DH SPKT TP.HCM PE THI : QUAN TRI NHA HANG & CHAT LUQNG DICH VU
KHOA TT&DL MA‘MON HQC : RQSM333253
BO MON: Quan tri Nha hang THOI GIAN : 60 PHUT

DAP AN PE THI LAN 1

Cau 1: (4 diém)

Trinh bay téom tit quan ly hoat dong van hanh trong kinh doanh nha hang
Y 1: Lap thuc don, danh muc thtrc ubng, du tri hang héa (0,5 &)
Y 2: Quan Iy co sd vat chat, trang thiét bi, dung cu (0,5 &)
Y 3: Quan ly nhan su (0,5 &)
Y 4: Quan ly ché bién moén an & d6 uéng (0,5 d)
Y 5: Quan ly quy trinh phuc vu (0,5 &)
Y 6: Quan ly vé sinh moi truong (0,5 &)
Y 7: Giai quyét sy cb, khiéu nai (0,5 &)
Y 8: Quan ly an ninh, an toan va phong chay chita chay (0,5 d)
Cau 2: (3 diém)
Tam quan trong, quan diém trong quan ly doanh thu nha hang
e Tam quan trong
Y 1: Téi da doanh thu (0,5 &)
Y 2: Téi wu loi nhuan (0,5 @)
Y 3: Anh hudng dén su ton tai & phat trién cua nha hang (0,5 @)
Y 4: Nang cao uy tin thuong hiéu (0,5 &)
e Quan diém
Y 5: Khong chi la kiém soat chat ché khong dé that thoat doanh thu. Piéu quan trong 1a phai nghi ra
nhitng giai phap dé tang doanh thu va loi nhuan. (0,5 d)

Y 6: Phai xay dung hé thdng, qui trinh quan Iy chat ché (0,5 &)

Céu 3: (3 diém)
Chat lwong dich vu & gi? Cac yéu té quyét dinh dén chat lwgng dich vu.
e Chit lrong dich vu:
Y 1: Chét luong dich vu 1 tap hop cac dic tinh caa mot ddi twong dich vy, tao nén kha ning thoa man
nhitng yéu cau da néu ra. (0,5 d)
Y 2: 1a mie d6 ma dich vu cung cip dap tng hodc vuot ky vong cia khach hang. Pay 1a su so sénh, cam
nhan, danh gia ctia khach hang vé nhiing ky vong ddi véi dich vu cua mot doanh nghiép. (0,5 @)
e CA4c yéu té quyét dinh dén chat lwong
Y 3: Ning luc caa luc luong truc tiép tiép xtc véi khach hang va truc tiép tao ra dich vu. (0,5 d)
Y 4: Co so vat chét, ki thuat caa co so tao ra dich vu. (0,5 d)



Y 5: Thudc vé khach hang: duoc do bang su thoa man caa khéach hang. (1 d)
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