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MÔN 1: GIỚI THIỆU NGHIỆP VỤ KHÁCH SẠN
Chương 1. Giới thiệu tổng quan về khách sạn.
1. Khái niệm khách sạn và kinh doanh khách sạn
Theo thông tư số 19/2014 TT-BVHTTDL ngày 10/2/2015 về hướng dẫn thực hiện nghị định số 92/2007 N.Đ – CP ngày 1/6/2007 của Chính phủ quy định chi tiết thi hành một số điều của Luật Du lịch về lưu trú có ghi rõ “Khách sạn (hotel) là cơ sở lưu trú du lịch, có quy mô từ mười buồng ngủ trở lên, đảm bảo chất lượng về cơ sở vật chất, trang thiết bị và dịch vụ cần thiết phục vụ khách lưu trú và dịch vụ”.
- Khái niệm kinh doanh khách sạn: Trên phương diện chung nhất, có thể đưa ra định nghĩa về kinh doanh khách sạn như sau: “Kinh doanh khách sạn là hoạt động kinh doanh trên cơ sở cung cấp các dịch vụ lưu trú, ăn uống và các dịch vụ bổ sung cho khách nhằm đáp ứng các nhu cầu ăn, nghỉ và giải trí của họ tại các điểm du lịch nhằm mục đích có lãi.
2. Phân loại khách sạn
· Theo vị trí địa lý: 
· Khách sạn thành phố (city hotel) là khách sạn được xây dựng tại các đô thị, chủ yếu phục vụ khách thương gia, khách công vụ, khách tham quan du lịch.
· Khách sạn nghỉ dưỡng (hotel resort): là khách sạn được xây dựng thành khối hoặc quần thể các biệt thự, căn hộ, băng-ga-lâu (bungalow) ở khu vực có cảnh quan thiên nhiên đẹp, phục vụ nhu cầu nghỉ dưỡng, giải trí, tham quan của khách du lịch. Những khách sạn nghỉ dưỡng thường chịu sự phụ thuộc vào điều kiện thời tiết khí hậu nên hoạt động theo thời vụ.
· Khách sạn ven đô (Suburban Hotel): Khách sạn ven đô được xây dựng ở ven ngoại vi thành phố hoặc các trung tâm đô thị. Thị trường khách chính của các khách sạn này là khách đi nghỉ cuối tuần, đôi khi có cả khách công vụ có khả năng thanh toán trung bình hoặc thấp. 
· Khách sạn bên đường (Motel): Là khách sạn được xây dựng gần đường giao thông gắn với việc cung cấp nhiên liệu, bảo dưỡng, sửa chữa phương tiện vận chuyển và cung cấp các dịch vụ cần thiết phục vụ khách du lịch. Đối tượng khách của các khách sạn này là những người đi lại sử dụng phương tiện vận chuyển ô tô và mô tô trên các tuyến đường quốc lộ.
· Khách sạn sân bay (Airport Hotel): Khách sạn sân bay được xây dựng ở gần sân bay quốc tế lớn. Đối tượng khách loại khách sạn này là những hành khách của các hãng hàng không dừng chân quá cảnh tại các sân bay quốc tế do lịch trình bắt buộc hoặc vì bất kỳ một lý do đột xuất nào khác. Thời gian lưu trú ngắn ngày. Khách có thể đặt buồng trực tiếp tại sân bay và nghỉ qua đêm
· Theo mức cung cấp dịch vụ
· Khách sạn sang trọng (Luxury Hotel): Khách sạn sang trọng là khách sạn có thứ hạng cao nhất, được trang bị bởi những thiết bị tiện nghi đắt tiền, sang trọng, được trang hoàng đẹp. Cung cấp mức độ cao nhất về các dịch vụ bổ sung, đặc biệt là các dịch vụ bổ sung tại phòng, dịch vụ giải trí ngoài trời, dịch vụ thẩm mỹ (beauty sanlon, fitness centre), phòng họp …
· Khách sạn với dịch vụ đầy đủ (Full Service Hotel): Các khách sạn này cung cấp dịch vụ đầy đủ thường phải có bãi đỗ rộng, cung cấp dịch vụ ăn uống tại phòng, có nhà hàng và cung cấp một số dịch vụ bổ sung chủ yếu như dịch vụ chăm sóc sắc đẹp, sân thể thao... Đối tượng khách chủ yếu là khách thương gia, khách du lịch tự do và khách gia đình.
· Khách sạn cung cấp dịch vụ hạn chế (Limited Service Hotel): Loại khách sạn này đòi hỏi quy mô trung bình, là những khách sạn bán sản phẩm lưu trú với mức giá cao thứ ba (trung bình) và nhằm vào đối tượng khách có khả năng thanh toán trung bình trên thị trường. Những khách sạn loại này thường chỉ cung cấp một số lượng rất hạn chế dịch vụ, trong đó những dịch vụ bắt buộc phải có ở đây: dịch vụ ăn uống, dịch vụ bổ sung như giặt là, dịch vụ cung cấp thông tin và một số dịch vụ bổ sung khác
·  Khách sạn thứ hạng thấp (khách sạn bình dân) - (Economy Hotel): Loại khách sạn này là những khách sạn có quy mô nhỏ, thứ hạng thấp (1-2 sao). Có mức giá buồng bán ra ở mức thấp (dưới mức trung bình) trên thị trường. Những khách sạn này thường không nhất thiết phải có dịch vụ ăn uống, nhưng phải có một số dịch vụ bổ sung đơn giản đi kèm với dịch vụ lưu trú như dịch vụ đánh thức khách vào buổi sáng, dịch vụ giặt là,
· Theo mức giá bán sản phẩm lưu trú
	Chỉ áp dụng riêng cho từng quốc gia vì nó phụ thuộc vào mức độ phát triển của hoạt động kinh doanh khách sạn trên mỗi nước. Để phân loại khách sạn theo tiêu chí này, các chuyên gia phải khảo sát các khách sạn trong nước, nghiên cứu và ghi lại các mức giá công bố bán buồng trung bình của chúng rồi tạo nên một thước đo, trong đó, giới hạn trên của thước đo là mức giá cao nhất của các khách sạn; còn giới hạn dưới là mức giá bán buồng thấp nhất của các khách sạn trong quốc gia đó. Người ta chia thước đo ra làm 100 phần bằng các đơn vị tính bằng tiền (VNĐ hay USD) rồi đánh dấu các mức giá bán buồng của lần lượt các doanh nghiệp khách sạn khác nhau trên thước đo
· Khách sạn có mức giá cao nhất (Luxury Hotel): nằm trong khoảng từ 85 trở lên trên thước đo.
· Khách sạn có mức giá cao (Up-scale Hotel): nằm trong khoảng từ phần thứ 70-85 trên thước đo.
· Khách sạn có mức giá trung bình (Mid-price Hotel): nằm trong khoảng từ phần thứ 40-70 trên thước đo.
· Khách sạn có mức giá bình dân (Economy Hotel): nằm trong khoảng từ phần thứ 40-70 trên thước đo.
· Khách sạn có mức giá thấp (Budget Hotel): từ phần thứ 20 trở xuống trên thước đo.
· Theo quy mô của khách sạn
· Khách sạn qui mô nhỏ: từ 10 đến dưới 50 buồng
· Khách sạn có qui mô trung bình: từ 50 đến cận 150 buồng
· Khách sạn có qui mô lớn: 150 buồng trở lên
· Theo hình thức sở hữu và quản lý
· Khách sạn tư nhân là khách sạn có chủ đầu tư là cá nhân hoặc một công ty trách nhiệm hữu hạn. Chủ đầu tư này tự điều hành quản lí kinh doanh khách sạn, tự chịu trách nhiệm về kết quả kinh doanh của mình và được hưởng toàn bộ lợi nhuận thu được từ việc đầu tư khách sạn.
· Khách sạn Nhà nước là khách sạn do Nhà nước làm chủ đầu tư, một công ty hay tổ chức của Nhà nước sẽ đứng ra chịu trách nhiệm quản lí, điều hành việc kinh doanh khách sạn, và chịu trách nhiệm trước Nhà nước về kết quả kinh doanh của khách sạn, lợi nhuận thu được sẽ được nộp vào ngân sách của Nhà nước.
· Khách sạn liên doanh là những khách sạn có hai hoặc nhiều chủ đầu tư bỏ vốn ra để đầu tư khách sạn, cùng nhau quản lí khách sạn, chịu trách nhiệm về kết quả kinh doanh theo thoả thuận của các bên. Kết quả kinh doanh được chia cho các chủ đầu tư theo tỉ lệ góp vốn hoặc thoả thuận theo hợp đồng của các bên.
· Khách sạn có 100% vốn đầu tư nước ngoài là những khách sạn có chủ đầu tư là người nước ngoài hoặc tổ chức nước ngoài.
· Khách sạn cổ phần là những khách sạn có sự góp vốn của nhiều cổ đông, vốn của khách sạn được chia thành những phần bằng nhau gọi là cổ phần. Thông thường người nắm số cổ phần cao nhất sẽ trở thành Chủ tịch Hội Đồng Quản Trị, là người có quyền cao nhất trong việc điều hành, quản lí khách sạn. 
3. Đặc điểm của khách sạn
· Đặc điểm về kinh doanh khách sạn
· Kinh doanh khách sạn phụ thuộc vào tài nguyên du lịch tại các điểm du lịch: Khả năng tiếp nhận của tài nguyên du lịch ở mỗi điểm du lịch sẽ quyết định đến quy mô của các khách sạn trong vùng. Giá trị và sức hấp dẫn của tài nguyên du lịch có tác dụng quyết định thứ hạng của khách sạn. Một khách sạn có vị trí thuận lợi nằm ở địa điểm có tài nguyên du lịch nổi tiếng thì thuận lợi để phát triển kinh doanh hơn.
· Kinh doanh khách sạn đòi hỏi dung lượng vốn đầu tư lớn: chi phí ban đầu cho cơ sở hạ tầng khách sạn cao, chi phí đất đai cho một công trình khách sạn rất lớn. Ngoài ra, do yêu cầu về tính chất lượng cao của sản phẩm khách sạn đòi hỏi các thành phần của cơ sở vật chất kỹ thuật của khách sạn cũng phải có chất lượng cao. Nhưng do chịu tác động của tính chất thời vụ nên việc kinh doanh khách sạn có hiệu quả vài tháng, khả năng thu hồi vốn chậm so với các ngành kinh doanh khác.
· Kinh doanh khách sạn đòi hỏi dung lượng lao động trực tiếp tương đối lớn: Sản phẩm khách sạn chủ yếu mang tính chất phục vụ và sự phục vụ này không thể cơ giới hoá được mà chỉ được thực hiện bởi những nhân viên phục vụ trong khách sạn. Mặt khác, lao động trong khách sạn có tính chuyên môn hoá khá cao. Thời gian lao động lại phụ thuộc vào thời gian tiêu dùng của khách, thường kéo dài 24/24 giờ mỗi ngày.
· Kinh doanh khách sạn mang tính quy luật: kinh doanh khách sạn chịu sự chi phối của một số yếu tố mang tính quy luật như: tính thời vụ, quy luật kinh tế - xã hội, quy luật tâm lý của con người v.v…
· Đặc điểm về đối tượng phục vụ của khách sạn
	-   Dân địa phương: chủ yếu tiêu dùng dịch vụ ăn uống và các dịch vụ bổ sung khác.
	-   Khách du lịch (quốc tế và nội địa): khách du lịch (từ các nơi khác ngoài địa phương đến) như khách du lịch với mục đích tham quan, nghỉ ngơi thư giãn, khách thương gia với mục đích công vụ…
4.  Chức năng của khách sạn
	 - Chức năng sản xuất
Ngành kinh doanh khách sạn tiến hành tổ chức sản xuất các hàng hoá dịch vụ nhằm thoả mãn nhu cầu của du khách trong quá trình lưu trú tạm thời ngoài nơi ở thường xuyên của họ
	 - Chức năng bán
	Tổ chức bán các sản phẩm lưu trú trong khách sạn là hoạt động tác động trực tiếp đến hiệu quả sản xuất kinh doanh khách sạn. Thông qua các hình thức bán trực tiếp cho khách, bán qua trung gian các sản phẩm của khách sạn
	 - Chức năng phục vụ
	Chức năng phục vụ khách là chức năng đặc trưng của ngành kinh doanh khách sạn, hoạt động phục vụ khách được diễn ra trong thời gian khách lưu trú tại khách sạn. Nhân viên khách sạn phải được đào tạo đúng chuyên môn nghiệp vụ để làm việc tại những bộ phận khác nhau trong khách sạn, chất lượng phục vụ tốt của đội ngũ nhân viên sẽ đáp ứng nhu cầu của khách
5. Tổ chức bộ máy của khách sạn
· Sơ đồ tổ chức của các khách sạn có quy mô nhỏ
Khách sạn quy mô nhỏ có số lượng buồng rất khiêm tốn từ 10 buồng ngủ đến dưới 50 buồng do đó cơ cấu tổ chức bộ máy quản lý đơn giản và gọn nhẹ gồm giám đốc khách sạn chịu trách nhiệm quản lý chung cho toàn khách sạn
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Sơ đồ 1.1: Sơ đồ tổ chức bộ máy khách sạn nhỏ

· Sơ đồ tổ chức của các khách sạn có quy mô vừa
Khách sạn quy mô vừa có số lượng buồng ngủ từ 50 buồng đến dưới 150 buồng và có khối lượng công việc tương đối lớn do đó số lượng nhân viên đông được chia làm nhiều bộ phận khác nhau. Cơ cấu tổ chức của một khách sạn quy mô vừa gồm bộ phận quản lý chung chịu trách nhiệm điều hành và quản lý khách sạn.
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tài chính 
kế toán
Bộ phận nhân lực








Sơ đồ 1.2: Sơ đồ tổ chức bộ máy khách sạn vừa
	- Sơ đồ tổ chức của các khách sạn có quy mô lớn
Khách sạn lớn có từ trên 150 buồng trở lên. Để quản lý và điều hành hệ thống khách sạn lớn và phức tạp phải đòi hỏi một số lượng nhân viên đông được tổ chức thành nhiều phòng ban.
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B.P tài chính kế toán
B.P bảo vệ
B.P KD tổng hợp
B.P quầy hàng
B.P đón tiếp
B.P vui chơi giải trí












Sơ đồ 1.3: Sơ đồ tổ chức bộ máy khách sạn lớn
6. Hệ thống các dịch vụ trong khách sạn
   - Dịch vụ chính bao gồm: lưu trú và ăn uống.
· Dịch vụ lưu trú: sản phẩm của dịch vụ buồng ngủ được xem là sản phẩm chính của khách sạn, cung cấp cho khách du lịch một chỗ nghỉ ngơi theo nhu cầu và khả năng chi trả của khách. Quy mô và số lượng buồng ngủ phụ thuộc vào nhiều yếu tố, bao gồm: quy mô và loại khách sạn, thị trường khách
· Dịch vụ ăn uống: dịch vụ ăn uống là dịch vụ không thể thiếu của các cơ sở kinh doanh khách sạn hiện đại. Việc tổ chức hoạt động kinh doanh nhà hàng nhằm đáp ứng nhu cầu ăn uống bên ngoài của con người (cả khách du lịch và khách địa phương) và đem lại khoảng doanh thu thêm cho khách sạn
· Dịch vụ bổ sung: tùy thuộc vào loại hình của mình, các khách sạn còn có các dịch vụ bổ sung phong phú và ngày càng phát triển đa dạng. Việc tổ chức kinh doanh các dịch vụ bổ sung nhằm hoàn thiện hoạt động kinh doanh khách sạn, làm kéo dài thời gian lưu trú của khách và trên hết là đem lại nguồn doanh thu đáng kể. Gồm 3 nhóm sau:
· Những dịch vụ bổ sung đáp ứng nhu cầu sinh hoạt hằng ngày của khách:
-	Những dịch vụ đáp ứng nhu cầu thông tin liên lạc của khách như dịch vụ điện thoại, fax, chuyển bưu thiếp, bưu phẩm
-	Những dịch vụ đáp ứng nhu cầu sinh hoạt: dịch vụ giặt là, đánh giày
-	Những dịch vụ môi giới: đặt vé máy bay, tàu, vé xem phim hay đăng ký tour du lịch cho khách…
-	Dịch vụ bán hàng lưu niệm cho khách
-	Dịch vụ cho thuê xe, cho thuê các vật dụng như đồ dùng thể thao, đồ dùng tắm biển
· Những dịch vụ tham quan giải trí:
-	Tổ chức tham quan du lịch, tổ chức ca nhạc
-	 Dịch vụ sàn nhảy
-	Tổ chức các hoạt động thể thao: sân tennis, bể bơi, các hoạt động thể thao gắn với tài nguyên du lịch như leo núi, lặn biển…
· Những dịch vụ khác
-	Dịch vụ tổ chức hội nghị
-	Dịch vụ tổ chức cưới hỏi, lễ kỷ niệm…

Chương 2. Một số nghiệp vụ phục vụ chính trong khách sạn
1. Nghiệp vụ lễ tân
· Chức năng và nhiệm vụ của bộ phận lễ tân
· Chức năng: được coi là bộ phận trung tâm quan trọng nhất của một khách sạn. Sự tiếp xúc của khách với khách sạn trước hết và chủ yếu là thông qua nhân viên của bộ phận lễ tân.
· Nhiệm vụ:
	+ Đón tiếp khách và phục vụ các nhu cầu của khách ngay tại quầy đón tiếp 
	+ Giới thiệu, bán các dịch vụ khác của khách sạn cho khách
	+ Thực hiện thủ tục đăng ký khách sạn cho khách, tiếp nhận và giải quyết phàn nàn của khách, thanh toán, thu tiền của khách khi khách tiêu dùng các dịch vụ trong khách sạn – nhà hàng.
	+ Thực hiện phối hợp với các bộ phận khác phục vụ khách trong thời gian khách lưu trú tại khách sạn
	+ Tham gia vào công tác quảng cáo và tiếp thị của khách sạn
· Cơ cấu tổ chức bộ phận lễ tân: nêu chức danh trong bộ phận
Bộ phận lễ tân ở các khách sạn lớn có cơ cấu tổ chức không hoàn toàn giống nhau nhưng nhìn chung một bộ phận lễ tân phổ biến ở các khách sạn lớn thường có 7 bộ phận nhỏ. Bao gồm:
· Bộ phận đặt buồng (Reservation)
· Bộ phận đón tiếp (Reception)
· BP thu ngân và kiểm toán đêm (Cashier& Night Auditor)
·  Bộ phận quan hệ với khách hàng (Guest relation office)
·  Bộ phận tổng đài, điện thoại (Switchboard operatior)
·  Bộ phận hỗ trợ đón tiếp (concierge)
·  Trung tâm dịch vụ văn phòng (Bussiness centre)
Các bộ phận nhỏ này hoạt động dưới sự giám sát của giám đốc tiền sảnh, các trợ lý giám đốc lễ tân và giám sát viên của từng ca làm việc. Đối với bộ phận đặt buồng ở một số khách sạn lớn có thể tách ra hoạt động độc lập hoặc trực thuộc bộ phận kinh doanh tiếp thị của khách sạn.
· Yêu cầu đối với nhân viên lễ tân
· Yêu cầu về nghiệp vụ chuyên môn
	Nhân viên lễ tân cần có trình độ nghiệp vụ cho phù hợp với yêu cầu công tác:
	- Được đào tạo cơ bản về nghiệp vụ lễ tân; có văn bằng, chứng chỉ về nghiệp vụ lễ tân; tinh thông nghiệp vụ.
	- Nắm vững các sản phẩm dịch vụ của khách sạn và có kỹ năng bán hàng; có kiến thức cơ bản về kế toán, thống kê, quảng cáo tiếp thị và hành chính văn phòng.
- Có khả năng giao tiếp tốt với khách
· Yêu cầu về ngoại ngữ và tin học
	Các nhân viên khách sạn phải biết sử dụng tiếng Anh phổ thông và tiếng Anh chuyên ngành khách sạn du lịch và một số ngoại ngữ khác như tiếng Trung, tiếng Pháp, tiếng Nhật… Tuỳ theo thứ hạng khách sạn mà người ra đưa ra những yêu cầu cụ thể sau:
	- Đối với khách sạn 1-2 sao, nhân viên lễ tân biết và sử dụng được tối thiểu 1 ngoại ngữ (tiếng Anh) bằng C trở lên.
	- Đối với khách sạn 3 sao, nhân viên lễ tân biết và sử dụng thành thạo tối thiểu 1 ngoại ngữ (tiếng Anh).
	- Đối với khách sạn 4 sao, nhân viên lễ tân biết sử dụng được 2 ngoại ngữ, trong đó 1 ngoại ngữ (tiếng Anh) phải thông thạo và một ngoại ngữ khác giao tiếp đươc bằng C trở lên.
	- Đối với khách sạn 5 sao, nhân viên lễ tân biết sử dụng thông thạo 2 ngoại ngữ, trong đó 1 ngoại ngữ là tiếng Anh.
	Ngoài yêu cầu về ngoại ngữ, nhân viên lễ tân biết sử dụng vi tính ở trình độ phổ thông và chuyên ngành phục vụ cho hoạt động của lễ tân và khách sạn. 
· Yêu cầu về sự hiểu biết
	Nhân viên lễ tân cần:
	- Có trình độ hiểu biết cơ bản về lĩnh vực kinh tế, chính trị, văn hoá, xã hội, lịch sử, địa lý, an ninh, pháp luật, tâm lý học, ngoại giao…đó chính là những kiến thức cơ sở tạo điều kiện thuận lợi cho tiếp tân viên trong việc giao tiếp và xử lý tình huống.
	- Nắm được các quy tắc về ngoại giao và nghi lễ, am hiểu vị trí địa lý, phong tục tập quán, tôn giáo, văn hóa, tâm lý thị hiếu du khách của một số quốc gia.
	- Nắm vững những quy định, các văn bản pháp quy của ngành du lịch và các cơ quan quản lý liên quan đến khách và kinh doanh khách sạn.
	- Có hiểu biết về các tuyến điểm du lịch nhất là các doanh lam thắng cảnh, các điểm du lịch của địa phương, các dịch vụ phục vụ cho khách trong nước và quốc tế.
· Yêu cầu về hình thức, thể chất
	Yêu cầu nhân viên lễ tân có ngoại hình cân đối, ưa nhìn, có duyên, không dị tật. Chiều cao đối với nam thường từ 1.68m trở lên; nữ từ 1.58m trở lên. Trẻ trung, tuổi thường 18-25. Khoẻ mạnh, không mắc các bệnh truyền nhiễm hoặc bệnh xã hội. Vệ sinh cá nhân sạch sẽ, luôn mặc đồng phục khi làm việc, tư thế làm việc mang tác phong công nghiệp.
· Yêu cầu về đạo đức, nghề nghiệp
- Thật thà, trung thực: trong quá trình làm việc nhân viên lễ tân có điều kiện tiếp xúc nhiều với tiền bac, tư trang quý của khách cho nên phẩm chất thật thà trung thực của nhân viên lễ tân là vô cùng cần thiết và luôn được đề cao.
- Siêng năng, tỉ mỉ làm việc theo trình tự, chính xác có hiệu quả.
- Có khả năng tổ chức và giải quyết mọi vấn đề một cách hiệu quả.
- Năng động, nhanh nhẹn, tháo vát và linh hoạt trong cách giải quyết tình huống.
- Cởi mở, hiếu khách, thân ái, lịch sự, tôn trọng và sẵn sàng giúp đỡ khách. Trong mọi trường hợp phải tuân chỉ nguyên tắc “khách không bao giờ sai”.
- Nhiệt tình trong công việc, biết thuyết phục khách.
	- Có tính đồng đội trong công việc, luôn sẵn sàng hỗ trợ và giúp đỡ các nhân viên khác trong công việc. Mọi nhân viên thuộc bộ phận lễ tân phải nhận thức đầy đủ được tầm quan trọng của tính đồng đội trong mọi hoạt động của bộ phận lễ tân vì đó là mấu chốt thành công của cả bộ phận và khách sạn.
· Quy trình phục vụ tại bộ phận lễ tân
· Quy trình nhận đặt buồng
Bước 1: Chào khách, gợi ý giúp đỡ
Bước 2: Tiếp nhận yêu cầu đặt buồng của khách
· Tên người đặt buồng 
· Thời gian lưu trú 
· Loại buồng 
· Số lượng buồng.
· Số lượng khách.
· Các yêu cầu đặc biệt khác về buồng 
· Xác định mức giá buồng cho đối tượng khách và thỏa thuận giá buồng với khách
Bước 3: Kiểm tra khả năng đáp ứng buồng của khách sạn
· Nếu khách sạn đáp ứng được yêu cầu đặt buồng của khách: thì khách sạn bắt đầu tiếp nhận các thông tin đặt buồng chi tiết của khách như bước 4.
· Nếu khách sạn không đáp ứng được yêu cầu đặt buồng của khách: Trong trường hợp khách sạn không đáp ứng được những yêu cầu về buồng của khách, nhân viên lễ tân cần áp dụng các giải pháp sau
+ Thuyết phục khách thay đổi thời gian lưu trú/loại buồng.
+ Thuyết phục khách đăng ký tên vào danh sách khách chờ buồng.
+ Gợi ý đặt buồng cho khách ở khách sạn khác
+ Từ chối đặt buồng của khách.
Bước 4: Tiếp nhận các thông tin đặt buồng chi tiết.
	Các thông tin đặt buồng chi tiết mà nhân viên lễ tân cần tiếp nhận bao gồm:
· Tên khách hàng sẽ lưu trú tại khách 
· Tên người đặt buồng, số điện thoại, email để liên lạc
· Trách nhiệm và hình thức thanh toán
· Thông báo về hình thức đặt buồng đảm bảo hay không đảm bảo 
· Dịch vụ vận chuyển 
· Thông báo với khách về thời gian hủy đặt buồng của khách sạn.

Bước 5: Xác nhận lại các chi tiết đặt buồng đã nhận
	 Sau khi đã tiếp nhận và thoả thuận các chi tiết đặt buồng với khách, nhân viên lễ tân phải xác nhận lại các chi tiết đặt buồng của khách, cùng khách kiểm tra lại một lần nữa các thông tin đã thoả thuận để tránh nhầm lẫn sai xót. 
Bước 6: Kết thúc đặt buồng.
· Thông báo gửi thư xác nhận đặt buồng
· Thông báo và đề nghị khách ghi lại mã số đặt buồng
· Chào khách và cảm ơn khách đã lựa chọn khách sạn, hẹn sớm được phục vụ khách tại khách sạn.
· Quy trình đăng ký khách sạn
· Qui trình đăng kí khách sạn cho khách đã đặt buồng
Bước 1: Chào đón khách và gợi ý giúp đỡ.
Bước 2: Tiếp nhận yêu cầu đăng kí khách sạn của khách.
· Hỏi khách đã đặt buồng chưa.
· Hỏi tên khách và mã số đặt buồng. 
· Tìm hồ sơ đăng kí đã chuẩn bị trước và xác nhận thông tin đặt buồng.
Bước 3: Đăng kí khách sạn cho khách.
· Mượn hộ chiếu/ chứng minh thư của khách 
· Xác nhận trách nhiệm và hình thức thanh toán
· Tiến hành thanh toán, viết phiếu đặt cọc (nếu có)
· Đề nghị khách kiểm tra và ký tên vào phiếu đăng kí khách sạn.
Bước 4:  Thông báo số buồng, giao thẻ chìa khoá và các phiếu dịch vụ miễn phí.
· Thông báo số buồng	
· Giao chìa khóa buồng và thẻ chìa khóa cho khách.
· Giới thiệu và giao các phiếu dịch vụ miễn phí
Bước 5: Giới thiệu và gợi ý cho khách sử dụng các dịch vụ của khách sạn.
Bước 6: Giới thiệu nhân viên vận chuyển hành lí.
Bước 7: Hoàn thiện hồ sơ đăng ký khách sạn.
· Qui trình đăng kí khách sạn cho khách chưa đặt buồng (walk-in)
Bước 1: Chào khách, giới thiệu tên khách sạn và gợi ý giúp đỡ.
Bước 2: Tiếp nhận yêu cầu thuê buồng của khách.
· Hỏi khách đã đặt buồng chưa.
· Giới thiệu các loại buồng, giá buồng để khách lựa chọn
Bước 3: Kiểm tra khả năng đáp ứng buồng
· Sau khi kiểm tra tình trạng buồng, nếu đáp ứng được thì tiến hành làm thủ tục đăng ký khách sạn cho khách, nếu không đáp ứng được thì thuyết phục khách lựa chọn giải pháp thay thế.
Bước 4: Đăng ký khách sạn cho khách
· Mượn hộ chiếu/ chứng minh thư của khách 
· Xác nhận trách nhiệm và hình thức thanh toán
· Tiến hành thanh toán, viết phiếu đặt cọc (nếu có)
· Đề nghị khách kiểm tra và ký tên vào phiếu đăng kí khách sạn.
Bước: 5 Thông báo số buồng, giao thẻ chìa khoá và các phiếu dịch vụ miễn phí.
· Thông báo số buồng	
· Giao chìa khóa buồng và thẻ chìa khóa cho khách.
· Giới thiệu và giao các phiếu dịch vụ miễn phí
Bước 6: Giới thiệu và gợi ý cho khách sử dụng các dịch vụ của khách sạn.
Bước 7: Giới thiệu nhân viên vận chuyển hành lí.
Bước 8: Hoàn thiện hồ sơ đăng ký khách sạn.
· Quy trình thanh toán và tiễn khách
Bước 1: Chào khách và gợi ý giúp đỡ.
Bước 2: Tiếp nhận yêu cầu thanh toán của khách.
· Hỏi tên khách và số buồng của khách 
· Xác nhận thông tin
· Kiểm tra ngày trả buồng 
Bước 3: Làm thủ tục thanh toán cho khách:
· Hỏi khách xem đêm hôm qua hoặc sáng nay có dùng thêm gì ở minibar hoặc các dịch vụ khác không để kiểm tra các khoản chi phí phát sinh thêm như ăn sáng, tủ đồ uống… nếu có thì phải cộng vào.
· Chuyển và đề nghị khách kiểm tra bảng theo dõi chi phí hay phiếu tạm tính 
· Thông báo cho bộ phận buồng về việc khách thanh toán 
· Kiểm tra xem khách có mượn đồ dùng của khách sạn không 
· Hỏi xem khách có đồng ý với mọi khoản mục trong bảng theo dõi chi phí của khách không để xác định các thắc mắc của khách để có thể giải đáp cụ thể, rõ ràng.
· Hỏi phương thức thanh toán của khách và thực hiện thanh toán đối với các hình thức thanh toán. Xác định hình thức thanh toán của khách để tiến hành làm thủ tục đúng quy cách.
· Viết hoá đơn giá trị gia tăng hoặc in hoá đơn thanh toán chuyên dụng từ máy tính, chuyển cho khách kiểm tra và đề nghị khách ký.
· Thu ngân và bảo quản tiền thu được vào nơi qui định.
· Đặt liên 2 hoá đơn giá trị gia tăng vào phong bì và trao cho khách
Bước 4: Kết thúc thanh toán:
· Trả lại giấy tờ tuỳ thân cho khách.
· Đề nghị khách trả lại chìa khoá buồng.
· Hỏi khách đã lấy hết tài sản gửi trong két an toàn chưa.
· Hỏi nơi khách sẽ đến sau khi rời khách sạn và gợi ý đặt buồng kế tiếp (nếu có thể). Thể hiện sự quan tâm nhiệt tình của lễ tân tới khách hàng.
· Gợi ý thuê xe giúp khách 
· Kiểm tra sự hài lòng của khách 
· Giới thiệu nhân viên vận chuyển hành lý chuyển giúp khách hành lý và tiễn khách.
· Giao phiếu đã thanh toán (Check-out card) cho khách hoặc nhân viên vận chuyển hành lý để chuyển hành lý ra khỏi khách sạn
· Chào tạm biệt khách, chúc khách lên đường may mắn, hẹn sớm gặp lại khách. Để cho thấy khách sạn đánh giá cao việc khách lựa chọn lưu trú tại khách sạn.
2. Nghiệp vụ buồng
· Chức năng và nhiệm vụ của bộ phận buồng
· Làm vệ sinh, bảo dưỡng và bảo trì các buồng ngủ, các khu vực công cộng như hành lang, cầu thang, khu vực đại sảnh, các khu vực ngoại vi trước sau khách sạn.
· Quản lý tốt các buồng khách. Tổ chức quản lý và giữ gìn hành lý của khách bỏ quên
· Phục vụ các dịch vụ thuộc phạm vi buồng
· Đảm bảo đồng phục nhân viên, đồ vải cho các bộ phận dịch vụ và giặt là đồ cho khách
· Thực hiện các biện pháp tích cực bảo vệ an toàn tài sản và tính mạng cho khách trong thời gian lưu trú 
· Tiến hành bồi dưỡng trình độ nghiệp vụ chuyên môn cho nhân viên 
· Cơ cấu tổ chức bộ phận buồng
	Tùy vào quy mô và cách quản lý của khách sạn mà nhà quản lý sẽ xác định cơ cấu nhân sự tại bộ phận buồng
	Với quy mô khách sạn nhỏ thì bộ phận buồng chỉ có một tổ. Tổ trưởng buồng điều khiển các nhân viên chuyên trách như nhân viên phục vụ buồng, nhân viên tạp vụ. Nhân viên phục vụ buồng dọn buồng và phục vụ các dịch vụ cho khách.
	Với khách sạn quy mô lớn thì giám đốc buồng phụ trách các nhóm nhân viên chuyên trách, người ta phân chia công việc cho nhân viên theo từng nhóm như sau:
Sơ đồ: Sơ đồ cơ cấu tổ chức bộ phận buồng
GIÁM ĐỐC BUỒNG
Trưởng nhóm vệ sinh công cộng
Trưởng nhóm
giặt là
Trưởng nhóm phục vụ buồng
Trưởng tầng/ca
Trưởng ca
Nhân viên
Nhân viên
Nhân viên






	





·  Quy trình phục vụ thuộc bộ phận buồng (Quy trình phục vụ buồng ngủ) 
Bước 1: Chuẩn bị đón khách
Bao gồm các công việc làm vệ sinh buồng ngủ và công tác kiểm tra các trang thiết bị trong buồng, hệ thống điện nước, tiện nghi trong phòng ngủ, tiện nghi trong phòng vệ sinh v.v…
Bước 2: Đón tiếp và bàn giao buồng
-	Tiếp nhận các thông tin trực tiếp từ lễ tân (qua điện thoại)
-	Nhân viên buồng trực tiếp nhận chìa khoá bàn giao của nhân viên chỉ dẫn hoặc nhân viên trực tầng và nhận bàn giao khách
-	Nhân viên buồng mở chìa khoá và mời khách vào buồng ngủ.
-	Giới thiệu cách sử dụng một số trang thiết bị trong buồng nếu cần thiết.
-	Đóng hoặc mở rèm, cửa sổ, chúc khách và hỏi xem khách có yêu cầu gì không
Bước 3: Phục vụ khách trong thời gian lưu trú
-	Làm vệ sinh buồng hàng ngày
-	Nhận đồ giặt là của khách và của khách sạn
-	Phục vụ khách ăn tại phòng (nếu có)
-	Theo dõi thời gian lưu trú của khách, vào sổ theo dõi tình hình khách.
-	Đáp ứng các yêu cầu chính đáng của khách tuỳ theo khả năng của từng nhân viên.
Bước 4: Nhận bàn giao buồng và tiễn khách
-	Kiểm tra toàn bộ trang thiết bị có hư hỏng hoặc mất mát để báo cho bộ phận có liên quan kịp thời giải quyết. Nếu khách làm hư hỏng tài sản phải báo cho lễ tân để khách đền bù theo chính sách của khách sạn.
-	Thông báo các dịch vụ tại phòng khách sử dụng để lập hóa đơn thanh toán.
-	Nhân viên phục vụ tiến hành dọn buồng để chuẩn bị sẵn sàng đón khách mới.
Chương 3. Mối quan hệ giữa các bộ phận trong khách sạn
1. Mục đích của việc thiết lập mối quan hệ giữa các bộ phận trong phục vụ khách
	- Đảm bảo chất lượng phục vụ của khách sạn
	- Phối kết hợp giữa các bộ phận giúp cho từng bộ phận hoàn thành nghĩa vụ của bộ phận mình
	- Tạo dựng hình ảnh chuyên nghiệp trong phong cách phục vụ và quản lý khách sạn
2. Mối quan hệ giữa các bộ phận trong việc phục vụ khách
· Mối quan hệ giữa bộ phận lễ tân với các bộ phận khác
Mối quan hệ thông tin giữa bộ phận lễ tân với các bộ phận khác 
	Nơi phát
	Nội dung thông tin
	Nơi nhận

	Bộ phận lễ tân
	Bố trí phòng cho khách
	Bộ phận buồng

	
	Yêu cầu của khách về buồng (kiểu buồng, bố trí lại buồng, tình trang vệ sinh buồng do khách phản ánh
Các phàn nàn về tình trạng buồng ngủ
	

	
	Yêu cầu của khách về dịch vụ bổ sung
	Dịch vụ bổ sung

	
	Hư hỏng trang thiết bị của bộ phận lễ tân
	Bộ phận bảo trì bảo dưỡng

	
	Tình hình chi tiêu nợ, tiền mặt, các khoản đặt cọc, trả trước của khách
	Bộ phận kế toán

	
	Cung cấp thông tin tình trạng phòng, hỗ trợ quảng bá tiếp thị sản phẩm 
	Bộ phận kinh doanh tiếp thị

	
	Thông tin, lịch trình của các khách VIP
Báo cáo những đối tượng nghi ngờ phạm tội, hành ly tại tiền sảnh không rõ chủ.
	Bộ phận an ninh


· Mối quan hệ giữa bộ phận buồng với các bộ phận khác
 Mối quan hệ thông tin giữa bộ phận buồng với các bộ phận khác 
	Nơi phát
	Nội dung thông tin
	Nơi nhận

	Bộ phận buồng
	Số liệu tình trạng phòng thực tế
	Bộ phận lễ tân

	
	Các chi tiêu của khách tại buồng, các dịch vụ do bp buồng cung cấp (giặt là)
Báo cáo các thiết bị vật dụng trong phòng bị hỏng, thất lạc trong thời gian khách lưu trú
	

	
	Thông báo yêu cầu đáp ứng dịch vụ ăn uống tại phòng cho khách
	Bộ phận nhà hàng

	
	Báo cáo tình trạng trang thiết bị tại phòng, thiết bị vệ sinh hư hỏng cần sữa chữa
Cùng phối hợp lập kế hoạch duy tu, bảo dưỡng phòng
	Bộ phận bảo trì bảo dưỡng

	
	Báo cáo những trường hợp nghi ngờ phạm tội trong khu vực buồng ngủ
	Bộ phận an ninh

	
	Báo cáo tình hình công tác của nhân viên, bảng chấm công.
Đề bạt hình thức khen thưởng, kỷ luật nhân viên
Lập kế hoạch đào tạo, bồi dưỡng nhân viên
	Bộ phận nhân sự

	
	Dự toán chi phí hoạt động cho bộ phận hàng năm
Khớp sổ sách kế toán về vật phẩm bổ sung phòng khách, minibar hàng tháng
	Bộ phận kế toán


3. Biện pháp duy trì mối quan hệ giữa các bộ phận trong khách sạn
1. Biện pháp quản lý quy trình phục vụ khách sạn theo quy trình ISO
	Theo tiêu chuẩn ISO thì: Quy trình phục vụ là tập hợp các công việc liên kết với nhau để tạo ra một sản phẩm nào đó được gọi là “quá trình”. Với mỗi một hay nhiều quá trình cần được kiểm soát chặt chẽ thông qua các tài liệu gọi là “qui trình” hay “thủ tục”. Như vậy việc xây dựng các qui trình nhằm để mọi người hiểu và làm một cách thống nhất nhờ đó chất lượng và sản phẩm công việc mới có thể ổn định đáp ứng các yêu cầu đã đề ra.
	Theo tiêu chuẩn ISO 9000 áp dụng cho kinh doanh các ngành dịch vụ, có những biện pháp quản lý quy trình như sau:
+ Biện pháp kiểm tra hoạt động của các bộ phận theo hành vi tiêu dùng của khách
	Nhà quản lý khách sạn có thể kiểm tra công việc của các bộ phận trong quá trình phục vụ khách. Với mỗi nhu cầu của khách hàng thì liên quan đến công việc của các bộ phận đáp ứng cho nhu cầu, chính vì vậy, tiêu chuẩn phục vụ sẽ xác định cụ thể cho từng bộ phận tác nghiệp liên quan.
	Toàn bộ các hoạt động hỗ trợ trong quá trình khách đến gồm: bãi đỗ xe, xe vận chuyển hành lý, quầy lễ tân, thang máy, buồng ngủ, dụng cụ phòng tắm, menu, thức ăn… Đây là những vật chất hữu hình mà khách thấy được, qua đó, khách sẽ đánh giá tính tiện nghi, đầy đủ của trang thiết bị hỗ trợ đối dịch vụ thông qua diện tích sân bãi, chủng loại, số lượng xe đẩy, mẫu mã, quầy lễ tân được đánh giá qua tính thẩm mỹ, ấn tượng, tiện nghi của máy móc, tính đồng bộ, sang trọng ,đầy đủ của các vật dụng phòng tắm…Tóm lại, ở khu vực này, khách sẽ đánh giá chất lượng bằng chính tận mắt của mình
Các giai đoạn thực hiện dịch vụ cho khách trong quá trình lưu trú sẽ được thực hiện ở hai nhóm:
Nhóm hoạt động khách thấy được ( tức là có sự tham gia của khách).
Nhóm hoạt động khách hàng không thấy được (hệ thống trang thiết bị hỗ trợ công việc của nhân viên. Ví dụ: Biện pháp kiểm tra hoạt động của các bộ phận theo cách phân tích hành vi tiêu dùng của khách là một công cụ hiệu quả để kiểm soát chất lượng dịch vụ. Dòng thông tin giữa khách hàng và khách sạn luôn thiết lập 2 chiều, giữa cầu của khách và cung ứng của khách sạn.Giả sử có một sự cố xảy ra, như trường hợp thất lạc hành lý của khách hàng thì từ sơ đồ hành vi khách hàng, ta sẽ xem xét hành lý đã bị thất lạc ở thời điểm nào, ở đâu và do ai thực hiện công việc này. 
· Biện pháp kiểm tra quy trình phục vụ thông qua biểu đồ nhân quả ( biểu đồ xương cá)
	Biểu đồ nhân quả đi từ kết quả để suy nghĩ và trình bày các nguyên nhân tạo ra kết quả đó. Ví dụ trong biểu đồ, vấn đề đặt ra là  khách trong khách sạn đã chờ chuông điện thoại quá lâu để liên lạc với nhân viên khách sạn là kết quả do những nguyên nhân tạo ra. Nhiều nguyên nhân tiềm tàng có thể ghép lại thành kết quả và được trình bày giống như một xương cá. Biểu đồ này thường được xây dựng theo nhóm công việc cụ thể trong khách sạn hay có thể được xây dựng cho một quy trình của bộ phận tác nghiệp. 
Biểu đồ nguyên nhân – kết quả
Bộ máy nhân sự
Trang thiết bị

Không có tổng đài đt trực tiếp
Ít điện thoại

Không đủ đội ngũ NV phục vụ
Ít đường dây điện thoại

Không có tổng đài trực sau 10 PM
Đt đặt không đúng vị trí

NV làm việc không có mục đích

Thái độ làm việc không tốt
VẤN ĐỀ

Khách đợi chuông đt quá lâu


Quá trình nghe đt không chuẩn

Không có người chỉ dẫn qua đt

Không chú trọng đào tạo NV

Không thường xuyên đào tạo


Quy trình
Cơ sở vật chất


2. Biện pháp về nhân sự
* Công tác sử dụng, quản lý nhân sự: 
	+ Quản lý nhân sự trực tiếp: Giám đốc các bộ phận chịu trách nhiệm phân công công việc cụ thể và phân ca làm việc cho từng nhân viên trong từng bộ phận nhỏ. Hàng ngày giám đốc các bộ phận đến từng bộ phận nhỏ quan sát, điều hành và giải quyết kịp thời giúp từng nhân viên sửa chữa sai sót và rút kinh nghiệm tại chỗ
	+ Quản lý nhân sự gián tiếp: một bộ phận nhỏ của bộ phận phục vụ khách sạn có một giám sát viên trực tiếp phụ trách ca làm việc của mình và báo cáo tình hình cụ thể hàng ngày cũng như mọi diễn biến trong ca mình cho giám đốc bộ phận. Sau khi nắm bắt tình hình qua các giám sát viên của từng ca, giám đốc lễ tân thu thập ý kiến và đưa ra hướng giải quyết. Các giám sát viên cũng có thể báo cáo tình hình của mình với các trợ lý giám đốc bộ phận nắm bắt tình hình công việc của các bộ phận nhỏ qua các trợ lý giám đốc.
* Biện pháp khen thưởng, kỷ luật.
	+ Vấn đề đãi ngộ nhân sự là sự quan tâm của mình đối với người lao động, xác định mức lương, tiền thưởng, đến cách đối xử, đánh giá, quan tâm tới cá nhân người lao động và gia đình họ…để tạo nên bầu không khí hòa thuận, gắn bó và tôn trọng lẫn nhau vì mục tiêu chung của doanh nghiệp
	Khen thưởng là biện pháp tạo động lực cho người lao động nhằm mục đích khuyến khích người lao động chủ động tích cực sáng tạo để hoàn thành các công việc được giao theo chức danh, làm cho tất cả các thành viên trong khách sạn đều có mong muốn làm vui lòng khách hàng. Tạo động lực cho người lao động bao gồm khuyến khích vật chất và tinh thần 
Khuyến khích vật chất: Tiền lương, tiền thưởng, phúc lợi	
Khuyến khích về tinh thần: các hình thức như động viên khen thưởng bằng các danh hiệu, quan tâm đến đời sống tình thần, biểu dương, khen ngợi, ghi công.
* Thực hiện quy định của khách sạn
3. Biện pháp về cơ sở vật chất kỹ thuật
+ Trang thiết bị hỗ trợ
Công nghệ tự động hóa đã tạo ra những trang thiết bị hỗ trợ cho hoạt động của các bộ phận trong khách sạn, những khách sạn lớn thường trang bị những trang thiết bị tự động hóa cho bộ phận lễ tân để thực hiện các thao tác, làm thủ tục cho khách hàng nhanh chóng.
Hệ thống máy vi tính, máy tính cước cuộc gọi, máy là thẻ tín dụng …
+ Để lựa chọn trang thiết bị phù hợp, cần cân nhắc đến một số yêu cầu sau đây:
-	Tính kinh tế: Mức độ trang bị thiết bị phải phù hợp với công suất sử dụng phòng và đem lại hiệu quả công việc cao hơn so với làm việc thủ công hay không. 
-	Chức năng và công dụng của trang thiết bị: trang thiết bị phải phù hợp với công việc, có độ bền cao
-	Tính thẩm mỹ: thể hiện qua cách bố trí sắp đặt trang thiết bị và màu sắc. Điều này rất quan trọng vì nó sẽ tạo ra một hình ảnh về khách sạn trong tâm trí khách hàng.
-	Cách sắp đặt trang thiết bị cần được chú ý, ngăn nắp, có thứ tự thuận tiện cho người phục vụ trong quá trình phục vụ khách và người tiêu dùng trong quá trình tiêu dùng.
+ Hệ thống sổ sách
Hệ thống sổ sách đóng vai trò quan trọng trong công tác quản lý công việc và nắm bắt tình hình kinh doanh của các bộ phận. Hệ thống sổ sách chi tiết đầy đủ sẽ càng dễ dàng trong công tác quản lý quy trình làm việc, các loại sổ sách được thiết kế với mục đích chuyển thông tin từ các bộ phận với nhau rõ ràng. 
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MÔN 2: QUẢN TRỊ NHÀ HÀNG

Chương 1. Tổng quan về nhà hàng và kinh doanh nhà hàng
1. Đặc điểm kinh doanh nhà hàng
1.1. Sản phầm của nhà hàng mang tính mang tính tổng hợp
Sản phẩm của nhà hàng chủ yếu là thức ăn đồ uống được phục vụ trong quá trình tiêu dùng ở nhà hàng.
Tính tổng hợp thể hiện ở chỗ nõ không chỉ là những món ăn đồ uống thông thương đáp ứng nhu cầu thiết yếu của khách mà còn bao hàm cả sự phục vụ, bầu không khí tại nhà hàng, nói cách khác là bao gồm các yếu tố khác nhau thỏa mãn nhu cầu tinh thần của khách.
Sản phẩm của nhà hàng là sự kết hợp giữa hàng hóa và dịch vụ trong đó dịch vụ chiếm tỷ trọng lớn. Nhà hàng càng cao cấp tỷ trọng dịch vụ trong sản phẩm nhà hàng càng cao.
Yếu tố hàng hóa trong sản phẩm của nhà hàng là các nguyên liệu, thực phẩm, nhiên liệu, khấu hao cơ sở vật chất kỹ thuật để từ đó tạo ra các món ăn đồ uống.
Yếu tố dịch vụ đó là quá trình phục vụ, bầu không khí trong nhà hàng... Các yếu tố dịch vụ cần tới con người với kỹ năng nghề nghiệp giỏi, có khả năng giao tiếp tốt và có trình độ ngoại ngữ nhất định để giao tiếp với khách. Xuất phát từ điểm này, chất lượng sản phẩm của nhà hàng phụ thuộc vào rất nhiều yếu tố, có thể khách quan hoặc chủ quan. Cho dù là yếu tố khách quan hay chủ quan, nhà hàng phải luôn luôn giữ được chất lượng phục vụ vì chất lượng phục vụ chính là yếu tố quyết định sự thành công hay thất bại của nhà hàng
Hai yếu tố này đều không thể thiếu để tạo ra một sản phẩm hoàn hảo cho các nhà hàng
1.2. Kinh doanh nhà hàng cần số lượng lao động lớn, chuyên môn hóa cao
Lao động trong nhà hàng là lao động dịch vụ đặc thù, máy móc công nghệ khó có thể thay thế. Mặt khác trong sản phẩm nhà hàng dịch vụ chiếm tỷ trọng lớn do đó kinh doanh nhà hàng đòi hỏi số lượng lao động lớn. Theo thống kê tại các nhà hàng cao cấp tỷ lệ lao động trung bình là 1 lao động phục vụ tương ứng từ 12 – 16 khách.Lao động phục vụ tại nhà hàng đóng vai trò quyết định đến hiệu quả kinh doanh. Điều này được thể hiện trong việc chế biến các món ăn đồ uống cũng như phong cách phục vụ độc đáo, đặc sắc và hấp dẫn riêng của nhà hàng.
Tính chuyên môn hóa thể hiện ở điểm lao động ở các bộ phận đa số phải qua quá trình đào tạo về chuyên môn nghiệp vụ, mỗi nhân viên có một nhiệm vụ riêng như chế biến món ăn, phục vụ bàn, nhân viên pha chế... Mặt khác lao động của các bộ phận này khó có thể thay thế cho nhau một cách hoàn hảo.
Lao động trong nhà hàng phải chịu một sức ép nhất định về thời gian làm việc (có cường độ lao động không đều nhau, thường bận bịu trong những giờ ăn uống cao điểm của khách). Ngoài ra, phải chịu sức ép nhất định về mặt tâm lý (luôn phải tỏ ra vui vẻ, nhã nhặn, lịch sự với khách hàng trong quá trình phục vụ).
1.3. Kinh doanh nhà hàng đòi hỏi tính liên tục cao
Hoạt động nhà hàng luôn tồn tại và theo nhu cầu của khách, vì vậy trong thực tế nhà hàng hoạt động không kể ngày đêm, lễ tết, bất kỳ khi nào khách hàng yêu cầu là nhà hàng phải phục vụ. Nhà hàng càng có uy tín với khách hàng thì càng bận rộn. Để đáp ứng nhu cầu của khách, phần lớn các nhà hàng phân chia các ca để phục vụ. Trong khoảng thời gian giao ca, nhiệm vụ chủ yếu của các nhóm phục vụ là dọn dẹp vệ sinh, bàn giao công việc. Tuy nhiên, một số bộ phận vẫn phải thường trực để sẵn sàng phục vụ khi khách có nhu cầu đột xuất.
1.4. Hoạt động kinh doanh nhà hàng là hoạt động tổng hợp và phức tạp
Do sản phẩm của nhà hàng mang tính tổng hợp nên hoạt động kinh doanh nhà hàng cũng mang tính tổng hợp. Để kinh doanh và phục vụ tốt, đáp ứng đầy đủ các nhu cầu của khách đòi hỏi phải có sự phối hợp chặt chẽ và hiệu quả giữa các bộ phận nghiệp vụ khác nhau trong nhà hàng: bộ phận chế biến, pha chế, bán hàng và phục vụ. Chỉ một sơ suất nhỏ trong bất kỳ bộ phận nào cũng gây ảnh hưởng xấu đến lượng khách đến nhà hàng.
Trong kinh doanh nhà hàng cũng như kinh doanh các loại hình dịch vụ khác, thời gian sản xuất và tiêu dùng các sản phẩm của nhà hàng có thể xem là trùng nhau. Mặt khác, có sự tham gia của người tiêu dùng trong quá trình tạo ra sản phẩm, nên kinh doanh nhà hàng tương đối phức tạp.
Khách đến với nhà hàng đa dạng về lứa tuổi, tín ngưỡng, phong tục tập quán, sở thích... do đó, để đảm bảo thỏa mãn nhu cầu của khách, đảm bảo chất lượng nhà hàng đòi hỏi người phục vụ không chỉ cần các kiến thức cơ bản về tâm lý, giao tiếp...
2. Ý nghĩa của hoạt động kinh doanh nhà hàng đối với ngành kinh doanh khách sạn, ngành du lịch và xã hội
· Đối với ngành khách sạn
· Tạo ra sức hấp dẫn thu hút khách đến khách sạn, kéo dài thời gian lưu trú của khách tại khách sạn
· Tạo thuận lợi cho khách trong thời gian lưu trú tại khách sạn
· Khai thác tốt cơ sở vật chất kỹ thuật của khách sạn
· Là một trong những yếu tố xem xét chất lượng và cấp hạng của khách sạn
· Đối với ngành du lịch và xã hội
· Góp phần đưa tài nguyên du lịch của địa phương vào khai thác
· Quảng bá về văn hóa địa phương
· Tạo sức hút với khách quốc tế thông qua những dấu ấn từ các đặc sản địa phương
· Góp phần giải quyết một lượng lớn lao động

Chương 2. Thiết kế và định giá thực đơn
1. Những căn cứ và yêu cầu khi xây dựng thực đơn
Căn cứ vào đặc điểm kinh doanh của nhà hàng, thực đơn phải khái quát được các món ăn mà nhà hàng có khả năng chế biến và phục vụ. Một trong những điểm nổi bật của thực đơn là phải thể hiện được sách lược kinh doanh của nhà hàng nhưng mặt khác phải thỏa mãn nhu cầu và thị hiếu của người tiêu dùng, phù hợp với khả năng cung ứng của nhà hàng cũng như nhu cầu của thị trường, nghĩa là tránh trường hợp hiểu nhầm hoặc lừa đảo làm ảnh hưởng đến uy tín nhà hàng, tránh trường hợp “treo đầu dê, bán thịt chó”. Ví dụ: nhà hàng chuyên phục vụ hải sản tươi sống, thì không thể sử dụng hải sản chết, đông lạnh hoặc mất chất lượng.
Căn cứ vào điều kiện sẵn sàng đón tiếp của nhà hàng bao gồm cơ sở vật chất kỹ thuật, đội ngũ lao động của nhà hàng…
· Phù hợp với khả năng cung ứng nguyên vật liệu, thực phẩm. 
· Phù hợp với cơ sở vật chất kỹ thuật, trang thiết bị…
· Phù hợp với đội ngũ nhân viên cả về số lượng lẫn chất lượng, trình độ tay nghề, khả năng hợp tác… 
Căn cứ vào tập quán ăn uống, khẩu vị, tín ngưỡng, tôn giáo của khách. 
Căn cứ điều kiện thời tiết: ảnh hưởng bởi hai yếu tố: nguồn vào và món ăn theo thời tiết.
· Thời tiết lạnh, mùa đông: thực đơn gồm món có tính nóng + Rượu uống kèm.
· Thời tiết nóng: thực đơn gồm nhiều món ăn có tính thanh mát hạ nhiệt + Bia uống kèm.
2. Kỹ năng xây dựng thực đơn
2.1. Thực đơn chủ động
Việc xây dựng thực đơn rất quan trọng, nó thể hiện đẳng cấp của nhà hàng, nó phụ thuộc vào đặc điểm kinh doanh của nhà hàng. Thông thường thực đơn được tiến hành cẩn thận, tỷ mỹ, qua 4 bước cơ bản sau:
	* Bước 1: Nghiên cứu nhu cầu thị trường
	Chúng ta lưu ý rằng thực đơn này chưa có hợp đồng đảm bảo của khách hàng mà chỉ định hướng để mời chào, tiếp thị quảng cáo đến khách. Loại thực đơn này rất quan trọng, nếu đưa ra quảng cáo tiếp thị đúng cách, đúng thời điểm thì sự thành công là trong tầm tay. 
	Công tác nghiên cứu thị trường thường bắt đầu từ việc xác định các thông số kinh tế mang tính cơ bản như:
	- Thông tin về khách hàng:
	+ Thông tin khách hàng tại khu vực: các thông số này bao gồm: dự báo nguồn khách, khả năng chi tiêu, thời gian dành cho ăn uống (khi nào? bao lâu?) những món ăn nào phù hợp với nhu cầu và hình thức phục vụ như thế nào cho phù hợp với thói quen, tập quán khẩu vị… của khách để thoả mãn những đối tượng này.
	+ Thông tin về khách du lịch, khách vãng lai: dự báo mùa khách (thời gian bắt đầu, cao điểm và kết thúc mùa du lịch) dự báo cơ cấu khách từ đó tìm hiểu văn hoá ăn uống của khách có những đặc điểm nào phải chú ý? khả năng chi tiêu cho việc ăn uống? món ăn đồ uống nào phù hợp với đối tượng khách này?
	- Thông tin về đối thủ cạnh tranh: tìm hiểu về thông tin đối thủ cạnh tranh giúp doanh nghiệp chủ động trong việc lập thực đơn cho nhà hàng, giúp nhà hàng lựa chọn món ăn hợp với khả năng của mình để cung cấp cho khách sao cho phù hợp với thị trường đồng thời có kế hoạch chuẩn bị nguồn nhân lực, nguyên vật liệu, thực phẩm…hợp lý.
	- Các thông tin về chính sách của chính phủ, của địa phương: một chính sách thay đổi sẽ kéo theo kế hoạch kinh doanh của nhà hàng thay đổi, do đó nhà quản lý phải luôn luôn cập nhập thông tin để có thể thay đổi phương án kinh doanh hợp lý mà không ảnh hưởng đến hoạt động kinh doanh của nhà hàng. Vd: luật bảo vệ thú rừng hiếm ra đời thì làm ảnh hưởng đến nhà hàng kinh doanh các món đặc sản rừng và cũng không có thực đơn thú rừng, hoặc hiện nay tại Đà Nẵng đã nuôi nhím với số lượng lớn cung cấp cho các nhà hàng, như vậy, nhà hàng có thể đưa món này vào thực đơn…
	Căn cứ vào các thông tin thu thập được, người làm thực đơn có cơ sở để vạch ra định hướng các món ăn có thể phục vụ khách và trình lên cấp trên phê duyệt.
	* Bước 2: Dự kiến thực đơn
	+ Đây là một bước quan trọng và công phu của nhà hàng bởi thực đơn phải thể hiện được đặc điểm kinh doanh và ý đồ của doanh nghiệp trong điều kiện cơ sở vật chất kỹ thuật và trình độ lao động của đội ngũ nhân viên, ngoài ra, thực đơn dự kiến cũng phải khái quát được món ăn mà nhà hàng có thể phục vụ cho khách trong tương lai, tất nhiên, các món ăn phải phong phú đa dạng, thoả mãn nhu cầu của khách, kết cấu hợp lý. Hơn thế nữa, nó cũng phải phản ánh được mức độ chuyên nghiệp của nhà hàng.
	+ Sau khi đã dự kiến thực đơn, phải tiến hành nấu thử và ném thử để đánh giá, thẩm định món ăn, kiểm định chất lượng món ăn thông qua việc thưởng thức hương vị và kiểm tra trình độ chuyên môn nghiệp vụ của đầu bếp và phục vụ. Món ăn đạt tiêu chuẩn sẽ tiếp tục tiến hành phân tích giá thành trong điều kiện cụ thể phát sinh.
	* Bước 3: Thống nhất và phê duyệt thực đơn
	+ Sau khi thử tất cả các món ăn đạt chất lượng thì việc thống kê lại các món ăn để phê duyệt. Bước này cần chú ý tỉ mỉ, chặt chẽ và cân nhắc kỹ trước khi phê duyệt sao cho nó phù hợp với điều kiện cơ sở vật chất kỹ thuật, nhân lực…
	+ Doanh mục các món ăn phải được thông qua phòng tài vụ và kế toán để tính giá thành chuẩn. Khâu cuối cùng là xác định giá bán cho từng món ăn.
	* Bước 4: Trình bày và in thực đơn:
	+ Đây là kết quả của tất cả các bước trên và là khâu quan trọng, bởi thực đơn là một người bán hàng thầm lặng nên khâu in ấn và trình bày yêu cầu đòi hỏi cao.
	+ Muốn hoàn thành bước này, yêu cầu xem lại phần nguyên tắc cấu tạo thực đơn, đảm bảo tuân thủ và đảm bảo các thông tin và một số tham số: tên doanh nghiệp, điện thoại, số fax, ... đặc biệt phải ghi rõ ràng, cụ thể giá của món ăn. Sắp xếp món ăn theo một trình tự nhất định, có thể theo nhóm, theo phương thức chế biến, nguyên vật liệu chế biến...
	+ Những nhà hàng đẳng cấp cao thì việc in ấn sẽ được tính toán kỹ, thích đáng, khả năng cạnh tranh cao, để nhận biết, dễ giới thiệu cho khách, dễ lựa chọn...
2.2. Thực đơn bị động
Các loại thực đơn này thường bắt đầu từ nhu cầu đặt ăn chủ động của khách nên sẽ trải qua 4 bước sau:
* Bước 1: Tiếp nhận nhu cầu của khách:
Đây là công việc của bộ phận nhận và tiếp khách, trước hết, chào đón khách, hỏi thăm các thông tin về khách, thái độ hết sức lịch sự, nhẹ nhàng, vui vẽ, tạo cảm giác thân thiện, cởi mở cho khách.
- Giới thiệu về nhà hàng và tìm hiểu thông tin đặt ăn của khách: tuỳ theo từng đối tượng khách, nếu là khách hàng quen thuộc, bước này có thể lướt nhanh qua, nếu là khách mới, có thể giới thiệu cho khách những thông tin của nhà hàng, các chính sách ưu đãi (đây là điều mà nhiều khách quan tâm), gợi ý cho khách thực đơn của nhà hàng phù hợp với nhu cầu của khách.
- Tìm hiểu các thông tin về khách: thời gian ăn, số lượng khách, hình thức ăn, cách thức ăn, những yêu cầu đặc biệt: tôn giáo, kiêng cữ, trẻ nhỏ...
- Nhận yêu cầu đặt ăn của khách: phải kiêm tốn tiếp nhận nhu cầu của khách một cách chăm chú, thể hiện sự quan tâm và tôn trọng khách, gây ấn tượng tốt cho khách về cách thức phục vụ của nhà hàng. Chú ý các đặc điểm nổi bật: 
	+ Đặc điểm bữa ăn: ăn bình thường hay ăn tiệc, chủng loại tiệc? Nhu cầu về các dịch vụ đi kèm: trang trí, âm thanh, ánh sáng...
	+ Thống nhất danh mục các món ăn trên cơ sở nguyện vọng của khách nhưng người nhận nên tư vấn cho khách và gợi ý về chuyên môn của nhà hàng (tất nhiên khách vẫn là người quyết định cuối cùng).
	+ Giá cả: mức ăn cho 1 người là bao nhiêu? Có kèm theo nước uống hay không? uống gì? hình thức phục vụ?
	+ Địa điểm, thời gian phục vụ? Phương thức thanh toán? tiền đặt cọc?
	+ Các yêu cầu đặc biệt khác?
* Bước 2: Tư vấn món ăn
- Tuỳ theo đối tượng khách hàng mà việc tư vấn món ăn sẽ cần nhiều thời gian, công sức, dễ dãi hay khó khăn. 
+ Đối với khách hàng chưa biết nhiều về món ăn thì người tư vấn nên hướng khách theo mục tiêu kinh doanh của mình, giới thiệu với khách những món ăn phù hợp với khẩu vị, tâm lý và khả năng thanh toán cũng như những thực đơn có sẵn của nhà hàng. Không nên đưa ra quá nhiều món ăn khách sẽ rất lúng túng không biết chọn món nào.
+ Đối với khách hàng biết về món ăn, tốt hơn hết nên gợi ý cho khách nói ra những món ăn mà khách biết và có ý định đặt ăn, nếu phù hợp với khả năng của nhà hàng thì có thể đồng ý phục vụ, nếu chưa hợp lý thì có thể giới thiệu với khách những món khác hiện có tại nhà hàng với mức chất lượng ngon hơn, giá cả cũng hợp lý, tránh tuyệt đối không được đôi co tranh luận gây gắt với khách.
	* Bước 3: Thống nhất các món ăn
- Sau khi đã thoả thuận được với khách về thực đơn và giá cả người nhận đặt tiệc phải ghi lại các món ăn, nhắc lại từng món một cho khách xác nhận, thống nhất toàn bộ thực đơn, nhắc lại thực đơn và nội dung khách yêu cầu đã thoả thuận và tiến hành làm hợp đồng đặt ăn.
* Bước 4: Thoả thuận ký kết hợp đồng
- Hợp đồng có thể được tiến hành ngay tại thời điểm khách đặt món cũng có thể tiến hành sau đó, điều quan trọng là phải yêu cầu khách để lại các thông tin liên lạc, nếu số lượng khách lớn thì nhà hàng còn tiến hành hẹn ngày cho khách đến thử món trước (nếu có). 
- Khi làm hợp đồng cần có đầy đủ các thông tin: tên người đặt (tên công ty), địa chỉ liên lạc, số lượng khách (suất ăn), thời gian ăn, hình thức ăn, thực đơn ăn, thức uống (nếu có), hình thức thanh toán (tiền đặt cọc), chiết khấu, các thoả thuận về huỷ đặt ăn…
- Nhận tiền đặt cọc, làm hợp đồng,
- Tạm biệt khách, cám ơn và hẹn gặp lại,
- Lưu thông tin và thông báo cho các bộ phận liên quan để phối hợp thực hiện.
Trong thực tế việc làm thực đơn có thể tiến hành đầy đủ qua các bước hoặc cũng có thể cắt bớt một số bước tuỳ thuộc vào tình hình thực tế của doanh nghiệp, tuy nhiên, để làm được một thực đơn, đòi hỏi người làm thực đơn phải có kiến thức cơ bản về nhà hàng kết hợp với thực tế cũng như những chỉ số biến động của thị trường: giá cả, chính sách quản lý kinh doanh, nhu cầu...Việc kết hợp giữa lý thuyết và thực tế sẽ giúp doanh nghiệp giảm bớt những rủi ro trong kinh doanh.
3. Các phương pháp định giá thực đơn
Giá bán của thực đơn (menu selling price) được xác định theo một số phương pháp sau:
· Phương pháp 1: xác định giá trên cơ sở tổng chi phí nguyên vật liệu và tỷ lệ lãi mong muốn 
	100% giá bán của thực đơn
	=
	Chi phí
NVL
	+
	% các chi phí khác
	+
	% lãi 
mong muốn


	Chi phí khác bao gồm: chi phí nhân công, chi phí quản lý chung, thuế...
	Ví dụ: Chi phí NVL 1 đĩa Ghẹ rang me dành cho 2 người: 100.000 VND Chi phí khác: 20%, lãi mong muốn: 50% 
 Giá thực đơn= 100.000 + 20%*100 + 50%*100.000 = 170.000 VND
· Phương pháp 2: xác định giá theo tỷ lệ chi phí nguyên vật liệu phụ gia
	Giá bán của thực đơn
	=
	Tổng chi phí NVL phụ gia của món ăn

	
	
	% mong muốn về CPNVL trên giá bán


	Ví dụ: Chi phí phụ gia: 40.000, % mong muốn về NVL trên giá bán: 25% 
 Giá bán của món ăn = 40.000/0.25 = 160.000
· Phương pháp 3: xác định giá theo chi phí nguyên vật liệu
	Giá bán của thực đơn
	=
	Chi phí nguyên vật liệu x nhân tố giá


Trong đó:
	Nhân tố 
giá
	=
	100%

	
	
	% Chi phí nguyên vật liệu


	Ví dụ: Chi phí NVL: 100.000, % CP NVL trên tổng CP: 60%
· Giá bán của món ăn = 100.000 x 100%/60% = 167.000VND
· Phương pháp 4: xác định giá theo chi phí cơ bản
	Giá bán của thực đơn
	= 
	Chi phí
NVL
	+
	Chi phí lao động trực tiếp
	 x
	Nhân tố giá


	Ví dụ: Chi phí NVL: 100.000, Chi phí LĐTT: 20.000, % CP NVL trên tổng CP: 60%
 Giá bán của món ăn = (100.000 + 20.000) x 100%/60% = 200.000 VND

4. Mẹo trình bày giá trong thực đơn
Cách trình bày giá trong thực đơn là một yếu tố được xem như là một công cụ marketing để thu hút khách hàng sử dụng dịch vụ ăn uống nhiều hơn. Phần lớn các nhà hàng đều có giá trong thực đơn kết thúc bằng số 5 hoặc số 9. Nguyên nhân của điều này có liên quan đến tâm lý học. Vì thông thường khi kết thúc giá bằng số 5 hoặc số 9 khiến cho khách hàng có cảm giác sản phẩm có giá hợp lý hơn so với những con số khác. Ví dụ, sự khác biệt giữa $12,99 và $13,00 chỉ có 1 xu (1 penny). Tuy nhiên, theo tâm lý của khách hàng thì dường như $12,99 rẻ hơn nhiều so với $13,00, và khách hàng nhận thức là mình được giảm giá từ một mức giá cao. Phương pháp giảm giá 1 xu như thế này được đặt ra như một phương pháp kiểm soát bởi R. H. Macy. Bằng việc định giá là $2,99, khi khách hàng trả ba hóa đơn $1, nhân viên thu ngân phải ghi số tiền bán hàng vào máy tính tiền để trả 1 xu tiền thừa. Sự bảo đảm này là để việc bán hàng được ghi nhận.
Bên cạnh đó, còn có một mẹo nhỏ giúp cho nhà hàng tăng giá bán nhưng không làm khách hàng cảm thấy nhiều đó là tăng con số hàng đơn vị nhưng vẫn giữ con số hàng chục. Ví dụ: tăng giá từ $25 lên $29 dường như ít hơn việc tăng giá từ $29 lên $33, lý do rất đơn giản vì trong trường hợp một con số hàng chục vẫn giữ nguyên ở 2, còn trường hợp hai con số hàng chục tăng từ 2 lên 3 nên sẽ làm cho khách hàng có cảm giác việc tăng giá trong trường hợp hai nhiều hơn so với trường hợp một (mặc dù cả hai trường hợp chỉ tăng lên $4 như nhau). 
Chiều dài dãy số của giá cũng rất quan trọng. Giá tăng từ $9,95 lên $10,25 được cảm nhận giá tăng nhiều tiền hơn so với việc tăng từ $9,25 lên $9,55. Lý do đơn giản là vì, trường hợp một tăng từ 3 chữ số lên 4 chữ số còn trường hợp 2 vẫn giữ nguyên 3 chữ số nên làm cho khách hàng có cảm giác như vậy.
5. Thiết kế thực đơn
5.1. Nguyên tắc cấu tạo thực đơn
Có thể nói, kinh doanh ăn uống là một ngành kinh doanh mạo hiểm bởi lợi nhuận cao mà rủi ro cũng rất lớn, nếu như không đứng vững trên thị trường thì không thể nào cứu vãn nổi bởi nó nghiêng về phần dịch vụ nhiều hơn là sản phẩm.  Nói cách khác, khách đến nhà hàng không chỉ để thưởng thức món ăn mà còn tận hưởng dịch vụ phục vụ của nhà hàng. Vì vậy, những thứ có thể thấy được, có thể phô trương ra trước mặt khách cần hết sức thận trọng, chú ý cẩn thận, đặc biệt, thực đơn phải hết sức tinh tế, thể hiện được ý đồ kinh doanh của nhà hàng, phản ánh đúng chất lượng của nhà hàng cũng như tạo được ấn tượng tốt cho khách. Tuỳ theo từng loại thực đơn mà khi xây dựng có những yêu cầu riêng biệt nhà hàng phải tuân thủ nhằm đảm bảo tính thẩm mỹ, tính sáng tạo đồng thời phải mang lại hiệu quả kinh doanh cho nhà hàng cũng như thoả mãn nhu cầu của khách hàng. Do tính chất như vậy nên khi xây dựng thực đơn cũng cần chú ý đến những nguyên tắc nhất định.
5.2. Các kiểu thực đơn
Thực đơn kiểu bảng: là kiểu thực đơn đơn giản nhất, chỉ là tấm bảng được ghi các món ăn mà nhà hàng có phục vụ tại thời điểm ghi, khách hàng có thể nhìn vào bảng để gọi món. Kiểu thực đơn này có từ thời sơ khai, mộc mạc nhưng đến hiện nay vẫn còn sử dụng rộng rãi và phổ biến ở những nhà hàng bình dân, các quán ăn…
Thực đơn kiểu bìa: là thực đơn được in trên một tờ bìa cứng. Có thể in một mặt hoặc hai mặt, có thể chỉ một tờ giấy, một tờ áp phích hoặc nhiều tờ bìa ghép lại với nhau thành hình rẻ quạt…Thực đơn kiểu này sử dụng rất phổ biến cho nhiều loại hình kinh doanh dịch vụ như các quán ăn bình dân, quán café, thực đơn phục vụ tại phòng, thực đơn trên các phương tiện giao thông vận chuyển…
Thực đơn kiểu gấp: trên một tờ bìa cứng được trang trí đẹp, có thể gấp thành hai hoặc ba… có thể gấp ngang hoặc gấp dọc tờ bìa, từ ngoài vào trong nhưng bao giờ cũng chừa một trang bìa ngoài. Thực đơn kiểu này được sử dụng phổ biến trong các nhà hàng từ trung bình đến sang trọng.
Thực đơn kiểu sách: là thực đơn được thiết kế thành từng quyển có bìa cứng ở ngoài trang trí trình bày rất bắt mắt, ấn tượng, những trang bìa phía trong sẽ in tên các món ăn theo các danh mục với trật tự nhất định. Thực đơn kiểu này phổ biến trong những nhà hàng, khách sạn sang trọng.
Mỗi nhà hàng có thể tự chọn cho mình một hoặc vài kiểu thực đơn phù hợp với đối tượng khách, thậm chí nhà hàng có thể sử dụng tất cả kiểu thực đơn khác nhau cho các khu vực khác nhau hoặc cho từng nhóm khách khác nhau. Có nhà hàng sử dụng các dụng cụ ăn để trình bày thực đơn (đĩa, bát…)
5.3. Ngôn ngữ và độ dài thực đơn
Ngôn ngữ trình bày thực đơn có thể là chữ viết, hình ảnh hoặc có thể kết hợp cả chữ viết lẫn hình ảnh. Thực đơn phải ấn tượng, gây tò mò, gợi mở nhưng không lòe loẹt diêm dúa, dễ đọc, dễ hiểu điều quan trọng ngôn từ trong thực đơn phải trong sáng, tránh sự mập mờ, tránh gây hiểu lầm cho khách. Để thuận tiện cho khách hàng, tốt nhất nên sử dụng ngôn ngữ bản địa và nếu được thì sử dụng thêm một loại ngôn ngữ khác, bởi có một số món ăn mà nếu sử dụng ngoại ngữ thì sẽ không còn ý nghĩa hoặc không bộc lộ hết ý nghĩa (nước mắm, mì Quảng, Cao Lầu…). Có thể dùng hình ảnh để gây ấn tượng (ví dụ: món chả giò và món gỏi cuốn, tiếng Anh đều là spring rolls, nhưng chả giò là món chiên giòn: deep-fried spring rolls, còn gỏi cuốn là món tươi: fresh spring rolls). Khi sử dụng hình ảnh để mô tả, khách sẽ phân biệt và cảm nhận được giá trị món ăn đồng thời có tác dụng kích thích trí tò mò cũng như kích thích vị giác của khách, đặc biệt, đối với khách quốc tế, có thể khách chưa biết món ăn đó như thế nào thì có thể dùng hình ảnh để mô tả món ăn để khách dễ nhận biết, lúc này thực đơn lại là người bán hàng không cần giao tiếp.
Thông thường thực đơn chọn món thường kết hợp việc sử dụng cả hình ảnh và chữ viết nhằm tăng tính hấp dẫn, mô tả và giới thiệu món ăn cho khách hàng, đặc biệt là những món ăn mới, thực đơn ăn bữa thường chỉ sử dụng chữ viết. 
Thực chất không có sự liên quan nào giữa độ dài và chất lượng của thực đơn. Nếu thực đơn quá ngắn khách hàng có thể thất vọng khi lựa chọn món ăn, tuy nhiên nếu thực đơn quá dài nó có thể bao gồm một số lớn các món ăn có chất lượng thường, không làm nổi bật các món đặc biệt của nhà hàng, khách sẽ lúng túng khi chọn món và nhà hàng cũng phải chuẩn bị nhiều hơn, do đòi hỏi phải dự trử nhiều nguyên liệu, thực phẩm hơn, vậy dễ gây ra tình trạng lãng phí nếu không có kế hoạch khách tốt. Nói chung tốt hơn hết là cung cấp cho khách một số món ăn có chất lượng cao dù sự lựa chọn có thể bị hạn chế. Đối với thực đơn ăn bữa nếu quá dài hoặc quá ngắn cũng ảnh hưởng đến chất lượng bữa ăn, ngắn quá không thể hiện hết các món ăn, hoặc không đủ lượng và chất, thực đơn dài quá khi ăn đến các món sau khách đã no không ăn được nữa như vậy cũng gây ra tình trạng lãng phí và làm giảm mức chất lượng bữa ăn.
5.4. Cách trình bày thực đơn
Cảm nhận đầu tiên của khách rất quan trọng, thực đơn là phương tiện giao tiếp đầu tiên của khách với nhà hàng, nhìn vào thực đơn, khách hàng có thể đánh giá được mức chất lượng ban đầu của nhà hàng, do đó, dịch vụ của nhà hàng phụ thuộc nhiều vào cách trình bày và trang trí thực đơn. 
· Trang bìa: trang bìa có ấn tượng lớn đến cảm nhận của khách, do đó, cần chú ý trình bày trang bìa thật đẹp, nó phải khác hơn những trang bên trong bằng cách sử dụng độ dày của vật liệu, cách phối hợp màu sắc, cách thể hiện chữ cũng như hình ảnh cần thiết. Nhìn chung nếu là thực đơn kiểu sách thì trang bìa phải dày hơn bằng bìa cứng có thể in hoa văn hoặc bọc nhựa bóng, màu bìa tạo nên cảm các khác hẳn trang ruột, chữ to, rõ ràng, dễ đọc, không nên dùng chữ hoa cầu kỳ. Nội dung có thể giới thiệu tên của nhà hàng, địa chỉ, số điện thoại, số fax. Hình ảnh nên tập trung vào chủ đề về nhà hàng, có thể là bức ảnh của nhà hàng bằng ảnh chụp hay tranh vẽ, cũng có thể là phong cảnh thiên nhiên tạo cảm giác gần gũi, thoáng mát, thanh bình, không nên in hình ảnh toà nhà cao chọc trời hay hình ảnh có tính bạo lực dễ gây phản cảm cho khách.
· Trang bên trong: nên dành trang đầu để giới thiệu ngắn gọn về nhà hàng hoặc về khẩu vị nổi bật của nhà hàng, ngoài ra có thể giới thiệu về các giấy chứng nhận hoặc bằng khen từ các tổ chức hoặc các giải thưởng. 
· Các trang tiếp theo sẽ trình bày danh mục các món ăn, đồ uống theo ba mục: tên món ăn, giá tiền và hình ảnh (nếu có) nếu có hình ảnh món ăn thì để tên món ăn phía bên dưới hoặc bên cạnh hình ảnh, giá để ngoài cùng.
· Các món ăn nên sắp xếp theo từng mục riêng biệt có đề mục rõ ràng bằng kiểu chử to hơn, đậm và dễ nhìn nhận ra. Các nhóm món ăn này phải sắp xếp theo một trình tự nhất định phù hợp với các chuẩn mực chung. Dòng cuối cùng của mỗi trang thường đưa vào các thông số (nếu có) như: thuế V.A.T., phí phục vụ…
5.5. Trình bày món ăn
Mỗi quốc gia có hàng trăm, hàng nghìn món ăn khác nhau, mỗi món ăn có những đặc trưng riêng biệt, không món nào giống món nào, có nhiều món tương tự cách chế biến hoặc loại nguyên liệu nhưng tuỳ theo khẩu vị và nhu cầu của từng người mà có thể tùy cơ chế biến phù hợp. Tuy nhiên, cùng một lúc không thể đưa hết các món ăn vào bữa ăn cũng như tuỳ theo khả năng ăn uống và khả năng cung ứng mà nhà hàng có thể chọn một số món tiêu biểu để phục vụ khách. Mỗi bữa ăn cũng chỉ nên đưa vào một số món ngon, bổ, phù hợp với truyền thống văn hoá ẩm thực và các nguyên tắc khoa học về sinh lý dinh dưỡng. Các món ăn phải hết sức chọn lọc, theo một trình tự nhất định, lịch sự, đủ chất dinh dưỡng. Hiện nay, khi nói về trình tự ăn uống thì trên thế giới chú ý nhiều đến 2 khu vực, châu Âu và châu Á, do đó trình tự bữa ăn thông thường được trình bày theo trình tự bữa ăn Âu hoặc bữa ăn Á, hai kiểu ăn này có trình tự khác nhau. Nếu bữa ăn Á mang nặng tính truyền thống, đủ lượng và chất thì món ăn Âu lại nghiêng về chế độ dinh dưỡng cũng như tính hợp lý trong khẩu phần bữa ăn. Cụ thể như sau:
· Bữa ăn Á: trình tự trong bữa ăn Á bao gồm 4 nhóm:
· Nhóm 1: các món khai vị: những món ăn nhóm 1 có đặc điểm là nhạt, mùi thơm, vị ngọt của thực phẩm nhằm gây hưng phấn cho khách, thường được trình bày đẹp mắt. Người Việt thường gọi những món này là món nhắm như gỏi, nem chả, nộm, súp, các món luộc, hấp, quay, nướng…
· Nhóm 2: các món duy trì sự hưng phấn và làm giã rượu, đa phần các món này là ninh, tần, hấp, hầm.
· Nhóm 3: các món tạo sự no đủ cho người ăn, bao gồm các món rim, kho, xào, canh, chần, luộc, xôi, cơm, bún…món này thường không thể bỏ qua.
· Nhóm 4: các món tráng miệng, thường là trái cây, chè, mứt, cà phê…
Tuy nhiên tùy theo thực tế từng bữa ăn, tính chất bữa ăn hoặc từng hoàn cảnh nên không nhất thiết bữa ăn phải đúng theo trình tự trên, có thể thêm bớt hoặc thay đổi cơ cấu bữa ăn tùy theo yêu cầu của khách, việc lượt bỏ 1, 2 nhóm cũng có thể chấp nhận.
· Bữa ăn Âu: trình tự bữa ăn Âu khá nghiêm ngặt, trình tự món ăn được sắp xếp chuẩn mực và phải đúng theo thứ tự trước sau, trong bữa ăn của người châu Âu bao giờ cũng có đi kèm theo phần uống.
Theo giáo sư Join Fuller trong Moder Restaurant thì trật tự các món ăn Âu được sắp xếp như sau: khai vị, súp, mỳ ý, trứng, thuỷ hải sản, món thịt nóng nhập bữa, món quay, món nướng, món rau khoai, món nguội salad, món rau, món bánh ngọt, món bánh mặn cuối bữa, tráng miệng và café.
Trình tự bữa ăn Âu có thể chia thành 5 nhóm chính:
· Nhóm 1: các món khai vị và súp, các món khai vị bao gồm những món nổi vị mặn, mùi thơm nồng để kích thích sự ngon miệng của khách. 
· Nhóm 2: thành phần chính của bữa ăn, riêng bữa trưa đầu tiên có thể cho món mỳ Ý, trứng, nhóm này gồm 2 loại món chính: Món thủy hải sản: bữa trưa thường có món hấp, rán, nướng, còn bữa tối thường nhúng, trần, rán, nướng, hải sản luôn sử dụng vang trắng uống kèm. Món thịt nóng: có thể là thịt heo, bò, cừu, thịt thú rừng, gia cầm, có thể hấp, áp chảo, om, nấu…
· Nhóm 3: các món quay, nướng: thường dùng thịt gia cầm, chim thú rừng, ăn kèm khoai tây chiên, rau, các loại xà lách…
· Nhóm 4: các món đệm, các món rau, các món mặn cuối bữa
· Nhóm 5: các món tráng miệng, pho mai, bánh ngọt…và trà, café
Bữa ăn Âu hoàn thiện phải đầy đủ 5 nhóm, nhưng trên thực tế, không phải bao giờ cũng nhất thiết phải đủ các nhóm đó, ngoại trừ tiệc long trọng, khách có thể lượt bớt một số món còn khoản 3 đến 4 nhóm.
Nếu bữa ăn 3 món thì gồm các món nhóm 1,2,5 hoặc 1,3,5…
Nếu bữa ăn 4 món thì gồm các món nhóm 1,2,4,5 hoặc 1,2,3,5…
Nếu 5 món thì gồm các món thuộc cả 5 nhóm,
Lưu ý: Khi lên thực đơn cần chú ý một số điểm sau:
· Không bao giờ trong 1 bữa ăn có 2 món cùng nguyên liệu chính.
· Trong 1 bữa ăn, không nên trùng phương pháp chế biến, sử dụng cùng loại rượu…

Chương 3. Quản trị quá trình kinh doanh nhà hàng
1. Quản trị hậu cần kinh doanh trong nhà hàng
1.1. Quản trị quá trình mua nguyên vật liệu
Thực chất của hoạt động tổ chức mua nguyên vật liệu hàng hóa của nhà hàng đòi hỏi các nhà quản lý phải trả lời các câu hỏi sau:
· Cần phải mua những mặt hàng gì?
· Mua với số lượng bao nhiêu?
· Mua với mức giá nào?
· Mua với chất lượng sản phẩm ra sao?
· Khi nào cần mua? (Tần số của việc mua là bao lâu?)
· Khối lượng mỗi lần nhập?
· Mua ở đâu? Mua của ai?...
Quản trị quá trình mua nguyên vật liệu bao gồm các khâu:
Lập kế hoạch luân chuyển hàng hóa
Tổ chức mua hàng hóa, nguyên vật liệu





Khâu 1: Lập kế hoạch mua hàng. Khi xây dựng kế hoạch luân chuyển hàng hóa trong kinh doanh ăn uống, cần thiết phải có những thông số và giới hạn về:
· Mức chi tiêu bình quân về ăn uống của một lượt khách của nhà hàng.
· Lượng vốn lưu động thường xuyên của nhà hàng
· Năng lực và công suất sử dụng của cơ sở vật chất kỹ thuật nhà hàng như:
· Khả năng sản xuất của nhà bếp.
· Dung lượng lưu trữ và bảo quản của nhà kho.
· Khả năng phục vụ tối ưu của nhà hàng
· Hệ số luân chuyển chỗ ngồi và công suất sử dụng chỗ ngồi của nhà hàng trong thời gian hoạt động và đặc biệt là thời gian nhà hàng sẵn sàng phục vụ khách...
Thực chất, việc xây dựng kế hoạch luân chuyển hàng hóa là thiết lập sự cân bằng giữa nhu cầu về hàng hóa nguyên vật liệu, thức ăn, đồ uống và khả năng đáp ứng nhu cầu đó của nhà hàng.
Kế hoạch luân chuyển hàng hóa thường bao gồm việc lập kế hoạch về:
· Số lượng hàng bán ra của nhà hàng (cả thức ăn và đồ uống).
· Số lượng hàng nhập trong kỳ kế hoạch.
· Lượng dự trữ hàng hóa (định kỳ theo mùa)
· Lãi gộp của ngân hàng
· Lượng hàng hóa hao hụt
· Số lượng bán ra là biểu hiện về số lượng khả năng đáp ứng nhu cầu có khả năng thanh toán của khách hàng mục tiêu của nhà hàng (khách du lịch và người dân địa phương) trong một khoangt thời gian nhất định.
· Muốn xác định khả năng đáp ứng nhu cầu có khả năng thanh toán của khách đòi hỏi phải thống kê được
· Số vốn hàng hóa của nhà hàng trong năm trước trên cơ sở định mức tiêu hao nguyên vật liệu cho một suất ăn.
· Lưu lượng khách lưu trú tại khách sạn có sử dụng dịch vụ ăn uống tại nhà hàng.
· Lưu lượng khách ăn là người địa phương.
· Ngoài ra có thể dựa vào các hợp đồng mua hàng hóa nguyên vật liệu của các nhà cung ứng cho nhà hàng trong năm trước...
Kết hợp với kết quả nghiên cứu về xu hướng tiêu dùng dịch vụ ăn uống của thị trường khách mục tiêu của năm tiếp theo.
Tuy nhiên, trong tổng số vốn hàng hóa của nhà hàng còn phải tính đến lượng dự trữ hàng hóa phù hợp. Tùy thuộc vào điều kiện kinh doanh của mỗi nhà hàng mà dự báo lượng dự trữ hàng hóa phù hợp theo ngày và theo mùa vụ
Lãi gộp trong kinh doanh ăn uống du lịch được xác định trên cơ sở cơ cấu hàng hóa bán ra và cơ cấu khách của nhà hàng.
Lượng hoa hụt hàng hóa đước xác định dựa trên các định mức kinh tế kỹ thuật về bảo quản và hao hụt hàng hóa do thời tiết khí hậu, thời hạn sử dụng... như số hàng thiu, hỏng, thối rữa v.v...
Các chi tiêu trên liên hệ với nhau bằng công thức:
Dđ + N + Lg = B + H + Dc
Trong đó:
Dđ: Số dự trữ hàng hóa đầu kỳ
N: Số hàng hóa nhập trong kỳ
Lg: Mức lãi gộp trong kinh doanh ăn uống của nhà hàng
B: Số bán hàng trong kỳ
H: Mức hao hụt trong kỳ
Dc: Mức dự trữ cuối kỳ
Tóm lại, mục tiêu của giai đoạn lập kế hoạch luân chuyển hàng hóa là để trả lời cho hai câu hỏi: Mua cái gì và mua bao nhiêu cho hợp lý và có hiệu quả kinh tế cao nhà hàng.
Khâu 2: tổ chức mua hàng hóa nguyên vật liệu
Dựa trên kế hoạch luân chuyển hàng hóa và xác định được nhu cầu hàng nhập trong kỳ, các nhà cung ứng phải tiến hành xúc tiến mua hàng. Hay nói cách khác là phải trả lời câu hỏi: Mua ở đâu? Mua như thế nào? Khi nào cần mua? Mua từng loại hàng bao nhiêu cho một lần?... Trả lời tốt những câu hỏi trên sẽ giúp nhà hàng quản lý và kiểm soát tốt chi phí và chất lượng các mặt hàng cần mua.
Quy trình của việc tổ chức mua hàng hóa nguyên vật liệu trong kinh doanh ăn uống thường bao gồm các bước sau:
· Khẳng định nhu cầu về số lượng của từng mặt hàng cần nhập trong kỳ. Điều đó phụ thuộc vào:
· Nhu cầu tiêu thụ hàng hóa của nhà hàng qua thực đơn và công thức chế biến các món ăn của nhà hàng.
· Các hợp đồng đặt ăn của khách hàng đã được ký kết.
· Số hàng còn tồn trong kho tại thời điểm hiện tại.
· Thời hạn sử dụng của từng loại mặt hàng...
· Xác định yêu cầu tiêu chuẩn về điều kiện cung ứng cho từng loại mặt hàng cần nhập như:
· Phẩm chất
· Loại kiểu
· Kích cỡ
· Điều kiện vận chuyển
· Giá cả...
· Tìm kiếm, lựa chọn nhà cung cấp phù hợp nhất cho từng loại mặt hàng cụ thể.
· Chuẩn bị đơn đặt hàng để gởi đến các nhà cung ứng đã lựa chọn.
· Tiến hành đặt mua hay ký hợp đồng với các nhà cung cấp. Cụ thể phải bao gồm các công việc như sau:
· Thỏa thuận điều kiện cung ứng với các nhà cung cấp.
· Chuẩn bị các bảng kê khai các yêu cầu tiêu chuẩn cung ứng cho từng loại nhóm hàng cần nhập.
· Thỏa thuận và ký kết hợp đồng với các nhà cung cấp.
1.2. Quản trị quá trình bảo quản nguyên vật liệu
Nhà quản trị cần yêu cầu nhân viên quản lý kho tuân thủ những quy định của nhà hàng về việc nhập kho, chất, xếp hàng hóa và kiểm tra, bảo quản hàng hóa, nguyên vật liệu. Cụ thể:
· Phân loại hàng hóa, nguyên vật liệu đã nhập.
· Sắp xếp hàng hóa, nguyên vật liệu trong kho một cách hợp lý và thuận tiện.
· Đảm bảo số lượng, chất lượng hàng hóa, nguyên vật liệu khi xuất kho.
· Kiểm tra, cân đối hàng hóa, nguyên vật liệu sau khi xuất kho.
· Thường xuyên kiểm tra nguyên vật liệu, hàng hóa trong kho nhằm phát hiện những hiện tượng xấu như: ẩm mốc, vỡ, hỏng để có phương án khắc phục kịp thời.
· Quản lý chặt chẽ phiếu xuất kho, đảm bảo đúng yêu cầu giao nhận nguyên vật liệu, hàng hóa.
· Bảo quản tốt hàng tồn kho và đảm bảo tỷ lệ hao hụt của từng loại nguyên vật liệu không vượt quá định mức của nhà hàng.
2. Quản trị quá trình sản xuất và tiêu thụ sản phẩm dịch vụ trong nhà hàng
2.1. Quản trị quá trình tiếp nhận nguyên vật liệu
Trưởng các bộ phận chỉ đạo việc tiếp nhận nguyên vật liệu cho nhu cầu sản xuất chế biến trong ngày theo kế hoạch. Yêu cầu nhân viên phải nhận đủ về số lượng, chủng loại và kiểm tra chất lượng nguyên liệu, cần ghi đầy đủ hóa đơn tiếp nhận về số lượng nguyên vật liệu, trọng lượng thực tế và giá cả tương ứng của từng loại.
2.2. Quản trị quá trình sơ chế nguyên vật liệu
Nhà quản trị cần chỉ đạo bộ phận sơ chế nguyên liệu quản lý nhằm đảm bảo các yêu cầu sau: 
· Làm sạch nguyên liệu để sẵn sàng cho chế biến.
· Phân loại nguyên liệu và sơ chế theo yêu cầu của các món ăn.
· Bố trí, sắp đặt nguyên liệu thuận lợi cho đầu bếp chế biến.
· Vệ sinh sạch sẽ khu vực sơ chế.
2.3. Quản trị quá trình chế biến nguyên vật liệu
Nhà quản trị cần đảm bảo môi trường và điều kiện thuận lợi cho đầu bếp khi chế biến sản phẩm, quản lý và giám sát nhân viên chế biến phải đảm bảo những yêu cầu sau:
· Đảm bảo đúng quy trình chế biến món ăn.
· Xếp đặt đơn hàng của khách hợp lý để có thể cùng mức chế biến được số lượng món ăn nhiều nhất nhằm tránh lãng phí thời gian của đầu bếp (đặc biệt trong giờ cao điểm).
· Phân công lao động hợp lý giữa nhân viên và đầu bếp chính, bếp phụ, nhân viên phân phối và trình bày sản phẩm để phục vụ được nhịp nhàng, ăn khớp, tiết kiệm thời gian chờ đợi của khách hàng.
· Đảm bảo an toàn lao động và vệ sinh trong chế biến.
2.4. Quản trị quá trình tiêu thụ sản phẩm và hàng chuyển bán
Hàng chuyển bán trong nhà hàng chủ yếu là các loại rượu, bia, nước ngọt, thuốc lá... phục vụ nhu cầu của khách khi ăn uống.
Đối với những loại hàng hóa này, cần trưng bày nhiều loại để khách hàng dễ lựa chọn phù hợp với nhu cầu và khả năng thanh toán của mình. Nhà quản trị cần nghiên cứu nhu cầu và thị hiếu của khách để bổ sung về số lượng, chủng loại một cách phù hợp nhằm tăng sức tiêu thụ và thúc đẩy tiêu dùng các sản phẩm của khách hàng.
2.5. Quản trị quá trình dọn dẹp và sẵn sàng phục vụ
Trong quá trình này, nhà quản trị cần phải biết nhiệm vụ của nhân viên phục vụ là phải tạo ra một môi trường, khung cảnh, điều kiện đặc biệt sao cho khách đến nhà hàng ăn uống sẽ có cảm giác thư giãn, vui vẻ, thoải mái nhất. Mục đích của nhà hàng là phải hấp dẫn, thu hút khách đến ăn uống không chỉ bằng chất lượng và sự đa dạng của các món ăn, đồ uống, mà còn bằng bầu không khí dễ chịu, thoải mái và sự phục vụ ân cần chu đáo và nhiệt tình của các nhân viên phục vụ trực tiếp ở đó. Để giảm thiểu những sơ suất có thể xảy ra trong quá trình phục vụ trực tiếp thì cần một sự chuẩn bị kỹ lưỡng để sẵn sàng phục vụ khách.
Nội dung của các công việc dọn dẹp, chuẩn bị phòng ăn là:
· Làm vệ sinh phòng ăn
· Sắp xếp, kê bàn, ghế trong phòng ăn.
· Trải khăn bàn.
· Bày biện bàn ăn.
· Nhân viên phục vụ tự chuẩn bị vệ sinh cá nhân để sẵn sàng đón khách.
Khi mọi việc hoàn tất, nhà quản trị nhất thiết phải kiểm tra thật kỹ lưỡng từng công việc đối với từng nhân viên. Trong trường hợp cần thiết phải tiến hành sát hạch tay nghề của nhân viên, đặc biệt là những nhân viên mới để đảm bảo giảm thiêu các lỗi có thể xảy ra. Bên cạnh đó, công tác tự chuẩn bị của nhân viên phục vụ bàn cũng cần phải được quy định và đòi hỏi phải được duy trì thường xuyên.
Sau khi khách sử dụng dịch vụ, thanh toán và rời khỏi nhà hàng, nhân viên phục vụ phải khẩn trưởng thu dọn bàn ăn để tiếp tục phục vụ lượt khách tiếp theo.
2.6. Quản trị quá trình phục vụ khách hàng
Cần giám sát, kiểm tra về chất lượng sản phẩm trước khi phục vụ khách hàng. Phương pháp chủ yếu là so sánh với món ăn mẫu về số lượng nguyên vật liệu, kỹ thuật chế biến, hình thức sản phẩm... có thể trưng bày một số món ăn mẫu bằng hiện vật hay tranh ảnh để khách hàng dễ lựa chọn và so sánh về chất lượng giá cả. 
Nhà quản trị phải kiên quyết không cho bán sản phẩm không đảm bảo yêu cầu về chất lượng và số lượng nguyên liệu so với sản phẩm mẫu, hình thức trình bày kém. Chỉ có như vậy mới hạn chế được sự phàn nàn của khách khi tiêu dùng sản phẩm của nhà hàng.
Bên cạnh đó, cần bố trí nhân viên phục vụ hợp lý để đảm bảo phục vụ khách kịp thời, chu đáo.
Yêu cầu nhân viên phục vụ tuân thủ các quy định về trang phục, phong cách phục vụ và tác phong phục vụ khách hàng.

Chương 4. Quản trị chất lượng sản phẩm – dịch vụ nhà hàng
1. Mô hình khoảng cách (lỗ hổng) chất lượng dịch vụ
Đối với sản phẩm dịch vụ nói chung và dịch vụ du lịch nói riêng, chúng ta khó có thể đo lường chát lượng dịch vụ bằng những tiêu chí định lượng bởi những đặc điểm riêng biệt của sản phẩm dịch vụ du lịch như tính vô hình, tính không đồng nhất, sản xuất và tiêu dùng đồng thời…
      	Vì vậy, SERVQUAL và mô hình khoảng cách (lỗ hổng) chất lượng dịch vụ đã được tiếp cận để phân tích chất lượng dịch vụ
	Trọng tâm của mô hình này là khoảng cách hay chênh lệch giữa sự mong đợi của khách hàng và sự cảm nhận của họ về dịch vụ. Dựa trên sự chênh lệch này, khách hàng sẽ có cảm giác hài lòng hay không hài lòng về dịch vụ mà họ nhận được.
	Theo mô hình này, chất lượng dịch vụ dựa trên khoảng cách giữa sự mong đợi của khách hàng về dịch vụ và sự cảm nhận thực tế khách hàng nhận được sau khi tiêu dùng sản phẩm.
	Vì vậy, mục tiêu kinh doanh dịch vụ du lịch là xóa bỏ hoặc ít nhất là thu hẹp khoảng cách này đến mức nhỏ nhất có thể.
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                                  Hình 1: Mô hình về khoảng cách chất lượng dịch vụ
Gap 1(khoảng cách 1): là sai lệch giữa sự mong đợi thật sự của khách hàng (khi họ được biết những thông tin do nhà cung cấp đưa đến, từ những kinh nghiệm tiêu dùng lần trước, từ sự tư vấn của bạn bè, họ hàng và từ chính nhu cầu của bản thân họ) và nhận thức của nhà quản lý về điều đó. Nếu sự sai lệch này lớn tức là nhà quản lý không biết khách hàng mong đợi gì

Gap 2 (khoảng cách 2): là sai lệch giữa sự chuyển hóa từ nhận thức của nhà quản lý về sự mong đợi của khách hàng với tiêu chuẩn dịch vụ do nhà quản lý đề ra. (tiêu chuẩn được cụ thể thành văn bản)
Gap 3 (khoảng cách 3): là sai lệch giữa các tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ được thiết lập (văn bản về tiêu chuẩn) với chất lượng dịch vụ thực tế mà nhân viên cung cấp ra thị trường.
Gap 4 (khoảng cách 4): là sai lệch giữa chất lượng dịch vụ thực tế được cung cấp với những thông tin đưa ra bên ngoài.
Gap 5 (khoảng cách 5): là sai lệch giữa chất lượng mong đợi của khách với chất lượng mà họ cảm nhận
Gap 6 (khoảng cách 6): là sai lệch giữa nhận thức của nhân viên về chất lượng mong đợi của khách hàng và chất lượng mong đợi thực sự của họ
Gap 7 (khoảng cách 7): là sai lệch giữa nhận thức của nhà quản lý và nhận thức của nhân viên về chất lượng mong đợi của khách hàng.
2. Quản trị Khoảng cách (lỗ hổng) chất lượng dịch vụ trong nhà hàng
Để đảm bảo chất lượng dịch vụ, các công ty cần phát hiện và tìm ra biện pháp nhằm quản trị lỗ hổng chất lượng dịch vụ. Vì lỗ hổng 5 phụ thuộc vào quy mô và chiều của 6 lỗ hổng còn lại nên để làm hẹp lỗ hổng chất lượng dịch vụ cần nghiên cứu các biện pháp để quản trị các lỗ hổng 1, 2, 3, 4 ,6, 7
· Quản trị khoảng cách (lỗ hổng)1. Để quản trị lỗ hổng 1 cần tập trung vào các thiết kế: Định hướng nghiên cứu Marketing: thông tin đi lên và các tầng quản trị
· Định hướng nghiên cứu marketing: Nghiên cứu Marketing là một phương tiện mấu chốt để hiểu các trông đợi của khách hàng. Qui mô của lỗ hổng 1 phụ thuộc vào lượng nghiên cứu được tiến hành và việc mở rộng các giao dịch hàng ngày giữa các nhà quản trị cấp cao với nhân viên và khách hàng.
· Thông tin đi lên: Bao gồm thông tin chính thức và không chính thức.
Có ba biến số đặc thù ảnh hưởng đến hiệu quả của thông tin đi lên và do đó ảnh hưởng đến qui mô của lỗ hổng 1: Sự mở rộng thông tin của nhà quản trị tới nhân viên, mở rộng đầu vào thông tin cho NVGT và chất lượng giao tiếp giữa các nhà quản trị cấp cao với NVGT.
· Các tầng quản trị: Các tầng quản trị ngăn cản thông tin và sự hiểu biết giữa người gửi và người nhận thông điệp. Càng nhiều tầng quản trị lỗ hổng 1 càng lớn.
=> Như vậy, muốn quản trị lỗ hổng 1 cần mở rộng định hướng nghiên cứu marketing, mở rộng và đảm bảo chất lượng của thông tin đi lên, giảm các tầng quản trị thích hợp.
· Quản trị khoảng cách (lỗ hổng) 2. Thiết kế để quản trị lỗ hổng 2 gồm có: Cam kết của quản trị đối với chất lượng dịch vụ, thông tin đi lên, thiết lập mục tiêu, tiêu chuẩn hóa nhiệm vụ và nhận thức về sự khả thi.
· Cam kết của quản trị: Lỗ hổng 2 tồn tại là do thiếu sự cam kết của quản trị đối với chất lượng dịch vụ. Tầm quan trọng đối vối những mục tiêu khác như giảm chi phí và lợi nhuận ngắn hạn nhiều khi được coi trọng hơn chất lượng dịch vụ. Do đó, cần có sự thay đổi đặc thù liên quan đến cam kết của quản trị đối vối chất lượng dịch vụ hơn là những mục tiêu khác, ví dụ cam kết phân phối các nguồn lực cho chất lượng dịch vụ, nuôi dưỡng các chương trình chất lượng bên trong tổ chức, ...
· Thiết lập mục tiêu: Thiết lập mục tiêu không chỉ cải thiện sự thực hiện của tổ chức mà còn tăng cường sự điều khiển lên toàn bộ tổ chức. Các công ty thành công trong cung cấp chất lượng dịch vụ cao đã chú ý thiết lập các mục tiêu chính thức liên quan đến chất lượng dịch vụ. Điều đó có tác dụng làm giảm quy mô lỗ hổng 2.
· Tiêu chuẩn hóa nhiệm vụ: Sự chuyển đổi nhận thức của quản trị vào các tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ đặc thù phụ thuộc vào mức độ trong đó các nhiệm vụ được tiêu chuân hóa. Theo Levitt (1976), tiêu chuẩn hóa trong ngành dịch vụ có thể trong ba dạng: Sự thay thế của công nghệ, cải thiện phương pháp làm việc hoặc cả hai.
· Nhận thức về sự khả thi: Các nhà quản trị cần nhận thức được rằng, tiếp xúc với các trông đợi của khách hàng là có thể làm được. Sự nhận thức của quản trị phù hợp với những trông đợi của khách hàng sẽ làm hẹp lỗ hổng 2.
· Quản trị khoản cách (lỗ hổng) 3. Lỗ hổng 3 xuất hiện khi các nhân viên không có khả năng hoặc không muốn thực hiện dịch vụ ở mức yêu cầu. Thiết kế để quản trị lỗ hổng 3 gồm có: Công việc nhóm, sự phù hợp công việc của nhân viên, sự phù hợp của công nghệ, điều khiển nhận thức, sự xung đột vai trò và tính mơ hồ về vai trò.
· Công việc nhóm: Giá trị công việc nhóm là các nhân viên và các nhà quản trị cùng được lôi kéo vào mục tiêu chung của tổ chức. Đối với công việc nhóm cần xác định các khía cạnh: Phạm vi tại đó các nhân viên quan sát các nhân viên khác như khách hàng, phạm vi tại đó các nhân viên cảm thấy sự quan tâm của các nhà quản trị đối với họ, phạm vi tại đó các nhân viên cảm thấy đang phối hợp với nhau hơn là cạnh tranh với nhau.
· Sự phù hợp công việc của nhân viên: Nhiều nghiên cứu cho thấy rằng những vấn để chất lượng dịch vụ thường xuất hiện vì các cá nhân không phù hợp với vị trí của họ. Do các công việc giao tiếp khách hàng có khuynh hướng diễn ra ở cấp thấp của sơ đồ tổ chức công ty nên các nhân viên này thường ít được giáo dục và được trả công thấp nhất. Vì vậy họ thiếu các kỹ năng giao tiếp và các kỹ năng khác để phục vụ khách hàng có hiệu quả. Sự phù hớp công việc của nhân viên sẽ làm hẹp lỗ hổng 3.
· Sự phù hợp của công nghệ: Sự cung cấp chất lượng dịch vụ cao đồng thời phụ thuộc vào sự phù hợp của các công cụ hoặc công nghệ mà nhân viên sử dụng khi làm việc. Công nghệ và kỹ thuật giúp cho việc cung cấp chất lượng dịch vụ cao.
· Điều khiển nhận thức: Ý niệm điều khiển nhận thức xuất phát từ vấn đề là các phản ứng cá nhân đối với những tình huống căng thẳng phụ thuộc vào việc họ có điều khiển được những tình huống này hay không. Khi các nhân viên tự họ nhận thức được các tình huống gặp phải, họ ít căng thẳng hơn. Mức độ căng thẳng ít hơn sẽ tạo ra sự thực hiện cao hơn.
· Xung đột vai trò: Vai trò tấn công vào mọi vị trí trong một tổ chức biểu thị sự thiết lập các hành vi và các hoạt động do những người giữ vị trí đó thực hiện. Vai trò được xác định thông qua các trông đợi, nhu cầu, các áp lực truyền đạt từ các cá nhân đến các nhân viên (các cá nhân đó có thể là: Các nhà quản'trị cấp cao, các nhà tư vấn trực tiếp, khách hàng) những người quan tâm đến các nhân viên thực hiện công việc của họ như thế nào. Khi trông đợi của những người này xung khắc hoặc quá cao, các nhân viên gặp phải xung đột vai trò, họ không thể thỏa mãn tất cả các nhu cầu của các cá nhân này. Các NVGT giữ mối liên kết giữa công ty và khách hàng, họ cần thoả mãn nhu cầu của cả hai phía. Đôi khi, những trông đợi của công ty và khách hàng xung đột với nhau, vì thế các công ty cần nhận thức được các xung đột vốn có và loại bỏ nhược điểm của nó làm cho sự thực hiện của nhân viên tốt hơn.
· Sự mơ hồ về vai trò: Khi các nhân viên không có thông tin cần thiết để thực hiện công việc của họ một cách đầy đủ họ sẽ bị mơ hồ về vai trò, hoặc cũng có thể vì các nhân viên không chắc chắn những nhà quản lý trông đợi điểu gì từ phía họ và thỏa mãn các trông đợi này như thế nào, hoặc vì họ không biết sự thực hiện của họ sẽ được đánh giá ra sao. Sự thường xuyên, chất lượng, tính chính xác của thông tin đi xuống ảnh hưởng tới sự mơ hồ về vai trò của các nhân viên. Các nhà quản lý càng cung cấp thông tin đểu đặn, cụ thể, sự mơ hồ về vai trò của nhân viên càng thấp. Sự đào tạo của tổ chức có thể giúp nhân viên hiểu biết chính xác những điều trông đợi là gì, đặc biệt đào tạo các kỹ năng thông tin, lắng nghe khách hàng để hiểu biết nhu cầu của họ. Những đào tạo như vậy ảnh hưởng tới mức độ nhận thức của nhân viên về sự tin cậy và khả năng, điều này thể làm rõ vai trò của nhân viên hơn.
· Quản trị khoảng cách (lỗ hổng) 4. Quảng cáo trên thông tin đại chúng và các phương tiện thông tin khác của công ty ảnh hưởng đến các trông đợi của khách hàng. Sự không thống nhất giữa cung cấp và các thông tin bên ngoài có thể ảnh hưởng tới nhận thức của khách hàng về chất lượng dịch vụ. Thiết kế để quản trị lỗ hổng gồm có: Thông tin theo chiều ngang và khuynh hướng hứa hẹn cao: 
· Thông tin theo chiều ngang là các dòng chảy thông tin xuất hiện cả trong và giữa các phòng ban của tổ chức. Mục tiêu cơ bản của thông tin theo chiều ngang là sự phối hợp giữa nhân viên và các phòng ban để qua đó đạt được mục tiêu chung của tổ chức. Một hình thái cơ bản của thông tin theo chiều ngang trong các công ty dịch vụ liên quan đến bộ phận quảng cáo và NVGT. Khi thông tin xuất hiện giữa NVGT và nhân viên quảng cáo có mối quan hệ khăng khít vối nhau, ví dụ NVGT cung cấp đầu vào cho bộ phận quảng cáo về điều có thể hứa hẹn trong quảng cáo, khách hàng được định hướng theo NVGT có thể phân phối cái gì. Nếu thông tin không được đưa ra và quảng cáo được phát triển độc lập, NVGT có thể không có khả năng phân phối dịch vụ theo sự tưởng tượng được nêu ra trong quảng cáo. Một khía cạnh quan trọng của thông tin theo chiều ngang là sự phối hợp hoặc hợp nhất của các phòng ban trong công ty để đạt được mục tiêu chiến lược, cần phải phối hợp trong các chính sách và thể chế giữa các phòng ban, giữa các chi nhánh với nhau.
· Khuynh hướng hứa hẹn cao:  Dưới áp lực của cạnh tranh, để tạo ra khách hàng  mới nhiều công ty đưa ra các hứa hẹn quá cao so với điều kiện đáp ứng thực tế, điều đó làm cho quy mô lỗ hổng 4 càng lớn và ngược lại.
· Quản trị khoảng cách (lỗ hổng) 6: để quản trị tốt khoảng cách này cần cho nhân viên nghiên cứu và quan sát kỹ các nhu cầu và thông tin của khách hàng thông qua nghiên cứu lý thuyết về sự trông đợi. Sự trông đợi của khách bao gồm bảy loại cơ bản sau:
     Sự sẵn sàng: Khách trông đợi dịch vụ có hiệu quả và kịp thời, họ mong muốn các nhu cầu được thỏa mãn càng sớm càng tốt.
    Cư xử tao nhã: Khách hy vọng được đối xử một cách có kỹ năng với bản thân và cả tài sản của họ, trông đợi sự gọn gàng và sạch sẽ của những nhân viên mà họ tiếp xúc.
Sự chú ý cá nhân: Khách muốn được đối xử như là một cá nhân duy nhất, chứ không phải là một cái tên trong một danh sách dài. 
      Sự đồng cảm: Sự đồng cảm là khả năng của một người nhìn ra và cảm nhận được quan điểm của người khác.
     Kiến thức nghề nghiệp: Khách trông đợi câu trả lời trung thực và hiếu biết chuyên môn nghề nghiệp. Khi đến ăn uống tại một nhà hàng thì khi bạn hỏi nhân viên về cách chế biến một món ăn nào đó trong thực đơn tại nhà hàng thì bạn mong muốn nhân viên đó sẽ biết và nói được cho bạn công thức chế biến.
· Quản trị khoảng cách (lỗ hổng) 7: để quản lý tốt khoảng cách này thì nhà hàng cần tổ chức các cuộc họp hàng tháng, hàng quý giữa các quản lý và nhân viên để nhìn nhận và đánh giá về sự mong đợi và sự thỏa mãn của khách hàng thông qua các hoạt động phục vụ và thông qua các đánh giá của khách hàng, để nhìn nhận chính xác mong đợi của khách hàng thực sự là gì và cả các cấp quản lý và nhân viên đều nhìn nhận đúng.
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