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MON 1: GIOI THIEU NGHIEP VU KHACH SAN

Chuwong 1. Gi6i thiéu vé nganh luwu tri.
1.1 Pinh nghia
Nganh Iuu tra 13 toan by cac hoat dong kinh doanh nhdm cung cip chd ¢ qua dém cho
khach hang.
Khach san (hotel) 1a co sé cung c?ip cac dich vu luu tra, an uéng, va cac dich vu bd sung
cho khéch, cho cong ching di du lich.
Chu khach san (owner) 1a chu sé hitu/quéan Iy cia mot hodc nhiéu khach san.
Khach du lich (tourist) la ngudi ¢ lai noi tham quan it nhit 24h qua dém vi Iy do giai tri,
nghi ngoi hay cong viéc nhu: tham than, hanh huong ton gido, hoc tap, cong tac.
1.2. Phan khic nganh luu tra
1.2.1 Nganh du lich bao gdm:
= Khach san: cac hoat dong vé thuc phém, dd uéng va noi luu tru.
» Cira hang mua sdm: cac ctra hang c6 strc hip dan v6i khach du lich.
= Dich vu van chuyén: kinh doanh céc tuyén xe buyt, hing hang khong va céc cong ty gidp
van chuyén khach du lich tir noi ndy sang noi khac.
*  DPiém dén du lich: dia diém cung cép cac hoat dong va diém tham quan dugc khach du lich
yéu thich.
1.2.1.1. Hotels
Theo mirc cung cap dich vu
e Khach san véi dich vu day du (Full-service hotel): cung cip day du trang thiét bi, tién nghi
cho dich vy Iuu tré, ngoai ra con cung thém dich vu n udng va vui choi giai tri cho khach.
e Khach san v6i dich vu han ché (Limitted-service hotel): chi cung cap dich vu luu tra, rat it

hodc han ché dich vy an udng.



e Khach san cin ho (extended — stay hotels): cung cip chd & cho khach Iuu tra lau dai, ¢6
muc gid binh dan va giéi han dich vu.
1.2.1.2. Bed and Breakfast Inns
La mot co so luu tra nho c6 gia ré, chi cung cap chd nghi qua dém c6 kém bira an sdng moi
ngay cho khach va khong cung cép cac bita an khac, thuong do cac ho kinh doanh gia dinh lam
chu.
1.2.1.3. Béi cam trai
1.2.1.4. Motels
1.2.2 Cac loai hinh luu trt khac
1.2.2.1. Cau lac bd tu nhan
1.2.2.2. Du thuyén
1.2.2.3. Song bai
1.3 Do lwong hi¢u qua hoat dong ciia khach san
1.3.1 Gia ban phong trung binh - ADR
ADR 12 gi4 ban trung binh cua tit ca cac phong nghi tai khach san, thanh phé hoic qubc
gia trong mot khoang thoi gian cu the.
Viéc tinh toan ADR rét don gian. N6 dugc tinh nhu sau:
ADR = Téng doanh thu tir Ban phong / Tong s6 Phong di ban
1.3.2 Cong suiat phong - OCC
Ty 1é s6 phong khach d3 ban trén sé luong phong khach sin c6 dé ban trong mot khoang
thoi gian nhat dinh va dugc biéu thi bang phan tram.
Viée tinh toan ty 1é phan tram lap day ciing rat don gian:
Cong suat phong (%) = Tong s6 phong da ban / Tong sé phong tréng
1.3.3 Doanh thu binh quan - RevPAR
Doanh thu trung binh dugc tao ra boi mdi phong khach cé sin trong mot khoang thoi gian
cu thé. RevPAR két hop thong tin tir ADR va ty 1¢ lap ddy OCC thanh mét thuée do duy nhét.
RevPAR c6 thé duoc tinh theo mot sé cach. Mot cach dé dang dé tinh toan RevPAR la:
RevPAR = Cong suat phong (OCC) x ADR
1.3.4 Lgi nhuin gop - GOPPAR
Loi nhudn gop trén mdi phong tréng, day Ia chi sé hoat dong quan trong cua nganh khach
san. (GOPPAR) I s6 tién 14i kiém duoc tir viéc ban phong chia cho s6 phong ¢ sin dé ban.
GOPPAR = Téng loi nhuan / S6 phong sin c6
1.4 Cac ddi tac ciia nganh lwu tra
1.4.1 Phwrong ti¢n van chuyén
= Céc hang hang khéng
= Céic tuyén xe buyt



= Hé thong tau lira
= Xe 010 cho thué
1.4.2 Pai Iy du lich, dai Iy du lich tryc tuyén va cong ty lit hanh
> Paily du lich (TAs): Mot t6 chire trung gian hd tro khach hang trong viéc 1én ké hoach va
mua tour du lich.
Nhitng dbi turong khach thuong sir dung dai 1y du lich
= Nguoi l6n tudi
= Giauco
= Khach di du lich chuyén di dai
=  Pidu lich thuong xuyén
» Dai ly du lich tryc tuyén (OTAs): Booking.com, Traveloka, Expedia, Agoda, Airbnb,....
> Cong ty lit hanh (TOs): tao ra cac chuong trinh du lich bao gdm cac chi phi nhu vé may
bay, phong ngi, dn udng, vé tham quan... thudong thi gia da bao gom loi nhuan.
Chuong 2: Ciu tric ciia nganh lru tru
2.1 Chi sé hiru khach san
Ty suat hoan von

Tong loi nhuan sau thué

ROI =

Téng von dau tu
Chu s& hiru khach san s€ sé hiru 2 loai tai san:
= Bit dong san (dat dai, nha ctra, trang thiét bi...)
= Loinhuan tir viéc kinh doanh khach san
> Nha dau tu: phap nhan s¢ hitu khach san dé tim kiém loi nhuén
> Chu so hitu/nha diéu hanh: nha dau tu ddng thoi quan 1y khach san
2.2 Cong ty quan ly khach san
2.2.1 Vai tro cua cong ty quan ly khach san
« Quan Iy / chi dao trong viéc nang cdp khach san
«  Diéu hanh khach san trong mot thi trudng suy thodi tram trong
«  Pha san/ thu héi khéch san
«  Quan Iy khach san dy kién dong cira vinh vién
*  Quan ly khach san vi su tu chire dot ngdt cia GM
2.2.2 Céu triic quan Iy khach san
e Ciap 1: Cong ty quan 1y khach san cho chii s hitu va sir dung tén thuong mai cta cong ty
quan ly lam tén thuong hi¢u cho cac khach san.
Vi du: Hyatt, Hilton, Sheraton
e Cép 2: Cong ty quan Iy khach san cho chu s hitu va khong str dung tén thuong mai cia
cong ty quan 1y lam tén thuong hiéu cho cac khach san.



Vi du: Interstate Hotels, White Lodging, HEI Hotels
2.2.3 Hop ddng quén ly

Thoi gian hop dong
e Cap 1 (10-30 ndm); Cap 2 (1-10 nam)
Phi quan ly co ban

Thiét 1ap trach nhiém bao céo.
Quan 1y Cong ty Pau tu
Trach nhiém diéu hanh

2.2.4 Uu diém va han ché cia viéc thué cong ty quan Iy khach san
> Uu diém

Chét lugng quan 1y duoc cai thién.

C6 san hiéu qua quan ly duoc lap thanh vin ban

Thanh toan cho céac dich vu ¢ thé gan lién véi hiéu suit
Phi vu dai

Co hoi hop tac duoc tang cuong

> Han ché

Chu s hitu khong thé kiém soat Tong Giam ddc hoic Ban quan 1y
Mit kiém soat trong cac hoat dong hang ngay

Céc nha quan ly tai nang thuong xuyén roi di

Xung dot loi ich gitra chu khach san va cong ty quan ly

Chui s& hiru chiu chi phi do 16i ctia cong ty quan ly

Chuyén giao quyén s& hitu ¢ thé phtc tap

2.3 Nhuwong quyén trong nganh hru tri

Khach san nhuong quyén — Hotel Franchisor: Quan 1y thuong hiéu va ban quyén st dung

tén thuong hi¢u

Khach san mua quyén thuong hiéu — Hotel Franchisee: bén mua quyén sir dung tén thuong

hiéu trong mot khoang thoi gian ¢b dinh vé6i gia thoa thuan.

Hop ddng nhugng quyén - Franchise Agreement: mdt hop dong phap 1y mé ta nghia vu va

trach nhiém cta mdi bén trong quan hé nhuong quyén thuong mai

2.4. Nhirng thach thirc vé quyén sé hiru va van hanh

Nhitng thach thirc nghé nghiép

Van d& vé 1ong trung thanh

Céc mdi quan hé ciia Uy ban diéu hanh (EOC)
Nhan vién bi anh hudng

Xung dot v&i cac giam ddc thuong hidu



Chuong 3: Dich vu khach hang trong nganh luu tru
3.1 TAm quan trong ciia dich vu khach hang trong luu tru

Dich vu khach hang trong luu trt rat quan trong vi khach thué phong tai khach san hodc
mua bita n tai nha hang cua khach san 1a muén bo tién ra dé doi lay tiéu chuan dich vu du kién.
Cang ngay, khach cang sin sang tra nhiéu tién hon dé dén sir dung dich vu tai cac co s& kinh doanh
dap ung dung hodc vuot qua mong doi cua ho.

= Chat lugng: viéc cung cap cc san pham va dich vu nhat quan theo céc tiéu chuan mong
doi.

= Dich vu: qua trinh dap ing mong muén va nhu cau ciia khach mot cach kip thoi véi sy ton
trong khach hang va long tu ton ctia nhan vién.
3.1.1 Tam quan trong cia chét lwong dich vu

Dich vy khong gidong nhu phuc vu (dé hd trg mot nguoi thude tang 16p xa hoi tét hon).

Giai quyét ding "mong mudn" cua khach trudc tién doi hoi phai xac dinh nhitng gi ho coi
trong.

Gia tri (value): Mbi quan hé giita sb tién ma khach bo ra so voi chat lugng ciia san pham
va dich vu ma ho nhén duoc.

Ty 1é nhan vién trén khach (employee-to-guest ratio): S6 lwrong nhan vién so véi sd luong
khach. Trong nganh céng nghiép nha nghi, diéu nay thuong dugc thé hién bang sb lugng nhan
vién trén moi phong.

3.1.2 Dich vu dugc mong do¢i
Nhirng diéu dé lai 4n twong dau tién cho khach hang:
* Thoi gian nhan phong ngin
= Chao d6n than thién, bao gdm giao tiép bang mat, mdt nu cudi va nhd tén khach hang
= Thong tin dat phong chinh xac
* Phong d3 san sang
= Tra 161 dugc cac cau hoi lién quan dén san phém, dich vu cua khach hang
* Pua ra cac chi dan vé phong
3.2 Cac thanh phan trong hé thong chit lwgng dich vu
bé phat trién va trién khai hé théng chét luong dich vu can quan tam dén cac hoat dong sau:
Nghién ctru khach hang
Xac dinh nhu cau cua khach
Phat trién quy trinh phuc vu khach hang
Dao tao va trao quyén cho nhan vién
Diéu chinh h¢ thong giam sat
Danh gia hé thong cung cap dich vu

o~ wbdpE



3.2.1. Nghién ciru khach hang
Biét vé khach hang cang nhiéu thi chung ta s& phuc vu khach hang t6t hon
3.2.2. Xac dinh nhu cau ciia khach
Dé xac dinh khach hang can gi, nha quan 1y can:
= Rao quanh khach san va ni chuyén truc tiép v6i khach hang
=  Poc cac phan hdi clia khach thong qua cac phiéu diéu tra, lay y kién
= Noi chuyén véi khach hang khi khach thanh toan
= Thuyc hién cac khao sat liy y kién khach hang théng qua hé thdng tivi trong phong khéch
= Hoi nhan vién vi ho tiép xtic véi khach hang nhiéu hon doi ngi gidm sat hodc quéan ly
3.2.3. Phit trién quy trinh phuc vu khach hang
= Benchmark — Tiéu chuan
= Cross-Functional Team — nhom chirc nang chéo: mot nhdm nhan vién tir cac bo phan khac
nhau phdi hop dé giai quyét van dé chung trong qua trinh phuc vu khach.
3.2.4. Pao tao va trao quyén cho nhan vién
= Trao quyén: 14 hanh dong cho phép nhan vién duogc tu quyét 1 van dé gi d6 trong pham vi
cho phép.
= Trudc khi trao quyén, nhan vién can dugc:
o bao tao
o Puoc cung cip ngudn lre va cong cu can thiét
o Trén hét, muc dich trao quyén la dé phuc vu khach tdt nhat c6 thé
3.2.5. Piéu chinh hé thong giam sat
Bao gém
o Thtr nghiém chién lwge mai
o Thuyc hién nhiing thay d6i trong moi trudng co thé kiém soét duoc
o Trién khai dén tét ca cac khu vuc
3.2.6. Panh gia hé thong cung cap dich vu
»  Giit chan khach hang cii d& dang hon tim kiém khach hang méi
=  Sir dung phiéu danh gia ctia khach hang dé 14y v kién, tir d6 diéu chinh quy trinh, tiéu
chuin, may moc...
= Quing cio truyén miéng: nhitng binh luan tich cuc hodc tiéu cuc tir khach hang da s
dung dich vu v6i nguoi khac khi trai nghiém dich vu tai khach san.
3.3 Chién thuit dé dam bao chit lwong dich vu
DPé dam bao chit luong dich vu, can lam nhiing vi€c sau:
. Tuyén dung va lya chon nhitng nhan vién c6 tinh than 1am viée tot
= Cung cép dinh huéng va dao tao hi€u qua
=  Giam sat chit lugng thuong xuyén
= Trao quyén cho nhan vién
» Nhén manh cai tién chét luong lién tuc

Chuong 4. B phan Tién Sanh



4.1. Trach nhi¢m cia bd phan Tién Sanh

Tién sanh: 1a mot bo phan trong khéach san chiu trach nhiém trong viéc dat phong, dang ky,

phuc vu khach luu tra va thanh toan.

Quay 12 tan: 1a khu vyc trong khach san chiu trach nhiém thuc hién viéc dang ky khach san

va thanh toén.
> B0 phan Tién sanh chiu trach nhiém quan 1y ba linh vuc quan trong:
- Quan 1y phan mém PMS

Phan mém quan Iy khach san PMS gdm hé thong nhan dit phong trung tdm (CRS) va hé
thong sao Iuu dir liéu (Back — up system) duoc van hanh song song vdi nhau.

Hé théng dir liéu PMS bao gdm céc thong tin quan tri tai san khach san nhu Quan tri doanh
thu, quan tri thong tin khach hang, quan 1y cac quan h¢ khach hang dién tir, quan Iy doanh
thu nha hang, quan 1y dich vu luu tra va giai tri, phan mém tinh cudc cudc goi, khoa dién
tur.

- Phuc vu khdch hang. Bo phan Tién sanh phai sdn sang dap (mg nhiéu nhu cau khac nhau cia

khach hang:

Pua don khach tir san bay vé khach san va nguoc lai

Quan ly hanh 1y cia khach

Cung cap thong tin vé cac diém dén hip din tai dia phuong
Gibi thiéu cac dich vu san c6 cia khach san

Chuyén tin nhin cho khach

Cung cép béo, tap chi

Bao quan tai san quy ctua khach

Béo thuic

DPam bao su an toan cua khach bang cach bao mat cac thong tin ca nhin cua khach hang
Xt Iy cac phan nan lién quan dén thanh toan

- Quan ly co so dir liéu va thong tin thanh toan cua khach hang
Kiém toan dém: 14 qua trinh xem xét vé d6 chinh xac ctia cac khoan giao dich ké toan cua khach

hang trong ngay, dong “tai khoan” ctia ngay hom dé va chuan bi cho cac giao dich ctia ngay hom

Sau.

PMS luu trir cac thong tin sau:

Tén khach luu tra

Thong tin vé dja chi, s§ dién thoai, s tai khoan cua khach hang
Gia phong ma khéach phai tra

Lich str giao dich cua khach hang

Thong tin vé& hinh thirc va trach nhiém thanh toan

Céc cong ty lién két ciia khach

Céc thoi quen/sd thich lién quan dén qua trinh Iuu tra cia khach

4.2. Du bio nhu ciu



B6 phan Tién sanh can xac dinh du bao nhu ciu ban phong chinh xac dé xac dinh dugc tdi
da hoa doanh thu. Khi luong phong khach san nim ¢ tinh trang Sell-out: day 1a tinh trang ma tat
ca cac phong trong khach san déu ban hét.

Hé théng quan 1y khach san PMS hoat dong hiéu qua khi:

1. Thoéng tin dé truy cap.

2. Thong tin dé dang twong thich v&i phan mém Windows Office

3. Két ndi Internet dé dang va déng tin ciy

4. Quan ly tét doanh thu
4.3 Thiét 1ap gia ban phong khach san
4.3.1. Cac loai gia ban phong:

- Gia chuan/gia niém yét (rack rate): ddy 1a loai gia phong ma khach san ban khong c6 chiét
khau cho bat ky d6i twong khach nao.

- Gia hop tac (corporate rate): la loai gia ap dung cho céac cong ty thuong xuyén giri khach
di cong tac. Vi du, gia hop tac c6 thé giam tir 5-20% so véi gid niém yét, danh cho khach cong ty.

- Gia dam phan/thuong lwong: day 1a mtc gia duoc thoa thuan tuy thudc vao ty 1¢ 1ap day
phong cua khach san.

- Gia chiét khau (discount rate) phu thudc vao viéc khach thué nhiéu phong.

- Gia doan (group rate): gia phong dugc chiét khiu dit biét khi khach dong ¥ mua véi sd
luong 16n ngay budng cho 1 nhom khach. Pay 1a gia ap dung cho cac hing lit hanh. (tiéc cudi,
sports teams, MICE)

- Gia hop dong (contract rates): ky két véi cac dbi tac (hang lit hanh/cong ty). Gia phong
duoc thdéa thuan trude va dugc ban trong thoi han ctia hop déng.

4.3.2. Quan ly doanh thu

- Nhan dit budng vuot tréi (overbooking) la tinh trang khach da dit phong tai khach san nhung
khi khach dén thi khach san lai chuyén qua khach san khac vi khach san da kin chd.

- Trong hau hét cac truong hop, khach san chuyén khach qua khach san khac, thuong phai chiu
cac khoang chi phi sau:

*  Phi van chuyén khach qua khach san khac

= Phi dién thoai lién hé vdi khach san khac

= Chi phi cho dém dau tién & tai khach san ma khach duoc chuyén qua

*  Chi phi lién quan dén viéc mat niém tin tir phia khach hang.

4.4. Hoat dong phuc vu khach tai by phan tién sanh
4.4.1. Nhan dat phong (reservations)
- Céc nguon nhan dit phong:

= Truc tiép (hotel direct)

= Hé thong dat phong trung tam (central reservation system)

= Qua Internet (internet booking site)

- Nhitng yéu cau ddi véi nhan vién khi nhan dit phong truc tiép, can dio tao cho nhan vién nhiing

k¥ nang sau:



= K¥ ndng nghe dién thoai
»  Kién thire vé san phém dich vu
= K¥ ndng ban hang
=  Thuyét phuc
= Xac nhan thong tin
- Hé thong ddt phong trung tdm cho biét:
¢ Tinh trang phong
e Black-out dates: ngay ma khach san khong con phong dé ban
e Giaphong
e Giatheo mua
® Loaiphong
e Khoang cach dén cac diém tham quan dia phuong
® Ti¢n nghi va dich vu ma khach san cung cép
® Hudng dan di dén khach san
4.4.2. Dang ky khach san va phuc vu khach
Quy trinh dang ky khach san gdm 5 budc:
= Chao don khach
»  Xac nhan thong tin tir Phiéu dang ky khach san
=  Pam bao bang 1 hinh thirc thanh toan
= Phén phong
= Giao chia khoa phong
4.4.3. Thanh toan va tién khach
Viée giai quyét thanh toan cua khach bao gom:
= Xac nhan thong tin tir khach
=  Giao cho khach ban sao ctia hoa don
*  Tién hanh thanh toén
=  Thay dbi tinh trang phong trén PMS
Quan 1y cac khoan chi phi khach phai tra va cap nhat vao hd so ciia khach hang bao gom:
® Chi phi gia phong, bao gdm cac loai thué, phi
e Chi phi sir dung két an toan ca nhan
® Chi phi str dung minibar
e Chi phi tra cho kénh truyén hinh/game
® Chi phi sir dung nha hang/bar
® Chi phi st dung dién thoai
¢ Chi phi mua qua luu niém
e Chi phi st dung dich vu gidt ui



¢ Thué phong hop
® Thué cac thiét bi nghe nhin
e Tiéc
® S dung Business Center
Chuwong 5. Bo phan budng phong
5.1. Vai tro ciia bo phan Buong phong
- Céc khu vyc do bd phan Budng phong chiu trach nhiém vé sinh trong khach san gom:
= Khong gian cong cong; Khu vuc sanh, thang may, cau thang, hanh lang; phong vé sinh
cong cong;
=  Khu vyc quay 18 tan;
= Cac van phong quan 1y, hanh chinh;
= Phong choi game; khu vuc thé thao; hd boi va khu vuc spa; khu vuc hdi thao va td chirc
cac tiéc an udng;
»  Khu vuc ndi bd danh cho nhan vién: phong an va phong giri d6 dac, phong thay do;
»  Khu vyc Ivu tra danh cho khach hang: phong ngu, phong khach va phong tim;
=  Khu vyc giat 1a
- B6 phan Budng phong c6 mdi quan hé mat thiét trong cong viéc voi cac bd phan nhu Tién Sanh,
Bao tri — bao dudng va bd phan nha hang.
5.2. Quan Iy Budng phong
Nhitng vin dé ma b phian Budng phong cin xir Iy:
» Quan ly nhan sy

B6 phéan budng phong khach san can sb luong 16n nhan vién vé sinh don phong, co ciu lao
dong duoc xac dinh dya trén khdi lugng phong luu tru khach, cach thuce td chirc cong viéc, quan
ly. Thong thudng, gdm cé cac vi tri nhan vién nhu quan 1y budng phong, giam sat vién, nhan vién
don phong, hodc quan gia, nhan vién v¢ sinh khu vuc cong cong, nhan vién giat 1a.

> Kiém sodt hang ton kho

B6 phan budng phong quan 1y mot sb luong 16n cac san pham, d6 dung dugce sir dung trong
viéc don dep va bdo dudng cac phong. Ngoai ra, mdi lan don phong can phai c6 mot ) luong 16n
d6 dung ton kho.

Danh muc cac d6 dung ton kho can quan 1y va duy tri bao gdm cac nhém d6 nhu: d6 vai
trai givong (ga, vo chan, vo géi), khan céc loai, dd dung tién ich dung mot 1n danh cho khach (b0
Amenities) nhu xa phong, kem danh rang, lugc, dau g01... Cac hoa chat dung dé lau don V@ sinh,
cac d6 dung van phong pham nhu bit, gidy viét, so huéng dan tién nghi trong phong.

> Quan Iy do bi thdt lac

Khéach Iwu trii thuong ¢d y hodc vo tinh dé quén nhitng d6 vét trong phong ngu khi tra

phong. Nhing db vét nay thuong dugc goi 1a nhitng d6 vat da “that lac va tim thiy”. Do d6, bd



phan budng phong phai c6 cac thu tuc ban giao bang vin ban. Co ba loai tai san dugc xac dinh 1a
dd thét lac: tai san bi that lac, tai san bi mat, tai san bi bo roi.
5.3. To chitc hoat dong giit 1a
Quy trinh giat 1a gdm 7 giai doan: Nhan vai ban = Phan loai 2 Giit d6 vai > Vit va Say kho
- La va gap > Luu kho = Cép phat d6 vai cho cac bo phan str dung.
Chuong 6. B6 phan An Ninh
6.1. Trach nhiém ctia khach san trong viéc gilr an ninh an toan
Pé dam bao an ninh an toan, khach san phai giai quyét ba vin dé chinh. D6 1a:

> Co s6 vit chit ciia khdch san: khach san cung cAp hé thong cac bién bao, chi dan nham
cung cip thong tin, han ché sy mat an toan trong khach san. Phan tich cac mdi de doa va rti ro gay
mat an toan va thong bao cho khach hang vé nhitng nguy co nay.

»  X4c dinh va loai bé cac mbi de doa an toan

* Thong bao cho khach hang nhitng mbi de doa chwa duoc xir Iy

» Cim nhitng hanh vi gdy ra su mat an toan

» Chinh sach dao tao nhan vién

Pao tao nhan vién dé bao vé khach cling nhu ban than 1a mdt qua trinh lién tuc, mot cach
dé xem nhu cdu dao tao an toan ctia nhan vién 1a nghi vé viéc dao tao theo yéu cau ciia nhan vién
ctia ting bd phan. Vi du: tit ca nhan vién can bao cao kip thoi bat ky ngudi nao trai phép hodc
dang nghi ngo di vao cac khu vuc han ché nhu bii dd xe, kho. Pao tao vé sinh an toan thuc phém
cho bd phan am thuc khéach san.

» Cdc chinh sdch va thii tuc do khach san thwc hi¢n: nhitng van ban chinh sach va thu tuc
gitip cho tat ca nhan vién khach san Gmg pho véi cac mdi de doa an toan va an ninh. Cac chinh
sach va thu tuc duoc tiéu chuin hoa va dé ra céc giai phap cu thé, budc nhan vién phai tuan thu.
6.2. Nguodn lwc dam béo an toan

Co 2 loai nguén luc hd tro chinh trong viéc dam bao an ninh an toan trong khach san:
6.2.1 Nguon lwe bén trong: hé thdng an ninh an toan ndi bo bao gdm cac cong cu:

=  Khoa an toan, hé théng khoa tir.

= Hé thong bao dong

= Hé thong giam sat

= K& hoach xtr Iy trong truong hop khan cap
6.2.2 Nguon lire bén ngoai: gdm co quan chirc ning va cong ty bao hiém.

= Co quan chirc nang dia phuong co thé tu van, hd trg cho khach san, d6i khi cung cép cac
khoa dao tao an ninh an toan mién phi.

=  Cong ty bao hiém: Khi danh gia riti ro, va trude khi ban bao hiém cho khach san, cong ty
ban Bao hiém s& du doan s6 lugng trung binh cac 1an nguy co c¢6 thé dan dén ton that thyc té.

6.3. Bio v¢ tai san khach san



6.3.1. Cac mdi de doa ndi bd

Mot khach san thuong phai d6i mat voi hai loai that thodt tai san 1 tién va nhitng tai san
khong phai tién.

D6i khi nhan vién n cip tai san thudc so hitu cua khach hodc cta khach san. Khi 16 rang
rang mot nhan vién cé tham gia vao hoat ddng d6, phan tng ctia cap quan 1y phai phu hop va trén
hét 14 nhat quan. Mot sé khach san dua vao so tay nhan vién cta ho canh bao rang hanh vi trom
cip sé 13 co so dé sa thai. Khi hanh vi trom cdp hodc mat mat tai san lién quan dén s tién 16n,
khach san c6 thé dua ra cdo budc hinh sy ddi véi nhan vién.

Céc phuong phép gian 1an dién hinh lién quan dén tién (thu ngan) bao gom:

= Tinh tién cho nhitng mat hang khong mua ciia khach, sau d6 giit lai sb tién da tra.

= Thay d6i tong sb phi thé tin dung sau khi khach da roi di hodc tinh thém phi thé tin dung
va bo thi khodn chénh 1éch tién mét.

= Viét sai cac khoan phi hop phap dé tao ra tong sb tién cao hon muc phu hop véi muc dich
gitr khoan phi qua cao.

= Tinh gid cao hon mtc phu hop cho hang hoa hoac dich vu cua khach san va sau do ghi
nhan viéc ban véi gia phu hop trong khi van giit nguyén khoan phu thu.

C6 3 loai thit thoat khong lién quan dén tién mat 1a: thoi gian, tai san cua cong ty va dich vu.

6.3.2. Cac mbi de doa bén ngoai

Khach san mo ctra 24/7, do d6 ho rat nhay cam voi viée de doa thét thoat tai san bat ctr khi

nao. Khach san co thé dua ra mot sb giai phap nham dam bao an ninh trong khach san:

> That thoat tién

= Pé gitip bt duoc cudp, nhidu nha quan Iy cai dat mot hé thong bao dong lién lac ngay bén
dudi ngan kéo tién mat cua ho.

= (Cac bao dong khén dé triéu tap can b thuc thi phap luat dia phuong dugc dao tao cho nhan
vién dé dbi phé véi tinh trang cudp.

> That thoat tai sin khac

= Treo cac tic phdm nghé thudt trong hanh lang va phong khach véi kiéu treo nguoc 1én.

= Tranh trang tri bing nhitng dd vat c6 gia tri & noi khach dé dang ly di.

=  Pio tao nhan vién budng phong phat hién liéu khach c6 1y do cua khach san khong.

= Bit vit ti vi, may tinh va cac d6 ndi that trong phong khach.

»  Pao tao tit ca cac nhan vién phai dugc canh bao vé viéc mAt mat tai san cua khach san va

bao céo bat ky hoat dong dang ngd ma ho gap phai.
MON 2: QUAN TRI NHA HANG

Chuong 1. Thiét ké va dinh gia thue don



1.1 Nhirng ciin cit va yéu cau khi xdy dung thye don

Cian ct vao dic diém kinh doanh cta nha hang, thuyc don phai khai quat dugc cac mén an
ma nha hang c6 kha nang ché bién va phuc vu. Mot trong nhirng diém ndi bat ciia thuc don 14 phai
thé hién duoc sach luge kinh doanh cta nha hang nhung mit khac phai thoa man nhu cau va thi
hiéu ctia nguoi tiéu dung, pht hop v6i kha ning cung tng ctia nha hang ciing nhu nhu ciu cua thi
trudng, nghia 13 tranh truong hop hiéu nhidm hodc lira dao 1am anh hudng dén uy tin nha hang,
tranh trudng hop “treo dau dé, ban thit ché”. Vi du: nha hang chuyén phuc vy hai san tuoi song,
thi khong thé sir dung hai san chét, dong lanh hoic mét chat luong.

Can ctr vao diéu kién sin sang don tiép ctia nha hang bao gdm co s& vat chat ki thuat, doi
ngti lao dong cua nha hang...

- Phu hop véi kha ning cung (mg nguyén vat liéu, thyc pham.

- Phu hop véi co so vat chat k¥ thuat, trang thiét bi. ..

- Phu hop v6i doi ngii nhan vién ca vé sd luong 1an chit luong, trinh do tay nghé, kha
nang hop téc...

Can ctr vao tap quan an udng, khau vi, tin ngudng, ton gido ctia khach.

Can ct diéu kién thoi tiét: anh huong boi hai yéu t6: ngudn vao va mon dn theo thoi tiét.

- Thoi tiét lanh, mua dong: thuc don gdm moén co tinh ndng + Ruou udng kém.

- Thoi tiét nong: thuc don gdm nhiéu moén n cé tinh thanh mat ha nhiét + Bia uéng kém
1.2 K§ nang xay dung thuc don
1.2.1 Thuc don chi dong

Vi¢c xay dung thuc don rat quan trong, nd thé hién d'fmg cép cua nha hang, n6 phu thudc
vao dic diém kinh doanh cta nha hang. Thong thuong thuc don dugc tién hanh can than, ty my,
qua 4 budc co ban sau:

* BuGc 1: Nghién cieu nhu cau thi truong

Chung ta luu ¥ rang thue don nay chua c6 hop dong dam bao cta khach hang ma chi dinh
hudéng dé moi chao, tiép thi quang cdo dén khach. Loai thuc don nay rat quan trong, néu dua ra
quang céo tiép thi dung cach, dung thoi diém thi sy thanh cong 13 trong tim tay.

Cong tac nghién ciru thi trudng thudng bat dau tir viée xac dinh cac thong sb kinh té mang
tinh co ban nhu:

- Thong tin vé khach hang:

+ Thong tin khach hang tai khu vuc: cac thong s nay bao gdm: dy bao ngudn khach, kha
ning chi tiéu, thoi gian danh cho n udng (khi nao? bao 1au?) nhitng moén in nao pht hop véi nhu
cau v hinh thirc phuc vu nhur thé ndo cho phut hop véi théi quen, tap quan khau vi... ctia khach dé
thoa man nhitng d6i twong nay.

+ Thong tin vé khach du lich, khach ving lai: dy bdo mua khach (thoi gian bat dau, cao
diém va két thuc mua du lich) du bao co ciu khach tir d6 tim hiéu vin ho4 an udng ciia khach co



nhitng ddc diém nao phai chu y? kha ning chi tiéu cho viéc dn udng? mén an dd udng nao phu hop
v6i dbi turong khach nay?

- Thong tin vé dbi thu canh tranh: tim hiéu vé& thong tin ddi thu canh tranh gitip doanh
nghiép chu dong trong viéc 1ap thuyc don cho nha hang, giip nha hang lya chon mon an hop voi
kha ning cta minh dé cung cép cho khach sao cho phu hop véi thi truong dong thoi co ké hoach
chuan bi ngudn nhan lyc, nguyén vat lidu, thuc pham...hop 1y.

- C4c thong tin vé chinh sach cta chinh phu, cua dia phwong: mot chinh sach thay doi sé
kéo theo ké hoach kinh doanh ctia nha hang thay d6i, do d6 nha quan 1y phai luon ludn cap nhap
thong tin dé c6 thé thay doi phuong an kinh doanh hop 1y ma khong anh hudng dén hoat dong kinh
doanh cila nha hang. Vd: luat bao vé thu rimg hiém ra doi thi lam dnh huéng dén nha hang kinh
doanh cac mon dic san rimg va ciing khong c6 thuc don thi ring, hodc hién nay tai Pa Nang da
nudi nhim véi sé lugng 16n cung cép cho cac nha hang, nhu vy, nha hang c6 thé dwa mén nay
vao thuc don...

Can ctr vao cac thong tin thu thap dugc, nguoi lam thuc don ¢ co s¢ dé vach ra dinh hudng
cac mén an c6 thé phuc vu khach va trinh 1én cap trén phé duyét.

* Bude 2: D kién thue don

+ Pay 1a mot bude quan trong va cong phu cta nha hang boi thuc don phai thé hién duoc
dic diém kinh doanh va y dd cta doanh nghiép trong diéu kién co s& vat chat k¥ thuat va trinh do
lao dong cua doi ngli nhan vién, ngoai ra, thuc don du kién cling phai khai quat dugc mon an ma
nha hang c6 thé phuc vu cho khach trong twong lai, tat nhién, cac mon an phai phong phua da dang,
thoa man nhu cau cua khach, két cAu hop 1y. Hon thé nita, n6 ciing phai phan anh dugc mirc do
chuyén nghi¢p ctia nha hang.

+ Sau khi da du kién thuc don, phai tién hanh niu thir va ném thir dé danh gi4, tham dinh
mon an, kiém dinh chit lrgng mon an thong qua viéc thuong thirc huong vi va kiém tra trinh do
chuyén mén nghiép vu cta dau bép va phuc vu. Mon an dat tiéu chuan sé tiép tuc tién hanh phan
tich gi4 thanh trong diéu kién cu thé phat sinh.

* Bude 3: Thong nhdt va phé duyét thue don

+ Sau khi thir tit ca cac mon an dat chit lugng thi viéc théng ké lai cdc mén an dé phé
duyét. Budc nay can cha y ti mi, chit ch& va can nhic k§ trude khi phé duyét sao cho né phi hop
v6i diéu kién co s¢ vat chit ky thuat, nhan lyc...

+ Doanh muc cac moén in phai duoc thong qua phong tai vu va ké toan dé tinh gia thanh
chuan. Khau cudi cung 1a xac dinh gia ban cho timg moén an.

* Budc 4: Trinh bay va in thuc don:

+ Pay la két qua clia tat ca cac bude trén va 1a khau quan trong, boi thyc don 1a mot nguoi

ban hang tham lang nén khau in an va trinh bay yéu cau doi hoi cao.



+ Mubn hoan thanh budc nay, yéu cAu xem lai phﬁn nguyén tac cAu tao thuc don, ddm bao
tuan thu va dam bdo cac thong tin va mot s6 tham sd: tén doanh nghiép, di¢n thoai, s6 fax, ... dic
biét phai ghi rd rang, cu thé gia cia mén an. Sap xép moén an theo mdt trinh ty nhit dinh, ¢ thé
theo nhom, theo phuong thirc ché bién, nguyén vat liéu ché bién...

+ Nhitng nha hang ding cip cao thi viéc in 4n s& duoc tinh toan k¥, thich dang, kha ning
canh tranh cao, dé nhan biét, d& gi6i thiéu cho khéach, dé Iua chon...

1.2.2 Thuc don bj dgng
Céc loai thuc don nay thuong bat dau tir nhu cau dit an cha dong cta khach nén sé trai qua 4
budce sau:

* Bude 1: Tiép nhdn nhu cau cia khdch:

Pay 1a cong viéc ctia bo phan nhéan va tiép khach, trude hét, chao don khach, hoi tham cac
thong tin vé khach, thai do hét strc lich sy, nhe nhang, vui v¢€, tao cam giac than thién, cd1 mé cho
khach.

- Gidi thiéu vé nha hang va tim hiéu thong tin dit an cta khach: tuy theo ting ddi tuong
khach, néu 1 khach hang quen thudc, budc nay c6 thé ludt nhanh qua, néu 1a khach méi, co thé
gidi thiéu cho khach nhitng thong tin clia nha hang, cac chinh sach wu dii (day la diéu ma nhiéu
khéch quan tam), goi y cho khach thuc don cia nha hang phii hop v&i nhu cu cua khach.

- Tim hiéu céc thong tin vé& khach: thoi gian an, sé lwong khach, hinh thirc dn, cach thirc
an, nhirng yéu cau dic biét: ton giao, kiéng ctr, tré nho...

- Nhan yéu cu dit an cua khach: phai kiém ton tiép nhén nhu cu cta khach mot cach
cham chy, thé hién su quan tam va ton trong khach, gay an tuong tdt cho khach vé cach thuc phuc
vu cua nha hang. Chu y cac dac diém ndi bat:

+ Pic diém bita dn: an binh thuong hay an tiéc, chung loai ti€c? Nhu cau vé cac dich vu di
kém: trang tri, am thanh, anh sang...

+ Thdng nhat danh muc cac mén an trén co sé nguyén vong cua khach nhung ngudi nhan
nén tu van cho khach va goi ¥ vé& chuyén mon ctia nha hang (tat nhién khach van 13 ngudi quyét
dinh cubi cing).

+ Gia ca: mirc an cho 1 ngudi 1a bao nhiéu? C6 kém theo nudc ubng hay khong? udng gi?
hinh thirc phuc vu?

+ bia diém, thoi gian phuc vu? Phuong thirc thanh toan? tién dat coc?

+ Céc yéu cAu dic biét khac?

* Bude 2: T van mon dn

- Tuy theo ddi tuong khach hang ma viéc tu vin mén an s& can nhiéu thoi gian, cong sic,
dé dai hay kho khin.

+ D6i v6i khach hang chua biét nhiéu vé mén an thi ngudi tu van nén hudng khach theo
muyc tiéu kinh doanh ctia minh, giéi thiéu v6i khach nhitng mén an phi hop véi khau vi, tim Iy va



kha ning thanh toan ciing nhu nhitng thuc don c6 sin ciia nha hang. Khong nén dua ra qua nhiéu
mon an khach s& rat ling ting khong biét chon mén nao.

+ Ddi v6i khach hang biét vé mon an, tét hon hét nén goi ¥ cho khach néi ra nhitng mén
an ma khach biét va c6 y dinh dat an, néu phi hop véi kha niang cua nha hang thi cé thé dong y
phuc vu, néu chua hop 1y thi c6 thé giéi thidu voi khach nhitng mén khac hién c6 tai nha hang véi
mirc chat lugng ngon hon, gia ca ciing hop 1y, tranh tuyét d6i khong duoc doi co tranh luan giy
git v4i khach.

* BuGc 3: Thong nhdt cdc mon dn

- Sau khi d3 thoa thuan duogc v6i khach vé thuc don va gia ca ngudi nhan dt tiéc phai ghi
lai cAc mon an, nhéc lai tirng mon mot cho khach xac nhan, théng nhét toan bd thuc don, nhic lai
thuc don va ndi dung khach yéu cau da thoa thuan va tién hanh lam hop dong dit an.

* BuGc 4: Thod thudn ky két hop dong

- Hop dong c6 thé duoc tién hanh ngay tai thoi diém khach dit mon ciing c6 thé tién hanh
sau d0, diéu quan trong 14 phai yéu cau khach dé lai cac thong tin lién lac, néu s6 lwong khach 16n
thi nha hang con tién hanh hen ngay cho khach dén thir mén trude (néu co).

- Khi 1am hop ddng can c6 day du cac thong tin: tén ngudi dit (tén cong ty), dia chi lién
lac, s6 luong khach (suét an), thoi gian an, hinh thire an, thuc don an, thuc uéng (néu c0), hinh
thirc thanh toan (tién dat coc), chiét khau, céc thoa thuan vé huy dat an...

- Nhan tién dit coc, lam hop déng

- Tam biét khach, cam on va hen gap lai,

- Luu thong tin va thong bao cho cac bd phan lién quan dé phdi hop thuc hién.

Trong thuc té viéc lam thuc don c6 thé tién hanh day du qua cac bude hoic ciing co thé cat
bét mot sb bude tuy thudc vao tinh hinh thuc té cua doanh nghi¢p, tuy nhién, dé 1am dugc mot
thue don, doi hoi nguoi 1am thuc don phai ¢ kién thirc co ban vé nha hang két hop voi thyuc té
cling nhu nhitng chi s6 bién dong cua thi truong: gia ca, chinh sach quan 1y kinh doanh, nhu
cau...Viéc két hop giita Iy thuyét va thuc té s& giup doanh nghiép giam bét nhitng rai ro trong kinh
doanh.

1.3 Thiét ké thwe don
1.3.1 Nguyén tic ciu tao thwc don

C6 thé noi, kinh doanh dn uéng la mot nganh kinh doanh mao hiém béi loi nhuan cao ma
rii ro ciing rat 16n, néu nhu khong dimg vitng trén thi truong thi khong thé nao ctru vin ndi boi nd
nghiéng vé phan dich vu nhiéu hon 14 san pham. Noi cach khac, khach dén nha hang khong chi
dé thudng thirc mén dn ma con tan huong dich vu phuc vu ctia nha hang. Vi vay, nhitng thir c6 thé
théy duoc, co thé pho truong ra trudc mat khach can hét strc than trong, cht y can than, dic biét,
thyc don phai hét sirc tinh té, thé hién dugc y do kinh doanh ciia nha hang, phan anh dang chat
lwong ctia nha hang ciing nhu tao dugc 4n twong tot cho khach. Tuy theo timg loai thuc don ma



khi xay dung c6 nhitng yéu ciu riéng biét nha hang phai tuan tha nhim dam bao tinh thim my,
tinh sang tao dong thoi phai mang lai hiéu qua kinh doanh cho nha hang ciing nhu thoa méin nhu
cau cuia khach hang. Do tinh chét nhu vy nén khi xdy dung thuc don ciing can cha ¥ dén nhiing
nguyén tic nhat dinh.

1.3.2 Cac kiéu thyc don

Thue don kiéu bang: 1a Kiéu thuc don don gian nhat, chi la tim bang dugc ghi cac mén
an ma nha hang cé phuc vu tai thoi diém ghi, khach hang c6 thé nhin vao bang dé goi mon. Kiéu
thuc don nay ¢ tir thoi so khai, méc mac nhung dén hién nay van con sir dung rong rai va phé
bién ¢ nhitng nha hang binh dan, cac quan an...

Thue don kiéu bia: I3 thuc don duoc in trén mot to bia cang. Co thé in mét mat hoac hai
mat, ¢6 thé chi mot to gidy, mot to ap phich hodc nhiéu to bia ghép lai véi nhau thanh hinh ré
quat... Thuc don kiéu nay st dung rat phd bién cho nhiéu loai hinh kinh doanh dich vy nhu cac
quan @n binh dan, quan café, thuc don phuc vu tai phong, thuc don trén cac phuong tién giao thong
van chuyén...

Thue don kiéu gip: trén mot to bia cang duoc trang tri dep, ¢ thé gap thanh hai hoic
ba... co thé gap ngang hoac gap doc to bia, tir ngoai vao trong nhung bao gidr ciing chira mot trang
bia ngoai. Thuc don kiéu nay dugc sir dung phd bién trong cac nha hang tir trung binh dén sang
trong.

Thue don kiéu sach: 1a thuc don duoc thiét ké thanh tirng quyén co bia ctirng ¢ ngoai trang
tri trinh bay rat bat mét, an twong, nhitng trang bia phia trong s& in tén cac mon in theo cac danh
muc véi trat tu nhat dinh. Thuc don kiéu nay phd bién trong nhirng nha hang, khach san sang trong.

MJi nha hang c6 thé tu chon cho minh mét hodc vai kiéu thuc don phu hop véi dbi tuong
khach, tham chi nha hang c6 thé st dung tat ca kiéu thuc don khac nhau cho cac khu vuc khac
nhau hogc cho tirng nhém khach khac nhau. C6 nha hang sir dung cac dung cu an dé trinh bay thuc
don (dia, bat...)

1.3.3 Cach trinh bay thuc don

Cam nhan dau tién caa khach rat quan trong, thuc don 1a phwong tién giao tiép dau tién cua
khach véi nha hang, nhin vao thuc don, khach hang c6 thé danh gia dugc mac chat lwong ban dau
ctia nha hang, do d6, dich vu ciia nha hang phu thudc nhiéu vao cach trinh bay va trang tri thuc
don.

- Trang bia: trang bia c¢6 4n twong 16n dén cam nhan cta khach, do d6, can chu ¥ trinh bay
trang bia that dep, né phai khac hon nhitng trang bén trong bang cach sir dung d6 day ciia vat liéu,
cach ph6i hop mau séc, cach thé hién chir ciing nhu hinh anh can thiét. Nhin chung néu 1a thuc
don kiéu sach thi trang bia phai day hon bang bia cimg c6 thé in hoa vin hodc boc nhya bong, mau
bia tao nén cam cac khac han trang rudt, chit to, rd rang, dé doc, khong nén dung chit hoa cau ky.
Noi dung c6 thé gidi thi€u tén cia nha hang, dia chi, s6 dién thoai, sb fax. Hinh anh nén tap trung



vao chu dé vé nha hang, c6 thé 1a bic anh cta nha hang bang anh chup hay tranh v&, ciing c6 thé
14 phong canh thién nhién tao cam giac gan gili, thoang mat, thanh binh, khong nén in hinh anh toa
nha cao choc trdi hay hinh anh c6 tinh bao lyc dé& giy phan cam cho khach.

- Trang bén trong: nén danh trang dau dé gidi thiéu ngan gon vé nha hang hodc vé khau
vi n6i bat ciia nha hang, ngoai ra c6 thé gidi thidu vé cac gidy chirng nhan hodc bang khen tir cac
t6 chirc hoic cac giai thudng.

- Céc trang tiép theo s& trinh bay danh muc cac mén an, d6 udng theo ba muc: tén moén
an, gia tién va hinh anh (néu c6) néu c6 hinh anh mén an thi dé tén mén an phia bén dudi hodc bén
canh hinh anh, gi4 dé ngoai cling.

- Cac mén an nén sap xép theo tirng muc riéng biét c6 d& muc rd rang bang kiéu chir to
hon, ddm va d& nhin nhan ra. Cac nhém mon an niy phai sap xép theo mét trinh ty nhat dinh phu
hop véi cac chuan muc chung. Dong cubi cling ciia mdi trang thuong dua vao cac thong sd (néu
¢6) nhu: thué V.A.T., phi phuc vu...

1.3.4 Trinh bay mén an

M&i qubc gia c6 hang trim, hang nghin mon in khac nhau, m§i mén an ¢ nhiing dic trung
riéng biét, khong mén niao gidbng moén nao, cd nhidu mon tuwong tu cach ché bién hoic loai nguyén
liéu nhung tuy theo khau vi va nhu cau cua timg ngudi ma ¢ thé tuy co ché bién phu hop. Tuy
nhién, cting mot luc khong thé dwa hét cac mon an vao bita an ciing nhu tuy theo kha ning an udng
va kha ning cung g ma nha hang c6 thé chon mot s mon tiéu biéu dé phuc vu khach. Mdi bira
an ciing chi nén dwa vao mot sé moén ngon, bd, phi hop véi truyén thong van hoa am thuc va cac
nguyén tic khoa hoc vé sinh Iy dinh dudng. Cac mon an phai hét stc chon loc, theo mot trinh tu
nhit dinh, lich sy, du chit dinh dudng. Hién nay, khi n6i vé trinh tu in udng thi trén thé giéi cht
v nhiéu dén 2 khu vuc, chu Au va chau A, do d6 trinh ty bita an thong thuong duoc trinh bay theo
trinh tu bita dn Au hodc bira dn A, hai kiéu an nay co trinh tu khac nhau. Néu bita an A mang nang
tinh truyén théng, du lwong va chat thi mon 4n Au lai nghiéng vé ché d6 dinh dudng cling nhu tinh
hop 1y trong khau phan bira an. Cu thé nhu sau:

- Bita dn A: trinh ty trong bira n A bao gdm 4 nhom:

o Nhom 1: cadc mén khai vi: nhitng mén an nhom 1 c6 dac diém 14 nhat, mui thom, vi
ngot cia thuc pham nhdm gy hung phan cho khach, thuong duoc trinh bay dep mét. Nguoi Viét
thuong goi nhitng mon nay 1a moén nhdm nhu g61, nem chd, ndm, stp, cdc moén ludc, hép, quay,
nueong...

o Nhom 2: cdc mén duy tri sy hung phén va lam gia ruou, da phin cdc mén nay 1a
ninh, tan, hép, ham.

o Nhoém 3: cdc mon tao sy no du cho nguoi an, bao gém cac mon rim, kho, xao, canh,
chﬁn, ludc, x61, com, bun...mo6n nay thuong khong thé bo qua.

o Nhom 4: cac mon trang mi¢ng, thuong 1a trai cay, che, mut, ca phe...



Tuy nhién tuy theo thuc té timg bita dn, tinh chat bira dn hodc timg hoan canh nén khong
nhét thiét bira dn phai dang theo trinh ty trén, co thé thém bt hodc thay doi co cdu bira in tiy theo
yéu cau cua khach, viéc lugt bo 1, 2 nhém ciing c6 thé chap nhan.

- Bira an Au: trinh ty bita an Au kha nghiém ngit, trinh ty mén an dugc sip xép chuan
muc va phai diing theo thi ty trudc sau, trong bita dn ctia ngudi chau Au bao gio ciing ¢6 di kém
theo phan uéng.

Theo gido su Join Fuller trong Moder Restaurant thi trat tu cac mén an Au duoc sap xép
nhu sau: khai vi, sip, my y, trung, thuy hai sdn, mon thit ndng nhap bira, moéon quay, mon nudng,
moén rau khoai, mon ngudi salad, mén rau, mén banh ngot, mén banh min cudi bita, trang miéng
va café.

Trinh ty bita &n Au c6 thé chia thanh 5 nhém chinh:

o Nhom 1: cac mén khai vi va stp, cac mén khai vi bao gdm nhirng mén ndi vi min,
mui thom ndng dé kich thich sy ngon miéng ctia khach.

o Nhom 2: thanh phan chinh cta bira dn, riéng bita trua dau tién c6 thé cho mon my
Y, trimg, nhém nay gdm 2 loai mén chinh: Mon thuy hai san: bita trua thudng c6 mon hap, ran,
nudng, con bira tdi thudng nhing, tran, ran, nuéng, hai san ludn sir dung vang tring udng keém.
Mon thit néng: c6 thé 1a thit heo, bo, ciru, thit tha ring, gia cAm, c6 thé hap, ap chao, om, niu...

o Nhom 3: cic mén quay, nudng: thuong dung thit gia cam, chim thé rimg, an kém
khoai tay chién, rau, cac loai xa lach...

o Nhém 4: cac mon dém, cac mon rau, cac moén min cudi bira

o NhAm 5: cac mon trang miéng, pho mai, banh ngot...va tra, café

Bita an Au hoan thién phai day du 5 nhom, nhung trén thuc té, khong phai bao gio ciing
nhat thiét phai du cac nhom do, ngoai trur ti€c long trong, khach co thé luot bét mot sé mon con
khoan 3 dén 4 nhom.

Néu bita dn 3 m6n thi gdm cac mén nhém 1,2,5 hodc 1,3,5...

Néu bita dn 4 mon thi gdm cac mén nhém 1,2,4,5 hodc 1,2,3,5...

Néu 5 mén thi gém cac mon thudc ca 5 nhoém,

Luwu y: Khi 1én thyc don can chii y mot s diém sau:

- Khong bao gio trong 1 bira an c6 2 mon cung nguyén liéu chinh.

- Trong 1 bita an, khong nén trung phuong phap ché bién, sir dung cing loai rugu. ..

Chuong 2. Quin tri qua trinh kinh doanh nha hang
2.1 Quan tri hau cin kinh doanh trong nha hang
2.1.1 Quaén tri qua trinh mua nguyén vat li¢u
Thuc chét cua hoat dong t6 chirc mua nguyén vat liéu hang hoa ctia nha hang doi hoi cac
nha quan ly phai tra 161 cac cau hoi sau:



- Cén phai mua nhitng mit hang gi?

- Mua véi sb luong bao nhiéu?

- Mua v6i mirc gia nao?

- Mua véi chat lugng san phim ra sao?

- Khi nao can mua? (Tan s6 cta viéc mua la bao 1au?)
- Khéi lugng mdi lan nhap?

- Mua ¢ dau? Mua cua ai?...

Quan tri qué trinh mua nguyén vat liéu bao gom cac khau:

Lap ké hoach luan chuyén hang héa

A 4

T6 chirc mua hang hoa, nguyén vat li¢u

Khau 1: Lap ké hoach mua hang. Khi xdy dung ké hoach luan chuyén hang héa trong kinh
doanh an udng, can thiét phai c6 nhirng thong sb va gi6i han vé:
- M chi tiéu binh quin vé dn udng cua mot luot khach ciia nha hang.
- Luong vbn lwu dong thuong xuyén ctia nha hang
- Nang lyc va cong sudt sir dung cua co s& vat chat ky thuat nha hang nhu:
o Kha ning san xuit ctia nha bép.
o Dung lugng Iuu trit va bado quan cua nha kho.
o Kha ning phuc vu t6i vu ctia nha hang
o Hé s luan chuyén chd ngdi va cong suit sir dung chd ngdi ciia nha hang trong thoi
gian hoat dong va dic biét 1a thoi gian nha hang san sang phuc vu khach...
Thuec chét, viéc xay dung ké hoach luan chuyén hang héa 14 thiét 1ap su can bang giira nhu
cau vé hang hoa nguyén vit liéu, thire an, d6 udng va kha ning dap tmg nhu cau dé cua nha hang.
Ké hoach luan chuyén hang hoa thudng bao gdm viée 1ap ké hoach vé:
- S6 lwgng hang ban ra ciia nha hang (ca thirc an va do udng).
- S6 lwgng hang nhap trong ky ké hoach.
- Luong du trit hang hoa (dinh ky theo mua)
- Lai gdp cua ngan hang
- Luong hang hoa hao hut
- S6 lugng béan ra 1a biéu hién vé s6 lugng kha ning dép tmg nhu cu c6 kha ning thanh
toan cuia khach hang muyc tiéu cua nha hang (khach du lich va nguoi dan dia phuong) trong mot
khoangt thoi gian nhét dinh.
- Mubn xac dinh kha ning dap ng nhu cau c6 kha ning thanh toan ctia khach doi hoi phai
thong ké duoc



- S vbn hang hoa cta nha hang trong nim trudc trén co sé dinh mirc tiéu hao nguyén vat
liéu cho mot suét an.
- Luu lugng khach Iuu tra tai khach san ¢6 sir dung dich vu an uéng tai nha hang.
- Luu lugng khach an 1a nguoi dia phuong.
- Ngoai ra c6 thé dua vio cac hop dong mua hang héa nguyén vat liéu ctia cic nha cung
ung cho nha hang trong nam trudc...
Két hop véi két qua nghién ciru vé xu hudng tiéu dung dich vu dn ubng cua thi truong
khach muc tiéu ctia nim tiép theo.
Khau 2: to chirc mua hang hoa nguyén vt liéu
Quy trinh ctia viéc to chirc mua hang hoéa nguyén vat liéu trong kinh doanh an uéng
thuong bao gom céc bude sau:
- Khang dinh nhu cau vé s6 lwong cta timg mat hang cAn nhap trong ky. Diéu dé phu
thudc vao:
o Nhu cau tiéu thu hang hoa cta nha hang qua thuc don va cong thirc ché bién cac moén
an cua nha hang.
o Céc hop ddng dat an ctia khach hang da duoc ky két.
o S4 hang con ton trong kho tai thoi diém hién tai.
o Thoi han str dung cua tung loai mat hang...
- X4c dinh yéu cau tiéu chuan vé diéu kién cung tmg cho ting loai mit hang can nhap
nhu:
o Pham chét
o Loai kiéu
o Kich c&
o Diéu kién van chuyén
o Gia ca...
- Tim kiém, Iya chon nha cung cap pht hop nhét cho timg loai mit hang cu thé.
- Chuan bi don dit hang dé goi dén cac nha cung tmg da Iya chon.
- Tién hanh dat mua hay ky hop ddng vdi cac nha cung cap. Cu thé phai bao gdm céc cong
viéc nhu sau:
o Thoa thuan diéu kién cung (mg vdi cac nha cung cap.
o Chuén bi cac bang ké khai cac yéu cau tiéu chuan cung tng cho timg loai nhém hang
can nhap.
o Thoa thuan va ky két hop dong voi cac nha cung cap.
2.1.2 Quan tri qua trinh biao quin nguyén vat li¢u
Nha quén tri can yéu cau nhan vién quan 1y kho tuan thil nhitng quy dinh ctia nha hang vé
viéc nhap kho, chét, xép hang hoa va kiém tra, bao quan hang hoa, nguyén vat lidu. Cu thé:



- Phan loai hang hoa, nguyén vat li¢u da nhap.

- Sip xép hang hoa, nguyén vt liéu trong kho mot cach hop 1y va thuan tién.

- DPam bao s lugng, chat lwong hang hoa, nguyén vt liéu khi xuat kho.

- Kiém tra, cdn d6i hang hoa, nguyén vat liéu sau khi xuat kho.

- Thuodng xuyén kiém tra nguyén vat liéu, hang héa trong kho nham phat hién nhitng hién
tugng xau nhu: am mdc, v&, hong dé c6 phuong n khic phuc kip thoi.

- Quan 1y chit ché phiéu xuat kho, dam bao dung yéu cau giao nhin nguyén vat liéu, hang
hoa.

- Bao quan tot hang ton kho va dam béo ty 1& hao hut cua ting loai nguyén vat liéu khong
vuot qua dinh mirc cia nha hang.
2.2 Quan tri qua trinh san xuét va tiéu thu san pham dich vu trong nha hang
2.2.1 Quan tri qua trinh tiép nhin nguyén vat liéu

Truong cac bd phan chi dao viéc tiép nhan nguyén vat liéu cho nhu cau san xuét ché bién
trong ngdy theo ké hoach. Yéu cau nhan vién phai nhan du vé sd lugng, ching loai va kiém tra
chat lwong nguyén liéu, can ghi day du hoa don tiép nhan vé s6 lwong nguyén vt liéu, trong lrong
thue té va gid ca twong Gmg cua timg loai.
2.2.2  Quan tri qua trinh so ché nguyén vat liéu

Nha quan tri cin chi dao bd phan so ché nguyén liéu quan 1y nhim dam bao cac yéu cau
Sau:

Lam sach nguyén li€u d€ san sang cho ché bién.

Phan loai nguyén li¢u va so ché theo y€u cau ctia cac mon an.

B tri, se'ip dat nguyén li€u thuan loi cho dau bép ché bién.

Vé sinh sach s& khu vuce so ché.
2.2.3  Quan tri qua trinh ché bién nguyén vt liéu

Nha quén tri can dam bao moi truong va didu kién thuan loi cho dau bép khi ché bién san
pham, quan 1y va gidm sat nhan vién ché bién phai dam bao nhitng yéu cau sau:

- Pam bao ding quy trinh ché bién mén an.

- Xép dit don hang ctia khach hop 1y dé c6 thé ciing muc ché bién dugc sb lwong mén in
nhiéu nhit nham tranh lang phi thoi gian cta dau bép (dic biét trong gid cao diém).

- Phén cong lao dong hop 1y giira nhan vién va dau bép chinh, bép phy, nhan vién phan
phéi va trinh bay san phém dé phuc vu dugc nhip nhang, an khép, tiét kiém thoi gian cho doi cua
khach hang.

- Dam bdo an toan lao dong va v¢ sinh trong ché bién.

2.2.4 Quan tri qua trinh tiéu thu sin phidm va hang chuyén bin

Hang chuyén ban trong nha hang chu yéu la céc loai rugu, bia, nudc ngot, thudc 14... phuc

vu nhu cau cta khach khi an uéng.



Dbi v6i nhitng loai hang hoa ndy, can trung bay nhiéu loai dé khach hang d& lya chon phu
hop v6i nhu cau va kha nang thanh toan ctia minh. Nha quan tri can nghién ctru nhu cau va thi hiéu
ctia khach dé bd sung vé sb lugng, ching loai mot cach phit hop nhim ting stc tiéu thy va thic
day tiéu dung cac san pham cta khach hang.

2.2.5 Quan tri qua trinh don dep va sin sang phuc vu

Trong qué trinh ndy, nha quan tri can phai biét nhiém vu ctia nhan vién phuc vu 1a phai tao
ra mot moi truong, khung canh, diéu kién dic biét sao cho khach dén nha hang dn udng sé& c6 cam
gi4c thu gidn, vui vé, thoai mai nhat. Muc dich ctia nha hang 13 phai hap dan, thu hat khach dén an
udng khong chi bang chat lugng va su da dang ctia cac mon an, d6 udng, ma con bang bau khong
khi dé chiu, thoai mai va su phuc vu an can chu d4o va nhiét tinh ciia cac nhan vién phuc vu truc
tiép & d6. Pé giam thiéu nhitng so sut c6 thé xay ra trong qué trinh phuc vu tryc tiép thi can mot
sy chuan bi k¥ ludng dé sin sang phuc vu khach.

Noi dung ctia cac cong viée don dep, chuan bi phong an la:

- Lam v¢ sinh phong an

- Sip xép, ké ban, ghé trong phong an.

- Trai khan ban.

- Bay bién ban an.

- Nhan vién phuc vu tu chuén bj vé sinh ¢4 nhan dé sin sang don khach.

Khi moi viéc hoan tit, nha quan tri nhat thiét phai kiém tra that k§ ludng ting cong viéc
dbi v6i timg nhan vién. Trong trudng hop can thiét phai tién hanh sat hach tay nghé cta nhan vién,
dic biét 1a nhirng nhan vién méi d¢é dam bao giam thiéu cac 16i c6 thé xay ra. Bén canh do, cong
tac tw chuan bi cia nhan vién phuc vu ban ciing can phai duoc quy dinh va doi hoi phai duoc duy
tri thuong xuyén.

Sau khi khach str dung dich vy, thanh todn va roi khoi nha hang, nhan vién phuc vu phai
khén trudng thu don ban an dé tiép tuc phuc vu luot khach tiép theo.

2.2.6 Quan tri qua trinh phuc vu khach hang

Can giam sat, kiém tra vé chit luong san pham trudc khi phuc vu khach hang. Phuong
phap chu yéu 14 so sanh v&i mén dn mau vé sb lugng nguyén vat liéu, k¥ thuat ché bién, hinh thuc
san pham... c6 thé trung bay mot sb mon an mau bang hién vat hay tranh anh dé khach hang dé lya
chon va so sanh vé chit lwong gia ca.

Nha quan tri phai kién quyét khong cho ban san phim khong dam bao yéu cau vé chit
lwong va s6 lugng nguyén lidu so voi san pham mau, hinh thirc trinh bay kém. Chi c6 nhu viy méi
han ché duoc sy phan nan ciia khach khi tiéu ding san phim ctia nha hang.

Bén canh do, can bd tri nhan vién phuc vu hop 1y dé dam bao phuc vu khéch kip thoi, chu
dao.



Khach
hana

Yéu ciu nhan vién phuc vu tuan thi cac quy dinh vé trang phuc, phong cach phuc vu va

tac phong phuc vu khach hang.
Chuong 3. Quan tri chit lwgng san phim — dich vu nha hang
3.1 M@ hinh khoéng cach (16 hong) chit lwong dich vu

Dbi véi san pham dich vu néi chung va dich vu du lich néi riéng, ching ta kho c6 thé do luong
chat luong dich vu bang nhitng tiéu chi dinh lugng boi nhitng dic diém riéng biét ctia san pham
dich vu du lich nhu tinh v6 hinh, tinh khong dong nhat, san xuét va tiéu dung dong thoi...

Vi vay, SERVQUAL va mé hinh khoang cach (16 hong) chat lwgng dich vu di dugc tiép can
dé phan tich chat lugng dich vu

Trong tam ciia md hinh nay la khoang cach hay chénh 1éch gitra sy mong doi cia khach hang
va s cam nhan cta ho vé dich vu. Dua trén su chénh 1éch nay, khach hang s€ c6 cam giac hai long
hay khong hai 1ong vé dich vu ma ho nhan duoc.

Theo mé hinh nay, chét lugng dich vu dua trén khoang cach gitra sy mong doi cua khach
hang vé dich vu va sy cam nhan thuc té khach hang nhan dugc sau khi ti€u dung san phém.

Vi vay, muc ti€u kinh doanh dich vu du lich 1a x6a bo hoac it nhét 1a thu hep khoang cach

nay dén mirc nho nhat co theé.

Truyén miéng Nhu cau cia khach Kinh nghiém tiéu
dung

Gap 5

Chat luong
e e e e e 4 mong doi

Pt

\/A
‘ Chat lugng ‘
cam nhan




Gap 4

Gap 6

Gap 3

Gap 1l

Gap 7 Gap 2

Hinh 1: Mb hinh vé khoang cach chét lugong dich vu

Gap 1(khodng cdch 1): 1a sai 1éch gitra sy mong doi that sy cuia khach hang (khi ho duoc biét
nhitng thong tin do nha cung cip dua dén, tir nhirng kinh nghiém tiéu dung lan trude, tir su tu vin
ctua ban be, ho hang va tur chinh nhu cAu cua ban than ho) va nhan thirc cua nha quan ly vé didu
d6. Néu su sai 1éch nay 16n tic 1a nha quan 1y khong biét khach hang mong doi gi

Gap 2 (khodng cdch 2): 14 sai léch giita sy chuyén hoa tir nhan thiic ctia nha quan 1y vé sy mong
doi ciia khach hang véi tiéu chuan dich vu do nha quén ly dé ra. (ti€u chuin duoc cu thé thanh van
ban)

Gap 3 (khodng cdch 3): 1a sai 1éch giira cac tiéu chuan chat luong dich vu dugc thiét 1ap (van ban
vé tiéu chudn) v6i chat lwong dich vy thuc t& ma nhan vién cung cdp ra thi truong.

Gap 4 (khodng cdch 4): 1a sai 1éch giira chét lugng dich vu thuc té duoc cung cép v6inhiing thong

tin dua ra bén ngoai.



Gap 5 (khodng cdch 5): 1 sai éch giira chit lvong mong doi ctia khach véi chit lrong ma ho cam
nhan

Gap 6 (khodng cdch 6): 13 sai léch giira nhan thirc cia nhan vién vé chit lvgng mong doi cia
khach hang va chit luong mong doi thuc sy cua ho

Gap 7 (khodng cdch 7): 14 sai 1éch gita nhan thirc cia nha quan 1y va nhan thirc cia nhan vién vé
chat lugng mong doi cua khach hang.

3.2 Quin tri Khoang cich (16 hong) chit lwgng dich vu trong nha hang

Dé dam bao chit luong dich vy, cac cong ty can phat hién va tim ra bién phap nham quan
tri 16 hong chét lwong dich vu. Vi 16 hong 5 phu thudc vao quy md va chiéu cia 6 16 hong con lai
nén dé 1am hep 16 hong chat lugng dich vu can nghién ciru cac bién phap dé quan tri cac 16 hong
1,2,3,4,6,7
< Qudn tri khodng cdch (16 héng)l. Dé quan tri 16 hong 1 can tap trung vao cac thiét ké:
Dinh hudng nghién ciru Marketing: thong tin di 1én va cic tang quan tri

J Dinh hudng nghién ctru marketing: Nghién ctru Marketing 1 mot phuong tién mau chot
dé hiéu cac trong doi ciia khach hang. Qui md cua 16 héng 1 phu thudc vao luong nghién ctru duoc
tién hanh va viéc mé rong cac giao dich hang ngay giira cac nha quan tri cAp cao v6i nhan vién va
khach hang.

e Thong tin di 1én: Bao gdm thong tin chinh thirc va khong chinh thirc.

C6 ba bién s6 dic thu anh huong dén hiéu qua cua thong tin di 1én va do d6 anh hudng dén
qui mo cua 16 hong 1: Su mé rong thong tin clia nha quan trj toi nhan vién, mé rong dau vao thong
tin cho NVGT va chit luong giao tiép giita cic nha quan tri cAp cao véi NVGT.

e Céc tAng quan tri: Cac ting quan tri ngin can thong tin va su hiéu biét gitta ngudi gui va
ngudi nhan théng diép. Cang nhiéu ting quan tri 16 héng 1 cang 16n.

=> Nhu vdy, mudn quan trj 16 hong 1 can mo rong dinh hudng nghién ciru marketing, mo
rong va dam bao chét luong cta thong tin di 1én, giam cac ting quan tri thich hop.
<> Qudn tri khodng cdch (16 hong) 2. Thiét ké dé quan tri 16 hong 2 gdm c6: Cam két cua
quan tri ddi vai chat luong dich vy, thong tin di 1€n, thiét lap muc ti€u, tiéu chuin héa nhiém vu
va nhan thtrc vé su kha thi.

e Cam két cua quan tri: Lo hé)ng 2 ton tai la do thiéu sy cam két cua quan tri ddi v6i chit
luong dich vu. Tam quan trong dbi vbi nhiing muc ti€u khac nhu gidm chi phi va lgi nhuan ngén
han nhiéu khi duoc coi trong hon chét lugng dich vu. Do do, can co su thay ddi dac thu lién quan
dén cam két cua quan tri dbi vbi chat luong dich vu hon 14 nhitng muc ti€u khac, vi du cam két
phan phéi cac ngué)n luc cho chit luong dich vu, nudi dudng cac chuong trinh chét lugng bén
trong t chuc, ...

e Thiét lap muc ti€u: Thiét 1ap muc ti€u khong chi cai thién sy thuc hién cta t6 chirc ma

con tang cuong su dicu khién 1én toan bo to chirc. Cac cong ty thanh cong trong cung cp chat



lugng dich vu cao da chu y thiét lap cac muc ti€u chinh thirc lién quan dén chat lugng dich vu.
Didu d6 co tac dung lam giam quy mé 16 hong 2.

e Tiéu chuén hoa nhiém vu: Su chuyén ddi nhan thire cta quan tri vao céc ti€u chudn chét
luong dich vu dac thu phu thudc vao mic dd trong do6 cac nhiém vu dugc tiéu chuan héa. Theo
Levitt (1976), tiéu chuan hoa trong nganh dich vu c6 thé trong ba dang: Sy thay thé ciia cong nghé,
cai thién phuong phéap lam viéc hodc ca hai.

e Nhan thirc vé sy kha thi: Cac nha quan tri can nhan thirc duoc ring, tiép xtc véi cac trong

doi ctia khach hang 1a c6 thé lam duoc. Sy nhan thirc clia quan tri phi hop véi nhitng trong doi
ctia khach hang s& 1am hep 15 hong 2.
X2 Qudn tri khodn cdch (16 héng) 3. L5 hong 3 xuét hién khi cac nhan vién khong c6 kha
ning hoic khong mudn thuc hién dich vu & mirc yéu cau. Thiét ké dé quan tri 16 hong 3 gom co:
Cong viéc nhém, sy phu hgp cong viéc cua nhan vién, su phu hgp ctiia cong nghé, diéu khién nhan
thirc, sy xung dot vai trd va tinh mo hd vé vai tro.

e Cong vi¢c nhom: Gia tri cong viéc nhom 1a cac nhan vién va cac nha quan tri cung dugc
16i kéo vao muc tiéu chung cua t6 chirc. Pbi voi cong viéc nhom can xac dinh cac khia canh: Pham
vi tai d6 cac nhan vién quan sat cac nhan vién khac nhu khach hang, pham vi tai d6 cac nhan vién
cam théy sy quan tam cua cac nha quan tri ddi véi ho, pham vi tai d6 cac nhan vién cam théy dang
phéi hop véi nhau hon 13 canh tranh voi nhau.

e Su phu hop cong viée ciia nhan vién: Nhiéu nghién ctru cho thiy rang nhitng van dé chat
lugng dich vu thuong xuét hién vi cac c nhan khong phu hop voi vi tri cia ho. Do cac cong viéc
giao tiép khach hang c6 khuynh huéng dién ra & cap thip cta so db t6 chirc cdng ty nén cac nhan
vién nay thuong it duoc gido duc va duoc tra cong thdp nhat. Vi vay ho thiéu cac k¥ ning giao tiép
va cac k¥ ning khac dé phuc vu khach hang c6 hiéu qua. Su phi hép cong viée ctia nhan vién s&
1am hep 16 hong 3.

e Su phu hop cua cong nghé: Su cung cép chét luong dich vu cao ddng thdi phu thude vao
su phu hop cta cac cong cu hoac cong nghé ma nhan vién st dung khi lam vi¢c. Cong ngh¢ va ky
thuat giap cho viéc cung cép chét luong dich vu cao.

e Diéu khién nhan thire: Y niém diéu khién nhén thirc xut phat tur véan dé 1a cac phan tng
ca nhan d6i v4i nhitng tinh hudng cing thang phy thudc vao viéc ho c6 didu khién duoc nhirng
tinh huéng nay hay khong. Khi cédc nhan vién ty ho nhan thirc dugc céc tinh huéng gdp phai, ho it
cang thang hon. Mirc d¢ cang thing it hon s& tao ra sy thyc hién cao hon.

e Xung dot vai tro: Vai tro tan cong vao moi vi tri trong mot t6 chirc biéu thi sy thiét lap
cac hanh vi va cac hoat dong do nhiing ngudi gitt vi tri d6 thuc hién. Vai tro dugce xac dinh thong
qua céc trong doi, nhu cau, cac ap luc tmyén dat tir cac ca nhan dén cac nhan vién (cac ca nhan do
c6 thé 1a: Cac nha quan'tri cip cao, cac nha tu van tryc tiép, khach hang) nhiing nguoi quan tim
dén cac nhan vién thyuc hién cong viéc ctia ho nhur thé nao. Khi trong doi cta nhiing nguoi nay



xung khic hodc qué cao, cac nhin vién gip phai xung dot vai trd, ho khong thé théa man tat cd
cdc nhu cau ciia cdc cd nhan nay. Cac NVGT giit moi lién két giira cong ty va khach hang, ho can
thoa min nhu cau cta ca hai phia. Doi khi, nhirng trong d¢'i ciia cong ty va khach hang xung dot
v6i nhau, vi thé cac cong ty can nhan thirc dugc cac xung dot von c6 va loai bo nhuge diém cia
n6 1am cho sy thuc hién ctia nhan vién tot hon.

e Sy mo hd vé vai tro: Khi cac nhan vién khong co thong tin can thiét dé thuc hién cong
viéc ctia ho mot cach day du ho s& bi mo hd vé vai trd, hodc ciing ¢6 thé vi cac nhan vién khdng
chic chin nhitng nha quan 1y trong doi diéu gi tir phia ho va thoa man cac trong doi nay nhu thé
nao, hodac vi ho khong biét sy thuc hién cua ho sé& dugc danh gia ra sao. Su thuong xuyén, chit
lwong, tinh chinh x4c ciia thong tin di xudng anh hudng t&i sy mo hd vé vai tro ciia cac nhan vién.
Céc nha quan 1y cang cung cp thong tin déu din, cu thé, sy mo hd vé vai tro ctia nhan vién cang
thip. Sy ddo tao ciia to chirc c6 thé giup nhan vién hiéu biét chinh x4c nhitng diéu trong doi 1a gi,
dic biét dao tao cac k¥ nang thong tin, ling nghe khach hang dé hiéu biét nhu cu cta ho. Nhing
dao tao nhu vay anh hudng téd1 muc do nhan thic ctia nhan vién vé su tin cay va kha nang, diéu
nay thé 1am rd vai tro ctia nhan vién hon.
<> Quidn tri khodng cdch (16 héng) 4. Quang cio trén thong tin dai chiing va cac phuong tién
thong tin khac ctia cong ty anh hudng dén cac trong doi cua khach hang. Su khong thong nhét gitra
cung cap va cac thong tin bén ngoai c6 thé anh hudng téi nhan thirc ciia khach hang vé chit luong
dich vu. Thiét ké dé quan trj 16 hong gdm c6: Thong tin theo chiéu ngang va khuynh hudng hira
hen cao:

e Thong tin theo chiéu ngang 13 cac dong chay thong tin xuat hién ca trong va giita cac
phong ban cua t6 chirc. Muyc tiéu co ban cua thong tin theo chiéu ngang 1a s phdi hop giita nhan
vién va cac phong ban dé qua dé dat dugc muc tiéu chung cta to chire. Mot hinh thai co ban cia
thong tin theo chiéu ngang trong cac cong ty dich vu lién quan dén bo phin quang cdo va NVGT.
Khi thong tin xuat hién gitta NVGT va nhdn vién quang cdo c6 mdi quan hé khing khit vbi nhau,
vi du NVGT cung cap dau vao cho bd phan quang cao vé diéu co thé hira hen trong quang céo,
khach hang dugc dinh huéng theo NVGT cé thé phan phdi cai gi. Néu thong tin khong dugc dwa
ra va quang cido dugc phat trién doc lap, NVGT co6 thé khong c6 kha nang phan phéi dich vu theo
sy tuong twong duge néu ra trong quang cdo. Mot khia canh quan trong ctia thong tin theo chiéu
ngang 1a sy phdi hop hodc hop nhit ciia cac phong ban trong cong ty dé dat dwoc muyc tiéu chién
luoc, can phai phdi hop trong cac chinh sach va thé ché giira cac phong ban, giita cac chi nhanh
v&i nhau.

e Khuynh hudng htra hen cao: Dudi 4p luc ctia canh tranh, dé tao ra khach hang maoi nhiéu
cong ty dua ra cac hira hen qué cao so voi diéu kién dap tng thyc té, diéu d6 1am cho quy mé 16
hong 4 cang 16n va nguoc lai.



< Quan tri khoang cach (16 hdng) 6: dé quan tri tbt khoang cach ndy can cho nhan vién nghién
clru va quan sat k¥ cac nhu cdu va thong tin cta khach hang thong qua nghién ciru 1y thuyét vé su
trong doi. Sy trong doi cia khach bao gém bay loai co ban sau:

Sw san sang: Khach trong doi dich vu ¢ hiéu qua va kip thoi, ho mong mubn cac nhu cau duoc
thoa min cang sém cang tot.

Cu xi tao nhd: Khach hy vong duoc dbi xir mot cach ¢ ki niang v6i ban than va ca tai san cia
ho, trong doi sy gon gang va sach s& clia nhirng nhan vién ma ho tiép xic.

S chii Y cd nhan: Khach mubn dugc dbi xir nhu 1a mot c4 nhan duy nhat, chir khong phai 1a
mat cai tén trong mdt danh sach dai.

Sw dong cam: Sy dong cam 13 kha ning cta mot ngudi nhin ra va cam nhin dugc quan diém
cua nguoi khac.

Kién thire nghé nghiép: Khach trong doi ciu tra 101 trung thuc va hiéu biét chuyén mén nghé
nghiép. Khi dén an udng tai mot nha hang thi khi ban hoi nhan vién vé cach ché bién mot mon an
nao do trong thyc don tai nha hang thi ban mong mudn nhan vién do sé biét va noi duogc cho ban
cong thirc ché bién.
<> Quan tri khoang cach (16 hong) 7: dé quan 1y tot khoang cach nay thi nha hang can t chirc
cac cudc hop hang thang, hang quy gitra cac quan Iy va nhan vién dé nhin nhan va danh gia vé sy
mong doi va su thoa man ctiia khach hang thong qua cac hoat dong phuc vu va thong qua cac danh
gi4 ctia khach hang, dé nhin nhan chinh xac mong doi cia khach hang thuc su 1a gi va ca cac cp
quan 1y va nhan vién déu nhin nhan dang.
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