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LOI CAM ON

“Khoa luan t6t nghiép chuyén nganh Quan tri du lich va Iit hanh véi Pé tai
“Cong tac quan tri b phan nha hang tai khach san cong doan Ha Long,
Quing Ninh” 13 két qua cua qua trinh c6 ging khong ngimg nghi ctia ban than
va dugc su giup do tan tinh, dong vién khich 1€ cua thﬁy co, ban b¢ va nguoi
than. Qua day, Em xin gui 101 cam on chan thanh dén nhitng ngudi da giup d&
em trong thdi gian hoc tap — hoan thanh luan vin t6t nghiép vira qua.

Luén vin tot nghi¢p nganh Quan tri du lich va It hanh 1a moét trong sb cac
chi tiéu nham danh gia kha niang hoc tap, nghién ctru va hoc hoi cia sinh vién.
Qua khoa luin nay, em di c6 dip tong hop lai toan bo kién thirc ctia minh mot
cach hé théng, ciing nhu nang cao hiéu biét bang cach di vao thuc tién trong qua
trinh thyc tap tai Khach san cong doan Ha Long, Quang Ninh.

Em xin trin trong guri dén c6, ThS.Pao Thi Thanh Mai - Nguoi di tryc tiép
tan tinh hudng dan ciing nhu cung cip tai liéu, thong tin khoa hoc can thiét cho
bai luan nay 1oi cam on chan thanh va siu sic nhat.

Xin cam on lanh dao, ban gidm hiéu cing toan thé cac thay co gido trudng
Pai Hoc Quan Ly va Cong Nghé Hai Phong, khoa Du Lich d tao diéu kién cho
em hoan thanh tét cong viéc nghién ciru cia minh.

Cubi cung, em xin cam on gia dinh, ngudi than, ban bé da uén bén canh,

ung ho, dong vién. Em xin chan thanh cdm on!”



PHAN MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Bo phan nha hang trong khach san - F&B 14 thuat ngit viét tat cia tir Food
and Beverage Service, nghia 1a dich vu nha hang va quay uéng. Pay 1a dich vu
cung cip do an thire udng cho khach luu tru tai khach san hodc khach ving lai.
O céc khach san 16n, bod phan F&B con dam nhén cac dich vu di kém nhu: to
chtrc tiéc cudi, sinh nhat, lién hoan... theo yéu cAu cua khach hang.

F&B trong cac khach san khong giéng nhu nhitng F&B kinh doanh doc 1ap
bén ngoai. P6 ¢o thé chi 1a mot quan bar nho, xinh xan bén canh hd boi voi
nhiing ly cocktail tuyét voi hodc mot quan ca phé 4m ap trong phong doc sach
hodc mQt quan bar ¢ khu vuc sanh hodc mot khong gian nha hang sang trong
trong khuon vién khach san...

Bo phan budng phong 1a yéu td dau tién dé kinh doanh va ting doanh thu
cho khach san, bén canh do, F&B cling dong vai tro quan trong khong kém, dua
trén 3 vai tro chinh duoi day.

Vai tro dau tién va quan trong nhét cua bo phan F&B trong khach san la dé
dap tng, thda man nhu cau an udng ctia du khach.

Vai tro thtr hai 1a gop phan nang cao hinh anh thuong hiéu ctia khach san.

Néu dich vu F&B ctia khach san c6 chét luong tdt vGi cac mon an ngon va
d6 udng tuyét voi thi do cling 13 mot trong nhimg 1y do kéo du khach trd lai
khéch san vao lan sau.

Va chéc chin ho cling s€ dé lai nhitng danh gia tich cuc vé khéach san d6
trén cac dién dan cling nhu cac website danh gia du lich truc tuyén, hoac trén
cac mang x3 hoi. Piéu ndy s& giup nang cao hinh anh thuong hiéu cho khach
san.

Vai tro thir ba, F&B La ngudn quan trong dong gop vao tong doanh thu caa
khach san.

Theo bao cdo cta nhiéu khach san, dich vy F&B 13 ngudn mang lai doanh

thu cao thir 2 cho khach san, chi sau dich vu budng phong.


https://www.cet.edu.vn/beverage-la-gi

Do 1a Iy do cac khach san hién nay ngay cang chu trong hon téi bd phan
F&B. Trong nhiéu khéach san, bd phan F&B con dam nhén cung cép cac dich vu
t6 churc tiéc cudi, hoi nghi... Day ciing 12 ngudn thu khong 16 cho cac khach san.

Vi 1y do do, viéc nghién ctru cong tdc quan tri bd phan nha hang tai khach
san (F&B) 1a mot linh vic nghién ctru can thiét, 13 huéng di mang tinh chién
luge dan dén su thanh cong cua khach san va dong thoi nang cao hiéu biét cua
nhimg cir nhan trong chuyén nganh nha hang, khach san dé phat trién nghé
nghiép va su nghi€p ciia minh.

Trong qua trinh tim kiém ddi twong nghién ctru thuc tién, t6i dugc biét dén
va 4n tuong sau dam vaéi thuong hi¢u khach san Cong Poan Ha Long, mot
doanh nghiép nha nudc c6 qua trinh hinh thanh va phat trién 1au doi bac nhat
ctia tinh, tir mot nha nghi cho cong nhéan vién chirc mo, trai qua bao thang trim
trong gan 60 nim dong hanh cung vai sy phat trién du lich cia Ha Long.

Piéu dang noi 1a thanh phd Ha Long vén ndi tiéng v4i hinh thic du lich
tham quan canh dep trén vinh béng pha, ma trén do, cac mon an dac san, dd
ubng duoc phuc vy truc tiép nén vai trd clia bo phan F&B trong viéc ghi ddu an
thuong hiéu ddi v6i khach hang 1a rat quan trong. Mic du phai canh tranh véi
cac khach san nudc ngoai, trong nudc hay chinh nhitng dich vu do cu dan dia
phuong tu kinh doanh, nhung Khach san Cong doan di timg budc khang dinh vi
thé, trg thanh thuong hi€u cua du lich Quang Ninh néi riéng va du lich Vi¢t Nam
noi chung.

Bai vay, cung v6i nhitng diéu kién va hoan canh cy thé, toi xin dugc chon
dé tai Cong tac quan tri bo phan nha hang tai khach san Céng doan Ha Long,
Quang Ninh.

2. Muc dich nghién ciru

Hiéu ro chirc nang, nhiém vu va tam quan trong cua cong tic quan quan tri
kinh doanh bd phan nha hang khach san, dé tir d6 dé xuat mot sé giai phap chu yéu
gitp khach san c6 thé tang hiéu qua quan tri nha hang, gia ting ning suit, ning cao
chat luong dich vu trong thoi diém canh tranh khoc liét nhu hién nay, giup khach san

dat dugc thanh cong vé mat thuong hiéu va kinh doanh dat loi nhuan cao.



3. Poi twong va pham vi nghién ciru

Déi twong nghién ctru: La cong tac quan tri bd phan nha hang tai khach
san Cong Poan Ha Long, Quang Ninh, nhitng van dé thuc tién vé chat luong
caa bo phan quan tri nha hang trong khach san. Cac yéu t6 lién quan dén hoat
dong Sép Xép cong viéc cho cac doi ngili can bo nhan vién, co s¢ vat chét va
dich vu dang lam viéc trong khach san Cong Poan Ha Long, Quang Ninh

4. Phwong phap nghién ctiru

Trong qua trinh thyc hién dé tai, khoa luan da sir dung cac phuong phéap thu
thap tai liéu, tim hiéu nghién ctru cac khai niém, phan loai, 1ap bang biéu, so do to
chirc. .. dé c6 dugc Kién thirc nén tang trudc chuyén sang budc sau. Sau budc nghién
ctru tai liéu 13 budc khao sat thuc té, truc tiép dén dia diém nghién ctru dé 1am viéc
(dién da). Tir d6 phan tich, so sanh, két hop 1y luan vai thyc tién dé danh gia chat
lugng cong tac quan tri nha hang tai Khach San Cong Poan Ha Long.

Pham vi nghién ctru: cac cong viée, cac yéu td lién quan dén quan tri nha
hang, khach san, bd phan nha hang tai khach san Cong Poan Ha Long, két qua
hoat dong kinh doanh cua khach san dugc lay trong nim 2019.

5. Két cau khoéa luan

Ngoai cac phan M& dau, Két luan, tai liéu tham khao, phan néi dung cua
khoa luan gém 3 phan :

- Chuong I: Tong quan mot s6 van dé 1y luan co ban vé quan tri bo phan
nha hang tai khach san

- Chuong II: Thuc trang cong tac quan tri bo phan nha hang tai khach
san Cong Poan Ha Long, Quang Ninh

- Chuong I11: Mot sé giai phap va kién nghi dé hoan thién cong tac

quan tri bd phan nha hang tai khach san cong doan Ha Long, Quang Ninh.
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CHUONG I: MOT SO LY LUAN CO BAN VE QUAN TRI
BO PHAN NHA HANG TAI KHACH SAN

1.1. B¢ phan nha hang tai khach san

1.1.1. Khdi niém, phdn logi khdach san
e Khai niém khach san ( Hotel)

Khach san 1a cong trinh kién trac duoc xay dung doc lap, c6 quy mo tir 10
budng ngu tré 1én, bao dam chat luong Vé co s& vat chat, trang thiét bi, dich vu
can thiét phuc vu khach du lich. Cé4c tién nghi co ban trong mot phong & khach
san la mdt givong, Mot nha vé sinh, mot ban nhoé. Con trong cac khach san sang
trong hon thi c6 thé c6 vai phong voi phong ngii va phong khach riéng va thém
cac tién nghi khac nhu may diéu hoa nhiét do, dién thoai, ti vi, mini bar véi céac
loai dd uéng, ca phé, tra va cac dung cu dun nudc nong.

Khach san thuong nam gan cac khu nghi mat phuc vu khach nghi dudng
hay cac trung tdm thanh phd phuc vu khac cong vu hodc cac hoat dong giai tri
khac nhu danh bac.

Gia tién thué khach san tinh theo don vi ngay hay gio, thoi gian tinh thuong
tir 12 gio (hodc 14 gid) trua hom nhan phong dén 12 gio trwra hom sau. Gia
phong c6 thé bao gom ca an sang hoic khong tiy theo timg khach san.

e Phan loai khach san

- Theo tiéu chuén sao : tir 1 dén 5 sao theo nhiing yéu cau cu thé

Can cir theo vi tri, kién truc, trang thiét bi tién nghi, dich vu, nguoi quan 1y
va nhan vién phuc vy, an ninh, an toan, bao V¢ moi truong va v¢ sinh an toan
thuc pham theo TCVN 4391:2015 vé Khach san — xép hang. Theo d6, hé théng
bang biéu néu rd thang diém, yéu cau d6i voi loai khach san, hang sao dé xét
lam tiéu chi danh gia

- Theo quy mé phong

phan loai khach san vao quy md budng phong thi chia thanh cac muc:

«  Khach san nho: 1 d&én 150 phong
«  Khach san vira: 151 dén 400 phong
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«  Khach san 16n: 401 dén 1500 phong
o Khach san Mega: trén 1500 phong

- Theo khach hang diic thu: Xép khach san theo dic thu khach hang
chu yéu, bao gom:

- Khach san thwong mai (commercial hotel)

La loai hinh khach san thuong tap trung & cac thanh phd 16n hodc cac khu
trung tAm thwong mai, d6i tuong chinh 1a khach thuong nhan nhung thyc té hién
nay 1a d6i tuong khach du lich.

Thoi gian luu tra ngan han.

- Khach san san bay (airport hotel)

Airport Hotel toa lac gan cac san bay qudc té, vi du nhu khach san san bay
Tan Son Nhat... Ddi tugng chinh 1a cc nhan vién phi hanh doan, khach cho
visa... Thoi gian luu tra ngan.

- Khach san binh dan (Hostel/Inn)

Khéng nidm trong trung tim thanh phd, nim gan cac bén xe, nha ga... v6i
cac tién nghi toi thiéu, vi du khu du lich ba 16... Déi tuong 1a khach binh dan, tai
tién vira phai.

- Khach san song bac (Casino hotel)

Chu yéu cung cép cac dich vu va nhu cau choi, giai tri, co bac... thudng
dugc xay dung 1ong 13y, cac trang thiét bi cao cip. Vi du nhu cac khach san
& Ma Cao, Las Vegas... i tugng khach c6 nhu cau giai tri c¢& bac cac loai.

Thoi gian luu tra ngan.

- Khach san nghi dwéng (resort hotel)

Nam & cic ving cao nguyén, ven bién, hai dao, vinh, thung liing...Vi du
Phan Thiét, Miii Né, Nha Trang, Viing Tau... P6i twong khach c6 nhu cau nghi
dudng, nghi bénh... Luu tra dai han.

- Khach san cian ho (suite hotel/apartment)

Nam trong cac thanh phd Ion, c6 cac loai phong véi dién tich 16n, day du

tién nghi nhu mdt can hd vai cac phong chiic nang: phong an — khach - ngu -

bép. Péi tuong luu tra 1a khach di du lich theo dang gia dinh,khach thuong gia,
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khach cong vu, cic chuyén gia di cong tic ngin va trung han, c6 cac dich vy
phuc vu nhu cau caa khach trong thoi gian luu trd.
- Nha nghi ven xa 1§ (Motel)

Thudng c¢6 nhiéu ¢ nude ngoai, thuong nam trén cac duong cao toc. Doi
tuong 1a khach hang di du lich bang xe mo6 6, xe hoi, khach c6 thé dau xe trudc
ctra phong minh.

Chu yéu 14 ¢6 chd & qua dém, ngan han.
1.1.2. Cdc khdi niém nha hang
¢ Khai niém nha hang (Restaurants)

Nha hang 13 co s& phuc vu an udng, nghi ngoi, giai tri cho khach du
lich va nhitng nguoi ¢6 kha nang thanh toan cao vdoi nhitng hoat dong va
chtic nang da dang, dap tng duoc nhu cau cua moi ddi trong khach hang.

¢ Khai nhiém kinh doanh nha hang

Kinh doanh nha hang (an uéng) bao gom cac hoat dong ché bién thuc
an, ban va phuc vy nhu cau tiéu dung céc thirc in, dd ubng va cung cip céac
dich vu khac nham thoa méin cac nhu cau dn udng va giai tri tai cac nha hang
cho khach, vi muc dich c6 1ai ( thiang du )

e Sw gidng nhau va khac nhau giira kinh doanh in udng cong cong
va kinh doanh iin uéng trong du lich:
- Gidng nhau :

Péu 1 noi phuc vu nhu cau an udng véi sé luong 16n, déu cé quy trinh
t6 chirc va tinh chuyén mon héa cao

Péu c6 hoat dong to chirc phuc vy dé tiéu thy luong 16n db an, thic udng

Khac nhau :

Kinh doanh in uéng cong cong co sy tham gia cua cac quy tiéu ding xa
hoi, kinh doanh an udng du lich ¢6 su tham gia ciia cac quy tiéu dung ca nhan

Kinh doanh an uéng cong cong muc dich chinh 1a phuc vy, khong c6
dich vu khac

+ Kinh doanh an udng du lich doi héi cao vé chat luong dich vu, 14y kinh

doanh lam muc dich chinh
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+ Kinh doanh an udng tron du lich luén doi hoi yéu té doc dao va méi la
- Noi dung kinh doanh nha hang gém 3 nhom
Hoat dong kinh doanh : san pham in udng, dich vu hoi nghi, hoi thao, vui
choi giai tri
Hoat dong ché bién cac san pham n udng
Hoat dong to chtic phuc vu : tao diéu kién dé khach hang tiéu thu thirc an
tai chd va nghi ngoi, thu gidn
Khai niém vé khach ciia nha hang : 13 tat ca nhing ai tiéu dung san phan
cua nha hang :
- Khach luu tra trong khach san
- Khach vang lai
- Khach dia phuong
Khai niém vé san pham nha hang : La tit ca nhimg hang hoa va dich vu
ma nha hang cung cap tir khi khach dén nha hang cho dén khi ho tiéu dung xong
va roi khoi nha hang, bao gom:
San pham hang hoa ( mén an, dd udng ) do nha hang tu 1am ra hoic di mua
cic nha san xuat dé phuc vu khach
San pham dich vu : Dich vu phuc vu mén in dd udng cho khach, doi hoi
nhan vién c6 k¥ nang nghé nghiép
e Chirc nang ctia nha hang: thuc hién 3 chic nang
- Chirc nang san xuat
- Chirc ning ban san pham
- Chtrc nang tiéu thu
- Cung cap dich vu tét, phuc vu mot cach hap dan, tao ra mot khong gian
hap dan dé khach thuong thirc cac mon dn va do udng, tao loi nhuan
1.1.3. Cdc dic diém ciia nha hang
e Pic diém vé lao dong nha hang
- Dung lugng lao dong : 16n
- Tinh chuyén mon hoa trong lao dong cao
Strc khoe : doi hdi doi ngii lao dong phai tré trung, ¢ stitic khoe, hinh thirc
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Giéi tinh, chi yéu 14 nam, c6 nir
Pic diém vé kién tric va trang tri ndi that
Kiéu cb dai ( style ancient)
Kiéu cb dién ( style classic)
Kiéu kién tric dwong dai (style modern)
Kiéu dan da ( style rustic )
Kiéu qudc gia : nha hang Nhat, nha hang Phap, nha hang Trung Quéc, nha
hang Viét Nam
Pic diém vé déi twong khach phuc vu
Mbi dbi tuong khach co dac diém tam sinh ly, tap quan, khau vi khac
nhau,
Péi xir binh ding véi tit cac cac khach hang, déng thoi cling phai chi
dén nhiing nét ca biét
Pic diém vé san pham nha hang
Khong dong nhat : cach ché bién, nguyén liéu...
Mang tinh t6ng hop : khong chi 1a mén dn ma con théa man nhu cau tinh
than ctia khach
La su két hop cta hang hoa va dich vu : nha hang cao cap ty trong dich vu
cang cao
Hai yéu t6 hang hoa va dich vuy 1a khong thé thiéu dé tao ra san pham hoan
hao
San pham dich vy ciia nha hang mang tinh v6 hinh
San pham nha hang c6 tinh tong hop cao
Chi dugc thuc hién véi sy tham gia cta khach hang
Chi duoc thyuc hién trong nhitng diéu kién co s¢ vat chat ky thuat nhat
dinh
San pham nha hang c6 tinh cao cp
San ph?m nha hang la dich vu vu khong thé luu kho cét trir duoc
Pic diém vé méi truong lao dong trong nha hang
MGéi truong va thoi gian 1am viéc tai nha hang rat khat khe
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Lao dong trong nha hang c6 tinh cong nghiép va phai tuan thu quy trinh k¥
thuat nghiém ngat
Tinh trung thuc, c6 ban linh va chiu khoé
Lao dong trong nha hang dong vai trd quyét dinh dén hiéu qua kinh doanh
Tinh chat phuc vu lién tuc 24h/24h/ ngay
Tinh tong hop va phuc tap trong qua trinh phuc vu
1.1.4. Phan logi nha hang

Dé khai thac nha hang c6 hiéu qua, ngudi ta dwa vao cac tiéu chi sau dé phan loai

Phan loai phé bién nhat : theo kiéu d6 dn (Menu)

Phan loai theo hinh thirc phuc vu

Phén loai theo loai d6 4n chuyén
Phén loai theo quy mé dang cap

Phan loai theo kiéu d6 dn (Menu)

Nha hang Phap — phuc vu mén an Phap, phuc vu mén Au

Nha hang Y — Phuc vu mén an Y

Nha hang Trung Hoa — cac mén an Trung Hoa

Nha hang A — Cac mén an Chau A

Nha hang Au — phuc vy d6 dn Au

Phan loai theo hinh thirc phuc vu

- Nha hang sang trong ( Fine dining Restaurant)

+ Khong qua 100 ghé

+ Sang trong, co dién, noi that cong phu va chét luong cao, c6 tranh quy
hozc dd ¢b

+ An mac sang trong 1a yéu cau

+ C6 phong an riéng, phuc vu khach VIP

+ Gio hoat dong : trua va ti

+ Pham vi phuc vu F & B ( Food & Beverage ) : thuc don tuyén chon va
giéi han nhung thay doi thuong xuyén.

+ Thirc an duoc trinh bay tuyét voi

+ Thirc 4n rat quy hiém, dat va ruou quy
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+ Thi trudong muc tiéu : nguoi sanh an, chinh tri gia, nguoi c¢6 dia vi xa hoi,
giau c¢6 va noi tiéng

+ Nhan vién va phuc vu : ¢6 k¥ ning cao, kién thic tét, chi tiét, ti mi, co
ngudi hau ruou riéng

+ Ngudi dau bép ludén d6i méi va sang tao

- Nha hang quay bia ( Brasseries)

+ Pham vi phuc vu : khong gian rong I6n hon nha hang sang trong, nhung
thuc don khong dugc thay doi thudng xuyén

+ Thuong ban mén an Phap va ca mén A

+ Thi truong muc ti€u : cac doanh nhan, nguoi dan thich thu gian hon la
thudng thirc mon an ngon

+ Nhan vién phuc vu : c6 k¥ nang trung binh

+ Strc chira tir 100-500 ghé

+ Khong khi trong NH : trang trong nhung thoai mai, phuc vu nhanh cho
nhiéu nguoi, dong duc va én ao, chd ngdi chat hep va it riéng tu

+ Gio hoat dong : mé cua 24/24h

- Nha hang Cafe c6 phuc vu in udng (Coffee shop)

+ Pham vi phuc vu : thic an quéc té

+ Nhiéu sy lya chon vé mon an

+ Thuc don c6 thé thay doi 1 nam/ 1an

+ C6 phuc vu an sang

+ Rat han ché vé ban ruou

+ Nhén vién phuc vu : dugc huan luyén dat hiéu qua téi da

+ Ty 1€ nhan vién phuc vu it hon khach

+ Thuong st dung nhan vién lam ngoai gio

Nha hang ban thirc dn lam sin hoic thire in nhanh ( Delicatessens &
Fast Food Restaurant)

La nhitng quay an nho trong khu mua sam hoic siéu thi hay hoat dong dudi

dang kiot

- Ghé ngoi c6 thé co hoic khong
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- Thuong phuc vu cho nhitng nhan vién van phong ban ron
- Phuc vu nhanh va thoai mai
- C6 doanh thu cao

Thire an duoc ndu hay so ché trudc, nhan vién phai than trong vé an toan vé sinh
thuc pham.

Nha hang Buffet — an tu chon :

Cac mon an s& duoc bay tri bt mét, hap dan trén nhimg ban an dai, duoc phan
loai theo thr tur tir mén khai vi cho dén trang miéng va thue khach s& duoc ty do di lai,
ding ngdi tiy ¥, lua chon cac mén an — thie udng theo so thich. So véi loai hinh tiéc
ngdi truyén thong, tiéc Buffet dem dén cam giac thoai mai, tu do cho khach tham
du.

- Phan loai theo d6 in chuyén

+ Nha hang hai san/ dac san

+ Nha hang chuyén ga/bo/dé

+ Nha hang bia hoi

+ Nha hang lau

- Phan loai theo quy mé, dang cap

+ Nha hang binh dan/ cic quan dn nhd/ cac quay di dong trén phd

+ Nha hang trung — cao cap

+ Nha hang rat sang trong

+ Canteen —nha an

MOi loai co s kinh doanh nay c6 cac loai mén dn, phong cach phuc vu rat

khac nhau va dap ¢ng nhu cau da dang cua thuc khach
1.1.5. Cac vai tro ciia nha hang

e Poi véi hoat dong san xuat kinh doanh

- Pam bao viéc phuc vu dn & tron gbi theo yéu cau cua khach

- Mang lai doanh thu gop phan tang loi nhuan khach san

- Tao ra stc hap dan thu hut khach dén véi khach san

- Khai thac tot hon co so vat chat ki thuat ciia khach san

- La mot trong nhiing yéu t6 xem xét chat lugng va cap hang cta khach san
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1.1.6. Ddc thu cua by phdan nha hang trong khdch san

e Dic thu cua nha hang trong kinh doanh khach san

Kinh doanh nha hang c6 thé thu duoc lgi nhuan cao (khoang 10 % doanh thu)
Nha hang 13 noi dé tiép can véi cac nganh kinh doanh khac

Nha hang 13 noi dé giao du va tim kiém ban hang

Nha hang 1a noi xay dung thuong hi€u khach san

Lam viéc tai nha hang s€ tao cho con ngudi thoi quen nang dong

Muc dich chinh 1a doanh thu cao, lgi nhuan cao

Nhirng kho khan, thach thirc

Thoi gian lam viée cing thang

Vén ¢6 dinh I6n, kho khan trong viéc bao quan tai san, d6 dac

Phai c6 su hiéu biét vé d6 an, thirc ung, dé kiém soat chi phi va quy

trinh phuc vy, quan ly nhan su

o Nhiing yéu cau vé thiét ké, bai tri nha hang

Yéu cau chung :

Sap dat va thiét ké 1a nhiing yéu to quan trong gop phan vao su thanh cong

cua nha hang

Khu ché bién, khu bép
Khu trit hang
Khu van phong
Khu danh cho khach
Thong thuong, khu danh cho khach an chiém tir 40 — 60 % dién tich nha hang

-30% danh cho khu ché bién va nau nuéng, phan con lai 13 khu trit hang va

khu van phong

e BO tri, sip diit cic khu chirc niing

Bo tri phong in :

Thudng & tang trét, khach ngoai dé trong thay

Khéng mét thoi gian 1én xudng cua khach ( néu bé tri trén 1au )
Tranh dugc tinh trang khach ngoai ra vao 1on xong

Thuan tién cho khau nhap hang, luu trir, vé sinh
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- Han ché nhiing nguy hiém, rui ro cho khach san
- Khu danh cho khach :
Pay 1a khu gitip khach san kiém tién, can thiét ké, bai tri hdp dan va kich
thich tam ly ti€u xai cua khéach
- Khu ché bién :
- Thuong dit cing tang, cung khu lién hop véi bép
- C6 hé théng ctra 2 chiéu thong nhau tién loi cho viéc van chuyén phuc vu
an udng
- Nha hang — bép ciing can c6 hé thdng cach 4m, cach mui dam bao lich su,
sang trong
- Khu hau can
- Trong mot nha hang, khu dich vu & phia sau dugc goi 13 khu hau can
-Khu hau can phai duoc to chuc va giam sat tot, phai duoc duy trit cach
thiét bi, phuong tién dé san sang phuc vy, gom cac phong sau :
- Phong chuan bi ( stillroom) : cung cap thirc an va d6 udng phuc vu cho
bira an, khong phuc vu cho cac khu vuc khac
- Phong chira dung cu phuc vu an uéng : Trong cac khach san 16n, day 1a
khu dich vu riéng biét, trong khach san nho thuong két hop vai khu ria dung cu
-Khu rira bat dia : Tat cac cac dd dung, thuy tinh, bat dia str...dd an, do
udng phai duoc bé ri riéng biét va dugc dua téi noi rira riéng
-Noi dé mén an néng : duge coi 1a diém gap g gitta nhan vién phuc vy do
an va cac nhan vién ché bién mon an. Piéu quan trong cot yéu 1a c6 su hop tac
tich cuc va quan hé tét gitta nhan viéc thudc 2 mang dich vu khac nhau nay
- Kho chtra d6 vai : thong thudng co6 ti chuyén dung, nhém truéng chiu trach
nhiém ta nay, kiém soat va bao quan. Ta dugc dat gan khu phuc vu an uong
- Vé dién tich nha hang (main restaurant) thudng cin ctr vao quy mo phong
trong khach san. VD : khach san c6 120 phong, 200 giwong thi quy moé téi thiéu
300 chd ngdi cho khach thué phong in udng (+50% khach mo va khach

ngoai...)

20



- Trang tri nha hang
- M§ thuat, mau sic diu nhe, thoang mat. ..
- Anh sang diu, vira di, Am ctng hodc sang trong tiy khong gian
- Heé thong diéu hoan khong khi
- Cay canh hai hoa véi phong an, chiéu sang ty nhién
- Hé théng am thanh, nhac nhe
e M&i quan hé giira cac b phan phuc vu dn udng va cac bd phan
khac trong khach san
- B6 phan phuc vu ban véi b phan 18 tan
+ B phan phuc vu ban phai cin ctr vao cac sb lidu caa 18 tan vé s6 khach
an, nghi tai khach san dé chuan bj phuc vy khach
+ Bo phan ban c6 trach nhiém chuyén cho 18 tin cac hoa don ky no cua
khach luu tru tai khach san
+ Gitra 2 bo phan thudng co thong tin trao doi Vi nhau vé cac y kién cua
khach dé rat kinh nghiém, dam bao phuc vu khach tét hon
- Bé phan phuc vu ban véi bd phan bép, bar
+ Bo phan phuc vu ban 1a bo phan trung gian chuyén giao thic an d6 uéng
tir bo phan bép va bo phan bar,
+ Tim hiéu nhu cau thi hiéu cau khach, trén co sd d6 tu van, gop ¥ cho bod
phan bép, bar cai tién cac mon an, d6 udng
- B phan phuc vu ban véi bd phan tai chinh — ké toan
+ B9 phan phuc vu ban phdi hop vai bo phan tai chinh ké toan 1am tét cong
viéc kiém ké va quan 1y tai san, vat tu, hang hoa ctia nha hang
+ Phéi hop thuc hién tét cac cong viée thanh toan an udng cua khach
+ Két hop vai bo phan tai chinh ké toan dy tri mua sam tai san
1.2. Quan tri bg phan nha hang tai khach san
1.2.1. Cdc déi twong ciia cong tic qudn tri nha hang trong khdch san
Pbi tuong cua cong tac quan tri gom 3 thanh phan chinh : Muc tiéu -
Chién lwoc - Con ngudi va cac ngudn luc. Cong tac quan tri 1a hoat dong xoay

quanh 3 thanh phan chinh d6, phi hop, khai thac, phat huy hiéu qua dem lai loi
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nhuan kinh té cho khach san. Trong d6, vé cac ngudn luc bao gébm : Tai chinh —
ké toan, co s mat bang kinh doanh — co so vat chat, nguyén liéu — hang hoa,
Marketing - truyén thong, cac hoat dong san xuat, thuc don, chét luong dich vu. ..
1.2.2. Qudn tri muc tiéu

Quan tri theo muc tiéu (MBO — Management By Objectives) la 1 phuong
phap quan 1y trong d6 cac nha quan 1y va nhan vién cung thiét 1ap, ghi nhan va
giam sat cac muyc tiéu trong khoang thoi gian cu thé.

- Cac muc tiéu duoc dat ra bang van ban hang nim va cac nha quan 1y lién
tuc theo ddi d¢ kiém tra tién do thuc hién.

- Phan thuong danh cho nhan vién ciing sé& can ctr theo mirc ¢ hoan thanh
Mmuc ti€éu

- Thiét 1ap muc tiéu va danh gia hiéu qua cong viéc do cac nha quan Iy lién
quan thuc hién.

- Muyc tiéu trong MBO duoc thiét 1ap cho tat ca cac cap cua to chuc

- Chuyén tir muc tiéu chung cua té chirc thanh cac muc tiéu ca nhan dé ting
murc do cam két hoan thanh va hudng téi hiéu suat cong viée, trach nhiém cong
Viéc cao hon

- C6 danh gia dinh ky vé hiéu suat, nhan vién duoc cung cap thong tin hiéu
suat thuc té so véi hiéu suat muc tidu dé co cai nhin rd hon vé hiéu qua cong
Viéc.

- Quy trinh quan tri theo muc tiéu

- Buéc 1 : thiét 1ap muc tiéu

Muc tiéu dai han cua té chirc nhu tim nhin, s& ménh, chién lugc duge xac
dinh ngay tir dau. Sau do, ban lanh dao méi quyét dinh cac muc tiéu cy thé can
dat duogc trong khung thai gian nhat dinh.

- Buéc 2 : ké hoach hanh ddng

Ké hoach hanh dong 1a viéc cu thé hoa cac budc dé dat duoc muc tiéu. Ké
hoach hanh dong cung cap cho nhan vién cach thirc, cac chi dan, nhitng budc
can tuan tha dé hudng téi muc tiéu.

- Bude 3 : Theo dbi tién dd
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Ghi nhan, giam sat, theo ddi tién 6 hoan thanh muc tiéu giup to chic dé
kip thoi ¢6 nhitng thay d6i, diéu chinh hop 1y khi can thiét.

- Budc 4 : danh gia hiéu suit

Can so sanh két qua dat dugc so véi hiéu suat mong muén dé ra ban dau.
Chinh viéc danh gia ndy s& cung cap co s dé xem xét tién do hoan thanh muc
ticu
1.2.3. Qudn tri to chirc - nhin sw

Khai niém quan tri té chirc — nhén su : 13 cong tic sip Xép con ngudi, su
Viéc hién tai, tao ra bau khong khi 1am viéc tich cuc gitp cho cac hoat dong hiéu qua.

Quan trj t6 chiic — nhan su duoc thuc hién 3 nhom chirc ning : dao tao,
phat trién, duy tri nguén nhan luc.

- Pao tao : 12 qué trinh duoc hoach dinh va té chitc nham trang bi/ nang cao
kién thtrc va k¥ nang cu thé cho nhan vién nham nang cao hiéu qua lam viéc

- Phat trién : 1a qua trinh chuan bj va boi dudng nang luc can thiét cho to
chuc trong tuong lai

- Duy trinh ngudn nhén luc : dam bao sb luong nhan luc dap ung nhu cau
phuc vu khach hang, dic biét 1a nhiing mua du lich cao diém, ddng thoi gitt chan
nhitmg nhan lyc nong cot, lyc luong lao dong hiéu qua cao.

Trong d6, phai can bang duoc gitta loi ich va bat lgi cua viée dao tao, phat
trién, gira nhu cau hoc tap, phat trién nghé nghiép, nang cao ning suat, chat
luong ctia nhan sy nha hang va viéc tén kém chi phi, gian doan cong viéc( mot
sb nhan vién sau khi duoc dao tao lai chuyén viéc)

1.2.4. Qudn tri co co s6 vit chit ky thudt

Khai niém : 1a viéc dua ra cac quyét dinh va thyc thién cac quyét dinh co
lién quan dén viéc quan 1y sé luong, chat luong, st dung cac co sé vat chat ky
thuat trong nha hang, hoat dong nay gom nhiing ndi dung co ban sau :

- Quan ly s6 luong, chét luong co sé vat chat Ky thuat trong nha hang

- Pua ra quy dinh vé viéc sir dung co sé vat chat ki thuat trong nha hang

- Phén cép trach nhiém quan 1y va st dung co s& vat chat ki thuat

- Quan tri viéc cat trir co s¢ vat chat ky thuat
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- Quan tri co s& vat chat ky thuat 1a cac quy trinh céng nghé, thuong hiéu,
bi quyét ché bién, phan mém may tinh. ..
1.2.5. Quan tri xuét, nhdp va dw triv hang héa

Quan trj xuat, nhap va du trit hang hoa bao gdm cac ndi dung :

- Khai niém va nhiém vu mua, du trit thuc pham

- Lap ké hoach, ché d6 quan 1y va to chitc mua hang, xuat nhap hang

+ Khai niém : Quan tri xuat, nhap va du trit hang hoéa 1a thiét 1ap su can
bang gitra cung va cau : vé hang hoa, nguyén vat liéu, thirc dn, dd udng, va kha
nang dap ¢ng nhu cau cia nha hang
+ Nhiém vu :

- Dé ra ké hoach thu mua, sap xép cong viéc dé thu mua ciia nhan vién cip dudi

- N&m bét tinh hinh thi truong dé dua ra gia thanh, ning cao loi ich kinh doanh

- Xay dung con dudng cung tng 6n dinh, ha thap gia nhap nguyén vat liéu

- Kiém tra va giam sat cong viéc ban giao hang ti va nhap hang
+ Ché @9 quan 1y thu mua :

- Cubi mdi nam tién hanh dé ra ké hoach thu mua, tinh toan d6i chiéu cung
bo phan tai vu

- Tham duyét ké hoach thu mua

- Thu mua vat pham: dua trén ké hoach dé tién hanh thu mua

- Tién hanh mua theo danh sach da dwa ra dé dam bao cung tng

- Thong béo chi ti€u va thanh todn
+ Lap ké hoach luan chuyén hang hoa

Can biét nhiing thong sb sau :

- Muc chi tiéu binh quan cua 1 lugt khach tai nha hang

- Luong vén luu dong thuong xuyén ciia nha hang

Ning lyc va cong suat st dung Vé co sé vat chat caa nha hang

Kha ning ché bién ciia nha bép

Dung lugng luu trit va bao quan cua nha kho

Kha niang phuc vu téi da ctia nha hang

Cong suat sir dung chd ngoi caa nha hang
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1.2.6. Qudn tri markerting - truyén thong

Khai niém : Marketing 12 qué trinh xtc tién vai thi trudng nham thoa man
nhu cau va mong mudn cia con ngudi.

Nhttng ndi dung co ban cua hoat dong marketing nha hang nhu sau :

Dbi vé6i cac don vi kinh doanh an udng thi muyc tiéu tdng quat cia cac hoat
do6ng marketing 1a thiét l1ap va duy tri méi quan hé giira khach hang voi co so
kinh doanh. N6i dung co ban cia hoat dong marketing nha hang 1a :

- Nghién ctru thi trurong muc tiéu

- Xac dinh thi treong muc ti€u

- Xéc dinh chién lugc marketing

- Xay dung, thuc hién cac chinh sach marketing nha hang

- Thyc hi¢n, danh gia marketing nha hang
1.2.7. Qudn tri thuc don nha hang

e Khai niém, vai tro, cdu trac cua thuc don :

- 12 danh muyc dd an, thic udng duogc trinh bai 16 rang, ¢ hé thong bang 1
hay nhiéu ngon ngit, 1a yéu té quan tong nhat cua nha hang

- Thuc don duoc vi nhu truc cta 1 banh xe, lién quan, chi phdi hoat dong
Cua banh xe.

- Thuc don dong vai tro truyén tai thong tin dén thic khach

- Co cau 1 thyc don dién hinh : mén khai vi, mén sap, cac mon an chinh,
trang miéng, thic udng.

e Céc loai thyc don chu yéu

e Cac nguyén tac xay dung thirc don

e Gia ban cua thuc don

e Ap dung céc thiét ké hinh thtc thuc don
1.2.8. Qudn tri chit lwong dich vu

Khai niém : “ Quan tri chat lugng dich vu 13 cac phuong phap va hoat
dong duogc str dung nhim dam bao yéu cau vé chit luong dich vu ”

Chire niing ciia quan tri chat lwong dich vu

Quan tri chat luong dich vy c¢6 3 chitc nang chinh : chtrc ning hoach dinh,
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td chuc, Kiém soat va cai tién, hoan thién, trong do6 :

e Chirc niing t6 chirc bao gom viéc tién hanh cac bién phap kinh té, to
chuc, ki thuat, chinh tri, tu tedng, hanh chinh nham thuc hién ké hoach da xac
dinh. Trong nha hang, nhiém vu nay bao gdm :

- Lam cho moi thanh vién trong nha hang biét rd muyc tiéu, su can thiét va
nd1 dung cong viéc minh phai lam.

- T6 chirc cac chuong trinh dao tao va gido duc can thiét voi can bo va
nhan vién phuc vu trong nha hang.

- Cung cép cac ngudn luc can thiét cho cac bd phan trong qua trinh hoat dong

e Chirc ning kiém soat 13 qua trinh diéu khién cac hoat dong tac nghiép
thong qua nhitng ky thuat, phuong tién, phwong phap va hoat dong nham dam
bao chét luong dich vy theo dung yéu cau dé ra.

Kiém soat chat luong c6 nhitng nhiém vu cha yéu sau :

- Panh gia viéc thyc hién chat lugng trong thyc té.

- So sanh chét luong thuc té vai ké hoach dé phat hién sai léch

- Tién hanh cac hoat dong can thiét nham khic phuc sai léch ¢am bao dung
yéu cau dé ra.

e Chirc ning cai tién va hoan thién chat lwong

Cai tién va hoan thién chat luong 1a toan bo nhitng hoat dong dé dua chat
lugng dich vu 1én muc cao hon truéc nham giam dan khoang cach giira tong doi
cta khach hang va chat luong dat duoc thuc té, thoa man nhu cau khach hang &
muc cao hon.

Nguyén tic cia quan tri chat lweng dich vu

Céc nguyén tic co ban trong quan trj chat luong dich vu bao gom :

e Nguyén tac coi trong chat lugng con nguoi trong quan tri chat lugng

e Chat lugng 14 yéu t6 hang dau trong kinh doanh

e Khach hang 14 nhan té quan trong dé nang cao chit lwong

e Quan tri chat lwong lay khach hang 1am dinh huéng
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N@i dung ciia quan tri chat lweng dich vu

Bao gom cac noi dung chua yéu sau :

e Xac dinh muc tiéu

Muc tiéu ctia quan tri chat lugng dich vu trong nha hang :

- Thoa man khach hang

- Lién tuc cai tién dich vu

- Quan tdm nghién ctru cic yéu cau cua xa hoi va méi truong;

- bam bao tinh hiéu qua trong cung tng dich vu

e XAy dung va thuc hién chinh sach chét lwong

Quan 1y nha hang c6 trach nhiém dé ra chinh sach chat luong dich vy dé
thoa méan khach hang, lién quan dén céc van dé sau :

- S6 lugng, chung loai dich vu nha hang sé& cung cap

- Hinh anh chat luong va danh tiéng ctia nha hang

- Phuong phép va cac buéc thuc hién muc tiéu chét luong

- Vai tro cua tirng nguoi chiu trach nhiém thyc hién chinh sach

eXay dung va thuc hién hé thong chat lwong

Céc yéu té diéu hanh mot hé thong chat luong bao gom :

- Qua trinh marketing

- Quia trinh thiét ké

- Qua trinh cung tng dich vu

- Phan tich va cai tién viéc tuc hién dich vu

Céac yéu t6 can duoc hé théng hoa nham kiém tra dam bao duoc moi qua
trinh thuc hién déu dam bao chét luong. Bén canh do6, hé théng chat lugng can
nhan manh dén cac bién phap phong ngira rai ro hay su cd co thé dé khoi mat
thoi gian giai quyét néu ching xay ra.

e Pam bao va sir dung cac ngudn nhén luc, Vit luc

Céc ngudn vat luc can cho hoat dong dich vu trong nha hang bao gom :

- Co so vat chat ki thuat va tién nghi phuc vu

- Cac nhu cau tac nghiép nhu cung ung tién nghi, hé théng van chuyén va
thong tin, lién lac
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- Céc thiét bi danh gia chat luong dich vu va phan mém may tinh

- Tai li€u tac nghi€p va tai liéu k¥ thuat

Y nghia ciia quan trj chat lwong dich vu

- B4i voi nén kinh té quéc dan : ting cudng quan 1y chét lwong dich vu
trong cac nha hang s& ang cao vai tro cua dich vy kinh doanh an ubng va thuc
day qua trinh phat trién nén kinh té quéc dan

- Pi véi ban than nha hang : Tang cudng quan 1y chét lugng dich vu nha
hang s& 1am nang cao chét luong dich vu trong nha hang, gitip nha hang duy tri
va mo rong thi phan, ting cuong kha ning canh tranh, nang cao uy tin, md rong
va nang cao hiéu qua hoat dong dich vu

- Pi voi nguoi tiéu dung : ting cuong quan 1y chét lugng dich vu s& gop
phan théa man t6t hon nhimg mong doi cua khach, 1am ting loi ich ctia khach
hang khi str dung dich vu an uéng tai cac nha hang

Tiéu két chwong 1

Chuong I cta khoa luan tom tat mot s6 van dé 1y luan co ban vé quan tri bo
phan nha hang trong khach san. Pi tir nhitng khai niém tong quat, dén viéc tap
trung 1am rd mot s6 khai niém, phan loai, yéu cau...ddy 1a nhitng kién thire va la
co s& dé nguoi viét ap dung vao thyuc té, nhim nghién cru, tim hiéu vé hoat
dong quan tri tai bo phan nha hang khach san Cong Poan Ha Long, Quang
Ninh.

Tir d6, trong qua trinh thuc tap, ngudi viét can dit ra va tra 161 duoc nhiing
cau hoi cu thé trong chuwong 11, vi du nhu : Khach san Cong doan 13 khach san gi
? nha hang trong khach san d6 1a loai nao, c6 dac diém ra sao ? san phém, moi
truong lam viée, cach bai tri khong gian kinh doanh cing voi co cau to chic
nhan lyc, co so vat chat, thye don. .. Khi xem xét cac yéu td néu trén, két hop Vi
cac s6 liéu, so dd, phan tich két qua kinh doanh dé dua ra nhitng giai phép, kién

nghi duoc dé cap trong chuong II1.
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CHUONG II: THUC TRANG CONG TAC QUAN TRI BQ PHAN
NHA HANG TAI KHACH SAN CONG POAN HA LONG, QUANG NINH
2.1. Gi6i thiéu vé khach san va bd phan nha hang tai khach san Cong doan
Ha Long, Quang Ninh
2.1.1. Qud trinh hinh thanh va phdt trién ciia khdach san

Tir nén tang 13 mot Nha nghi mat phuc vu cho cong nhan vién chic mo vao
mua hé tir nim 1963 nhung chién tranh pha hoai. Nam 1973, nha nghi méi khoi
phuc va hoat dong lién tuc dén nay. Ban dau co s& vat chat caa Nha nghi rit don
so v6i 3 16 nha cap 4 gdm 20 phong nghi khong c6 vé sinh khép kin va mot nha
an 80 chd, mot hoi trudong va cau lac bo. Poi ngii can bo, cong nhan vién gdm
25 ngudi, chii yéu lay tinh than phuc vy lam dau.

Sau nam 1976, Nha nghi dugc giao thém chirc nang la phuc vu cong nhan
vién chuc — lao dong ca nudc dén nghi dudng sic 10 ngay vao mua dong hang
nam, ciing tir 6 Nha nghi hoat dong 4 mua lién tuc trong nam.

Tu nam 1975, Téng Cong doan lao dong Viét Nam da dung nguén Kinh
phi BHXH va hd trg cia quéc té dau tu mo rong nang cap cong suat hoat dong
ctia Nha nghi tir 80 giwdng 1én 150 giwdng. Song song véi viéc dau tu sd givong
nghi dudng suc, Tong Cong doan lao dong Viét Nam (nay 1a Tong Lién doan
Lao dong Viét Nam) da khoi cong xay dung tai khu dat cia Nha nghi mot toa
nha 6 ting c6 quy md 80 phong nghi ¢ 4 tang trén va gianh 2 tang dudi cho
kham chira bénh, tap thé duc, phong doc sach, cau lac bd va tang phuc vu an
udng va quan ly dén tiép.

Niam 1982, khanh thanh nha nghi 6 tng, cong suat givong cta nha nghi
tang 1én c6 ltic phuc vy t6i 350 khach nghi. Co sé vat chat cia Nha nghi dugc
dau tu ting 1én nhu: phuwong tién van chuyén... dic biét ¢ con tau tham vinh
16N nhét luc dé, c¢6 stic chuyén ché 150 khach.

Pén nam 1995, Nha nghi Bai Chay thuc su hoa nhap véi co ché thi truong
va hoat dong nhu mot doanh nghiép kinh doanh khach san, hach toan 13y thu bu

chi khong con su bao trg kinh phi nhu trudce day.
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Nam 1997 Nha nghi dang ky doanh nghiép theo chi thi cia Chinh phu,
d6i tén thanh Khach san Du lich Cong doan Bai Chdy theo Quyét dinh sb
434/QD-UB ngay 03 thang 02 nim 1997 ctia Uy ban nhan déan tinh Quang Ninh
va duoc Nha nuéc cap gidy phép dang ky kinh doanh v&i nganh nghé kinh
doanh khach san, nha hang an uéng va cac dich vu khac. Tir d6 Khach san Du
lich Cong doan Bai Chay tré thanh mdt doanh nghiép hach toan kinh doanh doc
lap toan di¢n.

Nam 2001, Khach san da tu ning cdp trang thiét bi, dao tao do6i ngi
CB,CNV va di dugc Toéng cuc Du lich Viét Nam cong nhan va cap hang khach
san dat tiéu chuan quéc té 3 sao. Bén canh do, duoc su cho phép cua Téng Lién
doan Lao dong Viét Nam, sy tao diéu kién thuan loi vé von cta Lién doan Lao
dong tinh Quang Ninh, Khach san da dau tu xay dung thém 1 khach san maéi dat
tiéu chuan 4 sao véi tong mic dau tu hon 30 ty dong, ¢ 113 phong nghi, hoi
truong, phong an. Nam 2003 bat dau khoi cong xay dung va ngay 12 thang 11
nam 2005 chinh thirc khanh thanh va dua vao hoat dong.

Ngay 31 thang 12 nam 2004, Khach san Du lich cong doan Bai Chay
chuyén d6i sang Cong ty THHH 1TV Khach san Du lich Cong doan Ha Long
theo Quyét dinh s6 4905/QD/UB ngay 31 thang 12 nim 2004 cua Uy ban nhan
dan tinh Quang Ninh.

Ngay 28 thang 7 nam 2009, Cong ty khanh thanh va dua vao khai thac hoi
truong — nha hang 500 chd ngdi vai trang thiét bi hién dai, dat tiéu chuan qudc té.

Nam 2011, Cong ty sap nhap Cong ty TNHH 1TV Du lich va Dich vu
cong doan Quang Ninh theo Quyét dinh s 212/QD-LPLD ngay 28 thang 7 nim
2011 cta Lién doan Lao dong tinh Quang Ninh. Viéc sap nhap Cong ty TNHH
1TV Du lich va Dich vy Cong doan Quang Ninh vao Cong ty TNHH 1TV
Khach san Du lich Cong doan Ha Long d& ma rong pham vi, quy mé hoat dong
cling nhu mo hinh cia Cong ty.

Cong ty TNHH 1TV Khach san Du lich Cong doan Ha Long la don vi kinh
doanh du lich 100% vén Nha nudc do té chirc Cong doan quan 1y.
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Trong sudt qua trinh hinh thanh va phat trién, cong ty di timg budc khang
dinh vi thé cta minh trong linh vuc kinh doanh du lich. “‘Céng doan’’ di tro
thanh mot thuong hiéu cta du lich Quang Ninh noi riéng va du lich Viét Nam
no6i chung.

2.1.2. Chirc nang, nhiém vu, cdc dich vu ciua khdch san

Chtic nang ctia khach san cha yéu 1a kinh doanh dich vy &n nga va vui choi
giai tri. Cu thé 1a:

- Pai 1y du lich va diéu hanh tour du lich : lam viéc tryuc tiép voi du khach,
sap xép diém dén, phuong tién dua don, xdy dung tour...lam viéc Véi cac hang
hang khong, tau du lich...nghién ctu, thu thap chuyén tiép thong tin quan trong
cho khach hang dam bao xap xép chuyén di cho ho.

- Dich vy hd tro lién quan dén quang ba va té chic tour du lich;

- Dich vu luu trd ngan ngay: Phuc vu khach ngi, nghi véi cac loai phong
tuy theo so thich va kha ning kinh té cia timg ddi tuong.

- Dich vu dn udng: Phuc vu cidc moén an Au, A va cac moén an dan toc cua
Viét Nam, cac mon dac san dia phuong.

- Dich vu van tai hanh khach duong bo : cho thué 6 t6 chd khach du lich;
duong thuy noi dia : dai ly tau tré khach di tham quan vinh Ha Long

- San xuat d6 udng khong con, nudc khoang, ban budn d6 uéng

- Hoat dong cua cac co sd thé thao

- Dich vy tdim hon massage va cac dich vu tang cudng sic khoe

- Dich vu giit 1a c6 céac trang thiét bi may moc hién dai phuc vu cho khach
va toan bd quan ao dong phuc, ga goi ciia khach san

- Dich vu cham s6c sic dep, spa : cit toc, lam dau, goi dau
2.1.3. Piéu kign kinh doanh ciia khdch san
2.1.3.1 Co 56 vit ha tang ciia céng ty.

- Tong dién tich dat sir dung: 27.373,5 m2, bao gom:

+ Khach san Grand Ha Long gom 126 phong dat tiéu chuan 4 sao.

+ Khach san Coéng doan Ha Long gém 90 phong dat tiéu chuan 3 sao.

+ Khach san Cong doan Star gdm 28 phong dat tiéu chuan 2 sao.
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+ Khach san Coéng doan Méng Cai gdm 33 phong dat tiéu chuan 2 sao.

+ Xuong giat 1a.

+ Hé théng duong noi bo, khuodn vién, bé boi, san thi ddu thé thao,

phuong tién van tai...

Nhu vay, khach san Cong Poan Ha Long la 1 khach san quy mo nhé dat ti€u
chuan 3 sao, trong hé théng 4 khach san truc thuoc Cong ty TNHH 1TV Khach
san Du lich Cong doan Ha Long. Phan loai theo khach hang dic thu, c6 thé xép

day vao loai khach san nghi duwdng, vi nim gan vinh Ha Long, tuy nhién, d6i

tuong chi yéu 1a luu tra ngan han

2.1.3.2. Co cdu t6 chirc bé may.

So dd 1: So d6 co cau td chirc bd may ciia cong ty

So db 1: So dé ciu tb chire bd miy ciia cong ty.

m CHU TICH CONG TY m

}

TONG GIAM DOC

|

KE TOAN TRUGNG

l

PHO TONG GD

l

l

N7
- _ . KS ) KS . .
PHONG PHONG PHONG CONG PHONG CONG Ks PHONG CHI
KE ¢ TCHC- A i ) " NHANH
E KY DOAN BiO DOAN GRAND KINH NHAN
TOAN THUAT LBTL MONG VE HA d HY [u DOANH LU
THU : : i g LONG HANH
e, CAI LONG ! "
NGAN QUOC
TE
L L
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So d0 2: So' dd co cAu to, bd phan, phong, phan xwéng

1. Pon vi tric thudc: 2. Phong: 3. Bo phin: 4. Nha hang:
GIAM POC GIAM BOC —» GLAMDOC —» GIAM POC
TRUGNG PHONG, PHO GIAM BOC PHO GIAM DOC PHO GIAM DOC
BO PHAN
TO TRUONG, BEP
PHO PHONG, PHO NHAN VIEN KA TRUONG, TO TRUONG
BO PHAN TRUGNG
BEP PHO, KA
NHAN VIEN NHAN VIEN TRUONG
NHAN VIEN

* Co cdu by mdy ciia cong ty:

Hién nay, cong ty c6 207 lao dong duoc bd tri tai 11 phong, ban, phan
xuong, don vi truc thude dudi su quan 1y truc tiép cua Tong giam ddc va cac
Pho tong giam dbc, cu thé :

- Ban giam déc.

- Phong t6 chirc hanh chinh — lao dong tién luong

- Phong ké toan — thu ngén.

- Phong kinh doanh

- Phong k¥ thuat.

- Phong bao Vvé.

- Xuong giat 1a.

- Chi nhanh lit hanh qudc té.

- Khach san Cong doan Mong Cai.

- Khach san Cong doan Ha Long.

- Khéch san Cong doan Ha Long.

33



34



* Chirc nang, nhiém vu cia cdac bo phan, phong, don vi.

- Ban giam déc.

+ Tong giam ddéc: La nguoi dai dién cua Cong ty trudc phap luat, thuc
hién chic nang quan 1y cong ty, chiu trach nhiém trudce Lién doan Lao dong tinh
va trudc phap luat vé didu hanh hoat dong va su phat trién cua Cong ty. ToNng
giam ddc 1a ngudi co quyén cao nhat trong Cong ty.

Tong giam ddc truc tiép phu trach: Phong ké hoach - kinh doanh, Phong
t6 chirc hanh chinh - lao dong tién luvong, Phong k¥ thuat, Xuong giat 13, Khach
san Cong doan Mong Cai.

+ Phé Tong giam doc: La ngudi gitp viéc cho Tong giam ddc cong ty
diéu hanh mot hoic mot so linh vyuc hoat dong cua cong ty theo sy phan cong
cua Tong giam doc. Thay mat Tong giam dbc diéu hanh cac hoat dong cia cong
ty khi dugc phan cong, ty quyén bang vin ban.

Phé Tong giam d6c phu trach truc tiép: Phong bao vé, Phong y té - moi
truong, Chi nhanh 1 hanh quéc té, Khach san Cong doan Ha Long, Khéch san
Cong doan Ha Long.

+ Ké toan trwéng: La nguoi gitip viéc cho Tong giam doc cong ty chi
dao, to chiic thuc hién cong tac hach toan ké toan, thong ké, tai chinh cta cong
ty. Ké toan truong thuc hién cac quyén va nghia vu theo quy dinh cua Luat ké
toan, Luat théng ké va diéu 1& ké toan trudng.

- Phong td chirc hanh chinh - lao ddng tién lwong: Tham muu cho Tong
giam ddc vé cong tac td chirc, can bo, hanh chinh, quan tri, dao tao, ché do chinh
sach, cham soc stc khoe, cong tac moi trurong, thi dua — khen thuong. ..

Phong T6 chic hanh chinh — Lao dong tién, tién luong gém co: Truong
phong, cac ph6 phong va nhan vién.

- Phong ké toan thu ngan: Tham muu cho Tong gidm dbc vé cong tac tai
chinh, ké toan, cong tac quan ly sir dung vén (tai san, nguyén vat liéu, nguon
vdn, chi phi kinh doanh).

Phong ké toan tai chinh gom c6: Pho phong ké todn va cac ké toan vién.
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- Phong kinh doanh : Tham muu, gitip viéc cho Tong giam doc xay dung
cac chinh sach dinh huéng san xuét kinh doanh ciia cong ty. Xay dung, quan 1y
va phat trién toan bo hoat dong kinh doanh cua cong ty.

Phong kinh doanh gdm c¢6: Truéng phong, pho phong, nhan vién.

- Phong k¥ thuat: Quan 1y co sd vat chat, trang thiét bi, miy moc, hé
théng cung cap dién, nudce, truyén hinh, dién thoai, Internet, va cac thiét bj phu
tro...Iudn ¢ trang thai hoat dong va dam bao an toan.

Phong k¥ thuat gom cé: Trudng phong, pho phong, to trudng, nhan vién

- Phong bao vé : Pam bao an ninh trat ty tuyét déi ddi véi tai san cua
cong ty cling nhu tai san va tinh mang cua khach.

Phong bao vé gom cé: Trudng phong, cac phd phong va nhan vién

- Xwéng gidt 1a: Chiu trach nhiém cung cdp chan, ga, gbi, khin, dong
phuc lam viéc cho CB,CNV, rém, tham sach cho cac bd phan trong cong ty; giat
hang cua khach hang ngoai cong ty.

Xuong giat 1a gdm c6: Quan ddc, Pho quan ddc, to trudng, ka trudng va
nhan vién.

- Chi nhanh lir hanh quéc té: Xay dung, khai thac, t6 chic thuc hién
mua ban cac chuong trinh du lich tron goi hay ting phan theo yéu cau cua khac
hang. Nham thu hat ngdy cang nhiéu khach nudc ngoai dén Viét Nam ciing nhu
dua khach Viét Nam di du lich trong nudc va ngoai nudc theo quy ché to chirc
kinh doanh i hanh ctia Tong cuc Du lich Viét Nam quy dinh.

Chi nhanh 1& hanh quéc té gdm c6: Giam dbc, Pho giam ddc, cac truong
phong va nhan vién.

- Cac b phan trong khach san cia cong ty:

+ B phan sanh.

To 18 tan: Gidi thiéu, quang cio va ban cac dich vu cia khach san. T6 18
tan gdm c6: Quan dbc, I tan pho va nhan vién.

T6 Hanh 1y : Thudng xuyén tuc truc noi cira chinh khach san dé dén, tién

va gitip d& khach van chuyén hanh 1y khi t&i va roi khoi khach san. Bam bao an
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ninh trat tuy khu vyc dai sanh va cac tang khach luu tra. T6 hanh 1y gom co: T6
truong, nhan vién.

+ T6 thu ngan : Chiju trach nhiém vé tat ca nhiing giao dich tai chinh tai
quay I& tan. T6 thu ngan gdm c6: T6 truong va nhan vién.

+ Nha hang : T6 chic phuc vu, cung cap dich vu an udng cho khach
trong va ngoai khach san. Nha hang gém c6: B6 phan ban, bo phin bar va bo
phan bép.

+ B phan budng : T chirc lo don tiép, phuc vu noi nghi ngoi ctia khach,
quan 1y viéc cho thué budng va quan xuyén qua trinh khach &, lam vé sinh, bao
dudng va bai tri cic budng khach, cac khu vuc hanh lang, cau thanh khach san.
Bo phan budng gom cé: Quan ddc, Phé quan ddc, nhan vién.

Hinh thirc t6 chiic bd may quan 1y ciia Cong ty duoc bd tri theo kiéu truc
tuyén chtrc nang. Vi mo hinh t6 chitc va quan 1y nhu hién nay cong ty dam bao
dugc mdi quan hé hop 1y gitta cac bd phan. Viéc quy dinh chic nang, nhiém vu,
quyén han cu thé cua tirng bo phan gop phan tao ra su gan két giita cac bo phan

trong qua trinh phyc vy, han ché sai sot.

2.1.4. So lwgc by phdn nha hang tai khach san

Pau tién, vé mit con ngudi, doi véi khach san ¢6 quy md nho (90 phong) thi
trong thuc té, co ciu to chirc bo phan nha hang khong dugc diy du nhu 1y thuyét
(50 d6 3)
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So @6 3: So' dd co cau bd phan nha hang theo 1y thuyét

Pho GB NH

[ 8P ké toan/thu ngan J Quan Iy NH

(e ]
Y

* # ¥ l k4 l l

pau NV 5@ BPVE

; :) . BPLE Bp B BoAn BRVE
bep che! sinf tan Ban Bar ninh sinh
Y
bép

Co cau to chic quan 1y lao dong tai bo phan nha hang khach san Cong Poan
duogc thiét 1ap theo méi quan hé truc tuyén tir trén xudng dudi va mdi quan hé

chtic ning giita cac bd phan, nhu so d6 dudi day. ( so do 4)

So dd 4: So d6 co ciu by phan nha hang thuc té tai Khach san Cong

Poan Ha Long, Quang Ninh

Giam doc KS

! !

T,“Tf’ﬂg L " Bép truong
trach ban, bar
Iljhfm"iéﬂ ban, | _____ »| Nhan vién bép
ar

B0 phan nha hang dugc chia lam hai bo phan: bo phan ban bar va bo phan
bép. O mdi b phan déu co td trudng chiu trach nhiém quan 1y va sap xép cong
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viéc cho nhan vién bo phan minh. Trong mdi bo phan, cong nhan vién ludn co
su lién lac va tuong tro 1an nhau. Pay 1a co cdu don gian dé c6 thé quan 1y ciing
nhu str dung nguén nhan lyc & muc téi thiéu.

Tuy nhién, khi so sanh véi co cau day du theo 1y thuyét, co nhitng khéc biét
Sau :

- Khong ¢6 quan 1y riéng bo phan nha hang, ma Giam ddc khach san quan
tri va chiu trach nhiém tryc tiép ( twong tu ddi véi bd phan budng Phong )

- B6 phan ban, bar va bép tuong tac qua lai 1an nhau duéi sy phu trach cua
tuong bo phan, truang bo phan chiu su giam sat cta giam déc khach san.

- Bép truong vira 1a dau bép, bén dudi 1a cac nhan vién bép vira thuc hién
cong tac so ché va vé sinh.

- Bo phan 1€ tn va an ninh 1a chung cua khach san, cung phuc vu cho bo
phan budng Phong.

Sy sai khac trén dan dén vai tro cua giam doc Khach San 1a chi huy, diéu
dong truc tiép cac truong bo phan ma khong thong qua phé giam ddc hay tro 1y.
Pay ciing 1a m6 thuong gap cia cac khach san cd quy mod nho, ¢6 wu diém 1a
tinh gian nhan lyc, song nhuoc diém 1a khong dap wng hoat dong phuc vu trong
nhitng mua du lich cao diém, khi lugng khach ting vot va nha hang hoat dong
Vi tan suat cao.

2.2. Tinh hinh va két qua kinh doanh b phan nha hang tai khach san
2.2.1. Miit bang kinh doanh — co sé vit chit tai nha hang

- Khach san c¢6 khu vuc nha an kha rong theo hinh cht L vdi dién tich
khoang 300m? c6 thé té chtc phuc vu cho 300 dén 400 khach cung mét luc,
riéng tiéc cudi thi co thé phuc vu cho khoang 500 khach cuing mot luc. Ngoai ra
khach san con trai tham trén mat san chéng tron truot cho khach va c6 sanh nha
hang phu c6 thé phuc vu duoc 200 khach chi sir trong truong hop cuc ky dong
khach hoac doan khach dac biét.

- Bén trén tuong 1a hé thong ctra s6 bang kinh gitip anh séng ty nhién ¢

ngoai c6 thé chiéu dugc vao bao trim mot khu vuc Ion va tao ra cam giac
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thoang dang dong thoi gitp khach c6 thé nhin duoc tam nhin tét véi khung canh
xung quanh.

- V& dic diém Kkién trac va trang tri ndi that, phong cach chu dao cua khach
san 1a Tan co dién ( Neo Classical Architecture ) véi khong qua nhiéu cac chi
tiét rudm ra phac tap, chi yéu 1a sy don gian, 1am ndi bat cac mang tuong, tran,
Vi cac chi tét trang tri dam chit A Pong nhu cot, dén 10ng. ..

Tuong duoc dp gach van gd voi tong mau hai hoa, hop 1y, cac cot tru trong
nha hang dugc 6p g véi hoa tiét don gian, hé théng dén bao gdm 8 bo dén tram
két hop v6i nhiéu dén 6 nhé xung quanh tran nha chiéu sang véi anh sang 4m va
hé théng am thanh nhac nhe tao cam giac Am cung va thu dan cho khach khi
ngoi an.

Bé tri mat bang kinh doanh — co s& vat chat dua trén 4 nguyén tac :

Dong bo, tién loi, vé sinh, tham my

- Co s& vat chat khu vire phong én

“Pong bi:

Binh thuong sé luong ban an duoc st dung 1a 24 ban + 6 ban phong dac
biét, ban an trang bi & khu virc nha hang 13 loai ban tron va c6 thé gip canh dé
tao thanh ban vudng va c6 thé gip gon lai dé di chuyén dé dang va c6 thé xép
chd ngoi thich hop theo timg lugng khach. Pa sé ban, ghé va khan trai ban duoc
thay méi lai vao 3 nam trudc.

“Thdm my:

Ban duoc trai bang mot 16p khan trai ban mau tring va phu thém mot 1op
khin trang tri mau do / vang / hong tuy theo su Kién gitp tao nén su hai hoa. Cac
ban duoc bo tri tach roi nhau tao 16i di d& dang cho khach ciing nhu nhan vién
khi phuc vu. Ghé twa muc vira c6 dém mut va vay pha mau niu va trang tri mau
ddng rat sang trong va lich su.

Céc dung cu phuc vu an uéng cua khach da sé 1a hang Viét Nam chat luong
cao cua cac hang ndi tiéng trong nudc.

Véi dién tich rong mat bang rong, thiét ké dep, trang thiét bi tét, bo phan

nha hang ludn sin sang phuc vy moi nhu cau cua khach.
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*Tién lgi

Céac phong an cuia khach san dugc dat ¢ tang 1 dé tién cho viéc phuc vu
cling nhu viéc di lai cia khach. Phong n co ctra thong dén bép va cau thang
may dé nhan vién phuc vu ban c6 thé mang thirc n dén cac khu vuc trong nha
hang va cac phong hop mot cach nhanh nhat ma khong anh huong dén khach
dang an.

Trong phong dn duoc trang bi hé théng diéu hoa nhiét do trung tim va 4
diéu hoa ¢ 2 phia ctia phong cung 4 diéu hoa cdy 16n dat ¢ trung tAm.

Viéc lién lac voi bo phan khac: tai cia vao nha hang 1a quay tiép don do
nhan vién phuc vu truc, c6 dién thoai ban va may tinh gitp viéc lién lac thuan
tién hon giita nha bép va 18 tan va nha hang.

*Vé sinh

Khu vuc ban cua khach san nhin chung 1a kha sach s&. Sau mdi dot khach
in déu duoc don dep, xit khir mui, thay ga, lau chui ngay nén luc nao ciing git
dugc tham mi. Khi budc chin vao nha hang, khach hang ludn c6 cam giac
thoang mat, sach s& va dé chiu.

- Co s& vat chat thudc khu vue quay bar
*Pong bp

Khach san c6 1 quay bar phuc vu bén diy nha nghi, khu vuc quay bar rong
khoang 30 m?. Khu quay bar duogc chia lam 2 khu vuc: khu vuc bén trong va
khu vic bén ngoai .Trong quay dugc trang bi bai hé théng dén chiéu sang, trén
mat ban quay bar ludn c6 mot lo hoa twoi, mot may dién thoai va hé thong thuc
don. Phia trong qudy bar, sat tuong la mot ta kinh bao gdm rat nhiéu ngan dé
bay céc loai ruou. Ngoai ra con ¢é t lam lanh d6 uéng va mot sé loai ly, coc...
*Thim my

Tai quay bar duoc dat nhiing chiéc ghé chuyén dung cho quay bar, c6 thé
xoay tron rat tién loi cho khach. Ban va ghé déu duoc trai khin lya c6 tinh tham

mi rat tot.
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*Tign loi
Quay bar duoc phuc vu tir 6 gid dén 23 gio dé dap (ng nhu cau giai khat

ctua du khach voi chung loai ¢ udng kha phong phu va mic gia phu hop. Hon

thé, khu vuc nay con duoc dat nhirng chau cy canh tao vé 4m cung, ling man,

gan giii v6i thién nhién.

*Vé sinh

Nhin chung, trang thiét bi va co s¢ vat chat cua quay bar twong ddi tét,
canh quan dap tng tiéu chuan 3 sao. Tuy nhién can phai bé xung thém mot sb
loai ly cbc, cung mot sé loai ruou ngoai khac cho da dang. Ciing can bo tri, sap
xép lai khu vuc quiy bar dé hap dan khach hon.

- Co sé vat chat thudc khu vue bép
“Pong bp

Khu nha bép bao gém 3 phan chinh: khu vuc so ché va ché bién va lam
thirc an chin, khu nha kho, khu rira bat va don dep

khu vuc so ché va ché bién va 1am thuc an chin: rong khoang 40m? dugc
trang bi bang inox, cac loai ro, ra, dao, tht, may xay nghién, tu lanh dé bao
quan nguyén liéu. Va hé théng bép gas cong nghiép bd tri lién hoan va & phia
trén duoc lap bang chup dé hit mui khi nau nuéng. Hé théng bép gas bao gom 2
loai: hé théng bép gas danh cho ndu cdc moén an A, bép danh cho ndu mén in Au
va hé théng ndi com nau bing gas. Bén canh d6 con ¢6 16 nuéng, 10 quay va cac
d6 dung dung cu phuc vu nau nuéng.

Khu nha kho va rira bat, don dep géom: mét kho dung dé bao quan d6 kho
va mot kho lanh dung dé bao quan thuc pham, rau qua, thit ca...va 1 khu vuc
rira, dé chén bat.

*Tham mi

Nha bép dugc dé ¢ khu vyc tang ham ciia khach san, voi dién tich khoang
100m? dugc thong vai khu vue nha hang ¢ tang trén bang mot cau thang 16i di
rong chimg 1m3 va 1 cau thang méy c6 thé chira duoc 2 xe chd dd cung luc.
Nha bép lam san lat gach d6, xung quanh tudng son mau trang. Trong bép con

duoc trang bi hé thdng quat gié dé lam mat, thong thoang khong khi va hé thong
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dén vang chiéu sang, cac trang thiét bi dé phong chdng chay. Viéc bb tri tai tang
ham dam bao rong rai va cac hoat dong san xuét trong bép khoéng anh huéng dén
thAm my chung cua khach san.

*Tién loi

Khu vuc bép duge dit dudi tang ham cua khach san gan 16i ra vao danh
cho nhan vién. Trong bép c6 mot 16i di bang cau thang bo va cau thang may
thong 1én khu vuc nha hang nén rat thuan lgi cho nhan vién nha hang khi phuc
V.

*J¢ sinh

N6i chung céc trang thiét bi cua khu bép dam bao day du nhitng dung cu
can thiét dé co thé ché bién cac mon an va theo tiéu chuan. Tuy nhién, con mot
sb xoong ndi dung 1au nén gi bam vao rira khong sach va hé théng bép nau ciing
da cii dung khong con duoc tot. Chinh vi thé khach san nén cha y dén diéu nay
dé trang thiét bi trong bép dong bo.

Mt khac, khong gian cta bép tuy ¢ ting ham rong nhung lai khong duoc
thong thoang va 2 khu vuc don dep va bép ndu ¢ gan nhau nén nhitng mui kho
chiu tir khu rira bat va don dep ludn bay sang s& gy anh huong dén dd an & mot
murc 46 nao day, kién trac xay dung kha 1au da c6 mot sé diém xudng cap khong
phu hop Véi yéu cau caa bép hién dai.

2.2.2. Hoat dpng xudt, nhdp va dw triv hang héa

Hoat dong nhap/xuat hang héa cta nha hang duoc thuc hién theo ting
ngay, sb luong hang hoa nhap vao s& dugc tinh theo sé luong khach trong ngay
hém d6, sau khi bo phan nha hang nhan duogc thong tin vé sb lugng khach s& bat
dau nhap hang hoa tir big C, Metro, cac nha cung cap thuc pham c¢é dinh & cho
cta khach san, roi thong ké lai s6 sach va nop vé bo phan hanh chinh

Trong khach san sd lugng bét dia, dung cu dn udng dugc chuan bi 600 bo,
300 bo str dung luu dong hang ngay va 300 traim bo du bi cho cac truong hop
d6ng khach dot bién hay thay thé cho bat dia bj mat hay d6 va.

2.2.3. Hoat dpng markerting - truyén théng

Khach san céng doan ciing st dung cac hoat dong marketing giéng nhu
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nhitng khach san khac, thuc hién cac hoat dong quang cao trén mang nhu
facebook va cac trang web dat phong du lich, tao to quang cédo, gidi thiéu cac
san pham qua dién thoai va cac chuong trinh tiép thi vao thoi gian chuan bi dén
mua du lich, ddng thoi cling st dung phwong phap gidi thidu qua nguoi quen va
cac khach hang 1au nam cua khéch san.

Tuy nhién, khach quan ma néi thi khach san chwa lam tét cong tac
marketing pht hop véi xu thé mégi. Dan chimg 13 thong tin vé khach san va bo
phan F & B xuét hién thua thét, khéng 4n tuong trén cac trang mang, dién dan
am thuc. Fanpage Facebook ctua Khach san c6 200 luot theo ddi, day 1a con sb
kha thap, khong tan dung duoc tim anh huong cua mang xa hoi.

2.2.4. Hoat dpng sin xudt, phuc vu

Cong viéc hang ngay ctuia nhan vién ban:

- Truong phu trach bd phan ban: ldy thong tin dit nha hang tir chiéu hom
trudc hodc sang ciing ngay tir 1& tin sau d6 thong keé lai, thong bao thong tin cho
bo phan bép dé chuan bi d6 an va bt dau kiém tra danh sach nhan vién rdi phan
chia cong viéc, d6ng thoi dam nhiém cong viéc Kiém tra vé dn va kiém soat nhan
vién ban. Khi hét ca thi kiém tra lai s6 sach va ban giao thong tin cho ca 2.

- Nhan vién ban thuong dugc chia thanh tirng nhém 2-3 ngudi phu trach
mot khu vue trong nha hang va 1am cac cong viéc bao gom:

+ Sap xép bat dia va dung cu dé an

+ Mang d6 an tir bép 1én sanh an, phan chia d6 an theo dting khu vyc chi
dinh néu phuc vu buffer sang

+ Set up ban cho céac bira trua va toi

+ Sau khi cac doan khach an xong nhan vién s€ don dep sanh nha an, phan
loai rac va thirc an thira, thu don bat diia va dung cu an rdi mang xudng nha bép

+ Lau bat diia va cac dung cu sau khi nha bép rira xong, cat cac dung cu du
thira vao kho, lau cura kinh va san nha

Cong viéc & bo phan ban duoc t6 chuc lam viéc theo ca vai 3 ca chinh:

+ Ca sang tir 6 gio dén 14 gio.

+ Ca chiéu tir 14 gio dén 23 gio.
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+ Ca giy tir 8 gid dén 16 gio.

Véi sy phan b theo ba ca lam viéc nhu trén s& phuc vu khach mot cach tot
nhét, chu d4o nhat dé khach yén tdm nghi ngoi an uéng tai khach san.

Tuy nhién, khi c6 hoi nghi, tiéc va nhitng doan khach yéu cau phuc vy sém
véi s6 luong dong va yéu cau gid an cu thé thi s& phan cong nhan vién 1am viéc
theo ca phu hop nham dam bao phuc vu kip thoi cho khach hang, day da vé sd
luong va dung vé chat luong.

Do lam viéc theo ca nén téng sb lao dong duoc chia cho cac ca lam viéc tuy
thudc vao luong khach an vi khach dén nha hang chu yéu la khach dat trudc.
Vao dip cudi nam khach dén hop, hoi nghi, khach tiéc cudi kha dong nén nhan
vién duoc huy dong dén muc téi da, ho phai lam thém ca sau d6 s& nghi bu vao
thoi gian vang khach.

Tong s lao dong cua bd phan bar/ban /bép gom 34 nguoi trong do 12
nguoi & bo phan ban, 8 ngudi ¢ bo phan bar va 14 ngudi ¢ bo phan bép. Mbi bo
phan c6 mot to truéng, ngoai ra con cbd cac td phod chiu trach nhiém tryuc tiép
quan 1y nhan vién. Néi chung ho déu la nhiig nguoi chiu trach nhiém trudc
Giam ddc khach san vé hoat dong kinh doanh dich vu dn udng. Bén canh d6 ho
c6 quyén diéu dong lao dong, ky két hop dong, phu trach cac hop dong dé co thé
phuc vu mét cach t6t nhat yéu cau cua khach.

V& trinh d6 tay nghé cia bo phan ban/bar thi hau hét déu dugc qua dao tao
nén c6 kha nang lam t6t moi cong viéc. Tuy nhién trinh d6 ngoai ngit con chua
t6t nén chua dap tng hét nhu cau cua khach.

2.2.5. Thuce don nha hang

Khach san Cong Poan Ha Long mot khach san c6 uy tin. Thé manh 16n cua
khach san la kinh doanh dich vu dn uéng, dac biét la phuc vu tiéc. La mot khach
san duoc xép hang 3 sao nén doi ngii nhan vién thudc bd phan bar/ban/bép co
tay nghé, chuyén mon nghiép vu cao, nhiét tinh, chu déo va c6 kinh nghiém hoat
dong 1au nam, nhat 1a nhan vién bo phan bép.

Céc dau bép da ché bién hon 100 mén an véi da cac thé loai tir mén an Au,

in A dén cac dic san cua Viét Nam. Nhin chung, san pham vé an udng cua

45



khach san tuong d6i da dang, dap ang moi nhu cau caa khach tir binh dan dén
sang trong, voi cac mon an va d6 ubng duoc thé hién qua hé théng thuc don cua
khach san

Thuc don cta nha hang s& thay dbi tuy theo mua hodc thay d6i theo yéu
ciu dit cua khéch, tuy nhién nha hang ciling c6 thuc don ¢6 dinh, nha hang co
thé phuc vu mot s6 cac mon Au, A, cac moén trang miéng va dd udng, nhung chu
yéu 13 hai san

- Au: Sudn cuu sét thao moc, Ca ngtr sét bo, Sandwich, cac mén Salad...

- A: mot s6 mén dn Viét Nam nhu phd, com tam, canh cua dong. ..

- Trang miéng: banh ph6 mai, banh tao, banh gato cam...

- P6 ubng: cafe, nudc ngot, cac loai nude ép va sinh to rau ca hay hoa qua.
V& rugu ngoai va ruou ta, nha hang déu cé sin cac nhan hiéu nhu Chivas,
Hennessy hoic ruou ba kich, nép cai hoa vang...

Dic biét, thé manh cua nha hang 1a cac mon hai san bién nhu ca vugc, bc,
bé bé, cha muc Ha Long...

Vé gia ca, thuc don dao dong manh tir cac mén binh din nhu com rang,
phé (40-50.000 vnd) dén cac mon dac san, hai san véi mirc gia cao.

V& hinh thire trinh bay thuc don chua t6t, mau hong don diéu, can cai thién

dé nang cao tinh sang trong, cao cap.
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2.2.6. Két qud kinh doanh
Bang 1. Bang tong két hoat déng kinh doanh cia hé thong Khach san
Cong Poan Ha Long, Quang Ninh

TT | Dién giai Pon vi | Thyce hién Thyc hién
tinh | nim 2018 niim 2019 Téng giim

| Cac chi tiéu
chung %

1 | Tong luwgt Nguwoi | 78,160 62,268 (15,892) -25.52%
khach
Khach san Cong | nt 41,816 33,787 (8,029) -23.76%
doan
- Qubc té nt 12,247 8,000 (4,247) -53.09%
- Viét Nam nt 30,969 25,787 (5,182) -20.10%
Khéch san nt 36,344 28,481 (7,863) -27.61%
Grand
- Qudc té nt 11,134 5,176 (5,958) -115.11%
- Viét Nam nt 21,323 23,305 1,982 8.50%

2 | Ngay khach Nguwoi | 113,281 121,400 8,119 6.69%
Khach san Cong | nt 62,640 60,549 (2,091) -3.45%
doan
- Qubc té nt 18,240 7,135 (11,105) -155.64%
- Viét Nam nt 42,052 38,237 (3,815) -9.98%
Khéch san nt 50,641 60,851 10,210 16.78%
Grand
- Qudc té nt 20,914 7,149 (13,765) -192.54%
- Viét Nam nt 29,248 32,960 3,712 11.26%

3 Téng s6 phong | Phong | 58,299 39,423 (18,876) -47.88%
¢6 khach
-KS Cong doan | nt 21,573 18,039 (3,534) -19.59%
- Cong doan star | nt 4,532 3,027 (1,505) -49.72%
- Grand nt 23,237 18,357 (4,880) -26.58%

4 Tong s6 phong | Phong | 53,775 37,523 (16,252) -43.31%
thu tién
- KS Céng doan | nt 21,015 17,358 (3,657) -21.07%
- Cong doan star | nt 3,522 2,300 (1,222) -53.13%
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- Grand

nt

22,439

17,865

(4,574)

-25.60%

Cong suat binh

quin

Khéach san Cong

doan

%

65.6%

54.94%

-10.6%

-19.37%

Khach san
Grand

%

53.0%

40.77%

-12.3%

-30.07%

Cong suat thu
tién bq

Khéach san Cong

doan

%

63.5%

52.86%

-10.6%

-20.03%

Khach san
Grand

%

51.5%

38.97%

-12.5%

-32.10%

Gia phong binh

quan

Khach san Cong

doan

Pong

454,730

474,611

19,881

4.19%

Khach san
Grand

Pong

749,346

782,022

32,676

4.18%

H¢i nghi, hoi
thao

Luwot

118

122

3.28%

Khach san Cong

doan

nt

29

26

©)

-11.54%

Khach san
Grand

nt

106

96

(10)

-10.42%

Tiéc cudi

Luwot

176

84

(92)

-109.52%

Khéch san Cong

doan

nt

14

21

33.33%

Khach san
Grand

nt

49

63

14

22.22%

10

An sang

Khach san Cong

doan

Xuit

55,117

39,776

(15,341)

-38.57%

Khach san
Grand

nt

50,261

45,761

(4,500)

-9.83%

11

An chinh

Khéch san Cong

Xuat

26,260

28,403

2,143

7.54%
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doan
Khach san nt 53,668 63,984 10,316 16.12%
Grand
12 | Murc ian binh
quin
Khach san Cong Déng 189,629 190,961 1,332 0.70%
doan
Khach san nt 239,730 255,361 15,631 6.12%
Grand
13 | Phi phuc vu dn
Khach san Cong | % 46.49% 44.80% -1.69% -3.77%
doan
Khach san % 39.20% 43.50% 4.30% 9.89%
Grand
14 | Phi phuc vu
udng
Khach san Cong | % 50.63% 50.73% 0.10% 0.20%
doan
Khach san % 48.22% 42.28% -5.94% -14.05%
Grand
Két qua kinh doanh
TT Tang giam
_ Thue hién Thue hién _
Dicn giai nam 2018 nam 2019 Ke hogeh
2019
1 Tong doanh Pong | 72,488,281,44 | 61,783,791,25 | (10,704,490,18 | 99.65%
thu 1 3 8)
Phong khach nt 10,817,043,05 | 9,449,537,516 | (1,367,505,541
san Cb 7 )
Phong khach nt 16,996,954,21 | 14,734,953,12 | (2,262,001,083
san Grand 1 8 )
An uong KS nt 6,966,561,759 | 6,808,574,763 | (157,986,996)
Coéng doan
An uong KS nt 15,775,877,60 | 19,163,392,74 | 3,387,515,141
Grand 5 6
Doanh thu giat | nt 3,034,408,251 | 4,010,568,637 | 976,160,386
la
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Thu khéach nt 4,068,449,536 | 3,937,833,364 | (130,616,172)
Khach san nt 3421740749 3,678,931,099 | 257,190,350
Mong Cai
L& hanh nt 11,407,246,27 (11,407,246,27
3 3)
Hoat dong tai nt 189,826,317 104,599,264 (85,227,053)
chinh
Il | Chi phi Pong | 70,732,414,31 | 61,218,522,41 | (9,513,891,900
6 6 )
IV | Lai Pong | 1,945,693,442 | 669,868,101 (1,275,825,341 | 55.82%
)
\Y Nop ngan saich | Pong | 4,640,511,457 | 6,235,893,390 | 1,595,381,933
nha nuéc
Vi Thu nhap binh Déng 6,170,155 6,811,023 640,868
quan
216 200 92.59%

Can ctr bang trén, c6 thé nhan dinh tinh hinh va két qua kinh doanh nhu sau :

- Mic du van déng gop ty trong dang ké trong hé thong khach san Cong
Poan (23-30%) nhung cac sb lidu vé téng sb luot khach, ngay khach, sb
phong, sy Kién, an udng déu giam manh so véi nam 2018 ( 10-25%), luong
khach qudc té sut giam.

- So sanh véi khach san Grand xép hang 4 sao cing hé thong, cac sb
liu vé bo phan buong phong cta khach san Cong Poan Ha Long chénh léch
khong dang ke.

- Tuy nhién, cac két qua kinh doanh vé b phan nha hang nhu 4n sang,
an chinh, sy kién lgi nhuan thua kém nhiéu lan ( kém hon gan 3 lan )

Bo phan nha hang tai khach san Grand dang kinh doanh tot hon khach
san Cong doan. Ma nguyén nhan cha yéu 1a tinh sang trong, thuc don cao
cap va da dang hon, cing véi co sé vat chat dat chuan 4 sao qubc té cua
khach san Grand. Mat khac, khach du lich qudc té giam di, khach du lich noi
dia tang 1én, ching t6 13 yéu cau ngdy cang khit khe, tiéu chuin ngay cang

cao cua du khach trong nude dit ra dbi voi bd phan nha hang, an udng.

50




2.2.7. Pdnh gid tong quan chdt lwong dich vu

Bo phan nha hang cua khach san cong doan cé chét lugng kha tdt, tir viéc
bé tri nha hang, ndi that, canh quan déu dam bao cho khach hang c6 cam giac
thoai mai va rong rai.

Tiép dén 1a khau phuc vy, nhan vién phuc vu cua khach san luén an mac
quan 4o chinh té va sach s, lich sy, rat nhiét tinh trong cong viéc ddng thoi moi
quan hé giita nhan vién v6i nhau déu rat than thién va hoa ddng, khi cong viéc
bit dau thi moi ngudi déu nhanh nhen lam ding trach nhiém caa minh va khéng
dun day hay gay khoé chiu cho khach hang.

Chét luong d6 an ctia nha hang dam bao an toan vé sinh thuc pham, gia ca
cling phai chang va da dang véi nhu cau caa khach.

Nhin chung, khach san Cong Poan va bd phan nha hang van thu hat luong
du khach 6n dinh va quen thudc nhiéu nim qua, nhung t6 ra yéu thé khi canh
tranh véi sy d6i mdi vé marketing, mon an da dang hon va ban than bo phan nha
hang khach san Cong Poan chua tao duoc dau 4n manh mé ddi véi du khach.
2.3. Muc tiéu, ké hoach, phwong huéng phat trién bé phan nha hang tai
Khach san Cong doan Ha long
2.3.1. Muc tiéu, ké hoach va phwong hwéng phit trién
- Muc tiéu

Muc tiéu can phan dau dat t6i trong nam 2021 1a : do covid khién cho hoat
dong kinh doanh ctia khach san bi suy giam rat nhiéu so véi ndm trudc nén ké
hoach tiép theo 14 khién cho tong doanh thu tir kinh doanh nha hang sé& ting 1én
dé bu dép lai cho ndm nay 2020 va chi chi phi cho kinh doanh dich vu an udng
giam xuéng.

- Nhiém vu

Pé dat duoc cac muc tiéu dd dé ra nhu trén thi nhiém vu dat ra dbi véi toan
bo phan kinh doanh dich vu ciia khach san 14 rat to I6n. Nhiém vu truée tién va
co ban nhat [a lam thé nao dé nang cao duoc chat luong phuc vy, tir d6 s& gop
phan nang cao doanh thu cho toan khach san néi chung va bd phan an uéng noi

riéng.
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Chét lugng phuc vu bao gdom chét lugng dich vu va thai do phuc vu nén
viéc nang cao chét lugng phuc vu nghia 1a nang cao chét lugng dich vu va thai
do phuc vu.

Mubn chat lugng dich vu tdt thi nhiém vu cta bo phan kinh doanh trong
thoi ky t6i 1a phai tiép tuc dau tu thém trang thiét bi, co sd vat chat ky thuat cho
nha hang.

Hién gio, tai bo phan nha hang caa khach san dang con thiéu mot sé dd
dung cho viéc ndu nuéng va ban ghé tuy da phan duoc thay thé tir 3 nim trudc
nhung trong d6 lai ¢6 nhiéu thanh phan d3 cii bi dwoc sir dung lai nén can thay
thé ludn va nhitng phan hong hoc trong nha hang thi trong nim nay b phan phai
bo sung cho day di.

2.3.2. Nhitng ton tai, vwong mic trong hoat déng quén tri

Pé nang cao chat lugng phuc vu thi trong thoi gian téi bo phan kinh doanh
dich vu an udng phai xay dung duoc chién luoc kinh doanh cho minh, nén tao ra
nhitng san pham dich vu doc dao, tim thém thi truong, dau tu dé nang cao chat
lugng d6 an udng va da dang hoa thuc don an uéng nham thu hit ngay cang
nhiéu khach dén khach san.

Bén canh d6, dé nang cao thai do phuc vu cta nhan vién thi nhiém vu cua
bo phan kinh doanh an udng ciia khach san trong nhitng nam tai 1a phai sip xép
lai doi ngii lao dong Mot cach hop 1y hon, bo sung thém 3 — 5 nhan vién méi cho
bo phan nha hang vi hién khoi luong cong viéc tai ddy 1a rat nhiéu ma s6 nhan
vién khi dugc phan chia cong viée thi lai hoi it.

Trong nam 2021, b phan nha hang nén thuong xuyén mao 16p dao tao thém
nghiép vu cho mot s6 nhan vién cii dé nang cao trinh d6 chuyén mon. Bic biét,
can ting cuong vé thai do phuc vu khach boi su chu ddo, nhiét tinh, vui vé caa
can bo va nhan vién ludn tao ra 4n tuong d6i voi khach, tic dong dén viéc quyét
dinh ctia khach tiéu dung dich vu tai khach san.

2.3.3. Uu diém, thuin lgi
La doanh nghiép doan thé truc thuoc Lién doan Lao dong tinh Quang Ninh.

Cong ty luén nhan duoc Su quan tam, chi dao cua Lién doan Lao ddng tinh
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Quang Ninh, su tng ho va tao diéu kién caa cac B9, S¢ ban nganh trong ca nudc
va cac hang lit hanh. Pay 1a ngudn khach 16n va thuong xuyén str dung cac dich
vu nhu luu trd, an udng, hoi nghi, hoi thao. .. cia don vi

Nha hang Khach San Cong doan c¢6 hé thdng cac phong an 16n nho, hoi
truong, phong hop tiéu chuan vai hé théng thiét bi ky thuat, cong cu dung cu, do
dung ddng bo dam bao phuc vu cac ddi teong khach, cac doan khach 16n; cac

dich vu theo yéu cau...

Doi ngil can bo, nhan vién ctia b phan nha hang c6 d6 tudi trung binh tré,
déu duoc dao tao bai ban qua trudng Iop va co trinh d6 chuyén mén tir so cap du
lich tro 1én. Hang nam, don vi déu to chirc cho ddi ngii can bd, nhan vién di
tham quan hoc tap tai cac khach san trong nudc va quoc té, tham gia cac hoi thi
do So Du lich Quang Ninh va Tong cuc Du lich Viét Nam t6 chic... nhim nang

cao tay nghé cho ngudi lao dong.

Ngudn nhén luc trong cong ty cha yéu 13 con em trong nganh Cong doan
hodc cac doan thé c6 lién quan. Pay ciing 1a chinh sach vu tién hang dau trong
viéc tuyén chon thém ngudn nhan lyc cho cong ty. P6 1a d6i ngii can bo, nhan
vién ludn trach trach nhiém trong cong viéc, gan bo va cbng hién cong stc vi sur

phat trién cta don vi.

2.3.4. Khé khdn, han ché

Bén canh nhiing thuan loi trén, ciing con c6 nhimg kho khin va han ché nhu sau:

- Trén dia ban hoat dong cua don vi, c6 rat nhiéu khach san 16n nho dat
tiéu chuan tir 2 dén 4 sao, hang tram nha nghi tw nhan va nha hang véi quy mo
l6n dugce dua vao hoat dong hang nim. Cu thé nhu: Khach san Heritage, Khach
san Dream, Hé thong cac Khach san Muong Thanh, Khach san Royal Lotus,
Khach san Victoria, Khach san Eden... day déu 1a nhitng khach san dat tiéu
chuan 4 sao; Nha hang Viét Nam, Nha hang Hong Hanh, Nha hang Phuong
Nam, Nha hang Thién Anh, Nha hang Cua Vang, Nha hang Thuy Chung... la

nhitng nha hang quy mé 16n cing nam trén dia ban trung tdm khu du du lich da
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chia sé thi phan khach va ciing 13 nhitng noi thu hat nhan luc c6 tay nghé cao
Vo1 don vi.
- Co so vat chét ky thuat, cong cu dung cu, dd dung cua nha hang hong

héc va xudng cap nhanh mic du duoc quan tim dau tu nng cip thudng xuyén.

- Tinh trang thiéu nhan nhan luc c6 chuyén mon nghiép vu va tay nghé

cao do chinh sach thu hit nhan luc cua cac khach san, nha hang trén dia ban.

- Trinh d¢ ngoai ngir cua can bd, nhan vién con han ché, dan dén viéc ngai

giao tiép voi khach, nhat 13 khach nude ngoai.

- Cong tac kiém tra, gidm sat chat lugng mon an, chat lugng phuc vu con
chua dugc thuong xuyén din dén viéc nhan vién con cat bét quy trinh phuc vy,

chat luong mot s6 mon an khong ding yéu cau cia khach hang.

- SO lugng va chat lugng an uong chua dap ung ti€u chuan, con nghéo nan

vé mon 4n, it su thay doi, thiéu tinh sang tao trong ché bién va trang tri.

Tiéu két chwong 2

Trong chuong II, ngudi Viét di trinh bay nhiing khao sat, tim hiéu, phan
tich thuc dia, cac hoat dong thuc tién dién ra tai khach san trén 5 phuong dién
chinh : Co sd vat chat, hoat dong xuat nhap va luu trit hang héa, hoat dong
marketing, hoat dong san xuat phuc vu, thyc don va két qua kinh doanh. Két
hop cuing véi cac phan hdi cua khach hang, dé dua ra danh gia tong quan chat
luong dich vy, 1a yéu t6 két qua cua cac phuong dién trén. Pay 1a phuong phap
dé dua ra nhirng giai phap va kién nghi thiét thuc, khach quan nhat, 1a ndi dung
trong chuong I11.

Nhin chung, véi truyén théng va md hinh kinh doanh cua doanh nghiép nha
nuée, Khach san Cong Poan Ha Long, Quang Ninh con ton tai nhiing bat cap vé
cac khia canh d6i méi, trong d6 noi troi 1a van dé marketing, cac hinh thuc va
chi tiét nho nhung gdp phan vao viéc xay dung hinh anh cia nha hang trong mat
khach hang. Véi toc do phat trién va sy canh tranh gay gat nhu hién nay, viéc

thay d6i va ty hoan thién 14 tat yéu.
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CHUONG III. MOT SO GIAI PHAP VA KIEN NGHI PE HOAN THIEN
CONG TAC QUAN TRI BQ PHAN NHA HANG TAI KHACH SAN
CONG POAN HA LONG, QUANG NINH

3.1. Gidi phap
3.1.1. Cac gidi phap cdi thi¢gn hi¢u qud kinh doanh
1. Cai thién quy trinh lam viéc

Néu dat hang va nhap hang tir nhiéu nha cung cap, viéc dit cac don hang
nay co thé sé& ton rat nhiéu thoi gian.

Thay vi dat mot don hang mot 1an, co6 thé dit nhiéu don hang cung mot luc.
Piéu nay sé& gitp tiét kiém duoc nhiéu thoi gian va danh tam tri cho nhiing viéc
quan trong hon trong nha hang nhu dich vu khach hang va méi quan hé gan két
gifra cac nhan vién.

C6 thé ap dung thém cac phan mém ban hang, diéu nay khong chi gitp cho
viéc quan 1y hang hoa, nguyén vat liéu dé dang ma con gitp kiém soat chit ché
ngudn von di bo ra va loi nhudn thu vao hang tudn, hang thang, hang quy.

Viéc nam bat chinh xac tinh hinh kinh doanh nha hang s& giup chung ta kip
thoi dua ra nhitng cai cach hay phuong phéap xur 1y, cai thién va tdi wvu mot cach
hiéu qua nhat.

2. Ting toc khiu thanh toan

Pa phén khach hang luon mudn nhan nhitng dich vu nhanh chéng, do d6
ma ho luén mudn qua trinh thanh toan dién ra nhanh nhat c6 thé, nhung thuong
tai cac nha hang, quan an vao mua du lich cao diém thi day ludn la van dé khién
khach hang phan nan nhiéu nhat.

Viéc két hop thém nhiéu tinh ning thanh toan online, hodc quet thé trong
nha hang c6 thé giup cho viéc thanh todn hoéa don dién ra nhanh chong hon rat
nhiéu.

Diéu nay co thé cho phép nhan vién cua ban tip trung vao vi¢c phuc vu
khach hang va quan tam dén su hai long cua ho vé moén an, dich vu, khong
gian,... tai nha hang. Tir d6 di dén nhiing tong két khach quan vé nhu cau, mong

mudn ctia khach hang tir nhitng phan hdi nhan duoc.
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3.1.2. Cdc gidgi phdp, chién lwoc Marketing — PR tham khdo
1. Td chiic cac su kién song hanh Online va Offline

Gitra hang nghin thuong hiéu canh tranh trén thi truong, sy khac biét chinh
1a con duong duy nhat dé hon thua voi thi truong F&B Viét Nam hién tai.

Trong d6, Event Marketing c6 thé dua thwong hiéu ctia nha hang, khach
san toi gan cong ching hon, gitp khach hang hiéu hon vé san pham dic trung
ctia nha hang, khach san d6. Xu huéng Event sé& 1a sy két hop On + Off song
hanh dé gitip thuong hiéu “bung nd” truyén thong trén thi trudng F&B.

Nhitng budi Event su kién nhu vay sé& giup khach san gia ting d6 nhan dién
thuong hi¢u ctia minh v61 khach hang hon, tao ra dugc 2 diém cham Online va
Offline sé& la phwong thtrc hoan hao dé cung cb nhimg khach hang trung thanh va
tao ra duoc luong khach hang tiém ning cho thuong hiéu khéach san.

Ngoai ra, Event ciing 13 dip thich hop dé gi6i thiéu nhitng mén an hay
nhiing trai nghiém ma&i1 ma cac phuong thitc Marketing khac khong lam duogc.

2. Messenger Marketing

Hién nay, cung vo1 cong ngh¢ hién dai, nhiing thiét bi két nbi khong day,
va ca chiéc dién thoai gan lién véi mdi nguoi, thi diy 1a mot ¥ tuong dé
Messenger Marketing ra doi. Bén canh mot hinh thirc Email di phat trién thi
Messenger nhu mot luéng gié méi dé cac nha hang F&B tiép can ngudi ding
nho vao hanh vi nay.

Messenger Marketing duoc sir dung trén nén tang mang xi hoi, thong qua
nhig tin nhan trén (mg dung Facebook Messenger. N6 s& 1a mot cach hoan hao
dé tiép can ngudi dung khi ma lugng ngudi sir dung nhitng phin mém nhan tin
online dang gia ting theo timg thang. Hinh thirc nidy md&i ndi 1 niam tro lai day,
mic du n6 chua thuc su phd bién nhu cac phuong thirc khéac, thé nhung mot
nganh F&B co6 nhiéu sy canh tranh thi day 1a mot y tuong khong tdi dé co thé
tiép can khach hang mot cach t6t nhat.

Mot sb goi ¥ khi thuc hién Messenger Marketing nhu: chatbot (ing dung
nhan tin ty dong), hién thi menu, dit chd ludn trén tmg dung Messenger, thém

mi Messenger dé tao chuong trinh khach hang than thiét. Cu thé, khi thanh toan
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hoa don, khach hang s€ quét ma trong ung dung Messenger. Va vi du khi thanh
toan qua md Messenger 10 lan, ho s& nhin dugc mot bita trang miéng mién
phi...

3. Email Marketing

Hién nay, mot trong nhiing cong cu quyén ning nhat trén thi trudng, nhat 13
voi nganh F&B 1a cong cu Email Marketing. Hinh thirc Email Marketing dang 1a
kénh chdm soc khach hang cii dem lai ty 1 quay lai v6i thuong hiéu cao nhat
.Chi phi b6 ra cho cong cu ndy ciing kha thip ma két qua dat duoc lai cao.

Mot chién dich Email Marketing dugc coi 1a hi€u qua khi nguoi mo mail
va tuong tic voi ndi dung trong email. Vay nén dé tdi vu hiéu qua Email
Marketing, cac Email giri di déu can dap tng cac tiéu chi sau day:

. Tiéu d¢é mail thu hut
«  Noi dung c4 nhan héa, phu hop Véi timg nhom déi tugng
khéach hang khac nhau
«  Giao dién mail bat mat, thuan tién giup khach hang dé dang
thuc hién hanh vi theo ting mirc nhu cau
4. Content Marketing

Vi¢c tao ra nhiing ndi dung hay, hitu ich cho khéach hang trén Website riéng
s& phuc vu cho viéc tang thir hang trang web va viéc tim kiém cac bai viét vé
sau, cling nhu hd tro tich hop Marketing trén cac nén tang Social Media:
Facebook, Instagram.. Xu huéng “Content is King” van thinh hanh va n6 tao ra
hiéu qua rd rét khi cac thuong hiéu dau tu vao Content (ndi dung).

Hi¢n nay, co rat nhiéu xu huong Content Marketing ndi trdi ¢6 mat trén thi
truong, nhung nhitng xu hudng téi ddy méi chinh 1a diéu can phai quan tim:

Interactive Content: Noi dung tuwong tac s& tiép tuc trd nén thinh hanh va
pho bién hon nita, nhat 14 v6i nganh nha hang.

Video Marketing: Xu huéng nay s€ ludn 1a thtr hiéu qua cho cac thuong
hiéu hap dan khach hang. Nhitng dang video phd bién cuc thinh hanh trong gi6i
Marketing nhu: Live video, short video & vertical luén dugc cac thuong hiéu

tan dung khai thac triét dé.
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Influencer: 94% chién dich thanh cong khi két hop véi KOLs (nhiing nguoi
c6 tam anh huong trén cac mang xa hoi), mang hiéu qua gap 11 1an so véi chién
dich truyén thdng. Chinh vi thé, rat nhiéu nha hang da sir dung phuong phép nay
nhu mot céng cu quyén ning.

Smart Content: Smart Content hay con dugc goi 1a Long-form Content,
eMagazine mot lan gié mdi cua bao chi hién dai, thu hat nguoi xem bﬁng loat
bai viét chat luong, hinh anh dep, sic nét cung véi video séng dong va hinh anh
3D tryc quan gitp ngudi xem min nhan voi nhitng trai nghiém doc tot nhét.
Chinh vi vay khi mét bai doc dai chét lugng, va an tuong s€ thi hat nguoi doc
hon, day 1a diéu ma nhimg dinh dang eMagazine dang giy an tuong véi nhiéu
hang.

Content Partnership: Pay la mét dinh dang ma nhan hang hop tac vdi bao
chi dé c6 mot giai phap Marketing bung nd va nhan dugc twong tac khung tir
khach hang. Pinh dang Content Marketing ndy sé& 13 cach ty nhién nhat dé giup
cac thuong hiéu nganh F&B giy dau an véi khach hang, Content Partnership
thuc sy 1a mot dinh dang gitip nang tam trong Marketing can phai chu y.

5. Social Media Marketing

Khong thé phil nhan rang do phii song ctia nhitng phuong tién truyén thong
dang dong gop té1 90% su thanh cong cua nhitng nhan hang nganh F&B. Cac
phuong tién ndy dang c6 strc anh hudng rat 16n boi s luong ngudi st dung
khong 10 va théi quen hang ngay ciia ngudi dung 1a cuc 16n.

Sy phat trién cta nhimg nén tang mang xa hoi nhu: Instagram, Facebook,
Youtube, TikTok trong nhitng nam vura qua da budc vao giai doan hung thinh
nhat. Va trong naim 2019 qua, ching ta thiy duoc cac nén tang Made in Vietnam
dugc ra doi nhu: Lotus, Gapo... Véi mdi mdt nén tang ching ta s€ c6 nhiing uu
thé riéng biét va cac nhin hang F&B ciing tir d6 ma c6 thé mé rong thi phan gidi
thiéu va quang ba san pham véi cong chiing qua cac nén tang da kénh.

Trong ndm qua, thi truong c6 thé thiy duoc su phat trién an tuong cla
TikTok Ads — M6t goi san pham ma cac nhian hang F&B can phai quan tim bai

nhimg “quyén niang” ma tng dung nay dem t4i cho nhiing d6i tuong Gen Y va
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Gen Z. Chinh boi nhitng 1y do trén ma nén tang Social Media kho c6 thé bi 15i
thoi va trong nam 2020 du 14 né s& phat trién hon nita véi nhitng mang xa hoi
moi tiép tuc ra doi.
6. Song hanh bao chi

Mot didu nita ma cac thuong hiéu F&B thuong hay gip phai 1a truyén
thong thuong hi¢u chua thyc sy manh dé khach hang biét t&i minh, nhat 1a céac
thuong hiéu Viét Nam. Béo chi hién nay dang anh huong rat nhiéu dén nhan
thure ctia dai b phan nguodi dan tai Viét Nam. Xu hudng doc tin tirc Online hién
dang pho cap dén rat nhiéu ddi tuong trén thi trudng, nhiéu td bao chinh théng
duoc chon luya lam nguén tin dang tin cay dé doc gia doc, ddc bict 1a nhiing
trang bao, trang tin dién tir uy tin hién nay nhu: Ddn Tri, VnEconomy, Tuéi tré
Online, Lao dong, Kénh 14, Soha News, Afamily, GenKk, ...

Nganh F&B c6 dic thu 1a kha dé dé truyén théng hop tac song hanh cing
bao chi, khi ma noi dung truyén tai ngan gon va rét thiét thuc. Hon nira, nhiing
muc vé dn uéng hay nha hang c6 lugng tim kiém kha cao trén Internet, & nhiing
mua nghi 18 cao diém thi lugng tim kiém con gia ting hon nita. Chinh vi thé
song hanh ciing bao chi chinh 1 mot cong cu quyén ning gitp hop tac giita cac
dau bao va nhin hang san xuit ndi dung (Tuyén bai, su kién, Minigame) hinh
thanh tir nhu cau doc tin cta doc gid, khai thac cac ndi dung hot trend va sy kién
trén cac trang thong tin uy tin voi do phu 1om.

Nhitng wu diém tir cong cu nay voi cdc thwong hiéu F&B c6 thé ké téi nhu:

«  Noi dung hap dan
«  Long ghép thuong hiéu ty nhién
. Tao dung uy tin

«  Chi phi toi uvu

3.1.3. Cdc gidgi phdp néng cao chit lirong dich vu

a. Bo sung va cai tién trang thiét bi cho nha hang :
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Phan 16n cac trang thiét bi dung cu, co so vat chat caa nha hang chi qua bao
dudng, duy tu chir chua thay méi trong vong 3 nam gan day. Do d6 trong thoi
gian toi, nha hang can d6i méi, sira chita co so vat chat Ky thuat, dau tu mua sam
trang thiét bi va dam bao tinh dong bd, gop phan ting ning suét lao dong.
Phwong hwéng thuc hién :

- Ban lanh dao khach san can tién hanh thim dinh, kiém tra vé tinh
hinh co s vat chat, trang thiét bi, cai nao can tu sira, cai nao thay mdi.

- Tiép theo can 1én ké hoach cu thé vé viée nang cép co sG VAt chat,
trang thiét bi, xac dinh chi phi va phung phap thu hodi von c6 hiéu qua,
nhanh chong, phu hgp.

- P6i v6i bd phén ban :

+ Nha hang can trang bi thém dung cu, thay khan trai ban hién dai, sang
trong, thay thé cho db dung di cii, khong dam bao vé sinh ciing nhu tinh tham
m¥ nhu mot s6 khan ban tring da bi 6 mau, stt chi, c6 nhitng vét do khong sach.

+ Thanh ly céc dd vat di cil nhu nia, muSng. ..nhig vat dung da bi mé nhu
dia, ly tra, chén...Thuc khach s& khong c6 cam gidc ngon miéng, tham chi diéu
nay s& gy an tuong xau doi véi khach

+ Pé dam bao tinh an toan ciing nhu tinh thAm my, nén thay nhimng khay bé
d6 an cii bang kim loai bang loai khay méi ¢6 kha nang chong truot.

Nén trang tri nha hang theo dic diém cua ting mua hodc nhimg dip 18,
ngay ky niém trong nim. Khong nhat thiét phai thay doi b cuc nha hang, chi
bay thém that nhitng yéu to sinh dong nham tao cam giac luén méi mé cho
khach
- P6i véi bo phan bép

+ Pau tu thay méi : ndi, thét, gb...vi nhitng d6 nay da dung lau, da cii nén
khong dam bao v¢ sinh.

+ Thay thé hodc stra chita lai quat hat & khu vuc nha bép, tranh tinh trang
mui thire an bay 1én trén ting mot khu vuc Phong an.

+ Sap xép lai khu nha bép, dau tu thém cac ké dé gia vi, cac vat ding can

thiét cho qua trinh ché bién
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+ Lat lai nén gach ¢ khu vyc nha bép dé khac phuc tinh trang tron truot,

dac biét 1a khu vuc rira chén.

- P6i v6i b phan bar

+ Quan 1y nha hang nén cht trong vao viéc thiét ké mo rong khén gian cho
bd phan bar dé nhan vién c6 thé thoai mai pha ché thirc udng ngay tai quay.
Nhép thém nhiéu loai ruou cao cp hon dé dap umg nhu cau cta khach. Trang
tri, sép dat lai k&€ dung ruou va ly tach sang trong hon

+ Khong chi chuyén tdm chu trong dén viéc dam bao co so vat chét, can
phai chii y dén théi quen tiéu ding cia khach hang, dé dap tng dt moi nhu cau
tir khach hang, du chi 12 nhé nhat nhu:

- Lép dat mang wifi manh

- C6 6 cdm dién & nhicu vi tri

- Cung cap déy sac cho dién thoai trong trudng hop khach can

- Co khu vui choi cho tré em

- C6 ghé nho danh riéng cho tré em
b. Nang cao chat lwong nghiép vu cho ddi ngii nhan vién

Theo 1y thuyét, nhan vién 1a nguoi tryc tiép tao nén dich vu, truc tiép
chuyén tan tay khach hang dich vu ma khach san cung cép, ciing 1a noi tiép nhan
phai hoi cta khach. Vi 1i do d6 nén viéc xay dung d6i ngii nhan vién chit lugng
quan rat quan trong dé tao nén hinh anh tot dep trong mat khach hang
Phwong hwong thuc hién

- Pao tao chuong trinh tiéng anh cho bo phan ban : ban quan 1y can xap sép
b6 tri thdi gian cho nhan vién theo hoc ma vin dam bao du s6 ca lam viéc. Nhan
vién ca sang s& hoc tiéng anh vao budi chiéu va nguoc lai. khach san c6 thé thué
thém gido vién Tiéng Anh hoac hd trg cac khoa hoc online cho nhan vién.

- Néang cao chét luong d6i ngii phuc vy : can cha trong khau tuyén dung,
sau d6 xdp xép nhan vién & vi tri pht hop V&i chuyén mén, tinh cach, c6 chinh
sach dai ngd thoa dang vé mat vat chat ( luong, thudng, tro cap...) va tinh than

(0om dau, cudi hoi...) dé nhan vién gan bo véi nha hang.
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- B4i voi nhan vién phuc vu ban : chu trong dao tao ky nang, thai do phuc
vy, cling nhu tap trung vao cac quy trinh, thao tac chuan. it ra mot sé nguyén
tic cho nhan vién khi tiép xtc voi khach hang :

+ Cho du dang d6n tiép vi khach nay nhung c6 khach khac phai quay sang
tuwol cudi chao don ho

+ Ludn mic déng phuc ding quy dinh, sach s&, gon gang

+ Goi tén khach mot cach than mat

+ Ludn nam chic thong tin dich vu cung cip cho khach

+ Xin 16i khach néu khong phuc vu ngay duoc

+ Luon dit sy quan tdm t6i khach 1én hang dau, ludn san 1ong phuc vu véi
thai do vui vé

+ Khi thé hién ngon ngit co thé, hay giong néi can than thién, that tha, tac
phong chuyén nghiép.

- P6i v6i nhan vién bép : nén ¢ cac chuong trinh hoc bong day niu an va
khuyén khich nhan vién tham gia, pho bién cac kién thuc vé vé sinh an toan thuc
pham va bat budc nhan vién tuan thi nghiém ngat.

c. Hoan thién quy trinh phuc vu

Mot nha hang muén ning cao chat luong phuc vy, dap tmg duoc nhu cau
va thoa man khach hang can 4p dung quy trinh phuc vu hoan thién. Do d6, ngay
tir dau can dé ra mot chuan chung cho hé thdng phuc vu thi s& gap it sai pham
hon.

Phwong hwong thuc hién :

- Giam déc cung trudng cac bo phan thuong xuyén kiém tra, don déc
va nhic nho nhan vién trong cac van dé thao tac nghiép vu, cir chi, thai do, tac
phong ca nhan...dam bao nhan vién ludn trong tu thé sin sang va lam viéc that
t6t voi tac phong chuyén nghiép,

- Thuc hién don va tién khach mét cach chu dao hon, chil ¥ quan sat
xung quanh. Luu ¥ khi tién khach can hoi y kién vé chat lugng moén n ciing nhu
chat lugng phuc vu, c6 1a khach cam thiy hai 1ong hay khong. Viéc tham do y
Kién gitip nha hang biét duoc nhiing gi khach khong vira y dé sira doi.
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- Set up ban can thé hién su chuyén nghiép hon nita, ddi voi cac bira
chinh can set up ding nguyén tic, tiéu chuan. Cac dung cu nhu dao nia phai
déng bo, cung mot hoa van, kiéu cach nhu nhau.

-Pua va léy thuc don, phai dé cho khach co thoi gian xem, doan
truéc duge khi nao khach goi mén. Nhan vién phai nam dugc 16 cac mon trong
thuc don, néu thay thich hop can dua ra goi ¥, mé ta vé mén an. Khi ghi nhan
yéu cau phai uu tién phu ni trudce, sau d6 1a nam gidi va cudi cing 13 chu tiéc.

- M6t trong nhitng van dé khach hay phan nan nhiéu nhit chinh 1a
thoi gian cho doi thiéu hop 1y giita cac moén dn. Te do, nhip do va thoi gian
phuc vu rat qguan trong, vi vay nén cac nhan vién trong nha hang ttr nhan vién
bép dén nhan vién ban phai c¢6 sy phdi hop chat ché véi nhau, tuong tro gitp d&
nhau hoan thanh tét cong viéc

- Phuc vu phai dam bao cac quy dinh sau :
+Pam bao yéu cau vé thoi gian khong dé khach cho lau
+ Phuc vu theo trinh tu
+ Thong tin o rang chinh xac va di trude 1 budc
+ Khong phan biét d6i xir trong qué trinh phuc vu.
+ Phai c6 su phdi hop nhip nhang, in y giita cac bd phan
+ Phan hoi khach cho tot
d. Nang cao chat hrong, da dang héa san pham &n uong
Xuat phat tir thuc trang mén an ctia nha hang van con han ché vé sb luong,
chua thuc su phong pht, trong khi trong doi cua khach hang ngay cang cao va
dic biét hon. Thém vao d6 viéc nang cao va da dang hoa san pham an udng sé
dem lai nhitng loi thé vé canh tranh.
Phwong hwong thuc hién
- Nang cao chit luong thyuc don :
Xay dung thuc don véi tén goi an tugng, gay to mo nhung khong lam qua.
Bén canh d6, thuc don dam bao vdi phong tuc tap quan va mang tinh dia
phuong rd rét, dac biét 1a cac mon an hai san. Thuc don ¢b gang cung cip cho

khach hang nhiéu lya chon nhat nhung trinh bay don gian ngan gon nhat
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- Cai tién hinh thuc thuc don:

+ Xéc dinh kich thudc hop 1y, khong qua to qua nho, néu thuc don qua to
s& chiém hét khong gian ctia ban an, d& va cham véi nhitng vat dung da bay bién
san trén ban. Nhung néu thuc don qua nho s& khién khach hang kho doc va gay
cam giac chir trong thuc don qua nhiéu, khd A4 1a hop 1y.

+ Phan loai moén in thanh cac nhom va xac dinh vi tri cho mdi mon trong
nhom d6 theo qué trinh thuéng thac : khai vi, mon chinh, diém tim trang miéng.
Phong chir thuc don can rd rang, hién dai hon. Bén canh d6 ¢& chir tén cua
nhitng moén an can to hon tao sy ndi bat d& nhin cho khéch.

+ Thuc don hién tai cua nha khang hau nhu khong c¢6 hinh minh hoa, chi
thay chit, gdy nham chan cho khach hang. Can bo sung hinh chup cac mén an.

+ Pa dang hoa va can ddi cac loai thuc pham, co thé ghi thém sé luong
calo dé thyc khach tham khéo

+ V& sinh an toan thuc pham 13 yéu t6 can dat 1én hang dau. Ngoai khong
gian ché bién, cac ching nhan vé sinh, cic nhan vién bép can duoc trang bi kién
thirc dé tranh hoac han ché dung mot s6 thyc pham c6 thé 1am ting ndi nhiét, roi
loan chire ning hodc gay di tng theo thoi tiét nong hoac lanh.

3.2. KIEN NGHI
3.2.1. Péi véi ban linh dao céng ty

V& nhan su, hién tai nhan lyc cua nha hang chua dap ung duoc nhitng
lac cao diém, nhan vién thuong phai ting ca, din dén tinh trang nhan vién
cam thay ap luc va mét moi khi 1am viéc. Vi vay can phai bd sung thém
nhan luc vira dé dam bao suc khoe cho nhan vién vira dam bao chét luong
dich vu ctia nha hang.

Ban lanh dao cong ty nén khuyén khich nhan vién tai khach san Cong
Poan Ha Long tu hoc tap bdi dudng nhu: hoc nang cao trinh d6 ngoai ngir,
ki nang tai cac trung tim ddo tao co uy tin, nang cao trinh d6 hoc van thong
qua hoc tai chuec tai cac truong dai hoc, cao dang chuyén nganh khach san,
du lich.

Ban lanh dao nén khuyén khich khach san c6 su hd tro mot phan kinh
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phi va tao diéu kién thuan loi vé thoi gian dé cho nhan vién, dé nhan vién c6
thé vira hoc tap, vira 1am viéc mét cach c6 hiéu qua nhat. Bi véi nhiing
nhan vién di hoc ma c6 két qua tdt thi s& c6 co hoi thang tién, dé vuon lén
cac vi tri cao hon. Viéc khuyén khich ty dao tao nhu vay vira tét kiém duoc
chi phi dao tao lai vira nang cao dugc hiéu suat va hiéu qua str dung nhan lyuc
cua khach san.

Tang cuong chinh sach khen thudéng va dai ngd nguoi lao dong: khach
san Cong Doan Ha Long nén c6 nhitng chinh sach dai ngd nhan vién gioi
bang cach tang luong va thuong cho ho khi ho dua ra duoc nhitng sang kién
hay, c6 ich cho viéc kinh doanh cta khach san dé c6 thé thu hut va giir chan
nhimg lao dong gisi. Po ciing 1a bién phap dé ddo tao va bdi dudng nhan luc
cta khach san dat két qua tot hon. Boi khi khach san co nhiing nhan vién
gidi vé trinh d6 chuyén mén, nghiép vu, xir Iy cac cong viéc linh hoat co
hiéu qua, co thé hudng dan, giang day tai chd cho nhan vién khac. Nhu thé
khach san s& tiét kiém duoc chi phi thué nguoi giang day va dao tao cho cac
nhan vién.

Nang cao nhan thirc cia nhan vién: mdi nhan vién truéc khi tham gia
mot chuong trinh ddo tao nao d6 déu c6 mot budi noi chuyén véi ban giam
dbc, ho s& hudng va gitp cho nhan vién hiéu duoc rang viéc dao tao va boi
dudng khong chi dem lai loi ich cho niéng c4 nhan ho ma con mang lai loi
ich cho khéach san, vi muc tiéu phat trién cta khach san va co hoi nghé
nghiép cua ho, ngudi lao dong tham hoc cin mang trong minh mét tinh than
ham hoc hoi, tranh tinh trang tham gia lay 18 va chdng d6i. Khach san can ¢
cac chinh sach khuyén khich, bién phap khen ché hop 1y nham dong vién
nhan vién tham gia vao cac khoa dao tao. Pong thoi cac chinh sach nay ciing
lam cau ndi gan két gitra nhan vién va khach san, giap ho nhan thirc dugc
rang khach san phat trién thi nhan vién méi cé diéu Kién nang cao doi séng
ban than va nhan vién c6 trinh d6 cdng hién cho khach san thi khach san mai

phat trién dugc.
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3.2.2. Poi vdi Sé Vin hod — Thé thao — Du lich thanh phé Ha Long

- S& Vin héa - Thé thao - Du lich Tp Ha Long can phai két hop véi cac doanh

nghiép thuong xuyén té chic nhitng khoa hoc ngan han dé cap nhat
kién thic cho nguoi lao dong, can chi trong dén cac nghiép vu vé chuyén
mon quan 1y, mé cac 16p dao tao vé nghiép vu budng, ban, bar, 1& tin cho doi
ngii lao dong & cac doanh nghiép trén Tp Ha Long

- Xay dung ké hoach thu hat dau tu nude ngoai va khuyén khich cac
thanh phan kinh té tham gia vao hoat dong dao tao lao dong du lich cung cap
cho cac khach san.

- Mit khéc, S& Véan héa — Thé thao - Du lich nén tao moi dieu kién dé cac
khach san c6 thé phat trién mot cach toan dién, lanh manh. Khi d6 stc canh
tranh cao hon, chat lugng cua cac khach san s€ ngay mot nang cao, thu hut
khach du lich ciing nhur cac nha dau tu vao dé khai thac bén viing tiém nang

du lich cta thanh phé Ha Long.

Tiéu két chwong 3

Chuong 3 khoa luan “cong tac quan tri b phan nha hang tai khach san Cong Poan
Ha Long, Quang Ninh ” duoc xay dung dua trén cac két qua khao sat, phan tich tir
chuong II, dé dua ra cic giai phap tham khao tir nhiéu bai viét, ndi dung nghién
ctu duoc cac thuong hiéu F&B thé gidi thuc hién va két qua da dugc kiém chang.

Trong s6 d6, cac giai phap co ban tap trung vao 3 muc tiéu chinh : cai thién hiéu
qua kinh doanh, cai thi¢én hiéu qua marketing va néng cao chat lugng dich vu.
Cac giai phap duoc dua ra khong tén qua nhiéu chi phi, ma ban chét chi 1a thay
d6i cach tiép can, cach tu duy trong cong tac quan tri.

Pé cai thién hiéu qua kinh doanh, cac giai phap duoc dua ra 1a st dung 4m nhac,
cai thién quy trinh lam viéc va tang toc khau thanh toan

Pé cai thién hiéu qua cua cong tac Marketing, nguoi Viét dua ra cac phuong
phap marketing noi dung so, sir dung cac trang mang, cac mang xa hoi, bao chi,
va to chirc cac su Kién song hanh truc tuyén hoic truc tiép dé thu huat sy quan
tam cua khach hang, dong thoi gidi thiéu cac mén dn moi, ciing nhu tao co hoi
tiép can, gii thiéu sy trai nghiém cta khach tai nha hang va khach san.
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Pé nang cao chat lugng dich vu, cac giai phap chinh bao gom: bd sung va cai
tién trang thiét bi cho nha hang, nang cao chat luong nghiép vu cho doi ngil
nhan vién, hoan thién quy trinh phuc vy, nang cao chit luong, da dang hoa san
pham an uéng.

KET LUAN

Pé tai “ Cong tac quan tri bo phan nha hang tai Khach San Coéng Poan Ha
Long, Quang Ninh ” 13 mot dé tai hay, dat ra nhiéu cau hoi trong qua trinh
nghién ctu, thyc tap. Cai hay cua dé tai 1a nghién ciru mot cong tac rat rong, va
quan trong, 1 cong tac quan tri nhung pham vi nghién citu rat nho, trong mot bo
phan nha hang tai khach san 3 sao.

Qua d¢é tai nghién ctu ciia minh, nguoi Viét da thu thap nhimg thong tin bo ich
V¢ cOng tac quan tri, va gat hai dugc nhieu kinh nghiém khi lién hé nhirng kién
thirc trong chuong trinh hoc va thuc te.

Vigc di tir 1y thuyét cho dén phan tich thyc trang cong tac quan tri 1a da gop
phan hinh thanh va dua ra cac giai phap phu hgp véi bd phan nha hang tai khach
San Cong Doan.

Trén co so tong hop, phan tich va so sach cac sd liéu mét cach khoa hoc tinh
hinh kinh doanh cua khach san Cong Poan nam 2019, dé tai “ Cong tac quan tri
bo phan nha hang tai Khach San Cong Poan Ha Long, Quang Ninh ” da hoan
thanh nhitng nd1 dung co ban sau :

Vé mat 1y luan:
be¢ tai da hé thong hoa nhitng 1y luan co ban vé cong tac quan tri bd phan nha
hang

Vé mit thuc tién

Pé tai d3 phan anh day du, khach quan vé thuc trang cong tac quan tri tai Khach
San dugc chon lam ddi tugng nghién ctru, da phan tich duoc két qua kinh doanh,
da ghi chép dugc nhitng phan hdi, nhan xét, danh gia va rat ra dugc nhitng vu
nhugc diém, nhitng ton tai.
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Poi chiéu 1y luan chung véi thyc tién, khoa ludn da dua mot SO giai phap dé bo
phén nha hang c6 thé cai thién va phat trién trén thi truong day bién dong va
canh tranh gay gat nhu hién nay.

Tiép xuc v6i cong viéc thuc té tai ddy, t6i nhan thdy khach san Cong Poan 13
mot khach san c6 truyén thdng va nhiéu tiém ning phat trién. Tuy ngay trong
noi bo hé thong khach san Cong Doan, Khach san Cong Poan chua duge danh
gia cao bang khach san Grand. Nhung véi co sé Vit chat va doi ngii con ngudi,
chi can nhitng giai phap dugc thuc thién kip thoi va hiéu qua, Khach san Cong
Poan hoan toan co thé bat kip vai xu thé va san sang véi xu hudng du lich méi
hau Covid.
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