 vén cha so hitu = Ngudn von cha so hiru/ Tong nguén von

Hé s6 no duoc coi 1a don bay tai chinh, né phan anh trong mot dong von kinh
doanh ma nha hang sir dung c6 may dong hinh thanh tir cac khoan ng. Khi hé s6
no cang 16n thi chil s¢ hitu cang c6 loi vi chi dong gép mot lwong vén it nhung
duoc sur dung mot luong tai san Ion. Dac biét khi nha hang tao ra lgi nhuan trén
cac khoan ng 16n hon so véi sb tién 1ai phai tra thi loi nhuan danh cho chu sé hitu
gia tang rat nhanh. Tuy nhién, néu loi nhuan sinh ra khong du Ion dé bu dap chi
phi tién 13i vay no phai tra thi loi nhuan ctia nha hang s& giam sut, thAm chi 13 1 vi
phai dung dé bu dap su thiéu hut cua 13i vay phai tra. Viéc lya chon hé s no cao
hay thap s& ting hodc giam tinh rai ro, mao hiém cua doanh nghiép. Trong nha
hang, tuy thudc vao diéu kién cy thé ma nguoi chi can lya chon mot co cau ngudn
vén hop 1y.

8.2.2. Phwong chdm va cdc gidi phdp huy dpng vén

Von kinh doanh ciia nha hang duoc huy dong tir 2 nguon: nguén vén dau tu
dai han va ngudn von dau tu ngan han.

* Nguodn von dau tu dai han gom:
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Ngudn vén dau tu bén trong: duge hinh thanh tir ndi b nha hang do phan lgi
nhuan de lai bo sung cho von dau tu phat trién san xuat kinh doanh hang nam va
tien khau hao TSCD

Ngudn vén dau tu bén ngoai: dugc huy dong khi ngudn vén bén trong khong
du dap ang kha nang kinh doanh cua nha hang, c¢6 thé huy dong tu:

- Phat hanh trai phiéu nha hang dai han: 12 hinh thac vay vén véi khéi luong
I6n qua thi truong

- Huy dong céc ca nhan, cac to chirc (trong va ngoai nude) gbp von lién doanh
dai han

- Tang c6 phan cho nha hang

- Vay vén dai han cua ngan hang

* Nguon von dau tu ngan han bao gom:

+ Tin dung thuong mai: tién phai thanh toan véi ngudi cung tng nhung chua
den ky phai tra

+ Tin dung ngan hang: Vay ngan han dé tai trg nhu cau vén luu dong

Pé dam bao du vén kinh doanh, nha quan tri can tinh toan va quyét dinh cac
van dé sau:

+ Pam bao co cau vén tdi vu cho nha hang: Tic 1a dam bao ty trong gitra cac
khoan ng Vi tong s6 von cia nha hang mot céch hop ly. Dieu d6 doi hoi dam bao
mot cach hop 1y giira von chu so hitu véi cac khoan vay dai han, ngan han, no trai
phiéu... trong cac giai doan phat tién ctia nha hang.

+ Luwa chon nguon vay hop 1y: Nha quan tri phai can nhéc tinh toan trén co
s& nhu cau von cho san xuat kinh doanh va von chua s hitru caa doanh nghiép dé
quyét dinh vé tong so von vay va hinh thire di vay.

Khi dua ra quyét dinh lya chon ngudn vay can can cit vao cac yéu to:
- Bic diém kinh doanh ciia nha hang

- Két qua kinh doanh trong nhimg nim gan nhat va xu hudng phat trién cua
doanh nghiép

- Thuc trang tai chinh cua doanh nghiép

- Lai suat va diéu kién huy dong von cia tirng nguon
- Nhitng wu diém va han ché cua tirng nguén vay

- Kha nang thanh toan cia doanh nghi¢p

8.3. Hoach dinh sir dung vén trong nha hang
8.3.1. Mgt sé chi tiéu co sé

* \/6n dau tu dai han:

+ Pau tu tai san:
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- Pau tu cho x4y dung co ban

- Pau tu cho mua sam, doi méi trang thiét bi
+ Pau tu cho phat trién luc luong lao dong
* \/6n vat tu hang hoa

M du trit hang hoa Doanh thu (theo gia von) ké hoach

binh quén ké hoach S6 vong chu chuyén vén ké hoach

* \/6n cho chi tiéu thudng xuyén

Nhu cau vén chi tiéu Tong chi phi ké hoach (trir khau hao TSCD)

thuong xuyén

Toc d6 chu chuyén tién mat ké hoach

* Tién mat: Xac dinh nhu cau tién mit dua vao cac yéu td: Luong tién mat xuét
ra binh quan mdt ngay nam trudc va SO ngay du trit tien mat binh quan trong qu¥y
nam trudc tir d6 xac dinh cac chi ti€u nay ¢ nam ké hoach. Khi do:

Nhu cau S tién xuat quy S6 ngay du trix
tién mat = binhquan Ingay tién mat trong quy
ké hoach k& hoach ké hoach

8.3.2. Hoach dinh dw dn ddu tw
a. Pau tw tai san

- Pau tu cho xay dyng co ban: Bao gom vén dau tu vao tai san ¢b dinh hitu
hinh nhu: x4y dung cac cong trinh ctia doanh nghiép, nang cap khach san, xay dung
dung thém nha nghi, van phong, dai 1y... Can lya chon cac phuong an dau tu co
hiéu qua nhat; dy tinh chi phi cho mdi cong trinh cu thé va cac khoan dau tu cho
TSCP v6 hinh nhu: mua sam quy trinh cong nghé san Xuat mén an chat luong cao,
mua bang phat minh, sang ché...

- Pau tu cho mua sam, d6i maéi trang thiét bi: D tinh trén co s& nhu cau can
mua sam hoac thay th¢ trang thiet bi ky thuat caa ting bo phan trong doanh nghiép

- Yéu cau: can phai dugc xem xet danh gia va tinh toan khach quan, khoa hoc
tranh tu tuéng mua sam, xay dung tran lan khong co trong tam dan den lang phi
vén cua doanh nghiép. Nguoc lai, tranh tu tuéng khong chiu mua sam, dbi méi
trang thiét bi nén khong nang cao duoc chat lwong san pham dich vu, khong dap
g duoc nhu cau doi hoi ngay cang cao cia du khach.
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b. Pdu tw cho phat trién liec lwong lao déng

La cac khoan dau tu dai han cho viéc thué mudn can bo quan ly gioi, cong
nhéan co6 tay nghé gioi, dau tu cho viéc dao tao luc lugng lao dong.

8.3.3. Hoach dinh tai chinh trong nha hang
a. Su can thiét phai hoach dinh tai chinh

Voén 1a diéu kién dé thuc hién cac hoat dong khac cua nha hang. Cac chién
lugc hoic ké hoach kinh doanh chi tr¢ thanh hién thuc néu duoc dam bao bang
von. Hoach dinh von 13 mot bd phan cua hoach dinh ké hoach kinh doanh. Ké
hoach vén 1a co s& dé hoach dinh va thuc hién cac ké hoach bd phan khéc. Hoach
dinh von dung 1a diéu kién tién quyét str dung von c6 hiéu qua.

b. Can cuw hoach dinh tai chinh

Pé hoach dinh von cho ting thoi ky phai dua trén cac co sé nhur:
- Chién lugc tai chinh va dau tu trong thoi ky cu thé

- Cac két qua phan tich va dy bao moi trudng

- Céc muc tiéu dau tu cu thé trong thoi ky ké hoach

- K& hoach san xuét kinh doanh ctia nha hang

- Céc phan tich, so sanh, danh gia vé tir ngudn huy doéng vén.

c. Noi dung chu yéu cua hoach dinh tai chinh

- X4c dinh nhu cau vé von

Noi dung dau tién 13 phai xac dinh mirc cau vé von, nghia 1a trong ky ké hoach
phai xac dinh rd nha hang can bao nhiéu vén cho nhiing viéc gi. Nha hang phai tap
trung xac dinh céu Vé Vén do tim duoc co hoi kinh doanh méi can dau tu. Nha hang
cung phai chi cau vé von cho cac khoang thoi gian ngan hon, do dé can xac dinh
cau vé vbn & timg thoi ky ngan han.

Viéc xac dinh cau vé von phai trén cac co so tinh toan chinh xac, c6 can cu
khoa hoc. Trong hoach dinh, can cha y khéc phuc hién tugng xac dinh mirc cau vé
vbn qua cao do tam 1y mudn st dung vén cua nguoi khac, phai phan tich, tim hiéu
nguyén nhan va giai phap chong hién tuong lang phi cac nguén von hién co, dau
tu tran lan, dé nha hang khac chiém dung vén.

- X4c dinh cung vé vbn

La phai tra loi cac cau hoi cy thé xem sir dung nhitng hinh thirc huy dong Von
nao (von ndi bd, von bén ngoai), phai xac dinh kha ning dap tmg cia mdi ngudn
huy dong va xac dinh khodng thoi gian huy dong.

- X4c dinh co ciu von
Phai x4c dinh dugc trong mdt du an hay mdt thoi ky, mot giai doan nhét dinh
co cau von co dinh 1a bao nhiéu va von luu dong can thiét 1a bao nhiéu.
- Xac dinh ty 1€ chi phi st dung vbn binh quan
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Khi hoach dinh, phai dwa ra nhiéu phuong an huy dong v6n khac nhau. Do d6
phai xac dinh dugc ty 1€ chi phi su dung von binh quan cho moi phuong an va ty
1€ chi phi st dung von binh quan ndm theo cong thirc:

A A et e Lai suat vay (binh quin Ty suat lgi nhuén trén
Ty Ié chi phi st dung  _ . A\ 2 1 X y ot
ISP A o = giaquyen) cua cac hinh +  von cha s hitu mong
von binh quan (%) ) X
thac vay muon thu dugc

Duya trén co s& chi phi binh quan va ty suat thu hoi vén dau tu dé lua chon
phuong an t61 wu. Phuong an dau tu t61 wu phai théa man hai diéu kién co ban la:
Co chi phi str dung von binh quén t61 thi€u va chi phi sir dung von binh quan duogc
chon c6 gidi han cao nhat bang ty suat thu hoi von dau tu.

- Cubi cung dé xuit cac giai phap dé dam bao huy dong vén va giai phap st
dung von c6 hi¢u qua.

d. Phirong phdp cén bang

Khi cin d6i ngudn huy dong vén can chu ¥:

Mot la, vén ddu tw nghién ciru thi truong, nghién civu phdt trién.

Do vai trd rat quan trong ctia hoat dong nghién ctru thi trudng va nghién ctru
phat trién nén trong moi thoi ky déu rat can vén cho hoat dong nay. Tuy nhién hoat
dong nghién ctru thi truong va nghién ctru phat trién la hoat dong rat kho danh gia
két qua nén thuong khoé thuyét phuc nha cung tng von.

Thong thuong nha hang c6 thé huy dong vbn cho hoat dong nay tir cac ngudn
tich Iy loi nhuan tai dau tu, lién két gop von 1ap quy nghién ctru va phat trién cling
nhu sy hd tro ctia chinh pha hodc nguén vén ODA.

Hai la, d6i méi ky thudt cong nghé

Pau tr d6i méi ky thuat cong nghé thudng doi hoi lugng von 16n, dai han do
d6 tinh rii ro c6 thé cao. Nha hang phai biét lya chon chién lugc dau tu thich hop.
Pau tu d6i moi cong ngh¢ co thé dua vao ngudn von tu cung ng tir nguon tich lay
hoic tir cac ngudn von bén ngoai qua thi truong va khong qua thi trudng von.

Ba la, dau tw hién dai hoa hoat dong quan tri

Dau tu hién dai héa hoat dong quan tri nham muc ti€u cai cach co ché van
hanh, cau truc lai h¢ thong to chirc, tim kiém phuong thire quén tri tién tién.

P61 méi hoat dong quan tri thuong kho déanh gia két qua nén kho tim ngudn
cung trng bén ngoai. Vi vay nha hang thuong tim nguon von ndi bd cho hoat dong
nay.

Bon la, dau tw dao tao, boi duéng nghiép vu

Dao tao va boi dudng nghi¢p vu luon can thiét cho moi doi tuong trong ca dai
han va ngan han va thuong gan lién vai cac chién luge, ké hoach kinh doanh.
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Pé dau tu cho hoat dong dao tao va boi dudng, thuong co thé tim kiém tir cac
ngudn von nhu quy nghién ctru va phat trién, loi nhuan tai dau tu, chinh phu va cac
hi€p hoi nganh nghé, dua vao gid thanh va nguoi dao tac dong gop.

Khi can doi, can chu y khac phuc hi¢n tuong khong tim dugc nguén cung trng
von do:

- Khong da dang héa cac ngudn huy dong von
- Khong chon dugc loai hinh phap 1y thuan loi cho viéc huy dong vén
- Khong mudn tra gia sir dung von theo gia ca thi truong

Vén dé 1a sau khi khai thac hét kha ning c6 thé ma van chwa dép Gmg nhu cu
v€ vOn thi phai tim giai phap cat gidm cau, lac nay phai that than trong danh gia
tinh hi€u qua cua tung loai hoat dong dé€ cat giam dung cho.

8.3.4. Thiét lgp ngdn quy va khd ning thanh todn

Ngan sach 1a tong so tién thu chi cia nha hang trong mot thoi gian ngan han
nhu quy, thang. Hoach dinh ngéan sach nha hang 1a viéc xac dinh cac muc ti€u, can
doi thu chi ngéan sach va cac gidi phap cho viéc thuc hién.

Hoach dinh ngan sach ctia nha hang c6 muyc dich cha néi 1a yéu 1a:

- Nam duoc sb tién ma nha hang c6 vao mot thoi diém bat ky.

- Pam béo kha nang thanh todn dung han cac khoan phai tra.

- Pam bao luong tién thich hop thudng xuyén c6 san dé nha hang hoat dong.
Ké hoach ngan quy trong ting thoi ky phai dam bao can ddi tai chinh:

Tong dau ky + Thu trong ky - Chi trong ky = Ton cudi ky

Diéu kién can d6i 1a ton cudi ky phai 16n hon 0, mirc ton cu thé phai phu hop
v6i1 dinh mace dy phong da tinh toan.

Céc nha hoach dinh phai tim giai phap thich hop nham dam béao sur can doi tai
chinh trong tirng thoi ky ké hoach

8.4. Phan tich tai chinh trong nha hang

8.4.1. Cac chi tiéu thuwong dung trong phan tich tai chinh

a. Cdc chi tiéu ddnh gid két qua hoat déng doanh thu

- Tong doanh thu

- Tong von hang hoa/ nguyén liéu

- Chi phi kinh doanh

- Lgi nhuan trudc thué

- Loi nhuan sau thué (loi nhuan thuan)

- Hiéu qua kinh doanh (lgi nhuan thuan/ Chi phi, loi nhuan thuan/ vén)
b. Cdc chi tiéu danh gid vé von va tai san cua doanh nghiép
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* Tong tai san:
+ Tai san luu dong va dau tu ngan han:
- Tién mat
- Nguyén liéu, hang héa ton kho
- Cac khoan dau tu ngan han
- Tai san luu dong khac
+ Tai san c6 dinh va dau tu dai han:
- Tong tai san ¢ dinh
- Céc khodn dau tu tai chinh dai han
- Tai san ¢o dinh khac
* Nguoén von: Tong ngudn von kinh doanh, trong dé:
+ Ngudn vén chu s¢ hitu
+ Nguon vén di vay:
- Vay ngan han
- Vay dai han
8.4.2. Phdn tich tai chinh
a. Danh gia tinh hinh tai chinh
banh gia tinh hinh tai chinh la danh gia viéc thyc hi¢n céc chi tiéu so vdi ké
hoach va ndm trudc tir d6 ¢6 nhiing ket luan chinh xdc vé tinh hinh str dung cac
nguon lyc cua nha hang

b. Phan tich mot so chi tiéu tai chinh

* Hg s thanh toan:

Hé s6 Téng tai san

thanh toan No dai han va ngin han

Hé s6 nay phan anh thuc luc tai chinh cia doanh nghiép. Hé sé cang 16n thi
noi luc tai chinh ctia nha hang lanh manh, khong bi 1€ thudc vao cac khoan no.

* Kha nang thanh toan nhanh:

Kha ning Tong tri gia TSLD — Vén vat tu hang hoa

thanh todn nhanh = Téng s6 no ngén han

Chi tiéu nay phan anh kha ning dap tng nhu cau thanh toan nhanh d6i véi cac
nguon vay no ngan han.

* Kha nang thanh toan tuc thoi:
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Kha nang thanh Von bang tién

toan tuc thoi - Cong no phai thanh toan ngan han

*Ty suat tu tai tro:

Ty suat Vén chu sé hitu

ty tai tro - Gia tri TSCD

Trong cac diéu kién hoat dong binh thuong, ty Suat nay cang cao phan anh
doanh nghiép c6 tinh doc 1ap, chu dong vé vdn dau tu tai san ¢b dinh, khong bi phu
thudc nhiéu vao von tir bén ngoai

c. Danh gid viéc bdo toan va ting triréng von

Murcting Vén chu Von chu Hé s6

trusng = [séhiu  sohiu X trugt gid binh
von ~Chu cui ky dau ky quan trong ky

so hitu _

Trong cac diéu Kién binh thudng, yéu cau von chu sé hitu ctia doanh nghiép
phai dugc bao toan va khong ngung duoc tang trudng qua cac nam.

Sau khi phan tich ting hé s6 can danh gia chung vé tinh hinh tai chinh cua
doanh nghiép, danh gia ve thyc lyc tai chinh (t6t, kha,..), néu rd nguyén nhan thanh
cong, that bai cua doar)h nghiép lam co ¢ cho viéc diéu chinh ké hoach tai chinh
nam sau va dua ra quy¢t dinh ding dan nham nang cao hiéu qua sur dung cac nguon
luc tai chinh cia doanh nghiép.

8.5. Quan tri doanh thu va chi phi

8.5.1. Doanh thu trong nha hang

a. Khai niem

Doanh thu cta nha hang 1a toan bo nhitng khoan tién thu dugc tir cac hoat
dong kinh doanh va cac hoat dong khac ctia nha hang mang lal.

Doanh thu tr hoat dong kinh doanh cua nha hang (doanh thu tiéu thu hang
hoa, dich vu cua nha hang) 1a toan bo cac khoan thu trong viéc ti€u thu cac san
pham cua nha hang. Day la by phan chu yéu chiém ty trong In trong tong doanh
thu ctia nha hang. Bao gom:

- Doanh thu tir kinh doanh cac san pham do nha hang ché bién
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- Doanh thu tir kinh doanh cac san pham do nha hang mua va ban lai cho
khach

- Doanh thqu tir kinh doanh céc dich vu caa nha hang: biéu dién ca nhac, cung
cap thong tin, to chuc héi nghi, hoi thao...

Doanh thu tir cac hoat dong khac cua nha hang bao gém doanh thu tir hoat
dong tai chinh va doanh thu tir hoat dong bat thuong:

- Doanh thu tir hoat dong tai chinh: g6m nhiing khoan thu do dau tu tai chinh
hoac kinh doanh vé von dem lai nhu cho thué tai chinh, nhugng ban ngoai té...

- Doanh thu bét thuong: 1a doanh thu tir cac khoan khong mang tinh chét
thuong xuyén: thanh ly tai san co dinh, cac khoan no vang chu, ti€n dugc phat hop
dong...

Trong hoat dong kinh doanh nha hang, doanh thu tir cac hoat dong khac
thuong chiém ty trong khong dang ké ma chi yéu 1a doanh thu tiéu thy hang hoéa,
dich vu ciia nha hang. DAy 1a ngudn tai chinh quan trong dé nha hang chi tra cac
khoan chi phi trong qua trinh kinh doanh, nop thué va thu duoc mét phan loi nhuan.

b. Cdc nhdn té anh hwong dén doanh thu tiéu thy hang héa, dich Vu Ciia nha hang
- Khéi lugng san pham tiéu thy:

Trong kinh doanh nha hang, khéi luong san pham tiéu thy ciing chinh 13 khéi
luong san pham do nha hang san xuat ra. Khéi luong san pham tiéu thu ting s& 1am
doanh thu tang va nguoc lai. Khdi luong san pham tiéu thu phy thudc vao quy mé
cuia nha hang, cac loai san pham tiéu thy, viéc ky két hop dong va quan hé ciia nha
hang véi khach.

- Chét luong hang hoa, dich vu ciia nha hang: Trong kinh doanh nha hang,
chat lugng san pham bao gom ca chat lugng hang hoa va dich vu ¢6 anh huong rat
l6n dén doanh thu tiéu thu. Vi chat lugng 1a mot trong nhiing yéu té quyét dinh gia
ban va kha nang ti€u thu cta nha hang.

- Két cau, chung loai san pham trong nha hang: Mot nha hang co thé kinh
doanh nhiéu loai hang héa, dich vu khac nhau véi muc gia ban khac nhau. Cé nha
hang kinh doanh mén an 1a chi yéu, c6 nha hang lai tap trung vao kinh doanh dd
udng, nhitng nha hang cao cap thi chung loai san pham thuong da dang hon, phong
phu hon, ty trong cua gia dich vu dn udng so voi cac dich vu khac s& khac so véi
nhitng nha hang binh dan. Khi thay doi két cdu, ching loai san pham cua nha hang
thi doanh thu tiéu thu ciing s& thay doi theo.

- Gia ban cac loai san pham ctia nha hang: C6 thé nhan thay rang khi gia ban
san pham cta nha hang thay d6i s& kéo theo sy thay doi doanh thu. Khi céc yéu td
khac khong d6i thi gia ban cao hon s& lam doanh thu tang. Tuy nhién, trong thuc
té viéc thay doi gia ban s& lam thay do6i s6 luong san pham, do d6 chua han viéc
tang, giam gia ban da lam doanh thu tang hoac giam. Viéc xac dinh gia ban hop ly
s& dam bao cho doanh thu dat t6i uu theo diéu Kién va kha nang ciia nha hang.
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- Thi truong, phuong thic tiéu thu va thanh toan tién san pham véi khach
hang: Khi nha hang c6 thi trudng tiéu thy 16N, on dinh s& cé doanh thu cao va nguoc
lai. Vi vay khai thac va mé rong thi truong cé y nghia quan trong trong viéc tang
doanh thu cta cac co s¢ kinh doanh nha hang.

Trong phuong thire tiéu thu va thanh toan tién véi khach ciing c6 nhimg anh
huong nhat dinh dén doanh thu. Pé ting cudng canh tranh, nha hang c6 thé thuc
hién cac hop dong wu dai d6i véi cac ddi tac dan khach (nhu cong ty du lich cac co
quan thuong xuyén phai tiép khach). Mit khac, viéc lya chon phuong thirc thanh
toan (nhu thanh toan béng séc, thé tin dung, mua chiu, thanh toan c6 héa don tai
chinh..) ciing ¢ anh hudng nhét dinh dén doanh thu tiéu thu ctia nha hang.

8.5.2. Chi phi trong nha hang
a. Khai niém va y nghia cua chi phi kinh doanh

Chi phi ctia nha hang 14 biéu hién bang tién toan bo nhimng hao phi lao dong
xa ho1 can thiét (lao dong song va lao dong vat hod) phat sinh trong qua trinh thyc
hién cac chirc nang cua nha hang.

Hoat dong kinh doanh nha hang lién quan dén viéc cung Gmg cac hang hoa,
dich vu luu tra, dn uéng, bo sung cho khach nham thu lgi nhudn. Beé thyc hién dugce
muc ti€u d6 nha hang can bo ra nhitng khoan chi phi nhat dinh.

Thi nhat, d6 13 cac khoan chi phi cho viéc san xuét va tiéu thu cac san pham
cua nha hang nhu: chi phi nguyén liéu, chi phi trang bi cho budng, chi phi nguyén
liéu, thyc pham, chi phi hao mon thiét bi, nha xudng, tién cong cho nguoi lao dong.

Thr hai, chi phi lién quan dén qua trinh tiéu thy san pham ctia nha hang. Trong
thuc té vi thoi gian san xuat va tiéu ding cac san pham cta nha hang thuong tring
nhau, khach hang tiéu dung tai chd nén cac san pham cua nha hang thudong khong
c¢6 chi phi bao goi, van chuyén, bao quan. Tuy nhién trong kinh doanh nha hang
qua trinh tiéu thy san pham con can dén cac chi phi hoat dong khao sat thi trudng,
tiép thi, quang céo, gidi thiéu san pham.

Thir ba, nha hang con ¢ nhiing loai chi phi phai ndp cho nha nuéc nhu thué
gia tri gia tang, thué mon bai... Pay 1a nhitng khoan ma nha hang sé& tmg trudc cho
nguoi tiéu dung trong kinh doanh vi thé n6 mang tinh chat nhu mét khoan chi phi
cua nha hang.

Ngoai ra, trong nén kinh té thi truong dbi véi cac nha hang c6 quy mo twong
d6i 16n co thé c6 nhimg hoat dong khac nhu gop vén lién doanh, mua ban chimg
khoén, cho thué tai san... Dé thyc hién cac hoat dong nay nha hang ciing phai bo
ra nhitng khoan chi phi nhat dinh.

Nhu vay, chi phi trong kinh doanh nha hang la toan b¢ cac khoan chi phi cho
hoat dong kinh doanh, cho cac hoat dong khac va cac khoan thué gian thu ma nha
hang phai bo ra dé thuc hién cac hoat dong kinh doanh trong mdt thoi ky nhat dinh.

Viéc tiét kiém chi phi kinh doanh ¢6 y nghia v6 cung quan trong d6i voi cac
nha hang. Bai 18 trong nén kinh té thi truong cac nha hang luén dbi mat voi canh
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tranh, dé thing duogc trong canh tranh thi nha hang can phai tiét kiém chi phi san
xuat kinh doanh, tir d6 giam gia thanh san pham.

Tiét kiém chi phi va ha gia thanh san pham 1 mét trong nhitng nhan té gitp
doanh nghiép thuc hién tdt viée tiéu thu san phém. Tao diéu kién thuan loi trong
viéc giam gid, tir 46 day nhanh qua trinh tiéu thy san pham, ting doanh thu, thu hdi
vbn nhanh.

Pay 1a bién phap co ban 1au dai va truc tiép lam ting loi nhuan ctia nha hang.
Gi4 ca dugc hinh thanh bdi quan h¢ cung cau trén thi truong, néu gia thanh cia nha
hang cang thap hon so véi gia ban trén thi truong thi loi nhudn thu duoc cang cao.

Tiét kiém chi phi va ha gia thanh san pham c6 thé tao diéu kién cho nha hang
mé rong thém quy mé kinh doanh. Do nha hang tiét kiém duoc chi phi nén khi
lwong san pham nhu cii, nhu cu von luu dong s& duge giam bét. Trong diéu kién
d6, nha hang c6 thé rat bét lugng vén luu dong dung trong kinh doanh dé mé rong
thém loai hinh kinh doanh, quy mo6 kinh doanh

b. Pdéc diém cia chi phi kinh doanh

Do déc thu cua nganh nha hang — khach san nén chi phi kinh doanh cua nha
hang mang tinh chat phirc tap: Chi phi nam ¢ khau san xuat cac san pham an udng,
chi phi nam ¢ khau luu thong hang hoa va cac chi phi nam ¢ khau phuc vu... Vi
vay rat kho quan Iy.

Chi phi kinh doanh trong nha hang khong bao gdm tri gia nguyén liéu st
dung dé ché bién ra cac san pham an udng va tri gia hang hoa mua vao. Boi 18 trong
tri gia san pham an uong thi gia tri nguyén li¢u thuong chiém ty trong 16n, 1a yéu
t6 quan trong nhat quyét dinh chat lugng san pham Picu d6 doi hoi phai co su
quan ly riéng tri gia nguyén li¢u. Mat khac do yéu cau cua ché do hach toan kinh
doanh 1a phai thuong xuyén tiét kiém chi phi trong qua trinh san xuat KD, nhung
trong ché bién cac san pham an uong khong thé tiét kiém nguyén liéu dua vao ché
bién. Vi vay néu hach toan nguyén lidu vao chi phi s& khong danh gia duoc thuc
chat hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép.

_ Cac khoan chi phi trong kinh doanh nha hang déu duge biéu hién ra bang
tién. Co khoan chi phi dugc biéu hién tryc tiép bang tién nhu: chi phi tién luong,
dién, nudc, van chuyén,... Co6 nhing hao phi vé hién vat dugc quy ra tién nhu:
Khau hao tai san c6 dinh, hao phi vat ré tién mau hong, hao hut,...

Chi phi trong nha hang 13 nhimg hao phi lao dong x3 hoi can thiét duoc xa hoi
thtra nhan, né duoc chg nhan qua nguoi tiéu dung, qua thi truong. Nhitng khoan
chi khong lién quan dén chiic nang cia doanh nghiép nha hang s€ khong dugc goi
1a chi phi.

c. Phan loai chi phi
* Theo ndi dung kinh té ctia cac khoan chi phi phat sinh, chi phi kinh doanh
trong nha hang bao gom:
+ Tién luong tra cho nguoi lao dong

131



+ Chi phi dich vu mua ngoai: Chi phi van chuyén, dién, nudc, dién thoai,...
+ Hao phi vat tu trong kinh doanh: Khau hao tai san ¢ dinh...
_+ Hao hut hang hod, nguyén li€u trong qua trinh van chuyén, bao quan, ché
bién va tiéu thu.
+ Chi phi khac: Chi phi giao dich, hoi hop, tiép khach....
_* Theo tinh chat bién dong cua chi phi, chi phi kinh doanh trong nha hang bao
gom:
+ Chi phi bat bién (chi phi ¢b dinh )
+ Chi phi kha bién (chi phi bién d6i)
d. Ty sudt chi phi

Ty suat chi phi 13 ty 1¢ phan tram so sanh gitta chi phi kinh doanh va doanh
thu dat dugc trong mdt thoi ky nhat dinh ctia doanh nghiép.

Cong thuc
CP

XCP = — x100%
M

Trong d6:  XCP: Ty suét chi phi
CP: Tong mic chi phi kinh doanh
M: Tong doanh thu trong ky
Ty suét chi phi Ia chi tiéu chat lugng phan 4nh trong 1 thoi ky nhat dinh (d¢ dat
dugc 1004 doanh thu, doanh nghi€p can phai bo ra bao nhiéu dong chi phi). Chi tiéu
nay st dung dé€ so sanh hiéu qua stir dung chi phi gitra cac ky véi nhau trong mot
doanh nghi€p hodc gitra cdc nha hang trong cung mot thoi ky véi nhau.
8.5.3. Phwong hwong va bién phdp ting doanh thu va tiét Kiém chi phi trong
kinh doanh nha hang
Do nhiing dac thu trong hoat dong kinh doanh nha hang, cac bién phap chu
yeu thuong dugce chu trong la:

- Nghién ctru thi truong dé tim ra mat hang kinh doanh phu hop, st dung cac
phuong phap nham thu hat khach hang dé mo rong kinh doanh nhu: gia ca, mau
mi, nang cao chit luong phuc vu,.

- Tiét kiém chi phi dau tu cho tai san ¢ dinh dé giam chi phi khau hao bang
cach lya chon dau tu hop 1y, hoic lya chon cac bien phap hiéu qua nhét trong déu
tu tai san ¢6 dinh (di thué hodc mua mdi tai san cb dinh). Ng0a1 ra can tan dung tdi
da co s& vat chat ki thuat dé tiét kiém chi phi cho viéc dau tu vé quy md.
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- Chu trong viéc van dung cac tién bod khoa hoc cong nghé vao hoat dong kinh
doanh cua nha hang Pac biét trong khau quan ly (tin hoc hod), khau ché bién (cac
may moc thi€t bi bao quan, so ché)

- Khong ngimg hoan thién va nang cao trinh d6 t6 chuc lao dong trong nha
hang tir 46 nang cao ning suét lao dong, tiét kiém chi phi nguyén liéu, chi phi quan
Iy, han ché nhiing hao phi trong khau ché bién tir d6 co6 thé giam chi phi, ha gia
thanh san pham.

- Tang cuong kiém tra, giam sat tai chinh d6i voi viéc sir dung chi phi trong
kinh doanh nha hang

- Tiét kiém chi phi nguyén liéu thuc pham, vat tu hang héa trong nha hang
bang céac bién phap nhu tim ngudn cung tmg hang hoa 6n dinh, gia ca hop 1y, kiém
tra giam sat don gia, so luong hang hoa cung tmg. Cé quy ché, dinh mirc rd rang
trong khau pha ché, ché bién.

- Tiét kiém chi phi vé lao dong bang cach xac dinh chinh xac nhu cau lao dong
cua nha hang, xay dung dinh mutc lao dong khoa hoc, hop ly Xay dung va lya
chon phuong an sir dung lao dong hop 1. Bén canh d6 c6 ché do luong, thuong
gan véi viée ting niang suét lao dong, ting chat lugng phuc vu, ting kha ning tiéu
thu san pham ctia nha hang.

B. TOM TAT CHUONG 8

Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh dugc gisi thigu:

- Khéi quat vé hoat dong tai chinh trong nha hang: Cac méi quan hé tai chinh
trong nha hang, chirc nang, nhiém vu chu yéu cua quan tri hoat dong tai chinh trong
nha hang

- Pa dang héa cac ngudn von ciia nha hang: Cac ngudn cung (ng von cia nha
hang, phuong cham va cac giai phap huy dong von

- Hoach dinh sir dung von trong nha hang: Mét sb chi tiéu co sd, hoach dinh
du an dau tu, hoach dinh tai chinh trong nha hang, thiét 1ap ngan quy va kha nang
thanh toan

- Phan tich tai chinh trong nha hang: Cac chi tiéu thuong dung trong phan tich
tai chinh, phéan tich tai chinh

- Quan tri doanh thu va chi phi: Doanh thu trong nha hang, chi phi trong nha
hang, phuong hudng va bién phap tang doanh thu va tiét kiém chi phi trong kinh
doanh nha hang

C.CAU HOI THAO LUAN VA BAI TAP

1. Tai chinh trong kinh doanh nha hang 14 gi? Trong nha hang c6 cac mdi
quan hé tai chinh nao?
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2. Chirc ning, nhiém vu chii yéu ctia quan tri hoat dong tai chinh trong nha hang?

3. Von kinh doanh cta nha hang dugc hinh thanh tir nhitng nguon nao? D¢ da
dang hoa nguon von c6 thé huy dong von tir nhitng nguon nao?

4. Tai sao phai hoach dinh tai chinh? Nhitng ndi dung chu yéu cua hoach dinh
tai chinh?

5. Khi can d6i ngudn huy dong von can luu y diéu gi?

6. Hay trinh bay cac nhan t6 anh hudng dén doanh thu tiéu thu hang hoa, dich vu
cta nha hang,

7. Chi phi kinh doanh 1 gi? Trinh bay dic diém cua chi phi kinh doanh trong
nha hang.

8. Phan tich cac bién phap ting doanh thu va tiét kiém chi phi trong kinh
doanh nha hang.
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Chwong 9
QUAN TRI HIEU QUA KINH DOANH NHA HANG

GIOI THIEU CHUONG 9

Churong 9 la chiwong cung cdp cho nguroi hoc mgt s6 kién thize cor ban Vé‘,hiéu
qua kinh doanh: Khdai niém va ban chat hiéu qua kinh doanh, cac nhan to anh
hwong den hi¢u qua kinh doanh, tiéu chudn va h¢ thong chi tiéu hiéu qua kinh
doanh, mét so bién phap ndang cao hiéu Qud kinh doanh trong kinh doanh nha hang.

MUC TIEU CHUONG 9

Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:

* V& kién thiic

- Gitp cho nguroi hoc nam duwoC cdc néi dung vé ban chdt va cdc nhan té anh
hwong den hiéu qud kinh doanh trong nha hang.

- Gitp cho nguoi hoc nam duwoc hé thong chi tiéu hiéu qua kinh doanh, mét sé
bién phap nang cao hiéu qua kinh doanh trong nha hang.

* V& k§ niing

Van dung nhitng kién thire da hoc dé nang cao hiéu qua kinh doanh trong nha
hang.

* \/& niing luc tw chit va trach nhiém

- Thé hién dwoc thai d6 hoc tdp tich cuc hoc tdp, tham gia xdy dung bai séi
Noi, phdat huy tinh tich cuc sang tao trong hoc tap.

- Chui dong tim kzém nghién ciru tai liéu vé ban chdt cua hiéu qua kinh doanh va
cac nhan to anh huong den hiéu qua kinh doanh va cac bién phap ndng cao hiéu qud
kinh doanh trong nha hang.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 9

- Bol voi nguoi day: sur dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, van ddp, day hoc theo vdan dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién cdu héi thdo
lugn va bai tap chuwong 9 (ca nhdn hodac nhom,).

- Déi Véi nguoi hoC: chu dong doc trudc gido trinh (chuong 9) trudc budi
hoc, hoan thanh day dii cdu hoi thao ludn va bai tdp tinh huong chiong 9 theo cd
nhan hodc nhom va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 9

- Phong hoc chuyén moén hoa/nha xwong: Khong

- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va céc thiét bi day hoc khac

- Hoc li¢u, dung cu, nguyén vit ligu: Chuong trinh mon hoc, giao trinh, tai
liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.

- Cdc diéu Kién khdc: Khong co
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KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 9
-Noidung: , ,
v Kien thuc: Kiém tra va danh gia tat ca noi dung da néu trong muc tiéu kién
thic
v' Ky néing: Pdnh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu ki nang.
v’ Nang lyc tuw chii va trach nhiém: Trong qud trinh hoC tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai trueée khi dén 16p
+ Chudn bj day di tai liéu hoc tdp.
+ Tham gia day di thoi luong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoC tap.

- Phwong phap: 7 7
v Diém Kiém tra thwong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: héi miéng)

v Kiém tra dinh ky Iy thuyét: khéong cé
A.NOI DUNG
9.1. Ban chat cia hiéu qua kinh doanh
9.1.1. Khdi ni¢m va ban chdt hiéu qud kinh doanh
a. Khai niém hiéu qua kinh doanh

Pé dat dugc muc tiéu lau dai 13 t6i da hoa loi nhuan, doanh nghi¢p phai xac
dinh dugc chién luoc kinh doanh trong moi giai doan phat trién phit hop voi nhimg
thay doi cia moi trudng kinh doanh, phai phén bd va quan trj c6 hiéu qua cac ngudn
luc va ludn kiém tra qua trinh dang dién ra c6 hiéu qua hay khong? Mubn kiém tra
dugc tinh hiéu qua ciia hoat dong san xuét kinh doanh phai danh gia duoc hiéu qua
kinh doanh & pham vi doanh nghié¢p cling nhu & tirng bd phan.

Pé tim hiéu khai quat vé hiéu qua kinh doanh trudc hét ching ta tham khao
nhirng khai niém khac nhau vé hiéu qua kinh t€.

C6 quan diém cho rang: Hiéu qua san xuat dién ra khi xa hoi khong thé ting
san lugng mot loai hang hoa nao ma khong cit giam san luong cua mot loai hang
hoa khac. Mot nén kinh té co hiéu qua nam trén gioi han san Xuét cia nod". Theo
quan ni¢ém nay hiéu qua kinh té chinh 1a lam sao st dung co6 hiu qua cac ngudn
lyc kinh té va cu thé hon 1a phan bo céc nguon luc kinh té sao cho dat dugc viée
str dung moi ngudn luc trén duong gidi han kha ning san xuét s& lam cho nén kinh
té co hiéu qua. Tuy nhién dé dat dugc murc hiéu qua kinh doanh nay s€ can nhiéu
diéu kién, trong d6 doi hoi phai dy béo ba quyét dinh dau tu theo quy mé phi hop
v6i nhu cau thi truong. Thé nhung khong phai lic nao ciing ¢6 thé thuc hién diéu
do.

Mot sb nha quan tri hoc quan ni€ém hiéu qua kinh doanh dugc xac dinh béi ti
s6 giita két qua dat duoc véi chi phi bo ra dé dat duoc két qua do.
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Hi¢u qué kinh doanh phdn 4nh mat chét luong cac hoat dong san xuét kinh
doanh, trinh d6 loi dung cic ngudn luc san xuat trong qué trinh kinh doanh cua
doanh nghiép trong sy van dong khong ngimg cua cac qua trinh san xuat kinh
doan,h khong phu thudc vao quy mé toc do bién dong cta timg nhén to.

Nhu vy, c6 thé khai niém hiéu qua kinh doanh nha hang nhu sau:

Hiéu qud kinh doanh nha hang thuc chdt la trinh d¢ sir dung cdc nguéon
luc san xuat kinh doanh ciia nha hang deé dat dwoc nhing muc tiéu ma nha
hang di xdac dinh

b. Bdn chat hiéu qud kinh doanh

Hiéu qua kinh doanh 1a pham trii phan anh mat chat lugng cac hoat dong kinh
doanh, phan anh trinh d¢ str dung cac nguon luc san xuat trong qua trinh tién hanh
cac hoat dong cua doanh nghiép

Cong thtrc chung xac dinh hi¢u qua kinh doanh:
H=K/C
Trong d6: H: Hiéu qua kinh doanh
K:Két qua kinh doanh
C: Hao phi ngudn luc can thiét dé tao ra két qua kinh doanh d6

Két qua 13 pham tri phan anh nhing cai thu duoc sau mot qué trinh kinh
doanh hay mot khoang thoi gian kinh doanh nao d6. Két qua 1a muc tiéu cua doanh
nghiép c6 thé biéu hién bang don vi hién vat hoac gié tri. Két qua ciing c6 thé phan
anh mat chat luwong cua san xuét kinh doanh hoan toan dinh tinh nhu uy tin danh
tiéng cua doanh nghiép chat lugng san pham.. .

Hao phi ngudn luc cia mot thoi ky co thé xac dinh bang don vi hién vat va
don vi gid tri. Viéc xac dinh hao phi 14 van dé rat phuc tap. Hao phi ngudn luc dugc
danh gia thong qua pham tru chi phi chi phi ké toan hay chi phi kinh doanh. Tuy
nhién, viéc c6 tinh toan duoc cac chi phi ndy, nhat 1a chi phi kinh doanh trong ting
thoi ky kinh doanh ngan hay khéng ciing nhu tinh toan chi phi kinh doanh dén ting
bo phan caa doanh nghiép hay khong con phu thudc vao su phat trién caa khoa hoc
quan tri chi phi kinh doanh.

Hiéu qua phan anh trinh d6 st dung cac ngudn luc san xuat, dugc do luong
bang sb twong d6i nhu ty sé giira két qua va hao phi ngudn luc. Chénh léch gitra
két qua va chi phi ludn 1a sé tuyét ddi, pham tri nay chi phan anh muc do dat duoc
vé mot mat nao d6 nén ciing mang ban cht 1a két qua cta qua trinh kinh doanh va
khong phan anh dugc trinh do loi dung cac ngudn luc san xuat it. Néu két qua san
Xuat 12 muyc tiéu ctia qua trinh san xuét kinh doanh thi hiéu qua 1a phuong tién dé
co dat duoc cac muc tiéu do.

Vi pham tri két qua va hao phi ngudn luc gin véi 1 thoi ky cu thé déu kho
xac dinh mot cach chinh xac nén viéc tinh toan hiéu qua rat phuac tap va kho chinh
Xac.
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9.1.2. Swr can thiét phdi ndng cao higu qud kinh doanh

Cang ngay cac ngudn luc san XUit cang dugc sir dung nhiéu vao cac hoat dong
san Xuat phuc vu cac nhu cau khac nhau ctia con nguoi Chinh vi vy cac ngudn luc
san Xxuat ngay cang tr6 nén khan hiém.Trong khi ngudn lyc san xuat xa hoi ngay
cang giam thi nhu cau cua con ngudi ngay cang da dang va tang khong c6 gidi han.
Piéu nay phan anh quy luat khan hiém. Quy luat khan hiém bat budc cac doanh
nghiép phai lya chon va tra 10 chinh xac ba cau hoi: San xut cai gi? San xuat nhu
thé nao? San xuét cho ai? Moi doanh nghiép tra 16i khong dang 3 cau hoi trén s&
str dung cac ngudn lyc san xuat xa hoi dé san xuat nhitng san pham khéng tiéu thu
duogc trén thi trudng, tice 1a kinh doanh khéng c6 hiéu qua, 1ang phi ngudn lyc san
Xuit x3 hoi, s& khong c6 kha nang ton tai.

Cang ngdy cac ngudn luc san xuat cang duoc st dung nhiéu vao cac hoat dong
san xuat phuc vu cac nhu cau khac nhau ctia con nguoi Chinh vi vay cac ngudn luc
san Xuat ngay cang khan hiém. Mudn chién thang trong canh tranh cac doanh
nghiép phai ludn tao ra va duy tri loi thé canh tranh: chat lugng va su khac biét
hoéa, gia ca va toc do cung tmg. Dé duy tri loi thé vé gia ca doanh nghiép phai tiét
kiém cac ngudn luc hon so véi dbi thu canh tranh. Chi trén co sé san xuat kinh
doanh vai hiéu qua cao, doanh nghiép méi c6 kha ning dat dugc diéu nay

Muc tiéu cudi cing cua doanh nghiép 1a tdi da hoa lgi nhuan. Néu doanh
nghiép tiét kiém cac ngudn luc san xuat thi s& c6 co hdi dé thu hat dugc nhiéu loi
nhuan. Hiéu qua kinh doanh cang cao cang phan anh viéc sir dung tiét kiém cac
ngudn luc san xuat. Vi vay, niang cao hiéu qua 1a doi hoi khach quan dé doanh
nghiép thuc hién muc tiéu bao trum va lau dai 1a t6i da hoa lgi nhuan.

9.2. Céc nhén t6 dnh hwéng dén hiéu qua kinh doanh
9.2.1. Cdc nhan t6 bén trong
a. Luc luwong lao dong

Ngay nay véi su phat trién vuot bac cia khoa hoc ky thuat cong nghé, viéc ap
dung ky thuat tién tién ngay cang tré' nén pho bién. Tuy nhién dé c6 may moc hién
dai thi van can phai c6 lao dong sang tao ctia con nguoi. Hon nita. may moc thiét
bi hién dai phai phu hop Véi trinh d6 t6 chitrc trinh d6 ky thuat trinh do st dung
may moc cia nguoi lao dong. Chinh vi vay luc lugng lao dong dong vai trd quan
trong trong viéc nang cao hiéu qua kinh doanh nha hang.

Trong san xuat kinh doanh, luc lugng lao dong ciia nha hang c6 thé sang tao
ra cong nghé, ki thuat méi va dua chiing vao sir dung tao ra tiém nang 16n cho viéc
nang cao hiéu qua kinh doanh. Luc luong lao ddng tao ra san pham mai phu hop
véi nhu cau nguoi tiéu dung, 1am cho san pham dich vu cta nha hang c6 kha nang
thu hat khach tao co sé dé nang cao hiéu qua kinh doanh

Luc luong lao dong tac dong truc tiép dén ning suit lao dong, trinh do sir
dung cac ngudn luc khac nén tac dong truc tiép dén hiéu qua kinh doanh. Hién nay,
su phat trién cia khoa hoc ky thuat da thac day su phat trién cua nén kinh té tri
thire voi ddc trung co ban 1a ham lugng khoa hoc k¥ thuat két tinh trong san pham
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dich vu rat cao vi vay doi hoi luc luong lao dong phai tinh nhug, c6 trinh d6 khoa
hoc k¥ thuat cao.

b. Co sé Vdt chdt va iing dung tién bg ky thut

Mac du kinh doanh nha hang c6 sy tham gia cua yéu t6 con ngudi 1a chu yéu
nhung khong thé thiéu yéu to co s& vat chat ky thuat va viéc tng dung tién bo khoa
hoc. Co s vat chat 1a nhan t6 hét stc quan trong tao tiém ning ting niang suat, chat
lwong, hiéu qua kinh doanh. Chat lugng hoat dong ciia cac nha hang chiu tac dong
manh mé cua trinh do k¥ thuat, co cau, tinh ddng bd ciia may moc thiét bi, chat
luong cong tic bao dudng, stra chita may moc thiét bi...

Mot nha hang thuc hién chuyén giao cong nghé hién dai, dong bo, dong thoi
lam chi dugc yéu t k thuat thi phat trién duoc san xuat kinh doanh, dat duoc két
qua va hiéu qua kinh doanh cao, tao lgi thé canh tranh so véi cac nha hang khac,
c6 kha nang phat trién cao va nguoc lai. Nhimg nha hang c6 co sd vat chat ky thuat
trang bi yéu kém, lac hau, khong dong bo; bo dong thoi viéc quan 1y st dung co s
vat chat ky thuat cling khong dugc chu trong nén khong st dung va phat huy hét
nang lyc san xuat kinh doanh hién c¢6 ctia minh.

Cong nghé k§ thuat ngay cang phat trién nhanh chéng, chu ki cong nghé ngay
cang ngan hon va hién dai hon. Chinh vi vy nha hang phai tim ra giai phap dau tu
dung dan chuyén giao cong nghé phu hop Vvoi trinh do cong nghé tién tién boi
dudng dao tao lyc lvong lao dong 1am chu cong nghé ky thuat hién dai, 1am co s&
cho viéc nang cao hiéu qua kinh doanh

c. Nhan té quan tri nha hang

Nhan t6 quan tri ngdy cang dong vai trd quan trong trong viéc nang cao hiéu
qua kinh doanh ctia nha hang. Trong mdi truong kinh doanh bién dong, cang can
chu trong viéc xac dinh cho nha hang mot hudng di diing dan. Chét lugng caa chién
lugc kinh doanh 1a nhan té dau tién va quan trong nhat quyét dinh su thanh cong,
hiéu qua kinh doanh cta nha hang. Co sé dé dam bao hiéu qua 1au dai caa nha hang
do6 1a dinh hudng ding va luén dinh huéng dung.

Muén ton tai va phat trién nha hang ciing can phai quan tam dén nhitng loi
thé canh tranh khi xay dung chién lugc. Cac loi thé vé chat luong va su khac biét
hoa san pham, gia ca va toc d6 cung tmg dam bao cho nha hang chién thang trong
canh tranh phu thudc cha yéu vao kha nang quan tri ciia cac nha quan tri. Ké ca dbi
Vi viéc dam bao va nang cao chat lugng san pham caa mot nha hang ciing chiu
anh huang 16n caa nhiéu nhan té quan tri.

Trong qua trinh kinh doanh, quan tri nha hang khai thac va thuc hién viéc
phan bd cac ngudn luc. Chat luong cua hoat dong nay ciing 13 nhéan té anh hudéng
dén hiéu qua kinh doanh cua mdi thoi ky.

C6 thé thay do6i ngii cac nha quan tri dic biét 1a cac nha quan tri cao cép co
vai trd quan trong bac nhat anh huéng cé tinh quyét dinh dén su phat trién caa nha
hang két qua va hiéu qua hoat dong quan tri ctia nha hang phy thudc rat 16n vao
trinh 6 chuyén mon cta doi ngii cac nha quan tri chi ciing nhu co cau té chirc bo
may quan tri nha hang viéc xac dinh chirc nang nhiém vu quyén han cia ting bo
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phan ting c4 nhan va thiét 1ap cac mdi quan hé gitta cac bo phan trong co cau to
chure d6.Vi vay, can xay dung mot bo may quan tri toi vu va hoan thién tirng mat
xich trong bd may quan tri dé tai cac nha hang.

d. Hé thong trao doi va xit Iy théng tin

Trong thoi dai cach mang khoa hoc k¥ thuat ngdy cang phat trién nhu vii bdo
thi cong ngh¢ thong tin dong vai tro déc biét quan trong. Nha hang c6 nhiéu thong
tin v€ nhu cau thi tru:(mg hang hoa, vé cong nghé ki thuat, vé di thu canh tranh,
vé khach hang,.... s& giup nang cao kha nang canh tranh dé dat dugc thanh cong
trong kinh doanh. Nha hang con can dén cac thong tin vé kinh nghiém thanh cong
hay that bai cta cac nha hang khac, cac thong tin vé su thay doi trong cac chinh
sach kinh té ctia nha nuéc ciing nhu cac nude khac ¢ lién quan,...

Nha hang nam bat dugc cac thong tin can thiét va biét xu 1y, str dung céc
thong tin d6 kip thoi 1a mot diéu kién rat quan trong dé ra cac quyét dinh kinh
doanh c6 hiéu qua cao, dem lai thang lgi trong canh tranh. Nhiing thong tin chinh
xac duoc cung cap Kip thoi sé 13 co sé viing chac dé nha hang xac dinh phuong
hudng kinh doanh, xay dung chién luoc kinh doanh dai han ciig nhu hoach dinh
cac chuong trinh san Xuat ngan han. Néu ¢ khong cap nhat thong tin thuong xuyén
va lién tuc , khong nam dugc cac thong tin can thiét va xu ly kip thoi thi nha hang
s& gap kho khan khi ban hanh cac quyét dinh dai han va ngan han va c6 thé dan
dén that bai.

T6 chirc mot cach co khoa hoc hé théng thong tin ndi bo vira dap tng nhu cau
thong tin kinh doanh vira dam bao giam thiéu chi phi kinh doanh cho qua trinh thu
thap, xt ly, Itu trir va str dung thong tin.

Pé hoat dong quan 1y kinh doanh tré nén hiru hiéu cac nha hang can phai quan
tam dén viéc xay dung hé thong thong tin n41 bo. HE thdng thong tin nay cho phép
khai thac thong tin nhleu chiéu, dong thoi luu trit, xtr Iy va str dung thong tin co
hiéu qua phuc vu téi da cho hoat dong quan tri gop phan nang cao hiéu qua kinh
doanh cua nha hang.

e. Nhdn t6 tinh todn kinh té

Hiéu qua kinh doanh dugc x4c dinh boi ty s giira két qua dat duoc va hao
phi ngudn luc dé dat két qua do. Ca hai dai luong nay déu khé danh gia mot cach
chinh x4c. Pham tri chi phi kinh té phan anh chi phi thuc, chi phi sir dung tai
nguyén, nhung trén thuc té chua tinh toan dugc ma chi st dung pha tru chi phi tinh
toan, tur d6 xac dinh loi nhuan tinh toan.

Hién nay chi phi tinh toan dugc st dung c6 thé 1a chi phi tai chinh va chi phi
kinh doanh. Tinh chi phi tai chinh phuc vy cho cac d6i twong bén ngoai qua trinh
kinh doanh nén phai trén co s& nguyén tac théng nhat. Chi phi kinh doanh phuc vu
cho b may quan trj ra quyét dinh tiép can dan dén chi phi thuc nén sir dung né sé
xéac dinh dugc loi nhuan thyc. Chi khi ndo nha hang trién khai quan tri chi phi kinh
doanh mdi c6 thé tinh dwgc higu qua kinh doanh tiép can véi do chinh xéac can
thiet.
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9.2.2. Cdc nhan t6 thugc méi trwong bén ngoai
a. Moi truong phap Iy

Maéi truong phap 1y bao gom luat, van ban dudi luat,... moi quy dinh phap 1y
vé kinh doanh déu tac dong truc tiép dén két qua va hiéu qua kinh doanh cua nha
hang. Méi truong phap 1y lanh manh vira tao diéu kién cho cic nha hang tién hanh
thuan loi cac hoat déng kinh doanh ctia minh, vira diéu chinh cac hoat dong kinh
té vi mo theo hudng khong chi cha y dén két qua va hiéu qua riéng ma con phai
cha ¥ dén loi ich cua cac thanh vién khac trong xa hoi. Dé diéu chinh cac nha hang
hoat dong kinh doanh canh tranh 1an nhau mot cach lanh manh thi moi truong phap
Iy phai dam bao tinh binh dang ciia moi loai hinh nha hang; cac nha hang phai cha
¥ phat trién cac nhéan t noi luc ung dung cac thanh tyu khoa hoc ki thuat Khoa
hoc quan tri tién tién dé tan dung duoc cac co hdi bén ngoai nhiam phat trién kinh
doanh tranh dugc thiét hai hoic gy anh huong dén x4 hoi.

Céc nha hang c6 nghia vu chap hanh nghiém chinh moi quy dinh caa phéap
luat. Tinh nghiém minh cta phap luat thé hién trong méi trudng kinh doanh thuc
té & mirc d6 nao ciing tac dong manh mé& dén két qua va hiéu qua kinh doanh cua
moi nha hang.

Néu méi trudng kinh doanh ma moi thanh vién déu tudn thu phap luat thi s&
c6 két qua va hiéu qua tich cuc. Néu nguoc lai nhiéu nha hang Pung di theo con
duong 1am an bat chinh anh tron thué hoac gian 1an thuong mai vi pham phap 1énh
moi trudng,... s& lam cho mdi truong kinh doanh khong con lanh manh. Tir d6 két
qua va hiéu qua kinh doanh khong do céc yéu té noi luc cua timg nha hang quyét
dinh dan dén nhiing thiét bi thiét hai I6n vé kinh té, c6 thé anh hudng dén x4 hoi.

b. M6i truong kinh té

Moi trudng Kinh té 1a nhan t6 bén ngoai anh hudng rat Ion dén hiéu qua kinh
doanh trong ting nha hang.

Pau tién 1a cac chinh sach kinh t& vi mé nhu chinh sach dau tu, chinh sach
phat trién kinh té, chinh sach co cau; cong tac du béo... Cac chinh sach nay tao su
ru tién hay kim ham sy phat trién cua timg nganh, timg ving kinh té cu thé do d6
tac dong truc tiép dén két qua va hiéu qua kinh doanh cia cac nha hang thudc
nganh, ving kinh té nhat dinh.

Pé tao ra mdi truong kinh doanh lanh manh cac co quan quéan 1y nha nudc vé
kinh té; Cén 1am t6t cac cong tac du bao dé diéu tiét cac hoat dong dau tu, han ché
su phat trién doc quyén kiém soat doc quyén tao ra moi truong canh tranh binh
dang; quan 1y t6t cac nha hang nha nudce khong phan biét doi xur gilta nha hang nha
nudc va cac loai hinh nha hang khac; xir 1y tét mdi quan hé kinh té d6i ngoai, quan
hé ty gia hoi doai; dua ra cac chinh sach thué phu hop véi trinh d6 kinh té 1a ¢am
bao tinh cong bang,... Pay 1a nhitng van dé hét stc quan trong tac dong manh mé
dén két qua va hiéu qua kinh doanh caa nha hang.

Ngoai ra su tang truong kinh té cling 1a nhan t anh huong dén hiéu qua kinh
doanh cta nha hang. Sy tang truong kinh té sé€ 1am thu nhap cua nguoi dan tang
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1én, tir d6 c6 diéu kién dén nha hang va lam cho hoat d6ng kinh doanh cuia nha
hang phat trien, hiéu qua kinh doanh nang cao.

c. Cdc nhdn té thugc co sé ha tang

Sy phat trién cua cia cac yéu té thudc co s ha tang nhu hé thdng giao thong,
hé thdng thong tin lién lac, dién, nudc,... hay hé thong gido duc ddo tao, y té,..
tac ddong manh mé dén hiéu qua kinh doanh cua nha hang nha hang kinh doanh o
khu vuc co hé théng giao thong thuan loi, dién nude dﬁy da, dan cu dong dac va
c6 trinh d6 dan tri s& c6 diéu kién thuan loi dé phat trién san xuat kinh doanh, ting
tdc d6 tiéu thu san pham, ting doanh thu, giam chi phi kinh doanh... va do d6 nang
cao hiéu qua kinh doanh ctiia minh. Nguoc lai, & nhiéu ving c6 co s6 ha ting yéu
kém nhu nong thon, mién ndi, bién gidi, hai dao,... giao théng khong thuan loi cho
viéc van chuyén, mua ban hang hoa, cac nha hang hoat dong véi hiéu qua khong
cao. C6 noi san pham lam ra rat co gia tri nhung nhung van khong thé tiéu thy
dugc do h¢ thong giao thong khong thuan loi va vi thé hiéu qua kinh doanh van
thap.

Trinh d6 dan tri ciing tac dong tryuc tiép dén chat luong cua luc luong lao dong
xa hoi, nén tac dong rat Ién dén nguon nhan Iyc ctia nha hang. No6i cach khac trinh
do dan tri cting anh hudng dén den chat lugng doi ngii lao dong 1a nhan t6 bén
trong anh huong quyét dinh dén hiéu qua kinh doanh cta nha hang.

9.3. Tiéu chuin va chi tiéu hiéu qua kinh doanh

9.3.1. Tiéu chuan higu qud kinh doanh

Cung vai su phat trién ciia xa hoi cac chi tidu hiéu qua ciing c6 thé tang thém
hodc giam di tuy theo tinh chat cta ting loai chi tiéu. Vi vay phai nghién ctru pham
tru tiéu chuan hiéu qua.

Tiéu chuan hiéu qua 1a giéi han, 1a mdc xac dinh ranh gidi c6 hay khong co
hiéu qua.

Viéc xac dinh mdc 1am co s két luan tinh hiéu qua 1a khong c6 cong thic
chung.Moi loai chi tiéu hiéu qua s€ c6 cach thirc xac dinh ti€u chuan riéng.

Néu theo phuong phap so sanh toan nganh thi c¢6 thé lay gia tri binh quan dat
dugc twong wng véi maot chi tiéu cu thé xac dinh khong thap hon gia tri binh quan
Cua nganh.

Néu trong nganh c6 sy khac biét I6n vé trinh d6 phat trién, thi trudng hoic
dac diém hoat dong kinh doanh gitra cac nha hang hoac cac nhom nha hang thi tiéu
chuan hiéu qua dugc xac dinh riéng cho ting nhém doi thu canh tranh do6i dau co6
cung dac diém. Ti€u chuan hiéu qua co6 thé la mare doi tha canh tranh truc tiep hoac
doi thi canh tranh cung tiém luc hay mirc binh quan nganh, quoc gia, the gidi, mic
thict ké hoac phuong an san xuat kinh doanh trong luan ching kinh té ki thuat lam
chi tiéu so sanh.

9.3.2. Muc dich va quan diém phén tich higu qud kinh doanh

a. Muc dich phan tich
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Muc dich cta viéc danh gia hiéu qua kinh doanh 1a danh gia cong viéc kinh
doanh c6 hi¢u qua hay khong? Hi€u qua ¢ mirc d¢ nao?... thdng qua viéc tinh todn
cac chi tiéu hiéu qua va so sanh chiing véi tiéu chuan dé ra dé dua ra két luan cudi
cung.

Thong qua tinh toan, so sanh cac s6 liéu, tim ra nhimg dtng dan cling nhu
nhitng sai 1am maC phai trong qua trinh quan tri nha hang. Ttr d6 ¢6 bién phap khac
phuc nhitng yéu diém, phat huy thé manh trong cong tac quan tri & nang cao hiéu
qua san xuét kinh doanh.

b. Quan diém phdn tich

Dé danh gia hiéu qua kinh doanh mot cach chinh xac va dua ra dugc phuong
huéng nang cao hiéu qua, can tinh toan cac chi tiéu hiéu qua trong nhiéu ky va
phan tich xu hudng van dong cua chi ti€u d6. Béi vi trong mot chu ky kinh doanh
nhitng két qua kinh doanh nhu doanh thu va lgi nhuan c6 nhiing bién dong khong
ngung nén viée tinh toan va phan tich hiéu qua trong mot ky don 1é nhu mot nam,
mot quy, mot thang, ... ¢6 thé dua téi nhitng két luan sai 1am vé hiéu qua kinh doanh.
Chang han v&i mot nha hang trong thoi ky dau kinh doanh, xay dung thuc don méi
va tim cach lam cho khach hang chap nhan va hai 10ng véi thuc don d6 thi chi tiéu
hiéu qua tinh duge thuong la rat thap do doanh thu ban hang khong cao, nhung chi
phi dé thuc hién 1a cao do phai ting cudng hoat dong marketing quang céo. Do véy
can tinh céc chi tiéu hiéu qua kinh doanh trén mot s6 ky lién tiép tir d6 tim ra xu
hudng van dong dé co két luan chinh xac vé hiéu qua kinh doanh.

9.3.3. Hé théng chi tiéu hiéu qud kinh doanh
a. Hé thong chi tiéu hiéu qua kinh doanh téng hop
* Cac chi tiéu doanh lgi
+ Doanh lgi cua toan bo vén kinh doanh
Dvko(%) = (Pr+TLw) X 100/Vkp
Trong do:
Dvkp (%): Doanh lgi cta toan b vén kinh doanh cua thoi ky nghién ciru
Pr: Lai rong thu dugc thoi ky nghién ciu
TLwvv: Lai tra von vay caa thoi ky nghién ciu
Vkp: Tong von kinh doanh ctia nha hang
+ Doanh loi vén tu co:
Dvrc(%) = Pr x 100/V1c

Trong d6:  Dvrc (%): Doanh lgi von tu c6
Vc: Tong von tu co cua thoi ky nghién cau
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Khi xem xét chi tiéu doanh loi von tu c6 c6 phai 1a mé hinh Iya chon kinh
té, c6 thé thdy doanh thu ban hang cua thoi ky nghién ctru luon 1a két qua cia viéc
str dung toan bd lugng von kinh doanh hién cé chir khong phai 1a két qua riéng cua
s6 tu ¢6 ctia nha hang. Chi tiéu nay ¢ han ché 1a néu danh gia hiéu qua kinh doanh
thong qua chi tiéu nay thi nha hang di vay von cang nhiéu thi hiéu qua kinh doanh
S€ cang cao.

- Doanh lgi cua doanh thu ban hang:
D1r(%) = Pr X 100/TR
Trong d6: Dtr (%): Doanh lgi cia doanh thu ban hang cta thoi ky nghién ctu
TR: Doanh thu ban hang cua thoi ky nghién ctru
* Céc chi tiéu hi¢u qua kinh doanh theo chi phi:
+ Hiéu qua kinh doanh theo chi phi kinh doanh ctia mot thoi ky:
Hcrkp = TR X 100/TCkp

Trong do6: Hcrkp: Hiéu qua kinh doanh tinh theo chi phi kinh doanh

TR: Doanh thu ban hang ky nghién ctu

TCxo: Chi phi kinh doanh cta san pham tiéu thu trong Ky

Trong truong hop khong xac dinh duge doanh thu ban hang c6 thé sir dung
chi tiéu gia tri tong san luong cua thoi ky thay thé cho chi tiéu doanh thu ban hang
chi ti€u chi phi kinh doanh cua thoi ky thay cho chi tiéu chi phi kinh doanh cua san
pham tiéu thu trong ky.

b. Cac chi tiéu hiéu qua kinh doanh theo linh vuc hoat dong
* Nhom chi tiéu hiéu qua si dung vén kinh doanh
+ S6 vong quay toan bo vén kinh doanh
SVvkp = TR/Vkp
Trong d6:  SVvkp: sO vong quay cia von kinh doanh.
Néu s6 vong quay cang 16n thi hiéu qua sir dung von cang cao.
+ Hiéu qua sir dung vén cb dinh
- Hiéu suét st dung von ¢ dinh
Hrscp = Pr/TSCPg
Trong d6:  Hrscp : Hiéu suat sir dung vén cb dinh
TSCPc: Tong gia tri TSCD binh quén trong ky nghién ctu

Tong gia tri binh quan tai san ¢ dinh trong Ky 1a tong gia tri con lai cua cac
tai san ¢6 dinh dugc tinh theo nguyén gia cta tai san co dinh sau khi da trir di phan
hao mon tich Ity dén thoi ky nghién cuu.
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Chi tiéu nay cho biét mot dong gia tri tai san ¢ dinh trong ky tao ra dugc bao
nhiéu dong loi nhuan thé hién trinh d6 stir dung tai san co dinh, kha nang sinh lgi
cua tai san co dinh trong san xuat kinh doanh.

Hiéu qua str dung tai san ¢6 dinh con duge danh gia bang chi tiéu suat hao phi
tai san ¢d dinh. Suat hao phi tai san cb dinh 1a dai luong nghich d4o cua chi tiéu
hiéu suat st dung tai san ¢6 dinh (=1/HTSCP). Chi tiéu nay cho biét gia tri tai san
cb dinh can thiét dé tao ra mot dong 14i.

Ngoai ra c6 thé danh gid trén chi tiéu stc san xuit caa tai san ¢b dinh
SVrscp = TR/TSCDg
Trong d6:  SVrscp : SUC san xuat tai san ¢ dinh
TSCPc: Tong gia tri TSCD binh quén trong ky nghién ctu

Chi tiéu nay phan anh mot dong gia tri tai san c6 dinh dem lai may dong doanh
thu.

Phan tich céc chi tiéu hiéu qua sir dung tai san ¢b dinh dé xac dinh hiéu qua
va nguyén nhan cua Vlec su dung khong c6 hi€u qua tai san cb dinh. Thong thuong
do6 1a dau tu tai san cd dinh qua muc can thiét, dau tu vao tai san ¢ dinh khong
dung dén sir dung tai san ¢ dinh khong hét cong suat...

+ Hiéu qua sir dung vén luu dong:
- Hiéu qua str dung vén luu dong:
Hvip = Pr/VLp
Trong d6:  Hvwp: Hiéu qua sir dung von luu dong
Vip: Vén luu dong binh quan cta Ky nghién ciu

Vs dugc xac dinh bang gia tri binh ‘quan cua vén luu dong c6 ¢ dau ky va
cudi ky. Chi tiéu cho biét véi mot dong von luu dong tao ra dugce bao nhiéu dong
loi nhuan.

- S6 vong luan chuyén VLD trong nim: SVyvip = TR/ Vip
Chi tiéu nay cho biét vén luu dong quay duoc may vong trong ky
- S6 ngay luan chuyén VLD :
Chi tiéu nay 1a nghich dao cua chi tiéu s6 vong luan chuyén
SNLc = 365/SVvLp
+ Hiéu qua st dung VLD tinh theo lgi nhuan:
Hvip = PRITR X TR/VLp

Néu cé dinh chi tiéu doanh lgi ciia doanh thu ban hang thi hiéu qua st dung
von luu dong ti 1€ thuan Vi s6 vong quay cua von luu dong. Tang s vong quay
cua von luu dong sé gop phan 1am ting hiéu qua st dung vén luu dong.

+ Hiéu qua gop von co phan:
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Dvcp(%) = Pr/Vcp
Trong do:
Dvee: Ty suat lgi nhuan vén cb phan
Vep: v6n ¢6 phan binh quan trong ky nghién ctru, dugc xac dinh:
Vep = Gid tri mdi ¢ phiéu x Sé lugng cb phiéu dang luu thong
* Hi¢u qua st dung lao dong

Hiéu qua sir dung lao dong duogc biéu hién & cac chi tiéu nhu ning suét lao
dong, muec sinh 1oi cua lao dong va hiéu qua sur dung tién luong.

+ Ning suit lao dong:
- Ning suét lao dong binh quan ky nghién ctu:
AP = K/ Lgo
Trong d6:  APn: NSLD binh quan ky nghién cuu
K: Két qua tinh bang hién vat hay gia tri
Leqo: S6 lao dong binh quan

Thoi gian cua mot ky nghién ctru thudng 1a mot nam. Niang suét lao dong
chiu anh hudng 16n cua viéc st dung thoi gian lao dong trong nim nhu sb ngay
lam viéc trong nam, s6 gid 1am viée trong ngdy va nang suat binh quin nam con
duoc tinh cho khoang thdi gian ngan hon.

- NSLD binh quan/gio:
APG = APN/NXCXG
Trong d6:  APg: NSLD binh quén gio
N: Sb ngay lam viéc BQ/nam
C: Sb ca lam viéc/ ngay
G: Sb gio lam viéc BQ/ ca lam viéc
+ Muc sinh 161 binh quan cuta lao dong:

Mtc sinh 151 binh quan ctua mot lao déng cho biét mdi lao dong tao ra duoc
bao nhi€u dong loi nhuan trong mot Ky nghién ciru Chi ti€u nay dugc xac dinh theo
cong thuc sau:

Peo = Pr/ Leg
(Pso: loi nhuan BQ do 1 lao dong tao ra trong ky nghién ctru)
+ Hiéu suat tién luong:

Hw = Pr/ > TL
Trong do: Hw : Hiéu suét tién luong ky nghién ctu
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S'TL: Tong quy luong va thudng co tinh chit luong trong ky
nghién cuu
Hiét{ suat tiép luong phan anh mot ddng tién luong bo ra cé thé dat duoc két
qua cu thé nao. Két qua co thé 1a doanh thu, lgi nhuan,...

Hiéu suat tién luong tang 1én khi tbc d6 ning suét lao dong 16n hon tbe do
tang tién luong binh quan

* Hi¢éu qua sur dung nguyén vat liu
+ Sb vong luan chuyén nguyén vat liéu:
SVnvL = NVLsp / NVLpt
Trong do:
SVvi: S6 vong luan chuyén nguyén vat liéu trong ky nghién ciru
NVLsp: Gia von nguyén liéu da dung
NVLpt: Gia tri lugng nguyén vat liéu du trir ctia ky nghién cuu
+ Vong luan chuyén vat tu trong san pham dé dang:
SVspop = ZHHce! Vot
Trong do:
SVspop: S6 vong luan chuyén vt tu trong san pham dé dang
Znrce: Tong gia thanh san pham dich vu tao ra
VTot: Gia tri vat tu du trir trong Ky nghién ctu

Hai chi tiéu trén cho biét kha ning khai thac ngudn nguyén vt liéu cia nha
hang nhu giam chi phi kinh doanh cho dy trir nguyén vat li¢u giam bot nguyén vat
liéu ton kho tang vong quay von luu dong,...

* Hiéu qua str dung co s& vat chat ki thuat

Ngoai cac chi tiéu hiéu qua sir dung vén cb dinh con danh gia qua chi tiéu
cong suat st dung co so vat chat k¥ thuat:

Hcsvekt = Qr1/ QT
Trong do: Hcsvekr: Cong suat sir dung CSVCKT
Qtr: San luong thuc té dat duoc
Qrk: San lugng thiét ké

Chi tiéu hiéu qua kinh doanh tong hop duoc tinh toan va st dung xuyén subt
cac cap khac nhau trong nha hang hang, gop phan xac dinh duoc hiéu qua kinh
doanh & tirng cap ting bd phan va su dong gop ctia mdi bd phan va hiéu qua kinh
doanh chung. Tuy theo ting hoat dong cu thé c6 thé xay dung hé théng chi tiéu
riéng va tién hanh danh gia hiéu qua hoat dong cho phu hop.

147



Bén canh hé théng chi tiéu danh gia hiéu qua mang tinh dinh luong can két
hop véi nhiing phan tich dinh tinh, vi du nhu uy tin danh tiéng ctia nha hang sy hai
long cuia khach hang,... dé danh gid két qua mdt cach chinh xéc .

9.4. Mgt s bién phap ning cao hiéu qua kinh doanh

9.4.1. Téing cwong qudn tri chién Iwec kinh doanh

Nén kinh té thi tredng mo va ngay cang hoi nhap véi khu Vue va quéc té vira
tao dieu kién thuan loi cho cac nha hang, vira lam cho tinh bién dong ctia moi
truong kinh doanh ngay cang phuc tap va da dang. Khi nudc ta ky két cac hi¢p
dinh thuong mai v6i cac nude khac va thé gidgi co xu hudéng go bo cac hang rao
thué quan doi vai hoat dong xuat nhap khau, dan tg’yi su tham nhap truc tiép cua cac
nha hang ¢ cdc nude vao thi trudng cua nhau. BE phu hop voi su thay doi khong
ludng truge cua moi truong Kinh doanh doi hoi nha hang phai ¢6 mot chién lugc
kinh doanh mang tinh chét dong va tan cong. Chét lugng cua hoach dinh va quan

tri chién luoc tac dong truc tiép dén sy ton tai va phat trién ctua nha hang, vi thé
canh tranh cling nhu hiéu qua kinh doanh cia nha hang.

Chién lugc kinh doanh phai duoc xay dung theo quy trinh khoa hoc, thé hién
tinh linh hoat cao. N6 phai thé hién qua cac muc ti€u cu thé trén co s chu dong
tan dung cac co hoi va han ché duoc nhiing thach thirc cua thi truong, the hién su
ket hop hai hoa gitra chién lugc tong quat va chién lugc bd phan. Chién lugc kinh
doanh phai duogc trién khai thanh cac chuong trinh, ké hoach va chinh sach kinh
doanh phu hop.

9.4.2. Lwa chon quyét dinh kinh doanh cé hiéu qud

a. Quyét dinh mac san xudt va sy tham gia Ciia cdc yéu té dau vao

D¢ dat muc tiéu toi da hoa loi nhuan, trong moi thai ky kinh doanh nha hang
phai quyet dinh maic san xuat ctia minh dé dam bao co 1ai. Mat khac, dé st dung
cac nguon luc dau vao c6 hiéu qua nhat nha hang phai quyét dinh mac si dung
nguon luc dé co thé toi da hoa cong suat hoat dong cia nd.

Viéc tinh toan chi phi kinh doanh phai duoc tién hanh lién tuc va d¢am bao
tinh chinh xac can thiét nham cung cap thuong xuyén nhitng thong tin vé chi phi
kinh doanh theo yéu cau cta bo may quan tri nha hang.

b. Xéc dinh va phan tich diém hoa von

Moi nha hang déu quan tam dén hiéu qua sir dung cac yéu té dau vao. Khi 1én
ke hoach san xuat mot san pham nha hang phai tinh toan dé biét duoc san xuat bao
nhiéu san pham vai mic gia dau vao cu thé nao va ban véi gia nao thi dam bao hoa
von va bat dau co 1ai.

9.4.3. Phdt trién trinh dp va tgo dong lwe cho ngwoi lao dpng

Mot trong nhimg nhan t6 quyét dinh hiéu qua kinh doanh d6 1 su lao dong
sang tao ciia con ngudi. Nham nang cao chat luong cho doi ngii lao dong anh vé

trinh d§ chuyén mon, nang luc sang tao, thi cdc nha hang phai thuong xuyén nén
quan tam dén van deé tuyén dung dao tao boi dudng va dao tao lai. Boi ngii lao dong
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quan tri phai c6 kha ning hoach dinh chién lugc, phan bd hiéu qua cac ngudn lhuc,
chu dong, linh hoat trudc nhitng bién dong cua moéi trueong kinh doanh.

Nha hang phai xay dung co céu lao dong t6i wu, dam bao du viéc lam trén co
s6 phan cong va bb tri lao dong hop 1y, phit hop Véi nang luc va sé truong, nguyén
vong cia mdi ngudi. Khi giao viéc phai xac dinh rd chirc nang, nhiém vu, quyén
han, trach nhiém caa mdi ngudi. Phai cung cip day du cac diéu kién can thiét cua
qua trinh san xuat, dam bao su can ddi thudng xuyén trong su bién dong caa méi
truong kinh doanh. Phai chu trong cong tac vé sinh céng nghiép va cac diéu kién
vé an toan lao dong

Tao dong luc cho tap thé, c4 nhan 1a van dé dic biét quan trong, gop phan
nang cao kha nang sang tao tap hop lién két giita cac thanh vién lai véi nhau. Yéu
t tac dong manh mé& nhat t6i viéc tao dong luc 1a viéc thuc hién khuyén khich lgi
ich vat chét va chiju trach nhiém véi nguoi lao dong: ché do lvong, thuong... d(‘A)ng
thoi tao ra bau khong khi hitu nghi, than thién gitra cac thanh vién. Phai dam bao
cung cap day du kip thoi thong tin cho nguoi lao dong va phai dic biét chua trong
phat trién nhan cach ctia d6i ngii nhitng ngudi lao dong

9.4.4. Hoan thién cong tdac quan tri

Pé cong tac quan trj dat hiéu qua cao thi yéu cau buc thiét 13 co bo may quan
tri gon nhe, nang dong, linh hoat trudc bién d6i caa thi trudng. Mudn vay, khi tuyén
dung can dam bao nguyén tic tuyén nguoi theo yéu cau cia cong viéc.

Co cau to chuc bd may quan tri nha hang phai thich tng véi bién dong cua
mdi truong kinh doanh. Phai xac dinh rd chirc néng, nhiém vy, quyén han, trach
nhiém, méi quan hé giita cac bd phan, ca nhan trong bd may quan tri va phai dugc
quy dinh 13 rang trong diéu Ié cling nhu hé théng nodi quy ciia nha hang.

Nhiém vu khong kém quan trong la thiét 1ap hé théng thong tin hop 1y . Viéc
thiét 1ap phai dap tng duoc cac yéu cau sau:

- bap tng nhhu cau sir dung thong tin, dam bao thudng xuyén cung cap thong
tin can thiét dén dang cac dia chi nhan tin.

- Tang cudng chat lugng cong tac thhu nhan, Xt 1y thong tin, dam bao thuong
xuyén cap nhat, bo sung thong tin

- Phu hop véi kha nang st dung, khai thac thong tin ciia nha hang

- Pam bao chi phi thu thap, xir 1y, khai thac va sir dung thong tin thap nhét

- Phu hop véi trinh d6 phat trién cong nghé tin hoc, timg budc hoi nhap voi
hé thong thong tin quoc te.

9.4.5. Phdt trién cong nghé ky thugt

Nha hang ¢6 trinh d§ cong nghé ky thuat lac hau, may moc thiét bi qua cli s&
lam cho néng suat lao dong thap, chat lugng san pham khong dam bao, dan tei hiéu
qua kinh te thap hodc kinh doanh khong c6 hiéu qua. Boi mai ky thuat cong nghé
s€ cho nang suat lao dong cao, chat lugng dam bao va nang cao hi¢u qua kinh

149



doanh, Song Phat trién ky thuat cong ngh¢ lu6n doi hoi phai dau tu 16n. Tuy nhién
néu dau tu khong dung s€ anh hudéng dén hiéu qua lau dai trong tuong lai. Vi vay,
de quyét dinh dau tu doi maéi ki thuat cong nghé phai giai quyét tot ba van dé:

- Dy doan nhu cau thi truong, tinh chat canh tranh, ngudn lyc can thiét lién
quan dén loai san pham dich vu s€ dau tu phat trién

- Phan tich danh gia va lua chon cong nghé phu hop.

- Co giai phap huy dong va st dung von c6 hiéu qua. Néu du an khong duoc
dam bao boi cac di€u kién huy dong va sir dung von dung dan déu chira dung nguy
co that bai, khong dem lai hiéu qua

9.4.6. Tiang cwong va mé réng méi quan hé giia nha hang va méi truong
bén ngoai

Thi trudng ngay cang phét trién va md rong thi su phu thudc gitra cac nha
hang vdi thi truong cling nhu gitta nha hang véi cac doanh nghiép khac cang chat
ché. Muon hoat dong kinh doanh c6 hi€u qua cao, nha hang phai bict tan dung co
hoi, giam thiéu kho khan, tranh cac cam bay... Muon vay nha hang can phai:

- Giai quyét tot cac mdi quan hé véi khach hang. Khach hang 13 d6i tuong ma
nha hang phai tan tuy phuc vu va tir d6 thu duoc doanh thu lgi nhuan

- Tao sy tin nhiém, uy tin va danh tiéng cua nha hang trén thi truong. Uy tin
danh tiéng la dicu kién dam bao hiéu qua lau dai cho nha hang

- Giai quyét cac mdi quan hé voi cac don vi tiéu thy, cung tng, cac don vi
kinh doanh c¢6 lién quan khac... Pay la diéu kién dé nha hang c6 thé giam duoc chi
phi kinh doanh va st dung cac yéu to dau vao co6 hiéu qua.

- Giai quyét tot cac moi quan hé vai cac co quan quan 1y vi mé: vi chi trén co
s& nay moi hoat dong kinh doanh ctia nha hang mdi c¢é thé dien ra thuan loi, hiéu
qua kinh doanh gan chat vai hiéu qua xa hoi.

- Thyc hién nghiém chinh phap luat 1a diéu kién khong thé thiéu dé phat trién
kinh doanh bén viing.

B. TOM TAT CHUONG 9

Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh dugc gisi thiéu:

- Ban chat cua higu qua kinh doanh: Khai niém va ban chat higu qua kinh
doanh, su can thiét phai nang cao hiéu qua kinh doanh

- Cac nhén t6 anh huong dén hiéu qua kinh doanh: Cac nhan té bén trong, cac
nhan to thugc moéi truong bén ngoai

- Tiéu chuén va chi tiéu hiéu qua kinh doanh: Tiéu chuan hiéu qua kinh doanh,
muc dich va quan diém phan tich hiéu qua kinh doanh, hé thong chi tiéu hiéu qua
kinh doanh

- M0t s6 bién phap nang cao hiéu qua kinh doanh: Tang cudng quan tri chien
lugc kinh doanh, lua chon quyét dinh kinh doanh c¢6 hiéu qua, phat trién trinh do
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va tao dong luc cho nguoi lao dong, hoéq thién cong tac quan tri, phat trién cong
ngh¢ ky thuat, tang cueong va mé rong moi quan hé gitra nha hang va moi truong
bén ngoai.

C. CAU HOI THAO LUAN VA BAI TAP

1. Hiéu qua kinh doanh la gi? Vi sao phai nang cao hiéu qua kinh doanh trong
nha hang?

2. Hay néu muc dich va quan diém phén tich hiéu qua kinh doanh trong nha
hang

3. Trinh bay cac nhén t6 anh huéng dén hiéu qua kinh doanh nha hang?

4. Hay trinh bay mot s6 bién phap nang cao hiéu qua kinh doanh nha hang?
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