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Vé phat trién kinh doanh dua vao
cong dong (C-BED)

Phat trién kinh doanh dya vao céng déng la moét chuong trinh tap hudn mang tinh sang tao
véi chi phi thap do T6 chitc Lao déng Qudc té (ILO) thiét ké nham hé trg phat trién ky nang
va trao quyén cho cong dong dia phuang, hudng t8i nang cao sinh k&, nang suét va diéu kién
[am viéc.

Pudgc coi la mét cach tiép can tap huan, C-BED la chuang trinh duy nhat dugc xay dung theo
hinh thirc déng dang, trén phuong phéap hoc vién tu hoc hai 1an nhau ma khéng cé su tham
gia cla gido vién, chuyén gia hay tu van bén ngoai. Thay vao do, hoc vién C-BED lam viéc véi
nhau théng qua hang loat hoat ddng va thao luén theo cac budc hudng dan don gian trong
cuén Hudng dan tap huan. Nhiing kién thirc, nang luc va ki ndang méi dugc phat trién thong
qua su tuang tac gilra cac hoc vién va viéc chia sé kinh nghiém, kién thdc hién c6 cua dia
phuong. Bang cach nay, chuong trinh gitp tiét kiém chi phi va dam bao tinh vitng bén cho
moi t& chitc, cdng déng.

Chuang trinh C-BED bao gém hai goi tap huan chinh dugc thiét ké nham phat trién nang luc
khai nghiép kinh doanh va hoat déng kinh doanh qua viéc tap trung vao tié€p thi, quan ly tai
chinh va 1ap ké hoach hanh dong. Hai géi tap huan nay la C-BED for Aspiring Entrepreneurs
(C-BED cho ngudi dang mong muén trd thanh doanh nhan) va C-BED for Small Business
Operators (C-BED cho ngudi diéu hanh doanh nghiép nhd). Bén canh do, mot bé cong cu
nham nang cao nang luc kinh doanh va nang cao kj nang cho mét sé nganh cu thé dang
dugc phat trién. Cac goi cdng cu nay cé thé dugc trién khai ap dung trong chuong trinh tap
huan doc lap hoac dudc tich hgp dudi dang modul trong cac chuang trinh hién tai.

Vé goi tap huan nha hang:
Goi tap huan:

Géi tap huan nha hang dugc st dung dé giup nhitng ngudi dang cé6 mong mudén hodc dang
la chGi nha hang cai thién hoat déng kinh doanh cta ho. Géi nay tap trung vao cac nguyén tac
quan ly ca ban, dugc xdy dung ti nhitng hiéu biét ma hoc vién da co trong viéc quan ly nha
hang va gilp ho hoc héi dugc nhiéu hon. N6 ciling c6 thé dugce xay dung tu viéc tham khao
cac céng cu phat trién kinh doanh dua vao cdng déng khac nhu C-BED cho ngudi diéu hanh
doanh nghiép nhd (SBO) hoac C-BED cho ngudi dang mong muon trd thanh doanh nhan
(AE). Hoc vién sé chia sé kinh nghiém va c6 mot ké hoach hanh dong uu tién (it nhat la 3 hoat
déng nham cai thién kinh doanh cua ho). Sau tap huan, hoc vién sé:

« Nang cao kién thic hién c6 vé quan ly nha hang

« Tang cudng nang luc phan tich cac khia canh lién quan t&i quan ly nha hang
+ Nang cao nhan thiic vé phat trién kinh doanh

+  Xac dinh dugc cac budc va hanh déng nham cai thién nha hang

« Quyét dinh cac hanh dong trong tuong lai

«  Nam bat dugc ca hoi hgp tac va lién két
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Huéng dan thuc hanh:

Trong thdi gian tap huan, hoc vién s& dudc gidi thiéu va lam quen v6i Hudng dan thuc hanh
(GPG), nhitng kié€n thifc ma sau nay ho c6 thé sir dung dé hoc thém Ién va hé trg ho trong viéc
tao 1ap hodc cai thién céng viéc kinh doanh. GPG bao gém nhitng dién hinh, cac céng cu va
cac hoat déng bé sung cho nhitng néi dung tap hudn nham ho trg cac hoc vién tao lap hoac
cai thién kinh doanh cuia ho. Cac bai tap phu thudc vao Hudng dan thuc hanh nhung néu hoc
vién khéng cé hudng dan nay, thi viéc dé cling khéng ngan can ho tién vé phia trudc, néu can
thiét hdy bd qua hoat déng d6. Hay dé y biéu tugng nay:

& day ban nén tham khao Huéng dan thuc hanh dé biét thém thang tin.

Thong diép cho Nhém

Khi két thac khda tap huan phat trién doanh nghiép dua vao céng déng nay ban sé c6 mot
k& hoach ré rang véi nhitng budc di thiét thuc dé khéi ngiép kinh doanh hodac cai thién kinh
doanh cua ban. Hiéu biét ciia ban vé cac nguyén tac cg ban trong kinh doanh sé tét han rat
nhiéu va ban s& bat dau nhitng mé&i quan hé véi nhitng ngudi khac cé kha nang hé trg hoac
hop tac vai ban, trong cdng déng cla ban, d€ cung nhau c6 dugc thanh cong trong tuong lai.

Hinh thic tap huan nay khac vai nhitng cach tiép can giao duc truyén thong, khéng co su
tham gia cua giado vién, huan luyén vién, hoac chuyén gia. Thay vao do, cac ban sé lam viéc
theo nhom, tiing budc nam bat nhitng chi dan cao ban dé thao luan va tham gia cac hoat déng
trong chi dan tap hudn. Do khéng c6 nhém trudng, tat ca cac thanh vién trong nhém sé lan
lugt doc to cac chi dan va théng tin cho nhém minh, sau dé tat ca cac thanh vién sé chia sé
trach nhiém giam sat. V&i phuong phéap dao tao ki€u mdi nay, ching ta sé hoc hoi 1an nhau
thong qua viéc chia sé y kién, y tudng, ky nang, kién thic va kinh nghiém. Tat ca thanh vién
trong nhom phai tham gia thao luan dé dat dugc hiéu qua cao nhat.

Trudc va sau budi tap hudn, ban sé phai hoan thanh bai khao sat dé tim hiéu két qua budi tap
hudn. N6i dung bai khao sat dugc bao mat va sir dung dé cai tién cau tric va tai liéu tap huan
trong nhitng chuang trinh sau nay. Sau 3, 6, hodc 12 thang, mét sé hoc vién sé dugc lién lac
dé lam mot bai khdo sat khac nham tim hiéu vé ké hoach kinh doanh cta ho.

Cac hudng dan trong Hudng dan tap huan rat dé 1am theo, cing khuyén nghi thdi gian dé
thuc hién moi budc. Ban hay dé y cac ky hiéu:

Khi nhin thay ky hiéu nay, hay doc to
Khi nhin th3y ky hiéu nay, hdy doc huéng dan va thuc hién cac hoat dong

% Khi nhin thay ky hiéu nay, hdy chia sé véi nhom
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SU dung bang viét kep gidy (flipchart) nhu trong Phu luc 1, néu ban khong cé
bang viét kep gidy, st dung thém gidy hodc Huéng dan tap huan

Ky hiéu nay cho ban biét thai gian du kién cho phan hoc

Trudc khi bat dau khoa tap huan, hoan tat cac budc don gian sau day dé moi viéc dugc thuc
hién mét cach cé té chir.

+ Dién vao bang khao sat trudc khéa dao tao. Hay hdi nhitng ngudi té chic, néu ban
khéng c6 mét ban copy hoac chua san sang dé dién thong tin.

+ T8 chlrc thanh nhitng nhém nho tir 5 dén 7 ngudi. Ban té chiic sé huéng dan cho ban
cach tét nhat dé thuc hién.

* Xac dinh mot thanh vién trong nhém tinh nguyén dong vai tro ngudi doc cho ca
nhém dé bat dau khoéa tap huan. Vai trd clia ngudi doc 1a dé doc to cac thdng tin va
huéng dan hoat dong cho ca nhdm. B4t ky thanh vién nao trong nhém, biét doc biét
viét mot cach co ban 1a ¢6 thé lam 'ngudi doc cho ca nhdm'. Cac ban nén c¢é gang
chia sé vai tro nay gitra cac thanh vién nhém trong suét khoéa dao tao.

Tat ca thanh vién trong nhom déu c6 trach nhiém quan ly thai gian, nhung nén cf ra mot
thanh vién cla nhom trong méi phién dé quan ly thai gian va nhac ca nhom khi méi budc
dugc thuc hién. Ban khong can phai lam ding hoan toan theo thai gian khuyén nghi nhung
ban can phai quan ly thai gian cho toan bé chuong trinh. Néu mét hoat dong kéo dai han thai
gian khuyén nghi, hay c6 gang rut ngan thdai gian trong cac hoat déng khac dé chuong trinh
khdéng bi kéo dai.

Tat ca thanh vién trong nhom sé dugc huéng dan giéng nhau. Mai ca nhan c6 thé hoan thanh
cbng viéc trong nhitng hudng dan nay cling nhu lam viéc theo nhém. Ca nhém cling c6 thé

cung nhau hoan thanh cac hoat déng st dung bang viét kep gidy néu co thé.

Chdc ban mot khéa tap huan hiéu qua!
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Phan 1: Gidi thiéu

20 phuat

Téng quan

Trong phan nay, cac ban sé lam quen vd&i nhau va lam quen véi cach thiic hoc trong khoa tap
huan nay. Ching ta sé hoc ma khéng cé gido vién. Cac ban sé giup d& nhau thdng qua chia
sé kinh nghiém clia minh va hay dat cau hoi néu ban khéng hiéu vé ndi dung méi hoat déng.
Cac ban sé hoan thanh tung hoat déng. Muc tiéu cla hoat dong nay bao gom:

« Liét ké tén clia mot sé hoc vién.

* Hiéu dudgc cach thic hoc doi vai khoa tap huan, bao gém cac hoat déng va phuong

phap lam viéc theo nhém.
«  Hiéu dugc tam quan trong clia nhitng y kién déng gdp va dé xuat

Hoat dong 1A: Lam quen v@i nhau

G Hoat dong 1A, mdi ngudi hay gigi thiéu ngén gon vé ban than dé lam quen
véi nhau.

20 phut

1. MGAi ngudi gidi thiéu ban than vé nhiing théng tin sau:
. Hova tén, biét danh ban muén dung trong khoéa tap huan.
. Dia chi kinh doanh
Ban kinh doanh dugc bao lau réi (néu da kinh doanh)
. Muc dich tham gia khéa tap hudn nay la gi? Ban hy vong khéa tap hudn nay c6 thé ho
trg kinh doanh ctia ban nhu thé nao?

2. M@éi ngudi chia sé mét blc anh, danh thiép kinh doanh hoac hinh anh san pham ban chay
nhat cta minh cho cac thanh vién khac trong nhém. Treo hinh anh 1én tudng hoac dat
gilta ban hoac dé ngudi khac cé thé nhin thdy néu gidi thiéu chidng trén dién thoai di
déng cua ban. Ly tudng nhat 1a méi ngudi hdy mang hai san pham ctia minh téi khéa tap
huan va cho ca nhém xem. Ching ta sé sit dung chidng trong mét s6 bai tap & cac phan
sau.

3. Dién thdng tin vao bang dudi day (cé thé tranh thu gid giai lao hodc gic an trua)
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Bang 1A: Thong tin vé ngugi tham du

Tén ngudi tham du Bia chi nha hang Sé dién thoai/ dia chi email

Trong phan nay ban sé tim hi€u vé nhitng ngudi trong nhém minh va mét vai
thong tin vé hoat dong kinh doanh cta ho.
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Phan 2: Pinh gia va lap ngan sach

120 phat 2

Téng quan

Phan nay sé gidi thiéu ban cac ky thuat co ban vé ké toan, 1ap ngan sach va kiém ké hang hoa
lién quan t&i san pham va dich vu nha hang cta ban. Ban sé hoan thanh 5 hoat déng. Cac muc
tiéu cta bai hoc bao gom:

Hi€éu dugc nhitng khai niém ca ban clia quan ly tai chinh cho mét nha hang nhé
Hinh thanh ngan sach hoat dong

Quan ly tién luang, tién cong clia nhan vién

S dung ky thuat co ban dé quan ly luu kho

SU dung cach tiép can cé tinh hé théng khi dinh gia bra an va xac dinh ky thuat dinh
gia tét nhat

Phan 1 ctia Huéng dan thuc hanh giai quyét cac van dé phap ly va cdp phép. Ching ta sé
khéng xem xét hdm nay, ban nén danh thai gian dé tu nghién cru van dé nay.

Hoat dong 2A: Lap ngan sach

Trong hoat dong 2A, ban sé xem xét mot s6 khai niém va thuc hién ghi chép but
toan don gian theo mét kich ban gia dinh. Viéc nay gilip ban c6 thé ap dung vao
hoat dong kinh doanh thuyc té cta ban.

Chung ta hay cung doc qua cac khai niém sau:

Bang can dai ké toan: La san pham cudi cling cua chu trinh ké toan, né dua ra bao
cao vé tai san, cong ng va gia tri rong cta nha hang tai mét thai diém nhat dinh
(thudng la vao cudi thang). Bang can déi ké toan cling dugc xem nhu bao céo tinh
hinh tai chinh

Tai san ¢6 dinh: La cac ngudn luc hitu hinh cta nha hang, c6 thé tinh toan, dugc su
dung cho cac hoat déng tao ra doanh thu va sé mang lai Igi nhuan cho nha hang
trong thai gian nhiéu han mot nam.

Thanh khoan: |a thudc do kha nang chuyén déi tai san thanh tién mat ctia nha hang.
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+  Tai san: Nhiing th( gia tri thudc s& hitu cla nha hang (vi du tién mat, san pham tén
kho, thiét bi, dat dai va bat dong san).

» No phai tra: Tién ng cac doi tugng bén ngoai (vi du tién ng cac nha cung Ung, cac
khoan thé chap) va ngugi lao déng (tién dé tra luong nhung chua chi tra).

« Von cha sé hiru: phan clia chu s& hitu (ca nhan hoac hgp danh) déi vdi tai san cua
nha hang.

» Ngan sach hoat déng: M6t ké hoach chi tiét do ngudi quan ly nha hang xay dung,
udc tinh doanh thu va chi phi cho tung bd phan trong nha hang.

+  Chi phi van hanh truc tiép: bao gém cac hang muc dugc st dung truc ti€p trong ché
bién va phuc vu dé an nhu luong cho dau bép, ti€p vién, nguyén liéu thuc pham, gia
Vi, V.V...

«  Chi phi tién ich hay chi phi gian tiép: bao gom chi phi dién, nudc, gas, v.v...

30 phat

Chung ta sé lam viéc theo nhom dé hoan thanh Bang 2A bang cach xay dung ngén sach
hoat ddng mo phong. Boc qua phan tich tinh huong:

Ong Jiraporn (J) gép c6 van tai chinh (CV) cia minh dé thao luan vé nha hang cua 6ng &
Chumphon. Dudi day la cudc déi thoai ctia ho:

CV: Chung ta da danh mot khoan tién mat cho hoat dong cia nha hang trong thang
giéng khi gap nhau vao dau thang. Bay gid la cudi thang, hdy cung xem xét ngan sach
hoat déng clia anh nao. Doanh thu thuc té tur kinh doanh doé an la bao nhiéu?

J: Trong thang nay va tir dau nam dén nay, ching t6i da thu dugc 160.100$. Luc trudc,
ching ta udc tinh chi thu dugc 153.950% va ca nam du tinh thu dugc 1.947.2404.

CV: That tuyét vai! Thé da du tinh ngan sach theo ty & nao?

J: B3 du tinh chi phi thuc pham khoang 35%, 24% cho tién luang, chi phi hoat déng truc
ti€p va chi phi tién ich 1a 5%. Ching ta da phan bé chi 1% cho chi phi stra chita, 2% cho
bao hiém va chi phi thué muén la 7%.

CV: Ty lé thuc té trong thang c6 giong duy kién khong?

J: Kha giéng. Chi phi thyc pham thuc té la 36%, tién luong la 23%, chi phi quan ly va chi
chung la 3%. Cac chi khac giéng du kién.

Tung nhém hai ngudi hdy hoan chinh Bang 2A st dung cac théng tin trén va theo cac

budc sau day:

« Budc 1: bién gia tri vao 6 doanh thu do6 an (Cot 2)

«  Budc 2: Dién gia tri phan tram vao 6 chi phi thuc pham (Cét 1)

¢ Budc 3: Dién gia tri phan tram theo tung muc cla chi phi hoat dong (Cét 1)

«  Budc 4: Tinh toan ngan sach thang, nam, theo cong thuic trong bang, vi du: doanh thu
dd &n nhan vdi ty 1é phan tram chi phi thuc phdm = ngén sach trong thang (AxB = M)

«  Budc 5: Dién ty |é phan tram vao c6t 1 theo ting muc chi phi hoat déng va lam theo
budc 4.
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3. Khi hoan thanh, chia sé thong tin Bang 2A v&i nhém cua ban va giai thich xem ban da xac
dinh ting muc thé nao.

4. Sau khi thdo ludn theo nhdm, hay xem lai Huéng dan thuc hanh & phan 2 dé so sanh
nhiing tinh todn cta ban. Hay chu y nhitng khac biét va thao luan vé nhitng gi ban nén

lam.
Bang 2A: Ngan sach hoat déng
Thang Thang 1
Ty lé Ngan sach Thuc té Tinh toan ty lé
ngan sach theo thang
%
Thang Nam Thang Nam %
1 2 3 4 5 6
Doanh thu tu kinh 100 A Al a al 100
doanh dé6 an
Chi phi clia viéc ban |B A*B=M | A1*B=N|a*b=m |al*b=n|b
do an:
Chi phi mua thuc
pham
Cac chi phi hoat|C A*C Al*C |a*c al*c C
dong:
Tién cong va tién|D A*D Al*D | a*d alxd d
luang
Chi phi hoat déng|E A*E Al*E a*e al*e e
tryc tiép
Chi phi tién ich F A*F Al*F a*f al*f f
Chi stta chta nhé va |G A*G Al*G |a*g al*g g
bao dudng
Chi quan ly va chi H A*H Al*H |a*h al*h h
chung
Bao hiém G A*G Al*G |a*g al*g g
Tién thué mudn J A*) Al* a%j al¥j j
Téng chi phi hoat|C+D+E+F |[A*[=X |A1*I=W |a*i=x |al*i=w |c+d+e+f+g+h+j=II
dong: +G+H+J=I
Tong chi phi Z/A or X+M=Z|W+N=U| x+m=z | w+n=u | z/a or u/al
U/Al
Lgi nhuan (trudc|T/A or S/A|A-Z=T |Al-U=S|a-z=t al-u=s [t/aors/a
thué)
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Bang 2A: Ngan sach hoat dong

Thang Thang 1
Ty lé Ngan sach Thuc té Tinh toan ty 1é
ngan sach theo thang
%
Thang Nam |Thang Nam %
1 2 3 4 5 6
Doanh thu tu kinh
doanh do6 an
Chi phi cta viéc ban
doé an:
Chi phi mua thuc
pham
Céc chi phi hoat
dong:
Tién cong va tién
luang
Chi phi hoat déng
tryc tiép

Chi phi tién ich

Chi stra chita nho va
bao dudng

Chi quan ly va chi
chung

Bao hiém

Tién thué mudn

Toéng chi phi hoat
dong:

Téng chi phi

Lgi nhuan (trudc

thué)
Trong hoat dong nay, ban da xem xét cac khai niém lién quan t&i ngan sach va
da hoan thanh mét bang ngan sach hoat déng. Ban cé thé sé sit dung bang nay
dé theo dbi cac khoan tién trong kinh doanh cua ban

8 Chuong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhd ASEAN
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Hoat dong 2B: Tién lucong va tién cong

Trong hoat déng 2B, ban sé xem xét mét sé khai niém va dinh nghia co ban.
Nhitng dinh nghia cha yéu lién quan téi tién luang, tién cdng, vi hau hét cac nha
hang déu tuyén dung lao déng. Bai tap nay sé giup ban st dung cach tiép can
don gian va c6 hé théng trong viéc quan ly tai chinh.

Chung ta hay cung nhau doc qua cac khai niém sau:

+ Luong: Thuat nglr chung dudgc sir dung dé ndi tdi tién luong, tién cong tra cho nhan
vién nha hang

+  Luong c6 dinh: |a s6 tién ma nha hang tra luong. Khoan luang cé dinh thudng khéng
thay dai tir ky luong nay dén ky luong sau.

+ Luong tra theo thgi gian: |a khoan tién tra cho nhan cong lam viéc theo giG. Khoan
trd luong nay thay déi tly theo sé lugng gid thué nhan cong

+  Mirc luong tra theo gid: MU tién luang cho méi gid, dung dé tinh luong thudng
xuyén

+  Mirc lueng lam ngoai gid: MUc tién luang cho méi gid, dung dé tinh luong lam
thém gig

30 phuat

DPoc hét doan phan tich tinh hinh sau:
1. Ong Jiraporn tiép tuc thdo luan vé nha hang méi clia minh & Chumphon véi ¢ van tai
chinh cta 6ng. Ho tiép tuc doi thoai:

CV: Nao hay cung xem chi tiét bang chi luang. Anh da trad cho nhan vién cua anh bao
nhiéu?

J: Vang, luang tra phu thudc vao vi tri. Téi trd nhan vién phuc vu 6,8$ moi gid, nhan vién
don dep lau chti 6% mdi gid. Trong nha bép, bép trudng dugc tra 15$ mot gid, phu ta cho
bép trudng kiém dugc 10$ moi gid va phu bép kiém dugc 13,5$ cho mai gid.

CV: D6 la muc luang thudng xuyén cla ho a?

J: Vang. Néu lam ngoai gid, ho kiém dugc cao han 1,5 lan mic luong thudng xuyén cho
moi gid lam viéc.

CV: Nhan vién cua anh da lam bao nhiéu tiéng trong thang nay?

J: Cling tuy. Nhan vién trong bép lam 140 gid, nhung ngudi phuc vy chi lam 120 giG va
nhirng ngudi lau chui don dep lam 64 gigG.

CV: D6 la s6 gid lam thudng xuyén hay lam ngoai gia?

J: D6 la s6 gid lam thudng xuyén. Ngudi phuc vu va phu bép lam 10 tiéng ngoai gid, bép
trudng lam thém 15 tiéng, phu ta bép trudng chi lam thém 5 gid va ngudi lau chui don
dep khong lam ngoai gid thang nay.

FA: TGt roi. nao hdy xem tat ca tién luang, tién béi dudng (tién boa) va cac khoan phi dich
vy, d€ xem anh ng ho bao nhiéu trong thang nay.

Chuong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhd ASEAN 9
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M&i nhém hai ngudi, hdy hoan thanh Bang 2B theo cac budc sau day:

Budc 1: Bién mirc luong thudng xuyén trd cho méi gid vao Cot 4

Budc 2: bién muc luong lam ngoai gid, thudng cao hon so véi mic luong thudng
xuyén vao Cot 5

Budc 3: Dién thdi gian lao dong thudng xuyén ma ngudi lao déng da lam trong
thang vao Cot 6 (4 tuan)

Budc 4: Dién thdi gian lao ddng ngoai gid ma ngudi lao dong da lam trong thang
vao Cot 7 (4 tuan)

Budc 5: Tinh tién luang va tién cong dua vao céng thic trong cot 8

Budc 6: Tinh tién boi dudng (tién boa) va phi dich vu dua vao cong thic trong cot 9
Budc 7: Tinh t6ng s6 tién ngudi thué lao déng phai thanh toan dua vao céng thirc
trong c6t 10

Khi ban hoan thanh Bang 2B, chia sé thong tin v&i nhém cla ban va giai thich xem ban
da xac dinh tung muc thé nao.

Chuong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhd ASEAN
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Trong hoat dong nay, ban da tim hi€u mét s6 khai niém lién quan dén tién luong,
tién cong va ghi lai vao mét bang ma ban cé thé st dung trong thuc té€ kinh
doanh, dé theo déi xem nhan vién clia ban da 1am bao nhiéu gi& va ho dugc tra
bao nhiéu.

Hoat dong 2C: Pinh gia

Trong hoat déng nay, ban s& xem xét viéc dinh gia. D€ ndm dudgc nhiing khai
niém cc ban, ban sé xem qua mét s6 dinh nghia, ti€p theo doé thuc hién mot bai
tdp ngan dé xac dinh tiing khoan muc trong béi canh kinh doanh cla ban. Bai
tap nay sé gilp ban st dung mot cach ti€p can dan gian va cé hé théng déi véi
viéc dinh gia.

C6 mét s6 phuang phap dinh gia khac nhau ma ban c6 thé ap dung. Day la
nhitng cach ti€p can ban c6 thé chon lya:

Phuong phap gia hgp ly: Gia dugc thiét 1ap tai mic ban tin la hang hda hoac dich vu
dang gia véi khach hang cua ban. Phuong phap nay cé thé khéng phan anh dung su
quan tam va Igi ich cla khéach hang, cé thé dan dén viéc nha hang tinh gia quéa cao
hoac qua thap.

* Phuang phéap gia cao nhat: ngudi quan ly doan mdc cao nhat ma khach hang san
sang chi tra, réi gidam mot chat dé cho phép co sai s va dat gia & mlc d6. Phuong
phép nay dua trén kha ndng phan doén clia ngudi quan ly déi véi viéc san sang va kha
nang chi tra cua khach.

*  Phuang phap chap nhan 16: SU dung phuong phap nay, gia thuc don dugc dat cang
thap cang tét (tham chi dudi gia thanh) nham thu hat nhiéu khach hang tiéu dung
nhiing san pham khac dé bu dap sy thdm hut nay. Vi du, d6 uéng.

*  Phuong phap dinh gia truc quan: Phuang phap nay bao gom viéc doan gia mét cach
don gian va diéu chinh néu n6 khong co két qua.

*  Phuong phap khéng dinh gia: Trong phuong phap nay, nhan vién va dau bép dua ra
mUc gia va thong bao truc ti€p cho khach. Cach nay thudng dudgc st dung khi moén
trong thuc dan dugc thay thé hoac khi goi mén dac biét. Cach nay khéng dugc coi la
mot phuong phap dinh gia hiéu qua.

Chuong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhd ASEAN 13
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25 phuat

Doc hét tinh huéng sau day dé gilp ban dién thong tin vao bang.

Ong lJiraporn sé m& mot nha hang & khu budn ban Surat Thani. Dau tu ban dau cua éng
vao viéc kinh doanh nay Ia 500.000% vdi ty 1& hoan vén dau tu (ROI) 12%. Ong da vay cla
Ngan hang Bangkok v&i lai suat 12%. Thué suat hang nam cua 6ng la 25% va chi phi hoat
dong la 800.000$. Chi phi cua viéc ban do an la 40%, trong khi quay vong ghé (s6 lugt
ngudi dugc phuc vu tai nha hang) 14 hai lan méi ngay va nha hang mé clra 365 ngay/nam.
Nha hang ¢é 100 ché.

Hoan thanh phan dau tién cta Bang 2C dua trén cac théng tin ma ban co.

Hoan tat phan th( hai ctia Bang 2C, theo cac budc sau day:

Budc 1: Xac dinh thu nhap rong udc tinh bang cach nhan sé tién dau tu cda chi sé
hitu véi ty 1é hoan vén dau tu mong muén cua cha sé& hitu (ROI)

Buéc 2: Xac dinh Igi nhuan trudc thué bang cach chia thu nhap rong uéc tinh cho 1
— ty Ié thué suat

Budc 3: Xac dinh chi phi l&i vay

Budc 4: Xac dinh chi phi hoat dong

Bu'éc 5: Xac dinh doanh thu d6 &n can dat dugc bang cach cong cac s6 tir budc 2 dén
budc 4, sau dé lay téng chia cho 1 — phan tram chi phi mua thuc pham

Budc 6: Xac dinh s6 bita &n phuc vu bang cach nhan s6 ngay ma cia véi s6 chd ngoi
cta nha hang va s6 quay vong ghé trong ngay

Budc 7: Xac dinh gia can thiét ctia bira an trung binh bang cach chia téng doanh thu
ban dé an cho s6 bira an phuc vu udc tinh.

Khi hoan thanh Bang 2C, hay xem trén bang viét kep gidy 1 dé tim cau tra 15i cho cac két
qua tinh toan.

Chuong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhéd ASEAN
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Bang 2C: Pinh gia

Dau tién hay hoan thanh phéan nay clda bang dua trén cac théng tin ma ban cé:

Hang muc Téng Khac
Pau tu ctiachtiss | $
hiru
Vén vay $
Thué suat (%)
Chi phi hoat dong | $
Ty trong chi phi do (%)
an da ban
Vong quay ghé Trong ngay
S6 ngay md cla Trong nam
S8 ché ngoi Ghé

Thuc hién theo cac budc néu trén dé hoan thanh phan nay cda bang

Budc 1 Thu nhap rong

Budc 2 Lgi nhuan trudc thué

Budc 3 Chi phi tra 1ai (cho khoan vén vay)
Budc 4 Chi phi hoat déng

Budc 5 Téng doanh thu tir ban do an
Budc 6 S6 bita an phuc vu

Budc 7 Gia trung binh bira an

Tinh toan cho thay gia ban binh quan maéi bita an [Budc 7] sé tao ra miic doanh
thu can thiét d€ mang lai Igi nhudn cho chi s& hitu va trang trai cac chi phi can
thiét khac nhu chi phi hoat dong va tra 1ai vay (bao gom ca chi phi ban hang:
thuc pham). Vai nha hang dua ra mdc gia cho tat ca cac blta an va nhiéu nha
hang phuc vy an cho nhiéu bira. Vi dy, néu nha hang phuc vy bira trua va bira
t8i, gid trung binh cho ca hai bira c6 thé dugc tinh nhu sau:

« Tinh toan doanh thu phuc vu méi bita bang cach nhan téng doanh thu dé an vdi
phan tram udc tinh trén téng doanh thu cla bira do.

+  Chia doanh thu bita &n cho s6 lugt phuc vu trén méi bita. S6 lugt phuc vu moi bira
dugc tinh bang s6 ngay nha hang mé& clra nhan véi lugt quay vong ghé nhéan véi sé
ché ngoi.

Chuong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhé ASEAN 15
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Vi du: Tinh gia bira an trung binh

Doanh thu cho méi bita:

Bra trua: 40% x =
Bira toi: 60% x =
Téng s6

S8 lugt phuc vu mai bira:

B(fa trua: =

Bira toi: =

Gia trung binh méi bita

Blra trua: =

B{ra toi: =

Trong hoat déng nay, ban da xem xét cach dinh gia. Ban da xem nhiéu phuang
phap dinh gia khac nhau truéc khi lam mot bai tdp dé xac dinh chi phi cla bira
an va nén dat gia bao nhiéu dé co thé trang trai dugc chi phi ctia nha hang.

Hoat déng 2D: Kiém soat kho

Trong hoat déng nay, ban sé& xem xét viéc ki€m soat kho. D€ nam dugc nhiing
khai niém ca ban, ban sé xem qua mot s6 dinh nghia, tiép theo do thuc hién mot
bai tdp ngan dé xac dinh ting khoan muc trong béi canh kinh doanh cla ban.
C4 thé ban da ting lam nhitng cdng viéc nay, nhung bai tap nay sé gilp ban sur
dung cach lam chuan muc dé dam bao c6 cach ti€p can mang tinh hé théng déi
v@i quan ly tai chinh trong kinh doanh.

Ki€ém soat kho trong nha bép cutia ban 1a mét qua trinh thuc hién ting budc. Day
la viéc lam quan trong, trong dé moét s6 doanh nghiép chud trong hon nhiing
doanh nghiép khac. Moi doanh nghiép nén né luc dé kiém soat kho trong bép
cla minh.

16 Chuong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhéd ASEAN
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25 phut

1. DPoc phén tich tinh huéng duéi day dé gilip ban hoan thanh bai tap:

f)ng Jiraporn tiép tuc cudc gap véi c6 van tai chinh cia minh. Ho c6 cudc doi thoai sau

day:

J: T6i vira gidi thiéu mét mén méi cho nha hang - ga chién. Anh cé nghi la cé thé lam t6t

khoéng?

CV: C6 thé — no6 phu thudc vao cach anh kiém soat kho.
J: Vang, dé la mén ga, vi vay ngoai trr thit ga sé con nhiéu thu lién quan khac. T6i phuc
vy mon salad cung vdi thit ga, vi thé ma mén an khong chi toan thit ma thay vao dé giong
mot blra an nho. Moén an sé gom 250 gam thit ga vdi salad xa lach va ca chua don gian,

khoang bang mét nira lugng thit ga.

CV: Gia ga hién nay la bao nhiéu?
J: Gia ga trén thi trudng khoang 10$ mot kg. Xa lach 1$/kg va ca chua la 2$/kg.
CV: Anh c¢ trit kho trong tuan nay khong?
J: C6, dai loai n6 giéng bang nay:

Vi du: Trir kho cia 6ng Jiraporn

Mat hang | Lugng | Ludng mua Lugng kho | Lugng ban | Phan tram| Kho | Chénh
kho cudi ky rathucté€ | chiphi duagc| lech
dau ky trong tuan | thucté | kiém

Thit ga (kg) [15.50 |10.00/8.30 |17.20| 58% 4.00 |4.30

Cong thuc A B C D=A+B-C | B/D E F=D-E

2. Hoan thanh bang 2D theo cac budc sau. Xem cac hudng dan trong bang dé biét ché dién
cac cau tra lgi
«  Budc 1: Tinh chi phi cGa t'ng mat hang trong cong thc ndu an. Céng thém chi phi
clia tiing nguyén liéu thanh phan (luu y tiing thanh phan) sé cho ban téng chi phi ctia
blta an. Khi hoan thanh tat ca cac mat hang cé trong thuc don, ban cé thé tinh ty &
phan tram chi phi trong thuc don cua ban. [Chi phi ciia moi bita &n + téng gia ban =
ty 1& phan tram chi phi thyc té].
«  Buéc 2: Trit hang trong kho (xem vi du trén). Néu muc tiéu téng thé la dé nam dugc
ty 1& phan tram chi phi trong thuc don cla ban, ban can phai kiém soat viéc trir kho
cac mat hang trong nha bép clia ban theo thang. Bon con sé sau day la can thiét:

a)
b)
o)
d)

Chuong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhéd ASEAN
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TU nhitng sé liéu nay, ban c6 thé tinh ra phan tram chi phi thuc té€ bang cach st dung
pheép tinh sau:

A + B - C = E (t6ng gia tri kho da dugc nha bép st dung), E / D = ty |& phan tram chi phi
thuc té. Néu con s nay I6n han muc tiéu ban dat ra tur budc 1, khi dé nha bép st dung
nhiéu chi phi han so véi thuc don da thiét ké.

Vi du: Tinh chi phi thuc don

1. Vi du vé ty lé phan tram chi phi thuc dan (Budc 1 trong vi du)

Thuc don  |Nguyén liéu Pon vi Tiéen/ donvi | Téng ($) trén khau phan
Comrang |Gao 0,1 2 0,2

Khoai tay 1 01 01

Thit ga 0,25 10 2,5
5 € Gia ban Téng chi phi cho mdi bita = 2,8

Két luan: tinh toan trong budc 2 cho thay ty Ié phan tram chi phi thuc té (cho thit ga) nhiéu
hon so vai ty 1& phan tram chi phi trong thuc don, 58%> 56% chung ta c6 thé két luan rang
nha bép st dung nhiéu thit ga han mot chit so vdi thiét ké trong thuc dan. Do do, 6ng
Jiraporn can phai gidam lugng thit ga st dung hodc phai tang gia ban.

18 Chuaong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhé ASEAN
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Bang 2D (Buéc 1)

Pon vj Tién/ donvi | Téng ($) trén khau phan

Phan tram chi phi

3. Hay hoan thanh viéc trit kho

Két luan:

*Ghi ch(: don vi c6 thé tinh bang kg, gam, miéng, tly theo mat hang.

Trong hoat déng nay, ban da xem xét trit kho va ki€m soat kho. Viéc nay nén
dugc nha hang thuc hién mét cach can than hang tuan/hang thang.

Chuong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhé ASEAN 19
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Hoat dong 2E: Ké hoach hanh dong

Trong hoat déng cudi ciia phan nay, ban sé quyét dinh mét sé hanh déng cu thé
dé cai thién hoac thiét lap cac quy trinh trong nha hang. Hay ghi nhé tat ca
nhitng diéu ban da thao luan cho dén nay vé ngan sach va dinh gia, danh vai
phuat dé ghi lai nhitng suy nghi clia ban.

@ 10 phat

1. M@i ngudi hdy st dung Bang 2E: K& hoach hanh déng dé viét ra 1-3 thay d&i ma ban
sé thuc hién nham cai thién viéc 1ap ngan sach va dinh gia trong kinh doanh. Co cai
ti€én nao ma ban muon thuc hién dya trén nhirng gi ban da hoc dugc trong cac hoat
dong trudc day khong? Néu cé, hady quyét dinh quy trinh cla ban sé thyc hién hoac

cai thién nhiing gi.

2. Hay ghi lai ban s& thay d&i nhitng diéu nay nhu thé nao.
Hay ghi lai khi nao ban thay déi nhirng diéu nay.

w

4. Cudi cung, xac dinh ai la ngudi chiu trach nhiém cho su thay déi nay.

Bang 2E: Ké hoach hanh dong

Nhiing thay doi Toi sé thay doi nhiing
cua toi diéu nay nhu thé nao?

Khi nao?

Ai chiu trach nhiém?

Ban da hoan thanh hoat dong cudi cta phan 2. Trong phan nay, ban da xem xét

clia nd. Hay nhé rang ban cé thé tham khao Phan 2 trong Hudng dan thuc hanh

@ viéc xay dung ngan sach va dinh gia & nha hang va thay dugc vai tro quan trong

dé biét thém théng tin.
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Quan ly bép




Phan 3: Quan ly bép

55 phut 3

Téng quan bai hoc:

Trong phan nay, ban sé dugc gidi thiéu cac ky thuat co ban dé trir tat ca cac loai thuc pham
mot cach an toan. Ban sé hoan thanh 4 hoat déng. Muc tiéu cla phan nay la:

Hiéu vé cac cong cu luu trit thyc phdm an toan

Phén biét cac loai thuc pham khac nhau

Xem xét viéc trir thyc pham lanh an toan

Xac dinh va quan ly cac loai rac khac nhau

Hiéu dugc Igi ich cla viéc c6 mét lich trinh lam sach bép thudng xuyén

Hoat déng 3A: Trir thuc pham

Trong hoat déng nay, ban suy nghi xem cadc mat hang thuc pham hién dang
dugc trlt thé nao va nén luu trir ching thé nao.

15 phut

1. Theo nhom, hdy nghi xem cac mat hang thuc pham trong Bang 3A dugc trit thé nao va
sau dé ghi lai xem ban nghi cach trir nao la ly tudng nhat. Ban c6 thé ghi lai y kién cua
ban & day hoac viét ching trén bang kep gidy (Flipchart) (néu co).

2. Mot khi da hoan thanh viéc nay, ban sé xem xét thém mot sé thong tin trong Phan 3.1,
Hudéng dan thuc hanh va diéu chinh ciu tra I5i & day, néu can thiét.
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Bang 3A: Luu trir thuc pham

Mat hang thuc pham

Hién nay ban dang luu
trlr mat hang nay thé nao

Phuang phap luu trir ly
tudng cho mat hang nay

Thit (bo, lgn)

Thit gia cam

Ca

Hai san

Thit cua

Rau co 14

N9 (v s W (N =

Rau cu

Ban da xem xét cach thic an dugc luu trlr trong nha hang, cling nhu suy nghi
nén luu trir t6t nhat nhu thé nao.

Hoat dong 3B: Rac thai

Trong hoat dong nay, ban sé tap trung vao viéc quan ly chat thai tai nha hang

cua ban.

15 phat

1. Theo nhém, hay nghi xem cac loai rac thai khac nhau & bang 3B dugc quan ly thé nao va
sau d6 viét ra ban nghi ching nén dugc quan ly thé nao. Ban c6 thé ghi lai y kién clia
ban & day hoac viét ching trén bang kep gidy (Flipchart) (néu co)

2. Mot khi da hoan thanh viéc nay, ban sé xem thém mét sé thong tin trong Phan 3.2, cuén
huéng dan thuc hanh va diéu chinh cau tra I6i & day, néu can thiét.

24
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Bang 3B: Quan ly rac thai

Hién dang dugc quan ly | Phuong phap ly tudng dé trit/dé
nhu thé nao & nai kinh | riéng cac mat hang nay
doanh cua ban.

Rau chua ché bién

Thit song

Thit va rau da ché bién

Dau an

Rugu,do6 uéng c6 con

Xang dau

Trong hoat dong nay, ban da xem xét xem cach quan ly rac thai hién nay & nha
hang cta ban va cé thé cai thién viéc quan ly rac thai thé nao.

Hoat dong 3C: Lau chui, don dep

Trong hoat déng nay, ban sé xem xét lich dinh ky lau chui don dep va xem cé thé
ap dung. C6 nhiéu théng tin hon trong muc 3.3 ctia Hudng dan thuc hanh, gém
mot danh sach ki€ém tra nhiing viéc sau:

+  Cac hang muc phai lau chti don dep & méi ca ding bép

« Danh sach lau chui don dep nha bép hang ngay

« Danh sach lau chui don dep nha bép hang tuén

«  Cac hang muc nha bép phai lau chli don dep sau madi bita (bita sang, bita trua, bita t6i)
«  Danh sach lau chui don dep nha bép hang thang

« Danh sach lau chui don dep va kiém tra an toan bép hang nam

15 phat

1. Hay nghi vé nhitng c6ng viéc thudng xuyén ma ban dang thuc hién dé git cho nha bép
cla ban sach sé va vé sinh
2. Thao luan theo nhém cbng viéc:
« Hang ngay
« Hang tuan
« Hang thang
« Hang nam
3. Ghi lai nhitng y kién ctia ban trong Bang 3C
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Bang 3C: Suy nghi vé nhifrng céng viéc lau chui, dop dep thudng xuyén

Hang ngay

Hang tuan

Hang thang

Hang nam

Hoat dong 3D: Ké hoach hanh dong

Trong cac hoat dong cudi cua phan nay, ban sé quyét dinh vé mét sé hanh déng
cu thé dé cai thién quy trinh an toan thuc pham va vé sinh sach sé trong nha
hang. Hay ghi nhé tat ca nhiing diéu da thao luan cho dén nay, danh vai phat dé
ghi lai nhirng suy nghi cua ban.

10 phuat

1. Mbi ngudi hady st dung bang 3D: K& hoach hanh déng va viét ra 1-3 sy thay déi ma ban
sé thuc hién nham cai thién kinh doanh. Cé cai tién nao ma ban muén thuc hién dua trén
nhitng gi ban da hoc dugc trong cac hoat dong trudc day khong? Néu cd, hay quyét dinh
hé théng cua ban sé thuc hién hoac cai thién nhiing gi.

2. Hay ghi lai ban sé thay déi nhitng diéu nay nhu thé nao.

Hay ghi lai khi ndo ban thay déi nhitng diéu nay.

4. Cudi cung, xac dinh ai la ngudi chiju trach nhiém cho su thay déi nay.

w
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Bang 3D: Ké hoach hanh déng

Nhiing thay déi Toi sé thay d6i nhitng | Khi nao? Ai chiu trach nhiém?

cla toi diéu nay nhu thé nao?

Ban da hoan thanh hoat déng cudi cia phan 3. Trong phan nay ban da xem xét
van dé an toan thuc pham gém luu trir thuc pham, rac thai cling nhu quy trinh
dam bao vé sinh, lam sach va vai tro cta ching trong hoat dong nha hang. Van
dé quan ly bép dugc dé cap dén trong phan 3 clia Hudng dan thuc hanh néu
ban mudén c6 thém thong tin.
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Phan 4:
An toan va suc khoe
tai nha hang




Phan 4: An toan va sirc khoe tai
nha hang

@ Téng quan

Muc dich cta phan nay la gidi thiéu cac ky thuat so cfu trong nha bép, cac thiét bj bao hé ca
nhan (PPE) va IGi khuyén an toan cho nguai lao ddng. Ban sé hoan thanh 2 hoat déng. Muc
tiéu cta phan nay la:

«  Biét bén trong mot tdi so cltu ¢6 nhitng gi

«  Hiéu dugc cach sir dung thiét bi bao hd ca nhan

+  Hiéu dugc cach st dung tui sa cdu.

Hoat dong 4A: Tai nan tai noi lam viéc
1. Theo nhém, hdy nghi mot s6 y tudng vé cach déi pho vdi tai nan tai ndi lam viéc. Nhiing
bién phap phong nglra ndo da co tai chd?
2. SU dung danh sach sau day cé thé gilp ban dua ra cac y tudng:
+ Bi bong trong bép
+ Bij cat do dao hodac thiét bi khac & nha bép
+ Trugt chan do chat 1dng danh dé trén bép hoac san phong an
+ Nga va vap phai cac hop hoac cac do vat I ra phai dé & noi khac
+ Ngb déc thuc pham
« Nga tu trén cao khi khéng c6 thang
« Vap trén san qua cl hoac go ghé (tham va gach)

+ Bi thuong do dién giat va bong do cac thiét bi dién bi hong/I6i
3. Ghi nhiing y kién cua ban trong Bang 4A

Hoat dong 4A ban sé xem xét cach déi phé véi tai nan tai nai lam viéc.

30 phut
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Bang 4A: Tai nan tai ngi lam viéc

Trong hoat ddng nay, ban da xem xét mét sé tai nan co thé xay ra va lam thé nao
dé xur ly ching. Tai nan nai lam viéc cé thé dugc quan ly dé ngan chan thiét hai
vinh vién t&i ngudi bi thuong.

Hoat dong 4B: Ké hoach hanh dong

Trong hoat ddng cudi clia phan nay, ban sé quyét dinh mét s6 hanh déng cu thé
dé cai thién an toan tai nha hang cta ban. Hay ghi nhé tat ca nhirng diéu da thao
ludn cho dén nay, danh vai phut dé ghi lai nhitng suy nghi ca ban.

10 phat

1. Mbi ngudi hdy st dung bang 4B: K& hoach hanh déng va viét ra 1-3 sy thay d&i ma ban
sé thuc hién nham cai thién viéc kinh doanh. Cé cai tién nao ma ban muén thuc hién dua
trén nhitng gi ban da hoc dugc trong cac hoat déng trudc day khong? Néu cé, hay quyét
dinh hé thong cua ban sé thuc hién hodc cai thién nhitng gi.

2. Hay ghi lai ban sé thay déi nhitng diéu nay nhu thé nao.
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3. Hay ghi lai khi nao ban thay déi nhitng diéu nay.
4. Cudi cung, xac dinh ai la ngugi chiu trach nhiém cho su thay déi nay.

Bang 4B: Ké hoach hanh dong

Nhiing thay doi
cua toi

Toi sé thay dai nhiing
diéu nay nhu thé nao?

Khi nao?

Ai chiu trach nhiém?

Ban da hoan thanh hoat déng cudi ctia phén 4. Trong phan nay, ban da xem xét
Vvé su an toan tai nai lam viéc va thao luan véi cac hoc vién khac xem xur ly cac tai
nan khac nhau tai ngi lam viéc nhu thé nao. Hay tham khao thém phan 4 Hudng
dan thuc hanh dé c6 thém théng tin vé an toan nai lam viéc.

Chuong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhéd ASEAN
Hudng dan tap huan kinh doanh nha hang va dich vu dn uéng

31



Phan 5: Moi trudng
lam viéc than thién
vé gidi




AN

Phan 5: Méi truang lam viéc

than thién veé gigi

35 phuat 5

Téng quan:

Muc dich cta phan nay |a gidi thiéu nhitng nguyén tac, y tudng va thuc tién cua viéc tao ra
mot moi trudng lam viéc ton trong va than thién vé gidi. Ban sé hoan thanh 3 hoat dong. Cac
mucstiéu nhu sau:

+  Xac dinh va giadi quyét cac van dé phd bién do méi trudng lam viéc thiéu su ton trong

+  Hiéu dugc nhu cau co ban cta ngudi lao dong

« Nhan biét Igi ich cia mot méi trudng lam viéc than thién vé gidi

«  Phét trién moét chién lugc dé tao ra mot moi trudng lam viéc binh dang hon vé gidi

Hoat dong 5A: Diéu kién lao dong

Trong hoat déng 5A ban sé xem xét viéc cung cap cac thiét bi va diéu kién lao
dong cho nhan vién

15 phat

1. Dudi day la mot la thu khiéu nai ctia mét nhan vién. Trudng nhdém sé doc bic thu nay.

Toi da lam viéc trong nha hang clGia 6ng dugc sau thang, toi rat biét on vi da hoc dugc
nhitng k§ nang chi c6 thé cé qua trai nghiém thuc té. Tuy nhién, su si nhuc téi da phai déi
mat thi khong thé chiu dung nadi, trir khi diéu kién cta noi lam viéc va diéu kién lam viéc
cua toi dudc cai thién, néu khong xin 6ng coi day la dan nghi viéc.

Cé gian trong phong nhan vién va khéng thé dudi ching di du ching t6i don sach thé
nao, dung dich hda chat ching téi s& dung la doc hai, gang tay lam viéc can thiét thi
khéng dugc cung cap. Hai tu c6 khda cho toan bd nhén vién dé quan ao va doé ding ca
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nhan la khong du, va nudc uéng thudng xuyén khong dugc cung cép, diéu do khién
ching t6i mét moi.

Toi d& lam ngoai gid vai tuan, déi khi chi véi 16i hira rang t6i sé dugc nhan boi dudng sau
- t6i da khong dugc tra luang lam thém gis. Thai gian nghi chi ¢6 15 phut, ching toi
khéng du thai gian dé an cho xong bira va sau d6 lai lam viéc vat va trong ca 8 gid. Mac
du t6i da hoan thanh tat ca cac cong viéc khd khan trong su6t nhitng thang nay, khi toi
dé nghi dugc nghi moét ngay cudi tuan dé tham du dam cudi clia mét ngudi anh em ho
hai thang trudc, 6ng da tir chdi t6i khi néi rang thai gian dé 1a 'thai gian ban rén' tai nha
hang.

Toi xin 16i vi d& qua thang than vi su bat man cia minh, nhung t6i khéng thé chiu dung
nhitng diéu nay nita. T6i hy vong éng c6 thé giai quyét mét sé van dé trong s6 do.

Hay thao luan trong nhdm clia ban vé nhitng blic xiic ma ngudi nhan vién da néu

Hay chia sé v&i nhém xem ban sé lam thé nao dé cai thién méi trudng lam viéc va déi xi
v@i nhan vién vdi su ton trong

Hay giai thich nhitng gi ban c6 thé lam tét hon

Hay ghi lai nhitng thao luan trong Bang 5A

Bang 5A: Moéi truong lam viéc tich cuc

Nhitng van dé pho bién

Nhing cai tién

34

Trong hoat dong nay, ban da xem thu khi€u nai cia mot nhan vién nha hang.
Tiép do ban da xem xét moét s6 blc xic nhan vién phai déi mat trudc khi thao
luan vé nhitng viéc ban 1am & nai lam viéc va lam thé nao dé cé thé cai thién.
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Hoat déng 5B: Can bang gigi

Trong hoat dong 5B ban sé xem xét mot s6 khia canh lién quan dén gidi tinh va
sy phan biét déi x(r tai noi lam viéc. Viéc tao ra mot moi trudng lam viéc cong
bang va tén trong d6i véi cad nam gidi va phu nir thuc té cho thay cd thé gitp
doanh nghiép phat huy dugc tai nang va sy nang dong.

10 phut

1. Trong bai tap nay, ban sé xem xét thong tin vé hai nhan vién: mét nit va mét nam.
2. Hay nhin vao liét ké dudi day cho thdy théng tin ngan gon vé sé gid lam viéc, nghi phép,
dao tao va hién trang ca nhan.

Nhan vién nam Nhan vién nir

«  Mc luong: $8/giG

« SO gid lam viéc hang tuan: 40

«  Dudgc tap huidn: phuc vu ban, chuan bi
thic an, pha ché, thu ngan, thu kho

« S6 ngay nghi khi c6 con mdi sinh: 0

«  Mdec luong: 6,5%$/gic

« SO gid lam viéc hang tuan: 40

«  Dugc tap huan: phuc vu ban, chuan bij
thdc an, don dep

. «  S6 ngay nghi thai san: 0 ngay

ngay « Ngugi giam sat: Quan ly nam

) N\gUGi el Asat: ann l)f nAam o « Tinh trang hon nhan: Ba lap gia dinh
« Tinh trang hén nhan: ba lap gia dinh . S&con: 2

e Socon:?2

3. 3. Dva vao nhitng mé ta & trén, thao luan theo nhém lam thé nao dé tao ra mét moi
trudng than thién hon vé gidi. Hay nhé rang su nang déng vé gidi 1a khac nhau trong xa
hoi khac nhau. Hay thr nghi vé hoan canh cta ban.

4. Ghi lai nhiing thao luan cda ban trong Bang 5B

Bang 5B: Ngi lam viéc than thién vé gidi
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Trong hoat ddng nay, ban da xem xét viéc tao ra mot moi trudng than thién gidi
trong nha hang cta ban.

Hoat dong 5C: Ké hoach hanh ddng

Trong hoat déng cudi clia phan nay, ban sé& quyét dinh mét sé hanh déng cu thé
dé cai thién binh dang gidi trong nha hang cla ban. Hay ghi nhd tat ca nhiing
diéu ban da thao luan cho dén nay, danh vai phut dé ghi lai nhitng suy nghi clia
ban.

10 phut

1. M@i ngudi hay st dung Bang 5C: K& hoach hanh déng va viét ra 1-3 sy thay d6i ma ban
sé thuc hién nham cai thién viéc kinh doanh. Cé cai tién ndo ma ban mudn thuc hién dua
trén nhitng gi ban da hoc dugc trong cac hoat déng trudc day khong? Néu co, hay quyét
dinh hé thong cla ban sé thuc hién hodc cai thién nhiing gi.

Hay ghi lai ban sé thay d6i nhiing diéu nay nhu thé nao.

Hay ghi lai khi nao ban thay déi nhitng diéu nay.

4. Cudi cung, xac dinh ai la ngugi chiu trach nhiém cho su thay d6i nay

w N

Bang 5C: Ké hoach hanh dong

Nhirng thay doi Toi sé thay d6i nhitng | Khi nao? Ai chiu trach nhiém?
cua toi diéu nay nhu thé nao?

Ban da hoan thanh hoat dong cudi cta phan 5. Trong phan nay, ban da xem xét
vé binh déng gidi va thao luan véi cac hoc vién khac vé viéc 1am thé nao dé tao
ra moi trudng lam viéc than thién gidi. Diéu nay cling dugc dé cap dén trong
Muc 5.2 Huéng dan thyc hanh.
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Phan 6:
Quy trinh
khen thucng




Phan 6: Quy trinh khen thudng

@ Téng quan

Muc dich cta phan nay la néu y tudng vé viéc ghi nhan va khen thudng nham khuyén khich
thai do va hiéu suat lam viéc cia nhan vién. Ban sé hoan thanh 3 hoat dong. Cac muc tiéu cla
phan nay la:

«  Thay dugc hiéu qua cla viéc ghi nhan, khen thudng cho thai do va thuc hién cong

viéc clia ngudi lao déng

+  Hiéu dugc thai dé iing x{r va thuc hién cong viéc ma ban muén nhan vién can cé

« S dung cac phuang phap ghi nhan va khen thudng nhan vién

+  Hiéu va st dung quy trinh khen thuéng théng qua danh sao

Hoat dong 6A: Thai doé irng su tich cuc va két qua lam viéc
cua nhan vién

1. Theo nhém, hay thao luan vé mot s6 hanh déng, thai dé ing x&r ma ban mudn thay &
ndi lam viéc va khuyén khich cac nhan vién ctia ban thyc hién

Trong hoat déng nay, ban sé xem xét nhirng vi du vé hanh vi va két qua lam viéc
cUa nhan vién cé tac déng tich cuc tai ngi lam viéc.

15 phat

2. Ghi lai vao bang kep gidy (néu cd) hoac viét vao bang dudi day (Bang 6A)

3. Khi @3 liét ké thai d6 Ung xt, hdy nghi xem lam thé nao dé ghi nhéan va khen thudng
nhitng thai d6 Ung xur nay.
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Bang 6A: Thai do va két qua lam viéc cia nhan vién

Hoat dong 6B: Quy trinh khen thuéng bang sao

Trong hoat déng 6B ban sé& xem xét quy trinh khen thuéng bang sao nhu la mét
phuong phap ghi nhan va danh gia thai dé tich cuc cda nhan vién tai ngi lam
viéc.

Quy trinh nay la nhu thé nao? Ngugi quan ly tang mot sao cho mot nhan vién
khi tich cuc lam t6t mét viéc. Cac sao nay sau d6 cé thé dugc qui thanh phan
thudng hoac thai gian nghi. Cac thai do va hanh vi sé dugc danh gia bdi ngudgi
quan ly hodc qua tham van thém cac nhan vién khac. Méi tuan cé thé dugc
thudng t6i da nam sao. Ngudi quan ly sé quyét dinh trong nhitng trudng hgp
cac nhan vién nd luc giéng nhau. Vao cuéi thang, s sao thudng ciia mdi nhan
vién sé dugc cong lai va ngudi nao cé nhiéu sao nhat sé dugc nhan giai thudng
cua thang.

10 phuat

Dudi day la danh sach cac hanh déng va thai d6 cla ba nhan vién trong mot tuan.
Hay doc hét danh sach nay:

Thao luan xem ban sé& phan bé nam ngdi sao tuan nay thé nao cho ba nhan vién.
Ghi lai cau tra 18i cua ban trong Bang 6B

Hw N
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Mohammed Pachaporn Dominic

Bang 6B: Quy trinh khen thuéng bang sao

Pachaporn

Trong hoat déng nay, ban da xem xét quy trinh khen thuéng bang sao va cach
phéan bé sao dé thudng cho thai dé va két qua lam viéc clia ngudi lao déng.
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Hoat dong 6C: Ké hoach hoat dong

Trong hoat ddéng cudi ctia phan nay, ban sé quyét dinh mét sé hanh dong cu thé
dé khen thudng nhitng hanh vi va két qua lam viéc ciia nhan vién c6 tac déng
tich cuc dén nha hang cta ban. Hay ghi nhé tat ca nhirng diéu ban da thao luan
cho dén nay, danh vai phat dé ghi lai nhitng suy nghi cua ban.

10 phat

1.  MGai ngudi hay sir dung Bang 6C: K& hoach hanh déng va viét ra 1-3 sy thay d6i ma ban
sé thuc hién nham cai thién viéc kinh doanh. C6 cai tién nao ma ban muén thuc hién
dua trén nhirng gi ban da hoc dudc trong cac hoat dong trudc day khong? Néu co, hay
quyét dinh hé théng ctia ban sé thuc hién hoac cai thién nhiing gi.

Hay ghi lai ban sé thay d6i nhitng diéu nay nhu thé nao.

Hay ghi lai khi ndo ban thay déi nhitng diéu nay.

4. Cuéi cung, xac dinh ai la ngudi chiu trach nhiém cho su thay déi nay.
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Bang 6C: K& hoach hanh déng

Nhiing thay dai Toi sé thay déi nhiing | Khi nao? Ai chiju trach nhiém?
cla toi diéu nay nhu thé nao?

Ban da hoan thanh hoat dong cudi cia phan 6. Trong phan nay, ban da xem xét
thai dé Ung xir va két qua lam viéc cta nhan vién va thao luan véi cac hoc vién
khac vé viéc khen thudng cho nhan vién nhu thé nao. Hay xem thém Muc 5.3
Hudng dan thuc hanh dé biét thém théng tin.
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Phan 7:

Hinh thanh
thoi quen
thuong ngay




Phan 7: Hinh thanh théi quen
thuang ngay

Téng quan bai hoc:

Muc dich cta phan nay la trang bi cho ban mot s6 cong cu hitu ich trong quan ly hanh chinh.
Cu thé hon la xem xét cdng cu quan ly nhan vién. Bang cach ghi chép thudng xuyén moi viéc
s& dé dang hon cho ban va gdp phan nang cao hiéu quéa té chic kinh doanh. Ban s& hoan
thanh 2 hoat dong. Cac muc tiéu ctia phan nay la:
+ Hoan thanh mot phiéu chdm cong, lich lam viéc tuan va mot bang cham céng cho
nhan vién.
+  Hiéu dudgc cac thanh phan trong moi céng cu (vi du t8ng s8 tién luong lam ngoai gid,
téng s6 gid lam viéc thudng xuyén) va lam thé nao dé st dung mdi cong cu
+  Xay dung moét théi quen mang tinh hé théng dé quan ly chi phi lao déng theo tuan
va thang.

Hoat dong 7A: Ghi lai s6 gid lam viéc cia nguai lao dong

Trong hoat dong nay, ban xem xét s giGd lao dong clia nhan vién va cach ghi
chép gid lao déng dé tinh tong tién luang va bao hiém

@ 20 phuat

1. SU dung s6 gid va mic luong dé tinh toan téng sé gid lam viéc va téng luong phai tra dé
dién vao ché tréng. Hoan thanh phiéu chdm céng trong Bang 7A (1).

2. Khi ban hoan thanh phiéu chdm céng cho mdi ngudi, hdy chuyén sang hoan thanh lich
lam viéc tuan va ban sao phiéu chdm cong cho ngudi st dung lao dong trong Bang 7A (2)

- (6)
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Hoat dong 7B: Ké hoach hoat dong

Trong cac hoat dong cudi cua phan nay, ban sé quyét dinh vé mét sé hanh déng
cu thé dé hinh thanh théng 1é cé tac dong tich cuc dén nha hang. Hay ghi nhé
tat ca nhiing diéu ban da thao luan cho dén nay, danh vai phat dé€ ghi lai nhiing

suy nghi cua ban

10 phut

1. MGi ngudi hay sit dung Bang 7B: K& hoach hanh déng va viét ra 1-3 sy thay d6i ma ban
sé thuc hién nham cai thién viéc kinh doanh. C6 cai tién nao ma ban muén thuc hién
dua trén nhiring gi ban da hoc dudc trong cac hoat dong trudc day khong? Néu co, hay
quyét dinh hé théng ctia ban sé thuc hién hoac cai thién nhiing gi.

Hay ghi lai ban sé thay d6i nhitng diéu nay nhu thé nao.

Hay ghi lai khi nao ban thay déi nhitng diéu nay.

4. Cudi cung, xac dinh ai la ngugi chiu trach nhiém cho su thay déi nay.

w N

Bang 7B: Ké hoach hanh déng

Nhirng thay doi Toi sé thay d6i nhitng | Khi nao? Ai chju trach nhiém?
cUa toi diéu nay nhu thé nao?

Trong phan nay, ban da xem xét cac thoi quen thudng ngay co thé gop phan cai
thién quan ly nha hang, cu thé hon ban da tap trung vao viéc sit dung phiéu
cham céng. Ban cé thé tim thém théng tin vé hinh thanh théi quen thuong ngay
trong phan 6 Hudng dan thuc hanh.
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khach hang




Phan 8: Dich vu khach hang

@ Téng quan

Muc dich cta phan nay la dé hiéu biét vé dich vu khach hang t6t. Bao gom cung cép dich vu
cho tat ca khach hang ké ca nguai khuyét tat. Ban sé di qua mét sé ki ndng ma moi nhan vién
can nhé khi phuc vu khach hang. Hay nhd rang cac khach hang luén luén ding va dich vu tét
la rat quan trong. Ban sé hoan thanh 3 hoat dong. Cac muc tiéu cGia phan nay la:

« Hoc cach Ung xtr vdi khach hang trong cac hoan canh khac nhau

«  Hoc cach gilt binh tinh trong nhirng tinh huéng kho khan va thach thic

« D& phuc vu khach hang khuyét tat

Hoat dong 8A: Ky nang phuc vu khach hang

Trong phan 8A ban sé& c6 mét cai nhin téng quan vé ky nang phuc vu khach hang
can thiét va xem xét lam thé nao dé xur ly mét tinh huéng khi khach hang khéng

hai long.

[5 phat] Nhirng ky ning sau day la quan trong dé phuc vu khach hang tét:

1. Kién nhan
Né&u ban phai giao dich véi khach hang mdi ngay, hét stic binh tinh khi ho gap van dé, cam
thay kho chiu. Hay danh thai gian dé hi€u ho muén gi — khach hang thich nhan dich vu
tot thay vi voi va bo di.

2. Chatam
Kha nang thuc su lang nghe khach hang dong vai tro quan trong trong viéc cung cap dich
vu tot. Diéu quan trong la phai chd y dén tirng khach hang va dén phan héi ma ban nhan
dugc.

3. Ky nang giao tiép ro rang
Khi dé cap dén nhitng diéu quan trong, diéu quan trong la phai rat ré rang vdi khach
hang. Diéu nay sé gilp tranh nham 1an hoac hiéu Iam. Qua thén trong sé tét hon la qua
ty tin khi néi chuyén véi khach hang dé dam bao rang ban chac chan vé nhiing gi ban néi.
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10.

11.

Kién thirc vé thuc don va dich vu
DE& hé trg khach hang dudc tét ban phai biét rat ré vé thuc don va dich vu. Khéng phai ai
cling can biét rd moi chi tiét, nhung nén biét so sG vé moi mon an.

Kha nang st dung ngon ngir tich cuc

Hay nhd sir dung ngdn ngir cé tinh tich cuc khi tuong tac véi khach hang. Vi dy, khong
noéi ngdén nglt khdng tich cuc nhu: "Téi khéng thé 1ay thir dé cho éng ngay bay gis dugc;
né khéng co san tai thdi diém nay", ma dung ngdn ngi tich cuc nhu: "Téi xin 16i, nhung
chiing téi khéng cé nhitng nguyén liéu cho mén nay, nhung téi c6 thé dé nghi mét mon
khac thay thé. "

Ky nang déng kich

K¥ nang déng kich cg ban gitp ban duy tri su tich cuc va vui vé khi tuong tac véi khach
hang kho tinh. Théng thudng con ngudi ta ¢ thé kho chiu do tinh hinh vugt ngoai tam
kiém soat, nén quan trong la duy tri dugc quan diém cung cdp dich vu mét cach thoai mai,
vui vé khi tuang tac véi khach hang.

Ky nang lam chu thgi gian

Ban can phai biét trong trudng hgp nhu thé nao ban khdng thé giap mét khach hang; néu
khong ban sé lam lang phi thai gian cla ca ban va khach hang. Néu ban khong biét cach
giai quyét mot van dé, tét nhat la dua khach hang dén gap ngudi cé thé gilp dugc.

Kha nang doc dugc tam trang khach hang
Nhin va nghe dé thay dugc nhitng biéu hién vé tdm trang hién tai, m{c do6 kién nhan, ca
tinh cda khach hang v.v... Diéu nay sé cai thién tuong tac cla ban véi ho.

Binh tinh

Nhirng ngudi lam dich vu khach hang tét nhat la ngudi biét gilr binh tinh trong moi tinh
huéng. Ho can phai binh tinh dé€ c6 thé giai quyét van dé cho khach hang, nhitng ngudi
c6 thé dang bi béi réi, choang nggp trong béi canh hién tai.

Kha nang xur ly nhirng bat ngo

+  Ai? Can c6 ai d6 dé€ ban c6 thé hoi khi khdng chac chan. Bén canh ngudi quan ly, cling
can c¢6 ai nita ban c6 thé yéu cau gilp d8. Biét rd trudc khi co6 bat ngd xay ra, sé hitu
ich cho ban xtr ly tinh huong bat nga.

« Cai gi? Quan trong la biét thdng tin gi can chuyén tai khi ban théng bao, dé nghi hd
trg giai quyét tinh huéng bat nga.

« Lam thé nao? Khi can gitp d& tur nguai khac, lam thé nao ban lién lac dugc véi anh ta
hoac co ta?

Kha nang két thuc su viéc

Lién quan dén kha nang giai quyét van dé cla ban. Viéc ban san sang két thic su viéc cho
khach hang thay 3 diéu rat quan trong:

«  Rang ban quan tdm tim hiéu ddng su viéc

«  Rang ban san sang ti€p tuc cho dén khi hiéu ding su viéc

«  Rang khach hang la nguai quyét dinh cai gi la t6t nhat
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12. San sang hoc héi
San sang hoc héi va sta chita tir nhirng sai lam |a rat quan trong dé tré thanh ngudi cung
cap dich vu khach hang tot hon.

15 phat

1. Ngudi doc cho cd nhom sé doc tinh huéng sau day:

15 phut trudc khi ban dong cira vao ban dém va moét ngudi dan 6ng budc vao, udt siing
vi mua. Khi ban chao dén va xép chd cho 6ng ta, 6ng khéng hé cusi hay c6 phan tng gi.
Ong ta dua phiéu yéu cau do &n clia 6ng va chi nhin chdm chi vao dién thoai suét thoi
gian con lai. D6 &n theo yéu cau clia 6ng da san sang sau 15 phut va cac dau bép bat dau
don dep nha bép. Khi ban mang dia thdc an ra, 6ng ta can mot miéng va sau dé ndi véi
ban day khong phai la mén 6ng yéu cau, mac du ban chac chan la dang.

2. Hay thao ludn lam thé nao dé xu ly tinh huéng nay véi cac ky nang phuc vu khach hang
da néu trén

3. Viéty kién cua ban vao Bang 8A hoac trén mot bang kep giay.

Bang 8A: Ky nang dich vu khach hang

Trong hoat déng nay, ban thao ludn lam thé nao dé xir ly moét tinh huéng khé
khan v&i mot khach hang kho tinh trong khi dam bao rang ban st dung cac ky
nang quan trong dé cung cdp dich vu khach hang tét.
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Hoat dong 8B: Phuc vu khach hang khuyét tat

Trong hoat ddng nay, ban xem xét lam thé nao dé dam bao rang ngudi khuyét
tat co thé st dung dich vu trong nha hang cua ban. Biéu quan trong la ban cé
thé phuc vu tat ca khach hang va dam bao khach hang hai long.

@ Dudi day la mot s6 diém quan trong dé ban c6 thé cung cdp dich vu tét cho

ngudi khuyét tat.

«  Cung cép nhiing tién nghi dé phuc vu ngudi khuyét tat trong nha hang cta ban (vi du lam
dudng doc thoai thoai thay vi bac thang, phong vé sinh phu hgp v&i ngudi khuyét tat).

«  Dung giad dinh vé khuyét tat, loai khuyét tat cta khach hang.

« Mot s6 ngudi khuyét tat khéng nhin thdy dugc. Hay danh thai gian dé tim hiéu nhu cau
clia khach hang.

«  Né&u ban khéng chac phai lam gi, hdy hdi khach hang, " téi c6 thé gilp ban thé nao?"

«  Né&u ban khéng thé hiéu dugc ngudi khac néi gi, chi can lich sy héi lai.

« Hay hai trudc khi ban cé y dinh gitp dg, khdng nén tu nhién nhay vao gitp. Khach hang
khuyét tat biét khi nao ho can gitup d& va ban co thé gidp thé nao.

+  Nhin vao khach hang ctia ban, nhung diing nhin cham cham. Hay néi chuyén truc tiép véi
ngudi khuyét tat, diing ndi véi ngudi di cung ho hoac théng dich vién cda ho.

«  BlUng cham vao hoac chd tdam dén nhiing con vat, ching ta dang lam viéc va phai luén
chay.

« Hay yéu cau ho cho phép trudc khi cham vao xe lan hodc vao cac thiét bi lién quan.

@ 15 phat

1. Doc tinh huéng dudi day:
Nha hang cua ban bat dau déng khach thi c6 mét ba gia ngdi xe 1an dén nha hang cling
V@i con trai. Ba deo may trg thinh va néi rat cham. C6 mot ban con trong & phia sau cla
nha hang va mét ban gan clra nhung chi ¢é thé phuc vu 1 ngudi.

2. Hay thao luan xem ban c6 thé xép chd va phuc vu nhiing khach hang nay thé nao.

3. Ghi nhiing y tudng cla ban trong Bang 8B hoac ghi chiing Ién mot bang kep gidy
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Bang 8B: Khach hang khuyét tat

Hoat dong 8C: Ké hoach hanh dong

Trong cac hoat dong cubi ctia phan nay, ban sé quyét dinh vé mét sé hanh dong
cu thé dé cai thién dich vu khach hang ma né phat huy hiéu qua déi véi nha
hang. Hay ghi nhé tat ca nhitng diéu ban da thao luan cho dén nay, danh vai
phut dé ghi lai nhitng suy nghi cua ban.

@ 10 phat

1. MAi ngudi hay st dung Bang 8C: K& hoach hanh déng va viét ra 1-3 sy thay d6i ma ban
sé thuc hién nham cai thién viéc kinh doanh. C6 cai tién nao ma ban muén thuc hién
dua trén nhitng gi ban da hoc dugc trong cac hoat dong trudc day khong? Néu co, hay
quyét dinh hé théng cta ban sé thuc hién hoac cai thién nhiing gi.

Hay ghi lai ban sé& thay d6i nhitng diéu nay nhu thé nao.

Hay ghi lai khi nao ban thay déi nhitng diéu nay.

4. Cudi cung, xac dinh ai la ngugi chiu trach nhiém cho su thay déi nay.

w N
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Bang 8C: Ké hoach hanh dong

Nhirng thay doi Toi sé thay déi nhitng | Khi nao? Ai chiu trach nhiém?
cua toi diéu nay nhu thé nao?

Ban dé hoan thanh cac hoat déng cudi cua phan 8. Trong phan nay, ban da xem
xét dich vu khach hang va thao luan véi cac hoc vién khac lam thé nao dé cai
thién dich vu khach hang cling nhu phuc vu ngudi khuyét tat. C6 thé tham khao
thém théng tin 8 muc 7 Hudng dan thuyc hanh.

Ban sé thay & day ching ta khong xem xét moi van dé trong Hudng dan thuc hanh. Cé nhiéu
théng tin trong Hudng dan thuc hanh ban c6 thé da doc nhung khéng thao ludn ngay hém
nay. Nhitng phan nay bao goém: Phan 1: cap phép; Phan 7.2 va 7.3 vé tao gia tri gia tang; thong
tin vé kiém soat nhiém khuadn va phong chay chita chay trong Phan 4 - an toan va y té. Day
cling la nhitng chu dé quan trong gitp ban diéu hanh moét nha hang thanh cong.
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hanh dong uu tien




Phan 9: Ké hoach hanh dong uu tién

G 40 phut
@ Toéng quan bai hoc:

Sé rat ban ron khi diéu hanh co s& kinh doanh, khéng phai luén luén dé dang dé thuc hién
moi thay d6i ma ban muén. Trong phan nay, ban sé& xem xét nhitng viéc ban da hoan thanh
trong qua trinh tap huan va tao ra mét k& hoach hanh déng don gian dé cai thién viéc kinh
doanh cua ban. Hay hoan thanh mét hoat déng sau.

Hoat dong 9A: Nhirng hoat dong uu tién

Theo tung budc, ting bai hoc, ban sé dat ra cac hanh dong uu tién ma ban da
liét ké & cac phan trudc.

@ 40 phut

1. Hay thao luan trong nhom. Moi ngudi ndi ra nhiing gi anh ay hoac chi dy thay trong tung
hoat déng. Hay bat dau tir hoat dong dau tién.

2. Budc ti€p theo ban hay sit dung Bang 9A: K& hoach hanh déng uu tién. M6i ngudi hay
nhin vao k& hoach hanh déng ma ban da hoan thanh trong méi phan hoc va chon nhiing
thay d6i ma ban sé gidi thiéu dau tién va thai diém thuc hién, trong mét tuan, trong mét
thang, trong hai thang? Liét ké it nhat 3 hanh dong [15 phut]

3. Mbi ngudi hay trinh bay K& hoach hanh déng uu tién ciia minh va ca nhdm chia sé y kién
xem cac hanh déng uu tién do da tét chua, tai sao hodc nén thay déi. Méi hoc vién c6 5
phut. [25 phut]

4. Ca nhém cé thé sir dung thém thai gian dé quyét dinh xem liéu cac ban c6 gap lai nhau
sau khoa tap huan dé thuc hanh mét s6 hoat déng, chang han nhu tinh chi phi hay khéng.

5. Ban cling c6 thé Ién k& hoach gap nhau thudng xuyén va tro chuyén vé viéc ban da thuc
hién nhitng thay d6i ma ban dy dinh nhu thé nao.
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Bang 9A: K& hoach hanh ddng uu tién

Nhiing thay dai Toi sé thay déi nhitng | Khi nao? Ai chiju trach nhiém?
cla toi diéu nay nhu thé nao?

Hoat déng cudi cung ban vira hoan thanh cudi khoa tap huan - dat ra cac hanh
ddng uu tién, la mot budc rat quan trong. N6 thic day ban dua ra quyét dinh
Ung dung nhiing gi ban da hoc dugc trong khoa tap huan nay vao cong viéc va
cudc séng. Ban co thé vira xem Hudng dan tdp huan cling véi Hudng dan thuc
hanh nham tao déng luc cho minh trong viéc thuc hién cac hanh déng.

Dén day khoa dao tao da két thuc. Bay gid ban c6 thé hoan thanh phiéu danh gia. Trong vai
thang t&i mét so trong cac ban sé dugc tiép tuc theo doi danh gia.
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Phu luc 1:
Cac bang viet
kep giay
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Phu luc 1: Cac bang viét kep giay

Viét cac thdng tin nay vao cac bang viét kep gidy trudc khi khoa tap huan bat dau.

Bang viét kep giay cho hoat dong 2C

Hudng dan tap hudn kinh doanh nha hang va dich vu dn uéng

~
« Xac dinh thu nhap rong mong muon
« Dau tu cla chd s& hitu ($500,000) x Ty Ié hoan vén dau tu mong muédn
(12%) = $60.000
y
=
« Xac dinh Igi nhuan trudc thué
« Thu nhap rong + (1-ty lé thué) = $60.000 + (1-0,25) = $80.000
y
N
* Xac dinh chi phi lai vay (cho khoan da vay)
« $1.000.000 x 0,10 x 1 = $100.000
J
- . A R
* Xac dinh chi phi hoat dong
« $800.000
y
. N
* Xac dinh doanh thu can dat dugc tU viéc ban thuc pham
« (Lgi nhuan trudc thué + Tra lai tién vay + Chi phi hoat déng) + 1-40%
= $1.633.333
J
- D
« Xac dinh s6 blra an dugc phuc vu
« S6 ngay ma clra x S6 chd ngdi x Vong quay ghé
« 365 x 100 chd x 2 vong = 73.000 bira
y
N
+ Xac dinh gia b{ta an trung binh
« Téng doanh thu + Téng bita &n phuc vu = $1.633.333 + 73.000 = $22,37
y
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Trong budc 6, day la sé lugng t6i da cac bira an cé thé dugc phuc vu. D€ hiéu qua, nén s
dung s8 trung binh cho s8 lugng chd ngdi tuy theo: ngay cudi tudn (Thi sdu - Cha nhat), cac
ngay trong tuan (Thd Hai-Th( Nam) va theo thang/mua.
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