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Lêi më ®Çu 

 
 Thêi ®¹i ngµy nay, cïng víi sù ph¸t triÓn kinh tÕ víi tèc ®é nhanh toµn 

cÇu, thêi ®¹i héi nhËp vµ hîp t¸c gi÷a c¸c níc, nhu cÇu du lÞch trë thµnh hiÖn 

tîng x· héi. Tõ ®ã, ngµnh du lÞch toµn cÇu ph¸t triÓn víi tèc ®é nhanh h¬n nhÞp 

®é t¨ng trëng GDP, trong ®ã ngµnh kinh doanh kh¸ch s¹n gi÷ vÞ trÝ quan träng 

cña ph¸t triÓn du lÞch.  

 ë níc ta, tõ khi thùc hiÖn ®êng lèi ®æi míi, theo tinh thÇn NghÞ quyÕt 

®¹i héi §¶ng toµn quèc lÇn thø VI, xo¸ bá c¬ chÕ qu¶n lý quan liªu bao cÊp, 

chuyÓn sang kinh doanh theo c¬ chÕ th trêng, ®Æc biÖt sau khi níc Mü xo¸ bá 

cÊm vËn th¬ng m¹i níc ta vµ níc ta trë thµnh thµnh viªn thø 144 cña WTO, 

ngµnh du lÞchViÖt Nam ph¸t triÓn víi tèc ®é nhanh nhÊt, b×nh qu©n hµng n¨m 

t¨ng 11,5%, hÖ thèng kh¸ch s¹n ph¸t triÓn trë thµnh mét ngµnh kinh doanh quan 

träng cña kinh doanh du lÞch. V× vËy, Nhµ níc ®· kh¼ng ®Þnh vÞ trÝ cña ngµnh 

kinh doanh du lÞch nãi chung vµ kh¸ch s¹n nãi riªng lµ ngµnh kinh tÕ mòi nhän 

trong chiÕn lîc ph¸t triÓn kinh tÕ - x· héi cña ®Êt níc. 

 §Ó ®¸p øng sù ph¸t triÓn ngµnh du lÞch vµ kinh doanh kh¸ch s¹n, trong 

nhiÒu n¨m gÇn ®©y hÖ thèng ®µo t¹o nh©n tµi cho ph¸t triÓn ngµnh du lÞch, phÇn 

lín c¸c trêng ®¹i häc, cao ®¼ng kinh tÕ ®Òu cã khoa Du lÞch. XuÊt ph¸t tõ ®ã, 

trêng §¹i häc kinh doanh vµ c«ng nghÖ Hµ Néi thµnh lËp Khoa du lÞch tõ n¨m 

2005, ®µo t¹o hai chuyªn ngµnh Qu¶n lý kinh doanh l÷ hµnh vµ Qu¶n lý kinh 

doanh kh¸ch s¹n. 

 Gi¸o tr×nh qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n lµ m«n häc nghiÖp vô chñ yÕu 

cña qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n, cung cÊp nh÷ng kiÕn thøc lý luËn c¬ b¶n vÒ 

ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n vµ qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n. Gi¸o tr×nh nµy 

®îc biªn so¹n cã sù ®ãng gãp cña tËp thÓ gi¸o viªn Khoa du lÞch - §¹i häc Kinh 

doanh vµ c«ng nghÖ Hµ Néi. Trong qu¸ tr×nh biªn so¹n kh«ng thÓ tr¸nh nh÷ng sai 

sãt, mong nhËn ®îc sù gãp ý cña c¸c nhµ khoa häc, c¸c nhµ qu¶n lý kinh doanh 

du lÞch nãi chung vµ kh¸ch s¹n nãi riªng. 

 

                                                                                        Th¸ng 8 n¨m 2009. 

                                       

                                                                            T¸c gi¶: TS. NguyÔn B¸ L©m 
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Ch¬ng I  

Tæng quan vÒ kinh doanh kh¸ch s¹n 

 
I. Kh¸i niÖm, chøc n¨ng vµ ®èi tîng phôc vô cña kinh doanh kh¸ch 
s¹n 
1.1. Kh¸i niÖm vÒ kinh doanh kh¸ch s¹n 

 Còng nh c¸c lo¹i h×nh kinh doanh kh¸c cña nÒn kinh tÕ, sù h×nh thµnh vµ 

ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch s¹n chÞu sù chi phèi cña ph¸t triÓn lùc lîng s¶n xuÊt 

vµ ph©n c«ng lao ®éng x· héi. Khi lùc lîng s¶n xuÊt cha ph¸t triÓn, ®êi sèng 

cña nh©n d©n nghÌo ®ãi, nhu cÇu du lÞch cha ph¸t triÓn vµ kinh doanh kh¸ch s¹n 

còng cha h×nh thµnh. Nhng khi lùc lîng s¶n xuÊt ph¸t triÓn, ph©n c«ng lao 

®éng x· héi b¾t ®Çu h×nh thµnh, ®Æc biÖt lµ ph©n c«ng lao ®éng x· héi thø ba ph¸t 

triÓn, nghÜa lµ lu th«ng hµng ho¸ b¾t ®Çu ph¸t triÓn th× c¬ së kinh doanh kh¸ch 

s¹n còng manh nha b¾t ®Çu ph¸t triÓn. Lóc ®Çu, ®Ó ®¸p øng nhu cÇu cña th¬ng 

gia vµ nhu cÇu c«ng vô cña giíi quý téc thèng trÞ, c¸c Hotel h×nh thµnh ë vÖ 

®êng phôc vô ngñ ®ªm vµ c¸c dÞch vô phôc vô ph¬ng tiÖn vËn chuyÓn. 

Nhng khi lùc lîng s¶n xuÊt ph¸t triÓn, ®Æc biÖt vµo nh÷ng thËp kû cuèi 

thÕ kû thø XVIII vµ thÕ kû XIX, chñ nghÜ t b¶n b¾t ®Çu ph¸t triÓn m¹nh, hÖ 

thèng c«ng nghiÖp ph¸t triÓn, t¹o ra c¸c ph¬ng tiÖn vËn t¶i «t«, tµu biÓn, ®êng 

s¾t, m¸y bay ph¸t triÓn. Tõ ®ã, giao lu kinh tÕ, v¨n ho¸, ngo¹i giao ph¸t triÓn 

gi÷a c¸c vïng, miÒn cña mçi quèc gia vµ gi÷a c¸c quèc gia. §ã lµ nh÷ng yÕu tè 

quan träng ®Ó ph¸t triÓn ngµnh du lÞch nãi chung vµ kh¸ch s¹n nãi riªng. Lóc ®Çu 

chØ ®¸p øng nhu cÇu lu tró cña kh¸ch, vÒ sau ®¸p øng toµn bé nhu cÇu cña kh¸ch 

nh ¨n uèng, dÞch vô gi¶i trÝ, nghØ dìng, vv…Tõ ®ã, kinh doanh kh¸ch s¹n h×nh 

thµnh mét ngµnh kinh doanh ®éc lËp trong hÖ thèng ngµng kinh doanh du lÞch. 

Tõ sù ph©n tÝch ë trªn, kh¸i niÖm kinh doanh kh¸ch s¹n ®îc më réng: 

Kinh doanh kh¸ch s¹n lµ ho¹t ®éng cung cÊp c¸c dÞch vô lu tró, ¨n uèng vµ 
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c¸c dÞch vô bæ sung cho kh¸ch nh»m ®¸p øng nhu ¨n, nghØ vµ gi¶i trÝ cho 

kh¸ch nh»m thu lîi nhuËn.   

C¨n cø vµo kh¸i niÖm trªn, s¶n phÈm kinh doanh cña kh¸ch s¹n chñ yÕu lµ 

dÞch vô vµ mét phÇn lµ hµng ho¸. Trong c¸c dÞch vô trªn, cã nh÷ng dÞch vô do 

kh¸ch s¹n s¶n xuÊt ra ®Ó cung øng cho kh¸ch nh lu tró, dÞch vô ¨n uèng, dÞch 

vô vui ch¬i gi¶i trÝ, vv…, vµ cã nh÷ng dÞch vô do c¸c ngµnh kh¸c t¹o ra mµ kh¸ch 

s¹n lµm ®¹i lý b¸n nh dÞch vô ng©n hµng, dÞch vô bu chÝnh viÔn th«ng, dÞch vô 

®¹i lý b¸n vÐ tµu xe, ®¹i lý b¸n hµng ho¸. 

1.2. Chøc n¨ng cña kinh doanh kh¸ch s¹n 

 Kinh doanh kh¸ch s¹n thùc hiÖn nh÷ng chøc n¨ng sau: 

1.2.1. Chøc n¨ng cung cÊp c¸c dÞch vô lu tró vµ c¸c dÞch vô kÌm theo 

     - Chøc n¨ng cung cÊp dÞch vô lu tró: lµ cung cÊp cho thuª buång, giêng 

vµ cung cÊp c¸c dÞch vô bæ sung phôc vô kh¸ch lu tró. DÞch vô lu tró gi÷ vÞ trÝ 

quan träng cña ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n, ®ãng vai trß chi phèi mäi ho¹t 

®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n. Trong kinh doanh kh¸ch s¹n, c¬ së vËt chÊt kü 

thuËt vµ dÞch vô phôc vô cã mèi quan hÖ chÆt chÏ víi nhau, hai yÕu tè nµy ®ãng 

vai trß quyÕt ®Þnh ®Õn chÊt lîng dÞch vô cña kh¸ch s¹n. Ho¹t ®éng cña c¸c c¬ së 

lu tró th«ng qua sö dông c¬ së vËt chÊt kü thuËt cña kh¸ch s¹n vµ ho¹t ®éng cña 

nh©n viªn gióp chuyÓn gi¸ trÞ cña c¬ së vËt chÊt kü thuËt thµnh tiÒn tÖ díi h×nh 

thøc khÊu hao vµ tho¶ m·n nhu cÇu cña kh¸ch trong thêi gian lu tró. 

 C¬ së vËt chÊt kü thuËt cña kh¸ch s¹n ®ãng vai trß quyÕt ®Þnh ®Õn chÊt 

lîng phôc vô cña kh¸ch s¹n vµ c¬ së ®Ó ph©n h¹ng kh¸ch s¹n, h×nh thµnh gi¸ 

b¸n c¸c s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n mµ chñ yÕu lµ gi¸ cho thuª buång. 

     - Chøc n¨ng cung cÊp c¸c dÞch vô bæ trî cña kh¸ch s¹n bao gåm c¸c lo¹i 

dÞch vô sau: 

 + DÞch vô bu chÝnh viÔn th«ng: ®©y lµ lo¹i dÞch vô rÊt cÇn thiÕt cho 

kh¸ch s¹n du lÞch khi xa nhµ vµ xa c¬ quan, doanh nghiÖp, nã lµ ph¬ng tiÖn cho 

kh¸ch gi¶i quyÕt c«ng viÖc vµ t×nh c¶m khi xa nhµ vµ c¬ quan. HiÖn nay do sù 

ph¸t triÓn khoa häc c«ng nghÖ th«ng tin rÊt nhanh nªn c¸c kh¸ch s¹n ®· nèi m¹ng 

internet, ¸p dông hÖ thèng fax, m¹ng ®iÖn tho¹i ®Ó phôc vô kh¸ch lu tró ë kh¸ch 

s¹n vµ ph¸t triÓn kinh doanh. 

 + DÞch vô thÓ thao thÓ dôc nh ph¸t triÓn s©n tennis, hå b¬i vµ phßng tËp 

thÓ h×nh ë kh¸ch s¹n. §©y lµ lo¹i dÞch vô t¹o cho kh¸ch tho¶i m¸i vµ vui khoÎ. 

 + DÞch vô vui ch¬i gi¶i trÝ nh»m ®¸p øng nhu cÇu cña kh¸ch ngoµi 

ch¬ng tr×nh du lÞch chÝnh thøc nh tæ chøc v¨n ho¸ v¨n nghÖ d©n gian, nh ®ên 

ca tµi tö, c¶i l¬ng, chÌo, tuång, quan hä B¾c Ninh, ca nh¹c, khiªu vò, tæ chøc vui 

ch¬i gi÷a kh¸ch du lÞch víi c d©n ë ®Þa ph¬ng, tæ chøc d¹o ch¬i xem phong 



 7

c¶nh ë c«ng viªn vµ ®êng phè. §Ó thùc hiÖn dÞch vô nµy kh¸ch s¹n cÇn cã kÕ 

ho¹ch cô thÓ. 

 + DÞch vô x«ng h¬i vµ massage phôc vô kh¸ch sau khi thùc hiÖn chuyÕn 

®i mÖt mái, nhng kh¸ch s¹n cÇn ph¶i qu¶n lý chÆt chÏ ®éi ngò nh©n viªn vµ thùc 

hiÖn nghiªm nh÷ng quy ®Þnh cña Nhµ níc vÒ ho¹t ®éng dÞch vô nµy nh»m h¹n 

chÕ tiªu cùc cã thÓ x¶y ra. 

 + DÞch vô ®¹i lý vÐ tµu xe cho kh¸ch, dÞch vô lµm visa, dÞch vô lµm thñ 

tôc h¶i quan, dÞch vô t×m ®Þa chØ cho kh¸ch, vv… nh»m t¹o mäi ®iÒu kiÖn thuËn 

lîi cho kh¸ch. 

 + DÞch vô vËn chuyÓn phôc vô kh¸ch ®i l¹i trong ®Þa ph¬ng n¬i kh¸ch 

®Õn 

 + C¸c dÞch vô c¸ nh©n nh giÆt lµ quÇn ¸o, dÞch vô y tÕ khi kh¸ch èm ®au 

trong thêi gian lu tró ë kh¸ch s¹n.  

 C¨n cø vµo néi dung ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n ®· ®Ò cËp ë trªn 

cho thÊy chÊt lîng phôc vô cña kh¸ch s¹n hoµn toµn phô thuéc vµo sè lîng c¸c 

s¶n phÈm, dÞch vô vµ chÊt lîng s¶n phÈm, dÞch vô cung øng cho kh¸ch. §©y 

còng lµ tiªu chÝ ®Ó ®¸nh gi¸ kÕt qu¶ vµ hiÖu qu¶ kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 

1.2.2. Chøc n¨ng s¶n xuÊt c¸c s¶n phÈm ¨n uèng vµ phôc vô ¨n uèng cho kh¸ch 

du lÞch 

 ¨n uèng lµ nhu cÇu c¬ b¶n cña con ngêi b¶o ®¶m sù tån t¹i vµ ph¸t triÓn 

x· héi loµi ngêi. §¸p øng nhu cÇu ¨n uèng cña con ngêi cã thÓ ®îc tiÕn hµnh 

theo ba h×nh thøc: tõng gia ®×nh tù tæ chøc c¸c b÷a ¨n, ¨n uèng do x· héi ®øng ra 

tæ chøc vµ ¨n uèng ®îc tæ chøc ë c¸c kh¸ch s¹n. Ba h×nh thøc tæ chøc ¨n uèng 

nµy h×nh thµnh song song tån t¹i vµ ph¸t triÓn. Mçi h×nh thøc tæ chøc ¨n uèng cã 

u thÕ riªng vµ cã nh÷ng ®Æc ®iÓm riªng. 

         Tæ chøc ¨n uèng ë c¸c kh¸ch s¹n cã ®Æc ®iÓm lµ phôc vô c¸c ®èi tîng 

kh¸ch kh¸c nhau, ®ñ c¸c thµnh phÇn, nghÒ nghiÖp, quèc tÞch kh¸c nhau, nhng 

nãi chung c¸c ®èi tîng kh¸ch lµ cã kh¶ n¨ng thanh to¸n kh¸ cao, nhu cÇu c¸c 

s¶n phÈm ¨n uèng ®ßi hái cã chÊt lîng; tæ chøc s¶n xuÊt s¶n phÈm vµ phôc vô 

kh¸ch theo quy tr×nh khoa häc do ®éi ngò nh©n viªn ®îc ®µo t¹o bµi b¶n; c¸c 

tiÖn nghi phôc vô ¨n uèng ®ång bé, phï hîp tõng mãn ¨n thøc uèng vµ phï hîp 

tõng ®èi tîng kh¸ch; ngoµi phôc vô ¨n uèng, kh¸ch s¹n cung cÊp c¸c dÞch vô 

nh»m tho¶ m·n nhu cÇu thÈm mü cña kh¸ch nh nghe ca nh¹c, xem biÓu diÔn 

nghÖ thuËt, khiªu vò, vv… 

 Ho¹t ®éng kinh doanh ¨n uèng cña ngµnh du lÞch nãi chung, kh¸ch s¹n nãi 

riªng thùc hiÖn 3 chøc n¨ng: chøc n¨ng s¶n xuÊt c¸c s¶n phÈm ¨n uèng thêng 

gäi lµ hµng tù chÕ; chøc n¨ng lu th«ng, mua c¸c hµng ho¸ do c¸c ngµnh kh¸c 
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s¶n xuÊt ®Ó b¸n vµ thêng gäi lµ hµng chuyÓn b¸n; chøc n¨ng phôc vô ¨n uèng 

cho kh¸ch t¹i phßng ¨n. Nh vËy kinh doanh ¨n uèng ë kh¸ch s¹n t¹o ra gi¸ trÞ sö 

dông vµ gi¸ trÞ míi do qu¸ tr×nh s¶n xuÊt s¶n phÈm t¹o ra. 

1.2.3. Chøc n¨ng tæ chøc lu th«ng hµng ho¸ 

 XuÊt ph¸t tõ nhu cÇu cña kh¸ch du lÞch vµ hai chøc n¨ng trªn t¹o thµnh 

ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n hoµn chØnh. MÆt kh¸c, kh¸ch s¹n thùc hiÖn chøc 

n¨ng tæ chøc lu th«ng hµng ho¸ nh»m gãp phÇn ph¸t triÓn kinh tÕ ë ®Þa ph¬ng, 

®Æc biÖt lµ thóc ®Èy kh«i phôc vµ ph¸t triÓn c¸c lµng nghÒ ë ®Þa ph¬ng. 

 Néi dung cña chøc n¨ng tæ chøc lu th«ng hµng ho¸ cña kh¸ch s¹n thÓ 

hiÖn trªn c¸c ho¹t ®éng sau: 

     - §Ó thùc hiÖn chøc n¨ng s¶n xuÊt c¸c s¶n phÈm ¨n uèng vµ phôc vô ¨n uèng 

cho kh¸ch, kh¸ch s¹n ph¶i tæ chøc mua l¬ng thùc thùc phÈm ®Ó chÕ biÕn c¸c s¶n 

phÈm ¨n uèng, mua c¸c hµng ho¸ ®Ó b¸n cho kh¸ch nh ®å uèng, b¸nh kÑo, rîu, 

bia, níc gi¶i kh¸t c«ng nghiÖp, hoa qu¶, vv… 

     - Khai th¸c c¸c s¶n phÈm ®Æc s¶n cña ®Þa ph¬ng ®Ó b¸n cho kh¸ch nh hµng 

tiÓu thñ c«ng mü nghÖ, hµng lu niÖm vµ mét sè c¸c s¶n phÈm kh¸c mµ kh¸ch cã 

nhu cÇu. 

1.3. §èi tîng kh¸ch phôc vô cña kh¸ch s¹n 

 Ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n phôc vô tÊt c¶ c¸c ®èi tîng kh¸ch 

cã nhu cÇu sö dông c¸c s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n. NÕu xÐt vÒ gãc ®é nµy th× ®èi 

tîng phôc vô cña kh¸ch s¹n cã hai lo¹i: Kh¸ch ë ®Þa ph¬ng vµ kh¸ch du lÞch. 

 Kh¸ch ë ®Þa ph¬ng mµ kh¸ch s¹n phôc vô chñ yÕu phôc vô c¸c héi nghÞ 

tæng kÕt ë ®Þa ph¬ng, d©n c ë ®Þa ph¬ng cã sö dông mét sè s¶n phÈm cña 

kh¸ch s¹n nh phôc vô ¨n uèng, phôc vô c¸c tiÖc cíi, tiÖc liªn hoan vµ mét sè 

dÞch vô bæ trî. 

 Kh¸ch du lÞch theo luËt du lÞch 2005 x¸c ®Þnh “kh¸ch du lÞch lµ ngêi ®i 

du lÞch hoÆc kÕt hîp ®i du lÞch, trõ trêng hîp ®i häc, lµm viÖc hoÆc hµnh nghÒ ®Ó 

nhËn thu nhËp n¬i ®Õn”. 

 Tõ kh¸i niÖm trªn, ph©n lo¹i kh¸ch ®Õn kh¸ch s¹n theo c¸c tiªu thøc sau: 

1.3.1. C¨n cø ph¬ng thøc vµ h×nh thøc cña kh¸ch ®Õn kh¸ch s¹n.  

Kh¸ch ®Õn kh¸ch s¹n gåm c¸c lo¹i sau: 

    - Kh¸ch ®i theo ®oµn: gåm ®i theo c¬ qun, xÝ nghiÖp, trêng häc vµ ®i ®oµn 

th«ng qua tæ chøc trung gian - c¸c c«ng ty l÷ hµnh th«ng qua ch¬ng tr×nh du 

lÞch. 

    - Kh¸ch ®i lÎ: thêng lµ kh¸ch v·ng lai, kh¸ch cña ®Þa ph¬ng theo môc ®Ých 

c¸ nh©n, kh«ng ®i theo ch¬ng tr×nh du lÞch cña c¸c c«ng ty l÷ hµnh. 

1.3.2. C¨n cø vµo ®Þa giíi l·nh thæ. 
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Kh¸ch du lÞch ®Õn kh¸ch s¹n ph©n ra ba lo¹i: 

     - Kh¸ch du lÞch quèc tÕ lµ kh¸ch níc ngoµi vµo ViÖt Nam (Inbound). Tõ ®ã 

cã thÓ ph©n ra kh¸ch c¸c thÞ trêng kh¸c nhau nh thÞ trêng kh¸ch khu vùc, thÞ 

trêng kh¸ch mét sè níc cã sè lîng kh¸ch ®Õn ViÖt Nam kh¸ ®«ng. 

     - Kh¸ch ViÖt Nam ®i du lÞch ra níc ngoµi (Outbound). Lo¹i kh¸ch nµy do 

c¸c c«ng ty l÷ hµnh tæ chøc ®i níc ngoµi, nhng cã thÓ lu l¹i ë kh¸ch s¹n tríc 

khi ®i. 

     - Kh¸ch néi ®Þa lµ kh¸ch du lÞch ë c¸c ®Þa ph¬ng thùc hiÖn ®i du lÞch trong 

l·nh thæ ViÖt Nam. 

1.3.3. C¨n cø vµo môc ®Ých cña chuyÕn ®i. 

Kh¸ch du lÞch ®Õn kh¸ch s¹n ph©n ra c¸c lo¹i sau: 

     - Víi môc ®Ých du lÞch thuÇn tuý: bao gåm kh¸ch ®i tham quan gi¶i trÝ, nghØ 

m¸t, nghØ dìng, lÔ héi, nghØ cuèi tuÇn, nghØ tuÇn tr¨ng mËt, vv… 

     - Víi môc ®Ých c«ng vô kÕt hîp ®i du lÞch: bao gåm c¸c lo¹i kh¸ch ®i dù héi 

häp, héi th¶o, ngo¹i giao th¨m viÕng, su tÇm c¸c tµi liÖu nghiªn cøu v¨n ho¸, 

nghÖ thuËt, khoa häc. 

     - Víi môc ®Ých kinh doanh nh nghiªn cøu thÞ trêng, dù héi chî triÓn l·m, 

tham dù c¸c cuéc ®Êu thÇu, ®Êu gi¸, ký kÕt c¸c hîp ®ång kinh tÕ, vv… kÕt hîp ®i 

du lÞch. 

     - Víi môc ®Ých c¸ nh©n: gåm  c¸c ®èi tîng kh¸ch th¨m viÕng ngêi th©n, 

ViÖt KiÒu vÒ th¨m quª h¬ng, hµnh h¬ng vÒ céi nguån, ch÷a bÖnh, ®iÒu dìng, 

vv… 

     - Víi môc ®Ých kh¸c gåm c¸c lo¹i kh¸ch qu¸ c¶nh, môc ®Ých riªng ngo¹i trõ di 

c kiÕm viÖc lµm ®Ó nhËn thu nhËp, ®i häc. 

 Ngoµi c¸c tiªu thøc ph©n lo¹i trªn, ngêi ta cã thÓ ph©n lo¹i kh¸ch theo 

mét sè tiªu thøc kh¸c nh: ph©n theo giíi tÝnh, ph©n theo ®é tuæi, ph©n theo nghÒ 

nghiÖp, ph©n theo ®é dµi thêi gian lu tró. 

 

II. §Æc ®iÓm cña kinh doanh kh¸ch s¹n 
Kinh doanh kh¸ch s¹n cã mét sè ®Æc ®iÓm c¬ b¶n sau:  

2.1. S¶n phÈm cña kinh doanh kh¸ch s¹n chñ yÕu lµ s¶n phÈm dÞch vô 

 Nh phÇn trªn ®· ®Ò cËp, s¶n phÈm kinh doanh cña kh¸ch s¹n chñ yÕu lµ 

s¶n phÈm dÞch vô, s¶n phÈm díi d¹ng phi vËt chÊt, v« h×nh vµ mét bé phËn s¶n 

phÈm vËt chÊt mµ kh¸ch s¹n cung cÊp nh»m ®¸p øng nhu cÇu cña kh¸ch trong 

thêi gian lu tró t¹i kh¸ch s¹n. Tõ ®ã, s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n cã nh÷ng ®Æc ®iÓm 

sau:  
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      - S¶n phÈm cña kh¸ch s¹n kh«ng thÓ lu kho, v× thêi gian s¶n xuÊt vµ thêi 

gian tiªu dïng trïng hîp vÒ kh«ng gian vµ thêi gian. V× vËy, ®Ó n©ng cao hiÖu 

qu¶ kinh doanh, kh¸ch s¹n cÇn ¸p dông c¸c biÖn ph¸p thu hót kh¸ch, n©ng cao 

hiÖu qu¶ sö dông buång. 

     - S¶n phÈm dÞch vô cña kh¸ch s¹n mang tÝnh v« h×nh, v× s¶n phÈm dÞch vô 

kh«ng tån t¹i díi d¹ng vËt chÊt, kh«ng nh×n thÊy vµ sê mã ®îc. V× vËy chÊt 

lîng s¶n phÈm dÞch vô cña kh¸ch s¹n ®îc thÓ hiÖn sau khi kh¸ch tiªu dïng, mµ 

mçi ngêi kh¸ch cã t©m lý kh¸c nhau, cã nhu cÇu kh¸c nhau, nªn cã c¶m nhËn 

s¶n phÈm dÞch vô kh¸ch s¹n còng kh«ng gièng nhau. V× vËy, kh¸ch s¹n muèn ®Ò 

ra c¸c biÖn ph¸p thu hót kh¸ch ph¶i nghiªn cøu thÞ trêng, nghiªn cøu nhu cÇu 

kh¸ch, trªn c¬ së ®Ò ra c¸c biÖn ph¸p n©ng cao chÊt lîng dÞch vô phôc vô kh¸ch 

phï hîp víi nhu cÇu cña kh¸ch. 

       - S¶n phÈm cña kh¸ch s¹n cã tÝnh cao cÊp, v× kh¸ch ®Õn kh¸ch s¹n lµ kh¸ch 

du lÞch, cã kh¶ n¨ng thanh to¸n vµ chi tr¶ cao h¬n møc chi dïng thêng xuyªn. 

V× vËy, ngêi ta thêng gäi nhu cÇu du lÞch lµ nhu cÇu thîng lu. Tõ ®Æc ®iÓm 

trªn ®ßi hái kh¸ch s¹n mét mÆt ph¶i ®a d¹ng ho¸ s¶n phÈm vµ n©ng cao chÊt 

lîng s¶n phÈm ®Ó ®¸p øng nhu cÇu cña kh¸ch ngµy cµng cao. 

       - S¶n phÈm cña kh¸ch s¹n mang tÝnh quèc tÕ cao. Nh chóng ta ®Òu biÕt, thêi 

®¹i ngµy nay lµ thêi ®¹i hîp t¸c vµ héi nhËp kinh tÕ khu vùc vµ thÕ giíi, thÞ trêng 

nãi chung vµ thÞ trêng du lÞch nãi riªng cña quèc gia lµ mét bé phËn cña thÞ 

trêng du lÞch khu vùc vµ thÕ giíi. XuÊt ph¸t tõ nhu cÇu du lÞch cña c¸c níc nªn 

kh¸ch du lÞch quèc tÕ ®Õn ViÖt Nam ngµy cµng t¨ng, thu hót kh¸ch quèc tÕ ®Õn 

níc ta lµ môc tiªu chiÕn lîc ph¸t triÓn du lÞch c¶ níc nãi chung vµ kh¸ch s¹n 

nãi riªng. §Ó thùc hiÖn môc tiªu nµy, ngoµi ph¸t triÓn s¶n phÈm du lÞch truyÒn 

thèng cña ViÖt Nam, c¸c kh¸ch s¹n ph¸t triÓn kinh doanh c¸c s¶n phÈm ®Æc s¶n 

cña c¸c níc ®Ó ®¸p øng nhu cÇu kh¸ch quèc tÕ, ®ång thêi ph¶i ®µo t¹o ®éi ngò 

nh©n viªn cã tr×nh ®é nghiÖp vô giái vµ th«ng th¹o ngo¹i ng÷ ®Ó phôc vô kh¸ch 

quèc tÕ. 

      - S¶n phÈm du lÞch nãi chung vµ s¶n phÈm kh¸ch s¹n nãi riªng chØ ®îc thùc 

hiÖn víi sù tham gia cña kh¸ch du lÞch. Nh trªn ®· ph©n tÝch, thêi gian s¶n xuÊt 

vµ thêi gian tiªu dïng c¸c s¶n phÈm trïng nhau vÒ kh«ng gian vµ thêi gian, còng 

cã nghÜa ngêi cung øng s¶n phÈm vµ kh¸ch hµng gÆp nhau cïng thêi ®iÓm s¶n 

xuÊt vµ thêi ®iÓm tiªu dïng. Nh vËy, kh¸ch du lÞch lµ ngêi ®ãng vai trß quan 

träng tham gia s¶n xuÊt vµ thùc hiÖn s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n, kh«ng cã kh¸ch du 

lÞch th× s¶n phÈm kh¸ch s¹n còng kh«ng s¶n xuÊt ®îc. 

      - S¶n phÈm cña kh¸ch s¹n chñ yÕu lµ s¶n phÈm dÞch vô, sè lîng vµ chÊt 

lîng s¶n phÈm dÞch vô quyÕt ®Þnh bëi c¬ së vËt chÊt kü thuËt vµ nh©n viªn phôc 
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vô. V× vËy, ®Ó n©ng cao chÊt lîng s¶n phÈm vµ thu hót kh¸ch, c¸c kh¸ch s¹n 

ph¶i thêng xuyªn ®æi míi trang thiÕt bÞ phôc vô kh¸ch theo híng v¨n minh, 

lÞch sù vµ hiÖn ®¹i, ®ång thêi ph¶i quan t©m ®µo t¹o båi dìng ®éi ngò nh©n viªn 

vÒ nghiÖp vô, øng xö víi kh¸ch lÞch thiÖp vµ cã v¨n ho¸, th«ng th¹o vÒ ngo¹i ng÷ 

®Ó n©ng cao chÊt lîng phôc vô kh¸ch. 

2.2. Kinh doanh kh¸ch s¹n ®ßi hái vèn ®Çu t lín, hiÖu qu¶ kinh doanh cao vµ 

thêi gian hoµn tr¶ vèn nhanh 

 Muèn kinh doanh kh¸ch s¹n ®ßi hái ph¶i cã lîng vèn ®Çu t x©y dùng, 

b¶o tån, söa ch÷a vµ ®æi míi trang thiÕt bÞ kÜ thuËt phôc vô kh¸ch víi khèi lîng 

lín. §Æc ®iÓm nµy xuÊt ph¸t tõ yªu cÇu chÊt lîng s¶n phÈm kh¸ch s¹n rÊt cao, v× 

chÊt lîng s¶n phÈm kh¸ch s¹n phô thuéc vµo chÊt lîng c¸c thµnh phÇn c¬ së 

vËt chÊt kÜ thuËt cña kh¸ch s¹n. ChÊt lîng c¸c thµnh phÇn c¬ së vËt chÊt kÜ thuËt 

cña kh¸ch s¹n quyÕt ®Þnh chÊt lîng s¶n phÈm kh¸ch s¹n.  

 Tuy ®Çu t kinh doanh kh¸ch s¹n víi lîng vèn kh¸ lín song hiÖu qu¶ 

kinh doanh kh¸ch s¹n thêng cao, trong ®iÒu kiÖn b×nh thêng tØ suÊt lîi nhuËn 

trªn doanh thu trªn díi 10% vµ søc sinh lîi trªn ®ång vèn tõ 0,12 - 0,15. NghÜa 

lµ thêi gian hoµn tr¶ vèn b×nh qu©n tõ 8-10 n¨m. V× vËy, c¸c nhµ ®Çu t trong 

níc vµ thÕ giíi thêng híng ®Çu t vµo kinh doanh du lÞch nãi chung vµ kh¸ch 

s¹n nãi riªng. 

 2.3. Lùc lîng lao ®éng trùc tiÕp lµm viÖc trong kh¸ch s¹n lín, ®a d¹ng vÒ c¬ 

cÊu ngµnh nghÒ 

 S¶n phÈm ngµnh du lÞch nãi chung vµ kh¸ch s¹n nãi riªng lµ s¶n phÈm 

dÞch vô, ngêi lao ®éng trùc tiÕp phôc vô kh¸ch theo yªu cÇu cña kh¸ch. Ho¹t 

®éng kinh doanh kh¸ch s¹n vµ s¶n xuÊt s¶n phÈm dÞch vô kh«ng thÓ c¬ giíi ho¸ 

®îc, mµ chñ yÕu sö dông lao ®éng thñ c«ng cña nh©n viªn, thêi gian phôc vô 

kh¸ch cña kh¸ch s¹n suèt ngµy ®ªm. V× vËy, kinh doanh kh¸ch s¹n sö dông lùc 

lîng lao ®éng kh¸ lín, mét kh¸ch s¹n cã 100 buång thêng t¸i sö dông sè lao 

®éng b×nh qu©n kho¶ng 160 ngêi. §©y lµ ®Æc ®iÓm ®ßi hái c¸c nhµ qu¶n lý kinh 

doanh kh¸ch s¹n ®Æc biÖt quan t©m, sè lîng lao ®éng ®«ng, chi phÝ tr¶ l¬ng 

lín, ¶nh hëng ®Õn hiÖu qu¶ kinh doanh vµ chÊt lîng phôc vô kh¸ch. 

§Ó  gi¶i quyÕt khã kh¨n trªn, kh¸ch s¹n cÇn ¸p dông ®ång bé c¸c biÖn 

ph¸p thu hót kh¸ch, bè trÝ s¾p xÕp vµ sö dông hîp lý lao ®éng, ¸p dông chÝnh 

s¸ch lu©n chuyÓn lao ®éng. Híng ¸p dông chÝnh s¸ch lu©n chuyÓn lao ®éng lµ 

lu©n chuyÓn lao ®éng khi ®«ng kh¸ch tËp trung lao ®éng ë c¸c bé phËn Ýt liªn 

quan phôc vô kh¸ch vµo phôc vô kh¸ch, lu©n chuyÓn thu hót lao ®éng tõ bªn 

ngoµi cã tr×nh ®é, trÎ thay thÕ sè lao ®éng yÕu søc khoÎ vµ h¹n chÕ vÒ tr×nh ®é 

n¨ng lùc. 
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2.4. §èi tîng phôc vô cña kh¸ch s¹n rÊt ®a d¹ng, phong phó vÒ quèc tÞch, 

tuæi t¸c, giíi tÝnh, d©n téc, t«n gi¸o, nghÒ nghiÖp 

 §èi tîng phôc vô cña kh¸ch s¹n gåm nhiÒu ®èi tîng kh¸ch kh¸c nhau. 

BÊt cø ®èi tîng kh¸ch nµo cã nhu cÇu tiªu dïng c¸c s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n th× 

kh¸ch s¹n s½n sµng phôc vô víi nhiÖt t×nh cña m×nh. Kh¸ch ®Õn kh¸ch s¹n cã 

nhiÒu lo¹i víi nhiÒu môc ®Ých kh¸c nhau, nh ®· tr×nh bµy ë phÇn trªn. 

2.5. C¸c bé phËn trong kh¸ch s¹n ho¹t ®éng t¬ng ®èi ®éc lËp, nhng cã mèi 

quan hÖ g¾n bã víi nhau ®Ó phôc vô kh¸ch. 

 §Ó thùc hiÖn chøc n¨ng ho¹t ®éng kinh doanh vµ môc tiªu chiÕn lîc kinh 

doanh, kh¸ch s¹n h×nh thµnh c¬ cÊu tæ chøc, kinh doanh theo híng chuyªn m«n 

ho¸ cña tõng bé phËn, mçi bé phËn ®¶m nhiÖm s¶n xuÊt mét s¶n phÈm hay mét 

chi tiÕt cña s¶n phÈm theo mét quy tr×nh c«ng nghÖ ®· ®Þnh s½n. Ch¼ng h¹n trong 

kinh doanh lu tró ®îc h×nh thµnh c¸c bé phËn nh: dÞch vô tiÒn s¶nh, lÔ t©n, 

dÞch vô th«ng tin liªn l¹c, dÞch vô buång ngñ, dÞch vô hç trî, vv… Mçi bé phËn 

®îc chuyªn m«n ho¸ lµm nh÷ng nhiÖm vô ®· quy ®Þnh t¹o thµnh mét d©y 

chuyÒn phôc vô kh¸ch tõ khi kh¸ch bíc vµo cöa cña kh¸ch s¹n ®Õn khi kh¸ch rêi 

khái kh¸ch s¹n. §Æc ®iÓm nµy võa b¶o ®¶m tÝnh chuyªn m«n ho¸ theo c«ng viÖc, 

®ång thêi b¶o ®¶m tÝnh phèi hîp chÆt chÏ trongqu¸ tr×nh phôc vô kh¸ch víi chÊt 

lîng cao nhÊt, nhanh nhÊt vµ hîp lý nhÊt. 

2.6. Ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n chÞu sù t¸c ®éng cña c¸c nh©n tè mang 

tÝnh quy luËt 

 Ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n chÞu sù chi phèi cña c¸c nh©n tè mang 

tÝnh quy luËt sau: 

    - Tríc hÕt ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n phô thuéc vµo tµi nguyªn du lÞch, 

tµi nguyªn du lÞch lµ tiÒn ®Ò ®Ó h×nh thµnh ph¸t triÓn c¸c ®iÓm du lÞch vµ khu du 

lÞch, vµ ®©y còng lµ tiÒn ®Ò h×nh thµnh kh¸ch s¹n. ë n¬i nµo cã c¸c tµi nguyªn 

phong phó hÊp dÉn, ë ®ã thu hót kh¸ch cµng ®«ng th× ho¹t ®éng kinh doanh cña 

kh¸ch s¹n ph¸t triÓn vµ ®¹t hiÖu qu¶ cao. 

    - Ho¹t ®éng kinh doanh du lÞch nãi chung vµ kh¸ch s¹n nãi riªng chÞu sù t¸c 

®éng cña thêi tiÕt khÝ hËu, tõ ®ã h×nh thµnh tÝnh thêi vô cña ho¹t ®éng du lÞch vµ 

kh¸ch s¹n. Vµo mïa hÌ nãng nùc, oi bøc, kh¸ch h×nh thµnh nhu cÇu t¾m biÓn vµ 

nghØ m¸t rÊt ®«ng ®óc, th× kh¸ch s¹n kh«ng dung n¹p hÕt, nhng khi ®Õn mïa 

®«ng v¾ng kh¸ch. 

    - Kinh doanh kh¸ch s¹n chÞu sù t¸c ®éng cña ph¸t triÓn kinh tÕ. ë nh÷ng ®Þa 

ph¬ng nµo nhÞp ®é t¨ng trëng kinh tÕ ph¸t triÓn, ®êi sèng ®îc c¶i thiÖn th× nhu 
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cÇu du lÞch t¨ng vµ kinh doanh du lÞch ph¸t triÓn, trong ®ã cã kinh doanh kh¸ch 

s¹n. 

III. Ph©n lo¹i vµ xÕp h¹ng kh¸ch s¹n 
3.1. Ph©n lo¹i kh¸ch s¹n 

 §Ó ®¸p øng nhu cÇu cña c¸c ®èi tîng kh¸ch thùc hiÖn môc ®Ých du lÞch, 

hÖ thèng kh¸ch s¹n ®· h×nh thµnh vµ ph¸t triÓn nhiÒu lo¹i kh¸c nhau. HiÖn nay 

trªn thÕ giíi vµ ë níc ta ph©n lo¹i kh¸ch s¹n theo nh÷ng tiªu chÝ chñ yÕu sau: 

3.1.1. C¨n cø vµo quy m«, kh¸ch s¹n ph©n ra ba lo¹i sau: 

     - Kh¸ch s¹n nhá: Mini hotel cã quy m« tõ 10 ®Õn 49 buång ngñ, phÇn lín chØ 

cung cÊp dÞch vô lu tró cho kh¸ch, cßn c¸c dÞch vô kh¸c kh«ng phôc vô. Lo¹i 

kh¸ch s¹n nµy cã møc gi¸ lu tró thÊp. 

     - Kh¸ch s¹n võa: cã quy m« tõ 50 buång ®Õn 100 buång, cung cÊp phÇn lín 

c¸c dÞch vô cho kh¸ch nh lu tró, ¨n uèng, mét sè dÞch vô bæ trî. Lo¹i kh¸ch 

s¹n nµy thêng x©y dùng ë c¸c ®iÓm du lÞch, ë c¸c thÞ x·, thÞ trÊn vµ mét sè x©y 

dùng ë c¸c khu nghØ m¸t. Lo¹i kh¸ch s¹n nµy thêng cã møc gi¸ trung b×nh. 

     - Kh¸ch s¹n lín: thêng cã tõ 100 buång ngñ trë lªn, cung cÊp ®Çy ®ñ c¸c 

dÞch vô cho kh¸ch, thêng ®îc trang bÞ c¸c trang thiÕt bÞ v¨n minh, hiÖn ®¹i vµ 

thêng x©y dùng cao tÇng, lo¹i nµy thêng cã møc gi¸ cho thuª buång cao. 

3.1.2. C¨n cø vµo vÞ trÝ ®Þa lý, ®îc ph©n ra c¸c lo¹i sau: 

     - Kh¸ch s¹n thµnh phè ( City centre hotel) 

 Lo¹i kh¸ch s¹n nµy ®îc x©y dùng ë trung t©m c¸c thµnh phè lín, c¸c khu 

®« thÞ ®«ng d©n c. §èi tîng phôc vô cña kh¸ch s¹n nµy lµ ®èi tîng kh¸ch ®i 

c«ng vô, tham dù héi nghÞ, héi th¶o, c¸c th¬ng gia, vËn ®éng vµ cæ ®éng viªn 

thÓ thao, kh¸ch ®i th¨m ngêi th©n. C¸c kh¸ch s¹n nµy thêng cã quy m« lín vµ 

cao tÇng, trang bÞ c¸c trang thiÕt bÞ ®ång bé, sang träng vµ hiÖn ®¹i, thêng ®îc 

xÕp thø h¹ng cao. ë níc ta, c¸c kh¸ch s¹n nµy tËp trung ë thµnh phè Hµ Néi vµ 

thµnh phè Hå ChÝ Minh. 

     - Kh¸ch s¹n nghØ dìng (Resort hotel) 

 Lo¹i kh¸ch s¹n nghØ dìng thêng x©y dùng ë n¬i tµi nguyªn thiªn nhiªn 

nh c¸c biÓn ®¶o, rõng nói. KiÕn tróc x©y dùng c¸c biÖt thù thÊp tÇng. §èi tîng 

kh¸ch ®Õn c¸c kh¸ch s¹n nµy nghØ ng¬i th gi·n, c¸c nhµ khoa häc nghiªn cøu 

m«i trêng sinh th¸i. C¸c kh¸ch s¹n nµy ®îc trang bÞ kh¸ ®ång bé c¸c tiÖn nghi 

phôc vô sang träng, cung cÊp ®ång bé c¸c dÞch vô cho kh¸ch. ë níc ta, c¸c 

kh¸ch s¹n nghØ dìng thêng tËp trung ë VÞnh H¹ Long, C¸t Bµ, §å S¬n - H¶i 

Phßng, §µ N½ng, Nha Trang, Mòi NÐ - B×nh ThuËn, Tam §¶o - VÜnh Phóc, Sa Pa 

- Lµo Cai, §µ L¹t - L©m §ång, vv… 

     - Kh¸ch s¹n ven ®« (Suburban hotel) 
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 Kh¸ch s¹n ven ®« ®îc x©y dùng ë ngo¹i vi thµnh phè hoÆc ë c¸c trung 

t©m ®« thÞ. §èi tîng phôc vô cña lo¹i kh¸ch s¹n nµy thêng lµ kh¸ch nghØ cuèi 

tuÇn, kh¸ch c«ng vô, kh¸ch ®i th¨m th©n.  Nh÷ng lo¹i kh¸ch cã kh¶ n¨ng thanh 

to¸n chi tiªu trung b×nh. Do vËy , møc ®é trang bÞ c¸c tiÖn nghi phôc vô kh¸ch 

cña kh¸ch s¹n nµy ®Çy ®ñ vµ tÝnh sang träng ë møc ®é trung b×nh, cung cÊp c¸c 

dÞch vô còng ë møc ®é trung b×nh vÒ chÊt lîng. 

     - Kh¸ch s¹n ven ®êng (High way hotel) - Motel 

 Lo¹i kh¸ch s¹n nµy ®îc x©y dùng ë ven ®êng giao th«ng, quèc lé, cao 

tèc ®Ó phôc vô kh¸ch ®i l¹i trªn c¸c tuyÕn ®êng quèc lé sö dông ph¬ng tiÖn « 

t« nh motel. Lo¹i kh¸ch s¹n nµy chñ yÕu cung cÊp dÞch vô lu tró, dÞch vô ¨n 

uèng vµ dÞch vô ph¬ng tiÖn vËn chuyÓn nh söa ch÷a, cung cÊp nhiªn liÖu. 

    - Kh¸ch s¹n qu¸ c¶nh 

 Kh¸ch s¹n nµy ®îc x©y dùng ë s©n bay, bÕn c¶ng, khu vùc c¸c cöa khÈu. 

§èi tîng phôc vô cña kh¸ch s¹n nµy lµ c¸c th¬ng gia, nh÷ng hµnh kh¸ch cña 

c¸c h·ng hµng kh«ng quèc tÕ vµ c¸c tµu biÓn quèc tÕ dõng ch©n qu¸ c¶nh t¹i s©n 

bay vµ c¶ng biÓn do lÞch tr×nh b¾t buéc hoÆc v× lÝ do ®ét xuÊt. 

3.1.3. Ph©n lo¹i theo thÞ trêng môc tiªu 

 Theo tiªu thøc ph©n lo¹i nµy, c¸c lo¹i kh¸ch s¹n phæ biÕn nhÊt bao gåm: 

     - Kh¸ch s¹n th¬ng m¹i ( Trade hotel) 

 Kh¸ch s¹n th¬ng m¹i thêng ®îc x©y dùng ë trung t©m c¸c thµnh phè 

vµ c¸c trung t©m th¬ng m¹i. §èi tîng phôc vô cña kh¸ch s¹n lµ c¸c th¬ng gia 

vµ kh¸ch hµng mua hµng ë trung t©m th¬ng m¹i, tiÖn nghi phôc vô ®Çy ®ñ, cã 

phßng héi nghÞ héi th¶o vµ ký kÕt c¸c hîp ®ång kinh tÕ, cã ph¬ng tiÖn vµ cung 

cÊp c¸c dÞch vô bæ trî. 

     - Kh¸ch s¹n du lÞch (Tourism hotel) 

 Kh¸ch s¹n du lÞch thêng x©y dùng ë n¬i cã quang c¶nh thiªn nhiªn hÊp 

dÉn, kh«ng khÝ trong lµnh vµ gÇn nguån tµi nguyªn du lÞch. §èi tîng phôc vô 

cña kh¸ch s¹n lµ kh¸ch nghØ dìng, kh¸ch tham quan gi¶i trÝ, kh¸ch nghiªn cøu 

t×m hiÓu v¨n ho¸ lÞch sö vµ m«i trêng sinh th¸i. Thêi gian lu tró cña kh¸ch 

ng¾n ngµy vµ ®i theo ch¬ng tr×nh du lÞch. TiÖn nghi phôc vô ®ång bé vµ sang 

träng, cung cÊp c¸c dÞch vô cho kh¸ch theo ch¬ng tr×nh ®· ký kÕt hîp ®ång víi 

c¸c c«ng ty l÷ hµnh vµ c¸c dÞch vô bæ trî. 

     - Kh¸ch s¹n c¨n hé cho thuª 

 Kh¸ch s¹n c¨n hé cho thuª thêng x©y dùng ë c¸c thµnh phè lín hoÆc ë 

ngo¹i « thµnh phè. §èi tîng kh¸ch thêng lµ c¸c chuyªn gia lµm viÖc ë c¸c 

doanh nghiÖp, c¸c nhµ khoa häc ®i giµng d¹y vµ nghiªn cøu khoa häc cïng gia 

®×nh, c¸c th¬ng gia cã chi nh¸nh ho¹t ®éng ë n¬i cã kh¸ch s¹n, gia ®×nh cña c¸c 
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nh©n viªn ngo¹i giao. Thêi gian lu tró dµi ngµy theo hîp ®ång ký kÕt gi÷a kh¸ch 

s¹n víi kh¸ch thuª. TiÖn nghi phôc vô kh¸ ®Çy ®ñ nh gia ®×nh, cã bÕp nÊu ¨n vµ 

cã trang bÞ dông cô nÊu ¨n, cã siªu thÞ cung cÊp l¬ng thùc thùc phÈm, cã nhµ 

mÉu gi¸o, vv… 

     - Kh¸ch s¹n sßng b¹c 

 Kh¸ch s¹n sßng b¹c x©y dùng ë c¸c khu vui ch¬i gi¶i trÝ, ë khu biÖt lËp víi 

d©n c. §èi tîng phôc vô lµ c¸c th¬ng gia giµu cã, kh¸ch ch¬i b¹c, c¸c nhµ 

triÖu phó. Thêi gian phôc vô ng¾n ngµy, thêng theo lÞch ch¬i b¹c. TiÖn nghi 

phôc vô ®ång bé sang träng vµ kh¸ch s¹n ®îc xÕp vµo thø h¹ng cao ë ViÖt Nam. 

Nhµ níc h¹n chÕ ch¬i b¹c, v× vËy ®Õn nay chØ cã kh¸ch s¹n sßng b¹c ë §å S¬n - 

H¶i Phßng vµ chØ cho phÐp kh¸ch níc ngoµi ®Õn ch¬i. 

3.1.4. Ph©n lo¹i kh¸ch s¹n theo møc ®é cung øng dÞch vô 

 Theo tiªu thøc ph©n lo¹i nµy, hÖ thèng kh¸ch s¹n ph©n ra ba lo¹i: 

     - Kh¸ch s¹n cao cÊp sang träng (Luxury hotel) 

 Kh¸ch s¹n cao cÊp sang träng lµ kh¸ch s¹n ë thø h¹ng cao nhÊt, thêng 

xÕp vµo kh¸ch s¹n 5 sao. Kh¸ch s¹n ®îc x©y dùng ë c¸c thµnh phè lín vµ n¬i 

trung t©m v¨n ho¸, chÝnh trÞ vµ tµi nguyªn du lÞch ®Æc biÖt hÊp dÉn víi quy m« 

lín ®îc trang bÞ c¸c tiÖn nghi sang träng ®¾t tiÒn vµ trang trÝ trang nh· ®Ñp nhÊt, 

cung cÊp c¸c dÞch vô víi chÊt lîng cao nhÊt, ®Æc biÖt cung cÊp c¸c dÞch vô t¹i 

buång, dÞch vô thÈm mü, cã phßng tiÕp kh¸ch riªng, cã phßng häp héi th¶o vµ 

häp b¸o chÝ. §èi tîng phôc vô thêng lµ c¸c nguyªn thñ quèc gia, c¸c nhµ chÝnh 

trÞ cã uy tÝn ë c¸c níc, c¸c l·nh tô cña c¸c tæ chøc ®oµn thÓ, c¸c th¬ng gia giµu 

cã, vv… ë c¸c kh¸ch s¹n nµy cã møc gi¸ lu tró vµ c¸c dÞch vô bæ sung cao nhÊt 

trong vïng. 

      - Kh¸ch s¹n víi dÞch vô ®Çy ®ñ (Full service hotel) 

 Lo¹i kh¸ch s¹n nµy ®îc trang bÞ ®ång bé c¸c tiÖn nghi phôc vô kh¸ch vµ 

cung cÊp c¸c dÞch vô cho kh¸ch víi chÊt lîng tèt, nhng ®øng thø hai sau kh¸ch 

s¹n cao cÊp. Kh¸ch s¹n nµy t¬ng øng víi h¹ng kh¸ch s¹n 4 sao. §èi tîng kh¸ch 

phôc vô cña kh¸ch s¹n cã kh¶ n¨ng thanh to¸n vµ chi tiªu t¬ng ®èi cao, phôc vô 

kh¸ch dù c¸c cuéc héi nghÞ, héi th¶o cña c¸c c¬ quan nhµ níc, ®oµn thÓ ë cÊp 

trung ¬ng, c¸c cuéc héi th¶o quèc tÕ, vv… V× vËy, møc gi¸ cung cÊp c¸c dÞch vô 

cña kh¸ch s¹n t¬ng ®èi cao sau kh¸ch s¹n cao cÊp sang träng. 

     - Kh¸ch s¹n cung cÊp sè lîng c¸c dÞch vô h¹n chÕ (Limited service hotel) 

 Lo¹i kh¸ch s¹n nµy thêng ®îc x©y dùng ë c¸c thµnh phè, c¸c trung t©m 

th¬ng m¹i vµ n¬i cã nhiÒu tµi nguyªn du lÞch víi quy m« trung b×nh, ®îc trang 

bÞ c¸c tiÖn nghi phôc vô vµ cung øng c¸c dÞch vô phôc vô kh¸ch ë møc thø h¹ng 

kh¸ch s¹n 3 sao. V× vËy, møc gi¸ cung øng c¸c dÞch vô ë thø h¹ng sau hai lo¹i 
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kh¸ch s¹n trªn. V× vËy, ®èi tîng phôc vô cña kh¸ch s¹n tËp trung vµo kh¸ch cã 

kh¶ n¨ng thanh to¸n trung b×nh, nh÷ng ®èi tîng kh¸ch thêng møc tiªu dïng 

h¹n chÕ vÒ sè lîng dÞch vô vµ chÊt lîng dÞch vô, nhng ph¶i ®¶m b¶o cung cÊp 

c¸c dÞch vô lu tró, ¨n uèng vµ c¸c dÞch vô bæ trî cÇn thiÕt cho kh¸ch nh giÆt lµ, 

cung cÊp th«ng tin, vv… 

     - Kh¸ch s¹n thø h¹ng thÊp (B×nh d©n), ( Economy hotel) 

 Lo¹i kh¸ch s¹n nµy thêng cã quy m« nhá, cung cÊp c¸c dÞch vô c¬ b¶n 

cho kh¸ch, thêng chñ yÕu lµ dÞch vô lu tró vµ mét sè dÞch vô ®¬n gi¶n ®i kÌm, 

cã mét sè kh¸ch s¹n cã dÞch vô ¨n uèng ®¬n gi¶n, tiÖn nghi phôc vô ®¬n gi¶n. 

Lo¹i kh¸ch s¹n nµy xÕp thø h¹ng kh¸ch s¹n tõ 1-2 sao, møc gi¸ thÊp. 

3.1.5. Ph©n lo¹i kh¸ch s¹n theo h×nh thøc së h÷u 

 C¨n cø vµo LuËt doanh nghiÖp 2005, kh¸ch s¹n ph©n lo¹i theo h×nh thøc së 

h÷u gåm c¸c lo¹i sau: 

     - Kh¸ch s¹n Nhµ níc: lµ kh¸ch s¹n thuéc quyÒn së h÷u cña Nhµ níc qu¶n 

lý, vèn ®Çu t cña Nhµ níc vµ ¸p dông ph¬ng thøc qu¶n lý theo LuËt doanh 

nghiÖp, c«ng ty TNHH mét thµnh viªn. Theo cÊp qu¶n lý c¸c kh¸ch s¹n Nhµ níc 

ph©n ra: c¸c kh¸ch s¹n thuéc Tæng côc du lÞch qu¶n lý vµ c¸c kh¸ch s¹n do c¸c 

®Þa ph¬ng qu¶n lý. 

 Thùc hiÖn chÝnh s¸ch cña §¶ng vµ Nhµ níc, trong nh÷ng n¨m qua phÇn 

lín c¸c kh¸ch s¹n nhá vµ võa chuyÓn sang cæ phÇn ho¸ vµ mét sè kh¸ch s¹n 

chuyÓn quyÒn së h÷u (Nhµ níc b¸n kh¸ch s¹n cho c¸c tæ chøc vµ c¸ nh©n). 

     - Kh¸ch s¹n cæ phÇn: lµ lo¹i kh¸ch s¹n ®ãng gãp vèn b»ng sè cæ phÇn vµ 

ngêi gi÷ cæ phÇn lµ cæ ®«ng. HiÖn nay cæ phÇn ®îc phÐp mua b¸n trªn thÞ 

trêng chøng kho¸n, cæ ®«ng nµo gi÷ cæ phÇn trªn 50% sè vèn gãp cã quyÒn 

tham gia qu¶n lý kh¸ch s¹n cæ phÇn. Hµng n¨m, c¸c cæ ®«ng ®îc quyÒn nhËn cæ 

tøc lµ kho¶n lîi nhuËn rßng ®îc tr¶ cho mçi cæ phÇn tÝnh b»ng tiÒn sau khi ®· 

thùc hiÖn nghÜa vô tµi chÝnh. 

     - Kh¸ch s¹n ®îc thµnh lËp theo c«ng ty TNHH: C«ng ty TNHH cã tõ hai 

thµnh viªn trë lªn gãp vèn kinh doanh. C¸c thµnh viªn ph¶i cã nghÜa vô gãp ®ñ vµ 

®óng h¹n sè vèn ®· cam kÕt vµ chÞu tr¸ch nhiÖm vÒ c¸c kho¶n nî vµ nghÜa vô tµi 

chÝnh kh¸c cña c«ng ty trong ph¹m vi sè vèn ®· cam kÕt gãp cho c«ng ty, kh«ng 

®îc rót vèn ra khái c«ng ty díi mäi h×nh thøc. Lîi nhuËn ®îc ph©n chia theo 

tû lÖ sè vèn ®ãng gãp sau khi thùc hiÖn nghÜa vô tµi chÝnh. 

     - Kh¸ch s¹n t nh©n: lµ kh¸ch s¹n do mét c¸ nh©n lµm chñ vµ chÞu tr¸ch 

nhiÖm b»ng toµn bé tµi s¶n cña m×nh vÒ mäi ho¹t ®éng cña kh¸ch s¹n. 

     - Kh¸ch s¹n liªn doanh: ®îc thµnh lËp theo LuËt doanh nghiÖp 2005, c«ng 

ty hîp danh. Kh¸ch s¹n liªn doanh lµ kh¸ch s¹n do Ýt nhÊt hai thµnh viªn lµ chñ 
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së h÷u cña kh¸ch s¹n cïng nhau kinh doanh díi mét tªn chung. Qu¶n lý kh¸ch 

s¹n do c¸c thµnh viªn tham gia vµ bÇu ngêi chÞu tr¸ch nhiÖm chung. Lîi nhuËn 

sau khi thùc hiÖn nghÜa vô tµi chÝnh ®îc ph©n chia theo tû lÖ vèn gãp. 

3.1.6. Ph©n lo¹i kh¸ch s¹n theo møc ®é liªn kÕt 

 Theo tiªu thøc ph©n lo¹i nµy, c¸c kh¸ch s¹n ph©n ra c¸c lo¹i sau: 

     - Kh¸ch s¹n ®éc lËp: lµ kh¸ch s¹n cña c¸c thµnh phÇn kinh tÕ kh«ng phô 

thuéc vµo bÊt cø mét cÊp qu¶n lý nµo, cã nh÷ng ®Æc ®iÓm sau: 

       + Lo¹i kh¸ch s¹n nµy kh«ng cã sù liªn kÕt vÒ quyÒn së h÷u hay qu¶n lý bÊt 

cø mét cÊp nµo. 

       + Tæ chøc kinh doanh vµ qu¶n lý theo d¹ng ®éc quyÒn ho¹t ®éng nÕu cã lîi 

thÕ tù do c¹nh tranh thu hót kh¸ch. 

       + Híng kinh doanh rÊt mÒm dÎo, rÊt linh ho¹t vµ nh¹y bÐn trong kinh 

doanh. 

       + Nhng cã bÊt lîi nÕu vÞ thÕ trªn thÞ trêng gi¶m sót, dÔ bÞ ph¸ s¶n. 

     - Kh¸ch s¹n tËp ®oµn: ®îc h×nh thµnh theo nhãm c«ng ty do LuËt doanh 

nghiÖp n¨m 2005 quy ®Þnh. Kh¸ch s¹n tËp ®oµn lµ tËp hîp c¸c kh¸ch s¹n cã mèi 

quan hÖ g¾n bã l©u dµi víi nhau vÒ lîi Ých kinh tÕ, c«ng nghÖ, thÞ trêng vµ c¸c 

dÞch vô kinh doanh kh¸c. NHãm c«ng ty bao gåm c¸c h×nh thøc: C«ng ty mÑ - 

c«ng ty con, tËp ®oµn kh¸ch s¹n. 

 Lo¹i h×nh kh¸ch s¹n nµy cã nh÷ng ®Æc ®iÓm sau: 

       + Cung cÊp c¸c dÞch vô vÒ sè lîng vµ chÊt lîng, trang thiÕt bÞ phôc vô 

kh¸ch vµ gi¸ c¶ ®Òu ®îc tiªu chuÈn ho¸ theo quy ®Þnh cña tËp ®oµn. 

       + C¸c kh¸ch s¹n trong tËp ®oµn chÞu sù qu¶n lý cña tËp ®oµn vÒ c¸c chÝnh 

s¸ch, quy tr×nh ho¹t ®éng, nh÷ng quy ®Þnh tiªu chuÈn tèi thiÓu. 

       + ThiÕt lËp quan hÖ gi÷a l·nh ®¹o tËp ®oµn víi c¸c kh¸ch s¹n theo nh÷ng quy 

®Þnh chung cña tËp ®oµn vµ ph¶i ph¸t huy tÝnh ®éc lËp vµ b×nh ®¼ng cña c¸c 

kh¸ch s¹n phô thuéc, qu¶n lý tËp ®oµn kh«ng can thiÖp s©u vµo qu¶n lý kinh 

doanh cña c¸c kh¸ch s¹n ngoµi quy ®Þnh chung. 

3.2. XÕp h¹ng kh¸ch s¹n 

3.2.1. Môc ®Ých cña xÕp h¹ng kh¸ch s¹n 

 Tõ khi ngµnh du lÞch nãi chung vµ kh¸ch s¹n nãi riªng h×nh thµnh vµ ph¸t 

triÓn, c¸c níc trªn thÕ giíi ®· x¸c ®Þnh c¸c tiªu chuÈn xÕp h¹ng kh¸ch s¹n ®Ó 

b¶o ®¶m chÊt lîng phôc vô kh¸ch. Tõ ®ã ®Õn nay c¸c quèc gia ®· hoµn thiÖn 

tiªu chuÈn xÕp h¹ng kh¸ch s¹n vµ tæ chøc du lÞch thÕ giíi ®· ban hµnh tiªu chuÈn 

khung ph©n h¹ng kh¸ch s¹n vµ híng dÉn c¸c quèc gia nghiªn cøu thùc hiÖn. 
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 Tiªu chuÈn xÕp h¹ng kh¸ch s¹n gi÷ vÞ trÝ quan träng ®Ó ph¸t triÓn du lÞch 

nãi chung vµ kh¸ch s¹n nãi riªng. Tiªu chuÈn xÕp h¹ng kh¸ch s¹n nh»m ®¹t 

nh÷ng môc ®Ých sau: 

     - Tiªu chuÈn xÕp h¹ng kh¸ch s¹n híng vµo môc tiªu n©ng cao chÊt lîng 

phôc vô kh¸ch, b¶o ®¶m lîi Ých cña kh¸ch du lÞch, lµm c¬ së ®Ó kh¸ch biÕt vµ 

qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô m×nh ®îc hëng. §©y lµ môc ®Ých cña tiªu chuÈn xÕp 

h¹ng kh¸ch s¹n nh»m thu hót kh¸ch, ph¸t triÓn c¸c nguån kh¸ch tiÒm  Èn ®Ó ph¸t 

triÓn du lÞch víi tèc ®é nhanh. 

     - Tiªu chuÈn xÕp h¹ng kh¸ch s¹n lµm c¬ së ®Ó x©y dùng c¸c tiªu chuÈn cô thÓ 

nh: tiªu chuÈn thiÕt kÕ x©y dùng kh¸ch s¹n, tiªu chuÈn trang thiÕt bÞ tiÖn nghi 

phôc vô kh¸ch, tiªu chuÈn lùa chän vµ ®µo t¹o båi dìng nh©n viªn phôc vô, tiªu 

chuÈn cung øng c¸c lo¹i dÞch vô vµ chÊt lîng dÞch vô phôc vô kh¸ch. 

     - Tiªu chuÈn xÕp h¹ng kh¸ch s¹n nh»m ®¶m b¶o tÝnh thèng nhÊt chÊt lîng 

phôc vô kh¸ch gi÷a c¸c lo¹i kh¸ch s¹n trong tõng quèc gia vµ gi÷a c¸c quèc gia. 

§©y lµ môc ®Ých ®¶m b¶o tÝnh ®ång ®Òu vÒ sè lîng vµ chÊt lîng dÞch vô phôc 

vô kh¸ch trªn toµn thÕ giíi. 

     - Tiªu chuÈn xÕp h¹ng kh¸ch s¹n lµ c¬ së ®Ó c¸c nhµ qu¶n lý, c¸c chñ ®Çu t 

gi¸m s¸t phª duyÖt luËn chøng kinh tÕ, kü thuËt vµ cÊp vèn cho x©y dùng kh¸ch 

s¹n vµ n©ng cÊp c¸c kh¸ch s¹n cò, ®ång thêi lµm c¬ së ®Ó kiÓm tra gi¸m s¸t chÊt 

lîng x©y dùng kh¸ch s¹n vµ cung cÊp c¸c thiÕt bÞ, tiÖn nghi phôc vô kh¸ch. 

     - Tiªu chuÈn xÕp h¹ng kh¸ch s¹n lµm c¬ së ®Ó x¸c ®Þnh gi¸ c¶ dÞch vô cña 

kh¸ch s¹n vµ x©y dùng chÝnh s¸ch gi¸ phï hîp tõng h¹ng kh¸ch s¹n vµ phï hîp 

víi c¬ chÕ thÞ trêng. 

3.2.2. Tiªu chuÈn xÕp h¹ng kh¸ch s¹n ë níc ta 

 C¨n cø vµo tiªu chuÈn xÕp h¹ng kh¸ch s¹n cña tæ chøc du lÞch quèc tÕ vµ 

c¨n cø vµo ®Æc ®iÓm ë níc ta, Tæng côc du lÞch ®· ban hµnh tiªu chuÈn xÕp h¹ng 

kh¸ch s¹n, kÌm theo quyÕt ®Þnh sè 02/2001/Q§ - TCDL ngµy 27/4/2001. 

  a) Nh÷ng quy ®Þnh chung 

 Tiªu chuÈn xÕp h¹ng kh¸ch s¹n ph¶i ®¹t nh÷ng yªu cÇu chung sau: 

     - Ph¶i ®¶m b¶o tiªu chuÈn t¬ng xøng víi tiªu chuÈn kh¸ch s¹n quèc tÕ, nhng 

ph¶i phï hîp víi ®iÒu kiÖn kinh tÕ vµ phong tôc tËp qu¸n cña ViÖt Nam. 

     - Kh¸ch s¹n, c«ng tr×nh kiÕn tróc x©y dùng ®éc lËp, cã quy m« Ýt nhÊt 10 

buång. 

     - Kh¸ch s¹n ®¹t tiªu chuÈn xÕp h¹ng tõ 1 ®Õn 5 sao lµ kh¸ch s¹n cã c¬ së vËt 

chÊt, trang thiÕt bÞ chÊt lîng cao, ®¸p øng nhu cÇu ®a d¹ng cña kh¸ch du lÞch vÒ 

¨n, nghØ, sinh ho¹t, gi¶i trÝ theo tiªu chuÈn cña tõng h¹ng, phï hîp víi tiªu chuÈn 

quèc tÕ ®îc ®¸nh gi¸ qua c¸c chØ tiªu: 
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 VÞ trÝ kiÕn tróc 

 Trang thiÕt bÞ, tiÖn nghi phôc vô 

 DÞch vô vµ møc ®é dÞch vô 

 Nh©n viªn phôc vô 

 VÖ sinh 

     - Kh¸ch s¹n h¹ng cµng cao, yªu cÇu chÊt lîng phôc vô, trang thiÕt bÞ tiÖn 

nghi, sè lîng dÞch vô cµng ph¶i ®Çy ®ñ, hoµn h¶o, ®¸p øng ®îc yªu cÇu ®a d¹ng 

cña kh¸ch. 

 b) Nh÷ng yªu cÇu chung cña tõng tiªu chuÈn 

     1- VÞ trÝ kiÕn tróc 

         - VÞ trÝ kh¸ch s¹n x©y dùng ph¶i c¸ch xa bÖnh viÖn, trêng häc Ýt nhÊt 100 

m, kh«ng ®îc n»m trong khu vùc an ninh quèc phßng vµ c¸c môc tiªu cÇn ®îc 

b¶o vÖ theo quy ®Þnh. 

         - ThiÕt kÕ kiÕn tróc theo d©y chuyÒn mét chiÒu gi÷a c¸c bé phËn b¶o ®¶m 

thùc hiÖn phôc vô kh¸ch; cöa ra vµo thuËn tiÖn, tèi thiÓu 2 cöa, mét cöa dµnh 

riªng cho kh¸ch vµ mét cöa dµnh riªng cho nh©n viªn, cã chç ®Ó xe cho kh¸ch; 

diÖn tÝch buång ngñ tèi thiÓu ®èi víi buång ®«i lµ 14 m2, buång ®¬n 9 m2 vµ 

phßng vÖ sinh 4 m2. TiÒn s¶nh ph¶i ®ñ réng ®Ó ®ãn kh¸ch vµ phï hîp víi quy m« 

cña kh¸ch s¹n; phßng vÖ sinh ë c¸c khu vùc c«ng céng, phßng nam riªng, n÷ 

riªng. 

   2- Trang thiÕt bÞ, tiÖn nghi phôc vô 

        - HÖ thèng ®iÖn ph¶i ®¶m b¶o ®é chiÕu s¸ng theo yªu cÇu cña tõng khu vùc, 

cung cÊp ®iÖn 24/24 giê, cã hÖ thèng cÊp cøu khi cã sù cè. 

        - HÖ thèng cÊp nø¬c ®Çy ®ñ cho sinh ho¹t vµ phßng ch¸y ch÷a ch¸y 24/24 

giê, cÊp níc nãng 24/24 giê, hÖ thèng xö lý níc th¶i vµ r¸c th¶i, b¶o ®¶m vÖ 

sinh m«i trêng. 

        - Trang bÞ phßng ch¸y ch÷a ch¸y vµ hÖ thèng b¸o cøu ho¶. 

        - Phßng vÖ sinh c«ng céng cã trang bÞ m¸y h¬ tay hoÆc kh¨n tay. 

  3 - DÞch vô vµ møc ®é dÞch vô 

     C¸c dÞch vô ®îc quy ®Þnh theo tõng h¹ng kh¸ch s¹n vµ ph¶i lu«n s½n sµng 

phôc vô. 

  4 - Nh©n viªn phôc vô 

        - VÒ nghiÖp vô ph¶i qua ®µo t¹o vµ bè trÝ theo ®óng chuyªn ngµnh. 

        - VÒ søc kháe ph¶i qua kiÓm tra søc khoÎ vµ cã giÊy chøng nhËn cña ngµnh 

y tÕ. 

        - VÒ trang phôc ph¶i mÆc ®ång phôc ®óng theo quy ®Þnh cña kh¸ch s¹n ®èi 

víi tõng chøc danh vµ tõng bé phËn trong giê lµm viÖc.  
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 5 - VÖ sinh 

     Ph¶i thùc hiÖn c¸c biÖn ph¸p b¶o ®¶m vÖ sinh trong c¸c lÜnh vùc: 

 VÖ sinh trong khu vùc kh¸ch s¹n 

 VÖ sinh trang thiÐt bÞ, dông cô phôc vô kh¸ch s¹n 

 VÖ sinh thùc phÈm 

 VÖ sinh c¸ nh©n ®èi víi nh©n viªn phôc vô 

Trªn ®©y lµ nh÷ng yªu cÇu chung cã tÝnh b¾t buéc c¸c kh¸ch s¹n ph¶i nghiªm 

chØnh chÊp hµnh. 

 C¨n cø vµo nh÷ng yªu cÇu chung trªn, quyÕt ®Þnh 02/2001/Q§ - TCDL 

còng ban hµnh tiªu chuÈn cña tõng h¹ng kh¸ch s¹n theo néi sung cña 5 chØ tiªu 

trªn, ®ång thêi ban hµnh biÓu ®iÓm xÕp h¹ng; c¨n cø kÕt qu¶ kiÓm tra vµ ®¸nh gi¸ 

®Ó xÕp h¹ng kh¸ch s¹n nh sau: 

1 sao:   230 trong ®ã ®iÓm trang thiÕt bÞ tèi thiÓu 100 

2 sao:   300 trong ®ã ®iÓm trang thiÕt bÞ tèi thiÓu 140 

      3 sao:   450 trong ®ã ®iÓm trang thiÕt bÞ tèi thiÓu 50 

      4 sao:   630 trong ®ã ®iÓm trang thiÕt bÞ tèi thiÓu 110 

5 sao:   700 trong ®ã ®iÓm trang thiÕt bÞ tèi thiÓu 140 

 

IV.Vai trß cña kinh doanh kh¸ch s¹n ®èi víi sù ph¸t triÓn ngµnh du 
lÞch 
 Kinh doanh kh¸ch s¹n gi÷ vÞ trÝ quan träng ®èi víi sù ph¸t triÓn kinh tÕ – 

x· héi nãi chung vµ ph¸t triÓn ngµnh du lÞch nãi riªng, thÓ hiÖn trªn c¸c mÆt sau: 

4.1. C¬ së vËt chÊt kü thuËt cña kh¸ch s¹n gi÷ vÞ trÝ quan träng cña ngµnh du 

lÞch 

 Nh chóng ta ®Òu biÕt, kinh daonh kh¸ch s¹n ®ßi hái ph¶I cã c¬ së vËt 

chÊt kü thuËt kh¸ hoµn h¶o, ®ång bé, v¨n minh vµ hiÖn ®¹i. Sù ph¸t triÓn du lÞch 

phô thuéc trùc tiÕp vµo ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch s¹n, mµ tríc hÕt lµ c¬ së vËt 

chÊt kü thuËt; thÓ hiÖn trªn c¸c mÆt sau: 

      - Ph¸t triÓn hÖ thèng kh¸ch s¹n ph¶n ¸nh sù ph¸t triÓn kinh tÕ – x· héi ë ®Þa 

ph¬ng vµ ph¶n ¸nh sù ph¸t triÓn du lÞch ë ®Þa ph¬ng vµ quèc gia. 

      - Doanh thu cña kh¸ch s¹n chiÕm tû träng kh¸ cao trong tæng doanh thu du 

lÞch, c¸c nhµ qu¶n lý du lÞch íc tÝnh tû träng doanh thu kh¸ch s¹n chiÕm trªn 

díi 50% tæng doanh thu du lÞch. V× phÇn lín kh¸ch du lÞch thùc hiÖn chuyÕn du 

lÞch ®Òu ®Õn lu tró t¹i kh¸ch s¹n. 

      - C¬ së vËt chÊt kü thuËt kh¸ch s¹n ®¹i diÖn cung du lÞch. V× muèn thu hót 

kh¸ch vµ ph¸t triÓn thÞ trêng kh¸ch ®ßi hái ph¶I cã lîng cung ®¸p øng. Cung ë 

®©y thÓ hiÖn chñ yÕu sè lîng buång ngñ. Trªn thùc tÕ, ë níc ta ®Õn mïa du lÞch 
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thêng x¶y ra hiÖn tîng thiÕu buång ngñ, dÉn ®Õn gi¸ c¶ c¸c dÞch vô lu tró t¨ng 

vät. Cã mét sè kh¸ch s¹n cã uy tÝn trene thÞ trêng trong níc vµ níc ngoµi, 

kh¸ch ®Æt chç hµng th¸ng míi thùc hiÖn chuyÕn ®i. 

4.2. Sù ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch s¹n thóc ®Èy c¸c ngµnh kinh tÕ vµ gãp 

phÇn thuc ®Èy t¨ng trëng GDP 

 Theo tÝnh quy luËt chung, kinh tÕ ph¸t triÓn, ®êi sèng nh©n d©n t¨ng lªn, tõ 

®ã nhu cÇu du lÞch ph¸t triÓn víi tèc ®é nhanh, trë thµnh hiÖn tîng x· héi, ®ßi 

hái ngµnh du lÞch ph¸t triÓn víi tèc ®é nhanh h¬n nhÞp ®é t¨ng GDP, trong ®ã cã 

hÖ thèng kinh doanh kh¸ch s¹n gi÷ vÞ trÝ quan träng. Kinh doanh kh¸ch s¹n ph¸t 

triÓn ph¸t triÓn nhu cÇu vËt t, trang thiÕt bÞ ®Ó x©y dùng c¸c kh¸ch s¹n vµ nguyªn 

liÖu hµng ho¸ ®Ó cung øng cho kh¸ch du lÞch  t¨ng lªn nhanh chãng. Nh÷ng vËt 

t, thiÕt bÞ, nguyªn liÖu hµng ho¸ trªn do c¸c ngµnh c«ng nghiÖp, n«ng nghiÖp, 

giao th«ng vµ th¬ng m¹i cung cÊp. §iÒu ®ã thóc ®Èy c¸c ngµnh kinh tÕ ph¸t triÓn 

vµ gãp phÇn thóc ®Èy nhÞp ®é t¨ng GDP. 

 4.3. Ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch s¹n gãp phÇn khai th¸c c¸c tµi nguyªn du 

lÞch vµ gãp phÇn thóc ®Èy kinh tÕ ®Þa ph¬ng ph¸t triÓn 

 Sù h×nh thµnh vµ ph¸t triÓn hÖ thèng kh¸ch s¹n chñ yÕu ë nh÷ng n¬i cã tµi 

nguyªn thiªn nhiªn vµ tµi nguyªn nh©n v¨n hoÆc ë gÇn c¸c tµi nguyªn ®ã. V× vËy, 

ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch s¹n cã t¸c dông khai th¸c mäi tiÒm n¨ng ë ®Þa 

ph¬ng vµ gãp phÇn thóc ®Èy kinh tÕ ®Þa ph¬ng ph¸t triÓn. MÆt kh¸c, kinh doanh 

kh¸ch s¹n ph¸t triÓn sÏ thu hót lîng lín c¸c s¶n phÈm ®Æc s¶n vµ hµng tiÓu thñ 

c«ng mü nghÖ ë c¸c lµng nghÒ ë ®Þa ph¬ng. §iÒu ®ã chøng tá ph¸t triÓn kinh 

doanh kh¸ch s¹n gi÷ vÞ trÝ quan träng thóc ®Èy kinh tÕ – x· héi ë ®Þa ph¬ng ph¸t 

triÓn.  

4.4. Kinh doanh kh¸ch s¹n gi÷ vÞ trÝ quan träng thùc hiÖn chiÕn lîc xuÊt 

khÈu quèc gia  

         Thu hót kh¸ch quèc tÕ lµ mét trong nh÷ng môc tiªu chiÕn lîc ph¸t triÓn du 

lÞch nãi chung vµ ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch s¹n nãi riªng. Kh¸ch quèc tÕ ®Õn 

lu tró ë kh¸ch s¹n cµng ph¸t triÓn th× doanh thu ngo¹i tÖ cµng t¨ng, ®iÒu ®ã cã 

nghÜa ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch s¹n thùc hiÖn xuÊt khÈu t¹i chç vµ gãp phÇn 

thùc hiÖn chiÕn lîc xuÊt khÈu cña ®Êt níc. XuÊt khÈu t¹i chç cña kh¸ch s¹n 

hiÖu qu¶ h¬n xuÊt khÈu ra níc ngoµi, v× gi¸ c¶ xuÊt khÈu hµng ho¸- dÞch vô t¹i 

chç theo gi¸ quèc tÕ, trong khi ®ã xuÊt khÈu t¹i chç gi¶m nhiÒu kho¶n chi phÝ nh 

chi phÝ kiÓm nghiÖm, chi phÝ bao gãi, lÖ phÝ h¶i quan, chi phÝ vËn chuyÓn, chi phÝ 

b¶o qu¶n. 

4.5. Kinh doanh kh¸ch s¹n thùc hiÖn t¸i ph©n phèi thu nhËp cña c¸c tÇng líp 

d©n c trong vµ ngoµi níc 
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 Kh¸ch s¹n cung cÊp c¸c dÞch vô lu tró, ¨n uèng, vui ch¬i gi¶i trÝ vµ c¸c 

dÞch vô bæ trî. Kh¸ch du lÞch ®Õn kh¸ch s¹n phÇn lín lµ ®èi tîng cã thu nhËp 

cao trong tÇng líp d©n c, ®Õn kh¸ch tiªu dïng c¸c dÞch vô vµ  hµng thêng theo 

gi¸ cao h¬n gi¸ thÞ trêng, ®iÒu ®ã cã nghÜa kinh doanh kh¸ch s¹n thùc hiÖn t¸i 

ph©n phèi thu nhËp, ph©n phèi l¹i quü tiªu dïng c¸ nh©n gi÷a c¸c vïng trong 

níc vµ gi÷a c¸c quèc gia, kh¸ch ®Õn kh¸ch s¹n tiªu dïng c¸c dÞch vô vµ hµng 

ho¸ ®em thu nhËp tõ n¬I nµy sang n¬i kh¸c. 

4.6. Ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch s¹n thu hót khèi lao ®éng vµo trùc tiÕp vµ 

gi¸n tiÕp phôc vô kh¸ch 

 Nh phÇn ®Æc ®iÓm kinh doanh kh¸ch s¹n ®· ®Ò cËp, kinh doanh kh¸ch s¹n 

thu hót mét sè lîng lao ®éng lín vµo lµm viÖc. V× vËy ph¸t triÓn kinh doanh 

kh¸ch s¹n gi¶i quyÕt c«ng ¨n viÖc lµm cho sè ®«ng ngêi lao ®éng, ®ång thêi t¹o 

viÖc lµm cho d©n c phôc vô kh¸ch du lÞch ë khu vùc kh¸ch s¹n ho¹t ®éng vµ c¸c 

ngµnh lao ®éng gi¸n tiÕp phôc vô kh¸ch nh giao th«ng, bu chÝnh viÔn th«ng, 

®iÖn níc, cung øng l¬ng thùc thùc phÈm vµ hµng ho¸ thñ c«ng mü nghÖ. 

  

Tãm t¾t ch¬ng I 
 Khi nghiªn cøu ch¬ng I, sinh viªn cÇn n¾m nh÷ng vÊn ®Ò c¬ b¶n sau: 

        1. Kh¸i niÖm vÒ kinh doanh kh¸ch s¹n: kinh doanh kh¸ch s¹n lµ ho¹t ®éng 

cung cÊp c¸c dÞch vô lu tró, ¨n uèng vµ c¸c dÞch vô bæ sung cho kh¸ch nh»m 

tho¶ m·n nhu cÇu ¨n, nghØ vµ gi¶i trÝ cho kh¸ch nh»m thu lîi nhuËn. 

        2. Kinh doanh kh¸ch s¹n thùc hiÖn c¸c chøc n¨ng: chøc n¨ng cung cÊp dÞch 

vô lu tró vµ c¸c dÞch vô kÌm theo; chøc n¨ng s¶n xuÊt s¶n phÈm ¨n uèng vµ phôc 

vô ¨n uèng cho kh¸ch; chøc n¨ng tæ chøc lu th«ng hµng ho¸. 

       3. §èi tîng phôc vô kh¸ch cña kh¸ch s¹n bao gåm: kh¸ch ®Þa ph¬ng vµ 

kh¸ch du lÞch cña c¸c ®Þa ph¬ng; kh¸ch quèc tÕ vµ kh¸ch néi ®Þa; kh¸ch du lÞch 

víi nhiÒu môc ®Ých thùc hiÖn chuyÕn ®i kh¸c nhau. 

       4. Ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n cã nh÷ng ®Æc ®iÓm: ®Æc ®iÓm vÒ s¶n 

phÈm dÞch vô; kinh doanh kh¸ch s¹n ®ßi hái ®Çu t vèn lín nhng ®¹t hiÖu qu¶ 

cao, thêi gian hoµn vèn nhanh; thu hót lîng lao ®éng trùc tiÕp lín vµ ®a d¹ng vÒ 

c¬ cÊu ngµnh nghÒ; c¸c bé phËn trong kh¸ch s¹n ho¹t ®éng t¬ng ®èi ®éc lËp 

nhng cã mèi liªn hÖ chÆt chÏ víi nhau ®Ó phôc vô kh¸ch; chÞu sù t¸c ®éng cña 

c¸c nh©n tè mang tÝnh quy luËt. 

       5. Ph©n lo¹i kh¸ch s¹n theo nhiÒu tiªu thøc kh¸c nhau; c¨n cø vµo quy m«, 

c¨n cø vµo vÞ trÝ ®Þa lý, c¨n cø vµo thÞ trêng môc tiªu, ph©n lo¹i theo møc ®é 

cung øng dÞch vô, ph©n lo¹i kh¸ch s¹n theo h×nh thøc së h÷u, ph©n lo¹i kh¸ch s¹n 

theo møc ®é liªn kÕt. 
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       6. XÕp h¹ng kh¸ch s¹n: môc ®Ých cña xÕp h¹ng kh¸ch s¹n, híng vµo môc 

tiªu n©ng cao chÊt lîng phôc vô kh¸ch, lµm c¬ së ®Ó x©y dùng c¸c tiªu chuÈn cô 

thÓ b¶o ®¶m tÝnh thèng nhÊt chÊt lîng gi÷a c¸c kh¸ch s¹n, c¬ së ®Ó xÐt duyÖt vµ 

cÊp vèn cña c¸c nhµ ®Çu t vµ qu¶n lý, c¬ së ®Ó x¸c ®Þnh chÝnh s¸ch gi¸ dÞch vô 

lu tró. 

      7. Tiªu chuÈn xÕp h¹ng kh¸ch s¹n theo 5 chØ tiªu: vÞ trÝ kiÕn tróc; trang thiÕt 

bÞ, tiÖn nghi phôc vô; dÞch vô vµ møc ®é dÞch vô; nh©n viªn phôc vô; vÖ sinh. 

      8. VÞ trÝ, vai trß cña kinh doanh kh¸ch s¹n: c¬ së vËt chÊt kü thuËt kh¸ch s¹n 

gi÷ vÞ trÝ ph¸t triÓn ngµnh du lÞch; thóc ®Èy c¸c ngµnh kinh tÕ ph¸t triÓn vµ tèc ®é 

t¨ng trëng GDP; khai th¸c c¸c tµi nguyªn du lÞch vµ gãp phÇn thùc hiÖn chiÕn 

lîc xuÊt khÈu cña ®Êt níc; thùc hiÖn t¸i ph©n phèi thu nhËp cña c¸c tÇng líp 

d©n c trong vµ ngoµi níc; thu hót sè lîng lín lao ®éng, gi¶i quyÕt c«ng ¨n 

viÖc lµm cho ngêi lao ®éng. 

 

C©u hái «n tËp  
    1. Ph©n tÝch c¸c chøc n¨ng cña kinh doanh kh¸ch s¹n vµ néi dung ho¹t ®éng 

kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 

    2. Ph©n tÝch ®èi tîng kh¸ch phôc vô cña kh¸ch s¹n vµ vai trß cña nã ®èi víi sù 

ph¸t triÓn cña kinh doanh kh¸ch s¹n. 

    3. Ph©n tÝch nh÷ng ®Æc ®iÓm cña ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n vµ t¸c ®éng 

cña chóng ®Õn ph¸t triÓn kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 

    4. Ph©n tÝch c¸c tiªu thøc ph©n lo¹i kh¸ch s¹n vµ vÞ trÝ, ý nghÜa cña tõng lo¹i 

kh¸ch s¹n. 

    5. Ph©n tÝch môc ®Ých, ý nghÜa cña xÕp h¹ng kh¸ch s¹n, liªn hÖ vµo thùc tiÔn 

hiÖn nay ë níc ta. 

    6. Ph©n tÝch c¸c tiªu chuÈn ph©n lo¹i, vËn dông nã ®Ó xÕp h¹ng kh¸ch s¹n ë 

níc ta. 

    7.  Ph©n tÝch vÞ trÝ, vai trß cña kinh doanh kh¸ch s¹n ®èi víi ph¸t triÓn ngµnh 

du lÞch. 
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Ch¬ng II 

Qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n 

 

I. Chøc n¨ng vµ nhiÖm vô cña qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n 
1.1. C¸c kh¸i niÖm vÒ qu¶n lý kinh doanh 

 Tríc khi ®a ra kh¸i niÖm vÒ qu¶n lý kinh doanh cÇn nghiªn cøu c¸c khÝa 

niÖm vÒ doanh nghiÖp, kinh doanh. 

 Theo luËt doanh nghiÖp x¸c ®Þnh kh¸ch s¹n lµ lo¹i h×nh doanh nghiÖp kinh 

doanh kh¸ch s¹n. V× vËy, luËt doanh nghiÖp gäi chung tÊt c¶ c¸c lo¹i h×nh kinh 

doanh lµ doanh nghiÖp. Tõ ®ã ®a ra kh¸i niÖm “Doanh nghiÖp lµ tæ chøc kinh tÕ 

cã tªn riªng, cã tµi s¶n, cã trô së giao dÞch æn ®Þnh, ®îc ®¨ng ký kinh doanh 

theo quy ®Þnh cña ph¸p luËt nh»m  môc ®Ých thùc hiÖn c¸c ho¹t ®éng kinh 

doanh”. 

 Tõ kh¸i niÖm vÒ doanh nghiÖp, LuËt doanh nghiÖp 2005 còng ®a ra kh¸i 

niÖm vÒ kinh doanh “Kinh doanh lµ viÖc thùc hiÖn liªn tôc mét, mét sè hoÆc tÊt 

c¶ c¸c c«ng ®o¹n cña qu¸ tr×nh ®Çu t, tõ s¶n xuÊt ®Õn tiªu thô s¶n phÈm hoÆc 

cung øng dÞch vô trªn thÞ trêng nh»m môc ®Ých sinh lîi”. 

 HiÖn nay ë níc ta ®ang sö dông hai thuËt ng÷, hai kh¸i niÖm qu¶n trÞ vµ 

qu¶n lý. Hai kh¸i niÖm nµy cã nh÷ng ý nghÜa gièng nhau, ®ång thêi cã ®iÓm 

kh¸c nhau. Qu¶n trô lµ thuËt ng÷ chØ viÖc ®iÒu khiÓn cña chñ doanh nghiÖp sö 

dông trong néi bé doanh nghiÖp. Cßn qu¶n lý lµ thuËt ng÷ ®îc dïng chØ viÖc 

®iÒu khiÓn nãi chung. 

 Tõ ý nghÜa trªn, ®a ra kh¸i niÖm “ Qu¶n lý lµ sù t¸c ®éng cña chñ thÓ 

qu¶n lý lªn ®èi tîng qu¶n lý nh»m ®¹t môc tiªu ®Æt ra trong ®iÒu kiÖn cña nÒn 

kinh tÕ thÞ trêng”. 

 Tõ c¸ch tiÕp cËn trªn: Qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n lµ sù t¸c ®éng liªn 

tôc, cã tæ chøc, cã ®Þnh híng cña chñ thÓ doanh nghiÖp kh¸ch s¹n lªn tËp thÓ 

nh÷ng ngêi lao ®éng trong kh¸ch s¹n, sö dông mét c¸ch cã hiÖu qu¶ mäi tiÒm 

n¨ng vµ c¬ héi nh»m ®¹t môc tiªu ®Ò ra theo ®óng ph¸p luËt hiÖn hµnh. 

1.2. Chøc n¨ng cña qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n 



 25

 §Ó ®¶m b¶o ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n ph¸t triÓn vµ kinh doanh ®¹t 

hiÖu qu¶ cao, qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n bao gåm nh÷ng chøc n¨ng c¬ b¶n 

sau: 

      - Ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc kinh doanh, kÕ ho¹ch kinh doanh vµ c¸c chÝnh s¸ch 

kinh doanh trong sù biÕn ®éng cña thÞ trêng cã tÝnh ®Õn sù t¸c ®éng cña m«i 

trêng kinh doanh. 

Néi dung cña ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc kinh doanh kh¸ch s¹n bao gåm x¸c ®Þnh 

môc tiªu kinh doanh, ®Þnh híng kinh doanh, thiÕt lËp chÝnh s¸ch kinh doanh vµ 

®Ò ra c¸c gi¶i ph¸p ®Ó thùc hiÖn môc tiªu ®· ®Ò ra.  C¨n cø vµo chiÕn lîc kinh 

doanh, kh¸ch s¹n x©y dùng kÕ ho¹ch kinh doanh hµng n¨m ®Ó ®¹t môc tiªu chiÕn 

lîc kinh doanh. 

      - Tæ chøc kinh doanh theo chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ ho¹ch kinh doanh. Tæ 

chøc kinh doanh lµ qu¸ tr×nh bè trÝ s¾p xÕp c¸c bé phËn kinh doanh vµ bè trÝ lao 

®éng trong qu¸ tr×nh sö dông c¸c nguån lùc cã hiÖu qu¶ ®Ó t¹o ra s¶n phÈm -dÞch 

vô phï hîp víi nhu cÇu cña thÞ trêng. 

      - Chøc n¨ng l·nh ®¹o kinh doanh lµ qu¸ tr×nh chØ huy, phèi hîp, ®iÒu hµnh, 

g©y ¶nh hëng ®Ó hoµn thµnh c«ng viÖc theo kÕ ho¹ch. L·nh ®¹o kinh doanh 

còng lµ qu¸ tr×nh t¸c ®éng trùc tiÕp ®Õn con ngêi, lµm cho hä tù nguyÖn thùc 

hiÖn nhiÖm vô ®· ph©n c«ng ®Ó hoµn thµnh môc tiªu  chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ 

ho¹ch kinh doanh. 

      - KiÓm so¸t kinh doanh lµ chøc n¨ng quan träng cña qu¶n lý kinh doanh. 

KiÓm so¸t kinh doanh lµ qu¸ tr×nh so s¸nh gi÷a kÕt qu¶ thùc hiÖn víi kÕ ho¹ch vµ 

c¸c ®Þnh møc kinh tÕ kü thuËt. Néi dung kiÓm so¸t bao gåm:  kiÓm so¸t thùc hiÖn 

kÕ ho¹ch kinh doanh, kiÓm so¸t thùc hiÖn quy chÕ cña doanh nghiÖp vµ ph¸p luËt 

cña Nhµ níc, kiÓm so¸t thùc hiÖn c¸c ®Þnh møc kinh tÕ kü thuËt, kiÓm so¸t thu 

chi tµi chÝnh. 

1.3. NhiÖm vô cña qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n 

 §Ó cô thÓ ho¸ c¸c chøc n¨ng qu¶n lý, kinh doanh, qu¶n lý kinh doanh 

kh¸ch s¹n thùc hiÖn nh÷ng nhiÖm vô c¬ b¶n sau: 

1.3.1. Nghiªn cøu thÞ trêng du lÞch 

 Nghiªn cøu thÞ trêng du lÞch lµ mét trong nh÷ng nhiÖm vô quan träng 

trong nÒn kinh tÕ thÞ trêng, lµ c¬ së ®Ó ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ 

ho¹ch kinh doanh. Néi dung nghiªn cøu thÞ trêng bao gåm nghiªn cøu nhu cÇu 

kh¸ch du lÞch, nghiªn cøu cung du lÞch. Nghiªn cøu thÞ trêng kh¸ch du lÞch 

nh»m n¾m nhu cÇu cña tõng ®èi tîng kh¸ch du lÞch ®Ó cã kÕ ho¹ch vµ biÖn ph¸p 

®¸p øng nhu cÇu kh¸ch ®Ó thu hót kh¸ch. Nghiªn cøu cung thÞ trêng lµ nghiªn 

cøu sù ph¸t triÓn c¸c s¶n phÈm du lÞch vÒ sè lîng vµ chÊt lîng, møc ®é tho¶ 
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m·n nhu cÇu cña kh¸ch. Tõ ®ã ®Ó cã c¸c gi¶i ph¸p ph¸t triÓn s¶n xuÊt, s¶n phÈm 

vÒ sè lîng vµ chÊt lîng nh»m ®¸p øng nhu cÇu kh¸ch du Þch ngµy cµng t¨ng. 

 Trong nÒn kinh tÕ thÞ trêng, c¹nh tranh quyÕt liÖt gi÷a c¸c kh¸ch s¹n, ®Æc 

biÖt c¹nh tranh vÒ sè lîng s¶n phÈm, chÊt lîng s¶n phÈm vµ gi¸ c¶. Nghiªn cøu 

thÞ trêng gi÷ vÞ trÝ quan träng ®Ó n¾m ®îc nh÷ng thñ ®o¹n cña c¸c ®èi thñ c¹nh 

tranh ®Ó ®Ò ra c¸c gi¶i ph¸p nh»m n©ng cao vÞ thÕ cña kh¸ch s¹n trªn thÞ trêng. 

1.3.2. X©y dùng chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ ho¹ch kinh doanh 

 Trªn c¬ së kÕt qu¶ nghiªn cøu thÞ trêng, c¸c kh¸ch s¹n tiÕn hµnh x©y 

dùng chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ ho¹ch kinh doanh. Nh trªn ®· ®Ò cËp, chiÕn 

lîc kinh doanh vµ kÕ ho¹ch kinh doanh lµ ®Þnh híng ph¸t triÓn kinh doanh 

kh¸ch phï hîp víi quy luËt ph¸t triÓn du lÞch, ph¸t triÓn thÞ trêng du lÞch vµ khai 

th¸c mäi nguån lùc bªn trong vµ bªn ngoµi ®Ó ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch s¹n, 

còng lµ c¬ së cã tÝnh quyÕt ®Þnh ®Õn n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh kh¸ch s¹n. 

1.3.3. Tæ chøc s¶n xuÊt s¶n phÈm vµ phôc vô kh¸ch 

 Tæ chøc s¶n xuÊt s¶n phÈm dÞch vô phôc vô kh¸ch lµ mét trong nh÷ng 

nhiÖm vô quan träng cña qu¶n lý kh¸ch s¹n. C¨n cø vµo chiÕn lîc kinh doanh vµ 

kÕ ho¹ch kinh doanh, nhiÖm vô qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n lµ ph¶i x©y dùng 

chiÕn lîc s¶n phÈm vµ tæ chøc thùc hiÖn chiÕn lîc s¶n phÈm. Néi dung chiÕn 

lîc s¶n phÈm lµ x¸c ®Þnh kÕ ho¹ch s¶n xuÊt s¶n phÈm vÒ sè lîng vµ b¶o ®¶m 

chÊt lîng, chÝnh s¸ch gi¸ c¶, chÝnh s¸ch ph©n phèi vµ thiÕt lËp kªnh ph©n phèi 

nh»m ®¸p øng nhu cÇu kh¸ch du lÞch. 

 Sau khi x©y dùng chiÕn lîc s¶n phÈm vµ chÝnh s¸ch s¶n phÈm, nhiÖm vô 

qu¶n lý kinh doanh tiÕp theo lµ tæ chøc s¶n xuÊt s¶n phÈm trªn c¬ së huy ®éng vµ 

sö dông c¸c nguån lùc hîp lý ®Ó s¶n xuÊt s¶n phÈm vµ tæ chøc xóc tiÕn vµ qu¶ng 

c¸o ®Ó tiªu thô c¸c s¶n phÈm. 

Mét nhiÖm vô kh«ng kÐm phÇn quan träng cña tæ chøc s¶n xuÊt lµ n©ng 

cao chÊt lîng s¶n phÈm vµ dÞch vô. ChÊt lîng s¶n phÈm vµ dÞch vô cña kh¸ch 

s¹n ®ãng vai trß quan träng thu hót kh¸ch, n©ng cao uy tÝn cña kh¸ch s¹n trªn thÞ 

trêng vµ n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh. §Ó thùc hiÖn nhiÖm vô nµy, kh¸ch s¹n 

cÇn ¸p dông biÖn ph¸p qu¶n lý chÊt lîng vµ kiÓm tra thêng xuyªn chÊt lîng 

s¶n phÈm vµ dÞch vô cung cÊp cho kh¸ch. 

1.3.4. §Çu t x©y dùng c¬ së vËt chÊt kü thuËt vµ ®æi míi trang thiÕt bÞ, tiÖn nghi 

phôc vô kh¸ch 

Nh phÇn trªn ®· ®Ò cËp, c¬ së vËt chÊt kü thuËt kh¸ch s¹n ®ãng vai trß 

quan träng ®èi víi sù ph¸t triÓn kinh tÕ-x· héi ®Êt níc nãi chung vµ ph¸t triÓn 

ngµnh du lÞch nãi riªng. V× vËy, ®Çu t x©y dùng c¬ së vËt chÊt kü thuËt vµ ®æi 

míi trang thiÕt bÞ, tiÖn nghi phôc vô kh¸ch lµ nhiÖm vô quan träng ®Ó ph¸t triÓn 
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kinh doanh vµ n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh. Tríc hÕt, c¬ së vËt chÊt kü thuËt 

cña kh¸ch s¹n gi÷ vÞ trÝ quan träng ®Ó s¶n xuÊt s¶n phÈm dÞch vô cña kh¸ch vµ 

yÕu tè quan träng n©ng cao chÊt lîng s¶n phÈm - dÞch vô. §iÒu nµy ®îc thÓ 

hiÖn th«ng qua tiªu chuÈn xÕp h¹ng kh¸ch s¹n. §©y lµ yÕu tè quan träng ®Ó thu 

hót kh¸ch vµ ph¸t triÓn thÞ trêng kh¸ch, ®Æc biÖt ph¸t triÓn thÞ trêng kh¸ch quèc 

tÕ. 

1.3.5. Ph¸t triÓn vµ qu¶n lý nguån nh©n lùc 

 Nh chóng ta ®Òu biÕt, nguån nh©n lùc lµ mét bé phËn cña lùc lîng s¶n 

xuÊt vµ ®ãng vai trß quyÕt ®Þnh ph¸t triÓn s¶n xuÊt x· héi, ®iÒu nµy thÓ hiÖn râ 

nÎttong sù ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch s¹n. V× vËy, ph¸t triÓn vµ qu¶n lý nguån 

nh©n lùc lµ nhiÖm vô quan träng cña qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n. Néi dung c¬ 

b¶n cña nhiÖm vô nµy bao gåm  x©y dùng chiÕn lîc ph¸t triÓn nguån nh©n lùc vµ 

qu¶n lý nguån nh©n lùc. Thu hót nguån nh©n lùc ®ñ vÒ sè lîng, ®ång bé vÒ c¬ 

cÊu ®éi ngò vµ cao vÒ chÊt lîng lao ®éng. X©y dùng vµ hoµn thiÖn chÝnh s¸ch 

®èi víi nguån lao ®éng, ®µo t¹o båi dìng ®éi ngò lao ®éng, s¾p xÕp bè trÝ vµ sö 

dông lao ®éng hîp lý; ¸p dông c¸c biÖn ph¸p qu¶n lý lao ®éng. 

1.3.6. Ph¸t triÓn nguån tµi chÝnh vµ qu¶n lý tµi chÝnh 

 BÊt cø lo¹i h×nh doanh nghiÖp nµo bíc vµo thÞ trêng kinh doanh ph¶i cã 

vèn, vèn lµ ph¬ng tiÖn quan träng ®Ó tiÕn hµnh kinh doanh. V× vËy, ph¸t triÓn 

nguån vèn vµ qu¶n lý sö dông vèn cã hiÖu qu¶ lµ nhiÖm vô quan träng cña qu¶n 

lý kinh doanh kh¸ch s¹n. Néi dung chñ yÕu cña nhiÖm vô nµy c¨n cø vµo chiÕn 

lîc kinh doanh vµ kÕ ho¹ch kinh doanh, tiÕn hµnh x©y dùng chiÕn lîc ph¸t triÓn 

vèn vµ qu¶n lý vèn; x©y dùng chÝnh s¸ch thu hót vèn kinh doanh, ph©n bæ nguån 

vèn cho c¸c bé phËn kinh doanh; qu¶n lý sö dông vèn b»ng hÖ thèng ®Þnh møc 

kinh tÕ kü thuËt; qu¶n lý thu chi tµi chÝnh. 

1.3.7. ThiÕt lËp c¬ chÕ qu¶n lý 

 C¬ chÕ qu¶n lý lµ thiÕt lËp mèi quan hÖ gi÷a chñ thÓ qu¶n lý t¸c ®éng lªn 

®èi tîng qu¶n lý th«ng qua sö dông c¸c c«ng cô, c¸c h×nh thøc vµ c¸c ph¬ng 

ph¸p qu¶n lý, yÕu tè tæ chøc, yÕu tè kinh tÕ, yÕu tè th«ng tin, yÕu tè kü thuËt, yÕu 

tè t©m lý. 

 

II. C¬ cÊu tæ chøc cña kh¸ch s¹n 
2.1. Kh¸i niÖm vµ yªu cÇu x©y dùng c¬ cÊu tæ chøc kh¸ch s¹n 

2.1.1. Kh¸i niÖm vÒ c¬ cÊu tæ chøc 

 §Ó thùc hiÖn chøc n¨ng vµ nhiÖm vô qu¶n lý kinhdoanh nh»m ®¹t môc tiªu 

chiÕn lîc kinh doanh, cÇn ph¶i x©y dùng c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh 

kh¸ch s¹n. C¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n lµ tæng hîp c¸c bé phËn 
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kh¸c nhau vµ cã mèi liªn hÖ phô thuéc lÉn nhau, ®îc chuyªn m«n ho¸, cã tr¸ch 

nhiÖm vµ quyÒn h¹n nhÊt ®Þnh cïng híng vµo thùc hiÖn môc tiªu chung cña 

kh¸ch s¹n. Nh÷ng bé phËn nµy ®îc chia thµnh chiÒu däc cã c¸c cÊp qu¶n lý vµ 

chia thµnh chiÒu ngang lµ c¸c bé phËn qu¶n lý. 

     - C¸c cÊp qu¶n lý trong bé m¸y qu¶n lý ®îc h×nh thµnh theo hÖ thèng däc tõ 

díi lªn, mçi cÊp qu¶n lý ®îc x¸c ®Þnh râ chøc n¨ng, nhiÖm vô vµ quyÒn h¹n cô 

thÓ trong qu¸ tr×nh qu¶n lý kinh doanh. 

     - Bé phËn qu¶n lý h×nh thµnh theo chiÒu ngang ®îc chuyªn m«n ho¸ ®éc lËp, 

thùc hiÖn nh÷ng nhiÖm vô qu¶n lý kinh doanh nhÊt ®Þnh, nhng cã mèi liªn hÖ 

víi nhau vµ chÞu sù chØ ®¹o trùc tiÕp cña l·nh ®¹o qu¶n lý cÊp trªn. 

2.1.2. Yªu cÇu x©y dùng c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n 

 §Ó qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n hîp lý vµ ®¹t hiÖu qña kinh doanh, x©y 

dùng c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n cÇn thùc hiÖn nh÷ng yªu cÇu 

sau: 

     - X©y dùng c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý ph¶i híng vµo thùc hiÖn môc tiªu chiÕn 

lîc kinh doanh cña kh¸ch s¹n, mµ môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh cña kh¸ch s¹n 

lµ t¨ng nhanh nhÞp ®é t¨ng trëng kh¸ch du lÞch, doanh thu, n©ng cao hiÖu qu¶ 

kinh doanh, gãp phÇn ®¶m b¶o an sinh x· héi vµ ph¸t triÓn bÒn v÷ng. 

     - §Ó thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh, x©y dùng c¬ cÊu tæ chøc qu¶n 

lý kinh doanh kh¸ch s¹n ph¶i ph©n cÊp, ph©n quyÒn, x¸c ®Þnh râ chøc n¨ng nhiÖm 

vô, tr¸ch nhiÖm râ rµng, cô thÓ cho tõng cÊp, tõng bé phËn qu¶n lý nh»m n©ng 

cao ý thøc tr¸ch nhiÖm cña tõng c¸ nh©n vµ tõng bé phËn, tõng cÊp qu¶n lý trong 

viÖc thùc hiÖn nhiÖm vô ®îc giao. 

     - X©y dùng c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh ph¶i b¶o ®¶m sù phèi hîp chÆt 

chÏ gi÷a c¸c bé phËn, c¸c cÊp vµ c¸c nh©n viªn trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn. §Ó thùc 

hiÖn yªu cÇu nµy, cÇn ph¶i quy ®Þnh râ mèi quan hÖ däc, quan hÖ ngang trong c¬ 

cÊu tæ chøc, tõ ®ã quy ®Þnh tr¸ch nhiÖm cô thÓ cña tõng bé phËn nh»m n©ng cao 

hiÖu lùc qu¶n lý vµ n©ng cao chÊt lîng phôc vô kh¸ch. 

     - §Ó n©ng cao hiÖu qu¶ cña c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n, yªu 

cÇu x©y dùng c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh ph¶i gon nhÑ, cã hiÖu lùc qu¶n 

lý, tiÕt kiÖm chi phÝ qu¶n lý vµ n©ng cao hiÖu qu¶ kinh tÕ. 

2.2. Nh÷ng nh©n tè ¶nh hëng ®Õn c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh kh¸ch 

s¹n 

       Tæ chøc c¬ cÊu bé m¸y qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n phô thuéc nh÷ng nh©n 

tè chñ yÕu sau: 

     - Quy m« cña kh¸ch s¹n: 
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       C¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n phô thuéc trùc tiÕp vµo quy m« 
cña kh¸ch s¹n. Kh¸ch s¹n quy m« nhá, s¶n phÈm dÞch vô ®¬n gi¶n vµ khèi lîng 
kh«ng lín, lîng kh¸ch ®Õn kh¸ch s¹n Ýt th× c¬ cÊu qu¶n lý gän nhÑ. HiÖn nay, ë 
níc ta ph©n lo¹i kh¸ch s¹n theo quy m« thµnh 3 lo¹i: quy m« nhá tõ 10 buång 
®Õn 50 buång, quy m« trung b×nh tõ 50 buång ®Õn 100 buång, quy m« lín tõ 100 
buång trë lªn. C¬ cÊu tæ chøc bé m¸y qu¶n lý thÝch øng tõng quy m« kh¸ch s¹n. 
     - TÝnh chÊt phøc t¹p s¶n xuÊt s¶n phÈm vµ phôc vô kh¸ch ¶nh hëng ®Õn c¬ 
cÊu tæ chøc bé m¸y qu¶n lý kinh doanh. ë kh¸ch s¹n s¶n xuÊt s¶n phÈm phøc t¹p 
®ßi hái ph¶i chuyªn m«n ho¸ c¸c c«ng ®o¹n trong qu¸ tr×nh s¶n xuÊt s¶n phÈm vµ 
phôc vô kh¸ch, ®iÒu ®ã ®ßi hái ph¶i h×nh thµnh nhiÒu bé phËn qu¶n lý, tr×nh ®é, 
c¬ cÊu tæ chøc kinh doanh phøc t¹p h¬n. 
     - C¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n phô thuéc vµo thÞ trêng môc 
tiªu. ThÞ trêng môc tiªu h¹n hÑp, tÝnh thuÇn nhÊt trong tiªu dïng s¶n phÈm cµng 
lín th× bé m¸y qu¶n lý cµng gän, Ýt c¸c ®Çu mèi qu¶n lý vµ ngîc l¹i. 
     - Ph¹m vi ho¹t ®éng kh¸ch s¹n còng lµ nh©n tè ¶nh hëng ®Õn c¬ cÊu tæ chøc 
qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n. Ph¹m vi ho¹t ®éng kinh doanh cµng hÑp th× c¬ cÊu 
tæ chøc qu¶n lý cµng gän nhÑ, cµng ®¬n gi¶n. 
2.3. Nh÷ng c¨n cø ®Ó thiÕt lËp m« h×nh tæ chøc qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n 
 ThiÕt lËp c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n cã c¬ së khoa häc 
vµ cã hiÖu qu¶ qu¶n lý kh«ng nh÷ng tho¶ m·n nh÷ng yªu cÇu nãi trªn mµ cßn 
ph¶i dùa vµo nh÷ng c¨n cø sau: 
2.3.1. ChiÕn lîc kinh doanh cña kh¸ch s¹n 
 Tiªu chuÈn ®Ó ®¸nh gi¸ hiÖu qu¶ cña c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh 
kh¸ch s¹n lµ møc ®é thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh. Trong mçi giai 
®o¹n ph¸t triÓn kinh doanh, kh¸ch s¹n ®Òu cã chiÕn lîc kinh doanh thÝch øng víi 
giai ®o¹n ®ã. C¸c kh¸ch s¹n thêng x©y dùng chiÕn lîc kinh doanh 5 n¨m, 10 
n¨m, khi hoµn thµnh chiÕn lîc trong mét giai ®o¹n th× tiÕn hµnh x©y dùng chiÕn 
lîc cho giai ®o¹n tiÕp theo. V× vËy, khi thay ®æi chiÕn lîc kinh doanh th× c¬ 
cÊu tæ chøc, kinh doanh cña kh¸ch s¹n còng thay ®æi theo. 
2.3.2. Quy m« vµ ph¹m vi kinh doanh cña kh¸ch s¹n 
 Nh trªn ®· ph©n tÝch, quy m« vµ ph¹m vi kinh doanh cña kh¸ch s¹n lµ 
nh©n tè ¶nh hëng trùc tiÕp ®Õn c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 
Quy m« kinh doanh vµ ph¹m vi kinh doanh kh¸ch s¹n thÓ hiÖn sè lîng buång 
ngñ, sè lîng c¸c dÞch vô phôc vô kh¸ch, sè lîng nh©n viªn vµ c¬ cÊu nh©n viªn, 
sè lîng kh¸ch s¹n ho¹t ®éng trªn c¸c ®Þa bµn. Quy m« kh¸ch s¹n nhá, ®Þa bµn 
ho¹t ®éng hÑp th× c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh ®¬n gi¶n vµ gän nhÑ, kh¸ch 
s¹n cã quy m« lín, cã nhiÒu bé phËn chuyªn m«n sÏ ®ßi hái c¬ cÊu tæ chøc qu¶n 
lý phøc t¹p h¬n. 
2.3.3. §Æc ®iÓm lao ®éng trong kh¸ch s¹n 
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 X©y dùng c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh lµ sù h×nh thµnh c¸c bé phËn 

chuyªn m«n ho¸ thùc hiÖn mét sè chøc n¨ng nhÊt ®Þnh, trong nh÷ng bé phËn 

chuyªn m«n ho¸ nµy lµ tËp hîp hîp mét sè lao ®éng theo chuyªn m«n ®Ó thùc 

hiÖn chøc n¨ng ®îc x¸c ®Þnh. V× vËy, x©y dùng c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh 

doanh kh¸ch s¹n ph¶i c¨n cø vµo ®Æc ®iÓm lao ®éng trong kh¸ch s¹n. 

 §Æc ®iÓm lao ®éng trong kh¸ch s¹n bao gåm: tÝnh chuyªn m«n ho¸ cao; 

lao ®éng thñ c«ng lµ chñ yÕu vµ trùc tiÕp phôc vô kh¸ch; lao ®éng trong kh¸ch 

s¹n lµ lao ®éng dÞch vô; thêi gian lao ®éng phô thuéc vµo thêi gian tiªu dïng cña 

kh¸ch; cêng ®é lao ®éng lín; c¬ cÊu ®éi ngò lao ®éng phong phó vÒ ®é tuæi, giíi 

tÝnh, nghÒ nghiÖp, tr×nh ®é. 

 Tõ nh÷ng ®Æc ®iÓm lao ®éng trªn, x©y dùng c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kh¸ch 

s¹n ph¶i ®¸p øng nh÷ng yªu cÇu sau: 

      - N©ng cao hiÖu qu¶ sö dông lao ®éng, tiÕt kiÖm lao ®éng, ph¸t huy kh¶ n¨ng 

s¸ng t¹o cña ngêi lao ®éng. 

      - Phï hîp kh¶ n¨ng qu¶n lý nh©n lùc. 

      - X¸c ®Þnh nhiÖm vô cô thÓ cho tõng chøc danh, b¶o ®¶m tÝnh hîp lý, c«ng 

b»ng trong ph©n phèi lîi Ých vËt chÊt vµ tinh thÇn. 

2.3.4. Tæ chøc lao ®éng vµ c¬ chÕ cña lý nh©n lùc cña kh¸ch s¹n 

 ThiÕt lËp c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n ph¶i c¨n cø vµo tæ 

chøc lao ®éng vµ kh¶ n¨ng qu¶n lý nh©n sù cña kh¸ch s¹n biÓu hiÖn trªn c¸c mÆt 

sau: 

      - Kh¶ n¨ng tæ chøc c¸c bé phËn chuyªn m«n ho¸ hîp lý. §iÒu nµy phô thuéc 

quy m« s¶n xuÊt s¶n phÈm vµ cÊu thµnh s¶n phÈm dÞch vô; quy m« s¶n xuÊt lín 

vµ s¶n xuÊt nhiÒu s¶n phÈm  th× dÔ h×nh thµnh c¸c bé phËn chuyªn m«n ho¸ vµ 

ngîc l¹i. 

      - TÝnh phèi hîp gi÷a c¸c bé phËn. §iÒu nµy phô thuéc vµo c¬ së vËt chÊt kü 

thuËt, tæ chøc quy tr×nh c«ng nghÖ s¶n xuÊt vµ mèi liªn hÖ gi÷a c¸c c«ng®o¹n 

trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn chøc n¨ng nhiÖm vô cña tõng c«ng ®o¹n. 

      - Tr×nh ®é tæ chøc vµ qu¶n lý nh©n sù nh kh¶ n¨ng sö dông quyÒn lùc, kh¶ 

n¨ng ®iÒu phèi c¸c ho¹t ®éng, kh¶ n¨ng kiÓm so¸t. 

2.4. C¸c m« h×nh c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n 

 Lùa chän x©y dùng m« h×nh c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh lµ nhiÖm 

vô quan träng cña qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n, gi÷ vÞ trÝ quan träng ®èi víi 

thùc hiÖn chiÕn lîc kinh doanh vµ gãp phÇn n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh kh¸ch 

s¹n. V× muèn thùc hiÖn c¸c chøc n¨ng qu¶n lý kinh doanh ph¶i sö dông bé m¸y 

qu¶n lý, c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh. HiÖn nay trªn thÕ giíi vµ ë níc ta sö 

dông mét sè m« h×nh c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n sau: 
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2.4.1. M« h×nh c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý trùc tuyÕn 

 M« h×nh c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý trùc tuyÕn ®îc tæ chøc theo nguyªn t¾c 

mét thñ trëng, cã nghÜa lµ cÊp díi chÞu sù qu¶n lý mét cÊp trªn, mçi bé phËn 

chØ cã mét ngêi l·nh ®¹o trùc tiÕp. C¬ cÊu tæ chøc nµy ®îc thiÕt lËp theo chiÒu 

däc vµ ho¹t ®éng qu¶n lý ®îc tiÕn hµnh theo trùc tuyÕn. 

 C¬ cÊu tæc chøc qu¶n lý trùc tuyÕn cã u ®iÓm lµ b¶o ®¶m tÝnh thèng nhÊt 

cña l·nh ®¹o, l·nh ®¹o trùc tiÕp kh«ng th«ng qua kh©u trung gian, truyÒn ®¹t 

mÖnh lÖnh nhanh nhÊt tõ trªn xuèng vµ thu nhËn nhanh th«ng tin ph¶n håi tõ díi 

lªn. 

 Song c¬ cÊu tæ chøc nµy cã h¹n chÕ lµ ®ßi hái ngêi l·nh ®¹o ph¶i am hiÓu 

quy tr×nh c«ng nghÖ vµ ph¶i cã tr×nh ®é kiÕn thøc toµn diÖn. V× vËy c¬ cÊu tæ 

chøc qu¶n lý nµy phæ biÕn ¸p dông c¸c kh¸ch s¹n cã quy m« nhá, cßn ®èi víi 

kh¸ch s¹n lín kh«ng thÓ ¸p dông m« h×nh c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý trùc tiÕp. 

S¬ ®å c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý trùc tiÕp 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 
2.4.2. M« h×nh c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý theo chøc n¨ng 

 C¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý ®îc x©y dùng trªn nguyªn t¾c qu¶n lý do nh÷ng 

chuyªn gia hoÆc trëng phßng phô tr¸ch qu¶n lý tõng chøc n¨ng theo sù uû quyÒn 

cña gi¸m ®èc kh¸ch s¹n. C¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý nµy cã u ®iÓm lµ gi¸m ®èc 

kh¸ch s¹n ®îc sù trî gióp cña c¸c trëng phßng hoÆc chuyªn gia giái vÒ chuyªn 

m«n ®Ó quyÕt ®Þnh c¸c vÊn ®Ò thuéc vÒ chuyªn m«n ®óng ®¾n vµ tèt h¬n, kh«ng 

®ßi hái gi¸m ®èc ph¶i hiÓu biÕt s©u vÒ chuyªn m«n. 

 Song c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý theo chøc n¨ng cã nhîc ®iÓm lµ cã nhiÒu 

l·nh ®¹o trùc tiÕp, g©y khã kh¨n cho cÊp díi, nÕu mét sè l·nh ®¹o ch¹y theo lîi 
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Ých riªng cña tõng chøc n¨ng sÏ ¶nh hëng ®Õn chÊt lîng phôc vô kh¸ch. Do 

vËy, m« h×nh tæ chøc qu¶n lý nµy Ýt thùc hiÖn trong thùc tÕ. 

 

S¬ ®å c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý theo chøc n¨ng 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

2.2.3. M« h×nh c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý trùc tuyÕn - chøc n¨ng 

 M« h×nh c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý trùc tuyÕn - chøc n¨ng lµ sù kÕt hîp m« 

h×nh c¬ cÊu tæ chøc trùc tuyÕn vµ m« h×nh c¬ cÊu tæ chøc theo chøc n¨ng. M« 

h×nh nµy ph¸t huy nh÷ng u ®iÓm vµ kh¾c phôc ®îc nh÷ng h¹n chÕ cña hai m« 

h×nh c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý trªn. C¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý nµy lµ c¸c bé phËn cÊp 

díi mét ngêi l·nh ®¹o trùc tiÕp vµ chÞu sù l·nh ®¹o theo chøc n¨ng cña c¸c bé 

phËn trung gian. 

S¬ ®å c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý theo trùc tuyÕn - chøc n¨ng 
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  C¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý trùc tuyÕn - chøc n¨ng cã u ®iÓm lµ gi¸m ®èc 
kh¸ch s¹n n¾m toµn quyÒn quyÕt ®Þnh vµ chÞu tr¸ch nhiÖm mäi ho¹t ®éng kinh 
doanh cña kh¸ch s¹n, b¶o ®¶m nguyªn t¾c l·nh ®¹o mét thñ trëng, ®ång thêi 
gi¸m ®èc ®îc sù trî gióp cña c¸c phã gi¸m ®èc, c¸c trëng phßng ban, c¸c 
chuyªn gia vÒ chuyªn m«n, x¸c ®Þnh râ nhiÖm vô, tr¸ch nhiÖm vµ quyÒn h¹n cña 
phã gi¸m ®èc, trëng phßng vµ c¸c chuyªn gia. 
 Do vËy, m« h×nh c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý trùc tuyÕn - chøc n¨ng ¸p dông 
réng r·i trong ngµnh du lÞch nãi chung vµ kh¸ch s¹n nãi riªng. 
 
III. Chøc n¨ng nhiÖm vô cña c¸c bé phËn trong c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý 
kinh doanh kh¸ch s¹n 
 C¨n cø vµo m« h×nh c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý trùc tuyÕn - chøc n¨ng trªn vµ 
hÖ thèng kh¸ch s¹n ë níc ta ®ang ¸p dông, chøc n¨ng nhiÖm vô cña c¸c bé phËn 
nh sau: 
3.1. Gi¸m ®èc kh¸ch s¹n 
 Gi¸m ®èc kh¸ch s¹n chÞu sù l·nh ®¹o cña Héi ®ång qu¶n trÞ kh¸ch s¹n, lµ 
ngêi cã quyÒn quyÕt ®Þnh vµ chÞu tr¸ch nhiÖm ®èi víi mäi ho¹t ®éng kinh doanh 
cña kh¸ch s¹n tríc ph¸p luËt, ®Ò ra c¸c gi¶i ph¸p vµ tæ chøc thùc hiÖn chiÕn lîc 
kinh doanh, kÕ ho¹ch kinh doanh vµ kh«ng ngõng n©ng cao hiÖu qu¶ kinh tÕ vµ 
hiÖu qu¶ x· héi cña kh¸ch s¹n. 
 TiÕp theo quy m« cña kh¸ch sÏ quyÕt ®Þnh mét sè phã gi¸m ®èc, quyÒn 
h¹n cña phã gi¸m ®èc do gi¸m ®èc quyÕt  ®Þnh. C¸c phã gi¸m ®èc ®îc sù uû 
quyÒn cña gi¸m ®èc phô tr¸ch c¸c chøc n¨ng vµ mét sè bé phËn. C¸c phã gi¸m 
®èc cã quyÒn h¹n vµ tr¸ch nhiÖm theo tõng lÜnh vùc ®îc gi¸m ®èc ph©n c«ng. 
3.2. Chøc n¨ng cña c¸c phßng 
 Tuú theo quy m« vµ tÝnh phøc t¹p ho¹t ®éng kinh doanh, kh¸ch s¹n quyÕt 
®Þnh sè lîng c¸c phßng chøc n¨ng, nhng th«ng thêng ë c¸c kh¸ch s¹n quy m« 
trung b×nh tæ chøc thµnh phßng chøc n¨ng sau: 
     - Phßng thÞ trêng - Marketing: thùc hiÖn chøc n¨ng nghiªn cøu thÞ trêng, 
nghiªn cøu nhu cÇu kh¸ch du lÞch, tham  mu gi¸m ®èc x©y dùng chiÕn lîc kinh 
doanh, kÕ ho¹ch kinh doanh, chÝnh s¸ch kinh doanh, qu¶ng c¸o du lÞch. 
     - Phßng hµnh chÝnh, tæ chøc vµ nh©n sù: tham  mu gi¸m ®èc x©y dùng chiÕn 
lîc ph¸t triÓn nguån nh©n lùc vµ qu¶n lý nguån nh©n lùc, tuyÓn dông, bè trÝ sö 
dông, ®µo t¹o båi dìng, thùc hiÖn c¸c chÝnh s¸ch ®èi víi ngêi lao ®éng, thùc 
hiÖn chøc n¨ng v¨n phßng. 
     - Phßng tµi chÝnh - kÕ to¸n: tham mu gi¸m ®èc x©y dùng chiÕn lîc vµ kÕ 
ho¹ch ph¸t triÓn vµ qu¶n lý nguån vèn kinh doanh, qu¶n lý thu chi tµi chÝnh, thùc 
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hiÖn chÕ ®é kÕ to¸n, qu¶n lý vµ ®iÒu hµnh ho¹t ®éng tµi chÝnh trong qu¸ tr×nh 
kinh doanh, b¸o c¸o tµi chÝnh theo quy ®Þnh cña ph¸p luËt. 
     - Phßng nghiÖp vô kinh doanh: tham mu gi¸m ®èc x©y dùng chiÕn lîc s¶n 
phÈm, chÝnh s¸ch gi¸ c¶, quy tr×nh s¶n xuÊt s¶n phÈm vµ phôc vô kh¸ch du lÞch, 
qu¶n lý vµ kiÓm tra chÊt lîng s¶n phÈm, cung øng c¸c trang thiÕt bÞ kh¸ch s¹n, 
ph¸t triÓn c¸c kªnh ph©n phèi s¶n phÈm. 
3.3. C¸c bé phËn trùc tiÕp s¶n xuÊt kinh doanh 
 C¨n cø vµo ®Æc ®iÓm s¶n xuÊt s¶n phÈm, dÞch vô trong kh¸ch s¹n, hÖ thèng 
trùc tiÕp s¶n xuÊt kinh doanh cña kh¸ch s¹n ®îc ph©n ra hai khèi kinh doanh 
mang tÝnh ®éc lËp víi nhau trong qu¸ tr×nh phôc vô kh¸ch. 
a) Khèi kinh doanh lu tró vµ c¸c dÞch vô bæ trî 
 Tuú theo quy m« vµ thø h¹ng cña kh¸ch s¹n, phèi kinh doanh lu tró cã thÓ 
h×nh thµnh nhiÒu bé phËn kh¸c nhau, th«ng thêng cã c¸c bé phËn chñ yÕu sau: 
     - Bé phËn lÔ t©n - reception: thùc hiÖn nhiÖm vô ®¨ng kÝ chç, b¸n dÞch vô lu 
tró vµ c¸c dÞch vô bæ trî, tæ chøc ®ãn tiÕp kh¸ch, s¾p xÕp chç cho kh¸ch, phôc vô 
kh¸ch trong thêi gian lu tró, cung cÊp th«ng tin, thanh to¸n vµ tiÔn kh¸ch. 
     - Bé phËn phôc vô buång: thùc hiÖn nhiÖm vô bè trÝ buång cho kh¸ch, dän vÖ 
sinh hµng ngµy, thay ga gèi kh¨n t¾m hµng ngµy, cung cÊp c¸c vËt t theo quy 
®Þnh cña kh¸ch s¹n, bæ sung hµng ho¸ vµo tñ l¹nh ®Ó kh¸ch sö dông, phôc vô 
kh¸ch theo yªu cÇu, qu¶n lý tµi s¶n cña kh¸ch s¹n va cña kh¸ch lu tró. 
     - Bé phËn kinh doanh c¸c dÞch vô bæ trî nh giÆt lµ, b¸n hµng ho¸ mü nghÖ 
vµ hµng lu niÖm, t¾m h¬i vµ massage, phôc vô héi trêng, dÞch vô mü viÖn, dÞch 
vô ®æi tiÒn, vv… 
     - Bé phËn b¶o tr×, b¶o dìng c¸c trang thiÕt bÞ cã nhiÖm vô söa ch÷a c¸c 
trang thiÕt bÞ h háng, thay thÕ c¸c trang bÞ lçi thêi b»ng c¸c trang bÞ míi chÊt 
lîng tèt h¬n. 
     - Bé phËn tiÒn s¶nh cã nhiÖm vô b¶o vÖ kh¸ch s¹n, ®ãn kh¸ch ®Õn kh¸ch s¹n, 
híng dÉn kh¸ch lµm thñ tôc, khu©n v¸c hµnh lý cña kh¸ch lªn buång, phôc vô 
kh¸ch vÒ ph¬ng tiÖn vËn chuyÓn vµ híng dÉn ®ia chØ cÇn t×m cho kh¸ch, vv… 
b) Khèi kinh doanh ¨n uèng 
 Kinh doanh ¨n uèng trong kh¸ch s¹n gi÷ vÞ trÝ quan träng ®èi víi kinh 
doanh kh¸ch s¹n, ®¸p øng nhu cÇu ¨n uèng kh«ng chØ cña kh¸ch lu tró t¹i kh¸ch 
s¹n mµ cßn ®¸p øng nhu cÇu kh¸ch v·ng lai ë ®Þa ph¬ng. Nh vËy, kinh doanh 
¨n uèng ë kh¸ch s¹n rÊt ®a d¹ng, phong ohó, phôc vô nhiÒu ®èi tîng kh¸c nhau. 
Tuú theo quy m« cña c¬ së kinh doanh lu tró, nhu cÇu ¨n uèng nhiÒu ®èi tîng 
kh¸c nhau vµ thø h¹ng cña kh¸ch s¹n, kinh doanh ¨n uèng trong kh¸ch s¹n cã thÓ 
tæ chøc nhiÒu nhµ ¨n kh¸c nhau, mçi nhµ ¨n kinh doanh mét sè s¶n phÈm ¨n uèng 
nh nhµ ¨n ¢u, ¸, ®Æc s¶n, gi¶i kh¸t, quÇy bar, vv… Tuy vËy, kinh doanh ¨n 
uèng ®îc tæ chøc thµnh nh÷ng bé phËn chñ yÕu sau: 
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     - Bé phËn bÕp cã nhiÖm vô x©y dùng quy tr×nh c«ng nghÖ chÕ biÕn c¸c s¶n 
phÈm ¨n uèng theo nhu cÇu c¸c lo¹i kh¸ch, x¸c ®Þnh gi¸ b¸n c¸c s¶n phÈm theo 
®Þnh møc vµ chÝnh s¸ch gi¸ cña l·nh ®¹o. 
     - Bé phËn phôc vô phßng ¨n cã nhiÖm vô phôc vô ¨n uèng t¹i bµn ¨n cho 
kh¸ch, phôc vô c¸c b÷a tiÖc cho kh¸ch, ngoµi phôc vô c¸c mãn ¨n tù chÕ cßn 
phôc vô c¸c hµng ho¸ chuyÓn b¸n nh rîu bia, b¸nh ngät, hoa qu¶, cµ fª, vv… 
     - QuÇy bar cã nhiÖm vô pha chÕ vµ b¸n c¸c lo¹i rîu cocktail, níc gi¶i kh¸t, 
thuèc l¸, b¸nh ngät, hoa qu¶… 
 Ngoµi ra khèi kinh doanh ¨n uèng cßn phôc vô c¸c dÞch vô nh tæ chøc 
®ªm vò héi, ca nh¹c trong c¸c buæi tiÖc. 
 

Tãm t¾t ch¬ng II 
Khi nghiªn cøu ch¬ng II, sinh viªn cÇn n¾m v÷ng nh÷ng vÊn ®Ò c¬ b¶n sau: 
 1. C¸c kh¸i niÖm vÒ qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n: kh¸i niÖm vÒ kinh doanh 
kh¸ch s¹n, kh¸i niÖm vÒ qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n. 
 2. C¸c chøc n¨ng qu¶n lý kinh doanh cña kh¸ch s¹n: ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc 
kinh doanh, tæ chøc kinh doanh theo chiÕn lîc vµ kÕ ho¹ch kinh doanh; chøc 
n¨ng l·nh ®¹o kinh doanh, chøc n¨ng kiÓm so¸t kinh doanh. 
 3. NhiÖm vô cña qu¶n lý kinh doanh: Nghiªn cøu thÞ trêng du lÞch; x©y 
dùng chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ ho¹ch kinh doanh; tæ chøc s¶n xuÊt vµ phôc vô 
kh¸ch; ®Çu t x©y dùng c¬ së vËt chÊt kü thuËt vµ ®æi míi trang bÞ kü thuËt, tiÖn 
nghi phôc vô; ph¸t triÓn vµ qu¶n lý nguån nh©n lùc; ph¸t triÓn nguån tµi chÝnh vµ 
qu¶n lý tµi chÝnh; thiÕt lËp c¬ chÕ qu¶n lý. 
 4. Kh¸i niÖm vµ yªu cÇu x©y dùng c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh kh¸ch 
s¹n, thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh; c¬ cÊu tæ chøc ph©n lËp ph©n 
quyÒn, x¸c ®Þnh chøc n¨ng nhiÖm vô râ rµng, minh b¹ch; c¬ cÊu tæ chøc ph¶i b¶o 
®¶m sù phèi hîp chÆt chÏ gi÷a c¸c bé phËn; c¬ cÊu tæ chøc ph¶i gän nhÑ, cã hiÖu 
lùc qu¶n lý, tiÕt kiÖm chi phÝ vµ n©ng cao hiÖu qu¶ kinh tÕ. 
 5. Nh÷ng c¨n cø ®Ó thiÕt lËp m« h×nh tæ chøc qu¶n lý; chiÕn lîc kinh doanh 
cña kh¸ch s¹n; quy m« vµ ph¹m vi ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n; ®Æc 
®iÓm lao ®éng trong kh¸ch s¹n; tæ chøc lao ®éng vµ c¬ chÕ qu¶n lý nguån nh©n 
lùc cña kh¸ch s¹n. 
 6. C¸c m« h×nh qu¶n lý; c¬ cÊu qu¶n lý trùc tuyÕn; c¬ cÊu qu¶n lý chøc 
n¨ng; c¬ cÊu qu¶n lý trùc tuyÕn - chøc n¨ng. 
 7. Chøc n¨ng nhiÖm vô cña c¸c bé phËn: c¸c bé phËn qu¶n lý; c¸c bé phËn 
trùc tiÕp kinh doanh. 

 
C©u hái «n tËp 

1. Ph©n tÝch kh¸i niÖm vµ chøc n¨ng cña qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n. 
2. Ph©n tÝch nhiÖm vô cña qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n. 



 36

3. Ph©n tÝch kh¸i niÖm vµ yªu cÇu x©y dùng c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh 
kh¸ch s¹n. 
4. Ph©n tÝch nh÷ng nh©n tè vµ c¨n cø ®Ó x©y dùng m« h×nh c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý 
kinh doanh kh¸ch s¹n. 
5. Ph©n tÝch c¸c m« h×nh c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n. 
6. Ph©n tÝch chøc n¨ng, nhiÖm vô cña bé phËn trong c¬ cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh 
doanh kh¸ch s¹n. 

Ch¬ng III 

Qu¶n lý nguån nh©n lùc trong kinh doanh  

kh¸ch s¹n 

 

I. §Æc ®iÓm vµ ph©n lo¹i nh©n lùc trong ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch 
s¹n 
1.1. §Æc ®iÓm lao ®éng trong ngµnh kinh doanh kh¸ch s¹n 

        Trong sù ph¸t triÓn x· héi loµi ngêi, nguån nh©n lùc lµ mét bé phËn cña lùc 

lîng s¶n xuÊt vµ ®ãng vai trß quyÕt ®Þnh ph¸t triÓn s¶n xuÊt x· héi, s¸ng t¹o ra 

cña c¶i vËt chÊt vµ c¸c gi¸ trÞ tinh thÇn tho¶ m·n nhu cÇu tiªu dïng cña x· héi. 

        Lao ®éng lµ qu¸ tr×nh kÕt hîp gi÷a søc lao ®éng vµ c«ng cô lao ®éng, nhng 

mçi ngµnh kinh tÕ cã quy tr×nh c«ng nghÖ vµ ph¬ng thøc ho¹t ®éng kh«ng gièng 

nhau nªn lao ®éng cã nh÷ng ®Æc ®iÓm rÊt kh¸c nhau. Quy tr×nh c«ng nghÖ trong 

kh¸ch s¹n cã nh÷ng ®Æc ®iÓm kh¸c víi c¸c ngµnh kh¸c nªn lao ®éng trong ngµnh 

kinh doanh kh¸ch s¹n cã nh÷ng ®Æc ®iÓm kh¸c, cô thÓ nh sau: 

        - Nh ch¬ng trªn ®· ®Ò cËp, s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n chñ yÕu lµ s¶n phÈm 

dÞch vô. V× vËy lao ®éng trong ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n lµ lao ®éng dÞch 

vô phôc vô trùc tiÕp kh¸ch lu tró. 

        - XuÊt ph¸t tõ ®Æc ®iÓm trªn, lao ®éng trong kinh doanh kh¸ch s¹n chñ yÕu 

lµ lao ®éng thñ c«ng, kh«ng thÓ ¸p dông c¬ giíi ho¸ trong qu¸ tr×nh phôc vô 

kh¸ch. V× vËy, hao phÝ lao ®éng trong qu¸ tr×nh phôc vô kh¸ch. 

        - §èi tîng phôc vô cña kh¸ch s¹n gåm nhiÒu ®èi tîng kh¸ch kh¸c nhau, 

nhu cÇu tiªu dïng s¶n phÈm cña tõng ®èi tîng kh¸ch kh¸c nhau nhng phÇn lín 

c¸c ®èi tîng kh¸ch cã kh¶ n¨ng thanh to¸n kh¸ cao vµ khã tÝnh trong tiªu dïng 

c¸c s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n. §iÓu nµy ®ßi hái nh©n viªn phôc vô trong kh¸ch s¹n 

ph¶i cã tr×nh ®é nghiÖp vô, cã ngo¹i ng÷, øng xö víi kh¸ch ph¶i cã v¨n ho¸, lu«n 

lu«n t«n träng ý kiÕn cña kh¸ch vµ tËn t©m phôc vô kh¸ch. 
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        - XuÊt ph¸t tõ ®Æc ®iÓm ho¹t ®éng cña ngµnh du lÞch, nªn lao ®éng trong 

kinh doanh kh¸ch s¹n mang tÝnh thêi vô râ nÐt: thêi gian vµ cêng ®é lao ®éng 

phô thuéc vµo tÝnh thêi vô cña kinh doanh du lÞch. §Æc ®iÓm nµy ¶nh hëng trùc 

tiÕp ®Õn qu¸ tr×nh tæ chøc vµ qu¶n lý nguån nh©n lùc. 

       - Ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n lµ ho¹t ®éng trùc tiÕp phôc vô kh¸ch theo 

nhu cÇu cöa kh¸ch. §Ó phôc vô kh¸ch, thêi gian phôc vô kh¸ch ë kh¸ch s¹n 

thêng lµ 24/24 giê. V× vËy, thêi gian lao ®éng trong kh¸ch s¹n còng t¬ng tù, 

®iÒu nµy dÉn ®Õn tæ chøc lao ®éng trong kh¸ch s¹n theo ca kÝp trong ngµy. 

1.2. Ph©n lo¹i lao ®éng trong kinh doanh kh¸ch s¹n 

       Tuú theo yªu cÇu qu¶n lý nh©n lùc, ph©n lo¹i lao ®éng cã thÓ ¸p dông c¸c 

tiªu thøc ph©n lo¹i sau: 

1.2.1. Ph©n theo tiªu thøc lao ®éng qu¶n lý vµ lao ®éng trùc tiÕp 

    a - Lao ®éng qu¶n lý 

  Lao ®éng qu¶n lý lµ lao ®éng gi¸n tiÕp thùc hiÖn chøc n¨ng qu¶n lý ho¹t ®éng 

kinh doanh cña kh¸ch s¹n, bao gåm: 

   - Gi¸m ®èc kh¸ch s¹n 

      Gi¸m ®èc kh¸ch s¹n lµ c¸n bé qu¶n trÞ cao cÊp trong kh¸ch s¹n, ®ãng vai trß 

quyÕt ®Þnh sù ph¸t triÓn kinh doanh vµ hiÖu qu¶ kinh doanh cña kh¸ch s¹n, ngêi 

ban hµnh c¸c quyÕt ®Þnh chiÕn lîc kinh doanh, kÕ ho¹ch kinh doanh, quyÕt ®Þnh 

c¸c gi¶i ph¸p vµ chÝnh s¸ch kinh doanh. Gi¸m ®èc kh¸ch s¹n chÞu tr¸ch nhiÖm vÒ 

ho¹t ®éng kinh doanh theo ph¸p luËt. V× vËy, ®ßi hái gi¸m ®èc ph¶i cã am hiÓu 

vÒ chuyªn m«n, ma hiÓu vÒ qu¶n lý kinh doanh, ph¶i biÕt ngo¹i ng÷, ph¶i cã b¶n 

lÜnh chÝnh trÞ vµ ph¶i cã phÈm chÊt ®¹o ®øc. 

        Phã gi¸m ®èc lµ ngêi do gi¸m ®èc bæ nhiÖm vµ ph©n c«ng phô tr¸ch mét sè 

lÜnh vùc c«ng t¸c nhÊt ®Þnh. Sè lîng phã gi¸m ®èc tuú thuéc vµo quy m« cña 

kh¸ch s¹n vµ møc ®é phøc t¹p cña lÜnh vùc kinh doanh. §èi víi c¸c kh¸ch s¹n 

võa, cã quy m« trªn díi 100 buång, thêng cã 2 phã gi¸m ®èc, mét phã gi¸m 

®èc phô tr¸ch khèi v¨n phßng vµ mét phã gi¸m ®èc phô tr¸ch khèi kinh doanh. 

 - Trëng phã phßng chøc n¨ng 

     C¸c phßng chøc n¨ng cña kinh doanh kh¸ch s¹n, phæ biÕn c¸c phßng chøc 

n¨ng gåm: Phßng thÞ trêng - Marketing, Phßng tæ chøc hµnh chÝnh, Phßng tµi 

chÝnh - KÕ to¸n, Phßng nghiÖp vô kinh doanh. Mçi phßng cã trëng phßng, chøc 

n¨ng cña trëng phßng lµm tham mu cho gi¸m ®èc trong lÜnh vùc ®îc ph©n 

c«ng, lµ qu¶n lý cÊp trung gian, lµ nh÷ng chuyªn gia giái vÒ chuyªn m«n trong 

tõng lÜnh vùc, cã tr×nh ®é ®¹i häc trë lªn, cã tr×nh ®é ngo¹i ng÷ vµ cã tr×nh ®é 

qu¶n lý theo chuyªn ngµnh.  
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       Ngoµi trëng phßng cã mét sè phã trëng phßng gióp trëng phßng phô 

tr¸ch mét sè c«ng viÖc. 

 - Trëng phã c¸c bé phËn kinh doanh 

       Kinh doanh kh¸ch s¹n bao gåm c¸c bé phËn trùc tiÕp kinh doanh nh: kinh 

doanh lu tró, kinh doanh c¸c dÞch vô bæ trî, kinh doanh nhµ hµng, vv… Mçi bé 

phËn cã trëng bé phËn thùc hiÖn chøc n¨ng qu¶n lý ho¹t ®éng kinh doanh cña 

bé phËn nh: qu¶n lý quy tr×nh c«ng nghÖ phôc vô, qu¶n lý qu¸ tr×nh s¶n xuÊt s¶n 

phÈm vµ phôc vô kh¸ch, tæ chøc qu¶n lý lao ®éng, qu¶n lý thùc hiÖn c¸c ®Þnh 

møc kinh tÕ, kü thuËt, qu¶n lý tµi s¶n. §Ó thùc hiÖn c¸c chøc n¨ng nhiÖm vô trªn, 

yªu cÇu ®èi víi trëng bé phËn (gi¸m ®èc bé phËn) ph¶i cã nghiÖp vô chuyªn 

m«n lÜnh vùc phô tr¸ch, ph¶i cã tr×nh ®é ngo¹i ng÷ nhÊt ®Þnh, ph¶i cã tr×nh ®é 

qu¶n lý. 

      Trëng bé phËn (gi¸m ®èc bé phËn) lµ cÊp qu¶n lý c¬ së, chÞu tr¸ch nhiÖm 

tríc gi¸m ®èc kh¸ch s¹n ®iÒu hµnh qu¶n lý bé phËn, thùc hiÖn kÕ ho¹ch kinh 

doanh ®îc giao vµ hiÖu qu¶ kinh doanh, qu¶n lý c¸c nguån lùc cña bé phËn 

kh«ng ®Ó tæn thÊt. 

 - Nh©n viªn qu¶n lý 

       Nh©n viªn qu¶n lý lµ nh÷ng ngêi lµm trî lý hay tham mu cho gi¸m ®èc vµ 

nh©n viªn thùc hiÖn c¸c c«ng viÖc nghiÖp vô cña c¸c phßng ban qu¶n lý vµ c¸c bé 

phËn kinh doanh nh nghiªn cøu thÞ trêng, nghiÖp vô x©y dùng chiÕn lîc kinh 

doanh vµ kÕ ho¹ch kinh doanh, kÕ to¸n viªn, nh©n viªn lµm c«ng viÖc phßng tæ 

chøc nh©n sù, vv… 

       §Ó thùc thi nhiÖm vô trî lý, tham mu cho gi¸m ®èc vµ thùc hiÖn c¸c nghiÖp 

vô qu¶n lý, ®ßi hái ®éi ngò nh©n viªn qu¶n lý ph¶i cã tr×nh ®é nghiÖp vô kinh 

doanh, nghiÖp vô qu¶n lý Ýt nhÊt ph¶i cã tr×nh ®é cao ®¼ng, cã nghiÖp vô thu thËp 

th«ng tin vµ xö lý th«ng tin. 

   b - Lao ®éng trùc tiÕp kinh doanh 

      C¨n cø vµo chøc n¨ng nhiÖm vô cña kinh doanh kh¸ch s¹n vµ nghÒ nghiÖp 

kinh doanh, lao ®éng trong kinh doanh kh¸ch s¹n bao gåm:  

   - Nh©n viªn lÔ t©n: lµ nh©n viªn ®¹i diÖn cho kh¸ch s¹n ®ãn tiÕp vµ tiÔn kh¸ch 

rêi khái kh¸ch s¹n. V× vËy tuyÓn chän lÔ t©n ph¶i b¶o ®¶m nh÷ng yªu cÇu: ph¶i 

cã tr×nh ®é vµ ph¶i ®îc ®µo t¹o båi dìng vÒ nghiÖp vô lÔ t©n, ph¶i cã tr×nh ®é 

ngo¹i ng÷ th«ng th¹o, am hiÓu phong tôc tËp qu¸n mét sè ®èi tîng kh¸ch ë thÞ 

trêng môc tiªu, am hiÓu c¸c s¶n phÈm vµ quy tr×nh phôc vô cña kh¸ch s¹n, cã 

tr×nh ®é giao tiÕp, ph¶i cã ngo¹i h×nh c©n ®èi. 

   - Nh©n viªn phôc vô buång: lµ nh©n viªn phôc vô buång ngñ, thùc hiÖn nhiÖm 

vô phôc vô kh¸ch trong thêi gian kh¸ch lu tró nh vÖ sinh buång, thay ga gèi vµ 
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kh¨n t¾m, phôc vô níc vµ c¸c vËt phÈm tiªu dïng theo quy ®Þnh cña kh¸ch s¹n, 

bæ sung hµng ho¸ vµo tñ l¹nh ®Ó kh¸ch sö dông vµ th«ng b¸o cho lÔ t©n hµng ho¸ 

tiªu dïng cña kh¸ch  ë tñ l¹nh ®Ó thanh to¸n víi kh¸ch khi kh¸ch lµm thñ tôc rêi 

khái kh¸ch s¹n. Nh©n viªn phôc vô buång ®ßi hái ph¶i cã nghiÖp vô phôc vô, 

ph¶i n¾m b¾t sö dông thµnh th¹o c¸c trang thiÕt bÞ ë buång, ph¶i cã tr×nh ®é giao 

tiÕp vµ nhiÖt t×nh phôc vô kh¸ch. 

  - Nh©n viªn chÕ biÕn c¸c s¶n phÈm ¨n uèng: cã nhiÖm vô chÕ biÕn c¸c s¶n 

phÈm ¨n uèng víi chÊt lîng cao ®¸p øng nhu cÇu cña kh¸ch, ®óng thùc ®¬n kinh 

doanh vµ thùc ®¬n theo yªu cÇu cña kh¸ch. Kü thuËt chÕ biÕn c¸c s¶n phÈm ¨n 

uèng rÊt phøc t¹p vµ rÊt ®a d¹ng c¸c s¶n phÈm ¨n uèng. V× vËy, ë c¸c kh¸ch s¹n 

lín vµ nhµ hµng lín, nh©n viªn chÕ biÕn s¶n phÈm ¨n uèng cã thÓ ph©n ra: nh©n 

viªn chÕ biÕn c¸c mãn ¨n ©u, mãn ¨n ¸, lµm b¸nh ngät, chÕ biÕn gi¶i kh¸t, vv… 

     Nh©n viªn chÕ biÕn c¸c s¶n phÈm ¨n uèng ph¶i b¶o ®¶m yªu cÇu: cã tr×nh ®é 

chÕ biÕn, ®Æc biÖt c¸c bÕp trëng ®ßi hái cã tay nghÒ cao, cã n¨ng khiÕu nÊu ¨n, 

ph¶i biÕt vÖ sinh dinh dìng, ph¶i cã kiÕn thøc vÒ vÖ sinh dinh dìng, an toµn 

thùc phÈm, ph¶i cã søc khoÎ. 

  - Nh©n viªn phôc vô bµn vµ bar: lµ nh©n viªn phôc vô ë phßng ¨n cña nhµ hµng, 

thùc hiÖn nhiÖm vô phôc vô c¸c b÷a ¨n, c¸c b÷a tiÖc cho kh¸ch, phôc vô theo yªu 

cÇu cña kh¸ch. Nh©n viªn phôc vô bµn vµ bar ph¶i cã nghiÖp vô bµn, ph¶i biÕt pha 

chÕ ®å uèng, biÕt mét ngoÞa ng÷ ®Ó giao tiÕp víi kh¸ch, biÕt quy tr×nh kü thuËt 

chÕ biÕn c¸c mãn ¨n ®Ó phôc vô kh¸ch, ph¶i cã ngo¹i h×nh c©n ®èi vµ øng xö giao 

tiÕp kh¸ch lÞch sù. 

  - C¸c nh©n viªn phôc vô kh¸c: bao gåm nh©n viªn dÞch vô tiÒn s¶nh, dÞch vô 

giÆt lµ, nh©n viªn dÞch vô vËt lý trÞ liÖu, nh©n viªn l¸i xe, nh©n viªn b¶o dìng 

trang thiÕt bÞ, nh©n viªn phôc vô ®iÖn níc, y tÕ, vv… Yªu cÇu chung cña c¸c lo¹i 

nh©n viªn nµy lµ ph¶i cã tay nghÒ cña tõng lo¹i nghiÖp vô vµ ph¶i cã søc khoÎ. 

1.2.2. Ph©n lo¹i theo gãc ®é qu¶n lý lao ®éng 

        C¨n cø vµo gãc ®é qu¶n lý, quyÒn lîi vµ nghÜa vô cña ngêi lao ®éng, lao 

®éng trong kinh doanh kh¸ch s¹n ph©n ra: 

   - Lao ®éng thêng xuyªn: lµ lao ®éng trong danh s¸ch cña kh¸ch s¹n vµ theo 

chÕ ®é hîp ®ång dµi h¹n lµm viÖc trong kh¸ch s¹n. Lo¹i lao ®éng nµy ®îc hëng 

mäi quyÒn lîi theo luËt lao ®éng, ®îc xÕp l¬ng theo ng¹ch bËc vµ ®îc t¨ng 

l¬ng theo ®Þnh kú, ®îc hëng chÕ ®é b¶o hiÓm x· héi, b¶o hiÓm y tÕ, ®îc båi 

dìng vµ gióp ®ì quy ho¹ch c¸n bé. 

   - Lao ®éng thêi vô lµ lao ®éng lµm viÖc theo thêi vô vµ theo hîp ®ång ng¾n h¹n. 

Lo¹i lao ®éng nµy kh«ng ®îc c¸c chÕ ®é nh lao ®éng thêng xuyªn, mµ chØ 

®îc hëng chÕ ®é ®· tho¶ thuËn trong hîp ®ång lao ®éng, møc l¬ng nhËn theo 
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tho¶ thuËn ghi trong hîp ®ång, thêi gian lµm viÖc khi kÕt thóc hîp ®ång ®· ký 

kÕt. 

1.2.3. Ph©n lo¹i theo tr×nh ®é 

     Ph©n lo¹i theo tr×nh ®é theo cÊp häc: phæ th«ng, trung cÊp, cao ®¼ng, ®¹i häc 

vµ trªn ®¹i häc. Ph©n lo¹i theo tiªu thøc nµy ph¶n ¸nh tr×nh ®é cña ®éi ngò nh©n 

viªn kh¸ch s¹n, tõ ®ã ®Ó cã biÖn ph¸p ®µo t¹o båi dìng nh©n viªn nh»m ®¸p øng 

nhu cÇu ph¸t triÓn kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 

      Ngoµi c¸c tiªu thøc ph©n lo¹i trªn, cßn cã c¸c tiªu thøc ph©n lo¹i theo giíi 

tÝnh vµ ph©n lo¹i theo tuæi t¸c nh»m ®¸nh gi¸ ®Çy ®ñ ®Æc ®iÓm cña ®éi ngò nh©n 

viªn cña kh¸ch s¹n. 

 

II. Môc tiªu, chøc n¨ng vµ nguyªn t¾c qu¶n lý nguån nh©n lùc trong 
kinh doanh kh¸ch s¹n 
2.1. Kh¸i niÖm vÒ qu¶n lý nguån nh©n lùc 

      Qu¶n lý nguån nh©n lùc trong kinh doanh kh¸ch s¹n lµ mét bé phËn cÊu 

thµnh cña qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n vµ ®ãng vai trß quyÕt ®Þnh ®Õn ph¸t triÓn 

kinh doanh vµ n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh kh¸ch s¹n. V× nh trªn ®· ph©n tÝch, 

lao ®éng ®ãng vai trß quyÕt ®Þnh ph¸t triÓn s¶n xuÊt kinh doanh, qu¶n lý nguån 

nh©n lùc nh»m t¹o mäi ®iÒu kiÖn ®Ó ngêi lao ®éng ph¸t huy mäi kh¶ n¨ng s¸ng 

t¹o ®Ó ph¸t triÓn kinh doanh vµ n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh, chi phèi vµ t¸c 

®éng trùc tiÕp ®Õn c¸c lo¹i qu¶n lý kh¸c trong hÖ thèng qu¶n lý kinh doanh. 

     Cho ®Õn nay, c¸c nhµ khoa häc vµ qu¶n lý kinh tÕ ®a ra nhiÒu kh¸i niÖm kh¸c 

nhau vÒ qu¶n lý nguån nh©n lùc. C¨n cø vµo néi dung qu¶n lý nguån nh©n lùc cã 

thÓ kh¸i qu¸t khÝa niÖm vÒ qu¶n lý nguån nh©n lùc: Qu¶n lý nguån nh©n lùc lµ 

ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc ph¸t triÓn nguån nh©n lùc, tæ chøc qu¶n lý sö dông, ®iÒu 

khiÓn vµ kiÓm so¸t c¸c ho¹t ®éng cña con ngêi trong kinh doanh kh¸ch s¹n 

nh»m ®¹t ®îc môc tiªu kinh doanh kh¸ch s¹n. 

     Tõ kh¸i niÖm trªn, cÇn ph©n biÖt “ Qu¶n lý nh©n sù ” vµ “ Qu¶n lý nguån 

nh©n lùc ”. Qu¶n lý nh©n sù lµ bè trÝ s¾p xÕp ngêi lao ®éng thùc hiÖn chøc n¨ng 

nhiÖm vô hiÖn t¹i trong mét tæ chøc. Cßn qu¶n lý nguån nh©n lùc mang tÝnh chÊt 

kh¸i qu¸t tÝnh chiÕn lîc dµi h¹n vµ réng h¬n. Nh vËy, qu¶n lý nh©n sù vµ qu¶n 

lý nguån nh©n lùc cã sù kh¸c nhau vÒ néi dung vµ ph¬ng ph¸p qu¶n lý. 

2.2. Môc tiªu qu¶n lý nguån nh©n lùc 

       XuÊt ph¸t tõ vÞ trÝ cña qu¶n lý nguån nh©n lùc trong hÖ thèng qu¶n lý kinh 

doanh kh¸ch s¹n, môc tiªu chung cña qu¶n lý nguån nh©n lùc lµ ph¸t triÓn nguån 

nh©n lùc vµ sö dông nguån nh©n lùc hîp lý nh»m thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc 
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kinh doanh, ph¸t triÓn kinh doanh víi tèc ®é nhanh vµ n©ng cao hiÖu qu¶ kinh 

doanh, b¶o ®¶m ph¸t triÓn bÒn v÷ng. 

       §Ó thùc hiÖn môc tiªu chung trªn, qu¶n lý nguån nh©n lùc híng vµo ®¹t 

®îc nh÷ng môc tiªu cô thÓ sau: 

      - Ph¸t triÓn nguån nh©n lùc ®ñ vÒ sè lîng, ®ång bé vÒ c¬ cÊu, giái vÒ nghiÖp 

vô nh»m thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc ph¸t triÓn kinh doanh cña kh¸ch s¹n. §©y 

lµ môc tiªu chung vµ gi÷ vÞ trÝ quan träng chi phèi mäi ho¹t ®éng qu¶n lý nguån 

nh©n lùc. 

      - Sö dông cã hiÖu qu¶ nguån nh©n lùc nh»m n©ng cao n¨ng suÊt lao ®éng vµ 

n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh, tèi thiÓu ho¸ chi phÝ lao ®éng vµ sè lîng s¶n 

phÈm, chÊt lîng kh«ng ngõng t¨ng lªn. 

      - T¹o ra ®éng lùc kÝch thÝch sù høng thó h¨ng say trong lao ®éng trªn c¬ së 

®¸p øng nhu cÇu ngµy cµng cao cña ngêi lao ®éng lµm cho hä tËn t©m ®èi víi 

c«ng viÖc vµ trung thµnh ®èi víi kh¸ch s¹n. 

      - X©y dùng ®éi ngò lao ®éng cã chÊt lîng cao vµ phÈm chÊt ®¹o ®øc ®¸p øng 

yªu cÇu ph¸t triÓn kinh doanh cña kh¸ch s¹n, n©ng cao chÊt lîng phôc vô kh¸ch 

vµ n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 

      - T¹o kh«ng khÝ b×nh ®¼ng vµ t«n träng ®èi víi ngêi lao ®éng nh»m ph¸t huy 

nh÷ng kh¶ n¨ng tiÒm tµng vµ s¸ng t¹o cña ngêi lao ®éng, ®¸p øng nh÷ng nguyÖn 

väng chÝnh ®¸ng cña hä. 

2.3. Chøc n¨ng qu¶n lý nguån nh©n lùc cña kh¸ch s¹n 

 Qu¶n lý nguån nh©n lùc cña kh¸ch s¹n thùc hiÖn c¸c chøc n¨ng sau: 

      - Chøc n¨ng ph¸t triÓn nguån nh©n lùc. Chøc n¨ng nµy nh»m ®¶m b¶o ®ñ 

vÒ sè lîng, ®ång bé vÒ c¬ cÊu vµ giái vÒ chuyªn m«n ®¸p øng yªu cÇu ph¸t triÓn 

kinh doanh cña kh¸ch s¹n vµ thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ 

ho¹ch kinh doanh cña kh¸ch s¹n. Néi dung c¬ b¶n cña chøc n¨ng nµy bao gåm: 

ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc ph¸t triÓn nguån nh©n lùc, tuyÓn chän nguån nh©n lùc theo 

tiªu chuÈn ®· quy ®Þnh ®óng víi sè lîng vµ c¬ cÊu ®· ho¹ch ®Þnh. 

      - Chøc n¨ng ®µo t¹o, ph¸t triÓn. Chøc n¨ng nµy tËp trung vµo c«ng t¸c n©ng 

cao n¨ng lùc cña ngêi lao ®éng, híng vµo b¶o ®¶m cho ngêi lao ®éng kü 

n¨ng, n©ng cao tr×nh ®é lµnh nghÒ ®Ó hoµn thµnh c«ng viÖc víi chÊt lîng tèt 

nhÊt. §Ó ®¹t ®îc môc tiªu nµy c¸c kh¸ch s¹n cÇn cã kÕ ho¹ch ®µo t¹o, båi dìng 

®èi víi nh©n viªn míi tuyÓn dông vµ ®µo t¹o l¹i, båi dìng chuyªn m«n ®èi víi 

nh©n viªn ®ang lµm viÖc. 

      - Chøc n¨ng duy tr× nguån nh©n lùc. Néi dung chøc n¨ng nµy bao gåm hai 

chøc n¨ng: 
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 + Chøc n¨ng kÝch thÝch vµ ®éng viªn ngêi lao ®éng b»ng c¸c chÝnh s¸ch 

khuyÕn khÝch b»ng lîi Ých vËt chÊt vµ tinh thÇn ®èi víi ngêi lao ®éng. 

 + Chøc n¨ng quan hÖ lao ®éng víi viÖc hoµn thiÖn m«i trêng lao ®éng 

nh»m ®¶m b¶o n©ng cao n¨ng suÊt lao ®éng vµ an toµn lao ®éng, thiÕt lËp quan hÖ 

gi÷a ngêi qu¶n lý víi ngêi lao ®éng. Chøc n¨ng nµy gãp phÇn t¹o ra bÇu kh«ng 

khÝ tËp thÓ vµ c¸c gi¸ trÞ truyÒn thèng tèt ®Ñp, lµm cho nh©n viªn an t©m c«ng 

viÖc vµ tËn t©m c«ng viÖc ë kh¸ch s¹n. 

2.4. C¸c nguyªn t¾c qu¶n lý nguån nh©n lùc 

 Còng nh c¸c lo¹i h×nh kinh doanh cña c¸c ngµnh kh¸c, qu¶n lý nguån 

nh©n lùc cña kh¸ch s¹n tu©n thñ nh÷ng nguyªn t¾c c¬ b¶n sau: 

     - Nguyªn t¾c vÒ thang bËc trong qu¶n lý. Trong kinh doanh kh¸ch s¹n ®îc 

c¬ cÊu nhiÒu cÊp qu¶n lý vµ nhiÒu bé phËn qu¶n lý kinh doanh, ë c¸c kh¸ch s¹n 

lín tæ chøc nhiÒu cÊp qu¶n lý tõ trªn xuèng, cßn ë nh÷ng kh¸ch s¹n võa vµ nhá 

thêng tæ chøc mét cÊp qu¶n lý, tõ ®ã t¹o ra thang bËc trong qu¶n lý. Yªu cÇu 

cña nguyªn t¾c vÒ thang bËc trong qu¶n lý lµ ph¶i x¸c ®Þnh cô thÓ, râ rµng chøc 

n¨ng nhiÖm vô, tr¸ch nhiÖm vµ quyÒn h¹n cña tõng cÊp qu¶n lý. §iÒu nµy nh»m 

tr¸nh t×nh tr¹ng bá sãt viÖc vµ trïng lÆp, dÉm ®¹p lªn nhau gi÷a c¸c cÊp qu¶n lý. 

      - Nguyªn t¾c thèng nhÊt trong qu¶n lý, ®iÒu hµnh. §©y lµ nguyªn t¾c quan 

träng nh»m b¶o ®¶m sù qu¶n lý th«ng suèt vµ thèng nhÊt trong qu¶n lý tõ trªn 

xuèng, cÊp díi ph¶i phôc tïng tuyÖt ®èi sù chØ ®¹o cña cÊp trªn. 

      - Nguyªn t¾c uû quyÒn. Nguyªn t¾c nµy ®îc sö dông trong c¸c trêng hîp: 

gi¸m ®èc ®i c«ng t¸c v¾ng, bÞ èm ®au, ®i häc, vv… Trong nh÷ng trêng hîp nµy 

gi¸m ®èc uû quyÒn b»ng v¨n b¶n cho cÊp phã gi¶i quyÕt nh÷ng c«ng viÖc hµng 

ngµy ghi trong giÊy uû quyÒn. Nguyªn t¾c nµy nh»m b¶o ®¶m  qu¶n lý kinh 

doanh diÔn ra b×nh thêng, liªn tôc. 

      - Nguyªn t¾c t¹o c¬ héi b×nh ®¼ng. §©y lµ nguyªn t¾c t¹o ra tÝnh d©n chñ 

trong c«ng t¸c qu¶n lý nh»m t¹o ra sù ®oµn kÕt thèng nhÊt trong c«ng t¸c l·nh 

®¹o, chØ ®¹o, ng¨n chÆn tÝnh ®éc ®o¸n trong c«ng t¸c qu¶n lý nh»m h¹n chÕ 

nh÷ng sai sãt kh«ng ®¸ng cã trong qu¶n lý kinh doanh. 

      - Nguyªn t¾c ®µo th¶i. §©y lµ phï hîp víi tÝnh quy luËt ph¸t triÓn cña x· héi, 

c¸c hiÖn tîng kinh tÕ - x· héi ®Òu tu©n thñ quy luËt sinh ra - ph¸t triÓn - mÊt ®i, 

c¸i míi bao giê còng cã u thÕ h¬n c¸i cò. Trong qu¶n lý nguån nh©n lùc còng 

tu©n thñ tÝnh quy luËt nµy, ngêi gi¸m ®èc (ngêi l·nh ®¹o ) ®îc tæ chøc ®Ò b¹t 

®¶m nhiÖm chøc vô l·nh ®¹o, trong qu¸ tr×nh l·nh ®¹o nÕu tr×nh ®é kh«ng ®¶m 

b¶o yªu cÇu, kinh doanh thua lç, vi ph¹m ph¸p luËt vµ phÈm chÊt ®¹o ®øc sa sót 

tÊt yÕu bÞ ®µo th¶i ®Ó chän ngêi cã ®ñ ®øc tµi lªn thay thÕ. 
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III. Néi dung qu¶n lý nguån nh©n lùc cña kh¸ch s¹n 
 Qu¶n lý nguån nh©n lùc cña kh¸ch s¹n bao gåm nh÷ng néi dung sau: 

3.1. Ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc ph¸t triÓn nguån nh©n lùc 

a) Néi dung x©y dùng chiÕn lîc 

 Ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc ph¸t triÓn nguån nh©n lùc lµ néi dung quan träng 

cña c«ng t¸c qu¶n lý nguån nh©n lùc. Môc tiªu cña ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc ph¸t 

triÓn nguån nh©n lùc lµ híng vµo thùc hiÖn th¾ng lîi môc tiªu chiÕn lîc kinh 

doanh, kÕ ho¹ch kinh doanh mµ cô thÓ lµ ®Èy nhanh nhÞp ®é t¨ng trëng ph¸t 

triÓn nguån kh¸ch, ph¸t triÓn tæng doanh thu vµ n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh. V× 

vËy, ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc ph¸t triÓn nguån nh©n lùc cña kh¸ch s¹n bao gåm 

nh÷ng néi dung sau: 

     - X¸c ®Þnh nhu cÇu lao ®éng vÒ sè lîng, c¬ cÊu vµ tr×nh ®é chuyªn m«n phï 

hîp kÕ ho¹ch kinh doanh cña tõng thêi kú. 

     - X¸c ®Þnh chÝnh s¸ch thu hót nguån nh©n lùc vµ lËp ph¬ng ¸n kÕ ho¹ch ph¸t 

triÓn nguån nh©n lùc theo kÕ ho¹ch nh»m ®¸p øng yªu cÇu thùc hiÖn kÕ ho¹ch 

kinh doanh vµ kh¶ n¨ng thuyªn chuyÓn nh©n sù khi cÇn thiÕt. 

     - §Ò ra c¸c biÖn ph¸p thùc hiÖn kÕ ho¹ch ph¸t triÓn nguån nh©n lùc vµ kh¾c 

phôc t×nh tr¹ng thõa thiÕu nh©n lùc cã thÓ x¶y ra. 

b) C¨n cø ®Ó x©y dùng chiÕn lîc 

 Ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc ph¸t triÓn nguån nh©n lùc cña kh¸ch s¹n ph¶i dùa 

vµo nh÷ng c¨n cø sau: 

     - C¨n cø vµo chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ ho¹ch kinh doanh cña kh¸ch s¹n 

trong tõng thêi kú. 

     - Sè lîng lao ®éng cÇn bæ sung trong thêi kú kÕ ho¹ch. 

     - T×nh h×nh ph¸t triÓn vµ øng dông tiÕn bé khoa häc kü thuËt, ®Æc biÖt ¸p dông 

c¸c trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô kh¸ch. 

     - C¨n cø vµo sù ph©n c«ng lao ®éng trong kh¸ch s¹n, c¬ cÊu tæ chøc cña kh¸ch 

s¹n. 

     - T×nh h×nh ph¸t triÓn thÞ trêng lao ®éng, sù ph¸t triÓn ®µo t¹o cña c¸c trêng, 

vµ c¸c chÝnh s¸ch ph¸t triÓn thÞ trêng lao ®éng. 

3.2. TuyÓn dông nh©n viªn 

 TuyÓn dông nh©n viªn ph¶i ®óng kÕ ho¹ch vÒ sè lîng vµ c¬ cÊu, ®óng 

tiªu chuÈn vµ ®óng quy tr×nh tuyÓn dông. 

a- Tríc hÕt ph¶i x¸c ®Þnh nhu cÇu lao ®éng cÇn tuyÓn dông. Sau khi cã kÕ 

ho¹ch kinh doanh tiÕn hµnh x¸c ®Þnh nhu cÇu lao ®éng cÇn tuyÓn dông 

theo c«ng thøc sau: 
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 R 
t   :   Sè lao ®éng t¨ng lªn cÇn tuyÓn dông trong kú kÕ ho¹ch cña toµn kh¸ch s¹n. 

 M  
ki : Tæng doanh thu kú kÕ ho¹ch cña bé phËn i 

 R 
o   : Sè lao ®éng b×nh qu©n b¸o c¸o cña bé phËn i 

 W 
o  : Doanh thu b×nh qu©n ®Çu ngêi (n¨ng suÊt lao ®éng) kú b¸o c¸o cña bé 

phËn i 

 
_

 
d     : NhÞp ®é t¨ng b×nh qu©n hµng n¨m kú kÕ ho¹ch cña bé phËn i 

VÝ dô: Theo sè liÖu thèng kª cña kh¸ch s¹n Phîng Hoµng n¨m 2009 vµ kÕ 
ho¹ch 2010 nh sau: 

ChØ tiªu 2009 KH  2010 % 
1. Tæng doanh thu  (triÖu ®ång)  
      - Doanh thu lu tró 
      - Doanh thu ¨n uèng 
      - Doanh thu dÞch vô bæ trî 
2. Sè lao ®éng b×nh qu©n (ngêi)  
      - Bé phËn lu tró 
      - Bé phËn ¨n uèng 
      - Bé phËn dÞch vô bæ sung 
3. N¨ng suÊt lao ®éng (triÖu) 
      - Bé phËn lu tró 
      - Bé phËn ¨n uèng 
      - Bé phËn dÞch vô bæ sung  
 

23.500 
12.500 
8.900 
2.200 
136 
50 
49 
37 

172.8 
250 
180 
60 

26.345 
13.812 
10.021 
2.512 

112.1 
110.5 
112.6 
114.2 

 
 
 
 
 

108.3 
106.5 
108.4 

       C¨n cø vµo sè liÖu ë biÓu trªn vµ ¸p dông c«ng thøc trªn, x¸c ®Þnh nhu cÇu 
lao ®éng t¨ng lªn trong kú kÕ ho¹ch nh sau: 
 

4 ngêi = 



















n

i 1 %6,11560

582.2

%5,113180

021.10

%2,111250

812.13
- 136 = 

 
b- Quy tr×nh tuyÓn chän lao ®éng 
 TuyÓn dông lao ®éng ph¶i tiÕn hµnh theo ®óng quy tr×nh nh»m h¹n chÕ 
nh÷ng tiªu cùc x¶y ra, cô thÓ: 
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       - Ph¶i th«ng b¸o c«ng khai tuyÓn dông trªn c¸c ph¬ng tiÖn th«ng tin ®¹i 
chóng, trªn m¹ng Internet. Néi dung th«ng b¸o bao gåm: sè lîng vµ c¸c lo¹i 
ngµnh nghÒ tuyÓn dông, hå s¬ giÊy tê kÌm theo khi ®¨ng ký tuyÓn dông, néi dung 
cÇn chuÈn bÞ ®Ó kiÓm tra kiÕn thøc lý luËn vµ thùc hµnh, thêi gian nép hå s¬ vµ 
thêi gian kiÓm tra. 
       - Thu nhËn hå s¬ cña ngêi ®¨ng ký dù tuyÓn vµ th«ng b¸o nh÷ng ®iÒu cÇn 
thiÕt khi tuyÓn dông cho ngêi dù tuyÓn. 
       - Pháng vÊn vµ kiÓm tra kiÕn thøc lý luËn vµ thùc hµnh theo tõng chuyªn 
ngµnh nh»m môc ®Ých chän ra nh÷ng ngêi ®îc ®µo t¹o, cã tr×nh ®é häc vÊn, 
tr×nh ®é chuyªn m«n, ngo¹i ng÷, tay nghÒ, ngo¹i h×nh, kh¶ n¨ng giao tiÕp, ®Þnh 
híng nghÒ nghiÖp, vv… Pháng vÊn vµ kiÓm tra cã thÓ ¸p dông b»ng c¸ch ra c©u 
hái do Héi ®ång tuyÓn dông tríc, hoÆc ®a ra t×nh huèng kinh doanh ®Ó ngêi 
dù tuyÓn gi¶i quyÕt t×nh huèng b»ng tù luËn, ®èi víi nh©n viªn trùc tiÕp kinh 
doanh ph¶i kiÓm tra tay nghÒ. 
       - KiÓm tra søc khoÎ lµ yªu cÇu quan träng ®èi víi nh©n viªn du lÞch nãi 
chung vµ nh©n viªn kh¸ch s¹n nãi riªng, kiÓm tra søc khoÎ nh»m kh¼ng ®Þnh kh¶ 
n¨ng lao ®éng cña ngêi dù tuyÓn lµm viÖc æn ®Þnh ë kh¸ch s¹n, ®Æc biÖt lu ý 
nh÷ng ngêi m¾c c¸c bÖnh x· héi vµ bÖnh truyÒn nhiÔm kh«ng ®îc tuyÓn dông. 
       - Ra quyÕt ®Þnh tuyÓn dông sau khi Héi ®ång tuyÓn dông ®· ®¸nh gi¸ kÕt qu¶ 
c¸c bíc kiÓm tra vµ chän nh÷ng ngêi ®¹t tiªu chuÈn tuyÓn chän. Danh s¸ch 
nh÷ng ngêi ®îc tuyÓn chän lËp danh s¸ch tuyÓn chän vµ niªm yÕt c«ng khai ë 
kh¸ch s¹n. 
3.3. Bè trÝ vµ sö dông lao ®éng 
 Bè trÝ vµ sö dông lao ®éng lµ néi dung quan träng qu¶n lý nguån nh©n lùc, 
®ãng vai trß quan träng ®èi víi ph¸t triÓn kinh doanh vµ n©ng cao hiÖu qu¶ sö 
dông lao ®éng. 
a- Nh÷ng yªu cÇu cña bè trÝ vµ sö dông lao ®éng 
 Bè trÝ vµ sö dông lao ®éng trong kh¸ch s¹n ph¶i thùc hiÖn nh÷ng yªu cÇu 
sau: 
     - Bè trÝ vµ sö dông lao ®éng ph¶i ®óng nghÒ nghiÖp ®· ®îc ®µo t¹o vµ phï 
hîp n¨ng lùc lao ®éng cña tõng ngêi. 
     - Bè trÝ vµ sö dông lao ®éng ph¶i ®¶m b¶o sö dông cã hiÖu qu¶ quü thêi gian 
lao ®éng vµ n©ng cao n¨ng suÊt lao ®éng. 
 + Bè trÝ vµ sö dông lao ®éng ph¶i xen kÏ gi÷a ngêi míi vµ ngêi cò, gi÷a 
ngêi cã chuyªn m«n giái vµ ngêi cã chuyªn m«n yÕu, gi÷a ngêi cã tuæi vµ 
ngêi trÎ tuæi. 
 + Bè trÝ vµ sö dông lao ®éng ph¶i ®¶m b¶o chÊt lîng phôc vô kh¸ch. 
b - Tæ chøc lao ®éng 
 Tæ chøc lao ®éng cã khoa häc lµ c¬ së ®Ó bè trÝ vµ ph©n c«ng lao ®éng hîp 
lý vµ n©ng cao hiÖu qu¶ sö dông lao ®éng. Tæ chøc lao ®éng theo nh÷ng néi dung 
sau: 
       - Ph©n c«ng lao ®éng cho tõng ngêi vµ tõng bé phËn nh»m h×nh thµnh c¸c 
bé phËn chuyªn m«n ho¸. Híng ph©n c«ng lao ®éng theo híng chuyªn m«n 
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ho¸ tõng c«ng ®o¹n trong qu¸ tr×nh kinh doanh, tõng lÜnh vùc kinh doanh, tõng 
nghÒ nghiÖp ®· ®îc ®µo t¹o. 
       - X©y dùng quy chÕ qu¶n lý lao ®éng, x¸c ®Þnh râ rµng chøc n¨ng, nhiÖm vô, 
tr¸ch nhiÖm cña tõng ngêi vµ tõng bé phËn, ®ång thêi x¸c ®Þnh mèi liªn hÖ gi÷a 
c¸c bé phËn nh»m b¶o ®¶m quy tr×nh s¶n xuÊt vµ quy tr×nh phôc vô thèng nhÊt vµ 
nhanh chãng. 
3.4. §Þnh møc lao ®éng 
 §Þnh møc lao ®éng lµ c¬ së ®Ó bè trÝ vµ sö dông lao ®éng, lµ yÕu tè quan 
träng ®Ó n©ng cao hiÖu qu¶ sö dông lao ®éng vµ ¸p dông c¸c h×nh thøc tr¶ l¬ng 
cho nh©n viªn, ®¸nh gi¸ kÕt qu¶ lao ®éng cña nh©n viªn. 
 §Þnh møc lao ®éng trong ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n ®îc x¸c ®Þnh 
trªn hai chØ tiªu: doanh thu b×nh qu©n tÝnh trªn dÇu ngêi vµ hao phÝ lao ®éng trªn 
khèi lîng c«ng viÖc, cô thÓ cho tõng bé phËn kinh doanh nh sau: 
      - §èi víi bé phËn kinh doanh lu tró, ®Þnh møc lao ®éng ®îc x¸c ®Þnh: møc 
doanh thu b×nh qu©n mét lao ®éng hoÆc sè lîng buång ngñ trªn mét lao ®éng 
(hay ngîc l¹i sè lîng nh©n viªn phôc vô trªn mét buång ngñ) 
      - §èi víi bé phËn bÕp chÕ biÕn c¸c s¶n phÈm ¨n uèng, ®Þnh møc lao ®éng 
®îc x¸c ®Þnh: doanh thu hµng tù chÕ b×nh qu©n trªn mét nh©n viªn vµ ®Þnh møc 
tiªu hao nguyªn liÖu ®Ó chÕ biÕn s¶n phÈm trªn doanh thu. 
      - §èi víi bé phËn phôc vô bµn, ®Þnh møc lao ®éng ®îc x¸c ®Þnh: doanh thu 
b¸n hµng tù chÕ vµ hµng chuyÓn b¸n b×nh qu©n ®Çu ngêi vµ sè lîng chç ngåi ë 
phßng ¨n b×nh qu©n trªn mét nh©n viªn phôc vô. 
     - §èi víi bé phËn kinh doanh c¸c dÞch vô bæ trî, ®Þnh møc lao ®éng ®îc x¸c 
®Þnh møc doanh thu b×nh qu©n trªn mét nh©n viªn. 
 Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh ®Þnh møc lao ®éng trong kinh doanh kh¸ch s¹n chñ 
yÕu b»ng ph¬ng ph¸p thèng kª, lÊy sè liÖu b×nh qu©n trong 3 n¨m, c«ng thøc 
tÝnh nh sau: 

                                                               Wmj = 


n

i ij

ij

R
M

1

     

  
Wmj - ®Þnh møc lao ®éng trªn doanh thu bé phËn j 
Mij   - doanh thu n¨m i cña bé phËn j 
Rij    - sè lao ®éng b×nh qu©n n¨m i cña bé phËn j 
 
3.5. §µo t¹o vµ ph¸t triÓn nguån nh©n lùc 
 §µo t¹o ph¸t triÓn nguån nh©n lùc ®ãng vai trß quan träng ®èi víi ph¸t triÓn 
kinh doanh vµ hiÖu qu¶ kinh doanh cña kh¸ch s¹n, ®ång thêi lµ néi dung quan 
träng cña c«ng t¸c qu¶n lý nguån nh©n lùc. Môc ®Ých cña ®µo t¹o vµ ph¸t triÓn 
nguån nh©n lùc lµ nh»m n©ng cao tr×nh ®é chuyªn m«n cho nh©n viªn, trang bÞ 
nh÷ng kü n¨ng vµ kiÕn thøc cÇn thiÕt cho nh©n viªn ®Ó n©ng cao chÊt lîng phôc 
vô kh¸ch. V× s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n chñ yÕu lµ dÞch vô, cô thÓ lµ nh©n viªn trùc 
tiÕp phôc vô kh¸ch, muèn n©ng cao chÊt lîng s¶n phÈm vµ chÊt lîng phôc vô 
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kh¸ch ®ßi hái ph¶i cã tr×nh ®é chuyªn m«n, ph¶i cã kü n¨ng phôc vô, biÕt c¸ch 
phôc vô kh¸ch vµ cã kü n¨ng giao tiÕp tèt. 
 MÆt kh¸c, c«ng t¸c ®µo t¹o, båi dìng ®éi ngò nh©n viªn cßn lµ c¬ së ®Ó 
thùc hiÖn c¸c chÕ ®é chÝnh s¸ch ®èi víi nh©n viªn nh kh¸ch s¹n t¨ng l¬ng, 
chÝnh s¸ch ®·i ngé, th¨ng tiÕn, t¹o cho nh©n viªn cã mét hoµi b·o ®Ó phÊn ®Êu 
häc tËp, n©ng cao tr×nh ®é. 
 Néi dung ®µo t¹o, båi dìng phï hîp víi yªu cÇu tõng bé phËn, tõng ngµnh 
nghÒ chuyªn m«n. V× vËy ®µo t¹o c¸n bé qu¶n lý ph¶i híng ®µo t¹o qu¶n lý kinh 
doanh, qu¶n lý tµi chÝnh, qu¶n lý nguån nh©n lùc, nghiªn cøu thÞ trêng vµ 
marketing, ®µo t¹o nh©n viªn lÔ t©n ph¶i chó ý ®µo t¹o nghiÖp vô lÔ t©n, v¨n ho¸ 
øng xö, ngo¹i ng÷, vv… 
 HiÖn nay, c¸c kh¸ch s¹n ¸p dông nhiÒu h×nh thøc ®µo t¹o, tiÕp nhËn sinh 
viªn c¸c trêng ®µo t¹o, liªn kÕt c¸c trêng ®µo t¹o, ®µo t¹o t¹i c¬ së, ®µo t¹o võa 
häc võa lµm, ®µo t¹o kÌm cÆp, tæ chøc thi tay nghÒ. §Ó ®¶m b¶o c«ng t¸c ®µo t¹o 
®¹t kÕt qu¶ vµ hiÖu qu¶, bé phËn qu¶n lý nh©n sù ph¶i x©y dùng kÕ ho¹ch ®µo t¹o, 
néi dung ph¶i x¸c ®Þnh sè lîng vµ ®èi tîng nh©n viªn cÇn ®µo t¹o, chuyªn 
ngµnh cÇn ®µo t¹o, h×nh thøc vµ ph¬ng thøc ®µo t¹o, kinh phÝ ®µo t¹o. 
3.6. §·i ngé lao ®éng 
 ChÕ ®é ®·i ngé ngêi lao ®éng lµ néi dung quan träng cña qu¶n lý kinh 
doanh kh¸ch s¹n, ®ãng vai trß quan träng ®èi víi ph¸t triÓn kinh doanh vµ n©ng 
cao hiÖu qu¶ kinh doanh kh¸ch s¹n: kÝch thÝch ngêi lao ®éng quan t©m ®Õn kÕt 
qu¶ vµ hiÖu qu¶ lao ®éng, n©ng cao n¨ng suÊt lao ®éng vµ chÊt lîng phôc vô 
kh¸ch, lµm cho ngêi lao ®éng g¾n bã víi kh¸ch s¹n. 
 ChÕ ®é ®·i ngé lao ®éng bao gåm nhiÒu chÝnh s¸ch ®·i ngé: chÝnh s¸ch tiÒn 
l¬ng, ¸p dông c¸c h×nh thøc tr¶ l¬ng, chÝnh s¸ch tiÒn thëng, chÝnh s¸ch cÊt 
nh¾c ®Ò b¹t nh©n viªn vµ c¸c chÝnh s¸ch kh¸c. 
       -Trong c¸c chÝnh s¸ch ®·i ngé trªn th× chÝnh s¸ch tiÒn l¬ng vµ ¸p dông c¸c 
h×nh thøc tr¶ l¬ng kho¸n quan träng nhÊt. L·nh ®¹o kinh doanh cña kh¸ch s¹n 
thêng ¸p dông c¸c h×nh thøc tr¶ l¬ng sau: 
 + H×nh thøc tr¶ l¬ng theo thêi gian cã thëng phæ biÕn ¸p dông cho c¸n bé 
qu¶n lý vµ nh÷ng bé phËn khã x©y dùng ®Þnh møc lao ®éng nh c¸c bé phËn b¶o 
dìng b¶o tr× thiÕt bÞ, vv… Ngoµi tiÒn l¬ng c¬ b¶n, c¨n cø vµo hiÖu qu¶ kinh 
doanh, kh¸ch s¹n tÝnh mét tû lÖ lîi nhuËn ®Ó thëng cho nh÷ng nh©n viªn tiÒn 
thëng thëng hµng quý. 

 + ¸p dông réng r·i h×nh thøc tr¶ l¬ng kho¸n phï hîp ®Æc ®iÓm ho¹t ®éng 
cña tõng bé phËn, chñ yÕu cã c¸c h×nh thøc tr¶ l¬ng kho¸n sau: 
 H×nh thøc tr¶ l¬ng kho¸n doanh thu ¸p dông cho nh©n viªn nhµ hµng, qu¸n 

bar, nh©n viªn phôc vô buång, nh©n viªn lÔ t©n, nh©n viªn b¸n c¸c dÞch vô bæ trî. 
 H×nh thøc tr¶ l¬ng kho¸n theo doanh thu hµng tù chÕ hoÆc kho¸n theo tû 

lÖ l·i gép cho nh©n viªn bÕp cña nhµ hµng, hoÆc kho¸n theo s¶n phÈm. 
 H×nh thøc kho¸n ®Þnh møc nép cho kh¸ch s¹n ®èi víi nh©n viªn dÞch vô bæ 

trî (c¾t uèn tãc, t¾m  géi, massage, giÆt lµ, vv…). Tuú theo quy m« ho¹t ®éng 
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tõng lo¹i dÞch vô vµ tiÖn nghi phôc vô, kh¸ch s¹n quy ®Þnh møc kho¸n, cßn c¸c 
chi phÝ ngêi thùc hiÖn dÞch vô ph¶i tù lo.                                                                                                                                                       
      - ChÕ ®é tiÒn thëng gi÷ vÞ trÝ quan träng cña chÝnh s¸ch ®·i ngé ®èi víi nh©n 
viªn. ChÕ ®é thëng thêng ¸p dông c¸c h×nh thøc: thëng hoµn thµnh kÕ ho¹ch 
quý, n¨m; thëng n©ng cao chÊt lîng s¶n phÈm vµ chÊt lîng phôc vô kh¸ch, 
thëng s¸ng kiÕn c¶i tiÕn kü thuËt, thëng tiÕt kiÖm chi phÝ,… 
      - Quy ho¹ch vµ ®Ò b¹t nh©n viªn vµo c¸c cÊp qu¶n lý lµ mét trong nh÷ng 
chÝnh s¸ch ®·i ngé quan träng cña kh¸ch s¹n, nã nh»m khuyÕn khÝch nh©n viªn 
phÊn ®Êu v¬n lªn hoµn thµnh tèt nhiÖm vô ®îc giao, phÊn ®Êu häc tËp n©ng cao 
tr×nh ®é vµ rÌn luyÖn phÈm chÊt ®¹o ®øc. 
3.7. §¸nh gi¸ kÕt qu¶ lao ®éng vµ hiÖu qu¶ sö dông lao ®éng 
      a- Môc ®Ých ®¸nh gi¸ kÕt qu¶ lao ®éng vµ hiÖu qu¶ sö dông lao ®éng 
 §¸nh gi¸ kÕt qu¶ lao ®éng vµ hiÖu qu¶ sö dông lao ®éng trong kh¸ch s¹n 
nh»m ®¹t môc ®Ých ®¸nh gi¸ møc ®é hoµn thµnh c«ng viÖc cña ngêi lao ®éng 
thùc hiÖn ®Þnh møc lao ®éng, ph¸t huy nh÷ng n¨ng lùc cña ngêi lao ®éng ®· 
hoµn thµnh nh÷ng nhiÖm vô ®îc giao, ®a ra c¸c gi¶i ph¸p kh¾c phôc cho nh÷ng 
ngêi lao ®éng kh«ng thùc hiÖn nhiÖm vô ®Ó phÊn ®Êu. 
      b- C¸c ph¬ng ph¸p ®¸nh gi¸ kÕt qu¶ lao ®éng 
 §¸nh gi¸ kÕt qu¶ lao ®éng thêng ¸p dông nh÷ng ph¬ng ph¸p sau: 

- ¸p dông ph¬ng ph¸p chÊm ®iÓm. Theo ph¬ng ph¸p nµy, c¸c nhµ qu¶n lý 
lao ®éng x©y dùng nh÷ng néi dung c«ng viÖc cô thÓ cho tõng bé phËn vµ tõng 
lo¹i ngµnh nghÒ vµ quy ®Þnh møc ®iÓm cho tõng lo¹i c«ng viÖc, nÕu hoµn thµnh 
tèt sÏ ®¹t møc 100 ®iÓm vµ nÕu ngêi qu¶n lý lao ®éng kiÓm tra tÝnh ®iÓm cho 
nh÷ng néi dung c«ng viÖc, sau ®ã tæng hîp sè ®iÓm vµ ®¸nh gi¸ kÕt qu¶ lao ®éng 
cña tõng ngêi vµ tõng bé phËn. 
    - Ph¬ng ph¸p ®¸nh gi¸ b»ng sè gãp ý cña kh¸ch ®Ó x¸c ®Þnh chÊt lîng phôc 
vô kh¸ch cña nh©n viªn. Ngêi qu¶n lý lao ®éng cÇn x©y dùng nh÷ng néi dung 
híng dÉn kh¸ch chÊm ®iÓm cho bé phËn vµ nh©n viªn trùc tiÕp phôc vô kh¸ch. 
    c- §¸nh gi¸ hiÖu qu¶ sö dông lao ®éng 
     - Tríc hÕt ph©n tÝch ®¸nh gi¸ sù biÕn ®éng sè lîng lao ®éng cã tÝnh ®Õn sù 
biÕn ®éng tæng doanh thu ®îc tÝnh theo c«ng thøc: 

                                 IR =  

M
M

R

R

v

o
x 1

1     (1) 

IR   -  ChØ sè biÕn ®éng sè lîng lao ®éng kú b¸o so kú gèc cã tÝnh ®Õn biÕn ®éng 
doanh thu 
Ro, R1     - Sè lao ®éng kú gèc vµ kú b¸o c¸o 
Mo, M1 - Tæng doanh thu kú gèc vµ kú b¸o c¸o 
IR < 1    - TiÕt kiÖm lao ®éng so kú gèc 
IR > 1    - L·ng phÝ lao ®éng so víi kú gèc 
IR = 1    - Sè lao ®éng kh«ng biÕn ®éng 
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Vµ sè lao ®éng tiÕt kiÖm hay l·ng phÝ sÏ lµ: 

± R = R1 x (IR - 1) 
 
     - Ph©n tÝch ®¸nh gi¸ biÕn ®éng  quü l¬ng cã tÝnh ®Õn sù biÕn ®éng doanh thu 
theo c«ng thøc sau:     

Iv =  

M
M

V

V

o

o
x 1

1     (2) 

Iv - ChØ sè quü l¬ng kú ph©n tÝch cã tÝnh ®Õn sù biÕn ®éng doanh thu 
Vo, V1   - Tæng quü l¬ng kú gèc vµ kú b¸o c¸o 
Mo, M1 - Tæng doanh thu kú gèc vµ kú b¸o c¸o 
Iv < 1    - TiÕt kiÖm quü l¬ng 
Iv > 1    - L·ng phÝ quü l¬ng 
Iv = 1    - Quü l¬ng kh«ng biÕn ®éng 
 
Vµ quü l¬ng tiÕt kiÖm hay l·ng phÝ tÝnh theo c«ng thøc: 

± V = V1 x (IV - 1)    (3) 
 
VÝ dô: Theo sè liÖu thèng kª cña kh¸ch s¹n Phîng Hoµng trong 2 n¨m nh sau: 
 

ChØ tiªu 2009 2010 % 
1. Tæng doanh thu  (triÖu ®ång)  
2. Sè lao ®éng b×nh qu©n (ngêi)     
3. TiÒn l¬ng b×nh qu©n (1000)  
4. Tæng quü l¬ng (triÖu)  
      - Tû suÊt trªn l¬ng 

23.600 
136 

2.560 
4.178 
19,4 

26.345 
140 

2.850 
4.788 
18,2 

112,1 
102,9 
111,3 
114,6 
- 1.2 

- C¨n cø vµo sè liÖu ë biÓu trªn, chØ sè biÕn ®éng lao ®éng n¨m 2010 so 
2009 nh sau: 

                                 IR =  

500.21

345.26
136

140

x

 = 
140
152

 = 0.92 

Vµ sè lao ®éng tiÕt kiÖm ®îc lµ:  
                                        140 x (0.92 - 1) = - 11 ngêi 
     

- ChØ sè biÕn ®éng quü l¬ng n¨m 2010 so 2009 cã tÝnh ®Õn biÕn ®éng 
doanh thu 

                            IV =  

500.21

345.26
178.4

788.4

x

 = 
4.788
4.684

 = 1.02 

Vµ quü l¬ng tiÕt kiÖm hay t¨ng lªn lµ: 
                         4.788 x (1.02 - 1) = + 95.76 triÖu ®ång 
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IV. Ph¬ng ph¸p x©y dùng kÕ ho¹ch lao ®éng vµ tiÒn l¬ng 
 C¬ së lý luËn vÒ qu¶n lý lao ®éng, chÕ ®é chÝnh s¸ch ®èi víi lao ®éng vµ 
ph¬ng ph¸p x©y dùng kÕ ho¹ch lao ®éng vµ tiÒn l¬ng ®· ®Ò cËp ë gi¸o tr×nh 
Kinh tÕ du lÞch, ë ®©y chØ ®Ò cËp mét sè ph¬ng ph¸p x©y dùng kÕ ho¹ch lao 
®éng vµ tiÒn l¬ng phï hîp víi ®Æc ®iÓm kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 
4.1. Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh kÕ ho¹ch ph¸t triÓn lao ®éng 
 Kinh doanh kh¸ch s¹n chñ yÕu h×nh thµnh hai bé phËn chÝnh: bé phËn phôc 
vô lu tró vµ dÞch vô bæ trî; bé phËn dÞch vô ¨n uèng. V× vËy cÇn x¸c ®Þnh kÕ 
ho¹ch lao ®éng cña hai bé phËn nµy råi céng sè lao ®éng qu¶n lý thµnh tæng sè 
lao ®éng kÕ ho¹ch. 
4.1.1. Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh kÕ ho¹ch lao ®éng bé phËn lu tró vµ c¸c dÞch vô 
bæ trî 
 X¸c ®Þnh sè lao ®éng cho kinh doanh lu tró cã thÓ sö dông theo 2 ph¬ng 
ph¸p: x¸c ®Þnh tæng hîp vµ x¸c ®Þnh chØ tiªu tõng bé phËn sau ®ã tæng hîp l¹i. 

- NÕu ¸p dông b»ng ph¬ng ph¸p tæng hîp, c«ng thøc nh sau: 
 

Rlk = 
S R

S
 x KC         (4) 

Rlk - Sè lao ®éng kÕ ho¹ch cña kinh doanh lu tró 
S     - Sè buång ngñ 
SR  - §Þnh møc sè buång ngñ b×nh qu©n  cho 1 nh©n viªn phôc vô cho 1 ca lµm 
viÖc 
Kc   - HÖ sè ca kÝp lµm viÖc trong ngµy ®ªm 
 

VÝ dô: ë kh¸ch s¹n Phîng Hoµng cã 100 buång, ®Þnh møc sè buång ngñ cho 1 
lao ®éng phôc vô 10 buång cho 1 ca lµm viÖc, ngµy ®ªm lµm viÖc ®îc tæ chøc 
2,3 ca. 
Sè lao ®éng kÕ ho¹ch n¨m 2010 sÏ lµ: 

RK = 
10

100
 x 2,3 = 23 ngêi 

     - NÕu ¸p dông ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh kÕ ho¹ch lao ®éng cho tõng bé phËn cô 
thÓ theo c«ng thøc sau:  

RLK =  ( RLT + 
S
S  

R
 + 

M  
DV

m/R
 ) K 

C      (5) 

RLK - Sè lao ®éng kÕ ho¹ch bé phËn lu tró vµ dÞch vô bæ trî 
RLT -  Sè lao ®éng lÔ t©n vµ dÞch vô æn ®Þnh (th«ng tin, tiÒn s¶nh, b¶o tr× b¶o 
dìng) cho mét ca lµm viÖc (thêng cè ®Þnh) 
S    -  Sè buång ngñ 
SR -  §Þnh møc sè buång cho mét nh©n viªn phôc vô buång cho 1 ca lµm viÖc 
MDV - Doanh thu dÞch vô bæ trî kÕ ho¹ch 
m/R  - §Þnh møc doanh thu trªn 1 nh©n viªn dÞch vô bæ trî 
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Kc  - HÖ sè ca kÝp lµm viÖc mét ngµy ®ªm. 

VÝ dô: ë kh¸ch s¹n Phîng Hoµng bè trÝ nh©n viªn lµ 18 ngêi, trong ®ã 10 lÔ 
t©n vµ dÞch vô æn ®Þnh (tiÒn s¶nh, b¶o tr× b¶o dìng, t¹p vô lµ 8 ngêi). Sè buång 
ngñ lµ 100 buång, ®Þnh møc nh©n viªn phôc vô buång 1 ca lµm viÖc lµ 8 buång, 
doanh thu dÞch vô bæ trî kÕ ho¹ch 2.400 triÖu vµ ®Þnh møc doanh thu trªn 1 nh©n 
viªn lµ 86 triÖu ®ång, sè ca kÝp lµ 2,3.  
Nh vËy kÕ ho¹ch sè lîng lao ®éng kinh doanh lu tró sÏ lµ: 
             

(18 ngêi + 
10

100
 + 

2400
80

 ) 2,3 = 133 ngêi 

4.1.2. Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh kÕ ho¹ch bé phËn ¨n uèng 
 X¸c ®Þnh kÕ ho¹ch lao ®éng bé phËn kinh doanh ¨n uèng c¨n cø vµo sè ghÕ 
ngåi ë phßng ¨n vµ ®Þnh møc sè ghÕ cÇn phôc vô cho mét nh©n viªn bÕp vµ nh©n 
viªn phôc vô bµn vµ x¸c ®Þnh theo c«ng thøc: 

RAK = ( 
S
S

Kb

C  + 
S
S

RF

C  ) x Kc         (6) 

RAK  - Sè nh©n viªn phôc vô kinh doanh ¨n uèng kú kÕ ho¹ch 
Sc      - Sè chç ngåi ë phßng ¨n 
SRb   - §Þnh møc sè chç ngåi cho 1 nh©n viªn chÕ biÕn s¶n phÈm ¨n uèng cho 1 ca 
lµm viÖc 
SRF   - §Þnh møc sè chç ngåi cho 1 nh©n viªn phôc vô bµn 
Kc     - HÖ sè ca kÝp lµm viÖc trong ngµy 
 
Ph¬ng  ph¸p x¸c ®Þnh: 
  NÕu x©y dùng ®Þnh møc lao ®éng theo doanh thu th× sè lao ®éng kinh doanh ¨n 
uèng kÕ ho¹ch ®îc x¸c ®Þnh theo c«ng thøc: 

RAK = 
m

MM
m
M

RF

KMSKTC

TCR

KTC


  

RAK - Sè lao ®éng kÕ ho¹ch bé phËn kinh doanh ¨n uèng 
MKTC - Tæng doanh thu hµng tù chÕ kÕ ho¹ch 
MKMS - Tæng doanh thu hµng mua s¾m 

m TCR - §Þnh møc doanh thu b×nh qu©n hµng tù chÕ trªn 1 lao ®éng chÕ biÕn s¶n 
phÈm 

mRF - §Þnh møc doanh thu hµng tù chÕ vµ hµng chuyÓn b¸n trªn 1 nh©n viªn 
phôc vô b¸n 
VÝ dô: KÕ ho¹ch tæng doanh thu kÕ ho¹ch nhµ hµng cña kh¸ch s¹n Phîng Hoµng 
lµ 18.500 triÖu, trong ®ã doanh thu kÕ ho¹ch hµng tù chÕ lµ 12.600 triÖu vµ doanh 
thu kÕ ho¹ch hµng chuyÓn b¸n lµ 5.900 triÖu. §Þnh møc doanh thu hµng tù chÕ 
b×nh qu©n 1 nh©n viªn s¶n xuÊt lµ 193,8 triÖu vµ ®Þnh møc doanh thu b×nh qu©n 
trªn 1 nh©n viªn phôc vô buång lµ 440 triÖu. KÕ ho¹ch sè lao ®éng ë nhµ ¨n sÏ lµ: 
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RAK = 
440

500.18

6,193

600.12
 = 107 ngêi 

4.2. KÕ ho¹ch tæng quü l¬ng 
 C¨n cø vµo ¸p dông c¸c h×nh thøc tr¶ l¬ng ë kh¸ch s¹n vµ sè lîng lao 
®éng kú kÕ ho¹ch, tæng quü l¬ng kú kÕ ho¹ch ®îc x¸c ®Þnh theo c«ng thøc sau: 
 

                                V 
k =      




n

i
miKii

n

i
Ki ZMLR xx

11

         (7) 

 Vk  - Tæng quü l¬ng kÕ ho¹ch 
Rki - Sè lao ®éng hëng l¬ng theo thêi gian  cña nhãm lao ®éng cã møc l¬ng i 
kú kÕ ho¹ch 
Li   - Møc l¬ng cña nhãm lao ®éng cã møc l¬ng i 
Mki  -  Doanh thu cña nhãm doanh thu i kú kÕ ho¹ch 
Zmi  - §¬n gi¸ l¬ng trªn doanh thu 

 

Tãm t¾t ch¬ng III 
     Khi nghiªn cøu ch¬ng III, sinh viªn cÇn n¾m v÷ng nh÷ng vÊn ®Ò c¬ b¶n sau: 

1. Nh÷ng ®Æc ®iÓm cña lao ®éng trong kinh doanh kh¸ch s¹n. 
2. Ph©n lo¹i lao ®éng trong kinh doanh kh¸ch s¹n.  

        3. Môc tiªu qu¶n lý nguån nh©n lùc; ph¸t triÓn nguån nh©n lùc ®ñ vÒ sè 
lîng, ®ång bé vÒ c¬ cÊu, giái vÒ chuyªn m«n; n©ng cao hiÖu qu¶ lao ®éng vµ 
hiÖu qu¶ kinh doanh; t¹o ra ®éng lùc vµ kÝch thÝch ngêi lao ®éng lµm viÖc; x©y 
dùng ®éi ngò lao ®éng cã chÊt lîng cao vµ phÈm chÊt ®¹o ®øc tèt; t¹o kh«ng khÝ 
b×nh ®¼ng vµ t«n träng ®èi víi ngêi lao ®éng. 
 4. Nh÷ng nguyªn t¾c qu¶n lý nguån nh©n lùc; nguyªn t¾c bËc thang, nguyªn 
t¾c thèng nhÊt, nguyªn t¾c uû quyÒn, t¹o c¬ héi b×nh ®¼ng, nguyªn t¾c ®µo th¶i. 
 5. Ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc ph¸t triÓn nguån nh©n lùc: x¸c ®Þnh nhu cÇu lao 
®éng, x©y dùng chÝnh s¸ch thu hót lao ®éng, ®Ò ra c¸c biÖn ph¸p thùc hiÖn kÕ 
ho¹ch ph¸t triÓn nguån nh©n lùc.  
 6. TuyÓn dông nh©n viªn: ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh nhu cÇu t¨ng lªn cÇn tuyÓn 
dông, quy tr×nh tuyÓn dông. 
 7. Bè trÝ vµ sö dông lao ®éng: nh÷ng yªu cÇu cña tuyÓn dông; tæ chøc lao 
®éng. 
 8. §Þnh møc lao ®éng: vÞ trÝ cña ®Þnh møc lao ®éng; ph¬ng híng ®Þnh 
møc lao ®éng tõng bé phËn; ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh ®Þnh møc lao ®éng ë kh¸ch 
s¹n. 
 9. §µo t¹o vµ ph¸t triÓn nguån nh©n lùc: vai trß cña ®µo t¹o; néi dung ®µo 
t¹o; h×nh thøc vµ ph¬ng thøc ®µo t¹o. 
 10. §·i ngé lao ®éng: vai trß cña ®·i ngé lao ®éng, néi dung cña chÕ ®é ®·i 
ngé, chÝnh s¸ch tiÒn l¬ng vµ ¸p dông c¸c h×nh thøc tr¶ l¬ng, chÝnh s¸ch tiÒn 
thëng, c«ng t¸c ®Ò b¹t th¨ng tiÕn. 
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 11. §¸nh gi¸ kÕt qu¶ lao ®éng vµ hiÖu qu¶ lao ®éng: môc ®Ých cña ®¸nh gi¸, 
c¸c ph¬ng ph¸p ®¸nh gi¸ kÕt qu¶ lao ®éng, ®¸nh gi¸ hiÖu qu¶ sö dông lao ®éng. 
 12. Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh kÕ ho¹ch lao ®éng vµ tæng quü l¬ng ë kh¸ch s¹n. 
 

C©u hái «n tËp 
 1. Ph©n tÝch môc tiªu vµ nguyªn t¾c qu¶n lý nguån nh©n lùc ë kh¸ch s¹n. 
 2. §inh híng chiÕn lîc ph¸t triÓn nguån nh©n lùc ë kh¸ch s¹n vµ chÝnh 
s¸ch tuyÓn dông nh©n viªn ë kh¸ch s¹n. 
 3. Néi dung bè trÝ vµ sö dông lao ®éng. 
 4. ChÝnh s¸ch vµ chÕ ®é ®·i ngé lao ®éng trong kh¸ch s¹n. 

Ch¬ng IV 

L·nh ®¹o trong qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n 

 
I. Kh¸i niÖm, vÞ trÝ, yªu cÇu vµ néi dung ho¹t ®éng cña l·nh ®¹o trong 
qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n 
1.1. Kh¸i niÖm l·nh ®¹o 
 Trong bÊt kú qu¶n lý ho¹t ®éng nµo còng ph¶i cã ngêi l·nh ®¹o chØ huy 
mäi ho¹t ®éng trong guång m¸y cña tæ chøc. Trong ho¹t ®éng qu¶n lý kinh doanh 
kh¸ch s¹n, l·nh ®¹o lµ ngêi trùc tiÕp ®iÒu khiÓn mäi bé phËn vµ nh©n viªn tiÕn 
hµnh kinh doanh nh»m ®¹t môc tiªu kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 
 Tõ ®ã cã thÓ hiÓu l·nh ®¹o trong qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n lµ c¸n bé 
qu¶n lý toµn bé mäi ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n nh»m thùc hiÖn môc 
tiªu chiÕn lîc vµ kÕ ho¹ch kinh doanh, ban hµnh nh÷ng quyÕt ®Þnh qu¶n lý ®Ó 
®a mäi ho¹t ®éng cña kh¸ch s¹n ®¹t hiÖu qu¶ kinh tÕ x· héi cao nhÊt. 
 Nãi mét c¸ch kh¸c, l·nh ®¹o trong qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n lµ ngêi 
chØ huy quyÕt ®Þnh chiÕn lîc, s¸ch lîc vµ kÕ ho¹ch ph¸t triÓn kinh doanh, ngêi 
quyÕt ®Þnh huy ®éng c¸c nguån lùc vµ sö dông c¸c nguån lùc ph¸t triÓn kinh 
doanh, ngêi tæ chøc vµ huy ®éng mäi c¸ nh©n vµ tæ chøc thùc hiÖn chiÕn lîc vµ 
kÕ ho¹ch kinh doanh ®Ó ®¹t môc tiªu ®· ®Ò ra. 
 Tõ kh¸i niÖm trªn, ®ßi hái ngêi c¸n bé l·nh ®¹o cÇn n¾m ®îc chuyªn m«n 
trong ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n, néi dung vµ ph¬ng ph¸p qu¶n lý kinh 
doanh, quy tr×nh s¶n xuÊt s¶n phÈm vµ phôc vô kh¸ch; cÇn cã nh÷ng ®øc tÝnh cña 
ngêi l·nh ®¹o nh cÇn, kiÖm, liªm, chÝnh, cã tÝnh quyÕt ®o¸n sau khi tham kh¶o 
ý kiÕn cña c¸c chuyªn gia. 
1.2. Ph©n cÊp l·nh ®¹o trong qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n 
 Ph©n cÊp l·nh ®¹o trong qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n tuú thuéc vµo c¬ cÊu 
tæ chøc qu¶n lý cña tõng kh¸ch s¹n, nhng th«ng thêng ë c¸c kh¸ch s¹n cã quy 
m« võa vµ quy m« lín ph©n ra ba cÊp l·nh ®¹o. 
     - L·nh ®¹o cÊp cao lµ l·nh ®¹o gi÷ vÞ trÝ cao nhÊt vµ quyÕt ®Þnh mäi ho¹t ®éng 
kinh doanh cña kh¸ch s¹n. Lo¹i c¸n bé l·nh ®¹o nµy bao gåm: chñ tÞch héi ®ång 
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qu¶n trÞ, tæng gi¸m ®èc, gi¸m ®èc. Ngêi l·nh ®¹o cÊp cao quyÕt ®Þnh môc tiªu 
chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ ho¹ch kinh doanh, c¸c chÝnh s¸ch kinh doanh, c¸c 
gi¶i ph¸p vµ biÖn ph¸p thùc hiÖn chiÕn lîc vµ kÕ ho¹ch kinh doanh. 
     - L·nh ®¹o cÊp trung gian lµ cÊp l·nh ®¹o chÞu sù l·nh ®¹o cÊp cao, thùc hiÖn 
nhiÖm vô truyÒn ®¹t chñ tr¬ng vµ mÖnh lÖnh cña l·nh ®¹o cÊp cao ®Õn l·nh ®¹o 
cÊp díi, ®Ò ra c¸c biÖn ph¸p cô thÓ triÓn khai thùc hiÖn c«ng viÖc trong ph¹m vi 
quyÒn h¹n cña m×nh. L·nh ®¹o cÊp trung gian thêng tËp trung vµo c¸n bé gi¸m 
®èc c¸c bé phËn, trëng, phã phßng c¸c bé phËn qu¶n lý. 
     - L·nh ®¹o cÊp c¬ së lµ l·nh ®¹o trùc tiÕp ®iÒu hµnh c«ng viÖc ë c¬ së, tæ chøc 
thùc hiÖn c¸c gi¶i ph¸p vµ c¸c biÖn ph¸p cña hai cÊp l·nh ®¹o trªn, tù chÞu tr¸ch 
nhiÖm qu¶n lý vµ sö dông c¸c nguån lùc cña c¬ së ®Ó ph¸t triÓn kinh doanh ®¹t 
hiÖu qu¶ cao. 
1.3. VÞ trÝ cña l·nh ®¹o trong qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n 
 L·nh ®¹o trong qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n gi÷ vÞ trÝ ®Æc biÖt quan träng 
trong tæ chøc qu¶n lý kinh doanh ®¹t hiÖu qu¶ kinh tÕ - x· héi cña kh¸ch s¹n thÓ 
hiÖn trªn c¸c mÆt sau: 

- VÞ trÝ chØ huy, quyÕt ®Þnh sù th¾ng lîi thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc vµ kÕ 
ho¹ch kinh doanh. L·nh ®¹o lµ kh©u trung t©m chØ ®¹o mäi ho¹t ®éng kinh doanh 
cña kh¸ch s¹n, trung t©m tËp hîp vµ phèi hîp gi÷a c¸c bé phËn, c¸c lùc lîng 
thµnh mét khèi thèng nhÊt nh»m thùc hiÖn môc tiªu kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 
V× vËy, sù thµnh c«ng hay thÊt b¹i trong kinh doanh cña kh¸ch s¹n phô thuéc rÊt 
lín vµo ho¹t ®éng l·nh ®¹o, vµo n¨ng lùc l·nh ®¹o cña kh¸ch s¹n. 

- VÞ trÝ quyÕt ®Þnh cña ®óng ®¾n chiÕn lîc kinh doanh, chÝnh s¸ch kinh 
doanh vµ c¸c gi¶i ph¸p thùc hiÖn chiÕn lîc kinh doanh. VÞ trÝ trªn l¹i phô thuéc 
vµo tr×nh ®é chuyªn m«n vµ qu¶n lý kinh doanh cña ngêi l·nh ®¹o. ViÖc cÊt 
nh¾c ®Ò b¹t c¸n bé l·nh ®¹o trong quan lý kinh doanh kh¸ch s¹n c¸c cÊp ph¶i chó 
ý vÊn ®Ò nµy, ®Æc biÖt ngêi l·nh ®¹o ph¶i n¾m ®îc c¸c quy luËt kinh tÕ - x· héi, 
n¾m v÷ng kiÕn thøc qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n vµ cã t chÊt cña ngêi l·nh 
®¹o. Tõ ®ã l·nh ®¹o qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n héi tô tÊt c¶ nh÷ng ®iÒu kiÖn 
®Ó thiÕt lËp chiÕn lîc kinh doanh, c¸c chÝnh s¸ch kinh doanh vµ c¸c gi¶i ph¸p 
thùc hiÖn chiÕn lîc kinh doanh, cã c¬ së khoa häc vµ c¬ së thùc thi. §ã lµ c¬ së 
®Ó ra c¸c quyÕt ®Þnh ®óng ®¾n ®Ó ph¸t triÓn kinh doanh theo ®Þnh híng chiÕn 
lîc kinh doanh. 

- Mét vÞ trÝ quan träng cña ngêi l·nh ®¹o trong qu¶n lý kinh doanh kh¸ch 
s¹n lµ gi¶i quyÕt hµi hoµ c¸c lîi Ých kinh tÕ, lîi Ých Nhµ níc, lîi Ých kh¸ch s¹n, 
lîi Ých ngêi lao ®éng vµ lîi Ých ngêi tiªu dïng. §©y lµ yÕu tè cã tÝnh quyÕt ®Þnh 
®Õn sù thµnh c«ng trong kinh doanh kh¸ch s¹n nãi chung vµ thµnh c«ng cña l·nh 
®¹o nãi riªng. VÞ trÝ nµy cña ngêi l·nh ®¹o thÓ hiÖn b¶n chÊt chÝnh trÞ, t chÊt vµ 
n¨ng lùc cña l·nh ®¹o. 
1.4. Néi dung ho¹t ®éng cña ngêi l·nh ®¹o qu¶n lý kinh doanh 
 Thùc hiÖn chøc n¨ng l·nh ®¹o trong qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n, ngêi 
l·nh ®¹o qu¶n lý kinh doanh thùc hiÖn nh÷ng néi dung sau: 
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- L·nh ®¹o x©y dùng chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ ho¹ch kinh doanh. §©y lµ 
néi dung quan träng vµ gi÷ vÞ trÝ quyÕt ®Þnh ®Õn sù ph¸t triÓn kinh doanh vµ hiÖu 
qu¶ kinh doanh. §Ó thùc hiÖn néi dung nµy, l·nh ®¹o cÇn x©y dùng tæ chøc vµ 
tuyÓn chän nh©n viªn cã n¨ng lùc ®Ó triÓn khai c«ng viÖc, phª duyÖt ph¬ng ¸n 
kÕ ho¹ch x©y dùng chiÕn lîc vµ kÕ ho¹ch kinh doanh, nªu nh÷ng quan ®iÓm, yªu 
cÇu vµ ®Þnh híng môc tiªu chiÕn lîc, t¹o mäi ®iÒu kiÖn vÒ ph¬ng tiÖn vµ kinh 
phÝ ®Ó x©y dùng chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ ho¹ch kinh doanh. 

- Tæ chøc vµ chØ ®¹o thùc hiÖn chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ ho¹ch kinh doanh. 
Néi dung c«ng viÖc nµy bao gåm: phæ biÕn chiÕn lîc vµ kÕ ho¹ch kinh doanh ®· 
phª duyÖt, ph©n c«ng tr¸ch nhiÖm cña tõng cÊp vµ tõng bé phËn, c¸c biÖn ph¸p ®Ó 
huy ®éng c¸c nguån lùc vµ qu¶n lý c¸c nguån lùc ®Ó thùc hiÖn chiÕn lîc vµ kÕ 
ho¹ch kinh doanh, lËp vµ phª duyÖt c¸c ph¬ng ¸n kinh doanh. 
 Trong qu¸ tr×nh tæ chøc vµ chØ ®¹o thùc hiÖn chiÕn lîc vµ kÕ ho¹ch kinh 
doanh cÇn chó ý gi¶i quyÕt nh÷ng vÊn ®Ò sau: thu thËp th«ng tin vµ xö lý th«ng 
tin kÞp thêi, më réng d©n chñ trong néi bé kh¸ch s¹n ®Ó bµn thèng nhÊt c¸c gi¶i 
ph¸p vµ biÖn ph¸p ph¸t triÓn kinh doanh vµ hiÖu qu¶ kinh doanh; ®¸p øng nh÷ng 
yªu cÇu chÝnh ®¸ng cña cÊp díi vµ ngêi lao ®éng; quan t©m ®Õn lîi Ých vËt chÊt 
vµ tinh thÇn cña ngêi lao ®éng. 

- KiÓm tra, kiÓm so¸t mäi ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n. KiÓm tra, 
kiÓm so¸t lµ néi dung quan träng vµ gi÷ vÞ trÝ quan träng cña l·nh ®¹o trong qu¶n 
lý kinh doanh kh¸ch s¹n, nã lµ mèi nèi trong d©y chuyÒn chøc n¨ng cña ho¹t 
®éng qu¶n lý híng vµo thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh, kiÓm so¸t 
nh»m b¶o ®¶m mäi ho¹t ®éng kinh doanh thùc hiÖn ®óng quy tr×nh, quy chÕ, 
chÝnh s¸ch ®· ban hµnh. 
 KiÓm tra, kiÓm so¸t ®îc tiÕn hµnh theo nh÷ng néi dung: møc ®é hoµn 
thµnh kÕ ho¹ch vµ thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh, thùc hiÖn c¸c ®Þnh 
møc kinh tÕ kü thuËt, thùc hiÖn chñ tr¬ng chÝnh s¸ch ph¸p luËt cña Nhµ níc vµ 
quy chÕ qu¶n lý cña kh¸ch s¹n, thùc hiÖn thu chi tµi chÝnh, vv… 
 §Ó tiÕn hµnh kiÓm tra kiÓm so¸t, l·nh ®¹o qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n sö 
dông c¸c c¬ quan thanh tra kiÓm tra: ban kiÓm so¸t trùc thuéc Héi ®ång qu¶n trÞ, 
ban thanh tra cña doanh nghiÖp, nÕu cÇn nhê c¸c c¬ quan ph¸p luËt. 
1.5. Nh÷ng yªu cÇu cña ngêi l·nh ®¹o trong qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n 
 §Ó b¶o ®¶m l·nh ®¹o qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n ®¹t th¾ng lîi nh÷ng môc 
tiªu chiÕn lîc vµ kÕ ho¹ch kinh doanh cña kh¸ch s¹n, §¶ng vµ Nhµ níc ®Ò ra 
nh÷ng tiªu chuÈn cÇn thiÕt ®ßi hái ngêi l·nh ®¹o qu¶n lý kinh doanh nãi chung 
vµ kh¸ch s¹n nãi riªng cÇn cã: 

-  Yªu cÇu vÒ chÝnh trÞ lµ yªu cÇu quan träng nhÊt. Néi dung yªu cÇu nµy lµ 
ngêi c¸n bé ph¶i yªu níc, b¶o vÖ nÒn ®éc lËp toµn vÑn l·nh thæ ®Êt níc, ph¶i 
thùc hiÖn nghiªm chØnh ®êng lèi chÝnh s¸ch ph¸p luËt cña §¶ng vµ Nhµ níc, 
ph¶i tËn t©m cèng hiÕn hÕt søc cho sù ph¸t triÓn kinh tÕ - x· héi cña ®Êt níc mµ 
tríc hÕt ph¶i ®Èy nhanh tèc ®é t¨ng trëng kinh tÕ cña lÜnh vùc m×nh phô tr¸ch. 
     - Yªu cÇu vÒ n¨ng lùc chuyªn m«n gi÷ vÞ trÝ quan träng nhÊt, muèn cèng hiÕn 
thËt nhiÒu cho ngµnh, cho ®Êt níc chØ cã ®Ò cao tr×nh ®é chÝnh trÞ cha ®ñ mµ 
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cÇn ph¶i cã tr×nh ®é, n¾m b¾t tr×nh ®é khoa häc kü thuËt vµ khoa häc qu¶n lý 
ngµnh du lÞch. §©y lµ yÕu tè cã tÝnh quyÕt ®Þnh ®Ó ®Èy nhanh tèc ®é ph¸t triÓn 
kinh doanh vµ hiÖu qu¶ kinh doanh kh¸ch s¹n. V× vËy theo tiªu chuÈn quy ®Þnh 
®èi víi c¸n bé l·nh ®¹o kinh doanh ngµnh kh¸ch s¹n ph¶i ®¹t tr×nh ®é ®¹i häc trë 
lªn. 
     - Yªu cÇu vÒ n¨ng lùc tæ chøc còng lµ yªu cÇu quan träng cÇn cã cña ngêi 
l·nh ®¹o qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n. Néi dung yªu cÇu nµy bao gåm: cã n¨ng 
lùc tæ chøc thùc hiÖn ph¬ng ¸n kinh doanh vµ thùc hiÖn kÕ ho¹ch kinh doanh, cã 
n¨ng lùc vËn ®éng mäi ngêi thùc hiÖn nhiÖm vô ®Ò ra. §Ó thùc hiÖn yªu cÇu nµy 
®ßi hái ngêi l·nh ®¹o ph¶i cã ph¬ng ph¸p vËn ®éng quÇn chóng, ph¶i g¬ng 
mÉu thùc hiÖn c«ng viÖc vµ ®Æt lîi Ých chung trªn lîi Ých riªng. 
     - Yªu cÇu ý thøc tæ chøc kû luËt vµ phÈm chÊt ®¹o ®øc lµ c¬ së ®Ó ngêi l·nh 
®¹o hoµn thµnh tèt mäi nhiÖm vô vµ l«i cuèn mäi ngêi vµo thùc hiÖn môc tiªu 
chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ ho¹ch kinh doanh, ph¶i g¬ng mÉu ®Ó mäi ngêi häc 
tËp vµ lµm theo. Néi dung chñ yÕu cña yªu cÇu nµy bao gåm: ph¶i nghiªm chØnh 
chÊp hµnh ®êng lèi, chñ tr¬ng chÝnh s¸ch cña §¶ng vµ Nhµ níc, sù ph©n c«ng 
cña cÊp trªn vµ chÞu sù qu¶n lý cña cÊp trªn, ®Æt lîi Ých cña Nhµ níc vµ kh¸ch 
s¹n trªn lîi Ých c¸ nh©n, ch¨m lo ®êi sèng cña c¸n bé nh©n viªn. 
1.6. QuyÒn cña gi¸m ®èc, tæng gi¸m ®èc 
 QuyÒn cña gi¸m ®èc, tæng gi¸m ®èc lµ ®iÒu kiÖn quan träng ®Ó thùc hiÖn 
chøc n¨ng, nhiÑm vô cña ngêi l·nh ®¹o, ®ång thêi ®Ó n©ng cao tinh thÇn tr¸ch 
nhiÖm cña ngêi l·nh ®¹o, nÕu l·nh ®¹o kh«ng cã quyÒn th× kh«ng thÓ ®iÒu hµnh 
c«ng viÖc ®îc vµ kh«ng thÓ l·nh ®¹o ®îc. 
Gi¸m ®èc, tæng gi¸m ®èc cã nh÷ng quyÒn h¹n sau: 
     - QuyÒn thëng ph¹t: §©y lµ quyÒn nh»m kÝch thÝch nh©n viªn lµm viÖc tèt 
h¬n, ®ång thêi h¹n chÕ vµ uèn n¾n nh÷ng sai sãt trong c«ng viÖc nh»m hoµn thiÖn 
th¸i ®é lµm viÖc cña nh©n viªn. Thëng ®èi víi nh÷ng nh©n viªn hoµn thµnh xuÊt 
s¾c nhiÖm vô ®îc giao vµ thùc hiÖn tèt nh÷ng quy chÕ cña kh¸ch s¹n; ph¹t 
nh÷ng nh©n viªn ch©y lêi, kh«ng hoµn thµnh nhiÖm vô. Gi¸m ®èc thùc hiÖn 
quyÒn nµy nh»m n©ng cao uy tÝn cña l·nh ®¹o, t¹o ®iÒu kiÖn cho gi¸m ®èc n©ng 
cao uy tÝn trong qu¸ tr×nh thùc thi chøc n¨ng l·nh ®¹o cña m×nh. 
 Thêng cã nhiÒu h×nh thøc thëng b»ng tiÒn, thëng cho chuyÕn ®i du 
lÞch, thëng b»ng tinh thÇn b»ng giÊy khen, b»ng khen, vv… Ph¹t còng cã nhiÒu 
h×nh thøc nh kû luËt khiÓn tr¸ch, c¾t tiÒn thëng, h¹ møc l¬ng nh÷ng nh©n viªn 
ý thøc tæ chøc kû luËt kÐm, ch©y lêi, kh«ng hoµn thµnh nhiÖm vô hoÆc cã thÓ bÞ 
sa th¶i. 
 §Ó gióp gi¸m ®èc thùc hiÖn quyÒn khen thëng, kh¸ch s¹n thµnh lËp Héi 
®ång khen thëng vµ kû luËt. Thµnh viªn héi ®ång nµy gåm Gi¸m ®èc, trëng 
phßng nh©n sù, l·nh ®¹o c¸c ®oµn thÓ quÇn chóng. 
     - QuyÒn hîp ph¸p ho¸ lµ quyÒn mang tÝnh ph¸p lý vµ tÝnh x· héi ®îc x· héi 
thõa nhËn. Ngêi l·nh ®¹o ®îc tËp thÓ cña kh¸ch s¹n kiÕn nghÞ víi cÊp trªn b»ng 
ph¬ng ph¸p th¨m dß ý kiÕn vµ ®îc cÊp cã thÈm quyÒn phª chuÈn th× tÝnh ph¸p 
lý b¾t ®Çu ph¸t huy hiÖu lùc. QuyÒn hîp ph¸p ho¸ cña gi¸m ®èc nh»m n©ng cao 
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uy tÝn cña l·nh ®¹o trong qu¸ tr×nh gi¶i quyÕt c«ng viÖc, cÊp díi phôc tïng c¸c 
quyÕt ®Þnh cña cÊp trªn. 
     - QuyÒn t¸c ®éng. Qu¸ tr×nh thùc hiÖn chøc n¨ng l·nh ®¹o lµ qu¸ tr×nh gi¸m 
®èc t¸c ®éng ®Õn mäi ho¹t ®éng cña nh©n viªn th«ng qua híng dÉn nh©n viªn 
thùc hiÖn nhiÖm vô ®îc giao, gi¸o dôc, ®éng viªn hoµn thµnh tèt c«ng viÖc, 
phong c¸ch øng xö cña gi¸m ®èc ®èi víi nh©n viªn. QuyÒn t¸c ®éng nh»m n©ng 
cao uy tÝn cña gi¸m ®èc, nh©n viªn ngìng mé cÊp trªn kh«ng chØ phong c¸ch 
lµm viÖc mµ cßn th¸i ®é øng xö. 
     - QuyÒn thÈm ®Þnh lµ quyÒn nh»m b¶o ®¶m gi¸m ®èc ®a ra c¸c quyÕt ®Þnh 
®óng ®¾n vµ thùc hiÖn thµnh c«ng c¸c quyÕt ®Þnh ®ã. Nh vËy, ®ßi hái ngêi l·nh 
®¹o ph¶i cã n¨ng lùc chuyªn m«n, kü n¨ng vµ kinh nghiÖm trong c«ng t¸c qu¶n 
lý. 
 C¸c quyÒn h¹n trªn cña gi¸m ®èc tæng hîp tÊt c¶ c¸c yÕu tè vµ t chÊt cña 
ngêi l·nh ®¹o nh: tr×nh ®é vµ n¨ng lùc, ph¬ng ph¸p l·nh ®¹o, uy tÝn cña l·nh 
®¹o, th¸i ®é øng xö, ý thøc tæ chøc vµ g¬ng mÉu cña ngêi l·nh ®¹o trong mäi 
quan hÖ, vv… QuyÒn h¹n vµ vÞ trÝ cña gi¸m ®èc cã mèi quan hÖ víi nhau, l·nh 

®¹o ë c¸c cÊp cµng cao th× quyÒn h¹n cµng lín. ë mçi cÊp l·nh ®¹o ®îc x¸c ®Þnh 
ph¹m vi quyÒn h¹n ë cÊp ®ã, nÕu sö dông qu¸ quyÒn h¹n ë cÊp ®ã th× kh«ng cã 
tÝnh ph¸p lý vµ ®îc gäi lµ l¹m quyÒn. QuyÒn h¹n g¾n víi tr¸ch nhiÖm, quyÒn 
cµng cao tr¸ch nhiÖm cµng lín. 
 
II. Th«ng tin trong qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n 
2.1. Kh¸i niÖm th«ng tin 
 Ngµy nay, cïng víi sù ph¸t triÓn khoa häc c«ng nghÖ, ®Æc biÖt khoa häc 
c«ng nghÖ th«ng tin, sù ph¸t triÓn c«ng nghÖ th«ng tin ®· gióp cho con ngêi thu 
thËp th«ng tin trªn c¸c lÜnh vùc nhanh chãng. §©y lµ yÕu tè quan träng ®Ó ph¸t 
triÓn kinh tÕ - x· héi. Trong qu¶n lý kinh doanh nãi chung vµ kh¸ch s¹n nãi riªng, 
th«ng tin qu¶n lý kinh doanh lµ nh÷ng tÝn hiÖu ®îc thu nhËn, ®îc hiÓu vµ ®îc 
®¸nh gi¸ cã Ých lîi trong viÖc ra quyÕt ®Þnh qu¶n lý kinh doanh. 
 C¸c nhµ khoa häc vµ c¸c nhµ qu¶n lý ®Òu kh¼ng ®Þnh th«ng tin lµ yÕu tè 
vËt chÊt ®ãng vai trß quan träng trong ®êi sèng kinh tÕ - x· héi còng nh trong 
ho¹t ®éng kinh doanh, v× c¸c d÷ liÖu th«ng tin gióp con ngêi nghiªn cøu ph¸t 
minh c¸c ®Ò tµi khoa häc ®Ó ph¸t triÓn kinh tÕ víi tèc ®é nhanh, n¨ng suÊt lao 
®éng ph¸t triÓn cao. 
2.2. Nh÷ng ®Æc ®iÓm c¬ b¶n cña th«ng tin 
 Trong c«ng t¸c qu¶n lý x· héi nãi chung vµ qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n 
nãi riªng, th«ng tin cã nh÷ng ®Æc ®iÓm c¬ b¶n sau: 
     - Th«ng tin g¾n liÒn víi c«ng t¸c qu¶n lý. Nh chóng ta ®Òu biÕt, lîng th«ng 
tin ngµy nay rÊt ®a d¹ng vµ rÊt nhiÒu chuyªn môc, ®Ó gióp cho l·nh ®¹o qu¶n lý 
kinh doanh kh¸ch s¹n, viÖc cung cÊp vµ thu thËp th«ng tin ph¶i g¾n víi qu¸ tr×nh 
qu¶n lý kinh doanh nãi chung vµ qu¶n lý kh¸ch s¹n nãi riªng. V× vËy, ngêi l·nh 
®¹o giái ph¶i lµ ngêi thu thËp th«ng tin vµ xö lý th«ng tin nhiÒu nhÊt. 
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     - Th«ng tin cã tÝnh t¬ng ®èi. V× th«ng tin lµ cung cÊp lîng th«ng tin mang 
tÝnh chÊt kh¸i qu¸t vµ cã nh÷ng sai lÖch nhÊt ®Þnh tõ lóc ph¸t ra th«ng tin ®Õn khi 
nhËn th«ng tin. V× vËy khi xö lý th«ng tin ®Ó ra quyÕt ®Þnh cÇn chó ý ®Õn ®Æc 
®iÓm nµy. 
     - Th«ng tin mangtÝnh ®Þnh híng. Th«ng tin mang tÝnh chÊt tµi liÖu tham 
kh¶o cho c¸c nhµ qu¶n lý kinh doanh tríc khi ra quyÕt ®Þnh. Nhng sau khi ra 
quyÕt ®Þnh, th«ng tin truyÒn ®¹t tõ cÊp trªn xuèng vµ tõ cÊp díi lªn lµ th«ng tin 
cã tÝnh ®Þnh híng ®Ó thùc hiÖn c¸c quyÕt ®Þnh cña cÊp trªn. 
     - M«i trêng th«ng tin ®Òu cã vËt mang tin víi lîng th«ng tin nhÊt ®Þnh. 
Ch¼ng h¹n th«ng tin mang tÝnh truyÒn ®¹t quyÕt ®Þnh vµ chi phÝ, vËt mang tin lµ 
c¸c v¨n b¶n cã tÝnh ph¸p lý; th«ng tin trªn c¸c ph¬ng tiÖn th«ng tin ®¹i chóng th× 
vËt mang tin lµ hÖ thèng b¸o chÝ, ®µi ph¸t thanh vµ truyÒn h×nh; th«ng tin trªn 
m¹ng Internet th× vËt mang tin lµ hÖ thèng c«ng nghÖ th«ng tin; th«ng tin tõ l·nh 
®¹o ®Õn nh©n viªn vµ tõ nh©n viªn lªn l·nh ®¹o, vËt mang tin cã thÓ b»ng v¨n b¶n 
vµ thêng cung cÊp trùc tiÕp b»ng miÖng. Mçi mét vËt mang tin ®Òu chøc ®ùng 
nh÷ng néi dung vµ lîng th«ng tin nhÊt ®Þnh vÒ mét sù kiÖn nµo ®ã. 
2.3. Vai trß cña th«ng tin 
 Th«ng tin ®ãng vai trß quan träng trong qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n, thÓ 
hiÖn trªn c¸c mÆt sau: 
     - Th«ng tin ®ãng vai trß quan träng ®Ó x©y dùng chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ 
ho¹ch kinh doanh, gióp cho l·nh ®¹o quyÕt ®Þnh nh÷ng vÊn ®Ò ph¸t triÓn kinh 
doanh vµ n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh mang tÝnh chiÕn lîc. Nh÷ng th«ng tin 
nµy thêng tËp trung nh÷ng néi dung: ®êng lèi chÝnh s¸ch vµ chiÕn lîc ph¸t 
triÓn kinh tÕ - x· héi cña ®Êt níc, chñ tr¬ng, chÝnh s¸ch vµ chiÕn lîc ph¸t triÓn 
ngµnh du lÞch, th«ng tin vÒ sù ph¸t triÓn thÞ trêng du lÞch vµ diÔn biÕn ph¸t triÓn 
thÞ trêng du lÞch, vÒ ph¸t triÓn thÞ trêng du lÞch khu vùc vµ thÕ giíi, th«ng tin vÒ 
tµi nguyªn du lÞch vµ khai th¸c, b¶o tån, n©ng cÊp c¸c tµi nguyªn du lÞch, vv… 
     - Th«ng tin gióp cho mäi ngêi n¾m vµ hiÓu râ chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ 
ho¹ch kinh doanh, tõ ®ã ®Ò ra c¸c biÖn ph¸p ®Ó thùc hiÖn th¾ng lîi kÕ ho¹ch kinh 
doanh vµ chiÕn lîc kinh doanh. Lo¹i th«ng tin nµy tËp trung vµo l·nh ®¹o phæ 
biÕn kÕ ho¹ch vµ chiÕn lîc kinh doanh ®Õn c¸c bé phËn vµ nh©n viªn, th«ng tin 
vÒ diÔn biÕn thÞ trêng du lÞch, ®Æc biÖt nhu cÇu kh¸ch du lÞch, th«ng tin vÒ t×nh 
h×nh ph¸t triÓn c¸c nguån lùc vµ hiÖu qu¶ sö dông c¸c nguån lùc, th«ng tin vÒ c¸c 
chÕ ®é chÝnh s¸ch vµ ph¸p luËt. 
      - Th«ng tin gióp cho mäi ngêi trong kh¸ch s¹n t×nh h×nh kinh doanh vµ hiÖu 
qu¶ kinh doanh cña kh¸ch s¹n ®Ó cïng nhau chia sÎ nh÷ng thuËn lîi vµ khã kh¨n. 
§ång thêi cïng nhau bµn b¹c ®Ò ra nh÷ng biÖn ph¸p kh¾c phôc, ®a kinh doanh 
ph¸t triÓn. 
     - Th«ng tin cña kh¸ch s¹n vµ ph¸t triÓn kinh doanh, vÒ s¶n phÈm vµ chÊt lîng 
phôc vô kh¸ch còng lµ c¬ së ®Ó qu¶ng c¸o th¬ng hiÖu cña kh¸ch s¹n ®Õn mäi 
ngêi trong níc vµ c¸c níc cã ®iÒu kiÖn tiÕp cËn hiÓu vÒ kh¸ch s¹n, ®Õn víi 
kh¸ch s¹n. 
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2.4. Nh÷ng yªu cÇu cña cung cÊp th«ng tin ®èi víi qu¶n lý kinh doanh kh¸ch 
s¹n 
 XuÊt ph¸t tõ vai trß cña th«ng tin ®èi víi qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n 
nh trªn ®· tr×nh bµy, cung cÊp th«ng tin ph¶i ®¶m  b¶o nh÷ng yªu cÇu sau: 
     - Cung cÊp th«ng tin ph¶i kÞp thêi vµ chÝnh x¸c. §©y lµ yªu cÇu quan träng 
nhÊt gióp cho l·nh ®¹o xö lý vµ ra c¸c quyÕt ®Þnh qu¶n lý kinh doanh kÞp thêi vµ 
®óng ®¾n nh»m b¶o ®¶m ph¸t triÓn kinh doanh ®¹t hiÖu qu¶. 
     - Cung cÊp th«ng tin ph¶i b¶o ®¶m tÝnh ®Çy ®ñ, tÝnh hÖ thèng vµ tÝnh tæng 
hîp.  Yªu cÇu nµy gióp cho l·nh ®¹o cã ®Çy ®ñ c¸c d÷ liÖu vµ b¶o ®¶m tÝnh khoa 
häc ra c¸c quyÕt ®Þnh. V× vËy, khi thu thËp th«ng tin cÇn ph¶i thÈm ®Þnh c¸c 
th«ng tin cã ®Çy ®ñ vµ cã hÖ thèng kh«ng. 
     - TÝnh ph¸p lý vµ tÝnh cã Ých th«ng tin. §iÒu nµy khi cung cÊp th«ng tin ph¶i 
biÕt nguån tin do nguån nµo cung cÊp, nguån tin ®ã mang l¹i lîi Ých g×. V× trªn 
thùc tÕ cã rÊt nhiÒu nguån cung cÊp th«ng tin, cã nhiÒu nguån cung cÊp  tin ch©n 
thùc vµ ®óng ®¾n, còng cã nguån tin thiÕu trung thùc, tÝnh ®¶ kÝch vµ mang tÝnh 
c¹nh tranh. 
     - TÝnh bÝ mËt cña th«ng tin. TÝnh bÝ mËt cña th«ng tin thêng xÕp 2 lo¹i: 
th«ng tin thuéc bÝ mËt quèc gia, bÝ mËt c¸c ngµnh do ph¸p luËt quy ®Þnh; th«ng 
tin bÝ mËt cña doanh nghiÖp do doanh nghiÖp quy ®Þnh. Th«ng tin bÝ mËt cña 
doanh nghiÖp xuÊt ph¸t tõ sù c¹nh tranh gay g¾t gi÷a c¸c doanh nghiÖp trong nÒn 
kinh tÕ thÞ trêng, c¸c doanh nghiÖp muèn th¾ng trong c¹nh tranh vµ ®øng v÷ng 
trªn thÞ trêng ®ßi hái mçi doanh nghiÖp ph¶i gi÷ bÝ mËt th«ng tin. Th«ng tin gi÷ 
bÝ mËt cña c¸c kh¸ch s¹n thêng tËp trung chiÕn thuËt c¹nh tranh, lç l·i kinh 
doanh, chÝnh s¸ch ®èi víi kh¸ch, nh÷ng thñ ®o¹n kinh doanh, vv… 
2.5. Tæ chøc thu nhËn th«ng tin vµ xö  lý th«ng tin 
 Tæ chøc thu nhËn th«ng tin vµ xö lý th«ng tin lµ kh©u cuèi cïng vµ gi÷ vÞ 
trÝ quan träng ®Ó ra c¸c quyÕt ®Þnh qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n. Tæ chøc th«ng 
tin cã thÓ sö dông c¸c h×nh thøc: Tæ chøc bé phËn chuyªn thu thËp th«ng tin ë bé 
phËn marketing th«ng qua mua th«ng tin ë c¸c trung t©m th«ng tin, thu thËp 
th«ng tin qua héi nghÞ, héi th¶o vµ héi chî du lÞch, khai th¸c th«ng tin qua m¹ng 
internet … 
 Sau khi thu thËp th«ng tin, l·nh ®¹o qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n tiÕn 
hµnh xö lý th«ng tin ®· thu thËp, muèn cã c¬ së ban hµnh c¸c quyÕt ®Þnh ®óng 
®¾n ph¶i tiÕn hµnh xö lý th«ng tin, xö lý th«ng tin lµ lÜnh vùc khoa häc, ph¶i 
mang tÝnh kh¸ch quan ®Ó nhËn ®Þnh, ph©n tÝch nh÷ng th«ng tin ®· thu thËp ®îc 
vµ ph©n tÝch nh÷ng yÕu tè dÉn ®Õn h×nh thµnh th«ng tin. V× vËy, khi tiÕn hµnh xö 
lý th«ng tin cã c¬ së khoa häc, l·nh ®¹o qu¶n lý kinh doanh ph¶i chó ý nh÷ng vÊn 
®Ò sau: 
           - Ph¶i x¸c ®Þnh nguån th«ng tin xuÊt hiÖn tõ ®©u, vµo thêi ®iÓm nµo, nguån 
tin cã ®¸ng tin cËy hay kh«ng. 
        - TiÕn hµnh kiÓm tra l¹i nguån th«ng tin vµ néi dung th«ng tin ®Ó ®Þnh híng 
xö lý mét c¸ch chÝnh x¸c h¬n. 
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     - §èi víi nh÷ng nguån th«ng tin vµ néi dung th«ng tin cã liªn quan trùc tiÕp 
hay gi¸n tiÕp ®Õn ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n ph¶i tæ chøc häp gåm c¸c 
trëng phã phßng c¸c phßng qu¶n lý vµ mét sè chuyªn gia ®Ó ph©n tÝch vµ xö lý 
th«ng tin. 
     - Trong qu¸ tr×nh ph©n tÝch xö lý th«ng tin cÇn quan t©m ®Õn biÖn ph¸p ®Ó h¹n 
chÕ t¸c ®éng cña th«ng tin ®Õn ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n, ®¶m b¶o sù 
ph¸t triÓn kinh doanh vµ hiÖu qu¶ kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 
 
 
 
III. QuyÕt ®Þnh cña l·nh ®¹o trong qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n 
3.1. Kh¸i niÖm 
 Ban hµnh quyÕt ®Þnh lµ chøc n¨ng vµ tr¸ch nhiÖm cña ngêi l·nh ®¹o, v× 
ngêi l·nh ®¹o thùc hiÖn chøc n¨ng ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc, tæ chøc l·nh ®¹o vµ 
chøc n¨ng kiÓm so¸t. V× vËy ra quyÕt ®Þnh ®ång nghÜa víi l·nh ®¹o qu¶n lý kinh 
doanh. Mäi viÖc lµm cña ngêi l·nh ®¹o qu¶n lý kinh doanh ®Òu cã liªn quan ®Õn 
ban hµnh c¸c quyÕt ®Þnh. Nh vËy, s¶n phÈm  cña ngêi l·nh ®¹o chÝnh lµ ban 
hµnh c¸c quyÕt ®Þnh vµ tæ chøc thùc hiÖn c¸c quyÕt ®Þnh ®· ban hµnh. QuyÕt ®Þnh 
cña l·nh ®¹o qu¶n lý kinh doanh ®ãng vai trß quan träng ®Õn sù ph¸t triÓn kinh 
doanh cña doanh nghiÖp nãi chung vµ kh¸ch s¹n nãi riªng nÕu c¸c quyÕt ®Þnh ®ã 
phï hîp víi quy luËt ph¸t triÓn kinh tÕ - x· héi vµ ngîc l¹i.   
 VËy kh¸i niÖm vÒ quyÕt ®Þnh lµ hµnh vi s¸ng t¹o cña ngêi l·nh ®¹o qu¶n 
lý kinh doanh kh¸ch s¹n nh»m ho¹ch ®Þnh môc tiªu chiÕn lîc ph¸t triÓn kinh 
doanh, tæ chøc c¸c chÝnh s¸ch vµ c¸c gi¶i ph¸p ®Ó thùc hiÖn chiÕn lîc kinh 
doanh phï hîp víi c¸c quy luËt vËn ®éng kh¸ch quan vµ ph©n tÝch c¸c th«ng tin 
t¸c ®éng ®Õn sù ph¸t triÓn ngµnh du lÞch nãi chung vµ kh¸ch s¹n nãi riªng. 
3.2. C¸c lo¹i quyÕt ®Þnh 
 HiÖn nay c¸c nhµ khoa häc qu¶n lý ®a ra nhiÒu tiªu thøc ph©n lo¹i c¸c 
quyÕt ®Þnh. Trong lÜnh vùc qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n, ph©n lo¹i c¸c quyÕt 
®Þnh qu¶n lý kinh doanh thêng ¸p dông c¸c tiªu thøc sau: 
     a- C¨n cø vµo tÇm quan träng, c¸c quyÕt ®Þnh qu¶n lý kinh doanh ph©n ra hai 
lo¹i sau:   
     - C¸c quyÕt ®Þnh mang tÝnh chiÕn lîc lµ nh÷ng quyÕt ®Þnh chiÕn lîc ph¸t 
triÓn kinh doanh, quyÕt ®Þnh m« h×nh tæ chøc kinh doanh, quyÕt ®Þnh chiÕn lîc 
ph¸t triÓn thÞ trêng, chiÕn lîc ph¸t triÓn s¶n phÈm vµ phôc vô kh¸ch. Nh÷ng 
quyÕt ®Þnh nµy cã ý ngi· quan träng nhÊt vµ cã tÝnh quyÕt ®Þnh sù thµnh c«ng hay 
h¹n chÕ sù ph¸t triÓn kinh doanh vµ hiÖu qu¶ kinh doanh. 
     - C¸c quyÕt ®Þnh t¸c nghiÖp lµ c¸c quyÕt ®Þnh tæ chøc thùc hiÖn c¸c quyÕt ®Þnh 
cã tÝnh chiÕn lîc. C¸c lo¹i quyÕt ®Þnh nµy bao gåm : quyÕt ®Þnh c«ng t¸c tæ chøc 
c¸n bé vµ nh©n viªn, quyÕt ®Þnh ph¸t triÓn vèn vµ qu¶n lý vèn, quyÕt ®Þnh thëng 
vµ ph¹t, quyÕt ®Þnh ®Çu t n©ng cÊp c¸c trang thiÕt bÞ phôc vô kh¸ch, vv… 
   b- Theo c¸ch ph¶n øng cña ngêi ra quyÕt ®Þnh 
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 C¨n cø vµo tiªu thøc nµy, c¸c quyÕt ®Þnh qu¶n lý kinh doanh ph©n ra hai 
lo¹i: 
     - C¸c quyÕt ®Þnh trùc gi¸c: lµ lo¹i quyÕt ®Þnh theo nhËn thøc th«ng qua ph¶n 
øng gi¸c quan cña ngêi ra quyÕt ®Þnh. Trªn thùc tÕ, c¸c quyÕt ®Þnh nµy x¶y ra 
kh¸ phæ biÓntong qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n nh quyÕt ®Þnh thëng ph¹t nh©n 
viªn phôc vô tèt hay cha tèt ®èi víi kh¸ch, quyÕt ®Þnh ®iÒu chØnh kÞp thêi c¸c 
biÖn ph¸p thu hót kh¸ch, c¸c biÖn ph¸p c¹nh tranh, vv… 
     - C¸c gi¶i ph¸p mang tÝnh lý gi¶i lµ c¸c quyÕt ®Þnh c¨n cø vµo ph©n tÝch, lý 
gi¶i c¸c yÕu tè vµ c¸c th«ng tin chÝnh x¸c. C¸c lo¹i quyÕt ®Þnh nµy thêng mang 
tÝnh chiÕn lîc nh: quyÕt ®Þnh c¸c chØ tiªu kÕ ho¹ch, quyÕt ®Þnh c¬ cÊu tæ chøc 
kinh doanh, quyÕt ®Þnh ®Ò b¹t c¸n bé, nh©n viªn. 
 
  c- C¨n cø vµo c¸c ®èi tîng qu¶n lý vµ chøc n¨ng qu¶n lý cña c¸c bé phËn 
 C¨n cø vµo tiªu thøc nµy, c¸c quyÕt ®Þnh qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n bao gåm: 
      - QuyÕt ®Þnh c¸c chØ tiªu kÕ ho¹ch vµ ph©n bæ c¸c chØ tiªu kÕ ho¹ch cho c¸c 
bé phËn. 
      - C¸c quyÕt ®Þnh vÒ c«ng t¸c qu¶n lý nguån nh©n lùc nh quyÕt ®Þnh tuyÓn 
dông, quyÕt ®Þnh ®iÒu ®éng nh©n viªn, quyÕt ®Þnh ®Ò b¹t nh©n viªn, quyÕt ®Þnh 
c¸c chÝnh s¸ch ®èi víi nh©n viªn, vv… 
     - C¸c quyÕt ®Þnh vÒ ®Çu t x©y dùng c¬ së vËt chÊt kü thuËt vµ ®æi míi trang 
thiÕt bÞ kü thuËt s¶n xuÊt s¶n phÈm vµ phôc vô kh¸ch. 
     - C¸c quyÕt ®Þnh vÒ ph¸t triÓn nguån vèn vµ qu¶n lý vèn nh vay vèn, ®Þnh 
møc sö dông vèn, ph©n bæ vèn cho c¸c bé phËn. 
     - QuyÕt ®Þnh chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch vµ c¸c quy ®Þnh phôc vô kh¸ch. 
   d- C¨n cø vµo chñ thÓ qu¶n lý 
C¨n cø vµo tiªu thøc nµy, c¸c quyÕt ®Þnh ph©n ra ba lo¹i sau: 
     - C¸c quyÕt ®Þnh cña c¸c tæ chøc §¶ng trong néi bé cña kh¸ch s¹n nh quyÕt 
®Þnh thµnh lËp c¬ së §¶ng, quyÕt ®Þnh vÒ nh©n sù, quyÕt ®Þnh kÕt n¹p §¶ng, 
quyÕt ®Þnh x¸c ®Þnh tr¸ch nhiÖm  cña tæ chøc ®¶ng vµ mèi quan hÖ gi÷a ®¶ng vµ 
chÝnh quyÒn trong c«ng t¸c qu¶n lý kinh doanh. 
     - C¸c quyÕt ®Þnh cña c¸c tæ chøc x· héi nh c«ng ®oµn, ®oµn thanh niªn céng 
s¶n Hå ChÝ Minh, tæ chøc phô n÷. C¸c quyÕt ®Þnh nµy thêng bao gåm hai lo¹i: 
c¸c quyÕt ®Þnh thuéc vÒ qu¶n lý c¸c tæ chøc ®oµn thÓ vµ c¸c quy ®Þnh vÒ tr¸ch 
nhiÖm cña c¸c tæ chøc ®oµn thÓ ®èi víi thùc hiÖn nhiÖm vô kinh doanh vµ thiÕt 
lËp mèi quan hÖ gi÷a chÝnh quyÒn víi c¸c tæ chøc ®oµn thÓ trong qu¶n lý kinh 
doanh. 
 3.3. Yªu cÇu ®èi víi c¸c quyyÕt ®Þnh 
 C¸c quyÕt ®Þnh qu¶n lý kinh doanh ®ãng vai trß quan träng ®èi víi ho¹t 
®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n nÕu nh nh÷ng quyÕt ®Þnh ®ã phï hîp víi quy 
®Þnh ph¸t triÓn vµ phï hîp víi thùc tr¹ng cña kh¸ch s¹n vµ ngîc l¹i. V× vËy l·nh 
®¹o qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n thiÕt lËp vµ ban hµnh c¸c quyÕt ®Þnh ph¶i b¶o 
®¶m nh÷ng yªu cÇu sau: 
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     - C¸c quyÕt ®Þnh ph¶i b¶o ®¶m kh¸ch quan vµ khoa häc. Yªu cÇu nµy lµ c¬ së 
quan träng ®Ó b¶o ®¶m tÝnh ®óng ®¾n cña c¸c quyÕt ®Þnh, nhanh chãng ®a c¸c 
quyÕt ®Þnh ®i vµo thùc tÕ. 
     - C¸c quyÕt ®Þnh ph¶i cã tÝnh ®Þnh híng râ rµng, x¸c ®Þnh môc tiªu cô thÓ ®· 
®îc lîng ho¸. V× c¸c quyÕt ®Þnh bao giê còng cã chñ ®Ých nhÊt ®Þnh vµ ph¶i 
b¶o ®¶m thùc hiÖn chñ ®Ých ®ã. 
     - C¸c quyÕt ®Þnh ph¶i cã tÝnh hÖ thèng nh»m ®¶m b¶o sù thèng nhÊt c¸c bé 
phËn híng vµo thùc hiÖn môc tiªu ®· ®Þnh vµ nh»m ®¶m b¶o tÝnh khoa häc cña 
quyÕt ®Þnh. 
     - TÝnh tèi u cña quyÕt ®Þnh lµ c¸c quyÕt ®Þnh ph¶i phï hîp víi luËt ph¸p hiÖn 
hµnh. §iÒu nµy nh»m b¶o ®¶m hiÖu lùc cña quyÕt ®Þnh, mäi ngêi ph¶i thùc hiÖn 
nghiªm tóc. 
     - C¸c quyÕt ®Þnh ph¶i ng¾n gän dÔ hiÓu. §©y lµ yÕu tè quan träng phï hîp víi 
mäi ®èi tîng khi thùc hiÖn vµ thùc hiÖn ®óng néi dung cña quyÕt ®Þnh. 
3.4. Quy tr×nh ban hµnh quyÕt ®Þnh 
 §Ó thùc hiÖn c¸c yªu cÇu ra quyÕt ®Þnh nh ®· ®Ò cËp trªn, ban hµnh c¸c 
quyÕt ®Þnh ph¶i b¶o ®¶m quy tr×nh toµn diÖn, ®©y lµ c¬ së khoa häc nh»m b¶o 
®¶m c¸c quyÕt ®Þnh ban hµnh ®óng ®¾n. V× vËy, ban hµnh quyÕt ®Þnh ph¶i tu©n 
thñ quy tr×nh sau: 
3.4.1. Lùa chän môc tiªu vµ h×nh thµnh môc tiªu cña quyÕt ®Þnh 
 QuyÕt ®Þnh ban hµnh bao giê còng ph¶i ®¹t ®îc môc tiªu nhÊt ®Þnh. V× 
vËy tríc khi ban hµnh quyÕt ®Þnh ph¶i x¸c ®Þnh môc tiªu. §Ó chän môc tiªu cã 
c¬ së, c¸c nhµ l·nh ®¹o ®a ra mét sè môc tiªu ®Ó ph©n tÝch lùa chän. Lùa chän 
môc tiªu cña quyÕt ®Þnh dùa vµo nh÷ng c¬ së: ph©n tÝch thùc tr¹ng cña vÊn ®Ò sÏ 
ban hµnh quyÕt ®Þnh, c¬ së lý luËn cña vÊn ®Ò nghiªn cøu, kh¶ n¨ng thùc hiÖn cña 
vÊn ®Ò sau khi ban hµnh quyÕt ®Þnh. Trong qua str×nh ph©n tÝch lùa chän môc tiªu 
cã thÓ cã nh÷ng ý kiÕn tr¸i ngîc nhau, cã ý kiÕn tham väng muèn ®a ra môc 
tiªu cao h¬n, còng cã ý kiÕn lùa chän môc tiªu thÊp. §Ó xö lý vÊn ®Ò nµy, l·nh 
®¹o cÇn ph¶i chän mét trong hai ph¬ng ¸n môc tiªu hoÆc chän ph¬ng ¸n trung 
dung gi÷a hai ph¬ng ¸n tuú thuéc vµo kh¶ n¨ng thùc tÕ cña kh¸ch s¹n vµ vÞ trÝ 
cña vÊn ®Ò ®èi víi sù ph¸t triÓn kinh doanh vµ hiÖu qu¶ kinh doanh cña kh¸ch 
s¹n. 
3.4.2. Thu thËp vµ xö lý th«ng tin 
 Thu thËp vµ xö lý th«ng tin ®ãng vai trß quan träng ®èi víi chÊt lîng vµ 
tÝnh ®óng ®¾n cña quyÕt ®Þnh. Lîng th«ng tin thu thËp ®îc cµng nhiÒu vµ ®óng 
®¾n lµ c¬ së thiÕt lËp quyÕt ®Þnh cã c¬ së khoa häc vµ tÝnh kh¸ch quan, nhanh 
chãng ®i vµo cuéc sèng. V× vËy, ngµy nay khoa häc c«ng nghÖ ph¸t triÓn nh vò 
b·o, c¸c kh¸ch s¹n cÇn tæ chøc vµ kiÖn toµn bé phËn thu thËp vµ xö lý th«ng tin, 
®Ó thùc hiÖn nhiÖm vô nµy cã thÓ giao cho phßng thÞ trêng vµ marketing ®¶m 
nhiÖm. Nguån th«ng tin ngµy nay cã rÊt nhiÒu, tuú theo néi dung cña vÊn ®Ò mµ 
quyÕt ®Þnh sÏ thÓ hiÖn ®Ó chän nguån th«ng tin ®¸p øng yªu cÇu cña quyÕt ®Þnh. 
Ch¼ng h¹n, l·nh ®¹o ®Þnh ban hµnh quyÕt ®Þnh môc tiªu kÕ ho¹ch th× ph¶i thu 
thËp th«ng tin vÒ chñ tr¬ng chÝnh s¸ch ph¸t triÓn kinh tÕ - x· héi cña quèc gia, 
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th«ng tin vÒ chiÕn lîc ph¸t triÓn vµ thùc hiÖn chiÕn lîc ph¸t triÓn du lÞch, th«ng 
tin vÒ thÞ trêng du lÞch, th«ng tin vÒ thùc tr¹ng ph¸t triÓn kinh doanh cña kh¸ch 
s¹n trong thêi gian qua. HoÆc muèn ra quyÕt ®Þnh ®Ò b¹t c¸n bé ph¶i nghiªn cøu 
th«ng tin vÒ gia c¶nh cña nh©n viªn ®Þnh ®Ò b¹t, tr×nh ®é n¨ng lùc vµ phong c¸ch 
giao tiÕp, tinh thÇn th¸i ®é lµm viÖc t¹i kh¸ch s¹n… 
 Sau khi thu thËp th«ng tin ph¶i tiÕn hµnh xö lý th«ng tin, ®©y lµ giai ®o¹n 
kh¸ phøc t¹p. V× cã vÊn ®Ò lîng th«ng tin cung cÊp kh¸ ®Çy ®ñ, còng cã vÊn ®Ò 
lîng th«ng tin cung cÊp bÞ nhiÔu vµ còng cã vÊn ®Ò thiÕu th«ng tin. Tõ ®ã l·nh 
®¹o ph¶i sö dông bé m¸y tham mu vµ sö dông kiÕn thøc, trùc gi¸c cña m×nh ®Ó 
xö lý th«ng tin vµ ra quyÕt ®Þnh t¬ng ®èi chÝnh x¸c. Song tuú theo yªu cÇu vµ 
môc ®Ých cña quyÕt ®Þnh, l·nh ®¹o cÇn ph©n tÝch lîng th«ng tin cÈn thËn, ®Æc 
biÖt cÇn ph¶i quan t©m  kh«ng ¸p ®Æt ý kiÕn chñ quan cña m×nh, phít lê ý kiÕn 
cña tham mu. 
3.4.3. Dù th¶o néi dung cña quyÕt ®Þnh 
 X©y dùng néi dung cña quyÕt ®Þnh ®ãng vai trß quan träng ®Ó ban hµnh 
quyÕt ®Þnh. §Ó b¶o ®¶m chÊt lîng cña quyÕt ®Þnh cÇn ph¶i x©y dùng mét sè 
ph¬ng ¸n ®Ó lùa chon ph¬ng ¸n tèi u. Lùa chän ph¬ng ¸n cña quyÕt ®Þnh cÇn 
chó ý nh÷ng vÊn ®Ò sau: 
     - Ph©n tÝch c¸c yÕu tè ¶nh hëng ®Õn môc tiªu cña quyÕt ®Þnh. C¸c yÕu tè t¸c 
®éng ®Õn thùc hiÖn môc tiªu cña quyÕt ®Þnh bao gåm: yÕu tè kh¸ch quan nh m«i 
trêng kinh doanh vÜ m«, m«i trêng vi m« gåm kh¶ n¨ng néi lùc cña kh¸ch s¹n 
nh c së vËt chÊt kü thuËt, nguån nh©n lùc, nguån tµi chÝnh, th¬ng hiÖu cña 
kh¸ch s¹n, c¬ chÕ qu¶n lý cña kh¸ch s¹n… 
     - X©y dùnh c¸c ph¬ng ¸n vµ lùa chän ph¬ng ¸n ban hµnh quyÕt ®Þnh. Trªn 
c¬ së ph©n tÝch c¸c yÕu tè t¸c ®éng ®Õn môc tiªu cña quyÕt ®Þnh, cÇn tiÕn hµnh 
x©y dùng mét sè ph¬ng ¸n hoÆc mét sè ý tëng cña ph¬ng ¸n, nh÷ng ph¬ng 
¸n nµy cã thÓ kh«ng ®iÒu chØnh môc tiªu, còng cã thÓ ®iÒu chØnh môc tiªu cña 
quyÕt ®Þnh, tõ ®ã lùa chän ph¬ng ¸n kh¶ thi nhÊt. Lùa chän ph¬ng ¸n ®Ó ban 
hµnh quyÕt ®Þnh ph¶i b¶o ®¶m c¸c yªu cÇu cña quyÕt ®Þnh ®· tr×nh bµy ë phÇn 
trªn. 
3.4.4. Ban hµnh quyÕt ®Þnh 
 Sau khi ®· lùa chän ph¬ng ¸n ban hµnh quyÕt ®Þnh cã c¬ së th× tiÕn hµnh 
ban hµnh quyÕt ®Þnh. Néi dung cña quyÕt ®Þnh cÇn ph¶i ®Ò cËp bao gåm: v× sao 
ph¶i ra quyÕt ®Þnh, môc tiªu cña quyÕt ®Þnh, néi dung cña quyÕt ®Þnh, nh÷ng biÖn 
ph¸p cÇn ph¶i thùc hiÖn quyÕt ®Þnh, tæ chøc thùc hiÖn quyÕt ®Þnh, nh÷ng lu ý khi 
thùc hiÖn quyÕt ®Þnh nÕu quyÕt ®Þnh cã tÝnh phøc t¹p. 
3.4.5. Tæ chøc thùc hiÖn quyÕt ®Þnh 
 Tæ chøc thùc hiÖn quyÕt ®Þnh lµ kh©u quan träng ®a quyÕt ®Þnh vµo cuéc 
sèng vµ thùc hiÖn môc tiªu cña quyÕt ®Þnh. §Ó thùc hiÖn quyÕt ®Þnh ®¹t môc tiªu 
®· ®Þnh, viÖc tæ chøc thùc hiÖn môc tiªu cÇn ph¶i lµm tèt nh÷ng vÊn ®Ò sau: 
     - CÇn phæ biÕn quyÕt ®Þnh s©u réng trong ®éi ngò c¸n bé, nh©n viªn, tuyªn 
truyÒn vµ gi¶i thÝch nh©n viªn ý nghÜa, môc tiªu vµ c¸c biÖn ph¸p ®Ó thùc hiÖn 
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quyÕt ®Þnh. §©y lµ yÕu tè quan träng nhÊt, v× hä lµ ngêi trùc tiÕp thùc hiÖn quyÕt 
®Þnh, biÕn nghÞ quyÕt trë thµnh hiÖn thùc. 
     - §Ó thùc hiÖn quyÕt ®Þnh cÇn cã kÕ ho¹ch vµ biÖn ph¸p cô thÓ tæ chøc thùc 
hiÖn quyÕt ®Þnh nh: ph©n c«ng tr¸ch nhiÖm ngêi chñ tr× tæ chøc thùc hiÖn, quy 
®Þnh nhiÖm vô vµ tr¸ch nhiÖm cña tõng bé phËn vµ c¸ nh©n thùc hiÖn quyÕt ®Þnh, 
nh÷ng biÖn ph¸p tiÕn hµnh triÓn khai thùc hiÖn quyÕt ®Þnh. 
     - §èi víi nh÷ng quyÕt ®Þnh cã liªn quan ®Õn c¸ nh©n trùc tiÕp thùc hiÖn quyÕt 
®Þnh, khi trao quyÕt ®Þnh cÇn t«n träng ngêi thùc hiÖn quyÕt ®Þnh th«ng qua 
ngêi cã uy tÝn trao quyÕt ®Þnh, tæ chøc trao quyÕt ®Þnh chu ®¸o. 
3.4.6. KiÓm tra thùc hiÖn quyÕt ®Þnh 
   KiÓm tra thùc hiÖn quyÕt ®Þnh nh»m ®¸nh gi¸ møc ®é vµ tiÕn ®é thùc hiÖn 
quyÕt ®Þnh, tÝnh ®óng ®¾n cña quyÕt ®Þnh. Trªn c¬ së ®Ò ra c¸c gi¶i ph¸p bæ sung 
vµ ®iÒu chØnh quyÕt ®Þnh, c¸c biÖn ph¸p ®Èy nhanh tiÕn ®é thùc hiÖn quyÕt ®Þnh, 
®Æc biÖt c¸c quyÕt ®Þnh ¶nh hëng trùc tiÕp ®Õn qu¸ tr×nh kinh doanh cña kh¸ch 
s¹n, kh¾c phôc nh÷ng thiÕu sãt trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn quyÕt ®Þnh. 
 
IV. NghÖ thuËt l·nh ®¹o  
4.1. Kh¸i niÖm vÒ nghÖ thuËt l·nh ®¹o 
 Trong ho¹t ®éng kinh doanh nãi chung vµ kh¸ch s¹n nãi riªng, th¾ng lîi 
trong kinh doanh phô thuéc vµo nhiÒu yÕu tè nh ®iÒu kiÖn c¬ së vËt chÊt kü 
thuËt, ®éi ngò nh©n lùc, nguån vèn kinh doanh, thÞ trêng, c¸c m«i trêng vÜ m«, 
c¬ chÕ qu¶n lý, trong ®ã yÕu tè quan träng lµ nghÖ thuËt qu¶n lý kinh doanh cña 
ngêi l·nh ®¹o. 
 VËy nghÖ thuËt qu¶n lý kinh doanh cña ngêi l·nh ®¹o lµ sö dông c¸c 
ph¬ng ph¸p, biÖn ph¸p, c¸c tiÒm lùc bªn trong vµ bªn ngoµi doanh nghiÖp, c¸c 
c¬ héi kinh doanh mét c¸ch kh«n khÐo vµ tµi t×nh ®Ó ®¹t môc tiªu kinh doanh ®· 
®Þnh mét c¸ch tèt nhÊt. 
4.2. Nh÷ng vÊn ®Ò c¬ b¶n cña nghÖ thuËt l·nh ®¹o 
4.2.1. NghÖ thuËt l·nh ®¹o nh©n viªn 
 Ngêi lao ®éng ®ãng vai trß quyÕt ®Þnh sù ph¸t triÓn kinh doanh vµ hiÖu 
qña kinh doanh. V× vËy, ngêi l·nh ®¹o qu¶n lý kinh doanh ph¶i ®éng viªn nh©n 
viªn ®em hÕt søc lùc ®Ó hoµn thµnh nhiÖm vô ®îc giao. Muèn vËy ngêi l·nh 
®¹o ph¶i n¾m vµ hiÓu t©m t t×nh c¶m  cña ngêi lao ®éng, nhu cÇu cña hä cÇn g× 
vµ muèn g×. Nãi mét c¸ch kh¸c, ®éng c¬ cña nhu cÇu vµ mong muèn ph¶n ¶nh 
th«ng qua nhu cÇu vµ lµ lý do cña hµnh ®éng. Tõ nhu cÇu chuyÓn thµnh ®éng c¬ 
ph¶i cã nh÷ng ®iÒu kiÖn nhÊt ®Þnh nh kh¶ n¨ng ®Ó ®¸p øng nhu cÇu vµ m«i 
trêng ®Ó thùc hiÖn nhu cÇu. V× vËy, ngêi l·nh ®¹o ph¶i biÕt nhu cÇu cña ngêi 
lao ®éng ®Ó cã ph¬ng ph¸p t¸c ®éng thÝch hîp. 
 Nhu cÇu cña con ngêi gåm nhu cÇu vËt chÊt vµ nhu cÇu tinh thÇn. Nhu 
cÇu vËt chÊt cña nh©n viªn kh¸ch s¹n bao gåm tiÒn l¬ng, tiÒn thëng vµ ®iÒu 
kiÖn vËt chÊt kh¸c ®Ó tho¶ m·n nhu cÇu c¬ b¶n vµ duy tr× con ngêi. Nhu cÇu tinh 
thÇn bao gåm  sù thµnh ®¹t, c«ng nhËn thµnh tÝch vµ khen thëng lµ ®éng lùc ®Ó 
thóc ®Èy nh©n viªn h¨ng say c«ng viÖc. 
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 §Ó t¸c ®éng ®Õn nhu cÇu cña nh©n viªn, l·nh ®¹o kinh doanh thêng ¸p 
dông c¸c ph¬ng ph¸p: t¸c ®éng th«ng qua thu nhËp c¸ nh©n nh t¨ng l¬ng, 
thëng, c¸c kho¶n phô cÊp kh¸c; t¸c ®éng b¶o ®¶m viÖc lµm  vµ ®Þa vÞ cña ngêi 
lao ®éng gi÷ vÞ trÝ quan träng, lµm cho ngêi lao ®éng an t©m lµm viÖc ë kh¸ch 
s¹n; t¸c ®éng th«ng qua sù quan t©m  t×m hiÓu hoµn c¶nh gia ®×nh vµ t©m t t×nh 
c¶m cña ngêi lao ®éng. §©y lµ phong c¸ch cÇn thiÕt cña ngêi l·nh ®¹o  ®Ó 
thuyÕt phôc vµ l«i cuèn ngêi lao ®éng trong c«ng viÖc; ¸p dông chÕ ®é ph¶i tÕ 
nhÞ, thëng ph¹t nh»m kÝch thÝch ngêi lao ®éng quan t©m ®Õn kÕt qu¶ vµ hiÖu 
qu¶ lao ®éng. 
4.2.2. N¨ng lùc cña ngêi l·nh ®¹o  

 N¨ng lùc cña ngêi l·nh ®¹o gi÷ vai trß quan träng ®Ó ph¸t triÓn nghÖ 

thuËt l·nh ®¹o. N¨ng lùc l·nh ®¹o tríc hÕt thÓ hiÖn trÝ thøc cña ngêi l·nh ®¹o. 

TrÝ thøc cña ngêi l·nh ®¹o lµ kh¶ n¨ng nhËn biÕt vµ vËn dông c¸c quy lô©t kinh 

tÕ - x· héi ®ang ph¸t huy trong lÜnh vùc kinh doanh du lÞch. Tri thøc cña ngêi 

l·nh ®¹o lµ mét trong nh÷ng tiªu chuÈn quan träng thÓ hiÖn trªn c¸c néi dung sau: 

     - N¾m ®îc quy luËt ph¸t triÓn kinh tÕ - x· héi nãi chung vµ quy luËt ph¸t 

triÓn nhu cÇu du lÞch vµ ph¸t triÓn du lÞch 

 Néi dung nµy ®ßi hái ngêi l·nh ®¹o ph¶i n¾m v÷ng lý thuyÕt vÒ quy luËt 

ph¸t triÓn kinh tÕ - x· héi vµ quy luËt ph¸t triÓn du lÞch, ®êng lèi chÝnh s¸ch vµ 

chiÕn lîc ph¸t triÓn du lÞch tõng thêi kú vµ nghiÖp vô qu¶n lý du lÞch. Tõ ®ã, 

ngêi l·nh ®¹o ph¶i cã kh¶ n¨ng vËn dông lý luËn vµo thùc tiÔn kinh doanh th«ng 

qua tæ chøc vµ vËn hµnh bé m¸y ®Ó ph¸t triÓn, kinh doanh vµ ®¹t hiÖu qu¶ kinh 

doanh cao. 

     - Cã kh¶ n¨ng kinh doanh 

 Kh¶ n¨ng kinh doanh lµ thÓ hiÖn tr×nh ®é qu¶n lý kinh doanh, sù kÕt hîp 

nhuÇn nhuyÔn gi÷a lý thuyÕt vµ chØ ®¹o thùc tiÔn ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch 

s¹n. §©y lµ hai mÆt cña mét vÊn ®Ò ph¶n ¸nh n¨ng lùc cña ngêi l·nh ®¹o qu¶n lý 

kinh doanh, kh¶ n¨ng kinh doanh biÓu hiÖn trªn c¸c mÆt: trªn c¬ së nghiªn cøu 

thÞ trêng du lÞch quyÕt ®Þnh c¸c ph¬ng ¸n kinh doanh võa ®¸p øng nhu cÇu cña 

kh¸ch, bè trÝ vµ sö dông c¸c nguån lùc hîp lý ®Ó ph¸t triÓn kinh doanh vµ n©ng 

cao hiÖu qu¶ kinh doanh. 

     - Kinh nghiÖm cña c¸c nhµ l·nh ®¹o qu¶n lý kinh doanh thµnh c«ng ®· chØ 

ra r»ng: ®õng vay nî qu¸ nhiÒu khi cha cã ph¬ng ¸n kinh doanh, cã c¬ së khoa 

häc v÷ng ch¾c, kinh doanh theo kiÓu may rñi; kinh doanh ph¶i cã tÝnh to¸n cÈn 

thËn vµ lêng tríc ®îc thµnh c«ng, rñi ro cã thÓ x¶y ra, ph¸t triÓn kinh doanh tõ 
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quy m« nhá ®Õn quy m« lín, tõ ph¸t triÓn hÑp ®Õn ph¸t triÓn réng. §©y lµ phong 

c¸ch. 

4.2.3. Ngêi l·nh ®¹o ph¶i tæng kÕt kinh nghiÖm tõ ho¹t ®éng thùc tiÔn ®Ó l·nh 

®¹o qu¶n lý kinh doanh 

 Tõ thùc tiÔn sinh ®éng, c¸c nhµ qu¶n lý kinh doanh thµnh ®¹t ®· ®óc kÕt 

nh÷ng kinh nghiÖm trong c«ng t¸c qu¶n lý kinh doanh sau: 

     - Ngêi l·nh ®¹o ph¶i hiÓu biÕt chuyªn m«n mét c¸ch s©u s¾c. Chuyªn m«n ë 

®©y kh«ng chØ vÒ lý thuyÕt mµ cßn cã kinh nghiÖm thùc tÕ nh ®· tr×nh bµy ë 

phÇn trªn. 

     - Ngêi qu¶n lý ph¶i biÕt thªm b¹n bít thï. Trong c¸c cuéc chiÕn tranh ë c¸c 

níc, kinh nghiÖm nµy thu hÑp kÎ thï nh»m b¶o ®¶m th¾ng lîi trËn ®¸nh. Trong 

qu¶n lý kinh doanh trong nÒn kinh tÕ thÞ trêng, cuéc c¹nh tranh gay g¾t gi÷a c¸c 

doanh nghiÖp còng t¬ng tù, muèn th¾ng lîi trong cuéc c¹nh tranh th× l·nh ®¹o 

qu¶n lý kinh doanh thùc hiÖn kinh nghiÖm “thªm b¹n bít thï”, nghÜa lµ ph¶i ph¸t 

triÓn hîp t¸c, ph¶i liªn doanh vµ më réng quan hÖ víi c¸c c¬ quan vµ c¸c doanh 

nghiÖp kh¸c ®Ó häc tËp kinh nghiÖm vµ gióp ®ì lÉn nhau b»ng c¸ch chia sÎ lîi Ých 

víi nhau, kh«ng v× tr¸nh mèi lîi lµm h¹i ngêi kh¸c.   

     - Tuú c¬ øng biÕn, trong qu¶n lý kinh doanh kh«ng ph¶i lóc nµo kinh doanh 

còng thuËn lîi, cã nhiÒu trêng hîp kinh doanh bÞ thua lç. V× vËy ngêi l·nh ®¹o 

®óc kÕt rót kinh nghiÖm, thêi ®iÓm nµo vµ trong hoµn c¶nh nµo th× kinh doanh 

thuËn lîi vµ hiÖu qu¶ cao, vµ thêi ®iÓm nµo vµ hoµn c¶nh nµo kinh doanh bÊt lîi, 

®¹t hiÖu qu¶ thÊp. Tõ ®ã cã ba ®iÓm cÇn chó ý: chê thêi, t×m thêi vµ c¬ héi ®Ó 

ph¸t triÓn kinh doanh. 

     - C¸c nhµ l·nh ®¹o qu¶n lý kinh doanh ph¶i chuÈn bÞ chu ®¸o tríc khi kinh 

doanh, ®©y lµ yÕu tè quan träng ®Ó b¶o ®¶m kinh doanh th¾ng lîi. Trªn thùc tÕ, 

c¸c nhµ qu¶n lý kinh doanh thêng nh¾c ®Õn “c¶ lîi vµ h¹i”. V× vËy muèn kinh 

doanh cã lîi vµ h¹n chÕ h¹i tèi ®a, kinh doanh ph¶i chuÈn bÞ chu ®¸o trªn nhiÒu 

mÆt: ph¶i nghiªn cøu nhu cÇu vµ lËp ph¬ng ¸n kinh doanh phï hîp víi nhu cÇu 

cña kh¸ch nh sè lîng s¶n phÈm, chÊt lîng s¶n phÈm, c¸c ®iÒu kiÖn ®Ó s¶n 

xuÊt s¶n phÈm vµ phôc vô kh¸ch, ph¶i biÕt c©n nh¾c kü gi÷a lîi vµ h¹i tríc m¾t 

vµ trong t¬ng lai, ®ång thêi ®Ò ra c¸c biÖn ph¸p kh¾c phôc c¸c ®iÒu kiÖn bÊt lîi 

vµ t×m ra biÖn ph¸p ®Ó ph¸t triÓn lîi thÕ. 

4.2.4. ThiÕt lËp mèi quan hÖ g¾n bã víi ®ång nghiÖp vµ x· héi 

 §oµn kÕt néi bé trong kh¸ch s¹n vµ thiÕt lËp quan hÖ réng r·i víi bªn 

ngoµi x· héi lµ yÕu tè quan träng ®Ó thùc hiÖn ý tëng qu¶n lý kinh doanh cña 

ngêi l·nh ®¹o, t¹o søc m¹nh ®Ó ph¸t triÓn c¸c ph¬ng ¸n kinh doanh nh»m thùc 
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hiÖn môc tiªu ®· ®Þnh. ThiÕt lËp mèi quan hÖ víi ®ång nghiÖp ®Ó thuyÕt phôc t¹o 

ª-kÝp trongqu¶n lý vµ n©ng cao uy tÝn cña l·nh ®¹o trong kh¸ch s¹n nh»m gi¶i 

quyÕt tèt mèi quan hÖ gi÷a c¸ nh©n, gi÷a c¸c ®ång nghiÖp vµ x· héi. Th«ng qua 

c¸c mèi quan hÖ nµy, ngêi l·nh ®¹o cã ®iÒu kiÖn thuyÕt phôc mäi ngêi, ®Þnh 

híng mäi ngêi thùc hiÖn chiÕn lîc kinh doanh vµ thùc hiÖn môc tiªu kinh 

doanh ®· ®Þnh. 

4.2.5. L·nh ®¹o ph¶i g¬ng mÉu chÊp hµnh ý thøc vµ ®Ò cao phÈm chÊt ®¹o ®øc, 

®Æt lîi Ých nhµ níc, kh¸ch s¹n trªn lîi Ých c¸ nh©n, t¹o khu«n mÉu cho mäi 

ngêi noi theo, n©ng cao uy tÝn cña ngêi l·nh ®¹o. §©y lµ yÕu tè quan träng võa 

gi¸o dôc nh©n viªn, võa t¹o thÕ ®Ó thuyÕt phôc l«i cuèn nh©n viªn vµo guång m¸y 

kinh doanh híng tíi ®Ých. 

 

Tãm t¾t ch¬ng IV 

 Sinh viªn nghiªn cøu ch¬ng nµy ph¶i n¾m v÷ng nh÷ng vÊn ®Ò c¬ b¶n sau: 

 1. Kh¸i niÖm l·nh ®¹o vµ c¸c cÊp l·nh ®¹o trong qu¶n lý kinh doanh kh¸ch 

s¹n: l·nh ®¹o cÊp cao, l·nh ®ä cÊp trung gian vµ l·nh ®¹o cÊp c¬ së. 

 2. VÞ trÝ cña l·nh ®¹o trong qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n: chØ huy quyÕt 

®Þnh sù th¾ng lîi môc tiªu chiÕn lîc vµ kÕ ho¹ch kinh doanh; quyÕt ®Þnh chiÕn 

lîc kinh doanh vµ kÕ ho¹ch kinh doanh ®óng ®¾n; gi¶i quyÕt hµi hoµ c¸c lîi Ých 

nhµ níc, doanh nghiÖp, ngêi tiªu dïng vµ ngêi lao ®éng. 

 3. Néi dung ho¹t ®éng cña ngêi l·nh ®¹o trong qu¶n lý kinh doanh: l·nh 

®¹o x©y dùng chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ ho¹ch kinh doanh, tæ chøc chØ ®¹o 

thùc hiÖn chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ ho¹ch kinh doanh; kiÓm tra, kiÓm so¸t mäi 

ho¹t ®éng kinh doanh. 

 4. Nh÷ng yªu cÇu cña ngêi l·nh ®¹o: yªu cÇu vÒ mÆt chÝnh trÞ, yªu cÇu vÒ 

n¨ng lùc chuyªn m«n, yªu cÇu vÒ ý thøc tæ chøc kû luËt vµ phÈm chÊt ®¹o ®øc. 

 5. QuyÒn cña gi¸m ®èc: quyÒn thëng ph¹t, quyÒn hîp ph¸p ho¸, quyÒn 

t¸c ®éng, quyÒn thÈm ®Þnh. 

 6. Kh¸i niÖm vµ ®Æc ®iÓm th«ng tin trong qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n: 

th«ng tin g¾n liÒn víi c«ng t¸c qu¶n lý, th«ng tin cã tÝnh t¬ng ®èi, th«ng tin 

mang tÞnh ®Þnh híng, m«i trêng th«ng tin®Òu cã vËt mang tin. 

 7. Vai trß cña th«ng tin: vai trß ®èi víi x©y dùng chiÕn lîc vµ kÕ ho¹ch 

kinh doanh, gióp cho mäi ngêi trong kh¸ch s¹n hiÓu t×nh h×nh kinh doanh vµ 

hiÖu qu¶ kinh doanh ®Ó cïng nhau chia sÎ nh÷ng thuËn lîi vµ kh¾c phôc nh÷ng 

khã kh¨n trong kinh doanh 
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 8. Nh÷ng yªu cÇu cung cÊp th«ng tin: cung cÊp th«ng tin kÞp thêi vµ chÝnh 

x¸c; ph¶i b¶o ®¶m tÝnh ®Çy ®ñ, tÝnh hÖ thèng vµ tÝnh tæng hîp; tÝnh ph¸p lý vµ 

tÝnh cã Ých cña th«ng tin; tÝnh bÝ mËt cña th«ng tin. 

 9. Tæ chøc thu thËp th«ng tin vµ xö lý th«ng tin ph¶i chó ý nh÷ng vÊn ®Ò: 

ph¶i x¸c ®Þnh nguån cung cÊp tin, tiÕn hµnh kiÓm tra l¹i nguån cung cÊp tin, 

nh÷ng nguån tin cã liªn quan ®Õn ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n, ph¶i ph©n 

tÝch vµ xö lý th«ng tin cña tËp thÓ, xö lý th«ng tin cÇn ¸p dông c¸c biÖn ph¸p h¹n 

chÕ t¸c ®éng cña th«ng tin ®Õn ho¹t ®éng kinh doanh. 

 10. Kh¸i niÖm quyÕt ®Þnh vµ c¸c lo¹i quyÕt ®Þnh. C¨n cø vµo tÇm quan 

träng cña quyÕt ®Þnh ph©n ra: quyÕt ®Þnh mang tÝnh chiÕn lîc, quyÕt ®Þnh mang 

tÝnh t¸c nghiÖp; c¨n cø ph¶n øng cña ngêi ra quyÕt ®Þnh, c¸c quyÕt ®Þnh ph©n ra: 

quyÕt ®Þnh trùc gi¸c, quyÕt ®Þnh mang tÝnh lý gi¶i; c¨n cø vµo chñ thÓ qu¶n lý, 

c¸c quyÕt ®Þnh ph©n ra: quyÕt ®Þnh cña c¬ quan §¶ng, cña chÝnh quyÒn vµ cña c¸c 

®oµn thÓ quÇn chóng; c¸c quyÕt ®Þnh thuéc vÒ c¸c ®èi tîng kinh doanh. 

 11. Yªu cÇu ®èi víi c¸c quyÕt ®Þnh: ph¶i b¶o ®¶m tÝnh kh¸ch quan vµ khoa 

häc, ph¶i cã tÝnh ®Þnh híng, cã tÝnh hÖ thèng, tÝnh tèi u, tÝnh ph¸p lý, ph¶i ng¾n 

gän dÔ hiÓu. 

 12. Quy tr×nh ban hµnh quyÕt ®Þnh: lùa chän môc tiªu vµ h×nh thµnh môc 

tiªu, thu thËp th«ng tin vµ xö lý th«ng tin, dù th¶o néi dung, ban hµnh quyÕt ®Þnh, 

tæ chøc thùc hiÖn quyÕt ®Þnh, kiÓm tra thùc hiÖn quyÕt ®Þnh. 

 13. NghÖ thuËt l·nh ®¹o nh©n viªn: n¾m vµ hiÓu t©m t t×nh c¶m vµ nhu 

cÇu cña nh©n viªn, n¨ng lùc cña ngêi l·nh ®¹o, n¾m ®îc quy luËt ph¸t triÓn 

kinh tÕ - x· héi vµ ph¸t triÓn ngµnh du lÞch, cã kh¶ n¨ng kinh doanh, tæng kÕt 

kinh nghiÖm tõ ho¹t ®éng thùc tiÔn ®Ó l·nh d¹o qu¶n lý, thiÕt lËp quan hÖ víi 

®ång nghiÖp vµ x· héi. 

 

C©u hái «n tËp 
 
 1. Ph©n tÝch vÞ trÝ cña l·nh ®¹o trong qu¶n lý kinh doanh, liªn hÖ víi thùc 

tiÔn hiÖn nay ë kh¸ch s¹n. 

 2. Ph©n tÝch néi dung ho¹t ®éng cña l·nh ®¹o trong qu¶n lý kinh doanh 

kh¸ch s¹n. 

 3. Ph©n tÝch quyÒn cña l·nh ®¹o. 
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 4. Ph©n tÝch ®Æc ®iÓm vµ vai trß cña th«ng tin trong qu¶n lý kinh doanh 

kh¸ch s¹n. 

 5. Ph©n tÝch nh÷ng yªu cÇu cung cÊp th«ng tin vµ tæ chøc thu thËp th«ng 

tin, xö lý th«ng tin. 

 6. Ph©n tÝch c¸c lo¹i quyÕt ®Þnh vµ yªu cÇu ®èi víi c¸c quyÕt ®Þnh. 

 7. Ph©n tÝch quy tr×nh ban hµnh quyÕt ®Þnh. 

 8. Ph©n tÝch nghÖ thuËt l·nh ®¹o nh©n viªn. 

 
   
 
 
 
 
 

ch¬ng V 

chiÕn lîc kinh doanh vµ kÕ ho¹ch kinh doanh 

kh¸ch s¹n 

 

I. ChiÕn lîc kinh doanh kh¸ch s¹n 
1.1. Kh¸i niÖm vÒ chiÕn lîc kinh doanh 
         TÊt c¶ c¸c lo¹i h×nh kinh doanh nãi chung vµ kinh doanh kh¸ch s¹n nãi 
riªng tiÕn hµnh kinh doanh ®Òu theo môc tiªu ®· ®Þnh víi nh÷ng chÝnh s¸ch vµ 
c¸c gi¶i ph¸p. 
         Ngµy nay, trªn thÕ giíi vµ trong níc ngêi ta ®a ra mét sè kh¸i niÖm vÒ 
chiÕn lîc linh doanh, mçi kh¸i niÖm ph¶n ¸nh nh÷ng khÝa c¹nh cña chiÕn lîc, 
nhng cïng thèng nhÊt mét néi dung c¬ b¶n lµ sö dông c¸c nguån lùc vµ c¸c gi¶i 
ph¸p ®Ó thùc hiÖn môc tiªu nhÊt ®Þnh. 
         C¨n cø vµo néi dung c¬ b¶n cña chiÕn lîc, ®a ra kh¸i niÖm chiÕn lîc 
kinh doanh kh¸ch s¹n vµ ®Þnh híng kinh doanh cña kh¸ch s¹n bao gåm c¬ chÕ 
chÝnh s¸ch vµ c¸c gi¶i ph¸p ®Ó ®¹t môc tiªu ®· ®Æt ra trong mét thêi kú nhÊt ®Þnh 
(5 n¨m, 10 n¨m, 20 n¨m) 
         Tõ kh¸i niÖm trªn chiÕn lîc kinh doanh kh¸ch s¹n bao gåm nh÷ng néi 
dung sau: 
         - X¸c ®Þnh môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh. 
          X¸c ®Þnh môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh lµ néi dung c¬ b¶n cña chiÕn lîc 
kinh doanh, gi÷ vÞ trÝ quyÕt ®Þnh ®Õn ph¸t triÓn kinh doanh cña kh¸ch s¹n. Môc 
tiªu chiÕn lîc ph¸t triÓn kinh doanh bao gåm hai lo¹i môc tiªu: 
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 + Môc tiªu tæng qu¸t lµ môc tiªu cã tÝnh ®Þnh híng tæng hîp cña chiÕn 
lîc kinh doanh gåm ®Þnh híng ph¸t triÓn thÞ trêng kh¸ch, ®Þnh híng sö dông 
c¸c nguån lùc ®Ó ph¸t triÓn kinh doanh, ®Þnh híng ®¹t hiÖu qu¶ vµ ®Þnh híng 
an sinh x· héi. 

 + Môc tiªu cô thÓ lµ nh÷ng môc tiªu ®îc x¸c ®Þnh møc phÊn ®Êu cô thÓ 
cña mét sè chØ tiªu quan träng nhÊt nh tèc ®é t¨ng trëng sè lît kh¸ch vµ c¬ 
cÊu kh¸ch, t«c ®é t¨ng trëng tæng doanh thu vµ c¬ cÊu doanh thu, møc ®é gi¶m 
tØ suÊt chi phÝ vµ møc t¨ng trëng tØ suÊt lîi nhuËn. 

 - §Þnh híng c¸c chÝnh s¸ch kinh doanh 
 C¬ chÕ chÝnh s¸ch kinh doanh võa lµ néi dung cña chiÕn lîc kinh doanh 
võa lµ gi¶i ph¸p ®Ó b¶o ®¶m thùchiÖn môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh. ChÝnh s¸ch 
ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch s¹n bao gåm: chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch du lÞch, chÝnh 
s¸ch s¶n phÈm, chÝnh s¸ch gi¸ c¶, chÝnh s¸ch thu hót vèn ®Çu t, chÝnh s¸ch khai 
th¸c c¸c tµi nguyªn du lÞch, chÝnh s¸ch ph¸t triÓn vµ sö dông nguån nh©n lùc. 
      - C¸c gi¶i ph¸p vµ biÖn ph¸p thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc 
 Gi¶i ph¸p vµ biÖn ph¸p lµ néi dung quan träng cña chiÕn lîc kinh doanh 
vµ gi÷ vai trß quan träng ®Ó thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh. C¸c gi¶i 
ph¸p vµ biÖn ph¸p c¬ b¶n bao gåm: c¸c gi¶i ph¸p vµ biÖn ph¸p vÒ tæ chøc vµ c¬ 
cÊu tæ chøc qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n; nhãm gi¶i ph¸p vµ biÖn ph¸p vÒ c«ng 
nghÖ, nghiÖp vô vµ kü thuËt kinh doanh; nhãm gi¶i ph¸p vµ biÖn ph¸p vÒ kinh tÕ. 
1.2. Vai trß cña ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc kinh doanh 
 ChiÕn lîc kinh doanh kh¸ch s¹n gi÷ vÞ trÝ quan träng ®èi víi ph¸t triÓn 
ngµnh du lÞch nãi chung vµ ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch s¹n nãi riªng, thÓ hiÖn 
trªn c¸c mÆt sau: 
1.2.1. Ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc kinh doanh kh¸ch s¹n lµ mét bé phËn cÊu thµnh 
quan träng cña chiÕn lîc ph¸t triÓn kinh tÕ - x· héi cña ®Þa ph¬ng vµ chiÕn 
lîc ph¸t triÓn du lÞch nãi riªng 
 XuÊt ph¸t tõ vÞ trÝ cña ph¸t triÓn du lÞch, §¶ng vµ Nhµ níc ®· x¸c ®Þnh 
ngµnh du lÞch lµ ngµnh kinh tÕ mòi nhän, chiÕn lîc ph¸t triÓn ngµnh du lÞch lµ 
mét bé phËn cÊu thµnh chiÕn lîc ph¸t triÓn kinh tÕ - x· héi, kinh doanh kh¸ch 
s¹n gi÷ vÞ trÝ quan träng ®èi víi ph¸t triÓn du lÞch. ChiÕn lîc kinh doanh kh¸ch 
s¹n lµ cô thÓ ho¸ chiÕn lîc ph¸t triÓn du lÞch vµ chiÕn lîc ph¸t triÓn kinh tÕ - x· 
héi ë ®Þa ph¬ng. Do ®ã, chiÕn lîc ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch s¹n gi÷ vÞ trÝ 
quan träng ®èi víi thùc hiÖn chiÕn lîc ph¸t triÓn kinh tÕ - x· héi ë ®Þa ph¬ng 
nãi chung vµ chiÕn lîc ph¸t triÓn du lÞch nãi riªng. 
1.2.2. Ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc kinh doanh nh»m ®Þnh híng nhÞp ®é t¨ng trëng 
kinh doanh t¬ng lai 
 Ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc kinh doanh ®îc x¸c ®Þnh dùa trªn c¬ së ph©n tÝch 
cã c¬ së khoa häc m«i trêng kinh doanh bªn ngoµi vµ m«i trêng bªn trong cña 
kh¸ch s¹n. Tõ ®ã ®Þnh híng x¸c ®Þnh thÞ trêng môc tiªu vµ thÞ trêng tiÒm n¨ng 
cã thÓ khai th¸c, ph©n tÝch sù ph¸t triÓn nhu cÇu vµ c¸c yÕu tè ¶nh hëng ®Õn sù 
ph¸t triÓn nhu cÇu du lÞch, kh¶ n¨ng ph¸t triÓn c¸c nguån lùc cña kh¸ch s¹n, tõ ®ã 
®Þnh híng môc tiªu cña chiÕn lîc. Nh vËy, ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc kinh doanh 
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gióp cho kh¸ch s¹n nh×n nhËn mét c¸ch toµn diÖn c¸c nh©n tè t¸c ®éng ®Õn sù 
ph¸t triÓn kinh doanh cña kh¸ch s¹n trong t¬ng lai, x¸c ®Þnh ph¬ng híng vµ 
c¸c gi¶i ph¸p cã tÝnh kh¶ thi ®Ó thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh. 
1.2.3. Ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc kinh doanh kh¸ch s¹n lµ c¬ së ®Ó khai th¸c c¸c tµi 
nguyªn du lich vµ h×nh thµnh ph¸t triÓn c¸c lo¹i h×nh kinh doanh du lÞch 
 Nh chóng ta ®Òu biÕt, tµi nguyªn du lÞch lµ tiÒn ®Ò ph¸t triÓn du lÞch vµ 
ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch s¹n gi÷ vÞ trÝ quan träng ®èi víi ph¸t triÓn cung cña 
thÞ trêng du lÞch, nh÷ng bé phËn nµy t¹o thµnh sù ®ång bé ph¸t triÓn du lÞch. 
Nh vËy, ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc kinh doanh cã t¸c ®éng ®Õn khai th¸c, t«n t¹o vµ 
n©ng cÊp c¸c tµi nguyªn du lÞch nh»m sö dông c¸c tµi nguyªn mét c¸ch cã hiÖu 
qu¶, ®iÒu ®ã gãp phÇn thóc ®Èy c¸c lo¹i h×nh kinh doanh du lÞch h×nh thµnh vµ 
ph¸t triÓn. 
1.2.4. Ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc kinh doanh gióp cho kh¸ch s¹n sö dông cã hiÖu qu¶ 
c¸c nguån lùc vµ n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh cña kh¸ch s¹n 
          Nh phÇn trªn ®· ®Ò cËp, néi dung chiÕn lîc bao gåm x¸c ®Þnh môc tiªu, 
c¸c chÝnh s¸ch vµ c¸c gi¶i ph¸p kinh doanh. Mét trong c¸c chÝnh s¸ch vµ gi¶i 
ph¸p ®Ó thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc lµ khai th¸c vµ sö dông cã hiÖu qu¶ c¸c 
nguån lùc. Tõ ®ã cã l·nh ®¹o qu¶n lý kinh doanh, cã kÕ ho¹ch ph©n bæ vµ ®Þnh 
híng sö dông hîp lý c¸c nguån lùc vÒ nh©n lùc, tµi chÝnh vµ vËt t nh»m tèi 
thiÓu ho¸ t¸c ®éng tiªu cùc cña m«i trêng vµ tËn dông c¬ héi trong kinh doanh, 
n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 
1.3. C¸c lo¹i chiÕn lîckinh doanh kh¸ch s¹n 
        HiÖn nay, c¸c nhµ qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n ph©n lo¹i chiÕn lîc kinh 
doanh kh¸ch s¹n theo c¸c tiªu thøc sau: 
1.3.1. C¨n cø néi dung vµ ph¹m vi cña chiÕn lîc 
        Theo tiªu thøc nµy, chiÕn lîc kinh doanh ph©n ra: 
     a- ChiÕn lîc tæng thÓ 
 ChiÕn lîc tæng thÓ lµ chiÕn lîc ®Þnh híng ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch 
s¹n tæng qu¸t chung nh÷ng vÊn ®Ò quan träng vµ chi phèi mäi ho¹t ®éng kinh 
doanh cña kh¸ch s¹n bao gåm: chiÕn lîc ph¸t triÓn kh¸ch du lÞch, ®Æc biÖt kh¸ch 
quèc tÕ, chiÕn lîc t¨ng trëng tæng doanh thu vµ c¬ cÊu tæng doanh thu; chiÕn 
lîc ph¸t triÓn thÞ trêng, chiÕn lîc n©ng cao hiÖu qu¶ kinh tÕ. 
     b - ChiÕn lîc ph¸t triÓn c¸c lÜnh vùc 
   Tõ môc tiªu vµ chiÕn lîc tæng thÓ, c¸c kh¸ch s¹n tiÕn hµnh ho¹ch ®Þnh 
c¸c chiÕn lîc kinh doanh cô thÓ tõng lÜnh vùc: 
      - ChiÕn lîc ph¸t triÓn s¶n phÈm: 
        ChiÕn lîc ph¸t triÓn s¶n phÈm lµ cô thÓ ho¸ chiÕn lîc tæng thÓ, gi÷ vÞ trÝ 
quan träng cña chiÕn lîc kinh doanh kh¸ch s¹n. Néi dung chiÕn lîc ph¸t triÓn 
s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n bao gåm: ®a d¹ng ho¸ sè lîng s¶n phÈm vµ c¸c dÞch vô 
phôc vô kh¸ch, chÊt lîng s¶n phÈm vµ dÞch vô, chÝnh s¸ch gi¸ c¶. Nh vËy, 
chiÕn lîc s¶n phÈm lµ cèt lâi cña ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n, ®ãng vai trß 
quan träng vµ cã tÝnh quyÕt ®Þnh ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch s¹n. 
      -  ChiÕn lîc thÞ trêng vµ thu hót kh¸ch 
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        Trong nÒn kinh tÕ thÞ trêng, chiÕn lîc thÞ trêng vµ thu hót kh¸ch du lÞch 
gi÷ vai trß quan träng, quyÕt ®Þnh tèc ®é t¨ng trëng tæng doanh thu vµ chi phèi 
mäi ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n. Néi dung cña chiÕn lîc thÞ trêng vµ 
thu hót kh¸ch lµ ®Þnh híng ph¸t triÓn thÞ trêng môc tiªu kh¸ch du lÞch vµ thÞ 
trêng kh¸ch tiÒm n¨ng cÇn ph¸t triÓn, ®Æc biÖt ®Þnh híng ph¸t triÓn thÞ trêng 
kh¸ch Inbound, ®ång thêi ®Þnh híng c¸c gi¶i ph¸p h÷u hiÖu ®Ó thu hót kh¸ch. 
    -  ChiÕn lîc c¹nh tranh 
        C¹nh tranh lµ quy luËt cña nÒn kinh tÕ thÞ trêng. Néi dung c¹nh tranh chñ 
yÕu tËp trung vµo c¹nh tranh chÊt lîng s¶n phÈm, dÞch vô vµ c¹nh tranh gi¸ c¶. 
V× vËy kh¸ch s¹n muèn ®øng v÷ng trªn thÞ trêng tríc hÕt ph¶i ®Çu t n©ng cao 
chÊt lîng s¶n phÈm vµ dÞch vô, phÊn ®Êu h¹ thÊp gi¸ thµnh chi phÝ lµm c¬ së ®Ó 
c¹nh tranh vÒ gi¸. Néi dung cña chiÕn lîc c¹nh tranh cña kinh doanh kh¸ch s¹n 
lµ chÝnh s¸ch gi÷ kh¸ch vµ thu hót kh¸ch, mµ ®Æc biÖt quan t©m lµ n©ng cao chÊt 
lîng s¶n phÈm, dÞch vô vµ chÝnh s¸ch gi¸ c¹nh tranh. 
     - ChiÕn lîc ph¸t triÓn c¸c nguån lùc ®Ó ph¸t triÓn kinh doanh 
 ChiÕn lîc nµy bao gåm: chiÕn lîc ph¸t triÓn nguån nh©n lùc vµ sö dông 
nguån nh©n lùc, chiÕn lîc huy ®éng vèn vµ sö dông vèn, chiÕn lîc marketing 
hçn hîp… 
1.3.2. C¨n cø vµo c¸c giai ®o¹n ph¸t triÓn kinh doanh 
      C¨n cø vµo c¸c giai ®o¹n ph¸t triÓn kinh doanh, chiÕn lîc kinh doanh kh¸ch 
s¹n ph©n ra: 
     - ChiÕn lîc x©m nhËp thÞ trêng lµ chiÕn lîc míi b¾t ®Çu kinh doanh, v× 
vËy kh¸ch s¹n ph¶i t×m kiÕm thÞ trêng ®Ó ph¸t triÓn vµ më réng kinh doanh. 
     - ChiÕn lîc t¨ng trëng tËp trung lµ chiÕn lîc ë vµo thêi kú kinh doanh 
kh¸ch s¹n ph¸t triÓn æn ®Þnh, s¶n phÈm vµ dÞch vô cã uy tÝn trªn thÞ trêng, vÞ trÝ 
cña kh¸ch s¹n n©ng lªn, t«c ®é t¨ng trëng b¸n c¸c s¶n phÈm vµ dÞch vô t¨ng 
nhanh. 
     - ChiÕn lîc thu hÑp kinh doanh lµ giai ®o¹n cã dÊu hiÖu gi¶m xuèng nªn 
kh¸ch s¹n ¸p dông chiÕn lîc thu hÑp kinh doanh vÒ quy m« vµ thu hÑp mét sè c¬ 
së kinh doanh nh»m h¹n chÕ nh÷ng rñi ro ®Õn møc thÊp nhÊt. 
     - ChiÕn lîc hçn hîp lµ chiÕn lîc sö dông hçn hîp c¸c chiÕn lîc t¨ng 
trëng vµ chiÕn lîc thu hÑp kinh doanh nh÷ng bé phËn gi¶m sót hiÖu qu¶ kinh 
doanh ®Ó chuÈn bÞ ®Þnh híng chiÕn lîc kinh doanh míi. 
1.4. Quy tr×nh x©y dùng chiÕn lîc 
     §Ó ®¶m b¶o chÊt lîng x©y dùng chiÕn lîc kinh doanh ph¶i tu©n thñ theo c¸c 
bíc sau: 
     Bíc 1: §Þnh híng môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh, ®©y lµ bíc khëi ®Çu, 
tríc khi x©y dùng chiÕn lîc kinh doanh ngêi l·nh ®¹o cÇn ®a ra môc tiªu 
®Þnh híng chung, chø cha bµn ®Õn môc tiªu cô thÓ. §©y lµ c¬ së ®Ó x¸c ®Þnh 
chiÕn lîc kinh doanh. 
     Bíc 2: Ph©n tÝch m«i trêng kinh doanh. M«i trêng kinh doanh lµ tæng thÓ 
c¸c nh©n tè kh¸ch quan vµ c¸c nh©n tè chñ quan t¸c ®éng trùc tiÕp hay gi¸n tiÕp 
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®Õn ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n. M«i trêng kinh doanh bao gåm m«i 
trêng bªn ngoµi vµ m«i trêng bªn trong. 
     M«i trêng bªn ngoµi bao gåm: c¸c nh©n tè kinh tÕ, tù nhiªn, v¨n ho¸, ph¸p 
luËt, chÝnh trÞ vµ c¸c nh©n tè kh¸c; m«i trêng c¹nh tranh, thu hót kh¸ch vµ c¹nh 
tranh gi÷a c¸c kh¸ch s¹n vµ c¸c ®èi thñ c¹nh tranh tiÒm Èn míi vµ s¶n phÈm thay 
thÕ. 
     M«i trêng bªn trong kh¸ch s¹n bao gåm c¸c yÕu tè hiÖn h÷u thÓ hiÖn tiÒm 
lùc cña kh¸ch s¹n bao gåm: vèn, nh©n lùc, co së vËt chÊt kü thuËt, uy tÝn vµ vÞ thÕ 
cña kh¸ch s¹n. 
     Gi÷a m«i trêng bªn trong vµ m«i trêng bªn ngoµi cã mèi quan hÖ chÆt chÏ 
víi nhau vµ rµng buéc víi nhau. M«i trêng bªn ngoµi t¹o ®iÒu kiÖn cho m«i 
trêng bªn trong ph¸t triÓn, ngîc l¹i m«i trêng bªn trong t¸c ®éng ®Ó hoµn 
thiÖn vµ tiÕn bé m«i trêng bªn ngoµi. 
      Bíc 3: Ph©n tÝch thùc tr¹ng kinh doanh cña kh¸ch s¹n. §©y lµ bíc quan 
träng ®Ó x©y dùng chiÕn lîc kinh doanh b¶o ®¶m tÝnh khoa häc vµ tÝnh thùc thi. 
Néi dung nghiªn cøu ph©n tÝch cña bíc nµy bao gåm: ph©n tÝch t×nh h×nh khai 
th¸c vµ sö dông c¸c nguån lùc, ph©n tÝch thùc tr¹ng vÒ ph¸t triÓn kinh doanh vµ 
hiÖu qu¶ kinh doanh, ph©n tÝch vÞ thÕ vµ uy tÝn cña kh¸ch s¹n, ph©n tÝch c¸c chÝnh 
s¸ch kinh doanh cña kh¸ch s¹n. Tõ ®ã rót ra ®iÓm m¹nh, ®iÓm yÕu cña kh¸ch s¹n. 
     Bíc 4: Ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc kinh doanh kh¸ch s¹n.  
     Tríc hÕt x¸c ®Þnh môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh vµ ®iÒu chØnh môc tiªu. 
Sau khi ph©n tÝch thùc tr¹ng, tiÕn hµnh x¸c ®Þnh môc tiªu chung vµ môc tiªu cô 
thÓ cña mét sè chØ tiªu: møc t¨ng trëng sè lîng kh¸ch vµ c¬ cÊu doanh thu, 
møc ®é gi¶m tû suÊt lîi nhuËn theo c«ng thøc sau: 
     - X¸c ®Þnh møc t¨ng trëng sè lît kh¸ch vµ doanh thu theo ph¬ng ph¸p nhÞp 
®é t¨ng b×nh qu©n: 
    Møc t¨ng trëng sè lît kh¸ch b×nh qu©n hµng n¨m  ( PK %) 
                     

Pk = 100 1

0

1
n

K
K  - 100       ( 8) 

K1 - Sè lît kh¸ch kú b¸o c¸o 
Ko -  Sè lît kh¸ch kú gèc 
n    - Sè n¨m 
 
Møc t¨ng trëng tæng doanh thu b×nh qu©n hµng n¨m ( P/m - %) 
 

                                         Pm = 100 1
1

n

oM
M  - 100           ( 9) 

 
Mo, M1 - Tæng doanh thu kú gèc vµ kú b¸o c¸o 
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     - X¸c ®Þnh c¬ cÊu kh¸ch du lÞch vµ tæng doanh thu theo ph¬ng ph¸p tû träng 
trong c¸c trêng hîp sau: 
 

Cjk = 
n

n

i
ijC

1               ( 10 ) 

Cjk - Tû träng kÕ ho¹ch cña nhãm kh¸ch (nhãm doanh thu) j thêi kú chiÕn lîc 

Cij - Tû träng kÕ ho¹ch cña nhãm kh¸ch (nhãm doanh thu) j n¨m b¸o c¸o i. 
  n  - Sè n¨m nghiªn cøu 
 
     NÕu tû träng t¨ng (gi¶m) dÇn n¨m sau cao h¬n n¨m tríc th× c«ng thøc tÝnh tû 
träng t¨ng (gi¶m) tõng nhãm kh¸ch (nhãm doanh thu)  j thêi kú chiÕn lîc nh 
sau (± Cjk) 
 

± Cjk = 

n

CC jiij 


1      ( 11 ) 

 
 Cij - C(i-1)j   tû träng t¨ng (gi¶m) nhãm kh¸ch (nhãm doanh thu) j n¨m sau so 
n¨m tríc. 
  n   - Sè n¨m nghiªn cøu 
- X¸c ®Þnh møc t¨ng tû suÊt lîi nhuËn theo ph¬ng ph¸p tû suÊt lîi nhuËn b×nh 
qu©n the c«ng thøc ( L’K %)  

± L’K = 
 

n

n

i
ii LL





1

1''
           ( 12 ) 

(L’i - L’i-1) - tû suÊt lîi nhuËn doanh thu n¨m sau so n¨m tríc 
    n  - Sè n¨m 
 VÝ dô 3: Theo sè liÖu thèng kª cña kh¸ch s¹n A thêi kú 2004-2008 thùc tr¹ng 
kinh doanh vµ hiÖu qu¶ kinh doanh nh sau: 
§vÞ: triÖu ®ång 

ChØ tiªu 2004 2005 2006 2007 2008 
% liªn hoµn 

05/04 06/05 07/06 08/07 
1. Sè lît kh¸ch 
   - Kh¸ch néi ®Þa 
    Tû träng (%) 
   - Kh¸ch quèc tÕ 
   Tû träng (%) 
2. Tæng doanh thu 
3. Lîi nhuËn sau thuÕ 
  Tû suÊt lîi nhuËn 

50.313 
29.232 

58,1 
21.081 

41,9 
28.666 
1.590 
5,55 

57.357 
32.980 
57,5 

24.377 
42,5 

32.966 
1.828 
5,54 

63.093 
37.057 

58,8 
26.018 

41,2 
38.900 
2.176 
5,59 

70.778 
31.539 

44,6 
39.239 

55,4 
44.700 
2.587 
5,76 

69.841 
29.831 

42,7 
40.009 

57,3 
57.100 
3.446 
6,0 

114.0 
112.8 
-0.6 

115.6 
+0.6 
111.1 
115.0 
-0.01 

110 
112.4 
+1.3 
106.7 
-1.3 

118.0 
119.0 
+0.05 

112.2 
85.1 
-14.2 
150.8 
+14.2 
114.9 
118.5 
+0.17 

98.7 
94.6 
-1.9 

101.9 
+1.9 
127.7 
134.1 
+0.24 

Dùa vµo sè liÖu ë biÓu trªn vµ ¸p dông c¸c c«ng thøc trªn, x¸c ®Þnh c¸c môc tiªu 
chiÕn lîc cña mét sè chØ tiªu thêi kú 2008-2012 nh sau: 
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   - Møc t¨ng trëng sè lît kh¸ch b×nh qu©n hµng n¨m thêi kú 2008 - 2012 nh 
sau: 

Pk = 100 15

313.50

841.69
  - 100 = + 8,5 % 

Tû träng kh¸ch néi ®Þa vµ kh¸ch quèc tÕ t¨ng gi¶m thÊt thêng, tõ ®ã tû träng 
kh¸ch néi ®Þa sÏ lµ: 

C  
NDK   = 

5

7.426.445.585.571.58 
 = 52,34 % 

Vµ tû träng kh¸ch quèc tÕ lµ: 100 - 52,34 = 47,66 % 
  - NhÞp ®é t¨ng trëng tæng doanh thu b×nh qu©n hµng n¨m thêi kú 2008 - 2012 
sÏ lµ: 

P  
m(08-12)  = 100 15

700.44

100.57
  - 100 = + 6,3 % 

  - Môc tiªu t¨ng tû suÊt lîi nhuËn b×nh qu©n hµng n¨m thêi kú 2008 - 2012 sÏ lµ: 

  ± L’K = 
   

4

76.50.659.576.555.559.5555.554.5 
 = + 0,11 

Sau khi x¸c ®Þnh môc tiªu chiÕn lîc, tiÕn hµnh x©y dùng c¸c chÝnh s¸ch kinh 
doanh, c¸c gi¶i ph¸p vµ biÖn ph¸p thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh. 
 
Bíc 5: Tæ chøc thùc hiÖn chiÕn lîc 
     Tæ chøc thùc hiÖn chiÕn lîc còng cã nghÜa lµ x¸c ®Þnh c¸c gi¶i ph¸p vµ biÖn 
ph¸p ®Ó thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh, néi dung cña bíc nµy bao 
gåm: 

- Hoµn thiÖn hÖ thèng tæ chøc qu¶n lý vµ tæ chøc kinh doanh theo ®Þnh 
híng chiÕn lîc kinh doanh. 

- X©y dùng c¸c ph¬ng ¸n kinh doanh 
- X©y dùng vµ hoµn thiÖn c¬ chÕ qu¶n lý kinh doanh 
- Tæ chøc qu¶ng c¸o, m¹ng líi tiÕp thÞ vµ xóc tiÕn du lÞch 
- Hoµn thiÖn c¬ chÕ chÝnh s¸ch ph¸t triÓn vµ qu¶n lý c¸c nguån lùc. 
- KiÓm tra ho¹t ®éng kinh doanh cña c¸c bé phËn 

Bíc 6: §¸nh gi¸ kÕt qu¶ thùc hiÖn chiÕn lîc kinh doanh, bao gåm: 
KÕt qu¶ thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc, ®¸nh gi¸ ®é bÒn v÷ng cña ph¸t triÓn kinh 
doanh, nh÷ng u ®iÓm vµ h¹n chÕ trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn chiÕn lîc kinh 
doanh. 
 
II. KÕ ho¹ch kinh doanh kh¸ch s¹n 
2.1. VÞ trÝ cña kÕ ho¹ch 
     - KÕ ho¹ch lµ ph¬ng thøc qu¶n lý kinh doanh cña c¸c doanh nghiÖp nãi 
chung vµ kh¸ch s¹n nãi riªng, híng mäi ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n, 
thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc ®· x¸c ®Þnh, lµ ®iÓm xuÊt ph¸t cña qu¸ tr×nh qu¶n 
lý ho¹t ®éng kinh doanh vµ ch×a kho¸ b¶o ®¶m hiÖu qu¶ kinh doanh cña kh¸ch 
s¹n. 
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     - KÕ ho¹ch kinh doanh kh¸ch s¹n bao gåm x©y dùng vµ tæ chøc thùc hiÖn kÕ 
ho¹ch. X©y dùng kÕ ho¹ch lµ cô thÓ ho¸ chiÕn lîc kinh doanh b»ng c¸c chØ tiªu 
kÕ ho¹ch cô thÓ vµ nh÷ng biÖn ph¸p ®Ó thùc hiÖn c¸c chØ tiªu ®ã.Néi dung cña kÕ 
ho¹ch ph¸t triÓn kinh doanh cña ngµnh du lÞch nãi chung vµ cña kh¸ch s¹n nãi 
riªng bao gåm x¸c ®Þnh môc tiªu kinh doanh cña tõng thêi kú, c¸c chØ tiªu kÕ 
ho¹ch cô thÓ cÇn phÊn ®Êu, tÝnh to¸n c¸c nguån bªn ngoµi vµ bªn trong cÇn khai 
th¸c vµ sö dông, c¸c gi¶i ph¸p vµ biÖn ph¸p nh»m thùc hiÖn kÕ ho¹ch trong thêi 
kú kÕ ho¹ch, kÕ ho¹ch thêng ®îc x¸c ®Þnh hµng n¨m. 
2.2. Néi dung x©y dùng kÕ ho¹ch 
     X©y dùng kÕ ho¹ch kinh doanh bao gåm nh÷ng néi dung sau: 
2.2.1. X¸c ®Þnh môc tiªu kÕ ho¹ch kinh doanh 
      Môc tiªu cña kÕ ho¹ch kinh doanh kh¸ch s¹n lµ ®¸p øng nhu cÇu c¸c s¶n 
phÈm vµ dÞch vô ngµy cµng t¨ng cña thÞ trêng kh¸ch vÒ sè lîng, chÊt lîng, gi¸ 
c¶ hîp lý vµ b¶o ®¶m  doanh lîi cña kh¸ch s¹n kh«ng ngõng t¨ng lªn trªn c¬ së 
n©ng cao hiÖu qu¶ sö dông c¸c nguån lùc. 
     Tõ môc tiªu tæng qu¸t trªn, tiÕn hµnh x¸c ®Þnh c¸c môc tiªu kÐ ho¹ch cô thÓ 
sau: 

- Môc tiªu ph¸t triÓn thÞ trêng, ®Þnh híng ph¸t triÓn thÞ trêngmôc tiªu vµ 
thÞ trêng tiÒm Èn cÇn khai th¸c. 

- Môc tiªu thu hót kh¸ch trªn c¬ së cung cÊp c¸c s¶n phÈm vµ dÞch vô phôc 
vô kh¸ch, n©ng cao chÊt lîng phôc vô kh¸ch. 

- Môc tiªu t¨ng doanh thu. 
- Môc tiªu t¨ng lîi nhuËn. 

2.2.2. X¸c ®Þnh c¸c chØ tiªu kÕ ho¹ch 
     C¨n cø vµo vÞ trÝ, c¸c chØ tiªu kÕ ho¹ch bao gåm c¸c nhãm chØ tiªu sau: 
     - Nhãm chØ tiªu kÕ ho¹ch kinh doanh c¬ b¶n 
     C¸c chØ tiªu kÕ ho¹ch kinh doanh c¬ b¶n lµ nh÷ng chØ tiªu quan träng nhÊt, chi 
phèi c¸c ho¹t ®éng kinh doanh cña kh¸ch s¹n, kÕ ho¹ch kinh doanh c¬ b¶n cô thÓ 
ho¸ môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh cña kh¸ch s¹n, bao gåm c¸c chØ tiªu sau: 
     + KÕ ho¹ch ph¸t triÓn s¬ lîc kh¸ch vµ c¬ cÊu kh¸ch. §©y lµ kÕ ho¹ch quan 
träng nhÊt vµ thu hót kh¸ch du lÞch nãi chung vµ kh¸ch quèc tÕ nãi riªng lµ môc 
tiªu chiÕn lîc ph¸t triÓn du lÞch. 
     + KÕ ho¹ch tæng doanh thu vµ cÊu thµnh tæng doanh thu ph¶n ¸nh néi dung 
ho¹t ®éng kinh doanh c¬ b¶n cña kh¸ch s¹n vµ c¬ së ®Ó x¸c ®Þnh c¸c chØ tiªu kÕ 
ho¹ch kh¸c. 
     + KÕ ho¹ch thÞ phÇn cña kh¸ch s¹n trªn thÞ trêng ph¶n ©nh møc ®é chiÕm 

lÜnh thÞ trêng, kÕt qu¶ phÊn ®Êu c¹nh tranh, uy tÝn vµ vÞ thÕ cña kh¸ch s¹n trªn 
thÞ trêng. 
     - Nhãm chØ tiªu kÕ ho¹ch biÖn ph¸p 
     C¸c chØ tiªu kÕ ho¹ch biÖn ph¸p lµ nh÷ng chØ tiªu khai th¸c vµ sö dông c¸c 
nguån lùc ®Ó thùc hiÖn kÕ ho¹ch kinh doanh c¬ b¶n vµ thùc hiÖn môc tiªu chiÕn 
lîc kinh doanh, bao gåm: 
     + KÕ ho¹ch ph¸t triÓn nguån nh©n lùc vµ qu¶n lý nguån nh©n lùc. 
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     + KÕ ho¹ch x©y dùng c¬ së vËt chÊt kü thuËt, trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc 
vô kh¸ch. 
     + KÕ ho¹ch huy ®éng c¸c nguån vèn vµ sö dông c¸c nguån vèn, kÕ ho¹ch b¶o 
toµn vèn vµ ph¸t triÓn vèn. 
     + KÕ ho¹ch sö dông chi phÝ kinh doanh. 
   - Nhãm c¸c chØ tiªu kÕ ho¹ch kÕt qu¶ vµ hiÖu qu¶ kinh doanh 
    C¸c chØ tiªu nµy ph¶n ¸nh kÕt qu¶ kinh doanh cuèi cïng, hiÖu qu¶ sö dông c¸c 
nguån lùc, bao gåm: 
     + KÕ ho¹ch c¸c kho¶n nép ng©n s¸ch 
     + Lîi nhuËn vµ tû suÊt lîi nhuËn 
2.2.3. X¸c ®Þnh c¸c gi¶i ph¸p vµ biÖn ph¸p thùc hiÖn kÕ ho¹ch. C¸c gi¶i ph¸p nµy 
tËp trung nh÷ng vÊn ®Ò c¬ b¶n sau: 
     - Tæ chøc nghiªn cøu thÞ trêng, nghiªn cøu nhu cÇu kh¸ch. 
     - Hoµn thiÖn chÝnh s¸ch ®a d¹ng ho¸ s¶n phÈm  n¨ng cao. ChÊt lîng s¶n 
phÈm vµ chÊt lîng phôc vô kh¸ch chÝnh s¸ch gi¸ hîp lý vµ gi¸ c¹nh tranh.  
     - Hoµn thiÖn quy tr×nh c«ng nghÖ vµ ®æi míi trang thiÕt bÞ s¶n xuÊt vµ phôc vô 
kh¸ch nh»m n©ng cao chÊt lîng phôc vô kh¸ch. 
     - TuyÓn chän ®éi ngò nh©n viªn ®ñ vÒ sè lîng, ®ång bé vÒ c¬ cÊu, giái vÒ 
nghiÖp vô chuyªn m«n, ®ång thêi quan t©m ®Õn ®µo t¹o, båi dìng tr×nh ®é 
nghiÖp vô, phong c¸ch øng xö víi kh¸ch cã v¨n ho¸ cho ®éi ngò nh©n viªn. 
     - §Çu t nh©n tµi vËt lùc ®Ó x©y dùng th¬ng hiÖu, xóc tiÕn du lÞch vµ qu¶ng 
c¸o du lÞch. 
     - Hoµn thiÖn chÝnh s¸ch vµ biÖn ph¸p huy ®éng vèn ®Çu t vµ n©ng cao hiÖu 
qu¶ sö dông vèn. 
     - Hoµn thiÖn c¬ chÕ qu¶n lý, qu¶n lý mäi ho¹t ®éng kinh doanh b»ng hÖ thèng 
®Þnh møc kinh tÕ kü thuËt, sö dông linh ho¹t ®ßn bÈy kinh tÕ ®èi víi c¸c ®èi t¸c, 
®èi víi ngêi lao ®éng vµ ®èi víi kh¸ch du lÞch. 
2.3. Nh÷ng c¨n cø ®Ó x©y dùng kÕ ho¹ch 
     X©y dùng kÕ ho¹ch kinh doanh kh¸ch s¹n dùa vµo nh÷ng c¨n cø sau: 
     - C¨n cø vµo chiÕn lîc kinh doanh, kÕ ho¹ch kinh doanh lµ cô thÓ ho¸ cña 
chiÕn lîc kinh doanh vµ híng vµo thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc kinh doanh. 
     - C¨n cø vµo kÕt qu¶ nghiªn cøu thÞ trêng, nghiªn cøu nhu cÇu kh¸ch lµ c¬ 
s¶o ®Ó x©y dùng kÕ ho¹ch nh»m ®¸p øng nhu cÇu kh¸ch. 
     - Ph©n tÝch m«i trêng bªn ngoµi t¸c ®éng ®Õn ph¸t triÓn kinh doanh cña 
kh¸ch s¹n. 
     - KÕt qu¶ ph©n tÝch t×nh h×nh thùc hiÖn kÕ ho¹ch kú b¸o c¸o. Ph©n tÝch t×nh 
h×nh thùc hiÖn kÕ ho¹ch nh»m môc ®Ých ®¸nh gi¸ møc ®é hoµn thµnh kÕ ho¹ch, 
nhÞp ®é t¨ng trëng vµ nh÷ng nguyªn nh©n cña t×nh h×nh ®ã, tæng kÕt nh÷ng 
thµnh tùu vµ nh÷ng tån t¹i h¹n chÕ trong qu¸ tr×nh tæ chøc thùc hiÖn kÕ ho¹ch. 
     - C¨n cø vµo chiÕn lîc vµ kÕ ho¹ch ph¸t triÓn kinh tÕ - x· héi ë ®Þa ph¬ng, 
chiÕn lîc vµ kÕ ho¹ch ph¸t triÓn du lÞch ë ®Þa ph¬ng. V× kÕ ho¹ch kinh doanh 
cña kh¸ch s¹n lµ mét bé phËn cÊu thµnh cña chiÕn lîc vµ kÕ ho¹ch ph¸t triÓn 
kinh tÕ - x· héi cña ®Þa ph¬ng vµ cña ngµnh du lÞch. 
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     - C¨n cø vµo kh¶ n¨ng khai th¸c vµ sö dông c¸c nguån lùc cña kh¸ch s¹n. 
2.4. Ph¬ng ph¸p x©y dùng c¸c chØ tiªu kÕ ho¹ch kinh doanh c¬ b¶n 
2.4.1. Ph¬ng ph¸p x©y dùng kª ho¹ch sè lît kh¸ch 
     X©y dùng kÕ ho¹ch sè lît kh¸ch ®Õn kh¸ch s¹n cã thÓ ¸p dông b»ng hai 
ph¬ng ph¸p sau: 
     - Ph¬ng ph¸p nhÞp ®é t¨ng b×nh qu©n 
       X¸c ®Þnh kÕ ho¹ch sè lît kh¸ch c¨n cø vµo c«ng thøc (8) vµ vÝ dô (3) nh 
sau: 

 PK = 100 1001

0

1 n

K
K  

Vµ sè liÖu ë vÝ dô 3 ta cã: 
 

PK = 100 100
313.50

841.69
14   = 8,5% 

§Ó x¸c ®Þnh kÕ ho¹ch sè lît kh¸ch A n¨m 2010 b»ng c«ng thøc: 
 

KK = K1 x 
100

___

100 







d k

n

 (13) 

KK  - KÕ ho¹ch sè lît kh¸ch kú kÕ ho¹ch 
K1  - Sè lît kh¸ch kú b¸o c¸o 

d k

___

- NhÞp ®é t¨ng b×nh qu©n sè lît kh¸ch kÕ ho¹ch 

  n   - Sè n¨m kú kÕ ho¹ch 
      C¨n cø vµo vÝ dô 3, kÕt qu¶ x¸c ®Þnh ë vÝ dô 3 vµ ph¬ng ph¸p theo c«ng thøc 
13, x¸c ®Þnh kÕ ho¹ch sè lît kh¸ch n¨m 2010 cña kh¸ch s¹n A nh sau: 
 

K2010 = 69.841 x 






 

100

5.8100
= 75.777 lît kh¸ch 

     - Ph¬ng ph¸p c¨n cø vµo sè lîng buång ngñ vµ hiÖu qu¶ sö dông buång 
       Theo ph¬ng ph¸p nµy, x¸c ®Þnh sè lît kh¸ch ®îc x¸c ®Þnh theo c«ng thøc 
sau (Kk) 
 

KK = 
t

THKS
K

bS


  (14) 

S - Sè buång ngñ 
Ks - Sè kh¸ch bè trÝ b×nh qu©n 1 buång 
Hb - HÖ sè sö dông buång 
T - Sè ngµy trªn niªn lÞch 
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tK - Sè ngµy lu tró b×nh qu©n 1 lît kh¸ch 
    Theo sè liÖu thèng kª cña kh¸ch s¹n A, sè buång cã 240 buång, mçi buång bè 
trÝ 2 kh¸ch, sè ngµy trªn niªn lÞch 360 ngµy, sè ngµy lu tró b×nh qu©n 1 lît 
kh¸ch lµ 1,8 ngµy vµ dù kiÕn hÖ sè sö dông buång n©ng lªn tõ 0.75 n¨m 2008 lªn 
0.79 n¨m 2010, sè lît kh¸ch n¨m 2010 cña kh¸ch s¹n sÏ lµ: 

K2010 = 
8.1

36079.02240 xxx
 = 74 = 75.848 kh¸ch 

      Nh vËy gi÷a 2 ph¬ng ph¸p tÝnh trªn gÇn ®óng víi nhau vµ kÕ ho¹ch ®îc 
x©y dùng ®¸ng tin cËy. 
     Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh cÊu thµnh ¸p dông ph¬ng ph¸p tû träng theo c«ng thøc 
10 vµ 11. 
2.4.2. Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh kÕ ho¹ch tæng doanh thu 
     Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh kÕ ho¹ch tæng doanh thu còng b»ng hai ph¬ng ph¸p: 
ph¬ng ph¸p tæng hîp theo c«ng thøc sè 9 vµ ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh kÕ ho¹ch 

tõng bé phËn hîp thµnh. ë ®©y chØ ®Ò cËp ph¬ng ph¸p thø 2 - ph¬ng ph¸p x¸c 
®Þnh doanh thu tõng bé phËn hîp thµnh. CÊu thµnh cña kinh doanh kh¸ch s¹n 
gåm: doanh thu lu tró, doanh thu ¨n uèng, doanh thu c¸c dÞch vô bæ trî. 
     a- Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh doanh thu lu tró: 
       Theo ph¬ng ph¸p nµy, kÕ ho¹ch doanh thu cã tÝnh ®Õn sè lîng buång, gi¸ 
cho thuª buång vµ hiÖu qu¶ sö dông buång, c«ng thøc tÝnh nh sau (MKL) 

MKL = T x H6 x 


n

i
iS

1

x Zi              (15) 

T  - Sè ngµy trªn niªn lÞch: quý 90 ngµy, n¨m 360 ngµy 
H6  - HÖ sè sö dông buång, H6 cµng t¨ng th× doanh thu cµng cao 
Si -  Sè lîng buång cã møc gi¸ i 
Zi - Møc gi¸ cho thuª buång i  
 n  - Sè lîng møc gi¸ 
VÝ dô: Kh¸ch s¹n A cã 240 buång ngñ, cã 3 lo¹i buång víi 3 møc gi¸: 40 buång 
cã møc gi¸ 850.000 ®ång/ ngµy ®ªm, 80 buång cã møc gi¸ 650.000 ®ång, 120 
buång cã møc gi¸ 400.000 ®ång, hÖ sè sö dông buång t¨ng tõ 0,75 n¨m 2008 lªn 
0,79 n¨m 2010. Tõ ®ã kÕ ho¹ch doanh thu lu tró n¨m 2010 cña kh¸ch s¹n sÏ lµ: 

M10L = 360 x 0,79 x  ( 40 x 850.000) +( 80 x 600.000)+ (120 x 400.000)  
          = 38.109 triÖu ®ång 
b- Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh kÕ ho¹ch doanh thu ¨n uèng, doanh thu dÞch vô bæ 
trî 
     X¸c ®Þnh kÕ ho¹ch doanh thu ¨n uèng ¸p dông ph¬ng ph¸p nhÞp ®é b×nh qu©n 
theo c«ng thøc sè 9 -  nhÞp ®é t¨ng b×nh qu©n n¨m thêi kú kÕ ho¹ch (Pm) 

Pm = 100 1

0

1
n

M
M - 100 

     Tõ ®ã kÕ ho¹ch tæng doanh thu ®îc x¸c ®Þnh theo c«ng thøc sau (MKM) 
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MKM = M1 






 

100

100 Pm

n

               (16) 

M1 - Doanh thu kú b¸o c¸o 
Pm - NhÞp ®é t¨ng b×nh qu©n kú kÕ ho¹ch 
  n -  Sè n¨m kú kÕ ho¹ch 
VÝ dô: Theo sè liÖu thèng kª cña kh¸ch s¹n A, n¨m 2006 tæng doanh thu lµ 
28.066 triÖu, trong ®ã doanh thu ¨n uèng 11.466 triÖu ®ång chiÕm tû träng 40% 
vµ doanh thu dÞch vô bæ trî lµ 3.640 triÖu ®ång chiÕm tû träng 12,7%. N¨m 2008 
doanh thu 57.100 triÖu ®ång, trong ®ã doanh thu ¨n uèng 23.525 triÖu ®ång, 
chiÕm tû träng 41,2%, vµ doanh thu dÞch vô bæ trî lµ 5.640  triÖu ®ång. Tõ ®ã x¸c 
®Þnh kÕ ho¹ch t¨ng trëng doanh thu b×nh qu©n hµng n¨m chiÕn lîc kinh doanh 
vµ kÕ ho¹ch doanh thu tõng nhãm hµng ®Õn kÕ ho¹ch 2010 nh sau: 
     - KÕ ho¹ch doanh thu ¨n uèng: 
       NhÞp ®é t¨ng b×nh qu©n hµng n¨m kÕ ho¹ch doanh thu ¨n uèng: 

PAK = 100 15

466.11

525.23
  - 100 = 19,6% 

      KÕ ho¹ch doanh thu ¨n uèng n¨m 2010: 

                       MA.10 = 23.525 






 

10

6,19100
2

= 33.650 triÖu ®ång 

    - KÕ ho¹ch doanh thu dÞch vô bæ trî: 
     NhÞp ®é t¨ng b×nh qu©n hµng n¨m doanh thu dÞch vô bæ trî thêi kú kÕ ho¹ch 
nh sau: 

PDK = 100 15

640.3

640.5
  - 100 = 11,2% 

    Doanh thu kÕ ho¹ch dÞch vô bæ trî n¨m 2010: 

                       MD10 = 5.640 






 

100

2,11100
2

= 6.974 triÖu ®ång 

c- Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh kÕ ho¹ch doanh thu ¨n uèng c¨n cø vµo quy m« 
nhµ ¨n 
     Quy m« kinh doanh ¨n uèng chñ yÕu ®îc x¸c ®Þnh b»ng sè chç ngåi ë nhµ 
¨n. Sè chç ngåi cµng nhiÒu quy m« nhµ hµng cµng lín. V× vËy x¸c ®Þnh kÕ ho¹ch 
doanh thu c¨n cø vµo sè lîng chç ngåi vµ nhÞp ®é t¨ng b×nh qu©n hµng n¨m  trªn 
1 chç ngåi kú kÕ ho¹ch, c«ng thøc x¸c ®Þnh nh sau: 

M KA
 = 

N
M A1  x 


















100
/100

____

d nm  x N           (17) 
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MKA  - Doanh thu ¨n uèng kú kÕ ho¹ch 
M1A  - Doanh thu ¨n uèng kú b¸o c¸o 
N  - Sè chç ngåi 

d
___

m/n  - NhÞp ®é t¨ng b×nh qu©n doanh thu trªn 1 chç ngåi trong kú kÕ ho¹ch. 
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Tãm t¾t ch¬ng V 
 
 Sinh viªn nghiªn cøu ch¬ng nµy n¾m nh÷ng néi dung c¬ b¶n sau: 

1. Kh¸i niÖm vµ néi dung cña chiÕn lîc kinh doanh kh¸ch s¹n: x¸c ®Þnh 
môc tiªu chiÕn lîc,x¸c ®Þnh chÝnh s¸ch kinh doanh, c¸c gi¶i ph¸p vµ biÖn ph¸p 
kinh doanh. 
       2.Vai trß cña chiÕn lîc kinh doanh: gãp phÇn thùc hiÖn chiÕn lîc kinh tÕ- 
x· héi ë ®Þa ph¬ng, chiÕn lîc ph¸t triÓn ngµnh; ®Þnh híng nhÞp ®é t¨ng trëng 
kinh doanh trong t¬ng lai; c¬ së ®Ó khai th¸c c¸c tµi nguyªn du lÞch vµ h×nh 
thµnh c¸c lo¹i h×nh kinh doanh du lÞch;  sö dông hiÖu qu¶ c¸c nguån lùc vµ n©ng 
cao hiÖu qu¶ kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 

            3. C¸c lo¹i chiÕn lîc kinh doanh: c¨n cø vµo néi dung vµ ph¹m vi cña chiÕn 
lîc ph©n ra chiÕn lîc tæng thÓ vµ chiÕn lîc ph¸t triÓn c¸c lÜnh vùc; c¨n cø vµo 
c¸c giai ®o¹n ph¸t triÓn kinh doanh, chiÕn lîc ph©n ra: chiÕn lîc x©m nhËp thÞ 
trêng, chiÕn lîc t¨ng trëng tËp trung, chiÕn lîc thu hÑp kinh doanh, chiÕn 
lîc hçn hîp. 

4. Quy tr×nh x©y dùng chiÕn lîc gåm 6 bíc: bíc 1 - ®Þnh híng môc tiªu 
chiÕn lîc, bíc 2 - ph©n tÝch m«i trêng kinh doanh bªn ngoµi vµ bªn trong, 
bíc 3 - ph©n tÝch thùc tr¹ng kinh doanh cña kh¸ch s¹n, bíc 4 - ho¹ch ®Þnh 
chiÕn lîc kinh doanh, bíc 5 - tæ chøc thùc hiÖn kinh doanh, bíc 6 - ®¸nh gi¸ 
kÕt qu¶ thùc hiÖn chiÕn lîc. 
          5. VÞ trÝ vµ néi dung x©y dùng kÕ ho¹ch: x¸c ®Þnh môc tiªu kÕ ho¹ch, x¸c 
®Þnh c¸c chØ  tiªu kÕ ho¹ch, x¸c ®Þnh c¸c gi¶i ph¸p vµ biÖn ph¸p thùc hiÖn kÕ 
ho¹ch. 
         6. Nh÷ng c¨n cø ®Ó x©y dùng kÕ ho¹ch: c¨n cø vµo chiÕn lîc kinh doanh, 
kÕt qu¶ nghiªn cøu thÞ trêng, ph©n tÝch m«i trêng kinh doanh, ph©n tÝch thùc 
hiÖn kÕ ho¹ch n¨m b¸o c¸o, chiÕn lîc ph¸t triÓn kinh tÕ- x· héi ë ®Þa ph¬ng vµ 
ngµnh du lÞch, kh¶ n¨ng khai th¸c c¸c nguån lùc vµ sö dông c¸c nguån lùc cña 
kh¸ch s¹n. 

7. Ph¬ng ph¸p x©y dùng c¸c chØ tiªu kÕ ho¹ch kinh doanh c¬ b¶n: ph¬ng 
ph¸p x¸c ®Þnh kÕ ho¹ch thu hót kh¸ch, ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh kÕ ho¹ch doanh 
thu. 

  
 

C©u hái «n tËp 
1. Ph©n tÝch néi dung vµ vai trß cña chiÕn lîc kinh doanh kh¸ch s¹n. 
2. Ph©n tÝch c¸c lo¹i chiÕn lîc vµ quy tr×nh x©y dùng chiÕn lîc kinh 

doanh. 
3. Ph©n tÝch vÞ trÝ vµ néi dung kÕ ho¹ch kinh doanh  
4. Nh÷ng c¨n cø ®Ó x©y dùng kÕ ho¹ch vµ ph¬ng ph¸p x©y dùng kÕ 

ho¹ch kinh doanh c¬ b¶n. 
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Ch¬ng Vi 

Kinh doanh lu tró vµ c¸c dÞch vô bæ trî 

 
 Nh ch¬ng I ®· ®Ò cËp, kinh doanh kh¸ch s¹n thùc hiÖn chøc n¨ng kinh 

doanh lu tró, chøc n¨ng kinh doanh vµ phôc vô ¨n uèng, chøc n¨ng kinh doanh 

c¸c dÞch vô bæ trî. ë ch¬ng nµy chØ ®Ò cËp kinh doanh lu tró vµ kinh doanh c¸c 
dÞch vô bæ trî v× c¸c dÞch vô bæ trî g¾n liÒn víi kinh doanh lu tró. Cßn kinh 
doanh ¨n uèng lµ néi dung quan träng nªn bè trÝ häc phÇn riªng trong chuyªn 
ngµnh ®µo t¹o qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n vµ nhµ hµng. 

 
I. NhiÖm vô vµ c¸c bé phËn kinh doanh lu tró 
1.1. NhiÖm vô cña kinh doanh lu tró 
 H×nh thµnh vµ ph¸t triÓn kinh doanh lu tró lµ mét tÊt yÕu kh¸ch quan, 
®iÒu kiÖn tÊt yÕu cña ph¸t triÓn du lÞch. V× “du lÞch lµ c¸c ho¹t ®éng liªn quan ®Õn 
chuyÕn ®i cña con ngêi ngoµi n¬i c tró thêng xuyªn cña m×nh nh»m d¸p øng 
nhu cÇu tham quan, t×m hiÓu, gi¶i trÝ, nghØ dìng trong mét kho¶ng thêi gian nhÊt 
®Þnh”1. §iÒu ®ã cã nghÜa kinh doanh lu tró lµ ®iÒu kiÖn quan träng ®Ó thùc hiÖn 
môc ®Ých chuyÕn du lÞch cña du kh¸ch. 
          §Ó thùc hiÖn môc ®Ých chuyÕn du lÞch, c¬ së lu tró ®· h×nh thµnh tõ thêi 
ký cæ ®¹i, lóc ®Çu chØ lµ nhµ trä, ®Õn thêi kú Phôc Hng vµ cËn ®¹i, c¸c kh¸ch s¹n 
h×nh thµnh ph¸t triÓn nhanh chãng víi nh÷ng tiÖn nghi phôc vô ®Çy ®ñ vµ sang 
träng nh n¨m 1874 t¹i San Francisco ë Mü h×nh thµnh kh¸ch s¹n Palace Hotel 
víi 800 buång, n¨m 1927 ë Chicago h×nh thµnh kh¸ch s¹n Coxrad Hotel víi 3000 
buång; vµo thêi kú hiÖn t¹i do khoa häc c«ng nghÖ ph¸t triÓn nh vò b·o, kinh tÕ 
thÕ giíi ph¸t triÓn nhanh vµ m¹nh, hÖ thèng giao th«ng ph¸t triÓn nhanh vµ hiÖn 
d¹i, tõ ®ã hÖ thèng kh¸ch s¹n ë c¸c ch©u lôc ph¸t triÓn rÊt nhanh vµ hiÖn ®¹i, 
nhiÒu tËp ®oµn kh¸ch s¹n ë c¸c quèc gia, c¸c tËp ®oµn kh¸ch s¹n c¸c ch©u lôc vµ 
thÕ giíi ph¸t triÓn, thu hót phÇn lín kh¸ch du lÞch quèc tÕ. 

       ë níc ta, phï hîp víi xu thÕ ph¸t triÓn cña thêi ®¹i vµ tiÒm n¨ng ph¸t triÓn 
du lÞch, hÖ thèng c¸c c¬ së lu tró cña ngµnh du lÞch h×nh thµnh vµ ph¸t triÓn kh¸ 
nhanh vµ kh¸ ®ång bé, ®¸p øng nhu cÇu kh¸ch trong níc vµ quèc tÕ.   
       Tõ ®ã, LuËt du lÞch 2005 ®· x¸c ®Þnh “ c¬ së lu tró lµ c¬ së cho thuª buång, 
giêng vµ cung cÊp c¸c dÞch vô kh¸c phôc vô kh¸ch lu tró, trong ®ã kh¸ch s¹n lµ 
c¬ së lu tró du lÞch chñ yÕu”2.  
       Nh vËy, kinh doanh lu tró gi÷ vÞ trÝ quan träng cña kinh doanh kh¸ch s¹n. 
§Ó thùc hiÖn vÞ trÝ nµy, kinh doanh lu tró thùc hiÖn nh÷ng nhiÖm vô sau: 
     - Cung øng c¸c s¶n phÈm lu tró vµ c¸c dÞch vô bæ trî víi chÊt lîng cao ®Ó 
nh»m thùc hiÖn chiÕn lîc kÝch thÝch kh¸ch quay l¹i. NhiÖm vô nµy võa mang 

                                                
1 Kho¶n 1 §iÒu 3 LuËt du lÞch 2005 
2 Kho¶n 12 §iÒu 3 LuËt du lÞch 2005 
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tÝnh chiÕn lîc, võa mang chøc n¨ng cña ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n nãi 
chung vµ kinh doanh lu tró nãi riªng. V× gi÷ kh¸ch lu tró vµ thu hót kh¸ch lµ 
môc tiªu chiÕn lîc ph¸t triÓn kinh doanh cña kh¸ch s¹n, quyÕt ®Þnh ph¸t triÓn 
kinh doanh vµ n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh. 
      §Ó thùc hiÖn nhiÖm vô trªn, kinh doanh lu tró ph¶i ®Çu t n©ng cÊp c¸c trang 
thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô kh¸ch, ph¶i coi träng ®µo t¹o båi dìng nh©n viªn 
phôc vô vÒ nghiÖp vô, v¨n ho¸ øng xö víi kh¸ch vµ tËn t©m phôc vô kh¸ch, ®ång 
thêi ph¶i x©y dùng chiÕn lîc ®a d¹ng ho¸ c¸c s¶n phÈm, dÞch vô vµ n©ng cao 
chÊt lîng s¶n phÈm - dÞch vô phôc vô kh¸ch. 
       - §Çu t nh©n tµi, vËt lùc x©y dùng th¬ng hiÖu cña kh¸ch s¹n, qu¶ng c¸o du 
lÞch. NhiÖm vô nµy võa mang tÝnh biÖn ph¸p, võa thñ ®o¹n kinh doanh trong nÒn 
kinh tÕ thÞ trêng. Ngµy nay, phï hîp víi quy luËt ph¸t triÓn thÞ trêng, nhiÒu c¬ 
së kinh daonh lu tró ph¸t triÓn rÊt nhanh vµ tõ ®ã h×nh thµnh c¹nh tranh quyÕt 
liÖt gi÷a c¸c c¬ së kinh doanh lu tró. §Ó b¶o ®¶m vÞ thÕ cña m×nh trªn thÞ 
trêng, ngoµi nhiÖm vô cung cÊp c¸c s¶n phÈm - dÞch vô víi chÊt lîng cao, c¸c 
c¬ së lu tró cßn ph¶i ®Çu t x©y dùng th¬ng hiÖu vµ ph¸t triÓn qu¶ng c¸o réng 
r·i trªn thÞ trêng trong vµ ngoµi níc nh»m cung cÊp nh÷ng th«ng tin cÇn thiÕt 
cho kh¸ch trong níc vµ níc ngoµi hiÓu vÒ th¬ng hiÖu cña kh¸ch s¹n. 
      - X©y dùng vµ hoµn thiÖn quy tr×nh phôc vô kh¸ch khoa häc vµ hîp lý nh»m 
b¶o d¶m chÊt lîng phôc vô kh¸ch. Néi dung c¬ b¶n cu¶ nhiÖm vô nµy bao gåm: 
bè trÝ hîp lý c¸c bé phËn vµ thiÕt lËp quan hÖ g¾n bã gi÷a c¸c bé phËn t¹o thµnh 
d©y chuyÒn phôc vô kh¸ch hîp lý nhÊt, ®ång thêi x¸c ®Þnh râ rµng vµ cô thÓ 
nhiÖm vô, tr¸ch nhiÖm cña tõng bé phËn, tõng c¸ nh©n phôc vô kh¸ch. 
    - B¶o ®¶m an toµn tuyÖt ®èi vÒ ngêi vµ tµi s¶n cña kh¸ch trong thêi gian lu 
tró t¹i c¬ së lu tró nãi chung vµ kh¸ch s¹n nãi riªng. NhiÖm vô nµy bao gåm: 
b¶o ®¶m  an ninh vµ an toµn x· héi ë t¹i khu vùc cña kh¸ch s¹n, qu¶n lý ngêi 
kh«ng cã nhiÖm vô ra vµo kh¸ch s¹n, x¸c ®Þnh râ tr¸ch nhiÖm cña tõng nh©n viªn 
b¶o vÖ tµi s¶n vµ tÝnh m¹ng cña kh¸ch, thùc hiÖn nghiªm chØnh khai b¸o hé khÈu 
kh¸ch lu tró t¹i kh¸ch s¹n vµ phèi hîp chÆt chÏ víi c¬ quan c«ng an ë ®Þa 
ph¬ng ®Ó b¶o vÖ an toµn cho kh¸ch lu tró t¹i kh¸ch s¹n. 
     - §¶m b¶o hiÖu qu¶ kinh doanh võa lµ nhiÖm vô quan träng, võa lµ môc tiªu 
chiÕn lîc kinh doanh cña c¬ së lu tró, b¶o ®¶m ph¸t triÓn kinh doanh bÒn v÷ng 
cña kh¸ch s¹n. 
     - Thùc hiÖn c¸c nghÜa vô, tr¸ch nhiÖm cña kh¸ch s¹n víi x· héi, cô thÓ kinh 
doanh lu tró ph¶i chÊp hµnh nghiªm chØnh ph¸p luËt, kinh doanh ph¶i v¨n minh 
vµ b¶o d¶m b¶n s¾c v¨n ho¸ d©n téc, gãp phÇn chèng c¸c tÖ n¹n x· héi. MÆt kh¸c, 
kh¸ch s¹n ph¶i chÊp hµnh nghiªm tóc nghÜa vô ®èi víi ng©n s¸ch nhµ níc vµ b¶o 
®¶m viÖc lµm, thu nhËp cña nh©n viªn, gãp phÇn gi¶i quyÕt an sinh x· héi. 
1.2. §Æc ®iÓm kinh doanh lu tró 

        ë ch¬ng I ®· ®Ò cËp ®Õn ®Æc ®iÓm kinh doanh kh¸ch s¹n nãi chung, ë 
ch¬ng nµy chØ ®Ò cËp mét sè ®Æc ®iÓm kinh doanh lu tró sau: 
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1.2.1. §Æc ®iÓm vÒ ®èi tîng kh¸ch 
       §èi tîng kh¸ch ®Õn lu tró t¹i c¸c c¬ së lu tró rÊt ®a d¹ng vÒ nghÒ nghiÖp, 
vÒ tr×nh ®é, vÒ quan hÖ x· héi, vÒ giíi tÝnh, vÒ tuæi t¸c, vÒ phong tôc tËp qu¸n, 
vv… §Ó ®¸p øng nhu cÇu kh¸ch vµ n©ng cao chÊt lîng phôc vô kh¸ch, c¸c c¬ së 
lu tró cÇn n¾m v÷ng ®Æc ®iÓm  nµy ®Ó lËp ra nh÷ng ph¬ng ¸n vµ nh÷ng quy 
tr×nh phôc vô phï hîp víi tõng ®èi tîng kh¸ch. §ång thêi tæ chøc phôcvô kh¸ch 
nhiÖt t×nh, chu ®¸o g©y c¶m t×nh cña kh¸ch vµ n©ng cao uy tÝn cña kh¸ch s¹n. 
1.2.2. §Æc ®iÓm s¶n phÈm 
       Kinh doanh cña kh¸ch s¹n gåm hai lo¹i s¶n phÈm: s¶n phÈm phi vËt chÊt vµ 
s¶n phÈm vËt chÊt. Cßn s¶n phÈm kinh doanh lu tró chØ cã s¶n phÈm phi vËt 
chÊt, hay nãi c¸ch kh¸c lµ dÞch vô bao gåm: dÞch vô lu tró, c¸c dÞch vô bæ trî. 
S¶n phÈm dÞch vô cã nh÷ng ®Æc ®iÓm sau: 

- Thêi gian s¶n xuÊt vµ thêi gian tiªu dïng trïng nhau vµ trªn cïng mét ®Þa 
®iÓm. 

- S¶n phÈm dÞch vô kh«ng lu kho, kh«ng cÊt tr÷, kh«ng tån t¹i tríc khi 
tiªu dïng. 

- ChÊt lîng s¶n phÈm dÞch vô ®îc ®¸nh gi¸ sau khi kh¸ch tiªu dïng vµ 
th«ng qua c¶m nhËn cña kh¸ch 

1.2.3. §Æc ®iÓm vÒ ho¹t ®éng 
        Ho¹t ®éng kinh doanh lu tró cã nh÷ng ®Æc ®iÓm c¬ b¶n sau: 
      - §Ó phôc vô kh¸ch víi chÊt lîng cao. kinh doanh kh¸ch s¹n h×nh thµnh 
nhiÒu bé phËn chuyªn m«n ho¸ vµ thiÕt lËp quan hÖ chÆt chÏ gi÷a c¸c bé phËn t¹o 
thµnh quy tr×nh phôc vô khÐp kÝn. 
      - Kinh doanh lu tró cã mèi quan hÖ chÆt chÏ víi c¸c c«ng ty l÷ hµnh, muèn 
thu hót kh¸ch, c¸c kh¸ch s¹n cÇn phèi hîp vµ thiÕt lËp quan hÖ chÆt chÏ víi c¸c 
c«ng ty l÷ hµnh. 
      - Lao ®éng trong kinh doanh lu tró lµ lao ®éng trùc tiÕp phôc vô kh¸ch, 
kh«ng thÓ ¸p dông c¬ giíi ho¸ ®îc, tÝnh chuyªn m«n ho¸ kh¸ cao, thêi gian lµm 
viÖc liªn tôc 24/24h ®îc tæ chøc thµnh ca kÝp. 
1.3. C¬ cÊu tæ chøc kinh doanh lu tró 
       Phôc vô kh¸ch lu tró t¹i c¬ së lu tró gåm nhiÒu bé phËn kh¸c nhau, mçi bé 
phËn thùc hiÖn nh÷ng nhiÖm vô nhÊt ®Þnh vµ t¹o thµnh mét d©y chuyÒn phôc vô 
kh¸ch hîp lý, ®¶m b¶o n©ng cao chÊt lîng phôc vô kh¸ch. C¬ cÊu tæ chøc kinh 
doanh lu tró bao gåm  c¸c bé phËn sau: 
1.31. LÔ t©n (Reception) 
        LÔ t©n gi÷ vÞ trÝ quan träng cña kh¸ch s¹n, lµ bé mÆt vµ ®¹i diÖn l·nh ®¹o 
kh¸ch s¹n ®ãn vµ tiÕp kh¸ch. V× vËy, lÔ t©n lµ bé phËn trùc tiÕp lµm thñ tôc ®ãn 
kh¸ch, tiÕp nhËn kh¸ch, phôc vô kh¸ch trong suèt thêi gian lu tró t¹i kh¸ch s¹n 
vµ tiÔn kh¸ch rêi khái kh¸ch s¹n. §Ó thùc hiÖn chøc n¨ng nµy, bé phËn lÔ t©n cã 
nh÷ng nhiÖm vô cô thÓ sau: 
       - §ãn tiÕp kh¸ch vµ lµm thñ tôc check-in cho kh¸ch, bè trÝ buång cho kh¸ch 
vµ th«ng b¸o bé phËn phôc vô buång chuÈn bÞ ®ãn kh¸ch. 
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       - B¸o c¸o kÕt qu¶ kinh doanh trong ngµy, sè lîng kh¸ch ®Õn kh¸ch s¹n, sè 
lîng kh¸ch rêi khái kh¸ch s¹n vµ tæng sè tiÒn thu ®ù¬c, sè buång cha cã kh¸ch 
®Ó ®Çu giê s¸ng h«m sau b¸o c¸o l·nh ®¹o kh¸ch s¹n. 
       - Nghiªn cø thÞ trêng kh¸ch, n¾m nhu cÇu cña tõng ®èi tîng kh¸ch th«ng 
qua thèng kª sè lîng kh¸ch tõng nguån, b¸o c¸o gi¸m ®èc kh¸ch s¹n. 
       - Tæ chøc phôc vô kh¸ch, ®Æc biÖt kh¸ch VIP trong thêi gian lµm thñ tôc ®ãn 
kh¸ch vµ chuÈn bÞ rêi khái kh¸ch s¹n. 
      - DÞch vô th«ng tin thêng bè trÝ gÇn lÔ t©n ®Ó tiÖn phôc vô kh¸ch, v× vËy bé 
phËn lÔ t©n cßn ®¶m nhiÖm dÞch vô th«ng tin liªn l¹c. 
      - ChÞu tr¸ch nhiÖm qu¶n lý lao ®éng, s¾p xÕp, bè trÝ, ®iÒu ®éng nh©n viªn 
trong bé phËn, bé phËn lÔ t©n lµm viÖc 24/24 giê. 
      - Thanh to¸n vµ lµm thñ tôc kh¸ch rêi khái kh¸ch s¹n, check-out. 
       Bé phËn lÔ t©n do trëng bé phËn lÔ t©n phô tr¸ch vµ chÞu tr¸ch nhiÖm tríc 
Gi¸m ®èc mäi ho¹t ®éng cña bé phËn. 
        Do vÞ trÝ cña bé phËn lÔ t©n, gi¸m ®èc qu¶n lý tuyÓn chän nh©n viªn theo 
tiªu chuÈn rÊt chÆt chÏ nh tr×nh ®é nghiÖp vô chuyªn m«n, phong c¸ch øng xö, 
tr×nh ®é ngoÞa ng÷ th«ng th¹o ®Ó giao tiÕp kh¸ch, ngo¹i h×nh c©n ®èi vµ ®Ñp, trang 
phôc ®Ñp. 
 1.3.2. Bé phËn phôc vô buång 
      Bé phËn phôcvô buång trùc tiÕp phôc vô kh¸ch hµng ngµy theo ®óng quy 
tr×nh, b¶o d¶m chÊt lîng phôcvô kh¸ch cao nhÊt nh»m ®¶m b¶o uy tÝn cña kh¸ch 
s¹n. Còng nh bé phËn lÔ t©n, bé phËn phôc vô buång cã trëng bé phËn, ®Ó gióp 
trëng bé phËn cã phã trëng bé phËn gióp viÖc. Sè lîng nh©n viªn phôc vô 
buång phô thuéc vµo sè lîng buång, lo¹i h×nh kh¸ch s¹n vµ h¹ng kh¸ch s¹n, ca 
kÝp lµm viÖc trong ngµy ®ªm. Bé phËn phôc vô buång thùc hiÖn nh÷ng nhiÖm vô 
sau: 
       - ChuÈn bÞ buång ®ãn kh¸ch nh dän vÖ sinh buång vµ khu vÖ sinh, thay ga 
gèi kh¨n t¾m, bè trÝ, s¾p xÕp l¹i c¸c dông cô vµ tiÖn nghi phôc vô trong buång. 
       - Ph©n c«ng, bè trÝ ca kÝp lµm viÖc cña nh©n viªn. 
       - Hµng ngµy ph¶i dän vÖ sinh buång khi kh¸ch kh«ng ë trong buång vµ khu 
vÖ sinh, thay ga gèi, kh¨n t¾m vµ kh¨n mÆt, dän vÖ sinh cÇu thang, hµnh lang. 
      - Phôc vô níc s«i vµ níc läc hµng ngµy, bæ sung nh÷ng vËt phÈm tiªu dïng 
cña kh¸ch theo tiªu chuÈn quy ®Þnh cña kh¸ch s¹n, bæ sung rîu bia, níc suèi, 
thuèc l¸, b¸nh kÑo, hoa qu¶ vµo tñ l¹nh phôc vô kh¸ch khi cã nhu cÇu vµ cã sæ 
theo dâi sè lîng mµ kh¸ch ®· tiªu dïng. 
     - KiÓm kª vµ x¸c ®Þnh sè lîng hµng ho¸ trong tñ l¹nh mµ kh¸ch ®· tiªu dïng 
t¹i buång trong thêi gian lu tró t¹i kh¸ch s¹n sau khi kh¸ch rêi khái kh¸ch s¹n 
vµ chuyÓn xuèng bé phËn lÔ t©n ®Ó thanh to¸n víi kh¸ch. 
    - Phôc vô c¸c nhu cÇu ph¸t sinh cña kh¸ch trong thêi gian lu tró, nh÷ng nhu 
cÇu cña kh¸ch vît qu¸ kh¶ n¨ng vµ vît qu¸ thÈm  quyÒn vµ thuéc nhiÖm vô cña 
c¸c bé phËn kh¸c ph¶i th«ng b¸o cho lÔ t©n ®Ó tæ chøc phôc vô kh¸ch. 
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1.3.3. Bé phËn tiÒn s¶nh vµ b¶o vÖ kh¸ch s¹n 

         ë c¸c kh¸ch s¹n lín vµ sang träng ®Òu cã bé phËn dÞch vô tiÒn s¶nh kiªm 
b¶o vÖ kh¸ch s¹n. Yªu cÇu chung nh©n viªn cña bé phËn nµy ph¶i cã ngoÞa h×nh 
c©n ®èi, khoÎ m¹nh, mÆc ®ång phôc kh¸c víi nh©n viªn phôc vô trong kh¸ch s¹n, 
lµm viÖc theo hai ca vµ trùc ®ªm. Bé phËn nµy thùc hiÖn nh÷ng nhiÖm vô sau: 
       - B¶o ®¶m tuyÖt ®èi an ninh vµ an toµn cho ngêi vµ tµi s¶n bªn trong vµ bªn 
ngoµi kh¸ch s¹n cho c¶ kh¸ch s¹n vµ kh¸ch lu tró. 
       - Ph©n c«ng nh©n viªn trùc kh¸ch s¹n 24/24 giê. 
       - Khu©n v¸c hµnh lý cña kh¸ch khi nhËp phßng vµ ra xe khi rêi khái kh¸ch 
s¹n. 
       - Lµm dÞch vô híng dÉn kh¸ch lµm thñ tôc nhËp kh¸ch s¹n, chç ®Ó xe « t« 
vµ c¸c dÞch vô ngoµi kh¸ch s¹n nh híng dÉn kh¸ch t×m c¸c ®Þa chØ kh¸ch cã 
nhu cÇu, gäi xe taxi, cung cÊp c¸c th«ng tin cÇn thiÕt khi kh¸ch cã yªu cÇu.  
       - LËp ph¬ng ¸n b¶o vÖ tµi s¶n vµ ngêi cña kh¸ch s¹n vµ kh¸ch lu tró. 
       - Qu¶n lý hÖ thèng b¸o ®éng, hÖ thèng chiÕu s¸ng, phßng ch¸y ch÷a ch¸y. 
      - Duy tr× viÖc kiÓm tra, ph¸t hiÖn kÞp thêi nh÷ng t×nh huèng bÊt thêng x¶y ra 
vµ chuÈn bÞ c¸c ph¬ng tiÖn øng phã nh»m b¶o ®¶m  an toµn cña kh¸ch s¹n. 
1.3.4. Bé phËn dÞch vô bæ trî 
       HÇu nh ë tÊt c¶ c¸c kh¸ch s¹n ®Òu cã bé phËn dÞch vô bæ trî. Tuú theo quy 
m« vµ thø h¹ng cña kh¸ch s¹n, sè lîng c¸c dÞch vô vµ chÊt lîng dÞch vô cã 
kh¸c nhau. Th«ng thêng ë c¸c kh¸ch s¹n cã nh÷ng dÞch vô bæ trî phôc vô kh¸ch 
gåm: giÆt lµ quÇn ¸o, c¾t uèn tãc  (mü viÖn), x«ng h¬i vµ massage, dÞch vô héi 

trêng, dÞch vô th«ng tin liªn l¹c, vv… C¸c dÞch vô nµy ho¹t ®éng ®éc lËp. ë ®©y 
chØ nªu nhiÖm vô cña mét sè dÞch vô chñ yÕu sau: 
      - DÞch vô giÆt lµ cã nhiÖm vô b¶o vÖ quÇn ¸o cho kh¸ch, kh«ng ®îc phÐp 
nhÇm lÉn, tr¶ hµng cho kh¸ch ®óng thêi h¹n vµ giÆtlµ ph¶i s¹ch vµ ®óng kü thuËt. 
      - DÞch vô x«ng h¬i vµ massage cã nhiÖm vô ph¶i ng¨n chÆn hµnh vi tÖ n¹ x· 
héi, b¶o ®¶m vÖ sinh cho kh¸ch, thùc hiÖn nghiªm chØnh nh÷ng quy ®Þnh cña 
kh¸ch s¹n vÒ qu¶n lý ho¹t ®éng dÞch vô nµy. 
     - DÞch vô héi trêng thêng lµ phôc vô héi nghÞ, héi th¶o vµ tæ chøc sinh ho¹t 
v¨n ho¸ nghÖ thuËt. Bé phËn dÞch vô nµy thùc hiÖn nh÷ng nhiÖm vô: thùc hiÖn 
nghiªm tóc nh÷ng ®iÒu kho¶n ghi trong hîp ®ång, x©y dùng ch¬ng tr×nh ho¹t 
®éng v¨n ho¸ nghÖ thuËt, b¸o c¸o gi¸m ®èc xÐt duyÖt vµ c«ng bè cho kh¸ch biÕt 
®Ó tham dù. 
 
II. Trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô ë bé phËn lu tró  
 2.1. Yªu cÇu chung vÒ trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô kh¸ch 
       Trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô ë bé phËnlu tró gi÷ vÞ trÝ quan träng ®èi 
víi kinh doanh kh¸ch s¹n, nã ®ãng vai trß cã tÝnh quyÕt ®Þnh chÊt lîng s¶n phÈm 
vµ dÞch vô phôc vô kh¸ch  ë kh¸ch s¹n, c¬ së ®Ó xÕp h¹ng kh¸ch s¹n, c¸c thiÕt bÞ 
vµ tiÖn nghi phôc vô cµng ®Çy ®ñ vÒ sè lîng vµ cµng cao vÒ chÊt lîng th× thø 
h¹ng kh¸ch s¹n cµng cao. V× vËy, trangthiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô kh¸ch ë 
kh¸ch s¹n ph¶i ®¶m b¶o nh÷ng yªu cÇu chung sau: 
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      - Trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô kh¸ch ë kh¸ch s¹n phï hîp víi thø h¹ng 
cña kh¸ch s¹n. 
      - C¸c trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô ph¶i bÒn, cã kiÓu d¸ng ®Ñp, h×nh tøhc 
trang trÝ phï hîp víi tõng lo¹i vµ thø h¹ng cña kh¸ch s¹n. 
      - Trang thiÕt bÞ ph¶i ®¶m b¶o vÖ sinh vµ dÔ lµm vÖ sinh. 
      - Ph¶i ®¶m b¶o an toµn khi sö dông, ®Æc biÖt thiÕt bÞ sö dông nguån ®iÖn. 
2.2. Trang thiÕt bÞ ë bé phËn lÔ t©n 
        Bé phËn lÔ t©n lµ n¬i ®ãn tiÕp kh¸ch vµo kh¸ch s¹n vµ tiÔn kh¸ch rêi khái 
kh¸ch s¹n, bé mÆt cña kh¸ch s¹n. V× vËy, yªu cÇu trang thiÕt bÞ bé phËn nµy sang 
träng vµ ®Ñp. 
    2.2.1. Trang thiÕt bÞ cña phßng ®ãn tiÕp 
       Phßng ®ãn tiÕp cßn gäi lµ n¬i tiÕp kh¸ch vµ giao dÞch cña kh¸ch s¹n. Trang 
thiÕt bÞ phôc vô thêng bao gåm c¸c lo¹i sau: 
     - Khi thiÕt kÕ x©ydùng kh¸ch s¹n ph¶i bè trÝ phßng ®ãn tiÕp bªn c¹nh quÇy lÔ 
t©n. DiÖn tÝch cña phßng nµy phô thuéc vµo quy m« cña kh¸ch s¹n, sè lîng 
buång ngñ. Sè buång ngñ cµng nhiÒu th× diÖn tÝch cña phßng nµy cµng réng. C¨n 
cø vµo thùc tÕ, c¸c nhµ kiÕn tróc ®Þnh møc diÖn tÝch trªn mét buång ngñ theo tõng 
h¹ng vµ quy m« cña kh¸ch s¹n. Trong phßng nµy ph¶i bè trÝ phßng vÖ sinh. 
     - C¸c cöa ra vµo cña phßng nµy ph¶i réng vµ th«ng tho¸ng, ph¶i cã rÌm che 
c¸c cöa, mµu s¾c cña rÌm ph¶i trang nh· vµ ph¶i hµi hoµ víi mµu s¾c cña têng 
nhµ vµ cÊu tróc cña kh¸ch s¹n. 
    - Trang bÞ bµn ghÕ ngåi hoÆc Salon ®Ó kh¸ch ngåi ph¶i ®Ñp, ®óng mèt vµ ph¶i 
bÒn ch¾c. 
    - Cã tranh treo têng, thêng lµ nh÷ng tranh phong c¶nh thiªn nhiªn ®Ñp, 
nh÷ng ®iÓm du lÞch hÊp dÉn cña ®Þa ph¬ng. 
    - M¸y ®iÒu hoµ kh«ng khÝ. 
     Ngoµi ra, tuú theo lo¹i, h¹ng kh¸ch s¹n cã thÓ bè trÝ thªm  mét sè lo¹i thiÕt bÞ 
nh tñ l¹nh, th¶m tr¶i nÒn nhµ. 
2.2.2. Trang bÞ ë quÇy lÔ t©n 
       QuÇy lÔ t©n lµ n¬i lµm thñ tôc cho kh¸ch vµo kh¸ch s¹n vµ kh¸ch rêi khái 
kh¸ch s¹n. Trang thiÕt bÞ ë quÇy lÔ t©n bao gåm nh÷ng lo¹i sau: 
      - QuÇy lµm viÖc cña nh©n viªn khÐp kÝn lµm b»ng gç ®Ñp, cã cöa ra vµo, chiÒu 
cao th«ng thêng cña quÇy kho¶ng 1.4 mÐt, ngêi l¹ kh«ng ®îc ra vµo khu vùc 
nµy, ë s¸t têng bªn trong cã tñ têng, cöa tñ b»ng kÝnh trong suèt, ®Ó ®ùng ch×a 
kho¸ tõng buång cã ghi sè buång, phÝa díi c¸nh cöa ®ãng b»ng gç kÝn ®Ó tµi 
liÖu lµm viÖc cña nh©n viªn lÔ t©n. 
    - Trang bÞ, thiÕt bÞ th«ng tin liªn l¹c gåm: Tæng ®µi b¸n tù ®éng, nghÜa lµ kh¸ch 
gäi ®iÖn  
trong ph¹m vi ®Þa ph¬ng (trong thµnh phè) hoµn toµn tù ®éng, nhng gäi ®i 
ngo¹i tØnh vµ c¸c níc ngoµi kh¸ch ph¶i ®¨ng ký tæng ®µi, còng cã thÓ trang bÞ 
tæng ®µi tù ®éng, nghÜa lµ  
kh¸ch gäi ®i c¸c n¬i hoµn toµn tù ®éng, m¸y tù ®éng ghi l¹i thêi gian gäi vµ ®Þa 

ph¬ng  
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nhËn ®iÖn tho¹i ®Ó thanh to¸n; Telex vµ Fax; nh÷ng kh¸ch s¹n cao cÊp quèc tÕ 
cßn trang  
thiÕt bÞ nèi m¹ng Internet. 

       - KÐt s¾t ®ùng tiÒn vµ nh÷ng tµi s¶n quý cña kh¸ch. 
       - Trang bÞ mét sè ®ång hå treo trªn tñ ®ùng tµi liÖu n¬i lÔ t©n lµm viÖc víi c¸c 

mói giê cña c¸c níc. 
 

     2.3. Trang thiÕt bÞ ë buång ngñ 
          Buång ngñ lµ c¬ së chñ yÕu cña kinh doanh lu tró. Trang bÞ buång ngñ gåm 

nh÷ng trang bÞ sau: 
      - ThiÕt kÕ buång ngñ ph¶i ®¶m b¶o nh÷ng yªu cÇu: Bè trÝ phßng ngñ ph¶i th«ng 

tho¸ng, mét mÆt ph¶i nh×n ra kh«ng gian thiªn nhiªn vµ cã ¸nh s¸ng mÆt trßi, 
diÖn tÝch tèi thiÓu mét kh¸ch lµ 7m2 vµ buång 2 giêng lµ 14m2, bè trÝ phßng vÖ 
sinh trong buång ngñ, bè trÝ cÇu thang vµ hµnh lang ph¶i tho¶i m¸i cho kh¸ch lªn 
xuèng vµ vËn chuyÓn hµnh lý, nhµ cao tÇng kh«ng ®ù¬c bè trÝ ban c«ng ë trong 
buång ngñ. 

       - Cöa sæ ph¶i cã rÌm cöa, nh÷ng kh¸ch s¹n sang träng thêng cã hai líp rÌm: 
mét líp máng mµu s¸ng vµ mét líp dµy mµu sÉm ®Ó kh¸ch ngñ tra kh«ng bÞ ¸nh 
s¸ng t¸c ®éng ¶nh hëng giÊc ngñ. 

       - ThiÕt kÕ m¹nglíi cung cÊp ®iÖn trong buång ph¶i ®¶m b¶o an toµn tuyÖt ®èi, 
tiÖn lîi khi kh¸ch sö dông, kh«ng víng d©y ®iÖn khi kh¸ch sö dông c¸c thiÕt bÞ 
®iÖn. 

       - Trang bÞ ®å gç bao gåm: giëng, tñ ®ùng quÇn ¸o cña kh¸ch, t¸p ®ê luy, bµn 
lµm viÖc, bé salon hai ghÕ (nÕu lµ buång hai giêng). Tuú theo h¹ng kh¸ch s¹n ®Ó 
lùa chän c¸c trang bÞ ®å gç thÝch hîp. 

       - Trang bÞ c¸c dông cô b»ng v¶i: ®Öm, gèi, ch¨n, mµn, ga. 
       - ThiÕt bÞ nghe nh×n: tivi, video ®èi víi kh¸ch s¹n sang träng. 
       - §iÖn tho¹i tù ®éng. 
       - Tñ l¹nh ®îc trang bÞ c¸c kh¸ch s¹n tõ 1 sao trë lªn. 
       - DÐp ®i trong buång. 
       - Tr¶i th¶m ë buång ngñ ®èi víi kh¸ch s¹n sang träng. 
2.4. Trang bÞ ë phßng vÖ sinh 
       Trong c¸c kh¸ch s¹n, phßng vÖ sinh ®îc bè trÝ trong buång ngñ. Yªu cÇu 

chung cña thiÕt kÕ vµ trang bÞ khu vÖ sinh lµ b¶o ®¶m tuyÖt ®èi vÖ sinh. Trang bÞ 
c¸c thiÕt bÞ trong phßng vÖ sinh bao gåm:  

        - Bè trÝ phßng vÖ sinh ph¶i th«ng tho¸ng, diÖn tÝch tèi thiÓu lµ 4m2, cã qu¹t 
th«ng h¬i, hÖ thèng tho¸t níc th¶i ph¶i kÝn h¬i tho¸t níc tõ bÓ phèt lªn, tuyÖt 
®èi kh«ng cã mïi h«i thèi, b¶o ®¶m cÊp níc lóc nµo còng cã. 

        - Trang bÞ trong phßng vÖ sinh gåm: bÖ hè xÝ bÖt, chËu röa mÆt, g¬ng soi, 
bån t¾m, b×nh nãng l¹nh, chÊt liÖu vµ møc ®é sang träng cña c¸c lo¹i thiÕt bÞ nµy 
tuú thuéc vµo h¹ng cña kh¸ch s¹n. 

        - Kh¨n mÆt, kh¨n t¾m, xµ phßng t¾m, bµn ch¶i ®¸nh r¨ng, kem ®¸nh r¨ng. ë 
nh÷ng kh¸ch s¹n cao cÊp cã c¸c lo¹i kem b«i da, kem chèng nÎ. 
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        - ë kh¸ch s¹n cao cÊp cßn trang bÞ ®iÖn tho¹i nèi tiÕp víi buång ngñ. 
 
III. Quy tr×nh nghiÖp vô kinh doanh lu tró 
        NghiÖp vô kinh doanh lu tró tiÕn hµnh theo quy tr×nh sau: 
3.1. Nghiªn cøu thÞ trêng, tæ chøc thÞ trêng vµ b¸n s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n 
        Nghiªn cøu thÞ trêng, tæ chøc thÞ trêng vµ b¸n s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n lµ 

giai ®o¹n ®Çu tiªn cña quy tr×nh kinh doanh kh¸ch s¹n nãi chung vµ kinh doanh 
lu tró nãi riªng, ®ãng vai trß quyÕt ®Þnh ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n. C«ng 
®o¹n nµy bao gåm nh÷ng néi dung c«ng viÖc chñ yÕu sau: 

      - Tæ chøc qu¶ng c¸o kh¸ch s¹n ë thÞ trêng trong níc vµ quèc tÕ.  
      - ThiÕt lËp quan hÖ chÆt chÏ víi c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh vµ c¸c ®¹i lý l÷ hµnh, 

cñng cè nh÷ng mèi quan hÖ ®· cã víi c¸c doanh nghiÖp l÷ hµnh vµ c¸c ®¹i lý l÷ 
hµnh, më réng quan hÖ víi c¸c doanh nghiÖp míi. 

 
        - Ph¸t triÓn tiÕp thÞ, ®Æc biÖt ®Õn c¸c c¬ quan xÝ nghiÖp ®Ó b¸n c¸c dÞch vô héi 

nghÞ, héi th¶o. 
       - Ph¸t triÓn m¹ng líi ®¹i lý ®¨ng ký ®Æt phßng tríc ë c¸c ®Þa ph¬ng vµ c¸c 

níc. 
       - LËp sæ theo dâi sè lîng buång ngñ theo hîp ®ång ®· ký kÕt vµ kh¸ch ®· 

®¨ng ký ®Æt phßng tríc, kiÓm tra thùc tr¹ng sö dông buång hµng ngµy vµ theo 
dâi s¸t viÖc thùc hiÖn tõng hîp ®ång ®· ký vµ kh¸ch ®¨ng ký ®Æt phßng tríc. 

3.2. §ãn tiÕp kh¸ch 
       §ãn tiÕp kh¸ch bao gåm nh÷ng c«ng viÖc sau: 
       - §èi víi kh¸ch ®i theo ®oµn do doanh nghiÖp l÷ hµnh ®a ®Õn, l·nh ®¹o kh¸ch 

s¹n cïng l·nh ®¹o doanh nghiÖp l÷ hµnh (nÕu cã) tæ chøc ®ãn tiÕp kh¸ch t¹i 
phßng kh¸ch ®Ó chóc mõng ®oµn, tÆng hoa vµ quµ lu niÖm (nÕu cã), th«ng b¸o 
cho ®oµn mét sè th«ng tin cÇn thiÕt, ch¬ng tr×nh ho¹t ®éng cña ®oµn vµ tæ chøc 
phôc vô kh¸ch cña kh¸ch s¹n. 

       - Trong thêi gian l·nh ®¹o kh¸ch s¹n tiÕp ®oµn, híng dÉn viªn cïng víi lÔ t©n 
lµm thñ tôc nhËp kh¸ch s¹n vµ bè trÝ phßng ngñ. C¸c lo¹i giÊy tê ®Ó lµm thñ tôc 
nhËp kh¸ch s¹n bao gåm: hîp ®ång ®· ký kÕt víi doanh nghiÖp l÷ hµnh hoÆc víi 
c¸c c¬ quan, danh s¸ch ®oµn, hé chiÕu, chøng minh th nh©n d©n, giÊy tê xuÊt 
nhËp c¶nh. Sau ®ã lÔ t©n ®a ch×a kho¸ buång cho híng dÉn viªn hoÆc ngêi ®¹i 
diÖn cho c¸c c¬ quan ®Ó ®a cho kh¸ch, ®ång thêi th«ng b¸o cho nh©n viªn phôc 
vô buång. 

          Bé phËn nh©n viªn dÞch vô híng dÉn vµ chuyÓn hµnh lý cña kh¸ch vµo 
buång ngñ. 

        - §èi víi kh¸ch lÎ, lÔ t©n ë bµn ®ãn tiÕp chµo ®ãn kh¸ch, ®¨ng ký cho kh¸ch, 
kiÓm tra th«ng tin ®Æt phßng, kiÓm tra c¸c giÊy tê cÇn thiÕt, bè trÝ phßng vµ trao 
ch×a kho¸ buång cho kh¸ch. 

        - TÊt c¶ kh¸ch nhËp kh¸ch s¹n ph¶i ghi chÐp vµo sæ ®¨ng ký (hä tªn, tuæi, c¬ 
quan c«ng t¸c, ®Þa chØ, sè buång ngñ, ngµy vµo vµ ngµy rêi khái kh¸ch s¹n), giÊy 
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tê cña kh¸ch cho vµo phong b×, ngoµi phong b× ghi hä tªn kh¸ch vµ sè phßng ngñ, 
cho vµo ng¨n kÐo. 

       - §¨ng ký víi c«ng an sè kh¸ch ®· ®Õn lu tró trong ngµy. 
3.3. Phôc vô kh¸ch trong thêi gian lu tró ë kh¸ch s¹n 
       Phôc vô kh¸ch trong thêi gian lu tró ë kh¸ch s¹n lµ ho¹t ®éng chñ yÕu cña 

kinh doanh lu tró, kÕt qu¶ ho¹t ®éng cña c«ng ®o¹n nµy ph¶n ¸nh chÊt lîng chñ 
yÕu cña kinh doanh kh¸ch s¹n. Néi dung phôc vô kh¸ch trong thêi gian lu tró 
bao gåm: 

       - ë buång ngñ ph¶i cã nh÷ng b¶n chØ dÉn cÇn thiÕt cho kh¸ch: danh b¹ ®iÖn 
tho¹i cña c¸c bé phËn trong kh¸ch s¹n vµ híng dÉn ®iÖn tho¹i gäi ®i c¸c n¬i, giê 
phôc vô kh¸ch  (¨n s¸ng), giê lµm viÖc cña c¸c bé phËn, híng dÉn sö dông c¸c 
thiÕt bÞ trong phßng. 

       - Trong tñ l¹nh cã nh÷ng lo¹i hµng ho¸ cÇn thiÕt ®Ó phôc vô theo sè lîng quy 
®Þnh thèng nhÊt hµng ngµy nh: rîu, bia, níc kho¸ng, b¸nh kÑo, nh©n viªn 
phôc vô buång theo dâi vµ ghi chÐp hµng ngµy sè lîng hµng ho¸ mµ kh¸ch ®· sö 
dông ®Ó th«ng b¸o cho bé phËn lÔ t©n thanh to¸n khi kh¸ch chuÈn bÞ rêi khái 
kh¸ch s¹n. 

       - Hµng ngµy ph¶i cung cÊp chÌ uèng cho kh¸ch. ë nh÷ng kh¸ch s¹n cao cÊp vµ 
sang träng cßn cã hoa qu¶ t¬i. 

       - Nh©n viªn phôc vô buång ph¶i thùc hiÖn nh÷ng quy ®Þnh cña kh¸ch s¹n: dän 
vÖ sinh hµng ngµy vµo lóc kh¸ch kh«ng cã ë buång: sè lÇn thay ga, gèi, kh¨n mÆt, 
kh¨n t¾m hµng ngµy, quÐt dän hµnh lang, cÇu thang; phôc vô níc s«i hµng ngµy. 

       - Thu quÇn ¸o cña kh¸ch ®a ®Õn bé phËn giÆt lµ, quÇn ¸o ph¶i ghi ®óng sè 
phßng ®Ó khái nhÇm lÉn. 

       - Tríc khi lµm vÖ sinh phßng, nh©n viªn phôc vô buång ph¶i kiÓm tra buång 
nh cöa ra vµo, ch×a kho¸, t×nh tr¹ng cña trang thiÕt bÞ phôc vô, nÕu ph¸t hiÖn cã 
bÞ h háng ph¶i th«ng b¸o cho l·nh ®¹o cã biÖn ph¸p söa ch÷a kÞp thêi. 

       - Hµng ngµy bé phËn phôc vô buång ph¶i cã sæ ghi chÐp c«ng viÖc, sè buång 
cã kh¸ch, sè buång cha cã kh¸ch, t×nh tr¹ng thiÕt bÞ ë tõng buång, sè thiÕt bÞ 
cÇn söa ch÷a ë tõng buång, yªu cÇu cña kh¸ch ph¸t sinh hµng ngµy, thùc hiÖn 
nh÷ng quy ®Þnh cña kh¸ch s¹n. 

      - Trong qu¸ tr×nh phôc vô kh¸ch cã nh÷ng bÊt tr¾c cã thÓ x¶y ra vµ híng gi¶i 
quyÕt nh÷ng bÊt tr¾c ®ã nh sau: 

        + Trêng hîp tµi s¶n cña kh¸ch bÞ mÊt c¾p, th× l·nh ®¹o bé phËn phôc vô hoÆc 
l·nh ®¹o c¶u kh¸ch s¹n phô tr¸ch kinh doanh lu tró ®Õn t¹i buång vµ gÆp kh¸ch 
xem xÐt cô thÓ vµ lËp biªn b¶n, x¸c ®Þnh nguyªn nh©n bÞ mÊt. NÕu nguyªn nh©n 
do kh¸ch s¹n lµ chñ yÕu th× kh¸ch s¹n ph¶i båi thêng, nÕu do nh©n viªn phôc vô 
th× nh©n viªn phôc vô ph¶i ®Òn, nÕu kh«ng râ nguyªn nh©n th× thèng nhÊt víi 
kh¸ch híng gi¶i quyÕt. §ång thêi ph¶i b¸o víi an ninh ë ®Þa ph¬ng ®Ó ®iÒu tra. 

       + Trêng hîp trang thiÕt bÞ trong buång ngñ bÞ h háng, bÞ mÊt, cïng víi 
kh¸ch lËp biªn b¶n. NÕu h háng kh«ng ®¸ng kÓ vµ gi¸ trÞ tµi s¶n kh«ng lín th× 
kh«ng nªn ®Ó kh¸ch båi thêng, nÕu nguyªn nh©n do kh¸ch t¹o nªn vµ kh«ng râ 



 92

nguyªn nh©n th× l·nh ®¹o kh¸ch s¹n bµn víi kh¸ch t×m ph¬ng híng gi¶i quyÕt 
cã t×nh. 

   3.4. TiÔn kh¸ch rêi khái kh¸ch s¹n 
       TiÔn kh¸ch rêi khái kh¸ch s¹n lµ c«ng ®o¹n cuèi cïng cña kinh doanh lu tró. 

Nh÷ng c«ng viÖc cña c«ng ®o¹n nµy nh sau: 
       - Nh¾c kh¸ch kiÓm tra l¹i hµnh lý tríc khi rêi khái buång. 
       - Sau khi kh¸ch rêi khái buång, nh©n viªn phôc vô buång kiÓm tra c¸c trang 

thiÕt bÞ trong buång, nÕu bÞ mÊt th× th«ng b¸o ngay cho bé phËn lÔ t©n vµ l·nh 
®¹o kh¸ch s¹n ®Ó gi¶i quyÕt; lËp b¶n kª sè lîng hµng mµ kh¸ch ®· sö dông, gi¸ 
c¶, tæng sè tiÒn ®Ó ®a xuèng lÔ t©n ®Ó thanh to¸n víi kh¸ch; lµm vÖ sinh phßng, 
thay ®æi ga gèi, kh¨n mÆt, kh¨n t¾m vµ bæ sung nh÷ng hµng ho¸ theo quy ®Þnh 
cña kh¸ch s¹n. 

       - Bé phËn lÔ t©n lµm thñ tôc cho kh¸ch rêi khái kh¸ch s¹n vµ thanh to¸n víi 
kh¸ch. §èi víi ®oµn kh¸ch do doanh nghiÖp l÷ hµnh ®a ®Õn theo hîp ®ång th× 
thanh to¸n tiÒn lu tró víi doanhnghiÖp l÷ hµnh theo hîp ®ång ®· ký kÕt, thanh 
to¸n víi kh¸ch nh÷ng kho¶n mµ kh¸ch ®· sö dông ngoµi hîp ®ång nh thuª 
ph¬ng tiÖn cña kh¸ch ®i riªng, sö dông hµng ho¸ t¹i phßng ngñ, tiÒn ®iÖn tho¹i, 
Telex, fax, giÆt lµ quÇn ¸o. Sau khi thanh to¸n xong, ®a toµn bé giÊy tê cña 
kh¸ch cho kh¸ch mµ lÔ t©n ®· thu ®Ó lµm thñ tôc nhËp kh¸ch s¹n. 

       - Tæ chøc tiÔn kh¸ch, tuú theo ®èi tîng kh¸ch cã thÓ tæ chøc nhiÒu h×nh thøc 
tiÔn, tæ chøc buæi liªn hoan nhÑ, tæ chøc v¨n nghÖ chia tay, tÆng hoa, cã nh÷ng lêi 
t¹m biÖt vµ hÑn gÆp l¹i. Nãi chung tæ chøc tiÔn kh¸ch ph¶i g©y ®îc c¶m t×nh cho 
kh¸ch. 

 
IV.Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ cho thuª buång 
       Gi¸ cho thuª buång ngñ lµ møc gi¸ thuª buång mét ngµy ®ªm  tÝnh tõ 12h 
ngµy h«m  tríc ®Õn 12h h«m sau. X¸c ®Þnh gi¸ cho thuª buång theo tõng bé 
phËn cÊu thµnh cña nã. 
4.1. Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ thµnh b×nh qu©n mét ngµy ®ªm cña 1 buång 
      - X¸c ®Þnh khÊu hao nhµ c¨n cø vµo diÖn tÝch buång ngñ, diÖn tÝch khu vÖ 
sinh vµ diÖn tÝch hµnh lang, cÇu thang, tiÒn s¶nh ph©n bè cho buång ngñ theo hÖ 
sè; gi¸ c¶ x©y dùng 1m2, thêi gian sö dông, chi phÝ söa ch÷a lín toµ nhµ theo tû lÖ 
so víi gi¸ c¶ x©y dùng. C«ng thøc tÝnh chi phÝ khÊu hao nhµ trªn mét ngµy ®ªm 
nh sau: 

F1 = 
   

ngT

tZKDD
ZKDD

KHmpbb

mpbb

360.
100

...
..

'


       (18) 

 
Fx - Møc khÊu hao nhµ kh¸ch s¹n b×nh qu©n 1 ngµy ®ªm 
Db - DiÖn tÝch b×nh qu©n 1 buång kÓ c¶ khu vÖ sinh 
Kp - HÖ sè diÖn tÝch cÇu thang vµ hµnh lang trªn diÖn tÝch buång ngñ vµ khu vÖ 
sinh 
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Zm - Gi¸ b×nh qu©n x©y dùng 1 m2 nhµ 
t’KH - TØ lÖ chi phÝ söa ch÷a trªn tæng gi¸ trÞ x©y dùng nhµ 
T - Sè n¨m tÝnh khÊu hao  
 
       VÝ dô: Kh¸ch s¹n Ph¬ng §«ng x©y dùng 1 kh¸ch s¹n víi mét 100 buång 
ngñ, theo quy ho¹ch mét buång cã 20m2 kÓ c¶ khu vÖ sinh, hÖ sè cÇu thang vµ 
hµnh lang vµ 0,3; gi¸ b×nh qu©n 1m2 x©y dùng lµ 10 triÖu ®ång, tû lÖ khÊu hao 
7%, thêi gian khÊu hao lµ 15 n¨m. Chi phÝ khÊu hao b×nh qu©n 1 buång ngñ 1 
ngµy ®ªm sÏ lµ:  

F1 = 
   

36015
100

7.10.3.02020
10.3.02020

x

trx
trx




 = 51.518 ®ång 

- KhÊu hao trang thiÕt bÞ ë buång ngñ vµ phßng vÖ sinh 
    Nh trªn ®· ®Ò cËp, c¸c thiÕt bÞ phôc vô ë buång vµ khu vÖ sinh bao gåm 
g¬ng, tñ, tivi, ®iÒu hoµ nhiÖt ®é, bµn ghÕ, b×nh níc nãng, bÖ xÝ, bån t¾m, tñ 
l¹nh, vv… Khi x¸c ®Þnh gi¸ thµnh cña buång ngñ cÇn tÝnh khÊu hao tõng lo¹i 
thiÕt bÞ sau ®ã tæng hîp l¹i, c«ng thøc tÝnh khÊu hao tõng lo¹i thiÕt bÞ theo c«ng 
thøc sau (F2) 

F2 = 
360

100

.. '

Tx

x tZS
ZS KHii

ii


   (19) 

Si - Sè lîng thiÕt bÞ i 
Zi - Gi¸ mua cña thiÕt bÞ i 
T - Sè n¨m 
t’KH - Tû lÖ chi phÝ söa ch÷a lín trªn gi¸ trÞ tµi s¶n 
 
VÝ dô: Trang bÞ buång ngñ, tivi 21 inches víi gi¸ 5 triÖu ®ång, thêi gian tÝnh khÊu 
hao 5 n¨m, t’KH tû lÖ chi phÝ söa ch÷a lín trªn gi¸ trÞ tµi s¶n 10%, møc khÊu hao 
tivi trong 1 ngµy ®ªm (F3) lµ: 

F3 = 
3605

100

1051
51




 tr

 = 3.055 ®ång 

   - X¸c ®Þnh chi phÝ trõ dÇn vËt rÎ tiÒn, vËt rÎ tiÒn trang bÞ ë buång bao gåm: 
ga, gèi, kh¨n t¾m, kh¨n mÆt, dông cô uèng níc, ®iÖn tho¹i ®Ó bµn vv…, c«ng 
thøc x¸c ®Þnh nh sau ( F4) 

F4 = 
 

n

i

i

t

i Z
1 30

    (20) 

i - Sè lîng vËt rÎ tiÒn 
Zi - Gi¸ mua vËt rÎ tiÒn i 
 t - Sè th¸ng 
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VÝ dô: Mçi buång trang bÞ 2 ga tr¶i giêng, 2 gèi vµ bé ga gèi 100.000®ång, 8 
th¸ng thay 1 lÇn; 2 ch¨n len gi¸ mçi c¸i 1.200.000 ®ång thêi gian thay 3 n¨m, 
®iÖn tho¹i cè ®Þnh 1.500.000 ®ång thêi gian khÊu hao 3 n¨m, 2 bé kh¨n t¾m vµ 
kh¨n mÆt gi¸ mét bé 40.000 ®ång thêi gian sö dông 3 th¸ng, Êm chÐn cèc uèng 
níc lµ 145.000 ®ång, thêi gian sö dông 1 n¨m; ¸p dông c«ng thøc trªn x¸c ®Þnh 
møc chi phÝ vËt rÎ tiÒn mét ngµy ®ªm cña 1 buång lµ: 

F4 =  
































































3012

000.145

303

000.402

3036

000.500.1

3036

000.200.12

303

000.1002
 

     = 7.323 ®ång 
      
      - §Þnh møc chi phÝ tiªu hao vËt chÊt nh xµ phßng, kem ®¸nh r¨ng, bµn 
ch¶i, chÌ uèng, níc läc, hoa qu¶ nÕu cã. X¸c ®Þnh lo¹i chi phÝ nµy c¨n cø vµo 
®Þnh møc, thêng x¸c ®Þnh 1 ngµy ®ªm tiªu hao vËt chÊt cho 1 buång vµ gi¸ c¶ 
tõng lo¹i tiªu hao vËt chÊt ( Fxv) 

   F5 = 


n

i
ii ZV

1

       ( 21) 

 
Vi - §Þnh møc tiªu hao tõng lo¹i vËt chÊt i 
Zi - Gi¸ c¶ tõng lo¹i vËt chÊt 
 
VÝ dô: Kh¸ch s¹n Ph¬ng §«ng ®îc xÕp h¹ng kh¸ch s¹n 3 sao, theo tiªu chuÈn 
®Þnh møc tiªu hao vËt chÊt khi kh¸ch ®Õn lu tró t¹i kh¸ch s¹n ( thêng mét ngµy 
®ªm) xµ phßng 1 miÕng nhá 500 ®ång, 2 bµn ch¶i ®¸nh r¨ng 2000 ®ång, kem 
®¸nh r¨ng 1 tuýp nhá 500 ®ång, níc läc 2 chai - 1.500 ®ång. Chi phÝ tiªu hao vËt 
chÊt phôc vô kh¸ch mét ngµy ®ªm lµ: 

F5 = 500® + 2.000® + 500® + 1.500® = 4.500 ®ång 
    - Chi phÝ tiÒn l¬ng cña nh©n viªn trùc tiÕp phôc vô kh¸ch lu tró bao gåm: 
nh©n viªn lÔ t©n, nh©n viªn phôc vô buång, nh©n viªn dÞch vô tiÒn s¶nh vµ b¶o vÖ. 
§Ó x¸c ®Þnh chi phÝ tiÒn l¬ng cña nh©n viªn phôc vô bé phËn lu tró ®Ó x¸c ®Þnh 
gi¸ cho thuª buång b»ng ph¬ng ph¸p dùa vµo ®Þnh møc lao ®éng phôc vô mét 
buång theo c«ng thøc tÝnh to¸n sau ( FxR): 

F6 = 

 

30
1






S

n

i
Liii tIR

    ( 22) 

Ri - Sè lîng nh©n viªn bé phËn i 
Li - TiÒn l¬ng b×nh qu©n bé phËn i 

tLi - TiÒn thëng, phô cÊp l¬ng vµ b¶o hiÓm x· héi cña bé phËn nh©n viªn i 
S - Sè buång ngñ 
VÝ dô: Kh¸ch s¹n Ph¬ng §«ng cã 100 buång, sè nh©n viªn phôc vô kh¸ch lu 
tró gåm: nh©n viªn lÔ t©n 8 ngêi, phôc vô buång 30 ngêi, nh©n viªn tiÒn s¶nh 
vµ b¶o vÖ 12 ngêi, tiÒn l¬ng b×nh qu©n chung 1 nh©n viªn 1,8 triÖu ®ång, tiÒn 
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thën, c¸c kho¶n phô cÊp vµ b¶o hiÓm x· héi b×nh qu©n 1 nh©n viªn 0,5 triÖu 
®ång. Chi phÝ tiÒn l¬ng vµ c¸c kho¶n thëng phô cÊp vµ b¶o hiÓm x· héi b×nh 
qu©n 1 buång trong 1 ngµy ®ªm lµ: 

F6 = 
  

30100

5,08,1.12308




 = 

30100

000.000.115


 = 38.333 ®ång 

   - Chi phÝ qu¶n lý kh¸ch s¹n bé phËn lu tró 
       Qu¶n lý ho¹t ®éng kinh doanh kh¸ch s¹n gåm chñ yÕu 2 bé phËn: kinh doan 
lu tró vµ kinh doanh ¨n uèng. V× vËy, chi phÝ qu¶n lý kh¸ch s¹n ph¶i ph©n bæ 
hao bé phËn nµy. Ph©n bæ chi phÝ nµy th«ng thêng theo ph¬ng ph¸p tû träng 
doanh thu, nÕu lµ kh¸ch s¹n míi ®i vµo ho¹t ®éng theo ph¬ng ph¶p tû träng sè 
lîng nh©n viªn phôc vô 2 bé phËn. 
        Tríc hÕt ph¶i x¸c ®Þnh ®Þnh møc chi phÝ qu¶n lý kh¸ch s¹n c¨n cø vµo kÕ 
ho¹ch kinh doanh vµ ®Þnh møc chi phÝ trªn doanh thu, c«ng thøc x¸c ®Þnh: 

F7 = 
100

'FM QK


     ( 23) 

FQ - Chi phÝ qu¶n lý 
MK - Doanh thu kÕ ho¹ch 
F’Q - §Þnh møc chi phÝ so doanh thu 
       Sau ®ã ph©n bæ chi phÝ cho bé phËn lu tró ( F7i) theo c«ng thøc sau: 

F7i = 
100

CF lQ


      ( 24) 

Cl - Tû träng doanh thu lu tró 
         TiÕp tôc x¸c ®Þnh chi phÝ b×nh qu©n cho 1 buång ( F7j) trong 1 ngµy ®ªm  
theo c«ng thøc sau: 

F7j = 
360S

F xQ        ( 25) 

            S - Sè buång cña kh¸ch s¹n 
VÝ dô: Kh¸ch s¹n Ph¬ng §«ng cã 100 buång, dù kiÕn doanh thu kÕ ho¹ch n¨m 
lµ 35.600 triÖu ®ång, tû träng doanh thu lu tró lµ 60%, ®Þnh møc chi phÝ qu¶n lý 
trªn doanh thu - 1,5%. Møc chi phÝ qu¶n lý b×nh qu©n 1 buång trong 1 ngµy ®ªm 
lµ: 

                          F7j = 
360100

%60%5,1600.35




 = 8.905 ®ång 

       - Chi phÝ ®iÖn níc 

         ë kh¸ch s¹n thêng sö dông ®iÒu hoµ nhiÖt ®é 12.000 BTU vµ b×nh nãng 
l¹nh 1,2 KW. Thêi gian sö dông ®iÒu hoµ nhiÖt ®é thêng 5 giê trong 1 ngµy ®ªm 
vµ b×nh nãng l¹nh 2 giê 1 ngµy ®ªm, sö dông níc 1 ngµy ®ªm  2 m3. C¨n cø 
®Þnh møc trªn vµ gi¸ 1 KW giê ®iÖn lµ 1.400 ®ång vµ nø¬c 1m3 lµ 12.000 ®ång. 
Tõ ®ã x¸c ®Þnh ®Þnh møc sö dông ®iÖn níc 1 ngµy ®ªm  cña 1 buång lµ: 
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F8 = ( 1,2 KW x 5 giê + 1,2 KW x 2 giê ) x 1.400 ®ång + 2m3 x 12.000 ®ång = 
35.760 
         Sau khi x¸c ®Þnh tõng kho¶n môc chi phÝ, tiÕn hµnh tæng hîp gi¸ thµnh b×nh 
qu©n 1 ngµy ®ªm cña 1 buång: 

Fx = F1 + F2 + F3 + F4 + F5 + F6 + F7 + F8 

      C¨n cø vµo kÕt qu¶ tÝnh cña c¸c vÝ dô trªn, ta cã tæng gi¸ thµnh b×nh qu©n 1 
ngµy ®ªm cña 1 buång lµ: 

Fx = 51.518 + 3.055 + 7.323 + 4.500 + 38.333 + 8.905 + 35.760 = 149.394 ®ång 
4.2. Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh ®Þnh møc lîi nhuËn b×nh qu©n trªn mét ngµy ®ªm 
cña mét buång 

    Lîi nhuËn cña kh¸ch s¹n theo quy ®Þnh cña ph¸p luËt bao gåm: lîi nhuËn 
tríc tiªn      thu nhËp vµ lîi nhuËn sau thuÕ thu nhËp. 

    Lîi nhuËn sau thuÕ sau nhËp cßn gäi lµ lîi nhuËn rßng. X¸c ®Þnh møc lîi 
nhuËn sau thuÕ thu nhËp b×nh qu©n mét ngµy ®ªm cña mét buång c¨n cø vèn ®Çu 
t, thêi gian hoµn tr¶ vèn. C«ng thøc x¸c ®Þnh nh sau: 

Lbs = 
360..S

V

th

      ( 26) 

Lb - Lîi nhuËn b×nh qu©n 1 ngµy ®ªm cña 1 buång 
V - Tæng sè vèn ®Çu t 
th - Thêi gian hoµn tr¶ vèn 
S - Sè buång ngñ 
 
VÝ dô:  Kh¸ch s¹n Ph¬ng §«ng cã 100 buång, tæng sè vèn ®Çu t 60 tû, thêi 

gian thu håi vènlµ 15 n¨m. §Þnh møc lîi nhuËn sau thuÕ b×nh qu©n mét ngµy ®ªm  
cña mét buång lµ: 

Lbs = 
ng36010015

000.000.000.60


 = 111.110 ®ång 

Sau khi x¸c ®Þnh lîi nhuËn sau thuÕ, tiÕn hµnh x¸c ®Þnh lîi nhuËn tríc thuÕ 
thu nhËp b×nh qu©n 1 ngµy ®ªm cña 1 buång theo c«ng thøc sau: 

 Lbt = Lbs + 
















 100

100
'
T

T
L

TN

TN

bS
      ( 27) 

C¨n cø sè liÖu thÝ dô trªn vµ thuÕ suÊt thuÕ thu nhËp theo quy ®Þnh lµ 25%, 
møc lîi nhuËn tríc thuÕ thu nhËp b×nh qu©n 1 ngµy ®ªm cña 1 buång lµ: 

Lbt = 111.110 + 










 100

25100

25
110.111  = 148.143 ®ång 

4.3 Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ cho thuª buång 
     Sau khi x¸c ®Þnh gi¸ thµnh vµ lîi nhuËn tríc thuÕ thu nhËp b×nh qu©n 1 

ngµy ®ªm cña 1 buång, tiÕn hµnh x¸c ®Þnh gi¸ cho thuª buång mét ngµy ®ªm 
theo c«ng thøc sau ( Zb) 

 



 97

Zb = K
H

LF
b

btb 


        ( 28) 

Fb - Gi¸ thµnh mét buång trong 1 ngµy ®ªm 
Lbt - Lîi nhuËn tríc thuÕ thu nhËp b×nh qu©n 1 ngµy ®ªm  cña 1 buång 
Hb - HÖ sè sö dông buång 
K - HÖ sè ®iÒu chØnh theo quan hÖ cung cÇu thÞ trêng du lÞch 
      X¸c ®Þnh hÖ sè K c¨n cø vµo quan hÖ cung cÇu thÞ trêng du lÞch vµ tÝnh 

thêi vô cña du lÞch. K = 1 cã nghÜa gi¸ b¸n b»ng gi¸ trÞ, nÕu K > 1 gi¸ b¸n cao 
h¬n gi¸ trÞ, K < 1 gi¸ b¸n thÊp h¬n gi¸ trÞ. 

     C¨n cø vµo sè liÖu tÝnh to¸n ë vÝ dô trªn vµ gi¸ b¸n ®óng mïa du lÞch, nÕu 
K = 1,3 hÖ sè sö dông buång b×nh qu©n lµ 0,75 vµ gi¸ cho thuª buång b×nh qu©n 
sÏ lµ:  

 

Zb = 
75,0

143.148394.149 
 x 1,3     515.730 ®ång 

  C¬ cÊu c¸c lo¹i buång trong kh¸ch s¹n gåm nhiÒu lo¹i buång kh¸c nhau víi 
diÖn tÝch buång vµ møc ®é trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô kh¸c nhau. Do ®ã, 
møc gi¸ cu¶ tõng lo¹i buång còng kh¸c nhau. HiÖn nay, trªn thùc tÕ c¸c kh¸ch 
s¹n ph©n ra 4 lo¹i buång: buång ®Æc biÖt (VIP), buång lo¹i 1, buång lo¹i 2 vµ 
buång lo¹i 3. 

V× vËy, ph¶i x¸c ®Þnh gi¸ cho thuª tõng lo¹i h¹ng buång. X¸c ®Þnh gi¸ tõng 
lo¹i buång c¨n cø vµo diÖn tÝch buång vµ khu vÖ sinh, møc ®é vµ gi¸ trÞ cña c¸c 
trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô. Tõ ®ã x¸c ®Þnh hÖ sè gi¸ tõng lo¹i buång so 
víi gi¸ b×nh qu©n, c«ng thøc tÝnh nh sau: 

Zbi = Zb x Ki     ( 29) 
Zbi - Gi¸ cho thuª buång i 
Zb - Gi¸ b×nh qu©n 
Ki - HÖ sè gi¸ buång i so víi gi¸ b×nh qu©n 
 
VÝ dô: C¨n cø vµo diÖn tÝch buång vµ møc ®é trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc 

vô, kh¸ch s¹n Ph¬ng §«ng x¸c ®Þnh hÖ sè Ki cho tõng lo¹i buång: K3 buång lo¹i 
3 = 1; K2 buång lo¹i 2 = 1,2 ; K1 buång lo¹i 1 = 1,6 vµ Kd buång ®Æc biÖt = 2. Cã 
thÓ x¸c ®Þnh gi¸ tõng lo¹i buång:  

- Buång ®Æc biÖt = 515.730 x 2 = 1.031.500 ®ång 
- Buång lo¹i 1     = 515.730 x 1,6 = 825.200 ®ång 
- Buång lo¹i 2     = 515.730 x 1,2 = 619.000 ®ång 
- Buång lo¹i 3     = 515.730 x 1,0 = 515.700 ®ång 

 
V. Kinh doanh mét sè dÞch vô bæ trî trong kh¸ch s¹n 
        ë c¸c kh¸ch s¹n ngoµi kinh doanh c¸c s¶n phÈm chÝnh nh lu tró vµ ¨n 
uèng, cßn më réng kinh doanh c¸c dÞch vô  kh¸c nh: vËn chuyÓn kh¸ch, phôc vô 
héi trêng, massage, mü viÖn, giÆt lµ quÇn ¸o, ch¨m sãc søc khoÎ, dÞch vô th«ng 
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tin liªn l¹c… Trong phÇn nµy chØ ®Ò cËp mét sè dÞch vô phæ biÕn ®ang kinh 
doanh ë c¸c kh¸ch s¹n. 
5.1. DÞch vô vËn chuyÓn kh¸ch 
 5.1.1. VÞ trÝ vµ ®Æc ®iÓm dÞch vô kinh doanh vËn chuyÓn kh¸ch ë kh¸ch s¹n 
        DÞch vô vËn chuyÓn kh¸ch ë kh¸ch s¹n lµ mét lo¹i dÞch vô bæ sung cña 
kh¸ch s¹n, gi÷ vÞ trÝ quan träng trong kinh doanh kh¸ch s¹n, n©ng cao chÊt lîng 
phôc vô kh¸ch vµ gãp phÇn phôcvô ®ång bé c¸c nhu cÇu cña kh¸ch. 

C¸c ph¬ng tiÖn vËn chuyÓn kh¸ch ë kh¸ch s¹n bao gåm: « t« du lÞch, « t« 
kh¸ch 12 chç ngåi, xe th« s¬ ( xÝch l«), c¸p treo, tµu thuyÒn,… 

Kinh doanh dÞch vô vËn chuyÓn kh¸ch ë kh¸ch s¹n cã nh÷ng ®Æc ®iÓm sau: 
  - Thêng phôc vô kh¸ch ®o¹n ®êng ng¾n trong ph¹m vi tØnh, thÞ x·, phôc 

vô kh¸ch thùc hiÖn c¸c cuéc tham quan, ®a ®ãn kh¸ch du lÞch. 
  - Phôc vô nhu cÇu cña kh¸ch, thêng phôc vô kh¸ch trong mét kho¶ng thêi 

gian nhÊt ®Þnh trong ph¹m vi mµ kh¸ch yªu cÇu. Tõ ®ã gi¸ c¶ dÞch vô vËn chuyÓn 
kh¸ch trong kh¸ch s¹n thêng thuª buæi hay trän gãi. 

  - §Ó n©ng cao hiÖu qu¶ ph¬ng tiÖn, tuú thuéc nhu cÇu cña kh¸ch lu tró ë 
kh¸ch s¹n, dÞch vô vËn chuyÓn kh¸ch ë kh¸ch s¹n cã thÓ phôc vô kh¸ch ë ngoµi 
kh¸ch s¹n. 

  _ DÞch vô vËn chuyÓn kh¸ch ë c¸c kh¸ch s¹n thêng kh«ng chë hÕt c«ng 
suÊt cña ph¬ng tiÖn, ®Ó ®¶m b¶o an toµn tuyÖt ®èi cho kh¸ch nghiªm cÊm l¸i xe 
nhËn kh¸ch ë däc ®êng. 
5.1.2. Yªu cÇu kinh doanh dÞch vô vËn chuyÓn ë kh¸ch s¹n 

DÞch vô vËn chuyÓn trong kh¸ch s¹n ph¶i thùc hiÖn tèt nh÷ng yªu cÇu sau: 
  - B¶o vÖ an toµn tuyÖt ®èi víi kh¸ch thuª ph¬ng tiÖn, tËn t×nh phôc vô chu 

®¸o kh¸ch vµ phôc vô kh¸ch trong mäi trêng hîp. 
  - C¸c ph¬ng tiÖn vËn t¶i ph¶i ®¹t tiªu chuÈn quèc tÕ, nghÜa lµ xe « t«, c¸p 

vËn chuyÓn vµ c¸c ph¬ng tiÖn vËn chuyÓn ph¶i míi, bÒn, ®Ñp, b¶o ®¶m an toµn. 
 - TuyÓn chän l¸i xe phôc vô kh¸ch ph¶i ®¶m b¶o c¸c tiªu chuÈn: giái vÒ 

nghiÖp vô ®Ó ®¶m b¶o an toµn tuyÖt ®èi cho kh¸ch, cã søc khoÎ, cã tÝnh c¸ch nh· 
nhÆn vµ chÞu khã, ngo¹i h×nh c©n ®èi, biÕt ngo¹i ng÷ phæ th«ng. 

 - Khi xe vËn hµnh chë kh¸ch ph¶i b¶o ®¶m thêng xuyªn liªn l¹c gi÷a kh¸ch 
s¹n vµ l¸i xe ®Ó n¾m t×nh h×nh vµ nÕu trêng hîp cã sù cè x¶y ra ®Ó xö lý kÞp thêi. 
5.1.3. C¬ chÕ qu¶n lý kinh doanh vËn chuyÓn kh¸ch ë kh¸ch s¹n 

C¬ chÕ qu¶n lý ho¹t ®éng dÞch vô vËn chuyÓn nh sau: 
  - Bè trÝ lao ®éng kh«ng thÓ bè trÝ lµm viÖc theo giê hµnh chÝnh mµ bè trÝ l¸i 

xe suèt ngµy vµ cho nghØ bï ngµy h«m sau, nÕu qu¸ giê th× cho bè trÝ nghØ bï vµo 
ngµy h«m kh¸c. 

  - HiÖn nay phæ biÕn c¸c doanh nghiÖp kinh doanh ¸p dông c¬ chÕ kho¸n gän 
tõng ngµy, nghÜa lµ kh¸ch s¹n x¸c ®Þnh ®Þnh møc c¸c kho¶n nép cho kh¸ch s¹n 
bao gåm nép khÊu hao xe, nép chi phÝ qu¶n lý, nép lîi nhuËn vµ nép thuÕ; ngêi 
l¸i xe chÞu tr¸ch nhiÖm chi phÝ x¨ng dÇu, chi phÝ söa ch÷a nhá, t¹p phÝ vËn t¶i vµ 
tiÒn l¬ng, ¸p dông c¬ chÕ qu¶n lý nµy kh¸ch s¹n cÇn x©y dùng ®Þnh møc doanh 
thu vµ qu¶n lý xe ch¹y hµng ngµy. 
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  - Ngoµi vËn chuyÓn thuª cho kh¸ch, kh¸ch s¹n cÇn më réng dÞch vô cho thuª 
xe m¸y, xe ®¹p. Cho thuª xe m¸y ph¶i cã quy ®Þnh nh÷ng ®iÒu kiÖn nhÊt ®Þnh nh 
ph¶i cã b»ng l¸i xe, ph¶i thu gi÷ nh÷ng giÊy tê cÇn thiÕt. 

  - Qu¶n lý ph¬ng tiÖn vËn chuyÓn tµu thuyÒn kh¸ch ®i trªn hå vµ biÓn, 
®êng c¸p treo leo nói ¸p dông c¬ chÕ b¸n vÐ ë ga ®i. Trêng hîp ®oµn kh¸ch 
trän gãi c¶ tµu thuyÒn th× ph¶i ký hîp ®ång cho thuª gi¸ trän gãi. 

    Qu¶n lý ph¬ng tiÖn vµ tµi xÕ theo quy chÕ, nghÜa lµ kh¸ch s¹n ph¶i x©y 
dùng c¬ chÕ qu¶n lý vµ sö dông c¸c ph¬ng tiÖn vËn chuyÓn kh¸ch nh»m b¶o vÖ 
xe an toµn, n©ng cao hiÖu qu¶ sö dông ph¬ng tiÖn. 
5.1.4. Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ cíc vËn chuyÓn kh¸ch 

X¸c ®Þnh gi¸ cíc vËn chuyÓn kh¸ch lµ néi dung quan träng trong qu¶n lý 
kinh doanh dÞch vô vËn chuyÓn. X¸c ®Þnh gi¸ cíc vËn chuyÓn kh¸ch ph¶i ®¶m 
b¶o bï ®¾p chi phÝ, thêi gian hoµn tr¶ vèn ®Çu t mua s¾m ph¬ng tiÖn nhanh, 
®¶m b¶o lîi nhuËn vµ ph¶i cã lîi thÕ c¹nh tranh víi c¸c lo¹i h×nh kinh doanh v¹n 
chuyÓn kh¸ch kh¸c. 

Phï hîp víi ph¬ng thøc kinh doanh vËn chuyÓn kh¸ch cã 2 lo¹i gi¸: Gi¸ 
cø¬c vËn chuyÓn trªn km vµ gi¸ cho thuª ngµy cã tÝnh ®Õn qu·ng ®êng. 
      - Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ cíc vËn chuyÓn kh¸ch ë kh¸ch s¹n trªn 1 km 
®êng dµi ZCV thêng c¨n cø vµo gi¸ cíc b×nh qu©n cña c¸c h·ng taxi Zx vµ cã 
tÝnh ®Õn hÖ sè ®iÒu chØnh Kdc vÒ chÊt lîng xe cao vµ ph¬ng thøc phôc vô v¨n 
minh, c«ng thøc tÝnh nh sau: 

Zcv = Zx . Kdc       ( 30) 
 
- X¸c ®Þnh gi¸ cho thuª buæi hoÆc ngµy c¨n cø vµo gi¸ cíc vËn chuyÓn 1 km 

(Zcv), qu·ng ®êng ( S) vµ hÖ sè theo thêi gian chê ®îi ( Kt), c«ng thøc tÝnh nh 
sau: 

  ZVT = ZCV x S x Kt       ( 31) 
5.2. DÞch vô héi trêng 

 PhÇn lín c¸c kh¸ch s¹n ®Òu cã héi trêng, cã mét sè kh¸ch s¹n lín tõ 3 sao 
trë lªn cã ®Õn 2 hoÆc 3 héi trêng lín nhá. Th«ng thêng c¸c kh¸ch s¹n kinh 
doanh c¸c lo¹i h×nh dÞch vô ë héi trêng bao gåm: phôc vô héi nghÞ, héi th¶o, vò 
trêng, phôc vô v¨n ho¸ v¨n nghÖ, nhËn tiÖc cíi… 
5.2.1. DÞch vô héi nghÞ, héi th¶o 

Héi nghÞ héi th¶o lµ nhu cÇu tËp thÓ cña c¸c c¬ quan Nhµ nø¬c vµ ®oµn thÓ x· 
héi, c¸c viÖn nghiªn cøu khoa häc, c¸c doanh nghiÖp… Nhu cÇu nµy ngµy cµng 
ph¸t triÓn, chuyÓn dÇn tõ c¬ quan tù tæ chøc sang c¸c kh¸ch s¹n ®¶m nhiÖm phôc 
vô… 

Phôc vô héi nghÞ, héi th¶o ë héi trêng bao gåm c¸c dÞch vô: dÞch vô phôc vô 
ë héi trêng, dÞch vô ¨n uèng, dÞch vô biÓu diÔn nghÖ thuËt, phôc vô níc uèng ë 
héi trêng, dÞch vô lu tró, dÞch vô trang trÝ vµ ©m thanh. 

Thµnh phÇn tíi dù héi th¶o bao gåm: c¸c quan chøc cña c¸c c¬ quan Nhµ 
níc c¸c cÊp, c¸c ngµnh, c¸c nhµ khoa häc, kh¸ch quèc tÕ. 
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Do ®èi tîng kh¸ch phôc vô nh ®· tr×nh bµy ë trªn, yªu cÇu cña kinh doanh 
phôc vô héi nghÞ, héi th¶o lµ ph¶i b¶o ®¶m an toµn tuyÖt ®èi c¸c cuéc héi nghÞ, 
héi th¶o, thùc hiÖn nghiªm ngÆt quy chÕ b¶o vÖ vµ quy tr×nh c«ng nghÖ phôc vô 
kh¸ch, th¸i ®é phôc vô cña nh©n viªn ph¶i lÞch thiÖp vµ nhiÖt t×nh h¬n, kh«ng ®Ó 
x¶y ra mét sai sãt nhá nµo trong qu¸ tr×nh phôc vô. 

Ph¬ng thøc kinh doanh dÞch vô héi nghÞ, héi th¶o lµ phôc vô theo yªu cÇu 
cña kh¸ch vµ c¬ quan chñ tr× héi nghÞ, héi th¶o, theo hîp ®ång kinh tÕ ®· ký kÕt, 
gi¸ c¶ dÞch vô theo gi¸ trän gãi bao gåm gi¸ c¶ cña tõng lo¹i dÞch vô phôcvô 
trong héi nghÞ, héi th¶o mµ c¬ quan chñ tr× héi nghÞ, héi th¶o ®· ký hîp ®ång vµ 
øng tiÒn tríc, thanh to¸n khi kÕt thóc héi nghÞ, héi th¶o. 

- Gi¸ c¶ cho thuª phôc vô héi trêng x¸c ®Þnh gi¸ tõng ngµy. 
5.2.2. DÞch vô vò trêng 
       HiÖn nay ë c¸c thµnh phè mét sè kh¸ch s¹n cã kinh doanh dÞch vô vò trêng 
vµ theo xu thÕ ph¸t triÓn cña thêi ®¹i, nhu cÇu vui ch¬i gi¶i trÝ sÏ ph¸t triÓn nhanh, 
trong ®ã cã vò trêng. Kinh doanh vò trêng ph¶i cã c¸c yÕu tè sau: s©n khÊu, cã 
dµn nh¹c, cã c¸c vò n÷ ®Ó phôc vô kh¸ch, cã quÇy bar b¸n  níc uèng vµ thøc ¨n 
nhÑ, trang trÝ ©m thanh vµ ¸nh s¸ng phï hîp víi tõng vò ®iÖu. 
      Yªu cÇu kinh doanh dÞch vô vò trêng lµ ng¨n chÆn c¸c tÖ n¹n x· héi ph¸t 
triÓn, ®Æc biÖt lµ tÖ n¹n m¹i d©m. XuÊt ph¸t tõ thùc tiÔn ho¹t ®éng dÞch vô vò 
trêng, ph¸p luËt hiÖn hµnh ®· quy ®Þnh kh¸ cô thÓ; kinh doanh vò trêng kh«ng 
®îc t¹o c¬ héi cho tÖ n¹n m¹i d©m ph¸t triÓn, ¸nh s¸ng trong vò trêng ph¶i nh×n 
râ ngêi víi nhau, gi¸o dôc ý thøc c¸c vò n÷ ho¹t ®éng lµnh m¹nh, kh«ng ®îc 
kinh doanh c¸c lo¹i rîu cã nång ®é cån tõ 20o trë lªn, qu¶n lý chÆt chÏ ho¹t 
®éng cña “cß måi” g¸i m¹i d©m ë vò trêng. 
5.2.3. Tæ chøc c¸c buæi biÓu diÔn nghÖ thuËt ë héi trêng cña kh¸ch s¹n 
       C¶m thô v¨n ho¸ vµ nghÖ thuËt lµ nhu cÇu kh«ng thÓ thiÕu ®îc cña con 
ngêi nãi chung vµ kh¸ch du lÞch nãi riªng. Nhng nhu cÇu v¨n ho¸ vµ nghÖ thuËt 
cña kh¸ch du lÞch tËp trung chñ yÕu vµo v¨n ho¸ vµ nghÖ thuËt d©n téc cña ®Þa 
ph¬ng. Kh¸ch s¹n tæ chøc c¸c buæi biÓu diÔn v¨n ho¸ nghÖ thuËt cÇn tËp trung 
khai th¸c nÒn v¨n ho¸, v¨n nghÖ d©n téc nh tæ chøc c¸c buæi chiÕu chÌo, h¸t 
quan hä B¾c Ninh, ®ên ca tµi tö, d©n ca Nam Bé, d©n ca c¸c d©n téc. 
       Quan ®iÓm ho¹t ®éng dÞch vô v¨n ho¸ nghÖ thuËt ë kh¸ch s¹n kh«ng ph¶i 
môc ®Ých kinh doanh v× lîi nhuËn mµ chñ yÕu phôc vô kh¸ch du lÞch vµ n©ng cao 
chÊt lîng phôc vô nh»m thu hót kh¸ch du lÞch ®Õn kh¸ch s¹n nhiÒu lÇn. Tõ quan 
®iÓm nµy, ho¹t ®éng dÞch vô v¨n ho¸ nghÖ thuËt á kh¸ch s¹n cã thÓ ¸p dông c¸c 
ph¬ng thøc sau: 

- Tæ chøc c¸c buæi v¨n nghÖ phôc vô kh¸ch du lÞch lu tró kh¸ch s¹n kh«ng 
thu tiÒn ®èi víi c¸c buæi v¨n nghÖ d©n gian, v¨n nghÖ quÇn chóng.  
    - Tæ chøc buæi v¨n nghÖ cã b¸n vÐ thu tiÒn ®èi víi thuª c¸c ®oµn ®oµn v¨n 
c«ng chuyªn nghiÖp ë trung ¬ng vµ ®Þa ph¬ng cã uy tÝn, nhng kh«ng b¸n vÐ 
cho kh¸ch ë bªn ngoµi v× ®Ó b¶o ®¶m an ninh trËt tù ë kh¸ch s¹n.  
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5.3. DÞch vô vËt lý trÞ liÖu, mü viÖn 
 5.3.1. DÞch vô vËt lý trÞ liÖu (Massage) 
      VËt lý trÞ liÖu cßn cã tªn gäi lµ “xoa bãp”, “massage”. VËt lý trÞ liÖu lµ 
ph¬ng ph¸p khoa häc ®Ó ch÷a bÖnh, cã t¸c dông kÝch thÝch hÖ thèng thÇn kinh 
chèng mÖt mái sau mét chuyÕn ®i vµ sau giê lao ®éng mÖt mái lµm cho con 
ngêi tho¶i m¸i. 
       Ho¹t ®éng dÞch vô vËt ý trÞ liÖu cã nh÷ng ®Æc ®iÓm: t¸c ®éng trùc tiÕp trªn c¬ 
thÓ cña kh¸ch dÔ g©y yÕu tè kÝch thÝch sinh lý, lao ®éng lµm dÞch vô nµy phÇn lín 
lµ n÷, qu¸ tr×nh thùc hiÖn dÞch vô chØ cã hai ngêi: kh¸ch vµ n÷ nh©n viªn phôc 
vô trong phßng nöa kÝn nöa hë. 
        Tõ nh÷ng ®Æc ®iÓm trªn, dÞch vô vËt lý trÞ liÖu dÔ x¶y ra tÖ n¹n m¹i d©m, lµm 
cho ho¹t ®éng dÞch vô nµy kh«ng lµnh m¹nh nÕu kh«ng cã qu¶n lý chÆt chÏ. V× 
vËy, chÝnh phñ ®· ®a ho¹t ®éng dÞch vô vËt lý trÞ liÖu lµ dÞch vô kinh doanh cã 
®iÒu kiÖn, nh÷ng ®iÒu kiÖn ®ã lµ: 
        - Nh©n viªn lµm dÞch vô massage ph¶i qua líp ®µo t¹o båi dìng vµ së y tÕ 
cÊp giÊy chøng nhËn, ph¶i cã søc khoÎ kh«ng cã bÖnh x· héi. 
        - Phßng massage ph¶i ®¶m b¶o vÖ sinh, cöa ra vµo phÇn trªn ph¶i l¾p kÝnh, ë 
ngoµi cã thÓ nh×n thÊy trong phßng, ¸nh s¸ng trong phßng ph¶i s¸ng râ. 
         §Ó ®¶m b¶o n©ng cao chÊt lîng dÞch vô vµ ng¨n chÆn tÖ n¹n x· héi cã thÓ 
x¶y ra, n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh, qu¶n lý ho¹t ®éng dÞch vô vËt lý trÞ liÖu 
cÇn chó ý nh÷ng vÊn ®Ò sau: 
         - Thùc hiÖn nghiªm tóc nh÷ng quy ®Þnh vÒ kinh doanh dÞch vô vËt lý trÞ liÖu 
cña c¬ quan cã thÈm quyÒn. 
         - X©y dùng quy chÕ qu¶n lý ho¹t ®éng dÞch vô vËt lý trÞ liÖu. 
         - Gi¸o dôc vµ qu¶n lý chÆt chÏ ho¹t ®éng cña nh©n viªn. 
         - T¨ng cêng sù kiÓm tra vµ gi¸m s¸t ho¹t ®éng cña bé phËn vËt lý trÞ liÖu. 
5.3.2. DÞch vô mü viÖn 
       DÞch vô  mü viÖn bao gåm c¾t, uèn tãc, trang trÝ s¾c ®Ñp ngo¹i h×nh (kh«ng 
phÉu thuËt). §©y lµ lo¹i dÞch vô bæ sung ë kh¸ch s¹n, nhng rÊt phæ biÕn hiÖn 
nay, ®Æc biÖt lµ ë thµnh phè vµ nhãm d©n c cã thu nhËp cao. 
       Kinh doanh lo¹i dÞch vô nµy ë kh¸ch s¹n ph¶i b¶o ®¶m nh÷ng yªu cÇu: phôc 
vô yªu cÇu cña kh¸ch, n©ng cao chÊt lîng phôc vô kh¸ch vµ ph¶i thùc hiÖn quy 
tr×nh phôc vô, híng dÉn sö dông c¸c lo¹i mü phÈm ®Ó b¶o vÖ da vµ søc khoÎ. 
        Còng nh qu¶n lý kinh doanh dÞch vô vËt lý trÞ liÖu, c¬ chÕ qu¶n lý dÞch vô 
mü viÖn lµ kho¸n nép cho kh¸ch s¹n, c¸c lo¹i chi phÝ sö dông mü phÈm, kh¨n, ga 
bé phËn dÞch vô nµy tù trang tr¶i, tr¶ l¬ng nh©n viªn ¸p dông h×nh thøc tr¶ l¬ng 
kho¸n. 
 
VI. HiÖu qu¶ kinh doanh lu tró 
       C¬ së lý luËn vÒ hiÖu qu¶ kinh tÕ cña ho¹t ®éng kinh doanh du lÞch ®· ®Ò cËp 
ë häc phÇn kinh tÕ du lÞch, ë ®©y chØ ®Ò cËp c¸c chØ tiªu, hiÖu qu¶ kinh doanh lu 
tró vµ c¸c biÖn ph¸p ®Ó n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh lu tró. 
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 6.1. C¸c chØ tiªu hiÖu qu¶ kinh doanh lu tró 
        N©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh lu tró lµ môc tiªu kinh doanh cña kh¸ch s¹n. 
HiÖu qu¶ kinh doanh kh¸ch s¹n gåm nhiÒu chØ tiªu nh hiÖu qu¶ sö dông lao 
®éng, lîi nhuËn vµ gi¶m chi phÝ, vv… ë c¸c ch¬ng kh¸c ®· ®Ò cËp. ë ®©y chØ 
ph©n tÝch mét sè chØ tiªu quan hÖ trùc tiÕp ®Õn sö dông buång. 
 6.1.1. HiÖu qu¶ sö dông buång 
      HiÖu qu¶ sö dông buång lµ chØ tiªu quan träng vµ quyÕt ®Þnh hiÖu qu¶ kinh 
doanh kh¸ch s¹n, ®îc thÓ hiÖn b»ng hÖ sè sö dông buång. HÖ sè sö dông buång 
cµng cao th× hiÖu qu¶ kinh doanh cµng cao. HÖ sè sö dông buång ®îc x¸c ®Þnh 
b»ng hai ph¬ng ph¸p sau: 
      Ph¬nng ph¸p thø nhÊt: HÖ sè sö dông buång x¸c ®Þnh theo ph¬ng ph¸p 
nµy lµ c¨n cø vµo sè ngµy kh¸ch lu tró thùc tÕ vµ sè ngµy kh¸ch theo c«ng suÊt 
cña kh¸ch s¹n, c«ng thøc tÝnh nh sau: 

Hb = 
360..

.
____

RS
tL

S

LR            ( 32) 

Hb- HÖ sè sö dông buång 
LR - Sè lît kh¸ch lu tró thùc tÕ 
tL - Sè ngµy b×nh qu©n cña mét lît kh¸ch lu tró thùc tÕ 
S - Sè buång kh¸ch s¹n 
RS - Sè kh¸ch bè trÝ 1 buång 
 VÝ dô: Kh¸ch s¹n Ph¬ng §«ng cã 100 buång, mçi buång bè trÝ 2 kh¸ch, theo 
thèng kª n¨m 2010 sè lît kh¸ch lu tró thùc tÕ 38.400 lît, sè ngµy lu tró b×nh 
qu©n 1 lît kh¸ch lµ 1,5 ngµy. HiÖu qu¶ sö dông buång n¨m 2010 sÏ lµ: 

HB010 = 
3602100

5,1400.38




= 

000.72

600.57
= 0,8 

 
      Ph¬ng ph¸p thø hai: X¸c ®Þnh hÖ sè sö dông buång c¨n cø vµo doanh thu 
lu tró thùc tÕ vµ doanh thu theo c«ng suÊt, c«ng thøc tÝnh nh sau: 
 

Hb = 





n

i
bii ZS

M

1

1

360

    ( 33) 

M1 - Tæng doanh thu thùc tÕ 
Si - Sè buång cã møc gi¸ i 
Zbi - Gi¸ cho thuª buång i 
 
 VÝ dô: Kh¸ch s¹n Ph¬ng §«ng cã 100 buång ph©n ra 3 lo¹i buång theo møc 
gi¸: 20 buång cã møc gi¸ 650.000 ®ång, 30 buång cã møc gi¸ 580.000 ®ång vµ 
50 buång cã møc gi¸ 460.000 ®ång, tæng doanh thu n¨m 2010 lµ 15.379 triÖu 
®ång, hÖ sè sö dông buång 2010 lµ:  
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Hb = 
  360000.46050000.58030000.65020

379.15



tr
 = 0,8 

 
6.1.2Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh t¹i ®iÓm hoµn vèn 
a. Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh doanh thu hoµ vèn 
 C«ng thøc x¸c ®Þnh: 
      

   Mh  = 
bFgL

Fd



100
 

 Mh: Doanh thu hoµ vèn 
 Fd: Chi phÝ cè ®Þnh c¶ n¨m 
 Fb: Tû suÊt chi phÝ kh¶ biÕn so víi doanh thu. 
 L’

g: Tû lÖ l·i gép bao gåm chi phÝ vµ lîi nhuËn. 
 §Ó chøng minh c«ng thøc trªn chóng ta lËp ph¬ng tr×nh c©n b»ng tæng l·i 
gép vµ tæng chi phÝ sau:   

   

 
100

gh LM 
    = Fd +   

100
bh FM 

 

 
  Mh. L’g – Mh. Fb  = 100Fd 

  Mh( bg FL  ) = 100 Fd 

  Mh  = 
bFgL

Fd



100
 

VÝ dô: Theo sè liÖu cña kh¸ch s¹n A, tæng chi phÝ cè ®Þnh c¶ n¨m lµ 10.500 triÖu, 
tû suÊt chi phÝ kh¶ biÕn so doanh thu lµ 2%, tû lÖ l·i gép 36,4%. Doanh thu t¹i 
®iÓm hoµ vèn sÏ lµ: 
 

  Mh  = 
24,36

500.10100




 = 30.523 triÖu 

b. X¸c ®Þnh doanh thu cã l·i trong n¨m kÕ ho¹ch 
 C¨n cø vµo c«ng thøc x¸c ®Þnh doanh thu hoµ vèn trªn, doanh thu cã l·i 
cÇn ph¸i x¸c ®Þnh kÕ ho¹ch lîi nhuËn tríc thuÕ thu nhËp vµ c«ng thøc x¸c ®Þnh 
nh sau: 
   

  M = 
bg

TTd

FL

LF




 x 100 

 C¨n cø vµo vÝ dô trªn, kh¸ch s¹n A x©y dùng kÕ ho¹ch lîi nhuËn tríc 
thuÕ thu nhËp lµ 6500 triÖu ®ång, doanh thu b¶o ®¶m lîi nhuËn kÕ ho¹ch sÏ lµ 
(M) 
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  M = 
24,36

650010500




 x 100 = 49.418,6 triÖu 

c. Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh sè ngµy kh¸ch lu tró t¹i ®iÓm hoµ vèn 
       Sè ngµy kh¸ch lu tró t¹i ®iÓm hoµ vèn lµ giíi h¹n ®Ó ®¸nh gi¸ hiÖu qu¶ kinh 
doanh lu tró, nÕu sè ngµy cho thuª buång, thÊp h¬n t¹i ®iÓm hoµ vèn lµ kinh 
doanh thua lç vµ lín h¬n ®iÓm hoµ vèn lµ kinh doanh cã l·i  
        §Ó x¸c ®Þnh sè ngµy kh¸ch lu tró t¹i ®iÓm hoµ vèn, chóng ta ®Æt chi phÝ cè 
®Þnh c¶ n¨m cho 1 buång 1 ngµy ®ªm (Fd), trong chi phÝ kh¶ biÕn (Fb), sè ngµy 
kh¸ch lu tró t¹i kh¸ch s¹n (Nk) vµ gi¸ cho thuª buång (Zb) vµ 1 buång bè trÝ 2 
kh¸ch, ta lËp ph¬ng tr×nh sau: 
 

  N.
2

1
Zb = Fd + 

2

1
Fb . N          ( 34) 

2

.

2

.
1

NN FZb  = Fd 

N.Zb - Fb.N = 2Fd 
N. (Zb - Fb) = 2Fd 

Nh  = 
FZ

F
bb

d


2  

   Fd - Chi phÝ cè ®Þnh lµ nh÷ng chi phÝ kh«ng thay ®æi theo sè ngµy kh¸ch lu tró 
nh: khÊu hao tµi s¶n cè ®Þnh, chi phÝ qu¶n lý, chi phÝ tiÒn l¬ng theo thêi gian, 
chi phÝ vËt rÎ tiÒn chãng háng. 
   Fb - Chi phÝ kh¶ biÕn lµ nh÷ng kho¶n chi phÝ biÕn ®æi theo sè ngµy kh¸ch lu 
tró nh chi phÝ ®iÖn níc, chi phÝ tiªu hao vËt chÊt, vv.. b×nh qu©n 1 kh¸ch. 
  Zb - Gi¸ cho thuª buång ( mét buång cã 2 kh¸ch) 
  Nh - Sè ngµy kh¸ch lu tró thùc tÕ. 
 
      VÝ dô: Kh¸ch s¹n Phîng Hoµng cã 100 buång, gi¸ cho thuª buång b×nh 
qu©n 530.000 ®ång/ ngµy ®ªm, chi phÝ cè ®Þnh c¶ n¨m lµ 13.929 triÖu ®ång, chi 
phÝ kh¶ biÕn b×nh qu©n 1 buång 1 ngµy ®ªm lµ 55.000 ®ång. Sè ngµy kh¸ch lu 
tró t¹i ®iÓm hoµ vèn lµ:  
 

Nh = 
000.55000.530

000.000.929.132




  = 56.280 ngµy kh¸ch 

 
     C¨n cø vµo sè ngµy kh¸ch lu tró t¹i thêi ®iÓm hoµ vèn, tiÕn hµnh x¸c ®Þnh sè 
ngµy kh¸ch kinh doanh cã l·i theo c«ng thøc sau (NCL)  

         NCL = NKCS - Nh      (35) 
 
      NKCS   - Sè ngµy kh¸ch theo c«ng suÊt ®îc x¸c ®Þnh nh sau: 

NKCS = S x R x 360 ngµy       (36) 
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                  S- Sè buång 
                 R - Sè kh¸ch bè trÝ 1 buång 
 
       VÝ dô: Kh¸ch s¹n Phîng Hoµng cã 100 buång, mçi buång bè trÝ 2 kh¸ch vµ 
sè ngµy kh¸ch t¹i thêi ®iÓm hoµ vèn lµ 28.140 ngµy kh¸ch. Sè ngµy kh¸ch kinh 
doanh cã l·i lµ: 

Ncl = 100 x 2 x 360 ngµy - 56.280 = 15.720 ngµy 
Lîi nhuËn cña sè ngµy kh¸ch kinh doanh cã l·i ®îc x¸c ®Þnh theo c«ng thøc: 

L = 
 

H
FZN

b

bbCL 


2
    

L - Lîi nhuËn 

Hb - HÖ sè sö dông buång 
C¨n cø vµo sè liÖu tÝnh to¸n trªn,  
     NÕu hÖ sè sö dông buång 0,8 th× lîi nhuËn cña sè ngµy kh¸ch kinh doanh cã 
l·i sÏ lµ: 

L = 
 

8,0
2

088.35000.530.720.15



 = 2.986,8 triÖu ®ång 

6.2. Nh÷ng biÖn ph¸p n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh lu tró 
      §Ó n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh lu tró, c¸c kh¸ch s¹n thêng ¸p dông mét 
sè biÖn ph¸p sau: 
    6.2.1. Nhãm biÖn ph¸p thu hót kh¸ch 
     Nh c¸c ch¬ng trªn ®· ®Ò cËp, thu hót kh¸ch lµ môc tiªu chiÕn lîc quan 
träng cña kinh doanh kh¸ch s¹n, ®ãng vai trß quyÕt ®Þnh t¨ng doanh thu, n©ng 
cao hÖ sè sö dông buång vµ t¨ng lîi nhuËn. V× vËy, c¸c kh¸ch s¹n ¸p dông nh÷ng 
biÖn ph¸p sau ®Ó thu hót kh¸ch: 
       - §Çu t x©y dùng th¬ng hiÖu, qu¶ng c¸o th¬ng hiÖu, x©y dùng vµ ®¨ng ký 
trang web. §©y lµ biÖn ph¸p quan träng nh»m giíi thiÖu h×nh ¶nh vµ ho¹t ®éng 
kinh doanh cña kh¸ch s¹n cho nh©n d©n trong níc vµ níc ngoµi biÕt ®Õn kh¸ch 
s¹n, t¹o c¬ héi ®Ó kh¸ch lùa chän chuyÕn ®i du lÞch. 
      - X©y dùng vµ hoµn thiÖn chÝnh s¸ch s¶n phÈm theo híng ®a d¹ng ho¸, vµ 
chÊt lîng cao s¶n phÈm vµ dÞch vô. Kh¸ch s¹n ph¸t triÓn nhiÒu s¶n phÈm vµ dÞch 
vô ®Ó kh¸ch cã ®iÒu kiÖn lùa chän s¶n phÈm vµ dÞch vô phï hîp víi nhu cÇu, ph¶i 
chó träng chÊt lîng s¶n phÈm vµ chÊt lîng phôc vô kh¸ch cao nhÊt, n©ng cao 
uy tÝn vµ vÞ thÕ cña kh¸ch s¹n trªn thÞ trêng. 
      - Hoµn thiÖn chÝnh s¸ch thu hót kh¸ch, cÇn tËp trungvµo nh÷ng vÊn ®Ò träng 
t©m: ¸p dông chÝnh s¸ch linh ho¹t phï hîp tõng ®èi tîng kh¸ch, cã ph©n biÖt 1 
sè ®èi tîng kh¸ch cÇn quan t©m, ¸p dông chÝnh s¸ch khuyÕn m¹i, tÆng quµ nh©n 
ngµy sinh nhËt vµ lÔ tÕt, chó ý ®Õn kh¸ch quay l¹i, vv… 
    - ThiÕt lËp vµ më réng quan hÖ víi c¸c c«ng ty l÷ hµnh trong vµ ngoµi níc, 
ph¸t triÓn c¸c ®¹i lý b¸n s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n. §Ó biÖn ph¸p nµy ®îc ph¸t 
triÓn vµ thùc hiÖn, kh¸ch s¹n cÇn ¸p dông linh ho¹t ®ßn bÈy kinh tÕ, thùc hiÖn chÕ 
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®é khuyÕn khÝch b»ng lîi Ých vËt chÊt, t¹o sù tin cËy lÉn nhau vµ cïng nhau gi¶i 
quyÕt nh÷ng khã kh¨n cña c¸c ®èi t¸c, gióp ®ì lÉn nhau. 
 6.2.2. Nhãm gi¶i ph¸p ®èi víi nh©n viªn 
       Nh©n viªn ho¹t ®éng trong kh¸ch s¹n gi÷ vai trß quan träng ®èi víi ph¸t triÓn 
kinh doanh, ®Æc biÖt t¹o ra s¶n phÈm, quyÕt ®Þnh chÊt lîng phôc vô kh¸ch vµ 
n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh. V× vËy, kh¸ch s¹n cÇn quan t©m ®Æc biÖt ®Õn x©y 
dùng ®éi ngò nh©n viªn ®ñ vÒ sè lîng, ®ång bé vÒ c¬ cÊu, cao vÒ chÊt lîng. §Ó 
thùc hiÖn môc tiªu chiÕn lîc nµy, kh¸ch s¹n cÇn ¸p dông c¸c biÖn ph¸p sau: 
      - TuyÓn chän nh©n viªn míi ph¶i ®óng tiªu chuÈn, ®Æc biÖt lµ tr×nh ®é nghiÖp 
vô, øng xö cã v¨n ho¸, sö dông tèt mét ngo¹i ng÷ vµ cã ngo¹i h×nh c©n ®èi. 
      - Tæ chøc c¸c líp båi dìng nghiÖp vô theo tõng chuyªn m«n, tæ chøc häc 
ngo¹i ng÷ t¹i c¬ së, tæ chøc ®i tham  quan nh÷ng kh¸ch s¹n cã uy tÝn. 
      - Qu¶n lý nh©n viªn b»ng hÖ thèng ®Þnh møc kinh tÕ kü thuËt, ®Þnh møc lao 
®éng, ®Þnh møc sö dông trang thiÕt bÞ, ®Þnh møc chi phÝ. 

      - ¸p dông réng r·i chÕ ®é khuyÕn khÝch b»ng lîi Ých vËt chÊt, ¸p dông c¸c 
h×nh thøc tr¶ l¬ng kho¸n, x©y dùng chÕ ®é thëng ph¹t râ rµng, cô thÓ. 
  6.2.3. Nhãm biÖn ph¸p ®Çu t ®æi míi vµ n©ng cÊp trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi 
phôc vô kh¸ch 
      Trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô gi÷ vai trß quan träng trong kinh doanh 
lu tró, bé phËn quan träng cÊu thµnh s¶n phÈm vµ chÊt lîng phôc vô kh¸ch. V× 
vËy, c¸c nhµ qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n rÊt quan t©m ®Çu t ®æi míi vµ n©ng 
cÊp c¸c trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô kh¸ch. §Ó thùc hiÖn ®Þnh híng nµy, 
c¸c kh¸ch s¹n ¸p dông c¸c biÖn ph¸p sau: 
     - Trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô ë mét sè buång theo nÒn v¨n ho¸ mét sè 
níc lµ thÞ trêng kh¸ch môc tiªu. 
     - Cã kÕ ho¹ch ®Þnh kú thay thÕ tõng bíc c¸c trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc 
vô cò, l¹c mos b»ng nh÷ng trang bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô míi phï hîp víi mos 
thêi ®¹i vµ v¨n minh. 
     - Trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô trong buång ph¶i ®ång bé vÒ kiÓu d¸ng, 
®ång bé nguån cung cÊp ( n¬i s¶n xuÊt), ®ång bé vÒ nguyªn liÖu chÕ t¹o thiÕt bÞ. 
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Tãm t¾t ch¬ng Vi 
       Sinh viªn nghiªn cøu ch¬ng nµy yªu cÇu ph¶i n¾m v÷ng nh÷ng néi dung c¬ 
b¶n sau: 
      1. Nh÷ng nhiÖm vô chñ yÕu cña kinh doanh lu tró: cung øng c¸c s¶n phÈm 
lu tró vµ c¸c dÞch vô bæ trî víi chÊt lîng cao cho kh¸ch; ®Çu t nh©n tµi vËt lùc 
x©y dùng th¬ng hiÖu vµ qu¶ng c¸o, x©y dùng vµ hoµn thiÖn quy tr×nh phôc vô 
kh¸ch khoa häc vµ hîp lý víi chÊt lîng tèt nhÊt, b¶o ®¶m an toµn tuyÖt ®èi vÒ 
ngêi vµ tµi s¶n cña kh¸ch lu tró; b¶o ®¶m hiÖu qu¶ kinh doanh; thùc hiÖn c¸c 
nghÜa vô, tr¸ch nhiÖm ®èi víi x· héi. 
       2. §Æc ®iÓm kinh doanh lu tró: ®Æc ®iÓm vÒ ®èi tîng kh¸ch; ®Æc ®iÓm vÒ 
s¶n phÈm, ®Æc ®iÓm vÒ ho¹t ®éng kinh doanh. 
       3. C¬ cÊu tæ chøc kinh doanh vµ chøc n¨ng nhiÖm vô cña c¸c bé phËn: lÔ t©n, 
phôc vô buång, tiÒn s¶nh vµ b¶o vÖ, dÞch vô bæ trî. 
       4. Yªu cÇu chung vÒ trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô: trang thiÕt bÞ vµ tiÖn 
nghi phôc vô ph¶i phï hîp víi thø h¹ng cña kh¸ch s¹n; trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi 
phôc vô ph¶i bÒn, cã kiÓu d¸ng ®Ñp, ph¶i ®¶m b¶o vÖ sinh vµ dÔ lµm vÖ sinh, ph¶i 
®¶m b¶o an toµn khi sö dông. 
       5. Quy tr×nh nghiÖp vô kinh doanh lu tró: nghiªn cøu thÞ trêng, tæ chøc thÞ 
trêng vµ b¸n s¶n phÈm, ®ãn tiÕp kh¸ch, phôc vô kh¸ch lu tró, tiÔn kh¸ch rêi 
khái kh¸ch s¹n. 
       6. Ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ cho thuª buång: ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ 
thµnh, ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh lîi nhuËn, ph¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ cho thuª 
buång. 
       7. Kinh doanh c¸c dÞch vô bæ trî:  dÞch vô vËn chuyÓn, dÞch vô héi trêng, 
dÞch vô vËt lý trÞ liÖu. 
        8. HiÖu qu¶ kinh doanh lu tró: c¸c chØ tiªu hiÖu qu¶, nh÷ng biÖn ph¸p n©ng 
cao hiÖu qu¶ kinh doanh lu tró. 

 

C©u hái «n tËp 
 

1. Ph©n tÝch nh÷ng nhiÖm vô chñ yÕu cña kinh doanh lu tró. 
2. Ph©n tÝch nh÷ng ®Æc ®iÓm kinh doanh lu tró vµ c¬ cÊu tæ chøc kinh 

doanh vµ chøc n¨ng nhiÖm vô cña tõng bé phËn. 
3. Ph©n tÝch quy tr×nh nghiÖp vô kinh doanh lu tró. 
4. C¸c chØ tiªu hiÖu qu¶ vµ c¸c biÖn ph¸p n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh lu 

tró.  
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CHƯƠNG VII 

QUẢN LÝ TÀI CHÍNH KHÁCH SẠN 

 
I. Khái niệm, nội dung và vai trò quản lý tài chính 
1.1-Khái niệm về quản lý tài chính 

       Tài chính là một phạm trù kinh tế gắn với phạm trù giá trị. Tài chính doanh 
nghiệp là hệ thống các quan hệ kinh tế phát sinh trong quá trình phân phối và sử 
dụng toàn bộ tài sản biểu hiện bằng tiền nhằm đáp ứng nhu cầu sản xuất kinh 
doanh của doanh nghiệp. 
      Tài chính là một trong những nguồn lực quan trọng của các ngành kinh tế nói 
chung và ngành kinh doanh khách sạn nói riêng, nói đến tài chính trong kinh 
doanh trước hết phải nói đến vốn đầu tư và vốn kinh doanh. Vì vậy, tài chính giữ 
vị trí quan trọng đối với hoạt động kinh doanh của khách sạn. 
 Hoạt động tài chính dựa trên cơ sở kế hoạch kinh doanh đã được xác lập tiến 
hành xây dựng kế hoạch tài chính mà nội dung quan trọng là huy động các nguồn 
vốn kinh doanh và đề ra các giải pháp sử dụng các nguồn vốn đạt hiệu quả cao 
nhất. 
 Trong kinh doanh khách sạn hoạt động tài chính có vai trò quan trọng thực 
hiện mục tiêu chiến lược kinh doanh của khách sạn, bảo đảm nhu cầu vốn để mở 
rộng kinh doanh đáp ứng nhu cầu du lịch không ngừng tăng lên, nâng cao vị trí 
của ngành du lịch nói chung và ngành khách sạn nói riêng. Hiệu quả sử dụng của 
đồng vốn kinh doanh là tạo ra lợi nhuận ngày càng cao, đáp ứng yêu cầu quy luật 
tái sản xuất mở rộng và giải quyết các vấn đề xã hội. 
 Từ những vai trò của hoạt động tài chính trên có thể rút ra khái niệm về hoạt 
động tài chính: Quản lý tài chính là quản lý hoạt động tài chính hướng vào huy 
động và sử dụng có hiệu quả nguồn lực tài chính của khách sạn. 
1.2. Nội dung quản lý tài chính khách sạn. 
 Quản lý tài chính khách sạn là một trong những nội dung cơ bản của quản lý 
kinh doanh khách sạn, quản lý tài chính của kinh doanh khách sạn gồm những 
nội dung cơ bản sau: 
  - Căn cứ vào chiến lược và kế hoạch kinh doanh tiến hành xây dựng chiến 
lược và kế hoạch tài chính, là nội dung quan trọng của quản lý tài chính khách 
sạn. Nội dung cơ bản của chiến lược và kế hoạch tài chính là tạo nguồn vốn đáp 
ứng nhu cầu phát triển kinh doanh và lập phương án sử dụng các nguồn vốn đạt 
hiệu quả cao. 
  - Xuất phát từ chiến lược và kế hoạch tài chính, quản lý tài chính phải tìm 
kiếm phát hiện các nguồn vốn và áp dụng các biện pháp hữu hiệu để  huy động 
vốn theo tốc độ phát triển kinh doanh. 
  - Quản lý sử dụng vốn có hiệu quả và ngăn chặn vốn thất thoát là nội dung 
quan trọng của quản lý tài chính doanh nghiệp khách sạn. Để thực hiện nội dung 
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này, bộ phận quản lý tài chính phải xây dựng quy chế quản lý và sử dụng vốn, 
phân bổ vốn cho các bộ phận phải xuất phát từ tiến độ thực hiện kế hoạch và quy 
chế quản lý về sử dụng vốn. 
  - Để thực hiện mục tiêu của chiến lược kinh doanh và phát triển kinh doanh 
bền vững của doanh nghiệp du lịch, nội dung có ý nghĩa quan trọng là quản lý chi 
phí và nâng cao hiệu quả sử dụng chi phí và nâng cao lợi nhuận trên đồng vốn bỏ 
ra kinh doanh, xuất phát từ đặc điểm hoạt động du lịch, tiết kiệm chi phí không 
có nghĩa là cắt giảm chi phí phục vụ khách mà hiểu tiết kiệm chi phí là sử dụng 
đồng chi phí phục vụ tốt nhất và phục vụ nhiều nhất khách du lịch. 
  - Phân tích kết quả hoạt động tài chính là một nội dung không kém phần 
quan trọng của quản lý tài chính. Nội dung phân tích bao gồm: phân tích kết quả 
huy động các nguồn tài chính, sự biến động tài chính, hiệu quả hoạt động kinh 
doanh, phân tích những nguyên nhân làm tăng hiệu quả hoặc hiệu quả kinh doanh 
đạt thấp, trên cở sở đó đề ra các giải pháp và biện pháp để nâng cao hiệu quả hoạt 
động tài chính của khách sạn. 
1.3. Vai trò của quản lý tài chính 
         Quản lý tài chính là một nội dung quan trọng của quản lý kinh doanh khách 
sạn. Từ sự phân tích nội dung ở phần trên, quản lý tài chính có vai trò đặc biệt 
đối với phát triển hoạt động kinh doanh của các khách sạn thể hiện trên các mặt 
sau: 
  - Quản lý tài chính đóng vai trò quan trọng để thực hiện chiến lược và kế 
hoạch của khách sạn, nó đáp ứng nhu cầu vốn cho khách sạn để mở rộng kinh 
doanh. Như chúng ta đều biết, mở rộng quy mô kinh doanh phụ thuộc vào nhiều 
yếu tố khách quan và chủ quan, trong đó yếu tố huy động vốn giữ vị trí quan 
trọng, không có vốn hoặc đồng vốn ít ỏi thì không thể mở rộng quy mô. Quy mô 
kinh doanh càng phát triển kéo theo nhiều lĩnh vực cũng phát triển theo và hiệu 
quả kinh doanh tăng lên. 
  - Một trong những mục tiêu của quản lý tài chính khách sạn là bố trí và sử 
dụng đạt hiệu quả cao nhất cho doanh nghiệp, nghĩa là một đồng vốn đầu tư vào 
kinh doanh phải đạt lợi nhuận cao nhất. Để đạt được mục tiêu này, quản lý tài 
chính khách sạn phải lựa chọn nguồn vốn huy động có lãi suất thấp, tiết kiệm vốn 
nhưng đạt doanh thu cao, quản lý chặt chẽ chi phí và tiết kiệm chi phí kinh 
doanh. 
  - Như phần trên đã đề cập, một trong những nội dung của quản lý tài chính là 
quản lý thoe quy chế và bằng hệ thống định mức. Như vậy, quản lý tài chính 
doanh nghiệp góp phần thiết lập cơ chế quản lý doanh nghiệp vừa chặt chẽ, vừa 
thông thoáng, thiết lập kỷ cương trong việc thực hiện nhiệm vụ kinh doanh của 
khách sạn. 
  - Kiểm tra và giám sát mọi hoạt động tài chính nhằm bảo đảm sự lành mạnh 
tài chính, hướng mọi hoạt động tài chính vào thực hiện chiến lược và kế hoạch 
kinh doanh, ngăn chặn hiện tượng tiêu cực tham ô lãng phí trong khách sạn. 
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II. Vốn kinh doanh của các doanh nghiệp khách sạn 
2.1. Cơ cấu vốn kinh doanh của doanh nghiệp khách sạn 
       Vốn kinh doanh của doanh nghiệp khách sạn là biểu hiện bằng tiền của toàn 
bộ tài sản của khách sạn, vốn kinh doanh của doanh nghiệp khách sạn bao gồm 
vốn cố định và vốn lưu động. 
2.1.1. Vốn cố định 
 Vốn cố định biểu hiện bằng tiền toàn bộ tài sản cố định. Tài sản cố định là tư 
liệu lao động hội tụ đủ hai điều kiện: tài sản có giá trị lớn và thời gian sử dụng 
tương đối dài. 
 Tài sản cố đinh trong ngành du lịch bao gồm: các công trình kiến trúc xây 
dựng các khách sạn, nhà hàng, công trình xây dựng cơ sở hạ tầng trong khuôn 
viên của các cơ sở khách sạn quản lý, các trang thiết bị kỹ thuật phục vụ khách 
sạn có giá trị cao và thời gian sử dụng tương đối dài theo quy định của pháp luật. 
 Trong quá trình sử dụng, giá trị tài sản cố định dần dần hao mòn được chuyển 
vào giá thành và chi phí kinh doanh gọi là khấu hao tài sản cố định và hình thành 
vốn khấu hao để tái tạo giản đơn tài sản cố định, chi phí khấu hao tài sản cố định 
hàng năm được xác định như sau:  

FKH = 
T
V

K

cd       (37) 

FKH - Chi phí khấu hao tài sản cố định 
Vcd - Tổng số tài sản cố định 
TK - Số năm khấu hao tài sản cố định 
      Trong nền kinh tế thị trường để thu hồi vốn đầu tư nhanh các khách sạn 
thường xác định số năm khấu hao nhanh. 
 
2.1.2. Vốn lưu động 
        Vốn lưu động là biểu hiện bằng tiền của toàn bộ tài sản lưu động, bao gồm:  
 - Vốn hàng hóa, nguyên liệu là biểu hiện bằng tiền của giá trị dự trữ bình 
quân hàng hóa, nguyên liệu. 
 - Vốn phí hàng hóa là biểu hiện bằng tiền của tài sản lưu động không phải 
hàng hóa gồm: vật rẻ tiền chóng hỏng là những tài sản có giá trị thấp và thời gian 
sử dụng dưới 1 năm, vốn bao bì, vv… 
 - Vốn bằng tiền bao gồm tiền mặt tồn quỹ, tiền giữ ngân hàng, các chứng 
chỉ có giá trị bằng tiền như séc, cổ phiếu … 
        Vốn lưu động trong ngành kinh doanh khách sạn có những đặc điểm:  
            - Sản phẩm của khách sạn chủ yếu là dịch vụ nên vốn lưu động ứng trước 
mua sắm trang thiết bị, tiện nghi phục vụ và trả công lao động gắn liền nên quá 
trình vận động của nó, gắn liền với chu kỳ sử dụng các trang thiết bị. 
            - Vốn hàng hóa, nguyên liệu và vốn bằng tiền, vốn trong thanh toán kinh 
doanh khách sạn luôn luôn vận động và thay đổi hình thái giá trị của nó, nghĩa là 
H-T và T-H. 
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2.1.3. Tốc độ chu chuyển vốn lưu động 
        Tốc độ chu chuyển vốn lưu động là một trong những chỉ tiêu hiệu quả sử 
dụng vốn. Tốc độ chu chuyển vốn được thể hiện bằng 2 chỉ tiêu: 
 - Số vòng (lần) chu chuyển vốn được xác định bằng công thức: 

LCC = 
___

V e

M
      (38) 

LCC - Số lần (số vòng) chu chuyển vốn 
M - Tổng doanh thu 
Ve - Vốn lưu động bình quân 
 
      Nếu như vốn lưu động bình quân tháng, thì xác định theo công thức sau: 

2

____ VV
V cKdK

lt


      (39) 

Vdk - Vốn lưu động đầu tháng 
Vck - Vốn lưu động cuối tháng 
 
     Vốn lưu động bình quân quý xác định vốn lưu động bình quân các tháng: 

_______

V lq
  = 

3
321

_______________

VVV ltltlt 
       (40) 

      Và vốn lưu động bình quân năm thì tính theo vốn lưu động bình quân 4 quý: 

V ln

______

 = 
4

4321

____________________________

VVVV lqlqlqlq 
    (41) 

     - Số ngày chu chuyển vốn lưu động được xác định bằng công thức sau (tcc): 

tCC = 
LCC

T
      (42) 

Ví dụ: Theo số liệu thống kê của khách sạn Phượng Hoàng năm 2010 tổng doanh 
thu là 28.5 tỷ đồng, mức vốn lưu động bình quân quý I  là 750 triệu, quý II là 680 
triệu, quý III là 760 triệu, quý IV là 760 triệu. Xác định tốc độ chu chuyển vốn 
lưu động. 
 
- Trước hết xác định mức vốn lưu động bình quân năm 2010: 

Vl10 = 
4

760660680750 
= 712,5 triệu 

- Số vòng chu chuyển vốn lưu động: 

LCC = 
5,712

28500
= 40 vòng 

- Số ngày chu chuyển vốn lưu động năm 2010 
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tCC = 
40

360
= 9 ngày 

2.2. Phương pháp xác định kế hoạch vốn lưu động 
2.2.1.Kế hoạch đầu tư mua sắm trang thiết bị 

Kế hoạch đầu tư xây dựng cơ bản đã được đề cập ở học phần kinh tế du 
lịch, ở đây chúng ta chỉ đề cập kế hoạch mua sắm trang thiết bị để thay thế và bổ 
sung.Xuất phát từ yêu cầu nâng cao chất lượng phục vụ khách các khách sạn định 
kỳ thay đổi các trang thiết bị và bổ sung những thiết bị mới.Vì vậy, cần xây dựng 
kế hoạch đầu tư mua sắm các trang thiết bị kỹ thuật để thay thế và bổ sung từng 
bộ phận trong khách sạn. 
 Xây dựng kế hoạch này phải căn cứ vào định kỳ số lượng trang thiết bị 
cần thay thế và các thiết bị cần bổ sung. Định kỳ thay thế này căn cứ vào giá trị 
và giá trị sử dụng từng loại thiết bị và yêu cầu mua sắm các trang thiết bị thay 
thế. Ví dụ định kỳ thay thế các trang thiết bị đồ gỗ ( giường tủ, bàn ghế) thường 
định kỳ thay thế từ 5 năm- 7 năm, yêu cầu mua sắm trang thiết bị đồ gỗ thay thế 
phải theo Mode cuả thời đại , đẹp hơn và có tính thẩm mỹ.  
 Để bảo đảm hiệu quả kinh tế và khả năng tài chính, việc mua sắm các 
trang thiết bị phải thay thế từng loại trang thiết bị của từng bộ phận trong khác 
sạn, không nên thay thế đồng loạt nhiều loại thiết bị trong năm. Kế hoạch tài 
chính mua sắm trang thiết bị được xác định bằng công thức: 

Vtt  =  



n

i
ibi ZT

1

       (43) 

Vtb - Vốn đầu tư mua sắm trang thiết bị thay thế 
Tbi - Số lượng thiết bị có mức giá i 
Zi - Mức giá của loại thiết bị i 
 
2.2.2.Phương pháp xác định kế hoạch vốn dự trữ hàng hoá nguyên liệu 
 Ngoài kinh doanh lưu trú, khách sạn còn phục vụ ăn uống và hàng hoá. Vì 
vậy để đảm bảo kinh doanh lien tục, khách sạn cần có mức dự trữ nguyên liệu và 
hàng hoá. Mức dự trữ hàng hoá và nguyên liệu bình quân (Dv) được xác định 
bằng công thức sau: 

DV = 
L
M

CDK

V      (44) 

MV - Doanh thu kế hoạch (theo giá vốn) 
LCDK - Số lần chu chuyển dự trữ hàng hoá 
 
LCDK được xác định theo 2 phương pháp sau : 
        - Trường hợp số lần chu chuyển dự trữ tăng dần (hay giảm dần) năm sau so 
năm trước. Công thức xác định như sau: 
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LCDK = LCD1+ 
 

1
1



 

n

LL CDiCDi    (45) 

LCD1- Số lần chu chuyển dự trữ hàng hoá và nguyên liệu kỳ báo cáo 
LCDi- Số lần chu chuyển dự trữ hàng hoá và nguyên liệu năm i thời kỳ báo cáo 
 n - Số năm 
         - Trường hợp số lần chu chuyển dự trữ tăng giảm thất thường, Số lần chu 
chuyển dự trữ hàng hoá, nguyên liệu kế hoạch được xác định theo công thức sau: 

LCDK = 
n

n

i
CDiL

1       (46) 

Ví dụ: theo số liệu thống kê của khách sạn Phượng Hoàng qua các năm như sau: 
ĐV: triệu đồng 

Chỉ tiêu 2006 2007 2008 2009 2010 KH 2011 
1. Tổng doanh thu 
2. Tổng doanh thu theo 
giá vốn 
3. Mức dự trữ hàng hoá 
và      nguyên liệu b/q 
4. Số lần chu chuyển 

22.600 
18.532 

 
458 

 
40,5 

24.410 
20.260 

 
512 

 
39,6 

26.850 
22.150 

 
536 

 
41,3 

30.070 
25.000 

 
588 

 
42,5 

33.680 
27.620 

 
682 

 
40,5 

37.046 
30.750 

 

       
         Theo số liệu ở biểu trên cho thấy, số lần chu chuyển dự trù qua các năm 
tăng giảm thất thường và áp dụng công thức trên, số lần chu chuyển dự trữ hàng 
hoá và nguyên liệu kế hoạch năm 2011 sẽ là: 

LCDK = 
5

5.405.423.416.395.40 
 = 40,9 

Và mức dự trữ hàng hoá và nguyên liệu kế hoạch năm 2011 sẽ là: 

Dv = 
9.40

30750
 = 752 triệu đồng 

2.2.3. Phương pháp xác định nhu cầu vốn tiền mặt để đảm bảo  chi tiêu thường 
xuyên 
 Để đảm bảo kinh doanh bình thường và lien tục các khách sạn cần phải 
chi tiêu các khoản thường xuyên như: trả lương cho nhân viên, chi phí điện nước, 
chi phí quảng cáo, chi phí vận chuyên, chi phí nhiên liệu, trả lợi tức tiền vay, chi 
phí giao dịch, vv... Xác định nhu cầu vốn tiền mặt cho chi tiêu thường xuyên căn 
cứ vào kế hoạch chi phí không bao gồm khấu hao tài sản cố định, ở phần sau ta 
sẽ đề cập và tốc độ chu chuyển tiền mặt. 
Xác định theo phương pháp thứ nhất như sau: 

VCT = 
L
F

CTM

K      (47) 

VCT - Nhu cầu vốn chi tiêu tiền mặt (dự trữ tiền mặt) 
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FK - Tổng chi phí kế hoạch không bao gồm khấu hao TSCĐ 
LCTM - Số lần chu chuyển tiền mặt 
 
Phương pháp thứ 2: Nhu cầu vốn tiền mặt cho chi tiêu thường xuyên cũng có 
thể xác định theo công thức sau: 

VCT = Vtn x TV     (48) 
Vtn - Mức chi tiêu tiền mặt bình quân 1 ngày 
TV - Định mức số ngày bảo đảm chi tiêu 
 
Ví dụ: Theo kế hoạch của khách sạn Phượng Hoàng năm 2011, tổng chi phí kinh 
doanh không bao gồm khấu hao TSCĐ là 16.020 triệu đồng, mức chi tiêu tiền 
mặt bình quân 1 ngày là 44,5 triệu đồng, tốc độ chu chuyển vốn tiền mặt là 32 
vòng. Nhu cầu tiền mặt cho chi tiêu thường xuyên sẽ là: 
 -Theo phương pháp 1: 

VCT = 
32

020.16
= 500 triệu 

 -Theo phương pháp 2: 

VCT = 
360

020.16
x 

32

360
 = 500 triệu 

2.3. Huy động vốn 
 Huy động vốn giữ vị trí quan trọng đối với thực hiện mục tiêu chiến lược 
kinh doanh khách sạn. Xuất phát từ đặc điểm vận động vốn đầu tư cơ sở vật chất 
kỹ thuật và vốn lưu động, nên kế hoạch phát triển các nguồn vốn này cũng có 
những đặc điểm riêng: 
2.3.1.Huy động vốn đầu tư xây dựng cơ sở vật chất kỹ thuật 
 Vốn đầu tư xây dựng cơ sở vật chất kỹ thuật để hình thành tài sản cố định, 
chu kỳ vận động càng dài và xuyên suốt quá trình sử dụng tài sản cố định, hay 
nói cách khác chu kỳ vận động thường khớp với thời gian khấu hao tài sản cố 
định ( theo cách hạch toán). Vì vậy, huy động vốn để đầu tư thường tập trung vào 
các nguồn sau : 
 - Vốn tự có của các nhà đầu tư. 
 - Thu hút vốn đầu tư nước ngoài để hình thành doanh nghiệp liên doanh. 
 - Huy động các cá nhân và các tổ chức góp vốn đầu tư để hình thành công 
ty trách nhiệm hữu hạn hoặc công ty cổ phần. 
 - Vay dài hạn hoặc trung hạn ngân hàng. 
 - Tăng vốn cổ phần để mở rộng kinh doanh bằng phát hành cổ phiếu thông 
qua thị trường chứng khoán. 
2.3.2.Huy động vốn lưu động 
 Trong quá trình kinh doanh, các khách sạn thường xảy ra hai trường hợp: 
trường hợp thứ nhất có thể thừa vốn do kinh doanh phát triển chưa cao, trường 
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hợp thứ hai thường là thiếu vốn kinh doanh do vốn tự có ít và tốc độ kinh doanh 
khá nhanh. Thiếu vốn tất yếu phải có kế hoạch huy động các nguồn vốn sau: 
 - Bổ sung vốn tự có bằng con đường tăng lợi nhuận và tiết kiệm chi tiêu 
những khoản chi xét thấy chưa cần thiết . 
 - Tín dụng thương mại các khoản nợ phải trả nhưng chưa đến kỳ phải trả 
như mua hàng hoá nguyên liệu, trả lương nhân viên, trả nợ ngân hàng, vv... 
Khách sạn có thể sử dụng nguồn vốn này để đáp ứng nhu cầu kinh doanh. 
 - Tín dụng ngân hàng ngắn hạn. 
 
III. Chi phí kinh doanh   
3.1. Chi phí kinh doanh khách sạn 
3.1.1.Vị trí của chi phí kinh doanh khách sạn 
       Chi phí kinh doanh của khách sạn là biểu hiện bằng tiền lao động xã hội cần 
thiết hao phí để tổ chức cung ứng sản phẩm và  phục vụ khách ở khách sạn. 
       Trong kinh doanh khách sạn, chi phí kinh doanh là một trong các chỉ tiêu 
phản ánh chất lượng phục vụ khách và hiệu quả hoạt động kinh doanh của khách 
sạn.Vì vậy, chi phí kinh doanh và phấn đấu hạ thấp chi phí kinh doanh giữ vị trí 
quan trọng đối với hoạt động kinh doanh khách sạn: 
 - Chi phí kinh doanh là chi phí cần thiết và là phương tiện để bảo đảm 
khách sạn thực hiện các chức năng của mình là đáp ứng nhu cầu du lịch không 
ngừng tăng lên và trở thành hiện tượng xã hội. 
 - Chi phí kinh doanh khách sạn và chất lượng phục vụ khách có quan hệ 
chặt chẽ với nhau. Phấn đấu hạ thấp chi phí và nâng cao chất lượng phục vụ 
khách là mục tiêu kinh doanh của khách sạn. Tưởng chừng chúng có mối quan hệ 
trái ngựơc nhau nhưng lại có tác động lẫn nhau, thúc đẩy lẫn nhau để đạt mục 
tiêu kinh doanh. Vấn đề này đòi hỏi lãnh đạo kinh doanh khách sạn cần đặc biệt 
quan tâm và thể hiện tài năng cuả nhà quản lý. Phấn đấu hạ thấp chi phí kinh 
doanh nhưng chất lượng phục vụ khách sạn tốt, có chất lượng cao là mục tiêu 
phấn đấu của nhà quản lý kinh doanh khách sạn. 
 - Trong nền kinh tế thị trường, cạnh tranh gay gắt muốn đứng vững vị trí 
của khách sạn trên thị trường các khách sạn cần phải đầu tư chi phí quảng cáo và 
các biện pháp cạnh tranh, chi phí tăng và có thể bị thua lỗ. Để khắc phục tình 
trạng này đòi hỏi khách sạn phải có phương án quản lý chi tiêu chặt chẽ hơn, phải 
tiết kiệm các khoản chi tiêu có thể tiết kiệm được, đặc biệt chi tiêu quản lý. 
 - Phấn đấu hạ thấp chi phí kinh doanh là một biện pháp quan trọng để tăng 
lợi nhuận, đây là mục tiêu kinh doanh của khách sạn. 
3.1.2. Nội dung chi phí kinh doanh khách sạn 
         Như trên đã đề cập, chi phí kinh doanh là lao động xã hội cần thiết hao phí 
để phục vụ khách của khách sạn. Bao gồm những  chi phí sau : 
 - Chi phí có quan hệ đến sử dụng cơ sở vật chất kỹ thuật, các trang thiết bị 
và tiện nghi phục vụ khách sạn gồm: chi phí khấu hao tài sản cố định và thay 
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trang thiết bị kỹ thuật, chi phí thuê nhà và công cụ, chi phí vật rẻ tiền chóng 
hỏng, chi phí sửa chữa lớn và sửa chữa nhỏ trang thiết bị. 
 - Chi phí có quan hệ đến sử dụng lao động gồm: tiền lương và các khoản 
phụ cấp lương, bảo hiểm xã hội, chi phí đào tạo bồi dưỡng lao động. 
 - Chi phí sản xuất kinh doanh gồm: chi phí điện nước, chi phí vận chuyển 
nguyên liệu hàng hoá, chi phí bảo quản…. 
 - Chi phí trả lợi tức tiền vay. 
 - Chi phí quản lý khách sạn bao gồm: chi phí khấu hao tài sản cố định văn 
phòng, tiền lương và phụ cấp của nhân viên quản lý, chi phí tư liệu văn phòng, 
chi phí điện nước, chi phí tiếp khách, chi phí nhiên liệu, chi phí bưu chính viễn 
thông, vv... 
3.1.3. Phân loại chi phí kinh doanh 
    Chi phí kinh doanh khách sạn được phân loại theo một số chỉ tiêu phân loại 
sau: 
 a- Căn cứ vào mối quan hệ của chi phí với kinh doanh: chi phí kinh 
doanh khách sạn phân ra 2 loại sau: 
 - Chi phí trực tiếp kinh doanh là những khoản chi phí trực tiếp cung ứng 
các sản phẩm và phục vụ khách, bao gồm các loại sau:  

+  Chi phí khấu hao tài sản cố định và trang thiết bị phục vụ khách. 
+ Chi phí gia công ngoài chế biến các sản phẩm. 

  + Tiền lương nhân viên trực tiếp phục vụ khách. 
                      + Chi phí điện nước. 
                      + Chi phí tiêu hao vật phẩm tiêu dùng phục vụ khách. 
 - Chi phí gián tiếp: là những chi phí không trực tiếp phục vụ khách bao 
gồm:  
  + Chi phí quản lý khách sạn như khấu hao tài sản cố định và trang 
thiết bị văn phòng, tiền lương và các khoản phụ cấp lương các nhân viên quản lý, 
văn phòng phẩm, điện nước, tiếp khách …. 
  + Chi phí quảng cáo hội chợ, triển lãm. 
  + Chi phí trả lợi tức tiền vay. 
 b- Căn cứ vào quan hệ đến tổng doanh thu : chi phí kinh doanh khách 
sạn phân ra 2 loại : 
 - Chi phí bất biến là những chi phí không phụ thuộc vào biến đổi tổng 
doanh thu ( cố định) bao gồm những chi phí sau : 
  + Chi phí khấu hao tài sản cố định. 
  + Chi phí tiền lương nhân viên theo hình thức trả lương thời gian. 
  + Chi phí quản lý khách sạn. 
  + Chi phí thuê nhà và công cụ…. 
 - Chi phí khả biến: là những chi phí phụ thuộc vào biến doanh thu , nghĩa 
là doanh thu tăng những chi phí này cũng tăng theo bao gồm : 
  + Chi phí điện nước. 
  + Chi phí sản xuất sản phẩm. 
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  + Chi phí vật rẻ tiền. 
  + Chi phí tiêu hao vật dùng phục vụ khách. 
  + Chi phí quảng cáo. 
3.1.4.Các chỉ tiêu chi phí kinh doanh 
       Chi phí kinh doanh khách sạn được thể hiện bằng 2 chỉ tiêu: 
 - Chỉ tiêu tổng số chi phí: là tổng tất cả các khoản mục chi phí, công 
thức:  

F = 


n

i
i

1
F        (49) 

F - Tổng chi phí 
Fi - Chi phí từng khoản mục i 
 
      Tổng số chi phí không phản ánh hiệu quả sử dụng chi phí, vì doanh thu tăng 
thì tổng chi phí tăng. Hiệu quả sử dụng chi phí phải thông qua so sánh chỉ số tăng 
doanh thu và chỉ số tăng tổng chi phí: 

Im = 
M
M

o

1       và      IF = 
F

1

O

F        (50) 

Im - Chỉ số tăng (giảm) doanh thu 
IF -  Chỉ số tăng (giảm) tổng chi phí 
Mo, M1 - Doanh thu kỳ gốc và kỳ báo cáo 
Fo, F1 - Tổng chi phí kỳ gốc và kỳ báo cáo 
 
Hiệu quả sử dụng chi phí khi: Im  >  IF  
 - Chỉ tiêu tỷ suất chi phí: tỷ suất chi phí là tỷ lệ giữa tổng chi phí so với 
tổng doanh thu, công thức tính: 

F’ = 
M

F
.100      (51) 

F’ - Tỷ suất chi phí 
F - Tổng chi phí 
M - Tổng doanh thu 
 
       Tỷ suất chi phí là chỉ tiêu phản ánh hiệu quả sử dụng chi phí, tỷ suất chi phí 
giảm thì hiệu quả sử dụng chi phí tăng. Mức độ giảm chi phí thể hiện bằng công 
thức: 

± F = 
 

100
11 F'' MF O


      (52) 

± F - Mức giảm (tăng) chi phí 
F’O, F’1 - Tỷ suất chi phí kỳ gốc và kỳ báo cáo 
M1 - Doanh thu kỳ báo cáo 
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Ví dụ: Theo số liệu thống kê của khách sạn Phượng Hoàng trong 2 năm ( 2009-
2010) như sau : 

ĐV: triệu đồng 
Chỉ tiêu 2009 2010 % 

1. Tổng doanh thu 
2. Tổng chi phí 

      3.  Tỷ suất chi phí (F’) 

30.070 
5.864 
19,5 

33.680 
6.466 
19,2 

112,0 
110,3 
- 0,3 

   
   Từ số liệu tính được Im và IF 

Im = 
070.30

680.33
 x 100 = 112% 

IF = 
864.5

466.6
x 100 = 110,3% 

 

Từ đó cho thấy Im > IF = 112 > 110,3 như vậy sử dụng chi phí có hiệu quả. 
Tỷ suất chi phí năm 2009 và 2010: 

F’9 = 
070.30

864.5
x 100 = 19,5% 

F’10 = 
113.48

466.6
 x 100 = 19,2% 

Và mức chi phí tiết kiệm được là: 

- F = 
 

100

680.33.5,192,19 
= -101.0 triệu đồng 

3.2. Phương pháp xây dựng kế hoạch chi phí kinh doanh khách sạn  
      Xây dựng kế hoạch chi phí kinh doanh khách sạn có thể tiến hành bằng 2 
phương pháp sau : 
3.2.1. Phương pháp tổng hợp 
      Theo phương pháp này, phương pháp tổng hợp là phương pháp căn cứ vào số 
liệu tổng chi phí và tỷ suất chi phí kinh doanh tổng để xác định kế hoạch chi phí, 
công thức xác định như sau:  

FK = 
100

. 'FM KK      (53) 

FK - Tổng chi phí kinh doanh kế hoạch 
MK - Tổng doanh thu kế hoạch 
F’K - Tỷ suất chi phí kế hoạch 
 
F’

K được xác định căn cứ vào tỷ suất chi phí của những năm trước đó, có 2 cách 
xác định: 
- Cách 1: Nếu tỷ suất chi phí giảm (tăng) dần năm sau so với năm trước, công 
thức xác định: 
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F’K = F’1 + 

 

1
1

1'F'







n

n

i
ii F

     (54) 

F’1 - Tỷ suất chi phí kỳ báo cáo 
F’i - Tỷ suất chi phí năm i 
n- Số năm nghiên cứu 

 
- Cách 2: Nếu như tỷ suất năm trước tăng giảm thất thường, công thức xác định 
như sau: 

F’K = 
n

1
F'



n

i
i

   (55) 

n- Số năm nghiên cứu 
 
Ví dụ: Theo số liệu thống kê của khách sạn Phượng Hoàng, doanh thu và chi phí 
qua các năm như sau: 

ĐV: triệu đồng 
Chỉ tiêu 2007 2008 2009 2010 

1.Tổng doanh thu 
2.Tổng chi phí 
  - Tỷ suất chi phí 

24.410 
4.955 
20.3 

26.850 
5.343 
19.9 

30.070 
5.864 
19.5 

33.680 
6.466 
19.2 

 
   Theo số liệu ở biểu trên, tỷ suất chi phí qua các năm đều giảm dần phù hợp 
cách xác định thứ 1, tỷ suất kế hoạch năm 2011 sẽ là: 
 

F’K11 = 19.2 - 
     

14

5.192.199.195.193.209.19




 = 18,84% 

Và tổng chi phí kế hoạch năm 2011 với doanh thu kế hoạch là 37.046 triệu đồng 
như sau: 

FK11 = 37.046 x 18,84% = 6.979 triệu đồng 
3.2.2.Phương pháp xác định từng khoản mục 
      Theo phương pháp này, các khách sạn có thể xây dựng kế hoạch chi phí từng 
khoản mục chi phí, sau đó tổng hợp lại thành kế hoạch chi phí toàn khách sạn. 
Phương pháp xác định kế hoạch từng khoản mục chi phí áp dụng các phương 
pháp đã trình bày ở chương VI. 

 
IV. Lợi nhuận kinh doanh khách sạn   
4.1.Lợi nhuận và các chỉ tiêu lợi nhuận 
       Lợi nhuận là chênh lệch giữa tổng doanh thu và tổng chi phí. Tăng lợi nhuận 
là mục tiêu chiến lược kinh doanh của các doanh nghiệp nói chung và khách sạn 
nói riêng.Lợi nhuận được thể hiện bằng các chỉ tiêu sau: 
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  - Lợi nhuận trước thuế thu nhập: 

LT = M - G - F      (56) 
   LT - Lợi nhuận trước thuế thu nhập 
   M - Tổng doanh thu 
   G - Giá vốn (nguyên liệu chế biến và hàng hoá bán ra) 
   F - Tổng chi phí kinh doanh 
 
  - Lợi nhuận sau thuế (LS): 

LS = LT - LT x L’TN    (57) 
   L’TN - Tỷ suất thuế thu nhập doanh nghiệp theo quy định hiện hành 25%. 
 

  - Tỷ suất lợi nhuận sau thuế (L’S):          L’S = 
M

LS           (58) 

       Tỷ suất lợi nhuận sau thuế phản ánh hiệu quả kinh doanh, tỷ suất lợi nhuận 
sau thuế tăng lên thì hiệu quả kinh doanh tăng lên. Mức lợi nhuận tăng lên trong 
năm báo cáo so với năm trước (+Ls) tính theo công thức sau: 

+ LS = 
 

M
LL SOS

1

1

100

'' 


    (59) 

L’SO, L’S1 - Tỷ suất lợi nhuận sau thuế năm trước và năm báo cáo. 
M1 - Doanh thu năm báo cáo 
 
Ví dụ: Theo số liệu thống kê của khách sạn Phượng Hoàng trong năm 2009 và 
2010 như sau:  

ĐV: triệu đồng 
Chỉ tiêu 2009 2010 % 

1. Tổng doanh thu (M) 
2. Trị giá vốn nguyên liệu và hàng hoá 
bán ra (G) 
3. Tổng chi phí (F) 
4. Lợi nhuận trước thuế (LT) 
5. Thuế thu nhập doanh nghiệp 
6. Lợi nhuận sau thuế (LS) 

- Tỷ suất lợi nhuận (%) 

30.070 
18.640 

 
5.864 
5.566 
1.392 
4.174 
13,9 

33.680 
20.545 

 
6.466 
6.669 
1.667 
5.002 
14,8 

112,0 
110,2 

 
110,3 
119,8 
119,8 
119,8 
+ 0,9 

    
Căn cứ vào số liệu ở trên, tính toán các chỉ tiêu như sau: 

- Lợi nhuận trước thuế năm 2009: LT = 30.070 - 18.640 - 5.864 = 5.566 
- Lợi nhuận trước thuế năm 2010: LT = 33.680 - 20.545 - 6.466 = 6669 
- Thuế thu nhập năm 2009 = 5.566 x 25% = 1.392 triệu 
- Thuế thu nhập năm 2010 = 6.669 x 25% = 1.667 triệu 
- Lợi nhuận sau thuế năm 2009: LS = 5.566 - 1.392 = 4.174 triệu 
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- Lợi nhuận sau thuế năm 2010: LS = 6.669 - 1.667 = 5.002 triệu 

- Tỷ suất lợi nhuận (%) 2009 = 
070.30

174.4
x 100 = 13,9% 

- Tỷ suất lợi nhuận (%) 2010 = 
680.33

002.5
x 100 = 14,8% 

- Mức lợi nhuận sau thuế tăng lên năm 2010 so 2009 là:  

                   680.33
100

9,138,14







 
= 303,12 triệu đồng 

4.2. Phương pháp xác định kế hoạch lợi nhuận 
       Xây dựng kế hoạch lợi nhuận có thể áp dụng một số phương pháp sau: 
      - Căn cứ vào kế hoạch doanh thu và kế hoạch chi phí, giá thành đã xây dựng, 
kế hoạch lợi nhuận được xác định dễ dàng hơn, cụ thể theo công thức: 

LSTK = MK - GK - FK    (60) 
LSTK - Lợi nhuận sau thuế kế hoạch 
MK - Doanh thuế kế hoạch 
GK - Giá vốn nguyên liệu và hàng hoá bán ra 
FK - Chi phí kinh doanh kế hoạch 
      - Căn cứ vào hiệu quả sử dụng đồng vốn, lợi nhuận sau thuế xác định theo 
công thức: 

                                           LSTK = 
100

'LV SKK


            (61) 

VK- Tổng số vốn kinh doanh kế hoạch gồm vốn cố định và vốn lưu động 
L’SK - Tỷ lệ lợi nhuận sau thuế kế hoạch so với tổng số vốn kinh doanh 
 
         Xác định L’SK căn cứ vào số liệu sức sinh lời trên đồng vốn của các năm 
trước và công thức tính như sau: 
 + Nếu sức sinh lời trên đồng vốn tăng ( giảm) dần năm sau so năm trước:   

L’STK = L’ST1 + 
 

1

'' 1



 

n

LL STiSTi            (62) 

L’ST1 - Sức sinh lời trên đồng vốn kỳ báo cáo 
L’STi -  Sức sinh lời trên đồng vốn năm i 
 + Nếu sức sinh lời trên đồng vốn tăng ( giảm) thất thường qua các năm, 
công thức xác định như sau : 

L’STK = 
n

n

i
STiL

1
'

     (63) 

Ví dụ: Theo số liệu thống kê của khách sạn Phượng Hoàng, sức sinh lợi trên 
đồng vốn: năm 2006 là 8,5%; 2007- 9,1%; 2008 - 10,1% ; 2009 - 9,8% và 2010 - 
9,7% và kế hoạch tổng số vốn kinh doanh 2011 là 60.000 triệu đồng. Sức sinh lời 
trên đồng vốn kế hoạch 2011 là: 
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L’STK = 
5

7,98,91,101,95,8 
= 9,44% 

Và kế hoạch lợi nhuận sau thuế kế hoạch 2011 sẽ là: 

LSTK = 60.000 triệu x 9,44% = 5.664 triệu đồng 
 

 - Sau khi xác định kế hoạch lợi nhuận sau thuế tiến hành xác định kế 
hoạch lợi nhuận trước thuế thu nhập theo công thức (LTT): 

LTT = 100
100 '


T

L
TN

STK     (64) 

T’TN - Tỷ suất thuế thu nhập theo quy định của luật thuế thu nhập doanh nghiệp 
hiện nay là 25%. 
Căn cứ vào ví dụ trên có thể xác định lợi nhuận trước thuế thu nhập kế hoạch 
năm 2011 là: 

LTT = 100
25100

664.5



= 7.552 triệu đồng 

 
V. Những biện pháp phấn đấu hạ thấp chi phí và tăng lợi nhuận 
         Lợi nhuận và chi phí kinh doanh có quan hệ chặt chẽ với nhau, muốn tăng 
lợi nhuận phải phấn đấu hạ thấp chi phí kinh doanh. Tăng lợi nhuận là mục tiêu 
chiến lược kinh doanh, thực hiện mục tiêu này các khách sạn cần áp dụng các 
biện pháp sau : 
5.1. Muốn phấn đấu hạ thấp tỷ suất chi phí và tăng lợi nhuận khách sạn cần áp 
dụng đồng bộ các biện pháp thu hút khách và tăng tổng doanh thu như đã trình 
bày ở chương IV 
5.2.Các biện pháp phấn đấu hạ thấp chi phí 
     Để phấn đấu hạ thấp chi phí kinh doanh, các khách sạn cần áp dụng các biện 
pháp sau : 
          - Cần quan tâm đến xây dựng chiến lược huy động và quyền sử dụng vốn. 
Trước hết khách sạn chú ý chọn nguồn huy động vốn có tiềm lực và có lợi tức 
tiền vay có thể chấp nhận được để góp phần hạ thấp chi phí lợi tức tiền vay. 
Đặc biệt biện pháp có ý nghĩa quan trọng lớn là biện pháp nâng cao hiệu quả sử 
dụng vốn, nâng cao tốc độ chu chuyển vốn thông qua các biện pháp định mức sử 
dụng vốn hợp lý, tạo vòng quay vốn nhanh. 
         - Quản lý mọi hoạt động kinh doanh khách sạn bằng hệ thống định mức 
kinh tế kỹ thuật như định mức sử dụng vốn, sử dụng nguyên vật liệu và tiêu hao 
vật tư, sử dụng trang thiết bị, định mức lao động….Xây dựng chế độ thưởng phạt 
phấn đấu hoàn thành và vượt định mức, phạt các cá nhân và bộ phận không hoàn 
thành định mức. 
        - Quản lý chặt chẽ thu - chi tài chính đặc biệt quản lý chi tiêu phải tiết kiệm, 
chi những khoản chi không cần thiết và chi vượt định mức và vượt chế độ. 
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5.3.Các biện pháp tăng lợi nhuận 
         Ngoài hai nhóm biện pháp trên, các khách sạn cần chú ý áp dụng 1 số biện 
pháp gắn liền với lợi nhuận, cụ thể : 
       - Quản lý chặt chẽ giữa cung ứng các trang thiết bị, tiện nghi phục vụ khách 
và các nguyên liệu, hàng hoá. Cần áp dụng các biện pháp hạn chế “kế giá” làm 
cho giá cả cung ứng trang thiết bị và nguyên liệu hàng hoá tăng vọt, tạo thu nhập 
bất chính 1 số nhân viên phụ trách vấn đề này. 
       Đề ra các giải pháp hữu hiệu chống tiêu cực gây lãng phí và thất thoát tài 
sản, vốn liếng của khách sạn. Vì hiện nay vấn đề này đang có xu hướng phát 
triển. 
 

TÓM TẮT CHƯƠNG VII 
     Sinh viên nghiên cứu chương này cần nắm vững những vấn đề cơ bản sau : 
     1- Khái niệm và nội dung quản lý tài chính các khách sạn : xây dựng chiến 
lược và kế hoạch tài chính, phát triển các nguồn tài chính và các biện pháp để 
huy động các nguồn vốn, quản lý sử dụng vốn đạt hiệu quả cao, quản lý chi phí 
kinh doanh và nâng cao hiệu quả sử dụng chi phí kinh doanh, phân tích kết quả 
hoạt động tài chính: 
    2- Vai trò của quản lý tài chính : thực hiện chiến lựơc kinh doanh và kế hoạch 
kinh doanh, bố trí và sử dụng vốn đạt hiệu quả cao, góp phần thiết lập cơ chế 
quản lý doanh nghiệp, bảo đảm sự lành mạnh tài chính. 
   3- Vốn lưu động và các chỉ tiêu hiệu quả sử dụng vốn. 
   4- Phương pháp định kế hoạch vốn lưu động và các nguồn vốn cần huy động. 
   5- Chi phí kinh doanh, vị trí của chi phí kinh doanh đối với kinh doanh khách 
sạn, nội dung và phương pháp xây dựng kế hoạch chi phí. 
  6- Lợi nhuận và chỉ tiêu lợi nhuận, phương pháp xây dựng kế hoạch lợi nhuận. 
  7- Những biện pháp phấn đấu hạ thấp chi phí và tăng lợi nhuận. 
 

Câu hỏi ôn tập 
    1.Phân tích nội dung quản lý tài chính của khách sạn. 
    2.Phân tích vai trò của quản lý tài chính khách sạn. 
    3.Phân tích vốn lưu động và các biện pháp nâng cao hiệu quả sử dụng vốn lưu 
động. 
    4.Phân tích các giải pháp hạ thấp chi phí kinh doanh và tăng lợi nhuận của 
kinh doanh khách sạn. 
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Ch¬ng VIII 

Qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n 

 
I. Kh¸i niÖm  vµ ®Æc ®iÓm  cña chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n 
 

1.1. Kh¸i niÖm chÊt lîng  
1.1.1.Kh¸i niÖm vÒ chÊt lîng s¶n phÈm  

               ChÊt lîng s¶n phÈm hay dÞch vô lµ mét ph¹m trï phøc t¹p nªn tõ tríc ®Õn 
nay c¸c níc ®a ra nhiÒu kh¸i niÖm vÒ chÊt lîng dùa trªn c¸c c¸ch tiÕp cËn 
kh¸c nhau: 
       - Tæ chøc kiÓm tra chÊt lîng Ch©u ¢u tiÕp cËn chÊt lîng s¶n phÈm theo 
møc tho¶ m·n nhu cÇu cho r»ng “ ChÊt lîng lµ møc phï hîp cña s¶n phÈm ®èi 
víi yªu cÇu cña ngêi tiªu dïng.” 
       - Tiªu chuÈn quèc tÕ cña Australia tiÕp cËn chÊt lîng trªn gãc ®é ngêi sö 
dông ®a ra kh¸i niÖm .“ChÊt lîng lµ sù phï hîp víi môc ®Ých”. Theo quan 
®iÓm, chÊt lîng s¶n phÈm hoµn toµn phô thuéc vµo ngêi sö dông s¶n phÈm. 
      - Tiªu chuÈn chÊt lîng cña Ph¸p tiÕp cËn trªn gãc ®é s¶n xuÊt ®a ra kh¸i 
niÖm: “ ChÊt lîng ph¶i ®¸p øng nh÷ng chØ tiªu kü thuËt ®Ò ra cho s¶n phÈm.” 
Kh¸i niÖm nµy dùa trªn c¬ së nh÷ng yªu cÇu kü thuËt ®· ®Þnh s½n ®Ó s¶n xuÊt ra 
s¶n phÈm víi chÊt lîng hoµn h¶o vµ phï hîp víi hÖ thèng s¶n xuÊt. 
     - Mét sè c¸c häc gi¶ tiÕp cËn chÊt lîng s¶n phÈm theo quan ®iÓm gi¸ trÞ vµ 
®a ra kh¸i niÖm chÊt lîng lµ quan hÖ tû lÖ gi÷a kÕt qu¶ ®¹t ®îc víi chi phÝ bá 
ra, nãi c¸ch kh¸c chÊt lîng s¶n phÈm phô thuéc vµo chi phÝ ®Ó s¶n xuÊt s¶n 
phÈm. 
     C¸c kh¸i niÖm víi c¸ch tiÕp cËn kh¸c nhau ë trªn cã thÓ rót ra nh÷ng ®iÓm c¬ 
b¶n sau: 
      - ChÊt lîng s¶n phÈm lµ mét tËp hîp c¸c chØ tiªu, nh÷ng ®Æc trng thÓ hiÖn 
tÝnh n¨ng kü thuËt nãi tÝnh h÷u Ých cña s¶n phÈm . 
    - ChÊt lîng s¶n phÈm ph¶i ®îc thÓ hiÖn trong tiÒm n¨ng vµ cÇn xem xÐt s¶n 
phÈm tho¶ m·n tíi møc nµo cña thÞ trêng  
     - ChÊt lîng s¶n phÈm ph¶i ®îc g¾n liÒn víi ®iÒu kiÖn cô thÓ cña nhu cÇu, 
cña thÞ trêng vÒ mÆt kinh tÕ, kü thuËt, phong tôc vµ x· héi. 
      Tõ khi Tæ chøc tiªu chuÈn ho¸ Quèc tÕ (ISO International Organization For 
Standazation) ®a ra kh¸i niÖm ISO 9000 - 1994: “ ChÊt lîng lµ tËp hîp c¸c 
tÝnh chÊt vµ ®Æc trng vµ s¶n phÈm, t¹o ra cho nã kh¶ n¨ng tho¶ m·n nhu cÇu 
®· ®îc nªu ra hoÆc cßn tiÒm Èn” th× mäi tranh c·i ®Òu chÊm døt. 

   Theo kh¸i niÖm trªn, chÊt lîng cã kh¶ n¨ng kh«ng chØ tho¶ m·n nh÷ng nhu 
cÇu cña kh¸ch mua s¾m hiÖn t¹i, mµ cßn ®Þnh híng nhu cÇu tiªu dïng cho kh¸ch 
cha mua s¶n phÈm trong t¬ng lai, kh«ng ¶nh hëng ®Õn x· héi vµ mèi t¬ng 
quan chung. 
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1.1.2. Kh¸i niÖm vÒ chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n 
   C¸c ch¬ng trªn ®· ®Ò cËp kh¸i niÖm vÒ dÞch vô vµ c¸c lo¹i dÞch vô cung 

øng cho kh¸ch cña c¸c kh¸ch s¹n. V× vËy ë ®©y kh«ng bµn ®Õn kh¸i niÖm vÒ dÞch 
vô vµ c¸c lo¹i dÞch vô cung øng cho kh¸ch ë c¸c kh¸ch s¹n mµ chØ ®Ò cËp ®Õn 
chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n. 

   ChÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n lµ mét kh¸i niÖm trõu tîng kh«ng nh×n thÊy, 
kh«ng cã tríc vµ rÊt khã ®Þnh nghÜa. XuÊt ph¸t tõ ®Æc ®iÓm cña dÞch vô kh¸ch 
s¹n, chÊt lîng dÞch vô ®øng trªn quan ®iÓm kh¸ch tiªu dïng thÓ hiÖn sù c¶m 
nhËn cña kh¸ch s¹n khi tiªu dïng, ®¸nh gi¸ chÊt lîng sau khi tiªu dïng vµ sù tin 
tëng cña kh¸ch ®èi víi kh¸ch s¹n. 

   Tõ nh÷ng quan ®iÓm trªn, cã thÓ rót ra chÊt lîng dÞch vô lµ kÕt qu¶ ®¸nh 
gi¸ tÝch luü cña kh¸ch trong qu¸ tr×nh tiªu dïng trªn c¬ së so s¸nh gi÷a chÊt 
lîng mong ®îi vµ møc ®é chÊt lîng kh¸ch nhËn ®îc. 

    Nh vËy, chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n lµ sù so s¸nh møc ®é tho¶ m·n nhu 
cÇu cña kh¸ch s¹n khi tiªu dïng c¸c dÞch vô, mµ sù tho¶ m·n nhu cÇu chÝnh lµ sù 
c¶m nhËn vµ sù mong chê. 
1.2. C¸c chØ tiªu ®¸nh gi¸ chÊt lîng s¶n phÈm 
      XuÊt ph¸t tõ ph¸t triÓn nhu cÇu cña thÞ trêng vµ ®Æc ®iÓm phøc t¹p cña chÊt 
lîng, c¸c häc gi¶ Berry vµ Parasuraman ®· ®a ra 5 chØ tiªu ®Ó ®¸nh gi¸ chÊt 
lîng dÞch vô nh sau: 
       - Sù tin cËy: Sù tin cËy lµ s¶n xuÊt vµ cung cÊp c¸c dÞch vô cho kh¸ch phï 
hîp víi nhu cÇu, t¹o lßng tin cña kh¸ch ®èi víi dÞch vô, t¹o sù mong ®îi cña 
kh¸ch. 

 - Tinh thÇn tr¸ch nhiÖm: lµ thÓ hiÖn tr¸ch nhiÖm cña kh¸ch s¹n ®èi víi 
kh¸ch hµng, ®èi víi s¶n phÈm cung øng cho kh¸ch ®Õn cuèi cïng vÒ chÊt lîng 
dÞch vô. Bëi v× chÊt lîng s¶n phÈm dÞch vô ®îc thÓ hiÖn th«ng qua c¶m nhËn 
cña kh¸ch, sù c¶m nhËn cña kh¸ch thêng mang yÕu tè t©m lý, tinh thÇn tr¸ch 
nhiÖm cña kh¸ch s¹n ®èi víi kh¸ch lµ yÕu tè quan träng ®èi víi t©m lý cña kh¸ch. 
      - Sù b¶o ®¶m: theo c¸ch hiÓu hiÖn nay lµ sù b¶o hµnh chÊt lîng dÞch vô 
cung øng cho kh¸ch, còng cã nghÜa chÊt lîng dÞch vô ph¶i b¶o ®¶m chÊt lîng 
®· ®îc c«ng bè ®èi víi kh¸ch, nÕu chÊt lîng kh«ng ®óng víi chÊt lîng ®· 
c«ng bè th× kh«ng ph¶n ¸nh chÊt lîng dÞch vô trung thùc ®èi víi kh¸ch, uy tÝn 
cña kh¸ch s¹n gi¶m sót. 
     - Sù ®ång c¶m: võa thÓ hiÖn tÝnh khoa häc, võa thÓ hiÖn tÝnh nh©n ¸i. Nh 
chóng ta ®Òu biÕt, chÊt lîng dÞch vô phô thuéc nhiÒu nh©n tè kh¸ch quan vµ chñ 
quan. V× vËy ®¸nh gi¸ chÊt lîng dÞch vô ph¶i xem  xÐt ph©n tÝch c¸c nh©n tè 
kh¸ch quan vµ chñ quan, nÕu chÊt lîng dÞch vô kh«ng ®¹t tiªu chuÈn quy ®Þnh 
do t¸c ®éng cña c¸c nh©n tè kh¸ch quan, kh¸ch hµng ph¶i ®ång c¶m víi hoµn 
c¶nh kh¸ch quan t¹o ra. Nhng nÕu do chñ quan t¹o ra v× kh«ng n¾m ®îc nhu 
cÇu mét vµi ®èi tîng kh¸ch, kh¸ch s¹n cÇn ®ång c¶m víi kh¸ch vµ cã c¸c biÖn 
ph¸p kh¾c phôc, ®ång thêi kh¸ch còng ph¶i ®ång c¶m víi kh¸ch s¹n v× ®èi tîng 
phôc vô cña kh¸ch s¹n nhiÒu ®èi tîng kh¸ch. TÝnh ®ång c¶m nµy thÓ hiÖn chÊt 
lîng dÞch vô vµ lµm cho chÊt lîng dÞch vô ngµy cµng tèt h¬n. 



 126

     - TÝnh h÷u h×nh: lµ thÓ hiÖn nh÷ng ®iÒu kiÖn phôc vô kh¸ch nh trang thiÕt bÞ 
vµ tiÖn nghi phôc vô kh¸c, th¸i ®é vµ ph¬ng thøc phôc vô kh¸ch cña nh©n viªn, 
sè lîng vÒ chÊt lîng h÷u h×nh c¸c dÞch vô cung cÊp cho kh¸ch. TÝnh h÷u h×nh 
thÓ hiÖn thùc tr¹ng phôc vô kh¸ch cho x· héi biÕt chÊt lîng phôc vô kh¸ch. §©y 
lµ yÕu tè t¹o niÒm tin ban ®Çu cña kh¸ch khi tiÕp cËn ®Õn c¸c dÞch vô cña kh¸ch 
s¹n. 
1.3. §Æc ®iÓm  cña chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n 
      XuÊt ph¸t tõ ®Æc ®iÓm cña dÞch vô, chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n cã nh÷ng 
®Æc ®iÓm sau: 
1.3.1. ChÊt lîng s¶n phÈm khã ®o lîng vµ khã ®¸nh gi¸ 

 Nh chóng ta ®Òu biÕt, dÞch vô kh«ng tån t¹i tríc khi tiªu dïng, qu¸ tr×nh 
s¶n xuÊt vµ qu¸ tr×nh tiªu dïng trïng nhau. S¶n phÈm dÞch vô kh¸ch s¹n gåm 4 
thµnh phÇn c¬ b¶n: ph¬ng tiÖn thùc hiÖn, hµng ho¸ b¸n kÌm, dÞch vô hiÖn vµ 
dÞch vô Èn. V× vËy khi ®¸nh gi¸ chÊt lîng s¶n phÈm kh¸ch s¹n rÊt khã, nÕu ®n¸h 
gi¸ chÊt lîng ph¶i ®¸nh gi¸ c¶ 4 kh©u, mµ mçi kh©u chÊt lîng còng kh«ng thÓ 
hiÖn râ. Ph¬ng tiÖn thùc hiÖn lµ  c«ng cô ®Ó t¹o ra s¶n phÈm, chø kh«ng thÓ nãi 
®ã lµ s¶n phÈm dÞch vô, muèn t¹o ra s¶n phÈm dÞch vô cßn ph¶i cã nh©n viªn t¸c 
®éng vµ sö dông nã, cßn dÞch vô hiÖn vµ dÞch vô Èn kh«ng tån t¹i tríc vµ kh«ng 
nh×n thÊy ®îc nªn khã ®o lêng vµ khã ®¸nh gi¸ chÊt lîng. 
1.3.2. ChÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n ®îc thÓ hiÖn th«ng qua tiªu dïng vµ ®îc 
®¸nh gi¸ chÝnh x¸c th«ng qua c¶m nhËn cña kh¸ch 

   §Æc ®iÓm nµy lµ xuÊt ph¸t tõ s¶n phÈm dÞch vô kh«ng sê mã, kh«ng nh×n 
thÊy vµ thêi gian s¶n xuÊt vµ thêi gian tiªu dïng trïng nhau. V× vËy, chÊt lîng 
s¶n phÈm dÞch vô xuÊt hiÖn sau khi kh¸ch tiªu dïng vµ ®îc ®¸nh gi¸ th«ng qua 
c¶m nhËn cña kh¸ch. 

   Theo ®Æc ®iÓm nµy, kh¸ch lµ mét trong nh÷ng nh©n vËt quan träng ®Ó ®¸nh 
gi¸ chÊt lîng s¶n phÈm dÞch vô kh¸ch s¹n, sù ®¸nh gi¸ chÊt lîng dÞch vô ®îc 
xem lµ tin cËy vµ chÝnh x¸c. V× vËy, qu¶n lý kh¸ch s¹n cÇn quan t©m ®Æc biÖt, 
l¾ng nghe ý kiÕn cña kh¸ch ®Ó x©y dùng chiÕn lîc s¶n phÈm vµ chÊt lîng s¶n 
phÈm, ®Ò ra c¸c gi¶i ph¸p n©ng cao chÊt lîng dÞch vô phôc vô kh¸ch, ph¶i b¶o 
®¶m chÊt lîng dÞch vô tiÕn gÇn ®Õn sù mong ®îi cña kh¸ch. 
 1.3.3. ChÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n phô thuéc vµo qu¸ tr×nh cung cÊp dÞch vô 
cña kh¸ch s¹n 

   S¶n phÈm cña kh¸ch s¹n lµ dÞch vô, s¶n xuÊt s¶n phÈm dÞch vô vµ chÊt lîng 
dÞch vô cña kh¸ch s¹n do hai yÕu tè quyÕt ®Þnh: c¬ së vËt chÊt kü thuËt, ®Æc biÖt 
c¸c trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô kh¸ch vµ yÕu tè nh©n viªn phôc vô. 

   Tríc hÕt, chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n phô thuéc phÇn lín vµo c¬ së vËt 
chÊt kü thuËt vµ trang thiÕt bÞ, tiÖn nghi phôc vô kh¸ch. V× c¬ së vËt chÊt kü thuËt 
vµ trang thiÕt bÞ trùc tiÕp t¹o ra s¶n phÈm vµ chÊt lîng dÞch vô phôc vô kh¸ch. 
Møc ®é trang thiÕt bÞ, tÝnh hiÖn ®¹i, tÝnh thÈm mü vµ an toµn phôc vô kh¸ch t¹o ra 
sù tho¶i m¸i vµ v¨n minh phôc vô kh¸ch, t¹o ra sù c¶m nhËn vµ hµi lßng cña 
kh¸ch. 
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   YÕu tè cã tÝnh quyÕt ®Þnh ®Õn chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n lµ yÕu tè nh©n 
viªn phôc vô bao gåm: tr×nh ®é nghiÖp vô chuyªn m«n, th¸i ®é vµ phong c¸ch 
øng xö víi kh¸ch, tinh thÇn tr¸ch nhiÖm ®èi víi c«ng viÖc vµ tËn t©m phôc vô 
kh¸ch, tr×nh ®é v¨n ho¸ nhËn thøc c¸c vÊn ®Ò x· héi vµ t©m lý, ngo¹i h×nh, søc 
khoÎ vµ ®é tuæi. §©y lµ yÕu tè t©m lý ®èi víi kh¸ch vµ t¹o sù c¶m nhËn tèt cña 
kh¸ch. 

    XuÊt ph¸t tõ ®Æc ®iÓm nµy, kh¸ch s¹n ph¶i ®Çu t ®æi míi trang thiÕt bÞ, 
tiÖn nghi phôc vô kh¸ch vµ chó träng båi dìng n©ng cao nghiÖp vô vµ phong 
c¸ch phôc vô cña nh©n viªn ®Ó n©ng cao chÊt lîng phôcvô kh¸ch. 
1.3.4. ChÊt lîng dÞch vô ®îc ®¸nh gi¸ th«ng qua c¶m nhËn cña kh¸ch, c¶m 
nhËn cña kh¸ch l¹i phô thuéc nh÷ng nh©n tè chñ quan vµ kh¸ch quan 

   §¸nh gi¸ chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n chñ yÕu th«ng qua c¶m nhËn cña 
kh¸ch nh trªn ®· ®Ò cËp. C¶m nhËn cña kh¸ch l¹i phô thuéc vµo nhiÒu nh©n tè 
nh tÝnh c¸ch cña kh¸ch, tr×nh ®é nhËn thøc cña ®èi tîng kh¸ch, hoµn c¶nh m«i 
trêng cuéc sèng cña kh¸ch, nh÷ng yÕu tè kinh tÕ, chÝnh trÞ, v¨n ho¸ x· héi t¸c 
®éng trùc tiÕp ®Õn kh¸ch, vv… Do ®ã, ®¸nh gi¸ chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n 
th«ng qua c¶m nhËn cña kh¸ch cã thÓ cã mét sè dÞch vô vµ c¸c thêi ®iÓm ®¸nh 
gi¸ kh¸c nhau cha ®îc chÝnh x¸c. 

    §Ó ®¶m b¶o chÊt lîng dÞch vô kh¸ch theo ®óng tinh thÇn qu¶ng c¸o vµ t¹o 
sù ®ång thuËn cña kh¸ch, kh¸ch s¹n cÇn chó ý nh÷ng vÊn ®Ò sau: 

   - CÇn gi¸o dôc vµ thèng nhÊt nhËn thøc cña toµn bé nh©n viªn kh¸ch s¹n vÒ 
môc tiªu n©ng cao chÊt lîng ph¶i ®¹t cña kh¸ch s¹n. 

    - ChÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n ph¶i tèt ®èi víi mäi s¶n phÈm, mäi ®èi 
tîng kh¸ch vµ mäi lóc. Kh«ng cho phÐp chó träng chÊt lîng mét sè dÞch vô 
chñ yÕu, phôc vô tèt mét sè ®èi tîng kh¸ch, chÊt lîng dÞch vô kh«ng ®ång ®Òu 
gi÷a c¸c thêi gian. 

     - §¸nh gi¸ chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n cÇn thu thËp ý kiÕn ®¸nh gi¸ 
nhiÒu ®èi tîng kh¸ch kh¸c nhau, ë nhiÒu thêi ®iÓm kh¸c nhau vµ toµn bé c¸c s¶n 
phÈm dÞch vô kh¸ch s¹n. 
     - ChÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n ®ßi hái ph¶i ®îc hoµn thiÖn kh«ng ngõng vµ 
ph¶i thêng xuyªn ®iÒu chØnh phï hîp víi ph¸t triÓn nhu cÇu du lÞch, ph¸t triÓn 
kinh tÕ - x· héi ®Ó gi÷ vÞ thÕ cña kh¸ch s¹n trong c¹nh tranh. 

 

II. ý nghÜa n©ng cao chÊt lîng dÞch vô cña kh¸ch s¹n. 
 Nh trªn ®· ph©n tÝch, chÊt lîng s¶n phÈm cña kh¸ch s¹n chÝnh lµ chÊt 
lîng dÞch vô. XuÊt ph¸t tõ ®Æc ®iÓm nhu cÇu kh¸ch ®Õn kh¸ch s¹n, n©ng cao 
chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n cã ý nghÜa ®Æc biÖt quan träng ®îc thÓ hiÖn nh 
sau: 
2.1. ChÊt lîng dÞch vô cao gióp t¨ng lîi nhuËn cho kh¸ch s¹n. 
 Nh chóng ta ®Òu biÕt, chÊt lîng dÞch vô cao lµ ®iÒu kiÖn quyÕt ®Þnh ®Ó 
thu hót kh¸ch, t¨ng doanh thu, n©ng cao thÞ phÇn vµ n©ng cao uy tÝn cña kh¸ch 
s¹n trªn thÞ trêng , gi¶m chi phÝ kinh doanh vµ t¨ng lîi nhuËn. 
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2.1. T¨ng kh¶ n¨ng c¹nh tranh vµ t¨ng gi¸ b¸n mét c¸ch hîp lý. 
 Trong nÒn kinh tÕ thÞ trêng néi dung chñ yÕu cña c¹nh tranh lµ: chÊt 
lîng s¶n phÈm, dÞch vô vµ gi¸ c¶. 
 XuÊt ph¸t tõ ®Æc ®iÓm kh¸ch du lÞch khã tÝnh, nhu cÇu tiªu dïng vµ cã kh¶ 
n¨ng thanh to¸n cao vµ môc ®Ých cña chuyÕn ®i, nªn ®ßi hái cung cÊp dÞch vô 
®ång bé víi chÊt lîng cao. 
 Kinh doanh kh¸ch s¹n trªn thÞ trêng cã nhiÒu lo¹i kh¸ch s¹n cña c¸c 
thµnh phÇn kinh tÕ ®Ó thu hót kh¸ch. V× vËy mçi kh¸ch s¹n ®Ó tranh giµnh thu hót 
kh¸ch ph¶i cã chiÕn lîc c¹nh tranh, mµ néi dung c¬ b¶n cña nã lµ n©ng cao chÊt 
lîng dÞch vô gi÷ vÞ trÝ quyÕt ®Þnh. ChÊt lîng dÞch vô cµng cao, kh¸ch s¹n cã c¬ 
së ®Ó t¨ng gi¸ dÞch vô hîp lý. 
2.3. N©ng cao chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n ®¸p øng nhu cÇu cña kh¸ch du lÞch 
ngµy cµng cao. 
 N©ng cao chÊt lîng dÞch vô gi÷ vÞ trÝ quan träng ®Ó thùc hiÖn môc tiªu 
chiÕn lîc kinh doanh cña kh¸ch s¹n, cô thÓ lµ tho¶ m·n nhu cÇu ngµy cµng cao 
cña kh¸ch. §iÒu ®ã còng cã nghÜa lµ chÊt lîng dÞch vô cµng cao cã søc thu hót 
kh¸ch du lÞch cµng nhiÒu, doanh thu cµng t¨ng vµ hiÖu qu¶ kinh doanh cña kh¸ch 
s¹n cµng cao. 
2.4. N©ng cao chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n cã t¸c ®éng ®Õn c¸c ngµnh, c¸c ®Þa 
ph¬ng. 
 Kinh doanh kh¸ch s¹n lµ mét bé phËn cña ngµnh du lÞch, phÇn lín c¸c s¶n 
phÈm, dÞch vô cña kh¸ch s¹n do c¸c ngµnh vµ c¸c ®Þa ph¬ng t¹o ra. V× vËy n©ng 
cao chÊt lîng dÞch vô cña kh¸ch s¹n mét mÆt thóc ®Èy kinh doanh kh¸ch s¹n, 
mÆt kh¸c thóc ®Èy c¸c ngµnh vµ c¸c ®Þa ph¬ng cïng ph¸t triÓn. 
 
III. Nh÷ng nh©n tè ¶nh hëng ®Õn chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n 

  ChÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n phô thuéc vµo nh÷ng nh©n tè: 
3.1. Nhãm nh©n tè quy tr×nh phôc vô, trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô, tr×nh 
®é c¸n bé nh©n viªn 

              S¶n phÈm cña kh¸ch s¹n chñ yÕu lµ s¶n phÈm dÞch vô. Quy tr×nh s¶n xuÊt 
s¶n phÈm dÞch vô lµ lao déng cña nh©n viªn, sö dông c¸c trang thiÕt bÞ vµ tiÖn 
nghi phôc vô kh¸ch. Nh vËy, chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n do 3 yÕu tè quyÕt 
®Þnh: quy tr×nh phôc vô thÓ hiÖn sö dông trang thiÕt bÞ cña nh©n viªn hîp lý phï 
hîp víi tÝnh chÊt, ®Æc ®iÓm cña tõng lo¹i dÞch vô, thêi gian phôc vô ®óng giê vµ 
phôc vô theo yªu cÇu cña kh¸ch; trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô thÓ hiÖn v¨n 
minh, hiÖn ®¹i vµ b¶n s¾c v¨n ho¸ d©n téc; nh©n viªn phôc vô phong c¸ch øng xö 
giao tiÕp phï hîp b¶n s¾c v¨n ho¸ d©n téc kÕt hîp v¨n minh cña c¸c d©n téc, tinh 
thÇn th¸i ®é vµ tr¸ch nhiÖm phôc vô kh¸ch vµ tr×nh ®é nghiÖp vô phôc vô. 
      V× vËy, c¸c kh¸ch s¹n cÇn coi träng ®Çu t ph¸t triÓn c¸c yÕu tè trªn ®Ó b¶o 
®¶m vµ n©ng cao chÊt lîng phôc vô kh¸ch. 
3.2. Nhãm nh©n tè vÒ c¬ së h¹ tÇng x· héi vµ c¬ së vËt chÊt kü thuËt du lÞch 
        C¬ së h¹ tÇng x· héi phôc vô kh¸ch bao gåm: hÖ thèng giao th«ng, cung cÊp 
®iÖn níc, hÖ thèng th«ng tin liªn l¹c, vv… C¬ së h¹ tÇng x· héi phôc vô kh¸ch 
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lµ yÕu tè quan träng ®Ó ph¸t triÓn du lÞch nãi chung vµ ¶nh hëng ®Õn chÊt lîng 
dÞch vô kh¸ch. V× ®©y lµ nh÷ng bé phËn cÊu thµnh quan träng cña ch¬ng tr×nh 
du lÞch. 

   C¬ së vËt chÊt kü thuËt du lÞch bao gåm hÖ thèng kh¸ch s¹n, nhµ hµng, ®iÓm 
vµ khu du lÞch, c¬ së vui ch¬i gi¶i trÝ, vv… C¬ së vËt chÊt kü thuËt du lÞch ¶nh 
hëng trùc tiÕp ®Õn chÊt lîng dÞch vô, thùc hiÖn môc ®Ých c¸c chuyÕn du lÞch, 
t¹o ra sù phÊn chÊn, tho¶i m¸i vµ m·n nguyÖn cña chuyÕn ®i, kÝch  thÝch mäi 
ngêi ®i du lÞch. 
3.3. Tµi nguyªn du lÞch 

  Nh chóng ta ®Òu biÕt, tµi nguyªn du lÞch lµ tiÒn ®Ò ®Ó ph¸t triÓn ngµnh du 
lÞch, tµi nguyªn du lÞch bao gåm: tµi nguyªn thiªn nhiªn vµ tµi nguyªn nh©n. Tµi 
nguyªn du lÞch t¸c ®éng ®Õn chÊt lîng dÞch vô trªn hai ph¬ng diÖn: 
       - Tµi nguyªn du lÞch lµ c¬ së ®Ó h×nh thµnh vµ ph¸t triÓn c¸c c¬ së lu tró, c¸c 
®iÓm vµ khu du lÞch, c¸c nhµ hµng, c¸c c¬ së vui ch¬i gi¶i trÝ, vv… §©y lµ c¬ së 
®Ó thu hót kh¸ch vµ ph¸t triÓn ngµnh du lÞch. 
       - Nh÷ng c¬ së du lÞch h×nh thµnh ë nh÷ng n¬i cã c¸c tµi nguyªn du lÞch hÊp 
dÉn lµ yÕu tè quan träng ®Ó n©ng cao chÊt lîng phôc vô kh¸ch. VÝ dô, kh¸ch s¹n 
x©y dùng ë n¬i cã tµi nguyªn thiªn nhiªn hÊp dÉn g©y yÕu tè t©m lý kh¸ch vµ kÝch 
thÝch ngêi d©n ®i du lÞch, nh c¸c kh¸ch s¹n x©y dùng ë c¸c b·i biÓn vµ n¬i cã 
khÝ hËu m¸t mÎ thu hót kh¸ch rÊt ®«ng vµo mïa hÌ. 
3.4. Nhãm nh©n tè mèi quan hÖ gi÷a chñ vµ kh¸ch 
         §©y lµ nhãm nh©n tè quan träng ¶nh hëng ®Õn chÊt lîng dÞch vô kh¸ch 
s¹n. Chñ ®îc hiÓu bao gåm nh©n d©n ë n¬i kh¸ch s¹n ho¹t ®éng vµ l·nh ®¹o c¸n 
bé nh©n viªn cña kh¸ch s¹n vµ cña c¬ quan chÝnh quyÒn ®Þa ph¬ng. Nh©n tè nµy 
cã liªn quan ®Õn tr×nh ®é d©n trÝ, nh÷ng ngêi cã liªn quan ®Õn ®ãn tiÕp ngoµi 
kh¸ch s¹n nh c¸n bé ngo¹i giao, c«ng an qu¶n lý hé khÈu, chÝnh quyÒn ®Þa 
ph¬ng. Nhãm nh©n tè nµy cßn bao gåm tr×nh ®é d©n trÝ, nghiÖp vô chuyªn m«n, 
ngo¹i ng÷ vµ phong c¸ch øng xö giao tiÕp cña c¸n bé nh©n viªn kh¸ch s¹n. 
       ChÊt lîng dÞch vô du lÞch nãi chung vµ kh¸ch s¹n nãi riªng kh«ng chØ phô 
thuéc vµo tËn t©m nhiÖt t×nh phôc vô kh¸ch cña ngµnh du lÞch, mµ cßn phô thuéc 
vµo chÝnh s¸ch cña Nhµ níc vµ sù b¶o ®¶m an ninh chÝnh trÞ vµ an toµn x· héi 
cña quèc gia. §©y lµ nh©n tè quan träng nh»m g©y cho kh¸ch mét Ên tîng tèt 
®èi víi ViÖt Nam, khuyÕn khÝch kh¸ch ®Õn ViÖt Nam, t¹o mäi ®iÒu kiÖn vµ b¶o 
®¶m an toµn cho kh¸ch trong thêi gian ë th¨m ViÖt Nam. 

 
IV. Ph¬ng ph¸p ®¸nh gi¸ chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n 

   XuÊt ph¸t tõ ®Æc ®iÓm cña dÞch vô kh¸ch s¹n khã ®o lêng chÊt lîng dÞch 
vô kh¸ch s¹n b»ng ph¬ng ph¸p ®Þnh lîng trùc tiÕp, mµ ®o lêng mét c¸ch gi¸n 
tiÕp theo m« h×nh Servqual, m« h×nh nµy x¸c ®Þnh kho¶ng c¸ch chªnh lÖch gi÷a 
sù mong ®îi cña kh¸ch vµ sù c¶m nhËn cña hä vÒ chÊt lîng dÞch vô th«ng qua 5 
kho¶ng c¸ch (5 AP): 

     - Kho¶ng c¸ch 1 (5AP1): lµ kho¶ng c¸ch gi÷a sù mong ®îi cu¶ kh¸ch víi 
sù nhËn thøc cña nhµ qu¶n lý kh«ng biÕt kh¸ch mong ®îi nµy. §iÒu nµy còng cã 
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nghÜa lµ chÊt lîng dÞch vô thÊp nhÊt, v× nhµ qu¶n lý kh«ng hiÓu ®îc nhu cÇu 
cña kh¸ch th× còng cã nh÷ng biÖn ph¸p ®Ó ®¸p øng nhu cÇu cña kh¸ch, lµm cho 
sù mong ®îi vµ c¶m nhËn cña kh¸ch cã kho¶ng c¸ch cµng xa. 

     - Kho¶ng c¸ch 2 (5AP2): lµ kho¶ng c¸ch gi÷a sù hiÓu biÕt cña nhµ qu¶n lý 
kh¸ch s¹n vÒ nh÷ng g× kh¸ch hµng mong ®îi vµ viÖc chuyÓn ho¸ chóng vµo trong 
c¸c tiªu chuÈn dÞch vô kh«ng phï hîp. Kho¶ng c¸ch nµy tiÕn gÇn h¬n kho¶ng 
c¸ch 1, song tuy cã n¾m ®îc mong ®îi cña kh¸ch mµ kh«ng x©y dùng ®îc tiªu 
chuÈn chÊt lîng dÞch vô vµ kh«ng ®Ò ra c¸c biÖn ph¸p b¶o ®¶m vµ c¶i tiÕn chÊt 
lîng dÞch vô phï hîp víi sù mong ®îi cña kh¸ch. 

     - Kho¶ng c¸ch 3 (5AP3): lµ kho¶ng c¸ch gi÷a tiªu chuÈn chÊt lîng dÞch 
vô ®îc thiÕt lËp cña kh¸ch s¹n víi chÊt lîng thùc tÕ kh«ng ®óng víi tiªu chuÈn. 
Kho¶ng c¸ch nµy còng tiªn sgÇn víi sù mong ®îi cña kh¸ch, nhng cha ®¸p øng 
nhu cÇu nh mong muèn cña kh¸ch. 

     - Kho¶ng c¸ch 4 (5AP4): lµ kho¶ng c¸ch gi÷a tiªu chuÈn chÊt lîng dÞch 
vô ®îc cung cÊp cho kh¸ch víi nh÷ng th«ng tin qu¶ng c¸o hay lêi høa cña kh¸ch 
s¹n kh«ng phï hîp víi thùc tÕ. §©y lµ kho¶ng c¸ch tuy cã tiÕn gÇn ®Õn mong ®îi, 
song g©y ra uy tÝn cña kh¸ch s¹n gi¶m sót, kh«ng thùc hiÖn ®óng lêi høa ®èi víi 
kh¸ch hµng. 

    - Kho¶ng c¸ch 5 (5AP5): lµ chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n phï hîp víi sù 
mong ®îi cña kh¸ch. 

 
V. Qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n 
5.1. Kh¸i niÖm vµ chøc n¨ng qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô 
5.1.1. Kh¸i niÖm qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô 

  Cïng víi sù ph¸t triÓn khoa häc kü thuËt vµ kinh tÕ x· héi, qu¶n lý chÊt 
lîng s¶n phÈm kh«ng ngõng ph¸t triÓn vµ hoµn thiÖn. Qu¶n lý chÊt lîng s¶n 
phÈm ph¶i tr¶ lêi c¸c c©u hái: nh»m môc ®Ých g×? b»ng biÖn ph¸p g×? thùc hiÖn ë 
giai ®o¹n nµo: ®em l¹i hiÖu qu¶ ra sao? 
        Tõ ®ã ®Õn nay nhiÒu häc gi¶ ®· ®a ra nh÷ng kh¸i niÖm vÒ qu¶n lý chÊt 
lîng s¶n phÈm kh¸c nhau theo nh÷ng c¸ch tiÕp cËn kh¸c nhau: 

     - C¸ch tiÕp cËn øng dông khoa häc kü thuËt ®Ó s¶n xuÊt s¶n phÈm, chuyªn 
gia ngêi Anh A.G.Robertson cho r»ng “Qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm lµ øng 
dông c¸c ph¬ng ph¸p, thñ tôc, kiÕn thøc khoa häc kü thuËt b¶o ®¶m c¸c s¶n 
phÈm sÏ hoÆc ®ang s¶n xuÊt phï hîp víi yªu cÇu thiÕt kÕ, hoÆc víi yªu cÇu trong 
hîp ®ång kinh tÕ b»ng con ®êng hiÖu qu¶ nhÊt, kinh tÕ nhÊt”. 

     - C¸ch tiÕp cËn vÒ hiÖu qu¶ ho¹t ®éng qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm, nhµ 
khoa häc Mü A.V.Feigenbaum cho r»ng: “Qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm lµ mét 
hÖ thèng ho¹t ®éng thèng nhÊt cã hiÖu qu¶ cña nh÷ng bé phËn kh¸c nhau trong 
mét tæ chøc chÞu tr¸ch nhiÖm triÓn khai c¸c tham sè chÊt lîng, duy tr× chÊt 
lîng ®· ®¹t ®îc vµ n©ng cao nã ®Ó ®¶m b¶o s¶n xuÊt vµ tiªu dïng s¶n phÈm 
mét c¸ch tinh tÕ nhÊt, tho¶ m·n nhu cÇu cña ngêi tiªu dïng”. 

     - C¸ch tiÕp cËn sö dông mét hÖ thèng qu¶n lý nh»m thùc hiÖn môc ®Ých 
cña qu¶n lý chÊt lîng lµ tho¶ m·n nhu cÇu cña ngêi tiªu dïng, tiªu chuÈn c«ng 
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nghiÖp NhËt B¶n ®a ra kh¸i niÖm vÒ qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm: “HÖ thèng 
c¸c phong ph¸p s¶n xuÊt t¹o ®iÒu kiÖn s¶n xuÊt tiÕt kiÖm nhng hµng ho¸ cã 
chÊt lîng cao hoÆc ®a ra nh÷ng dÞch vô cã chÊt lîng tho¶ m·n yªu cÇu ngêi 
tiªu dïng”. 

         C¸c kh¸i niÖm trªn tuy diÔn ®¹t kh¸c nhau nhng cã nhiÒu ®iÓm thèng nhÊt 
vÒ qu¶n lý chÊt lîng s¶n phÈm nh: øng dông khoa häc kü thuËt ®Ó s¶n xuÊt s¶n 
phÈm, qu¶n lý chÊt lîng lµ sö dông thèng nhÊt c¸c bé phËn qu¶n lý chÊt lîng, 
môc ®Ých cña qu¶n lý chÊt lîng lµ tho¶ m·n nhu cÇu cña ngêi tiªu dïng. 

  Ngµy nay, c¸c níc ®Òu ¸p dông réng r·i kh¸i niÖm qu¶n lý chÊt lîng s¶n 
phÈm cña ISO 9000: “ Qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô lµ ph¬ng ph¸p vµ ho¹t ®éng 
®îc sö dông nh»m ®¶m b¶o yªu cÇu vÒ chÊt lîng dÞch vô” 
5.1.2. Chøc n¨ng cña qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô 
      Qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n thùc hiÖn nh÷ng chøc n¨ng c¬ b¶n sau: 
     a - Ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc chÊt lîng 
         Ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc chÊt lîng dÞch vô lµ chøc n¨ng c¬ b¶n vµ gi÷ vÞ trÝ 
quan träng cña qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n. Còng nh ho¹ch ®Þnh chiÕn 
lîc kinh doanh, ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc chÊt lîng dÞch vô lµ ho¹t ®éng x¸c ®Þnh 
môc tiªu, c¸c ph¬ng tiÖn, c¸c nguån lùc vµ c¸c gi¶i ph¸p ®Ó thùc hiÖn môc tiªu 
chÊt lîng dÞch vô. 
         Néi dung ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n bao gåm: 
         - X¸c ®Þnh môc tiªu chÊt lîng tæng hîp, môc tiªu cô thÓ chÊt lîng nh÷ng 
nhãm dÞch vô chñ yÕu, chÝnh s¸ch ph¸t triÓn chÊt lîng dÞch vô. 
         - X¸c ®Þnh thÞ trêng kh¸ch môc tiªu vµ thÞ trêng kh¸ch tiÒm n¨ng ®Ó ®Þnh 
híng chiÕn lîc chÊt lîng dÞch vô phï hîp nhu cÇu tõng ®èi tîng kh¸ch. 
         - Ph¸t triÓn nh÷ng s¶n phÈm dÞch vô cã chÊt lîng nh»m ®¸p øng nhu cÇu 
kh¸ch. 
         - X¸c ®Þnh c¸c gi¶i ph¸p vµ biÖn ph¸p nh»m b¶o ®¶m vµ n©ng cao chÊt 
lîng dÞch vô kh¸ch s¹n. 
       b - KiÓm so¸t chÊt lîng dÞch vô 
       Trong bÊt cø qu¶n lý ho¹t ®éng kinh doanh nµo, kiÓm so¸t qu¸ tr×nh thùc 
hiÖn lµ chøc n¨ng quan träng cña qu¶n lý. Nhng trong qu¶n lý chÊt lîng dÞch 
vô kh¸ch s¹n, kiÓm so¸t chÊt lîng dÞch vô cã ý nghÜa quan träng h¬n, v× nã xuÊt 
ph¸t tõ ®Æc ®iÓm s¶n xuÊt vµ tiªu dïng c¸c s¶n phÈm dÞch vô cña kh¸ch s¹n. 
       KiÓm so¸t chÊt lîng dÞch vô bao gåm nh÷ng néi dung sau: 
       - Tæ chøc c¸c ho¹t ®éng gi¸m s¸t nh»m t¹o ra c¸c s¶n phÈm cã chÊt lîng 
cao dÞch vô theo môc tiªu ®· ®Ò ra. 
       - §¸nh gi¸ chÊt lîng dÞch vô thùc tÕ, t×m ra nguyªn nh©n vµ ®Ò ra c¸c biÖn 
ph¸p kh¾c phôc chÊt lîng dÞch vô kh«ng ®¹t môc tiªu chiÕn lîc. 
       - Tæng kÕt kinh nghiÖm vÒ qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô gãp phÇn hoµn thiÖn 
c¸c biÖn ph¸p qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô. 
       c- C¶i tiÕn vµ hoµn thiÖn chÊt lîng dÞch vô 
          C¶i tiÕn vµ hoµn thiÖn chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n lµ mét trong nh÷ng 
chøc n¨ng quan träng cña qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô nh»m môc ®Ých chÊt lîng 
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dÞch vô kh«ng ngõng n©ng cao, ®¸p øng nhu cÇu kh¸ch vÒ sè lîng vµ chÊt lîng 
s¶n phÈm dÞch vô ngµy cµng cao. 

5.2. ý nghi· cña qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n 
        Trong nÒn kinh tÕ thÞ trêng, qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô cµng gi÷ vÞ trÝ quan 
träng ®èi víi ph¸t triÓn kinh doanh vµ n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh kh¸ch s¹n 
thÓ hiÖn nh÷ng néi dung c¬ b¶n sau: 
5.2.1. Qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô gãp phÇn n©ng cao hiÖu qu¶ kinh doanh kh¸ch 
s¹n 
      Nh ch¬ng trªn ®· ®Ò cËp, yÕu tè cã tÝnh quyÕt ®Þnh ®Ó thu hót kh¸ch lµ chÊt 
lîng s¶n phÈm du lÞch. Kh¸ch s¹n nµo cã chÊt lîng dÞch vô tèt th× cã søc hót 
kh¸ch du lÞch vµ doanh thu cµng t¨ng, hiÖu qu¶ kinh doanh cµng cao; chÊt lîng 
cµng t¨ng sÏ dÉn ®Õn gi¶m thiÓu chi phÝ qu¶ng c¸o vµ chi phÝ tiÒm Èn do chÊt 

lîng kÐm g©y ra vµ do ®ã lîi nhuËn sÏ t¨ng. ý nghi· nµy cã sù t¸c dông tÝch cùc 
cña qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n. 
  5.2.2. T¨ng kh¶ n¨ng c¹nh tranh vµ t¨ng gi¸ b¸n mét c¸ch hîp lý trªn thÞ trêng 
       Môc tiªu cña qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n lµ n©ng cao chÊt lîng 
dÞch vô ®¸p øng nhu cÇu kh¸ch du lÞch ngµy cµng cao. Trong nÒn kinh tÕ thÞ 
trêng, c¸c kh¸ch s¹n c¹nh tranh quyÕt liÖt ®Ó thu hót kh¸ch, mµ néi dung c¬ b¶n 
cña c¹nh tranh lµ chÊt lîng s¶n phÈm vµ gi¸ c¶. Kh¸ch s¹n nµo cã chÊt lîng 
dÞch vô cao vµ gi¸ c¶ hîp lý tÊt yÕu sÏ th¾ng trong c¹nh tranh vµ n©ng cao vÞ thÕ 
cña kh¸ch s¹n trªn thÞ trêng. 
       ChÊt lîng dÞch vô vµ gi¸ c¶ cã mèi quan hÖ víi nhau. ChÊt lîng cao gi¸ c¶ 
sÏ t¨ng lªn. Trong nÒn kinh tÕ thÞ trêng, c¸c kh¸ch s¹n ¸p dông chÝnh s¸ch gi¸ 
c¹nh tranh, cã thÓ ¸p dông chÝnh s¸ch gi¸ thÊp h¬n gi¸ thÞ trêng. Nhng nh÷ng 
s¶n phÈm dÞch vô cã chÊt lîng cao, kh¸ch s¹n cã thÓ t¨ng gi¸ b¸n hîp lý, nhng 
vÉn gi÷ ®îc thÕ c¹nh tranh trªn thÞ trêng v× dÞch vô cã chÊt lîng cao vµ møc 
t¨ng gi¸ ®ã hîp lý kh¸ch s½n sµng chÊp nhËn. 
 5.2.3. Qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n gi÷ vai trß quan träng ®¸p øng nhu 
cÇu ngµy cµng cao cña kh¸ch 
       Nh trªn ®· ®Ò cËp, môc tiªu cña qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n lµ 
n©ng cao chÊt lîng dÞch vô cña kh¸ch s¹n. Môc ®Ých cña n©ng cao chÊt lîng 
dÞch vô lµ tho¶ m·n nhu cÇu kh¸ch ngµy cµng cao. V× vËy qu¶n lý chÊt lîng dÞch 
vô lµ mét trong nh÷ng yÕu tè quan träng ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch s¹n bÒn 
v÷ng, môc tiªu chiÕn lîc ph¸t triÓn kinh doanh kh¸ch s¹n. 
5.3. Néi dung qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n 
       Qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô kh¸ch lµ mét trong nh÷ng néi dung quan träng 
cña qu¶n lý kinh doanh kh¸ch s¹n. Qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô kh¸ch bao gåm 
nh÷ng néi dung sau. 
5.3.1. Nghiªn cøu nhu cÇu cña kh¸ch  

                  Môc tiªu qu¶n doanhkh¸ch s¹n nãi chung vµ qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô  nãi 
riªng lµ tho¶ m·n nhu cÇu kh¸ch vÒ sè lîng dÞch vô vµ chÊt lîng dÞch vô. Nh 
trªn ®· ®Ò cËp kh¸i niÖm vÒ chÊt lîng dÞch vô lµ so s¸nh ®¸nh gi¸ gi÷a chÊt 
lîng mong ®îi vµ møc ®é chÊt lîng kh¸ch nhËn ®îc. V× vËy, viÖc nghiªn cøu 



 133

nhu cÇu cña kh¸ch ®Ó hiÓu biÕt sù mong ®îi cña kh¸ch ®èi víi ch©t lîng dÞch vô 
gi÷ vÞ trÝ quan träng ®èi víi qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô. 
      N¾m vµ hiÓu sù mong ®îi cña kh¸ch th«ng qua nghiªn cøu nhu cÇu cña kh¸ch 
nh»m ®¸nh gi¸ ph©n tÝch chÊt läng dÞch vô cña kh¸ch s¹n hiÖn cã, lµ c¬ së x©y 
dùng tiªu chuÈn chÊt lîng dÞch vô phï hîp víi nhu cÇu cña c¸c ®èi tîng kh¸ch, 
cña tõng lo¹i thÞ trêng… Nh vËy, th«ng qua nghiªn cøu nhu cÇu kh¸ch, c¸c 
kh¸ch s¹n nh»m ®¹t nh÷ng môc ®Ých sau: 
     - Møc ®é tho¶ m·n nhu cÇu kh¸ch vÒ sè lîng vµ chÊt lîng dÞch vô, nh÷ng 
s¶n phÈm vµ chÊt lîng s¶n phÈm lµm hµi lßng cña kh¸ch vµ nh÷ng s¶n phÈm vµ 
chÊt lîng s¶n phÈm kh¸ch cha hµi lßng. 
     - N¾m ®îc nhu cÇu vµ sù mong ®îi thËt sù cña c¸c ®èi tîng kh¸ch lµm c¬ së 
thiÕt lËp ph¬ng ¸n vµ tiªu chuÈn chÊt lîng dÞch vô nh»m ®a chÊt lîng dÞch vô 
cña kh¸ch s¹n tiÕn gÇn ®Õn sù mong ®îi cña kh¸ch. 
     - KiÓm tra vµ ®¸nh gi¸ qu¸ tr×nh cung øng dÞch vô cña kh¸ch s¹n vµ thùc hiÖn 
nhiÖm vô cña nh©n viªn ®Ó cã c¸c gi¶i ph¸p gióp nh©n viªn phôc vô tèt h¬n. 
     - So s¸nh cung øng c¸c dÞch vô cña kh¸ch s¹n víi c¸c ®èi thñ c¹nh tranh ®Ó cã 
c¸c gi¶i ph¸p lµm tèt h¬n c¸c ®èi thñ c¹nh tranh. 
     - Th«ng qua nghiªn cøu n¾m nhu cÇu vµ sù mong ®îi cña kh¸ch ®Ó dù b¸o sù 
mong ®îi vÒ sè lîng vµ chÊt lîng c¸c dÞch vô cña kh¸ch trong t¬ng lai. 
 5.3.2. X©y dùng tiªu chuÈn chÊt lîng 
       Trªn c¬ së n¾m ®îc nhu cÇu cña kh¸ch vµ sù mong ®îi chÊt lîng cña 
kh¸ch, tiÕn hµnh ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc chÊt lîng dÞch vô. Mét trong nh÷ng néi 
dung quan träng cña chiÕn lîc dÞch vô lµ x©y dùng tiªu chuÈn chÊt lîng dÞch 
vô. Tiªu chuÈn chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n lµ mét v¨n b¶n kü thuËt chøa ®ùng 
nh÷ng quy ®Þnh thèng nhÊt mang tÝnh ph¸p lý cÇn ph¶i thùc hiÖn. 
      Tiªu chuÈn chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n lµ c¬ së ®Ó mäi nh©n viªn, mäi bé 
phËn phÊn ®Êu thùc hiÖn, ®iÒu kiÖn ®¶m b¶o chÊt lîng dÞch vô, cung cÊp c¸c 
dÞch vô cho kh¸ch ®¶m b¶o chÊt lîng thèng nhÊt cña kh¸ch s¹n, c¬ së ®Ó kh¸ch 
kiÓm tra chÊt lîng dÞch vô. 
      Néi dung cña tiªu chuÈn chÊt lîng dÞch vô bao gåm: hoµn thiÖn quy tr×nh 
c«ng nghÖ phôc vô vµ tiªu chuÈn ho¸ c¸c dÞch vô ®Ó cung cÊp cho kh¸ch, c¸c 
trang thiÕt bÞ vµ tiÖn nghi phôc vô phï hîp víi thø h¹ng cña kh¸ch s¹n, tiªu chuÈn 
ho¸ c¸c khÝa c¹nh quan träng cña qua tr×nh cung cÊp c¸c dÞch vô cho kh¸ch, sö 
dông tiªu chuÈn dÞch vô ®Ó híng dÉn, uû quyÒn vµ gi¸m s¸t nh©n viªn thùc hiÖn 
c¸c dÞch vô chuÈn mùc vµ thèng nhÊt. 
        X©y dùng vµ ban hµnh tiªu chuÈn chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n nh»m ®¹t 
môc tiªu n©ng cao n¨ng suÊt lao ®éng cña nh©n viªn phôc vô, gi¶m thiÓu c¸c chi 
phÝ bÊt hîp lý vµ chi phÝ tiÒm Èn do kh«ng b¶o ®¶m chÊt lîng g©y ra, n©ng cao 
chÊt lîng dÞch vô phôc vô kh¸ch, n©ng cao vÞ thÕ cña kh¸ch s¹n trªn thÞ trêng. 
5.3.3. C¶i tiÕn chÊt lîng dÞch vô 
       C¶i tiÕn chÊt lîng dÞch vô lµ néi dung quan träng cña qu¶n lý chÊt lîng 
dÞch vô. C¶i tiÕn chÊt lîng dÞch vô xuÊt ph¸t nhu cÇu cña kh¸ch, cho nªn lu«n 
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biÕn ®éng theo chiÒu híng ®ßi hái cao h¬n, sù mong ®îi cña kh¸ch lu«n thay 
®æi theo thêi gian. 
       Theo TCVN ISO 9001-1996, c¶i tiÕn chÊt lîng lµ nh÷ng ho¹t ®éng ®îc 
tiÕn hµnh trong toµn tæ chøc nh»m n©ng cao hiÖu qu¶ vµ hiÖu suÊt cña c¸c ho¹t 
®éng vµ qu¸ tr×nh ®Ó t¹o ra thªm lîi Ých cho tæ chøc vµ kh¸ch hµng cña tæ chøc 
®ã. 
       C¶i tiÕn chÊt lîng lµ qu¸ tr×nh cung cÊp c¸c dÞch vô b¶o ®¶m sù tin cËy phô 
thuéc vµo qu¸ tr×nh c¶i tiÕn kh«ng ngõng. §Ó thùc hiÖn ®iÒu nµy cÇn lµm tèt mét 
sè néi dung sau: 
       - Thu thËp th«ng tin ph¶n håi tõ nh©n viªn vÒ chÊt lîng s¶n phÈm vµ nhu 
cÇu cña kh¸ch. 
       - Sö dông c¸c c«ng cô vµ kü thuËt ®Ó c¶i tiÕn quy tr×nh nhanh chãng vµ ®óng 
ph¬ng ph¸p. 
       - TiÕn hµnh nghiªn cøu nhu cÇu cña kh¸ch. 
       - ThiÕt lËp tæ chøc ®Ó tiÕn hµnh c¶i tiÕn. 
   Sau ®ã lËp ch¬ng tr×nh c¶i tiÕn chÊt lîng dÞch vô. 
5.3.4. N©ng cao chÊt lîng ®éi ngò nh©n viªn 
       Trong kinh doanh kh¸ch s¹n, ®éi ngò nh©n viªn gi÷ vai trß quyÕt ®Þnh sù  
ph¸t triÓn kinh doanh, b¶o ®¶m duy tr× vµ ph¸t triÓn chÊt lîng dÞch vô. V× vËy, 
®Ó b¶o ®¶m duy tr× chÊt lîng dÞch vô vµ c¶i biÕn chÊt lîng dÞch vô cÇn ph¶i lËp 
ch¬ng tr×nh ®Çu t cho con ngêi, chÝnh lµ ®Çu t trùc tiÕp ®Ó hoµn thiÖn chÊt 
lîng dÞch vô kh¸ch s¹n, cô thÓ: 
       - X©y dùng chiÕn lîc ph¸t triÓn nguån nh©n lùc, quy ho¹ch nh÷ng nh©n viªn 
cã n¨ng lùc ®Ò b¹t vµo vÞ trÝ quan träng, t¹o nguån nh©n lùc cã tr×nh ®é vµ ®ång 
bé vÒ c¬ cÊu ®éi ngò nh©n viªn. 
      - X©y dùng c¸c tiªu chuÈn chÊt lîng cña tõng lo¹i dÞch vô vµ cña tõng bé 
phËn in thµnh s¸ch vµ cã sù híng dÉn thùc hiÖn tiªu chuÈn chÊt lîng. 
     - Tæ chøc ®µo t¹o nghÒ nghiÖp cho nh©n viªn díi nhiÒu h×nh thøc kh¸c nhau, 
ph¶i cã ch¬ng tr×nh ®µo t¹o båi dìng vµ ®Þnh híng phÊn ®Êu cho nh©n viªn 
n©ng cao tr×nh ®é nghÒ nghiÖp. 
     - Chän trong sè nh©n viªn cña kh¸ch s¹n ®· qua ®µo t¹o nghÒ nghiÖp vµ cã 
tinh thÇn tr¸ch nhiÖm ®Ó ®µo t¹o nh©n viªn qu¶n lý c¸c bé phËn cña kh¸ch s¹n. 

     - ¸p dông chÕ ®é khuyÕn khÝch b»ng lîi Ých vËt chÊt vµ tinh thÇn ®éng viªn 
nh©n viªn nh ¸p dông chÝnh s¸ch tiÒn l¬ng vµ c¸c h×nh thøc tr¶ l¬ng kho¸n, 
chÕ ®é khen thëng, thùc hiÖn tho¶ ®¸ng c¸c quyÒn lîi do ph¸p luËt quy ®Þnh, coi 
träng chÕ ®é th¨ng tiÕn, gi¶i quyÕt c«ng b»ng ®èi víi mäi nh©n viªn. 
5.3.5. T¨ng cêng kiÓm tra qu¸ tr×nh cung cÊp dÞch vô cho kh¸ch 
       T¨ng cêng kiÓm tra cung cÊp c¸c dÞch vô cho kh¸ch võa lµ néi dung c¬ b¶n, 
võa lµ biÖn ph¸p quan träng ®Ó b¶o ®¶m chÊt lîng dÞch vô vµ n©ng cao tr¸ch 
nhiÖm cña mäi nh©n viªn ®èi víi nhiÖm vô ®îc giao, n©ng cao hiÖu qu¶ kinh 
doanh cña kh¸ch s¹n. KiÓm tra qu¸ tr×nh cung cÊp c¸c dÞch vô cho kh¸ch theo 
nh÷ng néi dung sau: 

- KiÓm tra thùc hiÖn quy tr×nh s¶n xuÊt vµ cung cÊp c¸c dÞch vô cho kh¸ch. 
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- KiÓm tra thùc hiÖn tiªu chuÈn chÊt lîng dÞch vô. 
- KiÓm tra thùc hiÖn quy chÕ qu¶n lý kinh doanh vµ qu¶n lý nguån nh©n lùc. 
- KiÓm tra phong c¸ch øng xö vµ giao tiÕp víi kh¸ch. 
- KiÓm tra thùc hiÖn chÕ ®é vÖ sinh vµ b¶o vÖ m«i trêng. 

§Ó n©ng cao hiÖu qu¶ kiÓm tra cung øng c¸c dÞch vô cho kh¸ch cÇn lµm tèt 
nh÷ng vÊn ®Ò sau:  
     - Gi¸o dôc vµ x©y dùng ý thøc tr¸ch nhiÖm ®èi víi c«ng viÖc vµ chÞu tr¸ch 
nhiÖm tríc l·nh ®¹o kh¸ch s¹n vÒ kÕt qu¶ kinh doanh vµ hiÖu qu¶ kinh doanh, 
®Æc biÖt chÊt lîng dÞch vô phôc vô kh¸ch. 
     - Mçi nh©n viªn vµ mçi bé phËn tù gi¸c kiÓm tra thùc hiÖn nhiÖm vô ®îc 
giao. L·nh ®¹o kh¸ch s¹n thêng xuyªn gi¸m s¸t vµ kiÓm tra chÊt lîng dÞch vô. 
     - X©y dùng chÕ ®é thëng ®èi víi nh÷ng c¸ nh©n vµ c¸c bé phËn thùc hiÖn tèt 
nhiÖm vô ®îc giao, cung cÊp c¸c dÞch vô cho kh¸ch víi chÊt lîng cao vµ ph¹t 
®èi víi c¸ nh©n vµ bé phËn kh«ng hoµn thµnh nhiÖm vô vµ cung cÊp c¸c dÞch vô 
víi chÊt lîng kÐm. 
 
VI. Nh÷ng tiªu chuÈn hÖ thèng qu¶n lý chÊt lîng cña thÕ giíi vµ øng 
dông vµo ViÖt Nam 
 6.1. Tiªu chuÈn ISO 9000 
 6.1.1. Kh¸i niÖm ISO-9000 
      ISO-9000 lµ mét bé tiªu chuÈn vÒ qu¶n lý chÊt lîng thùc chÊt lµ chøng nhËn 
hÖ thèng ®¶m b¶o chÊt lîng, chø kh«ng ph¶i lµ kiÓm ®Þnh chÊt lîng. 
      ISO-9000 lóc ®Çu chØ ¸p dông cho ngµnh chÕ t¹o cña quèc phßng, sau ®ã ph¸t 
triÓn ¸p dông réng r·i trong tÊt c¶ c¸c ngµnh, trong ®ã cã ngµnh dÞch vô. 
       §Õn n¨m 2000, ISO bæ sung nh÷ng néi dung cña ISO-9000 vµ h×nh thµnh hÖ 
thèng qu¶n lý tiªu chuÈn chÊt lîng ISO-9000-2000 bao gåm: 

- ISO-9000-2000: HÖ thèng qu¶n lý chÊt lîng vÒ tõ ng÷. 
- ISO-9001-2000: HÖ thèng qu¶n lý chÊt lîng c¸c yªu cÇu vÒ thiÕt kÕ c¸c 

m« h×nh b¶o ®¶m chÊt lîng ph¸t triÓn s¶n phÈm vµ thay thÕ. 
- ISO 9002-2000: HÖ thèng qu¶n lý chÊt lîng-m« h×nh ®èi víi b¶o ®¶m 

chÊt lîng trong s¶n xuÊt vµ thay thÕ. 
- ISO 9003-2000: HÖ thèng qu¶n lý chÊt lîng trong kiÓm tra cuèi cïng vµ 

thö nghiÖm. 
- ISO 9004-1-2000: Híng dÉn ®èi víi s¶n phÈm. 
- ISO 9004-2-2000: Híng dÉn ®èi víi dÞch vô. 
- ISO 9011-2000: HÖ thèng qu¶n lý chÊt lîng vÒ ®¸nh gi¸ hÖ thèng qu¶n lý. 

6.1.2. TriÕt lý cña ISO 9000 
        Tæ chøc qu¶n lý chÊt lîng (ISO) khi ban hµnh ISO 9000 ®· kh¸i qu¸t triÕt 
lý ISO-9000 nh sau: 
        - ISO-9000 lµm ®óng ngay tõ ®Çu lµ hiÖu qu¶ nhÊt, nghÜa lµ muèn b¶o ®¶m 
chÊt lîng ph¶i lµm tèt kh©u thiÕt kÕ s¶n phÈm vµ thÈm ®Þnh kh©u thiÕt kÕ. 
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        - ISO-9000 cho r»ng qu¶n lý chÊt lîng gi÷ vÞ trÝ quan träng ®Ó b¶o ®¶m 
chÊt lîng, nghÜa lµ cã c¸c ph¬ng tiÖn kiÓm tra chÊt lîng tõ lóc thiÕt kÕ s¶n 
phÈm, s¶n xuÊt vµ cung øng cho tiªu dïng, kiÓm tra chÊt lîng. 
        - Ai chÞu tr¸ch nhiÖm vÒ phÕ phÈm vµ tæn thÊt kinh tÕ. Tõ thùc tÕ ISO 9000 
®· kÕt luËn tæn thÊt do sai lÇm cña qu¶n lý g©y ra, lµm ®¹i kh¸i qua loa vµ lµm Èu. 
        - Muèn gi¶m gi¸ thµnh trong s¶n xuÊt ph¶i gi¶m chi phÝ Èn, ®ã lµ chi phÝ do 
lµm Èu, trôc trÆc kh«ng cã chÊt lîng g©y ra. 
6.1.3. C¸c yÕu tè c¬ b¶n trong hÖ thèng qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô 
       HÖ thèng qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô bao gåm nh÷ng yÕu tè c¬ b¶n sau: 
       - Tr¸ch nhiÖm qu¶n lý: qu¶n lý chÞu tr¸ch nhiÖm x©y dùng chÝnh s¸ch chÊt 
lîng vµ ®ång thêi chÞu tr¸ch nhiÖm ®èi víi sù tho¶ m·n cña kh¸ch. ViÖc thùc 
hiÖn thµnh c«ng chÝnh s¸ch nµy phô thuéc vµo cam kÕt qu¶n lý ®èi víi sù ph¸t 
triÓn vµ ho¹t ®éng hiÖu qu¶ cña hÖ thèng chÊt lîng. 
      - C¸c nguån nh©n lùc vµ vËt lùc: nh©n viªn dÞch vô phôc vô ë kh¸ch s¹n gi÷ 
vai trß quan träng tham  gia qu¶n lý vµ thùc hiÖn b¶o vÖ chÊt lîng dÞch vô. Do 
vËy, cÇn ph¶i quan t©m ®éng viªn khuyÕn khÝch nh©n viªn tham gia qu¶n lý chÊt 
lîng, coi träng ®µo t¹o vµ ph¸t triÓn, thêng xuyªn trao ®æi th«ng tin vµ cÇn cã 
ph¬ng ph¸p trao ®æi th«ng tin, sö dông nguån vËt lùc cÇn thiÕt cho qu¶n lý chÊt 
lîng. 
      - CÊu tróc hÖ thèng dÞch vô: CÊu tróc hÖ thèng dÞch vô bao gåm qu¸ tr×nh 
tiÕp thÞ, qu¸ tr×nh thiÕt kÕ, qu¸ tr×nh cung øng dÞch vô, ph©n tÝch hiÖu n¨ng c¶i 
tiÕn dÞch vô. Th«ng qua ®ã, qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô ®Ò ra c¸c chÝnh s¸ch vµ 
c¸c môc tiªu vÒ chÊt lîng dÞch vô cã thÓ ®¹t ®îc. 
      - Quan hÖ víi kh¸ch hµng: Kh¸ch hµng lµ ®èi tîng phôc vô cña tæ chøc 
dÞch vô. V× vËy qu¶n lý chÊt lîng cÇn ph¶i x©y dùng mèi quan hÖ tèt gi÷a kh¸ch 
hµng vµ nh©n viªn dÞch vô, t¹o ®iÒu kiÖn ®Ó kh¸ch hµng c¶m nhËn chÊt lîng dÞch 
vô. Nh©n viªn giao tiÕp víi kh¸ch hµng lµ nguån th«ng tin quan träng vÒ qu¸ tr×nh 
c¶i tiÕn chÊt lîng dÞch vô. Trao ®æi víi kh¸ch hµng gåm l¾ng nghe vµ ®µm tho¹i 
víi hä vÒ c¸c vÊn ®Ò liªn quan ®Õn chÊt lîng dÞch vô. 
 6.1.4. C¸c yÕu tè t¸c nghiÖp cña hÖ thèng qu¶n lý chÊt lîng 
      T¸c nghiÖp cña hÖ thèng qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô bao gåm c¸c yÕu tè sau: 
       - Qu¸ tr×nh tiÕp thÞ: qu¸ tr×nh tiÕp thÞ bao gåm nghiªn cøu vµ ph©n tÝch thÞ 
trêng, c¸c quy ®Þnh cña ngêi cung cÊp dÞch vô ®èi víi kh¸ch hµng, tãm t¾t dÞch 
vô, qu¶n lý dÞch vô vµ qu¶ng c¸o dÞch vô. 
       - Qu¸ tr×nh thiÕt kÕ: qu¸ tr×nh thiÕt kÕ lµ sù chuyÓn b¶ng tãm t¾t yªu cÇu 
dÞch vô thµnh nh÷ng ®Æc ®iÓm cã liªn quan tíi dÞch vô vµ cung øng dÞch vô th«ng 
qua c¸c tiªu chuÈn cña tæ chøc dÞch vô. 
      - X©y dùng kÕ ho¹ch nh»m ®èi phã víi nh÷ng bÊt ngê trong dÞch vô víi 
nh÷ng néi dung ®Þnh râ c¸c ®Æc tÝnh dÞch vô, c¸c ®Æc tÝnh cña viÖc cung øng dÞch 
vô, c¸c ®Æc tÝnh cña viÖc kiÓm tra chÊt lîng, xem xÐt l¹i thiÕt kÕ, ®¸nh gi¸ dÞch 
vô, cung øng dÞch vô vµ c¸c ®Æc tÝnh cña viÖc kiÓm tra chÊt lîng. 
     - Qu¸ tr×nh cung øng dÞch vô: qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô cÇn giao tr¸ch 
nhiÖm cho tÊt c¶ nh©n viªn tham gia vµo qu¸ tr×nh cung øng dÞch vô nh viÖc 



 137

®¸nh gi¸ ®èi t¸c vµ ®¸nh gi¸ kh¸ch hµng, tÝnh chÊt cña dÞch vô, biÖn ph¸p söa 
ch÷a dÞch vô kh«ng phï hîp. 

6.2. ¸p dông ISO.9000 cña c¸c doanh nghiÖp ViÖt Nam 
       Bé tiªu chuÈn ISO: 9000 lµ ®Þnh híng tiÕn tr×nh qu¶n lý cã hiÖu qu¶ suèt 
chu kú sèng cña s¶n phÈm vµ ®ang ¸p dông réng r·i cña c¸c níc trªn thÕ giíi. 

¸p dông ISO: 9000 nh»m ®¹t môc ®Ých: 
        - N©ng cao hiÖu qu¶ trong c¹nh tranh vµ vÞ thÕ cña doanh nghiÖp trªn thÞ 
trêng. 
        - §Þnh híng môc tiªu phÊn ®Êu cña doanh nghiÖp ®¹t yªu cÇu trong qu¶n lý 
chÊt lîng ®Ó cÊp giÊy chøng nhËn phï hîp víi ISO: 9000, chÊt lîng s¶n phÈm 
cña doanh nghiÖp ®¹t tiªu chuÈn quèc tÕ vµ ®©y lµ h×nh thøc qu¶ng c¸o hiÖu qu¶ 
nhÊt. 
       Tõ kinh nghiÖm cña c¸c níc, níc ta ®· ¸p dông ISO: 9000 ký n¨m 1998 vµ 
®Õn nay kh¸ nhiÒu doanh nghiÖp ®· ¸p dông ISO: 9000-2000. §Ó ¸p dông ISO: 
9000-2000 cã hiÖu qu¶ vµ ®Ó tæ chøc quèc tÕ cÊp giÊy chøng nhËn phï hîp víi 
ISO.9000, biÓu ®å ¸p dông ISO 9000-2000 chia ra 7 giai ®o¹n sau: 
6.2.1. Sù cam kÕt cña l·nh ®¹o vµ cña c¶ doanh nghiÖp 
      §©y lµ giai ®o¹n khëi ®Çu vµ gi÷ vÞ trÝ cã tÝnh quyÕt ®Þnh sù thµnh c«ng cña 
¸p dông ISO: 9000. Tríc hÕt ph¶i cã sù nhËn thøc cña l·nh ®¹o cÊp cao vÒ tÝnh 
chÊt c¹nh tranh gay g¾t trong nÒn kinh tÕ thÞ trêng, ý nghÜa cña ISO: 9000 ®èi 
víi qu¶n lý chÊt lîng trong xu thÕ héi nhËp kinh tÕ trong khu vùc vµ thÕ giíi, vÞ 
trÝ cña ISO: 9000 ®èi víi ®¸p øng nhu cÇu cña kh¸ch ngµy c¸ng ph¸t triÓn. 

      ¸p dông thµnh c«ng ISO: 9000 phô thuéc rÊt lín vµo nhËn thøc cña toµn 

doanh nghiÖp. ¸p dông ISO: 9000 lµ con ®êng ®óng ®¾n vµ cã hiÖu qu¶ ®Ó b¶o 
®¶m chÊt lîng vµ ph¸t triÓn kinh doanh ®¹t môc tiªu kinh doanh. 
6.2.2. Lùa chän tiªu chuÈn ®Ó ¸p dông 
       Nh trªn ®· ®Ò cËp, ISO: 9000-2000 cã 3 tiªu chuÈn:  

- ISO 9001-2000: tiªu chuÈn vÒ thiÕt kÕ 
- ISO 9002-2000: tiªu chuÈn chÊt lîng ®èi víi b¶o ®¶m chÊt lîng trong 

s¶n xuÊt vµ thay thÕ 
- ISO 9003-2000: tiªu chuÈn kiÓm tra cuèi cïng vµ thö nghiÖm 

       Tuú theo ®Æc ®iÓm ho¹t ®éng kinh doanh, doanh nghiÖp kh¸ch s¹n lùa chän 
tiªu chuÈn qu¶n lý chÊt lîng phï hîp. 
62.3. Bæ nhiÖm gi¸m ®èc chÊt lîng 
      Sau khi lùa chän tiªu chuÈn ®Ó ¸p dông, lùa chän vµ bæ nhiÖm gi¸m ®èc chÊt 
lîng. NhiÖm vô cña gi¸m ®èc chÊt lîng: cã ®ñ thÈm quyÒn quyÕt ®Þnh c¸c vÊn 
®Ò cã liªn quan ®Õn chÊt lîng, tæ chøc ®µo t¹o nh©n viªn, x©y dùng c¸c nhãm 
kiÓm so¸t chÊt lîng. 
6.2.4. Ho¹ch ®Þnh chÝnh s¸ch chÊt lîng 
      ChÝnh s¸ch chÊt lîng lµ môc tiªu dµi h¹n cña doanh nghiÖp. Ho¹ch ®Þnh 
chÝnh s¸ch chÊt lîng bao gåm c¸c néi dung: x¸c ®Þnh môc tiªu cña chÊt lîng, 
qu¶n lý chÊt lîng ph¶i dùa vµo nh©n viªn. ho¹ch ®Þnh chÝnh s¸ch ph¶i phï hîp 
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víi thùc tÕ cña doanh nghiÖp vµ phæ biÕn toµn doanh nghiÖp ®Ó hä tham gia ý 
kiÕn. 
 6.2.5. So¹n th¶o tµi liÖu 
     So¹n th¶o tµi liÖu hÖ thèng qu¶n lý chÊt lîng vÒ mÆt kü thuËt qu¶n lý theo 
tiªu chuÈn ISO-9000 ph¶i thÓ hiÖn 5 nguyªn t¾c: ViÕt nh÷ng g× cÇn ph¶i theo 
ph¬ng ch©m ®óng ngay tõ ®Çu; lµm nh÷ng g× ®· viÕt vµ viÕt l¹i nh÷ng g× ®· lµm, 
®ang lµm so víi nh÷ng g× ®· viÕt; lu tr÷ kiÓm so¸t hå s¬, tµi liÖu, xem xÐt vµ 
duyÖt l¹i hÖ thèng chÊt lîng  mét c¸ch thêng xuyªn. 

6.2.6. ¸p dông hÖ thèng chÊt lîng ISO-9000-2000 ®· ®îc tiªu chuÈn ho¸ 

       ¸p dông hÖ thèng chÊt lîng ISO-9000-2000 ®îc tiÕn hµnh theo nh÷ng néi 
dung: ®iÒu hµnh ch¬ng tr×nh, l·nh ®¹o cÊp cao cam kÕt vµ ra th«ng b¸o, ®¹i diÖn 
l·nh ®¹o cã tr¸ch nhiÖm thùc hiÖn vµ duy tr× hÖ thèng qu¶n lý chÊt lîng, gi¸m 
®èc chÊt lîng xem xÐt thùc tÕ c¸c thñ tôc quy tr×nh, kiÓm so¸t c¸c v¨n b¶n sau 
khi Ên hµnh, cam kÕt tõ phÝa nh©n viªn, chuyªn gia ®¸nh gi¸ chÊt lîng néi bé 
(IQA), duy tr× sù vËn hµnh liªn tôc cña hÖ thèng chÊt lîng, ®¸nh gi¸ vµ chøng 
nhËn phï hîp ISO 9000, th«ng b¸o cho mäi ngêi biÕt vÒ bíc ngoÆt lín nhÊt cña 
doanh nghiÖp “§¹t møc phï hîp ISO 9000”, ph¸t triÓn liªn tôc sau khi ®îc 
chøng nhËn. 
6.3. Qu¶n lý chÊt lîng TQM 
6.3.1. Kh¸i niÖm TQM 
      C¸c doanh nghiÖp ®· ®îc chøng nhËn ISO-9000-2000 sÏ dÇn dÇn ¸p dông hÖ 
thèng qu¶n lý chÊt lîng TQM do tæ chøc quèc tÕ vÒ tÝnh chuÈn ISO so¹n th¶o vµ 
híng dÉn ¸p dông. Theo ISO 8402:1994 ®a ra kh¸i niÖm “Qu¶n lý chÊt lîng 
®ång bé - TQM ( Total Quality Management) lµ c¸ch qu¶n lý mét tæ chøc tËp 
trung vµo chÊt lîng, dùa vµo sù tham gia cña c¸c thµnh viªn, nh»m ®¹t tíi sù 
thµnh c«ng l©u dµi nhê viÖc tho¶ m·n kh¸ch hµng vµ ®em l¹i lîi Ých cho c¸c thµnh 
viªn cña tæ chøc ®ã vµ cho x· héi”. 
      Khi bµn ®Õn TQM, c¸c nhµ khoa häc cña thÕ giíi ®· ®¸nh gi¸: TQM lµ sù kÕt 
hîp gi÷a c¸c chiÕn thuËt lµm thay ®æi s¾c th¸i v¨n ho¸ cña tæ chøc víi c¸c 
ph¬ng tiÖn kü thuËt ®îc sö dông nh»m môc tiªu lµ tho¶ m·n c¸c yªu cÇu cña 
kh¸ch hµng. 
6.3.2. C¸c bíc triÓn khai cña qu¶n lý chÊt lîng TQM 
      TriÓn khai ¸p dông qu¶n lý chÊt lîng TQM theo c¸c bíc sau: 

- KiÓm tra s¶n phÈm - chÊp nhËn s¶n phÈm hoÆc lo¹i bá s¶n phÈm kh«ng ®¹t 
chÊt lîng. 

- KiÓm so¸t chÊt lîng - tæng hîp nh÷ng ®iÒu kiÖn c¬ b¶n ®Ó ®¹t chÊt lîng. 
- §¶m b¶o chÊt lîng - chøng tá lµ mét tæ chøc cã chÊt lîng, ng¨n chÆn 

nguyªn nh©n g©y ra kÐm chÊt lîng. 
- Qu¶n lý chÊt lîng - chÝnh s¸ch híng tíi hiÖu qu¶ kinh tÕ, ph¸t hiÖn vµ 

gi¶m thiÓu chi phÝ do kÐm chÊt lîng. 
- Qu¶n lý chÊt lîng ®ång bé - qu¶n lý chÊt lîng ®ång bé, quan t©m lîi Ých 

con ngêi vµ x· héi. 
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6.3.3. C¸c luËn ®iÓm c¬ b¶n cña TQM 
- Kh«ng thÓ ®¶m b¶o chÊt lîng b»ng c¸ch kiÓm nghiÖm chÊt lîng, cÇn ph¶i 

nhËp th©n vµo s¶n phÈm ngay tõ bíc nghiªn cøu, thiÕt kÕ ®Çu tiªn. 
- ChÊt lîng kh«ng ®¹t yªu cÇu chñ yÕu lµ do qu¶n lý kh«ng hoµn h¶o g©y 

nªn. 
- Qu¸ tr×nh h×nh thµnh chÊt lîng bao trïm lªn toµn bé ho¹t ®éng cña doanh 

nghiÖp kh¸ch s¹n, trong ®ã cã sù tham gia cña toµn bé nh©n viªn. 
6.3.4. C¸c yÕu tè cña TQM 

TQM bao gåm c¸c yÕu tè: x©y dùng chÕ ®é khen thëng cho c¸ nh©n vµ bé 
phËn lµm tèt c«ng viÖc, gi¸o dôc vµ ®µo t¹o nh©n viªn, ph¸t triÓn c¸c kªnh thu 
thËp vµ xö lý th«ng tin, th¸i ®é vµ cam kÕt cña l·nh ®¹o vµ nh©n viªn thèng nhÊt 
ph¶i lµm viÖc t¹o ra kÕt qu¶ cao, qu¶n lý chÊt lîng ph¶i cã hÖ thèng vµ ph¬ng 
ph¸p khoa häc ph©n tÝch ®¸nh gi¸ nh÷ng kÕt qu¶ ®¹t ®îc vµ lo¹i bá nh÷ng yÕu 
kÐm ®¹t hiÖu qu¶ thÊp, x¸c ®Þnh c¸c môc tiªu vµ chiÕn lîc ho¹t ®éng cho sù 
thµnh c«ng. 
6.3.5. Nh÷ng tiªu chuÈn hÖ thèng qu¶n lý chÊt lîng TQM 

  ¸p dông hÖ thèng qu¶n lý chÊt lîng TQM ph¶i híng vµo x©y dùng vµ thùc 
hiÖn nh÷ng tiªu chuÈn sau: 

- Thèng nhÊt ho¹t ®éng c¸c bé phËn kh¸c nhau cña tæ chøc vµ chÞu tr¸ch 
nhiÖm triÓn khai c¸c tham sè chÊt lîng, duy tr× chÊt lîng ®· ®¹t ®îc vµ n©ng 
cao nã ®Ó s¶n xuÊt vµ sö dông c¸c s¶n phÈm cã hiÖu qu¶ kinh tÕ vµ tho¶ m·n nhu 
cÇu cña kh¸ch. 

- C¸c tiªu chuÈn c¶u hÖ thèng qu¶n lý chÊt lîng ph¶i ®¶m b¶o sù hiÓn hiÖn, 
ghi chÐp, c¶i tiÕn ë bªn trong cña doanh nghiÖp víi sù hç trî bªn ngoµi, vµ b¶o 
®¶m sù thèng nhÊt trong c¸c tiªu chuÈn hÖ thèng chÊt lîng trong viÖc thùc hiÖn 
c¸c ch¬ng tr×nh c¶i tiÕn. 
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Tãm t¾t ch¬ng VIII 
Sinh viªn nghiªn cøu ch¬ng nµy cÇn n¾m nh÷ng néi dung c¬ b¶n sau: 

     1. Kh¸i niÖm vÒ chÊt lîng s¶n phÈm, chÊt lîng dÞch vô vµ c¸c chØ tiªu ®¸nh 
gi¸ chÊt lîng dÞch vô: sù tin cËy, tinh thÇn tr¸ch nhiÖm, sù b¶o ®¶m, sù ®ång 
c¶m, tÝnh h÷u h×nh. 
     2. §Æc ®iÓm c¸c dÞch vô kh¸ch s¹n: chÊt lîng s¶n phÈm dÞch vô khã ®o lêng 
vµ khã ®¸nh gi¸, chÊt lîng dÞch vô ®îc thÓ hiÖn th«ng qua tiªu dïng vµ ®îc 
®¸nh gi¸ chÝnh x¸c th«ng qua c¶m nhËn cña kh¸ch, chÊt lîng dÞch vô phô thuéc 
vµo qu¸ tr×nh cung cÊp dÞch vô, chÊt lîng dÞch vô ®îc ®¸nh gi¸ th«ng qua c¶m 
nhËn cña kh¸ch, c¶m nhËn cña kh¸ch l¹i phô thuéc vµo yÕu tè kh¸ch quan vµ chñ 
quan. 
     3. Nh÷ng nh©n tè ¶nh hëng ®Õn chÊt lîng dÞch vô: nhãm nh©n tè quy tr×nh 
phôc vô, trang thiÕt bÞ vµ tr×nh ®é nh©n viªn; nhãm nh©n tè c¬ së h¹ tÇng x· héi 
vµ c¬ së vËt chÊt kü thuËt du lÞch, tµi nguyªn du lÞch; nhãm nh©n tè mèi quan hÖ 
gi÷a chñ vµ kh¸ch. 
     4. Ph¬ng ph¸p ®¸nh gi¸ chÊt lîng dÞch vô theo ph¬ng ph¸p kho¶ng c¸ch 
gi÷a sù mong ®îi cña kh¸ch vµ sù c¶m nhËn cña hä th«ng qua 5 kho¶ng c¸ch 
(5AP). 
     5. Kh¸i niÖm vµ chøc n¨ng qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô: ho¹ch ®Þnh chiÕn lîc, 
kiÓm so¸t chÊt lîng, c¶i tiÕn vµ hoµn thiÖn chÊt lîng. 
     6. Néi dung qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô: nghiªn cøu nhu cÇu cña kh¸ch vµ sù 
mong ®îi cña kh¸ch; x©y dùng tiªu chuÈn ch¸t lîng, c¶i tiÕn chÊt lîng, n©ng 
cao chÊt lîng ®éi ngò nh©n viªn, t¨ng cêng kiÓm tra qu¸ tr×nh cung cÊp dÞch 
vô. 
     7. Kh¸i niÖm ISO-9000, triÕt lý ISO-9000, c¸c yÕu tè c¬ nb¶n trong hÖ thèng 
qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô, c¸c yÕu tè t¸c nghiÖp cña hÖ thèng qu¶n lý chÊt 
lîng. 

     8. ¸p dông ISO-9000 cña c¸c doanh nghiÖp ViÖt Nam, ph¶i x©y dùng kÕ 
ho¹ch ¸p dông ISO 9000 theo c¸c néi dung, sù cam kÕt c¶u l·nh ®¹o vµ cña c¶ 
doanh nghiÖp, lùa chän tiªu chuÈn ®Ó ¸p dông, bæ nhiÖm gi¸m ®èc chÊt lîng, 
ho¹ch ®Þnh chÝnh s¸ch chiÕn lîc, so¹n th¶o tµi liÖu, ¸p dông hÖ thèng chÊt lîng 
ISO 9000-2000 ®· ®îc tiªu chuÈn ho¸. 
 

C©u hái «n tËp 
       1. Ph©n tÝch c¸c chØ tiªu chÊt lîng dÞch vô vµ ®Æc ®iÓm cña chÊt lîng dÞch 
vô kh¸ch s¹n. 
       2.Ph©n tÝch nh÷ng nh©n tè ¶nh hëng ®Õn chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n. 
       3. Ph©n tÝch ph¬ng ph¸p ®¸nh gi¸ chÊt lîng dÞch vô kh¸ch s¹n vµ liªn hÖ 
thùc tÕ. 
       4. Ph©n tÝch c¸c chøc n¨ng qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô vµ liªn hÖ thùc tÕ. 
       5. Ph©n tÝch néi dung qu¶n lý chÊt lîng dÞch vô. 
       6. Ph©n tÝch hÖ thèng qu¶n lý chÊt lîng ISO-9000 vµ kÕ ho¹ch ¸p dông ISO-
9000 ë níc ta.                         
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