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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE QUY TRINH PHUC VU BUFFET
TAI NHA HANG TRONG KHACH SAN

1. Khai quat chung vé hoat déng kinh doanh nha hang trong khach san

1.1. Khai niém vé khach san
Lich str ghi nhan nganh khach san di bat dau xuét hién tir thé ky XVI TCN — khi

hoat dong thuong mai, du lich phat trién va nhu cau an ¢ - giai tri ciia con nguoi, dac biét

1a giéi thwong nhan ngay cang cao. Va tiép theo d6 1a hang loat cac loai hinh khach san

khac nhau lan luot duoc dau tu, xdy dung va phat trién tiy vao muc dich kinh doanh cua
chu dau tu xay dung.

Theo tai lieu TCVN 4391:2009 do Ban k¥ thuat tiéu chuan qudc gia TCVN/TC 228
"Du lich va cac dich vu ¢6 lién quan" (Viét Nam) bién soan: Khach san 1a mét cong trinh
kién trac kién cb, co nhiéu ting, nhiéu phong ngu dugc trang bi cac thiét bi, tién nghi, do
dac chuyén dung nham muc dich kinh doanh céac dich vu luu trg, phuc vu dn uéng va cac
dich vu bd sung khéac. Tuy theo ndi dung va ddi tuong sir dung ma phén loai khach san
tam tr0, du lich, nghi dudng, hoi nghi,... Theo mure do tién nghi phuc vy, khéach san dugc
phan hang theo s lwong sao tir 01 dén 05 sao.

Va mot khai niém vé khach san nita dugc dinh nghia boi PGS.TS. Nguyén Vin
Manh va TS. Hoang Thi Lan Huong dong bién soan vao nim 2008, trong cudn sach mang
tén Quan tri kinh doanh khach san cé viét: “Khach san (hotel) 1a co s& luu tra du lich c6
quy md tir mudi budng ngu trd 18n, kinh doanh cac dich vu cho thué budng nga (dam bao
chét luong vé co s& vt chét k¥ thuat, trang thiét bj tién nghi), dich vu an uéng va cac dich

vu can thiét khac phuc vu nhu cau vé an, ngu, nghi, chira bénh, hdi hop, ti€u khién,... cho
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khach luu tra va st dung dich vu. Chét lugng va su da dang cua cac loai hinh dich vu
duogc cung cap tiy thude vao thir hang ctia khach san.

Theo thong tu sé 88/2008/TT-BVHTTDL ngay 30/12/2008 cua Tong cuc Du lich
Viét Nam vé huéng din thuc hién Nghi dinh s6 92/2007/ND-CP ngay 01 thang 06 nim
2007 cua Chinh phu quy dinh chi tiét thi hanh m6t sb diéu ctua Luat Du lich vé luu tra du
lich d4 khang dinh: “Khach san (hotel) 13 co s6 luu tri du lich c6 quy mé tir mudi budng
ngu tro 1€n, ddm bao chét luong vé co s& vat chét, trang thiét bi va dich vu can thiét phuc

vu khéch Iuu tra va st dung dich vu”.

1.1.1. Pic diém kinh doanh trong khach san
1.1.1.1. Khai niém vé kinh doanh khach san

Viét Nam c6 tiém nang du lich da dang va phong phu. B¢ 1a diéu kién thuan loi dé
nganh du lich phat trién thanh nganh miii nhon. DAy chinh 14 tiéu dé cho su phat trién cila

kinh doanh khach san.

Ciing theo PGS.TS. Nguyén Vin Manh va TS. Hoang Thi Lan Huong, ho téng hop

trong cudn sach Quan tri kinh doanh khach san, xuét ban vao nam 2008, ho cho réng:
“Kinh doanh khach san duoc hiéu dugc 1a hoat dong kinh doanh cuia cac co s¢ luu tri du
lich dya trén viéc cung cép cac dich vu Iuu tra, an uéng va cac dich vu bd sung nham dap
ung nhu cau Iuu lai tam thoi ctua khach du lich.

Theo Luat Du lich nam 2017 thi ho lai cho réng: “Kinh doanh khach san 1a hoat
d6ng kinh doanh trén co so cung cip cac dich vu luu trd, an udng va cac dich vu bd sung
cho khach. Nham dép tng cac nhu cau in, nghi ngoi va giai tri cia ho tai diém du lich
nham muyc dich c6 13i. Kinh doanh khéach san bao gdm: kinh doanh luu tr(i va kinh doanh

an uong”.



1.1.1.2. Piic diém co ban vé hoat dong kinh doanh khach san

[ Pac diém kinh doanh cta khach san bao gém:

Kinh doanh khach san phu thudc vao tai nguyén du lich tai cac diém du lich: tai
nguyén du lich chinh 13 yéy t6 thiic day, thoi thuc con ngudi di du lich. Nhu vay, noi nao
¢ tai nguyén du lich thi noi d6 s€ c6 khach du lich va noi nao khong c6 tai nguyén du
lich thi noi d6 khong thé c6 khach du lich. Trong khi ddi twong khach hang quan trong

nhat ctia khach san 1a khach du lich.

Pic diém kinh doanh khach san tiép theo chinh 1 hoat dong kinh doanh khach san

doi hoi dung luong von dau tu 16n: 1y do nao doi hoi kinh doanh khach san phai c6 von
dau tu 16n? D6 chinh 1a yéu cAu vé tinh chat luong cao cia san phém khach san, nd doi
héi cac thanh phﬁn clia co s& vat chit k¥ thuat ctia khach san ciing c6 chét lugng cao.
Khéch san luén mong mudn mang lai cho khéch sy thodi mai nhat nén cac trang thiét bi
va co s& vat chat ky thudt ctia khach san phai co chét luong cao dé dat duoc muc tiéu cta
khach san.

Kinh doanh khach san doi hoi dung luong lao dong truc tiép twong ddi 16n: san
pham khach san chi yéu 1a dich vu hay mang tinh chat phuc vu va sy phuc vu nay khong

thé co gidi hda duge ma chi dugce thyc hién boi nhiing nhan vién phuc vu trong khach

san. Mat khac, lao dong trong khach san lai dugc chuyén mon hoa cao, thoi gian lao dong
lai phu thudc vao thoi gian tiéu dung ctia khach, mdi ngay thuong kéo dai 24/24 gio.
Kinh doanh khach san mang tinh quy luat: cling nhu cac nganh kinh doanh khéc thi

kinh doanh khéach san ciing chiu su chi phdi ctia mét s quy luat: quy ludt ty nhién, quy

luat kinh té — x4 hoi, quy luat tdm 1y ctia con ngudi, ...
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1.1.1.3. Pac diém ve doi twgng phuc vu
Khach cuia khach san c6 thé duoc hiéu 1a tat ca cong dan trong nudc va ngoai nudc

tidu dung san pham dich vu cta khach san nham théa méin cc nhu cau khac nhau. Khach
du lich dén véi muc tiéu tham quan, nghi ngoi, thu gidn; khach thuong gia véi muc dich
cong vu, cling c6 thé 1 dan dia phuong.
[J Can ctr vao tinh chit tiéu dung va ngudn gbe cua khach, khach san bao gdm hai loai: -
Khach dia phuong: day 1a nhitng ngudi sinh séng va cu tr thuong xuyén gan khach san,
trong dia phuong noi ma c6 khach san tai do. Ho rat it st dung dich vu luu trt tai khach
san ma chi sir dung céc dich vy an udng va cac dich vu bd sung khéc.
- Khach khong phai dan dia phuong: day 1a cac khach tir noi khac dén vé6i khach san, ho
o1 khoi noi cu tra thuong xuyén dén cu tra & khach san, d6 1a cac dich vu luu trd, dich
vu dn uéng, dich vu b sung.
[J Can clr vao muc dich cua chuyén di:
- Khach tiéu dung cac san pham cta khach san thong qua su gitip d& ciia cac to chirc
trung gian, thong qua dai 1y 1t hanh, cong ty 1ir hanh.
- Khach tu t6 chirc tiéu dung cac san pham khach san. Nhitng khach hang nay ho
thuong tim hiéu vé khach san, tu 1am céc cong viéc voi khach san trude khi téi hodc co
thé 1a khach vang lai, khach 1¢, ciing c6 thé 1a khach di theo nhom.
1.1.1.4. Pic diém vé san pham khach san

Khéng thé luu kho hay cét giir: San pham khach san khong c6 tinh 6n dinh nén
khong thé luu kho hay cét giir. Ban chat ctia san pham luu tra 13 v6 hinh va phai tiéu ding
tai chd. Chi ban va sir dung trong ngay, néu c6 hang ton thi s& bo chir khong dé hom sau

ban dong nghia mat di ¢4 von lan 101.



San phim mang tinh tong hop cao: San pham dich vu luu tr mang tinh tong hop
va da dang cao bao gém nhu: Céac dich vu bd sung an uéng, cac dich vu luu tra, vui choi
va giai tri, massage, lam dep, giat gili, van chuyén, ... Vi nhiéu dich vu nhu thé nén can
su phdi hop 6 logic, nhudn nhuyén giita cac bd phin véi nhau, tao cam giac thoai mai
nhat d6i véi khach hang khi str dung dich vu khach san.

San pham tinh cao cép, sang trong: Luén dam bao san pham khong bj sai x6t. Khi
khach hang tiéu dung san pham dich vu khach san déu c6 sy tiép xtic giita nhan vién véi
khach hang, dong thoi cing c6 su gidm sat ctia quan Iy khach san nén moi sai sot déu nam
trong su kiém soat cua khach san. Vi thé, khach hang luén an tdm khi st dung céc dich
vu chét lugng, cao cép va sang trong cua khach san mang dén.

Mang tinh v6 hinh: Cac doanh khach san can phai cung cip chinh x4c va mot cach
day du nhat vé cac théng tin san pham khach san va quy cach san pham cho khach hang.
Vi nhiing san pham mang tinh v6 hinh cta khach san déu khong thé mua, kiém tra hay
cham vao san pham dugc. Khach hang chi ¢6 thé cam nhan bang cam giac va trai nghiém
cuia minh sau khi ti€u dung xong dich vu.

Thuc hién trong mot co s vét chat nhat dinh: Mdi khach san c6 nhiing vi tri va dia
diém khéc nhau nén tiéu chi san pham dich vu ciing khac nhau. Pa phan khach san s& tap
trung & cac diém du lich hép dan hay cac d6 thi Ién. Vi vady mdi khach san s& c6 co so vat
chat nhat dinh dé phuc vu thudng xuyén cac san pham cho du khach. Nén can c6 nhimng
hé thong phéan phdi trung gian, dam bao cung cip va dap tmg nhu ciu cua khach hang.

Mang tinh quéc té cao: Can hop tac va hoi nhap kinh té ca khu vuc va thé giéi. Thu
hat dugc von dau tu trong va ngoai nude. Tiép thu nhiing tin hoa ctia nudc khac dé nang

cap san pham khach san quéc gia 1én tam cao méi. Tir ddy khong nhitng thu hat dugc cac



du khéach nudc ta ma con c6 ca cac du khach nude ngoai cling co6 thé st dung nhitng san

phém dich vu khach san.

1.1.2. Phén loai khach san
Trén thuc té khach san ludn ton tai dudi nhiéu hinh thai rit khac nhau véi nhiing té€n
goi rt khac nhau. Diéu d6 tuy thudc vao cac tiéu chi phan loai rit khac nhau. C6 thé khéi

quat cac thé loai khach san theo mét sd tiéu chi co ban nhu sau: vi tri dia ly, mlrc cung
cép dich vy, murc gia ban san pham luu tra, quy mé cua khach san va hinh thirc s6 hiru va
quan ly cta khach san.
[J Theo vi trf dia 1y: cac khach san dugc phan thanh 05 loai, gom: khach san thanh phd,
khéach san nghi dudng, khach san ven do, khach san ven duong, khach san sén bay.

- Khach san thanh phd (city hotel) hay khach san thwong mai hoic khach san cong
vu (commercial hotel): dugc xdy dung & cac trung tdm thanh phd, do thi 16n hodc cac
trung tim thuong mai. Nham phuc vu cac ddi tugng khach di vi muc dich cong vy, tham
gia vao céc su kién van hoa, xa hoi, chinh tri, tham du hoi nghi, hoi thao (MICE), cac su
kién thé thao, tham quan van hda hodc co thé vi muc dich tham than hodc mua sim... Cac
khéch san cong vy thuong hoat dong quanh ndm, mac du hoat dong kinh doanh ctia chung
van c6 sy bién dong theo chu ky (mua thip diém va mua cao diém).

- Khéch san nghi dudng (resort hotel): dugc xay dung & nhiing khu du lich nghi
dudng, dwa vao sirc hdp dan ciia ngudn tai nguyén ty nhién voi canh quan thién nhién

dep, c6 bau khong khi nghi ngoi thu gidn 1y tuong dé thu hat khach. Khach du lich dén
day véi muc dich nghi ngoi thu gian la chu yéu (con s6 it 1a nghién ctru vé moi truong
sinh thai).

Nhirng khach du lich di nghi dudng thuong chiu phu thudc vao diéu kién thoi tiét khi hau

cho nén hoat dong kinh doanh cta cac khach san nghi dudng ciing bién dong theo mua
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- Khach san ven d6 (suburban hotel): dugc xay dung & ven ngoai vi thanh phd hoic

ven céc trung tdm do thi, Thi truong khach chinh cua cac khach san nay 1a khach di nghi

- Khéch san ven duong (highway hotel/ motel): dugc xay dung ven doc cac duong

cao toc nham phuc vy cac d6i twong khach di lai trén cac tuyén duong cao tdc sir dung

phuong tién van chuyén 13 6 t6 va mo t6 c6 nhu cau thué budng nga qua dém.

- Khach san san bay (airport hotel): dugc xay dung & gan cac sin bay qudc té 1on.

Péi twong 12 nhirg hanh khach cua cac hing hang khong ding chan qua canh tai cac san

bay quéc té do lich trinh bit budc hodc vi bat ky mot Iy do dot xuét nao khac.

[J Theo murc cung cap dich vu: dugce phan thanh 04 loai: khach san sang trong (5 sao),
khach san vé6i dich vu dy du (4 sao), khach san cung cap s6 lugng han ché dich vu (3
sa0) va khach san thit hang thap (1 — 2 sao).

[1 Theo mirc gia trén thi truong: duoc chia ra thanh 05 loai: khach san c6 muc gid cao

nhat, khach san c6 mirc gia cao, khach san c6 murc gia trung binh, khéach san c6 muc

gia binh dan va khach san c6 mirc gia thap,

[J Theo quy mé khach san: dugc chia ra thanh 04 loai: khach san nho (dudi 75 budng),
vira (75 d&én 194 budng), 16n (150 dén 299 budng) va rat 16n (trén 300 budng).

[J Theo hinh thtc sé hitu va quan ly: trén thé gidi cac khach san dugc chia thanh 02
nhom: khach san sé hiru doc 1ap va khach san chudi.

- Khach san s& hitu doc 1ap 1a nhirng khach san c6 mét chu dau tu 12 mot c4 nhan

hay mot hang (t6 chirc hodc cong ty trach nhiém hiru han) dau tu xdy dung, mua sim

trang thiét bi, ty diéu hanh kinh doanh va ty chiu trach nhiém vé két qua kinh doanh cudi

cung cua khach san.



- Khéch san chudi thuong dugc hiéu 1a khach san hoat dong theo hinh thirc lién két.

Su lién két trong khach san chudi dugc thuc hién theo mot s6 cach nhu sau: khach san
chudi lién két s¢ hitu, khach san chudi kién két nhuong quyén, khach san chudi hop dong
quan 1y, khach san doc 1ap lién két tam thoi.

1.1.3. Co céu td chirc trong khach san va chirc ning ciia cac b phén trong

khach san

1.1.3.1. So' d6 to chirc ctia khach san
So dd 1.1. So dd to chirc cua khach san 4 — 5 sao

Téng quan 1y
Kinh . 11, Tai Hanh
doarll% va| | Luu tra Vm, N h(,n Am thuc . chinh K¥ thuat| | chinh
R giai tri An ninh L ~
Tiép thi Ké toan Nhan su

(Nguodn: Sach Quan tri Nha hang — Khach san ctia Bui Xuén Phong)
1.1.3.2. Chirc nang va nhiém vu cia cac by phan trong khach san
Céc b phan trong khach san dugc phan chia, b tri nhitng cong viéc vai chirc nang
va nhiém vu khéc nhau, lam hai long nhu cau cua khach véi cac dich vu cta khach san,
mang lai doanh thu chao khach san.

- B6 phan kinh doanh va tiép thi (sales and marketing): B phan nay dam nhan toan

b6 cac ké hoach quang ba va tim kiém khach hang cho khach san ctia minh. Bao gdm viéc
nghién ctiu thi truong dé xac dinh duoc dbi twong khach hang, sau do lién hé quang cao

qua cac hinh thue TA, OTA,... Pé dem tén tudi va dich vu cia khach san dén duogc voi
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nguoi co nhu cau dat phong, td chire tiéc,. .. mdi kénh duoc thiét ké san phém, dich vu va
gia theo céac chién lugc khac nhau dé thiic day bang cac hoat dong tiép thi.

- Bo phéan luu tra (room division): Khéi nghiép vu luu tra bao gdm dit phong
(reservation), tién sanh (front office), budng phong (housekeeping) va cé thé kém theo bd
phan giai trf va canh quan. Chirc ning dit phong bao gdbm quan Iy doanh thu va dit phong,
chiu trach nhiém tiép nhan dit phong, quan 1y phan bd phong va kiém soat cac chinh sach
ban phong dam bao toi wu héa hiéu suit sir dung phong va tdi da héa loi nhudn. Chirc

ning tién sanh 1a chiic nang quan trong nhat trong khach san, gitip két ndi gitra khach luu
tra va cac nghiép vu khac. Trong tién sanh c6 sai phai, 1& tAn, nhan vién cham séc khach

hang va tong dai. Chirc nang lam phong 1a chiu trach nhiém vé sy nghi ngoi luu tri cia
khéch tai khach san. Nhiém vu: chuin bi phong, ddm béo ludén & ché do don tiép khach,
vé sinh phong hing ngay, cac khu vuc sanh, cong cong, nhan va giao cac dich vu phuc
vu khach, bao céo 18 tan cac van dé lién quan.

- B0 phan vui choi gidi tri (recreations): BO phén nay co6 chiic ndng tang gia tri cho
khach san, tao thém su lya chon cho khach hang cua khach san bao gém : spa, cac khu
kid’s club, tennis, bong chuyén bai bién, hd boi, bién,... chiu trach nhiém tim hiéu nhu
cAu va thiét ké cac chuong trinh phu hop, td chirc cac bubi tiéc, lién hoan, cac trd choi
khi ¢6 yéu ciu.

- Bd phéan 4m thuc (food and beverage): Phuc vu cho khach luu tra an uéng va
khach bén ngoai, bao gdm cac chirc ning nhu nha hang, tiéc, bép, quiy bar. Tiy theo quy
mo, khach san c6 thé c6 mot hodc nhiéu nha hang theo phong cach am thuc khac nhau.

- B0 phéan an ninh (security): Bo phan nay c6 trach nhiém dam bdo an toan cho
khéch hang, tai san ctia khach san hay khach hang dén luu tra va st dung cac dich vu.

Chiu trach nhiém v€ an ninh, an toan trong khéach san. Bén canh nghi¢p vu chuyén mon,
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lyc lugng an ninh cta khach san con phai dugc dao tao vé dich vu khach hang nham tranh
nhimg tinh hudng phan nan tir khach luu trii. Tac phong va thai d¢ ing xir d6i voi khach

hang ndi bo cling 1a diém can chu trong doi voi bd phan nay dé tranh gay ra nhitng xung
dot va urc ché cho can bo nhan vién.

- B phan tai chinh — ké toan (finance and accounting): Céc chirc nang thudc khdi
nay bao gdm tai chinh, ké toan, kho, kiém soat chi phi, thu mua, kiém toan, phap 1y va
cong nghé thong tin. Thém vao d6 13 cac cong viée nhu giai quyét vé tai chinh va ngudn
von cho khach san, theo ddi quan ly s6 sach ,thu, chi, 1am bao céo thu chi theo thang,
nam,...

- B0 phan k¥ thuat (engineering): Pam nhén cac cong tac bao tri, bao dudng, stra
chira, thay méi va nang cip noi that, ngoai that va thiét bi ciia khach san. Pam bao viéc
cung cip va str dung gas, dién, nudc dugc an toan va day du. Chét luong co sd vat chat
ctia khach san phu thudc rat nhiéu vao su chuyén nghiép va lanh nghé cua d6i ngi ki
thuat gdm tho moc, tho son, tho dién,...

- B§ phan hanh chinh — nhan sy (human resources): Gdm c6 cac chirc nang nhu
tuyén dung, luong va phtc lgi, quan hé lao dong va dao tao.

1.1.4. Y nghia ciia hoat dong kinh doanh khach san

[ 'Y nghia kinh té

- Gop phan 1am ting GDP cho cac viing va cac qudc gia phat trién kinh doanh luu

trd, an uong va du lich.

- Kinh doanh khach san phat trién gép phan ting cudng thu hat vén dau tu trong va

ngoai nude, huy dong duoc von nhan rdi trong nhan dan.

- La ban hang 16n cta nhiéu nganh khéc trong nén kinh té, vi hang ngay khach san
tiéu thu mot khdi lugng 16n cac san pham cua nhiéu nganh nhu: cong nghiép ning, cong

nghiép nhe, cong nghi¢p thuc phém,... ty 1€ thudn voi sy phat trién cua cac nganh khac. -
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Gop phan giai quyét mot khoi luong 16n cong an viée 1am cho ngudi dan 1am viée trong
nganh.

[J Y nghia xa hoi

- Gin giit va phuc hdi kha nang lao dong va stic san xuat ciia nguoi lao dong tai cac

diém du lich, gop phan nang cao mirc séng, vat chat va tinh than cho nhan dan. Diéu d6

lam tang nhu cau tim hiéu di tich lich sir van hoa ctia dat nudc va cac thanh tyu ctia cong

cudc xay dung va bao vé dat nude ciia Pang ta, gop phan gido duc 10ng yéu nude va long
tu hao dan toc cho thé hé tré.

- Tao diéu kién thuan 1gi cho su gﬁn glii gilta moi nguoi tur khép moi noi, tir cac
qudc gia, cac chau luc trén thé gidi. Piéu d6 1am ting y nghia vi muc dich hoa binh, hiru
nghi va tinh doan két giita cac dan toc cua kinh doanh du lich n6i chung va kinh doanh
khach san noi riéng.

- Kinh doanh khach san déng gop tich cuc cho sy phat trién, giao luu gitra cac quc
gia va cac dan toc trén thé gidi trén nhiéu phuong dién khac nhau.

1.2. Tong quan vé nha hang trong khach san

1.2.1. Khai niém vé nha hang trong khach san

Nhic dén khach san thi khong thé nao khong ké dén nha hang, ddi véi cac khach
san tir 03 dén 05 sao thi loai hinh kinh doanh nha hang 13 mét trong nhiing diéu khoan bat
budc trong viéc xay dung dé danh gia sao. Khong c6 nha hang, khach san kho co thé hoat
dong tron tru, hoan thién va hiéu qua duogc.

Theo Théng tu lién bo sé 27/LB-TCDL ngay 10/01/1996 cta Tong cuc Du lich va

B6 Thuong mai thi: “Nha hang 1a noi kinh doanh cdc moén an , dd uéng c6 chét lugng cao
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va 1a co s¢ kinh doanh c6 mirc vén phéap dinh theo quy dinh cta ting loai hinh doanh
nghi¢p”.

Ciing theo PGS.TS. Nguyén Van Manh va TS. Hoang Thi Lan Huong dong bién
soan trong cudn sach Quan tri kinh doanh khach san dugc xuét ban nim 2008: “Nha hang
bao gé)m cac hoat dong ché bién thirc an, ban va phuc vu nhu cAu tiéu dung cac thtrc an,

dd ubng va cung cip cac dich vu khac nhim théa mén cac nhu cau vé an udng va giai tri
tai cac nha hang (khach san) cho khach nhim muc dich c6 13i”.
Theo PGS. TS. Ha Nam Khanh Giao, ThS. Poan Quang DPong va ThS. Huynh Dié¢p

Tram Anh trong cudn sach Quan tri co sé luu tra xuét ban nam 2021 thi ho lai cho rﬁng:

“Nha hang 1a mot bo phan cAu thanh cua khach san hién dai t6 chirc kinh doanh phuc vu an
uéng v6i chét lugng cao trong qua trinh khach luu trd tai khach san ¢6 ngudn von xac dinh

va hoat dong v&i muc dich sinh 1gi”.

Kinh doanh an udng 13 hoat dong chinh quan trong thu hai trong kinh doanh khach
san. Do 13 hoat dong khong thé thiéu cua cac co s¢ kinh doanh luu tra du lich hién dai.
Ngay nay, nhu cau n uéng bén ngoai clia con ngudi di ngay cang dong vai trd quan trong
va c6 xu hudng ting ca vé sd luong va chat luong ¢ hau hét khap cac noi trén thé gidi. Vi
thé, khach hang ciia nha hang trong cac co so luu tri du lich khong chi c6 khach sir dung

dich vu luu tra, ma phan dong bao gém ca khach bén ngoai, 1a nguoi dia phuong dén sir

dung dich vu thuong xuyén.

1.2.2. Phan loai nha hang

Phan loai nha hang thudng 1a hoat dong nhim hudng dén nhu cau phuc vu cho

nhimg nhom dbi twong khac nhau. Thong thuong, truée khi thanh 1ap nha hang, nguoi
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chii nén xé4c dinh déi tuong khach hang muc ti€u cua nha hang s€ phuc vu dé tir d6 1én ké
hoach thiét ké nha hang, huén luyén doi ngli nhan vién phuc vu chuyén nghi¢p va cac dich
vu cung cp tai nha hang. Bao gdm bén loai chinh dugc néu ra duéi day:

[ Phan loai nha hang theo menu

Céac mén an ma nha hang phuc vu 1a cach phéan loai nha hang phd bién nhat. Cac nha hang

nay duoc phan loai dua trén cic mon an hay kiéu d6 dn ma nha hang phuc vu.

+ Nha hang Viét: Phuc vu cadc mén an kiéu Viét Nam

+ Nha hang Phéap: Phuc vy cac mén an Phap, phuc vu theo kiéu d6 an Au
+ Nha hang Y: Phuc vu cac mén dn Y

+ Nha hang Trung Hoa: Phuc vu cdc moén an Trung Hoa

+ Nha hang A: Phuc vu cac mén an ciia cac nuée Chau A

+ Nha hang Au: Phuc vu d6 dn Au

Vi nhitng nha hang loai nay thong thuong ciing s& ¢ kiéu cach trang tri hay phong

cach phuc vu mang sac thai ciia cdc mon an dén tir dat nude do.

[J Phan loai nha hang theo hinh thirc phuc vu
Tai Viét Nam hién nay, cadc nha hang dugc phan loai phén 16n dua vao tiéu chi hinh
thirc phuc vu va nhiéu nhat d6 1a loai nha hang Fast food — nhitng nha hang ban thirc an

nhanh. Nhiing cira hang nay tai Viét Nam noi tiéng 1a nha hang KFC, nha hang Loteria,
nha hang McDonald’s,...
Ngoai ra theo tiéu chi phan loai nha hang la hinh thtrc phuc vu thi con c6 nha hang

phuc vu Alacarte — day 1a nha hang phuc vu tirng nguoi, tirng ban va nha hang Buffet — la
nha hang tu chon moén an, khach hang tu chon nhiing mon an ma minh thich roi tu lua

chon vi tri ngdi cho minh. Pho bién nhat la:
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+ Nha hang phuc vu theo dinh sut (Set menu service)
+ Nha hang chon mén (Alacarte)
+ Nha hang tu phuc vu (Buffet)
+ Nha hang ca phé c6 phuc vu dn udng (Coffee shop)
+ Nha hang phuc vu d6 an nhanh (Fast food)
+ Nha hang phuc vu tiéc (Banquet hall)
[J Phan loai nha hang theo loai db an chuyén
Pay la cach phan loai nha hang theo db an chinh ma nha hang phuc vu nhu nha hang
hai san/dic san — chuyén cac mon in hai san hodc cac mén an dic san cua cac ving mién,
nha hang chuyén ga/bo/dé — day 1a nhitng nha hang chuyén phuc vu cic mén dugc ché

bién tir ga/bd/dé. Ngoai ra nha hang bia hoi, nha hang Lau ciing 1a nhitng nha hang dugc

phén loai theo ti€u chi nay.

+ Nha hang hai san/dac san: Chuyén cadc mon an hai sdn hodc cdc mon an déc san cua cac
ving mién
+ Nha hang chuyén ga/bo/dé: Chuyén phuc vu cdc mon duge ché bién tir ga/bo/dé

+ Nha hang bia hoi
+ Nha hang Lau

[) Phéan loai nha hang theo quy mé, dang cp

Phan loai nha hang theo ti€u chi quy mo, déng cap thi co nhiing nha hang nhu nha
hang binh dan/ cc quan an nho/ cac quiy di dong trén dudng phé hay nha hang trung —
cao cap, nha hang rat sang trong hodc Canteen — nha an tai cac truong dai hoc.

+ Nha hang binh dan/ cac quan an nhd/ cac quiy di dong trén duong phé

+ Nha hang trung — cao cip

+ Nha hang rat sang trong
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+ Canteen — nha an tai cac xi nghiép, truong dai hoc,...
[ Phan loai nha hang theo sao

Tai Viét Nam hién khong c6 quy dinh gén sao cho cac nha hang, nhung mac dinh
trong suy nghi ctia nhitng ngudi quan 1y, thuc khach thi nha hang van c6 tiéu chuan sao.
+ Tur 1 — 2 sa0o — Nha nha binh dan + Tur
3 — 4 sa0 — Nha hang trung cao cap

+ 5 sa0 — Nha hang cao cip.
[1 Ngoai ra, theo tiéu chuan qudc té con c6 sao Michelin * 1a biéu tuong dé danh gia
chat lugng ctia mot nha hang. Hang nam, cic nha hang nhan dugc sao Michelin s& dugc

vinh danh trong cudn cim nang 4m thuc hang dau thé giéi — The Michelin Guide — ra doi

tir nam 1900. Sao Michelin duoc xép hang tir 1 — 3, nhitng nha hang s& hitu biéu tugng
ngdi sao hinh hoa nay duoc xem 1a danh gia nhét, thuc khach rat kho dat bira tai day.
1.2.3. So' @0 to chirc va chirc ning nhiém vu ciia bd phin nha hang trong
khach san

1.2.3.1. So d6 to chirc ciia nha hang trong khach san

S0 d6 1.2. So do to chirc clia bd phan nha hang

Quan ly
[ |
Bép Ban Bar
Phu bép Nhan vién Nhén vién
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(Ngudn: Sach Quan tri Nha hang — Khach san cua Bui Xuan Phong)
1.2.3.2. Chirc nang va nhiém vu ciia nhan sy b phan nha hang

B9 phan Bép: Thuc hién ché bién cac mon an theo yéu cau cua khach, dat chuan vé
chat luong va thoi gian, dam bao tinh an toan.

B0 phan Bar: Thyc hién ché bién d6 uéng theo yéu cAu cta khach, dat chuén vé chat
lugng va thoi gian, ddm bao tinh v¢ sinh.

B phén Ban: Ludn trong tu thé sin sang phuc vu khéch, 1am hai 1ong khach hang,
chuan bi cong cu dung cu, vé sinh khu vuc, kién thirc nghiép vu... dé tao khong gian dep,
dat chat luong dich vu. B phan Ban 13 noi truc tiép phuc vu khach, trao doi voi khach
nhiing thong tin ma khach yéu cau, thong qua bd phan ban thi bo phan bép c6 thé biét

duogc thuc khach dén nha hang mudn thudng thirc mén an nao va thirc udng ra lam sao dé
nhéan vién dé dang phuc vu khach t6t hon. Trong qua trinh order nhan vién ban cua nha
hang sé truc tiép gidi thiéu voi thuc khach vé nhitng mon an dic san cua dia phuong hay
nhitng mon an dac biét ctia nha hang, nhirng thao tac cua nhan vién ban s€ gidp cho khéach
hang thuong thirc nhitng moén dn mot cach thoai mai va ngon miéng hon. Pap ung nhu
cau cua khach trong kha ning cho phép, phuc vu chu do, lam hai long khach hang va la
bd mit ctia nha hang ddi voi du khach.

1.2.4. Vai tro va y nghia cia hoat dong kinh doanh nha hang

- Gilp khéch san c¢6 thém doanh thu tir nhitng khoan chi tiéu cua khach hang tai khach
san.

- Thu hat khéch luu tra tir khach san khac dén trai nghiém am thuc va dich vu khach hang,

tang ty 1& vé luu tra ctia khach tai khach san.
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- Giup khach san da dang hoéa cac dich vy, hoat dong nghi dudng, tdi wu hoa trai nghiém
ctia khach hang, con véi khach san thi khéng qua tap trung ngudn loi nhuén tir hoat dong
kinh doanh nhit dinh. Ma thay vao d6 13 cac phan trim loi nhuan duoc phan bé nhiéu
hon & cac mang khac, giup cho dich vu luu tra khong bi qué dé ning ap luc vé cong sut

phong theo dinh ky va phan trim vé doanh thu.

1.2.5. Cac dic diém ciia kinh doanh nha hang
- Diéu dau tién va quan trong nhat d6 chinh 13 kinh doanh nha hang trong khach san

doi hoi sé lwong 16n lao dong, chuyén moén cao. Do doi héi ¢ sy phuc vu tryc tiép giita
ngudi phuc vu va khach hang. Thém vao d6, khach dén véi nha hang khong phai chi dé
an no ma con dé thudng thirc hwong vi cia cac mén an va sy phuc vy tan tinh va chu dao
ctia nhan vién phuc vu. Bén canh d6, tay nghé va cudng do lao dong cta nhan vién 1a rat
quan trong trong viéc dam bao cac hoat dong trong nha hang dién ra mot cach tron tru,
hoan hao.

- Diéu thir hai d6 chinh 1a tinh lién tuc. Phan 16n khach san luon luoén hoat dong
trong sudt 365 ngay trong nam vi nhu cau du lich va cong viéc ctia moi ngudi hién nay 1a
hét stic phd bién va quen thudc nhu thoi quen cua ho. Dic biét 1a nhitng dip 18 hay ky
niém quan trong, thi khach san vdi nhiing trai nghiém tuyét hao 1a diéu ma ho vo cung
chd doi va mong mudn c6 duge. Dé dap tng nhu cau cta khach, cic nhan vién trong nha
hang phai phan chia ca lam viéc hop 1y dé phuc vu cho khach hang mét cach hiéu qua.

- Ké tiép chinh 1a dic diém vé dbi twong phuc vu. Dbi twong cua nha hang 1a con
ngudi, mdi dbi twong khach ¢ dic diém tdm 1y khac nhau, ho dén tir cac qudc gia hodc

cac vung mién khac nhau. Do vay, moi ngudi cé tdp quan, khau vi, tam 1y an udng khac
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nhau. Viéc quan tim vé thoi quen, tap quan, tim ly ciing nhu khay vi an uéng cua khach

doéng vai tro vO cung quan trong.

- Dic diém vé moi trudng phuc vu 1a mot trong nhitng thir khong thé thiéu rdi. Qua
trinh tiép xtc truc tiép gitta nhan vién va khach trong qua trinh t6 chirc phuc vu tao nén
&p luc cong viée rat 16n. M&i 101 khen hay ché cua khach hang déu c6 anh hudng nhat
dinh dén voi khach san. Phai dam bao rang nhén vién luc nao ciing thuc hién day du quy
trinh phuc vu va phong cach nghé nghiép, néu lam 6t cong tac nay s& gop phan cho nha
hang gitr dugc su on dinh vé chat lugng phuc vu khéch.

- Cudi cung do6 chinh 1a dac diém ve kién tric va trang tri ndi that. Tuy vao doi
tugng muc ti€u, dac diém kinh doanh, phong cich phuc vu ma moi nha hang c6 mot kiéu

thiét ké kién trac riéng biét. Trang tri ndi that ctia nha hang gan lién v6i phong cach, cip
hang, loai nha hang va phu hop véi dbi tuong khach hang muc tiéu, dam bao tinh can ddi
va hai hoa vai kién tric ctia co sé luu tru.
1.3, Tong quan quy trinh phuc vu Buffet tai nha hang trong khach san
1.3.1. Khai niém vé Buffet tai nha hang trong khach san

Tir myc dich ban dau 1a dé an udng, nha hang hién nay dugc phan loai ra rit nhiéu
hinh thirc khac nhau. Va loai hinh dugc nhiéu khach san hién nay st dung kha phé bién

trong nha hang vao budi sang d6 chinh 1a Buffet. Mot loai hinh kha phd bién trong 10
nam trd lai day ¢ Viét Nam trong nganh du lich néi chung va khach san néi riéng dé phuc

vu cho khach luu trii va ca khach ngoai. Viéc phuc vu Buffet s& giam thiéu chi phi nhan
luc va néu nhu lugng khach dong thi lgi nhudn tir phuc vu theo hinh thirc Buffet s€ cao

hon hinh thire khéc.
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