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LOI GIOI THIEU

Xudt phdt tir yéu cau thue tién, nham dao tao ddi ngii cdn bo c6 i ning
liee, trinh d9 quan 1y & cde co s6 kinh doanh an uéng trong nganh Du lich, Khoa
Khach san — Du lich bién soan “Giado trinh Thuc hanh Quan tri nha hang”.

“Gido trinh Thuc hanh Quan tri nha hang” dwoc bién soan dua trén co
s6 “Dé cwong mén hoc Thuwe hanh Quan tri nha hang”, két hop nhitng ndi dung
moi dwoc cdp nhdt, kinh nghiém giang day nhiéu nam va mot sé tai liéu tham
khdo c6 lién quan dén hoat dong Qudn tri nha hang.

Néi dung ciia gido trinh gém 6 chwong, nham trang bi cho nguwoi hoc
liwong kién thire, ky nang Thiee hanh Quan tri nha hang. Cu thé nhw sau:

- Chuong 1: Quan tri nhan lyc trong nha hang
- Chuong 2: Quan tri cung ung va tiéu thy trong nha hang
- Chuwong 3: Quan tri chat lwong phuc vu trong nha hang

- Chuong 4: Quan tri cac hoat dong tai chinh va hiéu qua kinh doanh trong
nha hang

“Giao trinh Thuc hanh Quan tri nha hang” la tai liéu chinh phuc vu cho
viéc giang day cua giang vién va hoc tdp cua hoc sinh, sinh vién chuyén nganh
vé Nha hang — Khéch san trong truong Cao dang Thwong mai va Du lich, dong
thoi la tai lieu tham khao cho nhitng nguoi yéu thich mon hoc nay.

Vi nhitng diéu kién han ché trong qud trinh bién soan, chdc chdn gido
trinh khéng tranh khoi nhitng thiéu sét. Chiing t6i mong nhdn dwoc nhitng ¥ kién
dong gép ciia ban doc dé tirng budc hoan thién gido trinh trong cdc lan tdi ban
sau. Moi déng gop xin giri vé Khoa Khdch san - Du lich, Truong Cao dang
Thuong mai va Du lich. Email: khoaksdI2007@gmail.com.

Nhom tac gia
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GIAO TRINH MON HOC
1. Tén mon hoc: THU'C HANH QUAN TRI NHA HANG
2. Ma mon hgc: MH21
3. Vi tri, tinh chat, y nghia va vai tré ciia mon hoc:
3.1. Vi tri:

Thyc hanh quan tri nha hang 1a mén hoc thugc nhom kién thtrc chuyén moén
trong chuong trinh dao tao trinh do trung cap, nganh nghe ‘Quan ly va kinh
doanh nha hang va dich vu an udng” tai truong Cao ding Thuong mai va Du
lich. M6n hoc nay duogc giang day song song v&i cac mon hoc co s¢ chuyén
nganh va sau khi hoc xong moén Quan tri nha hang.

3.2. Tinh chit:

Gi4o trinh cung cip kién thirc, k¥ ning va nang lyc ty chi va trach nhiém
cho nguoi hoc lién quan dén hoat dong thuc hanh quan nha hang, gém c6: quan
tr1 nhan lyc, quan tri cung tng va tiéu thy; quan tri chét lugng phuc vu, quan tri
cac hoat dong tai chinh va hi€u qua kinh doanh trong nha hang. Qua do, nguoi
hoc dang hoc tap tai truong sé&: (1) cd bo giao trinh phu hgp véi chuong trinh dao
tao cta truong; (2) d& dang tiép thu ciling nhu van dung cac kién thic va k¥ niang
duoc hoc vao moi truong hoc tip va thuc té thudc linh vuc quan tri nha hang.

3.3. Y nghia ciia mén hoc:

Thuc hanh quan nha hang 1a mon hoc thuc hanh, danh cho dbi tuong la
nguoi hoc nguoi hoc thudc chuyén nganh quan tri nha hang, kinh doanh dich vu
an uong,... Noi dung chi yéu ctia mon hoc ndy nham cung cép céc kién thirc va
k¥ nang thudc linh vuc quan tri nha hang: Nhan biét duoc cac thong tin thudc
linh vyc quan tri nha hang; Phan tich, danh gia mot s6 hoat dong kinh doanh ctia
nha hang, xtr ly tinh huéng va dua ra cac quyét dinh hop li, hiéu qua trong cac
tinh hudng kinh doanh nha hang. Qua d6, gido trinh cung cip cac phuong phap
co ban cho hoat dong thyc hanh quan tr1 nha hang: phan tich, danh gia, xu ly
tinh hudng, ra quyét dinh.

4. Muc tiéu ctiia mén hoc:
4.1. Vé Kién thirc:

- Mo ta dugc cac chi tiéu, bang biéu; cac ndi dung phan tich tinh hinh cac
hoat dong kinh doanh ctia nha hang;

- Trinh bay duogc cac nguyén nhan va xu Iy tinh huéng kinh doanh cu thé cia
nha hang;

- Toéng hop céc kién thitc nham lua chon, thiét 1ap cac phwong an kinh
doanh cho hoat dong kinh doanh ctia nha hang
4.2. Vé ky ning:



- Tinh toan chinh xac céc chi tiéu, bang biéu; Phan tich chinh x4c tinh hinh

hoat dong kinh doanh ctia nha hang véi sd liéu cu thé;

- Panh gia chi tiét cac nguyén nhan va xt 1y kip thoi cac tinh hubng thudng

xdy ra trong qua trinh kinh doanh ctia nha hang;

- Van dung linh hoat cac bai hoc, xay dung va dua ra céac quyét dinh kinh

doanh hi€u qua, kha thi cho hoat dong kinh doanh thuc té ciia nha hang.

4.3. Vé ning luc tu chii va trach nhiém:

- Y thtc duoc tim quan trong, tinh than trach nhiém cao véi hoat dong

quan tri trong nha hang

- Chu dong nghién ctru tai liéu, cip nhat thong tin méi lién quan dén cac

ndi dung quan tri nha hang

- Lam vi¢c doc 1ap, c6 y thire tu hoc
- Giao tiép t6t, nhanh nhen, linh hoat sang tao

- Lam viéc nhom, huéng dan, di€u hanh nhom, danh gid hoat dong cua

nhom va két qua thuc hién.

- Tuan thu cac nguyén tac trong khi thuc hién cong viéc.

5. Noi dung ctia mon hoc

5.1. Chuong trinh khung

Thoi gian hoc tap (gio)
i sé Trong do
Ma A A , 2
Tén mo6n hoc tin | Tong Th.hanh/ .
MH hi X , A Thi/
chi SO Ly thye tap/ . X
A NADIA Kiém
thuyet bai tap/
s A tra
thio luian
I Cac mon hoc chung 12 255 94 148 13
MHO1 | Chinh tri 2 30 15 13 2
MHO02 | Phap luat 1 15 9 5 1
MHO03 | Gido duc thé chat 1 30 4 24 2
MHO04 | Gido duc qubc phong va an ninh 2 45 21 21 3
MHO05 | Tin hoc 2 45 15 29 1
MHO06 | Ngoai ngir 4 90 30 56 4
I Cac mon hgoc 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
MHO08 | Tam ly du khach va k§ nang GT 2 30 28 - 2
MHO09 | Thuong phim hang TP 2 30 28 - 2
MH10 | Sinh ly dinh duéng 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 ngit 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 mén an 2 60 - 52 8
MH18 | Thuc hanh nghiép vu nha hang I 3 90 - 82 8
MH19 | Thuc hanh nghiép vu nha hang II 2 60 - 52 8
MH20 | Thuc hanh nghiép vu luu trt 2 60 - 52 8
MH21 | Thuc hanh quan tri nha hang 4 120 - 108 12
MH22 | Thyc tap TN 16 720 720

13 Mon hoc tw chen (chon 1 trong

' 2) 2 30 28 - 2
MH23 | T chtic su Kién 2 30 28 - 2
MH24 | Vin héa am thyc 2 30 28 - 2

Tong cong 72 | 1830 | 534 1214 82
5.2. Chwong trinh chi tiét mén hoc
Thai gian (gio)
'IS'?I' Tén chwong, muc Té!lg Ly Thue Kiém
sO | thuyét | hanh tra
1 Chuong 1. Quan tri nhan lyc trong 32 0 32 0
nha hang
9 Chuong 2. Quan tri cung rng va tiéu 40 0 36 4
thu trong nha hang
3 Chuong 3. Quan tri chat lwong phuc 8 0 8 0
vu trong nha hang
Chuong 4. Quan tri cac hoat dong tai | 36 0 28 8
4 chinh va hi¢u qua kinh doanh nha
hang
Cong 120 108 12

6. Piéu kién thue hién mon hoc:

6.1. Phong hoc Thuc hanh: Pap tng phong hoc chuan

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

6.3. Hoc li€u, dung cu, mo6 hinh, phwong ti€n: Gido trinh, mé hinh hoc tép,...




6.4. Cac diéu kién khac: Ngudi hoc tim hiéu thuc té vé cong tac quan tri nhan
luc, quan tri cung Gng va ti€u thy, quan tri chat lugng phuc vy, quan tri hoat
dong tai chinh va hi€u qua kinh doanh tai nha hang.

7. N¢i dung va phuong phap danh gia:
7.1. NOi dung:
- Kién thtrc: Panh gi tit ca ndi dung da néu trong muc tiéu kién thirc
- K¥ nang: Panh gia tat ca noi dung di néu trong muc tiéu k¥ ning.
- Nang luc tu chua va trach nhi¢m: Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:
+ Nghién ctru bai trude khi dén 10p.
+ Chuan bj day du tai liéu hoc tap.
+ Tham gia day du thoi lwong mén hoc.
+ Nghi€m tac trong qua trinh hoc tap.
7.2. Phwong phap:
Nguoi hoc dugce danh gia tich Ity mon hoc nhu sau:
7.2.1. Cach danh gia

- Ap dung quy ché dao tao Trung cép hé chinh quy ban hanh kém theo
Théng tu sd 04/2022/TT-LDTBXH, ngay 30/3/2022 cua Bo truong B Lao
dong - Thuong binh va Xa hoi; Quy ché Té churc dao tao trinh d6 trung cép, cao
dang theo phuong thirc tich lily modun, tin chi cia Nha trudng ban hanh kém
theo Quyét dinh s6 246/QD-CDTMDL ngay 01/06/2022 va huéng dan cu thé
theo tirng mén hoc/modun trong chuong trinh dao tao.

- Huong dan thyc hién quy ché dao tao ap dung tai Truong Cao dang
Thuong mai va du lich nhu sau:

Piém danh gia Trong s6
+ Piém kiém tra thuong xuyén (Hé s6 1)
: : . 40%
+ Diém kiém tra dinh ky (H¢ s0 2)
+ Diém thi két thic mon hoc 60%
7.2.2. Phwong phap danh gia
Phuwong phap Phuong phap Hinh thic Thoi diém
danh gia to chirc kiem tra kiem tra
‘ A Vian dap/ : .
Thuong xuyén Thuyét trinh Thyc hanh Sau 32 gio

Bai tap lon/

Binh ky Thao Iudn nhom

Thyc hanh Sau 66 va 112 gio

Trac nghiém/

Ty luan Sau 120 gio

Két thiic mén hoc Viét




7.2.3. Céch tinh diém

- Diém déanh gi4 thanh phan va diém thi két thac mén hoc dugc cham theo
thang diem 10 (tur 0 dén 10), 1am tron den mot chir s thap phan.

- Diém mon hoc 1a tong diém cua tat ca diém danh gia thanh phan cia
mon hoc nhan véi trong s twong ng. Diém mon hoc theo thang di€ém 10 lam
tron dén mot chir s6 thap phén, sau d6 duoc quy doi sang diém chir va diém so
theo thang diém 4 theo quy dinh cua B9 Lao dong Thuong binh va Xa hoi ve
dao tao theo tin chi.

8. Hwéng dan thuc hién mén hoc
8.1. Pham vi, Q6i twgng ap dung: ap dung cho Chuong trinh dao tao trinh do
Trung cap ngh€ “Quan ly va kinh doanh nha hang va dich vy an u6ng” cua
Truong Cao dang Thuong mai va Du lich.
8.2. Phwong phap giiang day, hoc tip mon hoc
8.2.1. Pdi v6i ngudi day

- C6 kién thue co ban va thyc t€ vé nganh du lich déc biét 1 chuyén nganh
vé nha hang.

- St dung cac phuong phép thuyét trinh, phuong phap hé thong, phuong
phép so sanh, phuvong phap nhom.

- Thyc hién thao tic mau, truc quan hanh dong dé huéng dan nguoi hoc.

- Luyén tap: Phan chia nhom de thue hanh ren luyén ky nang phan tich,
danh gia, xir Iy tinh huéng va ra quyét dinh v&i mdi bai tap, tinh hudng.

8.2.2. Poi véi ngudi hoc: Nguoi hoc phai thuc hién cac nhiém vu nhu sau:

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

- Tham du t6i thiéu 80% s6 gio hoc. Néu nguoi hoc ving >20% s0 gior phai
hoc lai m6én hoc méi duoc tham du ki thi 1an sau.

- Tu hoc va thao luan nhém la mot phuong phap hoc tap két hop gitra 1am
viéc theo nhom va lam viéc ca nhan. Mot nhom gém~ 8-10 nguoi hoc sé dugc
cung cap chu dé thdo luan trudce khi hoc thuc hélnh. Mo6i1 nguot hoc s€ chiuvtréch
nhiém vé 1 hodac mot s6 ndi dung trong chu d¢ ma nhom da phan cong dé phat
trién va hoan thién tot nhat toan bd chu dé thao luan cua nhom.

- Tham duy du cac bai kiém tra thudng xuyén, dinh ky.

- Tham du thi két thac mon hoc.

- Chu ddng t6 chirc thuc hién gio tu hoc.
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CHUONG 1. QUAN TRI NHAN LUC TRONG NHA HANG

< GIOI THIEU CHUONG 1
Chuong 1 la chuong gidi thiéu ndi dung thyc hanh cac van dé co ban cta
quan tri nhan lyc trong nha hang d€ nguoi hoc o kién thirc va ky nang phéan tich
tinh hinh lao dcfn}g — tién lvong cua nha hang, bao tinh khoa hoc, toéq dién, lién
tuc va c¢6 hé thong. Ngoai ra ngudi hoc s€ xu 1y dugc cac tinh huong xay ra
trong quan tri nhan lyc cua nha hang.
< MUC TIEU
Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:
Sau khi hoc xong chuong nay, nguoi hoc ¢ kha nang:
* \é kien thrc:
- M6 ta cac phuong phap tinh toan, phan tich cac nhan to anh hudng dén
lao dong va tién lvong trong nha hang
- Trinh bay céc ndi dung phén tich, danh gia cong viéc; tuyen chon, bo tri, sap
Xeép, dao tao phat trién nhan luc, tao dong luc cho nguoi lao dong trong nha hang
- Tong hop duoc cac phuong an xir 1y cac tinh hudng lién quan dén quan tri
nhan lyc trong nha hang.
* \Vé ky nang:
- Tinh toan chinh x4c cac chi tiéu biéu hi¢n; Phan tich dugc cac nhan t6 anh
huong dén lao dong va tién luong trong nha hang
- Xay d’u.’ngrchi tiét cac ban phén tich, danh gia cong viéc; thuc hién duoc
Viéc bo tri, sap x&p, dao tao phat trién nhan lyc trong nha hang
- Xtr Iy kip thoi cac tinh hudng quan tri nhan luc thuc té trong nha hang.
*\/é nang luc twe chui va trach nhiém:
- Y thire duoc tam quan trong va ¥ nghia thuc tién cua hoat dong quan tri
nhan lyc trong nha hang
- Cén nhic dua ra quyét dinh tuyén chon, bd tri sdp xép, dao tao phat trién
nguon nhan luc trong nha hang.
- Tuén thu cic nguyén tic trong khi thuc hién cong viéc.
<» PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 1

- Bol V&i nguoi day: su dung phwong phap giang giang day tich cuc (dién
gidng, vdn ddp, day hoc theo vdn d@é); yéu cau nguwoi hoc thuc hién cdu héi thao
ludn va bai tdp chwong 3 (cd nhan hodc nhom).

- Déi Véi nguoi hoc: chu dong doc trudce gido trinh (chuong 3) trudc budi
hoc, hoan thanh day du cdu hoi thao lugn va bai tap tinh huong chwong 3 theo
ca nhan hoac nhom va nop lai cho nguwoi day dung thoi gian quy dinh.
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< PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 1
- Phong hgc chuyén mén hoa/nha xwong: Khong
- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va céc thiét bj day hoc khéc

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

- Cdc diéu kién khdc: Khong co
<» PHUONG PHAP KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 1
* Noi dung:
- Kién thirc: Kiém tra va danh gid tat ca ndi dung dd néu trong muc tiéu
kién thirc
- Ky néng: Pdnh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu ki ning.
- Nang luc tw chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién civu bai truéc khi dén 16p
+ Chudn bi ddy d tai lidu hoc tdp.
+ Tham gia ddy di thoi lirong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
* Phwong phap:
- Diém kiém tra thuwong xuyén: 1 diém kiém tra
- Kiém tra dinh ky thwe hanh: khong co
< NOI DUNG CHUONG 1
1.1. Phan tich tinh hinh lao ddng — tién lwong trong nha hang

Muc dich ctia viéc phan tich tinh hinh lao dong — tién lwong trong nha hang
la danh gi4 trinh d§ hoan thanh céc chi ti€u ké hoach cua nha hang, tim ra
nguyén nhan hoan thanh hodc khong hoan thanh ké hoach, phat hién cac ning
luc tiém tang va khuynh huéng ciia cac chi tiéu.

Phan tich tinh hinh lao dong — tién luong trong nha hang gom 2 noi dung:

- Panh gia chung tinh hinh thyc hién ké hoach ning suit lao dong va tién
luong trong nha hang

- Phan tich cic nhéan t6 anh huéng dén ning suit lao dong va tién luong
trong nha hang

1.1.1. Ddanh gia chung

Danh gia chung tinh hinh thyc hién ké hoach ning suat lao dong va tién
luong trong nha hang dugc tién hanh qua 3 budec:

a. Tinh todn cac chi tiéu phan tich
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Khi phan tich phai thu thap sb liéu kinh doanh, sb liéu thong ké, sb liéu
nghiép vu, so liéu ké toan cia ky thuc hién, ky ké hoach va tinh toan cac chi tiéu
phén tich qua 2 ky thyc hién va ké hoach, trén co s& d6 so sanh qua 2 ky dé thay
duogc su bién dong cua cac chi tiéu (s6 tuyét dbi va sb turong d6i)

* Chi tiéu lao dong
S6 lao dong binh quan ( T) dugc x4c dinh theo cong thic
T =T,+T,
Trong do: T,: S6 lao dong thudng xuyén binh quan
Ty,: Sb lao dong thué mudn tam thoi binh quéan

+ Duva vao sé lao dong thuong xuyén duoc thong ké theo thdi diém trong
ky, ta xac dinh T, theo cong thic:
— Tq Xt;
Ta=—‘ ——— (lan)
i=1 ti
Trong do: T,, : SO lao dong binh quén gitta 2 ky ké tiép
t; : Khoang thoi gian gitra 2 ky ke tiép
n: So lan kiem ké
Truong hop co thé tinh theo cong thirc rat gon

- Chi c6 s0 liéu s6 lao dong binh quan ¢ 2 thoi diém dau ky va cudi ky:

_ T + T
T a_ PK a_CK

4 2

- S6 liéu kiém ké da tinh trung binh & timg khoang thoi gian bang nhau:
T Tt Ty,

a —

n

+ 86 lao dong dugc thué mudn tam thoi: la sb lao dong lam viéc co tinh
chat thoi vu hoac cong viéc dudi hinh thirc cong nhat hay khoan gon (khong co
mat thuong xuyén trong ky), dugc xac dinh bang cach:

. S6 ngay cong thué muwdn tam thoi bq
b —_—

S0 ngay lam viéc bq 1 nhan vién trong ky (thwong la 280)

Vi du 1: Mot cong ty ¢6 phan dich vu nha hang c6 tai liéu sé lao dong
thuong xuyén & cac thoi di€ém nhu sau:

Ngay 1/1 1a 120 nguoi
Ngay 1/3 1a 122 nguoi
Ngay 1/7 1a 124 nguoi
Ngay 31/12 1a 125 nguoi
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Yéu cau: Hay tinh toan s lao dong binh quin cua cong ty trén
Giai:
S6 lao dong binh quan ctia cong ty 1a:
T Sieq TaXt;  121X2+123X4+124,5X6
la = Yot 2+4+6
1=1"%1

= 123,41 (ngudi)

* Chi tiéu nang suat lao dong

S6 lao dong binh quén trong ky phu thudc vao mirc Iuu chuyén hang hoa
ban ra va nang suat lao dong binh quan 1 nhan vién. Do vay khi phan tich can
phai dya vao quy m6 muc luu chuyén (M) va tinh toan nang suat lao dong binh
quan 1 nhan vién (W)

Cong thire tinh ning suét lao dong binh quéan 1 nhan vién:

M
w ==
T

Vi du 2: Mot doanh nghi€p kinh doanh nha hang c¢6 tai liéu nam N nhu sau:

+ Mirc luu chuyén hang hoa ban ra 1a 900.000.000.000 dong

+ S lao dong trong danh sach binh quan: 300 ngudi

Yéu cdu: tinh ning suat lao dong binh quan 1 nhéan vién cua cong ty

Giat:

Ning suat lao dong binh quéan 1 nhan vién cua doanh nghiép la:

_900.000.000.000 N
w = =300.000.000 (dong)
300
* Chi tiéu tién luong

Tong quy luong (F) 14 toan bd sb tién doanh nghiép nha hang chi tra lwong
cho doi1 ngti lao dong trong ky (thuong xuyén va tam thoi)

Céch tinh:

Congthucl: F = M X Xg trong d6 X : Ty suat luong

Cong thuc 2: F = T X f trong d6 f: Luong binh quan 1 lao dong trong ky

Khi phan tich tinh hinh thyc hién quy luong trong ky cta doanh nghi¢p nha
hang can dwa vao muc luu chuyén hang héa (M) va tinh dugc ty suat luong
trong ky (Xg), dugc xac dinh bang cong thuc

F
Xr = 7 X 100 (%)

Vi du 3: Mot doanh nghiép kinh doanh chudi nha hang khach san co tai

liéu nam N nhu sau:

- Mtic luu chuyén hang hoa trong nam 1a 63.360.000.000 dong
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- S6 lao dong trong danh sach binh quan 13 160 ngudi
- Ty suat luong 1a 3%
Tinh lvong cua 1 lao dong trong doanh nghiép trén.
Giai: Tong quy lwong cta doanh nghiép 1a

F = 63.360.000.000 x 3% = 1.900.800.000 (d6ng)
Luong cua 1 lao dong trong doanh nghiép la

F = T X f => f ==
b. Lap biéu phén tich
Biéu phan tich can duoc thiét ké dé thuan tién cho viéc phan tich :

=> f =1.900.800.000 : 160 = 11.880.000 (dong)

~i

) ~_ .4 | Ponvi £ n So sanh TH -KH
Chi tiéu - Nhan to tinh Ké hoach | Thuc hién (+) (%)
A B 1 2 3=2-1 4=2/1x100
M
T
w
F
Xk
f

C. Phan tich tirng chi tiéu: thuong 4p dung 2 phuong phap

St dung phuong phap so sanh dé so sanh su bién dong cua cac chi tiéu
phan tich va nhan t6 anh huong qua 2 ky ké hoach va thyc hién; qua do thay
dugce mirc d6 bién dong (sb tuyét doi) va tdc do bién dong (s6 twong ddi)

Mirc bién dong _ TIn sd cua chi tidu ky ] Tri s6 cua chi tiéu ky
tuyét doi thuc hién ké hoach

Mtic bién dong Tri s cta chi tiéu ky thuc hi¢n
tuong doi = ) ) x100%
(%HTKH) Tri s6 cua chi tiéu ky ké hoach

Tu két qua tinh toan co thé danh gid chung tinh hinh thuc hién ké hoach
ctua céc chi tiéu lao dong va tién luong: hoan thanh hay khong hoan thanh ké
hoach.
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Vidu 4: Co tai liéu tai nha hang trong nam N nhu sau:

Chi tiéu Dvt K¢é hoach | Thuec hién
S6 lao dong binh quan (nguoi) 60 62
Nang suat lao dong binh quan | (triéu dong/ ngudi) 440 450

Yéu ciu: Nhan xét tinh hinh thuc hién ké hoach lao dong va tién luong cua
nha hang trén.

Giai:
+ Lap biéu phan tich ky thuc hién va ky ké hoach

) e £ P So sanh TH -KH
Chi tiéu bvt Ké hoach | Thyc hién ) %)
A B 1 2 3=2-1 4=2/1%100
T (nguoi) 60 62 2 103,33
W (tricu dong/ | 445 450 10 102,27
nguoi)
+ Nhan xét

- Tinh hinh thuc hién ké hoach lao dong: S6 lao dong binh quan ky thuc
hién so v&i ké hoach tang 2 ngudi dat 103,33%, tuc 1a tang 3,33%, hoan thanh vuot
muc ké hoach.

- Tinh hinh thuc hién ké hoach tién lwong: Tién luong lao dong binh quan
ky thue hién so voi ke hoach tang 10 triu dong/ nguoi dat 102,27%, tirc 1a ting
2,27%, hoan thanh vuot muc ké hoach.

1.1.2. Cdc nhén té dnh hwéng dén lao dpng va tién lwong

Str dung cac phuong phap tinh toan xac dinh anh huong cua cac nhan tb
dén cac chi tiéu nang suét lao dong va tién luong. Cac nhan t6 dugc Iya chon ¢o
quan h¢ dén chi tiéu lao dong va tién luong cua lao dong trong nha hang dugc
thé hién dudi dang tich s6 hodc thuong so.

Viéc sap xép, xac dinh anh hudng ciia cac nhan té dén chi tiéu phéan tich
phai tuan theo quy luat lugng bién dan dén chat bién (nhan t6 s6 lugng trude,
nhan t6 chat luong sau)

» Phan tich tinh hinh st dung lao dong

Tu cong thirc: w = % => T = %

- Anh hudng ctia mie luu chuyén hang hoa dén s6 lao dong binh quan:
M, M,

Wo Wo
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- Anh hudng cua ning suét 1 lao dong binh quan dén sb lao dong binh quan:
M, M,

Yoowr Wy
Két qua: T=Ty+T,
> Phan tich tinh hinh tién lwong
- Anh hudng ctia mire luu chuyén hang hoa dén qui lwong dugc tinh 1a:
Km = (M1 — Mo) x Xro
- Anh hudng cua ty suit lvong dén quy lwong dugc tinh 1a:
Kr = (Xr1 — Xro) X M
Két qua: K = Ky + K¢
- Anh hudng cua thu nhap binh quan 1 lao déng dén quy luong:
Ki=(h—f)xT
- Anh hudng cta s6 lao dong binh quan dén quy luong:
K= (T, —To) X f,
Kétqua: K = K7 + K7
Vi du 5: Cong ty cO phan chudi nha hang Ho Ty c6 ti lidu vé tinh hinh
thuc hién ké hoach lao dong tién lwong nam N nhu sau:
(1)Ké hoach xiy dung
+ Mirc lvu chuyén hang hoa ban ra 1a 54.000.000.000 dong
+ S lao dong trong danh sach binh quan: 150 ngudi
+ Luong binh quan 1 nguoi trong thang : 960.000 dong
(2)Thuee hién dén hét 31/12
+ Niang suét lao dong binh quan 1 ngudi ting 10% so véi ké hoach
+ S lao dong trong danh sach binh quan so véi ké hoach ting 10 ngudi
+ Ty suét tién lvong giam 0.2% so v6i ké hoach

(3)Yéu cdu: Hay tinh toan va phan tich tinh hinh thuc hién ké hoach lao
dong — tién luong trong nam cua cong ty trén

Giai: + Tinh toan cac chi tiéu
Ky kéhoach f, =960.000 x 12 =11.520.000 dong
— M \
Wy = T:" = 360.000.000 dong
0
Fy = fo x Ty = 1.728.000 dong

Xpy = ;—i X 100% = 3,2%
17



Ky thyc hien Wy = Wy X 100% = 396.000.000 dong
T, = Ty + 10 = 160 nguoi
Xpy = Xpo — 0,2% = 3%
F1 = M; x Xg = 1.900.800.000 dong
f, = % = 11.880.000 déng

1

+ Lap biéu phan tich
Chi tiéu bvt K& hoach | Thyc hién So sanh TH -KH
(+/-) (%0)
A B 1 2 3=2-1 4=2/1x100
M triéu dong 28.800 36.000 7.200 125
T nguoi 120 125 5 104,16
w triéu ddng/ngudi 240 288 48 120
F triéu dong 748,8 1.008 259,2 134,62
Xk % 2,6 2,8 0,2 -
F triéu déng/ngu’bi 6,24 8,064 1,824 129,23
+ Phan tich

» Tinh hinh st dung lao dong

S6 lao dong binh quan ky thuc hién so véi ky ké hoach ting 5 nguoi, dat
104,16% la do

- Mirc luu chuyén hang hoa tang 7.200.000.000 dong nén sb lao dong binh
quan tang 1 lugng la:

_ My Mo _ .
Ty = e W 30 (nguoi)

- Néng,suét 1 lao dong binh quan ting 48.000.000 dong/ngudi nén lao dong

binh quan tiét ki€ém duoc:

My, M
T, = ——— =-25 (ngudi)

Wi Wo
Két qua s6 lao dong binh quan ting: T = Ty, + T, = 30 — 25 = 5 (nguoi)
Doanh nghiép da hoan thanh tot ké hoach lao dong
» Tinh hinh str dung quy luong:
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Tong quy luong ky thuc hién so voi ky ké hoach ting 259.200.000 dong,
dat 104,16% la do:

- Mtic Iuu chuyén hang hoa tang 7.200.000.000 dong nén quy luong ting:
Km = (M1 — Mg) x Xgo = 187.200.000 (ddng)
- Ty suét luong tang 0,2% lam lang phi quy luong la:
Ke = (Xr1 — Xro) X My = 72.000.000 (dong)
Két qua F tang: 187.200.000 + 72.000.000 = 259.200.000 (d6ng)
- Thu nhap binh quén 1 lao déng dén quy luvong dugc tinh 1a:
K7 = (f — fo) x Ty = 228.000.000 (dong)
- Anh hudng cta s6 lao dong binh quan dén quy luvong duoc tinh 1a:
K7 = (T — Ty) X fo =31.200.000 (d6ng)

Két qua F tang: 228.000.000 + 31.200.000 = 259.200.000 (d6ng)

Doanh nghiép di hoan thanh ké hoach tién luong.

1.2. Thwe hanh mot s6 ndi dung co bin ciia quan tri nhin hre trong nha hang
1.2.1. Phan tich cong viéc

Noi dung, trinh ty thyc hién phan tich cong viéc ciia cac nha hang gom:

* Budc 1: Phan tich va ldp bang yéu cau cua cong viée

C6 thé sir dung mot hodc két hop mot vai phuong phap khac nhau:

- Phong van: ting cd nhan, nhém nhan vién hodc can bo phu trach

- Ban cau hoi: liét k& nhimg cau hoi da chuan bj phat cho cac nhan vién
dién cau tra 101; nd1 dung vé cac thong tin co ban, dic trung vé cac cong viéc
thuc hién trong nha hang.

- Quan sat tai noi lam viéc: cho biét déy du va chi tiét thoi gian, muc do
thuong xuyén, tinh phtc tap cﬁa} cég: nghi¢p vy, trach nhiém khi thyc hién cac
cong viéc khac nhau, thong tin vé diéu kién lam viéc, cac n}éy moc, dung cu,...

* Budc 2: Lap bang mo6 ta cong viéc va bang tiéu chuan cong viéc

+ Ban mé ta cong viéc gom cac ndi dung:

- Nhan dién cong viéc: tén cong viéc, ma sO cong vige, cap bac cua cong
viéc, nhan vién thuc hi¢n cong viéc, can bo lanh dao, gidm sat, muc tién luong,
nguoi thyc hién va phé duyét ban mo ta cong viéc.

- Tom tat cong viéc: mo ta tom tat thuc chat do 1a cong viéc gi, moi quan
hé trong thuc hién cong viéc

- Chtrc nang, trach nhiém trong cong vi¢c: Liét ké tirng chlrc ndng, nhi¢m
vu chinh, sau do giai thich cac cong viéc cu thé can thyc hi¢n trong nhi¢m vy,
trach nhiém doé.
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pham vi quyén hanh trong cac quyét dinh vé mit tai chinh va nhan lyc.

- Quyén hanh cua nguoi thyc hi¢n cong viéc: xac dinh o gié1 han hay

- Ti€u chuan danh gia nhan vién thuc hién cong viéc: chi rd cac ti€u chuan
vé sO lugng san pham, khoi lugng cong viéc can thyc hi¢n trong ngay, doanh so
ban hang, muc ti€u hao nguyén vat li¢u, chat lugng san pham...

- biéu kién lam viéc: Li¢t ké nhiing diéu kién lam vi¢c dac biét nhu lam ca
ba, lam thém gid, mirc d§ 6 nhi€ém, ti€éng On, rui ro trong cong vige.

V¢é co ban, ban mo6 ta cong viéc co6 dang nhu sau:

BAN MO TA CONG VIEC

Ma so tai liéu

Ngay hiéu luc

Ngay cap nhat

S6 trang

PHAN 1: THONG TIN CHUNG

Chirc danh cong viéc

bia diém lam viéc

Phong

Khéi/Bo phan: Khéi Gian tiép

Bao cao cho

Cép trén tryc tiép

Cép trén gian tiép

Nhan vién cap
dudi (n€u co)

Nhan vién bao céo truc ti€p

Nhan vién bdo cao gian tiép

S6 luong

S6 luong

Vi tri

Vi tri

PHAN 2: MUC PiCH CONG VIEC

PHAN 3: CAC TRACH NHIEM/NHIEM VU CHINH YEU

Stt

Nhiém vu

Két qua daura

Tan suat/Ti
trong

lién quan dén cong viéc nhu tin hoc...

+ Ban tiéu chuan gom cac noi dung:

- Trinh d6 van hoa, trinh d§ chuyén mon, ngoai ngit va cac ki nang khac co

- Kinh nghiém cong tac
- Tudi doi
- Strc khoe

- Hoan canh gia dinh

- Céc dic diém ca nhan: tinh trung thuc, kha ning hoa dong...

- Céc ti€u chuan thuc hién cong viée

V¢é co ban, ban tiéu chuan cong viéc c6 dang nhu sau:
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STT | Chirc danh Piéu kién Tiéu chuan
G161 tinh: Nam hoac nir B%ng cap: D,al h?c . 1s
N A Nang luc: c6 kha nang lanh
1 | Giam dbc D? tuor: t}r 276 Ién dao, giao tiép tot, biét sap xép
Kinh nghiém: tir 4 nam A ’
tro 1én rong viee -,
Ngoai ngii: Tiéng Anh
Bang cép: Dai hoc
Gi61 tinh: Nam hodc nit | Nang lyc: ¢6 kha ndng giao
9 Pho giam | Do tudi: tir 24 tré 1én tiép tot, biét phan cong cong
doc Kinh nghié¢m: tr 2 ndm ¢ | viéc
vi tri tuong duong Ngoai ngit: Tiéng Anh giao
tiép
Hoc van: tot nghiép 16p 12,
3 Nhén vién | Gidi tinh: Nam hodc nitr | trung cap , ’
phong ban | D0 tudi: tir 20 tro Ién Nang luc: biét va nam ro
chuyén mon cong viéc

1.2.2. Tuyén chon nhdn lyc

Can cur vao bang mo ta cong viéc va bang ti€u chuan cong viéc tién hanh
tuyén chon nhan lyc

a. Chuan bi tuyén chon

_- Thanh lap hoi dong Euyén chon, quy dinh rd vé sé luong,thanh phan va
quyén han cua hoi dong tuyén chon

- Nghién ctru k¥ cac loai van ban, quy dinh cia nha nudc va cia nha hang
lién quan dén qua trinh tuyén chon

- Xéc dinh nhu cau tuyén chon trén co s& phan tich nhu cau cta nha hang
vo1 thuc té

- Xac dinh ti€u chuan tuyén chon

b. Thong bao tuyén chon: co thé st dung mot hoac két hop cac hinh thic
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 civu ho so

Nhiing thong tin can c6 trong hd so:
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- Hoc vén, kinh nghiém, qua trinh cong tac

- Kha nang tri thirc

- Sure khoe

- Murc @0 lanh nghé, su khéo 1éo vé chan tay

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

d. Phéng vin so bé

Phong van mdi tmg vién 5-10 phit, dugc str dung nham loai bo ngay nhiing
ung cur vién khong dat ti€u chuan hodc yéu kém rd rét hon nhitng ing cir vién
khac khi nghién ctru h6 so chua phat hién ra.

e. Trdc nghiém

Ap dung cac hinh thuc kiém tra, trac nghiém va phong van tng cir vién
nhdm chon dugc cac Gng cu vién xuat sdac nhat. Cac bai kiém tra sat hach
thuong duoc st dung dé danh gid g vién vé cac kién thuc co ban, kha nang
thuc hanh hoac kha nang ddc bi¢t nhu tri nhd, muc do khéo 1éo...

f. Phéng vin chuyén séu:

Tim hiéu, danh gia Gmg cir vién vé nhiéu phuong dién nhu: kinh nghiém,
trinh dg, cac dac diém ca nhan nhu tinh cach, khi chat, kha nang hoa dong va
nhitng pham chat ca nhan phu hop cho cong viéc.

g. Xdc minh, diéu tra

Xéc minh, diéu tra thong qua tiép xtc véi dong nghiép cii, ban be, thay co
gido hodc lanh dao cii cia ing cur vién tim hiéu vé€ trinh do, kinh nghi€m, tinh
cach cua ung vién. D61 voi nhitng cong viée doi hoi tinh an ninh, an toan cao nhu
thu quy, thu ngéan, an ninh c6 thé can yéu cau tim hiéu vé nhan than cta g vién.

h. Kham suc khoe

Thuc hién kham stc khoe dé tuyén chon dugc nhitng nhan vién c6 ca tri
luc va thé luc tot, phu hop véi yéu cau cong viéc.

i.Ra quyét dinh tuyén chon

Xem xét 1 cach c6 hé théng thong tin vé tng cir vién, dong thdi phai co
cach thirc ra quyét dinh tuyén chon phu hop dé lua chon ding dan lao dong dap
ung dugce nhu cau cua nha hang
1.2.3. Bé tri, sdp xép lao dong

+ Noi dung: sip xép ngudi lao dong vao cac vi tri nhat dinh tuy thudc vao
nang lyc pham chat cua nguoi lao dong. Viée bo tri, sap x€p lao dong hop 1y s&
giiip nguoi lao dong phat huy nang luc, so truong cua ban than nham dat hiéu qua
cao nhat trong cong viéc gop phan quan trong tao ra sy phat trién ciia to churc.

+ Yéu cau:
- Phai str dung dung nguoi, ding viéc;
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- bam bdo su hop 1y cua co cAu nhan lyc sé tranh tinh trang du thtra hodc
thiéu hut cia nhan luc;

- Giai quyét duoc van dé lao dong du thira vé s6 lugng nhung thiéu hut vé
chat luong

1.2.4. Ddo tao va phdt trién nhan luc
* Cac phuong phap dao tao:
a. Dao tao tai noi lam viéc:
Pay 14 hinh thirc ddo tao ngay trong qué trinh 1am viéc, bao gém:

- Kém cip, huéng dan tai chd: Nhan vién sé quan sat, ghi nhd, hoc tip va
thuc hién cong viéc theo chi dan cua nguoi huéng dan. Phuong phdp nay duogc
ap dung dé dao tao ca lao dong truc ti€p va lao dong quan ly.

- Luan phién thay d6i cong viéc: Nhan vién dugc luan phién chuyén tir bo
phan nay sang bo phan khac, dugc hoc cac nghiép vu khac nhau.

b. Dao tao ngoai noi lam viéc

Thuong 4p dung cac phuong phap dao tao sau:

+ Phuong phap nghién ctru tinh hudng: dua trén ban mo ta cac tinh hudng
vé cac van dé to chiic, quan 1y da xay ra trude day trong nha hang hodc cac nha
hang twong tw. Mdi hoc vién duoc tu phéan tich cac tinh hudng, trinh bay suy
nghi va cach giai quyét van dé cho cac hoc vién khac trong nhom hodc trong
16p; Thong qua thao luan, tim hiéu dugce nhiéu cach tiép can, quan diém va cach
gidi quyét cac van deé trong cong vigc.

+ Phuong phéap hoi thao: Dé tai cua hoi thao co thé 1a quan trj hoc, quan tri
nhan luc, tAm 1y va nghé thuat Ianh dao, quan tri marketing, quan tri du &n, quan
tri tai chinh, quan tri san xuat. ..

+ Lién két véi cac truong hoc: Cac nha hang c6 thé lién két véi cac truong
hoc dé boi dudng nang cao chuyén mon nghi¢p vu cho nhan vién bang cach md
cac 16p ngan han hoac cir nhan vién di hoc tai cac truong.

+ Phuong phép nhap vai: tao ra tinh hudng gidng nhu that va yéu cau hoc
vién dong vai mot nhan vat nao do trong tinh huéng. Viéc thuc hién cac bai tap
nhap vai s€ tao ra cac cudc thao luan gitra cac thanh vién tham gia.

+ Phuong phap huén luyén theo mé hinh mau:

Trinh ty thyc hién nhu sau:

- Hoc vién xem md hinh mau. Hoc vién duoc xem phim, video trong d6 c6
trinh bay mau cach thtrc thuc hi¢n mdt van dé nhat dinh can nghién ctru.

- Hoc vién lam theo cach chi dan mau.

- Nguoi hudng din cung cap cac thong tin phan hoi vé cach thirc thuc hién
cua hoc vién.
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- Hoc vién dugc kich thich, dong vién dé ap dung bai hoc vao thuc tién giai
quyét va xur ly cong viéc hang ngay.

* Vin dung xit Iy finh huéng
Tinh hudng: Céong ty kinh doanh nha hang Ngoc Lan

Hoi nghi tong két cudi nim cua cong ty kinh doanh nha hang Ngoc Lan
thanh phé H6 Chi Minh da két thuc trong niém vui ctia 76 can bd cong nhan
vién. Trén duong vé nha, giam déc Hung suy nghi rat nhiéu vé nhimng ¥ kién ctia
anh em tiép thi di phat biéu trong hdi nghi - nhitng ngudi da gop phan xoay
chuyén tinh thé cua cong ty.

Ong nhé lai 2 nam vé trude, cong ty kinh doanh nha hang Ngoc Lan luon ¢
trong tinh trang thua 15, Ban giam ddc ding trudc nhitng thir thach ning né
tuong chimg kho c6 thé vuot qua. Pa 2 lan 6ng quyét dinh ha gia ban, thém
khuyén mai dé thu hat khach song khong ctru van ndi tinh trang thua 16 ctia cong
ty. Qua nhiéu cudc hop phén tich va danh gia tinh hinh kinh doanh ctia cong ty,
cac can bo chu chdt déu nhén rd nguyén nhan chu yéu 1a do su phdi hop giita
cac by phan cua cong ty rat yéu nén dleu hanh hoat dong kinh doanh kém hi¢u
qua va nhitng yéu kém vé quang cdo, tiép thi.

Pau nim nay, giam doc Hung quyét dinh thanh lap phong Marketing va
tuyén 5 nhan vién c6 kha ning trong cong tac tiép thi nham quang cdo cac thuc
don do 3 an thirc moti, thu hat du khach trong vung va cac doan du lich ¢ cac tinh
khac vé thanh phd. Ong da nhan dugc phan ung gay git tir anh Tam trudng
phong ké toan tai vu. Anh Tam cho rang tang sO nhan vién s€ lam tang chi phi
tién luong rat dang ké. Theo anh c6 thé rut bét sé nhan vién phong to chic hanh
chinh, phong ké hoach kinh doanh, chuyén ho sang lam cong tac tiép thi. Trong
diéu kién kinh doanh thua 15 ctia cong ty d6 1a phuong an tot hon ca.

Trude tinh thé d6 6ng Hiung ctr 5 nhan vién tir 2 phong trén sang bo phan
tiép thi cta cong ty. Song phuong phap lam viéc cia nhiing nhan vién nay rat
kém nén 6 thang dau nim tinh hinh kinh doanh cta cong ty van khong duogc cai
thién. Ong Hung quyét dinh tuyén 5 nhan vién tiép thi méi 1a nhiing sinh vién moéi
tdt nghi¢p dai hoc, déy nhiét tinh va co tinh than trach nhiém cao. Véi sy am hiéu
vé nghé thuat tiép thi, ho da nhanh chong thu hut dugc khach hang. Doanh thu
ctia cong ty 6 thang cudi nam ting 1én 6% so voi cung ky nam trude. Vi da tién
trién 46, moi ddy 6ng Hung manh dan thuyén chuyén 4 nhan vién ctia 2 phong Ké
hoach kinh doanh va phong T6 chiic hanh chinh sang doi tiép thi dé ting thém
doanh thu cho cong ty, mic du quyét dinh nay ciing gap phai nhitng phan tng gay
gat ctia ho. Pac biét 3 nhan vién ciia phong ké hoach kinh doanh sau 20 ngay méi
thi hanh quyét dinh cua giam déc.

Mot nam day song gid da troi qua, cong ty da thoat ra khoi tinh trang thua
16 va dugc S& Du lich ting bang khen vé thanh tich kinh doanh. Tuy nhién,
nhimg thtr thach moi cua thuong truong doi hoi nguoi giam déc phai nang
dong, kién quyét hon nira. Ong Hung nhan 6 diéu d6 va quyét tim cai tién cong
tac to chirc cia cong ty nhiam phat huy nhiing thanh tich budc dau cua nim qua.
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Yéu cdu:
1. Ban hay nhan xét vé cong tac td chirc ciia cong ty Ngoc Lan.

2. Pat vao vi tri ciia ong giam déc Hung, ban c6 du kién gi vé hoan thién
cong tac td chirc cuia cong ty trong tuong lai?

Tra loi:
Ciu 1: Ban hay nhin xét vé céng tdc té chirc ciia cong ty Ngoc Lan.
- B6 may lam vi¢c céng kénh, hoat dong kém hiéu qua:

+ S6 luong can bd cong nhan vién 18n toi 76 nguoi, hoat dong trong linh
vuc kinh doanh dich vu nhung lai khong c6 b phan Marketing dong vai tro
quan trong trong viéc giup cong ty nam rd nhu cau, thi hiéu cua khach, tir d6 dua
ra san pham phu hop véi nhu cau thi truong, boi vay du cong ty di ha gia ban
cac thyc don, thém khuyén mai dé thu hat khach song khong ctru van néi tinh
trang thua 16 cua cong ty.

+ Tinh than trach nhiém véi cong viéc kém, ngai thay d6i, dbi voi quyét
dinh cua cap trén khong chap hanh nghiém chinh.

- Su phéi hop giita cac bd phan cua cong ty rat yéu nén diéu hanh hoat
dong kinh doanh kém hi¢u qua.

- B§ tri, sip xép, diéu chuyén cong tac chua hop ly: Chuyén 5 nhan vién tur
phong t6 chirc hanh chinh va phong ké hoach kinh doanh sang b phan ti€p thi
nhung tinh hinh kinh doanh cta cong ty khong duoc cai thién.

Cau 2. Dat vao vi tri cuia ong giam doc Hung, ban co dw kién gi vé hoan
thién cong tdc to churc cua cong ty trong twong lai?

- Thanh 1ap phong marketing, 1én ké hoach tiép thi, quang céo vé san pham
cua cong ty.

- T6 chure, sap x€p, lai bd may lam viéc.

- Ra soat lai khoi luong cong viéc cua tung bd phan, tinh gidm bién ché
nhitng cd nhan, by phan hoat dong kém hi¢u qua dé gidm chi phi tién luong va
tang hi¢u suat lao dong.

- Thiét lap mdi quan hé gitra cac bo phan, gin quyén han véi trach nhiém
lam can ctr dé xir 1y khi c6 van dé xay ra.

- Lap ban mo6 ta cong viéc va ban ti€u chuan cong viéc lam can cir danh gia
va lugng hda nang luc ciia nguoi lao dong.

- Tang cuong dau tu cho cong tic nghién ctru thi truong dé nam bat nhu
cau, thi hiéu cua khach hang trong thoi ki mai.

1.2.5. Danh gid thwc hién cong viéc
* Trinh tu thyc hi¢n danh gia:
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a. Xdc dinh yéu cau co ban can ddnh gid: xac dinh cac linh vyc, ky nang, két
qua nao can danh gia va nhiing yéu té nay lién hé voi thye hién cac muyc tiéu cta
doanh nghiép nhu thé nao. Thong thuong cac yéu cau suy ra tir ban mo ta cong viéc
bao gom tiéu chuan hanh vi va tiéu chuan vé két qua thuc hién cong viéc.

b. Lua chon phuong phdp danh gia thich hop: co thé sir dung cac phuong
phap khac nhau dbi véi cac bo phan, don vi khac nhau hodc ddi véi cac doi tuong
nhan vién khac nhau nhu: bd phan buong, bd phan 1€ tan, bd phan phuc vy dn udng.

c. Hudn luyén cdc nha lanh dao va nhitng nguoi lam cong tac ddnh gid vé ky
nang danh gia thuc hién cong viéc cua nhan vién: lya chon phuong phép thich hop
hodc xac dinh cac nguyén tac, cac ti€u chuan, diém danh gia chinh xéc.

d. Thao ludn voi nhan vién vé néi dung, pham vi danh gia: Trude khi thyc
hién danh gi4, can thao luan v&i nhan vién vé noi dung, pham vi, linh vuc can
danh gia, danh gia nhu thé nao, chu ky thuc hién va tim quan trong két qua danh
gia d6i v6i nha hang va doi ngii nhan vién.

e. Thuc hién danh gia theo tiéu chuan mau trong thuc hién cong
viéc: Thuc hién so sanh, phan tich két qua thyc hién cong vi¢c cia nhan vién
véi tiéu chuan mau. Chu ¥ tranh dé tinh cam, an tuong cua nha lanh dao anh
huong dén két qua danh gia.

[ Thdo ludn véi nhan vién vé két qua danh gid: thao luan vé két qua danh
gia, tim hiéu nhiing diéu nhat tri va nhitng diéu chua nhat tri trong cach danh
gia, chi ra nhitng diém t6t cling nhu nhitng diém can khac phuc, sira chita trong
thuc hién cong viéc cuia nhan vién.

g. Xdc dinh muc tiéu va két qua mdi cho nhdn vién: vach ra cac phuong
hudng, cach thirc cai tién thuc hién cong viéc, dé ra cac chi ti€éu moi cho nhan vién.
1.2.6. Tao dong lwc cho nguwoi lao dong

a. Khuyén khich vé vit chat

+ Tién luong: Luong co ban, phu cap luong;

Luong co ban dugc xac dinh trén co sé tinh du cac nhu cau co ban vé sinh
hoc, xa hdi hoc, vé do phuc tap va mirc do ti€éu hao lao dong trong di€u kién lao
dong trung binh cua tirng nganh nghé, cong viéc.

Phy cép luong duoc tinh trén co sé danh gid anh hudng ciia moi truong
lam viéc khong thuan lgi dén strc khde cua nguoi lao dong tai noi lam viéc.

+ Tién thudng: co thé ap dung cac loai thuéng: thudng ning suit, thudng
tiet kiém, thudng theo két qua hoat dong kinh doanh chung cua nha hang,
thuong tim dugc noi cung tng, tiéu thy, ky két hop dong mé1i, thuong dam bao
ngay cong, thudng vé long trung thanh, tdn tdm véi nha hang phuc loi...

+ Phiic loi: thuong c6: bao hiém xa hoi, bao hiém y té, huu tri, nghi phép,
nghi 1€, an ca, tr¢g cap cho nhan vién c6 hoan canh khé khan, qua tang trong cac
dip sinh nhat, cudi hai...
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b. Khuyén khich vé tinh than
C6 thé khuyén khich bang 2 cach:
+ Tao moi truong thudn lgi cho qua trinh lao dong:

- Thuc hién cong tac td6 chirc phuc vu noi lam vi¢c theo yéu cau cua cong
viéc, tao moi trudng thudn loi vé tdm sinh ly cho nguoi lao dong

- Tao ra bau khong khi dan chi, tuong trg giup d& nhau giira nguoi s dung
lao dong va nguoi lao dong, gitra nhiing nguoi lao déng voi nhau dé nguoi lao
d6ng cam thiy minh duogc ton trong, tir d6 gin bo lau dai véi doanh nghiép.

+ Xay dung cac chinh sach, hinh thirc 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...
- To chire tiéc sinh nhat theo thang cho nhan vién
- T6 chire vui choi giai tri cho nhan vién...
* Vin dung xit Iy finh huéng
Tinh hudng. Céng ty nha hang dich vu Hoa Mai

Trong cudc hop giao ban dau thang cta cong ty nha hang dich vu Hoa Mai,
giam déc Hoang Tién dic biét luu y nhiing van dé ma anh Ha truong phong to
chire hanh chinh vira bao cao. Anh Ha dé nghi giam ddc can giai quyét 1 sd van
dé cap bach nhu sau:

- Chi Thu Lan to truong t6 bép cua nha hang 3 sao Ngoc Lan xin chuyen
cong tac voi Iy do can ¢6 1 noi 1am viéc gan nha hon va coéng ty méi sé tiép
nhan chi vo1 mirc luong cao hon 2,5 lan so voi hién tai. Anh Ha da dong vién
chi & lai cong ty thém 1 thoi gian nita trong khi cong ty chua c6 ngudi thay thé
xong chi van 1 myc xin thuyén chuyén Anh Ha danh gia rat cao kha ning cia
chi Thu Lan — mét t6 trudng guong mau va co tay nghé gi0i, mot ky su co nhiéu
sang kién trong viéc tao ra nhimg san pham ddc dao va noi tiéng cta khach san.
Anh d& nghi giam ddc can c6 ché do uu dai riéng cho chi Thu Lan dé chi yén
tam & lai cong tac.

- Anh Tuén truéng ctra hang an udng cao cap My Hung lam don dé nghj
giam ddc cho théi viée ddi véi chi Minh Hang- nhan vién thong ké va anh An t6
truong bép vai Iy do hiéu qua lao dong kém, thuong xuyén vi pham gio gidc lam
viéc (don co kém theo chit ky cta hon 60% sb nhan vién trong ctra hang). Anh
Ha tham tra sy viéc trén va khang dinh day 1a vy tro dap cé nhan vi anh An va
chi H::ng nhiéu 1an phat hién sy gian 1an trong khai bao doanh s6 ban hang cua
anh Tuan. Nhiéu nhan vién biét sy viéc nay nhung khong dam phat bicu trong
cudc hop vi s¢ anh Tuan tra am. Trude tinh hinh d6 anh Ha dé nghi giam ddc
can lam sang to vu viéc trén va co y kién xir 1y cu thé nham 1ap lai ky cuong ctia
nha hang My Hung- mot cira hang dat ty 1¢ 14i thip nhat cong ty va chtra dung
nhimg mau thuin ndi bo rat phic tap. Anh Tuan 1a mot nguoi nhiét tinh cong tac
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nhung doc doan va thiéu kinh nghiém quan 1y, song anh lai 1a mot thuong binh
c6 hoan canh gia dinh hét strc kho khan. Do d6, anh Ha dé nghi giam doc xem
xét va gidi quyét thau tinh dat 1y doi1 véi anh Tuan.

Trudce nhiing dé nghi cua anh Ha, giam déc suy nghi rat lau va hen s& co
phuong an cu the trong tuan t&i. Ong nhan thay rang can phai giai quyét nhiing
van dé co ban vé tinh hinh quan ly nhan sy khong nhiing ¢ 2 co s¢ trén ma con ¢
pham vi toan cong ty. Tuy nhién, can phai bat dau tir van dé nao va giai quyét cu
thé ra sao dé co thé 6n dinh duoc kinh doanh cua cong ty dang dimg trudce thur
thach 16n cua thi truong 13 didu khién éng phai cAn nhéic dé c6 phuong an tot nhat.

Yéu cdu:

1. Ban c6 nhén xét gi vé cong tic quan tri nhan sy cua cong ty Hoa Mai?

2. Hiy danh gia vai tro truong phong to chitc hanh chinh ctia anh Ha.

3. bat vao vi tri cta giam d6c ban dé xuat phuong an giai quyét nhu thé nao?

Tra loi
Cau 1: Ban co nhdn xét gi vé cong tac quan tri nhdan sw cua cong ty Hoa Mai?

* Cong tdc danh gid nhdn vién ciia céng ty: Anh Nam truong phong to
chtrc hanh chinh da danh gia ding nhan vién, cu theé:

- Anh Nam da phat hién ra vu tru ddp nhan vién va nhitng gian 1an cta anh
Hé,, anh da danh gia dugc anh Ha 1a mdt nguoi nhi¢t tinh nhung doc doan va
thiéu kinh nghiém quan ly.

- Anh Nam ciing danh gia ding kha nang lam viéc cua chi Thu — mot t6
truong guong mau va co tay nghe gioi, co nhiéu sang kién trong viée tao ra
nhitng san pham doc dao va ndi tiéng cta khach san.

* Céng tdc ddo tao va phdt trién nguon nhén lc ciia cong ty kém:
- Chua dao tao dugc doi ngii ké can dé thay thé khi can thiét

- Van dé gido duc chinh tri, tu tudéng chua dugc quan tdm: cu thé trong
cong ty da xdy ra nhitng mau thuan ndi bg, xay ra tinh trang tru dap ca nhan,
nhan vién khong doan két, khong dam dau tranh bao v¢ cai dung.

* Cong tdc dai ngd nhdn sw ciia cong ty chuea tot:

- Vé dai ngd vat chat: chua c6 ché do tién thudng, tién phu cép, hd trg cho
nhan vién dic biét 1a d6i voi nhitng nguoi co nhiéu dong gop cho cong ty.

- Vé tinh than: Chua tao dugc bau khong khi 1am viéc thoai mai cho nhan
vién; chua quan tdm dén doi séng va nhitng khé khin cta nhan vién; chua dua
ra duoc ché do khen thuong cho nhan vién.

Ciu 2: Hiy ddnh gid vai tro truéng phong to chirc hanh chinh ciia anh Ha.

Anh Ha 13 truong phong t6 chirc hanh chinh gitt vai tro 1a nha quan tri
trung gian, 1a ciu ndi giita nha quan tri cdp cao va nha quan tri cip co so ciing
nhu nhan vién tryc tiép.
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Anh Ha thyc hién vai trd ctia trudng phong t6 chirc hanh chinh rét tét, thé
hién:

- Bao céo cho giam ddc kip thoi, chinh xac vé tinh hinh cic bd phan ma
minh quan 1y, cu thé 1 truong hop cta chi Lan va anh Tuan.

- Kiém tra, theo ddi va don ddc cong viéc cua cac ca nhan, by phan ma
minh phu trach, tim ra van dé cua su viéc va cia cac ca nhén lién quan.

- Giai quyét tich cuc nhitng bat cap va sy cb phat sinh trong qua trinh thyc
hién nhiém vy cua cac nha quan tri cap dudi trong pham vi quyén han cua minh.

- Panh gia ding kha ning 1am viéc cua nhan vién, c6 quyét dinh giai quyét
su viée thau tinh dat ly.

Nhitng danh gia ciia anh Ha c6 vai tro quan trong trong viéc gitip giam ddc
nhin nhan dung vé tinh hinh nhan sy cta cong ty dé c6 bién phap chéan chinh kip
thoi.

Céu 3: Dt vao vi tri ciia gidm déc ban dé xudt phwong dn gidi quyét nhw thé
nao?

- T6 chirc cudc hop dé ling nghe bao cdo vay kién cua cac ca nhan co lién
quan, tir 6 c6 nhimg nhan dinh, danh gia, dé xuit mot sd phuong an giai quyet

- Can ban bac cu thé voi cac b0 phan co lién quan vé ché d6 da ngd ddi véi
chi Lan dé giir chan nhan vién cot can (boi néu chi Lan chuyén cong tac sang
cong ty khac khong nhiing 1a sy mat mat 16n cho cong ty ma con gian tiép tao co
hoi cho dbi thu canh tranh nang cao strc canh tranh do tuyen dung dugc nhan
vién uu tu cua khach san)

- Cht trong hon trong viée ddo tao ngudi ké can dic biét 1a cac bo phén, vi
tri quan trong.

- Tang cuong cong tac gido duc chinh tri, tu tudng, dao duc cho cén bd
cong nhan vién cta coéng ty nham nang cao ¥ thic t6 chirc ky luat, tinh than
trach nhi€m trong cong viéc.

- Quan tdm hon t&i doi song cia can bo cong nhan vién, kip thot ho trg, tao dicu
kién cho nhitng nhan vién c6 hoan canh khé khan yén tam cong tac.

< TOM TAT CHUONG 1

Trong chuwong nay, mot sd ndi dung chinh duoc gidi thiéu:

- Phan tich tinh hinh lao dong — tién luong trong nha hang.

- Thuc hanh mét sb noi dung co ban cua quan tri nhan lyc trong nha hang.
< BAI TAP VA TINH HUONG CHUONG 1

Bai tap 1: O nha hang Sao Mai c6 tai liéu ndam N nhu sau:

+ Ké hoach xdy dung

- S6 lao dong trong danh sach binh quan 1a: 64 nguoi

- Nang suét lao dong binh quén trong ky 12 430.000.000 dong/ngudi

- Ty suét tién luong 2,3%
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+ Thue hién dén hét 31/12

+ S6 lao dong trong danh sach binh quén la: 66 ngudi

+ Ning suit lao dong binh quan trong ky 1 440.000.000 ddng/ngudi
+ Ty suét tién luong 2,2%

Yéu cdu: Hay va phan tich tinh hinh thuc hién ké hoach lao dong — tién
luong trong ndm cua cong ty trén.

Bai tap 2: O cong ty TNHH kinh doanh nha hang Huong Sen co tai li¢u vé
tinh hinh lao dong va tién lvong nam N nhu sau:

+ Ké hoach xdy dung

- Mtic luu chuyén hang hoa ban ra 1a 36.000.000.000 dong

- S6 lao dong trong danh sach binh quan 13: 90 ngudi

- Lwong binh quan 1 nguoi trong thang 1a 1.000.000 dong/nguoi
- Ty suat tién luong 2,5%

+ Thwe hién dén hét 31/12

- Mtc luu c‘huyén hang hoa ban ra la 39.400.000.000 dong trong d6 co
29.400.000.000 dong chiu anh hudng cua gia cd, chi so gia ban 1€ 105%

- Tdc d6 tang cua ty suat tién lwong 5% so véi ké hoach.
- Nang suét lao dong giam 20.000.000 ddng/ngudi so véi ké hoach.

Yéu cdu: Hay va phan tich tinh hinh thuc hién ké hoach lao dong — tién
luong trong ndm cua cong ty trén.

Bai tap 3: O cong ty co phan dich vu nha hang Hai Ha, c6 tai liéu sau:

+ Ké hoach xdy dung

- S6 lao dong trong danh sach binh quan 13: 90 ngudi

- Ning suat lao dong binh quan 1 nguoi trong ky 1 420.000.000 dong/ngudi
- Ty suat tién luong 2,5%

+ Thwe hién dén hét 31/12

~ -Nang suit lao dong binh quan 1 ngudi ting 20.000.000 dong/ngudi so véi
ké hoach.

- Tdc d6 giam cua ty sut tién luong 4% so véi ké hoach.
- S6 lao dong thuong xuyén & cac thoi diém:
Ngay 1/1 1a 90 nguoi
Ngay 1/3 1a 91 nguoi
Ngay 1/7 1a 93 nguoi
Ngay 31/12 1a 94 nguoi
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- S6 ngay cong thué mudn tam thoi trong ky 13 420 cong.

Yéu cdu: Hiy va phan tich tinh hinh thuc hién ké hoach lao dong — tién
luong trong ndm cua cong ty trén.

Tinh hudng : Cong ty TNHH dich vu nha hang Hing Cuong

Bang kinh nghiém va nhay cam trong thuong truong, anh Nguyén Hung
Cuong da mo cong ty TNHH dich vu nha hang Hung Cuong tai Ha Noi. Tuy
nhién anh nhan thiy doanh thu cta cong ty tang cham dan vao cubi nam 2002,
do dbi thu canh tranh nhiéu, cac mdi quan hé truéc diy giam tic dung. Anh
Cuong tu hoi: Lam thé nao dé duy tri va phat trién cong ty trong tinh hinh do.

Anh Cuong thdy van dé khé khin ciia cong ty khong chi 1a do cac yéu td
bén ngoai, ma chu yéu do cac yéu to bén trong quyét dinh. Nhung anh thay phan
16n nhan vién déu rat cham chi, thuong xuyén lam thém gio voi hy vong tang
doanh thu cho cong ty. Anh Cudng bat dau kiém tra tir chinh minh (anh cam thay
minh lam vi¢c cam tinh, kinh nghiém va kién thirc duoc trang bi kiéu bao cap ma
chua that hiéu vé kinh té thi truong). Anh quyét dinh bo tién sang My hoc MBA
14 thang. Anh quan 1y cong ty tir xa phdi hop véi Pho giam ddc. Thoi gian anh du
hoc tuy doanh thu cta cong ty khong ting, nhung anh Cuong thdy v 18 ra rat
nhiéu diéu bo ich, va méd rong duoc quan hé véi cac ban hang nudc ngoai.

V& nudc, anh bét tay vao danh gia lai chat lugng toan bo nhan vién. Hai
phan ba trong sd hoc t6t nghiép dai hoc va c6 chuyén moén nghiép vu phu hop
v0i viée dugc giao. Song anh Cudng rat ngac nhién la tat ca phong cach va thoi
quen cua ho khong he phu hop voi yéu cau cua cong viée. Pé vao cong ty tat ca
ho déu dugc phong van cac kién thirc nghé nghiép va trai qua thoi gian thir viée
la 3 thang trong su gidm sat chat ché cua ngudi c6 trach nhiém. Hon nita anh
Cuodng quan tAm khuyén khich nhan vién di hoc cac 16p ddo tao ngin han va
tiéng Anh.

Cong ty san sang tra tién hoc phi cho nhéan vién di hoc ngoai gio khi ho dé
nghi. Tuy nhién cac nhan vién van phong dé dugc di hoc hon vi khong phai lam
ca kip, ngoai gio. Anh cho rang chinh nhén vién cia minh ty ho s& biét ho can di
hoc bd sung nhimg gi ho thay thiéu trong giai quyét cong viéc hang ngay.
Nhung nhan vién thi kho sap sép thoi gian dé di hoc, vi vuong cong vi¢c, hon
nita viéc di hoc nay khong bét budc. Vi vay nhiéu diéu can thiét khong dén dugc
dung ddi twong. Trong khi nhiéu ngudi di hoc vé khen khoa hoc nay hay, éng
thay kia gioi.

Nhung anh Cudng nhan thdy mot s6 diéu ¢ nhan vién nha hang:

- Khi khach dén, néu khong phai 1a ngudi quen thi nhan vién van tiép tuc
cau chuyén hodc cong viéc cua minh r61 mai tiép khach.

- Cac cua hang trudng khong ki€ém soat duge nhan vién vi hg ngang tudi
nhau, hon nita nhan vién cho rang chi c6 ctra hang trudng mai chiu trach nhiém
vé tinh hinh kinh doanh cua ctra hang.

- Nhan vién nhin nhau khi 1am va ganh ty nhau khi nhan luong thuéng.
31



- Cac nhan vién déu hanh dong theo kiéu lam dén dau hay dén do.

- Khong it can by nhan vién cia ctra hang khong hi€u gi vé kinh té thi
truong, nhiéu nguoi khong nam dugce céc luat 1€ ctia nha nudce lién quan dén hoat
dong san xuat kinh doanh khach san nén nhi€u khi lam thiét hai dén cong ty.

Anh Cudng thiy rang viéc khan cap 1a dao tao dugc doi ngii nhan vién phu
hop voi yéu ciu cla kinh doanh trong nén kinh té thi truong. Thang 3/2003, anh
tuyén mot sinh vién t6t nghiép truong Dai hoc Luat vé dam nhiém hoat dong
quy hoach — t6 chtrc dao tao — phat trién nhan vién trong cong ty. Nguoi nay tén
1a Hién, chua biét nén bat dau the nao. Nhung vira 161 co da moi1 dugec mdt can
bd cua Bo Ké hoach & Pau tu vé giang cho nhan vién coéng tac Marketing thoi
gian 2 ngdy sau gid lam viéc. Sau d6 co thd phao va tiép tuc chuan bi cho dot
dao tao moi.

Tuy nhién lam thé nao dé thay déi1 dugc tinh trang cua cong ty, tai sao nhan
vién dugc hoc ma cong ty duong nhu khong kha 1én dugc, tai sao moi nguoi di
hoc v€ van lam viéc nhu xua, d6 1a nhitng cau hoi lam anh Cuong dau dau. Anh
noi anh da nhan thuc dugc vai tro cua viée dao tao va anh ki€ n quyét dau tu cho
viéc nay, anh s€ tim kiém va doi mai.

Cau hoi:

1. Nhan xét cua minh vé cong tdc Quan tri nhan sy no1 chung cua cong ty
Hung Cuong.

2. Trinh bay céc sai 1am trong dao tao cta cong ty.

3. Néu 1a giam ddc, ban s& 1am gi?
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CHUONG 2. QUAN TRI CUNG UNG VA TIEU THU TRONG NHA HANG

< GI0I THIEU CHUONG 2

Chuong 2 la chuong gidi thi€u ndi dung thuc hanh vé cung ung, du trit,
nguyén liéu va tiéu thu san pham trong nha hang; dé ngudi hoc co duogc kién
thire va k¥ niang thuc hanh vé lya chon ngudn cung ung, dy trit va bao quan
nguyén li€u c6 hi¢u qua, dam bdo tinh khoa hoc, toan dién, lién tuc va cé hé
théng. Ngoai ra ngudi hoc s& xay dung duogc cac chinh sach va dua ra duoc cac
quyét dinh vé tiéu thu hang héa, dich vu phu hop véi thuc tién.

< MUC TIEU CHUONG 2

Sau khi hoc xong chuong nay, nguoi hoc ¢ kha nang:

* \é kien thrc:

- Mo ta va phan biét dugc cac nguon cung tng, du trit va bao quan nguyén
liéu trong nha hang

- Trinh bay cic phuong 4n xay dung kénh phan phdi, gia ban san pham va
tiéu thy hang hoda, dich vy trong nha hang

- Tong hop cac tinh hudng lién quan dén cung tmg va tiéu thu san pham
trong nha hang

* \Vé ky nang:

- Panh gia, lya chon duoc ngudn cung tng, du trir va bao quan nguyén lidu
phu hop véi nha hang

- Van dung thiét 1ap cac phuong an, chinh sach vé kénh phan phdi, gia ban
san pham va tiéu thu hang hoéa, dich vu trong nha hang mét cach hiéu qua

- Xt 1y kip thoi cac tinh hudng lién quan dén cung ung va tiéu thu san
pham thuc té trong nha hang

*\/é nang luc twe chui va trach nhiém:

- Y thirc dugc tim quan trong va ¥ nghia thuc tién cua viéc lua chon ngudn
cung ung, du trir va bao quan nguyén liéu

- Can nhéc viéc dua ra cac quyét dinh vé cung tGmg va tiéu thu san pham trong
nha hang.

- Tuén thu cic nguyén tic trong khi thuc hién cong viéc.
<» PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 2

- Dol voi nguoi day: sur dung phwong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, vdn dap, day hoc theo vén dé); yéu cau nguoi hoc thuc hién cdu hoi thao
ludn va bai tdp chuwong 2 (cd nhan hodc nhom).
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- P61 Véi nguweoi hoc: chi déng doc triede gido trinh (chwong 2) trudc budi
hoc, hoan thanh day du bai tap, cau hoi thao lugn va tinh huong chwong 2 theo
ca nhan hoac nhom va nop lai cho nguwoi day dung thoi gian quy dinh.

< PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 2
- Phong hoc chuyén mon héa/nha xwong: Khong
- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va céc thiét bj day hoc khéc

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

Cic diéu kig¢n khdc: Khong co
< KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG
* Noi dung:
- Kién thire: Kiém tra va danh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu
kién thirc
- Ky nang: Ddnh gid tt ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki ndng.
- Nang luc tw chu va trach nhiém: Trong qud trinh hoc tdp, nguoi hoc can:
+ Nghién ciru bai trude khi dén 16p
+ Chudn bi ddy d tai lidu hoc tdp.
+ Tham gia ddy di thoi lirong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
* Phwong phap:
- Diém kiém tra thwong xuyén: 1 diém kiém tra
- Kiém tra dinh kp thwc hanh: 1 diém kiém tra
< NOQI DUNG CHUONG 2
2.1. Thue hanh vé cung tng, du trir va bio quan nguyén liéu
2.1.1. Lwa chon nguén cung irng
Céc yéu cau trong viéc lwa chon ngudn cung tng trong nha hang:

- Chit luong cua nguyén vat ligu: chat lugng c6 tot thi san pham tao ra
moi dat ti€u chuan Pay 1a yéu cau co ban va quan trong nhat khi lira chon nha
cung ng ngudn nguyén liéu, hang hoa, vat tu trong nha hang khach san.

- Gia cd nguyén vét ligu: can phai nam bat tim hi€u k¥ cac nha cung ung
dé mua dugc ngudn nguyén liu c6 chat lugng tot ma gia ca hop 1y.

- Kha ning cung cip nguyén liéu cta cac nha cung mg: Doanh nghiép
cung cap phai dam bao ngudn hang cung ung déu din, thudng xuyén theo nhu
cau ctia doanh nghiép dé qua trinh san xuét duoc lién tuc, khong bi gian doan.
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- Phuong thirc thanh toan: phai 16 rang thanh toan truc tiép bang tién mat
hay thanh toan qua thé, thoi gian thanh toan 1a tra ngay hay tra cham... cAn phu
hop v6i tinh hinh tai chinh cua doanh nghiép.

+ Phan loai ngudn cung tmg:

- Nguédn cung Gng ¢ dinh: La ngudn cung umg theo hinh thirc bo moi
thuong xuyén, ban hang theo hop ddéng c6 bao dam. Ngudn cung Ung ¢ dinh
duogc ap dung ddi véi cac loai hang hoa, nguyén liéu mua véi s6 luong 16n.

- Ngudn cung tng khéng cb dinh: La ngudn hang mua truc tiép, nho 1é, chu
yéu la céc loai nhu rau qua tuoi, cac loai rau gia vi...

+ Lua chon don vi cung tng: Pon vi cung ung c6 thé 1a 1 don vi hoac
nhiéu don vi.

- Nguon cung mg 13 mot don vi: La nha cung Gmg nguyén liéu, hang hoa
thuong xuyén.

- Nguén cung tng 1a nhiéu don vi: Doanh nghiép nha hang khach san nhap
nguyén liéu hang hoa tir nhiéu nha cung cip; tuy timg loai mit hang ma doanh
nghiép c6 thé lua chon sd don vi cung tmg cho phu hop.

+ Hop dong mua ban hang hoa

Hop dong mua ban hang hoa 1a mot vian ban ghi lai mot cach binh dang, tu
nguyén trong vi¢c trao d6i mua ban hang hod gilta bén mua hang va bén ban
hang. NoO1 dung ctia hop dong mua ban hang hoa phai bao gom cac ndi dung co
ban sau:

- Tén hop dong
- Ngay, thang, ndm ky két hop dong

- Ho va tén, chirc vu, s6 CMND, mai s6 thué, dia chi, dién thoai cta cic bén
ky két hop dong

- Péi tuong hang hoa mua ban

- S6 lugng hang hoa

- Chat luong va quy cach san pham

- Tiéu chuan k¥ thuat: kich thudc, mau sac, mui vi...

Luu y: Khi thoa thuan vé chat lugng san pham can dua ra céc tiéu chuan dé
thoa thuan. Néu chua dugc ti€u chuan hod thi cac bén ty thoa thuan bang sy mo
ta ty mi khong dung khai niém chung chung.

- Bao bi va cach dong goi

- Giao nhan: thoi gian giao nhan, dia diém giao nhan, phuong thic giao nhan
- Gia cd hang hoa

- Phuong thurc thanh toan
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- B4o hanh va hudng dan st dung
- Cac diéu khoan vé trach nhiém vat chét ciia cac bén tham gia hop dong
2.2.2. Phwong phap du trit va bdo qudn nguyén liéu

Duy trit hang hoa trong nha hang khach san 1a mot doi hoi tat yéu khach
quan nham dam bdo cho qua trinh san xuat ché bién san pham va kinh doanh
duoc dién ra binh thuong, lién tuc.

bé dam bdo cac ti€u chuan bao quan hang hoda cat trit trong kho, moi nha
hang can phai thuc hién cac cong viéc sau:

+ Xay dung nha kho dung ti€u chuan vé vi tri, d6 16n, an toan va dic biét
phai dugc trang bi céac thiét bi may moc chuyén dung nhu: Tu lanh, tu da, cac
loai gia dg, cac loai ké xép,...

+ Tién hanh kiém ké, théng ké va kiém tra hang hoa trong kho mét cach dinh
ky. Thuong xuyén klem tra nguyén liéu, hang hoa trong kho nham phat hién nhiing
hién tuong x4u nhu: 4am mdc, v, hong dé co phuong an khéc phuc kip thoi.

+ Pam bao sd luong, chat luong hang hoa khi xuat kho va k;em tra can d6i
hang hoa sau khi xuat kho. Theo do1 va quan 1y chat ché phi€u xuat kho.

+ Trong hoat dong nhap va xuat hang trong kho phai ton trong triét nguyén
tac “vao trudc, ra trude” dé dam béao khong c6 mat hang nao bi luu lai qua lau
trong kho. Trong thdi gian nhap va xuat hang, cic nha hang khach san phai c6 t6i
thiéu hai nhan vién nha kho 1am viéc ddng thoi dé dam bao kiém soat tt cac yéu
cau vé chat luong hang hoa dugc nhap va tinh khach quan trong hoat dong nay.

Nhu vay, hang ton kho, nguyén liéu, hang hod, vat tu trong kho s& duoc
bao quan tot va dam bao ty 1& hao hut cta timg loai khéng vuot qua dinh mirc
cua doanh nghiép..

* Vin dung xi¢ ly finh huong
Tinh hudng. Lwa chon ngudn cung g tai cong ty nha hang Phuwong Nam

Anh Diing vé nhén cong tac tai cong ty nha hang Phuong Nam dé 6 thang.
Giam déc Long Hai rat tin tuong ¢ kha nang lam viéc cua anh va giao nhiém vu
quan trong 14 tim hiéu va b tri lai cac nguon mua nguyén liéu cho hop ly va
hiéu qua hon ddng thoi c6 phuong an kiém tra tinh hinh cung g nguyén liéu
hang hoa dé tranh nhimg tiéu cuc xay ra. Ong cho blet trong cong tac nay con
nhiéu van dé phurc tap chua giai quyét dugc va yéu cau anh Diing tim hiéu tinh
hinh hoat dong kinh doanh cua cong ty, anh Diing nhén thdy day 1a mot co sO
kinh doanh kha thuén loi. Vi vi tri gan ga Sai Gon nén khach hang rat dong
(binh quan 1.500-1.800 suat an 1 ngay), cong ty phai phuc vu 20/24h ma van
chua dap tmg duoc nhu ciu ciia ho, dic biét 1a khach hang binh dan. Trong co
cau doanh thu kinh doanh an udng thi ti trong cac moén an cao cap chiém 22%.
Céc ngudn nguyén liéu cha yéu cung tmg cho coéng ty nhu sau:
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1 - Cong ty Son Hai cung ung vdi gia thap nhat song chat luong nguyen
liéu & 1 s6 ngay khong dam bao yéu cau. Hon nita néu cong ty c6 nhu cau dot
xuat thi ho khong dap tng kip thoi.

2 - T6 hop tac xa Pong Tién cung cp voi gia cao nhit (cao hon cong ty
Son Hai tir 3-5%) song chat lwong nguyén liéu dam bao thuong xuyén va dap
tmg nhu ciu cta cong ty trong moi hoan canh. Tuy nhién, ho chi ha gia khi
khach mua véi s6 lugng 16n va chi chap nhan thanh toan trong ngay. Do vay,
cong ty sit dung ngudn nay khong thuong xuyén.

3 - Co s¢ thu mua va cung Ung Bén Thanh cach xa cong ty 40km c6 thé
khic phuc duoc nhitng nhuge diém cta 2 co sd trén, song ho chi nhan chuyén
cho nhimg 16 hang 16n cho cong ty. Dbi voi ngudn nay, cong ty di mua véi ty
trong kha 16n (24%) chi yéu 1a nguyén liéu kho.

4 - Ngudn mua tlr tu nhan chiém ty trong 32% chu yéu 1a hai san, thit bo va
rau qua cac loai song gia ca cao hon cac ngudn trén tr 4-6% vdi cung loai
nguyén licu.

(Tat ca cac ngudn trén déu c6 thé cung cap cho cong ty toan bd nguyén licu
can dé ché bién san pham)

Sau 1 thoi gian khao sat va tinh toan, anh Diing d dua ra 1phuong an tdi
uu la chi nén mua tap trung tir 2 nguon 3 va 4 dong thoi trinh gidm doc ké hoach
kiém tra tinh hinh mua nguyén li¢u, hang hoa ctia cong ty.

Yéu ciu:

1. Ban c6 dong y v6i phuong an mua nguyén liéu va hang hoa cta anh
Diing khong? Vi sao?

2. Pit vao vi tri ciia anh Diing ban c6 phuong an gi dé kiém tra tinh hinh
mua nguyén liéu va hang hod ctia cong ty?

Tra loi:

Ciu 1: Ban c6 déng ¥ véi phwong dn mua nguyén ligu va hang hod ciia
anh Diing khong? Vi sao?

Tt tinh hinh thue té cua nha hang c6 thé thiy hoat dong kinh doanh an
udng hién nay co rat nhiu thuén loi, voi vi tri dac dia la gan ga Sai Gon nén
nguon khach rat dong, dac biét la khach binh dan, ngoai ra doanh thu tir cac mon
an cao cdp ciing chiém ty trong t6i 22%. Vén de cua nha hang la tim nguon mua
va phuong an mua hang t61 vu nham dap tng tét hon nhu cu cia cac ddi tuong
khach hang dé tir d6 ti da hoa loi nhuan.

Nguon 1: Chét luong khong dam béo, tuy nhién gia ré nhat.

Nguon 2: Gia cao nhat, chat luong dam bao, tuy nhién phai thanh toan
trong ngay va chi ha gia khi mua véi s6 lugng 16n.
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Ngudn 3: Gia ca hop ly, chat luong dam bao, thdi gian thanh toan linh
hoat, tuy nhién phai mua véi s0 lugng 16n. Hién cong ty dang mua voi ty trong
24%, chu yéu la nguyén li€u kho.

Ngudn 4: Ngudn nay chi yéu 1a ngudn nguyén liéu tuoi séng, gia ca cao
hon cac ngudn khac tir 4 — 6%. Chat lugng dam bao, phuong thiic thanh toan
phu hop véi tinh hinh kinh doanh ctia doanh nghié¢p. Hién ty trong mua hang cua
cong ty 1a 32%.

Phuong 4n ctia anh Diing 13 mua tip trung hai ngudn 1a ngudn 3 va ngudn 4
1a phu hop vé1 hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép béi:

Néu nha hang lwa chon ngudn 1 c6 thé anh huong truc tiép téi chét luong
do an, tham chi anh huong to1 stc khde ctuia khach. Piéu nay s€ gay ra nguy co
16m va c6 thé anh hudng to1 uy tin, danh tiéng cia doanh nghiép.

Nguon 2 thi gia cao nhat, dong thoi chi giam gia khi mua sO luong 16n ma
cac ngudn nguyén li¢u dung trong an ubng chu yéu 1a nguyen liéu tuoi song, néu
mua s lugng 16n s€ phat sinh thém chi phi bao quan, d6ng thoi chét luong moén
an ciing giam sut do bao quan dong lanh 1au. Ngudn nay chi chdp nhan thanh
toan trong ngay nén cling gay ra kho khan cho khach san.

Doanh nghiép c6 thé sir dung ngudn 3 de mua nguyén li¢u kho, cac nguyén
lidu c6 thoi gian bao quan dai dé mua vé6i sb luong 16n s& tiét kiém duogc chi phi
cho nha hang ma khong anh huong t6i chat luong mon an.

Ngudn nguyen ligu tuoi séng chiém ty trong 16n trong co cAu mon an, hon
nita mon an cao cap cua nha hang ciing chiém 22% doanh thu, diéu nay doi hoi
nha hang can chu trong hon dén chat lwong mon an va chét lugng nguyén liéu.
Nha hang nén mua tir ngudn ndy bdi chat luong dam bao, cung cép trong ngay,
phuong thirc thanh toan linh hoat véi muc gia cao hon tir 4 — 6%.

Tuy nhién ciing can tim kiém thém cac ngudn nguyén liéu khach dé két hop
mua cac loai nguyén li¢u khac nhau sao cho hgp 1y nhat.

Ciu 2: Dt vao vi tri ciia anh Diing ban cé phwong dn gi dé kiém tra tinh
hinh mua nguyén liéu va hang hod cua cong ty?

- Kiém tra cac hoa don chimg tir mua hang, s6, nhat ky mua hang ctia cong
ty trong 6 thang vira qua dé hiéu rd hon tinh hinh mua nguyén liéu, hang hoa cua
cong ty trong thoi gian trude, tir 46 danh gia va tim ra dugc nhitng han ché trong
khau mua hang hoa, nguyén liéu dé c6 bién phap xur 1y kip thoi.

- Lap ban ké hoach chi tiét dé theo ddi, kiém tra tinh hinh mua nguyén liéu
hang hoa hién tai cua khach san. Moi khau trong qua trinh mua nguyén li¢u hang
hoa can co so sach ghi chép rd rang, chinh xac ca vé thoi gian, s6 luong, chat
lugng, chung loai, hinh thuc thanh toan, van chuyen, giao hang dé tién cho viéc
doi chiéu, kiém tra khi can thieét.

- Lya chon nhitng nhan vién c¢6 du trinh d§ chuyén mon, kinh nghiém,
pham chét dao dirc dam nhiém cong tac nhap, xuat hang hod nguyén liéu.
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2.2. Xy dung va quén tri hé théng kénh phéan phéi
2.2.1. Xdy dung hé thong kénh phan phoi
a. T6 chirc hé théng cac kénh phan phoi

Céac doanh nghiép nha hang c6 thé t6 chirc hé théng cac kénh phan phoi
nhu sau:

- Ban tai chd: Do céac san pham chu yéu duoc tiéu thy truc tiép nén cac co
s kinh doanh an udng can phai c6 co s¢ vat chat, tién nghi phu hop cho hoat
dong ban hang tai cho cho khach.

- Ban cho cac cong ty 1ir hanh: Cac nha hang c6 thé ky két hop dong véi
cac cong ty du lich — 1t hanh trong mdt thoi gian cu thé dé nham t6 chirc céac
hoat dong an uong cho khach du lich cua ho.

- Ban qua dién thoai: C4c nha hang c6 thé 1ap ra cac so dién thoai dé nho
hoac mién phi, co su tuyén truyén rong rai dé cac doi tuong cé thé tién hanh dat
an, dat ti€c theo nhu cau cua khach hang.

- Ban thong qua mang Internet: cing véi su phat trién cua cong nghé thong
tin thi cac nha hang 1ap ra trang Web, gui thu dién tr hoac ban hang thong qua
cac mang xa hoi nhu facebook, zalo...

- Ban cho khach hoi nghi, hoi thao: cac nha hang c6 thé lién hé véi cac nha
td chirc hoi nghi, hoi thao chuyén nghiép dé nham cung cép cac san phém an
udng ctia minh cho khach hang cua ho. Hodc cac nha hang ciing ¢ thé t6 chirc
cac loai hinh an udng cho cac cong ty, cac doanh nghiép, cac to chirc khac dé ho
t6 chure cac hoi nghi khach hang, tiéc chiéu dai...

Céc hinh thtrc khac: Ban hang qua catalog, ban hang qua khéch san.
b. Lya chon kénh phan phéi

Do dic diém kinh doanh, kénh phan phdi clia cdc nha hang chu yéu tap
trung vao chinh sach mang ludi, the hién & céach thac lya chon cac phuong an
phat trién mang ludi san pham an uéng sau:

- Phuong an 1: Mat hang an udng ban ra han ché vé s6 luong khi st dung
mang ludi ban hang phat trién.

Phuong an nay thich hgp vé1 cadc nha hang kinh doanh cdc moén an nhanh,
an diém tam & cac khu dan cu, cac thanh ph6 va ¢ nhitng noi tip trung dan cu
dong nguoi.

- Phuong 4n 2:Mit hang ban ra da dang khi st dung mang ludi ban hang
han ché.

Kénh phan phdi nay hu hop véi cac nha hang dic san cao cap, hodc cac
cong vién giai tri cao cap c6 nhiéu dich vu dn udng dap tmg cho nhiéu d6i tuong
tiéu dung khac nhau.

- Phuong 4n 3: Mit hang phong phti véi mang luéi ban hang phat trién.
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~ Keénh phan phdi nay 4p dung cho cac doanh nghiép an udng & giai doan san
pham cua ho da bao hoa trén thi truong.

- Phuong 4n 4: Phat trién nhanh mang ludi.

Kénh nay ap dung chua yéu (101 voi cac don vi kinh doanh an uong moi trén
thi truong voi cac san pham an uong va dich vy moi; hai yéu t6 gia ca va chat
luong mang tinh chat quyét dinh dén toc do phat trién mang ludi.

- Phuong 4n 5: Han ché mang 1udi v6i nhitng san pham doc ddo.

Kénh nay duogc ap dung cho cac don vi chuyén phuc vu theo nhu cau khach
hang vai cac sdn pham doc dao va cac dich vu phuc vu cao cap. Yéu cau: bi€u
tuong cua nha hang phai dac biét, tén sdn pham phai ddc dao.

- Phuong 4n 6: Pa dang hoa mang ludi voi mot mac san pham duy nhat.

Theo chinh sich nay, cic co s¢ trong mot mang ludi can cung cap cac san
pham, dich vu c¢6 chung mét mac; lién két chat ché véi nhau nham bo sung cho
nhau. Viéc quan 1y hoat dong ti€p thi cling & mirc o tong thé ciia ca mang ludi.

- Phuong 4n 7: Pa dang hoa mang ludi v6i cac nhan hiéu san pham khac nhau.

Hé théng san phém, dich vu trong mdi co s& khong c6 nhan hi¢u chung,
mdi don vi kinh doanh an ubng co cac chién luoc marketing cua minh. Do la
chinh sach phat trién mang ludi cta cac cong ty an uodng lon ¢ cac tinh hodc
thanh phé, thuong ap dung cho cac trung tdm an ubng dich vu hoic cac cong ty
an uéng mang tinh chat tong hop.

2.2.2. Quin tri hé théng kénh phén phoi

Hoat dong quan tri hé thong kénh phan phdi gom nhiing van dé chinh sau:

- Tuyén chon thanh vién kénh:

Trong qua trinh to chirc hoat dong cua kénh phéan phdi, cac nha hang lya
chon va thu hit nhiing trung gian cu thé tham gia vao kénh phan phdi cuia minh.
bé chon dugc kénh phu hgp véi quy mo cia nha hang va loai hinh san pham,
dich vu ma nha hang kinh doanh; cac nha hang phai xac dinh mét tap hop cac
tiéy chuan nhu: phuong thirc hoat dong, ml’IC‘d(f) lgi nhuan va kha nang phat
trién, kha nang chi tra, tinh hop tac va uy tin, di€u kién kinh doanh.

- Khuyén khich cac thanh vién kénh:

Cac thanh vién trong kénh phai thuong xuyén dugc hoat dong, trong dé ba
phuong phap ph6 bién la: hop tac, thiét lap quan hé thanh vién va xay dung
chuong trinh phan ph6i. Hon ntra, cac nha hang ciing phai stt dung cac cong cu
marketing hon hop trong quan 1y hoat dong cua kénh phéan phoi.

- Banh gi4 hoat dong cua cac thanh vién kénh.

Dinh ky cac nha hang can phai danh gia hoat dong cua cac thanh vién trong

kénh vé&i nhing tiéu chuan nhu: mic doanh sb dat duoc, sy lanh manh trong
thanh toan, mtrc d§ hop tac trong cac chuong trinh quang cao...
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* Vin dung xiv Iy finh huéng
Tinh huéng. Mét mé hinh kinh doanh déc dao

La mt sinh vién vira tot nghiep khoa Nha hang — Du lich truong Pai hoc
Thuong Mai, ngay tir khi con ngoi trén ghe nha truong, anh Nam da c6 hoai bao
sau khi tot nghiép s& tré vé qué huong dé mé doanh nghiép kinh doanh, nghé ma
anh dd dugc hoc. Qué huong cua anh 1a khu du lich bién rat dep va dong du
khach trong va ngoai nudc. Van su khoi d4u nan that 1a kho khan véi anh, khach
dén day du lich rit déng song lai chu yéu tap trung vao thang 3 mua he, sau d6
hau nhu khong cé khach. Mac du s6 khach san, nha nghi con it so vo1 nhu cau
vao chinh vu song khong ai dam dau tu xay dung thém khach san. Pugc biét s6
nha khach, nha nghi, nha hang & day chu yéu la cua cac B, Ban, Nganh hoat
dong véi su bao cap ciia Nha nudc.

Pung trude thyc trang d6, xay dung nha hang khach san thi can nhiéu vén
ma hi¢u qua lai khong co, hon nita lam sao c6 thé canh tranh véi cac don vi
dugc bao cdp. Song that 1a vo 1y khi vao mua du lich thi hau nhu khong c6 du
phong, gia phong va gia san pham an udng thi qua dat. Trong ba con di du lich
“that théu” thué phong va tim nha hang hop tai tién that vat va. Vi dén day dau
phai la nhiéu nguoi thura tién, ho 1a cén bd, cong nhan vién Nha nuéc danh dum
1am méi c¢6 chuyén du lich bién thé nay.

Vi hoai bao thoi thuc, anh Nam quyét dinh thanh lap doanh nghiép kinh
doanh du lich va an ubng theo phuong thirc dac biét. Anh cho m¢ mot s6 van
phong ding ky cho thué phong tai cic diém gan vi tri dimg chan cua cac doan
khach. Phong ma doanh nghiép nay cho khach thué 1a s phong cila cac gia dinh
dan cu gan cac bii tim va cac diém du lich. Gia phong cta doanh nghiép hau
nhu chi khoang 30.000-40.0004d, ré hon nhiéu so v&i cac khach san, nha nghi ¢
d6. Thoi gian ¢ day, khach c6 thé an ubng, sinh hoat cung gia dinh cha nha. Pén
vo1 doanh nghiép du khach dugc phuc vu tan tinh, chu ddo. Doanh nghiép luon
c6 nhan vién dua khach dén tin noi ¢ va cung cdp nhimng thong tin can thiét.
Tham chi néu xa, khach con duogc dua dén bii tim bang dich vu van chuyén
khong tinh thém vao gia. Pong thoi, néu can khach du lich ¢6 thé duoc dap ung
rat tan tinh cac dich vu nhu: mua vé tau, xe, t6 chirc vui choi, giai tri, to chtrc
tham quan céc diém du lich 1an can...

Mic du trude do, nhidu gia dinh c6 phong cho thué nhung do khong c6 kha
nang t6 chirc nhu: khong c6 dau moi din khach, gia ca thong nhat, cac hoat
dong phdi hop phuc vu khach khong co... Dan dén khach du lich khong tin
tuong va khong chap nhan hinh thic luu trd nay. Con cac gia dinh cho thué
phong thi khéng cé khach hodc khach dén khong déu va chi phi cho dan khach
qua cao.

Theo phuong thiic ndy, dén nay doanh nghiép di cé trén 100 phong di tiéu
chuin c6 thé phuc vu khach. Do phuc vu tan tinh, chu déo va phéi hop thod man
duoc hau hét cac nhu cau cua khach, doanh nghi¢p da chiém duoc cam tinh dic
biét cia du khach. Cong sudt ctia doanh nghiép ludn dat tdi 80-90% s phong
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hién c6. That 1a sang kién l6n, doanh nghi€p thi ngay cang giau Ién, nhan dan
dia phuong thi c6 thém ngudn thu nhép, con du khach thi khong phai “that théu”
nira, gia ca lai hop tui tién, du khach nude ngoai thi 6 nhiu co hoi tiép xtc voi
dan dia phuong, hiéu thém v€ phong tuc tdp quan va hoa nhap véi ban sac van
hoa cua dia phuong.

Yéu cdu:

1. Nhan dinh vé tinh hinh kinh doanh nha hang khéch san hién tai & qué
huong anh Nam? Hay phan tich bi quyét dan dén thanh cong cua anh.

2. Khi thanh 1ap doanh nghi€p c6 nguoi cho anh Nam la “lam &n ¢ con”,
lai ¢6 nguoi cho anh la “li€u” khi tinh hinh kinh doanh du lich dang gap phai
nhirng khé khan. Hay binh luan vé cac y kién trén.

Tra loi

Ciu I1: Nhin dinh vé tinh hinh kinh doanh nha hang khdach san hién tqi
0 qué hwong anh Nam? Hay phdn tich bi quyét din dén thanh cong cua anh.

* Tinh hinh kinh doanh nha hang khach san hién tai & qué huong anh Nam

- Nhan théy nhu cau mang tinh mua vu chua dugc thod man cua khach
hang trén chinh qué huong cua minh trong mua du lich.

+ Khach dén du lich rat déng song lai chil yéu tap trung vao 3 thang hé, sau
do hau nhu khong c6 khach.

+ Khach san, nha nghi, nha hang, quan it so v6i nhu cau nhung khong
doanh nghi¢p nao dam dau tu xay dung thém.

+ Mua du lich hau nhu khong c6 du phong, gia phong va gia san pham an
uong thi qua dat.

* Bi quyét dan dén thanh cong ctia anh Nam

- C6 chuyén moén trong linh vuc kinh doanh NHKS, tré, nhiét huyét, co
hoai bao 16n.

- Nam bat duge nhu cau thi truong tor d6 dua ra dugc san phﬁm phu hop
v6i1 nhu cau cua khach hang.

- Tan dung co s& vat chat sdn co dé giam chi phi dau tu xdy dung co ban:
Phong ma doanh nghiép ctia anh Nam cho thué 1a phong cua céc gia dinh dan cu
gan cac bai tam va cac diém du lich nén gia phong ré hon nhi€u so vdi cac khach
san, nha nghi trong vung.

- Sir dung loi thé san c6 dé cung cdp cho khach hang nhitng dich vu véi
chat luong khac biét.

- Cung cép thém cac dich vu di kém can thiét nham tao sy thuan loi cho
khéach hang vd&i chi phi tron géi hop tai tién cua khach: Khach ¢ xa con dugc
dua dén bai tdm bang dich vu van chuyén khong tinh thém vao gia. Pong thoi,
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néu can khach du lich co6 thé dugc dap tng rat tan tinh cac dich vu nhu: mua vé
tau, xe, t0 churc vui choi, giai tri, to chuc tham quan cac diém du lich lan can.

Céu 2: Khi thanh ldp doanh nghiép c6 nguwoi cho anh Nam la “lam an co
con”, lgi cé ngwoi cho anh la “lidu” khi tinh hinh kinh doanh du lich dang
gap phal nhirng kho khan. Hdy binh ludn vé cdc y kién trén.

- Khoi sy doanh nghiép nén bit dau tir kinh doanh nhd, hoc hoi kinh
nghiém dé thich ung kip thoi voi su thay ddi cia moi trudng kinh doanh. Nhu
vy méi tranh dugc nhitng ri ro qua 16n ciing nhu c¢6 thé bit dau khoi sy doanh
nghiép lai sau that bai. Néu chua c6 kinh nghiém cling nhu sy am hiéu vé linh
vuc kinh doanh ma minh lya chon, lai dau tu 16n ngay tu dau thi rai ro va that
bai nhan duoc s& kho ¢ thé 1am lai.

- “Liéu” thuong 1a tir dugc dung dé chi nhitng nguoi 1am in dua vao su
danh cuoc lon vé tai san va cho doi may man dén dé thanh cong, tuy nhién ty 18
may man trong kinh doanh rat it va khong thé ton tai mai dugc. Con truong hop
cua anh Nam la su dau tu co tinh toan, co sy phan tich dua trén viéc tim hiéu k¥
ludng vé nhu cau cua thi truong, ndm bat nhu cau chua duge thoa man, tan dung
co s vat chat sin co dé tir 46 dua ra phuong thirc va cach thtc kinh doanh
chuan xac.

2.3. XAy dung gia ban san phim

Doanh nghiép kinh doanh nha hang c6 thé xay dung gia ban theo 2 cach:

- Pinh gié trén co s thi truong: Cin cr vao gia ca cta san pham cing loai
trén thi truong dé dinh gid ban ctia doanh nghiép. C6 thé dinh gia dya trén co so:
mua vy, gidi tinh, Ira tudi, quen biét, phuong thic thanh toan... Tuy thudc vao
diéu kién thyc t€ ma chinh sach gia ctia doanh nghiép c6 thé cao hon, ngang
bang hodc thap hon gid thi truong.

- Pinh gid trén co s& chi phi: Dinh giad dya trén chi phila viéc tinh
todn gia ban dua trén cac khoan phi san xuat, phan phoi va ban san pham cong
vo1 mot ty 1€ 1o nhuén ky vong danh cho cong strc bo ra véi nhitng ri ro phai
ganh chiu.

Phuong phap 1: Dinh gia trén co s& chi phi dua vao gia thanh san pham
Cong thirc:

G, = G, + LN

Chu thich: Gp: Gid ban
G;: Gia thanh
LN: Loi nhuan dinh murc

Trong do:

G = CPpp + C(CPgp
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Chu thich:

- CPcp: Day 1a nhitng chi phi khong thay doi theo sy thay ddi vé sd luong
san pham ciia doanh nghiép NHKS. Chi phi ¢ dinh c6 lién quan dén thoi gian,
tc 12 nd khong doi trong mot khoang thoi gian. Vi du: Chi phi thué ctra hang,
Chi phi trang thiét bi, may moc,...

- CPgp: Chi phi bién dbi 1a chi phi thay d6i theo s lwong san pham don vi
san xuat. Vi du: chi phi nguyén liéu, chi phi dién nudec,...

Vi du 1: Mot nha hang ban bun bo co6 chi phi ccf) dinh (CPCD) 1a 15.000.0004/
thang. Moi ngay lam 500 bat. Chi phi bién d61 (CPBD) trong 1 bat bun la
20.000d. B¢ ¢o lgi nhuan 60.000.000d/ thang thi gid ban 1 bat bun 1a bao nhiéu?

Gidi:

- CPcp cho 1 béat bun = 15.000.000 / ( 30 x 500 ) = 1.000 (d/bat)
-G, = CPep + CPgp = 1.000 +20.000 = 21.000 (d/bat)

- LN 1 bat btin = 60.000.000 / ( 30 x 500 ) = 4.000 (d/bét)

- G, 1 batban = G, + LN =21.000 + 4.000 = 25.000 (d/bat)

Phuong phap 2: Dinh gia trén co s¢ chi phi dya vao gia tri nguyén liéu
hang hoa dua vao san xuét ché bién san pham do.

Chu thich: Gp: Gid ban
Ty : Tri gid nguyén liéu
LG :Laigop
TLLG: Ty I¢ 1ai gdp
Cong thiec: Ta co: Gp=Tn + LG
vaTLLG =LG : Gy
2> TLLG =LG : (Tn + LG)
2> LG =TLLG X (Tn. + LG)

T X TLLG

2> LG=
1-TLLG

Vi du 2: Mot nha hang an ubng kinh doanh mat hang banh Ga to, moi ngay san
xuat 50 chiéc. Tri gia nguyén liGu d€ san xuat 1 ngay la 5.250.000d, lai gop la
30%. Hay xac dinh gia ban 1 chiéc banh Ga t6?

Gidi:

- Ty, 1 chiéc banh = 5.250.000 : 50 = 105.000 (d/chiéc)

- Lai gop 1 chiéc banh = (105.000 x 30%) / (1-70%) = 45.000 d

=> G, 1 chiéc banh = 105.000 +45.000 = 150.000 (d/chiéc)
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2.4. Xay dung cac chinh sach tiéu thu hang hoa, dich vu
2.4.1. Chinh sdach sin phim

Chu ky séng cta san pham thuong c6 cac giai doan:

- Giai doan gi6i thiéu san pham

- Giai doan xam nhép

- Giai doan tang truéng.

- Giai doan chin muéi.

- Giai doan suy thodi

Viéc nghién ctru chu ky séng cua san pham gitip nha hang dua ra quyét
dinh vé cac phuong an chién luoc san pham va phat trién san pham mai.

* Nganh kinh doanh n uéng c6 cac phuong an chién luoc sau:

- Chién lugc “sanh an”: Chién lugc cao cap nay duoc thiét ké nham phuc
vu riéng cho khach hang véi su quan tam dac biét, thoi gian kéo dai.

- Chién lugc “ &n ding”: Chién lugc nay nhim vao thj truong 16n hon thi
truong cao cap, ngoai viéc phai dua ra Céac dich vu that doc dao, co strc canh
tranh t6t nhung gia phai hop 1y dé thu hit déng dao khach hang.

- Chlen lugc “an nhanh”: Chién lugc nay quan tam dén nang sut lao dong
va cong suat su dung CSVCKT ¢ mirc t6i da va thoi gian tiép xac véi khach
duogc rat ngan toi muc toi thiéu

* Phat trién san phadm méi

Céc budc can thiét dé phat trién san pham méi:

- Nghién ctru san pham méi: Trong giai doan nay cac don vi kinh doanh an
uong can thu thap duogc cac thong tin chinh xac vé tinh hinh thi truong, phan tich
cac doi thu canh tranh, cdc ngudn nguyén vat liéu dé dua ra két luan chinh xéc.

- Thiét ké san phim méi: Trong giai doan ndy cac don vi kinh doanh #n
uong can phai tinh toan xay dung céac chi tiéu, dic tinh cho san phdm médi nhu
cong thirc ché bién, thuc don, quy trinh ché bién, yéu cau cia thanh pham. Can
phai xay dung ké hoach chi tiét vé thiét ké bén trong, trang tri nd1 that phong an,
dong phuc cua nhan vién, ching loai mén an va su phan chia cac chung loai
mon an do theo thoi gian trong ngay.

- San xuét thtr san phAm moi: Muc dich ctia budce nay 1a khang dinh lai quy
trinh ki thuat va cac thong s6 da xac dinh ¢ budc hai, tir dé6 xac dinh duoc chi
phi, gia thanh, gia ban ctua san pham

- Xuc tién quang ba san pham méi ra thi truong: Trong giai doan nay can
phai xem xét cac di€u kién thoi gian, lya chon thi truong, quang céo...

2.4.2. Chinh sach Marketing

* Muc tiéu:
45



Phai duy tri nhan thirc va thai do ctia khach hang vdi cadc nhan hi¢u da co.
Nang cao kha nang canh tranh ctia nha hang trén thi truong.

bam bao hi€u qua cua hoat dong kinh doanh

* Céac cong cu thuc hién:

a. Quang cao: 1a phuong sach cé tinh chét chién lugc nham dat duge hodc
duy tri mot lgi thé canh tranh trén thi truong.

+ Xéc dinh muc ti€u quang cao:

- Quang céo dua tin nhim gia ting sy nhan biét vé san phém méi, dién giai
nhitng dic tinh ctia san phim méi, thong tin cho khach hang vé sy thay dbi trong
gia ban, thu hut nhimg thi truong muc tiéu moi, nhim tao 1ap hiy dé& cao an
tuong va hinh anh cua nha hang.

- Quang cao nhac nhd: nham nhac nh¢ khach hang vé noi ho c6 thé su
dung céac dich vu an uéng Hoac nhac nhé khach hang vé san pham dich vu doc
dao cua nha hang, v€ su ton tai ciia san pham dich vu cua nha hang.

- Quang cao thuyét phuc: nham ting s& thich cta khach hang ddi vOi san
pham dich vu cua nha hang, tang sy trung thanh cua khach hang, thuyét phuc
khach hang mua san pham dich vu ...

+ X4ac dinh chuong trinh quang cdo: dé c6 thé thyc hién mot chuong trinh
quang cao dat hi¢u qua cao ta phai tién hanh cac budc sau:

- Nghién ctru thi truong

- Nghién ctru san pham, dich vu ctia nha hang
- Nghién ctru vé phuong tién truyén tin.

+ Lua chon phuong tién quang cdo:

San pham an udng cho phép st dung rat nhiéu cach dé kich thich nhu cau
va thu hut su quan tam cta khach hang bao gom:

Trung bay, trién 1am cac moén an.
T6 churc phuc vu cdc mon an cho tirng chuyén dé

Thuc don: 14 hinh thitc quang céo hiru hiéu nham xtc tién tiéu thu san
pham..

B4o chi: nhiéu nha hang dang chon thuc don hay mdt s6 mon hép dan trén
cac trang quang c4o cua bao ngay va tap chi.

Truyén hinh
Sach huéng dan du lich
b. Bdn hang cd nhdn: gobm nhitng budc sau:
- Tham do va danh gia: xac dinh dugc khach hang ctia minh voi nhiing déc
diém c6 thé nhan biét.
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- Tiép xuc: nhan vién phai biét cach ti€p xiac chao moi khach hang dé co
duoc moi lién hé tot ban dau.

- Gidi thi€u, cung cap thong tin: nhan vién ban hang tién hanh gidi thidu
cung cap cac thong tin vé€ sdn pham dich vu ctia nha hang vdi khach hang.

- XU ly tr chdi: can nam rd nhitng chinh sach va quy dinh cua nha hang,
huan luyén tot dé co6 thé xur 1y ¢6 hi¢u qua nhiing tir choi nay.

- Két thiic: hoan thién qua trinh nay nhu xac nhan lai thong tin co ban vé
nhimg san pham an udng ma khach hang di lya chon, ghi lai cic mén an va
phiéu nhan yéu cau

* Van dung xit Iy finh huong
Tinh huong: The Kafe

The KAfe dé ra doi trong sy tam huyét cia Pao Chi Anh- ¢6 gai sinh nim
1984 di timg 1a tAm guong start-up cho hang nghln ban tre. Day la chudi nha
hang cafe di dau trong phong cach phuc vu dd an A — Au; voi 161 decor hién dai,
sang trong. “Kafe” 13 viét gop cua Kitchen Art va Cafe. The Kafe di timg noi
lén nhu mdt hién tugng trong hang loat thuong hiéu quan ca phé dinh dam da
ghi ddu 4n nhu Starbucks, Highlands, Trung Nguyén, ...; The KAfe nhu thdi
mot 1an gié méi cho gidi tré. Sau mot thang kinh doanh, cira hang da thu vé sd
von du dé tra cho nhan vién va duy tri hoat dong. Lién tiép sau do 1a chudi cac
thuong hi€u tor The KAfe, The KAfe Vintage, The KAfe Box, The Burger Box
no6 ra. Cung voi mé rong dén 26 cira hang & ca Ha Noi va Sai Gon

Tuy nhién, nam 2016 hoat dong cua thuong hiéu nay chiing lai Tiép sau
d6, lim xum vé chiém dung vbn kinh doanh khién cho The KAfe anh hudng
khong nho. Mot loat cac cira hang ciia The KAfe dong cira, thao bién va dugc
sang nhuong. Khi CEO Chi Anh dang tai thong bao chinh thirc roi khoi vi tri
CEO cua The Kafe, ngudi ta ngam hiéu thuong hiéu dinh ddm nay c6 1& da thyc
su chdm dut.

Nhiéu chuyén gia di dua ra nhan dinh cho su that bai ctia chudi The Kafe:

- Thoi diém The Kafe méi md, quan ca phé chuyén phuc vu do udng, nha
hang chuyén phuc vu db an. Nhung hién nay, nha hang c6 phuc vu ca do ubng.
Va nguoc lai, cac quéan café phuc vu thém dd an nhu mo hinh ca phé - com trua
van phong... M6 hinh két hop dn udng khong con moi nira, concept Au - A véi
su hién dai khong du tao ra sy khac biét va ndi bat.

- Mrc gia ciia The KAfe dugce danh gia 1a kha cao, thuc don d6 an & day thi
c6 chut lai gitra moén dn nhanh, an choi va kho phuc vu 1 nhu cau bita an cu thé
ctia ngudi Viét. San pham ciia The KAfe chi la chir dé danh gia 1a ngon thi khong.

- Nhin sang Cong, khach hang khong chi nhan dién dugc quan ma con mod
ta ngay dugc: Cong 1a “hoai c¢6” 14 “bao cap”. The KAfe khong mai, khong co
mot phong cach bai tri hodc thiét ké riéng cho khong gian dé tao su khac biét.
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- Cai tén The KAfe khién khach hang chua ting dén hodc chua timg nghe
lién tudng dén “ca phé” va cho rang ho chuyén vé do uong. Nhung thyc té thi
The KAfe la an va uong va chua tao an tugng vé ca do an va do uong.

- Pbi tuong khach hang cua The KAfe huéng vao nhém tudi khé tré,
nhiing nguoi rat dé bi tac dong bdi cai mdi va vong doi khach hang khong cao.
Ho nhanh chéng tim t&1 nhitng thuong hiéu méi ra doi, la hon, dep hon.

- Sb luong ctra hang gia ting qua nhanh khi chwa c6 quy trinh, bang biéu,
diéu 1& quan Iy nhanh chong lam chat lugng phuc vu ciing nhu san pham The
KAfe khong 6n dinh. Quy trinh quan 1y nhan vién ciing chua dugc hoan thién
nén chét luong phuc vu va ctra hang cia The KAfe doéi khi thiéu chu d4o, tuom
tat. Hé qua, The KAfe kho tao ra luong khach hang than quen.

Yéu cau: Hiy néu bai hoc kinh nghiém vé xay dung chudi va marketing
cua The Kafe.

< TOM TAT CHUONG 2
Trong chuwong nay, mot sd ndi dung chinh duoc gidi thidu:
- Thyc hanh vé cung tmg, du trit va bao quan nguyén liéu
- X4y dyng va quan tri hé théng kénh phan phdi
- Van dung cac phuong phap tinh toan va xay dung gia ban san pham
- Xay dung cac chinh sach tiéu thu hang hoa, dich vu
< BAI TAP VA TINH HUONG CHUONG 2
Bai tap 1
Mot cira hang ban bun bo Hué ¢ chi phi ¢d dinh 1a 120 triéu dong/thang.

Mbi ngay cira hang ban 500 bat bin. Chi phi bién doi cia mt bat ban 1a 9.000
dong. Bé c6 loi nhuan 1a 45 tri¢u dong/thang thi gia ban mot bat bun 1a bao nhiéu?
Bai tap 2
Mot ctra hi¢u lam toc co chi phi thué ctra hi¢u 1a 1.500.000 d/ thang, Cira

hiéu mua trang thiét bi lam toc tri gid 36.000.000 dc‘}ng. Khau hao trong 2 nim.
Moi ngay trung binh ctra hi€u ép toc cho 15 khach hét chi phi nhu sau:

- Thubc ép: 3.200.000 dong

- Thubc dudng: 2.100.000 dong

- Dau goi: 400.000 dong

- bién nudce: 500.000 dong

- Chi tién lwong va chi phi khac: 1.100.000 d

Pé ¢6 loi nhuéan 1 2.500.000 d thi gia ép toc 1a bao nhiéu?
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Bai tap 3
Mot crra hang ban phé va bun ¢6 chi phi ¢ dinh 13 105 tri¢u ddng/ thang.
Moi ngay cira hang ban ra 500 bat bun va 200 bat pho. Chi phi ¢6 dinh cua 1 bat
ph¢ bang 1 bat bun. CPBD cua 1 bat bun la 8.600 dong. CPBD cua 1 bat pho la
11.000 dong. Cira hang dy tinh LN trudc thu€ do ban biun chiém 80% tong LN
trudc thué ma ctra hang thu dugc. BE c6 LN trude thué 1a 120 triéu dong/thang
thi gid ban 1 bat phd va gid ban 1 bat biin 1a bao nhiéu?
Bai tap 4
Mot cura hang chuyén ban ga quay va x61 co CPCD la 126 tri¢u
dong/thang. Moi ngay cira hang ban ra 150 suat ga va 200 dia x6i. Chi phi c6
dinh cua 1 suat ga bang chi phi ¢6 dinh cua 1 dia x61. CPBD cua 1 suat ga la
48.600 dong. CPBD cua 1 suat x0i la 10.800 dong. Cura hang dy tinh LN trude
thué do ban ga quay chiém 60% tong LN trude thué ma ctra hang thu dugc. De
co LN trudce thué 1a 108 tri¢u dong/thang thi gia ban 1 suat ga quay va gia ban 1
dia x061 la bao nhiéu?
Bai tap 5
Mot ctra hang chuyén ban cac mat hang vé nem gém nem chua va nem
bui ¢6 chi phi ¢6 dinh 1a 11.250.000 dong/ thang. Moi ngay cura hang ban ra 700
céi, nem chua va 50 cai nem bui. Chi phi 96 dinh cua hairloaiq nhu nhau. Chi phi
bién doi cua m(f)‘t cai nem chua la 1.000 dong, chi phi,bién do1 cua mot cai nem
bui 1a 14.250 dong. Cua hang du tinh LN trudc thué do ban nem chua chiém
80% tong LN trudc thué ma cua hang thu dugc. D& c6 LN trude thue la
39.375.000 dong/thang thi gid ban mot cai nem chua va gia ban mgt cai nem bui
1a bao nhiéu?
Bai tap 6
Mot cua hang chuyén ban bun cha va phé ga c6 CPCD 1a 150 tri¢u
dong/thang. M61 ngay cura hang ban ra 150 bat bun cha va 350 bat pho ga. Chi phi
co dinh cua 1 bat bun cha bang chi phi ¢6 dinh cua 1 bat pho ga. CPBD cua 1 bat
pho ga la 16.000 dong. CPBD cua 1 bat bun cha 1a 11.000 dong. Cura hang du
tinh LN trudc thué do ban bun cha chiém 30% tong LN trudc thué ma cira hang
thu dugc. b€ c6 LN trude thué 1a 60 tri¢u dong/thang thi gid ban mdt bat blin cha
va gia ban 1 bat phd ga 1a bao nhiéu?
Bai tap 7
Mot cua hang chuyén ban ga ham thudc bac va trimg h?}m ngai cuu co
CPCD la 90 triéu dong/thang. M61 ngay cira hang ban ra 350 suat ga ham thudc
bac va 400 suat tring ham ngai ctru. CPCD cua 2 loai bang nhau. Chi phi bién
doi 1 ngay nhu sau:
- Ga:14.000.000 dong
- Thubc bac: 1.750.000 dong

- Tring: 1.800.000 ddng
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- Ngai ctru: 400.000 dong
_ - Dién, nudc, nhan cong: 3.000.000 ddng (tam coi 13 bang nhau ddi voi ca
ga ham va trung ham)

7 Cura hang du tinh LN trude thué do ban ga ,hr:flm thude béq chiém 60%
tong LN ma cura hang thu dugc. D€ c6 LN trudce thué 1a 175 triéu dong/thang thi
gia ban 1 suat ga ham thudc bac va tring ham ngai ctru 1a bao nhiéu?

Bai tap 8

Mot ctra hang kinh doanh lau g(k)m‘ 3 loai: Lau thap cAm, 1§u ga, lé}u hai
san co chi phi thué cura hang la 12 triéu dong/thang. Chi phi mua sam va lap dat
thiét bi phuc vu cho nha hang 1a 36 tri¢u dong. Dy kién khau hao trong 1 nam.

Chi phi bién doi 1 ngay:

- Lau thap cam: 3.750.000 dong

- Lau ga: 4.200.000 dong

- Lau hai san: 6.100.000 dong

MJi ngdy cira hang ban ra 30 suét !e;lu thap cém, 30 ’suét lau ga, 40 sudt lréu
hai san. Ctra hang dy tinh LN do ban lau thap cam chiém 20%, lau ga chiém
30%. Bé c6 LN 1a 90 tri¢u dong/ thang thi gia ban ting suat 1au 1a bao nhiéu?

Bai tap 9:

Mot cura hang chuyén ban ga ran va x61 ¢6 CPCD la 65.100.000
dong/thang. Moi ngay cira hang ban ra 130 suat ga va 180 dia x6i. Chi phi c6
dinh cua 1 suat ga bang chi phi ¢ dinh cua 1 dia x6i. CPBD cua ga ran la
256.620.000 dong/thang. CPBD cua x61 1a 82.080.000 dong/thang. P& c6 LN

trude thué 1a 43.200.000 dong/thang thi gia ban timg loai 12 bao nhiéu? Biét LN
do ban ga quay chiém 65% tong LN trudc thué ma cira hang thu duoc.

Bai tap 10.

Mot cira hang kinh doanh mat hang banh gato va banh sukem, mdi ngay
san xuat 200 chiéc banh gato va 800 chiéc banh sukem. Tri gia nguyén liéu dé
san xuat mot ngay la 40 tri¢u dong, trong d6 60% la dé san xuat banh gato. Cura
hang du tinh ty 1¢ 1ai gop 1a 30%. Hay x4c dinh gid ban banh gato va banh
sukem?

Bai tap 11

Mot cura hang kinh doanh banh my va banh bao, mSj ngay san xuét 500
chiéc banh my va 400 chiéc banh bao. Tri gia nguyén li¢u dé san xuat mot thang
1a 60 triéu dong trong d6 50% la d€ san xuat banh bao. Ctra hang du tinh ty 1¢ 1ai
g0p 1a 25%. Hay xac dinh gia ban mot chiéc banh my va banh bao?

Bai tap 12

Mot cua hang chuyén kinh doanh cdc mon tir vit gém vit quay va vit ludc.
Moi ngay cura hang ban ra 160 con vit quay va 50 con vit ludc. Tri gia nguyén
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liéu dé san xudt vit quay va vit ludc 1a 239.400.000d6ng/thang trong d6 22% la
dé san xuat vit ludc. Ctra hang du tinh ty 1¢ 1ai gop 1a 35%. Hay xac dinh gia ban
mot con vit quay va mgt con vit lude.

Bai tap 13

Mot ciia hang chuyén kinh doanh bin ¢4 rd va phd ga. Mdi ngay cura hang
ban ra 100 bat bun ca r6 va 150 bat pho ga. Tri gia nguyén liéu dé san xudt mot
ngay 1a 25 triéu dong trong d6 40% 1a dé san xuat ban ca ro. Cira hang dy tinh ty
1€ 121 gdp 1a 30%. Hay xac dinh gia ban mQt bat bun céa r6 va mdt bat pho ga?

Bai tap 14

Mot nha hang chuyén kinh doanh piza c6 2 loai piza chinh Ia piza hai san
va piza bo. Moi ngay ctra hang ban ra 200 piza hai san ca r6 va 120 chiéc piza
bo. Tri gia nguyén liéu d€ san xuat mot ngay la 40 tri¢u dong trong do 30% la dé
san xuat piza bo. Ctra hang du tinh ty 1¢ 1ai gdp 1a 30%. Hay xac dinh gid ban
mot chiéc banh piza hai san va mot chi€c banh piza bo?

Tinh huéng 1: Tiép thi du lich Cong ty du lich dich vu Hoa Son

Sau 3 vong kiém tra, phong van, anh Hoa- mot sinh vién méi t6t nghiép
chuyén nganh du lich- di dugc tuyén chon 1am nhan vién tiép thi caa cong ty du
lich dich vu Hoa Son. Trong budi dau gip g&, giam déc Tran Thinh tryc tiép
giao nhiém vu cho anh Hoa véi cong viéc cu thé trong 2 thang thir viéc 1a: quang
c4o tiép thi dé thu hat khach du lich theo tour Ha Noi- Tam Pao trong thang 6
va thang 7. Giam d6c cho biét thém day 1a mot tour cong ty méi kinh doanh,
nhan vién tiép thi clia tour ndy phai nam vién dai ngay vi mot tai nan kha ning.
Giam ddc giao cho chi An- Trudong phong kinh doanh giup d& anh Hoa dé co thé
lam t6t hon cong tac dugc giao. Pugc biét qua trinh thir viée cta cong ty trong
nhimg nam qua hét strc kho khin nén anh Hoa di chuén bi tinh than dé 1am viéc
that tot.

Nhing ngay dau bao gid cling kho khin, anh Hoa van dung hét nhitng hiéu
biét va tai thuyét phuc ctia minh dé quang cao cho tour du lich Ha Noi- Tam
Pao. Sau 2 thang thtr viéc, két qua lam viéc cua anh dat dugc nhu sau:

C6 2 co quan ky hop dong nghi mat voi tong sd 176 ngay khach. Song phai
ké dén nhimg chi tiét cu thé moi thay rd su ¢ ging rt 16n ctua anh Hoa:

- Hai truong phé thong co s¢ diang ky cho can bo, giao vién di nghi mat voi
tong s6 196 hanh khach, song trudc khi lam hop dong 1 ngay ho tir choi voi ly
do gia tron goi cua cong ty cao hon mot s6 cong ty khac. Anh Hoa da bao cao sy
viéc trén voi trudng phong kinh doanh nhung chi An khong dong ¥ ha gia.

- Mot hop dong da ky cho 12 khach nguoi [:Jc nghi 5 ngay phai huy bo do
tran mua kéo dai & Ha Noi va khéach da dén han vé nudc khong thé cho doi.

- Cong ty xay dung s6 3 va cong ty hoa chat hen sé& ky hop dong cho can
bd, cong nhan vién nghi mat vao dau thang 8 toi.
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Cudc hop giao ban cudi thang 7 cta cong ty di ban dén viéc tuyén dung
chinh thire cho anh Hoa. Chi An bao céo nhiing thanh tich cua anh Hoa trong 2
thang thtr viéc. Theo chi vé&i su hd trg, gitip d& qua it 6i ctia phong va cong ty,
anh Hoa dat dugc két qua trén 1a dang khuyén khich. Tuy nhién, do phuong
phap tlep thi con yéu nén it thuyét phuc dugc khach hang dan dén hiéu qua cong
tac thap so véi yéu cau cta cong ty. Trén co s y kién cta chi An, giam ddc
Tran Thinh quyét dinh tiép tuc cho anh Hoa thir viéc 2 thang nita dé danh gia
chinh x4ac hon kha ning 1am viéc va két qua cong tac trude khi tuyén dung chinh
thirc. Trong 2 thang t6i, anh Hoa chi duoc hudng muc luong bang 50% cia 2
thang dau. Anh Hoa rat budn song trude thir thach cia thi truong va su kho khan
cua qua trinh tim viéc lam da khong cho phép anh tur chdi quyét dinh trén cua
giam ddc. Anh ty nhi s& cb géng hon nita dé sau 2 thang t6i s& dugc tuyén dung
chinh thtrc vao cong ty.

Yéu cdu:

1. Ban c¢6 nhéan xét gi vé chinh sach san pham va marketing cta cong ty?

2. Bt vao vi tri cia anh Hoa ban c6 phuong an 1am viéc nhu thé nao?

3. Ban ¢06 thich lam viéc & cong ty du lich Hoa Son khong? Vi sao?

Tinh huéng 2: Chudi quan cafe Starbucks

M&i ngay, hang triéu khach hang & nhiéu nudc trén thé gidi co thé chd dén
15 phut vao budi sang chi dé dugc phuc vu mot coc cafe dac bi¢t va chi co
Starbucks madi ¢6 thé thuc hién duoc dieu do.

Thoi diém méi bat dau kinh doanh, Starbuck chi bé hep ban than tai Seattle
v6i mot cira hang cafe rang xay nho. Khi Howard Schultz vé lam giam ddc
Marketing tai day véi nhiéu thay d6i thi Starbucks méi c6 budc chuyén minh.
Howard Schultz d3 xdy dung mét chién luoc 1d nét dé c6 thé tro thanh mot chudi
ctra hang 16n manh:

Pau tién ong phat trién theo mo hinh fastfood véi rat nhiéu thirc an nhanh
kém cafe duoc dong goi trong hop x6p. Ban dau, nhidu khach phan nan bai chat
luong cafe ngay cang té. Luc ndy, ong di nhanh chéng nhan ra sai lam va thuc
hién nhitng budc di tdo bao, thay d6i toan bo vi mot ctra hang theo phong cach
nude Y hién dai, tinh té va lang man va dugc goi 1a mdt ban cafe Bar. 5 loai cafe
ngon dic trung cua Starbucks duoc pha ché dé phuc vu khach hang bao gém:
Egg Nog Latte. Americano, Cappucino, Mocha, Amaretto. Thitc udng ngon,
khong gian yén tinh va thoai mai trd chuyén khién khach hang cam thdy thich
thi va tir ddy bude ngodc cila Starbucks bat dau.

Howard Schulz dd noi rang, khach hang ho c6 thé chi tra cho mdi chiéc
Hamburger tai Mcdonald voi 2 USD thi ho ciing c¢6 thé chi tra ting 4y tién cho 1
tach cafe tai Starbucks. Diéu khac biét chinh 1a 1 bén 1a mot bira trwa binh dan,
con bén con lai chinh 1a mot tach cafe hdo hang va sang trong. V&1 mure gia nay,
Starbucks d3 thanh cong va nhiéu ngudi ho san sang chi tra dé duoc phuc vu
cafe noi day.
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Vao nam 1992, Starbucks da phuc vu cafe vdi chat luong dugc danh gia
t61, va khach hang cam nhan cafe ctia ho khong khac gi cac loai cafe pha bang
may khac. Mic du luc 4y gia cua chung chi 65 xu, tuy nhién khach van khong
mudn chi tra dé duoc phuc vu ly cafe do té éy. Ltc nay ho d3 san sang thay dbi
va dau tu vao chit luong cafe. Bién chung tré thanh mot noi phuc vu cafe cao
cép, cafe hao han, déng thoi nhdn manh r:fmg cafe chinh 13 cbt 151, 1a linh hon
cua Starbucks.

Thay ddi cach thiét ké tai cac ctra hang ¢ nhiéu dia diém khac nhau déu
theo mot concept gidng nhau, dua nghé thuat ubng cafe cua nuée Y vao cira
hang vo61 anh sang, am nhac va khong gian mé, tinh lang lam khach hang tap
trung hon dén huong vi cua cafe. Xay dung bd nhan dién thuong hi¢éu mot cach
nhat quan véi logo, tén thuong hi¢u, mau sdc... trén bién hiéu, ly tach, khan
gidy, dong phuc nhan vién, to roi, poster... Cung v&i d6 1a triét 1y kinh doanh,
hé théng quan 1y déu di vao chuan muc do Starbucks dua ra.

Nhiing gi Starbucks da 1am dugc khién ho nhanh chéng leo 18n vi tri s 1
vé cafe cling nhu ludn dugc khach hang tir khip noi trén thé gi6i cho doi va
chao don, tuy nhién trudc khi gat hai dugc nhing trai ngot do, ho ciing da nd luc
rat nhiéu véi tinh than sang tao va mao hiém:

- O Starbucks c6 du loai cafe theo timg dong khac nhau nhu theo mui vi,
theo mirc d9 rang, theo caffeine va theo mui vi. Vao nhitng ngay 1& dic biét nhu
Valentine, Noel..noi day ciing phuc vu nhiing loai thitc udng dac biét nhu tra
hoa qua, teavana. Mdi mua khac nhau s& phuc vu nhiing loai thirc uéng khac
nhau, ¢ ca phién ban gi6i han, lam thu hat sy to mo, hiéu ky cta khach hang.

- Khach hang dén vira cam nhan café, vira tha minh vao trong khong gian
clia quan dé thu gian va 1am viéc. Piéu d6 lam ting thém sy cam nhan khi uéng
cafe tai ddy, ngoai ra cach phuc vu ciia nhan vién ciing khién khach hang hai
10ng hon nho d6 1am ting thém gié tri vo hinh bang cam xtc cho khach hang.

- Ty phat t{ién tng dyng cho riéng minh — Starbucks App: hoan toan co thé
st dung App dé dat cho minh mdt coc cafe ngay tai nha. Van la huong vi do,
cach phuc vu d6 nhung khong phai ra khoi nha.

- La thuong I}iéu chiu chi bac nhat cho‘su: kién truyén :[héng: Nam 20Q7
Starbucks da chi dén 16.6 tri¢u USD cho truyén thong véi nhi€u su kién dac sac
mang dam phong cach ca nhan.

- Ngoai ra ho con tmg dung triét dé triét Iy WOM (word of Mouth) trong
ban hang. Ho khong nhu ddi tht, Marketing cho chinh nhimg khach hang ma ho
nhiam dén, ho lai ting Gift Card ctia minh cho ban be cua khach hang, nho d6
nhiing nguodi nay s€ trd thanh kénh quang céo truyen miéng day uy tin va tin
tudng cua Starbucks. Cho dén nay, Starbucks di c6 rat nhiéu fan hAm mo trén
thé gidi va trd thanh thuong hiéu ¢ stitc manh nhat trong nganh F&B.

Yéu cau: Hay néu bai hoc kinh nghiém vé marketing ctia Starbucks.
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CHUONG 3. QUAN TRI CHAT LUQNG PHUC VU TRONG NHA HANG

< GI0I THIEU CHUONG 3

Chuong 3 1a chuong gidi thiéu cac cach thirc danh gia chat luong phuc vu dé
ngudi hoc ¢ duogce kién thirc va k¥ nang thuc hanh danh gia chat luong phuc vu
trong nha hang dam bao tinh khoa hoc, toan di¢n, lién tuc va cé hé théng. Tu do
nguoi hoc c6 thé dua ra cac quyét dinh va bién phap nang cao chat luong phuc
vu trong nha hang.

< MUC TIEU CHUONG 3

Sau khi hoc xong chuong nay, nguoi hoc c6 kha nang:

* \é kien thrc:

- Trinh bay dugc cac phuong phap phan tich, danh gia chét luong phuc vu
thuc té trong nha hang

- Tong hop va dua ra cac bién phap nham ning cao chat luong phuc vu
trong nha hang

- Tong hop cac phuong an Xt 1y cac tinh hudng lién quan dén chat luong
phuc vu ctiia nha hang

* \Vé ky nang:

- Van durjg thanh thao cac phuong phap phan tich, danh gia chat luong
phuc vu thuc té trong nha hang

- Tong hop chinh xé4c va dua ra cac bién phap hiéu qua nham nang cao chat
lurong phuc vu trong nha hang

- Xur Iy kip thoi cac tinh hudng lién quan dén chat luong phuc vu ctia nha hang

*\/¢é nang luc ty chi va trach nhiém:

-Y thire duoc tam quan trong va y nghia thyc tién cia viéc danh gia va
nang cao chat lugng phuc vu trong nha hang

- Can nhéc xir Iy mot cach hop 1i cac tinh hudng lién quan dén viéc danh
gia va nang cao chat lugng phuc vu trong nha hang

- Tuan thu nd1 quy, quy dinh noi lam viéc
<» PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 3

- Bol V&i nguoi day: su dung phwong phap giang giang day tich cuc (dién
gidng, vdn ddp, day hoc theo vdn dé); yéu cau nguwoi hoc thuc hién cdu héi thao
lugn va bai tap chwong 3 (ca nhdn hodac nhom).

- DGi Véi nguoi hoc: chu dong doc trudce gido trinh (chuong 3) trudc budi
hoc, hoan thanh day du cdu hoi thao lugn va bai tap tinh huong chuong 3 theo
ca nhdn hodc nhom va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.
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< PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 3
- Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwong: Khong
- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va céc thiét bj day hoc khéc
- 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
<» PHUONG PHAP KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 3
* Noi dung:
- Kién thirc: Kiém tra va danh gid tat ca ndi dung dd néu trong muc tiéu
kién thirc
- Ky néing: Pdnh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu ki ndng.
- Nang luc tw chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:
+ Nghién civu bai truéc khi dén 16p
+ Chudn bi ddy d tai lidu hoc tdp.
+ Tham gia ddy di thoi lirong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
* Phwong phap:
- Diém kiém tra thuwong xuyén: 1 diém kiém tra
- Kiém tra dinh ky thwe hanh: khong co
< NOI DUNG CHUONG 3
3.1. Panh gia chat lwgng phuc vu trong nha hang
3.1.1. Ky nang thu thip théng tin vé chit lwong phuc vu ciia nha hang

Trong kinh doanh dich vu an uéng, chét luong phuc vu duoc hiéu 1a muc
phuc vu t61 thiéu ma mot doanh nghiép da lya chon nham théa man nhu cau tiéu
dung cua khach hang. Viéc tim hiéu nhu cau cua khach hang 1a hét surc can thiét,
gitp doanh nghi¢p hi€u nhu cau mong doi ctia khach hang, nham déap tng kip
thoi dang luc dang céch va ding nguyén vong cua khach.

Pé khao sat va phan tich sy hai 10ng ciia khach hang can nghién ctru thong
tin phan hoi cia khéach hang. Co6 rat nhiéu cach dé thu thap thong tin vé khach
hang nhu:

a. Thé (s6, hop thu....) g6p ¥ va cdc cudce diéu tra

Pay 1a cach d& dang nhét va dugc ap dung rong rdi nhat trong cac doanh
nghiép, dac bi¢t trong khach san dé do luong mirc do hai long cua khach hang.
Trong bang cau hoéi thuong co6 rat nhiéu cau héi ki€u mo — dong dé thuan tién
cho khach hang gop y.
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Quy trinh x4y dung phiéu khao sat ¥ kién khach hang hiéu qua

Can nam duogc cac bude xay dung mot bang cau hoi, nam ré muc dich, muc
ti€u cling nhu doi tugng tham gia khdo sat.

Buwoc 1: Xdc dinh muc dich, muc tiéu nghién cvuu

Diéu nay Ia can thiét dé cac cau hoi déu hudéng dén mot muc dich cudi
cung, dir li€u thu vé c6 y nghia cho viéc nghi€n ctru, tranh nhitng cau héi lan
man, v0 nghia.

Buwoc 2: Xac dinh doi twong va mdau khdo sat

Moi nghién ctru s€ ¢6 nhitng d61 tugng nghién ctru riéng cua minh, vi vay
khong thé dung 1 bang cau hoéi cho nhiéu doi tugng khac nhau.

Buwoc 3: Xdc dinh truwdce cach thu thap dir liéu

C6 2 cach dé thu thap dir liéu bang cach sir dung bang cau hoi: gian tiép va
truc tiép

— Véi kénh truc tiép: s& gap truc tiép va yéu cau ho tra 16i ban cau hoi cua
ban. Hinh thirc nay thuong mat nhiéu thoi gian, cong suc hon nhung c6 thé c¢6 hiéu
qua ngay 1ap tirc véi s6 cau hdi dugc tra 161 va nguodn dit lieu thuong tin cay hon.

— Véi kénh gian tiép, ban c6 thé giri cau hoi truc tuyén cho cac ddi tuong
dugc khao sat qua email hodc dién dan va y€u cau ho tra 101. Bang cach nay ban
co the tiet kiém thoi gian nhung dir liéu phan hoi thuong it va kém chat lugng.

Buwéc 4: Thiét ké cdu héi trong bing ciu héi

Khi céc cau hoi dugc xac dinh, thir tu cua céc cau hoi can phai dugc sap
x€p hop 1y, khoa hoc dé€ ngudi dugc phong van cam thay thoai mai .

V¢ co ban phi¢u khao sat c6 dang nhu sau:

PHIEU KHAO SAT CHAT LUQNG DICH VU CUA NHA HANG
Hovaténkhachhang:........... ...,
S6 dién thoai................... Email lién hé:................o
1-S6lan dén voinha hang..............cooeeieeiii.. .. lan
2- Ban c6 cam thay hai 10ng/thoai mai v6i khong gian nha hang hay khong?
[1Co
[J Khong
L0 Y KIEN KNAC. ...
3- Ban c6 hai long vé van dé vé sinh cta nha hang?
[ ] Hai long
[] Khong hai long
L0 Y KIEN KNAC. ...
4- Cac moén an cua nha hang c6 ngon miéng khong?
[J Ngon, vira miéng
[J Binh thuong
[J Khéng, rat té
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L0 Y KIEN KNAC. ... oo
5- Ban c6 hai long v6i s6 tién ma ban bo ra cho mén dn d6 khong?

[J Hai long

[ Khong hai long

6- Ban dénh gia thé nio vé menu ciia nha hang?

[1 Pa dang

[ it lya chon

I Y KIiEN KNAC. ...,

7- Ban cam thay thoi gian chd dgi mén an nhu thé nao?

[] Lau

1 Nhanh choéng

[1 Binh thuong

8- Nhan vién phuc vu c¢6 phuc vu ban tan tinh khong?

[1Co

[1 Khong

LI Y KIEN KNAC. ...
9- Ban c6 sin sang gidi thiéu nha hang dén ban bé, dong nghiép... cia minh dé cing
nhau dén va trai nghiém khong?

[JCo

[1 Khong

L0 Y KIENKNAC. ...

10- Ban an tugng hay thich diéu gi nhat & nha hang:

Cam on ban da danh thoi gian dé thuc hién khao sat nay!

Buwdc 5: Khdo sdt thir va tham khdo ¥ kién chuyén gia

Day 1a mdt budc rét quan trong. Mot bang cau hoi dugce thiét ké “phién ban
dau” thuong gap mot 56 16i nho nén viée khao sat thir va hoi y kién chuyén gia
1a rat can thiét. Diéu nay gitp ban hoan thién bang ciu hoi cia minh mot cach
chuyén nghiép va chinh xac nhét co thé.

Sau khi thu thap thong tin tir khach hang thi can phai xu ly, phan tich s licu
bang phuong phép phan tich thong ké va can phai kiém tra s6 liéu ma hoa né dé
may tinh tinh toan cac s6 liéu. Budc cudi cing 13 bao céo két qua nghién ciru.

b. Lién hé triee tiép véi khdach hang

Phuong phap nay thuong duoc sir dung d6i v6i cac khach hang 1a cac cong ty
hang dau hay cac c4 nhan 1a khach hang than thiét cia khach san. Nhiing van dé ho
g6p ¥ hay khiéu nai thuong 1a mot kinh nghiém quy bau ddi voi doanh nghiép.

C. Tin turc truc tié}? tw khu vuee kinh doanh

Bat ctr nhan vién nao tiép xuc truc tiép voi khach hang déu c6 thé 1ay duoc
thong tin c6 ich tur khach hang bang cach don gian la tham gia vao cudc tro
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chuyén cua khach hang hay lang nghe khach hang. Hay don gian hon ca la nhan
vién chi can quan sat hanh vi cua khach hang d€ nhan biét nhu cau cua ho.

d. Nghién ciru cac khiéu nai

Céc khiéu nai c6 thé 1a mot ngudn then chdt vé thong tin khach hang. Cac
khiéu nai cho phép t6 chirc kinh doanh tim hiéu vé cic vin dé dan dén thét bai,
sai 1am cila san pham va dich vu, ddc biét 1a vé khoang cach giita nhiing ky vong
va thuc hién.

3.1.2. Ky néng tong hop, phén tich, dinh gid chét liwong phuc vu ciia nha hang
a. Phuong phap ciing

~ Phuong phap cung danh gia chét luong thong qua cac tiéu chuan dinh mure.
D61 véi hoat dong kinh doanh nha hang, ddnh gid chat luong phuc vu dugc thé
hién qua céc hinh thirc sau:

+ Kiém tra bang cam quan:

Pay la phuong phéap kiém tra danh gia mot cach dinh tinh tinh hinh thuc
hién cac chi tiéu chét luong phuc vu théng qua sy cam nhan cua cac giac quan
vé cac thudc tinh chat lugng. Phuong phap nay dugc su dung rong rai trong
kiém tra céc chi tiéu kho luong hoa nhu mau sac, mui vi... cia mon an, d6 ubng.
Pé phan anh muc do chét lugng dat duoc nguoi ta thuong dung cach cho diém
d6i voi mdi chi tiéu chat luong.

+ Str dung chuyén vién:

Dua vao két qua thu dugc ngudi ta tién hanh hoi dong chuyén gia dé danh
gia, cho diém timg thudc tinh va chi tiéu chat luong phan cip hang san pham.
Pay 1a phuong phap dugc sit dung kha pho bién trén thé gidi, duoc thé hién
dudi 2 hinh thic:

- Phuong phap Delphy: Cac chuyén vién khong truc tiép trao d6i v6i nhau
ma cac y kién dénh gia duoc tra 10i qua phiéu diéu tra khach hang da dugc soan
thao san.

- Phuong phap Paterne: La phuong phap trong do6 cac chuyén gia truc tiép
trao doi v6i nhau dé di dén cac chi tiéu chat luong

b. Phwong phdp mém

Pay 1a phuong phap thong qua ¥ kién khach hang. Phuong phap nay
thuong duoc ap dung thong qua cac hoat dong lang nghe ¥ kién khach hang
bang sb gop ¥, td chirc cac hoi nghi khach hang, st dung bang hoi...

Pé danh gia toan di¢n 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.

* Vin dung: 1ap phiéu khao sat va danh gia chét luong dich vu tai 1 nha
hang tai dia phuong noi cu tra
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3.2. Bién phap dé nang cao chit lwgng phuc vu trong nha hang
+ Pam béo co s& vat chét vé sb luong va chét lugng

- Tang cudng cong tic bao dudng trang thiét bi; Thudng xuyén kiém tra va
thay thé cac trang thiét bi ¢a hong hoc;

- Nang cép thiét bj tién tién; can 1én ké hoach mua sdm cu thé va tinh toan
chi tiét cac vat dung can mua

- Str dung tmg dung cac thiét bi hién dai nhu menu dién tir, phin mém quéan
1y nha hang,..

+ Xay dung d6i ngii nhan vién tot dé cai thién chat luong dich vu

- Xay dung quy trinh tuyén dung k¥ cang, cu thé theo céc tiéu chi:

« X4c dinh s6 luong cac vi tri can tuyén voi ban md ta cong viée 1 rang

« Xay dung cac murc thang lwong phi hop cho céc vi tri tuyén dung.

« Xay dung mot bo khung tmg tuyén c6 san dé dbi chiéu giita cac tmg vién.

- Training, dao tao nghiép vu thudng xuyén: c6 ké hoach dao tao nghiép vu
dinh ky giup trao doi, nang cao trinh d6 va kha niang twong tac gitra nhan vién cii
va nhan vién méi, gita nhan vién va quan ly.

- Giam sat va danh gia sat sao qua trinh lam viéc: Giam sat tr cur chi, 101
no6i, thai d6 phuc vu, su nhanh nhay nam bét cong viéc dé kip thoi can thiép va
xtr Iy néu co sai sot xdy ra trong qua trinh phuc vu khach hang. Can luu y theo
sat chir dung tao ap Iwc cho nhan vién.

- Xay dung ché 4o .dai ng6 hop ly, hap dan : Cung cap phuc lgi co ban
trong nganh F&B bao gém: Bao hiém y té, bao hiém x3 hoi, nghi phép. Bén
canh do, hay dua ra nhimg hinh thirc khen thuéong phu ‘hop dé dong vién va
khich 18 tinh than nhan vién néu dat thanh tich phuc vu xuét sic

+ Nang cao quy trinh phuc vu chuyén nghiép: Dé ra nhiing tiéu chuan cao
hon nita cho timg quy trinh phyc vu: Trude khi don khach, don khéach, qua trinh
order, phuc vu khach, tién khach,...

* Vin dung xi li tinh huong
Tinh hudng: Thiéu sét nho

Nha hang Thanh Thuy c6 20 phong an vip vira méi khai truong. Do nhu
cau vé dich vu an udng ting nhanh nén ban phai tuyén gip doi ngii nhan vién
khéch san. ban danh nhiéu thoi gian dé can nhéc nhirng nhan vién t6t nhat cho
cac vi tri quan trong, con cac nhan vién 1am nhiing cong viéc can it k¥ nang thi
dugc lya chon nhanh chong.

Nhitng nhan vién dugc lya chon dé 1am nhiém vu phuc vu (chuén bi
phong an va don dep) dugc qua 1 16p hoc ngan han vé trinh ty chuén bi dat ban.
Sau d6, dugc hudng dan nhimg nhiém vu khac vé don dep va chudn bj dit ban
cho khach sip dén.
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Tuan thr nhat dién ra sudn sé. Cac khach nghi khen ngoi cac dich vu cung
cap cua nhan vién va céc tiéu chuan ctia nha hang.

Pén tuan thir 3, nhitng 10i phan nan bat dau ndi 1én ngdy mot nhicu. Mot
s6 phong khéng co di dung cu an udng, khin dn chua dugc sip xép gon gang;
mot s6 dén trang tri khong sang; thinh thoang trong phong khong bat hut mui
sau khi khach an uéng, dé 1ai mui kho chiu cho luot khach tiép theo; tham chi co
trudng hop van con dung cu da dung chua kip don trong phong in.

Giam dbc Pinh Trinh di trao d6i véi giam sat va trudng ca, ngudi chiu
trach nhiém quan 1y phong dé c6 thé xac dinh duoc trach nhiém nao cua nhan
vién trong viéc don dep va dat ban ma chua duoc hoan thanh chuan xac. Nguoi
giam sat dam bao rang tit ca nhan vién déu blet nhimg gi phai hoan thanh trudc
khi bao cao phong VIP da duoc chuan bi va sin sang tiép nhan khach.

Giam ddc Pinh Trinh quyét dinh trao doi truc tiép vai 1 s6 nhan vién chiu
trach nhiém don dep va chuan bi phong nghi cho khéch. Giam db¢ Pinh Trinh
nhan thidy mic du ho biét nhimg gi phai hoan thanh nhung 1 5O nguoi thu nhan
rang thinh thoang ho quén mat viéc kiém tra nhiing thir phai chuan bi sin sang
ttrong phong VIP

Giam ddc Pinh Trinh nhan thdy cac nhan vién déu khong ludi biéng va
mong mudn 1am viéc nhung 1 sé bi quén trong nhimg ngay cao diém phai tiép
nhan nhiéu khach moi. Nhirng nhiém vu bi quén nay gay nén nhimg thiéu sot
nho nhung néu ctr tiép dién thi c6 thé tré thanh 1 van dé ton tai 1on.

Yéu cdu:
1. Panh gia chét luong dich vu ctia nha hang ?
2. PBé xuit bién phap nang cao chat lugng phuc vu ciia nha hang Thanh Thuay?
< TOM TAT CHUONG 3
Trong chuong nay, mot s6 noi dung chinh dugc giéi thiéu:
- Panh gia chat lugng phuc vu trong nha hang
- Bién phap dé ning cao chét lwong phuc vu trong nha hang
< TINH HUONG VA CAU HOI THAO LUAN CHUONG 3

Cau hoi 1: Lap phiéu khao sat chét luong dich vu cia mdt nha hang & dia
phuong em cu tra.

Tinh hudng

Nha hang Dong Anh 1 mét nha hang cao cip chi yéu phuc vu cac chuyén
gia va cac nha quan tri ciia cac cong ty va nha may nam trong mot khu cong
nghiép sim uit & ngoai 6 TP HCM. Do su bung nd gan day cua dau tu nudc
ngoai vao thanh phd, khach hang ciia Péng Anh ting nhanh. Tuy nhién, lic nay
ong An - ngudi chu va ciing 1a ngudi quan 1y nha hang - lai cam thay minh nhu
1 nan nhan cua chinh sy thanh cong ciia minh. Vao gid an trua, khi hau hét
cong ty va may déu nghi, mot hang dai cac khach hang sét rudt chd dé c6 ban
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an, mot s6 khach hang da phai bo di dén nhimg nha hang khac cach d6 3-4 km.
Ong An biét rang binh thudng nha hang c6 thé chira duoc 150 khach hang trong
2 phong an 16n ciia minh nhung d6i khi cé thé co toi 250 khach hang dén an
trong vong 30 phut. Mac du khach hang luén &n bira trua kha nhanh, nhung qua
trinh dat va chudn bi moén an lai mat nhiéu thoi gian hon thoi gian an. Lugng
khach qua dong tap trung vao 1 khoang thoi gian nhat dinh cling khién cho nhan
vién 1am hét cong suat nhung van khong phuc vu hét nhu cau cua khéach, 461 khi
bi nham 1an cac don hang v6i nhau, tham chi nhiéu khach hang phai bo vé.

Mic du c6 tinh trang qua tai trong gio dn trua, ong An cling biét rang dau tu
vao m¢ rong toa nha hién c6 hay mé thém mdt nha hang madi s€ khong thu duoc
lgi nhuan vi nha hang thuong vang khach & tat ca thoi gian khac trong ngay. Vao
budi to1 hau hét cac khach hang ban ngay ctuia 6ng déu thich vao thanh phd dé co
bira an to1 thay doi. Ong An biét rang 6ng phai tan dung t61 da kha nang hién co
de gitt khach hang hién c6 va duy tri cong viéc lam an. Ong khong ngai thué thém
nhan vién nhung 6ng biét chac do 1a dicu that su can thiét khong?

Yéu cau:

Néu 1a tu van cho 6ng An, anh (chi) s€ phai dé nghi giai phap sang tao nhu

thé nao dé nang cao ning suit va chit luong phuc vu nham giit khach hang cii
va thu hat thém nhirng khach hang méi.
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CHUONG 4. QUAN TRI CAC HOAT PONG TAI CHINH VA HIEU QUA
KINH DOANH NHA HANG

< GIOl THIEU CHUONG 4

Chuong 4 1a chuong gi61 thi€u cac ndi dung thyc hanh phan tich, danh gia
tinh hinh c4c hoat dong tai chinh va hi¢u qua kinh doanh dé nguoi hoc ¢é dugc
kién thirc va k¥ nang thuc hanh phan tich tinh hinh sir dung chi phi va loi nhuan
cua nha hang; dam bao tinh khoa hoc, toan di¢n, lién tuc va cé h¢ théng. Tu do
ngu()@ hoc s€ Iya chon dugc phuong an kinh doanh tdi uu trong tung tinh huéng
cu thé.

< MUC TIEU CHUONG 4

Sau khi hoc xong chuong nay, nguoi hoc cé kha nang:

* \é kien thrc:

- Trinh bay dugc cac phuong phap tinh toan, phan tich tinh hinh st dung
chi phi va lgi nhuan cia nha hang.

- Van dung bai hoc lya chon dugc cac phuong an kinh doanh trong nha hang.

- Tong hqp duoc céc tinh hudng lién quan dén cac hoat dong tai chinh va
dua ra cac quyét dinh kinh doanh nha hang.

* \Vé ky nang:

- Tinh toan chinh x4c céc chi ti€u; Phan tich va danh gia duoc muc do tac
dong cua cac nhan to anh huong dén chi phi va lgi nhuan ctia nha hang.

- Lap ké hoach va danh gia chi tiét cac phuong an kinh doanh trong nha hang

- Xt ly kip thoi cac tinh huéng lién quan dén cac hoat dong tai chinh va
dua ra duoc cac quyét dinh kinh doanh nha hang.

* \/é néng luc tir chui va trach nhiém:

- Y thire dugc tim quan trong va ¥ nghia thyuc tién cua hoat dong tai chinh

- Can nhac dua ra quyét dinh vé tai chinh va phuong 4n kinh doanh thyc té
trong cac nha hang.

- Tuan thil cac nguyén tac trong khi thuc hién cong viéc.
<» PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 4

- Bol Vi nguoi day: s dung phuong phdp glang giang day tich cuc (dién
giang, vdn ddp, day hoc theo vdn dé); yéu cau nguwoi hoc thuc hién cdu héi thao
lugn va bai tap chuwong 4 (ca nhdn hodac nhom).

- DGi Vi ngueoi hoc: chii dong doc triedc gido trinh (chiwong 4) truedc budi
hoc; hodn thanh ddy di bdi tdp, cdu hoi thao ludn va tinh huéng chuwong 4 theo
ca nhan hoac nhom va nop lai cho nguwoi day dung thoi gian quy dinh.
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< PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 4
- Phong hgc chuyén mon héa/nha xwong: Khong
- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va céc thiét bj day hoc khéc

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

- Cdc diéu kién khdc: Khong co
< PHUONG PHAP KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 4
* Noi dung:
- Kién thirc: Kiém tra va danh gid tat ca ndi dung dd néu trong muc tiéu
kién thirc
- Ky néng: Pdnh gid tat ca néi dung da néu trong muc tiéu ki ning.
- Nang luc tw chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:
+ Nghién civu bai truéc khi dén 16p
+ Chudn bi ddy d tai lidu hoc tdp.
+ Tham gia ddy di thoi lirong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.
* Phwong phap:
- Diém kiém tra thuwong xuyén: 1 diém kiém tra
- Kiém tra dinh ky thwe hanh: 1 diém kiém tra
< NOI DUNG CHUONG 4
4.1. Phan tich tinh hinh sit dung chi phi ciia nha hang
4.1.1. Danh gida chung
a. Tinh toan cac chi tiéu phan tich
* Chi tiéu chi phi
Téng muc chi phi 13 tong s6 tiei:n cac khoan chi phi phat sinh trong ky nham
muc dich tao doanh thu, dua san pham téi cac doi tuong ti€u dung

Téng muc chi phi dugc xac dinh dya trén ting bo phéan cau thanh sau do
tong hop lai.

Cong thuc:
CP = CPa + CPy + CPpy
Trong d6:  CPa Chi phi d6 an
CPg Chi phi d6 udng
CPpv Chi phi dich vu khac
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* Chi tiéu ti xuét chi phi
Puoc xac dinh theo cong thuec:
CP
Trong d6:  M: doanh thu (hay mirc luu chuyén hang héa,...)
b. Lap biéu phan tich
Biéu phan tich can dugce thiét ké dé thuén tién cho viéc phan tich.

V¢é co ban co6 dang

) Pon vi £ o So sanh TH -KH
Chi tiéu tinh K¢ hoach | Thuc hién +) %)
A B 1 2 3=2-1 4=2/1x100
1. M
- Ma
2. CP
- CPa
3. Xcp

c. Panh gia nhan xét chung vé tinh hinh thuc hién ké hoach:

Str dung phuong phap so sanh dé so sanh sy bién dong cua cac chi tiéu chi
phi va ti sut chi phi, phan tich va nhan t6 anh hudng qua 2 ky ké hoach va thuc
hién; qua do thay duoc muc do bién dong (so tuyét d01) va tdc do bién dong (so
tuong dbi)

Mirc bién dong _ TIn sO cua chi tidu ky ] Tri s6 cua chi tiéu ky
tuyét doi thuc hién ké hoach

Mtic bién dong Tri s cta chi tiéu ky thuc hi¢n
tuong doi = ) ) x100%
(%HTKH) Tri1 s0 cua chi tiéu ky ké hoach

Tu két qua tinh toan co thé danh gia chung tinh l}inh thuc hién ké hoach
cua chi tiéu chi phi: hoan thanh hay khong hoan thanh ké hoach.

4.1.2. Phan tich cdc nhén to anh hwéng tdi chi phi kinh doanh
Str dung cac phuong phap tinh toan xac dinh anh hudng cua cac nhan tb
dén cac chi tiéu nang suat lao dong va tién lwong. Cac nhan t6 duoc lya co quan
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hé dén chi tiéu lao dong va tién luong cua lao dong trong nha hang dugc thé
hién dudi dang tich s6 hoac thuong so.

Viéc sap xép, xac dinh anh huong cua cac nhan t6 dén chi tiéu phan tich
phai tuan theo quy luét lugng bién dan dén chat bién (nhén t6 s6 lugng trudc,
nhan to chat lugng sau)

* X4c dinh muc tiét kiém hay vuot chi

+ CP = (Xcp1 - Xep0) X M3y/100
* Xac dinh muc d6 anh huong cia cac nhan td
+) Anh huong cta chi phi va ty sudt chi phi do chi sd gia
+CPdoG:
CP;— CPg = CP1— (CPit/ ls))
+ Xcpdo G
Xcep1— Xepe = Xept - (CPid/ 1)/ (Mig/lyi) * 100
= XCPl — CPil / (Mi1/|pi) *100

+) Anh huong cta ty suat chi phi do co cu ty trong cic san phim ctia nha

hang thay d6i
+ Xcp do Ci= Y Xcp0.Cil/ 100 - > Xcp0.Cio/ 100

Vi du: Co6 s6 li€u vé chi phi cua nha hang X nam N nhu sau:

Chi tiéu PVT K¢ hoach | Thuec hién

1. Tong doanh thu Triéu dong 4000 4500
- Ty trong doanh thu d6 an % 60 55
- Ty trong doanh thu d6 ubng % 30 30
- Ty trong doanh thu DV khéc
2. Tong chi phi Triéu dong 2500 3000
- Chi phi d6 an Trd 1500 1800
- Chi phi d6 udng Trd 650 800
3. Chi sb gia
- Chi s6 gia dd udng Lan 1,2
- Chi s6 gia phi DV khac Lan 1,3

Yéu ciu:

Anh (chi) hdy phan tich tinh hinh str dung chi phi cia nha hang trén.
Giai:
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* Lap biéu phan tich va tinh toan cac chi tiéu

Cficéflhi PVT Ké hoach | Thuec hién Sosanh
+ %
1. M Triéu dong 4000 4500 500 12.5
- Ma Triéu dong 2400 2475 75 3.13
Ca % 60 55 -5
- My Triéu dong 1200 1350 150 125
Cu % 30 30 0
- Mbv Triéu dong 400 675 75 18.75
Cov % 10 15 5
2.CP Triéu dong 2500 3000 500 20
- CPa Triéu dong 1500 1800 300 20
- CPy Triéu dong 650 800 150 | 23.08
- CPpv Triéu dong 350 400 50 14.29
3. Xcp % 62.5 66.67 4.17
- Xcpa % 37.5 40 2.5
- Xcpu % 16.25 17.78 1.53
- Xcpov % 8.75 8.89 0.14

* Phan tich chung

+ Vé doanh thu: tong doanh thu ky thyc hién so véi ké hoach ting 12,5%
tuong img véi 500 trd

+ V& chi phi : tong chi phi ky thuc hién so véi ké hoach ting 20% tmg voi
500trd

+ V& ty suat phi : Ty suit phi ky thuc hién so voi ké hoach tang 4,17%

=> Tinh hinh su dyng chi phi cua nha hang chua t6t dic biét 1a trong kinh
doanh do an.

* Xac dinh muc tiét kiém hay vuot chi
+CP= (XCPl - chO) X M41/100
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= (66,67 - 62,5) * 4500/ 100 = 187,65 (trd)
* Xac dinh mic d6 anh huong cua cac nhén t6
+) Anh hudng cta chi phi va ty sut chi phi do chi sb gia
+CPdoG:
CP1—CPg = CPy— (CPi4/ I5) = 3000 - (1800 + 800 + 400/ 1,3)
= 3000 —2907,69 =92,31 (trd)
+ Xcpdo G
Xep1— Xepe = Xepr - (CPid/ 1)/ (Mid/li) * 100
Xcp1 — CPir / (Mit/li) *100
66,67 — (2907,69 / (2475 + 1350/ 1,2 + 675) * 100
66,67 — (2907,69 /4275) * 100
= 66,67 — 68,02 = -1,35 (%)

+) Anh hudng cua ty suat chi phi do co cau ty trong cic san pham cia

nha hang thay doi
+ Xcp do Ci= Y Xcp0.Cil/ 100 - > Xcp0.Cio/ 100

= (37,5*55+16,25*30+ 8,75*15)/100 — (37,5*60 + 16,25*30 + 8,75*10)/100
=26,81 -28,25 = - 1,44 (%)
Két luan: Nha hang vuot chi so voi ké hoach vé sir dung chi phi
4.2. Phan tich l¢gi nhuan ciia nha hang
4.2.1. Danh gida chung
Trinh tu dugc thuc hién nhu sau:

+ Tinh cac chi tiéu:
LN1 = ZQil(pil —Z,—C,— piltil)
i1

LNo = Zl:qio(pio —Z,—Cyp— piotio)

V6i G, pi, Zi, Ci, ti 1an luot 1a khoi lugng san pham tiéu thy, gia ban don vi,
gia thanh hay gia von hang ban, chi phi quan ly va ban hang, thué doanh thu cua
san pham thu 1.

+ So sanh loi nhuan ky thuc hién va ky ké hoach vé ca sé tuong d6i va sb
tuyét doi

ALN=LN, - LN,
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LN
YHTKH= ——— X100
LNo

+ Panh gid nhan xét chung vé tinh hinh thuc hién ké hoach
4.2.2. Phan tich cdc nhén to anh hwéng tdi loi nhudn kinh doanh
Xéc dinh muc d6 anh hudng cta cac nhan to:
- Anh huéng ctia khéi luong san pham tiéu thy (q)
LN, =LN,;(K-100)

Trong do: K 1a ty 1€ hoan thanh ké hoach tiéu thu chung va dugc xac dinh
bang cong thurc:

DI M
K=+:——x100

;qiopio

- Anh hudng cua két cau mat hang (K)
ALN,, =LN, - LN,
Trong d6: LNy, 13 loi nhuan ké hoach tinh theo khéi lwong san pham tiéu

thu thue té, LN 1a loi nhuan ké hoach tinh theo % hoan thanh ké hoach tiéu thu
chung.

LNoz = Zl:qil(pio —Z,—Cp— piotio)

LN,, = K.LN,

- Anh huéng ctia nhan t6 gia thanh céng xuong (z)
ALN , = —[iznl:qilzil - iznl:qilzio}
- Anh hudng ctia nhan t6 chi phi trong qua trinh tiéu thuy (c)
ALN,, = —[gqucu - gqucm}
- Anh huéng cta nhan té gia ban (p)
ALN, = [inglqilpu - équpio} - [gqupu - gqilpio} Xt
- Anh huéng cua ty suét thué (t)

ALN(I) = _|:leqi1pil(ti1 - tio)jl
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Chu ¥ rang: Nhan t6 ty suat thué thay doi phu thudc vao chinh sach thué &
tung thoi ky cua Nha nudc.

Vi du: Can ctr vao tai liéu sau day, phan tich tinh hinh thyuc hién ké hoach
lgi nhuan vé ti€u thu sdn pham tir hoat dong san xuat kinh doanh.

Bang 5.5. Tinh hinh sin xuit va tiéu thu tai 1 doanh nghiép

? Kh01. }uong SP | Gia t%lanh cong | Chi phi ti€u thu Gid ban / SP
San tiéu thu xuong / SP ISP (1000 déng)
pham (sdn pham) (1000 dong) (1000 dong)
KH TH KH TH KH TH KH TH
A 3000 | 3300 40 45 1,6 1,8 60 80
B 500 800 30 30 1,2 1,5 60 75
C 600 800 380 420 15,2 25 440 460

Biét rang: thué xuat khau ky ké hoach 13 4%, trong ky thyuc té, Nha nudc
thay do6i chinh sach thué, thué xuat khau duoc tinh 1a 2%.

Phén tich su bién dong loi nhuan tiéu thu san pham hang hoéa do anh
hudng cua cac nhan t6 ta thuc hién theo cac budc sau:

+ Budc 1: Tinh cac chi tiéu:

ALN =LN, —-LN,
LN, =3300(80-45-1,6)+800(75-30-1,5-15)
+800(460 — 420 - 25-9,2) =142.520
LN, =3000(60—-40-1,6—-2,4) +500(60-30-1,2-2,4)
+600(440 —-386 —15,2 -917,6) =77.520

ALN =142.520 — 77.520 = +65.000 (1000 dong)

Ty 1€ hoan thanh ké hoach lo1 nhuan:
142.520

77.520

Nhu vay, doanh nghi€p da hoan thanh vuot murc ké hoach lgi nhuan la
83,85%, tuong ng v4i s6 tuyét doi tang 65.000 (1000 dong).

+ Budc 2: Xac dinh muc d6 anh hudng cia cac nhan to:

x100=183,85%

- Anh hudng ctia khéi luong san pham tiéu thu (q)
_ (3300x60) + (800 x 60) + (800 % 440)
(3000 x 60) + (500 % 60) + (600 x 440)
ALN , =77.520% (126,1% —100%) = 20.232,72 (1000 dong)

Nhu vay, do khéi luong san pham tiéu thu tang 1én 26,1% nén loi nhuan
tang 20.232,72 ngan dong.

x100=126,1%
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- Anh hudng cua két cdu mat hang (K)

LN,, =3300(60—40-1,6 — 2,4) +800(60 —30—1,2 - 2,4)
+800(440 —380-15,2-17,6) = 95.680

LN,, = Kx LN, =126,1%x 77.520 = 97.752,72

ALN,,, =95.680 —97.752,72 =—-2.072,72(1000 dong)

Nhu véy, do doanh nghiép thay doi két cAu mit hang ma cu thé 1a

ting ty trong ctia san pham C co ty sudt loi nhuan thap 6,18% (ExloO%) vi

thé, loi nhuan doanh nghiép giam 2.072,72 (ngan dong).
- Anh hudng cta nhan té gia thanh céng xudng (2)

ALN, = —[(3300 x 45) + (800 x 30) + (800 x 420)]

— [(3300 x 40) + (800 x 30) + (800 x 380)]

=—48.500 (1000 dong)

Nhu vay, do tong gia thanh ting 1én 48.500 ngan dong nén lgi nhuan giam
48.500 ngan dong. Nguyén nhan anh huong dén tinh hinh nay la do gia thanh
ctia san pham C tang 40 ngan dong, san pham A tang 5 ngan dong.

- Anh huéng ctia nhan t6 chi phi tiéu thu (c)
ALN , = —[(3300 x1,8) + (800x1,5) + (800 x 25)]
— [(3300 x1,6) +(800x1,2) + (800 %15, 2)]
=—8.740 (1000 dong)

_ Nhu vay, do tong chi phi trong qua trinh ti€u thy tang Ién 8.740 ngan
dong nén lgi nhuan giam 8.740 ngan dong. Nguyén nhén anh huong dén tinh
hinh nay do chi phi trong qua trinh tiéu thu tung loai san pham déu tang lén.

- Anh hudng ctia nhan t6 gia ban (p)
ALN :{[(3300 x80) + (800 % 75) + (800 x 460)]
- [(3300 x 60) + (800 x 60) + (800 x 440)]}
—{[(3300 x80) + (800 % 75) + (800 x 460)]
— [(3300 x 60) + (800 x 60) + (800 x 440)]}>< 4%
=94.000 — 3.760 = 90.240 (1000 dong)

Nhu vay, do gia don vi ting loai san pham thay d6i nén doanh thu ting
1én 94.000 ngan dong, loi nhudn ting 94.000 ngan dong. Mit khac, do doanh thu
tang nén thué tang 3.760 ngan dong, tir d6 loi nhuan giam 3.760 ngan dong. Vi
thé, do anh huéng ctia nhan t6 gia ban, loi nhuan tang 90.240 ngan dong.
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- Anh hudng cua ty suat thué (t)
ALN ,, =—[(3300x80) + (800 x 75) + (800 x 460) | x (2% — 4%)
=—692.000 x 2% = +13.840 (1000 ddng)

Nhu vay, do su thay d6i ty suat thué ctia Nha nude nén loi nhuan ting 1én
la 13.840 ngan dong.

Tom lai, loi nhuan tir hoat dong san xuat kinh doanh ting 65.000 ngan
dong chu yéu la do sy gia tang ctia gia ban va sy thay doi ty suat thué cua Nha
nudc, con cac nhan to khac déu anh huong khong tot dén loi nhuan.

4.3. Huy déng von kinh doanh
4.3.1. Lwa chon cdc nguén cung ikng vén ciia nha hang

* Pé dam bao du von kinh doanh, nha quan tri can tinh todn va quyét dinh
cac van dé sau:

+ Pam bdo co cau von toi vu cho nha hang: Tuc 1a ddm bao mot cach hop
1y gitra von chu s¢ hitu véi cac khodn vay dai han, ngan han, ng tréi phiéu...
trong cac giai doan phat tién cua nha hang.

+ Luya chon ngudn vay hop ly: trén co s& nhu cau von cho san xuat kinh
doanh va von chu sé hitu cua doanh nghi€p dé quyét dinh veé tong s6 von vay va
hinh thuc di vay.

* Can ctr lya chon:
- Pic diém kinh doanh ctia nha hang

- Két qua kinh doanh trong nhiing ndm gan nhat va xu huéng phat trién cta
doanh nghiép

- Thyc trang tai chinh ctia doanh nghiép
- L4i suét va diéu kién huy dong vén cta tirng ngudn
- Nhitng wu diém va han ché cua tirng nguon vay
- Kha nang thanh toan cua d9anh nghiép
4.3.2. Cac gidi phap huy dong von

Von kinh doanh cta nha hang dugc huy dong tir 2 ngudn: nguoén von dau tu
dai han va nguén von dau tu ngan han.

* Nguoén von dau tu dai han gom:

Nguén von dau tu bén trong: dugc hinh thanh tir ndé1 b DN do ph?m loi
nhudn dé lai bo sung cho von dau tu phat trién san xuat kinh doanh hang nam va
tién khau hao TSCD

Ngudn von dau tu bén ngoai: dugc huy dong khi ngudén von bén trong
khong du dap ung kha nang kinh doanh ctia DN, ¢6 thé huy dong tur:
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- Phat hanh trai phiéu DN dai han: 13 hinh thirc vay von véi khéi lugng 16n
qua thi truong

- Huy dong cac ca nhan, cac t6 chuc (trong va ngoai nudc) gop von lién
doanh dai han

- Tang c6 phan cho DN
- Vay von dai han clia ngan hang
* Ngudn von dau tu ngin han bao gom:

+ Tin dung thwong mai: tién phai thanh toan véi ngudi cung tng nhung
chua dén ky phai tra

+ Tin dyng ngan hang: Vay ngin han dé tai tro nhu cau vén luu dong
* Vin dung xi¢ ly finh hudng
Tinh huong. Trin tré vé von

Moi dau thang 4 nhung thanh phé Ha Long da tran ngap trong khong khi
nhon nhip chuan bi cho mot mua he du lich day htra hen. Con ¢ cong ty du lich
Hung Thinh thi tran ngap ndi tran tro vi thiéu von dé chay dua véi sy doi méi va
canh tranh ctia cac cong ty ban.

Giam ddc Thanh moi anh Nam trudng phong ké toan tai vu trinh bay vé
phuong phap tai chinh cta cong ty. Trudc tién, anh Nam trinh bay nhiing kho
khan v€é mat tai chinh cta cong ty ma theo anh do la nhiing thanh thic rat 1on c6
tinh chat quyet dinh sy thanh bai trong mua du lich nay, cu thé nhu sau:

- Tong sd von dau tu cho vu du lich nim nay chi con 264 triéu dong, néu so
Véi cung ky nam ngoai giam 82 tri¢u dong Uéc tinh cong ty thiéu khoang 220
triu dong, song ngan hang khong dong y cho vay thém boi 1€ cac khoan ng
ngan han cua cong ty 1én t6i 322 triéu dong da qua han phai tra.

- Tong gia tri tai san 6 thang dau nam giam 92 triéu dong so véi s6 bao cdo
cudi ndm trudec.

- Trong sb cac tai khoan phai thu c6 124 triéu dong do ban hang cho 2 cong
ty Vinh Long va Thanh B0 rat kho doi vi 2 cong ty nay dang lam vao tinh trang
thua 16 ndng n€ (mdc du han cudi cung ho phai tra 1a 12 thang 2 nam nay).

- Loi nhuén trong 6 thang dau nam udc tinh giam so voi ké hoach dit ra 1a
15%. Ca cong ty dang trong chd ¢ vu du lich hé dé bu lai cho 6 thang cudi nam,
song voi tinh trang kho khin vé tai chinh s& rat kho co thé dat ké hoach loi
nhuan. Anh Nam dé nghi 1s6 bién phap nham huy dong von ngan han cho cong
ty. Huéng chi yéu cua anh 1a nhan dai Iy ban hang cho cac cong ty ban véi hinh
thire thanh toan cham thi c¢6 thé giai quyét dugc 60 triéu dong. S6 con lai s& huy
dong ngudn vén tir ndi bd cong nhan vién chirc trong thoi gian 3 thang dé phuc
vu mua du lich v6i 13i suat toi da 1,5%/thang. Bang nhiing sb liéu cu thé cia
phuong an tai chinh, anh Nam tin tuéng vao huéng di dung dan da dé ra va
mong duoc giam ddc phé chuan.
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Giam déc Thanh suy nghi rat nhiéu trudc thyc trang khong mAy sang sia
cua cong ty minh. Tuy nhién 6ng khong dong y viéc nhan hang dai ly cua cac
cong ty khéac ting 1,8 1an nhu anh Nam dé nghj vi hang hoa nhén dai 1y thuong
luan chuyén kha cham. Ong dang nghi sang 1 huéng moi la huy dong thém 1 s6
vbn clia cac cong ty ban dé 601 moi va thay thé trang thiét bi, mua sim thém tau
thuyén du lich. Mac du lai suét tién vay cia ho cao hon 1,2 lan so voi ngan hang
song néu tinh toan ky cong ty khong nhirng van c6 1ai ma con c¢6 kha nang tra no
ngan hang khi vu du lich he ket thuc. Da c6 1 s6 cong ty lon hira s€ cho Hung
Thinh vay d€ kinh doanh, dng s€ ban cy thé cung anh Nam d€ c6 mét phuong an
kha thi nhat.

Yéu cau:

1. Hay nhéan dinh vé tinh hinh tai chinh cta cong ty Hung Thinh.

2. Nhan xét vé phuong 4n cua anh Nam va giam doc Thanh.

_ 3. Ban co suy nghi gi vé phuong huéng khic phuc khé khin cia cong ty
nham dat dugc hiéu qua cao trong mua du lich?

Tra loi:

Ciu 1: Hiy nhdn dinh vé tinh hinh tai chinh ciia cong ty Hung Thinh.

- Thiéu vén dau tu cho mua du lich sap t6i: Tong s6 von dau tu cho vu du

lich nam nay chi con 264 triéu dong, néu so voi cung ky nam ngoai giam 82
triéu déng, woc tinh cong ty thiéu khoang 220 triéu dong.

- No ngan han cta cong ty da quéa han phai tra ngan hang (1én toi 322 triéu,
1ai suat ng qué han thuong kha cao gay ra ap luc 16n vé tai chinh néu khong giai
quyét kip thoi).

- Gia tri tai san 6 thang dau nam giam 92 triéu dong
- No kho doi 13 124 triéu dong
- Loi nhuan giam 15% so vé6i ké hoach dit ra

Nhu vay c6 thé két luan: Tinh hinh tai chinh cua doanh nghiép gap nhiég
kho khan, néu khong c6 phuong an khac phyc thi hiéu qua kinh doanh khong the
dat dugc, tham chi cong ty s€ mat kha nang canh tranh trén thi truong.

Ciu 2: Nhin xét vé phwong dn ciia anh Nam va gidm doc Thanh.
*Phuong 4n ciia anh Nam:
- No1 dung:

+ Nhan lam daj 1y cho céc cong ty ban vt hinh thire thanh toan cham dé
gidi quyét 60 triéu dong

+ Huy dong von tir ndi bo cong ty trong thoi han 3 thang dé phuc vu mua
du lich véi 1ai suat 1,5%/thang.

- Uu diém:
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1+ Nhan lam dai Iy nén cong ty khong phai tra lai va khong bo chi phi ban
déu, hinh thirc thanh toan chdm nén c6 thé sir dung quy tin dung thuong mai dé
bo sung cho von luu dong cua cong ty.

+ Huy dong tir ngudn ndi b dé dang, nhanh chong, 14i suat thap.
- Nhuge diem

+ Hang hoé nhan lam dai ly luan chuyén cham, so tién giai quyét duoc tur
nhan lam dai ly chi ¢6 60 tri€u, so vdi soO tién cong ty dang can con qua it.

+ Nguodn huy dong tir ndi bo khong thé kéo dai, ddng thoi ngudn nay ciing
c6 thé c6 nhitng anh hudng nhat dinh dén tam ly lam viéc cua ngudi lao dong.

*Phwong an ctia giam ddc Thanh:

- NO1 dung: Huy dong mot s6 von cua cac cong ty ban dé doéi moi va mua
sam trang thiét bi va tau thuyén phuc vu du lich. Lai suat tién vay cia nguon nay
cao hon 1,2 lan so véi ngan hang.

- Uu diém:

+ D& thuc hién néu c6 phuong an kinh doanh chi tiét, hiéu qua, thuyét phuc
duoc cac nha dau tu.

+ Co thé huy dong dugc ngudn von 16n, nhanh chong giai quyét cac van dé
vé vOn cua cong ty.

- Nhuoc diém

+ LAi suat cao, rii ro 16n boi vay can tinh toan k¥ ludng phuong an kinh

doanh, bdi kinh doanh dich vu du lich phy thudc nhiéu vao tinh mua vu, thoi tiét
khi hau...

Cau 3: Ban co suy nghi gi vé phwong hwéng khic phuc khé khin cia
cong ty nham dat dwoc hiéu quad cao trong mua du lich?

- Trude hét can dua ra cac phuong an dé huy dong ngudn von cho doanh
nghi¢p: Co thé vay von truc tiép bang tién tir cac cong ty ban hodc huy dong
ngudn von dau tu vao doanh nghiép tir cac nha dau tu.

- Dua ra phuong an kinh doanh chi tiét, hiéu qua vira giup doanh nghiép kinh
doanh c¢ 131, vira ¢6 thé dé€ thu hat von dau tu tir cac cong ty tai chinh bén ngoai.

- Khao sat, phan tich, nghién ctru ky thi truong du lich trong mua hé nay dé
dua ra céach thirc kinh doanh phu hgp dong thoi han ché rui ro.

- Tang cuong hoat dong quang ba bang nhiéu hinh thic, st dung cic
phuong tién quang cdo co tinh lan tod 16n, c6 chi phi hop ly nhu mang xa hoi..

- Pua ra cac chuong trinh khuyén mai d6i v6i khach dat trudc, khach doan..

- Ra soat lai cac tai san dang sir dung, can thiét nén tién hanh thanh ly
nhitng tai san da cii, tang hi¢u qua sir dung TSCD 1én.

- Pbi méi trang thiét bi va mua sim tau thuyén phuc vu du lich
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- Pa dang hoa céc loai hinh dich vu du lich nham dap Ung tdt hon nhu cau
cua khach.

4.4. Thue hanh vé phwong an kinh doanh
4.4.1. Lwa chon phuwong dan kinh doanh

Tuy vao quy mo doanh nghiép, nganh nghé chung ta c6 thé lya chon nhimg
phuong an kinh doanh khac nhau

- Can ct thoi gian kinh doanh: Kinh doanh ngan han, kinh doanh trung han,
kinh doanh dai han.

- Can cur quy mo: Phuong an kinh doanh nhd, phuong an kinh doanh trung
binh va lén.

- Can ctr mat hang kinh doanh: Phuong an kinh doanh hang tiéu dung, kinh
doanh may moc thiét bi, kinh doanh vat tu, vat liéu.

* Noi dung xdy dung phuong an kinh doanh gom:

— Nghién ctru thi truong cua doanh nghiép:

Thi truong cua doanh nghiép bao gbém nhitng khach hang hién tai va khach
hang tiém nang ctia doanh nghiép.

+ Khach hang hién tai 1a nhiitng khach hang thuong xuyén c6 quan h¢ mua
ban hang hoda vo1 doanh nghiép.

+ Khach hang tiém, nang la nhitng khach hang ma doanh nghi€p c6 kha
nang, phuc vu va ho sé dén véi doanh nghiép.

Nghién ctu thi truong cua doanh nghiép la nghién ctru nhu cau ctia khach
hang ddi voi san pham hang héa ma doanh nghi€p s€ kinh doanh trén thi truong.
Nhu cau cua khach hang phu thudc vao 3 yéu t6: Thu nhap bang tién cua dan cu;
nhu cau ti€éu dung hang hoa; gia ca hang hoda trén thi truong.

— Xac dinh kha nang kinh doanh ctia doanh nghiép:

Can ctr vao két qua nghién ctru thi truong dé xac dinh kha niang kinh doanh
cua doanh nghiép. Kha nang kinh doanh ctia doanh nghiép dugc xac dinh baoi:

+ Nguén luc cua doanh nghi¢p (Vén, nhan sy va co s& vat chét ki thuat).

+ Loi thé tu nhién ctia doanh nghiép.

+ Kha ning t6 chtrc quan 1i doanh nghiép.

— Lua chon co hoi kinh doanh cho doanh nghiép: N(}i dung lya chon co h@i
kinh doanh godm c6 nha kinh doanh tim ra nhitng nhu cau hodc bd phan nhu cau

cua khach hang chua dugc théa man; xac dinh vi sao chua dugc thoa man va tim
cach dé théa man nhirng nhu cau do.

4.4.2. Lwa chon co hgi kinh doanh

* Quy trinh lga chon co hoi kinh doanh cho doanh nghiép can duoc tién
hanh bo1 cac budce sau:
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+ Xac dinh linh vuc kinh doanh;
+ Xéc dinh loai hang hoa, dich vy;
+ X4c dinh d6i tuong khach hang;

+ Xac dinh kha nang va ngudn luc cua doanh nghi¢p bao gom von, cong
nghé nhan lyc va thoi gian;

+ Xéc dinh nhu cau tai chinh cho ting co hoi kinh doanh: Nhu cdu vén dau
tu cho tirng co hoi kinh doanh; 191 nhuén cuia ting co hoi, khi nao hoa von,...

+ Sép xép thtr tu cac co ho1 kinh doanh theo cac tiéu chi: s¢ thich, cac chi
ti€u tai chinh hay muac dg rui ro.

* Van dung xit Iy finh huong

Tinh huong: Lua chon phwong phap kinh doanh

Trong budi thao luan vé phuong phéap kinh doanh cua cong ty du lich va
dich vu Phuong Pong, anh Ha pho giam dbc phy trach kinh doanh trinh bay
phuong an cua minh néu bat ndi dung chu yéu la m¢ rong kinh doanh dich vu va
nang cao chat lugng kinh doanh luu tra d6i voi khach nudc ngoai. Theo phuong
an cua anh, cong ty can phai nang cap 40 phong ctia nha hang My Lan du tiéu
chuan don khach qubc té va xay dung khu vui choi giai tri cho khach du lich
ngay trong khu vuc cua cong ty voi dién tich 3000m2 . Theo dy dinh cua anh,
doanh thu cua cong ty s€ tang khoang 20% so v61 hién tai (trong do tang 5% do
kinh doanh dich vy, 12% do kinh doanh luu tri va 3% do kinh doanh an ubng).
Tuy nhién, dé thuc hién phuong an nay ngoai von tu co, cong ty can phai vay
thém khoang 5 ty dong song né s& mo ra trién vong tét dep trong tuwong lai.

Anh An véi cuong vi 1 pho gidm dbc phu trach tai chinh khéng nhét tri voi
phuong an trén. Anh cho rang phuong an tot nhat 1a st dung hi€u qua hon co sé
vat chat va tiém ndng cia cong ty, cu theé la:

- Tang cudng md cac tour du lich ngoai thanh phd nham sir dung hiéu qua
hon céac phuong tién van tai va tang viéc lam cho nhan vién trong cong ty.

- Can mé cac 16p bdi dudng, nang cao tay nghé cho nhén vién nhim tao
diéu kién ting doanh thu tir kinh doanh an uong dac san va an chay, bdi vi linh
vuc ndy trong 2 niam qua dat hiéu qua rat kém, doanh thu giam binh quan
6%/nam.

Anh de nghi trong nam t&i chi nang cip 20 phong cua nha hang My Lan
ddng thoi tién hanh cai tao hai co sé kinh doanh an udng gan bai bién. Pidu d6
phu hop véi diéu kién tai chinh cia cong ty. Néu ting von dau tu qué 16n trong
giai doan hién nay sé& lam ting nhiing kh6 khan vé tai chinh cuia cong ty do tinh
hinh giam sut hiéu qua kinh doanh. Hon nira da ¢ nhiing dau hiéu tét cho su
phuc hoi va phat trién ctia 2 co s nay.

Phuong Dong 1a mot cong ty du lich 16n cua thanh ph(f) Nha Trang da c6 bé
day 15 nam thanh dat trong kinh doanh. Bing trudc con 16¢ canh tranh vé kinh
doanh du lich, cong ty dang gap khong it nhitng khé khan thir thach khién cho
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doanh thu trong 2 ndm qua lién tuc giam sut tu 4-7%. Do vay, van dé lua chon
phuong an hop 1y nham 6n dinh va phat trién kinh doanh cila cong ty 1a hét strc
quan trong. Trong cudc hop, mot sé nguoi tan thanh phuong an cta anh Ha,
khong it nguoi dong ¥ v6i phuwong 4n ciia anh An va mot sd cho rang can két
hop ca 2 phuong an trén. Ho dang cho v kién két luan cudi cung cta giam ddc
Vii Thang.

Yéu cdu:

1. Ban hay nhan xét 2 phuong an cua anh Ha va anh An.

2. bat vao vi tri cia gidm dbe Vi Théng, ban co y kién nhu thé nao? Vi sao?
Trd loi:

Cau 1. Ban hdy nhdn xét 2 phwong dan cua anh Ha va anh An.

* Phuong an cua anh Ha: M¢& rdng kinh doanh dich vy (xay dung khu vui
choi giai tri cho khach du lich vé6i dién tich 3000 m2) va nang cao chat luong
kinh doanh luu tri dbi voi khach nuédc ngoai (khach hang myc tiéu ma anh Ha
hudng toi la d6i twong khach nudc ngoai cé yéu cau cao vé co so vat chat va
chét luong phuc vu, c6 kha nang thanh toan cao, dich vu st dung chu yeu la dich
vu cao cip)

- Uu diém:

+ Pap tmg duoc nhu cau cua khach nudc ngoai: Nang cap 40 phong cua
nha hang du ti€u chuan don khach qudc te.

+ Pa dang hoa cac dich vu cung cap cho khach hang, tir d6 dap ung tbi da
nhu cau cua khach hang dong thoi thu loi nhuén tir cac dich vu vui choi giai tri.

+ P 1én ké hoach va tinh toan dugc muc ting truong doanh thu néu thuc
hién thanh cong phuong an kinh doanh.(Doanh thu sé tang khoang 20% so véi
hién tai)

- Nhueoe diém

+ Tao ganh nang tai chinh kha lon cho cong ty: Ngoai huy dong hét s6 Von
tur co, cong ty can phai vay thém 5 ty ddng, cong ty vay ngan han nén 13i suat
vay cao, rui ro 1én néu thuc hién kinh doanh khong c6 hi¢u qua nhu du dinh.

+ Chua c6 phuong an cu thé vé ngudn vay, lai suit vay, phuong an tra ng
ngan han trong qua trinh thuc hién phuong an kinh doanh.

+ Rui ro cao néu chi hudéng td1 phuc vu mot doi tugng 1a khach nudce ngoai.

* Phurong dn ciia anh An: Tang cuong mé cac tour du lich ngoai thanh phd,
ma& cac 16p boi dudng, nang cao tay nghé cho nhin vién nham tao di€u kién tang
doanh thu tir kinh doanh an udng dac san va an chay.

- Uu diém

77



+ Téan dung co s& vat chat san c6 dé tién hanh kinh doanh, vira nang cao
hiéu qua st dung co s¢ vat chat, vura tiét kiém chi phi dau tu méi cho doanh
nghi¢p, vira tao vi¢c 1am cho nhan vién.

+ Kinh doanh in udng dic san va an chay hién dang 14 loai hinh kinh doanh
thu hut dugc sy quan tam cua rat nhiéu d6i tuong khach hang, boi vay dau tu
nang cao tay nghé cho nhan vién la thyc su can thiét, chi phi ciing khong qua 16n
so voi dau tu xay dung co ban ma hiéu qua thu duoc cao.

+ Trong 1 nim nang cap 20 phong cua khach san, diéu nay vua phu hop
v0i tinh hinh tai chinh cua cong ty, vira co thé dap tng dugc nhu cau ctia mot s6
luong khach nudc ngodi. S6 phong con lai c¢6 thé dé phuc vu cac ddi tuong
khach c6 thu nhép binh dan hon. Nhu vdy s& giup doanh nghiép t6i da hoa cong
suit ctia tat ca phong trong mua du lich.

+ Tién hanh cai tao 2 co s& kinh doanh 4n uéng gan béi bién bdi anh nhan
thay 2 co s& nay co6 vi tri dia ly rat thuan lgi cho kinh doanh lai dang c6 dau hi¢u
tot cho sy phuc hoi va phat trién trong tuong lai.

- Nhuwoc diém:

+ Chura ¢6 su tinh toan ki ludng vé cac phuong an dau tu cling nhu su tang
truong doanh thu d6i véi tirng phuong an cu thé.

+ San pham hién tai ma nha hang cung cdp chu yéu 1a san phdm co ban
(phuc vu nhu cau an udng va luu tra), chua c6 chién lugc kinh doanh ciing nhu
huéng dau tu trong nhitng nam tiép theo dé dap Gmg nhu cau ngay cang da dang,
phong pht ctia khach hang (nhu cau vui choi giai tri hién cling dang trd thanh xu
thé va doanh thu ma ndé dem lai cho nha hang cling chiém ty trong khong nhé
trong co cdu doanh thu — can dugc dau tu dung mirc).

Cau 2. Dt vao vi tri ciia gidm doc Vii Thing, ban cé y kién nhw thé nao?
Vi sao?

- Pong ¥ v6i phuong an kinh doanh ciia anh An, tuy nhién can 1ap ké hoach
chi tiét cu thé vé cach thiic thuc hién, chi phi can thiét, du kién ty 1¢ doanh thu
c6 thé dat duge trén co s& d6 can d6i véi tinh hinh tai chinh cta khach san.

- Giao cho bo phan kinh doanh tinh toan va 1ap ké hoach dau tu xdy dung
khu vui choi giai tri cho khach du lich trong nhitng nam tiép theo, can ddi tai
chinh va dua ra ban bac dé c6 phuong an tot nhat.
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< TOM TAT CHUONG 4
Trong chuwong nay, mot s6 ndi dung chinh duoc gidi thidu:
- Phan tich tinh hinh str dung chi phi cia nha hang
- Phan tich loi nhuan cua nha hang
- Huy dong vbn kinh doanh
- Thyc hanh vé phuong 4n kinh doanh

< BAI TAP VA TINH HUONG THAO LUAN CHUONG 4

Bai 1: C6 tai liéu vé chi phi ctia nha hang A nam N nhu sau:

Chi tiéu PVT K¢ hoach | Thue hién
1. Tong doanh thu Triéu dong | 2000 3000
- Ty trong doanh thu do an % 55 60
- Ty trong doanh thu d6 ubng % 30 25
- Ty trong doanh thu DV khéc
2. Tong chi phi Triéu dong | 1200 2000
- Chi phi d an Trd 700 1100
- Chi phi d6 udng Trd 300 550
3. Chi s0 gia
- Chi s6 gia san pham do an Lan 1,2
- Chi s6 gia phi d6 an Lan 1,1

Yéu cau: Anh ( chi ) hiy phan tich tinh hinh sir dung chi phi ctia nha hang trén.

Bai 2: C6 tai liéu vé chi phi cia nha hang B nim N nhu sau:

Chi tiéu PVT Ké hoach | Thuc hién
1. Tong doanh thu Triéu dong | 4000 6000
- Ty trong doanh thu do n % 55 60
- Ty trong doanh thu d6 ubng % 30 25
- Ty trong doanh thu DV khéc
2. Tong chi phi Triéu dong | 2400 4000
- Chi phi d an Trd 1400 2200
- Chi phi d6 udng Trd 600 1100
3. Chi s0 gia
- Chi sd gia san pham do an Lan 1,2
- Chi sd gia phi dd an Lan 1,1

Yéu cau: Anh ( chi ) hiy phan tich tinh hinh sir dung chi phi ctia nha hang trén.
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Bai 3 : C6 tai liéu vé chi phi cua doanh nghiép kinh doanh nha hang C nim N
nhu sau:

Chi tiéu PVT K¢ hoach | Thuec hién
1. Tong doanh thu Triéu dong 9000 10000
- Ty trong doanh thu do n % 50 60
- Ty trong doanh thu d6 udng % 35 30
- Ty trong doanh thu DV khéc
2. Tong chi phi Triéu dong 5600 6400
- Chi phi d6 an Trd 2600 3800
- Chi phi db udng Trd 1800 1600
3. Chi s0 gia
- Chi sb gia db udng Lan 1,2
- Chi sd gia phi DV khéc Lan 1,3

Yéu cdu: Anh ( chi ) hily phan tich tinh hinh sir dung chi phi ctia nha hang trén.

Bai 4: C6 tai liéu tai 1 doanh nghiép kinh doanh chudi nha hang trong nim N
nhu sau:

. X \ 2 Gia ban don vi san Gia thanh san xuat
Loai SO lugng san pham A . <4n phi
san san xuét (SP) phamm don vi san pham
hém (1000 dong) (1000 dong)
P KH TH KH TH KH TH
A 10.000 10.200 22 24,2 10 11
B 4.000 4.100 17,6 16,5 8 7
C 3.500 3.600 11 12,1 5 4

Biét rang: Thué xuat khau ky ké hoach 1a 4%, trong thuc té, Nha nudc thay
doi chinh sach thué, thué xuat khau duoc tinh 1a 2,5%.

Yéu cau: Phan tich tinh hinh thuc hién ké hoach loi nhuan vé tiéu thu san
pham cua doanh nghiép (gia su ké hoach san xuat trung voi ke hoach tiéu thy)

Tinh huéng: Nha hang Primex

Nha hang Primex & London, Anh, c6 vé ngoai sach s€, lich sy nhung khong
thudc loai sang trong. Quy mo nha hang chi ¢ murc trung binh, moi lan chi co the

don tiép khoang 20-30 khach. Tuy nhién, nha hang Primex rat noi tleng Ngay ca
hang truyén hinh BBC ctia Anh ciing timg ¢ chuong trinh gidi thiéu vé nha hang.

Tai sao nha hang Primex lai noi tiéng nhu vay? Cau tra 10i 12 nha hang
Primex c6 mét phuong cach thanh todn "ddc nhat vo nhi" trén thé gioi.
Céc nhan vién phyc vu cia nha hang khong bao gio dua hoa don tinh tién cho
khach ma sau khi an xong, khach s¢€ tuy y tra tién theo bang gia trong thuc don.
Puong nhién, phuong thirc thanh toan nay cta nha hang Primex khong thé
khong gay nén su hoai nghi. Nhi€u nguoi dédt cau hoi: L€ nao nha hang khong s¢
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bi 16 v6n? Peter Elici, chi nha hang, thang than ndi véi moi ngudi: “Toi khong
phai 1a triéu pha, t6i chi 1a chu mot quan an nho xuat than tir dau bép. Tir khi
kinh doanh nha hang Primex dén nay, khong nhiing khong 16 von, nguoc lai con
kiém duogc nhiéu tién hon cac nha hang khac”.

Qua ding nhu thé, hang ngay, khach dén nha hang Primex lién tuc. Khach
an phan 16n tu dong tra du tién theo bang gia ghi trong thuc don dat trén ban,
tham chi con c¢6 mot sd khach dn rong luong tra nhiéu hon sd tién minh can tra.
Duong nhién cling c6 cé biét tra it hon. Song do nha hang luén luén dong khach
nén doanh thu kha 1on.

Bién phap kinh doanh tra tién "tuy lwong tdm thuc khach” nay cua nha
hang Primex r0 rang 1a sach lugc kinh doanh danh vao tam ly. Chu nha hang dat
khach hang & vi tri “hoan toan” duoc tin cdy. Chinh vi thé, ai lai tra it hon s6
tién can tra? Va nha hang Primex nim dugc tim 1y nay nén di chi dong dua ra
phuong thirc thanh toan doc ddo voi muc dich 161 kéo thuc khac téi dé 1o hu
thuc. Tham chi c6 mot sb nguoi cach nha hang tram dam vi ham mo ma dén va
vao Primex “thtr lwong tam minh”. Nhu vy, nha hang Primex lam sao lai khong
phat dat duoc!

C6 thé néi, kinh doanh bat ké nganh nghé nao, néu ban chu dong suy tinh,
tim hiéu dé c6 mot phuong thic kinh doanh khéo 160 va doc dao thi han ban sé&
khong so thua 16 va sirc ép canh tranh trong kinh doanh. Van con rat nhiéu “chd
trong” trén thi truong danh cho ban.

Yéu cau: Hay néu bai hoc kinh nghiém vé lya chon phuong an kinh doanh
cua nha hang Primex.
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