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LOI MO PAU

Thoi dai ngdy nay, cung véi su phét trién kinh t€ véi téc do nhanh toan
cau, thoi dai hoi nhap va hop tac gitta cac nude, nhu cau du lich trg thanh hién
twong xa hoi. Tir d6, nganh du lich toan cau phat trién véi téc do nhanh hon nhip
do tang truéng GDP, trong d6 nganh kinh doanh khéach san gitt vi tri quan trong
cia phit trién du lich.

O nudc ta, tir khi thuc hién dudng 16i d6i méi, theo tinh than Nghi quyét
dai hoi Dang toan qudéc lan thit VI, xod bd co ché quan 1y quan liéu bao cap,
chuyén sang kinh doanh theo co ché th trudng, dic biét sau khi nuc My xo0d bod
cam van thuong mai nudc ta va nudc ta tr¢ thanh thanh vién thit 144 cta WTO,
nganh du lichViét Nam phat trién véi t6c do nhanh nhit, binh quan hang nam
tang 11,5%, hé thong khach san phét trién trd thanh mot nganh kinh doanh quan
trong ctia kinh doanh du lich. Vi vay, Nha nuéc di khang dinh vi tri clia nganh
kinh doanh du lich néi chung va khach san néi riéng la nganh kinh t€ miii nhon
trong chién lugc phat trién kinh t€ - xa hoi cta dat nudc.

Dé ddp tng su phét trién nganh du lich va kinh doanh khéch san, trong
nhiéu nam gan day hé thong dao tao nhan tai cho phét trién nganh du lich, phan
16n céc trudng dai hoc, cao ding kinh t&€ déu c6 khoa Du lich. Xuat phat tir do,
truong Pai hoc kinh doanh va cong nghé Ha Noi thanh 1ap Khoa du lich tir nam
2005, dao tao hai chuyén nganh Quan ly kinh doanh it hanh va Quan 1y kinh
doanh khéch san.

Gido trinh quan ly kinh doanh khach san 1a mon hoc nghiép vu cht yéu
ctia quan ly kinh doanh khéach san, cung cap nhitng kién thitc 1y luan co ban vé
hoat dong kinh doanh khach san va quan 1y kinh doanh khach san. Gio trinh nay
dugc bién soan c6 su dong gép cua tap thé gido vién Khoa du lich - Pai hoc Kinh
doanh va cong nghé Ha Noi. Trong qud trinh bién soan khong thé trdnh nhiing sai
s6t, mong nhan dugc su gép y clia cac nha khoa hoc, cac nha quan 1y kinh doanh
du lich n6i chung va khéich san néi riéng.

Théng 8 nam 2009.

Tac gia: TS. Nguyén Ba Lam
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CHUONG I

TONG QUAN VE KINH DOANH KHACH SAN

I. Khai niém, chitc nang va déi tuong phuc vu cua kinh doanh khach
san
1.1. Khdi niém vé kinh doanh khdch san

Ciing nhu céc loai hinh kinh doanh khdc cua nén kinh t€, su hinh thanh va
phét trién kinh doanh khéch san chiu su chi phdi clia phat trién Iuc lugng san xuat

va phan cong lao dong xa hoi. Khi luc luong san xuét chua phat trién, doi song
clia nhan dan ngheo déi, nhu cau du lich chua phét trién va kinh doanh khéch san
ciing chua hinh thanh. Nhung khi luc luong san xuét phat trién, phan cong lao
dong xa hoi bat dau hinh thanh, dac biét 1a phan cong lao dong xa hoi thit ba phat
trién, nghia 12 luu thong hang hoa bat ddu phét trién thi co s& kinh doanh khéach
san cling manh nha bat diu phat trién. Liic ddu, dé d4p ing nhu ciu cta thuong
gia va nhu cau cong vu cua gidi quy toc thong tri, cdic Hotel hinh thanh & vé
dudng phuc vu ngli dém va cdc dich vu phuc vu phuong tién van chuyén.

Nhung khi luc Iwong san xudt phét trién, dac biét vao nhiing thap ky cudi
thé ky thit XVIII va thé ky XIX, cht nghi tr ban bat ddu phat trién manh, hé
thong cong nghiép phat trién, tao ra cdc phuong tién van tai 6to, tau bién, dudng
sit, mdy bay phat trién. Tir d6, giao luu kinh t&, van hod, ngoai giao phét trién
gitta cac viing, mién ctia moi quoc gia va gitta cic quoc gia. D6 1a nhiing yéu to
quan trong dé phat trién nganh du lich néi chung va khach san néi riéng. Liic dau
chi ddp ing nhu cau luu trd cta khéch, vé sau ddp dng toan bo nhu cau ctia khach
nhu an udng, dich vu giai tri, nghi dudng, vv...Tlur d6, kinh doanh khach san hinh
thanh mot nganh kinh doanh doc lap trong hé thong ngang kinh doanh du lich.

T su phan tich & trén, khai niém kinh doanh khach san dugc md rong:
Kinh doanh khdch san la hoat dong cung cdp cdc dich vu luu tri, dn uong va
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cdc dich vu bo sung cho khdach nhdm ddp itng nhu an, nghi va gidi tri cho
khdch nham thu loi nhudn.

Can ctt vao khdi niém trén, sin phdm kinh doanh ctia khich san cht yéu l1a
dich vu va mot phan 1a hang hoa. Trong céac dich vu trén, ¢6 nhitng dich vu do
khach san san xuat ra dé cung tng cho khich nhu Ivu trd, dich vu an uéng, dich
vu vui choi giai tri, vv..., va ¢6 nhitng dich vu do cac nganh khéc tao ra ma khach
san lam dai 1y ban nhu dich vu ngéan hang, dich vu buu chinh vién thong, dich vu
dai 1y ban vé tau xe, dai 1y ban hang ho4.

1.2. Chitc ndng cua kinh doanh khdch san
Kinh doanh khéch san thuc hién nhitng chiic nang sau:
1.2.1. Chitc ndng cung cdp cdc dich vu luu trii va cdc dich vu kém theo
- Chiic ndng cung cdp dich vu luu tri: 1a cung cip cho thué budng, giudong
va cung céap cac dich vu bd sung phuc vu khéch luu trd. Dich vu luu trd gitt vi tri
quan trong cta hoat dong kinh doanh khach san, déng vai tro chi phoi moi hoat
dong kinh doanh ctia khach san. Trong kinh doanh khach san, co s& vat chat k§

thuat va dich vu phuc vu c6 moi quan hé chat ché vé6i nhau, hai yéu t6 nay dong
vai tro quyét dinh dén chat lugng dich vu ctia khach san. Hoat dong cua céac co s&
luu trd thong qua st dung co s& vat chét ki thuat ctia khach san va hoat dong ctia
nhan vién gidp chuyén gid tri clia co s& vat chat k§ thuat thanh tién té dudi hinh
thic khau hao va thoa man nhu cau cua khach trong thoi gian luu tra.

Co s& vat chat ky thuat cta khach san dong vai tro quyét dinh dén chat
luong phuc vu clia khach san va co s& dé phan hang khdch san, hinh thanh gia
ban céc san phdm ctia khach san ma chu yéu 1a gia cho thué buéng.

- Chitc ndng cung cdp cdc dich vu bo tro cia khich san bao géom cic loai
dich vu sau:

+ Dich vu buu chinh vién thong: day la loai dich vu rdt can thiét cho
khéch san du lich khi xa nha va xa co quan, doanh nghiép, né la phuong tién cho
khach giai quyét cong viéc va tinh cam khi xa nha va co quan. Hién nay do su
phat trién khoa hoc cong nghé thong tin rit nhanh nén cac khéach san da n6i mang
internet, 4p dung hé thong fax, mang dién thoai dé phuc vu khdch luu tri & khach
san va phat trién kinh doanh.

+ Dich vu thé thao thé duc nhu phat trién san tennis, hé boi va phong tap
thé hinh & khéch san. Pay 1a loai dich vu tao cho khdch thoai mai va vui khoé.

+ Dich vu vui choi giai tri nham dép ng nhu cdu cua khach ngoai
chuong trinh du lich chinh thiic nhu t6 chifc van hod van nghé dan gian, nhu don
ca tai t, cai luong, chéo, tudng, quan ho Bac Ninh, ca nhac, khiéu vii, t6 chiic vui
choi giita khach du lich v6i cu dan & dia phuong, t6 chitc dao choi xem phong
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canh & cong vién va dudng phé. Pé thuc hién dich vu nay khach san cin c6 k&
hoach cu thé.

+ Dich vu xong hoi va massage phuc vu khach sau khi thuc hién chuyén
di mét moi, nhung khach san can phai quan ly chat ché doi ngii nhan vién va thuc
hién nghiém nhiing quy dinh cia Nha nuéc vé hoat dong dich vu nay nham han
ché tiéu cuc c6 thé xay ra.

+ Dich vu dai ly vé tau xe cho khach, dich vu lam visa, dich vu lam tha
tuc hai quan, dich vu tim dia chi cho khach, vv... nham tao moi diéu kién thuan
loi cho khéch.

+ Dich vu van chuyén phuc vu khich di lai trong dia phuwong noi khach
dén

+ Cac dich vu ca nhan nhu giat 1a quan ao, dich vu y t€ khi khach 6m dau
trong thoi gian luu trd & khach san.

Can ctt vao noi dung hoat dong kinh doanh cua khich san da dé cap & trén
cho thdy chat lugng phuc vu ctia khach san hoan toan phu thudc vao s6 lugng cac
san phdm, dich vu va chat luong sdn pham, dich vu cung tng cho khéach. Day
ciing 1a tiéu chi dé danh gid két qua va hiéu qua kinh doanh ctia khéch san.

1.2.2. Chifc ndng sdn xudt cdc san phdm dn uéng va phuc vu dn uéng cho khdch
du lich

An u6ng 12 nhu cdu co ban clia con ngudi bdo dam su ton tai va phét trién
x4 hoi loai ngudi. Pap ting nhu ciu an uéng clia con ngudi c¢é thé duge tién hanh
theo ba hinh thic: timg gia dinh tu t6 chiic cdc bita an, dn uéng do xa hoi ding ra
t6 chiic va an udng dugc t6 chiic & céc khach san. Ba hinh thic t6 chitc an udng
nay hinh thanh song song ton tai va phat trién. Méi hinh thic t6 chic dn uéng c6
vu thé riéng va c6 nhing dac diém riéng.

T6 chic an uong & cic khich san c6 diac diém 1a phuc vu cic d6i tuong
khach khéac nhau, du cdc thanh phan, nghé nghiép, quoc tich khiac nhau, nhung
ndi chung cac d6i tuong khach 1a c6 kha nang thanh toan kha cao, nhu cau cac
san phdm an udng doi hoi c6 chat luong; t6 chitc san xuat san phdm va phuc vu
khach theo quy trinh khoa hoc do d6i ngii nhan vién duoc dao tao bai ban; cac
tién nghi phuc vu an uéng déng bo, phu hop tirng mén an thitc uéng va phut hop
tung do6i tuong khach; ngoai phuc vu an uéng, khach san cung cap cac dich vu
nhim thod man nhu cdu thAm my cta khach nhu nghe ca nhac, xem biéu dién
nghé¢ thuat, khiéu vi, vv...

Hoat dong kinh doanh an uéng cua nganh du lich néi chung, khach san néi
riéng thuc hién 3 chiic nang: chiic nang sdn xudt cdc san phdm an uéng thudng
goi la hang tu ch€; chitc nang luu thong, mua cac hang hod do cic nganh khac
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san xudt dé ban va thuong goi 1a hang chuyén ban; chiic ning phuc vu in uéng
cho khach tai phong an. Nhu vay kinh doanh an uéng & khach san tao ra gia tri st
dung va gid tri méi do qué trinh san xudt san phim tao ra.
1.2.3. Chitc ndng to chiic luu thong hang hod

Xuat phat tir nhu cau cua khach du lich va hai chitc nang trén tao thanh
hoat dong kinh doanh khéach san hoan chinh. Mat khac, khach san thuc hién chic
nang t6 chifc luu thong hang ho4 nhim gép phan phat trién kinh t€ & dia phuong,

dac biét 1a thic ddy khoi phuc va phat trién cdc lang nghé & dia phuong.
Noi dung ctia chiic nang t6 chitc luu thong hang hoa clia khich san thé
hién trén cic hoat dong sau:

- Pé thuc hién chiic nang san xuit cdc san phdm an udng va phuc vu an udng
cho khach, khich san phdi t6 chitc mua luong thuc thuc phdm dé ché bién céc san
pham an udng, mua cic hang hod dé ban cho khach nhu d6 uéng, banh keo, ruou,
bia, nude giai khat cong nghiép, hoa qua, vv...

- Khai thac cdc san phdm dic sin clia dia phuong dé ban cho khich nhu hang
tiéu th cong my nghé, hang luu niém va mot s6 cac san pham khdc ma khach c6
nhu cau.

1.3. Doi tuong khdch phuc vu cua khdch san
Hoat dong kinh doanh cuia khach san phuc vu tit ca cac do6i tuong khach

c6 nhu cau sir dung cdc san pham cuia khach san. Néu xét vé goc do ndy thi d6i
tuong phuc vu ctia khach san c6 hai loai: Khach & dia phuong va khach du lich.

Khach & dia phuong ma khach san phuc vu chu yéu phuc vu cac hoi nghi
tong két & dia phuong, dan cu & dia phuong c6 sit dung mot s6 san pham cua
khéach san nhu phuc vu an uéng, phuc vu cac tiéc cudi, tiéc lién hoan va mot so6
dich vu bd trg.

Khéch du lich theo luat du lich 2005 xac dinh “khdch du lich 1a nguoi di
du lich hoic két hop di du lich, trir trudng hop di hoc, 1am viéc hodc hanh nghé dé
nhan thu nhap noi dén”.

Tir khai niém trén, phan loai khach dén khach san theo céc tiéu thiic sau:
1.3.1. Can _cit phuong thitc va hinh thiic cia khdch dén khdch san.

Khéach dén khéch san gom céc loai sau:

- Khach di theo doan: gom di theo co qun, xi nghiép, truong hoc va di doan
thong qua t6 chic trung gian - cdc cong ty it hanh thong qua chuong trinh du
lich.

- Khéch di 1é: thuong la khach vang lai, khach cta dia phuong theo muc dich
ca nhan, khong di theo chuong trinh du lich ctia cdc cong ty Iit hanh.

1.3.2. Cdn cit vao dia gidi lanh tho.




Khach du lich dén khach san phan ra ba loai:

- Khéch du lich quoc t€ 1a khach nuéc ngoai vao Viét Nam (Inbound). Tur d6
c6 thé phan ra khdch céc thi trudng khac nhau nhu thi trudng khach khu vuc, thi
truong khach mot s6 nude c6 so lugng khach dén Viét Nam kha dong.

- Khéch Viét Nam di du lich ra nuéc ngoai (Outbound). Loai khich nay do
céc cong ty lit hanh t6 chifc di nu6c ngoai, nhung c6 thé Iuu lai & khich san truée
khi di.

- Khach noi dia la khach du lich & cac dia phuong thuc hién di du lich trong
1anh thé Viét Nam.

1.3.3. Can cir vao muc dich cua chuyén di.

Khach du lich dén khach san phan ra cac loai sau:

- V6i muc dich du lich thuan tuy: bao gébm khéch di tham quan giai tri, nghi
mat, nghi dudng, 1€ hoi, nghi cudi tuin, nghi tuan trang mat, vv...

- V6i muc dich cong vu két hop di du lich: bao gom cac loai khach di du hoi
hop, hoi thao, ngoai giao tham viéng, suu tam cac tai liéu nghién cttu van hoa,
nghé thuat, khoa hoc.

- V6i muc dich kinh doanh nhu nghién citu thi trudng, du hoi cho trién 1am,
tham du céc cuoc ddu thau, dau gid, ky két cac hop dong kinh t€, vv... két hop di
du lich.

- V6i muc dich cd nhan: gdbm cdc d6i tuong khach tham viéng nguoi than,
Viét Kiéu vé tham qué huong, hanh huong vé cdi nguon, chita bénh, diéu dudng,
VV...

- V6i muc dich khac gom céc loai khach qua canh, muc dich riéng ngoai trir di
cu kiém viéc 1am dé nhan thu nhap, di hoc.

Ngoai cdc tiéu thic phan loai trén, ngudi ta ¢6 thé phan loai khach theo
mot s6 tiéu thitc khac nhu: phan theo gi6i tinh, phan theo do tuéi, phan theo nghé
nghiép, phan theo do dai thoi gian luu tri.

I1. Pac diém cua kinh doanh khach san
Kinh doanh khéch san c6 mot so dic diém co ban sau:

2.1. Sdn phdm cuia kinh doanh khdch san chu yéu la san pham dich vu

Nhu phén trén da dé cap, san phdm kinh doanh ctia khach san chu yéu 1a
san pham dich vu, san phdm duéi dang phi vat chat, vo hinh va mot bo phan san
pham vat chat ma khéach san cung cip nham dép tGng nhu cdu cta khach trong
thoi gian luu tri tai khdch san. Tir d6, san pham ctia khdch san c6 nhitng dac diém
sau:



- Sdn pham ctia khach san khong thé luu kho, vi thoi gian san xudt va thoi
gian tiéu dung tring hgp vé khong gian va thoi gian. Vi vay, dé nang cao hiéu
qua kinh doanh, khach san can dp dung cac bién phdp thu hit khach, nang cao
hiéu qua str dung budng.

- Sdn pham dich vu ctia khach san mang tinh vo hinh, vi sin phidm dich vu
khong ton tai dudi dang vat chét, khong nhin thdy va so mé duoc. Vi vay chat
luong san pham dich vu ctia khich san dugc thé hién sau khi khach tiéu ding, ma
moi nguoi khach c6 tam 1y khdc nhau, ¢6 nhu cau khic nhau, nén cé cam nhan
san phdm dich vu khach san ciing khong giong nhau. Vi vay, khdch san muén dé
ra cac bién phap thu hidt khach phai nghién citu thi truong, nghién ctu nhu cau
khdch, trén co s& dé ra cac bién phdp nang cao chat lugng dich vu phuc vu khach
pht hgp véi nhu cau cta khach.

- San pham clia khdch san c6 tinh cao cép, vi khiach dén khach san la khach
du lich, c6 kha nang thanh todn va chi tra cao hon muc chi dung thuong xuyén.
Vi vay, nguoi ta thudng goi nhu ciu du lich Ia nhu ciu thugng luu. Tir dac diém
trén doi hoi khach san mot mit phai da dang hod san phim va nang cao chat
lugng san pham dé ddp tng nhu cdu cta khach ngay cang cao.

- San pham cta khéch san mang tinh quéc t€ cao. Nhu chiing ta déu biét, thoi
dai ngay nay la thoi dai hop tac va hoi nhap kinh t€ khu vuc va thé gidi, thi truong
n6i chung va thi truong du lich néi riéng clia quoc gia 1a mot bd phan cua thi
truong du lich khu vuc va th€ gidi. Xuat phat tir nhu cau du lich cia cic nude nén
khach du lich quoc t€ dén Viét Nam ngay cang tang, thu hut khach quéc t&€ dén
nudc ta 1a muc tiéu chién luoc phét trién du lich ca nuée néi chung va khach san
no6i riéng. DE thuc hién muc tiéu nay, ngoai phat trién san pham du lich truyén
thong cuia Viét Nam, cdc khdch san phat trién kinh doanh cdc san phdm dic san
clia cdc nuéc dé ddp ing nhu ciu khich quéc t€, dong thoi phai dao tao doi ngii
nhan vién c6 trinh do nghiép vu gidi va thong thao ngoai ngit dé phuc vu khich
qudc té.

- San phdm du lich néi chung va san pham khach san néi riéng chi dugc thuc
hién véi su tham gia ciia khach du lich. Nhu trén da phan tich, thoi gian san xuat
va thoi gian tiéu diing céc san phdm trang nhau vé khong gian va thoi gian, cling
c6 nghia ngudi cung ing san phdm va khach hang gip nhau cing thoi diém san
xuat va thoi diém tiéu dung. Nhu vay, khach du lich 1a ngudi dong vai trd quan
trong tham gia sdn xuét va thuc hién san phdm ctia kh4ch san, khong c¢6 khach du
lich thi san pham khdch san ciing khong san xuét dugc.

- San pham cta khdch san cht yéu la san phdm dich vu, s6 lugng va chat
luong san pham dich vu quyét dinh bdi co s& vat chat k§ thuat va nhan vién phuc
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vu. Vi vay, dé nang cao chat luong san phdm va thu hit khich, cic khach san
phai thudng xuyén déi méi trang thiét bi phuc vu khich theo huéng vian minh,
lich su va hién dai, dong thoi phai quan tam dao tao boi dudng doi ngii nhan vién
vé nghiép vu, ting xr véi khéch lich thiép va ¢6 van hod, thong thao vé ngoai ngit
dé nang cao chat lugng phuc vu khach.
2.2. Kinh doanh khdch san doi hoi von dau tu lon, hiéu qud kinh doanh cao va
thoi gian hoan trd von nhanh

Muon kinh doanh khach san doi hoi phai ¢6 lugng von dau tu xay dung,
bao ton, stta chita va d6i méi trang thiét bi ki thuat phuc vu khach véi khéi luong
16n. Dic diém nay xudt phét tir yéu cau chat luong san pham khéch san rit cao, vi

chat lugng san pham khach san phu thudc vao chat luong cdc thanh phin co s&
vat chat ki thuat cua khach san. Chat luong cac thanh phan co s& vat chat ki thuat
ctia khdch san quyét dinh chat luong san pham khach san.

Tuy dau tu kinh doanh khach san véi lugng von kha 16n song hiéu qua
kinh doanh khach san thuong cao, trong diéu kién binh thudng ti suét 1oi nhuan
trén doanh thu trén dudi 10% va stc sinh lgi trén dong von tr 0,12 - 0,15. Nghia
la thoi gian hoan tra von binh quéan tir 8-10 nam. Vi vay, cdc nha dau tu trong
nudc va thé€ gidi thuong huéng dau tu vao kinh doanh du lich néi chung va khach
san noi riéng.

2.3. Luc luong lao dong truc tiép lam viéc trong khdch san lon, da dang vé co
cdu nganh nghé

Sdn phdm nganh du lich néi chung va khach san néi riéng la san pham

dich vu, nguoi lao dong truc ti€p phuc vu khach theo yéu ciu ctia khach. Hoat
dong kinh doanh kh4ch san va san xuat san pham dich vu khong thé co gi6i hoa
dugc, ma chu yéu s dung lao dong thl cong clia nhan vién, thoi gian phuc vu
khach ctia khach san su6t ngay dém. Vi vay, kinh doanh khéach san stt dung luc
lugng lao dong kha 16n, mot khach san ¢6 100 budng thudng téi st dung s6 lao
dong binh quan khoang 160 ngudi. Pay 1a diac diém doi hdi cdc nha quén ly kinh
doanh khéach san dac biét quan tam, s6 lugng lao dong dong, chi phi tra luong
16n, anh hudng dén hiéu qua kinh doanh va chat luong phuc vu khach.

Dé giai quyét khé khan trén, khich san cin d4p dung déng bo céc bién
phép thu hit khéch, bo tri sap xép va sit dung hop 1y lao dong, dp dung chinh
sach luan chuyén lao dong. Huéng 4p dung chinh sich luan chuyén lao dong la
luan chuyén lao dong khi dong khach tap trung lao dong & cdc bo phan it lién
quan phuc vu khach vao phuc vu khéch, luan chuyén thu hit lao dong tir bén
ngoai ¢6 trinh do, tré thay thé s6 lao dong yéu stic khoé va han ché vé trinh do
nang luc.
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2.4. Doi tuong phuc vu cua khdch san rdt da dang, phong phi vé quéc tich,
tuoi tdc, gioi tinh, ddn téc, ton gido, nghé nghiép

Dai tuong phuc vu ctia khach san gom nhiéu doi tuong khach khac nhau.
Bat ctt doi twong khach nao c6 nhu ciu tiéu ding cdc san phdm ctia khich san thi

khach san san sang phuc vu véGi nhiét tinh cia minh. Khach dén khach san c6
nhiéu loai véi nhiéu muc dich khdc nhau, nhu da trinh bay & phan trén.

2.5. Cdc bo phdn trong khdch san hoat déng tuong doi dic lap, nhung c6 mdi
quan_hé gdn bé véi nhau dé phuc vu khdch.

Dé thuc hién chiic niang hoat dong kinh doanh va muc tiéu chién lugc kinh
doanh, khéch san hinh thanh co c4u t6 chiic, kinh doanh theo huéng chuyén mon
hod cua timg bo phan, méi bo phan dam nhiém sdn xuat mot san phdm hay mot
chi tiét cia sdn phdm theo mot quy trinh cong nghé da dinh sin. Chang han trong
kinh doanh luu trid duoc hinh thanh cdc bd phan nhu: dich vu tién sanh, 1€ tan,
dich vu thong tin lién lac, dich vu buéng ngu, dich vu hé trg, vv... Méi bo phan

duoc chuyén mon hod lam nhling nhiém vu da quy dinh tao thanh mot day
chuyén phuc vu khdch tir khi khach buGc vao ctra cia khach san dén khi khach roi
khoi khich san. Pic diém nay vira bdo dam tinh chuyén mon ho4 theo cong viéc,
dong thoi bao dam tinh phoi hgp chat ché trongqua trinh phuc vu khach véi chét
luong cao nhat, nhanh nhat va hop 1y nhat.

2.6. Hoat dong kinh doanh khdch san chiu su tic dong cua cdc nhdn to mang

tinh quy ludt
Hoat dong kinh doanh khach san chiu su chi phoi cua cidc nhan t6 mang

tinh quy luat sau:

- Trudc hét hoat dong kinh doanh khach san phu thudc vao tai nguyén du lich,
tai nguyén du lich 12 tién dé dé hinh thanh phat trién cac diém du lich va khu du
lich, va day ciing 12 tién dé hinh thanh khach san. O noi nao c6 céc tai nguyén
phong phu hap dan, & d6 thu hidt khach cang dong thi hoat dong kinh doanh cta
khach san phat trién va dat hiéu qua cao.

- Hoat dong kinh doanh du lich néi chung va khach san néi riéng chiu su tac
dong cha thoi tiét khi hau, tir d6 hinh thanh tinh thoi vu cta hoat dong du lich va
khach san. Vao mua hé néng nuc, oi biic, khach hinh thanh nhu cdu tim bién va
nghi mat rit dong dic, thi khach san khong dung nap hét, nhung khi dé€n mua
dong ving khach.

- Kinh doanh khéch san chiu su tdc dong cta phat trién kinh té. 0 nhiing dia
phuong nao nhip d¢ tang trudng kinh t€ phat trién, doi séng dugc cai thién thi nhu

12



cau du lich tang va kinh doanh du lich phét trién, trong d6 c6 kinh doanh khéch
san.
II1. Phan loai va xép hang khach san
3.1. Phdn loai khdch san

Dé dap ting nhu cau ciia cdc d6i twong khich thuc hién muc dich du lich,
hé thong khich san di hinh thanh va phét trién nhiéu loai khic nhau. Hién nay

trén th€ gidi va & nude ta phan loai khach san theo nhiing tiéu chi chi yéu sau:
3.1.1. Cdn cit vao quy mo, khdch san phdn ra ba loai sau:

- Khach san nho: Mini hotel ¢6 quy mo tir 10 dén 49 budng ngt, phan 16n chi
cung cap dich vu luu trid cho khéach, con cac dich vu khac khong phuc vu. Loai
khéach san nay c6 mic gia luu trd thap.

- Khach san vira: ¢c6 quy mo tir 50 buoéng dén 100 budng, cung cap phan 16n

céc dich vu cho khich nhu Ivu trd, an uéng, mot s6 dich vu bé trg. Loai khidch
san ndy thuong xay dung & cic diém du lich, & c4c thi x4, thi trin va mot s6 xay
dung & cac khu nghi mat. Loai khach san nay thudng c6 mic gia trung binh.

- Khach san I6n: thuong c6 tir 100 buoéng ngu trd 1én, cung cap diy da céc
dich vu cho khach, thuong dugc trang bi cac trang thi€t bi van minh, hién dai va
thuong xay dung cao tang, loai nay thudong c6 muc gia cho thué budng cao.

3.1.2. Cdn ciwvao vi tri dia Iy, duoc phdn ra cdc loai sau:

- Khach san thanh phoé ( City centre hotel)

Loai khach san nay dugc xay dung & trung tam cac thanh phd 16n, cac khu
do thi dong dan cu. Doi tugng phuc vu cta khach san nay 1a d6i tuong khach di
cong vu, tham du hoi nghi, hoi thdo, cdc thuong gia, van dong va cé dong vién
thé thao, kh4ch di thim ngudi than. C4c khich san ndy thudng cé quy mo 16n va
cao tang, trang bi cac trang thiét bi dong bo, sang trong va hién dai, thudng duoc
xé&p thit hang cao. O nudc ta, céc khach san ndy tap trung & thanh phd Ha Noi va
thanh phé H6 Chi Minh.

- Khach san nghi duong (Resort hotel)

Loai khach san nghi dudng thuong xay dung & noi tai nguyén thién nhién
nhu cdc bién dao, rimg nui. Kién tric xay dung céc biét thu thap ting. D6i tuong
khach dén cac khach san nay nghi ngoi thu gian, cic nha khoa hoc nghién citu

moi trudng sinh thdi. Cac khich san nay dugc trang bi kha dong bo céc tién nghi
phuc vu sang trong, cung cdp dong bo céc dich vu cho khach. O nuéc ta, cic
khach san nghi dudng thuong tap trung & Vinh Ha Long, Cét Ba, D6 Son - Hai
Phong, ba Nang, Nha Trang, Miii Né - Binh Thuan, Tam Dao - Vinh Phic, Sa Pa
- Lao Cai, Da Lat - Lam Dong, vv...

- Khach san ven do6 (Suburban hotel)
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Khach san ven do6 dugc xay dung & ngoai vi thanh phd hoac & cac trung
tam do thi. D6i tugng phuc vu cta loai khach san nay thuong la khach nghi cu6i
tuan, khach cong vu, khach di tham than. Nhiing loai khach c6 kha nang thanh
todn chi tiéu trung binh. Do vay , muic do trang bi cic tién nghi phuc vu khich
ctia khach san nay diy du va tinh sang trong & muc do trung binh, cung cép cac
dich vu ciing 6 mitc do trung binh vé chat luong.

- Khach san ven duong (High way hotel) - Motel

Loai khach san nay duoc xay dung & ven duong giao thong, quoc 10, cao
toc dé phuc vu khach di lai trén céc tuyén dudng quoc 16 sit dung phuong tién 6
t0 nhu motel. Loai khach san nay cht yéu cung cap dich vu luu trd, dich vu an
uong va dich vu phuong tién van chuyén nhu sita chita, cung cap nhién liéu.

- Khach san qua canh

Khich san nay dugc xay dung & san bay, bén cang, khu vuc céc clra khAu.
Doi tuong phuc vu cua khach san nay la cac thuong gia, nhitng hanh khach cua
céc hang hang khong qudc t€ va cdc thu bién quéc t€ dimg chan qu4 canh tai san
bay va cang bién do lich trinh bat budc hoac vi li do dot xuat.

3.1.3. Phdn loai theo thi truong muc tiéu
Theo tiéu thitc phan loai ndy, cic loai khdch san phé bién nhat bao gom:
- Khach san thuong mai ( Trade hotel)

Khach san thuong mai thuong dugc xay dung & trung tam cac thanh phd
va cac trung tam thuong mai. Da&i tugng phuc vu ctia khach san 1a cac thuong gia
va khach hang mua hang & trung tam thuong mai, tién nghi phuc vu day du, cé
phong hoi nghi hoi thao va ky két cac hgp dong kinh t€, c6 phuong tién va cung
cép cac dich vu b tro.

- Khach san du lich (Tourism hotel)

Khach san du lich thuong xay dung & noi c6 quang canh thién nhién hap
dan, khong khi trong lanh va gan nguén tai nguyén du lich. D6i tugng phuc vu
ctia khach san la khach nghi dudng, khach tham quan giai tri, khiach nghién ctu
tim hi€u van hod lich st va moi truong sinh thdi. Thoi gian Iwu trd cua khéach
ngan ngay va di theo chuong trinh du lich. Tién nghi phuc vu déng bo va sang

trong, cung cap cac dich vu cho khach theo chuong trinh da ky két hop dong véi
céc cong ty lit hanh va céc dich vu bé tro.
- Khach san can ho cho thué
Khach san can ho cho thué thuong xay dung & cac thanh phd 16n hoac &
ngoai 6 thanh pho. Doi tugng khach thuong 1a cac chuyén gia lam viéc & cac
doanh nghiép, cdc nha khoa hoc di giang day va nghién cttu khoa hoc cung gia
dinh, cac thuong gia c¢6 chi nhanh hoat dong & noi c6 khach san, gia dinh cua cac
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nhan vién ngoai giao. Thoi gian luu tri dai ngay theo hop dong ky két giita khach
san vGi khach thué. Tién nghi phuc vu kha day du nhu gia dinh, c6 bép nau an va
c6 trang bi dung cu nau an, c6 siéu thi cung cip luong thuc thuc phdm, c6 nha
mau gido, vv...
- Khach san song bac
Khach san song bac xay dung & cac khu vui choi giai tri, & khu biét lap véi
dan cu. Doi tugng phuc vu 1a cac thuong gia giau c6, khach choi bac, cac nha
triéu phd. Thoi gian phuc vu ngan ngay, thuong theo lich choi bac. Tién nghi
phuc vu déng bo sang trong va khach san dugc xép vao thit hang cao ¢ Viét Nam.
Nha nudc han ché choi bac, vi vy dén nay chi c¢6 khach san song bac & P6 Son -
Hai Phong va chi cho phép khach nuéc ngoai dén choi.
3.1.4. Phdn loai khdch san theo miic do cung ung dich vu
Theo tiéu thic phan loai nay, hé thong khach san phan ra ba loai:
- Khach san cao cap sang trong (Luxury hotel)
Khach san cao cdp sang trong la khach san & tht hang cao nhat, thuong

x€p vao khach san 5 sao. Khach san dugc xay dung & céac thanh phd 16n va noi
trung tdm van hod, chinh tri va tai nguyén du lich dac biét hap dan véi quy mo
16n dugc trang bi céc tién nghi sang trong dat tién va trang tri trang nha dep nhat,
cung cap cac dich vu véi chat luong cao nhat, dac biét cung cép cac dich vu tai
buéng, dich vu thim my, cé phong tié€p khach riéng, c6 phong hop hoi thao va
hop bdo chi. Déi tugng phuc vu thuong 1a cac nguyén thi qudc gia, cac nha chinh
tri ¢6 uy tin & cdc nudc, céc 1anh tu cha céc t6 chiic doan thé, c4c thuong gia giau
6, w... O cdc khach san nay c¢6 mic gid luu tri va cdc dich vu bd sung cao nhat
trong vung.
- Khéch san véi dich vu day dua (Full service hotel)

Loai khach san nay dugc trang bi dong bo cdc tién nghi phuc vu khéch va
cung cap cac dich vu cho khéach véi chat luong tot, nhung ding thit hai sau khach
san cao cap. Khach san nay tuong tng véi hang khach san 4 sao. Doi tugng khiach
phuc vu ctia khach san c6 kha nang thanh toan va chi tiéu tuong d6i cao, phuc vu
khach du cdc cudc hoi nghi, hoi thao clia cic co quan nha nudc, doan thé & cip
trung wong, cac cudc hoi thao qudc t€, vv... Vi viy, mic gia cung cdp cac dich vu
ctia khach san tuong do6i cao sau khach san cao cép sang trong.

- Khach san cung cap so luong cac dich vu han ché (Limited service hotel)

Loai khach san nay thuong dugc xay dung & cac thanh phg, cdc trung tam
thuong mai va noi ¢ nhiéu tai nguyén du lich v6i quy mo trung binh, dugc trang
bi cédc tién nghi phuc vu va cung tng cac dich vu phuc vu khach & muc thit hang
khach san 3 sao. Vi vay, mic gia cung tng cac dich vu & tht hang sau hai loai
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khach san trén. Vi vay, do6i tugng phuc vu ctia khach san tap trung vao khach cé
kha nang thanh toan trung binh, nhitng d6i tuong khach thuong muc tiéu dung
han ch€ vé s6 luong dich vu va chat luong dich vu, nhung phai dam bao cung cip
céc dich vu luu trid, an uéng va céc dich vu bé trg can thiét cho khach nhu giit 13,
cung cap thong tin, vv...

- Khach san thit hang thap (Binh dan), ( Economy hotel)

Loai khach san nay thuong c6 quy mo nho, cung cip cac dich vu co ban
cho khach, thuong cht yéu la dich vu luu trd va mot s6 dich vu don gian di kem,
c6 mot sO khach san ¢6 dich vu an uéng don gian, tién nghi phuc vu don gian.
Loai khéach san nay xép thit hang khach san tir 1-2 sao, mic gia thap.

3.1.5. Phdn loai khdch san theo hinh thiic so hitu

Can ct vao Luat doanh nghiép 2005, khach san phan loai theo hinh thiic s&
hitu gom céc loai sau:

- Khach san Nha nuéc: 1a khach san thuoc quyén sd hitu cia Nha nuGe quan
1y, von dau tu ctia Nha nude va ap dung phuong thitc quan ly theo Luat doanh

nghiép, cong ty TNHH mot thanh vién. Theo cép quan 1y cac khach san Nha nude
phan ra: céc khach san thuoc Téng cuc du lich quan 1y va céc khdch san do cic
dia phuong quan 1y.

Thuc hién chinh sach cua Pang va Nha nudc, trong nhitng nam qua phan
16n céc khich san nho va vira chuyén sang c¢6 phan hod va mot s6 khach san
chuyén quyén s& hitu (Nha nuéc ban khach san cho cic t6 chiic va cd nhan).

- Khach san ¢6 phan: 13 loai khich san déng gép von bing s6 ¢ phan va
ngudi giit ¢d phan la ¢ dong. Hién nay c6 phin duoc phép mua ban trén thi
trudng chiing khoan, ¢ dong nao giit c6 phan trén 50% s6 von gép c6 quyén
tham gia quan 1y khach san ¢6 phan. Hang nam, c4c c¢6 dong duoc quyén nhan cé
ttic 12 khoan lgi nhuan rong duoc trda cho méi cé phan tinh béing tién sau khi da
thuc hién nghia vu tai chinh.

- Khach san duogc thanh lap theo cong ty TNHH: Cong ty TNHH c6 tur hai
thanh vién tré 1én gép von kinh doanh. Céc thanh vién phai ¢6 nghia vu gép du va
ding han s6 von da cam két va chiu trach nhiém vé cic khoan ng va nghia vu tai
chinh khéc clia cong ty trong pham vi s6 von da cam két gép cho cong ty, khong
dugc rit von ra khoi cong ty dudi moi hinh thic. Lgi nhuan duoc phan chia theo
ty 1€ s6 von dong gdp sau khi thuc hién nghia vu tai chinh.

- Khach san tu nhan: 1a khach san do mdt ca nhan lam chu va chiu trach
nhiém béng toan bo tai san clia minh vé moi hoat dong ctia khach san.

- Khach san lién doanh: duoc thanh 1ap theo Luat doanh nghiép 2005, cong
ty hogp danh. Khach san lién doanh 1a khach san do it nhat hai thanh vién la chu
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s& hitu cua khach san cung nhau kinh doanh duéi mot tén chung. Quan 1y khach
san do cdc thanh vién tham gia va bau ngudi chiu trach nhiém chung. Loi nhuan
sau khi thuc hién nghia vu tai chinh duoc phan chia theo ty 1€ von gép.
3.1.6. Phdn loai khdch san theo miic do lién két
Theo tiéu thic phan loai nay, cdc khiach san phan ra céc loai sau:

- Khach san doc lap: l1a khach san cua cdc thanh phan kinh t€ khong phu

thuodc vao bat ctt mot cap quan 1y ndo, c6 nhing dac diém sau:
+ Loai khach san nay khong c6 su lién két vé quyén s hitu hay quan 1y bat

cit mot cap nao.

+ Té chiic kinh doanh va quan ly theo dang doc quyén hoat dong néu cé loi
th€ tu do canh tranh thu hit khach.

+ Huéng kinh doanh rat mém déo, rat linh hoat va nhay bén trong kinh
doanh.

+ Nhung c6 bat 1oi néu vi thé trén thi truong giam siit, dé bi pha san.

- Khach san tap doan: duogc hinh thanh theo nhém cong ty do Luat doanh
nghiép nam 2005 quy dinh. Khach san tap doan la tap hop cac khach san c6 moi
quan hé gan bo lau dai v6i nhau vé 1gi ich kinh t€, cong nghé, thi trudng va céc
dich vu kinh doanh khac. NH6m cong ty bao gom cédc hinh thic: Cong ty me -
cong ty con, tap doan khéch san.

Loai hinh khich san nay c¢6 nhitng dic diém sau:

+ Cung cap cac dich vu vé s6 luong va chat luong, trang thiét bi phuc vu
khach va gid ca déu dugc tiéu chuin hod theo quy dinh cta tap doan.

+ Cac khdach san trong tap doan chiu su quan 1y ctia tap doan vé cdc chinh
sach, quy trinh hoat dong, nhitng quy dinh tiéu chuén t6i thiéu.

+ Thiét 1ap quan hé giita 1anh dao tap doan véi cac khach san theo nhitng quy
dinh chung ctia tap doan va phai phat huy tinh doc lap va binh dang cta céc
khach san phu thudc, quan 1y tap doan khong can thiép sau vao quan ly kinh
doanh ctia cac khach san ngoai quy dinh chung.

3.2. Xép hang khdch san
3.2.1. Muc dich cia xép hang khdch san
Ttr khi nganh du lich néi chung va khach san néi riéng hinh thanh va phat

trién, cdc nudc trén thé giéi di xdc dinh cdc tiéu chuin xép hang khéich san dé
bao dam chét luong phuc vu khach. Tt d6 dén nay cac quoc gia da hoan thién
tiéu chuén xé&p hang khéch san va té chifc du lich thé gi6i dd ban hanh tiéu chuin
khung phan hang khéach san va huéng dan cac qudc gia nghién ctru thuc hién.
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Tiéu chudn xé&p hang khach san giit vi tri quan trong dé phét trién du lich
néi chung va khich san néi riéng. Tiéu chuidn xép hang khich san nhim dat
nhimg muc dich sau:

- Tiéu chudn xép hang khich san huéng vao muc tiéu nang cao chat lugng
phuc vu khach, bdo dam loi ich ctia kh4ch du lich, 1am co s& dé khach biét va
quan 1y chat lugng dich vu minh dugc hudng. Pay 1a muc dich cuia tiéu chuin xép
hang khé4ch san nhim thu hit khéch, phat trién cic nguén khéach tiém 4n dé phat
trién du lich véi téc do nhanh.

- Tiéu chuin xé&p hang khéch san 1am co s& dé xay dung céc tiéu chuin cu thé
nhu: tiéu chuén thiét k€ xay dung khéch san, tiéu chudn trang thiét bi tién nghi
phuc vu khéch, tiéu chudn Iva chon va dao tao b6i dudng nhan vién phuc vu, tiéu
chuén cung ting céc loai dich vu va chat luong dich vu phuc vu khéch.

- Tiéu chudn xép hang khdch san nhim dam bao tinh thong nhat chat luong
phuc vu khéch gitra cac loai khach san trong tirng quoc gia va giita cic quoc gia.
Day 1a muc dich dam bao tinh dong déu vé s6 lugng va chat lugng dich vu phuc
vu khach trén toan th€ gidi.

- Tiéu chuédn xép hang khach san la co s& dé cdc nha quan 1y, cdc chl dau tu
giam sat phé duyét luan chiing kinh t€, k¥ thuat va cip von cho xay dung khach
san va nang cip cac khach san cii, dong thoi 1am co s& dé€ kiém tra gidm sat chat
luong xay dung khach san va cung cap cac thiét bi, tién nghi phuc vu khach.

- Tiéu chu4n x&p hang khdch san lam co s& dé xé4c dinh gid ca dich vu cua
khich san va xay dung chinh sich gid phu hop tiing hang khach san va phu hgp
v6i co ché thi truong.

3.2.2. Tiéu chudn xép hang khdch san & nudc ta

Can cit vao tiéu chuan xép hang khdch san cia t6 chiic du lich quéc t€ va
cén cif vao dic diém & nuéce ta, Téng cuc du lich da ban hanh tiéu chuin xé&p hang
khéch san, kém theo quyét dinh s6 02/2001/QD - TCDL ngay 27/4/2001.

a) Nhitng quy dinh chung

Tiéu chuin xép hang khéch san phai dat nhitng yéu cu chung sau:

- Phai dam bdo tiéu chuén twong xiing véi tiéu chudn khich san quoc t&, nhung

phai phu hop véi diéu kién kinh t&€ va phong tuc tap quan cua Viét Nam.

- Khéch san, cong trinh kién tric xay dung doc lap, c6 quy mo it nhat 10
buong.

- Khach san dat tiéu chudn xép hang tir 1 dén 5 sao 1a khach san c6 co s& vat
chat, trang thiét bi chat luong cao, ddp tng nhu ciu da dang cua khach du lich vé
an, nghi, sinh hoat, gidi trf theo tiéu chuén cta timg hang, phu hop véi tiéu chuin
quoc t€ dugc danh gia qua cac chi tiéu:
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e Vi tri kién tric

e Trang thiét bi, tién nghi phuc vu

e Dich vu va mic do dich vu

e Nhan vién phuc vu

e V¢ sinh

- Khéach san hang cang cao, yéu cau chat luong phuc vu, trang thiét bi tién
nghi, s6 lugng dich vu cang phai diay du, hoan hao, dap tng duoc yéu cau da dang
ctia khach.
b) Nhiing yéu ciu chung cla tirng tiéu chuin

1- Vi tri kién tric

- Vi tri khach san xay dung phai cach xa bénh vién, truong hoc it nhat 100

m, khong dugc nam trong khu vuc an ninh quéc phong va cdc muc tiéu can duge

bao vé theo quy dinh.

- Thiét k€ kién tric theo day chuyén mot chiéu giita cic bo phan bao dam
thuc hién phuc vu khach; ctta ra vao thuan tién, t6i thi€u 2 clta, mot clra danh
riéng cho khich va mot cira danh riéng cho nhan vién, c6 chd dé xe cho khach;
dién tich budng ngt t6i thiéu d6i véi budng doi la 14 m?, buéng don 9 m? va
phong vé sinh 4 m?. Tién sanh phai du rong dé dén khdch va phlt hop véi quy mo
ctia khach san; phong vé sinh & cac khu vuc cong cong, phong nam riéng, nit
riéng.

2-Trang thiét bi, tién nghi phuc vu

- Hé thong dién phai dam bao do chiéu sang theo yéu cau cua timg khu vuc,
cung cap dién 24/24 gig, c6 hé thong cap ctu khi ¢6 su co.

- Hé thong cdp nttoc diy du cho sinh hoat va phong chdy chita chday 24/24
gi0, cip nuGc nong 24/24 gio, hé thong xtt ly nude thai va rac thai, bao dam vé
sinh mai truong.

- Trang bi phong chay chita chay va hé thong bdo cttu hoa.

- Phong vé sinh cong cdng c6 trang bi mdy ho tay hoac khan tay.

3 - Dich vu va muc do dich vu
Céc dich vu dugc quy dinh theo tiing hang khach san va phai luén san sang
phuc vu.
4 - Nhdn vién phuc vu

- V& nghiép vu phai qua dao tao va bd tri theo diing chuyén nganh.

- Vé stc khoe phai qua kiém tra sic khoé va c6 gidly ching nhan ctia nganh
y té.

- V¢ trang phuc phai mac dong phuc ding theo quy dinh ctia khach san d6i
véi tiing chitc danh va titng bd phan trong gio lam viéc.
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5 -Vé sinh
Phai thuc hién cac bién phap bao dam vé sinh trong cac Iinh vuc:
e V¢ sinh trong khu vuc khich san
V¢ sinh trang thiét bi, dung cu phuc vu khach san
Vé sinh thuc pham
e V¢ sinh ca nhan doi véi nhan vién phuc vu
Trén day 1a nhitng yéu cdu chung c6 tinh bét budc cac khach san phai nghiém
chinh chép hanh.

Can ctt vao nhitng yéu cau chung trén, quyét dinh 02/2001/Qb - TCDL
ciing ban hanh tiéu chuin cta timg hang khach san theo noi sung ctia 5 chi tiéu
trén, dong thoi ban hanh biéu diém xép hang; cin cit két qua kiém tra va ddnh gia
dé xé&p hang khich san nhu sau:

1 sao: 230 trong d6 diém trang thiét bi t6i thiéu 100
2 sao: 300 trong d6 diém trang thiét bi toi thiéu 140
3 sao: 450 trong d6 diém trang thiét bi t6i thiéu 50

4 sao: 630 trong d6 diém trang thiét bi t6i thiéu 110
5sao: 700 trong d6 diém trang thiét bi t6i thiéu 140

IV.Vai tro cia kinh doanh khach san déi véi su phat trién nganh du
lich

Kinh doanh khéch san giit vi tri quan trong doi v6i su phét trién kinh t& —
x4 hoi n6i chung va phat trién nganh du lich néi riéng, thé hién trén cdc mat sau:
4.1. Co so vdt chdt ky thudt cua khdch san giit vi tri quan trong cua nganh du
lich

Nhu chiing ta déu biét, kinh daonh khach san doi hoi phal ¢6 co sd vat
chat ky thuat kh4 hoan hao, dong bo, van minh va hién dai. Su phat trién du lich
phu thudc truc ti€p vao phat trién kinh doanh khdch san, ma trudc hét 1a co s& vat
chat k§ thuat; thé hién trén cdc mit sau:

- Phét trién hé thong khéch san phan 4nh su phét trién kinh t€ — x4 hoi & dia
phuong va phan 4nh su phat trién du lich & dia phuong va quoc gia.

- Doanh thu ctia khich san chi€m ty trong kha cao trong tong doanh thu du
lich, cac nha quan 1y du lich udc tinh ty trong doanh thu khach san chi€m trén
duéi 50% téng doanh thu du lich. Vi phén 16n khich du lich thuc hién chuyén du
lich déu dén luu trd tai khach san.

- Co s& vat chat ky thuat khach san dai dién cung du lich. Vi muén thu hat
khach va phét trién thi trudng khach doi hoi phal c6 lugng cung dap tng. Cung &
day thé hién chii yéu s6 lugng budng ngti. Trén thuc t€, & nuée ta dén mua du lich
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thudng xay ra hién tugng thi€u budng ngu, dan dén gia ca céac dich vu luu tri ting
vot. C6 mot sO6 khach san ¢6 uy tin trene thi truong trong nudc va nudc ngoai,
khach dat ché hang thang méi thuc hién chuyén di.
4.2. Suw phit trién_kinh_doanh _khdch san_thiic ddy cdc_nganh _kinh té va gép
phdn thuc ddy ting trugng GDP

Theo tinh quy luat chung, kinh t€ pht trién, doi s6ng nhan dan tang Ién, tir
dé nhu cau du lich phét trién v6i téc do nhanh, trd thanh hién tuong xa hoi, doi
hoi nganh du lich phét trién vé6i téc do nhanh hon nhip do taing GDP, trong d6 c6
hé thong kinh doanh khach san gitt vi tri quan trong. Kinh doanh khach san phat
trién phat trién nhu ciu vat tu, trang thiét bi dé xay dung céc khach san va nguyén

liéu hang ho4 dé cung ing cho khich du lich ting Ién nhanh chéng. Nhitng vat
tu, thi€t bi, nguyén liéu hang hoa trén do cac nganh cong nghiép, nong nghiép,
giao thong va thuong mai cung cap. Diéu d6 thic ddy cdc nganh kinh t& phit trién
va gop phan thic ddy nhip do taing GDP.
4.3. Phat trién kinh doanh khdch san gop phdn khai thdac cdc tai nguyén du
lich va gop phdn thiic ddy kinh té dia phuong phdt trién

Su hinh thanh va phat trién hé théng khach san chil yéu & nhiing noi ¢6 tai
nguyén thién nhién va tai nguyén nhan van hoac & gan cac tai nguyén do. Vi vay,

phat trién kinh doanh khéch san cé tic dung khai thic moi tiém ning & dia
phuong va gép phan thic ddy kinh t€ dia phuong phat trién. Mat khac, kinh doanh
khach san phét trién sé thu hit luong 16n c4c sdn phdm dic san va hang tiéu thi
cong my nghé & cic lang nghé & dia phuong. Diéu d6 chitng td phét trién kinh
doanh khéch san giit vi tri quan trong thiic ddy kinh t€ — x4 hoi & dia phuong phat
trién.
4.4. Kinh doanh khdch san giw vi tri quan trong thuc hién chién luoc xudt
khdu quoc gia

Thu hiit khch quéc t€ 12 mot trong nhitng muc tiéu chién luoc phat trién du

lich n6i chung va phat trién kinh doanh khéch san néi riéng. Khach quoc t€ dén
lvu trd & khdch san cang phat trién thi doanh thu ngoai té cang tiang, diéu dé c6
nghia phét trién kinh doanh khach san thuc hién xuét khau tai chd va gép phan
thuc hién chién luoc xuét khiu clia dat nuée. Xuat khdu tai chd clia khach san
hiéu qua hon xuat khiu ra nuéc ngoai, vi gid ca xuit khdu hang hoa- dich vu tai
chd theo gia quoc t€, trong khi dé xuit khiu tai chd gidm nhiéu khoan chi phi nhu
chi phi kiém nghiém, chi phi bao géi, 1¢ phi hai quan, chi phi van chuyén, chi phi
bao quan.

4.5. Kinh doanh khdch san thuc hién tdi phdn phéi thu nhdp cua cdc tang lop
ddn cu trong va ngoai nudgc
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Khach san cung cép cac dich vu luu trd, an uéng, vui choi giai tri va cac
dich vu bé tro. Khach du lich dén khé4ch san phan 16n 1a déi twong c6 thu nhap
cao trong tang 16p dan cu, dén khach tiéu dung cac dich vu va hang thuong theo
gid cao hon gia thi truong, diéu d6é c¢6 nghia kinh doanh khach san thuc hién tdi
phan phoi thu nhap, phan phoi lai quy tiéu dung ca nhan gilta cac vung trong
nudc va gitta cac quoc gia, khach dén khach san tiéu dung cac dich vu va hang
hod dem thu nhap tir nol nay sang noi khéc.

4.6. Phat trién _kinh doanh_khdch san thu hit khoi lao dong vao truc tiép va
gidn tiép phuc vu khdch

Nhu phan dic diém kinh doanh khich san di dé cap, kinh doanh khé4ch san
thu hit mot s6 luong lao dong 16n vao 1am viéc. Vi vay phit trién kinh doanh

khdch san giai quyét cong an viéc lam cho s6 dong ngudi lao dong, dong thoi tao
viéc lam cho dan cu phuc vu khach du lich & khu vuc khach san hoat dong va cac
nganh lao dong gian ti€p phuc vu khdch nhu giao thong, buu chinh vién thong,
dién nuéc, cung tng luong thuc thuc phdm va hang hod thu cong my nghé.

TOM TAT CHUGNG I
Khi nghién citu chuong 1, sinh vién can nam nhitng van dé co ban sau:

1. Khdi niém vé kinh doanh khach san: kinh doanh khach san la hoat dong
cung cip céc dich vu luu trd, an uong va cdc dich vu bé sung cho khich nhim
thod man nhu cdu an, nghi va giai tri cho khach nham thu 1oi nhuan.

2. Kinh doanh khach san thuc hién cac chiic nang: chitic nang cung cap dich
vu luu trid va céc dich vu kém theo; chifc nang san xuét san phdm an uéng va phuc
vu dn udng cho khédch; chifc ning té chic luu thong hang hoa.

3. Doi tuong phuc vu khach cua khach san bao gom: khach dia phuong va
khach du lich clia cac dia phuong; khach quoc t€ va khach noi dia; khach du lich
vGi nhiéu muc dich thuc hién chuyén di khéac nhau.

4. Hoat dong kinh doanh ctia kh4ch san c6 nhitng dic diém: dic diém vé san
pham dich vu; kinh doanh khéch san doi hoéi dau tu von 16n nhung dat hiéu qua
cao, thoi gian hoan von nhanh; thu hit lugng lao dong truc ti€p 16n va da dang vé
co cau nganh nghé; cdc bo phan trong khiach san hoat dong tuong doi doc lap
nhung c6 méi lién hé chit ché véi nhau dé phuc vu khach; chiu su tdc dong cua
cac nhan t6 mang tinh quy luat.

5. Phan loai khach san theo nhiéu tiéu thiic khac nhau; can ci vao quy mo,
can ctr vao vi tri dia 1y, can cit vao thi truong muc tiéu, phan loai theo mitc do
cung tng dich vu, phan loai khach san theo hinh thic s& hitu, phan loai khach san
theo miic do lién két.
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6. Xé&p hang khach san: muc dich cua x€p hang khach san, huéng vao muc
tiéu nang cao chat lugng phuc vu khdch, 1am co s& dé xay dung céc tiéu chudn cu
thé bao dam tinh thong nhat chat luong giita céc khéch san, co s& dé xét duyét va
c4p von clia c4c nha dau tu va quan 1y, co s& dé x4c dinh chinh séch gid dich vu
luu tru.

7. Tiéu chuan x&p hang khéach san theo 5 chi tiéu: vi tri kién tric; trang thiét
bi, tién nghi phuc vu; dich vu va mitc d6 dich vu; nhan vién phuc vu; vé sinh.

8. Vi tri, vai tro cua kinh doanh khach san: co s& vat chat ky thuat khach san
giit vi trf phat trién nganh du lich; thiic ddy c4c nganh kinh t& phat trién va toc do
tang trudng GDP; khai thac cac tai nguyén du lich va gép phan thuc hién chién
lugc xuét khiu cuia dat nudc; thuc hién tdi phan phéi thu nhap cua cdc ting 16p
dan cu trong va ngoai nudc; thu hit s6 lugng 16n lao dong, giai quyét cong an
viéc lam cho nguoi lao dong.

Cau hoi on tap

1. Phan tich cdc chic nang ctia kinh doanh khach san va ndi dung hoat dong
kinh doanh ctia khich san.

2. Phan tich d6i tuong khach phuc vu cua khach san va vai tro ctia n6 déi véi su
phat trién ctia kinh doanh khéch san.

3. Phan tich nhiing dic diém clia hoat dong kinh doanh kh4ch san va tdc dong
clia chiing dén phét trién kinh doanh ctia khéch san.

4. Phan tich céc tiéu thic phan loai khach san va vi tri, ¥ nghia cla ting loai
khéch san.

5. Phan tich muc dich, ¥ nghia ctia xép hang khach san, lién hé vao thuc tién
hién nay & nudc ta.

6. Phan tich cdc tiéu chudn phan loai, van dung né dé xép hang khich san &
nudc ta.

7. Phan tich vi tri, vai tro clia kinh doanh khach san d6i vé6i phat trién nganh
du lich.
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CHUONG II
QUAN LY KINH DOANH KHACH SAN
I. Chiic nang va nhiém vu cua quan ly kinh doanh khach san

1.1. Cdc khdi niém vé quan Iy kinh doanh
TrudGc khi dua ra khdi niém vé quan 1y kinh doanh can nghién citu cac khia

niém vé doanh nghiép, kinh doanh.

Theo luat doanh nghiép x4c dinh khéch san 1a loai hinh doanh nghiép kinh
doanh khach san. Vi vay, luat doanh nghiép goi chung tét ca cac loai hinh kinh
doanh 13 doanh nghiép. Tir d6 dua ra khéi niém “Doanh nghiép 1a t6 chiic kinh t&
c6 tén riéng, c6 tai san, c6 tru s& giao dich 6n dinh, duoc dang ky kinh doanh
theo quy dinh clia phdp luat nham muc dich thuc hién céc hoat dong kinh
doanh”.

Tur khdi niém vé doanh nghiép, Luat doanh nghiép 2005 ciing dua ra khai
niém vé kinh doanh “Kinh doanh la viéc thuc hién lién tuc mot, mot s6 hodc tdt
cd cdc cong doan cuia qud trinh ddu tu, tr san xudt dén tiéu thu sdn phdm hodc
cung ving dich vu trén thi truong nham muc dich sinh loi”.

Hién nay & nudc ta dang st dung hai thuat ngit, hai khdi niém qudn tri va
qudn ly. Hai khdi niém nay c6 nhitng y nghia giong nhau, dong thoi c6 diém
khéc nhau. Quén tru la thuat ngit chi viéc diéu khién ctia chli doanh nghiép sir
dung trong nodi bdo doanh nghiép. Con quan 1y 1a thuat ngit dugc dung chi viéc
diéu khién néi chung.

Tur y nghia trén, dua ra khdi niém “ Qudn 1y 1a su tic dong clia chii thé
quén ly lén d6i tuong quan ly nhdam dat muc tiéu dat ra trong diéu kién clia nén
kinh t€ thi truong”.

T cach ti€p can trén: Quan 1y kinh doanh khach san la su tic dong lién
tuc, ¢6 t6 chiic, c6 dinh huéng clia chii thé doanh nghiép khdch san 1én tap thé
nhiing ngudi lao dong trong khéach san, sit dung mot cach c¢6 hiéu qua moi tiém
nang va co hoi nham dat muc tiéu dé ra theo ding phdp luat hién hanh.

1.2. Chikc ndng cua quan ly kinh doanh khdch san

24



Dé dam bao hoat dong kinh doanh khéch san phét trién va kinh doanh dat
hiéu qua cao, quan ly kinh doanh khach san bao gdm nhiing chic nang co ban
sau:

- Hoach dinh chién lugc kinh doanh, k&€ hoach kinh doanh va cac chinh sach

kinh doanh trong su bién dong cua thi truong c6 tinh dén su tic dong cua moi
truong kinh doanh.
Noi dung cua hoach dinh chién lugc kinh doanh khach san bao gém xdc dinh
muc tiéu kinh doanh, dinh huéng kinh doanh, thiét 1ap chinh sach kinh doanh va
dé ra céc giai phap dé thuc hién muc tiéu da dé ra. Can ci vao chién luoc kinh
doanh, khach san xay dung ké hoach kinh doanh hang nam dé dat muc tiéu chién
Iugc kinh doanh.

- T6 chiic kinh doanh theo chién Iugc kinh doanh va ké hoach kinh doanh. Té
chiic kinh doanh 13 qua trinh bo tri sap x€p cdc bo phan kinh doanh va b6 tri lao
dong trong qué trinh st dung céc nguén luc ¢6 hiéu qua dé tao ra san pham -dich
vu pht hgp véi nhu cau cua thi truong.

- Chtc nang lanh dao kinh doanh 1a qua trinh chi huy, ph6i hop, dicu hanh,
gay anh hudng dé hoan thanh cong viéc theo ké hoach. Lanh dao kinh doanh
cling la qua trinh tic dong truc ti€p dén con ngudi, lam cho ho tu nguyén thuc
hién nhiém vu da phan cong dé hoan thanh muc tiéu chién lugc kinh doanh va k&
hoach kinh doanh.

- Kiém sodt kinh doanh 1a chic niang quan trong ctia quan ly kinh doanh.
Kiém sodt kinh doanh 1a qua trinh so sanh gifta két qua thuc hién véi k& hoach va
céc dinh miic kinh t€ k¥ thuat. Noi dung kiém soat bao gom: kiém sodt thuc hién
ké& hoach kinh doanh, kiém so4t thuc hién quy ché clia doanh nghiép va phép luat
ctia Nha nuéc, ki€ém sodt thuc hién céc dinh miic kinh t€ k§ thuat, kiém soat thu
chi tai chinh.

1.3. Nhiém vu cua quan ly kinh doanh khach san

Dé cu thé hoa cac chiic nang quéan ly, kinh doanh, quén ly kinh doanh
khach san thuc hién nhitng nhiém vu co ban sau:
1.3.1. Nghién cttu thi truong du lich

Nghién ctu thi truong du lich 1a mét trong nhiing nhiém vu quan trong
trong nén kinh t€ thi trudong, 12 co s& dé hoach dinh chién Iugc kinh doanh va k&
hoach kinh doanh. Noi dung nghién ctu thi truong bao gom nghién cttu nhu cau
khéach du lich, nghién cttu cung du lich. Nghién cttu thi trudng khach du lich
nhim nam nhu c4u cta ting déi tugng khach du lich dé c6 k& hoach va bién phéap
ddp tng nhu ciu khéach dé thu hdt khach. Nghién ctu cung thi truong 1a nghién
ctu su phdt trién céc san pham du lich vé s6 lugng va chat luong, mic do thoa
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min nhu ciu ctia khidch. Tir d6 dé c6 c4c gidi phdp phét trién san xuat, sin pham
vé s6 luong va chat luong nham dép tng nhu cau khéach du ich ngay cang ting.

Trong nén kinh t€ thi trudng, canh tranh quyét liét gitta cac khach san, dac
biét canh tranh vé s6 luong san phdm, chat lugng san phdm va gid ca. Nghién cttu
thi trudng gift vi trf quan trong dé nam duogc nhitng thli doan clia c4c doi thu canh
tranh dé dé ra cdc gidi phap nhim nang cao vi th€ ctia khéch san trén thi truong.
1.3.2. Xdy dung chién luoc kinh doanh va ké hoach kinh doanh

Trén co s& két qua nghién ciu thi truong, cdc khach san ti€n hanh xay
dung chién lugc kinh doanh va k&€ hoach kinh doanh. Nhu trén da dé cap, chién
lugc kinh doanh va ké hoach kinh doanh 1a dinh huéng phét trién kinh doanh
khach phu hop vé6i quy luat phat trién du lich, phét trién thi trudong du lich va khai
thdc moi nguon luc bén trong va bén ngoai dé phat trién kinh doanh khach san,

cling 1a co s& ¢6 tinh quyét dinh dén nang cao hiéu qua kinh doanh khach san.
1.3.3. T¢ chifc sdn xudt san phdm va phuc vu khdch
T6 chitc san xudt san phdm dich vu phuc vu khich 12 mot trong nhing

nhiém vu quan trong cua quan 1y khach san. Can cit vao chién luoc kinh doanh va
k& hoach kinh doanh, nhiém vu quan ly kinh doanh khach san la phai xay dung
chién Iugc san pham va t6 chic thuc hién chién lugc san phdm. Noi dung chién
luoc san phdm 1a xdc dinh k& hoach san xuét san phdm vé s6 lugng va bao dam
chat luong, chinh sich gid ca, chinh sach phan phdi va thiét 1ap kénh phan phdi
nham dép tng nhu cau khéch du lich.

Sau khi x4y dung chién lugc san phdm va chinh sich san phiam, nhiém vu
quan 1y kinh doanh tiép theo 12 t6 chiic sdn xuét san phdm trén co s& huy dong va
st dung cac nguén luc hop 1y dé san xudt san pham va t6 chifc xtc tién va quang
cédo dé tieu thu céc san pham.

Mot nhiém vu khong kém phéin quan trong cta té chifc san xuat la nang
cao chat luong san pham va dich vu. Chat lugng san phdm va dich vu clia khich
san dong vai tro quan trong thu hiit khach, nang cao uy tin cua khach san trén thi
trudng va nang cao hiéu qua kinh doanh. Dé thuc hién nhiém vu nay, khich san
can 4p dung bién phdp quan 1y chat luong va kiém tra thudng xuyén chat luong
san pham va dich vu cung cap cho khéch.

1.34. Ddu tw xdy dung co sd vdt chdt ky thudt va doi mdi trang thiét bi, tién nghi
phuc vu khdch

Nhu phén trén da dé cap, co sd vat chat ky thuat khach san dong vai tro

quan trong doi véi su phét trién kinh t€-xa hoi dat nuéc néi chung va phat trién
nganh du lich néi riéng. Vi vay, ddu tu xay dung co s& vat chat k§ thuat va déi
mdi trang thiét bi, tién nghi phuc vu khich la nhiém vu quan trong dé phét trién
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kinh doanh va nang cao hiéu qua kinh doanh. Trudc hét, co s& vat chat ky thuat
ctia khéch san giit vi tri quan trong dé san xuét san pham dich vu ctia khich va
yéu t6 quan trong nang cao chat luong san phdm - dich vu. Diéu ndy dugc thé
hién thong qua tiéu chuin xé&p hang khach san. Pay 13 yéu t6 quan trong dé thu
hiit kh4ch va phét trién thi truong khach, dac biét phat trién thi trudng khich quoc
té.

1.3.5. Phdt trién va qudn Iy nguon nhdn luc

Nhu ching ta déu biét, ngudn nhan luc 1a mot bo phan cta luc lugng san
xudt va déng vai trdo quyét dinh phét trién san xuit xa hoi, diéu nay thé hién rd
néttong su phat trién kinh doanh khéch san. Vi vay, phat trién va quan ly nguon
nhan luc 1a nhiém vu quan trong ctia quan 1y kinh doanh khach san. Noi dung co
ban clia nhiém vu nay bao gébm xay dung chién lugc phat trién ngudn nhan luc va
quan 1y nguon nhan luc. Thu hit nguén nhan luc du vé s6 lugng, dong bo vé co
céu doi ngii va cao vé chat lugng lao dong. Xay dung va hoan thién chinh sach
d6i v6i nguodn lao dong, dao tao boi dudng doi ngii lao dong, sap xé&p bo tri va sir
dung lao dong hop ly; ap dung cac bién phap quan 1y lao dong.

1.3.6. Phdt trién nguon tai chinh va qudn 1y tai chinh

Bét ctt loai hinh doanh nghiép nao budc vao thi truong kinh doanh phai ¢6

von, von 1a phuong tién quan trong dé tién hanh kinh doanh. Vi vay, phét trién

nguon von va quan 1y st dung von cé hiéu qua la nhiém vu quan trong ctia quan
1y kinh doanh khach san. Noi dung cht yéu clia nhiém vu nay can ci vao chién
lugc kinh doanh va ké hoach kinh doanh, ti€n hanh xay dung chién lugc phét trién
von va quan ly von; xay dung chinh sach thu hit vén kinh doanh, phan bé nguén
von cho cédc bo phan kinh doanh; quan 1y sit dung vén bang hé théng dinh mic
kinh t€ k¥ thuat; quan 1y thu chi tai chinh.
1.3.7. Thiét ldp co ché qudn Iy

Co ché quan 1y 1a thiét 1ap moi quan hé giita cht thé quan 1y tac dong lén

doi tugng quan ly thong qua st dung cac cong cu, cac hinh thiic va cac phuong
phép quén ly, yéu t6 t6 chiic, yéu td kinh t€, yéu t6 thong tin, yéu t6 k§ thuat, yéu
to tam ly.

I1. Co cau t6 chire cua khach san
2.1. Khdi niém va yéu cdu xdy dung co cdu to chirc khdch san
2.1.1. Khdi niém vé co cdu to chiic
Dé thuc hién chifc nang va nhiém vu quan ly kinhdoanh nhim dat muc tiéu

chién lugc kinh doanh, cin phai x4y dung co cdu t6 chic quan 1y kinh doanh
khach san. Co cdu t6 chiic quan 1y kinh doanh khdch san 1a téng hop c4c bo phan
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khac nhau va c¢6 méi lién hé phu thudc 1an nhau, duoc chuyén mon hod, cé trach
nhiém va quyén han nhat dinh ciing huéng vao thuc hién muc tiéu chung cta
khach san. Nhitng bo phan nay duoc chia thanh chiéu doc ¢6 cdc cap quan ly va
chia thanh chiéu ngang 1a cac bo phan quan ly.

- Cac cdp quan ly trong bd mdy quan ly dugc hinh thanh theo hé thong doc tir
dudi 1én, moéi cap quan ly dugc xdc dinh rd chitc nang, nhiém vu va quyén han cu
thé trong qua trinh quan ly kinh doanh.

- Bo phan quan 1y hinh thanh theo chiéu ngang dugc chuyén moén hod doc 1ap,
thuc hién nhitng nhiém vu quan ly kinh doanh nhat dinh, nhung c6 mdi lién hé
vGi nhau va chiu su chi dao truc ti€p cua lanh dao quan 1y cap trén.

2.1.2. Yéu cdu xdy dung co cdu t6 chiic guan Iy kinh doanh khdch san

Dé quén Iy kinh doanh khéch san hop 1y va dat hiéu qla kinh doanh, xay
dung co ciu té chitc quan ly kinh doanh khach san céan thuc hién nhiing yéu cau
sau:

- Xay dung co ciu t6 chiic quan ly phai huéng vao thuc hién muc tiéu chién
luoc kinh doanh ctia khach san, ma muc tiéu chién luoc kinh doanh cua khach san
la tang nhanh nhip d6 tang trudéng khach du lich, doanh thu, nang cao hiéu qua
kinh doanh, gép phan dam bdo an sinh xa hoi va phat trién bén viing.

- Bé thuc hién muc tiéu chién luge kinh doanh, xay dung co cdu té chitc quan
1y kinh doanh khach san phai phan cép, phan quyén, xdc dinh rd chiic nang nhiém
vu, trach nhiém rd rang, cu thé cho timg cép, tiing bo phan quan 1y nhim nang
cao y thic trach nhiém cua ting cd nhan va timg bo phan, tiing cip quan ly trong
viéc thuc hién nhiém vu duogc giao.

- Xay dung co cdu t6 chitc quan 1y kinh doanh phdi bao ddm su phéi hop chit
ché giita cac bo phan, cdc cip va cac nhan vién trong qu4 trinh thuc hién. Dé thuc
hién yéu cau nay, can phai quy dinh r6 maéi quan hé doc, quan hé ngang trong co
cau t6 chic, tir d6 quy dinh trach nhiém cu thé cta ting bo phan nham nang cao
hiéu lyc quan 1y va nang cao chat lugng phuc vu khach.

- D€ nang cao hiéu qua chia co cau t6 chic quan 1y kinh doanh khéch san, yéu
cau xay dung co ciu t6 chifc quan 1y kinh doanh phai gon nhe, ¢ hiéu luc quéan
1y, ti€t kiém chi phi quan 1y va nang cao hiéu qua kinh t€.

2.2. Nhitng nhdn t6 dnh hudng dén co cdu to chitc qudn 1y kinh doanh khdch
san
Té chitc co cdu bdo mdy quan 1y kinh doanh khéch san phu thudc nhitng nhan

t6 chu yéu sau:
- Quy mo ctia khach san:
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Co cdu t6 chitc quan ly kinh doanh khéch san phu thudc truc tiép vao quy mo
ctia khich san. Khach san quy mo nho, san pham dich vu don gian va khéi luong
khong 16n, luong khach dén khach san it thi co cdu quan 1y gon nhe. Hién nay, &
nudc ta phan loai khach san theo quy mo thanh 3 loai: quy mé nho tir 10 budng
dén 50 budng, quy mo trung binh tir 50 buéng dén 100 budng, quy mo 16n tir 100
buéng trd lén. Co cau té chitc bo mdy quan ly thich tng timg quy mo khéich san.

- Tinh chét phiic tap san xuat san pham va phuc vu khdch anh huéng dén co
céu t8 chitc bo mdy quén ly kinh doanh. O khach san san xudt san phim phiic tap
ddi hoi phéi chuyén mon hoa cdc cong doan trong qua trinh san xudt san phdm va
phuc vu khdch, di€u d6 doi héi phai hinh thanh nhiéu bo phan quan ly, trinh do,
co cau t6 chiic kinh doanh phiic tap hon.

- Co cdu t6 chitc quan 1y kinh doanh kh4ch san phu thudc vao thi trudng muc
tiéu. Thi trudng muc tiéu han hep, tinh thuan nhat trong tiéu ding san phdm cang
16n thi bo may quan ly cang gon, it cic dau moi quan ly va ngugc lai.

- Pham vi hoat dong khéch san ciing 12 nhan t6 4&nh hudng dén co céu té chic
quan ly kinh doanh khach san. Pham vi hoat dong kinh doanh cang hep thi co cau
t6 chic quéan ly cang gon nhe, cang don gian.

2.3. Nhitng cdn cie dé thiét lap mo hinh té chitc qudn 1y kinh doanh khdch san

Thiét 1ap co ciu té chitc quan 1y kinh doanh khdch san c6 co s& khoa hoc
va c¢6 hiéu qua quan ly khong nhitng thod man nhitng yéu cau ndi trén ma con
phai dua vao nhitng can ci sau:
2.3.1. Chién luoc kinh doanh cia khdch san

Tiéu chuin dé ddnh gid hiéu qua clia co cdu t6 chic quan 1y kinh doanh
khach san 1a mitc do thuc hién muc tiéu chién lugc kinh doanh. Trong méi giai
doan phit trién kinh doanh, khéach san déu c6 chién lugc kinh doanh thich tng véi
giai doan d6. Cac khach san thuong xay dung chién lugc kinh doanh 5 nam, 10
nam, khi hoan thanh chién lugc trong mot giai doan thi ti€n hanh xay dung chién
lugc cho giai doan ti€p theo. Vi vay, khi thay d6i chién luge kinh doanh thi co
cau t6 chiic, kinh doanh ctia khach san ciing thay déi theo.
2.3.2. Quy mod va pham vi kinh doanh cua khdch san

Nhu trén da phan tich, quy mo va pham vi kinh doanh ctia khach san 1a
nhan t6 d4nh hudng truc tiép dén co cau té chitc quéan ly kinh doanh clia khich san.
Quy mo kinh doanh va pham vi kinh doanh khach san thé hién s6 luong buéng
ngu, so luong cac dich vu phuc vu khach, s6 luong nhan vién va co cau nhan vién,
s0 lugng khach san hoat dong trén cac dia ban. Quy mo khach san nho, dia ban
hoat dong hep thi co cdu t6 chic quan ly kinh doanh don gian va gon nhe, khach
san c6 quy mo 16n, c6 nhiéu by phan chuyén mon s& doi hdi co cau t6 chitc quan
1y phtc tap hon.
2.3.3. Ddc diém lao dong trong khdch san
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Xay dung co ciu té chiic quan 1y kinh doanh 12 su hinh thanh cdc bo phan
chuyén mon hod thuc hién mdt s6 chic nang nhat dinh, trong nhiing bd phan
chuyén mon hod nay 1a tap hop hgp mot s6 lao dong theo chuyén mon dé thuc
hién chitc ning dugc xdc dinh. Vi vay, xay dung co ciu té chic quan ly kinh
doanh khéch san phéi can ctt vio dic diém lao dong trong kh4ch san.

Dic diém lao dong trong khéich san bao gom: tinh chuyén mén hod cao;
lao dong tht cong la chl yéu va truc ti€p phuc vu khach; lao dong trong khach
san la lao dong dich vu; thoi gian lao dong phu thudc vao thoi gian tiéu dung cta
khach; cudng do lao dong 16n; co cau doi ngii lao dong phong phu vé do tudi, giGi
tinh, nghé nghiép, trinh do.

T nhitng dic diém lao dong trén, xay dung co cau t6 chitc quan 1y khach
san phai dap tng nhiing yéu cau sau:

- Nang cao hiéu qua st dung lao dong, tiét kiém lao dong, phat huy kha nang
sang tao cua nguoi lao dong.

- Phu hop kha nang quan 1y nhan luc.

- Xéc dinh nhiém vu cu thé cho timg chitc danh, bao dam tinh hop ly, cong
bang trong phan phdi 1¢i ich vat chét va tinh than.
2.3.4.T6 chiic lao dong va co ché cua Iy nhdn luc cia khdch san

Thiét 1ap co ciu té chitc quan 1y kinh doanh khéch san phai can cit vao td
chitc lao dong va kha niang quan Iy nhan su ctia khach san biéu hién trén cdc mat
sau:

- Kha niang t6 chifc cdc bo phan chuyén mon hoa hop 1y. Diéu nay phu thudc
quy mo6 san xuét san phdm va cau thanh san pham dich vu; quy mo sin xuét 16n
va san xudt nhiéu san phdm thi d& hinh thanh cdc bo phan chuyén mon hod va
nguoc lai.

- Tinh phdi hop giita cdc bo phan. Diéu nay phu thudc vao co sd vat chat k¥
thuat, t6 chiic quy trinh cong nghé san xuit vd méi lién hé giita cdc congdoan
trong qud trinh thuc hién chitc nang nhiém vu cta tiing cong doan.

- Trinh do t6 chitc va quan 1y nhan su nhu kha nang st dung quyén luc, kha
nang diéu phdi c4c hoat dong, kha nang kiém sodt.

2.4. Cdc mé hinh co cdu té chitc qudn Iy kinh doanh khdch san

Lua chon xay dung mo hinh co céu té chitc quan 1y kinh doanh 12 nhiém
vu quan trong ctia quan ly kinh doanh khach san, gilt vi tri quan trong doi véi
thuc hién chién luogc kinh doanh va gép phan nang cao hiéu qua kinh doanh khach

san. Vi mudn thuc hién cac chic nang quan ly kinh doanh phai st dung bo may
quan 1y, co cau té chiic quan 1y kinh doanh. Hién nay trén thé gidi va & nudc ta sir
dung mot s6 mo hinh co ciu t6 chiic quan ly kinh doanh khach san sau:
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2.4.1. M6 hinh co cdu t6 chitc qudn 1y truc tuyén

Mo hinh co cau té chitc quan 1y truc tuyén dugc t6 chifc theo nguyén tic
mot thu trudng, ¢é nghia 1a cdp dudi chiu su quan 1y mot cap trén, méi bo phan
chi c6 mot nguoi 1anh dao truc ti€p. Co cau té chiic ndy duoc thiét 1ap theo chiéu
doc va hoat dong quan 1y dugc tién hanh theo truc tuyén.

Co céu toc chic quan 1y truc tuyén c6 wu diém 12 bdo dam tinh thong nhat
cta lanh dao, lanh dao truc ti€p khong thong qua khau trung gian, truyén dat
ménh 1énh nhanh nhat tir trén xuéng va thu nhan nhanh thong tin phan héi tir dugi
lén.

Song co cu t6 chic nay ¢6 han ché 1a doi hoi ngudi 1anh dao phai am hiéu
quy trinh cong nghé va phai cé trinh do kién thitc toan dién. Vi vay co cdu té
chitc quan 1y nay phé bién 4p dung cic khach san c6 quy mo nho, con doi véi
khach san 16n khong thé 4p dung mo hinh co cdu t6 chitc quan 1y truc tiép.

So dé co cdu to chirc qudn ly truc tiép

Giam doc
A A y A y A A
Bo Bo Té
phan phan 1& To To To Quén
van k€& tan budng bép ban Bar
phong toan

2.4.2. Mo hinh co cdu td chitc qudn Iy theo chiic ndng

Co cdu t6 chitc quan 1y duoc xay dung trén nguyén tic quan ly do nhiing
chuyén gia hoic trudng phong phu trach quan ly timg chic nang theo su uy quyén
ctia gidm doc khdch san. Co ciu t6 chiic quan ly nay c6 uu diém 1a gidm doc
khach san duoc su trg gidp cta céac truong phong hoiac chuyén gia gioi vé chuyén
mon dé quyét dinh cdc van dé thudc vé chuyén mon ding din va tot hon, khong
doi hdi gidm doc phai hiéu biét sau vé chuyén mon.

Song co cdu té chitc quan ly theo chifc ning c6 nhugc diém 1a c6 nhiéu

lanh dao truc ti€p, gay khé khan cho cap dudi, n€u mot s6 lanh dao chay theo loi
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ich riéng cuta tiing chic nang sé anh hudng dén chét luong phuc vu khach. Do

vay, mo hinh t6 chiic quan Iy nay it thuc hién trong thuc té.

So do co cdu to chirc qudn ly theo chiic ndng

Giam doc
y A
Phong thi trudong Phong hanh Phong tai chinh
Marketing chinh t6 chitc ké toan
< A »)
L& tan KD luu tri KD an u6ng

2.2.3. Mo hinh co cdu to chitc qudn 1y truc tuyén - chiic ndng

Mo hinh co cau té chitc quan 1y truc tuyén - chiic niang 1a su két hop mo
hinh co cau té chic truc tuyén va mo hinh co cédu td chiic theo chiic nang. Mo
hinh nay phat huy nhiing wu diém va khac phuc dugc nhitng han ché clia hai mo
hinh co cdu t6 chitc quan ly trén. Co céu t6 chiic quan Iy nay 1a cdc bo phan cap
duéi mot nguoi 1anh dao truc ti€p va chiu su lanh dao theo chiic nang clia cac bo

phan trung gian.

So dé co cdu to chirc qudn ly theo truc tuyén - chirc ndang

Giam doc

A

Pho giam doc phu
trach khoi van phong

J—

\4 A A

A

Pho giam doc phu
trach kinh doanh

Phong Phong Phong Phong Kinh Kinh

thi t6 chc tai nghiép doanh luu doanh
truong nhan su chinh vu kinh tra va céc an
Mar - k& toan doanh dich vu b uong
Tetfino 10y



Co céu t6 chifc quan 1y truc tuyén - chic ning c6 uu diém 1a gidm déc
khéach san nim toan quyén quyét dinh va chiu trach nhiém moi hoat dong kinh
doanh ctia khach san, bao dam nguyén tac 1lanh dao mot thu trudng, déng thoi
giam doc duoc su trg gidp cua cac phd giam doc, cac trudng phong ban, cac
chuyén gia vé chuyén mon, xdc dinh rd nhiém vu, trich nhiém va quyén han cta
phé giam doc, trudng phong va cac chuyén gia.

Do vay, mo hinh co ciu t6 chic quan 1y truc tuyén - chitc nang dp dung
rong rai trong nganh du lich néi chung va khéach san noi riéng.

III. Chitc nang nhiém vu cua cac bo phan trong co ciu to chitc quan ly
kinh doanh khach san

Can ctt vio mo hinh co céu t6 chiic quan 1y truc tuyén - chifc niang trén va
hé thong khach san & nudc ta dang ap dung, chiic nang nhiém vu cua cac b phan
nhu sau:

3.1. Gidm doc khdch san

Giam doc khach san chiu su lanh dao cia Hoi dong quan tri khach san, 1a
nguoi ¢6 quyén quyét dinh va chiu trach nhiém déi v6i moi hoat dong kinh doanh
ctia khdch san truéc phép luat, dé ra cic giai phap va t6 chiic thuc hién chién luoc
kinh doanh, k& hoach kinh doanh va khong ngling nang cao hiéu qua kinh t€ va
hiéu qua xa hoi ctia khach san.

Tié€p theo quy mo cua khiach s€ quyét dinh mot s6 phé gidm doc, quyén
han cua phé gidm doc do giam doc quyét dinh. Cac pho6 giam doc dugce su uy
quyén cta giam doc phu trach cdc chic nang va mot s6 bo phan. Cac phé giam
doc c6 quyén han va trach nhiém theo ting linh vuc dugc gidm doc phan cong.
3.2. Chiic ndng cua cdc phong

Tuy theo quy mo va tinh phtic tap hoat dong kinh doanh, khich san quyét
dinh s6 lugng cac phong chiic nang, nhung thong thuong & cac khach san quy mo
trung binh t6 chiic thanh phong chitc nang sau:

- Phong thi truong - Marketing: thuc hién chiic nang nghién ciu thi trudng,
nghién cttu nhu ciu khach du lich, tham muu gidm doc xay dung chién luge kinh
doanh, k& hoach kinh doanh, chinh sach kinh doanh, quang cao du lich.

- Phong hanh chinh, t6 chitc va nhan su: tham muu gidm doc xay dung chién
luoc phét trién nguén nhan luc va quan 1y nguén nhan luc, tuyén dung, bo tri sir
dung, dao tao boi dudng, thuc hién cdc chinh sich doi v6i nguoi lao dong, thuc
hién chitc nang van phong.

- Phong tai chinh - k&€ toan: tham muu giam doc xay dung chién lugc va k&
hoach phat trién va quan 1y nguén von kinh doanh, quan 1y thu chi tai chinh, thuc
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hién ché do k€ toan, quan 1y va diéu hanh hoat dong tai chinh trong qué trinh
kinh doanh, bdo cdo tai chinh theo quy dinh ctia phap luat.

- Phong nghiép vu kinh doanh: tham muu gidam doc xay dung chién luogc san
pham, chinh sdch gid c4, quy trinh sdn xuét san pham va phuc vu khdch du lich,
quan 1y va kiém tra chét luong san pham, cung tng cac trang thiét bi khach san,
phat trién cac kénh phan ph6i san pham.

3.3. Cdc bo phdn truc tiép san xudt kinh doanh

Can ctt vao dic diém san xuat san pham, dich vu trong khédch san, hé thong
truc ti€p san xudt kinh doanh cua khach san dugc phan ra hai khoi kinh doanh
mang tinh doc lap v6i nhau trong qud trinh phuc vu khéch.
a) Khéi kinh doanh luu trd va cédc dich vu bé tro

Tuy theo quy mo va thit hang clia khéch san, phéi kinh doanh luu tri c6 thé
hinh thanh nhiéu bo phan khac nhau, thong thudng ¢ cdac bo phan chi yéu sau:

- B6 phdn Ié tan - reception: thuc hién nhiém vu dang ki ché, ban dich vu luu
trd va cdc dich vu bé trg, t6 chitc don tiép khéch, sip xé&p chéd cho khach, phuc vu
khdch trong thoi gian luu trd, cung cap thong tin, thanh toan va tién khach.

- B6 phdn phuc vu buong: thuc hién nhiém vu bo tri buéng cho khach, don vé
sinh hang ngay, thay ga g6i khan tam hang ngdy, cung cép cdc vat tu theo quy
dinh ctia khdch san, bé sung hang hod vao ti lanh dé khich sit dung, phuc vu
khach theo yéu cau, quan ly tai san ctia khach san va cta khach luu tra.

- B6 phdn kinh doanh cdc dich vu bo tro nhu giat 13, ban hang hod m§ nghé
va hang luu niém, tdm hoi va massage, phuc vu hoi trudng, dich vu my vién, dich
vu déi tién, vv...

- Bo phdn bdo tri, bdo dudng cdc trang thiét bi c6 nhiém vu sira chita cac
trang thiét bi hu hong, thay thé céc trang bi 16i thoi bang cac trang bi mdi chat
luong t6t hon.

- B6 phdn tién sanh c6 nhiém vu bao vé khach san, don khiach dén khéch san,
hudng dan khach lam thu tuc, khuan véac hanh 1y cta khach 1én budng, phuc vu
khach vé phuong tién van chuyén va huéng dén dia chi can tim cho khach, vv...
b) Khdi kinh doanh an uéng

Kinh doanh an uéng trong khach san gilt vi tri quan trong déi véi kinh
doanh khach san, dap ting nhu ciu an uéng khong chi ctia khach luu trd tai khach
san ma con dap ing nhu cau khach vang lai & dia phuong. Nhu vay, kinh doanh
an uong & khach san rit da dang, phong ohu, phuc vu nhiéu doi tuong khéac nhau.
Tuy theo quy mo clia co s6 kinh doanh luu trd, nhu ciu an uéng nhi¢u d6i tuong
khéc nhau va thit hang ctia kh4ch san, kinh doanh 4n uéng trong khach san c6 thé
t6 chitc nhiéu nha an khac nhau, méi nha an kinh doanh mot s6 san phdm 4n udng
nhu nha an Au, A, dic san, giai khat, quiy bar, vv... Tuy vay, kinh doanh an
uong duoc t6 chitc thanh nhitng bo phan chu yéu sau:
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- B6 phdn bép c6 nhiém vu xay dung quy trinh cong nghé ché bién cédc san
pham an udng theo nhu ciu cdc loai khach, xdc dinh gid ban céc san pham theo
dinh muc va chinh sach gia ctia lanh dao.

- Bo phdn phuc vu phong an c6 nhiém vu phuc vu an uong tai ban an cho
khéach, phuc vu cac bita tiéc cho khach, ngoai phuc vu cdic moén an tu ché€ con
phuc vu céc hang ho4 chuyén b4n nhu ruou bia, banh ngot, hoa qua, ca fe, vv...

- Qudy bar c6 nhiém vu pha ch€ va bén cac loai ruou cocktail, nude giai khat,
thudc 14, banh ngot, hoa qua...

Ngoai ra khoi kinh doanh an uéng con phuc vu cic dich vu nhu té chiic
dém vii hoi, ca nhac trong céc budi tiéc.

TOM TAT CHUONG II
Khi nghién cttu chuong 11, sinh vién can nam vitng nhitng van dé co ban sau:

1. C4c khéi niém vé quan 1y kinh doanh khéch san: khai niém vé kinh doanh
khéch san, khdi niém vé quan 1y kinh doanh khach san.

2. Cac chic nang quan 1y kinh doanh ctia khach san: hoach dinh chién luoc
kinh doanh, t6 chiic kinh doanh theo chién lugc va k& hoach kinh doanh; chiic
nang lanh dao kinh doanh, chifc niang kiém soat kinh doanh.

3. Nhiém vu cta quan ly kinh doanh: Nghién ctu thi truong du lich; xay
dung chién luge kinh doanh va k& hoach kinh doanh; té chiic sin xuét va phuc vu
khach; dau tu xay dung co s& vat chat k§ thuat va déi méi trang bi k§ thuat, tién
nghi phuc vu; phat trién va quan 1y nguén nhan luc; phét trién nguon ti chinh va
quan 1y tai chinh; thiét lap co ché quan 1y.

4. Kh4i niém va yéu cau xay dung co céu té chitc quan 1y kinh doanh khéich
san, thuc hién muc tiéu chién luoc kinh doanh; co ciu té chitc phan lap phan
quyén, xéc dinh chiic nang nhiém vu rd rang, minh bach; co cau té chiic phai bao
dam su phoi hop chit ché giita cac bo phan; co cdu té chitc phai gon nhe, c6 hiéu
luc quan 1y, tié€t kiém chi phi va nang cao hiéu qua kinh té.

5. Nhitng can cit dé thiét 1ap mo hinh t6 chitc quan 1y; chién luoc kinh doanh
ctia khach san; quy mo va pham vi hoat dong kinh doanh cta khach san; dac
diém lao dong trong khdch san; t6 chiic lao dong va co ché quan ly ngudn nhan
luc ctia khach san.

6. Cac mo hinh quan ly; co ciu quan 1y truc tuyén; co cdu quan ly chic
nang; co cau quan ly truc tuyén - chic nang.

7. Chiic nang nhiém vu ctia cac bo phan: cac bo phan quan 1y; cac bo phan
truc tiép kinh doanh.

Cau hoi on tap
1. Phan tich khai niém va chiic nang cua quan ly kinh doanh khach san.
2. Phan tich nhiém vu ctia quan 1y kinh doanh khach san.
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3. Phan tich khdi niém va yéu cau xay dung co ciu t6 chitc quan ly kinh doanh
khéch san.

4. Phan tich nhitng nhan t6 va cin cit dé xay dung mo hinh co ciu té chic quan 1y
kinh doanh khéch san.

5. Phan tich cdc mo hinh co céu t6 chic quan Iy kinh doanh khdch san.

6. Phan tich chiic nang, nhiém vu ctia bo phan trong co cau td chitc quan 1y kinh
doanh khéch san.

CHUONG II1
QUAN LY NGUON NHAN LUC TRONG KINH DOANH
KHACH SAN

I. Pac di€ém va phan loai nhan luc trong hoat dong kinh doanh khach
san
1.1. Ddc diém lao dong trong nganh kinh doanh khdch san

Trong su phét trién x4 hoi loai ngudi, nguén nhan luc 12 mot bo phan cia luc

luong san xuat va déng vai trd quyét dinh phét trién san xudt xa hoi, sdng tao ra
clia cai vat chit va cdc gia tri tinh than thoa man nhu cau tiéu dung cta xa hoi.

Lao dong 1a qua trinh két hop giita stic lao dong va cong cu lao dong, nhung
moi nganh kinh t€ ¢6 quy trinh cong nghé va phuong thiic hoat dong khong giong
nhau nén lao dong c6 nhitng dic diém rat khac nhau. Quy trinh cong nghé trong
khach san c6 nhiing diac diém khac véi cdc nganh khdc nén lao dong trong nganh
kinh doanh khéch san c6 nhitng dic diém khac, cu thé nhu sau:

- Nhu chuong trén da dé cap, san pham ctia khach san chi yéu 12 san pham
dich vu. Vi vay lao dong trong hoat dong kinh doanh khich san la lao dong dich
vu phuc vu truc ti€p khach luu tra.

- Xuat phat tir dic diém trén, lao dong trong kinh doanh kh4ch san chu yéu
12 lao dong thu cong, khong thé 4p dung co gi6i hoa trong qud trinh phuc vu
khach. Vi vay, hao phi lao dong trong qua trinh phuc vu khach.

- D6i twong phuc vu cua khach san gom nhiéu déi tuong khach khac nhau,
nhu cdu tiéu dung san phdm cla tiing déi tugng khach khdc nhau nhung phén 16n
cac doi tuong khach c6 kha nang thanh todn kha cao va kho tinh trong tiéu dung
céc san pham clia khach san. Piéu nay doi hdi nhan vién phuc vu trong khéch san
phai c6 trinh do nghiép vu, c6 ngoai ngit, ing x{r v6i khach phai ¢6 van hod, luon
ludn ton trong y kién cta khach va tan tam phuc vu khach.
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- Xudt phat tir dac diém hoat dong chia nganh du lich, nén lao dong trong
kinh doanh khich san mang tinh thdi vu ro nét: thoi gian va cuong do lao dong
phu thuoc vao tinh thoi vu clia kinh doanh du lich. Pic diém nay anh huéng truc
ti€p dén qua trinh t6 chifc va quan 1y nguén nhan luc.

- Hoat dong kinh doanh khach san 1a hoat dong truc ti€p phuc vu khach theo
nhu cdu clra khich. Dé phuc vu khich, thoi gian phuc vu khich & khach san
thuong 1a 24/24 gio. Vi vay, thoi gian lao dong trong khach san ciling tuong tu,
diéu nay dan dén t6 chiic lao dong trong khach san theo ca kip trong ngay.

1.2. Phdn loai lao dong trong kinh doanh khdch san
Tuy theo yéu ciu quan 1y nhan luc, phan loai lao dong cé thé 4p dung cic
tiéu thiic phan loai sau:
1.2.1. Phdn theo tiéu thiic lao déng qudn 1y va lao déng truc tiép
a - Lao dong quan ly
Lao dong quan 1y 1a lao dong gian ti€p thuc hién chiic nang quan 1y hoat dong
kinh doanh ctia khach san, bao gom:

- Gidm doc khdch san

Giam doc khach san 1a can bo quan tri cao cép trong khach san, dong vai tro
quyét dinh su phat trién kinh doanh va hiéu qua kinh doanh ctia khich san, nguoi
ban hanh cac quyét dinh chién Iugc kinh doanh, k& hoach kinh doanh, quyét dinh
cdc giai phdp va chinh sach kinh doanh. Gidm déc khach san chiu trach nhiém vé
hoat dong kinh doanh theo phap luat. Vi vay, doi hoi gidm d6c phai c6 am hiéu
vé chuyén mon, ma hiéu vé quan ly kinh doanh, phai biét ngoai ngit, phai c¢6 ban
linh chinh tri va phai c6 pham chat dao dic.

Ph6 gidm doc 1a ngudi do gidm doc b nhiém va phan cong phu trach mot s6
linh vuc cong tidc nhét dinh. S6 lugng phé gidm ddc tuy thudc vao quy mo cua
khach san va mac do phic tap cua linh vuc kinh doanh. Dé&i véGi cac khach san
vira, ¢6 quy mo trén dudi 100 budng, thudong cé 2 phéd gidm doc, mot phd gidm
doc phu trach khoi van phong va mot phé gidam doc phu trach khoi kinh doanh.

- Truong phé phong chiic ndang

C4c phong chiic nang cta kinh doanh khéach san, phé bién cdc phong chiic
nang gém: Phong thi trudng - Marketing, Phong t6 chitc hanh chinh, Phong tai
chinh - K& toan, Phong nghiép vu kinh doanh. Méi phong c6 truéng phong, chiic
nang cua truéng phong lam tham muu cho gidm doc trong linh vuc dugc phan
cong, 1a quan ly cap trung gian, 1a nhitng chuyén gia gidi vé chuyén mon trong
ting linh vuc, ¢6 trinh do dai hoc trd 1én, c6 trinh d6 ngoai ngit va ¢6 trinh do
quan ly theo chuyén nganh.
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Ngoai truéng phong c6 mot s6 phod trudng phong gilp trudng phong phu
trach mot s6 cong viéc.

- Truong pho cdc bo phdn kinh doanh

Kinh doanh khich san bao géom cdc bo phan truc ti€p kinh doanh nhu: kinh
doanh luu trd, kinh doanh c4c dich vu bé trg, kinh doanh nha hang, vv... Méi bo
phan c6 trudng bd phan thuc hién chitc nang quan 1y hoat dong kinh doanh ctia
bd phan nhu: quan 1y quy trinh cong nghé phuc vu, quan 1y qua trinh san xuét san
phiam va phuc vu khéch, t6 chitfc quan 1y lao dong, quan ly thuc hién cdc dinh
mtc kinh t&, k§ thuat, quan 1y tai san. Dé thuc hién céc chiic ning nhiém vu trén,
yéu ciu d6i vé6i trudng bod phan (gidm doc bo phan) phai ¢ nghiép vu chuyén
mon linh vuc phu trach, phai ¢6 trinh do ngoai ngit nhat dinh, phai ¢6 trinh do
quan ly.

Trudng bo phan (gidm doc bo phan) 1a cdp quan ly co sd, chiu trach nhiém
truGe gidm doc khach san diéu hanh quan ly bo phan, thuc hién k&€ hoach kinh
doanh dugc giao va hiéu qua kinh doanh, quan 1y cdc nguoén luc cta bd phan
khong dé t6n that.

- Nhdn vién qudn ly

Nhan vién quan 1y 1a nhiing nguoi lam trg 1y hay tham muu cho gidm doc va
nhan vién thyc hién cac cong viéc nghiép vu clia cac phong ban quan 1y va cac bo
phan kinh doanh nhu nghién ctu thi truong, nghiép vu xay dung chién lugc kinh
doanh va k& hoach kinh doanh, k& to4n vién, nhan vién 1am cong viéc phong t6
chtric nhan su, vv...

Pé thuc thi nhiém vu trg 1y, tham muu cho gidm déc va thuc hién céc nghiép
vu quan ly, doi hoi doi ngii nhan vién quan ly phai c6 trinh d6 nghiép vu kinh
doanh, nghiép vu quan 1y it nhat phai c6 trinh do cao dang, c6 nghiép vu thu thap
thong tin va xur Iy thong tin.

b - Lao dong truc tiép kinh doanh

Can ctr vao chic nang nhiém vu cua kinh doanh khach san va nghé nghiép
kinh doanh, lao dong trong kinh doanh khach san bao gom:

- Nhdn vién [é tan: 1a nhan vién dai dién cho khach san dén tiép va tién khach
r0i khoi khéach san. Vi vay tuyén chon I€ tan phai bao dam nhiing yéu ciu: phai
c6 trinh do va phai duoc dao tao bdi dudng vé nghiép vu 1€ tan, phai c6 trinh do
ngoai ngit thong thao, am hiéu phong tuc tap quan mot s6 doi tuong khach & thi
trudng muc tiéu, am hiéu cdc san phdm va quy trinh phuc vu ctia khach san, ¢6
trinh d¢ giao ti€p, phai cé ngoai hinh can dai.

- Nhdn vién phuc vu budng: 1a nhan vién phuc vu budng nga, thuc hién nhiém
vu phuc vu khach trong thoi gian khach luu tri nhu vé sinh budng, thay ga goi va
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khan tdm, phuc vu nu6c va cdc vat phdm tiéu dung theo quy dinh clia khich san,
b6 sung hang ho4 vao ti lanh dé kh4ch st dung va thong bdo cho 1& tan hang ho4
tieu dung ctia khach & ti lanh d€ thanh todn véi khich khi khach 1am thu tuc roi
khoi khach san. Nhan vién phuc vu budng doi hoi phai ¢6 nghiép vu phuc vu,
phéi nim bt st dung thanh thao cdc trang thiét bi & budng, phai ¢6 trinh do giao
ti€p va nhiét tinh phuc vu khach.

- Nhdn vién ché bién cdc sdn phdm dn uéng: c6 nhiém vu ché bién cdc san
pham an uéng véi chat luong cao ddp ting nhu cau cuia khéch, ding thuc don kinh
doanh va thuc don theo yéu cdu ctia khach. K§ thuat ché bién cdc san phim an
udng rat phiic tap va rit da dang cdc san phdm an uéng. Vi vay, & cdc khach san
16n va nha hang 16n, nhan vién ché bién san pham an uéng c6 thé phan ra: nhan
vién ché bién cdc mén an Au, mén an A, 1am banh ngot, ché bién giai khat, vv...

Nhan vién ché bién céc san phdm an udng phai bdo dam yéu cau: c6 trinh do
ché bién, dac biét cac bép trudng doi hoi ¢ tay nghé cao, cé nang khi€u nau an,
phai biét vé sinh dinh dudng, phai c6 kién thic vé vé sinh dinh dudng, an toan
thuc pham, phai c6 stc khoé.

- Nhdn vién phuc vu ban va bar: 1a nhan vién phuc vu & phong an clia nha hang,
thuc hién nhiém vu phuc vu céc bita an, cic bita tiéc cho khéch, phuc vu theo yéu
cau cua khach. Nhan vién phuc vu ban va bar phai ¢6 nghiép vu ban, phai biét pha
ché d6 uong, biet mot ngoia ngit dé€ giao ti€p voi khach, biét quy trinh k¥ thuat
ché bién cdc mon an dé phuc vu khach, phai c6 ngoai hinh can déi va tng xir giao
ti€p khach lich su.

- Cdc nhdn vién phuc vu khdc: bao gobm nhan vién dich vu tién sanh, dich vu
giat 1a, nhan vién dich vu vat 1y tri liéu, nhan vién lai xe, nhan vién bao dudng
trang thi€t bi, nhan vién phuc vu dién nudc, y t€, vv... Yéu cau chung cuta cac loai
nhan vién nay la phai c6 tay nghé cta timg loai nghiép vu va phai c6 stic khoé.
1.2.2. Phdn loai theo goc do quan Iy lao déng

Can ctr vao géc do quan 1y, quyén loi va nghia vu cta nguoi lao dong, lao
dong trong kinh doanh khach san phan ra:

- Lao dong thuong xuyén: la lao dong trong danh sach cua khéach san va theo
ché€ do hogp dong dai han lam viéc trong khach san. Loai lao dong nay dugc hudng
moi quyén lgi theo luat lao dong, duoc x&p luong theo ngach bac va dugc tang
luong theo dinh ky, duoc hudng ché do bao hiém xa hoi, bdo hiém y t€, dugc boi
dudng va gidp d& quy hoach can bd.

- Lao dong thoi vu 1a lao dong 1am viéc theo thoi vu va theo hop dong ngén han.
Loai lao dong nay khong duoc cac ch€ do nhu lao dong thuong xuyén, ma chi
dugc hudng ché do da thoa thuan trong hop dong lao dong, mic luong nhan theo
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thoa thuan ghi trong hop dong, thoi gian lam viéc khi két thic hop dong da ky
két.
1.2.3. Phdn loai theo trinh do

Phan loai theo trinh do theo cdp hoc: phé thong, trung cap, cao dang, dai hoc

va trén dai hoc. Phan loai theo tiéu thiic nay phan anh trinh do cua doi ngii nhan
vién khdch san, tir d6 dé c6 bién phap dao tao béi dudng nhan vién nhim dép tng
nhu c4u phat trién kinh doanh ctia khach san.

Ngoai céc tiéu thic phan loai trén, con cé cédc tiéu thic phan loai theo giéi
tinh va phan loai theo tudi tic nhim ddnh gid diy du dic diém clia doi ngii nhan
vién ctia khach san.

II. Muc tiéu, chitc nang va nguyén tic quan ly nguon nhan luc trong
kinh doanh khach san
2.1. Khdi niém vé qudn ly nguon nhdn luc

Quan 1y nguén nhan luc trong kinh doanh khich san 1a mot bo phan cau

thanh ctia quan 1y kinh doanh khéch san va déng vai trd quyét dinh dén phat trién
kinh doanh va nang cao hiéu qua kinh doanh khach san. Vi nhu trén da phan tich,
lao dong déng vai trd quyét dinh phét trién san xuat kinh doanh, quan 1y ngudn
nhan lyc nhim tao moi diéu kién dé ngudi lao dong phat huy moi kha niang sang
tao dé phét trién kinh doanh va nang cao hiéu qua kinh doanh, chi phdi va tac
dong truc tiép dén céc loai quan 1y khac trong hé thong quan 1y kinh doanh.

Cho dén nay, céc nha khoa hoc va quan 1y kinh t€ dua ra nhi€u khai niém khac
nhau v€ quan ly nguén nhan luc. Can ct vao ndi dung quan 1y nguén nhan luc cé
thé khdi quat khia niém vé quan 1y ngudn nhan luc: Qudn Iy ngudn nhdn luc la
hoach dinh chién lugc phdt trién nguon nhdn luc, to chiic qudn ly sit dung, diéu
khién va kiém sodt cdc hoat dong ciia con nguoi trong kinh doanh khdch san
nham dat duoc muc tiéu kinh doanh khdch san.

Tur khéi niém trén, can phan biét “ Quan ly nhan su ” va “ Quan ly nguén
nhan luc . Quan 1y nhan sy 12 b6 tri sdp x€p ngudi lao dong thuc hién chiic nang
nhiém vu hién tai trong mot té chitc. Con quan ly ngudn nhan luc mang tinh chat
khai quat tinh chién lugce dai han va rong hon. Nhu vay, quan ly nhan sy va quan
1y nguon nhan luc ¢6 su khac nhau vé ndi dung va phuong phéap quan ly.

2.2. Muc tiéu qudn Iy ngudn nhdn luc
Xuat phat tir vi tri ciia quan 1y nguoén nhan luc trong hé thong quan 1y kinh

doanh kh4ch san, muc tiéu chung clia quan 1y nguén nhan luc 12 phat trién ngudn
nhan luc va sir dung ngudn nhan luc hop 1y nham thuc hién muc tiéu chién luoc
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kinh doanh, phat trién kinh doanh véi t6c do nhanh va nang cao hiéu qua kinh
doanh, bao dam phat trién bén viing.

Pé thuc hién muc tiéu chung trén, quan ly nguén nhan luc huéng vao dat
duoc nhitng muc tiéu cu thé sau:

- Phat trién nguén nhan luc du vé s6 lugng, dong bo vé co céu, gioi vé nghiép
vu nhim thuc hién muc tiéu chién luoc phét trién kinh doanh ctia khach san. Pay
la muc tiéu chung va giit vi tri quan trong chi phdi moi hoat dong quan 1y nguon
nhan luc.

- Str dung ¢6 hiéu qua nguén nhan luc nhim nang cao nang sudt lao dong va
nang cao hiéu qua kinh doanh, t6i thiéu hoa chi phi lao dong va so luong sin
pham, chat luong khong ngimg tang lén.

- Tao ra dong luc kich thich su hing thi hang say trong lao dong trén co s&
dap ung nhu cau ngay cang cao cua nguoi lao dong lam cho ho tan tam d6i vé6i
cong viéc va trung thanh doi véi khach san.

- Xay dung doi ngii lao dong c6 chat luong cao va phdm chat dao ditc ddp ting
yéu ciu phét trién kinh doanh ctia khich san, nang cao chat luong phuc vu khich
va nang cao hiéu qua kinh doanh cua khéach san.

- Tao khong khi binh dang va ton trong déi v6i ngudi lao dong nhim phét huy
nhiing kha nang tiém tang va sang tao ciia ngudi lao dong, ddp ting nhiing nguyén
vong chinh dang cta ho.

2.3. Chiic ndng qudn ly nguon nhdn luc cua khdch san
Quan ly nguon nhan luc cta khach san thuc hién céc chiic nang sau:

- Chitc ndng phdt trién nguén nhdn luc. Chic nang niy nhim didm bao du
vé s0 lugng, déng bo vé co ciu va gidi vé chuyén mon ddp ting yéu ciu phat trién
kinh doanh ctia khach san va thuc hién muc tiéu chién lugc kinh doanh va k&
hoach kinh doanh cua khéch san. Noi dung co ban cua chitic nang nay bao gom:
hoach dinh chién lugc phét trién nguén nhan luc, tuyén chon nguén nhan luc theo
tiéu chuédn da quy dinh ding véi s6 luong va co cau da hoach dinh.

- Chiic ndng dao tao, pht trién. Chitc nang nay tap trung vio cong tic nang
cao nang luc ctia nguoi lao dong, huéng vao bao dam cho nguoi lao dong ky
niang, nang cao trinh do lanh nghé dé hoan thanh cong viéc vé6i chat lugng tot
nhat. Dé dat dugc muc tiéu nay cdc khich san cin c6 ké hoach dao tao, béi dudng
déi v6i nhan vién méi tuyén dung va dao tao lai, boi dudng chuyén mon déi véi
nhan vién dang lam viéc.

- Chiic nang duy tri nguon nhdn luc. Noi dung chic nang nay bao gom hai
chiic nang:
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+ Chiic nang kich thich va dong vién ngudi lao dong bang céc chinh séch
khuyén khich bang loi ich vat chat va tinh than d6i véi ngudi lao dong.

+ Chtic nang quan hé lao dong véi viéc hoan thién mai trudng lao dong
nham dam bao nang cao nang suét lao dong va an toan lao dong, thiét 1ap quan hé
gitta nguoi quan 1y véi nguoi lao dong. Chiic nang nay gép phan tao ra bau khong
khi tap thé va céc gid tri truyén thong tot dep, 1am cho nhan vién an tdm cong
viéc va tan tam cong viéc & khach san.

2.4. Cdc nguyén tic qudn ly ngudn nhdn luc

Ciing nhu céc loai hinh kinh doanh cta cdc nganh khic, quan 1y nguon

nhan luc cta khéch san tuan thi nhitng nguyén tac co ban sau:

- Nguyén tdc vé thang bdc trong qudn ly. Trong kinh doanh khach san dugc
co cdu nhiéu cap quan 1y va nhiéu bo phan quan 1y kinh doanh, & cdc khach san
16n t6 chiic nhiéu cAp quéan 1y tir trén xuéng, con & nhitng khach san vira va nho
thudng t6 chiic mot cip quan 1y, tir d6 tao ra thang bac trong quéan 1ly. Yéu cau
clia nguyén tac vé thang bac trong quéan ly 1a phai xdc dinh cu thé, 10 rang chiic
nang nhiém vy, trach nhiém va quyén han cta timg cap quan ly. Diéu nay nham
tranh tinh trang bo s6t viéc va trung l1ap, dam dap 1én nhau giita cac cip quan ly.

- Nguyén tdc thong nhdt trong quan ly, diéu hanh. Day 13 nguyén tic quan
trong nham bao dam su quan ly thong sudt va thong nhat trong quan 1y tir trén
xuong, cap dudi phai phuc tung tuyét doi su chi dao ctia cap trén.

- Nguyén tdc uy quyén. Nguyén tiac ndy dugc sit dung trong cic trudng hop:
gidm doc di cong tac vang, bi 6m dau, di hoc, vv... Trong nhiing trudng hop nay
gidm doc uy quyén bang van ban cho cdp phé gidi quyét nhiing cong viéc hang
ngay ghi trong gidy uy quyén. Nguyén tic ndy nhim bdo dam quan ly kinh
doanh dién ra binh thuong, lién tuc.

- Nguyén tdc tao co hoi binh dding. Day 1a nguyeén tic tao ra tinh dan chu
trong cong tidc quan 1y nham tao ra su doan két thong nhét trong cong tdc lanh
dao, chi dao, ngan chan tinh doc dodn trong cong tic quan ly nhdam han ché
nhiing sai s6t khong dang c6 trong quan 1y kinh doanh.

- Nguyén tdc dao thdi. Day 1a phi hop v6i tinh quy luat phat trién cta xa hoi,
céc hién tuong kinh t€ - xa hoi déu tuan thl quy luat sinh ra - phét trién - mat di,
cdi méi bao gid cling ¢6 uu thé hon céi cii. Trong quan 1y nguén nhan luc ciing
tuan thu tinh quy luat ndy, nguoi gidm doc (ngudi lanh dao ) dugc t6 chic dé bat
dam nhiém chic vu lanh dao, trong qua trinh 1anh dao néu trinh do khong dam
bdo yéu cdu, kinh doanh thua 16, vi pham phdp luat va phdm chat dao diic sa stit
tat yéu bi dao thai dé chon ngudi c6 du dic tai lén thay thé.
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IIL. Noi dung quan ly nguon nhan luc cua khach san
Quan 1y nguéon nhan luc cta khach san bao gébm nhiing noi dung sau:
3.1. Hoach dinh chién luoc phdt trién nguon nhdn luc
a) Noi dung xay dung chién luoc
Hoach dinh chién lugc phét trién nguén nhan luc 12 noi dung quan trong
clia cong tdc quan ly ngudn nhan luc. Muc tiéu ctia hoach dinh chién lugc phét

trién nguén nhan luc 12 huéng vao thuc hién thang loi muc tiéu chién luoc kinh
doanh, k€& hoach kinh doanh ma cu thé 12 diy nhanh nhip d¢ tang truéng phat
trién ngudn khach, phat trién téng doanh thu va nang cao hiéu qua kinh doanh. Vi
vay, hoach dinh chién lugc phét trién nguén nhan luc cta khach san bao gom
nhiing noi dung sau:

- Xdc dinh nhu ciu lao dong vé s6 lugng, co ciu va trinh d6 chuyén mon phu
hop k& hoach kinh doanh cua ting thoi ky.

- Xdc dinh chinh sdch thu hit nguén nhan luc va 1ap phuong dn k€ hoach phat
trién nguén nhan luc theo k& hoach nhim d4p ting yéu ciu thuc hién k& hoach
kinh doanh va kha nang thuyén chuyén nhan su khi can thiét.

- Dé ra céc bién phdp thuc hién k& hoach ph4t trién ngudn nhan luc va khic
phuc tinh trang thira thi€u nhan luc c6 thé xdy ra.

b) Can cit dé xay dung chién luoc
Hoach dinh chién lugc phét trién ngudén nhan luc clia khach san phéi dua
vao nhitng can ci sau:

- Can ctt vao chién lugc kinh doanh va k€& hoach kinh doanh ctia khach san
trong tung thoi ky.

- S6 lwong lao dong can bd sung trong thoi ky k& hoach.

- Tinh hinh phat trién va ting dung tién bo khoa hoc k¥ thuat, dac biét 4p dung
cac trang thi€t bi va tién nghi phuc vu khach.

- Can ctt vao su phan cong lao dong trong khdch san, co ciu té chitc ctia khach
san.

- Tinh hinh phit trién thi trudong lao dong, su phat trién dao tao clia cic trudng,
va céc chinh sach phit trién thi trudong lao dong.
3.2. Tuyén dung nhdn vién

Tuyén dung nhéan vién phai ding k& hoach vé s6 luong va co ciu, ding
tiéu chudn va ding quy trinh tuyén dung.
a- Trudc hét phai xac dinh nhu cdu lao dong cén tuyén dung. Sau khi c6 k&

hoach kinh doanh tién hanh xdc dinh nhu cdu lao dong can tuyén dung
theo cong thuc sau:
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R, : S6lao dong tang Ién cin tuyén dung trong ky k& hoach ctia toan khach san.
M, : Téng doanh thu ky ké hoach ctia bo phan i

R, :S6 lao dong binh quan bdo cdo cua bo phan i

W, : Doanh thu binh quan dau ngudi (nang suat lao dong) ky bao cdo cta bo
phan i

d : Nhip do tang binh quan hang nam ky ké& hoach ctia bo phan i

Vi du: Theo s6 liéu thong ké cua khach san Phugng Hoang nam 2009 va ké&
hoach 2010 nhu sau:

Chi tiéu 2009 KH 2010 %
1. Téng doanh thu (triéu doéng) 23.500 26.345 112.1
- Doanh thu luu trd 12.500 13.812 110.5
- Doanh thu an uéng 8.900 10.021 112.6
- Doanh thu dich vu bé trg 2.200 2.512 114.2
2. S6 lao dong binh quan (nguoi) 136
- B phan luu tra 50
- Bo phan an uéng 49
- Bo phan dich vu bé sung 37
3. Nang suit lao dong (triéu) 172.8
~ B phan luu tri 250 108.3
- Bo phan an uoéng 180 106.5
- Bo phan dich vu bé sung 60 108.4

Can cit vao so liéu & biéu trén va 4p dung cong thic trén, xdc dinh nhu cau
lao dong tang 1én trong ky k& hoach nhu sau:

4ngu’b‘i=z 13.812 N 10.021 N 2.582 136 =
250x111,2% 180x113,5% 60x115,6%

i-1
b- Quy trinh tuyén chon lao dong
Tuyén dung lao dong phai tién hanh theo ding quy trinh nhim han ché
nhimng tiéu cuc xdy ra, cu thé:
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- Phai thong bdo cong khai tuyén dung trén cic phuong tién thong tin dai
chiing, trén mang Internet. NOi dung thong bdo bao gom: s lugng va cac loai
nganh nghé tuyén dung, hé so gidy t& kém theo khi dang ky tuyén dung, noi dung
can chuan bi dé kiém tra kién thiic 1y luan va thuc hanh, thoi gian nop hé so va
thoi gian kiém tra.

- Thu nhan hoé so clia ngudi ding ky du tuyén va thong bdo nhimng diéu cin
thiét khi tuyén dung cho nguoi du tuyén.

- Phong vén va kiém tra kién thitc 1y luan va thuc hanh theo ting chuyén
nganh nham muc dich chon ra nhing ngudi dugc dao tao, ¢6 trinh do hoc van,
trinh do chuyén mon, ngoai ngit, tay ngh¢, ngoai hinh, kha nang giao tiép, dinh
huéng nghé nghiép, vv... Phong véan va kiém tra c6 thé 4p dung béing cdch ra cau
hoi do Hoi dong tuyén dung truée, hodc dua ra tinh hudng kinh doanh dé nguoi
du tuyén gidi quyét tinh huéng bing tu luan, doi v6i nhan vién truc ti€p kinh
doanh phai kiém tra tay nghé.

- Kiém tra stic khoé 1a yéu cdu quan trong d6i véi nhan vién du lich néi
chung va nhan vién khich san néi riéng, kiém tra sitc khoé nham khang dinh kha
nang lao dong clia ngudi du tuyén lam viéc 6n dinh & khéch san, dac biét luu y
nhiing ngudi méc cac bénh x4 hoi va bénh truyén nhiém khong duoc tuyén dung.

- Ra quyét dinh tuyén dung sau khi Hoi dong tuyén dung da d4nh gid két qua
cac budc kiém tra va chon nhitng ngudi dat tiéu chuén tuyén chon. Danh sach
nhiing ngudi dugc tuyén chon lap danh sdch tuyén chon va niém yét cong khai &
khéch san.

3.3. Bo tri va su dung lao dong

B6 tri va st dung lao dong 1a noi dung quan trong quan 1y nguén nhan luc,
déng vai trd quan trong doi véi phat trién kinh doanh va nang cao hiéu qua sir
dung lao dong.

a- Nhimg yéu cu cua bo tri va sit dung lao dong

Bo tri va st dung lao dong trong khach san phai thuc hién nhitng yéu cau
sau:

- B6 tri va su dung lao dong phai ding nghé nghiép da dugc dao tao va phu
hop nang luc lao dong cua ting nguoi.

- Bo tri va stt dung lao dong phai dam bao st dung c6 hiéu qua quy thoi gian
lao dong va nang cao nang suat lao dong.

+ B0 tri va st dung lao dong phai xen k& giita ngudi méi va nguoi ci, gilta
ngudi c6 chuyén mon gidi va ngudi cé chuyén mon yéu, gifta ngudi c6 tudi va
ngudi tré tudi.

+ B0 tri va st dung lao dong phai dam bao chat luong phuc vu khach.

b - TS chic lao dong

T6 chiic lao dong c6 khoa hoc 1a co s& dé bo tri va phan cong lao dong hop
1y va nang cao hiéu qua sir dung lao dong. T6 chitc lao dong theo nhiing noi dung
sau:

- Phan cong lao dong cho timg ngudi va timg bo phan nham hinh thanh céc
bo phan chuyén mon hod. Huéng phan cong lao dong theo huéng chuyén mon
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hod tiing cong doan trong qud trinh kinh doanh, ting linh vuc kinh doanh, ting
nghé nghiép da duoc dao tao.

- Xay dung quy ché quan 1y lao dong, xac dinh rd rang chic nang, nhiém vu,
trach nhiém ctla tiing nguoi va ting bo phan, dong thoi xdc dinh mai lién hé gitta
céc bo phan nham bao dam quy trinh san xuat va quy trinh phuc vu théng nhat va
nhanh chéng.

3.4. Dinh mirc lao dong

Dinh mic lao dong 14 co s& dé bo tri va sir dung lao dong, 1a yéu t6 quan
trong dé nang cao hiéu qua sir dung lao dong va dp dung cac hinh thic tra luong
cho nhan vién, danh gia két qua lao dong ctia nhan vién.

Dinh muc lao dong trong hoat dong kinh doanh khach san dugc xac dinh
trén hai chi tiéu: doanh thu binh quén tinh trén dau nguoi va hao phi lao dong trén
khoi luong cong viéc, cu thé cho titng bo phan kinh doanh nhu sau:

- D61 véi bo phan kinh doanh luu trd, dinh muc lao dong dugc xac dinh: mic
doanh thu binh quan moét lao dong hoic s6 luong budng ngu trén mot lao dong
(hay nguoc lai s6 lugng nhan vién phuc vu trén mot buéng ngu)

- D6i v6i bo phan bép ché bién céc san phdm an uéng, dinh mic lao dong
dugc xac dinh: doanh thu hang tu ché binh quan trén mot nhan vién va dinh mic
tiéu hao nguyén liéu dé ché bién san pham trén doanh thu.

- Doi v6i b phan phuc vu ban, dinh muc lao dong duge xac dinh: doanh thu
ban hang tu ché va hang chuyén ban binh quan diu ngudi va s6 lugng chd ngdi &
phong an binh quan trén mot nhan vién phuc vu.

- D6i véi bo phan kinh doanh cic dich vu bé trg, dinh mic lao dong dugc xéc
dinh mutc doanh thu binh quan trén mot nhan vién.

Phuong phap xac dinh dinh mitc lao dong trong kinh doanh khéach san cha
yéu bang phuong phdp thong ké, 14y so liéu binh quan trong 3 nam, cong thic
tinh nhu sau:

M,

i

W= Z‘

W,,; - dinh miic lao dong trén doanh thu bo phan j
M;; - doanh thu nam i ctia bo phén j
R;; -0 lao dong binh quan nam i ctia bo phan j
3.5. Pao tao va phdt trién ngudn nhdn luc

D30 tao phat trién ngudn nhan luc déng vai trd quan trong doi vé6i phat trién
kinh doanh va hiéu qua kinh doanh cta khéach san, dong thoi 1a ndi dung quan
trong clia cong tic quan 1y nguon nhan luc. Muc dich ctia dao tao va phét trién
ngudn nhan lyc 12 nham nang cao trinh do chuyén mon cho nhan vién, trang bi
nhiing k¥ nang va kién thiic can thi€t cho nhan vién dé nang cao chét lugng phuc
vu khdch. Vi san phdm ctia kh4ch san chii yéu 1a dich vu, cu thé 1a nhan vién truc
ti€p phuc vu khach, muén nang cao chét luong san phdm va chat lugng phuc vu
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khach doi hoi phai ¢6 trinh do chuyén mon, phai ¢6 ky nang phuc vu, biét cach
phuc vu khach va c¢6 k¥ nang giao tiép tot.

Mat khdc, cong tdc dao tao, boi dudng doi ngii nhan vién con 12 co s& dé
thuc hién cac ch€ do chinh sach d6i v6i nhan vién nhu khach san tang luong,
chinh sach dii ngo, thang tién, tao cho nhan vién c¢6 mot hoai bio dé phan dau
hoc tap, nang cao trinh do.

Noi dung dao tao, boi dudng phi hop véi yéu cdu timg bo phan, tiing nganh
nghé chuyén mon. Vi vay dao tao cdn bo quan ly phai hudng dao tao quan 1y kinh
doanh, quan ly tai chinh, quan ly nguén nhan luc, nghién ctu thi truong va
marketing, dao tao nhan vién 1€ tan phai chd y dao tao nghiép vu 1€ tan, van hod
ng xu, ngoai ngit, vv...

Hién nay, cdc khach san dp dung nhiéu hinh thic dao tao, ti€p nhan sinh
vién cac truong dao tao, lién két cac truong dao tao, dao tao tai co sd, dao tao vira
hoc vira lam, dao tao kém cap, t6 chiic thi tay nghé. Dé dam bao cong tac dao tao
dat két qua va hiéu qua, bo phan quan ly nhan su phai xay dung k& hoach dao tao,
ndi dung phai xac dinh s6 lugng va d6i tuong nhan vién can dao tao, chuyén
nganh can dao tao, hinh thiic va phuong thiic dao tao, kinh phi dao tao.

3.6. Ddi ngé lao dong

Ch€ do dai ngod ngudi lao dong la ndi dung quan trong clia quan ly kinh
doanh khéch san, déng vai trd quan trong d6i v6i phat trién kinh doanh va nang
cao hiéu qua kinh doanh khéach san: kich thich nguoi lao dong quan tam dén két
qua va hiéu qua lao dong, nang cao nang suat lao dong va chat lugng phuc vu
khéch, 1am cho ngudi lao dong gan b6 voi khach san.

Ché& do dai ngo lao dong bao gom nhiéu chinh sich dai ngo: chinh sach tién
luong, dp dung cdc hinh thic tra luong, chinh sach tién thudng, chinh sich cét
nhéc dé bat nhan vién va céc chinh sach khac.

-Trong cédc chinh sach dai ngd trén thi chinh sich tién luong va dp dung céc
hinh thirc tra luong khodn quan trong nhat. Lanh dao kinh doanh ctia khach san
thuong ap dung céc hinh thic tra luong sau:

+ Hinh thtc tra luong theo thoi gian ¢6 thudng phé bién 4p dung cho cén bo
quan ly va nhitng b phan khé xay dung dinh muic lao dong nhu cac b phan bao
dudng bao tri thiét bi, vv... Ngoai tién luong co ban, can ci vao hiéu qua kinh
doanh, khich san tinh mot ty 1¢ 1gi nhuan dé€ thudng cho nhing nhan vién tién
thudng thudng hang quy.

+ Ap dung rong rai hinh thic tra luong khodn phit hop dac diém hoat dong
clia ting bo phan, chu yéu c6 céc hinh thic tra lwong khoan sau:

e Hinh thiic tra luong khoan doanh thu 4p dung cho nhan vién nha hang, quan
bar, nhan vién phuc vu buéng, nhan vién 1€ tan, nhan vién ban c4c dich vu b tro.

e  Hinh thdc tra luong khoan theo doanh thu hang tu ché€ hoac khoan theo ty
l¢ 13i gop cho nhan vién bép cuia nha hang, hoic khodn theo san pham.

e Hinh thic khodn dinh mtic nop cho khich san déi vé6i nhan vién dich vu bé
trg (cit uon toc, tim goi, massage, giat 13, vv...). Tuy theo quy mo hoat dong
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tung loai dich vu va tién nghi phuc vu, khach san quy dinh mic khoan, con cac
chi phi nguai thuc hién dich vu phai tu lo.

- Ché do tién thudng giit vi tri quan trong cua chinh sach dai ngd doi véi nhan
vién. Ch€ do thudng thuong ap dung cac hinh thic: thuéng hoan thanh k& hoach
quy, nim; thudng nang cao chat luong san phdm va chat luong phuc vu khéich,
thudng sang kién cai tién k¥ thuat, thudng tié€t kiém chi phi,...

- Quy hoach va dé bat nhan vién vao cic cidp quan ly 1a mot trong nhiing
chinh sdch dai ngd quan trong clia khach san, n6 nham khuyén khich nhan vién
phan dau vuon 1én hoan thanh tot nhiém vu dugc giao, phan dau hoc tap nang cao
trinh do va rén luyén pham chat dao dtic.

3.7. Pdnh gid két qud lao dong va hiéu qud su dung lao dong
a- Muc dich dénh gid két qua lao dong va hiéu qua su dung lao dong
Panh gia két qua lao dong va hiéu qua sit dung lao dong trong khach san
nham dat muc dich ddnh gid mic do hoan thanh cong viéc cia ngudi lao dong
thuc hién dinh muc lao dong, phat huy nhiing nang luc ciia nguoi lao dong da
hoan thanh nhitng nhiém vu dugc giao, dua ra céc giai phdp khic phuc cho nhitng
ngudi lao dong khong thuc hién nhiém vu dé phin dau.
b- Céc phuong phap dinh gid két qua lao dong
Dénh gia két qua lao dong thuong ap dung nhiing phuong phap sau:

- Ap dung phuong phap cham diém. Theo phuong phdp ny, cdc nha quan ly
lao dong xay dung nhitng noi dung cong viéc cu thé cho timg bo phan va ting
loai nganh nghé va quy dinh mic diém cho ting loai cong viéc, néu hoan thanh
tot s& dat mic 100 diém va néu ngudi quan 1y lao dong kiém tra tinh diém cho
nhiing noi dung cong viéc, sau d6 tong hgp s6 diém va danh gia két qua lao dong
clia titng ngudi va tirng bo phan.

- Phuong phdp danh gi bing s6 gép y cua khach dé xac dinh chat lugng phuc
vu khach clia nhan vién. Nguoi quan 1y lao dong can xay dung nhiing noi dung
huéng dan khéach chdm diém cho bo phan va nhan vién truc ti€p phuc vu khéch.

c- D4nh gid hiéu qua st dung lao dong

- Trudc hét phan tich danh gia su bién dong s6 luong lao dong c6 tinh dén su
bién dong téng doanh thu duoc tinh theo cong thiic:

Iﬁ% (1)
R, x

M,

Iz - Chis6 bién dong s6 lugng lao dong ky bdo so ky goc c6 tinh dén bién dong
doanh thu

R,, R, -S6 lao dong ky goc va ky bao cao

Mo, M, - Téng doanh thu ky géc va ky bdo cdo

I <1 -Tiétkiém lao dong so ky goc

I >1 -Lang philao dong so véi ky goc

Ir=1 -So0lao dong khong bié€n dong
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Va s0 lao dong ti€t kiém hay lang phi s€ la:

+R=R,xs-1)

- Phan tich danh gia bién dong quy luong co6 tinh dén su bién dong doanh thu
theo cong thuc sau:
L. V.
v
M.,
I, - Chi s6 quy lwong ky phan tich c6 tinh dén su bién dong doanh thu
V., V, - Téng quy luong ky goc va ky bdo céo
Mo, M, - Téng doanh thu ky géc va ky bdo cdo
I,<1 -Tiétkiém quy luong
I,>1 -Langphiquy luong
I[,=1 - Quy luong khong bién dong

2)

Va quy luong ti€t kiém hay lang phi tinh theo cong thic:
+V=V,x{d,-1) 3)

Vi du: Theo s0 liéu thong ké cua khach san Phugng Hoang trong 2 nam nhu sau:

Chi tiéu 2009 2010 Y
1. Téng doanh thu (triéu dong) 23.600 26.345 112,1
2. S6 lao dong binh quan (nguoi) 136 140 102,9
3. Tién luong binh quan (1000) 2.560 2.850 111,3
4. Téng qu¥ luong (triéu) 4.178 4.788 114,6
- Ty suét trén luong 19,4 18,2 -1.2

- Can cit vao so liéu & biéu trén, chi s6 bién dong lao dong nam 2010 so

2009 nhu sau:
140 140
IR =  =——=092
152
136 26.345 5
21.500

Va s0 lao dong tiét kiém duoc la:
140 x (0.92 - 1) = - 11 nguoi

- Chi s6 bién dong quy lwong nam 2010 so 2009 cé tinh dén bién dong

doanh thu
4788 4.788
IV = 77 =———=1.02
4.684
41785 26.345
21.500

Va quy luong tiét kiém hay tang 1én la:
4,788 x (1.02 - 1) = + 95.76 triéu dong
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IV. Phuong phap xay dung ké hoach lao dong va tien luong

Co s& 1y luan vé quan 1y lao dong, ché€ do chinh sich d6i véi lao dong va
phuong phdp xay dung k&€ hoach lao dong va tién luong da dé cap & gido trinh
Kinh té du lich, 6 day chi dé cap mot s6 phuong phdp xay dung k& hoach lao
dong va tién luong phu hop vé6i diac diém kinh doanh ctia khach san.
4.1. Phuong phdp xdc dinh ké hoach phdt trién lao dong

Kinh doanh khéach san cht yéu hinh thanh hai bd phan chinh: bd phan phuc
vu luu trd va dich vu bé trg; bo phan dich vu an uéng. Vi vay cin xac dinh k&
hoach lao dong clia hai bo phan nay réi cong s6 lao dong quan ly thanh tdng s
lao dong ké hoach.
4.1.1. Phuong phdp xdc dinh ké hoach lao déng bé phdn luu trii va cdc dich vu
bo tro

Xdc dinh s6 lao dong cho kinh doanh Ivu tri c6 thé sit dung theo 2 phuong
phép: x4c dinh tdng hop va xdc dinh chi tiéu tiing bo phan sau dé téng hop lai.

- Néu 4p dung bang phuong phép téng hop, cong thiic nhu sau:

Ry= > xKe @
S
Ry - S6 lao dong ké& hoach ctia kinh doanh Iuu trd

S - S6 budng ngu

Sk - Dinh mic s6 buéng ngt binh quan cho 1 nhan vién phuc vu cho 1 ca lam
viéc

Kc - Hé s0 ca kip lam viéc trong ngay dém

Vi du: O khéch san Phuong Hoang ¢6 100 budng, dinh mic s6 budng ngl cho 1
lao dong phuc vu 10 budng cho 1 ca Iam viéc, ngay dém lam viéc duoc t6 chic
2,3 ca.

S6 lao dong k& hoach nam 2010 s¢ la:

R, - % X 2,3 = 23 nguodi

- Néu 4p dung phuong phap xac dinh ké hoach lao dong cho tiing bo phan cu
thé theo cong thic sau:

Rk = (RLT"'S_SR"'%/%)KC 5)

R,k - S0 lao dong ké& hoach bo phan luu tri va dich vu bé trg

R;; - S6 lao dong 1& tan va dich vu 6n dinh (thong tin, tién sanh, bdo tri bao
dudng) cho mot ca lam viéc (thuong c6 dinh)

S - S6 budng ngu

Sk - Dinh mic s6 buéng cho mot nhan vién phuc vu budng cho 1 ca lam viéc
Mpy - Doanh thu dich vu bé tro k& hoach

m/R - Dinh mifc doanh thu trén 1 nhan vién dich vu bé trg
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Kc - Hé s6 ca kip lam viéc mot ngay dém.

Vi du: O khich san Phuong Hoang bo tri nhan vién 1a 18 nguoi, trong d6 10 1&
tan va dich vu 6n dinh (tién sanh, bdo tri bio dudng, tap vu la 8 ngudi). S6 budng
ngu 1a 100 budng, dinh mdc nhan vién phuc vu budng 1 ca lam viéc 1a 8 budng,
doanh thu dich vu bé trg k& hoach 2.400 triéu va dinh miic doanh thu trén 1 nhan
vién la 86 triéu dong, so ca kip 1a 2,3.

Nhu vay k€ hoach s6 lugng lao dong kinh doanh Iuu tri s€ 1a:

(18 ngudi + % +%) 2,3 = 133 ngudi
4.1.2. Phuong phdp xdc dinh ké hoach bo phdn dn udng
Xac dinh k& hoach lao dong bo phan kinh doanh an uéng can ct vao s6 ghé
ngoi 6 phong an va dinh mic s6 gh€ can phuc vu cho mot nhan vién bép va nhan
vién phuc vu ban va xac dinh theo cong thic:

Rk = ( Se +i)XKC (6)
SKb SRF

Rak - SO nhan vién phuc vu kinh doanh an uéng ky ké hoach
S. - S6 chd ngodi & phong an
Sry - Pinh mtic s6 chd ngdi cho 1 nhan vién ché bién san phdm @n uéng cho 1 ca
lam viéc
Sgr - Dinh miic s6 chd ng6i cho 1 nhan vién phuc vu ban
K. - Hé so6 ca kip lam viéc trong ngay

Phuong phép xac dinh:
Néu xay dung dinh mic lao dong theo doanh thu thi s6 lao dong kinh doanh an
uong k& hoach duogc xac dinh theo cong thuc:

RAK: MKTC+MKTC+MKMS

Mrcr Mg
R,k - S6 lao dong k& hoach bo phan kinh doanh an uong
My 1c - Tong doanh thu hang tu ché k& hoach
Myus - Tong doanh thu hang mua sim

M ;. - Dinh mic doanh thu binh quan hang tu ché trén 1 lao dong ché bién san
pham

Mg - Pinh mitc doanh thu hang tu ché va hang chuyén ban trén 1 nhan vién
phuc vu ban

Vi du: K& hoach téng doanh thu k& hoach nha hang ctia kh4ch san Phugng Hoang
la 18.500 triéu, trong d6 doanh thu k& hoach hang tu ché 1a 12.600 triéu va doanh
thu k& hoach hang chuyén ban 12 5.900 triéu. Pinh mic doanh thu hang tu ché
binh quan 1 nhan vién san xuat 1a 193,8 triéu va dinh mitc doanh thu binh quan
trén 1 nhan vién phuc vu buong 1a 440 triéu. K& hoach s6 lao dong & nha an sé la:
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12.600 18.500
AK = +
193,6 440

= 107 nguoi

4.2. Ké hoach tong quy luong
Can ctt vao ap dung céac hinh thic tra luong & khach san va s6 luong lao
dong ky ké& hoach, téng quy luong ky k& hoach duoc xé4c dinh theo cong thifc sau:

Ve= SRAL M Z) O

V, - Téng quy luong ké hoach

R,; - SO lao dong hudng luong theo thoi gian clia nhém lao dong ¢6 miic luong i
ky ké& hoach

L, - Mic luong cia nhém lao dong c6 mic luong i

M,; - Doanh thu ctia nhém doanh thu i ky k& hoach

Zni - Don gid luong trén doanh thu

TOM TAT CHUONG III
Khi nghién citu chuong 111, sinh vién cAn nam vitng nhitng van dé co ban sau:

1. Nhitng dac diém cta lao dong trong kinh doanh khach san.

2. Phan loai lao dong trong kinh doanh khach san.

3. Muc tiéu quéan ly ngudn nhéan luc; phét trién ngudén nhan luc da vé s6
lugng, dong bo vé co céu, gidi vé chuyén mon; nang cao hiéu qua lao dong va
hiéu qua kinh doanh; tao ra dong luc va kich thich nguoi lao dong lam viéc; xay
dung doi ngii lao dong c6 chat lugng cao va pham chat dao diic t6t; tao khong khi
binh dang va ton trong doi véi ngudi lao dong.

4. Nhitng nguyén tac quan ly nguén nhan luc; nguyén tic bac thang, nguyén
tac thong nhat, nguyén tic uy quyén, tao co hoi binh déng, nguyén tic dao thai.

5. Hoach dinh chién lugc phat trién nguon nhan luc: x4c dinh nhu cau lao
dong, xay dung chinh sich thu hiit lao dong, d¢ ra cac bién phdp thuc hién k&
hoach phat trién nguén nhan luc.

6. Tuyén dung nhan vién: phuong phép xdc dinh nhu cau tang 1én can tuyén
dung, quy trinh tuyén dung.

7. B6 tri va sit dung lao dong: nhiing yéu cdu cua tuyén dung; t6 chic lao
dong.

8. Dinh muc lao dong: vi tri cia dinh mitc lao dong; phuong huéng dinh
muc lao dong tling bod phan; phuong phap xac dinh dinh mic lao dong & khach
san.

9. Pao tao va phat trién nguon nhan luc: vai trd clia dao tao; noi dung dao
tao; hinh thic va phuong thic dao tao.

10. Bai ngd lao dong: vai tro cua dai ngo lao dong, ndi dung ctia ch€ do dai
ngo, chinh sich tién luong va dp dung cac hinh thic tra luong, chinh sich tién
thudng, cong tac dé bat thang tién.
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11. Banh gia két qua lao dong va hiéu qua lao dong: muc dich cua danh gia,
cac phuong phap danh gia két qua lao dong, danh gia hiéu qua st dung lao dong.
12. Phuong phdp xdc dinh ké hoach lao dong va tong quy luong & khich san.

Cau hoi on tap
1. Phan tich muc tiéu va nguyén tic quan ly ngudn nhan luc & khéch san.
2. Pinh huéng chién lugc phét trién nguén nhan luc & khach san va chinh
sach tuyén dung nhan vién & khach san.
3. Noi dung bo tri va st dung lao dong.
4. Chinh sach va ch€ d6 dai ngo lao dong trong khach san.

CHUONG IV

LANH PAO TRONG QUAN LY KINH DOANH KHACH SAN

I. Khai niém, vi tri, yéu cau va noi dung hoat dong cua lanh dao trong
quan 1y kinh doanh khach san
1.1. Khdi niém lanh dao

Trong bat ky quan ly hoat dong nao ciing phai ¢6 nguoi lanh dao chi huy
moi hoat dong trong guéng mdy clia té chiic. Trong hoat dong quan 1y kinh doanh
khach san, 1anh dao 13 ngudi truc tiép diéu khién moi bo phan va nhan vién tién
hanh kinh doanh nhiam dat muc tiéu kinh doanh ctia khach san.

Tir d6 c6 thé hiéu lanh dao trong quan 1y kinh doanh khdch san 1a cdn bo
quén 1y toan bo moi hoat dong kinh doanh cuia khach san nham thuc hién muc
tieu chién luoc va k& hoach kinh doanh, ban hanh nhitng quyét dinh quan ly dé
dua moi hoat dong cuia khach san dat hiéu qua kinh t&€ xa hoi cao nhat.

N6i mot cach khac, 1anh dao trong quan 1y kinh doanh khach san la nguoi
chi huy quyét dinh chién lugc, sach lugc va ké hoach phat trién kinh doanh, ngudi
quyét dinh huy dong cdc nguodn luc va st dung cdc nguén luc phét trién kinh
doanh, ngudi t6 chitc va huy dong moi c4 nhan va t6 chiic thuc hién chién lugc va
k& hoach kinh doanh dé dat muc tiéu da dé ra.

Tur khai niém trén, doi hoi ngudi can bo lanh dao cdn ndm duoc chuyén mon
trong hoat dong kinh doanh khach san, noi dung va phuong phap quan ly kinh
doanh, quy trinh san xuat san pham va phuc vu khach; cin c6 nhitng dic tinh ctia
ngudi lanh dao nhu cén, kiém, liém, chinh, ¢6 tinh quyét doan sau khi tham khao
y kién cua cac chuyén gia.

1.2. Phdn cdp lanh dao trong qudn ly kinh doanh khdch san

Phan cap lanh dao trong quan ly kinh doanh khach san tuy thudc vao co cau
t6 chiic quan ly cla timg khdch san, nhung thong thudng & cac khach san ¢6 quy
mo vlra va quy mo 16n phan ra ba cap lanh dao.

- Lanh dao cap cao la 1anh dao gii vi tri cao nhat va quyét dinh moi hoat dong
kinh doanh cuia khach san. Loai cdn bo lanh dao nay bao gom: chu tich hoi dong
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quan tri, tong gidm doc, gidm doc. Ngudi 1anh dao cip cao quyét dinh muc tiéu
chién lugc kinh doanh va k&€ hoach kinh doanh, cac chinh sach kinh doanh, cac
giai phap va bién phép thuc hién chién lugc va k& hoach kinh doanh.

- Lanh dao cédp trung gian 1a cdp lanh dao chiu su lanh dao cdp cao, thuc hién
nhiém vu truyén dat chu truong va ménh 1énh cua lanh dao cap cao dén lanh dao
cap dudi, dé ra cdc bién phép cu thé trién khai thuc hién cong viéc trong pham vi
quyén han ctia minh. Lanh dao cép trung gian thudong tap trung vao can bo giam
doc cac bo phan, trudng, phé phong ciac bd phan quan ly.

- Lanh dao cap co s& 1a 1anh dao truc ti€p diéu hanh cong viéc & co s, t6 chiic
thuc hién cac giai phap va cac bién phdp cua hai cdp lanh dao trén, tu chiu trach
nhiém quan ly va st dung cdc nguén luc ctia co s& dé phat trién kinh doanh dat
hiéu qua cao.

1.3. Vi tri cua lanh dao trong quan Iy kinh doanh khdch san

Lanh dao trong quan ly kinh doanh khach san giit vi tri dac biét quan trong
trong t6 chitc quan 1y kinh doanh dat hiéu qua kinh t€ - xa hoi ctia khich san thé
hién trén cdc mat sau:

- Vi tri chi huy, quyét dinh su thang loi thuc hién muc tiéu chién luge va k&
hoach kinh doanh. Lanh dao 1a khau trung tam chi dao moi hoat dong kinh doanh
ctia khach san, trung tdm tap hop va phoi hop giita cac bod phan, cac luc lugng
thanh mot khoi thong nhat nhdm thuc hién muc tiéu kinh doanh ctia khéch san.
Vi vay, su thanh cong hay thit bai trong kinh doanh cua khach san phu thuoc rat
16n vao hoat dong lanh dao, vao nang luc 1anh dao cua khach san.

- Vi tri quyét dinh cha ding dan chién luoc kinh doanh, chinh sich kinh
doanh va cac giai phap thuc hién chién luoc kinh doanh. Vi tri trén lai phu thudc
vao trinh do chuyén mon va quan ly kinh doanh cua ngudi lanh dao. Viéc cat
nhac dé bat cén bo 1anh dao trong quan ly kinh doanh khach san cdc cap phai chi
¥ vén dé nay, dic biét ngudi 1anh dao phai ndm duge cac quy luat kinh t€ - xa hoi,
nam vimg kién thitc quan 1y kinh doanh khdch san va c¢6 tu chat clia ngudi 1anh
dao. Tl d6 lanh dao quan 1y kinh doanh khach san hoi tu tit ca nhiing di€u kién
dé thiét lap chién lugc kinh doanh, cdc chinh séch kinh doanh va céc giai phap
thuc hién chién luogc kinh doanh, c6 co s& khoa hoc va co s& thuc thi. P6 1a co sé
dé ra cdc quyét dinh ding dan dé phét trién kinh doanh theo dinh huéng chién
luge kinh doanh.

- Mot vi tri quan trong clia nguoi 1lanh dao trong quan ly kinh doanh khach
san la giai quyét hai hoa cac loi ich kinh t€, lgi ich Nha nudc, 1gi ich khach san,
lgi ich nguoi lao dong va loi ich nguoi tiéu dung. Pay la yéu t6 ¢ tinh quyét dinh
dén su thanh cong trong kinh doanh khach san n6i chung va thanh cong cta lanh
dao néi riéng. Vi tri nay ctia nguoi 1anh dao thé hién ban chat chinh tri, tu chat va
nang luc cua lanh dao.

1.4. Noi dung hoat dong cua nguoi lanh dao quan Iy kinh doanh
Thuc hién chiic nang lanh dao trong quan ly kinh doanh khéach san, nguoi
lanh dao quan ly kinh doanh thuc hién nhitng ndi dung sau:
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- Lanh dao xay dung chién lugc kinh doanh va ké hoach kinh doanh. Pay la
noi dung quan trong va gitt vi tri quyét dinh dén su phat trién kinh doanh va hiéu
qua kinh doanh. Dé thuc hién noi dung ndy, lanh dao cin xay dung t6 chic va
tuyén chon nhan vién c6 nang luc dé trién khai cong viéc, phé duyét phuong an
ké& hoach xay dung chién luoc va k& hoach kinh doanh, néu nhitng quan diém, yéu
ciu va dinh huéng muc tiéu chién lugc, tao moi diéu kién vé phuong tién va kinh
phi dé xay dung chién lugc kinh doanh va ké hoach kinh doanh.

- Té6 chic va chi dao thuc hién chién luoc kinh doanh va k& hoach kinh doanh.
Noi dung cong viéc nay bao gém: phé bién chién lugc va k& hoach kinh doanh da
phé duyét, phan cong trach nhiém clia timg c4p va titng bo phan, c4c bién phap dé
huy dong céc nguon luc va quéan Iy céc ngudn luc dé thuc hién chién lugc va ké
hoach kinh doanh, 1ap va phé duyét cidc phuong an kinh doanh.

Trong qué trinh t6 chiic va chi dao thuc hién chién lugc va k& hoach kinh
doanh cén chi y giai quyét nhiing van dé sau: thu thap thong tin va xu ly thong
tin kip thoi, m& rong dan chl trong noi bo khach san dé ban théng nhat cac giai
phép va bién phédp phat trién kinh doanh va hiéu qua kinh doanh; ddp tGng nhiing
yéu cau chinh dang cua cip dudi va nguoi lao dong; quan tam dén loi ich vat chat
va tinh than clia nguoi lao dong.

- Kiém tra, kiém so4t moi hoat dong kinh doanh ctia khach san. Kiém tra,
kiém sodt 12 noi dung quan trong va giit vi tri quan trong ctia 1anh dao trong quan
1y kinh doanh khéach san, n6 1a méi néi trong day chuyén chiic nang ctia hoat
dong quan ly huéng vao thuc hién muc tiéu chién Iugc kinh doanh, kiém soat
nhdm bao dam moi hoat dong kinh doanh thuc hién ding quy trinh, quy ché,
chinh sich da ban hanh.

Kiém tra, kiém soat dugc tién hanh theo nhiing nodi dung: mic do hoan
thanh k&€ hoach va thuc hién muc tiéu chién luoc kinh doanh, thuc hién cac dinh
muc kinh t€ ky thuat, thuc hién ch truong chinh sach phéap luat cuia Nha nudc va
quy ch€ quan 1y ctia khach san, thuc hién thu chi tai chinh, vv...

D¢ tién hanh kiém tra ki€ém sodt, 1anh dao quén 1y kinh doanh khdch san st
dung céc co quan thanh tra kiém tra: ban ki€ém sodt truc thuoc Hoi dong quan tri,
ban thanh tra ciia doanh nghiép, néu cin nho cic co quan phdap luat.

1.5. Nhitng yéu cdu cua nguoi linh dao trong qudn ly kinh doanh khdch san

Dé bao dam 1anh dao quan ly kinh doanh khach san dat thang loi nhitng muc
tiéu chién lugc va k& hoach kinh doanh cua khéach san, Pang va Nha nudc dé ra
nhiing tiéu chuén can thi€t doi hoi ngudi lanh dao quén 1y kinh doanh néi chung
va khach san néi riéng can co:

- Yéu cdu vé chinh tri 12 yéu cau quan trong nhat. Noi dung yéu ciu nay la
ngudi c4n bo phai yéu nudc, bdo vé nén doc 1ap toan ven lanh thé dat nuéc, phai
thuc hién nghiém chinh duong 16i chinh sdch phédp luat cua Pang va Nha nudc,
phai tan tam c6ng hién hét stic cho su phat trién kinh t€ - xa hoi ctia dit nudc ma
trudc hét phai ddy nhanh t6c do tang trudng kinh t€ cta linh vuc minh phu tréch.

- Yéu cdu vé nang luc chuyén mon gitt vi tri quan trong nhat, mudn cong hién
that nhiéu cho nganh, cho dat nudc chi cé dé cao trinh do chinh tri chua du ma
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can phai c6 trinh do, nam bat trinh do khoa hoc k§ thuat va khoa hoc quan 1y
nganh du lich. Day la yéu t6 c6 tinh quyét dinh dé ddy nhanh t6c do phét trién
kinh doanh va hiéu qua kinh doanh khach san. Vi vay theo tiéu chuin quy dinh
doi vé6i can bo lanh dao kinh doanh nganh khach san phai dat trinh do dai hoc trd
lén.

- Yéu cau vé nang luc t6 chifc ciing 12 yéu cdu quan trong cin c6 clia ngudi
lanh dao quan ly kinh doanh khach san. Noi dung yéu cau nay bao gom: ¢4 nang
luc t6 chifc thuc hién phuong 4n kinh doanh va thuc hién ké hoach kinh doanh, ¢
nang luc van dong moi nguoi thuc hién nhiém vu dé ra. Dé thuc hién yéu ciu nay
doi hoi nguoi 1anh dao phai c6 phuong phap van dong quan ching, phai guong
mau thuc hién cong viéc va dat 1gi ich chung trén lgi ich riéng.

- Yéu cau y thifc t6 chitc ky luat va phdm chat dao difc 1a co s& dé ngudi 1anh
dao hoan thanh t6t moi nhiém vu va 16i cuén moi nguoi vao thuc hién muc tiéu
chién luoc kinh doanh va k& hoach kinh doanh, phai guong méu dé moi ngudi hoc
tap va lam theo. Noi dung chli yéu ctuia yéu cau nay bao gébm: phai nghiém chinh
chap hanh duong 161, chl truong chinh sach cua Pang va Nha nude, su phan cong
clia cdp trén va chiu su quan 1y cua cép trén, dat 1oi ich cia Nha nuéc va khach
san trén 1oi ich ca nhan, cham lo doi song clia can bo nhan vién.

1.6. Quyén cua gidm doc, tong giam doc

Quyén cha giam doc, téng gidm doc 1a diéu kién quan trong dé thuc hién
chitc niang, nhiem vu ctia nguoi lanh dao, dong thoi dé nang cao tinh than trach
nhiém clia ngudi 1anh dao, néu 1anh dao khong c6 quyén thi khong thé diéu hanh
cong viéc duoc va khong thé 1anh dao duoc.

Gidm doc, téng giam doc c6 nhitng quyén han sau:

- Quyén thuong phat: Day la quyén nham kich thich nhan vién lam viéc tot
hon, dong thoi han ché va udn nin nhiing sai sét trong cong viéc nhim hoan thién
thai do 1am viéc cia nhan vién. Thudng do6i véi nhitng nhan vién hoan thanh xuit
sdc nhiém vu dugc giao va thuc hién tot nhiing quy ché ctia khich san; phat
nhitng nhan vién chay Iuoi, khong hoan thanh nhiém vu. Gidam doc thuc hién
quyén nay nham nang cao uy tin cla lanh dao, tao diéu kién cho gidm doéc nang
cao uy tin trong qua trinh thuc thi chiic nang lanh dao ctia minh.

Thudng c¢6 nhiéu hinh thic thudng bang tién, thudng cho chuyén di du
lich, thudng bang tinh than bang gidy khen, bang khen, vv... Phat ciing c6 nhiéu
hinh thic nhu ky luat khién trach, cit tién thudng, ha mifc lvong nhitng nhan vién
y thiic t6 chic ky luat kém, chay ludi, khong hoan thanh nhiém vu hoic c6 thé bi
sa thai.

Dé gitip gidam doc thuc hién quyén khen thudng, khach san thanh lap Hoi
dong khen thudng va ky luat. Thanh vién hoi dong nay géom Gidm ddc, trudng
phong nhan su, 1anh dao céc doan thé quéan chiing.

- Quyén hop phdp hod 1a quyén mang tinh phdp 1y va tinh xa hoi duoc xa hoi
thira nhan. Nguoi 1anh dao dugce tap thé ctia khach san kién nghi véi cdp trén bing
phuong phép tham do y kién va dugc cap c6 tham quyén phé chuén thi tinh phdp
ly bat dau phét huy hiéu Iuc. Quyén hop phdp hod clia gidm déc nhim nang cao
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uy tin cua lanh dao trong qua trinh giai quyét cong viéc, cap dudi phuc tung cac
quyét dinh cua cap trén.

- Quyén tdc dong. Qua trinh thuc hién chic nang lanh dao 1a qua trinh gidm
doc tac dong dén moi hoat dong ctia nhan vién thong qua huéng dan nhan vién
thuc hién nhiém vu dugc giao, gido duc, dong vién hoan thanh tot cong viéc,
phong céch tng xlr ctia gidm do6c d6i v6i nhan vién. Quyén tdc dong nhim nang
cao uy tin ctia giam doc, nhan vién ngudng md cép trén khong chi phong ciach
lam viéc ma con thai do tng x1r.

- Quyén thdm dinh 13 quyén nhim bao dam giam doc dua ra cic quyét dinh
ding dan va thuc hién thanh cong cac quyét dinh d6. Nhu vay, doi hoi ngudi 1anh
dao phai c6 nang luc chuyén mon, k§ nang va kinh nghiém trong cong tac quan
1y.

Cac quyén han trén ctia gidm doc téng hop tat ca cdc yéu t6 va tu chat clia
nguoi 1anh dao nhu: trinh do va nang luc, phuong phap lanh dao, uy tin ctia 1anh
dao, thai do tng xtt, y thiic t6 chifc va guong miu clia nguoi 1anh dao trong moi
quan hé, vv... Quyén han va vi tri cia gidm déc ¢6 moi quan hé vGi nhau, 1anh
dao & cdc cap cang cao thi quyén han cang 16n. O mbi cap lanh dao dugc xac dinh
pham vi quyén han & cap d6, néu st dung qua quyén han & cap d6 thi khong c6
tinh phap ly va duoc goi 1a lam quyén. Quyén han gin vdi trach nhiém, quyén
cang cao trdch nhiém cang 16n.

II. Thong tin trong quan 1y kinh doanh khach san
2.1. Khai niém thong tin

Ngay nay, cling véi su phét trién khoa hoc cong nghé, dac biét khoa hoc
cong nghé thong tin, su phat trién cong nghé thong tin da gitip cho con ngudi thu
thap thong tin trén cdc linh vuc nhanh chéng. Pay 1a yéu t6 quan trong dé phat
trién kinh t€ - xa hoi. Trong quan 1y kinh doanh néi chung va khach san néi riéng,
thong tin quéan 1y kinh doanh 1a nhiing tin hiéu duoc thu nhan, dugc hiéu va dugc
déanh gia c6 ich lgi trong viéc ra quyét dinh quan ly kinh doanh.

C4c nha khoa hoc va cdc nha quan ly déu khing dinh thong tin 12 yéu t6
vat chat dong vai trd quan trong trong doi song kinh t€ - xa hoi cling nhu trong
hoat dong kinh doanh, vi cdc dit liéu thong tin gidp con ngudi nghién ctu phét
minh cdc dé tai khoa hoc dé phat trién kinh t€ véi téc do nhanh, nang suat lao
dong pht trién cao.

2.2. Nhitng ddc diém co bdn ctia thong tin

Trong cong tac quan 1y xa hoi ndi chung va quan ly kinh doanh khéch san
noéi riéng, thong tin c¢6 nhitng dic diém co ban sau:

- Thong tin gan lién vdi cong tac quan ly. Nhu ching ta déu biét, luong thong
tin ngay nay rat da dang va rat nhiéu chuyén muc, dé gidp cho lanh dao quan Iy
kinh doanh khach san, viéc cung cap va thu thap thong tin phai gén véi qué trinh
quan ly kinh doanh néi chung va quan ly khach san néi riéng. Vi vay, nguoi lanh
dao gioi phai 1a ngudi thu thap thong tin va xtr 1y thong tin nhi€u nhét.
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- Thong tin co tinh tuong déi. Vi thong tin la cung cip lugng thong tin mang
tinh chat khai quat va c6 nhiing sai léch nhat dinh tir Iic phat ra thong tin dén khi
nhan thong tin. Vi vay khi xir Iy thong tin dé ra quyét dinh can chi y dén dac
diém nay.

- Thong tin mangtinh dinh huong. Thong tin mang tinh chat tai liéu tham
khao cho cac nha quan 1y kinh doanh truGe khi ra quyét dinh. Nhung sau khi ra
quyét dinh, thong tin truyén dat tir cap trén xudng va tir cap dudi 1én 1a thong tin
c6 tinh dinh huéng dé thuc hién cdc quyét dinh ctia cip trén.

- Moi truong thong tin déu cé vdat mang tin véi lugng thong tin nhét dinh.
Chang han thong tin mang tinh truyén dat quyét dinh va chi phi, vat mang tin 12
cac van ban c¢6 tinh phap ly; thong tin trén cac phuong tién thong tin dai ching thi
vat mang tin 12 hé thong bdo chi, dai phat thanh va truyén hinh; thong tin trén
mang Internet thi vat mang tin la hé thong cong nghé thong tin; thong tin tr [anh
dao dén nhan vién va tir nhan vién lén lanh dao, vat mang tin c6 thé bing vin ban
va thudng cung cép truc ti€p bang miéng. Mo6i mot vat mang tin déu chic dung
nhiing noi dung va lugng thong tin nhét dinh vé mot su kién nao dé.

2.3. Vai tro cua thong tin
Thong tin déng vai trd quan trong trong quan 1y kinh doanh khach san, thé
hién trén cdc mat sau:

- Thong tin déng vai trd quan trong dé xay dung chién lugc kinh doanh va k&
hoach kinh doanh, gidp cho 1anh dao quyét dinh nhimg van dé phat trién kinh
doanh va nang cao hiéu qua kinh doanh mang tinh chién lugc. Nhitng thong tin
nay thuong tap trung nhiing ndi dung: duong 16i chinh sich va chién lugc phat
trién kinh t€ - x4 hoi clia dat nude, chu truong, chinh sdch va chién luoc phét trién
nganh du lich, thong tin vé su phat trién thi truong du lich va dién bién phat trién
thi truong du lich, vé phét trién thi trudng du lich khu vuc va thé giéi, thong tin vé
tai nguyén du lich va khai thac, bao ton, nang cap céc tai nguyén du lich, vv...

- Thong tin gitip cho moi ngudi ndm va hiéu rd chién lugc kinh doanh va k&
hoach kinh doanh, tir d6 dé ra cc bién phép dé thuc hién thing loi k& hoach kinh
doanh va chién lugc kinh doanh. Loai thong tin ndy tap trung vao lanh dao phé
bién k& hoach va chién lugc kinh doanh dén cac bo phan va nhan vién, thong tin
vé dién bién thi trudng du lich, dac biét nhu cau khach du lich, thong tin vé tinh
hinh phét trién c4c nguén luc va hiéu qua sir dung céc nguodn Iuc, thong tin vé cdc
ché& do chinh sach va phap luat.

- Thong tin gitip cho moi ngudi trong khéach san tinh hinh kinh doanh va hi¢u
qua kinh doanh ctia khich san dé cuing nhau chia sé nhiing thuan 1gi va khé khan.
Dong thdi cing nhau ban bac dé ra nhitng bién phdp khic phuc, dua kinh doanh
phat trién.

- Thong tin ctia kh4ch san va phit trién kinh doanh, vé san pham va chat lugng
phuc vu khdch ciing 12 co s& dé quang céo thuong hiéu clia khach san dén moi
ngudi trong nudc va cac nude cé diéu kién ti€p can hiéu vé khach san, dén véi
khéch san.
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2.4. Nhitng yéu cdu cua cung cdp thong tin doi voi qudn Iy kinh doanh khdch
san

Xuat phat tir vai tro cua thong tin d6i v6i quan 1y kinh doanh khach san
nhu trén da trinh bay, cung cép thong tin phai dam bao nhiing yéu ciu sau:

- Cung cdp thong tin phdi kip thoi va chinh xdc. Day 1a yéu ciu quan trong
nhat gidp cho lanh dao xtr 1y va ra cac quyét dinh quan ly kinh doanh kip thoi va
diing din nhim bao dam phat trién kinh doanh dat hiéu qua.

- Cung cdp théng tin phdi bdo ddm tinh ddy du, tinh hé thong va tinh tong
hop. Yéu cau nay giip cho lanh dao c¢6 day du cac dit liéu va bao dam tinh khoa
hoc ra cic quyét dinh. Vi vay, khi thu thap thong tin cin phai thim dinh cdc
thong tin c6 diy du va cé hé thong khong.

- Tinh phdp ly va tinh c6 ich thong tin. Diéu nay khi cung cap thong tin phai
biét nguodn tin do nguén nao cung cap, nguodn tin dé mang lai loi ich gi. Vi trén
thuc té€ cé rat nhi€u nguoén cung cap thong tin, ¢6 nhi€éu nguén cung cap tin chan
thuc va ding dan, ciing ¢6 ngudn tin thi€u trung thuc, tinh da kich va mang tinh
canh tranh.

- Tinh bi mdt cua théong tin. Tinh bi mat cua thong tin thuong xép 2 loai:
thong tin thudc bi mat quoc gia, bi mat cac nganh do phéap luat quy dinh; thong
tin bi mat ciia doanh nghiép do doanh nghiép quy dinh. Thong tin bi mat cua
doanh nghiép xuat phat tir su canh tranh gay gét giita cic doanh nghiép trong nén
kinh t€ thi trudng, cdc doanh nghiép muoén thing trong canh tranh va ding viing
trén thi truong doi hoi méi doanh nghiép phai giit bi mat thong tin. Thong tin giit
bi mat cta cdc khach san thuong tap trung chién thuéat canh tranh, 16 1ai kinh
doanh, chinh sach d6i v6i khach, nhiing thi doan kinh doanh, vv...

2.5. Té chikc thu nhdn théng tin va xit_ly thong tin

T6 chitc thu nhan thong tin va xt ly thong tin 1a khau cudi cling va giit vi
tri quan trong dé ra c4c quyét dinh quan 1y kinh doanh khéch san. T6 chiic thong
tin ¢6 thé sir dung céc hinh thitc: TS chitc bo phan chuyén thu thap thong tin & bo
phan marketing thong qua mua thong tin & cdc trung tadm thong tin, thu thap
thong tin qua hoi nghi, hoi thao va hoi chg du lich, khai thac thong tin qua mang
internet ...

Sau khi thu thap thong tin, 1anh dao quan ly kinh doanh khach san tién
hanh xt{r 1y thong tin da thu thap, mudn cé co s& ban hanh cac quyét dinh ding
dan phai ti€n hanh xtr Iy thong tin, x{ 1y thong tin 12 linh vuc khoa hoc, phéi
mang tinh khiach quan dé nhan dinh, phan tich nhiing thong tin da thu thap dugc
va phan tich nhitng yéu t6 dan dén hinh thanh thong tin. Vi vay, khi ti€én hanh xu
1y thong tin c6 co s& khoa hoc, 1anh dao quan 1y kinh doanh phai chi y nhiing van
dé sau:

- Phai x4c dinh nguén thong tin xuat hién tir dau, vao thoi diém nao, ngudn
tin c6 dang tin cay hay khong.

- Tién hanh kiém tra lai nguén thong tin va noi dung thong tin dé dinh huéng
xUr ly mot cach chinh xac hon.
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- D6i v6i nhitng nguoén thong tin va noi dung thong tin ¢6 lién quan truc ti€p
hay gi4n ti€p dén hoat dong kinh doanh clia khach san phai té chitc hop gom cdc
trudng phé phong céc phong quan 1y va mot s6 chuyén gia dé phan tich va xir Iy
thong tin.

- Trong qué trinh phan tich xir Iy thong tin cAn quan tam dén bién phdp dé han
ché tac dong cua thong tin dén hoat dong kinh doanh cua khach san, dam bao su
phét trién kinh doanh va hiéu qua kinh doanh clia khach san.

IIL. Quyét dinh cua lanh dao trong quan ly kinh doanh khach san
3.1. Khdi niém

Ban hanh quyét dinh la chiic nang va trach nhiém cua nguoi lanh dao, vi
ngudi 1anh dao thuc hién chic nang hoach dinh chién lugc, t6 chic 1anh dao va
chitc nang kiém soat. Vi vay ra quyét dinh dong nghia v6i 1anh dao quén 1y kinh
doanh. Moi viéc lam ctia nguoi lanh dao quan ly kinh doanh déu c¢6 lién quan dén
ban hanh cic quyét dinh. Nhu vay, san phdm clia ngudi lanh dao chinh 1a ban
hanh c4c quyét dinh va t6 chifc thuc hién céc quyét dinh da ban hanh. Quyét dinh
ctia 1anh dao quén ly kinh doanh déng vai trd quan trong dén su phét trién kinh
doanh ctia doanh nghiép néi chung va khach san néi riéng néu cac quyét dinh dé
phit hop vé6i quy luat phét trién kinh t€ - xa hoi va ngugc lai.

Vay khdi niém vé quyét dinh 1a hanh vi sdng tao cua ngudi lanh dao quan
ly kinh doanh khach san nhim hoach dinh muc tiéu chién lugc phat trién kinh
doanh, t6 chiic cdc chinh sdch va cdc gidi phap dé thuc hién chién luoc kinh
doanh phu hgp vé6i cdc quy luat van dong khach quan va phan tich cdc thong tin
tac dong dén su phat trién nganh du lich néi chung va khach san néi riéng.

3.2. Cdc loai quyét dinh

Hién nay cdc nha khoa hoc quan 1y dua ra nhiéu tiéu thdic phan loai cac
quyét dinh. Trong linh vuc quan ly kinh doanh khach san, phan loai cic quyét
dinh quan ly kinh doanh thuong ap dung cac tiéu thiic sau:

a- Can cit vao tam quan trong, cic quyét dinh quan ly kinh doanh phan ra hai
loai sau:

- Cac quyét dinh mang tinh chién lugc 1a nhitng quyét dinh chién lugc phat
trién kinh doanh, quyét dinh mo hinh t6 chic kinh doanh, quyét dinh chién lugc
phét trién thi truong, chién luoc phat trién san phdm va phuc vu khach. Nhitng
quyét dinh nay c6 y ngia quan trong nhat va cé tinh quyét dinh su thanh cong hay
han ché su phét trién kinh doanh va hiéu qua kinh doanh.

- C4c quyét dinh t4c nghiép 1a cac quyét dinh t6 chifc thuc hién céc quyét dinh
c6 tinh chién Iugc. Cac loai quyét dinh nay bao gém : quyét dinh cong téc té chiic
cén bo va nhan vién, quyét dinh phét trién von va quan ly von, quyét dinh thudng
va phat, quyét dinh dau tu nang cép cac trang thiét bi phuc vu khach, vv...

b- Theo cédch phan ting cuia nguoi ra quyét dinh
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Can ctt vao tiéu thic nay, cac quyét dinh quan ly kinh doanh phan ra hai
loai:

- Cac quyét dinh truc giac: 1a loai quyét dinh theo nhan thic thong qua phan
ting gidc quan cta nguoi ra quyét dinh. Trén thuc t€, cic quyét dinh nay xay ra
kha phé biéntong quan 1y kinh doanh khach san nhu quyét dinh thudng phat nhan
vién phuc vu tot hay chua t6t d6i v6i khach, quyét dinh diéu chinh kip thoi cac
bién phdp thu hiit khach, c4c bién phdp canh tranh, vv...

- Cac giai phap mang tinh 1y giai 1a cadc quyét dinh can cit vao phan tich, 1y
giai cac yéu t6 va cac thong tin chinh xac. Cac loai quyét dinh nay thuong mang
tinh chién luoc nhu: quyét dinh cic chi tiéu k& hoach, quyét dinh co ciu té chiic
kinh doanh, quyét dinh dé bat can bo, nhan vién.

c- Can cit vao cac d6i tuong quan 1y va chiic nang quan 1y ctia cdc bd phan
Can ct vao tiéu thiic nay, cdc quyét dinh quan ly kinh doanh khach san bao gom:

- Quyét dinh cic chi tiéu k& hoach va phan bé céc chi tiéu k& hoach cho céc
bo phan.

- Céc quyét dinh vé cong tic quan 1y nguén nhan luc nhu quyét dinh tuyén
dung, quyét dinh diéu dong nhan vién, quyét dinh dé bat nhan vién, quyét dinh
cac chinh sach doi véi nhan vién, vv...

- Céc quyét dinh vé dau tu xay dung co s& vat chat k§ thuat va déi méi trang
thiét bi k§ thuat san xuat san pham va phuc vu khéch.

- Céc quyét dinh vé phét trién nguén von va quan ly vén nhu vay von, dinh
mtic stt dung von, phan bé von cho cdc bo phan.

- Quyét dinh chinh sach thu hit khach va cac quy dinh phuc vu khéch.

d- Can cit vao chu thé quan 1y
Can cu vao tiéu thic nay, cac quyét dinh phan ra ba loai sau:

- Céc quyét dinh clia cdc t6 chitc Pang trong noi bo clia khdch san nhu quyét
dinh thanh 1ap co s& Dang, quyét dinh vé nhan su, quyét dinh két nap Dang,
quyét dinh xdc dinh trdch nhiém cua t6 chitic ddng va méi quan hé gitta dang va
chinh quyén trong cong tac quan ly kinh doanh.

- Céc quyét dinh clia céc t6 chitc xa hoi nhu cong doan, doan thanh nién cong
san Ho Chi Minh, t6 chiic phu nit. C4c quyét dinh nay thudng bao goém hai loai:
céc quyét dinh thudc vé quan 1y cic té chitc doan thé va cdc quy dinh vé trach
nhiém clia céc t6 chic doan thé doi véi thuc hién nhiém vu kinh doanh va thiét
lap moéi quan hé gitta chinh quyén véi cac t6 chiic doan thé trong quan Iy kinh
doanh.

3.3. Yéu cau doi vdi cdc quyyét dinh

Céac quyét dinh quan 1y kinh doanh déng vai trdo quan trong do6i véi hoat
dong kinh doanh cta khach san né€u nhu nhitng quyét dinh d6 phu hgp véi quy
dinh phat trién va phit hop véi thuc trang ctia khich san va ngugc lai. Vi vay lanh
dao quan ly kinh doanh khéch san thiét 14p va ban hanh cic quyét dinh phai bao
dam nhiing yéu cau sau:
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- Cac quyét dinh phai bao dam khach quan va khoa hoc. Yéu cau nay la co s&
quan trong dé bdo dim tinh diing din clia cidc quyét dinh, nhanh chéng dua cic
quyét dinh di vao thuc té€.

- Céc quyét dinh phai c6 tinh dinh huéng 16 rang, xac dinh muc tiéu cu thé da
dugc luong hod. Vi cdac quyét dinh bao gio ciling cé chu dich nhat dinh va phai
bao dam thuc hién chu dich d6.

- Céc quyét dinh phai c6 tinh hé thong nham dam bao su thong nhat cic bo
phan huéng vao thuc hién muc tiéu da dinh va nhim dam bao tinh khoa hoc clia
quyét dinh.

- Tinh t6i uu clia quyét dinh la cac quyét dinh phai phu hop véi luat phap hién
hanh. Diéu nay nham bao dam hiéu luc cia quyét dinh, moi ngudi phai thuc hién
nghiém tuc.

- C4c quyét dinh phai ngan gon dé hiéu. Pay la yéu t6 quan trong phit hgp véi
moi doi tuong khi thuc hién va thuc hién ding ndi dung cuia quyét dinh.

3.4. Quy trinh ban hanh quyét dinh

Dé thuc hién cdc yéu ciu ra quyét dinh nhu da dé cap trén, ban hanh céc
quyét dinh phai bao dam quy trinh toan dién, day 1a co s& khoa hoc nhim bao
dam cdc quyét dinh ban hanh ding dan. Vi vay, ban hanh quyét dinh phai tuan
tha quy trinh sau:
3.4.1. Lua chon muc tiéu va hinh thanh muc tiéu ciia quyét dinh

Quyét dinh ban hanh bao gio cling phai dat dugc muc tiéu nhat dinh. Vi
vy truéc khi ban hanh quyét dinh phai x4c dinh muc tiéu. Dé chon muc tiéu c6
o s0, cdc nha lanh dao dua ra mot s6 muc tiéu dé phan tich Iva chon. Lua chon
muc tiéu cua quyét dinh dua vao nhitng co sd: phan tich thuc trang cua van dé s€
ban hanh quyét dinh, co s& 1y luan ctia van dé nghién ctu, kha nang thuc hién cua
van dé sau khi ban hanh quyét dinh. Trong qua strinh phan tich lua chon muc tiéu
c6 thé c6 nhitng y kién trdi nguoc nhau, c6 y kién tham vong muén dwa ra muc
tiéu cao hon, ciling c6 y kién lua chon muc tiéu thap. D€ xu ly van dé nay, lanh
dao can phai chon mot trong hai phuong an muc tiéu hoac chon phuong 4n trung
dung gitra hai phuong an tuy thudc vao kha nang thuc t&€ ctia khach san va vi tri
cua van dé doi v6i su phat trién kinh doanh va hiéu qua kinh doanh ctia khach
san.
3.4.2. Thu thdp va xur Iy thong tin

Thu thap va x@r Iy thong tin dong vai tro quan trong doi véi chat luong va
tinh diing dén ctia quyét dinh. Luong thong tin thu thap duoc cang nhiéu va ding
dan 1a co s& thiét 1ap quyét dinh c6 co s khoa hoc va tinh khach quan, nhanh
chéng di vao cudc séng. Vi vay, ngay nay khoa hoc cong nghé phat trién nhu vii
bdo, cac khach san cin t6 chic va kién toan bo phan thu thap va xur ly thong tin,
dé thuc hién nhiém vu ndy c6 thé giao cho phong thi trudng va marketing dam
nhiém. Nguon thong tin ngay nay c6 rat nhi€u, tuy theo noi dung cua van dé ma
quyét dinh s& thé hién dé chon nguodn thong tin ddp tng yéu cdu cuia quyét dinh.
Chang han, 1anh dao dinh ban hanh quyét dinh muc tiéu k& hoach thi phéi thu
thap thong tin vé chil truong chinh sdch phat trién kinh t& - xa hoi clia quoc gia,
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thong tin vé chién lugc phat trién va thuc hién chién lugc phat trién du lich, thong
tin vé thi trudng du lich, thong tin vé thuc trang phét trién kinh doanh clia khich
san trong thoi gian qua. Hodc mudn ra quyét dinh dé bat cdn bo phai nghién ciu
thong tin vé gia canh cuia nhan vién dinh dé bat, trinh do6 nang luc va phong cach
giao ti€p, tinh than thai do lam viéc tai khach san...

Sau khi thu thap thong tin phai tién hanh xtr 1y thong tin, day la giai doan
kha phtc tap. Vi ¢6 van dé luong thong tin cung cap kha ddy du, cling c¢6 van dé
lugng thong tin cung cap bi nhiéu va cling ¢6 van dé thiéu thong tin. Tir d6 1anh
dao phai sir dung bo mdy tham muu va sir dung kién thiic, truc gidc ciia minh dé
XU 1y thong tin va ra quyét dinh tuong déi chinh xac. Song tuy theo yéu cau va
muc dich cha quyét dinh, 1anh dao cin phan tich lugng thong tin cin than, dic
biét can phai quan tam khong ap dat y kién chli quan ctua minh, phét 16 ¥ kién
ctia tham muu.

3.4.3. Du thdo noi dung cia quyét dinh

Xay dung noi dung ciia quyét dinh déng vai trdo quan trong dé ban hanh
quyét dinh. Dé bdo dam chat luong clia quyét dinh can phai xay dung mot so
phuong 4n dé lua chon phuong 4n t6i wu. Lua chon phuong 4n ctia quyét dinh can
chi ¥ nhiing van dé sau:

- Phan tich cdc yéu t6 anh hudng dén muc tiéu cta quyét dinh. Cac yéu td tac
dong dén thuc hién muc tiéu cua quyét dinh bao gom: yéu t6 khach quan nhu moi
truong kinh doanh vi mo, moi truong vi mo gom kha nang noi luc ctia khach san
nhu cu s& vat chit ky thuat, nguoén nhan luc, nguén tai chinh, thuong hiéu cua
khach san, co ché€ quan 1y cua khach san...

- Xay dunh cac phuong an va lga chon phuong an ban hanh quyét dinh. Trén
co s& phan tich cac yéu td tac dong dén muc tiéu ctia quyét dinh, can tién hanh
xay dung mot s6 phuong an hoac mot s6 y tudng cua phuong an, nhitng phuong
4n nay c6 thé khong diéu chinh muc tiéu, cling c¢6 thé diéu chinh muc tiéu cla
quyét dinh, tir d6 lua chon phuong 4n kha thi nhit. Lua chon phuong 4n dé ban
hanh quyét dinh phai bao dam cdc yéu ciu ctia quyét dinh da trinh bay & phan
trén.

3.4.4. Ban hanh quyét dinh

Sau khi da lya chon phuong dan ban hanh quyét dinh ¢6 co s& thi ti€n hanh
ban hanh quyét dinh. Noi dung ctia quyét dinh can phai dé cap bao gom: vi sao
phai ra quyét dinh, muc tiéu ctia quyét dinh, noi dung clia quyét dinh, nhitng bién
phép can phai thuc hién quyét dinh, t6 chiic thuc hién quyét dinh, nhitng luu ¥ khi
thuc hién quyét dinh néu quyét dinh c6 tinh phic tap.

3.4.5. T chiic thuc hién quyét dinh

Té chiic thuc hién quyét dinh 1a khau quan trong dua quyét dinh vao cudc
séng va thuc hién muc tiéu ctia quyét dinh. D€ thuc hién quyét dinh dat muc tiéu
da dinh, viéc t6 chiic thuc hién muc tiéu can phai 1Am t6t nhitng van dé sau:

- Can phd bién quyét dinh sau rong trong doi ngii cdn bo, nhan vién, tuyén
truyén va giai thich nhan vién y nghia, muc tiéu va cic bién phdp dé thuc hién

63



quyét dinh. Day la yéu t6 quan trong nhat, vi ho 1a nguoi truc tiép thuc hién quyét
dinh, bién nghi quyét trd thanh hién thuc.

- D€ thuc hién quyét dinh cin c6 k& hoach va bién phap cu thé té chiic thuc
hién quyét dinh nhu: phan cong trdch nhiém ngudi chi tri t6 chic thuc hién, quy
dinh nhiém vu va trach nhiém cua tling bo phan va ca nhan thuc hién quyét dinh,
nhiing bién phép ti€n hanh trién khai thuc hién quyét dinh.

- D61 véi nhitng quyét dinh c6 lién quan dén ca nhan truc tiép thuc hién quyét
dinh, khi trao quyét dinh can ton trong ngudi thuc hién quyét dinh thong qua
ngudi c6 uy tin trao quyét dinh, t6 chiic trao quyét dinh chu déo.

3.4.6. Kiém tra thuc hién quyét dinh

Kiém tra thuc hién quyét dinh nhim ddnh gid mic do va tién do thuc hién
quyét dinh, tinh ding din ctia quyét dinh. Trén co s& dé ra cdc gidi phap bd sung
va diéu chinh quyét dinh, cdc bién phap ddy nhanh tién do thuc hién quyét dinh,
dac biét cac quyét dinh anh hudng truc ti€p dén qua trinh kinh doanh ctia khach
san, khic phuc nhiing thi€u sét trong quéa trinh thuc hién quyét dinh.

IV. Nghé thuat lanh dao
4.1. Khdi niém vé nghé thudt lanh dao

Trong hoat dong kinh doanh néi chung va khach san néi riéng, thing loi
trong kinh doanh phu thudc vao nhiéu yéu t6 nhu diéu kién co s& vat chat k¥
thuat, doi ngii nhan luc, nguén von kinh doanh, thi trudng, cic moi trudng vi mo,
co ch€ quan ly, trong d6 yéu t6 quan trong l1a nghé thuat quan ly kinh doanh cua
nguoi lanh dao.

Vay nghé thuat quan 1y kinh doanh cta nguoi 1anh dao la st dung cac
phuong phép, bién phdp, cdc ti€ém luc bén trong va bén ngoai doanh nghiép, cac
co hoi kinh doanh mot cach khon khéo va tai tinh dé dat muc tiéu kinh doanh da
dinh mot céch tot nhat.

4.2. Nhiing vdn dé co bdn cua nghé thudt lanh dao
4.2.1. Nghé thudt lanh dao nhdn vién

Ngudi lao dong déng vai trdo quyét dinh su phat trién kinh doanh va hiéu
qua kinh doanh. Vi vay, nguoi lanh dao quan 1y kinh doanh phai dong vién nhan
vién dem hét stc luc dé hoan thanh nhiém vu dugc giao. Muén vay ngudi 1anh
dao phai nam va hiéu tam tu tinh cdm cta ngudi lao dong, nhu ciu cta ho can gi
va muon gi. N6i mot cach khac, dong co cua nhu cdu va mong mudn phan anh
thong qua nhu céu va la Iy do ctia hanh dong. T nhu cdu chuyén thanh dong co
phai c6 nhitng diéu kién nhat dinh nhu kha nang dé dap Gng nhu cdu va moi
trudng dé thuc hién nhu cdu. Vi vay, ngudi lanh dao phai bi€t nhu ciu cta ngudi
lao dong dé c6 phuong phép tic dong thich hop.

Nhu cdu cua con ngudi gom nhu cdu vat chdt va nhu cdu tinh than. Nhu
ciu vat chit cua nhan vién khach san bao gom tién luong, tién thudng va diéu
kién vat chat khac dé thoa man nhu c4u co ban va duy tri con ngudi. Nhu cau tinh
thdn bao gém su thanh dat, cong nhan thanh tich va khen thudng la dong luc dé
thic ddy nhan vién hang say cong viéc.
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Dé tdc dong dén nhu cdu clia nhan vién, lanh dao kinh doanh thudng ap
dung cdc phuong phap: tdc dong thong qua thu nhap cd nhan nhu tang luong,
thudng, cac khoan phu cap khac; tic dong bao dam viéc lam va dia vi ctia nguoi
lao dong giit vi tri quan trong, lam cho ngudi lao dong an tam lam viéc & khach
san; tic dong thong qua su quan tam tim hiéu hoan canh gia dinh va tam tu tinh
cam cuia ngudi lao dong. Pay 1a phong cédch can thiét clia ngudi lanh dao dé
thuyét phuc va 16i cuén nguoi lao dong trong cong viéc; ap dung ché do phai t€
nhi, thudng phat nhdm kich thich nguoi lao dong quan tam dén két qua va hiéu
qua lao dong.

4.2.2. Ndang luc cua nguoi lanh dao

Nang luc clia nguoi 1anh dao giit vai trd quan trong dé phét trién nghé

thuat 1anh dao. Nang Iuc 1anh dao tru6c hét thé hién tri thitc clia nguoi 1anh dao.

Tri thitc ctia nguoi 1anh dao 1a kha nang nhan biét va van dung cac quy luat kinh
t€ - xa hoi dang phat huy trong linh vuc kinh doanh du lich. Tri thic cta nguoi
lanh dao 12 mot trong nhitng tiéu chudn quan trong thé hién trén cic noi dung sau:

- Nam dwoc quy ludt phdt trién kinh té - xd hoi noi chung va quy ludt phdt
trién nhu cdau du lich va phat trién du lich

Noi dung nay doi hoi nguoi 1anh dao phai nam viing 1y thuyét vé quy luat
phat trién kinh t€ - x4 hoi va quy luat phat trién du lich, duong 16i chinh sach va
chién luge phét trién du lich timg thoi ky va nghiép vu quéan ly du lich. Tir do,
nguoi lanh dao phai cé kha nang van dung 1y luan vao thuc tién kinh doanh thong
qua té chitc va van hanh bo mdy dé phét trién, kinh doanh va dat hiéu qua kinh
doanh cao.

- C6 khd nang kinh doanh

Kha nang kinh doanh 12 thé hién trinh do quén 1y kinh doanh, su két hop
nhuan nhuyén gitta 1y thuyét va chi dao thuc tién hoat dong kinh doanh ctia khach
san. Day 1a hai mat cia mot van dé phan danh nang luc ctia nguoi 1anh dao quan 1y
kinh doanh, kh4 ning kinh doanh biéu hién trén cdc mat: trén co s& nghién cttu
thi truong du lich quyét dinh cac phuong an kinh doanh vira dap ting nhu ciu cta
khach, b tri va st dung cac nguédn luc hop 1y d€ phét trién kinh doanh va nang
cao hiéu qua kinh doanh.

- Kinh nghiém cua cdc nha lanh dao quan ly kinh doanh thanh cong da chi
ra rang: ding vay ng quéd nhiéu khi chua c¢6 phuong 4n kinh doanh, c6 co s6 khoa
hoc vitng chic, kinh doanh theo kiéu may rui; kinh doanh phai c6 tinh todn cén
than va ludng truéc dugc thanh cong, rli ro ¢6 thé xay ra, phat trién kinh doanh tir
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quy mo nhd dén quy mo 16n, tir phét trién hep dén phét trién rong. Day 13 phong
cach.

4.2.3. Nguoi lanh dao phdi tong két kinh nghiém tir hoat dong thuc tién dé lanh
dao quan Iy kinh doanh

Tir thuc tién sinh dong, cdc nha quan 1y kinh doanh thanh dat da ddc két
nhiing kinh nghiém trong cong tac quan ly kinh doanh sau:

- Ngudi 1anh dao phai hiéu biét chuyén mon mot céch sau sic. Chuyén mon &
day khong chi vé 1y thuyét ma con ¢ kinh nghiém thuc t€ nhu da trinh bay &
phan trén.

- Nguoi quan 1y phai biét thém ban bét thui. Trong cac cudc chién tranh & cac
nudc, kinh nghiém nay thu hep ké thit nhdm bao dam thing 1oi tran danh. Trong
quan 1y kinh doanh trong nén kinh t€ thi trudng, cudc canh tranh gay gt giita cac
doanh nghiép ciing twong tw, mudn thing 1oi trong cudc canh tranh thi 1anh dao
quan 1y kinh doanh thyc hién kinh nghiém “thém ban bét thu”, nghia 1a phai phat
trién hop tdc, phai lién doanh va mé rong quan hé vé6i cdc co quan va cdc doanh
nghiép khéc dé hoc tap kinh nghiém va gidp d& 14n nhau bang cich chia sé loi ich
v6i nhau, khong vi tranh mai lgi 1am hai nguoi khac.

- Tuy co tng bién, trong quan ly kinh doanh khong phai lic nao kinh doanh
cling thuan 10i, ¢6 nhiéu truong hop kinh doanh bi thua 16. Vi vay nguoi lanh dao
diic két rit kinh nghiém, thoi diém ndo va trong hoan canh nao thi kinh doanh
thuan 1oi va hiéu qua cao, va thoi diém nao va hoan canh nao kinh doanh bat loi,
dat hiéu qua thap. Tir d6 c6 ba diém can chi y: chd thoi, tim thoi va co hoi dé
phat trién kinh doanh.

- C4c nha lanh dao quan 1y kinh doanh phai chudn bi chu déo truéc khi kinh
doanh, day la yéu t6 quan trong dé bao dam kinh doanh théng loi. Trén thuc té,
céc nha quan 1y kinh doanh thudng nhac dén “ca lgi va hai”. Vi vdy muoén kinh
doanh c6 lgi va han ché hai t6i da, kinh doanh phai chuin bi chu d4o trén nhiéu
mat: phai nghién cttu nhu cau va 1ap phuong an kinh doanh pht hgp véi nhu cau
ctia khach nhu s6 luong san phdm, chat lugng san pham, céc diéu kién dé sin
xudt san pham va phuc vu khdch, phai biét can nhic ky gitta loi va hai truéc mét
va trong tuong lai, dong thoi dé ra cdc bién phdp khac phuc cdc diéu kién bat loi
va tim ra bién phap dé phat trién 1gi thé.

4.2.4. Thiét ldp moi quan hé gdn bé véi dong nghiép va xa hoi
Poan két noi bo trong khach san va thiét 1ap quan hé rong rai véi bén

ngoai x4 hoi 1 yéu t6 quan trong dé thuc hién y tudng quan ly kinh doanh cla
ngudi 1anh dao, tao siic manh dé phét trién cac phuong 4n kinh doanh nhim thuc
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hién muc tiéu di dinh. Thiét 1ap méi quan hé véi dong nghiép dé thuyét phuc tao
é-kip trongquan 1y va nang cao uy tin cta lanh dao trong khach san nham giai
quyét tot moi quan hé gitta cd nhan, gitta cic dong nghiép va xa hoi. Thong qua
cdc moi quan hé nay, ngudi lanh dao cé diéu kién thuyét phuc moi nguoi, dinh
hudéng moi ngudi thuc hién chién luge kinh doanh va thuc hién muc tiéu kinh
doanh da dinh.

4.2.5. Lanh dao phdi guong mdu chdp hanh Y thitc va dé cao phdm chdt dao diic,

dat loi ich nha nudc, khach san trén lgi ich ¢4 nhan, tao khuén mau cho moi
ngudi noi theo, nang cao uy tin cia nguoi 1anh dao. Pay 1a yéu t6 quan trong vira
gido duc nhan vién, vira tao thé dé thuyét phuc 16i cuén nhan vién vao guong may
kinh doanh huéng t6i dich.

TOM TAT CHUGNG IV

Sinh vién nghién cttu chuong nay phai nim viing nhitng van dé co ban sau:

1. Khdi niém lanh dao va céc cép lanh dao trong quan ly kinh doanh khach
san: 1anh dao cap cao, lanh do cap trung gian va lanh dao cip co so.

2. Vi tri cta lanh dao trong quan ly kinh doanh khach san: chi huy quyét
dinh su thang lgi muc tiéu chién luge va k& hoach kinh doanh; quyét dinh chién
luoc kinh doanh va k& hoach kinh doanh diing dén; giai quyét hai hoa cdc loi ich
nha nudc, doanh nghiép, nguoi tiéu dung va ngudi lao dong.

3. Noi dung hoat dong ctia nguoi lanh dao trong quan 1y kinh doanh: 1anh
dao xay dung chién Iugc kinh doanh va k& hoach kinh doanh, té chic chi dao
thuc hién chién lugc kinh doanh va ké& hoach kinh doanh; kiém tra, kiém soat moi
hoat dong kinh doanh.

4. Nhiing yéu ciu cua ngudi lanh dao: yéu cau vé mat chinh tri, yéu cau vé
nang luc chuyén mon, yéu cau vé y thiic t6 chitc ky luat va phdm chat dao dic.

5. Quyén cua gidm doc: quyén thudng phat, quyén hop phdp hod, quyén
tdc dong, quyén tham dinh.

6. Khdi niém va dic diém thong tin trong quéan 1y kinh doanh khé4ch san:
thong tin gan lién vGi cong tdc quan ly, thong tin c6 tinh tuong do6i, thong tin
mang tinh dinh huéng, moi truong thong tindéu ¢6 vat mang tin.

7. Vai tro ctia thong tin: vai tro d6i v6i xay dung chién luoc va k&€ hoach
kinh doanh, gitip cho moi ngudi trong khach san hiéu tinh hinh kinh doanh va
hiéu qua kinh doanh dé cling nhau chia sé nhitng thuan 1oi v khic phuc nhiing
kho khan trong kinh doanh
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8. Nhitng yéu cau cung cap thong tin: cung cap thong tin kip thoi va chinh
xdc; phai bdo dam tinh day du, tinh hé théng va tinh tong hop; tinh phép 1y va
tinh c6 ich clia thong tin; tinh bi mat cua thong tin.

9. T6 chc thu thap thong tin va xi ly thong tin phai chd y nhitng van dé:
phai xdc dinh ngudn cung cap tin, tién hanh kiém tra lai ngudn cung cap tin,
nhiing nguodn tin ¢6 lién quan dén hoat dong kinh doanh ctia khach san, phai phan
tich va xir Iy thong tin cla tap thé, xtt 1y thong tin cin 4p dung céc bién phdp han
ché tac dong ctia thong tin dén hoat dong kinh doanh.

10. Khai niém quyét dinh va cac loai quyét dinh. Can ctt vao tam quan
trong ctia quyét dinh phan ra: quyét dinh mang tinh chién lugc, quyét dinh mang
tinh tdc nghiép; can ct phan ting cua nguoi ra quyét dinh, cac quyét dinh phan ra:
quyét dinh truc gidc, quyét dinh mang tinh 1y gidi; can ct vao chli thé quan ly,
cdc quyét dinh phan ra: quyét dinh clia co quan Dang, cuia chinh quyén va cia cac
doan thé quan chiing; céc quyét dinh thuoc vé cac déi tugng kinh doanh.

11. Yéu cau doi véi cac quyét dinh: phai bao dam tinh khach quan va khoa
hoc, phai ¢6 tinh dinh hudng, c6 tinh hé théng, tinh t6i uu, tinh phap 1y, phai ngan
gon dé hiéu.

12. Quy trinh ban hanh quyét dinh: lva chon muc tiéu va hinh thanh muc
tiéu, thu thap thong tin va xt 1y thong tin, du thao noi dung, ban hanh quyét dinh,
t6 chic thuc hién quyét dinh, kiém tra thuc hién quyét dinh.

13. Nghé thuat 1anh dao nhan vién: nim va hiéu tam tu tinh cdm va nhu
ciu clia nhan vién, nang luc clia ngudi 1anh dao, nim dugc quy luat phat trién
kinh t€ - xa hoi va phdt trién nganh du lich, c6 kha nang kinh doanh, téng két
kinh nghiém tir hoat dong thuc tién dé 1anh dao quan ly, thiét 1ap quan hé vdi
dong nghiép va xa hoi.

Cau hoi on tap

1. Phan tich vi tri cia 1anh dao trong quan 1y kinh doanh, lién hé véi thuc
tién hién nay & khéch san.

2. Phan tich n6i dung hoat dong cua lanh dao trong quan ly kinh doanh
khéch san.

3. Phan tich quyén cua lanh dao.
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4. Phan tich diac diém va vai tro cia thong tin trong quan ly kinh doanh
khéch san.

5. Phan tich nhiing yéu cdu cung cip thong tin va té chic thu thap thong
tin, xu ly thong tin.

6. Phan tich cac loai quyét dinh va yéu cau doi véi cac quyét dinh.

7. Phan tich quy trinh ban hanh quyét dinh.

8. Phan tich ngh¢ thuat 1anh dao nhan vién.

CHUONG YV

CHIEN LUOC KINH DOANH VA KE HOACH KINH DOANH
KHACH SAN

I. Chién luoc kinh doanh khach san
1.1. Khdi niém vé chién luoc kinh doanh

Tét ca cac loai hinh kinh doanh néi chung va kinh doanh khach san néi
riéng tién hanh kinh doanh déu theo muc tiéu da dinh vé6i nhitng chinh sach va
cac giai phap.

Ngay nay, trén thé gidi va trong nudc ngudi ta dua ra mot s6 khdi niém vé
chién luoc linh doanh, méi khdi niém phan dnh nhitng khia canh cta chién luoc,
nhung cung thong nhit mot noi dung co ban la s dung cdc nguon luc va céac giai
phép dé thuc hién muc tiéu nhat dinh.

Can ctt vao noi dung co ban cua chién luoc, dua ra khai niém chién luoc
kinh doanh khach san va dinh hudng kinh doanh ctia khach san bao gom co ché
chinh sach va cdc giai phdp dé dat muc tiéu da dat ra trong mot thoi ky nhat dinh
(5 nam, 10 nam, 20 nam)

Tir khdi niém trén chién luge kinh doanh khach san bao gdm nhitng noi
dung sau:

- Xdc dinh muc tiéu chién luoc kinh doanh.

Xac dinh muc tiéu chién luge kinh doanh 1a n6i dung co ban cua chién lugc
kinh doanh, giit vi tri quyét dinh dén phat trién kinh doanh cuia khach san. Muc
tiéu chién lugc phat trién kinh doanh bao gém hai loai muc tiéu:
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+ Muc tiéu téng quat 1a muc tiéu c6 tinh dinh huéng téng hop cta chién
luoc kinh doanh gém dinh huéng phat trién thi trudng khéach, dinh huéng stt dung
céc nguén luc dé phat trién kinh doanh, dinh huéng dat hiéu qua va dinh huéng
an sinh xa hoi.

+ Muc tiéu cu thé 12 nhitng muc tiéu dugc x4c dinh mic phin dau cu thé
clia mot s6 chi tiéu quan trong nhat nhu té¢c do tang trudng so lugt khach va co
cdu khach, toc do tang trudng téng doanh thu va co cau doanh thu, mitc do giam
ti sudit chi phi va mic tang trudng ti suat lgi nhuén.

- Dinh huong cdc chinh sach kinh doanh

Co ch€ chinh sach kinh doanh vira 1a ndi dung cta chién lugc kinh doanh
vira 1a gidi phdp dé bao dam thuchién muc tiéu chién luoc kinh doanh. Chinh sdch
phat trién kinh doanh khdch san bao gém: chinh séch thu hit khach du lich, chinh
sach san pham, chinh sich gi4 ca, chinh sdch thu hit von dau tu, chinh sach khai
théc céc tai nguyén du lich, chinh sach phat trién va sir dung nguén nhan luc.

- Cdc gidi phdp va bién phdp thuc hién muc tiéu chién luoc

Giai phap va bién phéap la noi dung quan trong cta chién luge kinh doanh
va gift vai trd quan trong dé thuc hién muc tiéu chién luoc kinh doanh. Céc gii
phdp va bién phdp co ban bao gém: cdc giai phap va bién phép vé t6 chic va co
cau t6 chiic quan ly kinh doanh khéch san; nhém giai phap va bién phdp vé cong
nghé, nghiép vu va ky thuat kinh doanh; nhém giai phap va bién phdp vé kinh t&.
1.2. Vai tro cua hoach dinh chién luoc kinh doanh

Chién lugc kinh doanh khéch san gift vi tri quan trong d6i vé6i phat trién
nganh du lich néi chung va phét trién kinh doanh khéch san néi riéng, thé hién
trén cac mat sau:
1.2.1. Hoach dinh chién lugc kinh doanh khdch san la mét bo phdn cdu thanh
quan trong ciia chién luoc phdt trién kinh té - xda hoi cia dia phuong va chién
lugc phdt trién du lich néi riéng

Xuat phat tir vi trf ctia phat trién du lich, Pang va Nha nuéc da xac dinh
nganh du lich 12 nganh kinh t€ miii nhon, chién lugc phat trién nganh du lich 1a
mot bo phan ciu thanh chién lugce phét trién kinh t€ - xa hoi, kinh doanh khich
san giit vi tri quan trong d6i véi phat trién du lich. Chién luge kinh doanh khéch
san 1a cu thé ho4 chién lugc phét trién du lich va chién lugc phét trién kinh t€ - xa
hoi & dia phuong. Do dé, chién luoc phat trién kinh doanh khich san giit vi trf
quan trong doi véi thuc hién chién Iugc phét trién kinh t€ - x4 hoi & dia phuong
n6i chung va chién lugc phat trién du lich néi riéng.
1.2.2. Hoach dinh chién luoc kinh doanh nham dinh hudng nhip do tdng truong
kinh doanh tuong lai

Hoach dinh chién luogc kinh doanh dugc xac dinh dua trén co s& phan tich
¢6 co s6 khoa hoc moi truong kinh doanh bén ngoai va moi trudng bén trong cua
khach san. Ttr d6 dinh huéng xac dinh thi trudng muc tiéu va thi trudong tiém nang
c6 thé khai théc, phan tich su phdt trién nhu cdu va cdc yéu t6 anh hudng dén su
phat trién nhu c4u du lich, kha nang phét trién cdc nguén luc ctia khach san, tir d6
dinh huéng muc tiéu cua chién luge. Nhu vay, hoach dinh chién lugc kinh doanh
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gitp cho khach san nhin nhan mot cach toan dién cac nhan to tac dong dén su
phét trién kinh doanh clia khach san trong tuong lai, x4c dinh phuong huéng va
céc giai phdp c6 tinh kha thi dé thuc hién muc tiéu chién luoc kinh doanh.
1.2.3. Hoach dinh chién luoc kinh doanh khdch san la co sé dé khai thdc cdc tai
nguyén du lich va hinh thanh phdt trién cdc loai hinh kinh doanh du lich

Nhu chiing ta déu biét, tai nguyén du lich 1a tién dé phét trién du lich va
phét trién kinh doanh khéch san giit vi tri quan trong doi véi phét trién cung cuia
thi truong du lich, nhitng bo phan nay tao thanh su dong bo phat trién du lich.
Nhu vay, hoach dinh chién lugc kinh doanh ¢6 tic dong dén khai théc, ton tao va
nang cap céc tai nguyén du lich nham st dung cdc tai nguyén mot cach c6 hiéu
qua, diéu d6 goép phan thic ddy cdc loai hinh kinh doanh du lich hinh thanh va
phat trién.
1.2.4. Hoach dinh chién lugc kinh doanh gitip cho khdch san sit dung c6 hiéu qud
cdc nguon luc va ndng cao hiéu qud kinh doanh ciia khdch san

Nhu phan trén da dé cap, noi dung chién lugc bao gom xéac dinh muc tiéu,
cac chinh sach va cac giai phap kinh doanh. Mot trong cac chinh sach va giai
phép dé thuc hién muc tiéu chién luoc la khai thdc va stt dung c6 hiéu qua cic
nguon luc. Tir d6 c¢6 1anh dao quéan 1y kinh doanh, c6 k& hoach phan bé va dinh
huéng sir dung hop 1y céc ngudn luc vé nhan luc, tai chinh va vat tu nham t6i
thi€u ho4 tdc dong tiéu cuc clia moi trudong va tan dung co hoi trong kinh doanh,
nang cao hiéu qua kinh doanh ctia khach san.
1.3. Cdc loai chién luockinh doanh khdch san

Hién nay, cac nha quan 1y kinh doanh khéach san phan loai chién lugc kinh

doanh khach san theo cac tiéu thic sau:
1.3.1. Can cir ndi dung va pham vi cua chién luoc
Theo tiéu thic nay, chién lugc kinh doanh phan ra:
a- Chién lugc téng thé
Chién lugc téng thé 1a chién luoc dinh huéng phat trién kinh doanh khach
san tong quit chung nhitng vin dé quan trong va chi phdi moi hoat dong kinh
doanh clia khach san bao gém: chién lugc phét trién khach du lich, dac biét khich
quéc t&, chién luge ting trudng téng doanh thu va co cdu téng doanh thu; chién
luoc phat trién thi trudng, chién luoc nang cao hiéu qua kinh té.
b - Chién luoc phit trién céc linh vuc
T muc tiéu va chién luoc tong thé, cdc khich san tién hanh hoach dinh
céc chién lugc kinh doanh cu thé tig linh vuc:
- Chién lugc phat trién san pham:

Chién lugc phét trién san pham 1a cu thé hoa chién lugc téng thé, giit vi tri
quan trong ctia chién luoc kinh doanh khdch san. Noi dung chién lugc phét trién
san phdm clia khdch san bao gém: da dang hoa s6 lugng san phdm va cac dich vu
phuc vu khach, chit luong san phdm va dich vu, chinh sich gi4 ca. Nhu vay,
chién luoc san pham Ia c6t 18i ctia hoat dong kinh doanh khdch san, déng vai trd
quan trong va c6 tinh quyét dinh phat trién kinh doanh khach san.

- Chién lugc thi truong va thu hit khach
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Trong nén kinh t€ thi truong, chién luogc thi trudng va thu hit khich du lich
giit vai trd quan trong, quyét dinh toc do ting trudng téng doanh thu va chi phoi
moi hoat dong kinh doanh ctia khach san. Noi dung ctia chién luoc thi truong va
thu hidt khdch 1a dinh huéng phét trién thi trudng muc tiéu khach du lich va thi
trudng khéch tiém nang cin phat trién, dic biét dinh huéng phat trién thi trudng
khach Inbound, déng thoi dinh huéng céc giai phap hitu hiéu dé thu hiit khéch.

- Chién luoc canh tranh

Canh tranh 1a quy luat cta nén kinh t€ thi truong. Noi dung canh tranh chu
yéu tap trung vao canh tranh chat luong san pham, dich vu va canh tranh gid ca.
Vi vay khach san muén ding viing trén thi truong trudc hét phai dau tu nang cao
chat luong san phdm va dich vu, phan d4u ha thap gid thanh chi phi lam co s& dé
canh tranh vé gid. Noi dung ctia chién lugc canh tranh cua kinh doanh khéch san
la chinh sach gilt khach va thu hit khach, ma dac biét quan tam la nang cao chat
luong san pham, dich vu va chinh sdch gi4 canh tranh.

- Chién lugc phat trién cac nguén luc dé phat trién kinh doanh

Chién luoc ndy bao gém: chién lugc phat trién nguén nhan luc va st dung
nguon nhan luc, chién lugc huy dong von va st dung von, chién lugc marketing
hén hop...

1.3.2. Cdn cit vao cdc giai doan phdt trién kinh doanh

Can cit vao cdc giai doan phit trién kinh doanh, chién luoc kinh doanh khach
san phan ra:

- Chién luoc xam nhap thi truong 1a chi€n luoc méi bat dau kinh doanh, vi
vay khach san phai tim kiém thi trudng dé pht trién va mé rong kinh doanh.

- Chién luge tang truong tap trung la chién lugc & vao thoi ky kinh doanh
khéch san phat trién 6n dinh, sdn phdm va dich vu c6 uy tin trén thi trudng, vi tri
clia khich san nang lén, toc do tang trudng ban cdc san phiam va dich vu ting
nhanh.

- Chién lugc thu hep kinh doanh 1a giai doan c¢6 dau hiéu giam xudéng nén
khdch san dp dung chién luoc thu hep kinh doanh vé quy mo va thu hep mot s6 co
s0 kinh doanh nham han ché nhiing rui ro dén muc thip nhat.

- Chién luoc hon hop 1a chién lugc st dung hén hop cic chién luge ting
truong va chién luge thu hep kinh doanh nhiing bo phan giam stt hiéu qua kinh
doanh dé chuan bi dinh huéng chién lugc kinh doanh méi.

1.4. Quy trinh xdy dung chién luoc

Dé dam bao chat luong xay dung chién lugc kinh doanh phai tuan tha theo cdc
budc sau:

Budc 1: Dinh huéng muc tiéu chién luoc kinh doanh, day la budc khéi dau,
trude khi xay dung chién luge kinh doanh ngudi 1lanh dao can dua ra muc tiéu
dinh huéng chung, chit chua ban dén muc tiéu cu thé. Pay 1a co s& dé€ x4c dinh
chién lugc kinh doanh.

Budc 2: Phan tich moi truong kinh doanh. Méi trudng kinh doanh 12 téng thé
cac nhan t6 khach quan va cac nhan t6 chu quan tac dong truc ti€p hay gian tiép

72



dén hoat dong kinh doanh ctia khach san. Moi truong kinh doanh bao gobm moi
trurong bén ngoai va mai truong bén trong.

Moi trudng bén ngoai bao gom: cic nhan t6 kinh t€, tu nhién, van hod, phap
luat, chinh tri va cac nhan t6 khac; moi truong canh tranh, thu hit khach va canh
tranh giita céc khach san va céc d6i tha canh tranh tiém 4n mdi va san pham thay
the.

Moi truong bén trong khich san bao gom cdc yéu t6 hién hitu thé hién tiém
luc ctia khach san bao gom: von, nhan luc, co s& vat chat ky thuat, uy tin va vi thé
ctia khach san.

Gitlra moi truong bén trong va moi truong bén ngoai ¢ moi quan hé chat ché
vGi nhau va rang budc véi nhau. Moi truong bén ngoai tao diéu kién cho moi
trudng bén trong phét trién, nguoc lai moi trudng bén trong tdc dong dé hoan
thién va tién bo moi truong bén ngoai.

Budc 3: Phan tich thuc trang kinh doanh ctia khach san. Day la budc quan
trong dé x4y dung chién lugc kinh doanh b4o dam tinh khoa hoc va tinh thuc thi.
Noi dung nghién cttu phan tich ctia buGc nay bao goém: phan tich tinh hinh khai
thdc va stt dung cdc nguon Iuc, phan tich thuc trang vé phét trién kinh doanh va
hiéu qua kinh doanh, phan tich vi thé va uy tin cta khach san, phan tich cac chinh
sach kinh doanh ctia khéch san. Tir d6 rit ra diém manh, diém yéu ctia khich san.

Budc 4: Hoach dinh chién luge kinh doanh khéach san.

Trudc hét xac dinh muc tiéu chién lugc kinh doanh va di€u chinh muc tiéu.
Sau khi phan tich thuc trang, ti€n hanh xac dinh muc tiéu chung va muc tiéu cu
thé ctia mot s6 chi tiéu: mic ting trudng s6 lugng khach va co cau doanh thu,
muc do giam ty sudt 1oi nhuan theo cong thic sau:

- Xac dinh muc tang trudng so6 luot khach va doanh thu theo phuong phap nhip
do tang binh quan:

Miic tang trudng sO lugt khach binh quan hang nam ( Py %)

P =100 J% -100  (8)

K, - S6 luot khach ky bao cao
Ko - S6 lugt khach ky goc
n - SO nam

Muic tang trudng téng doanh thu binh quan hang nam ( P/m - %)

P, =100 n_I/Ml - 100 (9)
M,

Mo, M, - Téng doanh thu ky géc va ky bdo cdo
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- X4c dinh co cau khéch du lich va téng doanh thu theo phuong phép ty trong
trong cic truong hop sau:

n

2.C,
Cjk==1 (10)
n

Cjk - Ty trong k& hoach ciia nhém khach (nhém doanh thu) j thoi ky chién lugc

Cij - Ty trong k& hoach ctia nhém khach (nhém doanh thu) j nam bdo cdo i.
n - S6 nam nghién ciu

Néu ty trong tang (giam) dan nam sau cao hon nam truGe thi cong thic tinh ty
trong tang (giam) ting nhom khach (nhém doanh thu) j thoi ky chién luge nhu
sau (+ Cy)

+ Cjk = 2.C,"Cury (11)
n

Cij - C(i-1)j = ty trong tang (giam) nhom khach (nhém doanh thu) j nam sau so
nam trudc.

n - S6 nam nghién ctu
- Xac dinh muc tang ty suat loi nhuan theo phuong phép ty suat 1oi nhuan binh
quan the cong thic ( L’g %)

i L',-_ 'i—l )
+ L = ,-_1( (12)

n
(L’i - L’i-1) - ty suat loi nhuan doanh thu nam sau so nam trudc
n - SO6 nam
Vi du 3: Theo s0 liéu thong ké cta khach san A thoi ky 2004-2008 thuc trang
kinh doanh va hiéu qua kinh doanh nhu sau:

Dvi: triéu dong
% lién hoan

Chi tiéu 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 |30 B3 107/06 08/07

1. S6 lugt khach 50.313(57.357 | 63.093 |70.778 |69.841|{114.0| 110 |112.2 | 98.7
- Khéch noi dia 29.232132.980 | 37.057 |31.539|29.831|112.8 | 112.4| 85.1 | 94.6

Ty trong (%) 58,1 | 57,5 | 58,8 | 44,6 | 42,7 | -0.6 | +1.3 |-142 | -19
- Khéch quoc t& 21.081(24.377|26.018 |39.239 40.009|115.6 | 106.7 | 150.8 | 101.9
Ty trong (%) 419 | 425 | 412 | 554 | 573 |+0.6| -1.3 |+142| +1.9

2. Téng doanh thu  |28.666 |32.966 | 38.900 |44.700|57.100|111.1|118.0 | 114.9 | 127.7
3. Loi nhuan sau thu¢| 1.590 | 1.828 | 2.176 | 2.587 | 3.446 |115.0|119.0 | 118.5 | 134.1
Ty suat lgi nhuén 5,55 | 5,54 | 5,59 | 5,76 | 6,0 [-0.01]+0.05|+0.17 [+0.24

Dua vao so liéu & biéu trén va dp dung cdc cong thiic trén, x4c dinh cidc muc tiéu
chién lugc clia mot s6 chi tiéu thoi ky 2008-2012 nhu sau:
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- Mitc tang trudng s6 lugt khach binh quan hang nam thoi ky 2008 - 2012 nhu

sau:
P.=100 49281 100=+385%
50313

Ty trong khach noi dia va khach quoc t€ tang giam that thuong, tir d6 ty trong
khéach noi dia sé€ la:
C _ 981+57.5+585+44.6+427
NDK 5
Va ty trong khach qudc té la: 100 - 52,34 = 47,66 %
- Nhip do tang trudng téng doanh thu binh quan hang nim thoi ky 2008 - 2012

sé la:
Pm(08—12) - 100 5_1/57.100 100=+63 %
44.700

- Muc tiéu tang ty suét loi nhuan binh quan hang nam thoi ky 2008 - 2012 s¢€ la:
sy - (5.54-5.555 )+(5.59-5.55 Z‘+ (5.76-5.59 )+(6.0-5.76 ) _ 011
Sau khi xac dinh muc tiéu chién lugc, tién hanh xay dung cac chinh sach kinh
doanh, cac giai phdp va bién phap thuc hién muc tiéu chién luogc kinh doanh.

=52,34 %

Budc 5: TS chic thuc hién chién luoc

Té chiic thuc hién chién lugc ciing c6 nghia 1a x4c dinh cdc giai phdp va bién
phép dé thuc hién muc tiéu chién luge kinh doanh, noi dung ctia buéc nay bao
gom:

- Hoan thién hé thoéng t6 chitc quan ly va t6 chic kinh doanh theo dinh

hudng chién lugc kinh doanh.

- Xay dung cic phuong an kinh doanh

- Xay dung va hoan thién co ch€ quan ly kinh doanh

- Té chifc quang cdo, mang ludi tiép thi va xic tién du lich

- Hoan thién co ché& chinh sach phat trién va quan 1y cdc nguén luc.

- Kiém tra hoat dong kinh doanh ctia c4c bo phan
Budc 6: Danh gid két qua thuc hién chién luge kinh doanh, bao gom:
Két qua thuc hién muc tiéu chién luoc, danh gid do bén vitng clia phét trién kinh
doanh, nhiing vu diém va han ché trong qua trinh thuc hién chién lugc kinh
doanh.

II. K¢ hoach kinh doanh khach san
2.1. Vi tri cua ké hoach

- K& hoach la phuong thic quan ly kinh doanh ctia cic doanh nghiép néi
chung va khach san néi riéng, huéng moi hoat dong kinh doanh ctia khach san,
thuc hién muc tiéu chién luge da xdc dinh, 1a diém xuat phat clia qud trinh quan
1y hoat dong kinh doanh va chia khoa bao dam hiéu qua kinh doanh ctia khach
san.
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- K& hoach kinh doanh khdch san bao gém xay dung va té chitc thuc hién k&
hoach. Xay dung ké& hoach 1a cu thé hoa chién lugc kinh doanh bang cac chi tiéu
ké& hoach cu thé va nhitng bién phdp dé thuc hién céc chi tiéu d6.Noi dung clia k&
hoach phit trién kinh doanh ctia nganh du lich néi chung va clia khach san néi
riéng bao gom xdc dinh muc tiéu kinh doanh cua ting thoi ky, cdc chi tiéu k&
hoach cu thé cin phan déu, tinh todn cdc nguén bén ngoai va bén trong cin khai
thac va st dung, cdc gidi phap va bién phap nham thuc hién k€& hoach trong thoi
ky k& hoach, ké hoach thuong duoc xac dinh hang nam.

2.2. Noi dung xdy dung ké hoach

Xay dung k& hoach kinh doanh bao gém nhitng noi dung sau:
2.2.1. Xdc dinh muc tiéu ké hoach kinh doanh

Muc tiéu ctia k€ hoach kinh doanh khéach san la dap tng nhu ciu cac san
pham va dich vu ngdy cang tang cta thi truong khich vé s6 luong, chat luong, gia
ca hop 1y va bao dam doanh 1gi cuia khach san khong ngiing tang 1én trén co s&
nang cao hiéu qua st dung cdc nguon luc.

Tl muc tiéu tdng quat trén, tién hanh x4c dinh cdc muc tiéu ké hoach cu thé
sau:

- Muc tiéu phét trién thi trudng, dinh huéng phét trién thi trudngmuc tiéu va

thi trudng tiém 4n can khai thac.

- Muc tiéu thu hit kh4ch trén co s& cung cip cdc san pham va dich vu phuc

vu khach, nang cao chat lugng phuc vu khéch.

- Muc tiéu tang doanh thu.

Muc tiéu tang 1oi nhuan.
2.2 2 Xdc dinh cdc chi tiéu ké hoach

Can cu vao vi tri, cdc chi tiéu k€ hoach bao gdom cdc nhom chi tiéu sau:

- Nhom chi tiéu k€ hoach kinh doanh co ban

Céc chi tiéu k&€ hoach kinh doanh co ban 1a nhiing chi tiéu quan trong nhét, chi
phoi cic hoat dong kinh doanh clia khéch san, k& hoach kinh doanh co ban cu thé
hod muc tiéu chién lugc kinh doanh ctia khach san, bao gém cdc chi tiéu sau:

+ K& hoach phit trién so luoc khdch va co cau khach. Day la k& hoach quan
trong nhat va thu hit khach du lich néi chung va khach quoc t€ néi riéng la muc
tiéu chién lugc phét trién du lich.

+ K& hoach téng doanh thu va cau thanh téng doanh thu phan 4nh noi dung
hoat dong kinh doanh co ban ctia khach san va co s& dé x4c dinh céc chi tieu k&
hoach khéc.

+ K& hoach thi phan cua khach san trén thi truong phan anh mdc do chi€m
linh thi truong, két qua phin diu canh tranh, uy tin va vi th€ cta khach san trén
thi truong.

- Nhém chi tiéu ké hoach bién phap

Céc chi tiéu k& hoach bién phdp la nhiing chi tiéu khai thac va st dung céc
nguén luc dé thuc hién ké hoach kinh doanh co ban va thuc hién muc tiéu chién
luge kinh doanh, bao gom:

+ K& hoach phat trién nguén nhan Iuc va quan 1y nguén nhan luc.
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+ K& hoach xay dung co s& vat chét k¥ thuat, trang thiét bi va tién nghi phuc
vu khach.

+ K& hoach huy dong cdc nguén von va stit dung cic ngudn von, ké hoach bao
toan von va phat trién von.

+ K& hoach str dung chi phi kinh doanh.

- Nhém céc chi tiéu k& hoach két qua va hiéu qua kinh doanh

Céc chi tiéu nay phan anh két qua kinh doanh cudi cung, hiéu qua s dung cac
nguon luc, bao gom:

+ K& hoach cac khoan nop ngan sach

+ Loi nhuan va ty suét 1gi nhuan
2.2.3. Xdc dinh cdc gidi phdp va bién phdp thuc hién ké hoach. Céac giai phap nay
tap trung nhiing van dé co ban sau:

- T6 chitc nghién ctu thi trudng, nghién citu nhu ciu khéch.

- Hoan thién chinh sich da dang hod sian phdm ning cao. Chat luong san
pham va chat luong phuc vu khich chinh sdch gi4 hop 1y va gid canh tranh.

- Hoan thién quy trinh cong nghé va déi méi trang thi€t bi san xuat va phuc vu
khdch nham nang cao chat luong phuc vu khéch.

- Tuyén chon doi ngii nhan vién di vé s6 luong, dong bo vé co ciu, gidi vé
nghiép vu chuyén mon, dong thoi quan tam dén dao tao, boi dudng trinh do
nghiép vu, phong cach ing xr v6i khach c6 van hoa cho doi ngii nhan vién.

- Pau tu nhan tai vat luc dé xay dung thuong hiéu, xiic tién du lich va quing
céo du lich.

- Hoan thién chinh sach va bién phap huy dong von dau tu va nang cao hiéu
qua st dung von.

- Hoan thién co ché€ quan 1y, quan 1y moi hoat dong kinh doanh bing hé thong
dinh mtc kinh t&€ ky thuat, st dung linh hoat don bay kinh t& déi véi cac doi tac,
doi véi nguoi lao dong va doi véi khach du lich.

2.3. Nhiing cdn _cit dé xdy dung ké hoach

Xay dung k& hoach kinh doanh khach san dua vao nhiing can ct sau:

- Can cit vao chién luge kinh doanh, ké hoach kinh doanh 12 cu thé ho4 cla
chién lugc kinh doanh va huéng vao thuc hién muc tiéu chién lugc kinh doanh.

- Can cir vao két qua nghién ctu thi truong, nghién ctu nhu cau khach la co
sao dé xay dung k& hoach nhiam ddp tng nhu cau khach.

- Phan tich moi trudng bén ngoai tdc dong dén phat trién kinh doanh cta
khéch san.

- Két qua phan tich tinh hinh thuc hién k& hoach ky bao cdo. Phan tich tinh
hinh thuc hién k&€ hoach nham muc dich danh gid mic do hoan thanh k&€ hoach,
nhip do tang trudng va nhiing nguyén nhan cta tinh hinh d6, téng két nhiing
thanh tyu va nhitng ton tai han ché trong qud trinh t6 chiic thuc hién k& hoach.

- Can ctt vao chién lugc va k& hoach phét trién kinh t€ - xa hoi & dia phuong,
chién luoc va ké hoach phét trién du lich & dia phuong. Vi ké hoach kinh doanh
ctia kh4ch san 12 mot bo phan ciu thanh clia chién lugc va ké hoach phat trién
kinh t&€ - xa hoi cua dia phuong va cua nganh du lich.
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- Can cu vao kha nang khai thac va sur dung cac nguon luc cuia khach san.
2.4. Phuong phdp xdy dung cdc chi tiéu ké hoach kinh doanh co bdn
2.4.1. Phuong phdp xdy dung ké hoach so luot khdch
Xay dung ké& hoach s6 luot khach dén khéich san c6 thé d4p dung bing hai
phuong phép sau:
- Phuong phap nhip do¢ tang binh quan
Xac dinh k€& hoach s6 luot khach can ctt vao cong thic (8) va vi du (3) nhu

Sau:

P.=100 n_\l/fl—wo
K,

Va s6 liéu & vi du 3 ta co:

P, = 100 /234 100 =8 5%
50313

Dé x4c dinh k& hoach s6 luot khach A nam 2010 bang cong thifc:

n

100+,
K, =K, x (13)
100

K - K& hoach s6 lugt khach ky k& hoach
K, - S6 Iugt khach ky bao cdo

d ;.- Nhip do tang binh quan s& luot khach k& hoach

n - S6 nam ky k& hoach
Can ct vao vi du 3, két qua xac dinh & vi du 3 va phuong phap theo cong thic
13, xac dinh k&€ hoach s6 lugt khach nam 2010 cua khach san A nhu sau:

K= 69.841 x (%}: 75.777 luot khach
- Phuong phap cin ci vao so lugng buong ngu va hiéu qua str dung buong

Theo phuong phéap nay, xac dinh so6 luot khach dugc xac dinh theo cong thic
sau (K,)

K _ S XKSXH;;XT

K

(14)

S - S6 budng ngu

K, - S6 khéch b6 tri binh quan 1 budng
H, - Hé s6 st dung budng

T - S6 ngay trén nién lich
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{x - S6 ngay luu tri binh quan 1 lugt khach

Theo s6 liéu thong ké cua khach san A, s6 budng ¢6 240 budéng, moi budng bo
tri 2 khach, s6 ngay trén nién lich 360 ngay, s6 ngay luu trd binh quan 1 luot
khdch 1a 1,8 ngay va du kién hé s6 sir dung budng nang lén tir 0.75 nam 2008 1én
0.79 nam 2010, s6 luot khach nam 2010 ctia khéach san s€ la:

Kapig= 2000 - 74 = 75.848 Khich

Nhu vay gilta 2 phuong phap tinh trén gan ding vé6i nhau va k€ hoach dugc
xay dung dang tin cay.

Phuong phap xac dinh cdu thanh ap dung phuong phap ty trong theo cong thiic
10vall.
2.4.2. Phuong phdp xdc dinh ké hoach tong doanh thu

Phuong phdp x4c dinh k& hoach téng doanh thu ciing bing hai phuwong phép:
phuong phap téng hop theo cong thiic s6 9 va phuong phdp xdc dinh k& hoach
tung bo phan hop thanh. 0 day chi dé cap phuong phdp thi 2 - phuong phap xac
dinh doanh thu timg b phan hgp thanh. Cau thanh ctia kinh doanh khach san
gém: doanh thu luu trd, doanh thu an uéng, doanh thu cac dich vu bé tro.

a- Phuong phap xac dinh doanh thu luu tru:

Theo phuong phap nay, k& hoach doanh thu ¢6 tinh dén s6 lugng budng, gia

cho thué buéng va hiéu qua st dung budng, cong thic tinh nhu sau (Mg, )

M =TxH;x > §xZ (15)

T - S6 ngay trén nién lich: quy 90 ngay, nam 360 ngay

H, - Heé so0 str dung budng, Hy cang tang thi doanh thu cang cao

S, - S6 lugng budng c¢6 mic gid i

Z; - Mic gia cho thué budng i

n - SO luong miic gia

Vi du: Khéich san A ¢6 240 budng ngu, ¢6 3 loai buong véi 3 miic gid: 40 budng
c6 mitc gid 850.000 dong/ ngay dém, 80 budng c6 mic gia 650.000 dong, 120
budng c6 miic gid 400.000 dong, hé s6 st dung budng tang tir 0,75 nam 2008 1én
0,79 nam 2010. T d6 ké hoach doanh thu luu trd nam 2010 ctia khach san sé la:

M, =360x0,79 x [ (40 x 850.000) +( 80 x 600.000)+ (120 x 400.000) ]
= 38.109 triéu dong
b- Phuong phap xac dinh ké hoach doanh thu an uéng, doanh thu dich vu bé
trg
Xac dinh k&€ hoach doanh thu an uéng ap dung phuong phap nhip do binh quan
theo cong thiic s6 9 - nhip do tang binh quan nam thoi ky k& hoach (P,,)

P =100 .. M1 100
M,

Tir d6 k€& hoach téng doanh thu duoc xac dinh theo cong thiic sau (M)
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MKMle (1()0—'_])’” (16)
100

M, - Doanh thu ky bao cdo
P,, - Nhip d¢ tang binh quan ky k& hoach
n - S6 nam ky k& hoach
Vi du: Theo s6 liéu théng ké clia khach san A, niam 2006 téng doanh thu 1a
28.066 triéu, trong dé doanh thu an uéng 11.466 triéu dong chiém ty trong 40%
va doanh thu dich vu bé trg 12 3.640 triéu dong chiém ty trong 12,7%. Nam 2008
doanh thu 57.100 triéu dong, trong d6 doanh thu an uéng 23.525 triéu dong,
chiém ty trong 41,2%, va doanh thu dich vu bé tro 12 5.640 triéu dong. Tir d6 xac
dinh k& hoach tang truéng doanh thu binh quan hang nam chién lugc kinh doanh
va k& hoach doanh thu tirng nhém hang dén k& hoach 2010 nhu sau:
- K& hoach doanh thu an uong:
Nhip d¢ tang binh quan hang nam ké& hoach doanh thu an uong:

P,y = 100 222 100 = 19,6%
11.466

K& hoach doanh thu an uong nam 2010:

100+19,6
10

2
M, ,,=23.525 ( j = 33.650 triéu dong

- K& hoach doanh thu dich vu bé tro:
Nhip do tang binh quan hang nim doanh thu dich vu bé trg thoi ky k& hoach

nhu sau:
Pox = 100 52 100 = 11,2%
3.640

Doanh thu k& hoach dich vu bé trg nam 2010:

My, =540 100*112
100

c- Phuong phap xac dinh ké€ hoach doanh thu an udng can cr vao quy mo
nha an

Quy mo kinh doanh &n u6ng chu yéu dugc xac dinh bang s6 chd ngbi & nha
an. SO chod ngoi cang nhiéu quy mo nha hang cang 16n. Vi vay xéc dinh k€& hoach
doanh thu can ct vao s6 lugng chd ngoéi va nhip do tang binh quan hang nam trén
1 ché ngoi ky k& hoach, cong thic xdc dinh nhu sau:

_ M., X 1OOerm/n x N
N 100

2
j = 6.974 triéu dong

M .. 17)
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Mg, - Doanh thu an uong ky k& hoach
M, - Doanh thu an uéng ky bao céo
N - S6 chd ngdi

d i - Nhip do tang binh quan doanh thu trén 1 chd ngéi trong ky ké hoach.
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TOM TAT CHUOGNG V

Sinh vién nghién cttu chuong nay ndm nhitng noi dung co ban sau:

1. Khai niém va ndi dung cta chién lugc kinh doanh khach san: xac dinh
muc tiéu chién lugc,xac dinh chinh sach kinh doanh, cac giai phap va bién phap
kinh doanh.

2.Vai tro cta chién lugc kinh doanh: gép phéan thuc hién chién lugc kinh té-
x4 hoi & dia phuong, chién Iugc phét trién nganh; dinh huéng nhip do ting trudng
kinh doanh trong twong lai; co s& dé khai thdc cdc tdi nguyén du lich va hinh
thanh céc loai hinh kinh doanh du lich; st dung hiéu qua cic nguén luc va nang
cao hiéu qua kinh doanh cua khach san.

3. Cac loai chién luge kinh doanh: can ctt vao ndi dung va pham vi cua chién
luoc phan ra chién Iugc tdng thé va chién lugc phét trién céc linh vuc; can ct vao
céc giai doan phét trién kinh doanh, chién Iugc phan ra: chién lugec xam nhap thi
truong, chién luge tang trudng tap trung, chién luge thu hep kinh doanh, chién
lugc hon hop.

4. Quy trinh xay dung chién lugc gom 6 budc: budc 1 - dinh huéng muc tiéu
chién lugc, budc 2 - phan tich moi truong kinh doanh bén ngoai va bén trong,
buGc 3 - phan tich thuc trang kinh doanh ctia khach san, buGc 4 - hoach dinh
chién luoc kinh doanh, buéc 5 - t6 chiic thuc hién kinh doanh, buéc 6 - ddnh gia
két qua thuc hién chién luoc.

5. Vi tri va noi dung xay dung ké& hoach: xac dinh muc tiéu k& hoach, xac
dinh cac chi tiéu k&€ hoach, xac dinh céac giai phdap va bién phap thuc hién k&
hoach.

6. Nhitng cin ctt dé xay dung ké hoach: cin ct vao chién lugc kinh doanh,
két qua nghién ctu thi truong, phan tich moi truong kinh doanh, phan tich thuc
hién ké hoach nam béo céo, chién lugc phét trién kinh té- xa hoi & dia phuong va
nganh du lich, kha nang khai thac cdc nguéon luc va st dung céc nguén luc cua
khéch san.

7. Phuong phdp xay dung céac chi tiéu k& hoach kinh doanh co ban: phuong
phdp xac dinh k&€ hoach thu hiut khach, phuong phdp xac dinh k& hoach doanh
thu.

Céu hoi on tap
1. Phan tich noi dung va vai tro ctia chién luogc kinh doanh khach san.
2. Phan tich cac loai chién luge va quy trinh xay dung chién lugc kinh
doanh.
3. Phan tich vi tri va n¢i dung k& hoach kinh doanh
4. Nhing can ctt dé xay dung k& hoach va phuong phap xay dung ké
hoach kinh doanh co ban.
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CHUONG VI

KINH DOANH LUU TRU VA CAC DICH VU BO TRQ

Nhu chuong I da dé cap, kinh doanh khach san thuc hién chiic nang kinh
doanh luu trd, chic nang kinh doanh va phuc vu an uéng, chiic nang kinh doanh

céc dich vu bé tro. O chuong nay chi dé cap kinh doanh Iuu tri va kinh doanh céc
dich vu bé tro vi céc dich vu bd trg gan lién vé6i kinh doanh Iuu trd. Con kinh
doanh an uéng la ndi dung quan trong nén bo tri hoc phan riéng trong chuyén
nganh dao tao quan 1y kinh doanh khéach san va nha hang.

I. Nhiém vu va cac bo phan kinh doanh luu tru
1.1. Nhiém vu cua kinh doanh luu tri

Hinh thanh va phat trién kinh doanh luu trd 12 mot tit yéu khach quan,
diéu kién tit yéu clia phat trién du lich. Vi “du lich 12 c4c hoat dong lién quan dén
chuyén di clia con ngudi ngoai noi cu tri thuong xuyén ciia minh nhiam dép tng
nhu ciu tham quan, tim hiéu, giai trf, nghi dudng trong mot khoang thoi gian nhat
dinh™'. Diéu d6 c6 nghia kinh doanh luu trd 12 diéu kién quan trong dé thuc hién
muc dich chuyén du lich ctia du khéch.

Pé thuc hién muc dich chuyén du lich, co s& luu tri da hinh thanh tir thoi
ky c6 dai, lic diu chi 12 nha tro, dén thoi ky Phuc Hung va can dai, cic khach san
hinh thanh ph4t trién nhanh chéng vé6i nhitng tién nghi phuc vu diy du va sang
trong nhu nam 1874 tai San Francisco & My hinh thanh khach san Palace Hotel
v6i 800 budng, nam 1927 & Chicago hinh thanh khach san Coxrad Hotel véi 3000
buéng; vao thoi ky hién tai do khoa hoc cong nghé phét trién nhu vii bdo, kinh t&
thé gi6i phét trién nhanh va manh, hé thong giao thong phét trién nhanh va hién
dai, tir d6 hé thong khich san & cdc chau luc phat trién rat nhanh va hién dai,
nhiéu tap doan khach san & cdc quoc gia, cac tap doan khach san cdc chau luc va
thé gidi phat trién, thu hit phan 16n khach du lich quéc té.

O nudc ta, phit hop v6i xu thé phat trién chia thoi dai va tiém nang phat trién
du lich, hé théng céc co s& luu tri clia nganh du lich hinh thanh va phit trién kha
nhanh va kha dong bo, dap tng nhu ciu khach trong nudc va quic té.

Tir @6, Luat du lich 2005 da xéc dinh “ co s6 luu trd 1a co s& cho thué budng,
giuong va cung cap cac dich vu khac phuc vu khach luu trd, trong d6 khach san Ia
co O luu trd du lich chu yéu™,

Nhu vay, kinh doanh luu trd git vi tri quan trong ctia kinh doanh khéach san.
D¢ thuc hién vi trf nay, kinh doanh luu trd thuc hién nhitng nhiém vu sau:

- Cung {tng cdc san pham luu tri va céc dich vu bé trg véi chat luong cao dé
nhidm thuc hién chién luoc kich thich khach quay lai. Nhiém vu nay vira mang

' Khoan 1 Diéu 3 Luat du lich 2005
? Khoan 12 Diéu 3 Luat du lich 2005
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tinh chién lugc, vira mang chiic nang ctia hoat dong kinh doanh khach san néi
chung va kinh doanh luu trd néi riéng. Vi gilt khach luu trd va thu hit khéch 1a
muc tiéu chién lugc phét trién kinh doanh ctia khach san, quyét dinh phat trién
kinh doanh va nang cao hiéu qua kinh doanh.

Dé thuc hién nhiém vu trén, kinh doanh Ivu tri phai ddu tu nang c4p céc trang
thiét bi va tién nghi phuc vu khach, phai coi trong dao tao boi dudng nhan vién
phuc vu vé nghiép vu, van hod tng xur véi khach va tan tam phuc vu khéach, dong
thoi phai x4y dung chién luge da dang hoé cdc san phiam, dich vu va nang cao
chat lugng san pham - dich vu phuc vu khéch.

- Pau tu nhan tai, vat luc xay dung thuong hiéu ctia khach san, quang cdo du
lich. Nhiém vu nay vira mang tinh bién phép, vira thi doan kinh doanh trong nén
kinh t€ thi truong. Ngay nay, phu hop v6i quy luat phat trién thi trudng, nhiéu co
s& kinh daonh luu trd phdt trién rat nhanh va tir d6 hinh thanh canh tranh quyét
liét giita cdc co s& kinh doanh Iuu tri. Dé bdo dam vi thé cha minh trén thi
trudng, ngodi nhiém vu cung cap cic san phiam - dich vu véi chat luong cao, cic
co s& luu tri con phai dau tu xay dung thuong hiéu va phat trién quang cdo rong
rdi trén thi trudng trong va ngoai nudc nham cung cap nhiing thong tin can thiét
cho khdch trong nudc va nudc ngoai hiéu vé thuong hiéu cuia khach san.

- Xay dung va hoan thién quy trinh phuc vu khach khoa hoc va hgp 1y nham
bao dam chét luong phuc vu khach. Noi dung co ban cua nhiém vu nay bao gom:
b6 tri hop 1y cdc bo phan va thiét 1ap quan hé gan b6 gilta cdc bo phan tao thanh
day chuyén phuc vu khach hgp ly nhat, déng thoi x4c dinh 16 rang va cu thé
nhiém vu, trach nhiém cua titng bo phan, tiing ca nhan phuc vu khéch.

- Bao dam an toan tuyét d6i vé ngudi va tai san cua khach trong thoi gian luu
trd tai co s& luu trd néi chung va khach san néi riéng. Nhiém vu nay bao gom:
bado dam an ninh va an toan xa hdi & tai khu vuc ctia khach san, quan ly nguoi
khong ¢6 nhiém vu ra vao khach san, xac dinh ro trach nhiém cta tiing nhan vién
bdo vé tai san va tinh mang ctia kh4ch, thuc hién nghiém chinh khai bdo ho khau
khach luu trd tai khach san va phoi hop chat ché vé6i co quan cong an & dia
phuong dé bao vé an toan cho khdch Iuu tri tai khdch san.

- bam bao hiéu qua kinh doanh vira 1a nhiém vu quan trong, vira 1a muc tiéu
chién lugc kinh doanh clia co s& luu trd, bao dam phat trién kinh doanh bén vitng
ctia khach san.

- Thuc hién c4c nghia vu, trach nhiém ctia khach san véi xa hoi, cu thé kinh
doanh luu trd phai chidp hanh nghiém chinh phap luat, kinh doanh phai van minh
va bao dam ban sic van hod dan toc, gép phan chong cdc té nan xa hoi. Mat khac,
khach san phai chap hanh nghiém tic nghia vu d6i v6i ngan sach nha nudc va bao
dam viéc lam, thu nhap cua nhan vién, gop phan giai quyét an sinh xa hoi.

1.2. Ddc diém kinh doanh luu tri
O chuong I da dé cap dén dic diém kinh doanh khéch san néi chung, &
chuong nay chi dé cap mot s6 diac diém kinh doanh luu trd sau:
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1.2.1. Ddc diém vé doi tuong khdch

Dai tuong khach dén Iuu trd tai cdc co s luu trd rat da dang vé nghé nghiép,
vé trinh do, vé quan hé xa hoi, vé giéi tinh, vé tudi tdc, vé phong tuc tap quén,
vv... D€ ddp ting nhu ciu khach va nang cao chat luong phuc vu khéch, céc co s&
lvu tri cAn nim vitng dic diém nay dé lap ra nhitng phuong 4n va nhiing quy
trinh phuc vu phi hgp véi tiing d6i tuong khéach. Péng thoi t6 chic phucvu khach
nhiét tinh, chu ddo gay cam tinh ctia khach va nang cao uy tin cua khach san.
1.2.2. Ddc diém sdn phdm

Kinh doanh ctia khach san gém hai loai san phdm: san pham phi vat chat va
san phdm vat chat. Con san phdm kinh doanh luu tri chi ¢é san phdm phi vat
chat, hay néi cach khdc 1a dich vu bao gém: dich vu luu trd, céc dich vu bé tro.
San pham dich vu ¢6 nhitng dic diém sau:

- Thoi gian san xuét va thoi gian tiéu dung trung nhau va trén cing mot dia
diém.
- San phidm dich vu khong luu kho, khong cat trit, khong ton tai truéc khi
tiéu dung.
- Chat lugng san phdm dich vu dugc dénh gid sau khi khéach tiéu ding va
thong qua cam nhan cta khach
1.2.3. Ddc diém vé hoat dong

Hoat dong kinh doanh luu tri ¢é nhitng dic diém co ban sau:

- D€ phuc vu khich véi chat luong cao. kinh doanh khich san hinh thanh
nhiéu bo phan chuyén mon hod va thiét 1ap quan hé chit ché gitta cac bo phan tao
thanh quy trinh phuc vu khép kin.

- Kinh doanh luu trd ¢6 moi quan hé chat ch€ véi cac cong ty lit hanh, muon
thu hit khach, cac khach san can phéi hop va thiét 1ap quan hé chat ché véi cac
cong ty 1ir hanh.

- Lao dong trong kinh doanh Iuu trd la lao dong truc ti€p phuc vu khéch,
khong thé 4p dung co gi6i hoa dugc, tinh chuyén mon hoa kh4 cao, thoi gian lam
viéc lién tuc 24/24h duoc t6 chitc thanh ca kip.

1.3. Co cdu td chiic kinh doanh luu trii

Phuc vu khdch luu trd tai co s6 luu trd gom nhiéu bod phan khac nhau, méi bo
phan thuc hién nhitng nhiém vu nhat dinh va tao thanh mot day chuyén phuc vu
khach hop 1y, ddm bao nang cao chat luong phuc vu khach. Co cau t6 chiic kinh
doanh luu trd bao gobm cac bo phan sau:

1.31. Lé tdn (Reception)

Lé tan giir vi tri quan trong cta khach san, 1a bo mat va dai dién lanh dao
khach san d6n va ti€p khach. Vi vay, 1€ tan 1a bo phan truc ti€p lam tha tuc dén
khéch, ti€p nhan khach, phuc vu khéach trong suot thoi gian luu trd tai khach san
va tién kh4ch i khoi khach san. Dé thuc hién chiic niang nay, bo phan 1€ tan c6
nhimg nhiém vu cu thé sau:

- DB6n tiép khach va lam thu tuc check-in cho khach, b6 tri buéng cho khach
va thong bdo bo phan phuc vu budng chuin bi dén khach.
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- Bdo cao két qua kinh doanh trong ngay, s6 lugng khach dén khach san, s6
luong khédch roi khoi khdch san va téng s6 tién thu duoc, s6 buéng chua c6é khach
dé dau gio sdng hom sau bdo c4o 1anh dao khéch san.

- Nghién ci thi trudong khdch, ndm nhu ciu cua ting d6i tuong khach thong
qua thong ké s6 luong khach timg nguon, bdo cdo giam doc khach san.

- T6 chitc phuc vu khéch, dic biét khach VIP trong thoi gian 1am thi tuc dén
khach va chuén bi roi khoi khach san.

- Dich vu thong tin thudng b6 tri gan 1& tan dé tién phuc vu khach, vi vay bo
phan 1€ tan con dam nhiém dich vu thong tin lién lac.

- Chiu trach nhiém quan ly lao dong, sap x€p, bo tri, diéu dong nhan vién
trong bo phan, bo phan 1€ tan lam viéc 24/24 gio.

- Thanh toan va lam thu tuc khach roi khoi khach san, check-out.

B0 phan 1€ tan do trudng bo phan 1€ tan phu trach va chiu trach nhiém trudc
Giam doc moi hoat dong ctia bo phan.

Do vi tri ctia bo phéan 1€ tan, giam d6c quan Iy tuyén chon nhan vién theo
tiéu chuén rat chat ché nhu trinh do nghiép vu chuyén mon, phong céch tng xt,
trinh do ngoia ngit thong thao dé giao ti€p khach, ngoai hinh can déi va dep, trang
phuc dep.

1.3.2. B6 phdn phuc vu budng

Bo phan phucvu budng truc ti€p phuc vu khach hang ngay theo ding quy
trinh, bao dam chat lugng phucvu khach cao nhat nham dam béo uy tin ctia khach
san. Ciing nhu bo phan 1€ tan, bo phan phuc vu budng cé trudng bo phan, dé gitp
truong bo phan c6 phd trudng bo phan gidp viéc. SO lugng nhan vién phuc vu
budng phu thudc vao s6 lugng budng, loai hinh khéach san va hang khéch san, ca
kip lam viéc trong ngay dém. Bo phan phuc vu buéng thuc hién nhiing nhiém vu
sau:

- Chuén bi budng dén khdch nhu don vé sinh buéng va khu vé sinh, thay ga
g6i khan tam, bo tri, sap xép lai cdc dung cu va tién nghi phuc vu trong budng.

- Phan cong, bé tri ca kip lam viéc clia nhan vién.

- Hang ngay phai don vé sinh buéng khi khach khong & trong buéng va khu
vé sinh, thay ga goi, khan tdm va khan mat, don vé sinh cau thang, hanh lang.

- Phuc vu nuéc so6i va nude loc hang ngdy, bé sung nhitng vat pham tiéu dung
ctia khach theo tiéu chu4n quy dinh ctia khach san, bé sung ruou bia, nudc sudi,
thudc 14, banh keo, hoa qua vao tl lanh phuc vu khach khi ¢6 nhu cau va c6 sé
theo doi s6 lugng ma khach da tiéu dung.

- Kiém ké va xdc dinh s6 lugng hang hoa trong ti lanh ma khéch da tiéu dung
tai buong trong thoi gian luu trd tai khach san sau khi khach roi khéi khach san
va chuyén xu6ng bo phan 1€ tan dé thanh todn v6i khach.

- Phuc vu cdc nhu cau phat sinh cua khach trong thoi gian luu trd, nhitng nhu
céau cuia khach vuot qua kha nang va vuot qud thim quyén va thudc nhiém vu ciia
cac bo phan khéc phai thong bdo cho 1€ tan dé t6 chiic phuc vu khach.
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1.3.3. B6 phdn tién sanh va bdo vé khdch san
O cdc khach san 16n va sang trong déu cé bo phan dich vu tién sanh kiém

bao vé khach san. Yéu cau chung nhan vién clia bd phan nay phai c6 ngoia hinh
can doi, khoé manh, mic dong phuc khac véi nhan vién phuc vu trong khich san,
lam viéc theo hai ca va truc dém. Bo phan nay thuc hién nhitng nhiém vu sau:

- Bao dam tuyét d6i an ninh va an toan cho nguoi va tai san bén trong va bén
ngoai khach san cho ca khach san va khach luu tra.

- Phan cong nhan vién truc khich san 24/24 gio.

- Khuan véac hanh ly ctia khach khi nhap phong va ra xe khi roi khoi khach

san.

- Lam dich vu huéng dan khach 1am tht tuc nhap khdch san, chd dé xe 6 to
va cac dich vu ngoai khach san nhu huéng dan khach tim cac dia chi khach cé
nhu cau, goi xe taxi, cung cip cac thong tin can thié€t khi khach c6 yéu cau.

- Lap phuong an bao vé tai san va nguoi ciia khach san va khach luu tra.

- Quan ly hé thong bao dong, hé thong chi€u sang, phong chdy chita chay.

- Duy tri viéc kiém tra, phat hién kip thoi nhitng tinh hudng bat thudong xay ra
va chuén bi c4c phuong tién ting phé nhim bdo ddm an toan ctia kh4ch san.
1.3.4. B6 phdn dich vu bo tro

Hau nhu & tit c4 céc khich san déu c6 bo phan dich vu bé tro. Tuy theo quy
mo va tht hang clia khach san, s6 luong cac dich vu va chét lugng dich vu c6
khéc nhau. Thong thudng & cdc khach san c6 nhitng dich vu bé trg phuc vu khach
gbm: giat 12 quin 4o, cit udn téc (my vién), xong hoi va massage, dich vu hoi
truong, dich vu thong tin lién lac, vv... Cic dich vu nay hoat dong doc lap. O day
chi néu nhiém vu ctia mot s dich vu chu yéu sau:

- Dich vu giat 1a ¢6 nhiém vu bao vé quan 4o cho khach, khong dugc phép
nham lan, tra hang cho khéach ding thoi han va giatla phai sach va ding ky thuat.

- Dich vu x06ng hoi va massage ¢6 nhiém vu phai ngan chan hanh vi t¢ na xa
hoi, bao dam vé sinh cho khéach, thuc hién nghiém chinh nhitng quy dinh cua
khdch san vé€ quan 1y hoat dong dich vu nay.

- Dich vu hoi trudong thudng 1a phuc vu hoi nghi, hoi thao va té chic sinh hoat
van hod nghé thuat. Bo phan dich vu nay thuc hién nhiing nhiém vu: thuc hién
nghiém tdc nhiing diéu khoan ghi trong hop doéng, xay dung chuong trinh hoat
dong van hoa nghé thuat, bdo cdo giam doc xét duyét va cong bo cho khach biét
dé tham du.

II. Trang thiét bi va tién nghi phuc vu ¢ bé phan luu tri
2.1. Yéu cau chung vé trang thiét bi va tién nghi phuc vu khdach

Trang thiét bi va tién nghi phuc vu & bo phanluu trd git vi tri quan trong doi
v6i kinh doanh khach san, n6 déng vai tro c6 tinh quyét dinh chét lugng san pham
va dich vu phuc vu khich & khach san, co s& dé xép hang khéch san, cdc thiét bi
va tién nghi phuc vu cang diy du vé s lugng va cang cao vé chat luong thi thi
hang khach san cang cao. Vi vay, trangthié€t bi va tién nghi phuc vu khach &
khach san phai dam bao nhiing yéu cau chung sau:
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- Trang thiét bi va tién nghi phuc vu khach & khach san phl hgp véi thit hang
ctia khach san.

- C4c trang thiét bi va tién nghi phuc vu phai bén, c6 kiéu ddng dep, hinh tithe
trang tri phu hgp véi tiing loai va thi hang ctia khach san.

- Trang thiét bi phai dam bao vé sinh va dé lam v¢é sinh.

- Phai dam bao an toan khi sir dung, dac biét thiét bi sir dung nguon dién.

2.2. Trang thiét bi 6 bo phdn lé tin
Bo phan 1€ tan 1a noi dén ti€p khach vao khach san va tién khach roi khoi
khach san, bo mat cta khach san. Vi vay, yéu cau trang thiét bi bd phan nay sang
trong va dep.
2.2.1. Trang thiét bi cua phong don tiép

Phong don ti€p con goi 1a noi ti€p khach va giao dich ctia khach san. Trang
thiét bi phuc vu thuong bao gébm cdac loai sau:

- Khi thiét k€ xaydung khach san phai bo tri phong dén ti€p bén canh quay 1&
tan. Dién tich cta phong nay phu thudc vao quy mo cta khach san, s6 lugng
budng ngt. S6 budng ngt cang nhi€u thi dién tich cia phong nay cang rong. Can
ctt vao thuc t&, cdc nha kién tric dinh mdc dién tich trén mot buong ngu theo timg
hang va quy mo cta khéach san. Trong phong nay phai bo tri phong vé sinh.

- Cac ctlra ra vao ctia phong nay phai rong va thong thoang, phai cé rém che
céc clra, mau sac cta rém phai trang nha va phai hai hoa v6i mau sic clia tudng
nha va cau tric cua khach san.

- Trang bi ban ghé& ngodi hoic Salon dé khach ngoi phai dep, ding mot va phai
bén chic.

- C6 tranh treo tuong, thuong la nhitng tranh phong canh thién nhién dep,
nhimg diém du lich hip din clia dia phuong.

- Mdy diéu hoa khong khi.

Ngoai ra, tuy theo loai, hang khach san c6 thé bo tri théem mot s loai thiét bi
nhu ti lanh, tham trai nén nha.
2.2.2. Trang bi ¢ qudy lé tdn

Quady 1€ tan 1a noi lam tha tuc cho khach vao khach san va khach roi khoi
khdch san. Trang thiét bi & quay 1€ tan bao gdm nhiing loai sau:

- Qudy lam viéc cta nhan vién khép kin 1am bang gb dep, c6 ctra ra vao, chiéu
cao thong thuong cta quay khoang 1.4 mét, nguoi la khong duoc ra vao khu vuc
ndy, & st tudng bén trong c6 th tudng, clia th bing kinh trong suét, dé dung chia
khoa timg buéng c6 ghi s6 budng, phia dudi cdnh clra déng bang gb kin dé tai
liéu 1am viéc ctia nhan vién 1€ tan.

- Trang bi, thiét bi thong tin lién lac gom: Téng dai ban tw dong, nghia 13 khach
goi dién
trong pham vi dia phuong (trong thanh pho) hoan toan tu dong, nhung goi di
ngoai tinh va céc nudc ngoai khdch phai diang ky tong dai, ciing c6 thé trang bi
tong dai tw dong, nghia la
khéach goi di cdc noi hoan toan tu dong, may tu dong ghi lai thoi gian goi va dia
phuong
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nhan dién thoai dé thanh todn; Telex va Fax; nhitng khach san cao cap quéc t&€
con trang
thi€t bi ndi mang Internet.

- Két sat dung tién va nhimng tai san quy cua khéch.

- Trang bi mot s6 dong ho treo trén ti dung tai liéu noi 1€ tan lam viéc vdi cac
mui gio cua cac nudc.

2.3. Trang thiét bi ¢ buong ngu
Budng ngt 1a co s& chu yéu cua kinh doanh luu trd. Trang bi budng nga gébm
nhitng trang bi sau:

- Thiét k& budng ngu phai dam bao nhiing yéu cau: Bo tri phong ngl phai thong
thodng, mot mat phai nhin ra khong gian thién nhién va c6 anh sang mat troi,
dién tich t6i thiéu mot khach 12 7m? va budng 2 giudong 1a 14m?, bo tri phong vé
sinh trong budng ngu, bo tri cau thang va hanh lang phai thoai mai cho khéch lén
xu6ng va van chuyén hanh ly, nha cao ting khong duoc bé tri ban cong & trong
budng ngu.

- Ctra s6 phai c6 rém clia, nhitng khach san sang trong thudng c6 hai 16p rém:
mot 16p méng mau sdng va mot 16p day mau sam dé khach ngt trwa khong bi 4nh
sang tac dong anh hudng gidc ng.

- Thiét k&€ mangludi cung cap dién trong budng phai dam bao an toan tuyét doi,
tién 1oi khi khach st dung, khong vudng day dién khi khach st dung céc thiét bi
dién.

- Trang bi d6 g6 bao gom: giudng, tu dung quin 4o cua khach, tap do luy, ban
lam viéc, bo salon hai ghé (néu 12 budng hai giwdng). Tuy theo hang khéch san dé
lua chon cdc trang bi d6 g6 thich hop.

- Trang bi cdc dung cu bang vai: dém, goi, chan, man, ga.

- Thiét bi nghe nhin: tivi, video doi véi khach san sang trong.

- bién thoai tu dong.

- T lanh dugce trang bi cac khach san tir 1 sao tré 1én.

- Dép di trong buodng.

- Trai tham & budng ngl d6i véi khach san sang trong.

2.4. Trang bi ¢ phong vé sinh

Trong cdc khéach san, phong vé sinh dugc bd tri trong budng ngu. Yéu cau
chung cta thiét k€& va trang bi khu vé sinh 1a bao dam tuyét doi vé sinh. Trang bi
cdc thiét bi trong phong vé sinh bao gom:

- Bo tri phong vé sinh phai thong thodng, dién tich t6i thiéu 1a 4m?, c6 quat
thong hoi, hé thong thoat nudc thai phai kin hoi thoit nuéc tir bé phét lén, tuyét
doi khong ¢6 mui hoi thdi, bao dam cap nude lic nao ciing ¢o.

- Trang bi trong phong vé sinh gom: bé hé xi bét, chau rlira mat, guong soi,
bén tdm, binh néng lanh, chat liéu va mic do sang trong cta cdc loai thiét bi nay
tuy thudc vao hang ctia khach san.

- Khan mat, khan tim, xa phong tim, ban chai dénh rang, kem danh rang. O
nhiing khach san cao cdp c6 céc loai kem boi da, kem chong né.
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- O khéch san cao cép con trang bi dién thoai néi ti€p v6i budng ngu.

II1. Quy trinh nghiép vu kinh doanh luu tru

Nghiép vu kinh doanh Iuu tri ti€n hanh theo quy trinh sau:
3.1. Nghién ctiu thi truong, té chiic thi truong va bdan sdn phdam ciia khdach san

Nghién ctu thi trudng, t6 chiic thi trudng va ban san pham cuia kh4ch san 1a
giai doan dau tién clia quy trinh kinh doanh khach san néi chung va kinh doanh
lIuu trd néi riéng, déng vai tro quyét dinh hoat dong kinh doanh khach san. Cong
doan nay bao gém nhiing noi dung cong viéc chu yéu sau:

- T6 chiic quang cdo khach san & thi trudng trong nuéc va quoc té.

- Thiét lap quan hé chat ché véi cac doanh nghiép 1t hanh va céc dai ly lit hanh,
ciing ¢6 nhitng moi quan hé da c6 véi cac doanh nghiép 1& hanh va cac dai ly 1t
hanh, mé& rong quan hé véi cac doanh nghiép méi.

- Phét trién ti€p thi, dac biét dén cdc co quan xi nghiép dé ban céc dich vu hoi
nghi, hoi thao.

- Phat trién mang luéi dai ly dang ky dat phong trudc & cac dia phuong va céc
nuoc.

- Lap s6 theo ddi s6 luong budng ngu theo hop dong da ky két va khach da
dang ky dat phong truée, kiém tra thuc trang sit dung budng hang ngay va theo
doi sat viéc thuc hién timg hop dong da ky va khach dang ky dat phong trude.

3.2. Don tiép khdch

DPon tiép khach bao gom nhitng cong viéc sau:

- boi v6i khach di theo doan do doanh nghiép It hanh dua dén, 1anh dao khach
san cling lanh dao doanh nghiép lit hanh (néu c6) t6 chitc dén tiép khach tai
phong khach dé chiic mig doan, ting hoa va qua luu niém (néu c6), thong bao
cho doan mot s thong tin can thiét, chuong trinh hoat dong ctia doan va té chic
phuc vu khéch cua khach san.

- Trong thoi gian 1anh dao khach san tiép doan, huéng dan vién cting véi 1€ tan
lam tht tuc nhap khach san va bo tri phong ngli. Cac loai gidy to dé 1am tha tuc
nhap khach san bao gom: hgp dong da ky két v6i doanh nghiép it hanh hoac véi
cac co quan, danh sich doan, ho chi€u, ching minh thu nhan dan, gidy to xuat
nhap canh. Sau d6 1€ tan dua chia khod buong cho huéng dan vién hoac nguoi dai
dién cho cdc co quan dé dua cho khach, dong thoi thong bdo cho nhan vién phuc
vu buodng.

Bo phan nhan vién dich vu huéng din va chuyén hanh ly cta khéich vao
budng ngu.

- Doi v6i khach 1€, 1€ tan & ban doén ti€p chao don khach, dang ky cho khach,
kiém tra thong tin dat phong, kiém tra cac gidy to can thiét, b tri phong va trao
chia khod budng cho khéch.

- T4t ca khach nhap khéch san phai ghi chép vao sé dang ky (ho tén, tudi, co
quan cong tac, dia chi, s6 budng ngl, ngay vao va ngay roi khoi khach san), gidy
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to cua khach cho vao phong bi, ngoai phong bi ghi ho tén khach va s6 phong ngi,
cho vao ngan kéo.

- Pang ky v6i cong an s6 khach da dén luu trd trong ngay.

3.3. Phuc vu khdch trong thoi gian luu tri 0 khdch san

Phuc vu khach trong thoi gian luu tri & khach san 1a hoat dong chi yéu cta
kinh doanh luu trd, két qua hoat dong ctia cong doan nay phan anh chat lugng cht
yéu cta kinh doanh khach san. Noi dung phuc vu khich trong thoi gian luu trd
bao gom:

- O budng ngh phai c¢6 nhimg ban chi din cdn thiét cho khéach: danh ba dién
thoai cua cac bo phan trong khach san va huéng dan dién thoai goi di cac noi, gio
phuc vu khiach (@n sang), gio lam viéc clia cac bd phan, huéng dan st dung céac
thiét bi trong phong.

- Trong th lanh c6 nhitng loai hang ho4 can thiét dé phuc vu theo so lugng quy
dinh thong nhat hang ngay nhu: ruou, bia, nuéc khoang, banh keo, nhan vién
phuc vu budng theo doi va ghi chép hang ngay s6 lugng hang hoa ma khéach da su
dung dé thong bdo cho bo phan 1é tan thanh toan khi khach chuin bi r6i khoi
khéch san.

- Hang ngay phai cung cép cheé udng cho khach. & nhiing khach san cao cdp va
sang trong con ¢6 hoa qua tuoi.

- Nhan vién phuc vu buéng phai thuc hién nhitng quy dinh cua khach san: don
vé sinh hang ngay vao lic khach khong c6 ¢ budng: s6 1an thay ga, géi, khan mat,
khan tim hang ngay, quét don hanh lang, cdu thang; phuc vu nu6c soi hang ngay.

- Thu quan 4o cua khach dua dén bo phan giat 1a, quan do phai ghi ding s6
phong dé khoi nham 14n.

- Truéc khi 1am vé sinh phong, nhan vién phuc vu budng phéi kiém tra budng
nhu ctra ra vao, chia khoa, tinh trang cua trang thié€t bi phuc vu, néu phat hién cé
bi hu hong phai thong bao cho 1anh dao c6 bién phép sura chita kip thoi.

- Hang ngay bo phan phuc vu budng phai ¢ sé ghi chép cong viéc, s6 budng
c6 khéch, s6 buéng chua c¢6 khach, tinh trang thiét bi & tng budng, s6 thiét bi
cén stra chita & tling budng, yéu cau cla khach phat sinh hang ngay, thuc hién
nhiing quy dinh cua khéach san.

- Trong qu4 trinh phuc vu khach cé nhitng bat tric c¢6 thé xay ra va huéng giai
quyét nhiing bat tric d6 nhu sau:

+ Trudng hop tai san cia khdch bi méat cap, thi 1anh dao bo phan phuc vu hoic
lanh dao cau khach san phu trach kinh doanh luu tri dén tai buong va gap khach
xem xét cu thé va lap bién ban, x4c dinh nguyén nhan bi mit. Néu nguyén nhan
do khéch san la chu yéu thi khach san phai boi thuong, néu do nhan vién phuc vu
thi nhan vién phuc vu phai dén, néu khong rd nguyén nhan thi thong nhat véi
khach huéng giai quyét. Dong thoi phai béo véi an ninh & dia phuong dé diéu tra.

+ Truong hop trang thiét bi trong budng ngi bi hu héng, bi mait, cing véi
khach 1ap bién ban. Néu hu hong khong déng ké va gia tri tai san khong 16n thi
khong nén dé khach boi thudng, néu nguyén nhan do khach tao nén va khong rd
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nguyén nhan thi lanh dao khach san ban véi khach tim phuong huéng giai quyét
cO tinh.
3.4. Tién khdch roi khoi khdach san

Tién khach roi khoi khach san 1a cong doan cu6i ciing cua kinh doanh luu trad.
Nhiing cong viéc cua cong doan nay nhu sau:

- Nhic khéch kiém tra lai hanh 1y tru6e khi roi khoi budng.

- Sau khi khdch roi khoi buéng, nhan vién phuc vu buéng kiém tra céc trang
thiét bi trong budng, néu bi mat thi thong bdo ngay cho bo phan 1€ tan va lanh
dao khéch san dé giai quyét; lap ban ké s6 luong hang ma khach da st dung, gia
ca, tong so tién dé dua xudng 1& tan dé thanh toan véi khach; lam vé sinh phong,
thay déi ga goi, khin mat, khan tim va bo sung nhitng hang hod theo quy dinh
ctia khach san.

- Bo phan 1€ tan lam tha tuc cho khach roi khoi khach san va thanh toan véi
khach. D6i véi doan khach do doanh nghiép it hanh dua dén theo hgp dong thi
thanh todn tién luu tri véi doanhnghiép it hanh theo hgp dong da ky két, thanh
todn véi khach nhiing khoan ma khach da stt dung ngoai hop dong nhu thué
phuong tién cua khach di riéng, sit dung hang hod tai phong ngu, tién dién thoai,
Telex, fax, giat la quan do. Sau khi thanh todn xong, dua toan bd gidy to cta
khach cho khach ma 1& tan da thu dé 1am tht tuc nhap khach san.

- T6 chiic tién khéch, tuy theo déi tuong khich c6 thé té chiic nhiéu hinh thitc
tién, t6 chiic budi lién hoan nhe, t6 chiic van nghé chia tay, ting hoa, c6 nhitng 1di
tam biét va hen gap lai. N6i chung t6 chifc tién kh4ch phai gay duoc cam tinh cho
khéch.

IV.Phuong phap xic dinh gia cho thué buong

Gi4 cho thué budng ngu la mic gid thué buéng mot ngay dém tinh tir 12h
ngay hom trudc dén 12h hom sau. Xdc dinh gid cho thué buodng theo tiing bo
phan cu thanh cta nd.
4.1. Phuong phdp xdc dinh gid thanh binh qudn mét ngay dém cuia 1 budng

- Xac dinh khau hao nha cin ci vao dién tich buéng ngu, dién tich khu vé
sinh va dién tich hanh lang, ciu thang, tién sanh phan b6 cho budng ngu theo hé
s0; gid ca xay dung 1m?, thoi gian sir dung, chi phi sita chita 16n toa nha theo ty 1&
so vGi gia ca xay dung. Cong thic tinh chi phi khidu hao nha trén mot ngay dém
nhu sau:

+D,- .1
DDk 7.+ D D2
F,- T.360ng (18)

F, - Mic khau hao nha khach san binh quan 1 ngay dém

D, - Dién tich binh quan 1 budng ké ca khu vé sinh

K, - Hé s6 dién tich cau thang va hanh lang trén dién tich buong ngu va khu vé
sinh
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Z., - Gid binh quan xay dung 1 m? nha
'y - T1 1& chi phi stra chita trén téng gid tri xy dung nha
T - S6 nam tinh khau hao

Vi du: Khéich san Phuong Dong xay dung 1 khach san v6i mot 100 budng
ngl, theo quy hoach mot budng c6 20m? ké ca khu vé sinh, hé s6 ciu thang va
hanh lang va 0,3; gi4 binh quan 1m? x4y dung 1a 10 triéu déng, ty 1&¢ khau hao
7%, thoi gian khiu hao 1a 15 nam. Chi phi khiu hao binh quan 1 budng ngu 1
ngay dém s€ la:

20 +20x0.3).10¢r.7

100 =51.518 déng

(20 +20x0.3).10tr + (

Fl =
15x360

- Khau hao trang thiét bi 6 buong nga va phong vé sinh

Nhu trén da dé cap, cac thiét bi phuc vu & budng va khu vé sinh bao géom
guong, td, tivi, diéu hoa nhiét do, ban gh€, binh nuéc néng, bé xi, bon tim, tu
lanh, vv... Khi xdc dinh gid thanh ctia buéng ngu can tinh khau hao ting loai
thiét bi sau d6 téng hop lai, cong thic tinh khau hao ting loai thiét bi theo cong
thuc sau (F,)

Sz, S Lils

F, = 100 (19
: Tx360 (19

S,- SG luong thiét bi i

Z, - Gia mua cua thiét bi i

T - S6 nam

t’ku - Ty 1€ chi phi stra chita 16n trén gia tri tai san

Vi du: Trang bi buong ng, tivi 21 inches véi gid 5 triéu dong, thoi gian tinh khau
hao 5 nam, t’yy ty 1& chi phi stra chita 16n trén gia tri tai san 10%, muc khiu hao
tivi trong 1 ngay dém (F;) la:
Ix5%x10
1x5tr +
F,= 100~ 3055 déng
5%360

- Xéac dinh chi phi trir dan vat ré tién, vat ré tién trang bi 6 buéng bao gom:
ga, goi, khan tim, khan mat, dung cu uéng nuéc, dién thoai dé ban vv..., cong
thitc xac dinh nhu sau ( F,)

F,- lexxi (20)

i- S6 luong vat ré tién
Z. - Gid mua vat ré tién i
t - SO thang
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Vi du: Mbi budng trang bi 2 ga trai giuong, 2 gdi va bo ga goi 100.000d6ng, 8
thang thay 1 14n; 2 chan len gid moéi cdi 1.200.000 dong thoi gian thay 3 nam,
dién thoai c6 dinh 1.500.000 dong thoi gian khau hao 3 nam, 2 bo khin tdm va
khan mat gid mot bo 40.000 dong thoi gian st dung 3 thang, &m chén céc uéng
nudc 1a 145.000 dong, thoi gian sit dung 1 nam; 4p dung cong thic trén xdc dinh
muc chi phi vat ré tién mot ngay dém cua 1 buodng la:

E 2x1oo.oooj (2x1.200.000j (1.500.000} (2x4o.oooj (145.000}
4= + + + +
3%30 36x30 36x30 3x30 12x30

=7.323 dong

- Pinh miic chi phi tiéu hao vat chat nhu xa phong, kem danh riang, ban
chai, ch¢ udng, nudc loc, hoa qua néu c6. Xac dinh loai chi phi nay can ci vao
dinh mic, thuong xac dinh 1 ngay dém tiéu hao vat chat cho 1 budng va gia ca
tung loai tiéu hao vat chat ( F,,)

F=Yy.z (D

V; - Binh miic tiéu hao tirng loai vat chat i
Z, - Gia ca tung loai vat chat

Vi du: Khich san Phuong Pong duoc xép hang khach san 3 sao, theo tiéu chuidn
dinh muc tiéu hao vat chat khi khach dén luu tra tai khach san ( thuong mot ngay
dém) xa phong 1 miéng nhé 500 dong, 2 ban chai danh rang 2000 dong, kem
déanh rang 1 tuyp nho 500 dong, nudc loc 2 chai - 1.500 dong. Chi phi tiéu hao vat
chat phuc vu khach mot ngay dém la:
F, =500d + 2.000d + 500d + 1.500d = 4.500 d6ng

- Chi phi tién luong cua nhan vién truc ti€p phuc vu khach luu tri bao gom:
nhan vién 1€ tan, nhan vién phuc vu budng, nhan vién dich vu tién sanh va bao vé.
Dé x4c dinh chi phi tién luong ctia nhan vién phuc vu bo phan luu tri dé€ xac dinh
gia cho thué budng bang phuong phdp dua vao dinh mitc lao dong phuc vu mot
budng theo cong thic tinh todn sau ( F):

i:Ri(]i +tLi)

22
S %30 (22)

6

R; - S6 lugng nhan vién bo phan i

L; - Tién luong binh quan bo phan i

t., - Tién thudng, phu cap luong va bao hiém xi hoi clia bo phan nhan vién i

S - S6 budng ngu

Vi du: Khich san Phuong Pong c6 100 budng, s6 nhan vién phuc vu khach Iuu
trd gom: nhan vién 1€ tan 8 nguoi, phuc vu buéng 30 ngudi, nhan vién tién sanh
va bao vé 12 nguoi, tién luong binh quan chung 1 nhan vién 1,8 triéu dong, tién
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thudn, cac khoan phu cap va bao hiém xa hoi binh quan 1 nhan vién 0,5 triéu
déng. Chi phi tién luong va cdc khoan thudng phu cap va bdo hiém xa hoi binh
quan 1 budng trong 1 ngay dém la:
E - (8+30+12)(1,8+0,5) _ 115.000.000
° 10030 100x 30
- Chi phi quan ly khach san b¢ phan luu tra

Quan ly hoat dong kinh doanh khach san géom cht yéu 2 bo phan: kinh doan
lvu trd va kinh doanh 4n uéng. Vi vay, chi phi quan 1y khdch san phai phan bé
hao bo phan nay. Phan bé chi phi nay thong thudng theo phuong phép ty trong
doanh thu, néu 1a khach san méi di vao hoat dong theo phuong phap ty trong s
lugng nhan vién phuc vu 2 bo phan.

Trudc hét phai xac dinh dinh mic chi phi quan ly khach san can ct vao k&
hoach kinh doanh va dinh miic chi phi trén doanh thu, cong thiic xac dinh:

F_ M F',
7 100

= 38.333 déng

(23)

F,, - Chi phi quan ly
My - Doanh thu k& hoach
F’ - Binh muc chi phi so doanh thu
Sau d6 phan bé chi phi cho bo phan luu trii ( F5,) theo cong thitc sau:

_FC,

100 (29

Ti

C, - Ty trong doanh thu luu trd
Tiép tuc xdc dinh chi phi binh quan cho 1 buéng ( F;) trong 1 ngay dém
theo cong thuc sau:

_ Fo
S%x360
S - S6 budng ctia khach san
Vi du: Khich san Phuong Dong c¢6 100 budng, du kién doanh thu k& hoach nam
1a 35.600 triéu dong, ty trong doanh thu luu trd 12 60%, dinh mdc chi phi quan 1y
trén doanh thu - 1,5%. Miic chi phi quan 1y binh quan 1 buéng trong 1 ngay dém
la:

(25)

7j

_35.600%1,5% x 60%

= 8.905 dong
100x 360

7j
- Chi phi dién nuéc
O khéch san thudng st dung diéu hoa nhiét do 12.000 BTU va binh néng
lanh 1,2 KW. Thoi gian st dung diéu hoa nhiét do thuong 5 gio trong 1 ngay dém
va binh néng lanh 2 gio' 1 ngay dém, st dung nuéc 1 ngay dém 2 m’. Can ci
dinh muc trén va gid 1 KW gio dién 1a 1.400 dong va ndoc 1m® 12 12.000 dong.
Tir d6 xac dinh dinh muc s dung dién nudc 1 ngay dém cua 1 budng la:
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Fi=(12KWx5gido+ 1,2 KW x 2 gidy ) x 1.400 déng + 2m’ x 12.000 déng =
35.760
Sau khi xdc dinh ting khoan muc chi phi, ti€én hanh téng hop gid thanh binh
quan 1 ngay dém cua 1 budng:
F,=F +F,+F,+F,+F,+F,+ F,+ F
Can ctt vao két qua tinh cha céc vi du trén, ta c¢6 tong gia thanh binh quan 1
ngay dém cua 1 buong la:
F, =51.518 + 3.055 + 7.323 + 4.500 + 38.333 + 8.905 + 35.760 = 149.394 déng
4.2. Phuong phdp xdc dinh dinh mic loi nhudn binh qudn trén mot ngay dém
cuia mot buong

Loi nhuan cua khéach san theo quy dinh cta phdp luat bao gébm: 1oi nhuan

trude tien  thu nhap va lgi nhuan sau thué thu nhap.

Loi nhuan sau thu€ sau nhap con goi la loi nhuan rong. Xac dinh muc loi
nhuan sau thué thu nhap binh quan mot ngay dém cua mot budng cén ci von dau
tu, thoi gian hoan tra von. Cong thiic xac dinh nhu sau:

Vv

£,-5.360 (20
L, - Loi nhuan binh quan 1 ngay dém ctia 1 budng
V - Téng s6 von dau tu
th - Thoi gian hoan tra von
S - S6 budng ngu

bs

Vi du: Khéich san Phuong Pong c¢6 100 budng, tdng s6 von dau tu 60 ty, thoi
gian thu hoi vonla 15 nam. Dinh mic 1oi nhuan sau thué binh quan mot ngay dém
ctia mot budng la:

L, - 60.000.000.000
* 15%x100x360ng

Sau khi xac dinh 1gi nhuan sau thué, ti€én hanh xac dinh lgi nhuén trudc thué
thu nhap binh quan 1 ngay dém cta 1 budng theo cong thic sau:

L.,=L,+ [LbsX%XIOOJ (27)

Can ctt s0 liéu thi du trén va thu€ suat thué€ thu nhap theo quy dinh la 25%,
muc 1oi nhuan trude thué thu nhap binh quan 1 ngay dém cua 1 budng la:

L,=111.110+ (111.110x1 25 5 xlOOj = 148.143 dong

= 111.110 déng

N

4.3 Phuong phdp xdc dinh gid cho thué buong

Sau khi xac dinh gia thanh va lgi nhuan truée thu€ thu nhap binh quan 1
ngay dém cua 1 budng, tién hanh xdc dinh gid cho thué buéng mot ngay dém
theo cong thuc sau ( Z,)
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szFh+Lhth (28)
H,
F, - Gia thanh mot budng trong 1 ngay dém
L., - Loi nhuan trude thué thu nhap binh quan 1 ngay dém ctia 1 budng
H, - Hé s6 str dung budng
K - Hé s6 diéu chinh theo quan hé cung cau thi trudong du lich
Xac dinh hé s6 K can cit vao quan hé cung céu thi truong du lich va tinh
thoi vu cua du lich. K = 1 ¢6 nghia gid ban bang gid tri, n€u K > 1 gia ban cao
hon gia tri, K < 1 gid ban thap hon gia tri.
Can ctt vao s0 liéu tinh toan & vi du trén va gia ban ding mua du lich, néu
K = 1,3 hé s6 st dung budng binh quén 1a 0,75 va gid cho thué budng binh quan
s€ la:

149.394 +148.143
Zy 0,75 xL
Co céu céc loai buong trong khach san gom nhiéu loai buéng khac nhau véi
dién tich budng va miic do trang thiét bi va tién nghi phuc vu khic nhau. Do dé,
muc gid cua timg loai buong ciing khdc nhau. Hién nay, trén thuc t€ cdc khach
san phan ra 4 loai buong: budng dac biét (VIP), budng loai 1, budng loai 2 va
budng loai 3.

Vi vay, phai xac dinh gia cho thué timng loai hang buéng. Xac dinh gia timg
loai budng can ci vao dién tich buéng va khu vé sinh, mitc do va gia tri clia cac
trang thiét bi va tién nghi phuc vu. Tir d6 xdc dinh hé s6 gid timg loai budng so
v6i gid binh quan, cong thic tinh nhu sau:

Z,=7,xK, (29

3 ~ 515.730 dong

Z,; - Gia cho thué buong i
Z,, - Gia binh quan
K, - Hé s6 gid budng i so véi gid binh quan

Vi du: Can ct vao dién tich buong va muc do trang thiét bi va tién nghi phuc
vu, khach san Phuong Dong xédc dinh hé s6 K, cho tiing loai buéng: K; budng loai
3 =1; K, buong loai 2 = 1,2 ; K, buéng loai 1 = 1,6 va Kd budng dac biét = 2. C6
thé x4c dinh gi4 timg loai buéng:

- Buong dac biét = 515.730 x 2 = 1.031.500 dong

- Buodngloail =515.730x 1,6 =825.200 dong

- Buodngloai2 =515.730x 1,2 =619.000 dong

- Buodngloai3 =515.730x 1,0 =515.700 dong

V. Kinh doanh mot s6 dich vu bé tro trong khach san

O cdc khach san ngoai kinh doanh céc san phdm chinh nhu luu trd va an
uéng, con mé rong kinh doanh céc dich vu khdc nhu: van chuyén khéch, phuc vu
hoi truong, massage, my vién, giat 1a quan do, cham séc stc khoé, dich vu thong
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tin lién lac... Trong phan nady chi dé cap mot s6 dich vu phé bién dang kinh
doanh & cédc khach san.

5.1. Dich vu vdn chuyén khdch

5.1.1.Vitri va ddc diém dich vu kinh doanh vdn chuyén khdch & khdch san

Dich vu van chuyén khich & khich san 12 mot loai dich vu bd sung cia
khéch san, giit vi tri quan trong trong kinh doanh khach san, nang cao chat luong
phuc vu khéach va gép phan phucvu dong bo cac nhu cau cta khéch.

C4c phuong tién van chuyén khach & khéach san bao gém: 6 t6 du lich, 6 to
khach 12 chd ngoi, xe tho so ( xich 10), cép treo, tau thuyén,...
Kinh doanh dich vu van chuyén khéch & khach san c6 nhitng diac diém sau:

- Thudng phuc vu khach doan dudng ngin trong pham vi tinh, thi x4, phuc
vu khéch thuc hién cdc cudc tham quan, dua dén khach du lich.

- Phuc vu nhu cau cta khéach, thuong phuc vu khach trong mot khoang thoi
gian nhat dinh trong pham vi ma khach yéu cdu. Tir d6 gid ca dich vu van chuyén
khach trong khach san thudng thué budi hay tron géi.

- D€ nang cao hiéu qua phuong tién, tuy thudc nhu cau clia khiach Ivu tri &
khach san, dich vu van chuyén khdch & khéch san c6 thé phuc vu khach & ngoai
khéch san.

_ Dich vu van chuyén khich & cdc khach san thuong khong chd hét cong
suét ctia phuong tién, dé€ dam bao an toan tuyét d6i cho khach nghiém cam l4i xe
nhan khach & doc duong.

5.1.2. Yéu cdu kinh doanh dich vu vdn chuyén d khdch san
Dich vu van chuyén trong khéch san phai thuc hién t6t nhitng yéu cu sau:

- Bao vé an toan tuyét d6i vGi khach thué phuong tién, tan tinh phuc vu chu
ddo khéach va phuc vu khéch trong moi truong hop.

- C4c phuong tién van tai phai dat tieu chuin quoc t€, nghia 1a xe 6 t0, cdp
van chuyén va cic phuong tién van chuyén phai méi, bén, dep, bido dam an toan.

- Tuyén chon 14i xe phuc vu khich phai dam bao céc tiéu chudn: gidi vé
nghiép vu dé dam bdo an toan tuyét d6i cho khach, c6 siic khoé, c6 tinh cach nha
nhin va chiu khé, ngoai hinh can déi, biét ngoai ngit phé thong.

- Khi xe van hanh chd khach phai bao dam thuong xuyén lién lac giita khach
san va l4i xe dé nam tinh hinh va néu trudng hop c6 su ¢6 x4y ra dé xit 1y kip thoi.
5.1.3. Co ché qudn Iy kinh doanh vdn chuyén khdch ¢ khdch san

Co ché quan ly hoat dong dich vu van chuyén nhu sau:

- B6 trf lao dong khong thé bo trf 1am viéc theo gid hanh chinh ma b trf 14i
xe sudt ngay va cho nghi but ngay hom sau, néu qua gio thi cho bé tri nghi bu vao
ngay hom khac.

- Hién nay phé bién cdc doanh nghiép kinh doanh 4p dung co ché khon gon
trng ngay, nghia la khach san xac dinh dinh mitc cac khoan nop cho khach san
bao gom nop khau hao xe, nop chi phi quan 1y, nop 1gi nhuan va nop thué; nguoi
lai xe chiu trach nhiém chi phi xang dau, chi phi stra chita nho, tap phi van tai va
tién luong, dp dung co ch€ quan ly nay khéach san can xay dung dinh mitc doanh
thu va quan ly xe chay hang ngay.
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- Ngoai van chuyén thué cho khéch, khach san cAn mé& rong dich vu cho thué
xe mdy, xe dap. Cho thué xe mdy phai cé quy dinh nhitng diéu kién nhat dinh nhu
phai c6 bang 14i xe, phai thu giit nhitng gidy to can thiét.

- Quan ly phuong tién van chuyén tau thuyén khach di trén hd va bién,
duong cap treo leo nii d4p dung co ché€ ban vé & ga di. Truong hop doan khach
tron géi ca tau thuyén thi phai ky hop dong cho thué gia tron goi.

Quan ly phuong tién va tai x€ theo quy ché, nghia la khach san phai xay
dung co ché quan 1y va sir dung cdc phuong tién van chuyén khach nhim bao vé
Xe an toan, nang cao hiéu qua st dung phuong tién.

5.1.4. Phuong phdp xdc dinh gid cudc van chuyén khdch

Xé4c dinh gid cu6c van chuyén khéch 1a noi dung quan trong trong quan ly
kinh doanh dich vu van chuyén. X4c dinh gid cuéc van chuyén khich phai dam
bao bl dip chi phi, thdi gian hoan tra von diu tu mua sim phuong tién nhanh,
dam bao 1oi nhuan va phai c6 1gi th€ canh tranh véi cac loai hinh kinh doanh van
chuyén khach khéc.

Phii hgp véi phuong thic kinh doanh van chuyén khdch c6 2 loai gia: Gia
ctoc van chuyén trén km va gia cho thué ngdy c6 tinh dén quing dudng.

- Phuong phép xéc dinh gid cudc van chuyén khdch & khdch san trén 1 km
duong dai Zqy, thudng can ct vao gia cudc binh quan ctia cac hang taxi Z, va cé
tinh dén hé s6 diéu chinh K,, vé chat luong xe cao va phuong thiic phuc vu van
minh, cong thic tinh nhu sau:

Z.=7Z, K. (30

- X4c dinh gia cho thué budi hoidc ngdy can cit vao gid cudc van chuyén 1 km
(Z.,), quang duong ( S) va hé so6 theo thoi gian cho doi ( K,), cong thic tinh nhu
sau:

Zyr=7ZxSx K, (3D
5.2. Dich vu héi truong

Phan 16n cédc khach san déu c6 hoi truong, c6 mot s6 khach san 16n tir 3 sao
trd 1én c6 dén 2 hoac 3 hoi truong 16n nho. Thong thuong cac khach san kinh
doanh céc loai hinh dich vu & hoi truong bao gom: phuc vu hoi nghi, hoi thao, vii
trudong, phuc vu van hod van nghé, nhan tiéc cudi...

5.2.1. Dich vu hoi nghi, hoi thdo

Hoi nghi hoi thdo 12 nhu ciu tap thé clia cdc co quan Nha nitoc va doan thé xa
hoi, cac vién nghién cttu khoa hoc, cac doanh nghiép... Nhu cau nay ngay cang
phét trién, chuyén dén tlr co quan tu té chiic sang cic khach san dim nhiém phuc
vu...

Phuc vu hoi nghi, hoi thdo & hoi trudng bao géom cac dich vu: dich vu phuc vu
& hoi truong, dich vu an uéng, dich vu biéu dién nghé thuat, phuc vu nuéc udng &
hoi truong, dich vu luu trd, dich vu trang tri va am thanh.

Thanh phan t6i du hoi thdo bao gébm: cdc quan chidc cta cdc co quan Nha
nudc cac cap, cac nganh, cac nha khoa hoc, khach quoc té.
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Do d6i twong khach phuc vu nhu da trinh bay & trén, yéu cau cta kinh doanh
phuc vu hoi nghi, hoi thao l1a phai bao dam an toan tuyét d6i cac cudc hoi nghi,
hoi thao, thuc hién nghiém ngat quy ché€ bao vé va quy trinh cong nghé phuc vu
khach, thdi do phuc vu clia nhan vién phai lich thiép va nhiét tinh hon, khong dé
xay ra mot sai st nho nao trong qua trinh phuc vu.

Phuong thiic kinh doanh dich vu hoi nghi, hoi thao la phuc vu theo yéu cau
ctia khach va co quan chu tri hoi nghi, hoi thao, theo hop dong kinh t€ da ky két,
gia ca dich vu theo gid tron géi bao gom gid ca cua ting loai dich vu phucvu
trong hoi nghi, hoi thio ma co quan chu tri hoi nghi, hoi thao da ky hop dong va
ting tién trudc, thanh todn khi két thic hoi nghi, hoi thao.

- Gia ca cho thué phuc vu hdi truong xac dinh gia tiing ngay.

3.2.2. Dich vu vii truong

Hién nay & cac thanh ph6 mot s6 khach san c¢6 kinh doanh dich vu vii truong
va theo xu thé phét trién cla thoi dai, nhu cdu vui choi gidi tri s& phat trién nhanh,
trong d6 ¢ vil truong. Kinh doanh vii truong phai cé cac yéu to sau: san khau, c6
dan nhac, c6 cdc vii nit d€ phuc vu khéch, c6 quiy bar bdn nuéc udng va thiic an
nhe, trang tri &m thanh va dnh sdng phu hop véi ting vii diéu.

Yeéu cau kinh doanh dich vu vii truong 1a ngan chan céc té nan xa hoi phat
trién, dac biét 12 t& nan mai dam. Xuat phat tir thuc tién hoat dong dich vu vii
trudng, phap luat hién hanh da quy dinh khd cu thé; kinh doanh vii trudong khong
duoc tao co hoi cho té nan mai dam phat trién, 4nh sang trong vii trudng phai nhin
r0 nguoi v6i nhau, gido duc y thiic cic vii nit hoat dong lanh manh, khong duoc
kinh doanh cdc loai rugu cé néong do con tir 20° trd 1én, quan 1y chat ché hoat
dong ctia “cO moi” gdi mai dam & vii truong.
5.2.3.T6 chiic cdc budi biéu dién nghé thudt & hoi truong cua khdch san

Cam thu van hod va nghé thuat 1a nhu cdu khong thé thi€u dugc cha con
nguodi ndi chung va khach du lich n6i riéng. Nhung nhu cau van hod va nghé thuat
ctia khach du lich tap trung chl yéu vao van hoa va nghé thuat dan toc cta dia
phuong. Khéch san t6 chiic cdc budi biéu dién van hod nghé thuat cin tap trung
khai thac nén van hod, van nghé dan toc nhu t6 chic céc budi chi€u chéo, hat
quan ho Bic Ninh, don ca tai tir, dan ca Nam B0, dan ca cdc dan toc.

Quan diém hoat dong dich vu van hoa nghé thuat & khach san khong phai
muc dich kinh doanh vi 1¢gi nhuan ma chu yéu phuc vu khéach du lich va nang cao
chat luong phuc vu nham thu hit khach du lich dén khach san nhiéu 1an. Tir quan
diém nay, hoat dong dich vu vin hod nghé thuat 6 khach san c6 thé d4p dung céc
phuong thiic sau:

- T6 chiic cdc budi van nghé phuc vu khéach du lich luu trd khach san khong
thu tién d6i véi céc budi van nghé dan gian, van nghé quin ching.

- T6 chitc budi van nghé c6 ban vé thu tién déi véi thué cdc doan doan vin
cong chuyén nghiép & trung uong va dia phuong cé uy tin, nhung khong ban vé
cho khach & bén ngoai vi dé bao diam an ninh trat tu & khach san.
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5.3. Dich vu vdt ly tri liéu, my vién
S.3.1.Dichvuvdt Iy tri liéu (Massage)

Vat ly tri liéu con cé tén goi 1a “xoa bép”, “massage”. Vat 1y tri liéu la
phuong phdp khoa hoc dé€ chita bénh, c6 tac dung kich thich hé thong than kinh
chong mét moi sau mot chuyén di va sau gio lao dong mét moi lam cho con
nguoi thoai mai.

Hoat dong dich vu vat y tri liéu c6 nhitng dic diém: tdc dong truc tiép trén co
thé ctia khich dé gay yéu t6 kich thich sinh 1y, lao dong lam dich vu nay phan 16n
la nit, qua trinh thuc hién dich vu chi c¢6 hai nguoi: khach va nit nhan vién phuc
vu trong phong ntra kin ntra ho.

Tur nhitng dic diém trén, dich vu vat 1y tri liéu dé x4y ra t& nan mai dam, lam
cho hoat dong dich vu nay khong lanh manh néu khong c¢6 quan 1y chat ché. Vi
vay, chinh pht da dua hoat dong dich vu vat ly tri liéu 1a dich vu kinh doanh c6
diéu kién, nhiing diéu kién do6 la:

- Nhan vién lam dich vu massage phai qua 16p dao tao boi dudng va sd y t&
cap gidy chiing nhan, phai c6 sitc khoé khong c6 bénh xa hoi.

- Phong massage phai dam bao vé sinh, clta ra vao phén trén phai lap kinh, &
ngoai c6 thé nhin thiy trong phong, 4nh sing trong phong phai séng rd.

Dé diam bao nang cao chat luong dich vu va ngin chan té nan xa hoi c6 thé
xay ra, nang cao hiéu qua kinh doanh, quan ly hoat dong dich vu vat 1y tri liéu
can chid y nhiing van dé sau:

- Thuc hién nghiém tdc nhitng quy dinh vé kinh doanh dich vu vat 1y tri liéu
clia co quan c6 tham quyén.

- Xay dung quy ch&€ quan ly hoat dong dich vu vat 1y tri liéu.

- Gido duc va quan 1y chat ché hoat dong ctia nhan vién.

- Tang cudng su kiém tra va gidm sét hoat dong clia bo phan vat ly tri liéu.
3.3.2. Dich vu my vién

Dich vu my vién bao gém cit, uon tdc, trang tri sic dep ngoai hinh (khong
phau thuat). Day Ia loai dich vu b sung & khach san, nhung rit phd bién hién
nay, dac biét 1a & thanh pho va nhém dan cu ¢6 thu nhap cao.

Kinh doanh loai dich vu nay & khach san phai bao dam nhiing yéu cau: phuc
vu yéu cau cua khach, nang cao chit lugng phuc vu khach va phai thuc hién quy
trinh phuc vu, huéng dan sir dung cac loai m§ pham dé bao vé da va siic khoé.

Ciing nhu quan 1y kinh doanh dich vu vat 1y tri liéu, co ché quan 1y dich vu
my vién la khodn nop cho khach san, céc loai chi phi st dung m§ pham, khan, ga
bd phan dich vu nay tu trang trai, tra luong nhan vién ap dung hinh thic tra luong
khoén.

V1. Hiéu qua kinh doanh luu tri

Co s6 1y Iuan vé hiéu qua kinh t€ cta hoat dong kinh doanh du lich da dé cap
6 hoc phan kinh t€ du lich, & day chi dé cap cac chi tiéu, hiéu qua kinh doanh luu
trd va cac bién phdp dé nang cao hiéu qua kinh doanh luu tri.
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6.1. Cdc chi tiéu hiéu qud kinh doanh luu tri
Nang cao hiéu qua kinh doanh luu trid 1a muc tiéu kinh doanh cua khach san.

Hiéu qua kinh doanh khach san gém nhiéu chi tiéu nhu hiéu qua s dung lao
dong, loi nhuan va giam chi phi, vv... & cdc chuong khac da dé cap. ¢ day chi
phan tich mot s6 chi tiéu quan hé truc tiép dén st dung budng.
6.1.1. Hiéu qud s dung buong

Hiéu qua str dung budng la chi tiéu quan trong va quyét dinh hiéu qua kinh
doanh khéch san, duoc thé hién bing hé s6 sit dung budng. Hé s6 sit dung budng
cang cao thi hiéu qua kinh doanh cang cao. Hé s6 sit dung buoéng dugc xac dinh
béng hai phuong phép sau:

Phuonng phap thit nhat: Hé s6 sit dung budng xédc dinh theo phuong phéap
nay la can cu vao s6 ngay khach luu tri thuc t€ va s6 ngay khach theo cong suat
ctia khach san, cong thic tinh nhu sau:

_ Let.
®7 ¢ .R,360

(32)

H,- Hé s6 stt dung budng

Lg - SO lugt khach luu tru thuc t€

t, - SO ngay binh quan ctia mot luot khach luu tri thuc t€

S - S6 budng khach san

Rg - S0 khéch bé tri 1 budng

Vi du: Khich san Phuong Dong c¢é 100 budng, moéi budng bé tri 2 khach, theo
thong ké nam 2010 s6 luot khach luu trd thuc t& 38.400 luot, sO6 ngay Iuu tri binh
quan 1 luogt khach 1a 1,5 ngay. Hiéu qua stt dung buoéng nam 2010 s€ Ia:
38.400x1,5 _ 57.600 ~0.8
100x2x360  72.000

BO10 —

Phuong phap thi hai: Xac dinh hé s6 si dung buéng can ct vao doanh thu
lIuu trd thue t€ va doanh thu theo cong suét, cong thitc tinh nhu sau:

H, = HL (33)
38,7, %360
i-1
M, - Téng doanh thu thuc t&
S, - S6 budng ¢6 miic gid i
Zy; - Gia cho thué buong i

Vi du: Khich san Phuong Pong c6 100 budng phan ra 3 loai buong theo miic
gia: 20 budng c6 mic gid 650.000 dong, 30 budng cé6 mic gia 580.000 dong va
50 budng c6 mic gid 460.000 dong, téng doanh thu nam 2010 1a 15.379 triéu
dong, hé s6 st dung buong 2010 la:
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15.37%¢r _
(20x 650.000 + 30 x 580.000 + 50 x 460.000) x 360

b=

6.1.2Phuong phdp xdc dinh tai diém hoan von
a. Phuong phdp xdc dinh doanh thu hoa vén
Cong thic x4c dinh:

100Fd
L'g—F'b
M, Doanh thu hoa von
Fd: Chi phi c6 dinh ca nam
Fb: Ty suat chi phi kha bién so v6i doanh thu.
L Ty 1¢ 13i gop bao gom chi phi va lgi nhuan.
De chiing minh cong thiic trén ching ta 1ap phuong trinh can bang téng Iai
goOp va téng chi phi sau:

h:

thLg + thFb'
100 100

M, L’,—M,.F, = 100F,
My(L,-F/)=100F,

100Fd
L'g—F'b
Vi du: Theo s6 liéu ctia khach san A, téng chi phi c6 dinh ca nam 1a 10.500 triéu,
ty sudt chi phi kha bién so doanh thu 1a 2%, ty 1¢& 1ai gop 36,4%. Doanh thu tai
diém hoa von sé 1a:

h=

M, = 100x10-500 _ 54 553 trien
36,42
b. Xdc dinh doanh thu cé 1di trong ndm ké hoach
Can ctt vao cong thic xac dinh doanh thu hoa von trén, doanh thu c6 lai
can phai xac dinh k& hoach 10i nhuan trudc thué thu nhap va cong thiic xac dinh
nhu sau:

= Fatlo 00

! !

g b
Can ct vao vi du trén, khach san A xay dung k& hoach 1gi nhuan trudc
thu€ thu nhap 1a 6500 triéu dong, doanh thu bao dam lgi nhuan k& hoach s€ la
M)
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M= 10500+ 6500
36,42

c. Phitong phdp xdc dinh sé' ngay khdch luu trii tai diém hoa von

S6 ngay khéch luu trid tai diém hoa von la gi6i han dé ddnh gid hiéu qua kinh
doanh luu trd, néu s6 ngay cho thué budng, thdp hon tai diém hoa vén la kinh
doanh thua 16 va 16n hon diém hoa vén 1a kinh doanh c¢6 14i

Dé x4c dinh s6 ngay khach luu trid tai diém hoa von, chiing ta dat chi phi c6
dinh ca nam cho 1 buéng 1 ngay dém (F,), trong chi phi kha bién (F,), s6 ngay
khdch Iuu trd tai khach san (N,) va gia cho thué budng (Z,) va 1 buong bo tri 2
khéch, ta lap phuong trinh sau:

x 100 =49.418,6 triéu

N.%Zb=Fd+%Fb.N (34)

NZ, F:N_.
— 4d
2 2

N.Z, - F,.N = 2F,
N. (Z, - F,) = 2F,

2F,
Z b F b

F, - Chi phi ¢6 dinh Ia nhitng chi phi khong thay déi theo s6 ngay khach luu tri
nhu: khau hao tai san cd dinh, chi phi quan 1y, chi phi tién luong theo thoi gian,
chi phi vat ré tién chéng hong.

F, - Chi phi kha bién la nhitng khoan chi phi bién d6i theo s6 ngay khach luu
trd nhu chi phi dién nudc, chi phi tiéu hao vat chat, vv.. binh quan 1 khach.

Z,, - Gia cho thué budng ( mot budng c¢6 2 khach)

N, - S6 ngay khach luu trd thuc t€.

h

Vi du: Khich san Phugng Hoang ¢6 100 budng, gia cho thué budng binh
quan 530.000 dong/ ngay dém, chi phi ¢6 dinh ca nam la 13.929 triéu dong, chi
phi kha bién binh quan 1 buéng 1 ngay dém la 55.000 dong. S6 ngay khach luu
trd tai diém hoa von la:

_ 2x13.929.000.000
"7 530.000—55.000

= 56.280 ngay khich

Can cit vao s6 ngay khéch luu trd tai thoi diém hoa von, tién hanh x4c dinh s6
ngay khéich kinh doanh c6 1ai theo cong thiic sau (N )
NCL = NKCS - Nh (35)

Nkes - SO ngay khach theo cong suat duoc xac dinh nhu sau:
Nies=Sx Rx360ngay  (36)
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S- S6 budng
R - S6 khéch bo tri 1 bubng

Vi du: Khich san Phuong Hoang c¢6 100 budng, mbi budng bo tri 2 khach va
s6 ngay khach tai thoi diém hoa von 1a 28.140 ngay khéach. S6 ngay khach kinh
doanh c6 1ai la:

N, =100 x 2 x 360 ngay - 56.280 = 15.720 ngay
Loi nhuan cua s6 ngay khach kinh doanh c6 1ai dugc xac dinh theo cong thic:

L= NCLX(gb_Fb)XHb

L - Loi nhuan
H,, - Hé s6 st dung budng
Can ct vao s6 liéu tinh toan trén,

Neéu hé s6 str dung budng 0,8 thi 1gi nhuan cta s6 ngay khach kinh doanh ¢6
1ai sé la:

- 15.720,(530.000 — 35.088)
2
6.2. Nhitng bién phdp ndng cao hiéu qud kinh doanh luu tri
Dé nang cao hiéu qua kinh doanh luu trd, cdc khich san thudng 4p dung mot
sO bién phép sau:

6.2.1. Nhém bién phdp thu hut khdch

Nhu cidc chuong trén da dé cap, thu hdt khach 1a muc tiéu chién lugc quan
trong cua kinh doanh khach san, déng vai tro quyét dinh tang doanh thu, nang
cao hé so6 st dung budng va tiang loi nhuan. Vi vay, cdc khach san dp dung nhiing
bién phép sau dé thu hit khach:

- PBau tu xay dung thuong hiéu, quang cao thuong hiéu, xay dung va dang ky
trang web. Day 1a bién phdp quan trong nham giGi thiéu hinh anh va hoat dong
kinh doanh ctia khach san cho nhan dan trong nudc va nudc ngoai biét dén khach
san, tao co hoi dé khach lwa chon chuyén di du lich.

- Xay dung va hoan thién chinh sach san pham theo huéng da dang hod, va
chat lugng cao san pham va dich vu. Kh4ch san phét trién nhiéu san phdm va dich
vu dé€ khdch c6 diéu kién lwa chon san pham va dich vu phit hop vé6i nhu cau, phai
chu trong chat luong san phdm va chat luong phuc vu khdch cao nhét, nang cao
uy tin va vi th€ ctia khach san trén thi truong.

- Hoan thién chinh sich thu hit khéch, can tap trungvao nhitng van dé trong
tam: 4p dung chinh sach linh hoat phu hop ting doi tugng khach, cé phan biét 1
s0 doi tuong khach can quan tam, ap dung chinh sach khuyén mai, tang qua nhan
ngay sinh nhat va 1& tét, chd y dén khach quay lai, vv...

- Thiét 1ap va m& rong quan hé véi cac cong ty It hanh trong va ngoai nudc,
phat trién cdc dai Iy ban san pham cua khach san. Dé bién phap nay duoc phat
trién va thuc hién, khach san cin 4p dung linh hoat don by kinh t€, thuc hién ché

x 0,8 =2.986,8 triéu dong
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do khuyén khich bang lgi ich vat chét, tao su tin cdy 1an nhau va cing nhau giai
quyét nhiing kho khan cta cac doi tac, gitp d& 1an nhau.
6.2.2. Nhém gidi phdp doi vdi nhdn vién

Nhan vién hoat dong trong kh4ch san gift vai trd quan trong doi v6i phét trién
kinh doanh, dic biét tao ra san phdm, quyét dinh chat luong phuc vu khach va
nang cao hiéu qua kinh doanh. Vi vay, khach san cin quan tam dac biét dén xay
dung doi ngii nhan vién da vé s6 luong, dong bo vé co cau, cao vé chat luong. Dé
thuc hién muc tiéu chién luogc nay, khach san can ap dung cac bién phap sau:

- Tuyén chon nhan vién méi phai ding tiéu chuén, dic biét 1 trinh do nghiép
vu, ing xtr ¢6 van hod, st dung t6t mot ngoai ngit va c6 ngoai hinh can doi.

- T6 chiic céc 16p boi dudng nghiép vu theo timg chuyén mon, t6 chic hoc
ngoai ngit tai co o, t6 chifc di tham quan nhiing kh4ch san ¢6 uy tin.

- Quan 1y nhan vién bang hé théng dinh miic kinh t€ k§ thuat, dinh mic lao
dong, dinh mic sir dung trang thiét bi, dinh muc chi phi.

- Ap dung rong rai ché do khuyén khich bing loi ich vat chat, 4p dung cic
hinh thic trd lvong khodn, xay dung ché do thudng phat rd rang, cu thé.

6.2.3. Nhém bién phdp déau tu doi mdi va ndng cdp trang thiét bi va tién nghi
phuc vu khdch

Trang thi€t bi va tién nghi phuc vu giit vai tro quan trong trong kinh doanh
luu trid, bo phan quan trong c4u thanh sdn pham va chat lugng phuc vu khach. Vi
vy, c4c nha quan ly kinh doanh khdch san rat quan tam diu tu d6i méi va nang
c4p céc trang thi€t bi va tién nghi phuc vu khiach. Dé thuc hién dinh huéng nay,
cac khéch san 4p dung cac bién phép sau:

- Trang thiét bi va tién nghi phuc vu & mot s6 budng theo nén van hod mot s6
nudc 1a thi truong khach muc tiéu.

- C6 ké hoach dinh ky thay th€ ting budc cac trang thiét bi va tién nghi phuc
vu cii, lac mos bang nhiing trang bi va tién nghi phuc vu mdi phii hgp véi mos
thoi dai va van minh.

- Trang thiét bi va tién nghi phuc vu trong buéng phai dong bo vé kiéu déng,
dong bo nguon cung cép ( noi san xudt), dong bo veé nguyén liéu ché tao thiét bi.
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TOM TAT CHUONG VI

Sinh vién nghién cttu chuong ndy yéu ciu phai ndm vitng nhitng ndi dung co
ban sau:

1. Nhitng nhiém vu chil yéu cta kinh doanh luu tri: cung tGng cic san phim
luu trid va cdce dich vu bé trg vé6i chat lugng cao cho khich; dau tu nhan tai vat luc
xay dung thuong hiéu va quang cdo, xay dung va hoan thién quy trinh phuc vu
khach khoa hoc va hop 1y vé6i chat lugng t6t nhat, bao dam an toan tuyét doi vé
nguoi va tai san cua khach luu trd; bao dam hiéu qua kinh doanh; thuc hién cac
nghia vu, trach nhiém d6i vGi xa hoi.

2. bic diém kinh doanh luu tri: diac diém vé déi tugng khach; dic diém vé
san pham, dic diém vé hoat dong kinh doanh.

3. Co céu t6 chiic kinh doanh va chifc ning nhiém vu clia cdc bo phan: 1€ tan,
phuc vu buéng, tién sanh va bao vé, dich vu bé tro.

4. Yéu cu chung vé trang thiét bi va tién nghi phuc vu: trang thiét bi va tién
nghi phuc vu phai phut hop véi thit hang ctia khach san; trang thiét bi va tién nghi
phuc vu phai bén, c6 kiéu déng dep, phai dam bao vé sinh va dé lam vé sinh, phai
dam bao an toan khi str dung.

5. Quy trinh nghiép vu kinh doanh Iuu trd: nghién ctu thi trudng, t6 chic thi
trudng va ban san pham, dén ti€p khéach, phuc vu khdch Iuu trd, tién khéach roi
khoi khach san.

6. Phuong phdp xdc dinh gid cho thué budng: phuong phip xac dinh gid
thanh, phuong phdp xdc dinh lgi nhuin, phuong phdp xidc dinh gid cho thué
buodng.

7. Kinh doanh cic dich vu bé trg: dich vu van chuyén, dich vu hoi trudng,
dich vu vat 1y tri liéu.

8. Hiéu qua kinh doanh luu tri: cac chi tiéu hiéu qua, nhitng bién phap nang
cao hiéu qua kinh doanh luu trd.

Cau hoi on tap

—

Phan tich nhiing nhiém vu chu yéu ctia kinh doanh luu trd.

2. Phan tich nhimg dic diém kinh doanh luu trd va co ciu t6 chic kinh
doanh va chic nang nhiém vu cta timg bo phan.

3. Phan tich quy trinh nghiép vu kinh doanh Iuu trd.

4. Cac chi tiéu hiéu qua va cac bién phap nang cao hiéu qua kinh doanh luu

tra.
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CHUONG VII
QUAN LY TAI CHiNH KHACH SAN

I. Khai niém, ngi dung va vai tro quan ly tai chinh
1.1-Khdi niém vé qudn Iy tai chinh

Tai chinh 1a mot pham tri kinh té g'Zin v6i1 pham tru gia tri. Tai chinh doanh
nghiép 1a hé thong cac quan h¢ kinh té phat sinh trong qua trinh phén ph01 va su
dung toan bo tai san biéu hién bang tién nham dap mg nhu cau san xuat kinh
doanh cua doanh nghiép.

Tai chinh 12 mot trong nhitng ngudn luc quan trong ctia cac nganh kinh té noi
chung va nganh kinh doanh khach san néi riéng, néi dén tai chinh trong kinh
doanh trude hét phai noi dén von dau tu va von kinh doanh. Vi viy, tai chinh giir
vi tri quan trong dbi voi hoat dong kinh doanh ciia khach san.

Hoat dong tai chinh dua trén co s& ké hoach kinh doanh d4 dugc xac lap tlen
hanh xay dung ké hoach tai chinh ma noi dung quan trong la huy dong cac ngudn
vbn kinh doanh va dé ra cac giai phap st dung cac ngudn von dat hiéu qua cao
nhat.

Trong kinh doanh khéch san hoat dong tai chinh c6 vai tro quan trong thuc
hién muc tiéu chién lugc kinh doanh ciia khach san, bao dam nhu cau vén dé mo
rong kinh doanh dap tng nhu cau du lich khong ngimg tang 1én, nang cao vi tri
cua nganh du lich néi chung va nganh khach san noi riéng. Hiu qua st dung cua
dong von kinh doanh 1a tao ra lo1 nhuén ngay cang cao, dap ng yéu cau quy luat
tai san xuat mo rong va giai quyet cac van dé xa ho1.

Ttr nhiing vai tro ctia hoat dong tai chinh trén c6 thé rat ra khai niém vé hoat
dong tai chinh: Quan Iy tai chinh la quan Iy hoat dong tai chinh hudng vao huy
dong va sur dung co hiéu qua nguén luc tai chinh cua khach san.

1.2. Noi dung quan Iy tai chinh khdch san.

Quan ly tai chinh khéch san 1a mdt trong nhiing nd1 dung co ban cua quan ly
kinh doanh khach san, quan 1y tai chinh cia kinh doanh khach san gdm nhiing
ndi dung co ban sau:

- Can cir vao chién luge va ké hoach kinh doanh tién hanh xay dung chién
lugc va ké hoach tai chinh, 12 noi dung quan trong ctia quan 1y tai chinh khach
san. NOi dung co ban ctua chién lugc va ké hoach tai chinh 1a tao nguén von dép
tmg nhu cau phat trién kinh doanh va 1ap phuong an st dung cac ngudn von dat
hi¢u qua cao.

- Xuat phét tir chién lugc va ké hoach tai chinh, quan 1y tai chinh phai tim
kiém phét hién cac ngudn vén va ap dung cac bién phap hitu hiéu dé huy dong
vbn theo tdc dd phat trién kinh doanh.

- Quan 1y st dung vbn c6 hiéu qua va ngan chin von tht thoat 12 ndi dung
quan trong cia quan 1y tai chinh doanh nghiép khach san. Dé thuc hién noi dung
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nay, by phén quan ly tai chinh phai xay dung quy ché quan 1y va st dung vén,
phén bd von cho cac bo phan phai xudt phat tir tién do thuc hién ké hoach va quy
ché quan ly vé str dung von.

- Pé thuc hién muc tiéu cua chién luoc kinh doanh va phat trién kinh doanh
bén viing ctia doanh nghiép du lich, ndi dung c6 ¥ nghia quan trong 1 quéan 1y chi
phi va nang cao hiéu qua sir dung chi phi va ning cao lgi nhuan trén dong vén bo
ra kinh doanh, xuét phat tir dac diém hoat dong du lich, tiét kiém chi phi khong
c6 nghia 13 cit giam chi phi phuc vu khach ma hiéu tiét kiém chi phi 1a s dung
ddng chi phi phuc vu t6t nhat va phuc vu nhiéu nhét khach du lich.

- Phan tich két qua hoat dong tai chinh 1a mot ndi dung khong kém phan
quan trong ctia quan 1y tai chinh. Noi dung phan tich bao gdm: phén tich két qua
huy dong cac ngudn tai chinh, sy bién dong tai chinh, hiéu qua hoat dong kinh
doanh, phén tich nhiing nguyén nhén lam tang hiéu qua hodc hiéu qua kinh doanh
dat thap, trén cd so d6 dé ra cac giai phap va bién phap dé nang cao hiéu qua hoat
dong tai chinh ctia khach san.

1.3. Vai tro cua qudn ly tai chinh

Quan ly tai chinh 1a mot nd1 dung quan trong ctia quan 1y kinh doanh khach
san. Tu sy phan tich ndi dung & phﬁn trén, quan ly tai chinh c6 vai tro dac biét
ddi véi phat trién hoat dong kinh doanh cua cac khach san thé hién trén cac mat
sau:

- Quan ly tai chinh déng vai tro quan trong dé thuc hién chién lugc va ké
hoach cua khach san, n6 dap tmg nhu cau von cho khach san dé mo rong kinh
doanh. Nhu ching ta déu biét, mo rong quy mo6 kinh doanh phu thu¢e vao nhiéu
yéu t6 khach quan va chu quan, trong dé yéu tb huy dong von gitr vi tri quan
trong, khong c6 von hoac ddng von it 6i thi khong thé mé rong quy m6. Quy mo
kinh doanh cang phat trién kéo theo nhiédu linh vyc ciing phét trién theo va hiéu
qua kinh doanh tang Ién.

- Mot trong nhitng muc tiéu cia quan 1y tai chinh khach san 1a b6 tri va sir
dung dat hiéu qua cao nhét cho doanh nghiép, nghia 1a mot déng vén dau tu vao
kinh doanh phai dat lgi nhuén cao nhat. Dé dat duoc muc tiéu nay, quan 1y tai
chinh khach san phai lya chon nguén von huy dong c¢ lai suat thép, tiét kiém von
nhung dat doanh thu cao, quan 1y chat ch& chi phi va tiét kiém chi phi kinh
doanh.

- Nhu phan trén da dé cap, mot trong nhiing ndi dung cua quan ly tai chinh la
quan ly thoe quy ché va bang hé thong dinh muc. Nhu vay, quan 1y tai chinh
doanh nghiép gop phan thiét 1ap co ché quan 1y doanh nghiép vira chit ché, vira
thong thoang, thiét 1ap ky cuong trong viéc thuc hién nhiém vu kinh doanh cia
khach san.

- Kiém tra va giam sat moi hoat dong tai chinh nhim bao dam sy lanh manh
tai chinh, huéng moi hoat dong tai chinh vao thyc hién chién lugc va ké hoach
kinh doanh, ngan chdn hién twong ti€u cuc tham 6 lang phi trong khach san.
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II. Von kinh doanh ciia cic doanh nghiép khach san
2.1. Co ciu vén kinh doanh ciia doanh nghiép khdch san

Vén kinh doanh ctia doanh nghiép khach san 1a biéu hién bang tién cta toan
b tai san ctia khach san, von kinh doanh ciia doanh nghiép khach san bao gém
vbn ¢b dinh va vén luu dong.

2.1.1. Vén cé dinh

Vén ¢ dinh biéu hién bang tién toan bd tai san ¢d dinh. Tai san ¢ dinh 13 tu
ligu lao dong hoi tu du hai diéu kién: tai san c6 gia tri 1én va thoi gian st dung
tuong dbi dai.

Tai san c6 dinh trong nganh du lich bao gdm: cic cong trinh kién trac xay
dung cac khach san, nha hang, cong trinh xay dyng co s ha ting trong khudn
vién cta cac co s¢ khach san quan 1y, cac trang thiét bi k¥ thuat phuc vu khach
san co gié tri cao va thoi gian sir dung twong ddi dai theo quy dinh cta phép luét.

Trong qua trinh st dung, gié tri tai san c¢b dinh dan dan hao mon duoc chuyén
vao gia thanh va chi phi kinh doanh goi 14 khau hao tai san c¢b dinh va hinh thanh
von khau hao dé tai tao gian don tai san c¢b dinh, chi phi khau hao tai san cb dinh
hang ndm dugc xéac dinh nhu sau:

Feu= I; (37)

K

Fxu - Chi phi khau hao tai san ¢ dinh
Ve - Téng sO tai san cb dinh
Tk - S6 nam khau hao tai san ¢ dinh
Trong nén kinh té thi trudng dé thu hoi von du tu nhanh cac khach san
thuong xac dinh s nam khau hao nhanh.

2.1.2. Vén luu dong
Vén luu dong la biéu hién bang tién cua toan bo tai san luu dong, bao gém:

- Vén hang hoa, nguyén liéu 1a biéu hién bang tién ciia gia tri dy trir binh
quan hang hoa, nguyén lidu.

- Von phi hang hoa la biéu hién bang tién cia tai san luu dong khong phai
hang hoa gom: vt ré tlen chong hong 14 nhiing tai san cé gia tri thap va thoi gian
str dung dudi 1 nam, von bao bi, vv..

- Vén bang tlen bao gdom tlen mat ton quy, tién giir ngan hang, cac ching
chi co gia tri bang tién nhu séc, ¢o phiéu ..

Vén luu dong trong nganh kinh doanh khach san c6 nhing dac diém:

- Sén pham cta khach san chu yéu 1a dich vy nén vén huu dong tmg trudc
mua sam trang thiét bi, tién nghi phuc vu va tra cong lao dong gan lién nén qua
trinh van dong cua no, gan lién v6i chu ky st dung cac trang thiét bi.

- Vén hang héa, nguyén liéu va von bang tién, von trong thanh toan kinh
doanh khach san lu6n luén van dong va thay doi hinh thai gia tri ciia no, nghia la
H-T va T-H.
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2.1.3. Téc do chu chuyén vén luu dong
Toc d6 chu chuyén von luu dong la mot trong nhimg chi ti€u hiéu qua su

dung Vén.’Téc do c‘hu chuyén V(}n dqqc thé hi¢n bang 2‘ chi tiéu:

- S6 vong (1an) chu chuyén von dugc xac dinh bang cong thirc:

LCC = % (38)

r 1 r 2 r Ve
Lcc - SO 1an (s6 vong) chu chuyén von
M - Téng doanh thu
V. - Von luu dong binh quan

Néu nhu vén Iuvu dong binh quan thang, thi xac dinh theo cong thic sau:
_— +
LV o)
Ve - Von luu dong dau thang
Ve - Von luu dong cuoi thang

Vén luu dong binh quan quy xac dinh von luu dong binh quan cc thang:

v, - ﬁﬁ@f Vis o

Va von luu dong binh quan nim thi tinh theo von luu dong binh quan 4 quy:

> qul + quZ + qu3 + qu4

n y (41)

- S6 ngay chu chuyén vén luu dong duge xac dinh bang cong thic sau (tcc):

tCc = L (42)

cc
Vi du: Theo s6 liéu thong ké ciia khach san Phuong Hoang nam 2010 tong doanh
thu 13 28.5 ty ddng, mirc von luu dong binh quan quy I 1a 750 triéu, quy 11 1a 680
triéu, quy III 1a 760 triéu, quy IV 1a 760 tridu. Xac dinh téc d6 chu chuyén von
luu dong.

- Trude hét xac dinh muc vén luu dong binh quan nim 2010:
V= 150+680+660+760 _ 51 o i

- S6 vong chu chuyén von luu dong:

L= =40 vOon
7125 g

- S6 ngay chu chuyén vén luu dong nam 2010
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360
tec= 2—=9nga
cC 40 gay

2.2. Phwong phdp xdc dinh ké hoach vén luu dong
2.2.1.Ké hoach dau tw mua sdm trang thiét bi

Ké hoach dau tu x@y dung co ban da dugc dé cap o hoc phéln kinh té du
lich, ¢ day ching ta chi de cap ké hoach mua sdm trang thiét bi dé thay thé va bo
sung.Xuét phét tir yéu cau nang cao chat luong phuc vu khach cac khach san dinh
ky thay doi cac trang thiét bi va bd sung nhiing thiét bi méi.Vi vay, can xay dung
ké hoach dau tr mua sdm cac trang thiét bi k¥ thuat dé thay thé va bd sung ting
bo phéan trong khach san.

Xay dung ké hoach nay phai can ctr vao dinh ky s6 luong trang thiét bi
can thay thé va cac thiét bi can bo sung. Dinh ky thay the nay can cir vao gia tri
va gia tri st dung tung loai thiét bi va yéu cau mua sam cac trang thiét bi thay
thé. Vi du dinh ky thay thé cac trang thlet bi do go ( giuong td, ban ghe) thuong
dinh ky thay thé tir 5 nam- 7 nam, yéu cau mua sim trang thiét bi 46 gd thay thé
phai theo Mode cua thoi dai , dep hon va c6 tinh thim my.

Pé bao dam hiéu qua kinh té va kha ning tai chinh, viéc mua sim cac
trang thiét bi phai thay thé timg loai trang thiét bi cua timg bd phan trong khac
san, khong nén thay thé déng loat nhiéu loai thiét bj trong nam. Ké hoach tai
chinh mua sim trang thiét bi duoc xac dinh bang cong thirc:

Vtt ZT,, X/, (43)
Vi - me dau tu mua sam trang thlet bi thay thé
Tyi - SO lugng thiét bi cc'), muc giad i
Z;- Muc gia cua loai thiét bi i

2.2.2.Phuong phdp xdc dinh ké hoach von du trit hang hod nguvén liéu

Ngoai kinh doanh luu tra, khach san con phuc vu an uéng va hang hoa. Vi
vay dé dam bao kinh doanh lien tuc, khach san can co6 muc dy trit nguyén li€u va
hang hoa. Muc du trir hang ho4 va nguyén li€u binh quan (Dv) dugc xéc dinh
bang cong thirc sau:

DV = M (44)
CDK
My - Doanh thu ké hoach (theo gia v6n)
Lepk - S6 1an chu chuyén du triv hang hoa

L¢pk dugce xac dinh theo 2 phuong phap sau :

- Truong hop sb 1an chu chuyén du trit ting dan (hay giam dan) nim sau so
nam trude. Cong thic xac dinh nhu sau:
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LCDK: Lepi+ Z(Lc}ji__lLCDi—J (45)

Lcpi- S6 1an chu chuyén du trir hang hoa va nguyén liéu ky bao cdo
Lepi- S6 1an chu chuyén duy trir hang hoa va nguyén liéu nam i thoi ky béo céo
n - S6 nam
- Truong hop s 1an chu chuyén du trir ting giam that thuong, S6 1an chu
chuyén du trlr hang hod, nguyén liéu ké hoach duoc xac dinh theo cong thure sau:

> Lo
LCDK: = (46)

Vi du: theo sb liéu thong ké cta khach san Phuong Hoang qua cac nim nhu sau:
DV: triéu dong

Chi tiéu 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | KH 2011

1. Tong doanh thu 22.600 | 24.410 | 26.850 | 30.070 | 33.680 | 37.046
2. Tong doanh thu theo | 18.532 | 20.260 | 22.150 | 25.000 | 27.620 | 30.750
gia von
3. Muc dy trir hang hoa | 458 512 536 588 682
va  nguyén liéu b/q
4. S 1an chu chuyen 40,5 39,6 41,3 42,5 40,5

Theo s6 liéu & biéu trén cho thay, sb 1an chu chuyén dy tri qua cic nim
tang giam that thuong va ap dung cong thure trén, so lan chu chuyén du trit hang
hoa va nguyén li¢u ké hoach nam 2011 s¢ la:

Loy 205+396+ 42.3 +4254405 _ 40
Va muec du trir hang hoa va nguyén liéu ké hoach nam 2011 s& la:
= 30750 _ 752 triéu dong

2.2.3. Phuong phdp xdc dinh nhu cau von tién mdt dé dam bao _chi tiéu thuong
xuyén

Pé dam bao kinh doanh binh thudng va lien tuc cac khach san can phai
chi tiéu cac khoan thuong xuyén nhu: trd lwong cho nhéan vién, chi phi dién nudc,
chi phi quang cdo, chi phi van chuyén, chi phi nhién liéu, tra loi tic tién vay, chi
phi giao dich, vv... Xac dinh nhu cau Vén tién mat cho chi tiéu thuong xuyén can
ctr vao ké hoach chi phi khong bao gom khau hao tai san c6 dinh, ¢ phan sau ta
s& dé cap va toc do chu chuyén tién mit.
Xic dinh theo phwong phap thir nhit nhu sau:

VCT - f—K (47)

CT™M

Ver - Nhu cau von chi tiéu tién mat (dy trit tién mat)
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Fy - Tong chi phi ké hoach khéng bao gom khau hao TSCD
Lewm - SO 1an chu chuyén tién mat

Phwong phap thir 2: Nhu ciu von tién mit cho chi tiéu thuong xuyén ciing co
thé xac dinh theo cong thirc sau:
. VCT = Vm X TV (48)
Vin - Mtc chi ti€u tién mat binh quan 1 ngay
Ty - Dinh mtrc s6 ngay bao dam chi tiéu

Vi du: Theo ké hoach ciia khach san Phugng Hoang nam 2011, tong chi phi kinh
doanh khong bao gdm khau hao TSCP 1a 16.020 triéu dong, mirc chi tiéu tién
mit binh quan 1 ngay 14 44,5 triéu dong, toc d6 chu chuyén von tién mat 1a 32
vong. Nhu cdu tién mit cho chi tiéu thudng xuyén sé la:

-Theo phuong phap 1:

Ver= 22920_ 500 trigu
32
-Theo phuong phép 2:
o = 10920, 389 _ 500 prigu
360 32

2.3. Huy djng von

Huy dong von giir vi tri quan trong ddi véi thuc hién myc tiéu chién lugc
kinh doanh khach san. Xuat phat tir dic diém van dong von dau tu co so vat chat
k¥ thuat va von luu dong, nén ké hoach phat trién cac ngudn vén nay ciing co
nhimg dic diém riéng:
2.3.1.Huy dong von ddu tw xdy dung co so vt chdt ky thudt

Vén dau tu xay dung co so vat chat ki thuat dé hinh thanh tai san ¢ dinh,
chu ky van dong cang dai va xuyén sudt qua trinh sir dung tai san cb dinh, hay
n6i cach khac chu ky van dong thuong khép véi thoi gian khau hao tai san cb
dinh ( theo cach hach toan). Vi vy, huy dong von dé dau tu thuong tap trung vao
céc ngudn sau :

- Vén tu ¢6 cua cac nha dau tu.

- Thu ht vén du tu nude ngoai dé hinh thanh doanh nghiép lién doanh.

- Huy ddng céac ca nhan va céc to chirc gop von dau tu dé hinh thanh cong
ty trach nhiém hiru han hodc cong ty c6 phan.

- Vay dai han hoac trung han ngan hang.

- Tang v6n c6 phan dé mé rong kinh doanh bang phat hanh ¢ phiéu thong
qua thi truong chung khoan.
2.3.2.Huy déng von luu dong

Trong qua trinh kinh doanh, cac khach san thuong xay ra hai truong hop:
truong hop thi nhat ¢6 thé thira von do kinh doanh phat trién chua cao, truong
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hop thir hai thuong 1a thiéu vén kinh doanh do vén ty ¢ it va tdc d6 kinh doanh
kha nhanh. Thiéu vbn tat yéu phai c6 ké hoach huy dong cic ngudn von sau:

- B6 sung von tu c6 bang con duong ting loi nhuan va tiét kiém chi tiéu
nhimng khoan chi xét thay chua can thiét .

- Tin dung thuong mai cic khoan no phai tra nhung chua dén ky phai tra
nhu mua hang hoa nguyén li€u, trd luong nhan vién, trd ng ngan hang, vv...
Khach san c6 thé sir dung ngudn vén nay dé dap tmg nhu cau kinh doanh.

- Tin dung ngan hang ngan han.

III. Chi phi kinh doanh
3.1. Chi phi kinh doanh khdch san
3.1.1.Vi tri cua chi phi kinh doanh khach san
Chi phi kinh doanh cta khach san 1a biéu hién bang tién lao dong x3 hoi can
thiét hao phi dé to chirc cung (mg san pham va phuc vu khach ¢ khach san.
Trong kinh doanh khéch san, chi phi kinh doanh 1a mgt trong céc chi tiéu
phan anh chit luong phuc vu khach va hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia khach
san.Vi vay, chi phi kinh doanh va phan d4u ha thap chi phi kinh doanh giit vi tri
quan trong ddi voi hoat dong kinh doanh khach san:

- Chi phi kinh doanh 1a chi phi can thiét va la phuong tién dé bao dam
khach san thyc hién cac chirc ning cta minh 1a dap ung nhu cau du lich khong
ngung tang lén va tré thanh hién tuong xa hoi.

- Chi phi kinh doanh khach san va chét lugng phuc vu khach c6 quan hé
chit ché véi nhau. Phan d4u ha thip chi phi va nang cao chat luong phuc vu
khéch 1a muyc tiéu kinh doanh cta khach san. Tudng chimng ching c6 mdi quan hé
trai nguoc nhau nhung lai c6 tic dong lan nhau, thuc déy 13n nhau dé dat muc
tiéu kinh doanh. Van dé nay doi hoi 1anh dao kinh doanh khach san can dic biét
quan tim va thé hién tai nang cua nha quan ly. Phan d4u ha thap chi phi kinh
doanh nhung chét lugng phuc vu khach san tt, c6 chat luong cao la myc ti€u
phén dau ctia nha quan 1y kinh doanh khéach san.

- Trong nén kinh té thi truong, canh tranh gay gat mudn dimg viing vi tri
ctia khach san trén thi truong cac khach san can phai dau tu chi phi quang céo va
cac bién phap canh tranh, chi phi ting va c6 thé bi thua 15. Bé khic phuc tinh
trang nay doi hdi khach san phai c6 phuong 4n quan ly chi tiéu chat ché hon, phéi
tiét kiém cac khoan chi tiéu c6 thé tiét kiém duoc, dic biét chi tiéu quan 1y.

- Phan d4u ha thap chi phi kinh doanh 14 mét bién phap quan trong dé tiang
lgi nhuén, day 1a myc tiéu kinh doanh cua khéch san.

3.1.2. Noi dung chi phi kinh doanh khach san
Nhu trén da dé cép, chi phi kinh doanh 14 lao dong xa hoi can thiét hao phi
dé phuc vu khach cta khach san. Bao gdm nhimg chi phi sau :

- Chi phi c6 quan hé dén sir dung co so vat chét k§y thuat, cac trang thiét bi
va tién nghi phuc vu khach san gdm: chi phi khau hao tai san c¢6 dinh va thay
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trang thiét bi k¥ thuat, chi phi thué nha va cong cy, chi phi vat ré tién chong
hong, chi phi sira chita 16n va sira chita nho trang thiét bi.

- Chi phi c¢6 quan hé dén sir dung lao dong goém: tién luong va cac khoan
phu c?ip luong, bao hiém x4 hdi, chi phi dao tao boi dudng lao dong.

- Chi phi san xut kinh doanh gom: chi phi dién nudc, chi phi van chuyén
nguyén liéu hang hoa, chi phi bdo quan....

- Chi phi tra loi ttrc tién vay.

- Chi phi quan 1y khach san bao gém: chi phi khau hao tai san ¢ dinh vin
phong, tién Iwong va phu cép cta nhan vién quan 1y, chi phi tu liéu vin phong,
chi phi dién nudc, chi phi tiép khach, chi phi nhién liéu, chi phi buu chinh vién
thong, vv...

3.1.3. Phdn loai chi phi kinh doanh
Chi phi kinh doanh khach san dugc phan loai theo mot s6 chi tiéu phan loai
sau:

a- Can cir vao moi quan hé ciia chi phi véi kinh doanh: chi phi kinh
doanh khach san phan ra 2 loai sau:

- Chi phi true tiép kinh doanh 13 nhiing khoan chi phi truc tiép cung tng
cac san pham va phuc vu khach, bao gdbm cac loai sau:

+ Chi phi khau hao tai san ¢ dinh va trang thiét bi phuc vu khéch.

+ Chi phi gia cong ngoai ché blen cac san pham.

+ Tién lvong nhan vién tryc tiép phuc vu khach.

+ Chi phi dién nudc.

+ Chi phi tiéu hao vat pham tiéu ding phuc vu khéch.

- Chi phi gian tiép: 1 nhiing chi phi khong truc tiép phuc vu khach bao
gom:

+ Chi phi quan ly khach san nhu khau hao tai san cb dinh va trang
thiét bi van phong, tién luong va cac khoan phu cap luong cac nhan vién quan 1y,
van phong pham, dién nudc, tiép khach ...

+ Chi phi quang céo hoi cho, trién 1am.

+ Chi phi tra loi tirc tién vay.

b- Ciin cir vao quan hé dén tong doanh thu : chi phi kinh doanh khach
san phan ra 2 loai :

- Chi phi bat bién 1a nhiing chi phi khong phu thudc vao bién doi tong
doanh thu ( ¢ dinh) bao gdm nhiing chi phi sau :

+ Chi phi khau hao tai san c6 dinh.

+ Chi phi tién lvong nhan vién theo hinh thirc tra lwvong thoi gian.

+ Chi phi quén ly khach san.

+ Chi phi thué nha va cong cu....

- Chi phi kha bién: 14 nhiing chi phi phu thudc vao bién doanh thu , nghia
1a doanh thu ting nhitng chi phi nay ciing ting theo bao gom :

+ Chi phi dién nudc.

+ Chi phi san xuat san pham.
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+ Chi phi vat ré tién.
+ Chi phi tiéu hao vat dung phuc vu khach.
+ Chi phi quang cao.
3.1.4.Cdc chi tiéu chi phi kinh doanh
Chi phi kinh doanh khach san duoc thé hién bang 2 chi tiéu:
- Chi tiéu tong s6 chi phi: 13 tong tit ca cac khoan muc chi phi, cong
thtrc:

F = ZF 49)

F - Tong chi phi
Fi - Chi phi tng khoan muc 1

Tong sb chi phi khong phan anh hiéu qua sir dung chi phi, vi doanh thu tang
thi tong chi phi tang. Hi€u qua sir dung chi phi phai thong qua so sanh chi so ting
doanh thu va chi so tang tong chi phi:

Im= M. v L= (50)

va F
M, Fo
I, - Chi s6 tang (giam) doanh thu
Iz - Chi s6 ting (giam) tong chi phi
M,, M, - Doanh thu ky gbc va ky bao cao
F,, F, - Tong chi phi ky gdc va ky bao cdo

Hi€u qua str dung chi phi khi: I, > Ir 7
- Chi tiéu ty suat chi phi: ty suat chi phi la ty I¢ gitra tong chi phi so v&i
tong doanh thu, cong thirc tinh:

F=2100 (51)

< |~

F* - Ty suét chi phi
F - Tong chi phi
M - Tong doanh thu

Ty suat chi phi 1a chi tiéu phan anh hiéu qua sir dung chi phi, ty suéit chi phi
gidm thi hiéu qua st dung chi phi tdng. Mirc do giam chi phi thé hién bang cong
thtrc:

:|:F: (F'I_F'O).Ml (52)
100
+ F - Murc giam (ting) chi phi
F’o, F’| - Ty suét chi phi ky gbc va ky bao céo
M, - Doanh thu ky béo céo
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Vi du: Theo s6 liéu thong ké ciia khach san Phuong Hoang trong 2 nam ( 2009-

2010) nhu sau : .
DV: triéu dong
___ Chitiéu 2009 2010 %
I. Téng doanh thu 30.070 33.680 112.0
2. Tong chi phi 5.864 6.466 1103
3. Ty suét chiphi (F") 19,5 192 03
Tir s6 liéu tinh duoc I, va Ir
I =33680  100=112%
30.070
I, = %466 100 = 1103%
5864

Tir d6 cho thay I,,> Iz= 112 > 110,3 nhu vay sir dung chi phi c6 hiéu qua.
Ty suéit chi phi nam 2009 va 2010:
. 5864

o= x 100 = 19.5%
30,070

F,= 240 100 =192%
48113

Va muc chi phi tiét kiém duoc 1a:
_p- (19.2-195)33.680 _
100

3.2. Phwong phdp xdy dung ké hoach chi phi kinh doanh khdch san

Xay dung ké hoach chi phi kinh doanh khéch san cé thé tién hanh bang 2
phuong phép sau :
3.2.1. Phwrong phdp tong hop

Theo phuong phap nay, phuong phap tong hop la phuong phap can cur vao sO
lidu tong chi phi va ty suat chi phi kinh doanh tong dé xac dinh ké hoach chi phi,

cong thirc xac dinh nhu sau:

-101.0 triéu dong

'
— MKF K (53)
100
Fx - Tong chi phi kinh doanh ké hoach
Mg - Téng doanh thu ké hoach
F’x - Ty suat chi phi ké hoach

F  dugc x4c dinh cin cir vao ty suat chi phi ciia nhitng nam trude do, ¢6 2 cach
xac dinh:

- Cach 1: Néu ty suét chi phi giam (ting) din nim sau so v&i nim trudc, cong
thirc xac dinh:
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Zn:(F'i_F'i-l)
Fyi=F,+ 1—1 (54)

n—
F’, - Ty suét chi phi ky bao co

F’; - Ty suat chi phi ndm 1

n- SO ndm nghién ctu

- Céch 2: Néu nhu ty suat ndm trude ting giam that thuong, cong thire xac dinh
nhu sau:

2F
Fy=— (55
, n
n- SO nam nghién curu
Vi du: Theo sb liéu thong ké cua khach san Phuong Hoang, doanh thu va chi phi

qua cac nam nhu sau:
DV: triéu dong

Chi tiéu 2007 2008 2009 2010

1.Téng doanh thu 24.410 26.850 30.070 33.680

2.Téng chi phi 4.955 5.343 5.864 6.466
- T suét chi phi 20.3 19.9 19.5 19.2

Theo s6 liéu & biéu trén, ty suat chi phi qua cic nam déu giam dan phu hop
cach xac dinh thtr 1, ty suat ké hoach nam 2011 s¢ la:

F —192- (19.9—20.3)+(19.3—119.9)+(19.2—19.5) _18.84%

Va tong chi phi ké hoach nim 2011 véi doanh thu ké hoach 1a 37.046 triéu dong
nhu sau:

Fyi1=37.046 x 18,84% = 6.979 tri¢u dong
3.2.2.Phwong phdp xdc dinh tung khodan muc
Theo phuong phép nay, cac khach san c6 thé xay dung ké hoach chi phi timg
khoan muc chi phi, sau d6 tong hop lai thanh ké hoach chi phi toan khach san.
Phuong phap xac dinh ké hoach ting khoan muc chi phi ap dung cac phuong
phap da trinh bay & chuong VI.

IV. Loi nhuén kinh doanh khach san
4.1.Lgi nhudn va cdac chi tiéu loi nhudn

Loi nhuan 1a chénh léch giita tong doanh thu va tong chi phi. Tang loi nhuan
1a muc tiéu chién luoc kinh doanh ciia cac doanh nghiép noi chung va khach san
néi riéng.Loi nhuan duge thé hién bang cac chi tidu sau:
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- Loi nhuan trude thué thu nhap:

LT = M - G - F (56)
Lt - Loi nhuan trudce thué thu nhap
M - Téng doanh thu
G - Gia vbn (nguyén liéu ché bién va hang hoa ban ra)
F - Tong chi phi kinh doanh

- Loi nhuan sau thué (Lg):
) ) LS:LT -LTXL,TN (57)
Lt~ - Ty suat thué thu nhap doanh nghiép theo quy dinh hién hanh 25%.

- Ty suét loi nhuan sau thué (L’s): L= WS (58)

Ty suat loi nhuén sau thué phan 4anh hi¢u qua kinh doanh, ty suét lgi nhuan
sau thué tang Ién thi hiéu qué kinh doanh tdng Ién. Murc g1 nhuéan tang 1én trong
ndm béo cdo so v61 ndm trudce (+Ls) tinh theo cong thure sau:

| I

_ -
+Ls= RS (59)

L’s0, L’s; - Ty suat 1gi nhudn sau thué nam trudc va ndm bao céo.
M, - Doanh thu nam bao cao

Vi du: Theo s6 liéu thong ké ctia khach san Phuong Hoang trong nam 2009 va
2010 nhu sau:

DV: triéu dong

Chi tiéu 2009 2010 %

1. Tong doanh thu (M) 30.070 33.680 112,0
2. Tri gid von nguyén lidu va hang hoa 18.640 20.545 110,2
ban ra (G)
3. Tong chi phi (F) 5.864 6.466 110,3
4. Loi nhuan trudc thué (Ly) 5.566 6.669 119,8
5. Thué thu nhap doanh nghiép 1.392 1.667 119,8
6. Loi nhuén sau thué (L) 4.174 5.002 119.,8

- Ty suét lgi nhuan (%) 13,9 14,8 +0,9

Can ctr vao sb lidu & trén, tinh toan cac chi tiéu nhu sau:
- Loi nhuan trudce thué ndm 2009: Lt = 30.070 - 18.640 - 5.864 = 5.566
- Loi nhuan trudce thué ndm 2010: Lt = 33.680 - 20.545 - 6.466 = 6669
- Thué thu nhap nam 2009 = 5.566 x 25% = 1.392 triéu
- Thué thu nhap nam 2010 = 6.669 x 25% = 1.667 triéu
- Loi nhuan sau thué nam 2009: Lg = 5.566 - 1.392 = 4.174 triéu

120



- Loi nhuén sau thué nam 2010: Ls = 6.669 - 1.667 = 5.002 triéu
_ Ty suét loi nhuan (%) 2009 = <174 « 100 = 13,9%
30,070

- Ty suét loi nhuan (%) 2010 = 2202
33.680

100 = 14,8%

- Muc loi nhuén sau thué ting 1én nam 2010 so 2009 la:
[14,8 -13,9
100
4.2. Phwong phdp xdc dinh ké hoach loi nhudn
Xay dung ké hoach loi nhuén c6 thé ap dung mot s6 phuong phap sau:
- Can cir vao ké hoach doanh thu va ké hoach chi phi, gia thanh da xay dung,
ké hoach loi nhuan duoc xac dinh d& dang hon, cu thé theo cong thirc:
LSTK MK GK FK (60)
Lsrk - Loi nhuén sau thué ké hoach
Mg - Doanh thué ké hoach
Gy - Gia von nguyén liéu va hang hoa ban ra
Fx - Chi phi kinh doanh ké hoach
- Can ¢t vao hiéu qua st dung dong von, loi nhuan sau thué xac dinh theo
cong thuc:

jx 33.680= 303,12 triéu dong

X '
I — l K SK 61
STK 100 ( )

Vk- Tong so von kinh doanh ké hoach gom von c¢o6 dinh va von luu don
g L€ 10g o dna v -
L’gx - Ty 1€ 1g1 nhuén sau thué ké hoach so véi tong sO von kinh doanh
SK yl€ IC C C

Xéc dinh L’gg can ctr vao s6 li¢u suc sinh 101 trén dong von ciia cac nam
trugc va cong thure tinh nhu sau:
+ Néu suc sinh 161 trén dong von tang ( gidm) dan nam sau so nam trudc:
' '

L,STK: L,ST + Z(L STi__l sn-1) (62)

L g7 - Strc sinh 161 trén dong Von ky bao cao
L’gri - Strc sinh 101 trén dong von nam 1

+ Néu strc sinh 10i trén dong von tang ( giam) that thuong qua cic nam,
cong thirc xac dinh nhu sau :

n

2L
L,STK = (63)

Vi du: Theo s6 liéu thong ké cua khach san Phugng Hoang, stc sinh lgi trén
dong von: nam 2006 1a 8,5%; 2007- 9,1%; 2008 - 10,1% ; 2009 - 9,8% va 2010 -
9,7% va ké hoach tong s6 von kinh doanh 2011 14 60.000 triéu dong. Strc sinh 15
trén dong von ké hoach 2011 1a:
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L’ _85+91+10,1+98+9,7
STK —

5
Va ké hoach lgi nhuén sau thué ké hoach 2011 s& la:

Lk = 60.000 triéu x 9,44% = 5.664 triéu dong

= 9,44%

- Sau khi xac dinh ké hoach lgi nhun sau thué tién hanh xéc dinh ké
hoach 1¢gi nhuén trude thué thu nhép theo cong thirc (Lrr):

LTT = 10()l1STK x 100 (64)

T’r~ - Ty sudt thué thu nhdp theo quy dinh cua luat thué thu nhap doanh nghiép
hién nay 1a 25%.

Cian cr vao vi du trén ¢ thé xac dinh loi nhuan trude thué thu nhap ké hoach
nam 2011 la:

N

5.664
100-25

x100=7.552 triéu dong

T =

V. Nhiing bién phap phin diu ha thip chi phi va ting loi nhuin

Loi nhuan va chi phi kinh doanh ¢6 quan h¢ chat ché vdi nhau, mubn tang
loi nhuén phai phan dau ha thap chi phi kinh doanh. Tang loi nhuén 13 muc tiéu
chién lwoc kinh doanh, thuc hién muc tiéu nay cac khach san can ap dung cac
bi¢n phép sau :

5.1. Mudn phan dau ha thap ty suat chi phi va ting loi nhuan khach san can dp
dung dong bj cdc bién phdp thu hut khdch va ting tong doanh thu nhu da trinh
bay & chuong IV
5.2.Cic bi¢n phdp phin diu ha thip chi phi

Pé phan dau ha thap chi phi kinh doanh, cac khach san can ap dung cac bién
phap sau :

- Can quan tdm dén xay dung chlen lugc huy dong va quyen st dung von.
Trude hét khach san chu y chon nguon huy dong von co tiém luc va co loi tue
tién vay co thé chap nhan duoc dé gop phan ha thap chi phi loi tic tién vay.
bic bi€t bién phap co y nghia quan trong 16n la bién phap nang cao hi¢u qua sur
dung Von nang cao toc do chu chuyen von thong qua cac bién phap dinh muc su
dung vén hop 1y, tao vong quay von nhanh.

- Quan ly moi hoat dong kinh doanh khach san béng hé théng dinh murc
kinh té k¥ thuat nhu dinh muc sir dung von, sir dung nguyén vat lidu va tiéu hao
vat tu, sir dung trang thiét bi, dinh muc lao dong....Xay dung ché do thuong phat
phén d4u hoan thanh va vuot dinh mrc, phat cic c4 nhan va bd phan khong hoan
thanh dinh muc.

- Quan 1y chat ché thu - chi tai chinh ddc biét quan ly chi tiéu phai tiét kiém,
chi nhiing khoan chi khong can thiét va chi vuot dinh mirc va vuot ché do.
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3.3.Cdc bién phap ting loi nhudn
Ngoai hai nhom bién phap trén, cac khach san can cht y 4p dung 1 sb bién
phap gan lién véi loi nhuan, cy theé :

- Quan 1y chat ché giita cung ung cac trang thiét bi, tién nghi phuc vu khach
va cac nguyén liéu, hang hoa. Can ap dung cac bién phap han ché “ké gia” lam
cho gia ca cung tng trang thiét bi va nguyén liéu hang hoa ting vot, tao thu nhap
bét chinh 1 s6 nhan vién phu trach van dé nay.

Dé ra céc giai phap hitu hiéu chdng tiéu cuc gay lang phi va that thoat tai
san, vbn liéng ctia khach san. Vi hién nay van dé nay dang c6 xu huéng phat
trién.

TOM TAT CHUONG VII

Sinh vién nghién ctru chwong nay cin nim vimg nhiing van dé co ban sau :

1- Khai niém va ndi dung quan Iy tai chinh cac khach san : xay dung chién
lwge va ké hoach tai chinh, phat trién cac nguon tai chinh va cac bién phap dé
huy dong cac ngudn vén, quan 1y str dung von dat hiéu qua cao, quan 1y chi phi
kinh doanh va nang cao hiéu qua sir dung chi phi kinh doanh, phén tich két qua
hoat dong tai chinh:

2- Vai trd ctia quan ly tai chinh : thuc hién chién lyoc kinh doanh va ké hoach
kinh doanh, bd tri va str dung vén dat hiéu qua cao, gop phan thiét 1ap co ché
quan 1y doanh nghi¢p, bdo dam sy lanh manh tai chinh.

3- Vbn luu dong va cac chi tiéu hiéu qua sir dung von.

4- Phuong phép dinh ké hoach von luu dong va cac ngudn von can huy dong.

5- Chi phi kinh doanh, vi tri ciia chi phi kinh doanh dbi véi kinh doanh khach
san, ndi dung va phuong phap xay dung ké hoach chi phi.

6- Loi nhuan va chi tiéu loi nhudn, phwong phap xay dung ké hoach lgi nhuén.
7- Nhiing bién phap phan dau ha thap chi phi va tang loi nhuan.

Cau héi on tap
1.Phan tich ndi dung quan 1y tai chinh cta khach san.
2.Phan tich vai tro cua quan ly tai chinh khach san.
3.Phan tich vén luu dong va cac bién phap nang cao hiéu qua sir dung vén luu
dong.
4.Phén tich cac giai phap ha thap chi phi kinh doanh va tang loi nhuan cia
kinh doanh khach san.
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CHUONG VIII

QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU KHACH SAN

I. Khai niém va dac diém cua chat lwong dich vu khach san

1.1. Khdi niém chdt luong
1.1.1.Khdi niém vé chdt luong sdn phdm

Chat lugng san phdm hay dich vu 12 mot pham trit phiic tap nén tir truéc dén
nay cdc nuéc dua ra nhiéu khdi niém vé chat luong dua trén cdc cdch ti€p can
khac nhau:

- T6 chitc kiém tra chét luong Chau Au tiép can chét luong san phdm theo
muc thod man nhu cau cho riang “ Chat lugng 1a mic ph hgp clia san pham doi
vGi yéu cau clia nguoi tiéu dung.”

- Tiéu chuin quéc t€ clia Australia tiép can chat luong trén géc do ngudi st
dung dua ra khai niém .“Chat luong la sy phu hop v6i muc dich”. Theo quan
diém, chat luong san phdm hoan toan phu thudc vao ngudi st dung san pham.

- Tiéu chudn chat luong clia Phép ti€p can trén géc do san xuat dua ra khai
niém: “ Chat luong phai dap ung nhitng chi tiéu k§ thuat dé ra cho san phim.”
Khdi niém ndy dua trén co s& nhing yéu cau ky thuat da dinh sin dé san xuit ra
san phdm véi chat lugng hoan hio va phi hop véi hé théng san xuat.

- Mot s6 céac hoc gia tiép can chat luong san pham theo quan diém gia tri va
dua ra khai niém chat lugng 1a quan hé ty 1é gitta két qua dat dugc véi chi phi bo
ra, néi cich khéc chit luong san phdm phu thudc vao chi phi dé san xuit san
pham.

Céac khai niém véi céch ti€p can khdc nhau & trén c6 thé rit ra nhitng diém co
ban sau:

- Chat luong san phdm 1a mot tap hop cdc chi tiéu, nhitng dic trung thé hién
tinh nang k¥ thuat néi tinh hitu ich ctia san pham .

- Chat lugng san pham phai dugc thé hién trong tiém nang va cin xem xét san
pham thoa man t6i miic nao cua thi trudng

- Chéat luong san phdm phai dugc gén lién véi diéu kién cu thé clia nhu cau,
cta thi trudng vé mat kinh t€, k§ thuat, phong tuc va xa hoi.

Tir khi T6 chiic tiéu chudn hod Quéc t€ (ISO International Organization For
Standazation) dua ra khai niém ISO 9000 - 1994: “ Chdt luong la tdp hop cdc
tinh chdt va ddc trung va sdan phdm, tao ra cho né khd ndng thod mdan nhu cdu
da dvoc néu ra hodc con tiém dn” thi moi tranh cii déu chdm dut.

Theo khdi niém trén, chat luong c6 kha nang khong chi thoa man nhitng nhu
cu ctia khach mua sdm hién tai, ma cdn dinh huéng nhu cau tiéu ding cho khach
chua mua san phdm trong twong lai, khong anh hudng dén xa hoi va méi tuong
quan chung.
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1.1.2. Khdi niém vé chdt luong dich vu khdch san

Céc chuong trén da dé cap khdi niém vé dich vu va céc loai dich vu cung
ting cho khach ctia cdc khach san. Vi vay & day khong ban dén khdi niém vé dich
vu va céc loai dich vu cung tng cho khach & cac khach san ma chi dé cap dén
chat lugng dich vu khach san.

Chat lugng dich vu khach san 1a mot khai niém triru tuong khong nhin thay,
khong c6 trude va rat khé dinh nghia. Xuét phat tir dic diém cta dich vu khich
san, chat luong dich vu diing trén quan diém khdch tiéu dung thé hién su cdm
nhan cua khach san khi tiéu dung, danh gia chét luong sau khi tiéu dung va su tin
tudng cta khach doi véi khach san.

T nhitng quan diém trén, c6 thé rit ra chdt luong dich vu la két qud danh
gid tich luy cua khdch trong qud trinh tiéu dung trén co so so sdnh giita chdt
luong mong doi va mitc do chdt luong khdch nhdn duoc.

Nhu vay, chit lugng dich vu khéch san 1a su so sanh mitc d6 thoa man nhu
cau ctia khach san khi tiéu dung cac dich vu, ma su thoa man nhu cau chinh la su
cam nhan va sy mong cho.

1.2. Cdc chi tiéu ddnh gid chdt luong sdn phdm

Xuat phét tir phat trién nhu ciu cua thi trudng va diac diém phic tap clia chat
luong, c4c hoc gid Berry va Parasuraman di dua ra 5 chi tieu dé danh gid chat
lugng dich vu nhu sau:

- Su tin cay: Su tin cdy la san xuat va cung cap cac dich vu cho khach phu
hop véi nhu céu, tao long tin cta khach déi véi dich vu, tao su mong dgi clia
khéch.

- Tinh than trach nhiém: 13 thé hién trach nhiém ctia khach san dé6i véi
khach hang, d6i v6i san pham cung ting cho khich dén cudi cing vé chat luong
dich vu. Béi vi chit luong san phdm dich vu dugc thé hién thong qua cAm nhan
ctia khach, sy cam nhan cta khach thuong mang yéu t6 tam ly, tinh than trach
nhiém ctia khach san d6i vé6i khach 1a yéu t6 quan trong d6i v6i tam 1y cua khach.

- Su bao dam: theo cdch hiéu hién nay 12 su bao hanh chat luong dich vu
cung tng cho khach, ciing ¢6 nghia chat luong dich vu phai bao dam chat luong
da dugc cong bo doi véi khach, n€u chat luong khong ding véi chat lugng da
cong bo thi khong phan anh chat luong dich vu trung thuc d6i véi khach, uy tin
ctia khach san giam sit.

- Su dong cam: vira thé hién tinh khoa hoc, vira thé hién tinh nhan 4i. Nhu
chiing ta déu biét, chat lugng dich vu phu thudc nhiéu nhan t6 khach quan va chu
quan. Vi vay danh gia chat luogng dich vu phai xem xét phan tich cac nhan t6
khach quan va chi quan, néu chat lugng dich vu khong dat tiéu chuin quy dinh
do tdc dong cua cdc nhan t6 khach quan, khach hang phai dong cam véi hoan
canh khich quan tao ra. Nhung néu do chi quan tao ra vi khong nam dugc nhu
cdu mot vai doi tuong khach, khach san can dong cam véi khach va cé cic bién
phép khac phuc, dong thoi khach ciing phai dong cam véi khach san vi d6i tuong
phuc vu ctia khich san nhiéu d6i tugng khach. Tinh dong cam nay thé hién chat
luong dich vu va lam cho chat luong dich vu ngay cang tot hon.
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- Tinh hitu hinh: 12 thé hién nhitng diéu kién phuc vu khich nhu trang thiét bi
va tién nghi phuc vu khéc, thai do va phuong thitc phuc vu khach ctia nhan vién,
s6 luong vé chat lugng hitu hinh cdc dich vu cung cap cho khach. Tinh hitu hinh
thé hién thuc trang phuc vu khdch cho xa hoi biét chat luong phuc vu khich. Pay
la yéu t6 tao niém tin ban dau ctia khach khi ti€p can dén céc dich vu cua khach
san.

1.3. Ddc diém_ctia chdt luong dich vu khdch san
Xuat phat tir dac diém cta dich vu, chat lugng dich vu khdch san ¢ nhiing
dac diém sau:
1.3.1. Chdt luong san phdm khé do luong va khé ddnh gid

Nhu chiing ta déu biét, dich vu khong ton tai truGe khi tiéu dung, qué trinh
san xudt va qué trinh tiéu dung tring nhau. San phdm dich vu khéch san gém 4
thanh phan co ban: phuong tién thuc hién, hang hoa ban kém, dich vu hién va
dich vu 4n. Vi vay khi d4nh gid chat luong san phdm khach san rit khé, néu dnah
gid chat lugng phai danh gid ca 4 khau, ma méi khau chét luong ciing khong thé
hién rd. Phuong tién thuc hién 12 cong cu dé tao ra san pham, chit khong thé néi
dé 1a san phdm dich vu, muoén tao ra san phdm dich vu con phai ¢6 nhan vién tdc
dong va sir dung né, con dich vu hién va dich vu 4n khong ton tai trudc va khong
nhin thay duogc nén khé do luong va khé danh gia chat lugng.
1.3.2. Chdt lwong dich vu khdch san duoc thé hién thong qua tiéu diung va duoc
ddnh gid chinh xdc thong qua cam nhdn cua khdch

Dic diém nay 12 xudt phét tir san pham dich vu khong s& mé, khong nhin
thdy va thoi gian san xuat va thoi gian tiéu dung trung nhau. Vi vay, chét lugng
san pham dich vu xuat hién sau khi khdch tiéu ding va dugc danh gid thong qua
cam nhan cua khach.

Theo dic diém nay, khach 12 mot trong nhitng nhan vat quan trong dé d4nh
gid chat luong san pham dich vu khich san, su d4dnh gia chat lugng dich vu duogc
xem la tin cdy va chinh xdc. Vi vay, quan ly khach san cin quan tam dac biét,
ling nghe y kién ctia khach dé xay dung chién lugc san phdm va chét luong san
pham, dé ra cdc gidi phap nang cao chét lugng dich vu phuc vu khach, phai bao
dam chat luong dich vu ti€n gan dén su mong dgi cua khach.

1.3.3. Chdt luong dich vu khdch san phu thudc vao qud trinh cung cdp dich vu
cua khdch san

San pham ctia kh4ch san 1a dich vu, sdn xuat sin pham dich vu va chat luong
dich vu ctia khach san do hai yéu t6 quyét dinh: co s& vat chat ky thuat, dac biét
cac trang thi€t bi va tién nghi phuc vu khach va yéu t6 nhan vién phuc vu.

Trudc hét, chit lugng dich vu khach san phu thudc phan 16n vao co s& vat
chat k¥ thuat va trang thiét bi, tién nghi phuc vu khach. Vi co s& vat chat ky thuat
va trang thiét bi truc ti€p tao ra san phdm va chat lugng dich vu phuc vu khéch.
Miic do trang thiét bi, tinh hién dai, tinh thAim m§ va an toan phuc vu khéch tao ra
su thoai mai va van minh phuc vu khach, tao ra su cam nhan va hai long cta
khéch.
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Yéu t6 c6 tinh quyét dinh dén chat luong dich vu khach san la yéu t6 nhan
vién phuc vu bao goém: trinh do nghiép vu chuyén mon, thai do va phong cach
ung xr v6i khach, tinh than trach nhiém d6i v6i cong viéc va tan tam phuc vu
khdach, trinh do van hod nhan thic cic van dé xa hoi va tam 1y, ngoai hinh, stc
khoé va do tuéi. Pay 1a yéu t6 tam 1y d6i vé6i khach va tao su cdm nhan t6t cla
khéch.

Xuat phét tir diac diém nay, khach san phai dau tu déi méi trang thiét bi,
tién nghi phuc vu khach va chd trong boi dudng nang cao nghiép vu va phong
céch phuc vu ctia nhan vién dé nang cao chat luong phucvu khich.

1.3.4. Chdt luong dich vu duoc ddnh gid théng qua cam nhdn cua khdch, cdm
nhdn cia khdch lai phu thudc nhiing nhdn t6 chii quan va khdch quan

Panh gia chat luong dich vu khach san chl yéu thong qua cam nhan cla
khach nhu trén da dé cap. Cam nhan cta khéch lai phu thudc vao nhiéu nhéan t6
nhu tinh cach cua khach, trinh d6 nhan thic cta déi tugng khach, hoan canh moi
truong cudc song cta khach, nhiing yéu t6 kinh t&, chinh tri, van hoa xa hoi tic
dong truc ti€p dén khach, vv... Do d6, danh gia chat luong dich vu khach san
thong qua cdm nhan ctia khich c6 thé c6 mot s6 dich vu va cdc thoi diém ddnh
gid khac nhau chua dugc chinh x4c.

Pé dam bdo chat luong dich vu khéch theo diing tinh than quang cdo va tao
su dong thuan cua khach, khach san can chi y nhiing van dé sau:

- Can gido duc va thong nhat nhan thic ciia toan bo nhan vién khach san vé
muc tiéu nang cao chat lugng phai dat cua khach san.

- Chat luong dich vu khich san phai t6t d6i véi moi san phdm, moi doi
tuong khach va moi lic. Khong cho phép chi trong chat Iuong mot s6 dich vu
chu yéu, phuc vu t6t mot s6 doi tuong khach, chat lugng dich vu khong dong déu
gifra cic thoi gian.

- Danh gia chat luong dich vu khach san can thu thap y kién danh gia
nhiéu d6i tugng khich khéc nhau, & nhiéu thoi diém kh4c nhau va toan bo cic sin
pham dich vu khich san.

- Chit luwong dich vu khach san doi hoi phai dugc hoan thién khong nging va
phai thudng xuyén diéu chinh phu hgp vé6i phat trién nhu cu du lich, phét trién
kinh t& - x4 hoi dé giit vi thé clia khach san trong canh tranh.

I1. Y nghia nang cao chat luong dich vu ciia khich san.

Nhu trén da phan tich, chat lugng san phim ctia khdch san chinh la chat
luong dich vu. Xuét phat tir dic diém nhu cidu khich dén khach san, nang cao
chat Iuong dich vu khich san c6 y nghia dic biét quan trong dugc thé hién nhu
sau:

2.1. Chdt luong dich vu cao giiip tang loi nhudn cho khdch san.

Nhu chiing ta déu biét, chat luong dich vu cao la diéu kién quyét dinh dé
thu hdt khach, tang doanh thu, nang cao thi phan va nang cao uy tin cua khach
san trén thi truong , giam chi phi kinh doanh va tang 1gi nhuan.
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2.1. Tdng kha ndng canh tranh va tdng gid bdan mét cdch hop [y.

Trong nén kinh t€ thi truong ndi dung chu yéu cua canh tranh la: chat
lugng san pham, dich vu va gid ca.

Xuat phat tir dac diém khach du lich khé tinh, nhu cau tiéu ding va c6 kha
nang thanh todn cao va muc dich ctia chuyén di, nén doi héi cung cap dich vu
dong bo véi chat luong cao.

Kinh doanh khdch san trén thi truong c6 nhiéu loai khach san cua céc
thanh phén kinh t€ dé thu hadt khach. Vi vay méi khach san dé tranh gianh thu hit
khach phai c6 chién lugc canh tranh, ma noi dung co ban clia né 1a nang cao chat
luong dich vu giit vi tri quyét dinh. Chat luong dich vu cang cao, khach san c6 co
s& dé tang gia dich vu hop ly.

2.3. Ndng cao chdt luong dich vu khdch san ddp inmg nhu cdu cia khdch du lich
ngay cang cao.

Nang cao chat lugng dich vu gitt vi tri quan trong dé thuc hién muc tiéu
chién luoc kinh doanh ctia khich san, cu thé 1a thod man nhu cdu ngay cang cao
ctia khach. Diéu d6 ciing c6 nghia la chat luong dich vu cang cao cé suc thu hiit
khdch du lich cang nhiéu, doanh thu cang tang va hiéu qua kinh doanh cua khach
san cang cao.

2.4. Ndng cao chdt luong dich vu khdch san cé tdc déng dén cdc nganh, cdc dia
phuong.

Kinh doanh khach san 1a mot bo phan ctia nganh du lich, phan 16n cac san
pham, dich vu ctia khach san do c4c nganh va c4c dia phuong tao ra. Vi vay nang
cao chat luong dich vu ctia khdch san mot mat thic ddy kinh doanh khach san,
mit khédc thic ddy cdc nganh va cdc dia phuong cling phat trién.

II1. Nhitng nhan t6 anh huong dén chat luong dich vu khach san

Chat Iuong dich vu khach san phu thudc vao nhitng nhan to:
3.1. Nhém nhdn t6 quy trinh phuc vu, trang thiét bi va tién nghi phuc vu, trinh
do can bo nhdn vién

San phdm clia khach san chii yéu 12 san pham dich vu. Quy trinh san xuét
san phdm dich vu 12 lao dong ctia nhan vién, st dung c4c trang thiét bi va tién
nghi phuc vu khach. Nhu vay, chat lugng dich vu khach san do 3 yéu t6 quyét
dinh: quy trinh phuc vu thé hién sir dung trang thiét bi ctia nhan vién hop ly phu
hop véi tinh chat, dac diém cua ting loai dich vy, thoi gian phuc vu ding gio va
phuc vu theo yéu cdu ctia khach; trang thiét bi va tién nghi phuc vu thé hién vin
minh, hién dai va ban sic van hod dan toc; nhan vién phuc vu phong céch ting xir
giao ti€p phut hgp ban sac van hod dan toc két hop van minh cta cdc dan toc, tinh
than thai do va trach nhiém phuc vu khach va trinh do6 nghiép vu phuc vu.

Vi vay, cdc khdch san cin coi trong ddu tu phat trién céc yéu to trén dé bao

dam va nang cao chat luong phuc vu khéch.
3.2. Nhém nhdn t6 vé co so ha ting xd hoi va co sd vdt chdt ky thudt du lich

Co sd ha tdng x@ hoi phuc vu khach bao gom: hé thong giao thong, cung cip
dién nuéc, hé thong thong tin lién lac, vv... Co s& ha tang xa hoi phuc vu khach
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12 yéu t6 quan trong dé phat trién du lich néi chung va anh huéng dén chat lugng
dich vu khach. Vi day la nhiing bo phan cau thanh quan trong ctia chuong trinh
du lich.

Co s& vat chat k§ thuat du lich bao gom hé thong khéch san, nha hang, diém
va khu du lich, co s& vui choi giai tri, vv... Co s& vat chat ky thuat du lich anh
huodng truc ti€p dén chat lugng dich vu, thuc hién muc dich cdac chuyén du lich,
tao ra su phan chén, thodi mdi va man nguyén cua chuyén di, kich thich moi
nguoi di du lich.

3.3. Tai nguyén du lich

Nhu chiing ta déu biét, tai nguyén du lich 12 tién dé dé phat trién nganh du
lich, tai nguyén du lich bao gdm: tai nguyén thién nhién va tai nguyén nhan. Tai
nguyén du lich tic dong dén chat luong dich vu trén hai phuong dién:

- Tai nguyén du lich 1a co s& dé hinh thanh va phat trién cdc co s& luu trd, cdc
diém va khu du lich, c4c nha hang, cic co s& vui choi giai tri, vv... Pay 1a co s&
dé thu hiit khach va phat trién nganh du lich.

- Nhitng co s6 du lich hinh thanh & nhitng noi c6 cac tai nguyén du lich héap
dan 12 yéu t6 quan trong dé nang cao chat luong phuc vu khach. Vi du, khéch san
xay dung & noi ¢6 tai nguyén thién nhién hap dan gay yéu t6 tam ly khach va kich
thich ngudi dan di du lich, nhu cdc khach san xay dung & céc bai bién va noi ¢6
khi hau mat mé thu hidt khach rat dong vao mua he.

3.4. Nhém nhdn to moi quan hé giita chu va khdch

Pay l1a nhom nhan t6 quan trong anh hudng dén chit lugng dich vu khach
san. Chli dugc hiéu bao gom nhan dan & noi khach san hoat dong va lanh dao c4dn
bo nhan vién ctia khich san va ctia co quan chinh quyén dia phuong. Nhan t6 nay
c6 lién quan dén trinh d¢ dan tri, nhiing nguoi cé lién quan dén doén ti€p ngoai
khach san nhu cén bo ngoai giao, cong an quan ly ho khau, chinh quyén dia
phuong. Nhém nhén t6 nay con bao géom trinh do dan tri, nghiép vu chuyén mon,
ngoai ngit va phong cach tng x{r giao ti€p cua can bd nhan vién khach san.

Chét lugng dich vu du lich néi chung va khach san noéi riéng khong chi phu
thudc vao tan tam nhiét tinh phuc vu khach cta nganh du lich, ma con phu thudc
vao chinh sach cua Nha nudc va su bao dam an ninh chinh tri va an toan xa hoi
cta qudc gia. Day la nhan t6 quan trong nham gay cho khach mot an tugng tot
d6i v6i Viet Nam, khuyén khich khach dén Viét Nam, tao moi di€u kién va bao
dam an toan cho khach trong thoi gian & tham Viét Nam.

IV. Phuong phap danh gia chat luong dich vu khach san
Xuat phét tir dac diém cua dich vu khéch san khé do ludng chat luong dich
vu khich san bang phuong phép dinh lugng truc ti€p, ma do ludng mot cach gian
ti€p theo mo hinh Servqual, mo hinh nay xac dinh khoang cach chénh léch gitra
su mong doi cta khach va su cam nhan cta ho vé chat luong dich vu thong qua 5
khoang cach (5 AP):
- Khoang cach 1 (SAP1): 1a khoang céch giita st mong dgi cua khach véi
su nhan thic cua nha quan ly khong biét khach mong dgi nay. Diéu nay ciing cé
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nghia 12 chat lugng dich vu thap nhat, vi nha quan ly khong hiéu dugc nhu ciu
ctia khach thi ciing c6 nhitng bién phap dé ddp ting nhu cau cta khdch, lam cho
su mong doi va cam nhan cta khach c¢6 khoang cach cang xa.

- Khoang cich 2 (5AP2): 1a khoang céch gifta su hiéu biét clia nha quan 1y
khach san vé nhing gi khdch hang mong doi va viéc chuyén hod chiing vao trong
céc tieu chuan dich vu khong phi hop. Khoang cdch nay tién gan hon khoang
cach 1, song tuy c6 nidm dugc mong doi cuia khach ma khong xay dung dugc tiéu
chuén chat lugng dich vu va khong dé ra céc bién phép bao dam va cai tién chat
luong dich vu phut hop véi su mong doi cua khach.

- Khoéang cach 3 (5AP3): la khoang céch giita tiéu chuin chat lugng dich
vu duoc thiét 1ap ctia khach san véi chat lugng thuc t€ khong ding véi tiéu chuén.
Khoang cach nay ciing tién sgan vé6i su mong dgi ctia khach, nhung chua déap tng
nhu cau nhu mong mudn cta khéch.

- Khoéang cich 4 (5AP4): 1a khoang céch giita tiéu chuan chat lugng dich
vu dugc cung cap cho khach véi nhitng thong tin quang cdo hay 16i hita ctia khach
san khong phu hgp véi thuc t€. Day 1a khoang céch tuy c¢6 ti€n gan dén mong doi,
song gay ra uy tin ciia khach san giam sit, khong thuc hién ding 16i hita d6i véi
khéach hang.

- Khoang cach 5 (SAP5): 1a chat lugng dich vu khach san phu hgp véi su
mong dgi ciia khach.

V. Quan 1y chat luong dich vu khach san
5.1. Khdi niém va chiitc nang qudn ly chdt luong dich vu
5.1.1. Khdi niém quan 1y chdt luong dich vu

Cung v6i su phat trién khoa hoc k§ thuat va kinh t€ x4 hoi, quan ly chat
lugng san pham khong ngirng phat trién va hoan thién. Quan 1y chét lugng san
pham phai trd 10i cdc cau hoéi: nhim muc dich gi? bing bién phap gi? thuc hién &
giai doan nao: dem lai hiéu qua ra sao?

Tir d6 dén nay nhiéu hoc gia da dua ra nhitng khdi niém vé quan ly chat
luong san pham khac nhau theo nhiing céch tiép can kh4c nhau:

- Céch ti€p can ting dung khoa hoc ky thuat dé san xuét san pham, chuyén
gia ngudi Anh A.G.Robertson cho ring “Quan 1y chat luong san phdm 12 tng
dung cac phuong phép, thu tuc, kién thic khoa hoc k¥ thuat bao dam céac san
pham s& hodc dang san xudt phlt hop véi yéu cau thiét k&, hodc véi yéu cau trong
hop d6ng kinh t€ bang con dudng hiéu qua nhét, kinh t€ nhat”.

- C4ch tiép can vé hiéu qua hoat dong quan ly chit luong san phim, nha
khoa hoc M§ A.V.Feigenbaum cho rang: “Quan 1y chit luong san phdm 12 mot
hé thong hoat dong thong nhat cé hiéu qua cta nhiing bo phan khac nhau trong
mot t6 chic chiu trach nhiém trién khai c4dc tham s6 chat luong, duy tri chat
luong da dat duoc va nang cao né dé ddm bao san xuat va tiéu diing san phim
mot cach tinh t€ nhit, thoa man nhu cau ctia nguoi tiéu dung”.

- Céch ti€p can st dung mot hé thong quan 1y nham thuc hién muc dich
clia quan ly chat luong 1a thod man nhu ciu clia ngudi tiéu ding, tiéu chudn cong
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nghiép Nhat Ban dua ra khdi niém vé quéan 1y chat luong san phiam: “Hé thong
cdc phuong phdp san xuat tao di€u kién san xudt tiét kiém nhung hang hod c6
chat luong cao hoac dua ra nhiing dich vu ¢6 chat lugng thoa man yéu cau nguoi
tiéu dung”.

Cac kh4i niém trén tuy dién dat khiac nhau nhung c6 nhiéu diém thong nhat
vé quan ly chat lugng san phdm nhu: ing dung khoa hoc ky thuat dé san xuat san
phiam, quan 1y chat luong 1a sit dung thong nhat cdc bo phan quéan ly chat luong,
muc dich clia quan 1y chat luong 1a thoa man nhu cau ctia ngudi tiéu dung.

Ngay nay, cdc nuéc déu dp dung rong rai khdi niém quan 1y chat lugng san
pham ctia ISO 9000: “ Quén Iy chat luong dich vu 1a phuong phdp va hoat dong
duoc sir dung nhim dam béao yéu ciu vé chit luong dich vu”

5.1.2. Chitc ndng cuia qudn Iy chdt luong dich vu
Quan ly chat luong dich vu khach san thuc hién nhiing chiic nang co ban sau:
a - Hoach dinh chién lugc chat luong
Hoach dinh chién luogc chat luong dich vu la chiic nang co ban va gitt vi tri
quan trong ctia quan ly chat lugng dich vu khach san. Ciing nhu hoach dinh chién
Iugc kinh doanh, hoach dinh chién lugc chat lugng dich vu la hoat dong xac dinh
muc tiéu, cdc phuong tién, cdc ngudn luc va cdc gidi phdp dé thuc hién muc tiéu
chat lugng dich vu.
Noi dung hoach dinh chién lugc chat luong dich vu khéach san bao gom:
- X4c dinh muc tiéu chat luong téng hop, muc tiéu cu thé chat luong nhiing
nhém dich vu chii yéu, chinh sich phat trién chat luong dich vu.
- Xéc dinh thi truong khdch muc tiéu va thi trudong khdch tiém niang dé dinh
huéng chién luge chat luong dich vu phtt hgp nhu cau ting doi tuong khach.
- Phét trién nhitng san pham dich vu c6 chat luong nhim dap ing nhu ciu
khéch.
- Xdc dinh cdc gidi phap va bién phdp nham bao dam va nang cao chat
lugng dich vu khéch san.

b - Kiém soat chat luong dich vu

Trong bat ct quéan ly hoat dong kinh doanh ndo, ki€ém soat qué trinh thuc
hién 1a chiic nang quan trong cua quan ly. Nhung trong quan 1y chat lugng dich
vu khdch san, kiém so4t chat lugng dich vu ¢ y nghia quan trong hon, vi né xuat
phat tir dic diém san xudt va tiéu dung c4c san pham dich vu ctia kh4ch san.

Kiém sodt chat luong dich vu bao gém nhitng noi dung sau:

- T6 chiic céc hoat dong gidm sit nhim tao ra cdc san phdm c6 chat luong
cao dich vu theo muc tiéu da dé ra.

- Danh gia chat lugng dich vu thuc t€, tim ra nguyén nhan va dé ra céc bién
phép khic phuc chat lugng dich vu khong dat muc tiéu chién luoc.

- Téng két kinh nghiém vé quan 1y chat lugng dich vu gép phan hoan thién
cac bién phap quan 1y chat lugng dich vu.

c- Cai tién va hoan thién chat luong dich vu

Cai tién va hoan thién chat lugng dich vu khach san 1a mot trong nhiing
chiic ning quan trong ctia quan 1y chat lugng dich vu nhdm muc dich chét luong
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dich vu khong ngling nang cao, ddp dng nhu cau khach vé s6 lugng va chat luong
san pham dich vu ngay cang cao.
5.2. Y nghid ctia qudn Iy chdt luong dich vu khdch san

Trong nén kinh t€ thi truong, quan 1y chét luong dich vu cang giit vi tri quan
trong doi v6i phét trién kinh doanh va nang cao hiéu qua kinh doanh kh4ch san
thé hién nhitng no6i dung co ban sau:

5.2.1. Quan 1y chét luong dich vu gép phin nang cao hiéu qua kinh doanh khéch
san

Nhu chuong trén da dé cap, yéu t6 c6 tinh quyét dinh dé thu hit khach 1a chat
luong san phdm du lich. Khidch san nao cé chat lugng dich vu t6t thi c6 siic hiit
khach du lich va doanh thu cang tang, hiéu qua kinh doanh cang cao; chat luong
cang tang s& dan dén gidm thiéu chi phi quang céo va chi phi tiém 4n do chat
luong kém gay ra va do d6 loi nhuan s& tang. Y nghid nay c6 su tic dung tich cuc
ctia quan 1y chét luong dich vu khach san.

5.2.2. Tdng khd ndng canh tranh va tdng gid bdan mét cdch hop 1y trén thi truong

Muc tiéu ctia quan 1y chat lugng dich vu khach san la nang cao chat lugng
dich vu ddp dng nhu cau khich du lich ngay cang cao. Trong nén kinh t& thi
trudng, cic khach san canh tranh quyét liét dé thu hit khach, ma noi dung co ban
clia canh tranh 1a chat luong san pham va gia ca. Khdch san ndo c6 chat luong
dich vu cao va gid ca hop ly tat yéu s€ thing trong canh tranh va nang cao vi thé
ctia khach san trén thi truong.

Chat luong dich vu va gia ca ¢6 moi quan hé vGi nhau. Chat lugng cao gia ca
s€ tang lén. Trong nén kinh t€ thi truong, cac khach san dp dung chinh sdch gia
canh tranh, c6 thé 4p dung chinh sich gi4 thap hon gia thi trudng. Nhung nhiing
san phdm dich vu c6 chat lugng cao, khach san c6 thé ting gid ban hop 1y, nhung
van gitt dugc thé canh tranh trén thi truong vi dich vu ¢6 chét lugng cao va muc
tang gia d6 hop ly khach san sang chip nhan.

5.2.3. Quan Iy chdt luong dich vu khdch san giit vai tro quan trong ddp ving nhu
cdu ngay cang cao cuia khdch

Nhu trén da dé cap, muc tiéu cua quan ly chat lugng dich vu khéch san la
nang cao chat luong dich vu cua khach san. Muc dich cua nang cao chét luong
dich vu la thoa man nhu ciu khach ngay cang cao. Vi vay quan ly chat lugng dich
vu 12 mot trong nhitng yéu t6 quan trong phat trién kinh doanh kh4ch san bén
vitng, muc tiéu chién lugc phat trién kinh doanh khéch san.

5.3. Noi dung qudn 1y chdt luong dich vu khdch san

Quan 1y chat lugng dich vu khach 1a mot trong nhitng ndi dung quan trong
ctia quan 1y kinh doanh khéach san. Quan 1y chat lugng dich vu khach bao géom
nhiing ndi dung sau.

5.3.1. Nghién citu nhu cdu cia khdch

Muc tiéu quan doanhkhach san néi chung va quan ly chat luong dich vu néi
riéng 1a thoa man nhu cau khach vé s6 lugng dich vu va chat luong dich vu. Nhu
trén da dé cap khdi niém vé chét luong dich vu 1a so sanh dinh gid giita chét
luong mong doi va mic do chat luong khach nhan dugc. Vi vay, viéc nghién ciu
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nhu cau ctia khdch dé hiéu biét su mong doi clia khach d6i véi chat luong dich vu
gitt vi tri quan trong d6i véi quan 1y chat lugng dich vu.

Nam va hiéu su mong doi ctia khach thong qua nghién cttu nhu cau clia khach
nham danh gid phan tich chat luong dich vu clia khach san hién c6, 1a co s& xay
dung tiéu chuén chat luong dich vu phit hop vé6i nhu ciu clia c4c d6i tuong khich,
cta tung loai thi truong... Nhu vay, thong qua nghién ctu nhu cau khach, cac
khdch san nham dat nhitng muc dich sau:

- Mitc do thoa man nhu cau khéach vé s6 lugng va chét lugng dich vu, nhiing
san phdm va chat lugng san pham 1am hai 1ong cta khdch va nhiing san pham va
chat lugng san pham khéch chua hai long.

- Nam duoc nhu c4u va su mong doi that su ciia cdc d6i tuong khach 1am co s&
thiét 1ap phuong 4n va tiéu chuan chat luong dich vu nhim dua chat luong dich vu
ctia khach san ti€n gan dén su mong doi ctia khach.

- Kiém tra va ddnh gi4 qua trinh cung tng dich vu ctia khach san va thuc hién
nhiém vu ctia nhan vién dé c6 cdc giai phdp gidip nhan vién phuc vu t6t hon.

- So sanh cung ting céc dich vu ctia khdch san véi cdc déi tha canh tranh dé c6
cac giai phap lam tot hon cac doi tha canh tranh.

- Thong qua nghién citu nim nhu cdu va su mong doi ctia khach dé du bio su
mong doi vé s6 lugng va chét lugng céc dich vu cua khéach trong tuong lai.

5.3.2. Xdy dung tiéu chudn chdt luong

Trén co sO nidm duoc nhu cdu cua khiach va su mong dogi chat lugng clia
khéch, ti€én hanh hoach dinh chién lugc chit luong dich vu. Mot trong nhitng noi
dung quan trong clia chién lugc dich vu 1a xay dung tiéu chuén chat luong dich
vu. Tiéu chudn chat luong dich vu khdch san 1a mot van ban k§ thuat chita dung
nhiing quy dinh thdng nhat mang tinh phap ly can phai thuc hién.

Tiéu chuén chat lugng dich vu khach san 1a co s& dé moi nhan vién, moi bo
phan phan dau thuc hién, diéu kién dam bao chat lugng dich vu, cung cap cac
dich vu cho kh4ch ddm bao chat lugng thong nhat ctia khéch san, co s& dé khach
kiém tra chat luong dich vu.

Noi dung clia tiéu chuin chat lugng dich vu bao gom: hoan thién quy trinh
cong nghé phuc vu va tiéu chudn hoé céc dich vu dé cung cip cho khéch, cic
trang thiét bi va tién nghi phuc vu phit hop véi thit hang clia khach san, tiéu chudn
hod cac khia canh quan trong cuia qua trinh cung cap cac dich vu cho khach, st
dung tiéu chuén dich vu dé huéng dan, uy quyén va giam sat nhan vién thuc hién
céc dich vu chu4n muc va thong nhat.

Xay dung va ban hanh tiéu chudn chit luong dich vu khdch san nhiam dat
muc tiéu nang cao nang suat lao dong clia nhan vién phuc vu, giam thiéu cac chi
phi bat hop ly va chi phi tiém 4n do khong bao dam chat lugng gay ra, nang cao
chat lugng dich vu phuc vu khéach, nang cao vi th€ ctia khach san trén thi truong.
5.3.3. Cdi tién chdt luong dich vu

Cai tién chat lugng dich vu 1a noi dung quan trong ctia quan ly chat lugng
dich vu. Cai tién chat lugng dich vu xuét phat nhu cau cta khach, cho nén luon
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bién dong theo chiéu hudng doi hdi cao hon, su mong doi ctia khach luon thay
déi theo thoi gian.

Theo TCVN ISO 9001-1996, céi tién chat lugng 1a nhiing hoat dong duogc
tién hanh trong toan té chiic nhim nang cao hiéu qua va hiéu sudt clia cdc hoat
dong va qué trinh dé tao ra thém loi ich cho t6 chiic va khich hang cta t6 chic
do.

Cai tién chat luong la qua trinh cung cép cac dich vu bao dam su tin cay phu
thudc vao qué trinh céi tién khong ngig. DE thuc hién diéu nay can lam t6t mot
sO noi dung sau:

- Thu thap thong tin phan hoi tir nhan vién vé chat luong san phdm va nhu
cau cua khach.

- St dung céc cong cu va ky thuat dé cai tién quy trinh nhanh chéng va ding
phuong phap.

- Tién hanh nghién cttu nhu cau cta khach.

- Thiét lap t6 chitc dé ti€n hanh cai tién.

Sau d6 1ap chuong trinh cai tién chat luong dich vu.
5.3.4. Ndng cao chdt luong déi ngii nhdn vién

Trong kinh doanh khach san, doi ngii nhan vién giit vai trd0 quyét dinh su
phét trién kinh doanh, bdo dam duy tri va phat trién chat lugng dich vu. Vi vay,
dé bao ddm duy tri chat lugng dich vu va cdi bién chat luong dich vu can phai lap
chuong trinh ddu tu cho con ngudi, chinh 1a dau tu truc tiép dé hoan thién chat
luong dich vu khéch san, cu thé:

- Xay dung chién lugc phat trién ngudn nhan luc, quy hoach nhitng nhan vién
c6 nang luc dé bat vao vi tri quan trong, tao ngudn nhan luc cé trinh do va dong
bo vé co ciu doi ngii nhan vién.

- Xay dung céc tiéu chudn chat luong cta timg loai dich vu va cta ting bo
phan in thanh sich va c6 su huéng dan thuc hién tiéu chuén chat luong.

- T6 chitc dao tao nghé nghiép cho nhan vién dudi nhiéu hinh thiic khéic nhau,
phai ¢6 chuong trinh dao tao boi dudng va dinh hudng phan dau cho nhan vién
nang cao trinh do nghé nghiép.

- Chon trong s6 nhan vién cua khach san da qua dao tao nghé nghiép va c6
tinh than trdch nhiém dé dao tao nhan vién quan 1y cic bo phan cuia khich san.

- Ap dung ché& do khuyén khich bing loi ich vat chat va tinh thin dong vién
nhan vién nhu dp dung chinh sich tién luong va cdc hinh thdc tra luong khodn,
ché do khen thudng, thuc hién thoa dang cac quyén loi do phap luat quy dinh, coi
trong ché€ do thang tién, giai quyét cong bang d6i véi moi nhan vién.

5.3.5. Tdng cuong kiém tra qud trinh cung cdp dich vu cho khdch

Tang cudng kiém tra cung cap cdc dich vu cho khdch vira 12 noi dung co ban,
vira 1a bién phép quan trong dé bao dam chdt luong dich vu va nang cao trach
nhiém ctia moi nhan vién d6i v6i nhiém vu dugc giao, nang cao hiéu qua kinh
doanh clia khich san. Kiém tra qud trinh cung cip céc dich vu cho kh4ch theo
nhitng noi dung sau:

- Kiém tra thuc hién quy trinh san xuét va cung cap céc dich vu cho khach.
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- Kiém tra thuc hién tiéu chuin chat lugng dich vu.

- Kiém tra thuc hién quy ché quan ly kinh doanh va quéan ly nguon nhan luc.

- Kiém tra phong c4ch tng xir va giao ti€p vé6i khich.

- Kiém tra thuc hién ché do vé sinh va bao vé moi trudng.

Dé nang cao hiéu qua kiém tra cung tng cac dich vu cho khach cén lam t6t
nhiing van d¢ sau:

- Gido duc va xay dung y thic trach nhiém do6i véi cong viéc va chiu trach
nhiém truGe 1anh dao khéach san vé két qua kinh doanh va hiéu qua kinh doanh,
dac biét chat luong dich vu phuc vu khéch.

- Méi nhan vién va mbi bo phan tu gidc kiém tra thuc hién nhiém vu dugc
giao. Lanh dao khéch san thuong xuyén gidm sat va kiém tra chat luong dich vu.

- Xay dung ché do thudng doi véi nhitng cd nhan va cac bo phan thuc hién tot
nhiém vu duogc giao, cung cip cac dich vu cho khach véi chat lugng cao va phat
doi v6i ca nhan va bo phan khong hoan thanh nhiém vu va cung cap cac dich vu
v6i chat lugng kém.

VL. Nhiing tiéu chuin hé thong quan 1y chat luong cua thé giéi va iing
dung vao Viét Nam
6.1. Tiéu chudn ISO 9000
6.1.1. Khdi niém 1SO-9000
ISO-9000 12 mot bo tiéu chudn vé quan ly chat luong thuc chat 1a ching nhan
hé théng ddm bdo chat lugng, chit khong phai 12 kiém dinh chat luong.
ISO-9000 lic dau chi ap dung cho nganh ché tao clia quéc phong, sau d6 phat
trién 4p dung rong rii trong tit cd cic nganh, trong d6 c6 nganh dich vu.
DPén nam 2000, ISO b sung nhitng noi dung ctia ISO-9000 va hinh thanh hé
thong quan 1y tiéu chudn chat luong 1ISO-9000-2000 bao gom:
- ISO-9000-2000: Hé thong quan 1y chat luong vé tir ngi.
- ISO-9001-2000: Hé thong quan 1y chat lugng céc yéu cau vé thiét ké cac
mo hinh bdo dam chat lugng phét trién san phdm va thay thé.
- ISO 9002-2000: H¢ théng quan 1y chat lugng-mo hinh d6i véi bao dam
chat luong trong san xudt va thay thé.
- ISO 9003-2000: He thoéng quan ly chat lugng trong kiém tra cudi cling va
thur nghiém.
- ISO 9004-1-2000: Huéng dan d6i v6i san pham.
- ISO 9004-2-2000: Huéng dan déi véi dich vu.
ISO 9011-2000: Hé thong quan 1y chat luong veé danh gid hé thong quan ly.
6.1 2 Triét Iy cua ISO 9000
T6 chitc quan 1y chat luong (ISO) khi ban hanh ISO 9000 da khai quét triét
ly ISO-9000 nhu sau:
- ISO-9000 lam ding ngay tir dau 1a hiéu qua nhat, nghia 1a mudén bao dam
chat luong phai lam t6t khau thiét k€ san phdm va thdm dinh khau thiét k€.
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- ISO-9000 cho ring quan ly chat luong giit vi tri quan trong dé bao dam
chat lugng, nghia 1a c6 cdc phuong tién kiém tra chat lugng tir lic thiét k& san
phim, san xudt va cung ting cho tiéu dung, kiém tra chat luong.

- Ai chiu trdch nhiém vé phé€ phdm va tén that kinh t&. Tir thuc t&€ ISO 9000
da két luan tén that do sai 1dm clia quan 1y gay ra, 1am dai khai qua loa va 1am 4u.

- Muén giam gid thanh trong san xuat phai giam chi phi 4n, d6 1a chi phi do
lam 4u, truc tric khong c6 chat lugng gay ra.

6.1.3. Cdc yéu td co bdn trong hé théng quan 1y chdt luong dich vu

Hé thong quan 1y chat luong dich vu bao gém nhiing yéu t6 co ban sau:

- Trach nhiém quan ly: quan 1y chiu trach nhiém xay dung chinh sich chat
lugng va dong thoi chiu trach nhiém d6i véi su thoa man cua khach. Viéc thuc
hién thanh cong chinh sach nay phu thudc vao cam két quan ly d6i véi su phat
trién va hoat dong hiéu qua clia hé théng chat luong.

- Cac nguon nhan luc va vat luc: nhan vién dich vu phuc vu & khéch san gitt
vai trd quan trong tham gia quan 1y va thuc hién bao vé chit lugng dich vu. Do
vay, can phai quan tdm dong vién khuyén khich nhan vién tham gia quan 1y chit
luong, coi trong dao tao va phét trién, thudng xuyén trao déi thong tin va cin ¢
phuong phép trao déi thong tin, sit dung ngudn vat luc can thiét cho quan 1y chat
luong.

- Cau tric hé thong dich vu: Cau tric hé théng dich vu bao géom qua trinh
ti€p thi, qua trinh thié€t k&, qua trinh cung ung dich vu, phéan tich hiéu nang cai
tién dich vu. Thong qua d6, quan 1y chat luong dich vu dé ra cdc chinh sich va
céc muc tiéu vé chat luong dich vu c6 thé dat duoc.

- Quan hé véi khach hang: Khich hang 13 d6i twong phuc vu cua t6 chiic
dich vu. Vi vay quan 1y chit lugng can phai xay dung moi quan hé t6t giita khach
hang va nhan vién dich vu, tao diéu kién dé khach hang cAm nhan chat luong dich
vu. Nhan vién giao ti€p vGi khach hang 1a nguén thong tin quan trong vé qud trinh
cai tién chat lugng dich vu. Trao d6i v6i khach hang gém lang nghe va dam thoai
vGi ho vé cdc van dé lién quan dén chat lugng dich vu.

6.1.4. Cdc yéu td tdc nghiép cia hé thong qudn 1y chdt luong

Téc nghiép cua hé thong quan 1y chat lugng dich vu bao gdém céc yéu to sau:

- Qua trinh ti€p thi: qua trinh ti€p thi bao géom nghién ctu va phan tich thi
trudng, cdc quy dinh clia ngudi cung cép dich vu d6i v6i khach hang, tém tat dich
vu, quan 1y dich vu va quang cdo dich vu.

- Qua trinh thiét ké: qua trinh thiét k& 12 su chuyén bang tém tit yéu ciu
dich vu thanh nhiing dic di€ém c6 lién quan t6i dich vu va cung tng dich vu thong
qua cdc tiéu chudn cta t6 chiic dich vu.

- Xay dung ké hoach nhim d6i phd vé6i nhiing bat ngd trong dich vu véi
nhiing nodi dung dinh rd cac dac tinh dich vu, cac dac tinh cta viéc cung tng dich
vu, cac dic tinh cta viéc kiém tra chat luong, xem xét lai thiét k€&, ddnh gid dich
vu, cung ting dich vu va céc dic tinh ctia viéc kiém tra chat luong.

- Qua trinh cung tng dich vu: quan ly chat lugng dich vu can giao trach
nhiém cho tat ca nhan vién tham gia vao qua trinh cung tng dich vu nhu viéc
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danh gia doi tdc va danh gia khach hang, tinh chat cta dich vu, bién phéap stra
chita dich vu khong pht hop.
6.2. Ap dung IS0.9000 ciia cdc doanh nghiép Viét Nam

Bo tiéu chuan ISO: 9000 13 dinh huéng tién trinh quan 1y c¢é hiéu qua suét
chu ky s6ng chia san phdm va dang 4p dung rong ri clia cic nudc trén thé gidi.
Ap dung ISO: 9000 nhim dat muc dich:

- Nang cao hiéu qua trong canh tranh va vi th€ cua doanh nghiép trén thi
truong.

- Binh huéng muc tiéu phan dau ctia doanh nghiép dat yéu cau trong quan 1y
chat luong dé cap gidy ching nhan phi hop véi ISO: 9000, chat luong san pham
ctia doanh nghiép dat tiéu chuan qudc t€ va day la hinh thic quang cdo hiéu qua
nhat.

Tir kinh nghiém clia cac nudc, nude ta da d4p dung ISO: 9000 ky nam 1998 va
dén nay khd nhiéu doanh nghiép di 4p dung ISO: 9000-2000. B¢ ap dung ISO:
9000-2000 ¢6 hiéu qua va dé t6 chiic quoc t€ cap gidy chiing nhan phu hop véi
1S0.9000, biéu dé ap dung ISO 9000-2000 chia ra 7 giai doan sau:

6.2.1. Su cam két cua lanh dao va cuia cd doanh nghiép

Pay la giai doan khai dau va giit vi tri ¢6 tinh quyét dinh su thanh cong ctia
ap dung ISO: 9000. TruGc hét phai ¢6 su nhan thic cta lanh dao cap cao vé tinh
chét canh tranh gay gét trong nén kinh t€ thi trudng, y nghia ctia ISO: 9000 doi
vGi quan 1y chat lugng trong xu thé hoi nhap kinh t€ trong khu vuc va thé€ gidi, vi
tri ctia ISO: 9000 d6i véi dap ting nhu cau ctia khach ngay cdng phét trién.

Ap dung thanh cong ISO: 9000 phu thudc rdt 16n vao nhan thic clia toan
doanh nghiép. Ap dung ISO: 9000 1a con dudng diing din va c6 hiéu qua dé bao
dam chat lugng va phat trién kinh doanh dat muc tiéu kinh doanh.

6.2.2. Lua chon tiéu chudn dé dp dung
Nhu trén da dé cap, ISO: 9000-2000 ¢6 3 tiéu chuén:
- ISO 9001-2000: tiéu chuan vé thiét ké
- ISO 9002-2000: tiéu chuén chat luong doi véi bao dam chét lugng trong
san xuat va thay thé
- ISO 9003-2000: tiéu chuén kiém tra cu6i ciing va thir nghiém

Tuy theo diac diém hoat dong kinh doanh, doanh nghiép khdch san lua chon
tiéu chudn quan ly chat lugng phit hop.
62.3. BO nhiém gidm doc chdt luong

Sau khi Ivra chon tiéu chuédn dé 4p dung, lua chon va bé nhiém gidm doc chat
luong. Nhiém vu clia gidm d6c chat luong: c6 di thim quyén quyét dinh céc van
dé c6 lien quan dén chat luong, t6 chifc dao tao nhan vién, xay dung céc nhém
kiém sodt chat luong.

6.2.4. Hoach dinh chinh sdch chdt luong

Chinh sach chit lugng 1a muc tiéu dai han cta doanh nghiép. Hoach dinh
chinh sach chét lugng bao gdém cdc ndi dung: xac dinh muc tiéu cta chat luong,
quan 1y chat luong phai dua vao nhan vién. hoach dinh chinh sach phai phu hop
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véi thuc t€ clia doanh nghiép va phd bién toan doanh nghiép dé ho tham gia y
kién.
6.2.5. Soan thdo tai liéu

Soan thao tai liéu hé théng quan 1y chat luong vé mat ky thuat quan 1y theo
tieu chudn ISO-9000 phai thé hién 5 nguyén tic: Viét nhitng gi cin phai theo
phuong cham ddng ngay tir dau; lam nhitng gi da viét va viét lai nhiing gi da lam,
dang 1am so vé6i nhitng gi da viét; Iuu trit kiém sodt ho so, tai liéu, xem xét va
duyét lai hé thong chat luong mot cach thuong xuyén.

6.2.6. Ap dung hé thong chdt lwong ISO-9000-2000 da dioc tiéu chudn hod

Ap dung hé thong chat luong 1SO-9000-2000 dugc tién hanh theo nhiing noi
dung: diéu hanh chuong trinh, 1anh dao cap cao cam két va ra thong bdo, dai dién
lanh dao c6 trach nhiém thuc hién va duy tri hé thong quan ly chat luong, giam
déc chat luong xem xét thuc t€ cac thh tuc quy trinh, kiém soat céc vin ban sau
khi 4n hanh, cam két tr phia nhan vién, chuyén gia danh gia chat luong noi bo
(IQA), duy tri su van hanh lién tuc ctia hé thong chat luong, danh gia va ching
nhan phit hop ISO 9000, thong bdo cho moi nguoi biét vé budc ngoat 16n nhat cta
doanh nghiép “Pat mic phu hop ISO 90007, phat trién lién tuc sau khi dugc
chitng nhan.

6.3. Qudn ly chdt luong TOM
6.3.1. Khdi niéem TOM

Céc doanh nghiép da dugc ching nhan ISO-9000-2000 s€ dan dan ap dung hé
thong quan 1y chat lugng TQM do t6 chitc quéc t€ vé tinh chuén ISO soan thao va
huéng dan dp dung. Theo ISO 8402:1994 dua ra khéi niém “Quan 1y chat lugng
déng bo - TQM ( Total Quality Management) 12 ciach quan ly mot té chiic tap
trung vao chat lugng, dua vao su tham gia cua cdc thanh vién, nham dat tGi su
thanh cong lau dai nho viéc thoa man khach hang va dem lai loi ich cho céc thanh
vién clia t6 chiic d6 va cho xa hoi”.

Khi ban dén TQM, céac nha khoa hoc cua thé€ gidi da danh gia: TQM la su két
hop giita cac chién thuat lam thay déi sic thai van hod cua t6 chic véi céc
phuong tién k§ thuat dugc sit dung nhdm muc tiéu 1a thoa man céc yéu cdu cta
khach hang.

6.3.2. Cdc budc trién khai cia qudn Iy chdt luong TOM

Trién khai 4p dung quén 1y chat lugng TQM theo céc buée sau:

- Kiém tra san phdm - ch4p nhan san phdm hoic loai b san phdm khong dat
chat lugng.

- Kiém sodt chat lugng - téng hop nhitng diéu kién co ban dé dat chat luong.

- Pam bao chit luong - chitng t6 12 mot t6 chitc ¢6 chat luong, ngian chin
nguyén nhan gay ra kém chat luong.

- Quan ly chat lugng - chinh sach huéng téi hiéu qua kinh t&, phat hién va
giam thi€u chi phi do kém chat luong.

- Quan 1y chit lugng dong bo - quan ly chét lugng dong bo, quan tam 1gi ich
con nguoi va xa hoi.
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6.3.3. Cdc ludn diém co ban ciia TOM

- Khong thé dam bao chat luong bing cach kiém nghiém chat luong, cin phai
nhap than vao san phdm ngay tir budc nghién citu, thiét k& dau tién.

- Chat lugng khong dat yéu ciu chu yéu la do quan ly khong hoan hao gay
nén.

- Qua trinh hinh thanh chat lugng bao trum lén toan bo hoat dong cua doanh
nghiép khach san, trong d6 c6 su tham gia cua toan bo nhan vién.

6.3.4. Cdc yéu td cia TOM

TQM bao goém cac yéu t6: xay dung ché€ do khen thudng cho cd nhan va bo
phan 1am t6t cong viéc, gido duc va ddo tao nhan vién, phét trién cdc kénh thu
thap va xtr 1y thong tin, thdi do va cam két ctia 1anh dao va nhan vién thong nhat
phai lam viéc tao ra két qua cao, quan ly chat lugng phai c6 hé thdng va phuong
phép khoa hoc phan tich danh gid nhiing két qua dat dugc va loai bd nhitng yéu
kém dat hiéu qua thap, xac dinh cdc muc tiéu va chién lugc hoat dong cho su
thanh cong.

6.3.5. Nhing tiéu chudn hé thong qudn Iy chdt luong TOM
Ap dung hé thong quéan 1y chat luong TQM phéi huéng vao xay dung va thuc
hién nhitng tiéu chuin sau:

- Thong nhat hoat dong cdc bo phan khdc nhau cla t6 chic va chiu trach
nhiém trién khai c4c tham s6 chat luong, duy tri chit lugng da dat dugc va nang
cao né dé san xudt va sir dung céc san phadm c6 hiéu qua kinh t&€ va thoa man nhu
cau cua khach.

- C4c tiéu chudn cau hé théng quén ly chat luong phai ddm béo su hién hién,
ghi chép, céi tién & bén trong cta doanh nghiép véi su hd tro bén ngoai, va bao
dam su thong nhat trong cdc tiéu chuan hé théng chat lugng trong viéc thuc hién
cac chuong trinh cai tién.
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TOM TAT CHUONG VIII

Sinh vién nghién citu chuong nay can nam nhitng ndi dung co ban sau:

1. Kh4i niém vé chat luong san phdm, chat lugng dich vu va céc chi tiéu danh
gia chat lugng dich vu: su tin cdy, tinh than trach nhiém, su bao dam, su dong
cam, tinh hiru hinh.

2. Dic diém cdc dich vu khdch san: chat luong san pham dich vu khé do ludng
va khé déanh gi4, chat luong dich vu duoc thé hién thong qua tiéu ding va duoc
danh gia chinh xac thong qua cam nhan cua khach, chat lugng dich vu phu thudc
vao qua trinh cung cap dich vu, chat luong dich vu dugc danh gia thong qua cam
nhan cua khach, cam nhan ctuia khach lai phu thudc vao yéu t6 khach quan va cha
quan.

3. Nhitng nhan t6 anh hudéng dén chit lugng dich vu: nhém nhan té quy trinh
phuc vu, trang thiét bi va trinh do nhan vién; nhém nhan t6 co s& ha tang xa hoi
va co sG vat chat ky thuat du lich, tai nguyén du lich; nhém nhan t6 méi quan hé
gitta chu va khach.

4. Phuong phap danh gia chat lugng dich vu theo phuong phap khoang cach
gitta sy mong doi cua khach va su cam nhan cua ho thong qua 5 khoang cach
(5AP).

5. Khai niém va chitc nang quan 1y chat luong dich vu: hoach dinh chién lugc,
kiém sodt chat lugng, cai tién va hoan thién chat lugng.

6. Noi dung quan ly chat lugng dich vu: nghién cttu nhu ciu cta khach va su
mong doi cta khach; xay dung tiéu chuén chat lugng, ci tién chat luong, nang
cao chat luong doi ngii nhan vién, ting cudng kiém tra qud trinh cung c4p dich
vu.

7. Khai niém ISO-9000, triét 1y ISO-9000, cac yéu té co nban trong hé thong
quan 1y chat lugng dich vu, cac yéu t6 tac nghiép ctia hé thong quan 1y chat
luong.

8. Ap dung ISO-9000 cta cic doanh nghiép Viet Nam, phai xay dung k&
hoach dp dung ISO 9000 theo cic noi dung, su cam két cau lanh dao va cua ca
doanh nghiép, lua chon tiéu chudn dé 4p dung, b6 nhiém gidm déc chat luong,
hoach dinh chinh sach chién lugc, soan thao tai liéu, ap dung hé thong chit luong
ISO 9000-2000 da dugc tiéu chuin hoa.

Cau hoi on tap

1. Phan tich céc chi tiéu chat luong dich vu va dac diém cta chat luong dich
vu khach san.

2.Phéan tich nhitng nhan t6 anh hudng dén chat lugng dich vu khach san.

3. Phan tich phuong phap danh gia chat lugng dich vu khach san va lién hé
thuc té.

4. Phan tich cc chic nang quan ly chit lugng dich vu va lién hé thuc t€.

5. Phan tich n¢i dung quan ly chat lugng dich vu.

6. Phan tich hé thong quan ly chat lugng ISO-9000 va k& hoach ap dung ISO-
9000 & nudc ta.
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