
HƯỚNG DẪN TẬP HUẤN
KINH DOANH NHÀ HÀNG 
VÀ DỊCH VỤ ĂN UỐNG 

A product of

ILO - ASEAN Small Business Competitiveness



HƯỚNG DẪN TẬP HUẤN KINH DOANH 
NHÀ HÀNG VÀ DỊCH VỤ ĂN UỐNG 



Chương trình Năng lực cạnh tranh cho doanh nghiệp nhỏ ASEAN
Hướng dẫn tập huấn kinh doanh nhà hàng và dịch vụ ăn uống

ii

Mục lục 
Phần 1: Giới thiệu

Hoạt động 1A: Làm quen với nhau

1
1

...........................................
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Phần 2: Định giá và lập ngân sách
Hoạt động 2A: Lập ngân sách 

Hoạt động 2B: Tiền lương và tiền công

Hoạt động 2C: Định giá 

Hoạt động 2D: Kiểm soát kho 

Hoạt động 2E: Kế hoạch hành động

5
5

9

13

16

20

......................
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

3. Quản lý bếp
Hoạt động 3A: Trữ thực phẩm

Hoạt động 3B: Rác thải

Hoạt động 3C: Lau chùi, dọn dẹp 

Hoạt động 3D: Kế hoạch hành động

23
23

24

25

26

................................................
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Phần 4: An toàn và sức khỏe tại nhà hàng
Hoạt động 4A: Tai nạn tại nơi làm việc

Hoạt động 4B: Kế hoạch hành động

29
29

30

...........
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Phần 5: Môi trường làm việc thân thiện về giới
Hoạt động 5A: Điều kiện lao động

Hoạt động 5B: Cân bằng giới 

Hoạt động 5C: Kế hoạch hành động

33
33

35

36

....
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Phần 6: Quy trình khen thưởng
Hoạt động 6A: Thái độ ứng sử tích cực và kết quả làm việc của nhân viên 

Hoạt động 6B: Quy trình khen thưởng bằng sao

Hoạt động 6C: Kế hoạch hoạt động

39
39

40

42

.........................
. . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Phần 7: Hình thành thói quen thường ngày
Hoạt động 7A: Ghi lại số giờ làm việc của người lao động

Hoạt động 7B: Kế hoạch hoạt động

45
45

52

.........
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .



Chương trình Năng lực cạnh tranh cho doanh nghiệp nhỏ ASEAN
Hướng dẫn tập huấn kinh doanh nhà hàng và dịch vụ ăn uống

iii

Phần 8: Dịch vụ khách hàng
Hoạt động 8A: Kỹ năng phục vụ khách hàng 

Hoạt động 8B: Phục vụ khách hàng khuyết tật

Hoạt động 8C: Kế hoạch hành động

55
55

58

59

.............................

..................

......................

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Phần 9: Kế hoạch hành động ưu tiên
Hoạt động 9A: Những hoạt động ưu tiên

63
63... . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Phụ lục 1: Các bảng viết kẹp giấy
Bảng viết kẹp giấy cho hoạt động 2C

67
67... . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .



Hướng dẫn tập huấn về thủ công mỹ nghệ iv

Về phát triển 
kinh doanh dựa vào 
cộng đồng (C-BED) 



Chương trình Năng lực cạnh tranh cho doanh nghiệp nhỏ ASEAN
Hướng dẫn tập huấn kinh doanh nhà hàng và dịch vụ ăn uống

v

Về phát triển kinh doanh dựa vào
cộng đồng (C-BED)

Phát triển kinh doanh dựa vào cộng đồng là một chương trình tập huấn mang tính sáng tạo 
với chi phí thấp do Tổ chức Lao động Quốc tế (ILO) thiết kế nhằm hỗ trợ phát triển kỹ năng 
và trao quyền cho cộng đồng địa phương, hướng tới nâng cao sinh kế, năng suất và điều kiện 
làm việc.

Được coi là một cách tiếp cận tập huấn, C-BED là chương trình duy nhất được xây dựng theo 
hình thức đồng đẳng, trên phương pháp học viên tự học hỏi lẫn nhau mà không có sự tham 
gia của giáo viên, chuyên gia hay tư vấn bên ngoài. Thay vào đó, học viên C-BED làm việc với 
nhau thông qua hàng loạt hoạt động và thảo luận theo các bước hướng dẫn đơn giản trong 
cuốn Hướng dẫn tập huấn. Những kiến thức, năng lực và kỹ năng mới được phát triển thông 
qua sự tương tác giữa các học viên và việc chia sẻ kinh nghiệm, kiến thức hiện có của địa 
phương. Bằng cách này, chương trình giúp tiết kiệm chi phí và đảm bảo tính vững bền cho 
mọi tổ chức, cộng đồng.

Chương trình C-BED bao gồm hai gói tập huấn chính được thiết kế nhằm phát triển năng lực 
khởi nghiệp kinh doanh và hoạt động kinh doanh qua việc tập trung vào tiếp thị, quản lý tài 
chính và lập kế hoạch hành động. Hai gói tập huấn này là C-BED for Aspiring Entrepreneurs 
(C-BED cho người đang mong muốn trở thành doanh nhân) và C-BED for Small Business 
Operators (C-BED cho người điều hành doanh nghiệp nhỏ). Bên cạnh đó, một bộ công cụ 
nhằm nâng cao năng lực kinh doanh và nâng cao kỹ năng cho một số ngành cụ thể đang 
được phát triển. Các gói công cụ này có thể được triển khai áp dụng trong chương trình tập 
huấn độc lập hoặc được tích hợp dưới dạng modul trong các chương trình hiện tại.

Về gói tập huấn nhà hàng:

Gói tập huấn:

Gói tập huấn nhà hàng được sử dụng để giúp những người đang có mong muốn hoặc đang 
là chủ nhà hàng cải thiện hoạt động kinh doanh của họ. Gói này tập trung vào các nguyên tắc 
quản lý cơ bản, được xây dựng từ những hiểu biết mà học viên đã có trong việc quản lý nhà 
hàng và giúp họ học hỏi được nhiều hơn. Nó cũng có thể được xây dựng từ việc tham khảo 
các công cụ phát triển kinh doanh dựa vào cộng đồng khác như C-BED cho người điều hành 
doanh nghiệp nhỏ (SBO) hoặc C-BED cho người đang mong muốn trở thành doanh nhân 
(AE). Học viên sẽ chia sẻ kinh nghiệm và có một kế hoạch hành động ưu tiên (ít nhất là 3 hoạt 
động nhằm cải thiện kinh doanh của họ). Sau tập huấn, học viên sẽ:

• Nâng cao kiến thức hiện có về quản lý nhà hàng 
• Tăng cường năng lực phân tích các khía cạnh liên quan tới quản lý nhà hàng 
• Nâng cao nhận thức về phát triển kinh doanh
• Xác định được các bước và hành động nhằm cải thiện nhà hàng 
• Quyết định các hành động trong tương lai 
• Nắm bắt được cơ hội hợp tác và liên kết
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Hướng dẫn thực hành:
Trong thời gian tập huấn, học viên sẽ được giới thiệu và làm quen với Hướng dẫn thực hành 
(GPG), những kiến thức mà sau này họ có thể sử dụng để học thêm lên và hỗ trợ họ trong việc 
tạo lập hoặc cải thiện công việc kinh doanh. GPG bao gồm những điển hình, các công cụ và 
các hoạt động bổ sung cho những nội dung tập huấn nhằm hỗ trợ các học viên tạo lập hoặc 
cải thiện kinh doanh của họ. Các bài tập phụ thuộc vào Hướng dẫn thực hành nhưng nếu học 
viên không có hướng dẫn này, thì việc đó cũng không ngăn cản họ tiến về phía trước, nếu cần 
thiết hãy bỏ qua hoạt động đó. Hãy để ý biểu tượng này:

Thông điệp cho Nhóm 
Khi kết thúc khóa tập huấn phát triển doanh nghiệp dựa vào cộng đồng này bạn sẽ có một 
kế hoạch rõ ràng với những bước đi thiết thực để khởi ngiệp kinh doanh hoặc cải thiện kinh 
doanh của bạn. Hiểu biết của bạn về các nguyên tắc cơ bản trong kinh doanh sẽ tốt hơn rất 
nhiều và bạn sẽ bắt đầu những mối quan hệ với những người khác có khả năng hỗ trợ hoặc 
hợp tác với bạn, trong cộng đồng của bạn, để cùng nhau có được thành công trong tương lai.

Hình thức tập huấn này khác với những cách tiếp cận giáo dục truyền thống, không có sự 
tham gia của giáo viên, huấn luyện viên, hoặc chuyên gia. Thay vào đó, các bạn sẽ làm việc 
theo nhóm, từng bước nắm bắt những chỉ dẫn cơ bản để thảo luận và tham gia các hoạt động 
trong chỉ dẫn tập huấn. Do không có nhóm trưởng, tất cả các thành viên trong nhóm sẽ lần 
lượt đọc to các chỉ dẫn và thông tin cho nhóm mình, sau đó tất cả các thành viên sẽ chia sẻ 
trách nhiệm giám sát. Với phương pháp đào tạo kiểu mới này, chúng ta sẽ học hỏi lẫn nhau 
thông qua việc chia sẻ ý kiến, ý tưởng, kỹ năng, kiến thức và kinh nghiệm. Tất cả thành viên 
trong nhóm phải tham gia thảo luận để đạt được hiệu quả cao nhất.

Trước và sau buổi tập huấn, bạn sẽ phải hoàn thành bài khảo sát để tìm hiểu kết quả buổi tập 
huấn. Nội dung bài khảo sát được bảo mật và sử dụng để cải tiến cấu trúc  và tài liệu tập huấn 
trong những chương trình sau này. Sau 3, 6, hoặc 12 tháng, một số học viên sẽ được liên lạc 
để làm một bài khảo sát khác nhằm tìm hiểu về kế hoạch kinh doanh của họ.

Các hướng dẫn trong Hướng dẫn tập huấn rất dễ làm theo, cùng khuyến nghị thời gian để 
thực hiện mỗi bước. Bạn hãy để ý các ký hiệu:

Khi nhìn thấy ký hiệu này, hãy đọc to

Khi nhìn thấy ký hiệu này, hãy đọc hướng dẫn và thực hiện các hoạt động 

Khi nhìn thấy ký hiệu này, hãy chia sẻ với nhóm

Ở đây bạn nên tham khảo Hướng dẫn thực hành để biết thêm thông tin.
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Trước khi bắt đầu khóa tập huấn, hoàn tất các bước đơn giản sau đây để mọi việc được thực 
hiện một cách có tổ chức.

Điền vào bảng khảo sát trước khóa đào tạo. Hãy hỏi những người tổ chức, nếu bạn 
không có một bản copy hoặc chưa sẵn sàng để điền thông tin.
Tổ chức thành những nhóm nhỏ từ 5 đến 7 người. Ban tổ chức sẽ hướng dẫn cho bạn 
cách tốt nhất để thực hiện.
Xác định một thành viên trong nhóm tình nguyện đóng vai trò người đọc cho cả 
nhóm để bắt đầu khóa tập huấn. Vai trò của người đọc là để đọc to các thông tin và 
hướng dẫn hoạt động cho cả nhóm. Bất kỳ thành viên nào trong nhóm, biết đọc biết 
viết một cách cơ bản là có thể làm ‘người đọc cho cả nhóm'. Các bạn nên cố gắng 
chia sẻ vai trò này giữa các thành viên nhóm trong suốt khóa đào tạo.

Tất cả thành viên trong nhóm đều có trách nhiệm quản lý thời gian, nhưng nên cử ra một 
thành viên của nhóm trong mỗi phiên để quản lý thời gian và nhắc cả nhóm khi mỗi bước 
được thực hiện. Bạn không cần phải làm đúng hoàn toàn theo thời gian khuyến nghị nhưng 
bạn cần phải quản lý thời gian cho toàn bộ chương trình. Nếu một hoạt động kéo dài hơn thời 
gian khuyến nghị, hãy cố gắng rút ngắn thời gian trong các hoạt động khác để chương trình 
không bị kéo dài.

Tất cả thành viên trong nhóm sẽ được hướng dẫn giống nhau. Mỗi cá nhân có thể hoàn thành 
công việc trong những hướng dẫn này cũng như làm việc theo nhóm. Cả nhóm cũng có thể 
cùng nhau hoàn thành các hoạt động sử dụng bảng viết kẹp giấy nếu có thể.

Chúc bạn một khóa tập huấn hiệu quả!

Sử dụng bảng viết kẹp giấy (flipchart) như trong Phụ lục 1, nếu bạn không có 
bảng viết kẹp giấy, sử dụng thêm giấy hoặc Hướng dẫn tập huấn

Ký hiệu này cho bạn biết thời gian dự kiến cho phần học 

• 

• 

• 
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Phần 1.
Giới thiệu
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Phần 1: Giới thiệu

Trong phần này, các bạn sẽ làm quen với nhau và làm quen với cách thức học trong khóa tập 
huấn này. Chúng ta sẽ học mà không có giáo viên. Các bạn sẽ giúp đỡ nhau thông qua chia 
sẻ kinh nghiệm của mình và hãy đặt câu hỏi nếu bạn không hiểu về nội dung mỗi hoạt động. 
Các bạn sẽ hoàn thành từng hoạt động. Mục tiêu của hoạt động này bao gồm:

Liệt kê tên của một số học viên. 
Hiểu được cách thức học đối với khóa tập huấn, bao gồm các hoạt động và phương 
pháp làm việc theo nhóm.
Hiểu được tầm quan trọng của những ý kiến đóng góp và đề xuất 

Mỗi người giới thiệu bản thân về những thông tin sau:
Họ và tên, biệt danh bạn muốn dùng trong khóa tập huấn. 
Địa chỉ kinh doanh 
Bạn kinh doanh được bao lâu rồi (nếu đã kinh doanh) 
Mục đích tham gia khóa tập huấn này là gì? Bạn hy vọng khóa tập huấn này có thể hỗ 
trợ kinh doanh của bạn như thế nào? 

Mỗi người chia sẻ một bức ảnh, danh thiếp kinh doanh hoặc hình ảnh sản phẩm bán chạy 
nhất của mình cho các thành viên khác trong nhóm. Treo hình ảnh lên tường hoặc đặt 
giữa bàn hoặc để người khác có thể nhìn thấy nếu giới thiệu chúng trên điện thoại di 
động của bạn. Lý tưởng nhất là mỗi người hãy mang hai sản phẩm của mình tới khóa tập 
huấn và cho cả nhóm xem. Chúng ta sẽ sử dụng chúng trong một số bài tập ở các phần 
sau.
Điền thông tin vào bảng dưới đây (có thể tranh thủ giờ giải lao hoặc giờ ăn trưa)

1.

2.

3.

Tổng quan

Ở Hoạt động 1A, mỗi người hãy giới thiệu ngắn gọn về bản thân để làm quen 
với nhau. 

20 phút   

•
•

•

•
•

•

Hoạt động 1A: Làm quen với nhau

20 phút
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Bảng 1A: Thông tin về người tham dự

Trong phần này bạn sẽ tìm hiểu về những người trong nhóm mình và một vài 
thông tin về hoạt động kinh doanh của họ. 

Tên người tham dự Địa chỉ nhà hàng Số điện thoại/ địa chỉ email
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Phần 2: Định giá và 
lập ngân sách 
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Phần này sẽ giới thiệu bạn các kỹ thuật cơ bản về kế toán, lập ngân sách và kiểm kê hàng hóa 
liên quan tới sản phẩm và dịch vụ nhà hàng của bạn. Bạn sẽ hoàn thành 5 hoạt động. Các mục 
tiêu của bài học bao gồm:

Hiểu được những khái niệm cơ bản của quản lý tài chính cho một nhà hàng nhỏ 
Hình thành ngân sách hoạt động 
Quản lý tiền lương, tiền công của nhân viên 
Sử dụng kỹ thuật cơ bản để quản lý lưu kho 
Sử dụng cách tiếp cận có tính hệ thống khi định giá bữa ăn và xác định kỹ thuật định 
giá tốt nhất 

Phần 1 của Hướng dẫn thực hành giải quyết các vấn đề pháp lý và cấp phép. Chúng ta sẽ 
không xem xét hôm nay, bạn nên dành thời gian để tự nghiên cứu vấn đề này.

•
•
•
•
•
 

Phần 2: Định giá và lập ngân sách 

120 phút  2 1

Tổng quan 

Bảng cân đối kế toán: Là sản phẩm cuối cùng của chu trình kế toán, nó đưa ra báo 
cáo về tài sản, công nợ và giá trị ròng của nhà hàng tại một thời điểm nhất định 
(thường là vào cuối tháng). Bảng cân đối kế toán cũng được xem như báo cáo tình 
hình tài chính 
Tài sản cố định: Là các nguồn lực hữu hình của nhà hàng, có thể tính toán, được sử 
dụng cho các hoạt động tạo ra doanh thu và sẽ mang lại lợi nhuận cho nhà hàng 
trong thời gian nhiều hơn một năm.
Thanh khoản: là thước đo khả năng chuyển đổi tài sản thành tiền mặt của nhà hàng.

•

•

•

Trong hoạt động 2A, bạn sẽ xem xét một số khái niệm và thực hiện ghi chép bút 
toán đơn giản theo một kịch bản giả định. Việc này giúp bạn có thể áp dụng vào 
hoạt động kinh doanh thực tế của bạn.

Chúng ta hãy cùng đọc qua các khái niệm sau:

Hoạt động 2A: Lập ngân sách
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30 phút

Tài sản: Những thứ giá trị thuộc sở hữu của nhà hàng (ví dụ tiền mặt, sản phẩm tồn 
kho, thiết bị, đất đai và bất động sản).
Nợ phải trả: Tiền nợ các đối tượng bên ngoài (ví dụ tiền nợ các nhà cung ứng, các 
khoản thế chấp) và người lao động (tiền để trả lương nhưng chưa chi trả). 
Vốn chủ sở hữu: phần của chủ sở hữu (cá nhân hoặc hợp danh) đối với tài sản của 
nhà hàng.
Ngân sách hoạt động: Một kế hoạch chi tiết do người quản lý nhà hàng xây dựng, 
ước tính doanh thu và chi phí cho từng bộ phận trong nhà hàng. 
Chi phí vận hành trực tiếp: bao gồm các hạng mục được sử dụng trực tiếp trong chế 
biến và phục vụ đồ ăn như lương cho đầu bếp, tiếp viên, nguyên liệu thực phẩm, gia 
vị, v.v…
Chi phí tiện ích hay chi phí gián tiếp: bao gồm chi phí điện, nước, gas, v.v…

•

•

•

•

•

• 

Chúng ta sẽ làm việc theo nhóm để hoàn thành Bảng 2A bằng cách xây dựng ngân sách 
hoạt động mô phỏng. Đọc qua phân tích tình huống:

Ông Jiraporn (J) gặp cố vấn tài chính (CV) của mình để thảo luận về nhà hàng của ông ở 
Chumphon. Dưới đây là cuộc đối thoại của họ:

CV: Chúng ta đã dành một khoản tiền mặt cho hoạt động của nhà hàng trong tháng 
giêng khi gặp nhau vào đầu tháng. Bây giờ là cuối tháng, hãy cùng xem xét ngân sách 
hoạt động của anh nào. Doanh thu thực tế từ kinh doanh đồ ăn là bao nhiêu?
J: Trong tháng này và từ đầu năm đến nay, chúng tôi đã thu được 160.100$. Lúc trước, 
chúng ta ước tính chỉ thu được 153.950$ và cả năm dự tính thu được 1.947.240$.
CV: Thật tuyệt vời! Thế đã dự tính ngân sách theo tỷ lệ nào?
J: Đã dự tính chi phí thực phẩm khoảng 35%, 24% cho tiền lương, chi phí hoạt động trực 
tiếp và chi phí tiện ích là 5%. Chúng ta đã phân bổ chỉ 1% cho chi phí sửa chữa, 2% cho 
bảo hiểm và chi phí thuê  mướn là 7%.
CV: Tỷ lệ thực tế trong tháng có giống dự kiến không?
J: Khá giống. Chi phí thực phẩm thực tế là 36%, tiền lương là 23%, chi phí quản lý và chi 
chung là 3%. Các chi khác giống dự kiến. 

Từng nhóm hai người hãy hoàn chỉnh Bảng 2A sử dụng các thông tin trên và theo các 
bước sau đây: 

Bước 1: Điền giá trị vào ô doanh thu đồ ăn (Cột 2)
Bước 2: Điền giá trị phần trăm vào ô chi phí thực phẩm (Cột 1)
Bước 3: Điền giá trị phần trăm theo từng mục của chi phí hoạt động (Cột 1)
Bước 4: Tính toán ngân sách tháng, năm, theo công thức trong bảng, ví dụ: doanh thu 
đồ ăn nhân với tỷ lệ phần trăm chi phí thực phẩm = ngân sách trong tháng (AxB = M)
Bước 5: Điền tỷ lệ phần trăm vào cột 1 theo từng mục chi phí hoạt động và làm theo 
bước 4.

1. 

2.

•
• 
• 
• 

•
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Bảng 2A: Ngân sách hoạt động

Khi hoàn thành, chia sẻ thông tin Bảng 2A với nhóm của bạn và giải thích xem bạn đã xác 
định từng mục thế nào.
Sau khi thảo luận theo nhóm, hãy xem lại Hướng dẫn thực hành ở phần 2 để so sánh 
những tính toán của bạn. Hãy chú ý những khác biệt và thảo luận về những gì bạn nên 
làm.

3.

4.  

Tháng

Tỷ lệ 
ngân sách
%

Ngân sách

Tháng

1
100        A           A1 a     a1       100

B       A*B=M    A1*B=N a*b=m    a1*b=n   b

C       A*C          A1*C a*c    a1*c       c

D       A*D         A1*D a*d    a1*d       d

E        A*E        A1*E a*e    a1*e       e

F       A*F          A1*F a*f    a1*f       f

G       A*G         A1*G a*g    a1*g       g

H       A*H         A1*H a*h    a1*h       h

G        A*G        A1*G a*g    a1*g       g

J        A*J          A1*J a*j    a1*j       j
C+D+E+F
+G+H+J=I

Z/A or 
U/A1

T/A or S/A A-Z=T A1-U=S a-z=t a1-u=s t/a or s/a

X+M=Z W+N=U x+m=z w+n=u z/a or u/a1 

A*I=X A1*I=W a*i=x a1*i=w c+d+e+f+g+h+j=II

2 3 4 5 6

Năm Tháng Năm %

Thực tế Tính toán tỷ lệ 
theo tháng 

Tháng 1

Doanh thu từ kinh 
doanh đồ ăn

Chi phí của việc bán 
đồ ăn:

Chi phí mua thực 
phẩm

Các chi phí hoạt 
động:

Tiền công và tiền 
lương

Chi phí hoạt động 
trực tiếp

Chi phí tiện ích

Chi sửa chữa nhỏ và 
bảo dưỡng

Chi quản lý và chi 
chung

Bảo hiểm

Tiền thuê mướn

Tổng chi phí hoạt 
động:

Tổng chi phí

Lợi nhuận (trước 
thuế)
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Bảng 2A: Ngân sách hoạt động

Tháng

Tỷ lệ 
ngân sách
%

Ngân sách

Tháng

1 2 3 4 5 6

Năm Tháng Năm %

Thực tế Tính toán tỷ lệ 
theo tháng 

Tháng 1

Doanh thu từ kinh 
doanh đồ ăn

Chi phí của việc bán 
đồ ăn:

Chi phí mua thực 
phẩm

Các chi phí hoạt 
động:

Tiền công và tiền 
lương

Chi phí hoạt động 
trực tiếp

Chi phí tiện ích

Chi sửa chữa nhỏ và 
bảo dưỡng

Chi quản lý và chi 
chung

Bảo hiểm

Tiền thuê mướn

Tổng chi phí hoạt 
động:

Tổng chi phí

Lợi nhuận (trước 
thuế)

Trong hoạt động này, bạn đã xem xét các khái niệm liên quan tới ngân sách và 
đã hoàn thành một bảng ngân sách hoạt động. Bạn có thể sẽ sử dụng bảng này 
để theo dõi các khoản tiền trong kinh doanh của bạn
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Lương: Thuật ngữ chung được sử dụng để nói tới tiền lương, tiền công trả cho nhân 
viên nhà hàng 
Lương cố định: là số tiền mà nhà hàng trả lương. Khoản lương cố định thường không 
thay đổi từ kỳ lương này đến kỳ lương sau.
Lương trả theo thời gian: là khoản tiền trả cho nhân công làm việc theo giờ. Khoản 
trả lương này thay đổi tùy theo số lượng giờ thuê nhân công 
Mức lương trả theo giờ: Mức tiền lương cho mỗi giờ, dùng để tính lương thường 
xuyên
Mức lương làm ngoài giờ: Mức tiền lương cho mỗi giờ, dùng để tính lương làm 
thêm giờ 

•

•

•

•

•

Trong hoạt động 2B, bạn sẽ xem xét một số khái niệm và định nghĩa cơ bản. 
Những định nghĩa chủ yếu liên quan tới tiền lương, tiền công, vì hầu hết các nhà 
hàng đều tuyển dụng lao động. Bài tập này sẽ giúp bạn sử dụng cách tiếp cận 
đơn giản và có hệ thống trong việc quản lý tài chính.

Chúng ta hãy cùng nhau đọc qua các khái niệm sau:

Hoạt động 2B: Tiền lương và tiền công

30 phút

Đọc hết đoạn phân tích tình hình sau:
Ông Jiraporn tiếp tục thảo luận về nhà hàng mới của mình ở Chumphon với cố vấn tài 
chính của ông. Họ tiếp tục đối thoại: 

CV: Nào hãy cùng xem chi tiết bảng chi lương. Anh đã trả cho nhân viên của anh bao 
nhiêu?
J: Vâng, lương trả phụ thuộc vào vị trí. Tôi trả nhân viên phục vụ 6,8$ mỗi giờ, nhân viên 
dọn dẹp lau chùi  6$ mỗi giờ. Trong nhà bếp, bếp trưởng được trả 15$ một giờ, phụ tá cho 
bếp trưởng kiếm được 10$ mỗi giờ và phụ bếp kiếm được 13,5$ cho mỗi giờ.
CV: Đó là mức lương thường xuyên của họ à?
J: Vâng. Nếu làm ngoài giờ, họ kiếm được cao hơn 1,5 lần mức lương thường xuyên cho 
mỗi giờ làm việc.
CV: Nhân viên của anh đã làm bao nhiêu tiếng trong tháng này?
J: Cũng tùy. Nhân viên trong bếp làm 140 giờ, nhưng người phục vụ chỉ làm 120 giờ và 
những người lau chùi dọn dẹp làm 64 giờ.
CV: Đó là số giờ làm thường xuyên hay làm ngoài giờ?
J: Đó là số giờ làm thường xuyên. Người phục vụ và phụ bếp làm 10 tiếng ngoài giờ, bếp 
trưởng làm thêm 15 tiếng, phụ tá bếp trưởng chỉ làm thêm 5 giờ và người lau chùi dọn 
dẹp không làm ngoài giờ tháng này.
FA: Tốt rồi. nào hãy xem tất cả tiền lương, tiền bồi dưỡng (tiền boa) và các khoản phí dịch 
vụ, để xem anh nợ họ bao nhiêu trong tháng này.

1. 
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Mỗi nhóm hai người, hãy hoàn thành Bảng 2B theo các bước sau đây:
Bước 1: Điền mức lương thường xuyên trả cho mỗi giờ vào Cột 4 
Bước 2: Điền mức lương làm ngoài giờ, thường cao hơn so với mức lương thường 
xuyên vào Cột 5 
Bước 3: Điền thời gian lao động thường xuyên mà người lao động đã làm trong 
tháng vào Cột 6 (4 tuần) 
Bước 4: Điền thời gian lao động ngoài giờ mà người lao động đã làm trong tháng 
vào Cột 7 (4 tuần) 
Bước 5: Tính tiền lương và tiền công dựa vào công thức trong cột 8 
Bước 6: Tính tiền bồi dưỡng (tiền boa) và phí dịch vụ dựa vào công thức trong cột 9 
Bước 7: Tính tổng số tiền người thuê lao động phải thanh toán dựa vào công thức 
trong cột 10

Khi bạn hoàn thành Bảng 2B, chia sẻ thông tin với nhóm của bạn và giải thích xem bạn 
đã xác định từng mục thế nào. 

2.
•
• 
• 
• 

•

•
•
•

3.
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Phương pháp giá hợp lý: Giá được thiết lập tại mức bạn tin là hàng hóa hoặc dịch vụ 
đáng giá với khách hàng của bạn. Phương pháp này có thể không phản ánh đúng sự 
quan tâm và lợi ích của khách hàng, có thể dẫn đến việc nhà hàng tính giá quá cao 
hoặc quá thấp. 
Phương pháp giá cao nhất: người quản lý đoán mức cao nhất mà khách hàng sẵn 
sàng chi trả, rồi giảm một chút để cho phép có sai số và đặt giá ở mức đó. Phương 
pháp này dựa trên khả năng phán đoán của người quản lý đối với việc sẵn sàng và khả 
năng chi trả của khách. 
Phương pháp chấp nhận lỗ: Sử dụng phương pháp này, giá thực đơn được đặt càng 
thấp càng tốt (thậm chí dưới giá thành) nhằm thu hút nhiều khách hàng tiêu dùng 
những sản phẩm khác để bù đắp sự thâm hụt này. Ví dụ, đồ uống. 
Phương pháp định giá trực quan: Phương pháp này bao gồm việc đoán giá một cách 
đơn giản và điều chỉnh nếu nó không có kết quả. 
Phương pháp không định giá: Trong phương pháp này, nhân viên và đầu bếp đưa ra 
mức giá và thông báo trực tiếp cho khách. Cách này thường được sử dụng khi món 
trong thực đơn được thay thế hoặc khi gọi món đặc biệt. Cách này không được coi là 
một phương pháp định giá hiệu quả.

Trong hoạt động này, bạn đã tìm hiểu một số khái niệm liên quan đến tiền lương, 
tiền công và ghi lại vào một bảng mà bạn có thể sử dụng trong thực tế kinh 
doanh, để theo dõi xem nhân viên của bạn đã làm bao nhiêu giờ và họ được trả 
bao nhiêu.

Trong hoạt động này, bạn sẽ xem xét việc định giá. Để nắm được những khái 
niệm cơ bản, bạn sẽ xem qua một số định nghĩa, tiếp theo đó thực hiện một bài 
tập ngắn để xác định từng khoản mục trong bối cảnh kinh doanh của bạn. Bài 
tập này sẽ giúp bạn sử dụng một cách tiếp cận đơn giản và có hệ thống đối với 
việc định giá.

Có một số phương pháp định giá khác nhau mà bạn có thể áp dụng. Đây là 
những cách tiếp cận bạn có thể chọn lựa:

•

•

•

•

•

Hoạt động 2C: Định giá
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25 phút

Đọc hết tình huống sau đây để giúp bạn điền thông tin vào bảng. 

Ông Jiraporn sẽ mở một nhà hàng ở khu buôn bán Surat Thani. Đầu tư ban đầu của ông 
vào việc kinh doanh này là 500.000$ với tỷ lệ hoàn vốn đầu tư (ROI) 12%. Ông đã vay của 
Ngân hàng Bangkok với lãi suất 12%. Thuế suất hàng năm của ông là 25% và chi phí hoạt 
động là 800.000$. Chi phí của việc bán đồ ăn là 40%, trong khi quay vòng ghế (số lượt 
người được phục vụ tại nhà hàng) là hai lần mỗi ngày và nhà hàng mở cửa 365 ngày/năm. 
Nhà hàng có 100 chỗ.

Hoàn thành phần đầu tiên của Bảng 2C dựa trên các thông tin mà bạn có. 

Hoàn tất phần thứ hai của Bảng 2C, theo các bước sau đây: 
Bước 1: Xác định thu nhập ròng ước tính bằng cách nhân số tiền đầu tư của chủ sở 
hữu với tỷ lệ hoàn vốn đầu tư mong muốn của chủ sở hữu (ROI) 
Bước 2: Xác định lợi nhuận trước thuế bằng cách chia thu nhập ròng ước tính cho 1 
– tỷ lệ thuế suất 
Bước 3: Xác định chi phí lãi vay 
Bước 4: Xác định chi phí hoạt động 
Bước 5: Xác định doanh thu đồ ăn cần đạt được bằng cách cộng các số từ bước 2 đến 
bước 4, sau đó lấy tổng chia cho 1 – phần trăm chi phí mua thực phẩm 
Bước 6: Xác định số bữa ăn phục vụ bằng cách nhân số ngày mở cửa với số chỗ ngồi 
của nhà hàng và số quay vòng ghế trong ngày 
Bước 7: Xác định giá cần thiết của bữa ăn trung bình bằng cách chia tổng doanh thu 
bán đồ ăn cho số bữa ăn phục vụ ước tính.

Khi hoàn thành Bảng 2C, hãy xem trên bảng viết kẹp giấy 1 để tìm câu trả lời cho các kết 
quả tính toán. 

1.

2.

3.

4.

•

•

•
•
•

•

•
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Bảng 2C: Định giá

Đầu tiên hãy hoàn thành phần này của bảng dựa trên các thông tin mà bạn có: 

Thực hiện theo các bước nêu trên để hoàn thành phần này của bảng

Hạng mục Tổng

$

Khác

Đầu tư của chủ sở 
hữu 

Vốn vay 

Thuế suất

Chi phí hoạt động

Tỷ trọng chi phí đồ 
ăn đã bán

Vòng quay ghế

Số ngày mở cửa

Số chỗ ngồi

Bước 1

Bước 2

Bước 3

Bước 4

Bước 5

Bước 6

Bước 7

(%)

(%)

Thu nhập ròng 

Lợi nhuận trước thuế 

Chi phí trả lãi (cho khoản vốn vay) 

Chi phí hoạt động

Tổng doanh thu từ bán đồ ăn

Số bữa ăn phục vụ

Giá trung bình bữa ăn 

Trong ngày

Trong năm

Ghế

Tính toán cho thấy giá bán bình quân mỗi bữa ăn [Bước 7] sẽ tạo ra mức doanh 
thu cần thiết để mang lại lợi nhuận cho chủ sở hữu và trang trải các chi phí cần 
thiết khác như chi phí hoạt động và trả lãi vay (bao gồm cả chi phí bán hàng: 
thực phẩm). Vài nhà hàng đưa ra mức giá cho tất cả các bữa ăn và nhiều nhà 
hàng phục vụ ăn cho nhiều bữa. Ví dụ, nếu nhà hàng phục vụ bữa trưa và bữa 
tối, giá trung bình cho cả hai bữa có thể được tính như sau:

Tính toán doanh thu phục vụ mỗi bữa bằng cách nhân tổng doanh thu đồ ăn với 
phần trăm ước tính trên tổng doanh thu của bữa đó. 
Chia doanh thu bữa ăn cho số lượt phục vụ trên mỗi bữa. Số lượt phục vụ mỗi bữa 
được tính bằng số ngày nhà hàng mở cửa nhân với lượt quay vòng ghế nhân với số 
chỗ ngồi. 

• 

• 

$

$
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Trong hoạt động này, bạn sẽ xem xét việc kiểm soát kho. Để nắm được những 
khái niệm cơ bản, bạn sẽ xem qua một số định nghĩa, tiếp theo đó thực hiện một 
bài tập ngắn để xác định từng khoản mục trong bối cảnh kinh doanh của bạn. 
Có thể bạn đã từng làm những công việc này, nhưng bài tập này sẽ giúp bạn sử 
dụng cách làm chuẩn mực để đảm bảo có cách tiếp cận mang tính hệ thống đối 
với quản lý tài chính trong kinh doanh. 

Hoạt động 2D: Kiểm soát kho 

Ví dụ: Tính giá bữa ăn trung bình 

Bữa trưa:

Bữa tối:

Tổng số

Số lượt phục vụ mỗi bữa:

Bữa trưa:

Bữa tối:

Giá trung bình mỗi bữa

Bữa trưa:

Bữa tối:

40% x                        =

60% x                        =

=

=

=

=

Trong hoạt động này, bạn đã xem xét cách định giá. Bạn đã xem nhiều phương 
pháp định giá khác nhau trước khi làm một bài tập để xác định chi phí của bữa 
ăn và nên đặt giá bao nhiêu để có thể trang trải được chi phí của nhà hàng. 

Kiểm soát kho trong nhà bếp của bạn là một quá trình thực hiện từng bước. Đây 
là việc làm quan trọng, trong đó một số doanh nghiệp chú trọng hơn những 
doanh nghiệp khác. Mỗi doanh nghiệp nên nỗ lực để kiểm soát kho trong bếp 
của mình.

Doanh thu cho mỗi bữa:
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25 phút 

Đọc phân tích tình huống dưới đây để giúp bạn hoàn thành bài tập:

Ông Jiraporn tiếp tục cuộc gặp với cố vấn tài chính của mình. Họ có cuộc đối thoại sau 
đây:  

J: Tôi vừa giới thiệu một món mới cho nhà hàng - gà chiên. Anh có nghĩ là có thể làm tốt 
không?
CV: Có thể – nó phụ thuộc vào cách anh kiểm soát kho.
J: Vâng, đó là món gà, vì vậy ngoài trữ thịt gà sẽ còn nhiều thứ liên quan khác. Tôi phục 
vụ món salad cùng với thịt gà, vì thế mà món ăn không chỉ toàn thịt mà thay vào đó giống 
một bữa ăn nhỏ. Món ăn sẽ gồm 250 gam thịt gà với salad xà lách và cà chua đơn giản, 
khoảng bằng một nửa lượng thịt gà.
CV: Giá gà hiện nay là bao nhiêu?
J: Giá gà trên thị trường khoảng 10$ một kg. Xà lách 1$/kg và cà chua là 2$/kg.
CV: Anh có trữ kho trong tuần này không?
J: Có, đại loại nó giống bảng này:

1.

Hoàn thành bảng 2D theo các bước sau. Xem các hướng dẫn trong bảng để biết chỗ điền 
các câu trả lời

Bước 1: Tính chi phí của từng mặt hàng trong công thức nấu ăn. Cộng thêm chi phí 
của từng nguyên liệu thành phần (lưu ý từng thành phần) sẽ cho bạn tổng chi phí của 
bữa ăn. Khi hoàn thành tất cả các mặt hàng có trong thực đơn, bạn có thể tính tỷ lệ 
phần trăm chi phí trong thực đơn của bạn. [Chi phí của mỗi bữa ăn ÷ tổng giá bán = 
tỷ lệ phần trăm chi phí thực tế]. 
Bước 2: Trữ hàng trong kho (xem ví dụ trên). Nếu mục tiêu tổng thể là để nắm được 
tỷ lệ phần trăm chi phí trong thực đơn của bạn, bạn cần phải kiểm soát việc trữ kho 
các mặt hàng trong nhà bếp của bạn theo tháng. Bốn con số sau đây là cần thiết:

Số trữ kho đầu tháng (hoặc con số  cuối tháng trước): A 
Tổng thực phẩm nhà bếp đã mua: B  
Số trữ kho cuối tháng: C
Tổng doanh thu (chưa trừ thuế) của đồ ăn bán trong tháng: D

2.

•

•

a)
b)
c)
d)

Ví dụ: Trữ kho của ông Jiraporn 

Thịt gà (kg)

Công thức

15.50

A

10.00

B

8.30 17.20

C D=A+B-C B/D E F=D-E

58% 4.00 4.30

Mặt hàng Lượng 
kho 
đầu kỳ

Lượng mua Lượng kho 
cuối kỳ

Lượng bán 
ra thực tế 
trong tuần 

Phần trăm 
chi phí 
thực tế

Kho 
được 
kiểm

Chênh
lệch
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Ví dụ: Tính chi phí thực đơn 

1. Ví dụ về tỷ lệ phần trăm chi phí thực đơn (Bước 1 trong ví dụ) 

Thực đơn

Cơm rang

5

Nguyên liệu Đơn vị Tiền/ đơn vị Tổng ($) trên khẩu phần

Gạo

Khoai tây

Thịt gà

     Giá bán

0,1 

1

0,25

Tổng chi phí cho mỗi bữa 

2

0,1

10

0,2

0,1

2,5

2,8

Kết luận: tính toán trong bước 2 cho thấy tỷ lệ phần trăm chi phí thực tế (cho thịt gà) nhiều 
hơn so với tỷ lệ phần trăm chi phí trong thực đơn, 58%> 56% chúng ta có thể kết luận rằng 
nhà bếp sử dụng nhiều thịt gà hơn một chút so với thiết kế trong thực đơn. Do đó, ông 
Jiraporn cần phải giảm lượng thịt gà sử dụng hoặc phải tăng giá bán. 

Từ những số liệu này, bạn có thể tính ra phần trăm chi phí thực tế bằng cách sử dụng 
phép tính sau:
A + B - C = E (tổng giá trị kho đã được nhà bếp sử dụng), E / D = tỷ lệ phần trăm chi phí 
thực tế. Nếu con số này lớn hơn mục tiêu bạn đặt ra từ bước 1, khi đó nhà bếp sử dụng 
nhiều chi phí hơn so với thực đơn đã thiết kế.
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Trong hoạt động này, bạn đã xem xét trữ kho và kiểm soát kho. Việc này nên 
được nhà hàng thực hiện một cách cẩn thận hàng tuần/hàng tháng.  

Bảng 2D (Bước 1)

2. Hãy tự hoàn thành

3. Hãy hoàn thành việc trữ kho 

Mặt hàng

Kết luận: 

*Ghi chú: đơn vị có thể tính bằng kg, gam, miếng, tùy theo mặt hàng.

Lượng trữ 
đầu kỳ

Lượng mua Lượng bán Lượng trữ 
cuối kỳ

Kho được
kiểm

Chênh lệch

Đơn vị Tiền/ đơn vị Tổng ($) trên khẩu phần

Bảng 2D (Bước 2)

Tổng chi phí mỗi món 

Phần trăm chi phí

Giá bán
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 Trong hoạt động cuối của phần này, bạn sẽ quyết định một số hành động cụ thể 
để cải thiện hoặc thiết lập các quy trình trong nhà hàng. Hãy ghi nhớ tất cả 
những điều bạn đã thảo luận cho đến nay về ngân sách và định giá, dành vài 
phút để ghi lại những suy nghĩ của bạn.

Mỗi người hãy sử dụng Bảng 2E: Kế hoạch hành động để viết ra 1-3 thay đổi mà bạn 
sẽ thực hiện nhằm cải thiện việc lập ngân sách và định giá trong kinh doanh. Có cải 
tiến nào mà bạn muốn thực hiện dựa trên những gì bạn đã học được trong các hoạt 
động trước đây không? Nếu có, hãy quyết định quy trình của bạn sẽ thực hiện hoặc 
cải thiện những gì. 
Hãy ghi lại bạn sẽ thay đổi những điều này như thế nào. 
Hãy ghi lại khi nào bạn thay đổi những điều này.
Cuối cùng, xác định ai là người chịu trách nhiệm cho sự thay đổi này. 

1. 

2. 
3. 
4. 

Bạn đã hoàn thành hoạt động cuối của phần 2. Trong phần này, bạn đã xem xét 
việc xây dựng ngân sách và định giá ở nhà hàng và thấy được vai trò quan trọng 
của nó. Hãy nhớ rằng bạn có thể tham khảo Phần 2 trong Hướng dẫn thực hành 
để biết thêm thông tin.  

Hoạt động 2E: Kế hoạch hành động  

Bảng 2E: Kế hoạch hành động 

Những thay đổi 
của tôi

Tôi sẽ thay đổi những 
điều này như thế nào? 

Khi nào? Ai chịu trách nhiệm?

10 phút
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Phần 3: 
Quản lý bếp 
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Trong phần này, bạn sẽ được giới thiệu các kỹ thuật cơ bản để trữ tất cả các loại thực phẩm 
một cách an toàn. Bạn sẽ hoàn thành 4 hoạt động. Mục tiêu của phần này là: 

Hiểu về các công cụ lưu trữ thực phẩm an toàn 
Phân biệt các loại thực phẩm khác nhau 
Xem xét việc trữ thực phẩm lạnh an toàn 
Xác định và quản lý các loại rác khác nhau 
Hiểu được lợi ích của việc có một lịch trình làm sạch bếp thường xuyên 

•
•
•
•
•

Phần 3: Quản lý bếp 

55 phút  3

Tổng quan bài học:

Trong hoạt động này, bạn suy nghĩ xem các mặt hàng thực phẩm hiện đang 
được trữ thế nào và nên lưu trữ chúng thế nào.

Hoạt động 3A: Trữ thực phẩm 

15 phút

Theo nhóm, hãy nghĩ xem các mặt hàng thực phẩm trong Bảng 3A được trữ thế nào và 
sau đó ghi lại xem bạn nghĩ cách trữ nào là lý tưởng nhất. Bạn có thể ghi lại ý kiến của 
bạn ở đây hoặc viết chúng trên bảng kẹp giấy (Flipchart) (nếu có). 
Một khi đã hoàn thành việc này, bạn sẽ xem xét thêm một số thông tin trong Phần 3.1, 
Hướng dẫn thực hành và điều chỉnh câu trả lời ở đây, nếu cần thiết. 

1.

2.
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Bạn đã xem xét cách thức ăn được lưu trữ trong nhà hàng, cũng như suy nghĩ 
nên lưu trữ tốt nhất như thế nào.

Trong hoạt động này, bạn sẽ tập trung vào việc quản lý chất thải tại nhà hàng 
của bạn.

Hoạt động 3B: Rác thải

15 phút 

Theo nhóm, hãy nghĩ xem các loại rác thải khác nhau ở bảng 3B được quản lý thế nào và 
sau đó viết ra bạn nghĩ chúng nên được quản lý thế nào. Bạn có thể ghi lại ý kiến của 
bạn ở đây hoặc viết chúng trên bảng kẹp giấy (Flipchart) (nếu có) 
Một khi đã hoàn thành việc này, bạn sẽ xem thêm một số thông tin trong Phần 3.2, cuốn 
hướng dẫn thực hành và điều chỉnh câu trả lời ở đây, nếu cần thiết.

1.

2.

Bảng 3A: Lưu trữ thực phẩm

Mặt hàng thực phẩm

1.  Thịt (bò, lợn) 

2.  Thịt gia cầm

3.  Cá 

4.  Hải sản

5.  Thịt cua

6.  Rau có lá

7.  Rau củ

Hiện nay bạn đang lưu
trữ mặt hàng này thế nào 

Phương pháp lưu trữ lý 
tưởng cho mặt hàng này 
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Trong hoạt động này, bạn đã xem xét xem cách quản lý rác thải hiện nay ở nhà 
hàng của bạn và có thể cải thiện việc quản lý rác thải thế nào.

Trong hoạt động này, bạn sẽ xem xét lịch định kỳ lau chùi dọn dẹp và xem có thể 
áp dụng. Có nhiều thông tin hơn trong mục 3.3 của Hướng dẫn thực hành, gồm 
một danh sách kiểm tra những việc sau: 

Hoạt động 3C: Lau chùi, dọn dẹp 

15 phút 

Hãy nghĩ về những công việc thường xuyên mà bạn đang thực hiện để giữ cho nhà bếp 
của bạn sạch sẽ và vệ sinh
Thảo luận theo nhóm công việc: 
• Hàng ngày
• Hàng tuần
• Hàng tháng
• Hàng năm
Ghi lại những ý kiến của bạn trong Bảng 3C 

1.

2.

3.

Các hạng mục phải lau chùi dọn dẹp ở mỗi ca đứng bếp 
Danh sách lau chùi dọn dẹp nhà bếp hàng ngày 
Danh sách lau chùi dọn dẹp nhà bếp hàng tuần 
Các hạng mục nhà bếp phải lau chùi dọn dẹp sau mỗi bữa (bữa sáng, bữa trưa, bữa tối)
Danh sách lau chùi dọn dẹp nhà bếp hàng tháng 
Danh sách lau chùi dọn dẹp và kiểm tra an toàn bếp hàng năm 

• 
• 
• 
• 
• 
• 

Bảng 3B: Quản lý rác thải

Rau chưa chế biến

Thịt sống

Thịt và rau đã chế biến

Dầu ăn

Rượu,đồ uống có cồn

Xăng dầu

Hiện đang được quản lý 
như thế nào ở nơi kinh 
doanh của bạn.

Phương pháp lý tưởng để trữ/để 
riêng các mặt hàng này
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Mỗi người hãy sử dụng bảng 3D: Kế hoạch hành động và viết ra 1-3 sự thay đổi mà bạn 
sẽ thực hiện nhằm cải thiện kinh doanh. Có cải tiến nào mà bạn muốn thực hiện dựa trên 
những gì bạn đã học được trong các hoạt động trước đây không? Nếu có, hãy quyết định 
hệ thống của bạn sẽ thực hiện hoặc cải thiện những gì. 
Hãy ghi lại bạn sẽ thay đổi những điều này như thế nào. 
Hãy ghi lại khi nào bạn thay đổi những điều này.
Cuối cùng, xác định ai là người chịu trách nhiệm cho sự thay đổi này. 

1.

2.
3.
4.

Trong các hoạt động cuối của phần này, bạn sẽ quyết định về một số hành động 
cụ thể để cải thiện quy trình an toàn thực phẩm và vệ sinh sạch sẽ trong nhà 
hàng. Hãy ghi nhớ tất cả những điều đã thảo luận cho đến nay, dành vài phút để 
ghi lại những suy nghĩ của bạn.  

10 phút

Hoạt động 3D: Kế hoạch hành động  

Bảng 3C: Suy nghĩ về những công việc lau chùi, dọp dẹp thường xuyên 

Hàng ngày

Hàng tuần

Hàng tháng

Hàng năm
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Bạn đã hoàn thành hoạt động cuối của phần 3. Trong phần này bạn đã xem xét 
vấn đề an toàn thực phẩm gồm lưu trữ thực phẩm, rác thải cũng như quy trình 
đảm bảo vệ sinh, làm sạch và vai trò của chúng trong hoạt động nhà hàng. Vấn 
đề quản lý bếp được đề cập đến trong phần 3 của Hướng dẫn thực hành nếu 
bạn muốn có thêm thông tin.

Bảng 3D: Kế hoạch hành động 

Những thay đổi 
của tôi

Tôi sẽ thay đổi những 
điều này như thế nào? 

Khi nào? Ai chịu trách nhiệm?
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Phần 4: 
An toàn và sức khỏe 
tại nhà hàng
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Mục đích của phần này là giới thiệu các kỹ thuật sơ cứu trong nhà bếp, các thiết bị bảo hộ cá 
nhân (PPE) và lời khuyên an toàn cho người lao động. Bạn sẽ hoàn thành 2 hoạt động. Mục 
tiêu của phần này là: 

Biết bên trong một túi sơ cứu có những gì 
Hiểu được cách sử dụng thiết bị bảo hộ cá nhân 
Hiểu được cách sử dụng túi sơ cứu. 

•
•
•

Phần 4: An toàn và sức khỏe tại 
nhà hàng

40 phút  4

Tổng quan

Hoạt động 4A bạn sẽ xem xét cách đối phó với tai nạn tại nơi làm việc.

Hoạt động 4A: Tai nạn tại nơi làm việc 

30 phút

Theo nhóm, hãy nghĩ một số ý tưởng về cách đối phó với tai nạn tại nơi làm việc. Những 
biện pháp phòng ngừa nào đã có tại chỗ? 
Sử dụng danh sách sau đây có thể giúp bạn đưa ra các ý tưởng: 
• Bị bỏng trong bếp 
• Bị cắt do dao hoặc thiết bị khác ở nhà bếp 
• Trượt chân do chất lỏng đánh đổ trên bếp hoặc sàn phòng ăn 
• Ngã và vấp phải các hộp hoặc các đồ vật lẽ ra phải để ở nơi khác 
• Ngộ độc thực phẩm 
• Ngã từ trên cao khi không có thang 
• Vấp trên sàn quá cũ hoặc gồ ghề (thảm và gạch)
• Bị thương do điện giật và bỏng do các thiết bị điện bị hỏng/lỗi 
Ghi những ý kiến của bạn trong Bảng 4A 

1.

2.

3.
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Trong hoạt động cuối của phần này, bạn sẽ quyết định một số hành động cụ thể 
để cải thiện an toàn tại nhà hàng của bạn. Hãy ghi nhớ tất cả những điều đã thảo 
luận cho đến nay, dành vài phút để ghi lại những suy nghĩ của bạn.

Hoạt động 4B: Kế hoạch hành động  

10 phút 

Mỗi người hãy sử dụng bảng 4B: Kế hoạch hành động và viết ra 1-3 sự thay đổi mà bạn 
sẽ thực hiện nhằm cải thiện việc kinh doanh. Có cải tiến nào mà bạn muốn thực hiện dựa 
trên những gì bạn đã học được trong các hoạt động trước đây không? Nếu có, hãy quyết 
định hệ thống của bạn sẽ thực hiện hoặc cải thiện những gì. 
Hãy ghi lại bạn sẽ thay đổi những điều này như thế nào. 

1.

2.

Bảng 4A: Tai nạn tại nơi làm việc

Trong hoạt động này, bạn đã xem xét một số tai nạn có thể xảy ra và làm thế nào 
để xử lý chúng. Tai nạn nơi làm việc có thể được quản lý để ngăn chặn thiệt hại 
vĩnh viễn tới người bị thương. 
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Hãy ghi lại khi nào bạn thay đổi những điều này.
Cuối cùng, xác định ai là người chịu trách nhiệm cho sự thay đổi này. 

3.
4.

Bạn đã hoàn thành hoạt động cuối của phần 4. Trong phần này, bạn đã xem xét 
về sự an toàn tại nơi làm việc và thảo luận với các học viên khác xem xử lý các tai 
nạn khác nhau tại nơi làm việc như thế nào. Hãy tham khảo thêm phần 4 Hướng 
dẫn thực hành để có thêm thông tin về an toàn nơi làm việc. 

Bảng 4B: Kế hoạch hành động 

Những thay đổi 
của tôi

Tôi sẽ thay đổi những 
điều này như thế nào? 

Khi nào? Ai chịu trách nhiệm?
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Phần 5: Môi trường 
làm việc thân thiện 
về giới 
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Mục đích của phần này là giới thiệu những nguyên tắc, ý tưởng và thực tiễn của việc tạo ra 
một môi trường làm việc tôn trọng và thân thiện về giới. Bạn sẽ hoàn thành 3 hoạt động. Các 
mục tiêu như sau: 

Xác định và giải quyết các vấn đề phổ biến do môi trường làm việc thiếu sự tôn trọng 
Hiểu được nhu cầu cơ bản của người lao động 
Nhận biết lợi ích của một môi trường làm việc thân thiện về giới 
Phát triển một chiến lược để tạo ra một môi trường làm việc bình đẳng hơn về giới  

•
•
•
•
•

Phần 5: Môi trường làm việc 
thân thiện về giới 

35 phút  5

Tổng quan:

Trong hoạt động 5A bạn sẽ xem xét việc cung cấp các thiết bị và điều kiện lao 
động cho nhân viên 

Hoạt động 5A: Điều kiện lao động 

15 phút

Dưới đây là một lá thư khiếu nại của một nhân viên. Trưởng nhóm sẽ đọc bức thư này. 

Tôi đã làm việc trong nhà hàng của ông được sáu tháng, tôi rất biết ơn vì đã học được 
những kỹ năng chỉ có thể có qua trải nghiệm thực tế. Tuy nhiên, sự sỉ nhục tôi đã phải đối 
mặt thì không thể chịu đựng nổi, trừ khi điều kiện của nơi làm việc và điều kiện làm việc 
của tôi được cải thiện, nếu không xin ông coi đây là đơn nghỉ việc. 

Có gián trong phòng nhân viên và không thể đuổi chúng đi dù chúng tôi dọn sạch thế 
nào, dung dịch hóa chất chúng tôi sử dụng là độc hại, găng tay làm việc cần thiết thì 
không được cung cấp. Hai tủ có khóa cho toàn bộ nhân viên để quần áo và đồ dùng cá 

1.
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Trong hoạt động này, bạn đã xem thư khiếu nại của một nhân viên nhà hàng. 
Tiếp đó bạn đã xem xét một số bức xúc nhân viên phải đối mặt trước khi thảo 
luận về những việc bạn làm ở nơi làm việc và làm thế nào để có thể cải thiện. 

Bảng 5A: Môi trường làm việc tích cực

Những vấn đề phổ biến

Những cải tiến

nhân là không đủ, và nước uống thường xuyên không được cung cấp, điều đó khiến 
chúng tôi mệt mỏi.

Tôi đã làm ngoài giờ vài tuần, đôi khi chỉ với lời hứa rằng tôi sẽ được nhận bồi dưỡng sau 
- tôi đã không được trả lương làm thêm giờ. Thời gian nghỉ chỉ có 15 phút, chúng tôi 
không đủ thời gian để ăn cho xong bữa và sau đó lại làm việc vất vả trong cả 8 giờ. Mặc 
dù tôi đã hoàn thành tất cả các công việc khó khăn trong suốt những tháng này, khi tôi 
đề nghị được nghỉ một ngày cuối tuần để tham dự đám cưới của một người anh em họ 
hai tháng trước, ông đã từ chối tôi khi nói rằng thời gian đó là 'thời gian bận rộn' tại nhà 
hàng.

Tôi xin lỗi vì đã quá thẳng thắn vì sự bất mãn của mình, nhưng tôi không thể chịu đựng 
những điều này nữa. Tôi hy vọng ông có thể giải quyết một số vấn đề trong số đó.

Hãy thảo luận trong nhóm của bạn về những bức xúc mà người nhân viên đã nêu 
Hãy chia sẻ với nhóm xem bạn sẽ làm thế nào để cải thiện môi trường làm việc và đối xử 
với nhân viên với sự tôn trọng 
Hãy giải thích những gì bạn có thể làm tốt hơn 
Hãy ghi lại những thảo luận trong Bảng 5A 

2.
3.

4.
5.
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10 phút 

Trong bài tập này, bạn sẽ xem xét thông tin về hai nhân viên: một nữ và một nam. 
Hãy nhìn vào liệt kê dưới đây cho thấy thông tin ngắn gọn về số giờ làm việc, nghỉ phép, 
đào tạo và hiện trạng cá nhân. 

1.
2.

3. Dựa vào những mô tả ở trên, thảo luận theo nhóm làm thế nào để tạo ra một môi 
trường thân thiện hơn về giới. Hãy nhớ rằng sự năng động về giới là khác nhau trong xã 
hội khác nhau. Hãy thử nghĩ về hoàn cảnh của bạn.
Ghi lại những thảo luận của bạn trong Bảng 5B 

3.

4.

Trong hoạt động 5B bạn sẽ xem xét một số khía cạnh liên quan đến giới tính và 
sự phân biệt đối xử tại nơi làm việc. Việc tạo ra một môi trường làm việc công 
bằng và tôn trọng đối với cả nam giới và phụ nữ thực tế cho thấy có thể giúp 
doanh nghiệp phát huy được tài năng và sự năng động. 

Hoạt động 5B: Cân bằng giới 

Bảng 5B: Nơi làm việc thân thiện về giới 

Nhân viên nam Nhân viên nữ

Mức lương: $8/giờ 
Số giờ làm việc hàng tuần: 40 
Được tập huấn: phục vụ bàn, chuẩn bị 
thức ăn, pha chế, thu ngân, thủ kho 
Số ngày nghỉ khi có con mới sinh: 0 
ngày 
Người giám sát: Quản lý nam 
Tình trạng hôn nhân: Đã lập gia đình 
Số con: 2 

•
•
•

•

•
•
• 

Mức lương: 6,5$/giờ 
Số giờ làm việc hàng tuần: 40 
Được tập huấn: phục vụ bàn, chuẩn bị 
thức ăn, dọn dẹp 
Số ngày nghỉ thai sản: 0 ngày 
Người giám sát: Quản lý nam 
Tình trạng hôn nhân: Đã lập gia đình 
Số con: 2

•
•
•

•
•
•
• 
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Mỗi người hãy sử dụng Bảng 5C: Kế hoạch hành động và viết ra 1-3 sự thay đổi mà bạn 
sẽ thực hiện nhằm cải thiện việc kinh doanh. Có cải tiến nào mà bạn muốn thực hiện dựa 
trên những gì bạn đã học được trong các hoạt động trước đây không? Nếu có, hãy quyết 
định hệ thống của bạn sẽ thực hiện hoặc cải thiện những gì. 
Hãy ghi lại bạn sẽ thay đổi những điều này như thế nào. 
Hãy ghi lại khi nào bạn thay đổi những điều này.
Cuối cùng, xác định ai là người chịu trách nhiệm cho sự thay đổi này

1.

2.
3.
4.

Trong hoạt động này, bạn đã xem xét việc tạo ra một môi trường thân thiện giới 
trong nhà hàng của bạn.

Trong hoạt động cuối của phần này, bạn sẽ quyết định một số hành động cụ thể 
để cải thiện bình đẳng giới trong nhà hàng của bạn. Hãy ghi nhớ tất cả những 
điều bạn đã thảo luận cho đến nay, dành vài phút để ghi lại những suy nghĩ của 
bạn.  

Hoạt động 5C: Kế hoạch hành động 

Bạn đã hoàn thành hoạt động cuối của phần 5. Trong phần này, bạn đã xem xét 
về bình đẳng giới và thảo luận với các học viên khác về việc làm thế nào để tạo 
ra môi trường làm việc thân thiện giới. Điều này cũng được đề cập đến trong 
Mục 5.2 Hướng dẫn thực hành.

Bảng 5C: Kế hoạch hành động  

Những thay đổi 
của tôi

Tôi sẽ thay đổi những 
điều này như thế nào? 

Khi nào? Ai chịu trách nhiệm?
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Phần 6: 
Quy trình 
khen thưởng
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Mục đích của phần này là nêu ý tưởng về việc ghi nhận và khen thưởng nhằm khuyến khích 
thái độ và hiệu suất làm việc của nhân viên. Bạn sẽ hoàn thành 3 hoạt động. Các mục tiêu của 
phần này là:

Thấy được hiệu quả của việc ghi nhận, khen thưởng cho thái độ và thực hiện công 
việc của người lao động  
Hiểu được thái độ ứng xử và thực hiện công việc mà bạn muốn nhân viên cần có 
Sử dụng các phương pháp ghi nhận và khen thưởng nhân viên 
Hiểu và sử dụng quy trình khen thưởng thông qua đánh sao 

•

•
•
•

Phần 6: Quy trình khen thưởng

35 phút  5

Tổng quan

Trong hoạt động này, bạn sẽ xem xét những ví dụ về hành vi và kết quả làm việc 
của nhân viên có tác động tích cực tại nơi làm việc.

Hoạt động 6A: Thái độ ứng sử tích cực và kết quả làm việc 
của nhân viên 

15 phút

Theo nhóm, hãy thảo luận về một số hành động, thái độ ứng xử mà bạn muốn thấy ở 
nơi làm việc và khuyến khích các nhân viên của bạn thực hiện 
Ghi lại vào bảng kẹp giấy (nếu có) hoặc viết vào bảng dưới đây (Bảng 6A) 
Khi đã liệt kê thái độ ứng xử, hãy nghĩ xem làm thế nào để ghi nhận và khen thưởng 
những thái độ ứng xử này.

1.

2.
3.
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Hoạt động 6B: Quy trình khen thưởng bằng sao 

10 phút

Dưới đây là danh sách các hành động và thái độ của ba nhân viên trong một tuần. 
Hãy đọc hết danh sách này:

1.
2.

Thảo luận xem bạn sẽ phân bổ năm ngôi sao tuần này thế nào cho ba nhân viên.
Ghi lại câu trả lời của bạn trong Bảng 6B 

3.
4.

Trong hoạt động 6B bạn sẽ xem xét quy trình khen thưởng bằng sao như là một 
phương pháp ghi nhận và đánh giá thái độ tích cực của nhân viên tại nơi làm 
việc. 

Quy trình này là như thế nào? Người quản lý tặng một sao cho một nhân viên 
khi tích cực làm tốt một việc. Các sao này sau đó có thể được qui thành phần 
thưởng hoặc thời gian nghỉ. Các thái độ và hành vi sẽ được đánh giá bởi người 
quản lý hoặc qua tham vấn thêm các nhân viên khác. Mỗi tuần có thể được 
thưởng tối đa năm sao. Người quản lý sẽ quyết định trong những trường hợp 
các nhân viên nỗ lực giống nhau. Vào cuối tháng, số sao thưởng của mỗi nhân 
viên sẽ được cộng lại và người nào có nhiều sao nhất sẽ được nhận giải thưởng 
của tháng. 

Bảng 6A: Thái độ và kết quả làm việc của nhân viên 
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Trong hoạt động này, bạn đã xem xét quy trình khen thưởng bằng sao và cách 
phân bổ sao để thưởng cho thái độ và kết quả làm việc của người lao động. 

Bảng 6B: Quy trình khen thưởng bằng sao

Mohammed 

Đến đúng giờ hàng ngày 

Nghỉ thêm 10 phút vào giờ 

nghỉ ngày thứ hai 

Được khách hàng khen vì 

phục vụ tốt vào thứ ba 

Đến muộn 10 phút vào ngày 

thứ tư 

Được khách hàng khen vì 

phục vụ tốt vào thứ năm 

Hỗ trợ dỡ hàng trên xe tải 

xuống trong thời gian nghỉ 

ngày thứ ba 

Đến đúng giờ hàng ngày 

Có ý kiến xây dựng tại cuộc 

họp nhóm hàng tuần 

Quên làm sạch đồng phục 

vào thứ năm 

Pachaporn Dominic

Mohammed

Pachaporn

Dominic 



Chương trình Năng lực cạnh tranh cho doanh nghiệp nhỏ ASEAN
Hướng dẫn tập huấn kinh doanh nhà hàng và dịch vụ ăn uống

42

Trong hoạt động cuối của phần này, bạn sẽ quyết định một số hành động cụ thể 
để khen thưởng những hành vi và kết quả làm việc của nhân viên có tác động 
tích cực đến nhà hàng của bạn. Hãy ghi nhớ tất cả những điều bạn đã thảo luận 
cho đến nay, dành vài phút để ghi lại những suy nghĩ của bạn. 

Hoạt động 6C: Kế hoạch hoạt động 

10 phút

Mỗi người hãy sử dụng Bảng 6C: Kế hoạch hành động và viết ra 1-3 sự thay đổi mà bạn 
sẽ thực hiện nhằm cải thiện việc kinh doanh. Có cải tiến nào mà bạn muốn thực hiện 
dựa trên những gì bạn đã học được trong các hoạt động trước đây không? Nếu có, hãy 
quyết định hệ thống của bạn sẽ thực hiện hoặc cải thiện những gì. 
Hãy ghi lại bạn sẽ thay đổi những điều này như thế nào. 
Hãy ghi lại khi nào bạn thay đổi những điều này.
Cuối cùng, xác định ai là người chịu trách nhiệm cho sự thay đổi này. 

1.

2.
3.
4.

Bạn đã hoàn thành hoạt động cuối của phần 6. Trong phần này, bạn đã xem xét 
thái độ ứng xử và kết quả làm việc của nhân viên và thảo luận với các học viên 
khác về việc khen thưởng cho nhân viên như thế nào. Hãy xem thêm Mục 5.3 
Hướng dẫn thực hành để biết thêm thông tin. 

Bảng 6C: Kế hoạch hành động

Những thay đổi 
của tôi

Tôi sẽ thay đổi những 
điều này như thế nào? 

Khi nào? Ai chịu trách nhiệm?
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Phần 7: 
Hình thành 
thói quen 
thường ngày
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Mục đích của phần này là trang bị cho bạn một số công cụ hữu ích trong quản lý hành chính. 
Cụ thể hơn là xem xét công cụ quản lý nhân viên. Bằng cách ghi chép thường xuyên mọi việc 
sẽ dễ dàng hơn cho bạn và góp phần nâng cao hiệu quả tổ chức kinh doanh. Bạn sẽ hoàn 
thành 2 hoạt động. Các mục tiêu của phần này là: 

Hoàn thành một phiếu chấm công, lịch làm việc tuần và một bảng chấm công cho 
nhân viên. 
Hiểu được các thành phần trong mỗi công cụ (ví dụ tổng số tiền lương làm ngoài giờ, 
tổng số giờ làm việc thường xuyên) và làm thế nào để sử dụng mỗi công cụ 
Xây dựng một thói quen mang tính hệ thống để quản lý chi phí lao động theo tuần 
và tháng. 

•

•

•

Phần 7: Hình thành thói quen 
thường ngày

30 phút  6

Trong hoạt động này, bạn xem xét số giờ lao động của nhân viên và cách ghi 
chép giờ lao động để tính tổng tiền lương và bảo hiểm 

Hoạt động 7A: Ghi lại số giờ làm việc của người lao động

Tổng quan bài học:

20 phút

Sử dụng số giờ và mức lương để tính toán tổng số giờ làm việc và tổng lương phải trả để 
điền vào chỗ trống. Hoàn thành phiếu chấm công trong Bảng 7A (1).
Khi bạn hoàn thành phiếu chấm công cho mỗi người, hãy chuyển sang hoàn thành lịch 
làm việc tuần và bản sao phiếu chấm công cho người sử dụng lao động trong Bảng 7A (2) 
- (6) 

1.

2.
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Trong các hoạt động cuối của phần này, bạn sẽ quyết định về một số hành động 
cụ thể để hình thành thông lệ có tác động tích cực đến nhà hàng. Hãy ghi nhớ 
tất cả những điều bạn đã thảo luận cho đến nay, dành vài phút để ghi lại những 
suy nghĩ của bạn

Hoạt động 7B: Kế hoạch hoạt động 

10 phút

Mỗi người hãy sử dụng Bảng 7B: Kế hoạch hành động và viết ra 1-3 sự thay đổi mà bạn 
sẽ thực hiện nhằm cải thiện việc kinh doanh. Có cải tiến nào mà bạn muốn thực hiện 
dựa trên những gì bạn đã học được trong các hoạt động trước đây không? Nếu có, hãy 
quyết định hệ thống của bạn sẽ thực hiện hoặc cải thiện những gì. 
Hãy ghi lại bạn sẽ thay đổi những điều này như thế nào. 
Hãy ghi lại khi nào bạn thay đổi những điều này.
Cuối cùng, xác định ai là người chịu trách nhiệm cho sự thay đổi này. 

1.

2.
3.
4.

Trong phần này, bạn đã xem xét các thói quen thường ngày có thể góp phần cải 
thiện quản lý nhà hàng, cụ thể hơn bạn đã tập trung vào việc sử dụng phiếu 
chấm công. Bạn có thể tìm thêm thông tin về hình thành thói quen thường ngày 
trong phần 6 Hướng dẫn thực hành. 

Bảng 7B: Kế hoạch hành động 

Những thay đổi 
của tôi

Tôi sẽ thay đổi những 
điều này như thế nào? 

Khi nào? Ai chịu trách nhiệm?
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Phần 8: 
Dịch vụ 
khách hàng 
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Mục đích của phần này là để hiểu biết về dịch vụ khách hàng tốt. Bao gồm cung cấp dịch vụ 
cho tất cả khách hàng kể cả người khuyết tật. Bạn sẽ đi qua một số kỹ năng mà mỗi nhân viên 
cần nhớ khi phục vụ khách hàng. Hãy nhớ rằng các khách hàng luôn luôn đúng và dịch vụ tốt 
là rất quan trọng. Bạn sẽ hoàn thành 3 hoạt động. Các mục tiêu của phần này là:

Học cách ứng xử với khách hàng trong các hoàn cảnh khác nhau 
Học cách giữ bình tĩnh trong những tình huống khó khăn và thách thức 
Để phục vụ khách hàng khuyết tật 

•
•
•

Phần 8: Dịch vụ khách hàng 

45 phút  7

Tổng quan

Trong phần 8A bạn sẽ có một cái nhìn tổng quan về kỹ năng phục vụ khách hàng 
cần thiết và xem xét làm thế nào để xử lý một tình huống khi khách hàng không 
hài lòng. 

Hoạt động 8A: Kỹ năng phục vụ khách hàng 

[5 phút] Những kỹ năng sau đây là quan trọng để phục vụ khách hàng tốt: 

Kiên nhẫn 
Nếu bạn phải giao dịch với khách hàng mỗi ngày, hết sức bình tĩnh khi họ gặp vấn đề, cảm 
thấy khó chịu. Hãy dành thời gian để hiểu họ muốn gì – khách hàng thích nhận dịch vụ 
tốt thay vì vội vã bỏ đi.

Chú tâm 
Khả năng thực sự lắng nghe khách hàng đóng vai trò quan trọng trong việc cung cấp dịch 
vụ tốt. Điều quan trọng là phải chú ý đến từng khách hàng và đến phản hồi mà bạn nhận 
được. 

Kỹ năng giao tiếp rõ ràng 
Khi đề cập đến những điều quan trọng, điều quan trọng là phải rất rõ ràng với khách 
hàng. Điều này sẽ giúp tránh nhầm lẫn hoặc hiểu lầm. Quá thận trọng sẽ tốt hơn là quá 
tự tin khi nói chuyện với khách hàng để đảm bảo rằng bạn chắc chắn về những gì bạn nói.

1.

2.

3.
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5.

6.

7.

8.

9.

10.

11.

Kiến thức về thực đơn và dịch vụ 
Để hỗ trợ khách hàng được tốt bạn phải biết rất rõ về thực đơn và dịch vụ. Không phải ai 
cũng cần biết rõ mọi chi tiết, nhưng nên biết sơ sơ về mỗi món ăn.  

Khả năng sử dụng ngôn ngữ tích cực 
Hãy nhớ sử dụng ngôn ngữ có tính tích cực khi tương tác với khách hàng. Ví dụ, không 
nói ngôn ngữ không tích cực như: "Tôi không thể lấy thứ đó cho ông ngay bây giờ được; 
nó không có sẵn tại thời điểm này", mà dùng ngôn ngữ tích cực như: "Tôi xin lỗi, nhưng 
chúng tôi không có những nguyên liệu cho món này, nhưng tôi có thể đề nghị một món 
khác thay thế. "

Kỹ năng đóng kịch
Kỹ năng đóng kịch cơ bản giúp bạn duy trì sự tích cực và vui vẻ khi tương tác với khách 
hàng khó tính. Thông thường con người ta có thể khó chịu do tình hình vượt ngoài tầm 
kiểm soát, nên quan trọng là duy trì được quan điểm cung cấp dịch vụ một cách thoải mái, 
vui vẻ khi tương tác với khách hàng.

Kỹ năng làm chủ thời gian
Bạn cần phải biết trong trường hợp như thế nào bạn không thể giúp một khách hàng; nếu 
không bạn sẽ làm lãng phí thời gian của cả bạn và khách hàng. Nếu bạn không biết cách 
giải quyết một vấn đề, tốt nhất là đưa khách hàng đến gặp người có thể giúp được.

Khả năng đọc được tâm trạng khách hàng
Nhìn và nghe để thấy được những biếu hiện về tâm trạng hiện tại, mức độ kiên nhẫn, cá 
tính của khách hàng v.v… Điều này sẽ cải thiện tương tác của bạn với họ. 

Bình tĩnh 
Những người làm dịch vụ khách hàng tốt nhất là người biết giữ bình tĩnh trong mọi tình 
huống. Họ cần phải bình tĩnh để có thể giải quyết vấn đề cho khách hàng, những người 
có thể đang bị bối rối, choáng ngợp trong bối cảnh hiện tại.

Khả năng xử lý những bất ngờ 
Ai? Cần có ai đó để bạn có thể hỏi khi không chắc chắn. Bên cạnh người quản lý, cũng 
cần có ai nữa bạn có thể yêu cầu giúp đỡ. Biết rõ trước khi có bất ngờ xảy ra, sẽ hữu 
ích cho bạn xử lý tình huống bất ngờ. 
Cái gì? Quan trọng là biết thông tin gì cần chuyển tải khi bạn thông báo, đề nghị hỗ 
trợ giải quyết tình huống bất ngờ. 
Làm thế nào? Khi cần giúp đỡ từ người khác, làm thế nào bạn liên lạc được với anh ta 
hoặc cô ta? 

Khả năng kết thúc sự việc 
Liên quan đến khả năng giải quyết vấn đề của bạn. Việc bạn sẵn sàng kết thúc sự việc cho 
khách hàng thấy 3 điều rất quan trọng: 

Rằng bạn quan tâm tìm hiểu đúng sự việc 
Rằng bạn sẵn sàng tiếp tục cho đến khi hiểu đúng sự việc 
Rằng khách hàng là người quyết định cái gì là tốt nhất 

•

•

•

•
•
•
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Trong hoạt động này, bạn thảo luận làm thế nào để xử lý một tình huống khó 
khăn với một khách hàng khó tính trong khi đảm bảo rằng bạn sử dụng các kỹ 
năng quan trọng để cung cấp dịch vụ khách hàng tốt.

15 phút

Người đọc cho cả nhóm sẽ đọc tình huống sau đây: 

15 phút trước khi bạn đóng cửa vào ban đêm và một người đàn ông bước vào, ướt sũng 
vì mưa. Khi bạn chào đón và xếp chỗ cho ông ta, ông không hề cười hay có phản ứng gì. 
Ông ta đưa phiếu yêu cầu đồ ăn của ông và chỉ nhìn chăm chú vào điện thoại suốt thời 
gian còn lại. Đồ ăn theo yêu cầu của ông đã sẵn sàng sau 15 phút và các đầu bếp bắt đầu 
dọn dẹp nhà bếp. Khi bạn mang đĩa thức ăn ra, ông ta cắn một miếng và sau đó nói với 
bạn đấy không phải là món ông yêu cầu, mặc dù bạn chắc chắn là đúng.

Hãy thảo luận làm thế nào để xử lý tình huống này với các kỹ năng phục vụ khách hàng 
đã nêu trên

Viết ý kiến của bạn vào Bảng 8A hoặc trên một bảng kẹp giấy.

1.

2.

3.

Bảng 8A: Kỹ năng dịch vụ khách hàng

Sẵn sàng học hỏi 
Sẵn sàng học hỏi và sửa chữa từ những sai lầm là rất quan trọng để trở thành người cung 
cấp dịch vụ khách hàng tốt hơn.

12. 



Chương trình Năng lực cạnh tranh cho doanh nghiệp nhỏ ASEAN
Hướng dẫn tập huấn kinh doanh nhà hàng và dịch vụ ăn uống

58

Hoạt động 8B: Phục vụ khách hàng khuyết tật 

Cung cấp những tiện nghi để phục vụ người khuyết tật trong nhà hàng của bạn (ví dụ làm 
đường dốc thoai thoải thay vì bậc thang, phòng vệ sinh phù hợp với người khuyết tật).
Đừng giả định về khuyết tật, loại khuyết tật của khách hàng.
Một số người khuyết tật không nhìn thấy được. Hãy dành thời gian để tìm hiểu nhu cầu 
của khách hàng.
Nếu bạn không chắc phải làm gì, hãy hỏi khách hàng, " tôi có thể giúp bạn thế nào?"
Nếu bạn không thể hiểu được người khác nói gì, chỉ cần lịch sự hỏi lại.
Hãy hỏi trước khi bạn có ý định giúp đỡ, không nên tự nhiên nhảy vào giúp. Khách hàng 
khuyết tật biết khi nào họ cần giúp đỡ và bạn có thể giúp thế nào.
Nhìn vào khách hàng của bạn, nhưng đừng nhìn chằm chằm. Hãy nói chuyện trực tiếp với 
người khuyết tật, đừng nói với người đi cùng họ hoặc thông dịch viên của họ.
Đừng chạm vào hoặc chú tâm đến những con vật, chúng ta đang làm việc và phải luôn 
chú ý.
Hãy yêu cầu họ cho phép trước khi chạm vào xe lăn hoặc vào các thiết bị liên quan. 

•

•
•

•
•
•

•

•

•

Trong hoạt động này, bạn xem xét làm thế nào để đảm bảo rằng người khuyết 
tật có thể sử dụng dịch vụ trong nhà hàng của bạn. Điều quan trọng là bạn có 
thể phục vụ tất cả khách hàng và đảm bảo khách hàng hài lòng. 

Dưới đây là một số điểm quan trọng để bạn có thể cung cấp dịch vụ tốt cho 
người khuyết tật. 

15 phút

Đọc tình huống dưới đây: 
Nhà hàng của bạn bắt đầu đông khách thì có một bà già ngồi xe lăn đến nhà hàng cùng 
với con trai. Bà đeo máy trợ thính và nói rất chậm. Có một bàn còn trống ở phía sau của 
nhà hàng và một bàn gần cửa nhưng chỉ có thể phục vụ 1 người.
Hãy thảo luận xem bạn có thể xếp chỗ và phục vụ những khách hàng này thế nào.
Ghi những ý tưởng của bạn trong Bảng 8B hoặc ghi chúng lên một bảng kẹp giấy 

1.

2.
3.
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Hoạt động 8C: Kế hoạch hành động 

Trong các hoạt động cuối của phần này, bạn sẽ quyết định về một số hành động 
cụ thể để cải thiện dịch vụ khách hàng mà nó phát huy hiệu quả đối với nhà 
hàng. Hãy ghi nhớ tất cả những điều bạn đã thảo luận cho đến nay, dành vài 
phút để ghi lại những suy nghĩ của bạn. 

Bảng 8B: Khách hàng khuyết tật

10 phút 

Mỗi người hãy sử dụng Bảng 8C: Kế hoạch hành động và viết ra 1-3 sự thay đổi mà bạn 
sẽ thực hiện nhằm cải thiện việc kinh doanh. Có cải tiến nào mà bạn muốn thực hiện 
dựa trên những gì bạn đã học được trong các hoạt động trước đây không? Nếu có, hãy 
quyết định hệ thống của bạn sẽ thực hiện hoặc cải thiện những gì. 
Hãy ghi lại bạn sẽ thay đổi những điều này như thế nào. 
Hãy ghi lại khi nào bạn thay đổi những điều này.
Cuối cùng, xác định ai là người chịu trách nhiệm cho sự thay đổi này. 

1.

2.
3.
4.



Bạn đã hoàn thành các hoạt động cuối của phần 8. Trong phần này, bạn đã xem 
xét dịch vụ khách hàng và thảo luận với các học viên khác làm thế nào để cải 
thiện dịch vụ khách hàng cũng như phục vụ người khuyết tật. Có thể tham khảo 
thêm thông tin ở mục 7 Hướng dẫn thực hành. 

Bảng 8C: Kế hoạch hành động 

Những thay đổi 
của tôi

Tôi sẽ thay đổi những 
điều này như thế nào? 

Khi nào? Ai chịu trách nhiệm?
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Bạn sẽ thấy ở đây chúng ta không xem xét mọi vấn đề trong Hướng dẫn thực hành. Có nhiều 
thông tin trong Hướng dẫn thực hành bạn có thể đã đọc nhưng không thảo luận ngày hôm 
nay. Những phần này bao gồm: Phần 1: cấp phép; Phần 7.2 và 7.3 về tạo giá trị gia tăng; thông 
tin về kiểm soát nhiễm khuẩn và phòng cháy chữa cháy trong Phần 4 - an toàn và y tế. Đây 
cũng là những chủ đề quan trọng giúp bạn điều hành một nhà hàng thành công.
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Phần 9: 
Kế hoạch 
hành động ưu tiên 
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Sẽ rất bận rộn khi điều hành cơ sở kinh doanh, không phải luôn luôn dễ dàng để thực hiện 
mọi thay đổi mà bạn muốn. Trong phần này, bạn sẽ xem xét những việc bạn đã hoàn thành 
trong quá trình tập huấn và tạo ra một kế hoạch hành động đơn giản để cải thiện việc kinh 
doanh của bạn. Hãy hoàn thành một hoạt động sau. 

Phần 9: Kế hoạch hành động ưu tiên 

40 phút

Theo từng bước, từng bài học, bạn sẽ đặt ra các hành động ưu tiên mà bạn đã 
liệt kê ở các phần trước. 

Hoạt động 9A: Những hoạt động ưu tiên 

Tổng quan bài học:

40 phút

Hãy thảo luận trong nhóm. Mọi người nói ra những gì anh ấy hoặc chị ấy thấy trong từng 
hoạt động. Hãy bắt đầu từ hoạt động đầu tiên.
Bước tiếp theo bạn hãy sử dụng Bảng 9A: Kế hoạch hành động ưu tiên. Mỗi người hãy 
nhìn vào kế hoạch hành động mà bạn đã hoàn thành trong mỗi phần học và chọn những 
thay đổi mà bạn sẽ giới thiệu đầu tiên và thời điểm thực hiện, trong một tuần, trong một 
tháng, trong hai tháng? Liệt kê ít nhất 3 hành động [15 phút] 
Mỗi người hãy trình bày Kế hoạch hành động ưu tiên của mình và cả nhóm chia sẻ ý kiến 
xem các hành động ưu tiên đó đã tốt chưa, tại sao hoặc nên thay đổi. Mỗi học viên có 5 
phút. [25 phút]
Cả nhóm có thể sử dụng thêm thời gian để quyết định xem liệu các bạn có gặp lại nhau 
sau khóa tập huấn để thực hành một số hoạt động, chẳng hạn như tính chi phí hay không. 
Bạn cũng có thể lên kế hoạch gặp nhau thường xuyên và trò chuyện về việc bạn đã thực 
hiện những thay đổi mà bạn dự định như thế nào. 

1.

2.

3.

4.

5.
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Hoạt động cuối cùng bạn vừa hoàn thành cuối khóa tập huấn - đặt ra các hành 
động ưu tiên, là một bước rất quan trọng. Nó thúc đẩy bạn đưa ra quyết định 
ứng dụng những gì bạn đã học được trong khóa tập huấn này vào công việc và 
cuộc sống. Bạn có thể vừa xem Hướng dẫn tập huấn cùng với Hướng dẫn thực 
hành nhằm tạo động lực cho mình trong việc thực hiện các hành động. 

Bảng 9A: Kế hoạch hành động ưu tiên

Những thay đổi 
của tôi

Tôi sẽ thay đổi những 
điều này như thế nào? 

Khi nào? Ai chịu trách nhiệm?

Đến đây khóa đào tạo đã kết thúc. Bây giờ bạn có thể hoàn thành phiếu đánh giá. Trong vài 
tháng tới một số trong các bạn sẽ được tiếp tục theo dõi đánh giá.
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Phụ lục 1: 
Các bảng viết 
kẹp giấy 
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Bảng viết kẹp giấy cho hoạt động 2C

Viết các thông tin này vào các bảng viết kẹp giấy trước khi khóa tập huấn bắt đầu. 

Phụ lục 1: Các bảng viết kẹp giấy 

1

Bước 1

Bước 2

Bước 3

Bước 4

Bước 5

Xác định thu nhập ròng mong muốn
Đầu tư của chủ sở hữu ($500,000) x Tỷ lệ hoàn vốn đầu tư mong muốn 
(12%) = $60.000

Xác định lợi nhuận trước thuế
Thu nhập ròng ÷ (1-tỷ lệ thuế) = $60.000 ÷ (1-0,25) =  $80.000

Xác định chi phí lãi vay (cho khoản đã vay)
$1.000.000 x 0,10 x 1 = $100.000

Xác định chi phí hoạt động
$800.000

Xác định doanh thu cần đạt được từ việc bán thực phẩm
(Lợi nhuận trước thuế + Trả lãi tiền vay + Chi phí hoạt động) ÷ 1-40% 
= $1.633.333

Bước 6

Xác định số bữa ăn được phục vụ
Số ngày mở cửa x Số chỗ ngồi x Vòng quay ghế
365 x 100 chỗ x 2 vòng = 73.000 bữa

Bước 7

Xác định giá bữa ăn trung bình 
Tổng doanh thu ÷ Tổng bữa ăn phục vụ = $1.633.333 ÷ 73.000 = $22,37
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Trong bước 6, đây là số lượng tối đa các bữa ăn có thể được phục vụ. Để hiệu quả, nên sử 
dụng số trung bình cho số lượng chỗ ngồi tùy theo: ngày cuối tuần (Thứ sáu - Chủ nhật), các 
ngày trong tuần (Thứ Hai-Thứ Năm) và theo tháng/mùa.
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