Chuwong 6
TO CHUC KINH DOANH LUWU TRU
TRONG KHACH SAN

MUC TIEU CUA CHUONG

Sau khi hoc xong chwong nay, sinh vién c6 kha nang:

- Khang dinh thm quan trong cda kinh doanh lwu trd d8i véi mot
ach san, qua dé ching minh vai trd quan trong ctia mang hoat dong kinh
anh dich vu cét 16i ctia doanh nghiép kinh doanh lwu trd du lich.

- Gi6i thiéu to chirc bd may phé bién cta bd phan kinh doanh Iwu trd

dwgc cac nha quan tri van dung trong cac co s& lwu trd du lich.

- Chi ra cac chtrc danh quan ly chi yéu va cac chirc nang nhiém vu
cla cac chic danh quan ly cép thdp trong bd phan kinh doanh lvu trd cla
cac co sO lwu trd du lich.

- Trinh bay céc nguyén tic va yéu cau déi véi viéc van hanh td chic
hoat dong clia bd phan 1é tan khach san - thanh phan quan trong trong kinh
doanh lwu trG cla cac doanh nghiép kinh doanh lwu trd du lich - nham dat
duoc muc tiéu téi da hda doanh thu va lgi nhuan trong kinh doanh lwu tra.

- Gidi thiéu vé to chirc hoat dong phuc vu cta bd phan phuc vu budng
- noi tryc ti€p cung cdp dich vu phuc vu nhu cau nghi ngoi cta khéach du
lich va c6 anh hwdng manh t¢i sy cdm nhan clta khach vé chat lvgng dich vu
cla co s& lwu trd du lich.

- Di sau gidi thiéu vé bd phan giat 1a - dich vu b8 sung bét budc déi
vGi hau hét cac co sé lvu trd du lich dwgc cung cdp di kém véi dich vu luu
trd chinh trong khu vic kinh doanh lwu trd cia céc co s& lvu trd du lich, tir
do6 gitp nha quan ly lva chon phrong an kinh doanh hop ly nhu ty cung cép
hoac thué tlr ngudn bén ngoai nham tang hiéu qua kinh doanh cla co s¢ lvu
trd du lich.
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NO1 DUNG NGHIEN CWU cuAa cHuONG

- Tam quan trong cla kinh doanh lwu trd trong t6 chirc hoat dong kinh
doanh néi chung cla céac co s& luu tra du lich.

- T6 chirc cac bd phan bén trong cla khu vuc kinh doanh lwu tri trong
cac co so luu tra du lich.

- T6 chirc cac hoat dong trong bd phan kinh doanh lwu tri cia céc co
s lvu trd du lich nhu:

+ B0O phan Ié tan
+ B0 phan phuc vu budng
+ B06 phén gidt la

6.1 TAM QUAN TRONG QUA KINH DOANH DICH VU LUUTRU
TRONG KINH DOANH KHACH SAN

Kinh doanh lwu trG la mang hoat dong chinh yéu nhat, cung cép dich
vu c6t 161 quyét dinh tinh dac trung riéng cla bét ky co s& lwu trd du lich
nao (tr nhitng co so luu trd du lich ¢c6 quy mo rat nhd, thr hang thap dén
nhitng khach san c6 quy mé 16n, thtt hang cao). Kinh doanh Iuwu trd dugc
xem nhu mot truc chinh dé toan bd cac hoat dong kinh doanh khéc cla
khach san xoay quanh né. Vai tro then chét cta hoat dong kinh doanh lwu
trd trong cac co s& lwu trd du lich xudt phat tlr ba vai trd quan trong cta kinh
doanh lwu tra ddi véi su ra doi, ton tai va phat trién cua cac co s& luu tri du
lich, do la: vai tro tao ra ty trong doanh thu cao nhat; vai tro dai dién trong
tiép xudc tryc ti€p va phuc vu nhu cau thiét yéu cta khach va vai tro tu van
va vai tro cung cép céac sb liéu dv bdo dau vao quan trong cho nha quan ly
va cac bo phan khac trong céac co s& lwu trd du lich.

6.1.1. Vai tro tao ra ty trong doanh thu cao nhéat trén téng doanh thu
cla cac co s& lwu tra du lich

Bat ky mot co s& lwu tri du lich nao ciing khéng thé thiéu hoat dong
kinh doanh dich vu cho thué budng ngl. Hoat dong kinh doanh lwu trd déng
vai tro tru c6t, la hoat dong chinh clia mot doanh nghiép kinh doanh lwu trd
vi doanh thu tlr hoat dong nay chiém ty trong 16n nhat trong tong doanh thu
trong kinh doanh khach san (chiém khodng 70%). Chéng han, d6i voi cac
khéach san cé quy md nho thi ty trong cla doanh thu lvu trd la vao khoadng
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97%. Ty trong clia doanh thu lwu trd cao nhu vay la béi vi thong thuong cac
khach san nhd khong c6 nha hang, quay bar, khong c6 phong hdi thdo va
khong cung cép cac dich vu b sung khac, ma nguén thu chu yéu cla ching
la tr hoat dong kinh doanh dich vu buéng ngd. Nguoc lai, & nhitng khach
san Ién, ngoai ngudn thu tir hoat dong kinh doanh budng ngu, cac khéach san
con khai thac kihh doanh cac dich vu khac dem lai ngudn thu dang ké nhu:
kinh doanh dich vu an udng, dich vu dién thoai, dich vu giat Ia, cac dich vu
bo sung va cac dich vu gidi tri khéc.... sO lugng cua cac dich vu trong kinh
doanh khéach san tang Ién cung véi thi hang va quy moé ctia moéi ching (nhw
da trinh bay & chuong 11).

Vi du: @ MY, ngay cé trong cac khach san song bac (Casino Hotel),
noi ma doanh thu clia khach san dua chi yéu vao hoat déng kinh doanh dich
vu gidi tri la song bac (doanh thu tir dich vu nay chiém khodng 66%) thi
doanh thu tir kinh doanh dich vu budng ngu cling di*ng hang thé hai (chiém
khoadng 20%), con tat ca cac hoat dong kinh doanh khac chi dong gop
khoadng 14% trong tdng doanh thu cla loai khach san nay.

Bang 4.1 md ta co céu ty trong doanh thu tir hoat dong kinh doanh céac
dich vu khac nhau cla cac khach san quy m6 16n theo s liéu thdng ké cua
cac khach san I6n & M.

Bang 6-1. Co cau ty trong doanh thu tlr hoat dong kinh doanh céac dich vu
khac nhau cia mot khach san 1611 & My

STT Doanh thu tir kinh doanh céc dich vu Ty(z/”;”g
0

1 Doanh thu tir dich vu budng ngtl (Room revenue) 67,2

2 Doanh thu tlr dich vu an uéng (Food revenue) 195

3 Doanh thu tlr dich vu ban d6 uéng (Beverage revenue) 59

4 Doanh thu tir dich vu dién thoai (Telephone revenue) 2,6

5 Doanh thu tlr cac bd phan dich vu bd trg(Minor operated 16
departments revenue)

6 Doanh thu tir dich vu cho thué van phong va dich vu khéac 14
(Rentals and other income revenue)

7 Doanh thu tir kinh doanh céc dich vu khac (Other in come 18
revenue)

(Nguon: theo V. Hoof, E McDonald, L. Yuva K Vallen trong cudn sach "A Host of
Opportunities - An introduction to Hospitality Management, trang 206)
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6.1.2. Vai tro dai dién trong tiép xl0c trwc tiép va phuc vu nhu cau thiét
yéu cua khéach

Giao tiép truc tiép vai khach hang la khau quan trong nhét trong kinh
doanh khach san néi chung va kinh doanh luwu tri néi riéng. D6 la chat két
dinh quan trong trong hoat déng kinh doanh luwu trd du lich. Khéng c6 bd
phan nao trong mot co s& lwu trd du lich lai c6 quan hé giao tiép truc ti€p
voi khach hang nhiéu nhv & bd phan kinh doanh lwu trd. Vi du: toan bo
nhan vién cta bd phan tién sanh nhu nhan vién nhan dat buéng, nhan vién
don tiép, nhan vién bao vé, nhan vién van chuyén hanh ly, nhan vién gac
ctra cling nhuw toan bé nhan vién clta khu vec phuc vu budng déu déng vai
trd la nhirng nhan vién phuc vu, ti€p xuc truc ti€p véi khach hang trong su6t
thoi gian twong ddi dai khi ho tiéu dung san pham luwu trd cla cac co s& lwu
trd du lich. Thi€u nhirng nhan vién cla bd phan lwu trd, cadc san pham dich
vu con lai trong cac co s& lwu tra du lich sé khdng hoac rat khé ban duoc
cho khach bén ngoai.

Ngoai ra, bd phan kinh doanh lwu tra cling chinh la bd phéan tao ra
nhirng an tuvong dau tién va nhirng &n twong cudi cung quan trong nhat doi
v@i khach khi dén tiéu ding san pham cla cac co s& lvu trd du lich. Rat
nhiéu chuyén gia trong Iinh vyc du lich va khach san déu dong y véi y kién
cho rang: tinh than, thai do phuc vu khéach cling véi trinh dd chuyén mon
nghiép vu va kha ndng giao tiép, (ng xt cdia nhan vién trong khu vuc kinh
doanh lwu trd cé tdc dong mang tinh quyét dinh t&¢i sv cdm nhan vé chat
lvong dich vu chung cla co s& lwu tra du lich. Chinh vi vay, b6 phan kinh
doanh lwu tra ludn khadng dinh vi tri quan trong khong thé thiéu ctia minh
doi vai sw ton tai va phat trién clia mot co s& lwu trd du lich.

6.1.3. Vai tro cung cdp céac sd liéu dy bao dau vao quan trong cho nha
quan ly va cdc b9 phan khéac trong cac co sé lvu trd du lich

M@t trong nhitng cdng viéc quan trong cla truéng cac bd phéan trong
cac co s& lwu tra du lich trong ngan han la phai xay dung ké hoach vé cong
viéc va Ién ké hoach phéan cdéng bé tri nhan vién trong bd phan minh quéan ly
trvdc khodng it nhat hai tuan. Yéu cau dé xay dung ké hoach cong viéc va
ké hoach phan cong bd tri nhan vién sat v&i nhu cau thyc t€ va st dung hiéu
qud nguon nhan lyc phai dya trén co s& biét rd cac thdng tin vé tinh trang
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Ngoai ra, hoat dong kinh doanh lwu trG cla co s& lwu tra du lich déng
vai tro quan trong con béi vi s6 lwgng can bd cdng nhan vién lam viéc trong
dé. Day la khu vuc dich vu c6 ty trong lao dong sdng cao nhat trong khach
i san. Riéng s6 lwvgng nhan vién lam viéc trong bd phan phuc vu budng ngu
da chiém khoang 50% téng s6 nhan lwc cla ca khach san (dac biét doi voi
cac khach san quy md 16n).

V6i tat ca nhitng Iy do trén c6 thé khéng dinh hoat dong kinh doanh
lwu tr déng vai tro quan trong va quyét dinh ddi véi su ton tai va phat trién
ctia mot khach san.

6.2. TO CHUC CUA Bd PHAN KINH DOANH LUVUU TRU TRONG

KHACH SAN

6.2.1. MO hinh tdo cht&c cila bd phan kinh doanh Iwvu trd trong khach san

Céc khach san thuwong chia cdc b phan cua minh ra lam hai nhom:
Nhém cac bd phan truc tiép (Front of the house job positions) va nhom
cac bd phan gian tiép (Back of the house job positions). Cac bd phan truc
tiép trong doanh nghiép khach san la nhitng bd phan tién hanh cung cép
cac dich vu phuc vu trrec ti€p khach hang. Ho luén c6 quan hé giao tiép
truc ti€p va thuong xuyén véi khach hang khi ban san pham cho ho. Con
cac bd phan gian tiép thi hoan toan nguoc lai. Trén thyc té, chat lwgng va
sO lwgng cla cac cudc giao ti€p truc ti€p cling rat khac nhau déi véi cac
bd phan nghiép vu khac nhau. Céc bd phan trvc thudc khu vwc kinh
doanh luu trd trong khach san thwong c6 giao ti€p véi khach & mic do
cao nhat. Vi thé doi héi nhan vién & cac bd phan phuc vu tryc tiép via
phai cé ky ndng giao tiép tot, c6 kha nang tv van va thuyét phuc khach
mua san pham cla khach san, vira phai cé nhiéu kinh nghiém dé x ly tét
moi tinh hudng (hét sic da dang va phirc tap) phat sinh trong thoi gian
cung cdp dich vu cho khach va con phai dap ing cac yéu cau khat khe vé
ngoai hinh. Day chinh 1a nhitng khé khin va ciing 1a nhitng mau thuan va
thach thic doi héi cac nha quan ly khach san phai gidi quyét trong cong
tdc quan trpnhan lyc.

Nhung diéu d6 khdng c6 nghia la cac bd phan gian tiép la khong
quan trong trong mdi quan hé v6i chat lvong dich vu clia doanh nghiép
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dé xac dinh cac thong s6 cu thé nham chl dong hon trong viéc to chirc hoat
dong kinh doanh, phan céng diéu phoi nhan vién va t6 chic phuc vu khéach
mot cach hiéu qud nhat.
Bang 6-2. Du bao tinh hinh thué budng ctia khach san Sao Mai trong 14 ngay
(ttr ngay 01/5 dén ngay 14/5)
15 25 3/5 4/5  5/5 13/5 145

Cac chis6 dv bao
' T2 T3 T4 T5 T6 T6 T7

S6 budng c6 khach

thué dém hom truéc & % 8l %0 88

+~So bLfonglda duwoc 48 32 40 50 58
dang ky truéc
- S6 budng sé co

khach check- out 50 62 49 7 80

+ S0 budng sé don

khéch véng lai 0 5 8 2 0
(Walk-in)

= S6 budng sé co
khach thué

S0 budng co thé nhan
dang ky sau du bao 7 9 0 2 4

Ghi chl: Khéach san Sao Mai cé tong s6 120 budng.
Béng s6 6-2. la mot dang bdng du bao vé tinh hinh thué budng cua
khéach san trong 14 ngay do bd phan I& tan xay dung. Co s& dé dua ra bang
dv bado nay la dva trén nhirng dr liéu da biét tai thoi diém xay dwng du bao
vé: sO budng sé cé khach thué theo so dang ky khach (Registration form), sd
budng da dwgc dang ky trwdc va s6 lvong khach sé lwu trd tai khach san
theo s6 nhat ky dat budng (Diary booking), s6 liéu thong ké vé xac suat thuc
hién cla cac dang dang ky dat budng clta co sé lwu trGd du lich trong thoi
gian trudc, mic cdng sudt st dung budng trung binh tai cung thoi ky cla
thang trwdc hoac nam trwéc cua khach san, ty 1é khach vang lai (walk-in
guest) hang ngay c6 nhu cau thué buéng...
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khach san. Nhitng bd phan nay thuc hién cac chic nang "hau can", dam
duong cac cong viéc chudn bi, hd tro va duy tri giGp cho qua trinh phuc
vu truc tiép duoc dién ra mot cach tét dep.

Trén thwc té8 mbi chic danh trong khu vic kinh doanh lwu trd cua
khach san déu cé chic nang phuc vu tryc tiép. Diéu dé da ly gidi tai sao
cac nha quan ly khach san thudng coi hoat dong kinh doanh luwu tra la
khau chia khoa trong viéc tao ra bau khong khi tich cwc véi khach hang,
tdc dong téi sy cdm nhan cua khach va chét lugng dich vu chung cua
toan khach san.

Khu vuc kinh doanh lwu trd cta cac khach san c6 thr hang cao cot
thé dugc to chic theo so do td chirc phd bién nhu trong hinh 6-1.

O mot s6 khach san, trong co cdu t6 chic cla bd phan kinh doanh |
lwu trd thuong bao gom ca bd phan ky thuat va bao dudng.
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Hinh 6-1. So do t6 chirc bd phan kinh doanh Iuu tri clia khach san I6n
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6.2.2. Chtlc nang va nhiém vu cla mot s6 chi*c danh quan trong trong

hoat dong kinh doanh lvu trd

Trong pham vi chuong nay ching ta chi di sdu xem xét nhitng chic
nang nhiém vu ctia mét sé6 chirc danh quan trong trong bd phan kinh doanh
Iu trd ca mot khach san ma thoi.

a. Chirc ning, nhiém vu cla tredng I€ tan khach san

Trwdng 1é tan khéach san c6 nhiém vu quan trong la phéat trién cac dich
vu trong khu vuc lwu trd trén co sé nghién ctru dé lam thoa méan nhu cau cla
thi trvong muc tiéu cda khach san. Bén canh do6 anh ta (chi ta) con phai thuc
hién cac chirc nang, nhiém vu cu thé sau:

- Kiém tra bdo cdo cla kiém toan dém truéc khi chuyén cho Tdng
Giam doc khach san vao buoi sang hang ngay.

- Tinh cong suét str dung budng trung binh ctia khach san cho tirng ngay.

- Tinh gia ban budng trung binh thyc hién mdi ngay cla khéch san.

- Kiém tra tinh trang budng clia khach san vao céc thoi diém khac nhau.

- Xem xét tinh hinh bién dong cua thi truong khach lwu trd clia khach
san dé bao cao Giam déc khach san.

- Xay dung dy bao vé budng clua khach san cho mot tuan, hai tuan,
mot thang hodc ba thang...

- N&m virng tinh hinh khéach di va khach dén trong ngay va cla ngay
tiép theo.

- Kiém tra danh sach khach VIP va chl dong chuédn bi diéu kién doén
tiép dac biét.

- Chiu trach nhiém 1én ké hoach phan céng, b6 tri, diéu dong nhan
vién trong t6 hop ly, pht hop véi tinh hinh thyc té cho tirng tuan, cho thang
va c& nam.

- TO chirc phéi hop hoat dong véi cac bd phan khac cé lién quan mot
cach hiéu qua.

b. Chirc nang, nhiém vu cua truéng budng

Nhiém vu va chirc trach quan trong clia nguoi to trwdng budng Ia lanh

dao, t6 chirc, tao dong luc khuyén khich nhan vién lam viéc t6t va dam bao
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duy tri chat lugng dich vu budng ngl clia khach san ludn & mic cao nham
thuc hién muc tiéu thoa man nhu cau doi héi cao cla khach vé budng ngu va
gilt uy tin va danh tiéng cho khach san.

C6 thé liét ké mot sd nhiém vu co ban cta nguoi to trudng budng cla
khéch san nhuv sau:

- Phén cdng, b6 tri va diéu dong nhan vién sao cho ddm bao tat ca cac
budng sé cé khach check-in trong ngay déu & tinh trang vé sinh sach sé va
san sang trwéc khi khach tgi khach san.

- Thiét ké cac so dd biéu mau vé tinh trang budng mot cach don gian va
dé hiéu dé thong tin cho cac bd phan cé lién quan.

- T6 chirc quy trinh 1am budng cla nhan vién mot cach khoa hoc va
nén nép.

- Chiu rdch nhiém thuong xuyén kiém tra viéc sdp xép, kiém ké va
giao nhan hang ho4, vat tv trong kho thudc bd phan phuc vu budng.

- Giai quyét moi virdng mac vai khach trong pham vi bd phan phuc vu
budng.

- PBao tao, huén luyén nang cao tay nghé cho nhan vién trong bd phan
minh phu trach.

- Phéi hop hoat dong véi cac bd phan cé lién quan mot cach hiéu qua.

Cling nhu nhiéu bd phan khac trong khach san, to trvdng budng cling
phai thuc hién cac chic nang ve:

- Quan ly nhan vién.

- Quan ly co s& vat chét ky thuat va cung ¢ng vat tv hang hoa trong
khu vuc budng.

- Quén ly cong tac vé sinh khu vuc budng ngu cla khach, khu viec cong
cong, cac khu vuc st dung danh cho nhan vién trong khach san, nha kho...

- Quan ly hoat dong giat la cho khach san va cho khach.

- Diéu hanh hoat dong cuta toan bd phan theo dinh huéng chung cla
khéach san 1a nham t8i da hoa doanh thu va lgi nhuan cho khach san.

- Duy tri hé thdng thdng ké va bao cdo thuwdng xuyén cho nha quan ly
va thong tin cho cac bd phan khac co lién quan (dac biét 1a bd phan Ié tan
khéch san).
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c. Chlc nang, nhiém vu cua trwdng bao vé

Dam bao an toan tuyét d6i cho tai sdn ctia khach san cling nhu tai san
va tinh mang cuta khach khi dén tiéu dung san pham cua khach san la nhiém
vu hang dau ctia bd phan bao vé trong khach san.

Khach san khdéng chi phdi chiu trach nhiém trwéc phap luat vé nhirng
su ¢d xay ra c6 anh huong téi su an toan vé tinh mang va tai san cua khéach,
ma nghiém trong hcm la khi nhitng sy ¢d do6 c6 tac dong xdu dén uy tin cua
khach san. Vi vay, chirc nang va nhiém vu quan trong cla nguoi to truwong
bdo vé khach san la:

- Bam bdo tuyét ddi an ninh va an toan bén trong va bén ngoai khach
san: dam b&o an toan cho c& khach san, khach clia khach san va can by nhan
vién cua khach san.

- Thiét 1ap quy trinh cho cong tac bao vé khach san 24/24.

- Quén ly toan bd nhiing tai san thudc vé khach san va tim moi bién
phap dé gidm thiéu cac that thoat vat tw, hang hod va tai san cla khéach san.

- Kiém soat ludng nguoi ra, vao khach san.

- Quan ly hé théng bao déng cla khach san.

- Quan ly hé théng chiéu sang cuta khach san.

- Quén ly két an toan clia khach san.

- To chtrc, diéu dong nhan vién van chuyén hanh ly cho khach khi téi
va khi chuén bi roi khach san.

- Ket hop v&i bd phan Ié tan trong viéc gidi quyét cac thd tuc check-in
va check-out cho khach mot cach nhanh nhét.

- Tao diéu kién thuan lgi cho khach khi ra, vao ctra khach san.

- Phéi hop véi bd phan 18 tan, bd phan budng dé gidi quyét cac tinh
hudng nguy hiém phat sinh.

- Duy tri viéc kiém tra va bao céo thuwong xuyén va hang ngay véi nha
quan ly.

- Kip thoi phat hién nhirng thay doi vi tri clia cac trang thiét bi dé ngan
nglra nhitng tinh hudng xau co thé xay ra.
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6.3. TO CHUC HOAT PONG KINH DOANH Luu TRU TRONG

KHACH SAN

Hoat ddng cua tat ca cac bd phan phuc vu truc ti€p trong khach san
déu duogc thuc hién theo mot quy trinh rihadt dinh. Cac quy trinh phuc vu &
ttng bd phan khac nhau la khéng gidng nhau. Tuy nhién chdng déu co
nhitng diém chung la dvoc thwc hién theo mot chu trinh chung goi la quy
trinh khach (Guest cycle).

Quy trinh khach ddi véi mot khach san la qua trinh gdm céc giai doan
clia tién trinh tiéu dung san phadm khéch san cta mot luwot khach ké tir khi
ngudi khach bat dau c6 nhu cau tiéu dung san phdm cda khach san tai dia
phwemg cua ho va két thic khi khach da tiéu dung xong san phdm va roi
khéi khach san. Qué trinh nay sé lap lai cho céc lwgt khach khac nhau cua
khach san. Tuy nhién, day goi la quy trinh khach day du vi khéng phai
khach du lich nao ciing dang ky buéng khach san trwéc khi téi - cé nghia la
khi dd, quy trinh khach cé thé chi bao gdm 3 giai doan sau cung ma thoi.
Vay quy trinh khach day du ctua mot khach san dugc thé hién trong mot qua
trinh bao gém 4 giai doan co ban sau:

Giai doan 1: Truwdce khi khach toi khach san.

Giai doan 2: Khi khach t¢i khéch san.

Giai doan 3: Trong th&i gian khach lwu lai tai khach san.

Giai doan 4: Khi khach chuén bi roi khach san.

Du6i gidc dé cua mot nha quan ly khach san, dwa vao qué trinh khach
néi trén, ching ta sé di sdu tim hiéu vé cong tac to chirc hoat dong kinh
doanh luwu tra trong khach san.

6.3.1. T6 chirc hoat dong phuc vu ctiia bd phan I& tan khach san

BO phan I& tan khach san 1a mot bd phan c6 vi tri hét sirc quan trong
trong hoat dong chung cta mot doanh nghiép khach san. Vai tro va quy
trinh phuc vu chi tiét cla bd phan nay da dwgc mo ta chi tiét trong Gido
trinh "Coug nghé phuc vu trong khach san nha hang" ciua Pai hoc Kinh té
quéc dan.

Tw quy trinh khach day du néi trén, ching ta sé bat dau bang viéc gioi
thiéu quy trinh phuc vu day dd cia bd phan 18 tan khach san:
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4. Lam thu tuc check- out

1 Nhan dat budng KS

Hinh 6-2. Quy trinh phuc vu tdng thé cda Ié tan khach san

a. TO chtrc hoat dong nhan dang ky dat budng khéach san

Hoat dong nhan dang ky dit budng khéach san bat dau tir khi khach
c6 nhu cau lién hé véi khach san dé tim hiéu va dva ra yéu cau dat budng
cla minh vao mot thoi diém nao do trong tvong lai, d€ dam bao rang ho sé
dwoc sir dung budng do khi ho téi khach san. Viéc thoa thuan nay co thé
duoc dién ra qua dién thoai, qua thw dién t&, qua fax, giti thw qua dudng
buru dién hodc cling c6 thé dén truc tiép khach san dé ky hop dong hodc
thoa thuan truc tiép bang miéng qua nguoi thi ba....

Nhitng nhan vién nhan dang ky dat budng cla khach san la nhitng
nguoi dau tién giao ti€p véi khach, vi thé thai dd cla ho d6i véi khach co
t6t hay khong, giong néi ctia ho c6 dé chiu hay khong.... s& tac dong tdi an
twong dau tién cla khach vé khéach san va cé thé sé anh huwong toi su lva
chon va quyét dinh clGa khach vé viéc c6 mua san pham cla khach san hay
khéng tir khi ho chua té¢i khach san.

Nhu vay, ngoai nhiém vu luén phai biét tao an tugng dau tién tot dep
cho khach hang vé chét lvong dich vu va hinh anh khach san, bd phan
nhan dang ky dat budng khach san con phai thuc hién hai nhiém vu quan
trong la:
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- Ban budng nham t8i da hoa cong suat s dung va cuc dai hoa
doanh thu va lgi nhuan cho khach san.

- Xay dwng du bao vé bubng cho khach san nham giup nha quan ly
va cac bo phan trong khach san chu dong trong viéc xay dung ké hoach
nham t6i wu hod st dung cac ngudn luc (con ngudi va co s& vat chat ky
thuat) va td chirc phoi hop hoat dong gilra cac bé phan mot cach an khop,
nhip nhang.

Doanh thu hang ngay tir hoat dong kinh doanh budng ngl la con sb
lubn dugc cac nha quan ly khach san quan tdm. Céng thirc tinh doanh thu tr
kinh doanh bubng ngu cua khach san trong mot ngay la:

D Gia ban bubng trung Tong s6 budng khach
binh trong ngay X thué trong ngay

Nhu vay, dé cuwc dai hod doanh thu budng ngl cla khéach san nhiém vu
cla bd phan Ié tan la: phai tim cach thuyét phuc khach dé ban dugc san
phdm v&i mirc gia cao trong khung gia cho phép cla khach san va tao Iap
moi quan hé tot véi céac td chirc trung gian, cac hang I hanh, cac dai ly du
lich dé thu hat thém nhiéu khach mua san pham cua khach san. Bong thoi
chat lvong dich vu ctia bd phan nay cling sé gop phan lam tang sv hai long
cla khach hang va co tac dung "gitt chan" khach dé ho chac chén sé quay lai
str dung dich vu cua khach san trong tuong lai. Vi vay, cac nha quan ly
khach san ngoai viéc phai quan tdm tdi cong tac tuyén md, lwa chon k¥ cang
nhan vién cho bd phan I tan, ho con phai chli y dic biét dén viéc khong
nglrng nang cao trinh dd, k§ ndng va nghé thuat ban hang cho nhan vién I&
tan khach san.

Ngoai ra, dé toi da hoad doanh thu lwu trG cho khach san, trong nghiép
vu nhan dang ky budng, nguoi t6 trwong I8 tan phai quan ly t6t quy budng
clia khach san dugc ding ky trudc. Mdi khach san chi c6 mot quy budng
cho thué c6 han trong mot dém. Nhung trén thyc t€ cé rat nhiéu ly do khach
quan (tir phia khach) lam cho nhitng budng da duoc dang ky trudc co thé sé
khong c6 khach dén thué, hodc cé khi nhirng buéng dang cé khach luu trd
lai r&i khach san sém hon du dinh. Nhitng diéu d6 s& dan téi nguy co: & vao
nhitng thoi diém cao diém, khi lwgng khach cé nhu cau ddt budng tang lén

261



rdt cao, khach san dd nhan dang ky kin tat ca cac budng (full book), nhung
thuc té hang ngay sd budng cta khach san ban ra lai khdng hét, khong thuc
hién dwgc 100% cong sudt budng. Pe tranh tinh trang that thu ngoai y muén
nay cua khach san, doi hoi nguoi t6 trwdng 1€ tan phai quan ly t6t khau nhan
dat budng va chd dong té6 chic nhan dang ky budng trdi thém (Overbook)
cho khéch san mot cach hop ly.

Overbook la viéc nhan dang ky budng nhiéu hon so véi s6 budng c6
khad ndng dap ng cla khach san vao mot thoi diém nhat dinh. Trén thuc t€
hién twvgng nay cé thé xay ra ngoai y mudn clia cac nhan vién nhan dat
budng (goi la sy cd k¥ thuat). Trong ca hai trwdng hop, néu c6 khach nao do
dd dang ky budng tai khach san ma khi dén khach san lai khéng c6 budng
danh cho ho thi hau qué cla tinh trang nay la rat tai hai, s& anh huong xau dén
uy tin cda khach san. Vi thé overbook thuwong dugc thuc hién khi cac khach
san phdi c6 nhirng chinh sach hop ly va nhan vién € tan cling phai c6 trinh do
nghiép vu cao, giau kinh nghiém va lam viéc voi tinh than trach nhiém.

b. T6 chirc lam thu tuc check-in cho khach

Giai doan phuc vu nay trong nghiép vu I& tan khach san thuwong duoc
bt dau tir trudc khi khach tdi khach san mot s6 ngay déi véi viéc phuc vu
nhitng khach dang ky budng tredc. Khoang thoi gian nay dai hay ngan tuy
thudc vao ddi twogng khach (di theo doan Ién hay hay nhé hoac di riéng 18).
Lam t6t cong tac chuén bi chinh la bién phap t6t nhat dé dam bao chat lwgng
dich vu cao cho khéach san khi khach t&i lam tha tuc check-in: dam bdao
nhitng khach da dang ky budng trvéc phai dwgc phuc vu nhanh va chu déo
vi da co sy chuén bi ky.

Trong giai doan lam tha tuc check-in, c6 sy tham gia cla nhiéu nhan
vién trong bd phan kinh doanh luu trd cla khach san nhu: nhan vién I8 tan &
quay don ti€p, nhan vién bao vé, nhan vién van chuyén hanh ly, nhan vién
tryc cla.... Nhirng nhan vién nay nhét thiét phai dugc dao tao tét vé ky nang
giao ti€p vdi khach vi ho la nhitng nguoi dau tién ti€ép xdc truc ti€p voi khach
va sé do lai nhitng &n twong va cadm tinh clia khach danh cho khach san.

Trong qua trinh lam thd tuc check-in cho khach, ngoai viéc thyc hién
ding va day du cac budc tién hanh theo quy trinh (da trinh bay rd trong
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Gi4o trinh Céng nghé phuc vu khach san, nha hang), nhan vién I tan khach
san can chi y thyc hién mot sd van dé sau:

- Tién hanh ky ndng "ban tan thu" (Upselling) cho khach san: thuyét
phuc khach dé ban duoc loai budng tét hon véi mic gia ban cao hon so voi
loai budng va mirc gia ma khach da thoa thuan khi dang ky buéng khach san.

- Cung cédp thong tin vé khach san va quang cdo dé ban cac san pham
khac ngoai dich vu budng ngt cho khach san.

- Tim hiéu vé phuong thirc thanh toan clia khach dé c6 bién phap chi
dong xtr ly trong nhi*ng tinh hudng cu thé.

- Ket hop chét ché voi cac bd phan co lién quan dé phuc vu khéch tét hon.

- M0 tai khoan dé theo d&i va cap nhat moi chi tiéu cta khach trong
su6t thoi gian luu lai cia ho nham tranh nham 1an va that thu cho khach san.
c. To chirc phuc vu trong th&i gian khach Ivu lai tai khach san

Trong thoi gian khach lwu trd tai khach san, ho cé nhu cau tiéu dung
nhiéu loai san pham khéac nhau. Da sO cac trwong hop khach thuong thong
qua bd phan I8 tan dé dat yéu cau. Vi vay, bd phan I& tan khach san duoc
xem nhu chiéc cau ndi gitta khach véi cac bd phan khéac trong khach san. Bé
thuc hién t6t vai trd ndy, nhan vién I& tdn khach san phai tao 1ap méi quan
hé tot vai cac bd phan khac, ludn co6 thong tin hai chiéu cu thé va rd rang dé
tao diéu kién phuc vu t6t nhat cho khach. Bay chinh la diéu khach hang
mong mudn & tat ca cac khach san.

Thoi gian lwu trd cua khach tai khach san c6 thé kéo dai nhigéu ngay
hay it ngay la hoan toan tuy thudc vao tirng khach khac nhau. Trong thoi
gian nay dé thod man t6t nhu cau doi héi clia khach hang, nhan vién I& tan
khach san phai thuc hién t6t cac k§ nang nghiép vu cu thé mang tinh chuyén
nghiép cao. Nhitng k§ nang nay dwgc dé cap trong "Gido trinh Cong nghé
phuc vu khach san, nha hang". Ngoai ra, trong giai doan phuc vu nay nha
quan ly b phan I tan doi hoi cac nhan vién Ié tan thyc hién duwgc nhiing
yéu cau sau:

- Phai c6 k¥ nang giao tiép tot dé luon lam hai long khach trong sudt qua
trinh phuc vu, gilp nang cao chat luvgng dich vu cla khach san théng qua su
cdm nhén tot cta khach vé khach san.
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- Phai chi y céac ky nang x& ly phan nan cua khach va dac biét la k§ nang
Xt ly voi nhitng khach hang noéng tinh va khé tinh. Nhitng k¥ nang do6 sé gilp
khach san "gilt chan" nhirng khach hang da chwa hai long véi chat lvong dich vu
clia khach san va dé ho sé tinh nguyén quay tré lai khach san trong twong lai.

- Lam t6t cong tac ké toan 1€ tan khach san: phai cap nhat chinh xac moi
khoan tiéu dung cla khach theo hoa don tir cac bd phan khac chuyén t6i (hodc
ty dong trong may tinh) vao tai khoan cta khach ( Guest account hay Guest
iolio), vao s6 cai ké toan I& tan (Front office Ledger) va s6 cai ké toan khong
phai clia khach (City Ledger) theo diing nguyén tic ké toan. Hang dém nhan
vién kiém toan dém phai tién hanh tinh s6 du cho tit ca cac tai khoan cla
khach.

- Lap bao cdo hang dém veé tinh trang thwc hién mot sd chi tiéu kinh té
cla bd phan luu trd va mot sé bd phan coé lién quan trong khach san dé bao céo
giam ddc khach san vao céac budi sang.

& T6 chirc 1am tha tuc check-out cho khéach

Sau mot khodng thoi gian nhat dinh khach sé roi khach san. Khong
phéi lic nao khach cling trd budng nhw da duv kién tir dau. Co6 rat nhiéu
trwong hop vi mot ly do khach quan hay chi quan nao d6 ma khach lai trd
budng soém hon. Nhiém vu clia nhan vién Ié tan khach san lGc nay la:

- Phai ndm chinh xac ngay, gid khach s& check-out dé lam céac budc
chuan bi can thiét cho viéc lam tha tuc check-out mot cach hiéu qua. Khi
khach théng bao trd budng sém, nhan vién Ié tan phai tim hiéu nguyén nhan
dé c6 bién phéap thich hop.

- Thong tin cho tat ca cac bo phan co lién quan trong khéach san dé cac
bd phan nay cap nhat ngay nhirng chi tiéu cudi cung (last charges) cla khach
vao hoda don (phiéu ky) dé chuyén cho bd phan thu ngan khach san hodc nhap
vao may tinh khach san.

- Can doai dé tinh sd dv va khoa tai khoan cho khéach, xay dwng hoa
don tdng hop dé chuan bi thd tuc thanh toan thu tién cla khach. Yéu cau dat
ra la phai thu ding va du tat ca cac khoan tién vé nhitng dich vu khach da st
dung tai khach san trong suét thoi gian lwu trd cda ho.
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- Phai ndm vitng quy trinh thanh todn cla tirng phwong thic thanh
toan: bang tien mét, bang thé tin dung, theo hoa dom thanh toan trvdc cla
cac hang I hanh hay qua tai khoadn ctia cong ty.v.v...

- Chu dong goi y khach phan hoi cho khach san trwéc khi ho roi khach
san. Nhirng diéu phan nan cla khach phai duoc chuyén dén cac dia chi can
thi€t va nhat thiét phai bao cao véi nha quan ly khach san dé giai quyét triét
dé thi khach san méi hong co lai ho trong twomg lai.

- Can c6 su phoi hop tét tir cac nhan vién van chuyén hanh ly va nhéan
vién bao vé khéach san dé viéc tién khach dugc dién ra thanh cong.

6.3.2. TO6 ch&c hoat dong phuc vu cla bd phan phuc vu budng ngad
(Housekeeping Department)

Hoat dong ctia bd phan phuc vu budng la mét thanh phan quan trong
khong thé thiéu trong hé théng hoat déng chung cla mot doanh nghiép
khach san. BO phan nay thuc hién nhitng trong trach hét stcc quan trong la
dadm bdo diéu kién vat chat cho viéc nghi ngoi cta khach trong thoi gian ho
Iru tra tai khach san va cung cdp nhitng dich vu can thiét gan lién vai viéc
nghi ngoi d6 dé n6 dién ra mot céach tot dep.

Nhirng ndi dung hoat dong co ban clia bd phan nha budng ctia mot
khach san la:

- Tién hanh lam vé sinh cac khu vuc: budng ngd cho khach thué, cac
khu vuc st dung cong cong bén trong khach san (cac khu vuc st dung
chung danh cho khach va cho nhan vién cta khach san) va bén ngoai
khach san.

- Bam duong cong viéc giat la do vai cho toan khach san, giat la quan
4o cua khach nghi tai khach san va c6 thé cung cép dich vu giat la cho céc
khach san va co s& khac & bén ngoai.

Chét luvong cong viéc cta bd phan phuc vu budng cé anh huong
manh tékchat lugng dich vu chung cta khach san. Vi dich vu budng ngu la
dich vu chinh ctia mét khach san, khach t¢i khach san la dé tim thué budng
ngl qua moi dém hodc nhiéu dém tuy thudc vao mdi cudc hanh trinh. Diéu
ma ho mong muén la cé dwoc mot khong gian nghi ngoi that thoai mai, an
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toan, thoang mat, vé sinh, &m cling va gan glii d6i v&i ho sao cho khach
san nhu ngdi nha thé hai cta ho vdy (Home away from home). Mat khac,
khach cua khach san la nhitrng ngudi c6 khad nang thanh toan cao, ho cang
bo ra nhiéu tién, cang cé nhiéu kinh nghiém di du lich thi yéu cau doi hoi
cta ho chét lvgng san pham khach san cang cao. Diéu dé da ly gidi tai sao
van dé vé sinh ctia mot khach san lai quan trong dén thé va tai sao cac nha
quan ly khach san lai phai kiém soat chat ché hoat dong clia bd phan phuc
vu budng trong khach san. Biéu nay hoan toan trai ngugc véi nhitng quan
diém cla nhiéu nha quan ly khach san & Viét Nam cho rang b6 phan phuc
vu budng la bd phan ma & dé tinh chat céng viéc thwong don gidn, khéng
doi hoi phai kiém soat chat ché quy trinh va chat lwong céng viéc cla cac
nhan vién. Viéc tuyén chon nhan luc cho bd phan nay cling thuong bi xem
nhe. Dac biét la viéc chon lya nguoi té trudng t6 budng - nguodi sé truc
tiép diéu hanh, quan ly va kiém soat chat lvgng céng viéc cla bd phan
cung céap dich vu chinh quan trong nay cla khach san, cht yéu dua trén
tudi doi va kinh nghiém ch khéng chi y téi cac k§ nang quan ly cla ho.
a. To chirc hoat dong cla bd phan phuc vu budng ngu

Ciing dua trén quy trinh khach cta khach san da miéu ta & phan truvéc
ma hoat déng phuc vu budng cling cé quy trinh gdm 4 giai doan (hinh 6-3.).

Hinh 6-3. Quy trinh lam budng khach san

Trén thuc té quy trinh phuc vu nay dugc thwc hién 1ap di 1ap lai cho
viéc phuc vu cac lugt khach lwu trd khac nhau cta khach san.
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Do y nghfa quan trong cla hoat dong phuc vu budng ma yéu cau dat
ra cho cac nha quan ly cua bd phan nay la phai xay dung mdt quy trinh tiéu
cliudn phuc vu (Standard operating procedure - SOP) cho céc hoat dong cu
thé. Trong quy trinh tiéu chuan phuc vu dé phai chira dwng cac ndi dung sau:

- M0 ta chi tiét trinh ty cac budc tién hanh va yéu cau k¥ thuat can
thiét cho viéc thirc hién tlrng cong viéc cu thé nhu:

+ Céch thiic don ti€p, dua khach vao budng va ban giao budng cho ho.

+ Quy trinh va yéu cau k¥ thuat lam vé sinh phong ngu clia khach.

+Quy trinh va yéu cau ky thuat lam vé sinh phong vé sinh.

+Quy trinh va yéu cau k¥ thuat lam givong.

+ Quy trinh va yéu cau ky thuat st dung céc loai hoa chat tay rira.

+ Quy trinh va yéu cau xtr ly cac do bod quén cua khach trong khach san.

- Céac yéu cau vé trang phuc va vé sinh ca nhan cho nhan vién phuc vu
budng.

- Cac yéu cau vé thdm my cho viéc trang tri budng ngli cho khéch
mang phong cach riéng cla khach san.

- Céc yéu cau vé toc do va thoi diém thuc hién tlrng loai cong viéc
cling nhuw nhitng yéu cau khac vé an toan lao dong cho nhan vién....

Quaé trinh xay dung quy trinh tiéu chuan phuc vu cta bd phan budng
phdi dap (rng mot sd yéu cau sau:

- Quy trinh tiéu chuan phuc vu bubng phai dwgc viét bang ngén ngl
d& hiéu va phai duoc dién dat mot cach don gian d6 nhan vién dé lam theo.

- Cac ndi dung cu the cla quy trinh tiéu chuan phuc vu budng phai
dwgc thay ddi va hoan thién khi thdy can thiét cho phu hop voi yéu cau thuc té.

- Quy trinh tiéu chuan phuc vu budng phai dam bao nang cao nang
sudt lao dong cua toan bd phan.

- Quy trinh tiéu chuén phuc vu phai dwvoc thdng qua trong toan bd phan.

Ngoai viéc t0 chirc t6t cac nghiép vu phuc vu budng cu thé néi trén,
trong cong tac quan ly hoat dong cta bd phan phuc vu budng van dé quan
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trong can dwoc dac biét quan tam d6i véi cac nha quan ly la khau quan ly hé
thdng chia khod budng khach va chia khoa cac nha kho. Phai xay dung mot
quy ché nghiém ngat vé viéc nhan va ban giao chia khoa gilra cac nhan vién.
Diéu do6 sé dam bao vao bat ky thoi diém nao nha quan ly ciing cé thé biét:
ai da co chia khoa & khu vyc d6, ai da ban giao chia khoa cho ai va ban giao
& dau.... Tkc 13, co thé kiém soat dwgc van dé chia khoa trong khu vuc hoat
dong nay. Quan ly tot van dé chia khoa chinh la nham nang cao hiéu qua
kinh té vi sé quan ly chat ché cac kha nang gay that thoat hang hoa, vat tw
trong kinh doanh luu trd cla khéach san.

Trong cdng tac quan ly vat twv, hang hoa trong khu vuc lwu trd nha
quan ly khach san can c6 nhirng quy dinh rd vé quy trinh thd tuc va cac
nguyén tic giao va nhan hang trong kho hang ngay cho nhéan vién bubng, vé
ché do kiém ké, vé ché do dén bu. v.v...

Lam tOt nhitng van dé trén sé gilp nha quan ly khach san cé thé diéu
hanh quan Iy va to chirc hoat dong kinh doanh lwu trd mot cach c6 hiéu qua cao.

b. T6 chirc hoat ddng giat la trong bd phan phuc vu budng

Giat la la hoat dong can thiét khong thé thi€u trong sy van hanh binh
thuong clia mot doanh nghiép khach san. Hang ngay nhu cau vé sl dung do
vai cla khach san la rat Ién, vi thé nhu cau vé giat, la d6 vai cho khach san
cling vo cung lon.

Thong thvong cac khach san c6 hai s lva chon trong t6 chirc hoat
déng giat la:

- Mot 13, ky hop dong dich vu gidt la véi mot co so giat la 0 bén
ngoai.

- Hai 13, ty t6 chirc hoat dong giat 1a tai cho (tai khach san).

Ca hai phuong thirc t6 chirc hoat dong gidt la trén déu cé nhirng wu
diém va nhuwoc diém riéng.

Céc vu diém cla viéc ky hgp dong dich vu giat la véi bén ngoai la:

- Khéch san tiét kiém duogc dién tich xay dung, co thé danh nhiéu dién
tich hon cho khu vic budng ngl cla khach.
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- Khach san khong can phai tén phi dau tw cho viéc mua sdm céc trang
thiét bi hoac thué nhan cong giat la.

Nhuwoc diém cla phuecmg thirc t6 chirc nay la:

- Khé dam bao ycu cau vé chét lvgng do kho kiém tra, kiém soét.

- Thiéu tinh chd ddng va tinh linh hoat trong quéa trinh hoat dong vi
khach san phai phu thudc vao lich trinh phan phat do gidt la cla co s& cung
(bng. Baét clr sy thay d6i dot xuat nao vé nhu cau do giat la cling rat kho duoc
thuc hién.

T0 chirc mot khu giat 1a ngay trong khéach san cé rét nhiéu tién loi:

- Thoi gian quay vong cua do gidt 1a rat ngan (do l1a khoang thoi gian
tlr khi thu nhan do vai ban dem di giat, la phang, gap va dva vao st dung
lai), nhw vay s6 luong dd vai phai "nam cho™ bat dic di s& giam, vi thé
khach san c6 thé giam bdt so lugng mua vao d6i véi khan trai givong, khan
trdi ban va nhiéu do vai can thiét khac. Nho do sé tiét kiém dang ké chi phi
cho khoan muc nay.

- Trung tdm giat la cla khach san con c6 thé la hoat dong tao ra lgi
nhuan cho khach san do viéc cung cép dich vu giat la quan 4o cho khach
trong khach san. Biéu dé vira lam tdng mic cung cdp dich vu trong khach
san, tang mic d6 thod mén nhu cau cla khach hang lai vira dem lai loi ich
kinh té cho khach san. Mat khac, chinh khach san lai di ky cac hgp dong
cung (ng dich vu giat 1a cho cac to chirc hay khach san khac & bén ngoai de
thu lgi nhuan va tan dung t6i da cong suat sir dung clla may moc trang thiét
bi giat la.

Nhuoc diém clia viéc td chi)c mot trung tam giat 12 tai cho la:

- Doi hoi s6 lvgng von dau tr ban dau cho mua sam cac trang thiét bi
rat cao.

- Khé khan trong viéc bd tri dia diém dé xay dwng mot khu gidt la
trong khaoh san.

- Tang céc chi phi lao dong va cac chi phi khac cta khach san cho
cbng tac giat la.
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Do nhitng wu, nhugc diém trén cla ca hai phwemg thirc t6 chirc hoat
dong giat l1a ma c6 nhiéu khach san lya chon phuwong thiic nay, con s6 khac
lai lva chon phuong thirc kia. Viéc lva chon la hoan toan tuy thudc vao
nhitng dieu kién cu thé ctia moi khéach san.

Vi du: déi véi nhitng khach san ndm & nhing vi tri qua xa, tach biét
h&n voi cac khach san khéc thi khéng c6 cach ndo khac ngoai viéc phai ty t6
chiec mot khu gidt 1a tai chd vi chi phi van chuyén do giat la qua I6n. Trong
khi d6, mot s0 khach san khac do sw han ché vé dién tich, hodc do thiét ké
xay dwng d& c6 sdn khong thé khac phuc, hodc do quy md qua nho, tinh chét
hoat dong theo mua, hodc do cac nguyén nhan vé tai chinh.V.V.lai budc phai
str dung dich vu giat la cta bén ngoai.

Trong nhitng tredng:hgp doanh nghiép khach san ty t6 chirc lay dich
vu giat 1a, can lvu y mot s6 van dé sau:

- Vi tri cta mot khu giat la thich hop la nén dugc bé tri gan khu vuc
Iku trd cla khach san.

- Thiét ké khu vuc giat la cta khach san nén c6 sw tham gia déng gop
y kién cla cac chuyén gia gidt la dé'dam bao tinh hiéu qua va su thuan tién
trong qua trinh khai thac st dung. Vi du nhv phai xem xét cac bién s6 nhu:
tiéng on, dé nong khi van hanh, dién tich danh cho viéc gap va chuyén ché
do giat la, kha nang cung cdp nwéc va thoat nuéce, van dé stv dung dién hay
khi gas... rdt can duoc can nhac ky.

-vé quy md va cong suét clia cac may moc thiét bi 1p dit cling can
tinh toan k¥ trén co s& xac dinh chinh xac khéi-lwgng do giat la hang ngay
cua khach san, nhu cau giat la cta khach ctia khach san, va nhu cau cua thi
trvong giat la bén ngoai khach san, v.v... dé tranh lang phi hodc phai thay
ddi sau mot thoi gian ngan khi da dwa vao sir dung khu giat 1a.

Cac nha quan ly b phan kinh doanh lwu trG cGa khach san can xay
dwng quy trinh giat la tiéu chudn. Quy trinh d6 phai duoc thiét ké tir thoi
di€ém nhat cac do vai ban ra khéi cac khu vuc tvong ng, dén khi chuyén
qua cac khu giat, sdy khd, khu gép va cudi cling la van chuyén sang kho
chtra d6 vai sach. Quy trinh td chirc hoat dong cla bo lihan giat la phai dwoc
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thuwc hién mot cach khoa hoc va nén tan dung triét dé kha nang cla con
nguoi va may mac san co clia khach san.

Bbuong nhién, de ndng cao hiéu qud kinh doanh cho hoat déng nay,
cac nha quan ly can tinh toan ty trong cla cac chi phi trén tdng sd chi phi
cho hoat dong giat 1a dé can nhic cac bién phap gidm thiéu hop ly chi phi
ma khdng lam anh hwong dén chét lwvong dich vu gidt 1a cia khach san.
Thong thwong ty trong cua cdc chi phi trong hoat dong giat la do vai cua
khach san duwgc tinh xap xi. (Xem bang 6-3).

Duva vao ty trong clia cac chi phi giat xac dinh dugc cta moi khach
san va muc chi phi cho hoa chét tdy giat ching ta cé thé tinh dwgc tong chi
phi gidt 1a cho khéch san do.

Bang 6-3. Ty trong twong ddi clia cac chi phi giat la do vai cta cac khach san

STT Khoan muc chi phi giat la Ty trong (%)
1 Chi phi lao déng (Labor cost) 36-55

2. Chi phi thay thé (Linen Replacement cost) 13-25

3. Chi phi nang luvgng (Energy cost) 9- 15

4. Chi phi gian tiép (Indirect cost) 4- 19

5. Chi phi hoa chat tay giat (Chemical cost) 5-9

(Ngudn: theo V. Hoof, E McDonald, L. Yuva K Vollen - “AHost of Opportunities -
An introduction to Hospitality Management, trang 259).

Vi du: Gia st tién mua bot giat tdy cua khach san A theo hoa don mua
vao trong mot nam la: 3.600 USD. Néu ty trong cla khoan chi phi nay trén
tong s la 8% va ty trong cta cac khoan chi phi khac da dugc xac dinh, thi
téng chi phi gidt 1a cua khach san trong ndm s& bang 45.000U'SD (3.600 -r
0.08 = 45.000USD) va ta c6 thé tinh duoc cac khoan chi phi giat la khac
theo bang 6-4 nhu sau:
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Bang 6-4. Tinh céc chi phi giat la ciia khach san A theo ty trong trén tong so

stt Khoadn muc chi phi Ty trong S6 tién (USD)
(%)
1 Chi phi lao déng 46 45.000x0,46 = 20.700
2. Chi phi thay thé do vai giat la 18 45.000 x 0,18 = 8.100
3. Chi phi nang lwvong 13 45.000 x 0,13 = 5.900
4, Chi phi gian tiép 15 45.000x0,15 =6.700
5. Chi phi chat tay giat 8 45,000 x 0,08 = 3.600
I6ng so 100 45.000

(Ngudn: theo V. Hoof, E McDonald, L. Yuva K Vallen - “AHost of Opportunities - An
introduction to Hospitality Management, trang 259).

Tom lai, mudn quan ly tét hoat dong giat 1a tai chd (tai khach san), cac
nha quan ly can phai quan ly t6t tir khau dau tv xay dwng, mua sam, lap dat
céc trang thiét bi gidt la cho tdi viéc td chirc quan ly quy trinh hoat dong va
ki€ém soéat céac chi phi giat la cia khach san. Tét ca cac cong viéc trén déu hét
strc quan trong can duoc quan tam ddng mic thi hoat dong gidt la cia khach
san m&i dem lai hiéu qua cao.

6.3.3. Cac phvong phap xac dinh giad cho thué budng ngt cta khéach san

Gia cho thué budng ngu cla khach san dugc xac dinh theo hai nhém
phueemg phap la phuecmg phép dinh tinh va phuvong phap dinh lwgng.

a. Phuvongphép dinh tinh

bay la cac phuwong phap x&c dinh gid khéng dua vao céng thirc ma
dua vao sy phan tich mang tinh dinh tinh cla cac chuyén gia xac dinh gia
cla khach san. Phrong phap xac dinh gia dinh tinh trong kinh doanh lwu tru
khach san bao gobm cac phwong phéap: xac dinh gia trén co s¢ canh tranh,
xac dinh gia trén co s& nhu cau.

- Phuong phép xac dinh gia trén co s& canh tranh

Duva trén gia ma cac khach san la déi tha canh tranh dang cho thué
budng ngd dé xac dinh gia cho thué budng ngu cua khach san. DE tranh tinh
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trang xac dinh gia mot cach "mo mam" khong cd co s& khoa hoc, ngudi ta
phai két hop:

+ Phan tich va so sanh cac diém manh, diém yéu cla cac d6i thu canh
tranh v&i diém manh, diém yéu cua khach san.

+ Can nhéc v6i mirc gia thanh san phdm budng ngl clia khach san.

+ Duwa trén dinh huéng chién lvoc marketing cla khach san trong giai
doan do.

Tw d6 xac dinh mdc gia cho thué budng cta khach san cho hop ly.

- Phuong phép xac dinh gié trén co s& nhu cau

Theo phuong phap nay ngudi ta phai:

+ Duya vao mirc gia cho thué budng ngt dwgc khach hang cho la hop ly
thong qua két qua diéu tra thi truong cta khach san.

+ K&t hop so sanh véi gia thanh san pham budng ngl cla khach san.

Pe lya chon mirc gia budng ngd cho thué cla khach san. Neu gia dwgc
khach hang san sang tra Ién hon hodc bang véi gia thanh san phdm bubdng
ngu cla khach san dwoc goi la phurong an cé thé chdp nhan. Nguoc lai, néu
gia dwoc khach hang san sang trd nho hon gia thanh san phdm budng ngl
clia khach san goi la phwong an khong thé chdp nhan.
b. Phwong phép xac dinh gia dinh lugng

Phrong phap xac dinh gid dinh lwgng bao gbm cac phuong phap xac
dinh gia cho thué budng ngu theo cdng thic tinh chinh xac.

Cong thirc 1. Tinh gid binh quan cho thué budng ngu theo doanh
thu lwu trd cta khach san

mT D
1 Qth

Trong doé:
+ p‘\gia binh quéan cho thué budng ngl cla khach san.
+ D :t6ng doanh thu tir kinh doanh dich vu lwu trd ca khach san.

*+ Qth :tong s6 budng cho thué clia khach san.
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Cong thic 2: Tinh gia binh quan cho thué buéng ngd theo phwong
phap binh quan gia quyén

Pi1&

Ve

p Qi =Qth

Trong do:

+n la s6 loai buéng cho thué cua khach san

+ Qi :tdng so budng loai i cho khach thué.

+ Pi : gia cho thué loai budng i.

+ p :lagiad binh quan cho thué buéng ngt cla khach san.

Cong thirc 3: Tinh gia thué budng ngu cho cac thi trudong muc tiéu
nhd cla khach san.

Trong do:

+ Pj: gia thué budng nga cho thi treong muc tiéu J.

+ Pch: gia chuan cho thué budng ngd cla khach san.

+ Tj :ty trong cUa thi trvong j trén tong so.

+ tj: ty trong cla gia thué budng cho thi trvong j so véi gia chuan.
+ p :giabinh quan cho thué budng ngu cla khach san.

+n: s6 doan thi tredng muc tiéu nhé cta khach san.
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Cau hoi An lap va (hao luan chutmg 6

1. liay cho biét tai sao kinh doanh lwu trG lai déng vai tro quan trong
nhat déi véi mot khach san? Hay phan tich r6 cac ly do?

2. Anh (Chi) hdy thir xay dyng mot bang dy bao vé bubng cho mot
khach san & Ha N6i bang cac dir liéu cho trwéc clia bé phan déng ky bubng?

3. Hay cho biét chirc ndng quan trong nhat cla nguoi té tredng Ic tan
khéach san la gi?

4. Trong ba chirc danh quan ly cdp trung gian cla bd phan kinh
doanh lwu tra trong khach san hay cho biét chrc danh nao quan trong hon?
Tai sao?

5. Dc t8 chirc t6t hoat déng nhan ding ky budng khach san anh (chi)
hay cho bi6t nguoi to trwedng can lvu y nhivng van dé gi? Cho biét tai sao?

6. Trong to chirc hoat dong cha bd phan Ié tdn khach san, hay cho
bict nhirng van dé chia khod can phai ddc biét chd y déi véi nha quan ly
khéach san la gi?

7. Hoat dong cua bd phan bao vé cd y nghia nhw thé nao déi véi mot
khach san? Hay giai thich rd?

8. DEé to chirc hoat dong gidt la tai khach san mot cach hiéu qua can
phai chd y nhirng véan dé gi?

9. Hay cho biét y kién cta anh (chi) vé kha ndng phdi hgp hoat dong cua
cac bd phéan trong kinh doanh luwu tri cua khach san?

10. Trinh bay cac phwong phéap xac dinh gia cho thué budng khach san?
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Chuwong 7

TO CHUC KINH DOANH AN UONG TRONG
KINH DOANH KHACH SAN

MUC TIEU CUA CHUONG

Sau khi hoc xong chwong nay, sinh vién c6 kha nang:

- N&m vitng cac khai luan co ban vé t6 chirc kinh doanh &n ubng
trong cac nha hang noi chung va kinh doanh an uéng trong cac co s¢ lwu tra
du lich noi riéng;

- Gigi thiéu mot vong khép kin cta hoat dong to chic kinh doanh &n
uéng trong nha hang tlr d6 gitp nguoi hoc hiéu mai lién hé va sv phu thudc
gilta cac giai doan cla qua trinh kinh doanh &n uéng ctia nha hang;

- Trinh bay chi tiét ndi dung, quy trinh va cac yéu cau mang tinh
nguyén tac td chirc thuwc hién tirng giai doan clia hoat dong kinh doanh &n
udng trong cac co so lwu trd du lich;

- DE tién hanh cong viéc xay dwng thuc don cda nha hang, nha quan
ly phai hiéu va phan biét dvoc cac loai thwc don va dac diém cta moi loai
dé tlr do van dung vao viéc xay dung chinh sach san phdm clia nha hang va
tao ra cac san phadm méi dap (ng ding nhu cau cla thi treong muc tiéu cla
nha hang;

- Chuong 5 cling cung cdp cac kién thic gilp cac nha quan tri khach
san cac can clr va cac phuvong phap xay dung mot thic don hiéu qué trong
kinh doanh nha hang: tir xac dinh cAc mon an phu hop véi nhu cau doi' hoi
clia khach dén tinh toan gia ban, thiét ké mau ma cia thwc don;

- Chi ra tdm quan trong cua viéc to6 chic tot cong tdc mua cac hang
héa, nguyén vat liéu dau vao dé dat hiéu qua kinh doanh cao nhat cho nha
hang; gilp trd 101 cac cau hoéi mua céi gi? mua cla ai? mua & dau? mua bao
nhiéu? v&i mic gia nao? va khi nao nén mua?;
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- Gi6i thiéu ndi dung, yéu cau va quy trinh td chirc hoat ddng nhap hang
hiéu quéa trong nha hang, cac nguyén tic t6 chic khau nhap hang dé tranh
nhitng sai sét va tang hiéu qua hoat dong kinh doanh an uéng ctia nha hang;

- Cung cép cho nguoi hoc cac kién thirc quan trong vé hoat dong td
chirc lwu kho, cét trir, bdo quan hang hoa trong kho; cong tac kiém ké, kiém
soat chat lugng cla cac hang héa, nguyén vat liéu trong kho va chét luvgng
cta ching khi xuét kho va treéc khi ché bién. Biéu dé c6 gia tri quyét dinh
chat lugng va gia ca clia cac mon an do ubng sé dua ra phuc vu khach tai
nha hang nham ting hiéu qua kinh doanh cho nha hang.

NOI DUNG NGHIEN ctu CUACHUONG

- Céc khai niém co ban vé kinh doanh an udng trong nha hang, khai
niém vé nha hang va cac diéu kién kinh doanh an uéng cla nha hang;

- Quy trinh t6 chtrc kinh doanh @n uéng trong nha hang;

- Ke hoach thyc don;

- T6 chirc mua hang hoa nguyén vat liéu;

- TO0 chirc nhap hang hoa nguyén vat liéu;

- T6 chire lvu trir va bdo quan hang hoé trong kho;

- T0 chirc ché bién thirc an;

- TO0 chic phuc vu tric tiép tai nha hang.

7.1. KINH DOANH AN UONG CUA NHA HANG TRONG CAC co
SO LUUTRU DU LICH

7.1.1. Khéai niém nha hang

Trudc hét, can nhan dién rd vé nha hang trong du lich. Theo Théng tv
lién b s0 27/LB-TCDL ngay 10/01/1996 clGa Téng cuc Du lich va B0
Thuwong mai thi: “Nha hang la noi kinh doanh cac mén an, d6 uéng c6 chat
lvgng cao va la co s& kinh doanh c6 mic von phap dinh theo quy dinh cla
trng loai hinh doanh nghiép .

Theo d6 cd thé hiéu “Nha hang trong du lich la noi cung cdp cho
khach du lich cac moén an, d6 udng va cac dich vu di kém véi chat lvgng cao
nham muc dich c6 1ai .
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Nha hang cé thé la mot co s¢ kinh doanh dich vu an, uéng cho khach
nam riéng biét bén ngoai hé théng co s& lvu trd du lich hodc ciing c6 thé 1a
mot bd phan kinh doanh ndm trong cac co s& lvu tra du lich. Cac nha hang
khong nam trong cac co so luu trd du lich nhwng néu hoat dong kinh doanh
cla né nham vao thi tredng khéach du lich thi van dwoc goi l1a nha hang du
lich. C&c nha hapg thudc cac co so lvu trd du lich thyc hién chic nang cung
cap dich vu an ubng va cac dich vu giai tri khac cho khach du lich trong thoi
gian lwu tra tam thoi tai co so lwu trd du lich cho nén dwong nhién doan thi
truong khach du lich van 1a thi truong trong tdm quan trong nhét cla ho.
Trong chuong 1ching ta da dua ra khai niém vé kinh doanh an udng trong
du lich "bao gobm cac hoat ddong ché bién thirc an, ban va phuc vu nhu cau
tiéu dung céc thirc &n, dd ubng va cung cdp cac dich vu khac nham thoa
man cac nhu cau ve an ubng va giai tri tai cac nha hang (khach san) cho
khach nham muc dich cé lai.

Trén thyc t€ hoat dong kinh doanh dich vu an uéng dugc thuc hién &
nhiéu dia diém khac nhau'(trong hodc ngoai khach san), nhing trong pham
vi nghién ctru ctia chuong nay, chi di sau vao viéc, tim hiéu cong tac t6 chiic
hoat dong kinh doanh &n udng & mot nha hang (Restaurant) nam trong cac
co s& lwu tra du lich.

Kinh doanh dn udng la hoat dong chinh quan trong ding hang thi+ hai
trong kinh doanh khach san. D6 la hoat dong khéng thé thiéu clia cac co s¢
kinh doanh lwu trd du lich hién dai. Trong thoi dai ngay nay, nhu cau an
udng & bén ngoai (ngoai ngdi nha cla minh) ctda con nguti dd ngay cang
dong vai tro quan trong va c6 xu hwéng ngay cang tang ca vé s6 lugng va
chat lugng & hau khap cac qudc gia trén thé gidi, trong do, nha hang trong
cac co so lwu trd du lich chinh la noi nhiéu ngudi mudn tim dén dé thoa méan
nhu cau dé cla ho. Vi thé, khach hang ctia cac nha hang trong cac co s¢ lwu
trd du lich khéng chi c6 khach s dung dich vu lwu trd ma phan déng con
bao gobm cad khach bén ngoai, la ngudi dia phvong dén st dung dich vu
thuong xuyén. Ciing chinh vi ly do d6 ma doanh thu tir kinh doanh an uéng
cla cac co s& lwu tra du lich dang ngay cang c6 xu huéng tang 1én va chiém
vu thé. Bang cung cép cac s liéu thdng ké vé ty trong cua doanh thu tir kinh
doanh an udng trén tong doanh thu ctia cac khach san & mot s6 khu vuc trén
thé gidi.
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Bang 7-1. Ty trong cta doanh thu tt kinh doanh &n udng trén tédng doanh thu

clia cdc khach san (3' mot s6 khu vwc trén thé gidi

TY trong (%)
Cac khu vuc

1995 1996 1997
Toan thé gioi 32.3 33.2 35.8
Chéau Phi va Trung Boéng 34.6 31.9 355
Chau A 32.2 334 37.3
Australia 31.7 34.7 34.Cc
Chau Au 40.1 41.9 43.4
Bic My 25.6 26.8 27.3
Nam My 27.2 28.7d 28.3e

Ghi chi: ¢: Bao gom cd New Zealand; d: Chau My La tinh; e: Nam M¥).
Nguon: Dya trén Worldwide Hotel Industry, 1996, 1997, 1998.
7.1.2. Diéu kién kinh doanh an u6ng clla nha hang

Nhirng diéu kién kinh doanh an uéng cla nha hang du lich can phai
dap ung la:

a. Ve diéu kién co s& vat chat ky thuat

Céac nha hang phuc vu khach du lich doi héi phai dap (ng cac diéu
kién t6i thiéu vé co sd vat chat k§ thuat nhu:

- Phong an: phai c6 thiét ké dep, phu hop v6i muc tiéu kinh doanh cula
nha hang; thi trudng muc tiéu ctia nha hang; thiét ké chung cda co so luu trd
du lich; dac diém cla tai nguyén du lich va mdi truong tv nhién - xa hoi
xung quanh...

- Trang thiét bi tién nghi bén trong day du, twong ng voi thir hang
clia co so lwu trd du lich va tao diéu kién thuén lgi cho thwc khach, dé la cac
thiét bi do gd, dd vai, cac dung cu phuc vu va hé théng cac may mac thiét bi
trong nha bép va phong an.

- Nha bép phai cé hé thdng thdng gi6, hé thdng cap thoat nudc, hé thdng
cach am, khtr mui va cac may maéc chuyén dung khac.
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- Nha vé sinh 1a dieu kién bat budc theo dinh mirc: phong &n phai co
01 nha vé sinh riéng biét cho twong (ng 50 chd ngoi thiét ké.

- Nha hang phéi cé hé thdng kho, bai va cac diéu kién bao quan thuc
phdm nham dam bdo tiéu chuan vé vé sinh an toan thuc pham theo quy dinh.

Bang 7-2. Tiéu chuan vé khong gian clia phong an trong nha hang

. o Dién tich TB/chd Hé s6 quay vong
Loai nha hang .. R
ngoi (fect2) TB 1lchol/git
Caieterias 13-18 1,5-2,5
Coffee shop 15-17 2.0-3.0
Deluxe Restaurant 13-18 0,5-1,25
Popular price 11-15 1.0-2,5

Restaurant

Nguon: Donald E Lundberg, John R 1Valker (1993) The Restaurant, From Concept
to Operation - John IViley & Son

b. Diéu kién vé mdi trudng bén ngoai

Dia diém xay dung nha hang phai cach xa khu vé sinh céng cong, bai
rac, ao ho it nhat 100m. Phai ddm bao c6 hé thdng x& ly rac thai, cach xa
nguodn thai khi doc, tiéng on, ngudn gay bénh, cac 10 phan Gng hat nhan it
nhéat tir 100Om dén 500m...
c. Diéu kién ve ddi ngli nhan vién phuc vu

Nhén vién phuc vu trong nha hang phai ddm bdo dugc dao tao va co trinh
dd chuyén mon nghiép vu, du yéu cau veé strc khoe...
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7.2. QUY TRINH TO CHUC KINH DOANH AN UONG TRONG
NHA HANG

Hinh 7-1. Quy trinh t6 ch&tc hoat dong kinh doanh &n udng

Trong nha hang, hoat dong t0 chirc kinh doanh &n uéng duoc thuc
hién theo mot quy trinh nhéat dinh.

Cac giai doan tién hanh hoat dong t6 chiic kinh doanh @n uéng trong
nha hang dwgc thé hién trong hinh 7-1.

Hoat dong kinh doanh an uéng trong cac co so luu trd du lich nham
thod man nhu cau an uéng tai diém du lich ctia khach du lich va cta s6 dong
khach la nguoi dia phuong. Vi thé, viéc t6 chirc hoat dong kinh doanh &n
udng trong cac co s& lwu trd du lich doi hdi tinh chuyén nghiép cao ca vé
cdng tac quan ly 1an cong tac thuc hién & tat ca cac khau cla qué trinh hoat
dong. Hiéu qua cudi cung cua hoat dong kinh doanh an uéng hoan toan phu
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thudc vao trinh d6 quan ly va to chirc thuc hién trong tat ca cac giai doan
cla qua trinh dé.

7.2.1. X&Yy dung ké hoach thyc don

a. Vai tro clta ké hoach thuc don trong kinh doanh an uéng

Ke hoach thic don la bwdc dau tién cda quy trinh té chic kinh doanh
an uéng cla nha hang va ciing la co s& quan trong dé to chirc toan bd qua
trinh hoat dong cla nha hang. Ke hoach thyc don la nhan t6 quyét dinh kha
nang canh tranh cla mot nha hang. Boi vi thdong qua thuc don ctia mét nha
hang nguoi ta c6 thé biét san phdm cla n6 c6 da dang, cé phong phl hay
khong, chinh sach san phdm cla nha hang ra sao...

Mtc dd canh tranh trén thi trwong cang cao thi vai tro clia cong tac
xay dung ké hoach thyc don cang tré nén dac biét quan trong. K& hoach
thuc don clia nha hang sé cho phép cac nha quan ly xac dinh dwgc: nhu cau
mua cac san pham hang hoa, nguyén vat liéu dau vao, tlr dé gilp ho xac
dinh duoc:

- Can phai mua mdt hang gi?

- Can phai mua bao nhiéu cho mdi loai?

- Mua nhu thé nao? clia nha cung cép nao?

- V6i mbc chat lwvgng nao?

- V&i muc gié cd bao nhiéu?

- Cong thirc ché bién thic an nhu thé nao?

- Can phai bao quan trong kho ra sao?...

Ke hoach thyc don chinh l1a co s gidp cac nha quan ly lap ke hoach
kinh doanh cho cac giai doan khac nhau trong quy trinh t6 chic hoat dong
clia nha hang. Cé thé ndi sy thanh cong trong kinh doanh cla nhiéu nha
hang chiu sy phu thudc vao hoat dong xay dung ké hoach thuc don cua
chang.

Madt khac, thwc don cla cac nha hang cling la cong cu quan trong
trong viéc thu hat khach hang dén tiéu dung san phdm cua chdng. Thong
qua thic don, khach hang c6 thé biét nha hang ban nhitng san pham gi?, cé
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hop véi "gu" hay xu huéng vé khau vi va thdi quen trong an uéng cla ho
khong?, c6 cho phép ho cd dwgc nhiéu sy lva chon khéng?, cdc mdn an, do
uéng ctia nha hang co thuc sy hdp dan déi vai ho va c¢d hon cac nha hang
trudc do ho da tirng dén an khong?..

b. Phan loai thuc don

Thuc don cla nha hang bao gom nhiéu loai khac nhau nhu thyc don
c6 dinh, thuc don theo chu ky, thuc don khéng cé su lwa chon, thuc don c6
nhiéu su lva chon, thwc don trong ngay.

Thuc don COdinh (Static menu): la thwc don khdng thay doi.

wu diém cla loai thuc don nay la nhan vién nha bép rat quen thudc
VGi viéc ché bién ching. Ho da c6 nhiéu kinh nghiém nén thudng cac mon
an dat dén yéu cau k¥ thuat cao. Nhirng khach hang da tlrng an tai nha hang
biét ho s& chd don gi & nha hang va dé dang quyét dinh chon mén an ma
minh wa thich.

Tuy nhién nhuoc diém Ién nhét cla viéc st dung loai thuc don nay la
khach hang thudng xuyén clia nha hang dé cam thdy nham chan vi khong co
dwoc nhitng sv lwva chon méi doi voi ho.

Thuc don theo chu ky (Cyclical menu): la thyc don thay doi theo
dinh ky nhat dinh.

Thuc don nay thwong thay doi trong khoang thoi gian tir 1 dén 3 thang
tuy thudc vao diéu kién kinh doanh cla tlrng nha hang. Su thay doi dinh ky
cla thwc don gitp khach c6 nhiéu sv lva chon hon va cho phép nha hang
xay dung ké hoach cho viéc t6 chirc mua va nhap hang cling nhw lwu trir
trong kho.

Nhuwoc diém cua loai thyc don nay Ia mot s6 khach da quen thudc véi
nhirng mén an va thich cia nha hang khi thyc don thay doi ho sé khong dén
nha hang nira.

Thyc don khong c6 su lva chon (Table d” H6te menu or prix fixe
menu): la thwc don trong d6 bao gom tat cA cAc moén an, do udng sé dua ra
phuc vu khach trong bira an véi mot mic gid xac dinh.
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Trong thuc don, nha hang thiét ké san mot sw két hop hop ly gitra cac
mon an, d6 udng theo kinh nghiém phuc vu khach hang muc tiéu cua minh.

Thuc don nay thuong chi dwoc st dung trong cac bira tiéc hoac cho
mot s6 bira an xac dinh trong tuan hodc trong thang.

Thyc don cO nhigu sy lva chon (A la Carte menu): la thU’C don bao
goém rét nhiéu ching loai moén &n va dd uéng dugc sap x&p theo mot trinh tu
nhat dinh. Moi moén &n, dd ubng trong thuc don ¢d nhieu méc dinh lvgng va
c6 mOt mirc giéd twong (ng dwogc xac dinh riéng.

Khéach hang cé thé chon Iwva moén an theo s& thich trong sw két hop cla
nhiéu chung loai mén &n d6 uéng khac nhau.

Kho6 khan cta cac nha hang khi dwa ra loai thwc don nay la doi héi
phai c6 kha nang cung trng va bao quan nguyén vat liéu véi sé lvong lon.

Thyc don trong ngay (Du jour menu): la thyc don thay doi hang
ngay trong tuan.

Nha hang xac dinh thuc don tuy thudc vao tinh twvoi séng cla nguyén
liéu thuc pham, kha nang két hop giad tri dinh dwdng cta cac mon an,
phuong phap ché bién ching, khad nang cung ng cda nha hang va trinh do
tay nghé cla déi ngl dau bép.

Suw hdp dan cla nha hang s& bi giam di khi st dung loai thuc don nay
néu tay nghé cta dau bép bi han ché.

Tuy thudc vao déi twong khach hang muc tiéu ctia minh ma moi nha
hang cé thé tv xay dwng nhitng loai thwc don riéng cho tirng giai doan hodc
cho tirng thi truong khach khac nhau trong s két hop khéo Iéo cua cac loai
thwc don trén. Vi du néu doi tugng khach chd yéu cla nha hang la nguoi
chau Au thi thuc don cd thé 1a mét trong s6 ching loai thuc don trén nhung
dwoc két cdu bdi cac mon an theo khau vi va cach ché bién phu hop voi
nguwdi chau Au. Khi d6 nguoi ta co thé goi l1a thuc don Au. Twong tw nhu
vay, ta ¢ ihuc don A danh cho khach hang 1a ngudi c6 ngudn géc tir chau
A vGi cac mon &n dd udng theo khau vi clia cac dan toc A va theo cach ché
bién cla nguwdi A Bong. Ngoai ra, nha hang cé thé cung cdp cac loai thuc
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don cho nhitng ngudi an kiéng, thvc don cho nhirtng ngwoi thich dn chay...
hoan toan tuy thudc vao nhu cau doi héi va xu huéng tiéu dung cda doi
tvong khach hang muc tiéu ctia modi nha hang.

c. Yéu cau ddi voi ké hoach thuc don cua nha hang

Trudc khi 18n ké hoach thwc don cho mét nha hang, ngudi ta can nam
thong tin day du vé cac vén dé sau:

- Nhu cau va so thich cua thi tredng khach hang muc tiéu cdia nha hang.

- Trinh d6 tay nghé cda doi ngli nhan vién bép (dac biét la cda nguoi
dau bép).

- Cong suét cla cac loai may moc thiét bi duoc st dung trong nha bép.

- Muc tiéu loi nhuan va chinh sach gia clia nha hang tai moi thoi diém.

- Kha nang phuc vu t6i vu cho phép cla nha hang.

- Yéu cau vé ché do dinh duéng trong cac bira an cho cac doi twgng khach.

- Céc yéu cau vé thwong pham hoc khéc.

- Céc loai thyc don ma nha hang hién dang st dung.

- Tinh hinh thyc don cla cac nha hang la d6i thd canh tranh cda nha
hang trén thi trvong...

DPEé cb duoc nhitng thuc don hop ly, mang lai hiéu qua kinh té cao cho
nha hang, khi xay dung thuc don céc chuyén gia con can phai quan tam toi
nhitng yéu cau co ban ctia mot thuc don nhu:

- Phai phu hop véi théi quen dn udng va khau vi dan toc cua thi
trvong khach hang muc tiéu ctia nha hang.

- Phai cho phép khach hang c6 nhiéu sy lya chon nhat.

- Co cdu cac mon an cung cdp trong thuc don phai that phong phd,
tranh gay cdm gidc nham chan cho khach.

- Chi phi cla cd&c mén an phdi twong xing voi khd nang thanh toan
cta khéach hang muc tiéu.

- Phai dat dwgc yéu cau marketing cta nha hang.
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- Phai ddm bao yéu cau vé chat lvgng cua cac mon an.

- Phai chd y t&i yéu cau vé lgi nhuan cla nha hang.

- Phai thoa man yéu cau vé tham my cua cdc mén an dwa ra trong thuc
don vé mau sic, mui vi va sy két hop cla cic nguyén vat liéu trong mot
mon an. .

d. Quy trinh xay dung thwc don cua nha hang

Quy trinh xay dwng thuc don cta nha hang gom c6 4 budc:

Buéc li Xa&c dinh loai thic don va cdc mon an trong thuc don.

Buwdc 2: Xay dung cong thirc tiéu chudn ché bién mén an trong thuc
don (thé).

Buéc 3: Xac dinh gia ban ctia mén an trong thuc don.

Budc 4: Thiét ké, in an thuc don.

Ké hoach thyc don cta mét nha hang la bang chirtng chitng minh cé
strc thuyét phuc nhat thé manh va lgi thé cua nha hang so v6i cac ddi tha
canh tranh. Neu cac mon an, do uong duoc xay dwng trong thuc don cang
phong pht, hop ly va tao tinh di biét cao vé san pham cho nha hang thi cang
chirng td wu thé vuot trdi cla nha hang. Tuy nhién, van dé gia cad cla cac
mén an d6 udng trong thyc don lai 1a nhan t6 quyét dinh dén kha ndang canh
tranh cua moi nha hang (gia thiét rang chat lugng clia cac mén an dé uéng
cla cac nha hang da tét ngang nhau). Viéc xac dinh gia ban cua thuc don
chiu sy phu thuéc vao nhitng nhan t6 nhu:

- Chi phi cdu thanh nén gia thanh ctua mon an.

- Ty Ié ldi mong mudn cua nha hang.

- D0 co gidn dan hoi cla cau theo gia cla cac doan thi tredng muc tiéu.

- Mtrc do canh tranh trén thi treong clia loai san pham nay.

- Chét lvgng clia sdn pham an udng cla nha hang.

- Uy tin va danh tiéng cua nha hang.

- Birih huéng chién lvgc marketing clia nha hang trong tirng giai doan.
Vi tri dia ly va dia thé cta nha hang thuan lgi hay khong.

1 Tinh thoi vu tai thoi diém xac dinh gia...
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M&u cbéng thc tiéu chudn ché hién mon an trong tliwc don

Ndidung
- Tén mon, an: - Binh lwong:
- Thé loai: - SL sudt an:
- S the: - Chi phi:
- Ngay tinh chi phi: - % CFNVL:
- Gia ban:
Téng Cach
Nguyén liéu Khaoi Pon vi Chi phi
chi phi ché
thanh phan lvong tinh don vi

Gia ban cua thyc dem (menu selling price) dugc xac dinh theo mot sé
phrong phap sau:

Phuons phap I: Xac dinh gia ban cua moén an trén co so tong chi phi
nguyén vat liéu va ty Ié 1ai mong muén.

Cong thtrc:
Chi phi + %cacchi + % lai _ 100% gia ban
nguycn vat liéu phi khac mong muén cla thuc don

Phuong phap 2: Xac dinh gid ban cia mén an theo ty Ié chi phi
nguyén liéu trang tri, trinh bay mén an.
Cong thiec:

Tong chi phi nguyén vat liéu trang tri cila moén an

% mong mudn V& chi phi nguycn vat liéu trén gia ban “ ban ctia thyc don
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Phtanig phap 3: Xac dinh gia ban clia moén an theo chi phi nguyén vat liéu.
Cong thirc:

Gid ban ctua thwc don = Chi phi nguyén vat liéu X nhan td gia

Trong do6: Nhan t6 gid = 100%/ % chi phi nguyén vat liéu
Phuons phap 4: X&c dinh gid ban cua mén an theo chi phi co ban.

Cong thtrc:
Gia ban cla thwuc don = (CPNVL+ CPLDPTT) XNTG

Trong do:

CPNVL: chi phi nguyén vat liéu cta mon an.

CPLDTT: chi phi lao dong truc tiép cho ché bi€én mén an.

NTG: nhan t6 gia.

Sau khi dé xac dinh chung loai, co cdu cac mon an trong thwc don trén
co sO can nhac cac diéu kién dic thd cla nha hang va can ddi voi cac muc
tiéu trwdc méat va muc tiéu lau dai, cac nha quan Iy hoat déng kinh doanh an
udng phai chi y toi viéc thiét ké thuc don sao cho phu hop. cdu trac cua
mot thuc don thuong bao gdm day du cac moén an cho cac budc: moén khai
vi, mon chuyén tiép, moén an chinh va mén trang miéng. Tuy nhién, thuc
don cho céac bira an khac nhau trong ngay (btra diém tam, bira trua, bira t6i)
s& doi hoi viéc két cdu va sip xép cac mon an ciing khac nhau. Kiéu an Au
hay &n A ciing quyét dinh co cdu, ching loai va sy sap xép trinh tu clia cac
mon an theo nhi*tng yéu cau riéng.

Viéc trinh bay mot thic don can phai tuan thi mot s6 yéu cau co ban
vé thdm my va thiét ké nhu:

- Hinh thitc cla thyc don: phai dam bao dep mat, hdp dan vé céch
trinh bay va mau sdc sao cho phai gay an tugng tich cyc ddi véi nguoi doc.

- Kiéu chir: phai ding phong chit dé xem, rd rang va gay su chu vy,
khdng dung céc phong chir trong réi mat.
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- Bia: thyc don nén dugc dong trong bia cirng hoac dugc boc bia & bén
ngoai.

- Kich c& cla thyc don: nén vira phai, khong nén st dung nhitrng kich
thwéc qua to hoac qua nho.

- Giay: nén st dung chat liéu gidy tét, dam bao do bén va dep.

- D06 hoa trang tri: phai doc dao, sang sta va khéng dwgc c6 mau toi,
gay kho chiu mét.

- Thuc don nhat thiét phai c6 dé muc rd rang, gay an tugng va dem lai
tdc dong marketing tich cuec.

- Céc thywc don phai dugc thiét ké sao cho c6 nhirng khodng tréng
thich hop, khdng nén bo tri qua day, qua kin va toi.

- Ngbn nglr dugc sir dung trong thic don phaéi tuy thudc vao thi trvong
khach hang muc tiéu ctia nha hang. C6 thé si dung song ngir tiéng Viét va
ngon ngt chinh ma thi trudng khach hang muc tiéu st dung.

- Trong mdi thyc don nén danh mot vai trang tréng dé co thé bd sung
thém cac moén an dac biét va méi khi thdy can thiét.

- Trén moi thuc don can phai in tén, dia chi va s6 dién thoai clia nha
hang mét cach rd rang.

Cong viéc xay dung ké hoach thyc don cho mét nha hang phai do mot
nhom nhitng chuyén gia co trinh dé chuyén mén nghiép vu cao tham gia nhu:

- Bép truong

- Giam d6c nha hang

- Nguoi phu trach cung rng hang hoéa

Ngoai ra c6 thé c6 sy tham gia cla tredng bd phan Ié tan khach san
hay hurédng dan vién du lich - nhitng ngudi hiéu biét sau sic vé nhu cau s&
thich cta khach hang va la nguoi dai dién cho khach hang dé dua ra cac yéu
cau cu thé cho nhitng thuc don cho khach theo doan.

Thyc don cla nha hang cé thé thay déi theo dinh ky néu nha hang
kinh doanh & nhirng noi c6 diéu kién thoi tiét khi hau theo mua.
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7.2.2. TO chirc mua

Pe 6 chic t6t hoat ddng mua nguyén vat liéu hang hoa cta nha hang,
doi héi cac nha quan ly phai tra 101 cac cau hdi sau:

- Can phai mua nhitng mat hang gi?

Mua v6i s6 lvgng bao nhiéu?
- Mua véi mic gid nao?
Mua v6i chat luong ra sao?

- Khi nao can mua? (Tan s6 cua viéc mua la bao lau?)

Khéi lvong clia moi 1an mua?

Mua ¢ dau? Mua cla ai?...
Pe trd 10i cho cac cau hoi trén, bd phan phu trach mua ctia nha hang
can phai dwa trén ké hoach luan chuyén hang hoa cta nha hang.

a. Ké hoach luan chuyén hang hoa

Khi xay dung ké hoach luan chuyén hang hoda trong kinh doanh an
udng, can thiét phai c6 ndm dwoc cac thong tin chinh xac vé céc chi tiéu va
dinh mtrc c6 lién quan cta nha hang nhu:

- Mc chi tiéu binh quan vé an udéng ctia mot lwgt khach clia nha hang.

- Lugng von lvu dong thuong xuyén cta nha hang.

- Nang lyc va cong suét st dung cla co s& vat chat ky thuat cta nha
hang nhu:

+ Kha nang san xudt cla nha bép.

+ Dung lveng luvu trik va bdo quan cua nha kho.

+ Kha nang phuc vu téi vu cua nha hang.

+ Hé s6 luan chuyén chd ngdi va cong suét sir dung chd ngdi clia nha
hang trong thoi gian hoat dong va ddc biét la thoi gian nha hang san sang
phuc vu khéch....

Xay dung ké hoach luan chuyén hang hod la thiét Iap sw can bang gitra
nhu cau vé'hang hoa nguyén vat liéu, thirc an, doé uéng va kha nang dap ng
nhu cau dé cda nhé hang.
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Ké hoach luan chuyén hang hoa thuong bao gém cac cong viéc lap ké
hoach vé:

- S6 lvgng hang ban ra clia nha hang (ca thic an va d6 uéng).

- S6 lvgng hang nhap trong ky ké hoach.

- Luong dy trlt hang hod (dinh ky va theo mua).

- Lai gbp cla nha hang.

- Lvong hang hoa hao hut.

- S0 lvgng hang ban ra la biéu hién vé s6 lvgng kha nang dap (ng nhu
cau c6 kha nang thanh toan cda khach hang muc tiéu cta nha hang (khach
du lich va nguti dan dia phuvong) trong mot khoang thoi gian nhat dinh.

Muén xac dinh kha nang dap &ng nhu cau vé an udéng cla khach hang
cla nha hang doi hoi phai thdng ké dugc:

- Chi phi nguyén vat liéu cta nha hang trong nam truéc trén co s&
dinh mic tiéu hao nguyén vat liéu cho mot suat an.

- Lvu lugng khéach lwu tra tai khach san cd st dung dich vy dn udng
tai nha hang.

- Luu lvgng khach an 1a nguoi dia phuong.

Ngoai ra cé thé dwa vao cac hop déong mua hang hoad nguyén vat liéu
cla cac nha cung rng cho nha hang trong nam truéec....

Ket hop voi két qua nghién clu vé xu huéng tiéu dung dich vu an
udng cla thi truong khach muc tiéu ctia nam tiép theo.

Tuy nhién trong tdng chi phi nguyén vat liéu cta nha hang con phai
tinh dén lwong dy trir hang hod phu hop. Tuy thudc vao diéu kién kinh
doanh cia méi nha hang ma dy bao lvgng dv trir hang hoa phu hop theo
ngay va theo mua vu.

Lai gop trong kinh doanh &n uéng du lich dwoc xac dinh trén co so co
cau hang hoéa ban ra va co céu khach cta nha hang.

Lwong hao hut hang hoa dwgc xac dinh dya trén cac dinh mic kinh té
ky thuat vé bdo quan va hao hut hang hoa do thoi tiét khi hau, thei han s
dung nhu s6 hang thiu, hong, théi rira....
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Céc chi tiéu trén lién hé véi nhau bang cong thic:

Dd+N+Lg=B+H+Dc

Trong do:

- Dd : S6 dv trir hang hoa dau ky

- N:S6 h!éng hoa nhap trong ky

- Lg : Mtc lai gop trong kinh doanh &n u6ng cla nha hang

- B :S6 ban hang trong ky

- H: Mtc hao hut trong ky

- Dc : Mtrc du trir cudi ky

Tom lai, muc tiéu cla giai doan lap ké hoach luan chuyén hang hoa la
dé tra 10i cho hai cau hdi: mua céai gi va mua bao nhiéu la hop Iy va dem lai
hiéu qué kinh té t6i vu cho nha hang.
b. T6 chirc mua

Dua trén ké hoach luan chuyén hang hoa va nhu cau hang nhap can
mua trong ky dad dwgc xac dinh, bé phan chiu trach nhiém mua cla nha hang
phai trd 1&i cac cau hoi:

- Mua ¢ dau?

- Mua nhuv thé nao?

- Khi nao can mua?

- Mua mot lan bao nhiéu cho tirng loai hang?...

Tra 10i t6t nhitng cau hdi trén sé gilp nha hang quan ly va kiém soat
tot chi phi va chét lugng clia cac mat hang can mua.

Quy trinh t6 chirc mua

Quy trinh cta viéc t6 chirc mua hang hoa nguyén vat liéu trong kinh
doanh an udng nhu sau:

- Xac dinh nhu cau vé sb lugng can mua ddi véi tirng mat hang. Diéu
do tuy thuoc vao:

+ Nhu cau tiéu thu hang hoa cta nha hang qua thwc don va cong thiic
ché bién cdc mdn dn cla nha hang.
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+ Céac hgp dong dat an cta khach hang da dugc ky két.

+ S0 hang con ton trong kho tai thoi diém hién tai.

+ Thoi han str dung cla trng loai mat hang....

- Xac dinh yéu cau tiéu chuan vé diéu kién cung tng cho tirng loai
mat hang can mua nhu:

+ Pham chat.

+ Loai kiéu.

+ Kich cd.

+ Diéu kién van chuyén.

+ Giaca....

- Tim kiém, lya chon nha cung cdp phu hop nhét cho tirng loai mat
hang cu thé.

- Chuén bi dom dat hang dé gti dén cac nha cung (ng da lya chon.

- Tién hanh dat mua hay ky hop doéng v&i cac nha cung cdp. Céac
cong viéc can lam la:

+ Thod thuan diéu kién cung (*ng voi cac nha cung céap.

+ Chuédn bi cac bang ké khai cac yéu cau tiéu chuan cung (ng cho
tlrng loai nhém hang can nhap.

+ Thoa thuan va ky két hop dong v&i cac nha cung cap.

7.2.3. T6 chc nhap

Nhap hang la mot giai doan quan trong trong quy trinh t& chtrc kinh
doanh &n udng. N6 bat dau tir thoi diém khi thoi han thwe hién cta hop dong
mua hang cé hiéu lyc.

Chat lvgng cla mat hang dwgc nhap vao sé quyét dinh chat lugng cla
san pham thic an do udng sé duoc san xudt sau do tai nha hang. Théng qua
hoat dong nhap hang, cac nguyén vat liéu hang hoa cé thé duoc chap nhén,
c6 thé phai diéu chinh, stra chita hodc c6 thé bi tir chdi tra lai cho nha cung
cdp. Quyét dinh cu thé duoc lwa chon la hoan toan phu thudc vao:

- Hé thong tiéu chudn chat lvgng da dwoc thiét 1ap.

- Tiéu chuan vé vé sinh an toan thuc pham duoc quy dinh.
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- Nhitng thod thuan trong hgp dong mua cho tirng loai mat hang
ricng biét dd ky véi nha cung céap.

Do nhitng yéu cau dat ra cho hoat dong quan ly nhap hang doi hoi
nhitng nguoi tham gia tryc ti€p vao qua trinh nay nhu nhan vién chiu trach
nhiém nhé&p hang, nhan vién thu kho, cac giam sat vién nhap hang phai dugc
tuyén chon dap (rng cac yéu cau:

- C6 su hiéu biét sdu sdc vé cadc mit hang can nhap cua nha hang.

- Hiéu rd vé céc tiéu chuan qui dinh vé sinh an toan thuc pham dang
duoc &p dung tai Viét Nam.

- Phdi c6 kién thirc vé kinh t€, c6 kha nang kiém soat chi phi va nhiing
phat sinh ngoai hop dong da dwgc thod thuan.

Quan ly t6t qua trinh nhap sé gilp cac nha hang tiét kiém dugc chi
phi, ndng cao hiéu qua kinh té va tang chat lugng san pham cla nha hang.

Neu qué trinh xay dung ké hoach thuc don va qua trinh t6 chirc mua
da thuc hién tét ma viéc nhap hang khoéng quan ly tét sé phan tac dung va
khong dem lai hiéu qua kinh té cho co sé kinh doanh.

Quy trinh t6 chirc nhap hang bao gém 9 budc:

- Buvoc 1 Kiém tra chling loai, s lvgng cac hang héa nhap so voi
phiéu dat mua.

- Budc 2: Kiém tra chét lwong va cac dac tinh khéac clia hang nhap so
v6i phiéu tiéu chuén san pham.

- Buwdc 3: Kiém tra s0 lwgng, gid ca trén hod don so véi hop dong
(thod thuén) da ky.

- Budc 4: Kiém tra lai hang hoéa trwéc khi dwa vao kho bang phuong
phap nhu can, do, dém, ngti, nhin (kinh nghiém), tht, ném...

- Budc 5: Lap bién ban néu c6 nhitng sai sot.

- Budc 6: Phan loai va gén thé kho vao hang hoa da nhap.

- Budc 7: Chuyén hang hda vao kho.

- Budc 8: Vao sd nhap hang.

- Budc 9: Lwu théng tin nhap hang.
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7.2.4. TO6 chtc lwu tri*r va bado quan trong kho

Luu kho cét trit hang hoa la mot giai doan vd cung quan trong nham
dam b&o cho cac mat hang da dwgc nhap vé va lwu trir trong kho phai duoc
dam bdo duy tri chat lvgng tot nhat trong subt thoi gian lvu kho.

Muc dich ctia hoat dong quan Iy luvu kho hang hoa chinh 1a nham giam
thiéu kha nang hang lwu bi loai thai do hw héng, thiu thdi hoac mat mat, hao
hut do cac ly do chu quan va khéach quan.

Nhirng nguyén vat liéu hang hoa bi hv hédng va thdi rira sé bi giam
thiéu va c6 thé tién téi bang khong néu cac tiéu chuan va quy trinh ky thuat
dam bdo trong qua trinh luvu kho dugc tuan thd nghiém ngat vé cac van dé nhu:

- Diéu kién vé vé sinh.

- Diéu kién vé nhiét do.

- Do thdng thoang.

- Do kho rao.

- Diéu kién vé anh sang.

- BG tri sép dat hang hoa theo ching loai ...

Sy mat mat, hao hut hang hoa cat trir trong kho cling sé hoan toan
dwoc kiém soat néu cac co sd kinh doanh dn uéng cé hé thong bao vé tét tlr
trong ra ngoai.

Pe dam bao céc tiéu chuan bao quan cho hang hoa duwogc cét trir trong
kho dugc thwc hién, mdi nha hang can phai ddm bdo xay dung nha kho ding
tiéu chuan vé vi tri, do Ién, an toan va dac biét phai duoc trang bi di céc
thi€t bi may méc chuyén dung nhu: th lanh, ta da, cac loai gia d&, cac loai
ké dé xép va boc d& hang...

Bén canh do6, cac nhan vién thd kho phai tuan tha viéc tién hanh kiém
ké, thong ké va kiém tra hang hoa trong kho mdt cach dinh ky.

Bén canh d6, nguyén tac "vao truéc, ra trudc" (FIFO) trong hoat dong
nhap va xudt hang trong kho phai duogc ton trong triét dé dé dam bao chéc
chén rang khong c6 mat hang nao bi lvu lai qua lau trong kho va sy luu
thong hang hod la nhanh nhét.

298



Thong thuwdng trong su6t thdi gian nhap va xudt hang, cac nha hang
thuong phai ludn cé hai nhan vién nha kho lam viéc dong thoi trong mot ca
dé dam bao kiém soat t6t cac yéu cau vé chat lwvgng hang hoa dwgc nhap
cling nhv dam béo tinh khach quan trong hoat dong nay.

7.2.5. T& chtc ché bién thic an

Quy trinh'td chic ché bién thrc an trong kinh doanh an udng cua
khéach san dwoc chia ra thanh hai giai doan:

- Giai doan so ché thuc pham

- Giai doan ché bién nong

Théng thvong thuc phdm cung cép cho cac co s¢ an ubng du lich
khong phdi da ¢ dang phu hgp hoan toan ngay véi yéu cau nau nuéng, do
vay ching can phai qua so ché.

Thuc chét so ché la giai doan chuan bi t6 chirc cac nguyén liéu thuc
pham sao cho sdn sang cho giai doan ché bién nong.

Giai doan so ché thuc pham bao gébm céc hoat dong:

- Phén loai nguyén vat liéu.

Nhét, cat.
Lam tan da (néu la thuc phdm dong lanh).

Rra sach.
Got, thai.
- Sap xép.

- Bam, tron.

- Nhao nan.

- Céc nguyén liéu thuc pham.

Yéu cau dbi véi cong viéc so ché la phai cé cac khu vuc chuyén dung.
Céc loai thuc phdm phai dugc phan loai ky va dwoc to chirc so ché riéng dé
dam bdo yéu cau vé sinh va khéng dwgc lam anh hwéng téi chat lugng va
hwong vi £Ua cac nguyén lidu. Viéc so ché ciing can phai duoc thuc hién
theo ding cac tiéu chudn vé quy trinh cong nghé va hé théng tiéu chuan
HACCP.
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Ché bién ndng thyc pham la mot giai doan trung tdm cla qué trinh td
chirc san xudt thirc an trong nha bép. Bay la giai doan c6 y nghia quan trong
nhat trong viéc nang cao chat lwgng cua san pham théc dn ché bién tai nha
hang. Quan ly t6t giai doan nay sé khong chi lam tang khd nang hép thu
thirc an cling nhu trong viéc tiéu diét vi khuan gay bénh cho khach hang ma
thong qua d6 sé lam tang uy tin va tin nhiém cta khach ddi véi nha hang.
Tw d6 tdng kha ndng thu hat khach va kha nang canh tranh cta nha hang.

Thong qua qué trinh ché bién néng, dac tinh s dung cla cac loai thuc
pham bi bién ddi vé chat: chuyén hoa tir dang nguyén liéu tré thanh dang
thanh pham thirc an cho viéc thod man nhu cau truc tiép cla khach.

Trong giai doan ndu nwéng tuy thudc vao dac diém cda tlrng mon an,
kh&u vi dan tdc, thoi tiét khi hau va tinh chat cia mdi loai thuc phdm duoc
ché bién ma lya chon phucmg phap ché bién sao cho phu hop nhu: ludc,
ham, ndu, héap, ran, nuéng, xao ....

C6 hai hinh thirc t6 chiic lao dong cé thé ap dung trong hoat dong ché
bién thirc an trong nha hang du lich la:

- Hinh th&c chuyén mén hoa.

- Hinh thtc phi chuyén mén hoa.

Mdi co s& kinh doanh &n uéng du lich tuy thudc vao quy mé I6n hay
nho, vi tri, loai ki€u, th hang ma lwa chon hinh thirc t6 chirc phan cong lao
dong cho phu hop véi diéu kién dac thu cla minh dé dem lai hiéu qua kinh
té cao nhat cho nha hang.

Pe thuc hién muc tiéu nang suét, chat lugng, hiéu qua clta nha hang,
cac nha quan ly phai lam tot cong tac kiém tra, giam sat, danh gia két qua
thyc hién cong viéc cha nhan vién. Bén canh d6 cong tac dao tao, boi
dudng, huan luyén thuong xuyén nhan vién nha bép cling phai dugc tién
hanh mot cach chi dong va thuong xuyén. D6 1a nhiém vu bat budc déi voi
ngui bép trvdng cla cac nha hang.

7.2.6. T6 chc phuc vu tryc tiép tai nha hang

Nhiém vu cla hoat dong kinh doanh &n udng trong khach san la thuc
hién viéc ban cac san pham cudi cung (thirc dn, d6 udng da dugc ché bién)
cho khach hang théng qua hinh thic dich vu phuc vu truc tiép tai nha hang.
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ltnli 7-2. U>1 Irlali pkf( 1| in *Ang Inrt nép lai nh» kmt

Ciing tuan (hu theo quy trinh khach chung ctia mot khach san di trinh
bAy & chwong 1. qui trinh phuc MI tryc tiép tai nha hang cua mdt doanh
nghitp khach san duyuc tién hanh théng qua mot quy trinh gdm 4 giai doan
MU déy

*Gtai doan I: Chudn bi phong An vé bay ban An (trurtc khi khach 16i
khach san).

* ('nai doan 2: Dén tiép va gidp khach d|nh VI (khi khach téi nha hang).

- (nai doan 3: Ph\K vu truc tiép (trong thin gian khach Anu6ng tai nha hang).

- Giai doan 4; lhanh toan, tién khich va thu don ban An (khi khéch rui
nha hang)

QUA trinh phuc vu mdt Ivgt khach An udng dwvnc lap di lap lai cho céc
lvgt khach khac nhau clia nhé hang

Quy trinh dé dugc mo té trong so do s6 7-2.

a Chuan bi phong an. ba) ban an

N hifm vu ctua nhAn vién phuc vu ban trong nha hang khach san la phai
tao ra mot moi truring. khung canh, diéu kién dac biét sao cho khAch d£En
nha hang An uAng Ii c6 cam gidc thu giAn. vui vé. thoai mai nhat Muc dich
cla céc nha hAng IA phAi hdp dan. thu hat khAch den An udng khong chi bAng
chAt lvugng VA su da dang cla cic mon An. dA udéng, ma con bang bau khong

khi dé Eh|U. thoAi mAi va sy phuc vu An can. chu dAo VE nhi”t tinh cla nhitng
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Cau hoi 6n tap va thao luan chwvong 7

1. Trinh bay khai quét quy trinh t6 chirc kinh doanh dn udng clia nha
hang trong khach san?

2. Anh (chi) hiéu thé nao la ké hoach thyc don cia mét nha hang? Hay
phan biét céc loai thic don cla nha hang du lich?

3. Xay dung ké hoach thyc don dat hiéu qua cao cho nha hang trong
kinh doanh khach san can dap r‘ng nhirng yéu cau gi?

4. Hay tv xay dung mot thuc don c6 dinh cho mdt nha hang & Ha Noi?

5. Hay tim hiéu vé cbng tac t6 chirc mua hang hoad ctia mot nha hang
tai dia phuvong cla anh (chi)? So sanh voi ly thuyét da hoc?

6. Hay xay dung ké hoach cho viéc mua hang cho mot nha hang trong
khach san ma anh (chi) biét rg?

7. VGi tu cach la nha quan ly anh (chi) hay cho biét can phai lam gi dé
quan ly tét cong tac té chic nhap hang hoa trong kinh doanh nha hang?

8. Quan ly hoat dong lvu kho cét trir hang hoa c6 y nghia nhu thé nao
ddi vai hiéu qua kinh doanh cia mot nha hang? D& quan ly hoat dong nay
can phai lam nhuv thé nao?

9. To chirc hoat dong ché bién thirc an trong nha hang dwoc thuc hién
nhu thé nao?

10. Hay cho biét mdi quan hé gilra cong tac ché bién mén an véi cong
tac phuc vu tric ti€p trong nha hang?
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Chuwong 8

QUAN TRI MARKETING TRONG KHACH SAN

Muc TIEU cUA CHUONG

Sau khi hoc chuong nay, sinh vién c6 kha nang:

- N&m duwoc ban chét, vai tro va muc tiéu ctia hoat dong Marketing cua
doanh nghiép.

- Xay dyng dwgc md hinh co cdu to chic bd may cua bd phéan
Marketing trong mot khach san.

- Nam duoc nhitng chirc ndng co ban cla hoat ddong Marketing cua
doanh nghiép kinh doanh khéch san.

- N&m dwoc ndi dung co ban cla hoat déng nghién ctu thi truong va
x&c dinh thi truong muc tiéu trong kinh doanh lwu trd, trong kinh doanh dn
udng.

- N&m duoc nhitng ndi dung co ban cia cong tac xay dung chién luoc
Marketing, ph6i thiec Marketing (Marketing-Mix) trong kinh doanh luu tr,
trong kinh doanh an uéng cla khach san.

NOI DUNG NGHIEN CL’PU CUA CHUONG

Trong chwong nay da thé hién dugc nhitng ndi dung co ban sau:

- Béan chét, vai tro va muc tiéu cua hoat dong Marketing trong kinh
doanh du lich néi chung, khach san ndi riéng;

- Mot s6 md hinh to chic bd may cla bd phan Marketing tiéu biéu
trong kinh doanh khéch san;

- Hé thdng cac chirc nang hoat dong cta bd phan Marketing clia doanh
nghiép khach san;

- Ban chéat va phuong phap nghién ctru thi trvdng cla doanh nghiép
khach san, xac dinh thi trudng muc tiéu trong kinh doanh luu trd va trong
kinh doanh an uéng cta doanh nghiép khach san;
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- N@i dung cla cong tac xay dwung chién lugc Marketing, chién lugc
Marketing hon hgp (Marketing-Mix) trong kinh doanh lvu trd va trong kinh
doanh an uéng cla khach san.

81 BANCHAT CUAHOATEONG MARKETING KHACH SAN
8.1.1. Khai niém va dac thu ctia Marketing du lich
a. Khai niém Marketing du lich

Du lich la mét nganh kinh té dich vu tong hop, da dang va phic tap.
San pham du lich mang tinh tong hop va déng bd cao boi dac diém cua tiéu
dung du lich. Vi vay, nganh du lich cling bao gom tit ca cac khai niém, pham
tru vé Marketing ma cac nganh khac dang st dung thanh cong trén thi trvong.
Marketing du lich cé nghta la van dung ly thuyét Marketing trong Iinh vic du
lich. Vi vay, Marketing du lich cling bao gébm va tuan thl cac nguyén tac
chung, cac ndi dung co ban cua ly thuyét Marketing. Tuy nhién, viéc &p dung
cac nguyeén ly cac ndi dung co ban cla hoat dong Marketing phai phu hop véi
dac diém cla san xudt va tiéu dung du lich. Cho dén nay ciing chwa c6 mot
dinh nghTa thdng nhat vé Marketing du lich. Sau day la mot s6 dinh nghia
Marketing du lich.

Tw gidc d6 quan ly du lich va gidc doé kinh doanh du lich, Marketing
du lich c6 thé dwgc hiéu nhu sau:

T giac do quan ly du lich, Marketing du lich la mot bd phan cua
Marketing dwoc ung dung trong Iinh vic du lich. Marketing du lich la sy
hdi nhap cac hoat dong clia cac nha cung ¢ng du lich hvéng vao sy théa
man clia nguoi tiu dung du lich trén moi doan thi tredng muc tiéu.

Tw gidc dd kinh doanh du lich, Marketing la chirc ndng quén tri cla
doanh nghiép, n6 bao gém tat ca cac hoat dong clda doanh nghiép déu phai
hwéng vao mong mudn cia thi truong muc tiéu, dam bao rang doanh
nghiép dua ra thi trwvong loai san phdm phu hop véi mong mudén cua thi
tredng muc tiéu va sém hon san pham cing loai cta doi thd canh tranh dé
dat dugc muc dich cta doanh nghiép. Marketing la cong viéc cua tat ca moi
nguoi trong doanh nghiép trong dé bd ph&n Marketing déng vai tro then
chét.
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Muc dich cta Markcting du lich la lam wui long khach hang, xay dung
long trung thanh cla khach hang, thang loi trong canh tranh va lgi nhuan trong
dai han.

Marketing c6 vai tro lién két gi*a mong mudn cla ngudi tiéu dung
trén thi treong muc tiéu voi cac ngudn luc bén trong doanh nghiép. Pe thé
hién vai tro nay. Marketing c6 b6n chirc nang co ban. Thi nhat, lam cho san
pham luén ludn thich (ng véi thi truong. Thi hai. dinh gid ban va diéu
chinh cac mirc gid ban cho phu hgp véi quan hé cung cau va tirng giai doan
cua chu ky song san pham. Thi¥ ba. dwa san pham tlir noi san xuat dén nguoi
tiéu dung. Thi tw, truyén tin vé sdn pham, thu hat nguoi tiéu dung vé phia
san pham cua doanh nghiép.

b. Bac thu cua Markeling du lich

Do dic thi cla nganh du lich cling nhw cta san phdm du lich da dan
den su khac biét nhat dinh gitta cAc hoat dong Marketing clia san pham vat
chat so véi san pham du lich. Cu thé la:

- Chu trong vao viéc tang tinh hitu hinh ctia s&n pham du lich

San pham du lich vé co ban la mot dich vu - day la diém khac biét 16n
nhat cua nd so véi cac san pham vat chat khac. Khach hang khong thé nhin,
thir va danh gia trvdc khi mua san phdm vi tinh vo hinh clta né. Tuy nhién,
ho lai c6 thé nhin thdy nhitng yéu t6 hiru hinh gan véi san pham du lich. Do
do, quyct dinh mua cua khach hang phu thudc nhiéu vao nhitng yéu td hiru
hinh cling nhu sy két hop gilta ching sé quyét dinh den su danh gia vé chat
lvgng va sy thich hgp d6i véi hgo. Marketing du lich phai chd y dén cac yéu
t6 sau:

+ M0i trwdng vat chat xung quanh: bao gom thiét ké bén ngoai, cac
kicu vat dung, vat trang tri, bién hiéu, tanh quan xung quanh... Chung dugc
st dung dé tac dong don su lwa chon, sy mong dgi, sv hai long va cac hanh
vi cua khach hang.

+ Gia ca: gia ca cla san pham hay dich vu cé thé tao nén niém tin vé
san pham, no ciing c6 thé lam tdng hodc giam s mong doi cla khach hang
vé san pham dé. Chang han nhu khi gia qua thap thi c6 thé lam giam gia tri
dich vu dbi v6i khach hang, ngugc lai khi gia qua cao thi khach hang se thay
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doi thai do doi véi san phdm hay dich vu dé vi ho cho rang doanh nghiép
khoéng quan tam dén lgi ich cua khach hang.

+ Truyén thong: Trong linh vic kinh doanh dich vu du lich néi chung
khach san noi riéng thi truyén thong vé dich vu c6 vai tro nhu mot 10i hia,
nd cling gop phan tao nén chét lvgng mong doi cta khach hang. Vi vay, cac
thong diép va cac phuworng tién st dung phai dwoc hiru hinh héa bang cach
khuyén khich mot sy truyén miéng tich cwc hodc lam cho cac quang céo it
trru tugng va dang tin hon. Nhdn manh hon dén quang cao truyén miéng va
bang nhitng goi dan khéng mang tinh cam tinh.

+ Khach hang: kiéu khach hang cua khach san sé cung cdp mdt dau
hiéu cho nhitng khach hang tiém nang, sé lugng, vé bé ngoai, hanh vi cua
khach hang dang tiéu dung san phdm sé tic dong dén nhan thic vé san
pham cUla cac khach hang khac.

- Chinh sach con ngu®i dugc xem nhu la p thi ndm trong Marketing -
Mix clia cac doanh nghiép du lich.

Phan 16n san pham du lich duoc tao ra trong moi quan hé gitra con
nguoi voi con nguoi. Chat lugng cua méi quan hé dé sé anh hudng rat nhiéu
vé chat lwgng san pham du lich. Do d6, ngoai 4P trong céac chién luwgc
Marketing - Mix cua san pham vat chét, thi cdc nha Marketing du lich can
phai coi trong yéu t6 con nguoi, dac biét la doi ngli nhan vién ti€p xdc truc
tiép voi khach hang.

- Hoat dong c6 dong thwdng tap trung vao mua trai vu

Tinh thoi vu cla san phdm du lich da tao nén nhiéu bat lgi cho cac
doanh nghiép kinh doanh du lich n6i chung va khéach san néi riéng. Diéu
nay la do nhu cau du lich la mét nhu cau th yéu, xuat hién khong on dinh.
Chinh vi thé hoat dong kinh doanh du lich thuong chia lam hai mua la mua
cao diém va mua thap di€ém. Mua cao diém dwoc thé hién ¢ viéc s6 khach di
du lich v6i s6 lvgng I6n va cong suat s dung phong cla cac khach san &
mic cao (thuong > 70%). Tuy nhién, chi tiéu nay sé rét thdp vao mua thép
diém trong khi khach san khong thé dy trir san pham hay ngirng hoat dong.
Vi vay, cac hoat dong Marketing cua mot doanh nghiép du lich néi chung va
khach san noi riéng phai ddm bdo lugng khach can thiét cling nhu kéo dén
nhu cau clia khach du lich, gidm ap luc cho mua cao diém va gia tang céng
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sudt str dung clia cac co s¢ vat chat ky thuat vao mua thap diém bang céach
day manh céc hoat déng quang céo, khuyén mai trong mua thap diém.

- Coi trong chinh sach déi véi trung gian

Trong hoat dong kinh doanh du lich khéng c6 hé thong phan phdi vat
chat. Thay vao dé la mot mang ludi trung gian gébm cac dai ly du lich va cac
cong ty du lich c6 thé cling nhau tao nén cac chwong trinh du lich tron géi.
Ho hop téac trong viéc dwa khach du lich tir noi cu trd ciia minh dén diém du
lich, thwc hién chwong trinh du lich va tré vé noi cuw trd cda ho. Thém vao
do, tinh phi vat chat cta san pham du lich ciling gay khong it khé khéan cho
du khach trong viéc thdm dinh, danh gia hay thir sdn pham trwdc khi mua.
Vi thé, céac trung gian du lich thwdng déng vai trd quan trong trong viéc
quyét dinh mua cla khach hang. Pay la ly do khién cho trong Marketing du
lich, c&c chinh sach d6i véi trung gian can phai dugc coi trong.

- Coi trong sw hop tac trong hoat déng Marketing

San pham du lich 1a mot sdn pham tdng hop cla nhiéu nganh nghé. Do
dé, dé dem dén mot san phadm hoan chinh, doi héi phai c6 sw hop tac chat
ché cta cac doanh nghiép trong tirng khau tao nén san pham cling nhuv dua
san pham ra thj truong.
8.1.2. Khai niém Marketing khach san va vai tro cdia quan tri hoat dong
Markcting trong kinh doanh khéach san
a. Khai niém

V6i nén kinh té thi truong hién nay, su canh tranh ngay cang trd nén
khoc liét va gay gat, hoat dong Marketing ngay cang git vi tri then chét
trong viéc gitp doanh nghiép dat dwoc nhi*tng muc tiéu quan ly. Marketing
dugc hinh thanh va ra doi tir sy phat trién lién tuc cla nén van minh cong
nghiép. Céach day gan tam thap ky (vao dau nhitng nam 20), Marketing xuét
hién nhu 1a mdt nganh khoa hoc quéan ly xi nghiép. Cho téi ngay nay,
Marketing dwgc hiéu véi quan niém day du hon, theo Phillip Kotler (chuyén
gia hang dau vé Marketing & My) thi Marketing la sy phan tich, ké hoach to
chic va kiém tra nhitng khad nang thu hat khach cta mot cong ty cling nhu
nhitng chinh sach hoat ddng v&i nhu cau thod md@n mong muén cua nhém
khach hang muc tiéu. Bléng trén géc dd kinh doanh khach san du lich thi khai
niém Marketing méi duwgc cac chuyén gia nganh du lich Chau Au s dung
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vao dau nhirng nam 50. Nguw&i ta quan niém rang Marketing khach san du lich
la sy tim kiém lién tuc mdi tucmg quan thich (ng gilta mot khach san hay
doanh nghiép du lich véi thi trudng cta né. Vi vay, theo ly thuyét Marketing
hién dai thi bat dau mot hoat déng kinh doanh khéng phai khau san xut ma
phdi xuét phat tir thi trudng va nhu cau cua thi truong. MOt dinh nghia
Marketing trong kinh doanh khach san du lich trong nhitng diéu kién trén co
thé 1a: Mot phwong phap ky thuat, duoc ho tro bang mot tinh than dac biét va
c6 phwong phap nhdm thod man mot cach t6t nhat nhitng nhu cau c6 thé dé
ra hodc khong dé ra ctia du khéch, c6 thé la muc dich tiéu khién (tham quan,
nghi méat, vui choi, gidi tri...) hoac nhi*tng muc dich khac (nghién ctu, tim
hiéu, van hod lich st, cdng tac, gia dinh...).

Marketing dich vu la qua trinh thu thap tim hiéu, danh gia va théa man
nhu cau cla cac bén tham gia. N6 dwoc xem Xét trong sw nang dong ctia moi
quan hé qua lai gitra cac san pham dich vu cla céng ty va nhu cau cla nguoi
tiéu dung véi cac hoat dong cda déi tha canh tranh.

Quan tri Marketing trong kinh doanh khach san la sy van dung cla
Marketing dich vu vao nganh khach san. N6 la mdt quéa trinh lién tuc néi
tiép nhau, trong dé cac co quan td chirc quan ly trong nganh khach san lap
ké hoach nghién ctu thuc hién va kiém soat cac hoat dong nham thdéa man
nhu cau va mong muén cla khach hang ciing nhu dat dugc muc tiéu cua
khach san. Marketing khéach san tap trung vao nghién ctu phéan tich va s
dung cac thong tin vé sy bién ddng cla thi trwvong, nhitng thong tin vé thi
hiéu, s& thich, nhu cau, kha nang thanh toan, quy thoi gian... dé dé ra nhiing
bién phéap thich hop nham hop ly hoa cac san phdm clia khach san; nang cao
chat lvgng phuc vu, dap ¢ng ngay cang cao nhu cau cla khach du lich va
quan trong la hoat dong Marketing trong chién Iuvgc kinh doanh khach san
phéi ddm bao dwgc muc tiéu dai han.

b. Vai tro cta quan tri hoat ddng Marketing trong kinh doanh khach san

Ngay nay, sw phat trién ram rd cla hé théng cac khach san lam cho
cung vé khach san vuot qua cau, didu do dan dén khach hang c6 nhiéu su
lva chon vé dich vu luu trG va khach san budc phai cé nhiéu hoat dong
Marketing hon dé thu hat khach hang. Khéach hang lva chon st dung dich vu
vOi nhitng yéu cau rat khac nhau vé chat lwgng san pham, dich vu, gia ca...
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Do vay, de chién thing d6i thu canh tranh, cac co s& kinh doanh luu tri phai
lam théa mén day du nhat nhitng yéu cau cua khach hang muc tiéu. Nhiing
doanh nghiép (khach san) dé xem Marketing la mot triét ly cua toan doanh
nghiép chi khdng chi la mot chic nang riéng biét & riéng mot bd phan nao. Cac
khach san lay thi truong lam trung tam va cong tac quan tri Marketing hwéng
tGi viéc thiét' ké hé thdng cac mdi quan hé tot nhat dé tim kiém va gilr khach
hang, tlr d6 dem lai doanh thu va lgi nhuén cho doanh nghiép.

Truéc tinh hinh thi truong va moéi truong kinh doanh bién dbi nhanh
chong, viéc 1ap k& hoach chién Iwoc 1a diéu bt budc cla mdi khach san
nhdm dat degc muc tiéu lau dai. Vi thé ma bd phan Marketing ngay cang
dong vai tro quan trong trong khach san va nguti quén tri Marketing dong
vai trd quan trong nhat. Hoat dong quan tri Marketing bao gom viéc lap ké
hoach chién lwgc, phan tich thi trwong, xay dwng cac muc tiéu, muc dich va
chién lwgc; xac dinh cac ké hoach san pham, thi trvong, kénh phan phéi va
kiém soét chat lvgng san pham. Hoat dong quan tri Marketing con bao gém
viéc mo rong ra ca viéc xay dung nhirng chuong trinh va ké hoach hanh
dong gan lien voi k& hoach chién luoc.

Hoat dong Marketing trong kinh doanh khéach san phai bét dau tir
trudc khi khéi cong xay dwng mot khach san, tiv viéc tim hiéu nhu cau thi
trwong khach (vé khéi lvong va phan doan thi truong), lva chon dia diém
xay dwng khach san véi toan bd y twong lién quan (vé dia thé, tam voc, thoi
gian st dung, cong suft st dung...); tim hiéu cac d6i tha canh tranh va céac
nha cung ¢ng dich vu du lich néi chung; phan tich va lya chon cac thiét bi
Ve co s ha tang, co s@ vat chat ky thuat phu hgp nhat.

Nhu vay, c6 3 nhan t6 co ban lam tang tinh wu tién cua hoat dfna
Marketing trong khach san la:

- Thi¥ nhéat la viéc gia tang canh tranh trong Iinh lwc kinh doanh khach
san thé hién qua s6 luong cac khach san gia tdng theo méi ndm va thé hién
qua viéc xudt hién thém nhiéu hinh thicc méi nhv hé théng khach san tap
doan va kiiach san hop tac doc quyén. Chinh vi thé, dé ton tai trong mot thi
trvong canh tranh khoc liét va cé qua nhiéu déi thd canh tranh thi khdng con
cach nao khac tot hon dé ton tai va phat trién do la tap trung cong tac
Marketing.
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- Thi hai la ngay nay nhiéu thi trvong bi dao 16n va kho dé mo ta.
Hon nita, nhu cau cta khach hang ngay cang thay doi theo nhiéu chiéu,
nhiéu xu huéng khd duy doan. Vi thé trén téng thé, thi trwvong da va dang
duoc phan doan sau va rong hon. Bay la nguyén nhan khién cho hoat dong
Marketing can thiét phai dwgc chd trong nhiéu hon.

- Tht ba la sy canh tranh gilta nganh kinh doanh khéach san v@i cac
nganh khac dang dién ra manh mé& Chéng han nhw nganh truyén thong dang
canh tranh bang cach phat nhiéu hon cac s kién, chwvong trinh tryc ti€p; diéu
nay lam cho nhiéu ddi tvgng khach hang tiém nang & nha xem vo tuyén hon la
di du lich.

Nhu vay, quan tri Marketing véi cac cong viéc cu thé lién quan déng
vai tro hét stic quan trong trong su thanh cdng ctia hoat déng kinh doanh cla
khach san ndi riéng va cac doanh nghiép néi chung. N tryc ti€p &nh huong
dén nhu cau ciing nhu quyét dinh si dung san phdm va dich vu cla khach
san, dong thoi né anh hudng dén sy hai long cla khach hang, tir d6 tac dong
dén doanh thu va lgi nhuan cuta khach san.

8,1.3. Muc tiéu cla hoat dong M arketing trong hoat dong kinh doanh
lwu trd va an udng

Theo triét ly kinh doanh hién dai thi muc tiéu téng quéat clia hoat dong
Marketing cuia cac doanh nghiép n6i chung, clia cac khach san néi riéng la
thiét 1ap va duy tri m6i quan hé gilra khach hang va doanh nghiép. Xét mot
cach cu thé hon thi muc tiéu cta hoat dong Marketing la duy tri sv can doi
gitra lgi nhuan cta doanh nghiép va sy thda mén cla khach hang.

82 Co CAUTOCHUTBGS PHANMARKETING CUAKHACHSAN
8.2.1. Co cdu t6 chitrc bd may

Trén thyc té, tuy thudc vao pham vi hoat dong, quy md va ddc diém
cla thi tredng ma moi khach san ¢6 co cau té chirc bd may khac nhau. Theo
tac gia Conrad N. Hilton (1996) thi nhitng khach san nhé (c6 gi¢i han dich vu)
thwong khéng c6 bd phan Marketing chuyén biét, con nhitng khéach san cé
quy mo Ién hon va cung cép du dich vu kém theo thi cé bd phan Marketing
va Ban hang (Thé hién & hinh 8-2).
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Theo mdt cach tiép can khac thi khach san véi quy mo trén 300 budng
c6 thé c6 mo hinh co cdu t6 chirc bd may clia hoat dong Marketing nhw hinh 8-3.
Hinh 8-2. Co' cdu t6 chirc trong nganh cdng nghiép khach san va lwu tru.
(a) Co cau td chirc clia khach san cé gidi han dich vu.
(b) Co céu t6 chirc clia khach san c6 day du dich vu (<500 phong)
{

@

Tong giam doc khach san

BO phén
bubng

-batphong - chéhiénthdc3n - Tuyén dung - Giam déc ban - Kiém soét vién
- Pon tiép - Dich wu dd - Quan ly tai hang - Hoat dong tai chinh
- Phuc wu - Phong dich wu chinh - Vat tu
phong - Phutrach doudng - Paoteo - Luu tri
- Gidt la - HOf nghi vagiai tri - Kiém soét do uong
- Bao vé - Phuc wu - Hé thdng tin dung
- K§ thuat o
-PBX

®)
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8.2.2. Chilrc ndng hoat ddong cia bd phan Marketing trong khach san

Néu xét vé quan hé chirc ndng thi hoat dong Marketing vira chi phdi,
vira bi chi ph6i bdi cac chirc ndng cla cac hoat dong khac dién ra trong
doanh nghiép. Nhin chung chic nang hoat dong cta bd phan Marketing cla
khach san la phan tich, théng ké cho doanh nghiép biét rd nhitng néi
dung/théng tin co ban sau day:

- Cac thong tin vé dac diém cla khach hang nhu: tén. dia chi, gi6i
tinh, do tudi, quéc tich, s6 ngay lvu tri tai khach san, ly do di du lich...

- Céac thong tin lién quan dén san phdm/dich vu cta khach san nhu:
dac diém cua loai san phdm ma khach hang lva chon, s6 lwvgng cau vé san
pham, tinh wu viét cling nhuv nhitng han ché cta san phdm so véi ddi thl
canh tranh, nhirtng quyét dinh vé viéc nang cao chét lwvgng hay thay doi san
phdm hién cé dé théa man t6t hon nhu cau cua khach hang.

- Cac thong tin lién quan dén gia cla san phdm nhu: mic gia, ly giai
vé mic gid dua ra, cac chién lugc tang hay gidm gia (tang/gidm bao nhiéu?
Khi nao thi tang/giam, ddi twgng khach hang la ai? Téng sé bao nhiéu...).

- Cac thong tin lién quan dén hoat dong phan phdi san pham/dich vu
nhu: cach thirc phan phdi, cac trung gian phan phdéi, thuc trang vé hoat dong
phan phdi san pham cua doanh nghiép...

- Thoéng tin lién quan dén hoat dong truyén théng cla doanh i
nehiép/khach san nhu: céach thic va phuonsi tién truyén théng, ly do st dung j
cach thic va phuong tién truyén thdng dd, cach thirc va phwoim tién truyén
thdng clia d6i tha canh tranh, ly do tai sao di thu st dung cach thirc va phuong |
tién truyén thong do.

8.3. NOIDUNG QUAN TRI MARKETING KHACH SAN

Viéc nghién clru, xac dinh thi tredng muc tiéu hay duwa ra cac chién
lvgc Marketing cho khach san déw chiu sy anh hwéng clia mot s6 quan
diém (*ng dung dac thu cha Marketing dich vu la: dinh huéng Marketing ]
ndi bo, dich vu huéng vao khach hang, quan ly nhirtng yéu t6 hiru hinh cla
san pham (quan ly moi treong vat chét cta dich vu. dane vé bén ngoai cla |
nhan vién va gia dich vu), cach hitu hinh héa cac dich vu. cach thirc binh
011 cung - Cau.



8.3.1. Nghicn clu va xac dinh thi truong muc ticu
a. Nghién ctru va xac dinh ihi truong muc tiéu trong kinh doanh lwu tra

Tl viéc phan tich dac diém nhu cau cua khach hang, doanh nghiép
ncu rd cac doan thi trwong ma doanh nghiép huwong téi. Cac doan thi
trvong nay khac nhau vé thi hiéu, sy phan (ng cua khach hang truwéc
nhitng kich thich Marketing va m&c doanh lgi mang lai cho doanh nghiép.
Vi vay, do khai thac tot nhu cau khach hang, doanh nghiép can trién khai
chién lvgc Marketing thich hop twong ¢ng véi moi thi truong muc tiéu.
Céc can clr dé doanh nghiép lya chon thi trvong muc tiéu la: qui mo khach
hang va su ting trudng; tinh hdp dan cla doan thi tredng; kha ndng ngudn
Iuc cua doanh nghiép.

Doi v6i hoat dong kinh doanh luu trd, trong khi s6 lwvgng khach hang
thuc té (nhitng nguoi thuc sy tiéu dung san pham) clia doanh nghiép la con
| s6 khong 16n. thi s6 lwgng khach hang tiém an lai c6 thé la rdt Ién va phan
tan trén mot pham vi réng, cau trong kinh doanh luu trG thuc chat la mot
phan cua cau du lich vi duéi géc dd nganh thi san pham lwu trd la mot bo
phan cdu thanh quan trong tao nén san phadm du lich. Quy md cla cau trong
kinh doanh luu trd néu xét trén cung mot khdng gian I&nh thoé thdng thwdng
cling twong dwong véi quy mo cuta cau du lich vi mot trong nhiing nhu cau
co ban cua khach du lich trong chuyén hanh trinh du lich la nhu cau luu trd
tai diém du lich. Dac diém néi tréi cla cau doi voi dich vu lwu trd 14 su da
dang, mot mat tlr phia khach hang, mat khac tir chinh céc dich vu. Chinh sy
da dang cUa cung va cau trong kinh doanh luu trd doi hoi cac doanh nghiép
kinh doanh Iwu trd can phai tap trung cac nd luc Marketing ctia minh vao
viéc tim ra nhitng san pham thich hop cho tirng ddi twong khach hang nhat
dinh. Mbi doanh nghiép khong nén c¢6 gang phuc vu thi truong néi chung,
ma phai xac dinh cho minh mot phan cu thé tr mdi thi truong dé phuc vu.
NGi mot cach khéc, d6i voi moi doan thi trwdng, doanh nghiép cé thé dua ra
nhitng san pham/dich vu nhat dinh va sy phoi hop cac yéu td Marketing -
mix khac nhau. Md&i quan hé gira phan doan thi trwong, lva chon thi truong
muc tiéu va dinh vi san pham dwoc thé hién cu thé trong hinh 8-4. Diéu do
sé dat dwgc thong qua viéc phan doan thi truong nham bién mot thi treong
da dang thanh nhitng doan thi trvong véi nhitng dac diém dong nhét cu thé.

317



Céc tiéu chi dugc thwong dung dé phan doan thi trudng trong kinh doanh
lvu tri c6 thé la:

- Tiéu thirc dia li: Vung, mién, tinh, khi hau...

- Tiéu thirc nhan khau hoc: Tudi, gi¢i tinh, thu nhap, nghé nghiép, ton
gido...

- Tiéu thirc tam Ii: Tang I6p x& hdi, dac tinh ca nhan, kiéu sdng...

- Tiéu thirc hanh vi tiéu dung: Tan sudt mua, loi ich tim kiém, giai |
doan san sang cla nguwdi mua... I

Hinh 8-4. M0i quan hé gitra phan doan thi truong, lwa chon thi tredng muc
tiéu va dinh vi sdn pham

De ddm bao tinh hiéu qua, mot doan thi trwong can dam bao céac yéu
cau sau: do lvong duoc, quy mo dd Ion, co thé tiép can dwoc, cd thé phan
biét dwgc va tinh kha thi (doanh nghiép c6 di ngudn luc va diéu kién dé
khai thac doan thi trvong).

Thuc té€ cho thdy, khi st dung san pham lwu trd khach hang thuwong
nham dat dwvoc 2 muc dich sau:

- Nhdam thod man nhitng nhu cau ctia minh tir dich vu lwu trd va cac
dich vu bd sung khac. Bac diém cuia nhitng nhu cau nay phu thudc vao kinh
nghiém séng va trinh do dan tri cia moi ca thé; phu thudc vao nhitng sé
thich ca nhan, hanh vi, phong céach séng ctia moi con ngu¢i, nhitng nhan td
dé thay doi theo thoi gian. Do vay, muc dich nay cta du khach la thay doi.

- Nhdm x&c dinh su twong quan gilta gia tri mong doi va gia tri cam
nhan cla minh vé san pham Iwu trG. N6i mot cach khac, khach du lich so
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sanh gilta sy mong doi va thuc té dugc phuc vu. Nhitng su so sanh dé cua
du khéch cling thuong thay doi theo thoi gian.

Nhuv vay, nhitng muc dich ma khach du lich muén dat dwoc tir viéc s
dung san phdm lwu trd mang tinh chét twong d6i va dé thay déi. Viéc nghién
ctru va thich ng véi nhitng mong mudn cua du khach can phai dwoc coi la
trong tdm cla hoat dong Marketing trong kinh doanh Iuu trd.

Cho dén nay da cé rat nhiéu quan diém vé ngudn gdc cuia cau doéi voi
san pham lwu trG, cling nhw vé nhitng tiéu thirc chinh dé phan doan thi
trvong trong kinh doanh lwu trd. Quan diém c6 tinh phd bién nhét la quan
diém céau trGc. Theo quan diém nay thi cdu tric cta nén kinh té clia mot
qudc gia sé xac dinh quy md va dac diém cla cau doi voi san pham luu tra.
Cau doi voi san pham lwu trG sé nay sinh tir du lich néi dia véi muc dich
nghi duéng va cong vu, cling nhu tir du lich quéc t€ v&i muc dich nghi
dwdng va cong vu. Mot nén kinh té cang c6 dinh hwdng phat trién Iinh vuc
dich vu bao nhiéu thi doan thi truong khach céng vu (cd néi dia va qudc té)
sé cang phat trién by nhiéu. D6i vai mot nén kinh té chi yéu phét trién Iinh
vuc san xudt cong nghiép thi hoan toan ngwgc lai. Nhirng s6 liéu & bang sau
s& minh hoa cho nhi*rng nhén dinh nay (bang s6 8-1).

Bang 8-1. Quan diém "cdu trac" vé cau do6i vdi san phadm Iwu tra
--------- N)@IT RN — , , -
guon goc cua cau dvt Phap Blc Y TBN Anh

Du lich ndi dia v6i muc
dich nghi dudng

Du lich ndi dia v6i muc
dich céng vu

Du lich quéc té voi muc
dich nghi dudng

Du lich quéc té muc dich
cong vu

% 43 44 46 21 28
% 19 27 25 20 30
% 30 15 18 50 30

% 8 14 n 9 12

Ngudn: Nguyén Van Manh, Hoang Thi Lan Huong (2008)

Céc két qua nghién ctru cho thay su phat trién cua cac chudi khach san

va cla khach san céng nghiép c6 quan hé véi sw phat trién cta doan thi
trwdng voi muc dich cong wu.
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Vi du 1: Tai Anh, quéc gia dwoc coi la c6 dinh hudng phat trién Iinh
vec kinh t€ dich vu manh nhat so véi cac nudc Chau Au khac, 23% sb
budng khach san thudc cac chudi khach san. Trong khi dd, tai Trung Au con
s6 twong tng chi la 10%. Tai Phap va Blc cling dang cé xu huéng phat
trién manh Iinh vuc kirth té€ dich vu, vi vay phat trién manh s6 lvgng va quy
mo céac chudi khach san va cau déi véi du lich cong vu véi thoi gian lvu lai
ngan ngay. Dua trén co s& do cac chudi khach san s& lai phan doan thi
treong khach cong vu nham muc dich dinh huéng san phdm cho chinh xac.

Vi du 2: chudi khach san ndi tiéng “Hilton Hotels Corporation” da
thyc hién nghién ciru va xac dinh 4 loai khach cdng vu nhu sau: loai khéach
du lich khoéng c6 quan tdm gi ddc biét chi can Ia khach san cla chudi
“Hilton Hotels Corporation”; loai khach du lich tim diéu kién t6t nhat dé luwu
lai khong can quan tam t&i gia cd; loai khach du lich thich dwgc nhan vién
khach san nhan ra minh va td sy quan tdm dac biét; loai khach du lich tin
vao nhitng khach san c6 cung ng nhitng chwong trinh giai tri tot nhat.

Nhitng chuyén vién cla chudi khach san nay nhan dinh rang s6 lwgng
khach cla 2 loai khach cudi cung ké trén chiém khoang 2/3 trong tong
lvgng khach du lich clia chudi. Vi vay, ho da xay dung ké hoach Marketing
thich hop dé duy tri nhitng loai khéach do.

Kinh nghiém cua “Hilton” chi ra rang, sau khi da nhan dang dwgc cau
va da xac dinh dwgc nhitng doan thi trwdng muc tiéu cho doanh nghiép, thi
viéc nghién ctru dac diém cua tlrng doan thi treong muc tiéu can phai tién
hanh riéng biét. Didu quan trong nhat d6i voi mdi co s& kinh doanh luu tri
la phédi nhan biét dwgc nhitng van dé co ban sau: cac nhém khéach hang sé
phan (ng nhu thé nao doi voi sy thay doi vé gia ca, dac biét la doi voi
nhirng co s& kinh doanh c6 tinh mua vu cao; khach hang danh gia nhu thé
nao vé chat luong clia sadn phdm néi chung, cua tirng thanh phan néi riéng
cla san pham; khach hang thich nhitng loai co s& lwu tri nao; ho cé nhitng
s& thich va doi hoi gi dac biét khong? Cac két qua nghién ctru cu thé thu
dwoc cho thay ty 1é khach du lich Blc thong thuvong khi st dung san pham
lvu trd thich nghi tai khéch san (hotel) la 43%, tai camping la 20%; tai biét
thy va nha tro tuv nhan la 16%. Néu xét theo thir hang khach san thi 41%
trong s6 ho thich nghi tai nhitng khach san loai 3 sao, 25% trong sd ho thich
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nghi tai nhitng khach san khiém t6n hon nhung néu khach du lich Bic doi
héi nhitng dich vu dwoc cung (rng phai dap (ng ding véi thir hang. Ho danh
gid cao su sach sé&, yén tinh va khong khi @m cing. Ty 1é nhitng khach du
lich Anh thich nghi tai khach san la 36%, tai biét thy la 19%. Ho thwong
thich nghi tai cac khach san hang trung binh va rdt man cam véi sy giam
gid. Khéach du lich Phap it thich nghi tai khach san (chi c6 20%). Ho thuwdng
thich cac khach san hang thdp nhung hién dai va thoai mai, phong do6i. Ho
rat nhay cdm trong mdi twong quan gia chat lvgng va gia ca, rat thich
nhi*rng cai m@i la trong cung ng dich vu.

Theo cach twong ty vé dich vu lwu tri c6 thé tién hanh nghién ctu doi
voi nhitng khéach du lich dén tir cac qudc gia khac. Véi nhitng dac diém
dwgc nghién ctu theo cach trén da bao ham nhirng van dé co ban nhat, dac
trung nhat cia mot doan thi trvong da duwgc lwa chon va cho phép doanh
nghiép kinh doanh lwu trd c6 thé tao ra dwgc san pham thich hop. Tai rat
nhiéu qubc gia phat trién du lich trén thé gidi, nhiéu co quan nghién ciu
Marketing ciing thuc hién nhirng nghién ctru tvong tv nhu vay va céng bo
khong phai v&i muc dich de ban cac két qua nghién ctru ma véi muc dich
tuyén truyén.

D6i véi mbi co s& kinh doanh luu trd viéc nghién ctu chi tiét nhitng
mong doi cla khach du lich khi ho Ivu lai co s& c6 y nghia hét sic quan
trong. Nhiéu khi s mong dogi cta khach du lich vugt qua nhitng mac binh
thuvong va khé cé thé phat hién duoc. Vi du: nhitng nguoi khach clia mot
khach san binh dan lai c6 thé mong doi rang ho s& dwoc dwa dén tan phong,
sé duwgc phuc vu tai phong; nhitng nguoi khach cua mdt khach san hang
sang c6 thé mong mdt cudc gap ca nhan véi giam doéc khach san v.v... Néu
nhirng mong doi d6 khong dwgc dap ng cé thé anh hwong dén mic do thoa
man cua san pham lwu tra.

Déc biét, trong kinh doanh luwu trd, viéc phan doan thi truong cd thé
dwoc thuc hién dua trén co st san phdm. O' day can xac dinh m&i quan hé
gitra khach hang thuc t€ hodc la voi tat ca cac thanh phan clia san pham luu
trd, hoic la v&i mot s6 thanh phan nhét dinh da dwoc chon sén theo muc
dich (cac trang tri ndi that, loai giwdng, dién thoai trong nha tam).
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Viéc nghién clru va thod man cau voi tinh chat rat da dang trong kinh
doanh luu trd 1a mot van dé phic tap d6i vai mdi doanh nghiép. Viéc du bao
cau la hét sirc khé khan, nhung lai lam co s& cho viéc dy bao cdng sudt st
dung budng phong va xac dinh céc chi tiéu kinh t€ khac. Tlr d6 c6 thé thay
chinh nhitng dac diém phrc tap cla cau da lam cho né tro thanh nhan to
mang tinh rai ro &nh huéng dén sy ton tai cla cac doanh nghiép kinh doanh
lwu tra.

b. Nghién cim va xac dinh thi truong muc tiéu trong kinh doanh an uéng

Cho dén nay, trong Iinh vec kinh doanh an udng da c6 réat nhiéu cong
trinh nghién cru Marketing vé khach hang. Néu nhu trong kinh doanh luu
trd khach hang phan Ién Ia nhitng nguoi tir cac dia phuong khac, cac qudc
gia khac dén, thi trong Iinh vic kinh doanh @n udng khach hang lai bao gém
ca nhirtng nguoi dan dia phwong. Do tinh da dang vé dac diém cuia khach
hang nén khé cd thé xac dinh dwgc mot thé loai khach hang dac trung cho
doanh nghiép kinh doanh an udng ma chi c6 thé xac dinh dwgc mot so loai
khach hang v6i nhitng nét dac trung chung nhét dinh. D6 1atd hop cla nhing
dac diém tam sinh ly va hanh vi, phan anh thdi quen trong cudc sdng, thoi
quen trong tiéu dung, nhirng mong mudn, y kién va dong co clia nguoi tiéu
dung. Vi du, Trung tdm nghién ctru chuyén nghiép vé an uéng va céng nghiép
ché bién lvong thuyc, thwc pham tai Phap (CCA) da thuc hién nghién clu
nhitng loai khach hang la nguoi chau Au. Ho da xac dinh dwoc 9 loai khach
hang khac nhau ma hanh vi clia ho gay anh huéng dén san pham an uéng.

1 Nhitng ngudi khach hang khéng bi dao dong - thdng thudng ho la
nhirng nguai trén 45 tudi, cé thu nhap khiém ton va thuong thich an udng
¢ nha.

2. Nhitng nguoi khach hang tinh toan - phan Ién la nhitng nguoi cao
tudi, ho throng tiét kiém va an udng céan than, tranh nhitng do an nhiéu ka-lo.

3. Nhitng nguoi dac biét quan tam dén stic khoe - ho la nhitng nguoi
c6 thu nhap cao, san sang tra bt ci mirc gia nao, mién la duoc phuc vu san
pham chat lvgng cao.

4. Nhitng ngudi sanh an - phan Ién ho la nhirng ngudi véi nghé
nghiép tw do, c6 thdm my cao va thich cai méi. Trong nha hang digu hap dan
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dung cac bd phan khac cda chién lvgc chung. Chién luvgc kinh doanh dlng
dan sé gidp doanh nghiép ton tai va nang cao stic canh tranh trén thi truong
va nguoc lai. Thuc té hién nay, nhigu khach san tai Viét Nam nham lan gitra
Marketing véi ban hang, can phai nhdn manh rang trong Marketing thi nhu
cau cua khach hang la quan trong con trong ban hang thi nhu cau cta nguoi
ban hang dwoc coi trong hon, diéu quan trong & chd khach san phai nhan
biét dwgc nhu cau cua khach hang nhu thé nao. Khach hang cla khéch san
rat da dang vé nhu cau, so thich, kha nang chi tra, théi quen..., vi vay khach
san khong thé dap (ng dugc hét tat cd doi twong khach hang cung véi hiéu
qua tvong ’ng mong mudn. Moi khach san can phai nghién ctru, tim hiéu,
xac dinh nhém khach hang hién tai va tiém nang cung véi nhu cau cla ho.
Xéac dinh duwoc thi treong sé gilp doanh nghiép tap trung moi ngudn luc dé
phuc vu doan thi truong muc tiéu dé, nho vay ma céc chinh sach tiép thi sé
dam bdo dugc tinh khd thi va c6 hiéu lyc hon. Boi vi trong Iinh vuc kinh
doanh khéch san, kién tric va co so vat chat cla khach san thuong dwgc
thiét ké theo mot phong cach va tiéu chuan phu hop véi nhém khach hang
ma khach san huéng téi. Tlr d6, khach san xac dinh san pham, gia ca, phan
phdi va hoat dong xuc tién mot cach chinh xac, dap tng duoc thi truwdng
muc tiéu da lua chon.

Kinh doanh khach san Ia mdt nganh kinh doanh dich vu, bao gém dich
vu lwu trd va dich vu an uéng véi nhitng nét dac thu riéng c6 cta né. Nén
khi xac dinh chién lvgc Marketing, nha quan tri Marketing can phan biét ro
cac chién lwgc cu thé cho lwu trd va an udng.

a. Hé thong chién lwvgc Marketing —mix trong kinh doanh liru tra

Ly thuyét Marketing dwgc nghién clru va ing dung trong cac doanh
nghiép truc tiép cung tng céac dich vu du lich mudn hon rét nhiéu so voi céac
doanh nghiép kinh doanh I hanh. Chinh vi thé, dén nhitng nam dau cua
thap ky 80 (thé ky 20) trén thé gi¢i méi xuat hién thuat ngl “kinh doanh luu
trd méi ” (NEO - HOTELLERIE) dé chi tat ca nhitng hoat dong kinh doanh
Iwru trd c6 van dung cac céng cu cua Marketing. Mac du vay, viéc van dung
Marketing trong kinh doanh luu trG cling chua thyc sy phd bién déi voi
nhiéu co s& kinh doanh luu trd. Phan 1én cling chi nhiing tap doan khach
san, chudi khach san méi thuc suv van dung Marketing trong hoat ddng kinh

325



gia tang s6 lwgng ngui an udng bén ngoai gia dinh. Vi du: tai Phap, trong
mot tuan, trung binh mot nguoi an udng 3 lan tai cac nha hang, dac biét
nhiing nguoi tré tudi Ién téi 5 l1an. Xu hudng dé biéu hién khac nhau phu
thudc vao thu nhap ctia mdi loai khach hang.

Hiép hdi qudc gia cla cac nha kinh doanh &n uéng va nhiéu vién
nghién ctu khac ctia My lién tuc nghién ctru cau doi véi san pham an udng.
Céc két qua thu dwoc cho thdy sy quan tdm ddi voi cac san pham sach;
khong co6 cholesteron, st dung it m& dong vat, thay vao do6 la dau thuc vat,
st dung nudc ngot va rugu nho ngay cang gia tang.

Theo tap chi “Fortune” ctia My thi ni gi¢i tir 35 dén 50 tudi va nam
gi¢i tir 35 dén 50 tudi la nhitng nguoi chiém ty trong 1én nhat trong thi
truong cua cac nha hang tai nwéc nay. Bong thoi, cac chuyén gia con cho
biét xu hudng cé sw quay trd lai nhirng gia tri ¢6 xwa nhw phong tuc tap quan,
gia dinh, thién nhién, sy yén tinh. Nhirng két qud nghién ctu dé gilp cho cac
nha kinh doanh dn udng dinh hwéng phat trién hoat déng kinh doanh khéng
chi theo huéng cac nha hang phuc vu gia dinh, ma con can dac biét quan tam
dén nhitng yéu t6 nhu: phong &n rong va thoang, mau séc tu nhién, nodi that
g0, c6 nhan vién phuc vu chu d4o, khung canh yén tinh, &m clng.

Nhu vay, cac chuyén gia da xac dinh dwoc 2 quan diém chinh trong an
udng cua khach hang vao nhitng nam cudi thé ky 20. B6 chinh la két qua
cta nhirng thay doi trong cau ddi véi dich vu an udng. Cu thé:

- Quan diém hién dai: khach hang thich @n uéng nhanh, nhe, can dai,
phuc vu dem gidn, chi yéu la ty phuc vu.

- Quan diém c6 dién: an udng theo nhitng thuc don cd cac moén an
truyén théng, c¢d nhan vién phuc vu chu dao, quay lai nhiing gia tri c0 xua.

Viéc nghién ctru ky lwdng khach hang dé tir dé lwa chon déi twong
thich hop ma doanh nghiép sé khai thac la cong viéc hét sirc can thiét, la bi
quyét thanh céng cltia cac nha kinh doanh an udng.

8.3.2. Xay dung chién lvgc Marketing, Marketing hén hop (Marketing-
M ix) trong kinh doanh khéach san

Trong kinh doanh khéach san, chién lvgc kinh doanh la bd phan quan
trong nhéat trong toan bd chién lvgc cla doanh nghiép. N6 la can clv dé xay
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doanh clla minh. C4c chuyén gia xac dinh nguyén nhan chinh la & cho chi
phi cho hoat déng rdt cao (thong thwong tr 5% - 10% cua thu nhap). Cac
doanh nghiép nay thuong thanh Iap riéng cho minh b9 phan Markeiine.
khéng st dung cac dich vu tv van cla cac cong ty khac. Nhuv vay, cac tap
doan, cac chubi khach san c6 day da kha ning vé tai chinh va nhan sy dé
thuc hién toan bd hoat dong Marketing: tir viéc nghién clru khach hang,
nghién cu thi trvone. cho dén viéc xay dune chién lwvoc Marketine. dva ra
cac chinh sach Marketing hdn hop (Marketins - Mix). Tuy vay, nhitng
doanh nghiép nay ciing sap nhidu kho khan do cé nhidu cap quan 1V. luc
lvgng nhan vién déng dao nén khdéng phai ldc nao ho cung chap nhéan va
thyc hién chién lvgc chinh sach Marketins cia hang. M at khéac, do quv mé
hoat déong qua Ién (thwdng > 600 budng, véi trung tam thé thao, hdi nghi,
trung tam vat ly tri liéu trong modt co s&¢. hang tram khach san oong mot
hdang) gay cadn tro cho viéc phan tich chi tiét cac thanh phan va dwva ra nhitng
dv bao phat trién chinh xac. Poi véi nhitng co s¢ kinh doanh lwu tra riéng
hiét thi hoan toan khéac. Phan 1I6n cac doanh nghiép khoéng van dung
Marketing. Nguyén nhan cé thé la rat khac nhau:

- Th& nhat, trong I'"nh vuc kinh doanh lwu tru cé nhiéu y kién cho rang
ké hoach Marketing chi nén dwoc xay dung déi voi nhi*ng chubdi khach san
I6n, con viéc van dung trong cadc doanh nghiép nhd la Iang phi, khong can
thiét- Hau hét cdc doanh nghiép, khdong phu thudc vao quy mo va thé loai,
déu khong cho rang viéc xay dwng ké hoach Marketing bao gom nhing
chién lvgc dai han va nhitng chinh sach ngédn han tén nhiéu chi phi lai c6 thé
gitp ho thu hat va git chdn dwoc khach hang. Mac du theo ho thi déi voi
nhitng co s& lanh doanh lwu trd nhd ké hoach Marketing rit dé dvoc thuc
hién (do co6 it bo phan trwc thudc) va cd thé dé dang giai thieh duoc cho
nhan vién.

- Th® hai. nhitng co s& kinh doanh lvu oG doc lap thuong céd khad ndng
tai chinh han che. can phai c6 sy lién két. Nhung nhu vay sé phat sinh mau
thudn trong quan diém, loi ich va khé cé thé danh gid dvoc két qua cua hoat
dong Marketing néu nhw cac doanh nghiép cd san phdm tuong ty. Chién lugc
do6 chi thich hop d6i véi nhitng co s cd san phdm khac nhau, ddc biét thich
hop véi nhitng co s& ¢6 uy Un va canh tranh khéng phai la van dé& déi voi

doanh nghiép. Cac doanh nghiép trén cung modt dia ban cling c6 thé ap dung



chién lugc lién két theo hudng moi doanh nghiép sé tap trung vao mot doan thi
treong cu thé. Nhu vay, trén cing mot dia ban sé tao ra nhiéu san pham khac
nhau véi s tap trung khach quan nd luc Marketing clia cac doanh nghiép.

Nhin chung, ly thuyét Marketing dwgc van dung trong linh vuc kinh
doanh luu tré cling dwoc dua trén nhitng nguyén tic chung. Tuy vay, mot s6

1 tac gia da dwa ra nhitng thay doi khac nhau. Vi du Poans va Bitner b0 sung
1 thém 3 thanh phan cho Marketing-Mix trong kinh doanh luwu trd, do la:

- Quan hé gitra nhan vién va khach hang duoc tach ra tir hé théng
truyén thong va tro thanh mot thanh phan riéng biét. Nguyén nhan la boi dac
diém da dang clia khach hang va dac diém dac trung cua san pham luu tra la

| c6 mdi quan hé dac biét gira nhan vién phuc vu va khach hang.

- M06i treong vat chat: bao gom nhirng yéu to vat chat trong san pham
lwu tri. Cac tac gia cho rang khi dé cap dén san pham nhu la mot thanh phan
cua Marketing-Mix cac doanh nghiép thuong chi quan tdm nhiéu den dinh
hudng thi treong cla san pham, dinh vi san phdm ma it quan tam dén moi
truong vat chat c6 thyc, nén can phai phan thanh phan riéng biét cla
Marketing-Mix.

- Quy trinh bao gobm tat cd céac linh vec nhw: quan ly, bao tri bao
dudng, phuc vu. Véi muc dich lién két toan bd hoat dong clia doanh nghiép
V@i cac thanh phan khac cla hoat dong Marketing.

Theo quan diém néu trén thuc chat la dd cé sv thay doi cdu tric cua
Marketing-Mix nham nhadn manh nét dac trung cla Marketing-Mix trong
kinh doanh luu trd. M6t s6 yéu t6 nam trong cac thanh phan ctia Marketing-
Mix truyén théng dwgc dwa thanh cac thanh phan riéng biét cia Marketing-
Mix trong kinh doanh luvu tra.

Tac gia Renagham thi lai theo quan di€ém thu hep cac thanh phan cua
Marketing-Mix. Theo t&c gia thi Marketing-Mix trong kinh doanh luwu trd
bao gébm 3 thanh phan:

- TAhgp san pham (Product-Mix): tap hgp nhitng san pham cla héng
lién quan dén mot thanh phan thi trudng cu thé.

- T6 hop thuc hién (Perfomance-Mix): Tat cd nhitng hoat dong lién quan
dén chinh sach san pham, xuc tién va tiéu thu san pham.
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- TO hop truyén théng (Comunication - Mix): tat ca nhirng hoat dong
nham thuyét phuc khach hang mua san pham lvu trd.

Theo quan diém nay cling c6 su thay do6i cdu tric clia Marketing-Mix
truyén thong. Dac biét nhdn manh doi voi san pham va td hgp cac hoat dong
theo tirng yéu t0. Nhin chung thi quan diém nay da don gian hoa céau tric
cua Marketing-Mix truyén théng, nhwng nhan manh tinh chat nang dong cuta
hoat dong kinh doanh luu tra.

Madc du c6 thé ton tai nhiéu quan diém khac nhau, nhung luén ton tai mot
yéu cau chung d6i voi hoat dong Marketing trong kinh doanh lwu trG la: tinh
thdng nhét, su lién két gira cac thanh phan, tranh sy giai thich va van dung
khong nhat quan. Cac thanh phan cta Marketing déu phai trg gilp cho hoat
ddng noi chung cda doanh nghiép. Tuy nhién, cac doanh nghiép khac nhau s&
nghién ctru va van dung theo cach riéng cla doanh nghiép ctia minh.

Hoat dong Marketing trong kinh doanh Iuu tri can dwoc bét dau tir ldc
lva chon dia diém dé xay dwng, tirc la ngay trong viéc xay dung ké hoach
kinh doanh ban dau. Viéc xay dwng ké hoach kinh doanh ban dau géom: quan
diém, y twong, thiét ké chung toan canh, thiét ké chi tiét, thir hang, quy mo,
hwéng, do cao, thoi han thu hoi von, cac khu chiic nang va cdc moi quan hé
gilra ching, dién tich, co s& ha tdng. DEé co thé xac dinh chinh xéac cac yéu to
do6 can phan tich k§ cac nhan t6 cla moi trudng vi mé va vi mé cla doanh
nghiép. Mot trong nhitng khé khan nhéat trong viéc xay dung ké hoach kinh
doanh ban dau la khong thé thwc hién thir ké hoach duwoc, cling khong thé
danh gia duwoc tredc y kién cla nguoi tiéu dung va cling kho co thé thay dai
dé dang dugc (vi bao gdm nhiéu yéu t6 c¢8 dinh). Vi vay, khi xay dung ké
hoach ban dau can phai c6 su lya chon, can phai c6 cac phwong an giai
quyét khac nhau va cén hinh thanh cac quan diém khac nhau.

Khi xay dung co s lvu trd (tiec la sdn phdm hoan toan méi) trudc hét
can nghién ctru moi trwvdng ty nhién bao gém 2 nhan té chinh:

+ Dia hinh: nguén nwéc, cdu tric cla dat.

+ MOi trvong dia ly: khi hdu; déng, thyc vat.

Nhirng yéu t6 do sé &nh hwdng dén céu tric va sy phan bd cla khach
san, &nh hudng dén hwéng, phong céach kién trdc, thiét ké, dd cao.
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Viéc nghién clru tai nguyén du lich (bao gdbm ca tai nguyén ty nhién
va tai nguyén nhan van) cling dong vai tro hét strc quan trong. San pham luu
tr( phu thudc rat 16n vao dac diém cua tai nguyén du lich. Cac yéu td thudc
san pham nhv sd lvgng, chat luong, gia tri déu bi dnh hwdng boi yéu t6 tai
nguyén du lich. Trong nghién clru vé tai nguyén va méi truong va dac biét
la sy danh gia mic dd &nh hudng dén ching cling nhu dwa ra cac bién phap
bao ton chdng la cong viéc hét stic quan trong. Thiéu hoat dong nay doanh
nghiép khd co thé xay dung dugc ké hoach kinh doanh ban dau ciing nhw
xay dwng chién lvgc phat trién trong tvong lai.

Viéc nghién cru mdi treong vi md day bién dong cla cac doanh
nghiép kinh doanh luu tri dwoc tién hanh bét dau tir viec nghién ctu hai bd
phan cdu thanh cua thi truong: cung va cau. Khi tién hanh xay dung ké
hoach kinh doanh ban dau can nghién clru cau tiém an theo cac chi tiéu sau:
quy méd (s& lwong khéach twong ddi), sw phan bd va cac doan thi trwong. O
day co6 thé str dung céng cu Marketing truc ti€p (goi dién thoai, gvi thw) doi
vOi nhitng khach hang tiém an da duoc chon trudc; so liéu thong ké; quan
sat, phiéu diéu tra, phong van. Cling c6 thé thu thap thong tin tlr nhirng
ngudn tu liéu khac nhuw: cac dn phdm dai ching, cac dn phdm chuyén nganh
nham xac dinh nhi*ng ddc tinh khac nhau cta khach hang déi véi san pham
lvu trd. Cung véi dac diém cla tai nguyén, cau doi voi san pham lwu tra sé
anh hudng dén tat ca cac thanh phan cla san pham ban dau.

Nghién ctu cung trong kinh doanh lvu tré dugc tién hanh theo huwéng
nghién ctru nhitng nha cung (ng khéc, ty phan thi truong cta ho, dac biét la
nhitng ddi thd canh tranh tiém &n (ca trong va ngoai nudc). Phan tich san
pham canh tranh theo cac thanh phan, chu ky séng, nhitng kha niang phat
trién, nhirng doan thi treong chiém Iinh. Quy mé va dinh huéng nghién ctu
phu thudc vao quyét dinh cla doanh nghiép theo chién lwgc san phadm phén
biét hay khéng phan biét d6i véi san phdm canh tranh dé thu hat khéach
hang. Tiép sau dé la nghién ctu nhitng kha nang vé viéc cung (ng nguyén
vat liéu; nhitng quan hé thiét thyc véi nhirtng ban hang thich hop; kha nang
thu hat nguén nhan lyc cd chét lvgng cao.

- Chién lwvgc san pham

Trén co so chién lwvgc tong quat, chién lwvgc san pham cu thé hoéa san
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phdm dich vu. Cu thé trong chién lwgc sdn phdm cla khach san phai xac
dinh rd 3 kich thwdc cla tap hop san phdm ma khach san la: chiéu rong,
chiéu dai va chiéu sau cua tap hgp san pham.

San pham luwu trd cé tinh xac dinh vé mat khong gian. Vi vay, can phai
nghién ctu nhitng trang thiét bi ha tang (néu c6) va quy mé clia ching nham
muc dich st dung ddi véi co s& kinh doanh méi dugc xay dyng. Tuong tw
nhu vay cling can phai nghién ctu co s& vat chat ky thuat du lich néi chung
va cla kinh doanh luu tri ndi riéng hién co trén dia ban. Mot mat la dé thich
(ng vo&i nhitng tiéu chuan da c6. Mat khéc, cling can phai tinh dén strc chira
(strc chiu dyng) cuda tai nguyén du lich. Néu nhv dd xac dinh dwgc rang quy
givdng tron dia ban dd da so voi nhitng kha nang quy md cho phép thi ciing
khong nén xay dwng thém co s& kinh doanh luu trd méi nira.

Trén co s& nghién ctru nhirng nhan t6 tr moi trwong vi md va vi mo
doanh nghiép dua ra nhitng phwong an khac nhau véi nhiing quyét dinh
mang tinh Iya chon cho tirng thanh phan clia mot san pham trong tuong lai.

Mot cach md phdéng qua trinh xac dinh quy md clda mot co so kinh
doanh luu trd dwgc thé hién theo so do sau (Hinh 8-6):

Hinh 8-6. Qua trinh xac dinh quy md ctia mot co s¢' kinh doanh lwu tra
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Theo cach tucmg tu, sé tién hanh nghién ctu d6i véi cac thanh phan con
lai cua san pham tong thé. Sau dé dua ra cac quan diém tong thé khac nhau
nham muc dich Iva chon vé co so kinh doanh. Si lia chon san pham tong the
nao (co s& cho thiét ké xay dung) dugc thuc hién boi nhitng chuyén gia
Marketing. Céc doanh nghiép kinh doanh lwu tr( c6 thé dat cho minh nhiém
vu Marketing cu thé vé viéc thay doi hay thich ('ng hoa san pham do nhirng
s thay ddi cla cau hay theo céc giai doan khac nhau trong chu ky sdng cuia
san pham. Ciing c6 truedng hop can phai thay san phdm hién c6 bang san
phadm mai va nhét thiét phai tu stra co so hién cd. Trong nhitng tinh huéng do,
ngoai viéc can phai xem xét nhitng nhan t6 ké trén can phai bé sung nghién
clru Marketing ddi véi khach hang hién cd, cling nhu phan tich déi véi san
pham thyc t€. Nhitng thong s6 mang tinh dinh lwgng vé nhitng khach hang
hién c6 dwgc thu thap tir bao cao ké toadn, bao cdo thong ké cua doanh nghiép,
con nhitng théng tin danh gid ca nhan - tir phiéu trweng cau y kién cla khach
(trong thoi gian khach Iuu lai hodc lic khach trd phong), tir cac cudc phéng
van, quan sat. T6 hop cua nhitng thong sb trén dinh hudng cho cac chuyén gia
trong viéc xay dwng phuong an thay doi san pham. Viéc phan tich, danh gia
san pham hién tai bao gdm V& ca nhirng mat manh, mat yéu cho tirng thanh
phan cla san pham. Vi du, viéc danh gia san phdm cla chudi khach san
“Coéng thirc 17 - Formula 1” thudc Tap doan “Accor” clia Phap duoc thuc
hién nhw sau: nhirng mat manh cua san pham dudi géc do co sé vat chat ky
thuat la thiét ké hién dai; phong céach kién tric chuén, trang tri ndi that dep; st
dung nguyén vat liéu lam twdng va san nha dé tdy rira; mirc do vé sinh cao.
Nhitng mat yéu la: dién tich budng hep, khéng c6 nha tdm ngay trong phong.

Pe phan tich danh gia cling can phai nghién ctu cd bau khéng khi
bén trong co s kinh doanh, chl dé cla san pham, mic do phu hop gitra
moi truong vat chat va con ngudi. P& phuc vu muc dich dé nhitng phi€u
nhan xét cla khach hang dwgc st dung va thudng dugc dat trong tirng
budng cuia khach san. Trong nhitng phiéu nhan xét d6 khach hang cé thé
cho y kién danh gia ctia ho vé san pham ndi chung, hodc cé thé vé mot sd
thong sb rthét dinh.

Nhiéu doanh nghiép kinh doanh lvu trd dét viéc da dang hoa san pham
nhu 14 chién lugce chinh cua minh. Cau lac b Pia Trung llai cila Phap (mot
tap doan I hanh I6n nhat nwéc Phap va la chi nhan cua nhiéu lang du lich)
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hang ndm thay doi cac thanh phan cta san phdm hién tai. D€ thuc hién muc
dich nay cac chuyén gia cla Tap doan phan tich san pham tai 150 diém khac
nhau va nghién ctru khach hang hién c6. Cling trong th¢i gian dé Tap doan
cung Gng ra thi truong mot t0 hop san pham va lién tuc phong tod céac
phurong an mai (cau lac bd thanh phd, lang du lich trén tau).

Thay ddi san phadm trong kinh doanh luu trd tao kha nang phan biét
ddi v6i cac ddi tha canh tranh va tao co hdi thu hat khach. Cac chudi khach
san 16n thwong hay thay déi san phdm nham muc dich ting s hdp dan cho
san pham thuan tuy.

- Chién tvgc gia ca

Gid cd - mot thanh phan quan trong cua phdi thic Marketing
(Marketing-Mix) trong kinh doanh luwu trd cling tuan tha theo nhitng quy
luat chung. M6t chinh sach gia ca phu hgp phai dva trén nhirng phan tich vé
san pham, thi trwvong, tinh hinh canh tranh, vi tri cla khach san trén thi
trwong, thi trvdng muc tiéu, chi phi va lgi nhuan ctia doanh nghiép. Viéc xac
dinh gida duoc xem nhuv la mot qua trinh ndy sinh trong nhirng tinh hudng
Marketing cu thé cta doanh nghiép: khi xay dwng san phdm moi hoac khi
xam nhap vao mot thi truong méi. Mot dac diém dac trung trong kinh doanh
lvu trd 1a xac dinh cac mic gia “xam nhap”. Chdng dwoc st dung véi muc
dich thu hat khach hang méi cho mdot san phdm hién c6 hodc cho mét co so
mai chua c6 danh tiéng. Tuy thudc vao dac di€ém cla san pham va cda moi
doan thi treong nhéat dinh ma gia c6 thé dwgc xac dinh chi cho dich vu luu
trd hoac cho dich vu lvu tri va kém theo cac phwong an khac nhau cuda dich
vu an udng (an trng phan, an tron goi).

Thi hang cla co s& luu trd la co so khach quan cho viéc cé cac mirc
gia khac nhau trong kinh doanh lwu trd. Trén thuc t€, do su canh tranh gay
gat va do nhiéu khi cung vwot cau, nén thuwdng khdong xudt hién sw khac
nhau vé gia qua Ién. Kho cé kha nang co thé ton tai sw khac biét vé gia qua
Ién d6i vai nhitng san pham twong tw, dac biét la déi voi nhirng thi trvong
ma gia khong phai la yéu t6 chinh trong canh tranh hon nita, T6 chic Du
lich Thé gi¢i (WTO) va nhiéu t6 chirc qudc té khac da xay dwng nhitng tiéu
chuan thong nhét cho viéc xép hang cho cac co s& kinh doanh lvu tri (chd
yéu la ddi voi cac khach san). M0t nhan t6 quan trong dnh hutong dén muc
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tieu Markcting cua chinh sach gia trong kinh doanh lwu trd la cau déi véi
san phdm luwu trG. Trong kinh doanh lwu trd, viéc danh gia sy tvong quan
gilta chét lugng va gid ca thuong mang tinh chu quan va sau khi da tiéu
dung san phadm. Do nhitng tinh chét dac thu cla san pham lwu trd han ché su
tham gia truc ti€p cla cau trong qua trinh xac dinh gia. Biéu quan trong la
viéc xac dinh gia phai dam bao tinh mém deo vi nhiéu khi gia ca quyét dinh
rat 16n dén chu ky kinh doanh cta nhitng doanh nghiép kinh doanh luwu tra
bi &nh huong boi yéu t6 mua vu. Duéi géc do kinh t€ cac co s kinh doanh
Iru tra c6 thé hoat dong khi doanh thu thu dugc cé thé dan trai tat ca cac chi
phi c6 dinh va mot phan chi phi bién doi. Nau téng nhitng chi phi co dinh
trong truong hop doanh nghiép khéng hoat dong 16n hon nhitng khoan 16 do
cong suét str dung thap thi doanh nghiép van cé thé hoat dong. Cong suét st
dung phu thudéc vao do dan hoi cua cau. Neu cau khong cé phan (rng ddi voi
nhi*tng thay doi vé gia thi khong nén ap dung chinh sach trén. Trong trwong
hop dé doanh thu du tinh s& gidm ddng bang nhi*tng khoan giam gia va nhw
vay doanh nghiép chi dat méc lai gia, nén thuc chat khong nén hoat dong.
Sy phu thudc néu trén phan anh mdi quan hé gilra gia ca va dac diém cua
chi phi trong kinh doanh luu trd. Trong kinh doanh lwu trG cac chi phi co
dinh chiém ty trong rat Ién (chi phi hao mon tai san cd dinh, chi phi quan ly,
cac khoan thué, chi phi vé dién, chi phi cho dich vu théng tin lién lac). Biéu
d6 dan dén hién tuong gia clia san phdm luu trd thudng cao. Trén thuc té,
hién tvong lam phéat cling thwong xuyén xay ra lam cho gia cla san pham
lvu tra cling phai gia tang. Trong kinh doanh luwu tri yéu cau vé chét lugng
d6i vai san pham la rat quan trong nén khong cho phép c6 su cat giam nhiéu
vé chi phi. Vi vay, bat budc cac doanh nghiép can phai c6 mét chinh sach
gia that la linh hoat. Mat khac, chinh sach gia lai déng vai trd quan trong
trong viéc thu hat khach gia tang tiéu thu dé tir d6 lai c6 thé giam dwoc chi
phi ¢d dinh trén mot don vi san pham do s6 lvong ngay khach gia tang.

Gia ca trong kinh doanh luu tri cling lién quan téi nhitng dac diém
cla tai nguyén du lich. &' dau c6 tai nguyén du lich doc déo thi & do c6 thé
dat mic gia cao hon va nguoc lai & dau tai nguyén du lich cang mang tinh
ph6 bién thi mec gia cling gidm theo. Tinh chu ky trong khai thac céac tai
nguyén du lich dwgc thé hién & cac mic gia mua vu. Tl dé cho thay dé co
thé kich thich viéc tiéu thu san pham trong kinh doanh Iwu trG can phai cé
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nhirng nd lyc can thiét trong viéc gidm cac yéu t6 mua vu trong khai théac
cac tai nguyén du lich. Théng thwong su gia tdng cua cau thuong xuat hién
khi c6 sw giam gia. Muc tiéu Marketing c6 thé dugc dat ra la can gia tang
tn sut tiéu thu trong mot giai doan ngdn hodc la tao s can déi 6n dinh cla
cau doi voéi mot san phadm nhat dinh. Trong treong hop thi nhét, sy giam gia
la nhat thoi (giam gia vao nhirng cudi tuan, tuan I giam gia, mot ngay mién
phi v.v...). Trwdng hop thi hai dwoc thuc hién trong mét giai doan dai (gidm
gia cho tré em, gidm gia cho nhi*rng nguoi vé hwu vao thoi gian ngoai mua
vu). Nhitng gid khuyén mai thwong dwgc ap dung cho san pham luu tri
trong truong hop mién gia cho mét hodc 2 tré em dudi 14 tudi trong doan,
tinh gid cho budng don theo gia cla budng ddi. Viéc t6 hop nhitng bién
phép trén thwdng xuyén xay ra, dac biét 1a déi véi nhitng chudi khach san do
lo s¢ boi quy md qua Ién va kha nang suy giam cda cau. Viéc st dung linh
hoat cac dich vu b6 sung ciing la mot bién phap gilp cho viéc duy tri va
thic day cau, vi du cac dich vu vui choi giai tri, dich vu thé thao, dich vu vat
ly tri liéu.

C6 nhiéu cach dé dinh gia phu hop v&i nhitng tinh hudng va thoi diém
cu thé cho dich vu lwu trd, sau day la mot sd tinh hudng gidm gia duoc
nhiéu khach san trén thé gi¢i ap dung:

- Mua vang khach (off-season)

Vao mua vang khach, dudng cau giam xuéng murc thdp nhét trong khi
cac co s& kinh doanh luwu trd van khéng thay déi mot cach twong déi. Trong
tinh huéng nay cac co s& kinh doanh lwu trd nén giam gia va kém theo cac
chuwong trinh ddc biét danh cho khach nhu trang tri va tdng qua Noel vao dip
nim méi hay I8 giang sinh; tdng thém voucher spa, xem phim hay cac thé
gidi tri khac cho khach dén véi khach san...

+ Chu ky theo tuan (weekly cycle)

S6 khéach dén khéach san theo chu ky tuan thwdng la nhitng khach san
0 trung tdm tha d6 hoac cac thanh phd 16n - noi thwong dong khach vao
cubi tudn nhwng vang vé vao nhitng ngay trong tuan. Céac co s¢ lwu tri nén
c6 cac chinh sach giam gia vao thoi diém trong tuan, nham tac dong vao nhu
cau tiét kiém chi phi cua khach, dong thoi lam ting céng suét st dung
phong cla khéch san.
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+ Gié cho nguoi dac biét (rate for special people)

Hau hét cac khach san déu giam gia phong cho mot s6 loai khach dac
biét nhw: nguoi cao tudi, tré em... dac biét la nhitng “ngudi clia cong
chdng” nhw cdu thd, dién vién, nguwdi mau, nghé sy néi chung...Diéu nay
gilp khach san biét dén nhiéu hon va day la cach quang céo rét hiéu qua.

+ Gidm gié dya trén chi phi céng tac (Perdiem)

Truong hop nay ap dung cho khach du lich cdng vu. M6i nhan vién
cong vu thudng dugc nhan maot s6 tién nhat dinh dé bu dap vao cong tac phi
clia minh. Sau d6 chi phi thuc té thwdng dugc bdi hoan sau moi chuyén di
thong qua hoéa don thanh toan. Tuy nhién, m&c boi hoan thuong khong cao
hon muc t6i da cho phép. D6 chinh la ly do vi sao nhan vién céng vu thuwong
kha chat ché trong viéc chi tiéu tién phong. Vi thé, dé thu hat doi twong
khach nay, nha quén tri Marketing cla khach san can thu thédp nhiing théng
tin lién quan den dinh muc chi tiéu cta cong vu cla tirng doi twong khach dé
dua ra gia phu hop.

+ Gia hop t&c (corporate rate)

Hién nay, nhiéu doanh nghiép cé nhan vién di cdng tac thuong xuyén
hay ¢é xu huéng théa thuan véi khach san dé cé6 mic gia phong dac biét cho
nhan vién clia minh. Trong tinh huéng nhu vay, khach san thwong dua ra
muc gid wu dai. Mc gia nay tuy thudc vao mirc dé thwdng xuyén cua khach
hang dé thwc hién chinh sach gia hop tac, dong thoi khach san sé tao ra mot
lwvgng khach hang thwong xuyén twong ddi on dinh.

+ Gia cho doan (Group rate)

Phan 16n cac khach san déu c6 chinh sach giam gia cho cac doan
khach, mirc gia do tuy thudc vao quy md cla doan khach ciing nhu kha nang
riéng c6 cla khach san. Thong thuwdng cac khach san cé xu hudng gidm pho
bién 5% cho doan tir 25-49 khach, 10% cho doan tlr 50-99 khach va 15%
cho doan trén 100 khach.

+ Gia ban phong ngay (Date rate)

Gia ban phong ngay hay con goi la ban phong mét phan ngay (part-
day rate) chu yéu cho khach khong di qua dém. Nhitng khach chinh cuda kiéu
thué phong nay la nhan vién hang khéng hodc lai xe duong dai. Mic gidm
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c6 thé giam mot nira tly thudc vao thoi diém dong khach hay véng khach dé
dua ra mtrc gia hop ly.

- Chién lugc phan phdi

Do nhitng nét dac trwng riéng biét clia san pham lwu trd doi hoi can co
nhitng kénh phan phdi tvong (tng cho san phdm nay. v& nguyén tac san
phdm lwu trd cling dugc phan phdi theo hai loai kénh phan phdi truyén
thong: tryc tiép va gian tiép. Trén thyc té, rat it khi cac doanh nghiép kinh
doanh lwu trG lai c6 thé ty ban tat cd quy budng cta minh, ma khéng can
thong qua cac nha trung gian. Tat nhién, ciling c6 trvong hgp ngoai & doi
voi nhitng co s& kinh doanh véi quy mé nhd (v&i 5 dén 20 budng), thudng
thudc loai khach san ven duong. Théng thuong mdi doanh nghiép kinh
doanh luu tri chia mot ty 1& quy budng clia minh dé tiéu thu qua kénh tryc
ti€p (ty I1& nay phu thudc vao nhitng dac tinh ctia khach hang, cla thi trwvong
va clia san pham va thwong lién quan dén chién lwvgc Marketing cla doanh
nghiép). Trung binh ty 1é nay tai cac doanh nghiép dao dong tir 5% dén 30%
cla quy budng.

Céac kénh phan phdi gian ti€p hinh thanh nén mang luéi kinh doanh
rong va da dang. Mang lu¢i nay bao gom nhirng khad nang gitp cho khach
hang dat chd trong co s& lwu trd. Nhitng nha trung gian phan phdi san pham
lwu trd thong thwdng bao gom:

+ Cé&c nha kinh doanh 1&* hanh (tour - operators). Ho thvong ky hop
dong thué budng, cé str dung hodc khong s dung céac dich vu bo sung trong
mot gian doan dwgc dinh tru¢c. Thdong nhat véi ddi tac vé budng, thoi gian
st dung, cling nhu ngay bao huy néu nhw cong ty Iir hanh khéng ban dugc
san pham. Mot thanh phan rat quan trong trong khi ky hop dong la gia ca
cla san pham lwu trG. Thong thwong nha trung gian phan phéi thuong dé
nghi mirc gia thdp hon gia ban chinh thirc tir 5% - 50%. Mrc gia chénh léch
phu thudc vao cac yéu to nhu: quy md va uy tin cla co s& luu trd, sw noi
tiéng cla cong ty I hanh, dac diém cua khach hang, phuong thic thanh
toan, phwong thirc dat phong. Diém wu tién quan trong trong viéc lva chon
doanh nghiép kinh doanh I hanh nao véi tw cach nha trung gian phan phéi
la & chd nha trung gian nao dam bao sy 6n dinh twong di va déu dan. Mot
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co s¢ luu trd dugc dua vao catalogue cua cong ty It hanh la mot hinh thirc
quang céo rét tot cho co s¢ néu nhu cdng ty dé chiém linh nhitng thi truong
rong lon. Trong truong hop cong ty I hanh da lya chon dwoc khang dinh
strén thi truong thi dé la nhan méac vé chat lvgng d6i véi san pham luwu tra.
Cau ddi vai san pham tir d6 dugc gia tang tir nhitng khach hang bd sung va
nhi*rng nha trung gian méi. Viéc phan phoi san pham lwu trG théng qua cac
cong ty 1 hanh la qué trinh co6 lgi cho ca hai phia. Doanh nghiép kinh doanh
lvu trd ddm bao dich vu lwu trd ma thiéu né san pham du lich khong thé ton
tai. Sy c6 mat cla nhitng co s lvu trd ndi tiéng sé gia tang sy quan tam tw
phia khach hang va tao sy hdp dan cho chwong trinh du lich. Hon nita, su
khac biét cd duoc trong san pham du lich cla cac cong ty 1 hanh khéac nhau
phu thudc nhiéu vao cac co so luu tra.

+ San pham lwu trd c6 thé dugc ban thong qua rat nhiéu thé loai dai ly
I hanh khac nhau: nha ban budn, nha ban Ié... Nhi*rng d6i tac nay co thé co
mo6i quan hé tryc ti€p véi cac doanh nghiép kinh doanh lwu trd thdng qua
viéc ky hgp dong truc ti€p (ddi voi nha ban budn) hodc chi la dé ban lai san
phdm (d6i vai nha ban 18) theo nguyén tic huong hoa hong.

+ Mot kénh phan phéi san pham lwu tri gian tiép khac la thdng qua
cac hang hang khong hay nhitng doanh nghiép kinh doanh van chuyén khéc,
V& nguyén tac, nhirtng déi tac nay khong dwa san phdm luwu trd vao nhu mot
san phdm doc 1ap, ma ban mot phan nhat dinh cla san pham lwu trd cho
nhitng khach hang cé str dung dich vu cla ho.

+ San phdm lvu trd ciing cé thé dwgc phan phdi thong qua cac cau lac
bd, cac hiép hoi voi muc dich tham quan, du lich (cau lac bd thanh nién, cau
lac bd thé thao); hoac véi muc dich khac (tdn gido, tir thién, strc khoé...).

+ San pham lwu trd cling c6 thé dugc phan phoi thong qua mot doi tac
trung gian dac thu chi dugc st dung dé tiéu thu san pham lwu tri duoc goi la
“nha ngoai giao cua co s& lwu trd”. Phuong an phan phdi gian ti€p nay duoc
hinh thanh & My va sau do lan rong trén thé gigi va dac biét dwgc phd bién ¢
chau Au. Nhirng ddi tac nay la nhitng dai dién dac biét cua cac doanh
nghiép kinh doanh lwu trG va cé thé bao phu dén 300 doanh nghiép khac
nhaUi Ho truyén théng cho cac co s& luu tri thong qua cac kénh quang cao,
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gap g& cac d6i tac thudc cac dang cdp khac nhau, dai dién cho cac doanh
nghiép kinh doanh luu trd tai cac quéc gia khac. Nhirng “nha ngoai giao
clia co s& lwu tri' phat hanh cac phiéu dat chd nhung khdng tra tién truc
tiép. Thong thuong ho thu hoa hdng (khoang 5%) trén tong gia tri cla cac
cudc dat chd. Ho tranh ban san phdm cda cac doanh nghiép canh tranh. San
phadm duoc ban qua cac doi tac nay la biéu tvong clia san pham chét luvong,
dong thoi van dé chinh trong hoat dong kinh doanh la uy tin. Nhiéu khi cac
nha dai dién nay lién két voi nhau va khdng chdp nhan nhirng co s& co chat
lvgng san phdm giam st.

Tir d6 cho thdy mot doanh nghiép kinh doanh lwu trG khé c6 thé lua
chon mot hay nhigu kénh phan phdi gian tiép. Doanh nghiép phai nim duoc
mot cach tot nhat mang lwdi phan phdi: thé loai va tinh trang cua tlrng nha
trung gian phan phdi, kha nang tai chinh cta doi tac, vi thé trén thi truong
cla doi tac dé cd thé phan phdi san pham cta minh dat hiéu qua nhéat. Néu
st dung nhiéu nha trung gian khac nhau cé thé dan dén su trung ldp hoic la
su qua tai cla kh& nang dap ung. Neu diéu do6 tré thanh hién twong thuong
xuyén thi nhirng thiét hai con I¢n hon la néu khong cho thué dwgc mot so
budng. Néu nhu ¢6 qua nhidu nha trung gian phan phdi trong kénh dan dén
viéc phai trd hoa hong qua cao (c6é khi 16n hon 13%). Vi vay, khi lva chon
kénh phan phéi doanh nghiép can phai dat ra cau héi: “cé can phai tra loi
kh&ng dinh tat c& cac cudc dit chd khdng?". Cau trd 10i phu thudc vao
chién lwgc san phdm cda doanh nghiép - ndi dung chinh clGa hoat dong
nghién ctru cau. Chién luvgc do cé thé la can ting hay gidm cau hodc cung,
c6 thé 1a sy phan bé lai khach hang, v.v... Vi du, nhitng chudi khach san
trong truong hop cé sw qué tai cla cau d6i véi mot co sé nhat dinh ho sé
huéng khach hang sang nhitng khach san khac trong cung chudi. Mot s6
co s kinh doanh lwu tr( trén cac truc dwdng giao théng cé thé cho thué
budng hai lan trong mot ngay.

Céac don vi ban 18 thwc hién chic nang cung cap cho du khach théng
tin vé chuyén di, noi an, nghi va cac dich vu kém theo, bang gia, diéu kién
phuc vu... Céc dai ly ban buén ding trung gian gilra cac hdng dai ly ban é
va td chirc cung tng thuc hién viéc to chirc chuyén di theo ki€u “tron goi”
va ban tryc ti€p cho céac dai ly ban 1é tai van phong clia minh trwéc khi cé
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gdp g& cac doi tac thudc cac dang cdp khac nhau, dai dién cho cac doanh
nghiép kinh doanh lun trd tai cac quéc gia khac. Nhitng “«/20 ngoai giao
clia co s& luu triv' phat hanh cac phiéu dat ché nhwng khong tra tién truc
tiép. Thong thuong ho thu hoa hong (khodng 5%) trén téng gia tri cla cac
cudc dat chd. Ho tranh ban san pham cla cac doanh nghiép canh tranh. San
pham duoc ban qua cac dbi tac nay la biéu twong cla san pham chat lugng,
dong thoi van dé chinh trong hoat dong kinh doanh la uy tin. Nhiéu khi cac
nha dai dién nay lién két v&i nhau va khdng chdp nhan nhitng co sé cé chat
lvgng san pham giam sut.

Tir d6 cho thdy mot doanh nghiép kinh doanh lwu trG khé cé thé lua
chon mot hay nhiéu kénh phan phdi gian tiép. Doanh nghiép phai ndm duoc
mot cach tot nhat mang lwdi phan phdi: thé loai va tinh trang cua tirng nha
trung gian phan phdi, kha nang tai chinh cla doi tac, vi thé trén thi trwong
cla doi tac dé co thé phan phdi san pham cla minh dat hiéu qua nhat. Néu
st dung nhiéu nha trung gian khac nhau cé thé dan dén su tring 1dp hoic Ia
su qua tai cia kha nang dap tng. NEu diéu d6 tré thanh hién twgng thuong
xuyén thi nhitng thiét hai con Ién hon la néu khdng cho thué dwoc mot s6
budng. Néu nhuw c6 qua nhiéu nha trung gian phan phéi trong kénh dan dén
viéc phai trd hoa héng quéa cao (c6 khi 16n hon 13%). Vi vay, khi lya chon
kénh phan phdi doanh nghiép can phai dat ra cau hdi: “c6 can phai tra loi
khang dinh tdt c& cac cudc dat chd khong?". Cau tra 10i phu thudc vao
chién lwvgc san pham cta doanh nghiép - ndi dung chinh cta hoat dong
nghién ctu cau. Chién lvgc dé cé thé la can tang hay gidm cau hodc cung,
c6 thé 1a sv phan bd lai khach hang, v.v... Vi du, nhitng chudi khach san
trong trvdng hop c6 sy qua tdi cla cau ddi véi mdt co s nhét dinh ho sé
hudng khach hang sang nhitng khach san khac trong cung chudi. M6t s6
co s& kinh doanh lwu trd trén cac truc duong giao théng cé thé cho thué
budng hai lan trong mot ngay.

Cac don vi ban 1é thyc hién chic nang cung cdp cho du khach théng
tin vé chuyén di, noi an, nghi va cac dich vu kem theo, bang gia, diéu kién
phuc vu... Céc dai ly ban bubn ding trung gian gilra cac hang dai ly ban 1é
va to chirc cung rng thuc hién viéc to chirc chuyén di theo kiéu “tron géi”
va ban truc tiép cho cac dai ly ban Ié tai van phong cua minh trwéc khi co
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nhu cau cla khach hang. Xuét phat tir tinh dac thu cua san pham, khach san
muén tang cuwong khd nang phan phbi cia minh déng thoi st dung thém
nhiéu hé thdng kénh phan phdi nhv sau:

Hinh 8-7. Hé thédng kénh phan phdi

- Chiénlwoc xic tién ban

Mot bién phap rét tot cho viéc gian tiép kich thich tiéu thu la ghi lai
nhitng dong co, mong mudén cla khach va hinh thanh 1én hop thé thdng tin.
Hinh thirc nay cho phép khi khach quay tré lai 1an hai doanh nghiép co thé
dap tng duoc nhitng yéu cau clia ho va nhu vay sé tao ra dwgc nhirng khach
hang c6 dinh cho doanh nghiép.

Trong hé théng truyén théng cua ph6i thi'c Marketing (Marketing -
Mix) d6i voi hoat dong kinh doanh lwu trd thi quan hé dai ching .(Public
Relations) la hoat dong kinh t€ - xa hdi cé y nghfa nhat. Co s& kinh doanh
lru trd 12 noi dién ra cac mdi quan hé x& hdi va can phai duoc théng tin rong
trong xa hdi. Vi vay, trong doanh nghiép kinh doanh lvu trG can phai dam
bdo méi truong van hod, lich su. Diéu dé co thé dat dugc thdng qua viéc
duy tri rihttng moi quan hé twong tac véi nhitng t6 chirc xa hoi khac nhau,
V@i cac phuong tién théng tin dai chdng.

Mat khac, trong cac doanh nghiép kinh doanh lwu trd luén cé céc diéu
kién thuan loi cho viéc t6 chirc nhitng hdi nghi, hoi thao vé van hoa, chinh
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tri, xa hoi. Trén thuc t&, nhitng khach san dang cép cao, c6 quy mo I6n, &
thanh phé thuwong la noi dién ra cubc séng kinh t€ - x& hoi sbi dong. Tai
nhitng khach san nay thuwong td chic cac cudc ti€p ddi ngoai giao, cac cudc
gap g& cha giG¢i kinh doanh, trung bay, trién 1&m, hoa nhac, biéu dién mét
thoi trang. D6 la nhitng hinh thirc quan trong cta quan hé dai chang. TU dé
cho thay viéc duy tri nhirng méi quan hé t6t dep v&i cac phwong tién thdng
tin dai chdng; nhitng d6i tha canh tranh; cac cdp quan ly trén dia ban;
khach hang; nhan vién; nhitng to0 chirc xa hoi, kinh doanh; nhirng hiép hoi
thuong mai v.v... la diéu kién can thiét quyét dinh viéc tiéu thu t6t cac san
pham lwu tra.

b. Xay dung chién lvgc Marketing, Marketing-Mix trong kinh doanh an udng

Ngay nay, ly thuyét Marketing da duoc van dung phd bién trong cac
co so kinh doanh an udng tai nhiéu nwéc phat trién trén thé gidi. Nguyén
nhan co ban la do cac nha kinh doanh mudn cé dwgc nhitng san phdm (ma
ban than chlng rat da dang) thich hop véi nhirtng doan thi tredng cu thé.

Pe thiét k& mot san pham trong kinh doanh dn udng chl yéu can
nghién ctru cac nhan té thudéc moi trudng vi md. Trwdc tién can nghién clu
chi tiét khach hang tiém an. Chinh quy mo va dac diém tiéu ding cta khach
hang tiém an sé c6 anh hudng dén thé loai, quy md, vi tri, thi* hang cla co
so kinh doanh. Doanh nghiép can phai dy bao tru¢c quy md tuvong ddi cla
cau (so lvong khach), sy phan bé va co cdu cta khach. Khi nghién ctu vé
cau céc tiéu chi mang tinh dinh tinh thé hién théi quen an uéng, phong cach
sbng doéng vai tro hét sirc quan trong. DA4i voi hoat dong kinh doanh an uéng
trong kinh doanh du lich quéc té can thiét phai phan doan thi truong theo
qudc tich, boi vi phong tuc, tap quan trong an uéng anh huong dén sé thich
va hanh vi cla nguoi tiéu dung.

Sau khi da nghién ctru khach hang, doanh nghiép can nghién ctu cac
ddi tha canh tranh, van dé doanh nghiép can quan tdm nhat la nhitng diém
manh va nhirng diém yéu cla san pham; khach hang cla cac ddi tha canh
tranh. Trong nhiéu treong hop, doanh nghiép sé ¢6 gang dwa ra mot san
pham khéc biét d6i voi san pham cla cac ddi thi canh tranh (bang cach tao
ra mot cai gi d6 méi, déc dao). Trong kinh doanh &n udng cac san pham
dwoc tao ra ngoai muc dich dé phuc vu khach du lich con dwgc phuc vu ca
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dan cuv dia phvong. Bay chinh la diém thuan lgi cta cadc doanh nghiép kinh
doanh dn udng. Thong thuong sd lwgng khach hang la cv dan dia phuong
chiém mot ty trong 16n va do nghién ctu. Hang kinh doanh dd an nhanh noi
tiéng cla My “McDonald”” rat chg™trong dac diém d6. Thanh cong cla
hang nay tai nhiéu nu¢c trén thé gidi Ia nho vao nhan thirc ding dén cua ho
la thi trvong khong bao gio 1a dong nhat ma chinh la td hop cla nhitng thi
trvong riéng biét. Vi du, tai cac nuwéc theo dao Hoi thi khong dwoc siv dung
nhiing san phdm ma dao Ho6i khong cho phép. Chién lwgc san pham phan
biét can duoc ap dung trong trudng hop cé thi truvdng tiem nang, can chiém
[inh mot doan thi trvong cu thé, tham nhap”i trwong méi hodc gia tang ty
phan thj truvong.

M6t nhan t6 quan trong khac can phai phan tich d6 la cac doi tac kinh
doanh cla doanh nghiép, trwéc tién la cAc nha cung ung cac nguyén vat liéu
va hang hoa cho doanh nghiép. Mot doanh nghiép kinh doanh dn udng céan
phai biét rd mang lwéi thwong mai cua dia ban, dé lva chon cac nha cung
(ng tuy theo tinh chét cla san pham, trén co so vira dam bao chét lwvong san
pham vira dam bao nhitng loi ich vé kinh té. can phai nghién ctu cu thé
ching loai hang hoéa cia cac nha kinh doanh, cac mic gid cla ho, khoang
cach tir doanh nghiép dén chd ho, kha ning chuyén chd thuan tién, thoi gian
va s déu dan trong cung (ng. Nhirng nguyén vat liéu can thiét cho kinh
doanh céan phai duoc chon lwa k§ cang va theo nhitng tiéu chuén hién dai vé
an toan, vé sinh lvong thwc thue pham, va it kalo.

Khi thiét ké mot san phdm mai trong kinh doanh &n udng, ngoai viéc
dva ra nhitng y twdng chung, thé loai, thir hang, quy mo v.v... can phai xay
dung ké hoach chi tiét vé thiét ke bén trong, trang tri ndi that clia phong an,
quan ao dong phuc cta nhan vién, ching loai mén an va s phan bo ching
theo thoi gian trong pham vi moét ngay. Ké hoach nay dwgc xay dung dua
theo nhitng théng so0 vé y tuong chung, thé loai, th( hang, quy md cua
doanh nghiép, khach hang va nhitng nhan t6 khac cua méi truong vi mo.
Diém thuan lgi nhat cta kinh doanh an udng so véi kinh doanh lwu tri la san
pham cu thé trong kinh doanh &n uéng la rat nang dong, co thé dé dang thay
doi theo sw yéu cau clia nguoi tiéu ding. Ngoai ra, san pham cla kinh doanh
an udng con chtra dwng nhiéu yén t6 gi6bng nhu hang hoa thiét yéu hang
ngay nén cé thé xay dung ké hoach theo nhiéu phwong an khac nhau, c6 thé
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thir dwoc ngoai thi trwong dé theo ddi phan (ng clia nguoi tiéu ding. Vi &
do, san phdm trong kinh doanh &n udng c6 tinh linh hoat hem va dé quan Iy
hon d6i véi cac chuyén gia Marketing. Hon nita, n6 lai dé cai tién, dé thay
d6i bang san phdm mai. Trong treong hop thay d8i mot san pham hién tai
can phai phan tich céac yéu t6 lién quan dén san pham va khach hang. Cu thé
can phan tich nhitrng mat manh va mat yéu ctia san pham.

Trong kinh doanh an udng viéc nghién cru khach hang hién c6 thuong
duoc thuc hién theo phuong phép quan sat truc ti€p cla nhan vién phuc vu
trong phong an. Thong tin chinh xac vé khach hang hién cé con dugc thu
thap tir s6 lugng mon an, dé6 uéng da phuc vu. Lién quan dén do an, thic
uéng co6 thé dung rat nhiéu bién phap khac nhau dé nghién ctru vé khach
hang hién c6. Mot phuvong phap phd bién la trung bay db an .uéng dé khach
thtr nham danh gia su va thich cua khach hang. Theo sw phan ng ctia khach
hang sé danh gia chat lwgng, tinh thdm my cta d6 an, thirc udng.

M6t cach tuong tv khac la trién 1dam cac moén an (cé thé tham gia o céc
hdi chg, cudc thi ndu an hoac doanh nghiép ty té chirc). Muc dich la dé trinh
dién tai nghé cta dau bép va cac nhan vién phuc vu. Nhitng phuong phap ké
trén khong nhitng phuc vu cho viéc nghién cttru nhu cau ma con lam tang
tinh hdp dan cho cac san phdm cla cac doanh nghiép kinh doanh an udng.
Ngoai ra, chung con la bién phép kich thich tiéu dung, la hinh thtc quang
cao va quan hé dai ching hi*tu hiéu. Nhirng bién phap d6 c6 y nghia vé nhiéu
mat va thong thuong dugc cac chuyén gia Marketing str dung dé thuc hién
nhiéu muc dich khac nhau cua ho.

Trong kinh doanh &n uéng mot s6 hinh thic phuc vu cling dugc st
dung nhu 1a bién phép nghién ctru khach hang. B4 la cic hinh thic: an ty
chon, goi cac mon &n da dwoc bay san trong ti kinh hodc trén cac xe day
chuyén dung. Hinh thirc an tv chon dwoc td chirc cho cac bira an chinh (an
sang, bira trwa, bira t6i) nham xac dinh nhitng mon &n chinh bt budc nao va
nhitng mén an phu tu chon nao dwgc khach hang wa thich nhat. Trong kinh
doanh an udng viéc nghién ctu nhitng khach hang hién c6 thwong it duoc
thuc hién bang phiéu trung cau y kién hay phong vdn ma phé bién hon 1a
nhirtng phiéu gop y, nhan xét danh gia cla khach hang. Ching thvong dugc
dit trén moi ban an dé nghi khach danh gia vé san pham hodc tra 10i nhitng
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cau hdi nhat dinh. Muc dich chinh la dé nghién clru mirc dd thoa méan cua
san pham noi chung va cua tirng thanh phan noi riéng cta san pham.

Trong kinh doanh an udng viéc hoan thién, da dang hoa san pham
thuong dwoc thuc hién bang su thay déi ctia cac moén an, dé udng. Con viéc
thay d6i san pham, dwa ra san phdm m¢i thuong thong qua viéc nang cép
nha hang. O day lai phai nghién clru cac nhan t6 ctia mdi truong vi mo.
Trong kinh doanh an uéng méi truong xung quanh la nang déng hon so voi
trong kinh doanh lwu trd. Tl yéu t6 dé cong véi nhitng kha nang cé thé tw
dong hoa cac quy trinh va lao dong trong bd phan bép lam cho san pham an
uéng c6 chu ky séng ngan hon san pham lwu trd. 6 ciing 1a xu huéng noi
chung trong Iinh vic kinh doanh an uéng hién nay va doi héi cac doanh
nghiép kinh doanh an uéng can phai c6 chién lvgc san pham linh hoat hon.
Neu bd phan kinh doanh &n udng nam trong khach san thi chu ky s6ng ngan
hon ciia san phdm &n uéng cd thé sinh ra sw mau thuan déi véi nhitng bd
phan kinh doanh khéac trong khach san. Nhung néu nhu dugc quan ly tai tinh
thi nhiéu khi do lai la diéu kién dé déi m¢i va nang cao kha nang canh tranh
cho san pham khach san néi chung.

Khong phu thudc vao chinh sach san pham ma doanh nghiép kinh
doanh &n uéng lwa chon, doanh nghiép can phai xac dinh rd ho sé theo quan
diém kinh doanh nao (truyén thdng hay hién dai) va tir d6 sé thuc hién doi
v6i nhitng thanh phan con lai cta chién lvgc kinh doanh. Vi du vé su lua
chon thanh cong theo quan diém kinh doanh hién dai va thich (rng san pham
ddi vai quan diém dé la trwong hop cla cac nha hang kinh doanh d6 &n
nhanh va cla nhitng chudi nha hang d6. Ho da thanh cong trong viéc bao
phd gan nhu toan bd thi trudng “an nhe, an nhanh va an tiét kiém” va tuong
(rng da thod man thé loai nhu cau do.

Quan diém kinh doanh truyén théng vé co ban van co tinh chit phé
bién hon va dugc dinh hwdng ddi voi nhiéu doan thi trvong. Theo nguyén ly
Marketing cac doanh nghiép kinh doanh an uéng phai xac dinh déi twgng
phuc vu chinh xac. Vi thé da hinh thanh nén nhirng nha hang theo chuyén
dé. Bo lanhitng nha hang kinh doanh theo quan diém truyén thdng nhwng
voi san phadm chuyén mén hoa. Trong nhiéu trvong hop chuyén dé bao gom
nhitng s&n pham ty ché; hai san, th rlrng, cdc moén an kiéng, cdc mon an
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dan tdc, cac mon an Au, cac mon &n A. Trong nhitng nha hang nay thiét ké
ndi that va dong phuc cta nhan vién ciing phai tuan tha theo chuyén dé cua
nha hang. Sw chuyén mén hod cta nha hang cling c6 thé theo hwéng nhitng
dac diém cda khach hang nhu: nha hang cho nguoi cao tudi, nha hang cho
tré em, nha hang cho nhirng nguoi an kiéng; hodc cling cé thé theo phong
cach clia nha hang nhu: quan nhau, quan binh dan.

Nhirng nha hang theo chuyén dé la sy két hgp thanh cong gilta quan
diém kinh doanh trruyén thong va Marketing. Chling khong phai danh cho
nhi*tng khach hanh dai ching ma danh cho nhitng khach hang c6 tinh riéng
biét va on dinh. San pham an udng nhin chung co6 thé dvoc dat trwdce, cling
c6 thé dwgc ban truc ti€p khi khach dén. Thoi gian lam viéc cla nha hang,
s6 chd ngdi, quy md cla céc trang thiét bi ndu nudng 1a cac yéu t6 gilp cho
viéc xac dinh quy m6 phuc vu.

Néu san phdm an udng la mot bd phan cla san pham khach san noi
chung thi n6 cling sé dwgc phan phdi theo nhitng kénh trong tv cho san
pham khéach san va con lai mot phan sé ban truc tiép. Neu la mot san
pham doc lap co thé tham gia vao cac san pham du lich chung duoc xay
dwng boi cac cong ty It hanh hodc cac nha ban budn theo kénh phan phoi
gian ti€p. Thong qua lai kénh phan phdi nay da tao co hdi cho nhitng nha
kinh doanh an udng, vi s& dam bao cho ho cé khéach thvong xuyén va co
s& kinh doanh sé dugc dwa vao cac phuong tién quang cao cla cac doi tac
(catalogue, tap gép).

Do6i véi cac co s& kinh doanh dn ubng doc lap, viéc st dung cac an
pham quang cao chat lvong la khé cd thé thuc hién dugc (do nhirng han ché
vé kha nang tai chinh, do tinh chét tdng hop cla san pham du lich). Ho co
thé tham gia vao chuwong trinh quang cédo cho san phdm néi chung trén dia
ban nhung phai dat dvoc su thong nhat vé lgi ich cho cac chu s& hitu. Vi Ié
do, trén thuc té, cac doanh nghiép kinh doanh an udng thwong trong doi vao
hinh thic quang cao truyén miéng.

Trong kinh doanh dn u6ng, do cac san pham chl yéu dwoc tiéu thu
tric ti€p, nén cac thanh phan khac cta té6 hop Marketing (Marketing-Mix)
cling dwgc van dung mot cach tric ti€p. D6 chinh la cac hinh thiéc quang
céo truc ti€p (théng qua chat lwgng cla san pham, tén tudi va thwong hiéu
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clia nha hang) va céc hinh thirc xUc tién tryc tiép dé tiéu thu san pham. San
pham dn udng cho phép st dung rat nhiéu cach dé kich thich nhu cau va thu
hat duoc sy quan tam cud khach hang. Ngoai nhi*rng hinh thic nhu: trwng
bay, trién 1am cac mon an, con pho bién cac hinh thirc nhu: nhitng ngay,
tuan, thang cua cac moén an cuda cac dan toc khac nhau. Cac hinh thic doé céd
the dwoc thwc hién trong cac khach san c6 dang cép cao (vi du nhu trwdng
hop tai khach san Soiitel Metropole Ha Noi). Bay vira la hinh thirc kich
thich tiéu thu cho khach san vira la hinh thirc quang cao cho nha hang.

Trong kinh doanh an udng viéc giam gia thuong dwoc thwc hién trong
nhitng treong hop: phd bién mot san phdm mai, thu hit moét doan thi tredong
cu thé, gia tdng tiéu thu. Ddc biét, sw giam gia thwong thdy khi thi treong co
hién twgng bao hoa hay xuét hién su canh tranh vé gia ca.

Trong kinh doanh &n udng thuc don cua nha hang la mot hinh thic
quang cao hiru hiéu nham xuc tién tiéu thu san phdm. Thuc don can phai
dwoc thiét ké khéo 1éo nham dat dugoc nhitng muc tiéu Marketing clia nha
hang. Khi thiét ké thwc don can phai dam bao nhitng yéu cau can thiét.

Thuc té cho thdy thuc don duoc ghi trén gidy c6 nhiéu lgi thé hon la
néu dugc ghi trén bang. Nhitng mon &n dac san trong ngay theo nguyén tac
can dugc dua vao mot thuc don riéng. Viéc nhan biét nhitng dac diém tam
sinh ly cta khach hang la diéu kién quan trong gilp cho viéc thiét ké thanh
cong mot thuc don. Vi du, nguoi thiét ké thuc don can phai xac dinh 6 vi tri
nao thuong dugc khach hang chi y nhét, & vi tri nao mén an c6 kha nang sé
duwgc doc nhiéu hon mot lan. Céac két qua diéu tra cho thdy: néu thyc don
dwgc thiét ké gom 2 to thl vi tri duoc chd y nhiéu nhét la goc trén bén phai;
néu thuc don duoc thiét ké gdm 3 to thi vi tri do 1a & gitra to thit 2. O nhitng
vi tri d6 can dwa tén cac mon an can phai tiéu thu véi sd luong 16n theo
chién lvgc san pham da duoc duva ra.

Neu c¢é mot danh sach dai cac moén an thi 2 mén an dau va 2 mon an
cubi thwong dwgc nhé nhat. Tl d6 cho thdy cac vi tri & gitra thuwc don la vi
tri thuan™gi nhat cho nhitng san pham dwoc dy tinh tiéu thu voi so6 lvong it,
phu hop véi cac muc tiéu Marketing da dugc dat ra.
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TUr khoa

M arkcting, quéan tri Markcting du lich, quan tri Markcting khach San,

chign Ivgc Markcting, chién lvugc Markcting hdn hop (Mar-mix).

Cau héi 6n tap va thao luan chuong 8

1. Hay phan tich muc tiéu Markcting ma mot doanh nghiép kinh doanh
khach san can dat dwgc? Chi*ng minh qua mot vi du thyc té & Viot Nam?

2. Xay dung mo hinh co céu té chitc bd6 may cia bd phan Markcting cho
cac doanh nghiép khach san c6 quy md khéac nhau (theo sv lya chon cua
gido vién)?

3. Lwva chon tiéu chi va phan doan thi trudong, xac dinh thi treodng muc tiéu
cho mdt doanh nghiép kinh doanh luu trd nao dé tai dia phwvong?

4. Lua chon tiéu chi va phan doan thi truédng, xadc dinh thi trudng muc tiéu
cho mot doanh nghiép kinh doanh &n udng ndo dé theo sy lva chon cia
sinh vién?

5. Phan tich cdc chinh sach cia chién Iwvgc Markcling hén hop (Markcting-
mix) cho mot doanh nghiép kinh doanh lvu trd nao dé theo sv lva chon
cua sinh vién?

6. Phéan tich cadc chinh sach clta chién lvgc Marketing hdn hgp (Markcting-
mix) cho mot doanh nghiép kinh doanh &n uéng nao dé theo sv lya chon

cla sinh vién?
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Chuong 9

QUAN LY CHAT LUONG DICH vu TRONG
KINH DOANH KHACH SAN

MUC TIEU CUA CHUONG

Sau khi hoc xong chwong nay, sinh vién c6 kha nang:

- Bua ra cac khai niém co ban vé chét luvgng, chét lvgng dich vu va
chat lwvgng dich vu trong kinh doanh khéach san.

- Chi rd cac dac diém cuda chat lvong dich vu trong kinh doanh khach
san dé tr d6 van dung vao phan tich thuc té chat lwgng dich vu clia cac
khéach san & Viét Nam.

- Phan tich y nghfa va tdm quan trong cua viéc hoan thién chét lvgng
dich vu clia cac doanh nghiép kinh doanh lun tra du lich va qua do6 gilp van
dung phéan tich vai tro cta viéc hoan thién chat lwgng dich vu cla cac doanh
nghiép kinh doanh lwu trG du lich trén thyc té.

- Gidi thiéu cac phuong phap danh gia va do luong chat lugng dich vu
trong kinh doanh khach san va van dung dé danh gia chat lvgng dich vu cho
céc doanh nghiép kinh doanh lwu tri du lich cu thé & Viét Nam.

- Cung cédp co so ly luan vé céc bién phap quan ly va hoan thién chat
lvong dich vu trong cac doanh nghiép kinh doanh lwu tra du lich.

NOI DUNG NGHIEN ClfU CUA CHUONG

NOi dung chinh ctia chwong la tap trung nghién clru vé cac van deé:

- Khai niém vé chét lugng, chat lvong dich vu va chét lvgng dich vu
khach san.

- Dac diém cua chét lvgng dich vu khéch san.

- Y nghfia clia viéc nang cao chét lugng dich vu clia khach san.

- Danh gia chét lvgng dich vu clia khach san.

- Quan ly chat lvgng dich vu ctia khach san.
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9.1. KHAINIEM

9.1.1. Khai niém chat lvgng
a. Gidi thiéu cac cach tiép can vé chat lugng

- CAch tiép can chéat lvgng theo su tuyét hao (Transcendence Approach)

Chat lwgng chinh la st hoan hdo mang tinh tuyét ddi va toan thé. Céach
tiép can nay dugc cac nha triét hoc ung hd, no6 thiéu thuc té va rat kho ap
dung trong quan tri kinh doanh. »

- Tiép can chéat lvgng dwa trén san pham (Product Approach)

Céch tiép can nay dva trén sv nhan dang nhitng thudc tinh hay dac
diém cula san pham dé chi ra chat lvgng. Theo dé chat lwgng la cai gi mang
tinh chinh xac va c6 thé do lwong mot cach khach quan duoc, vi du nhu tinh
bén hay d6 chéc chén cla san pham. Ngoai ra tiép can theo céch nay ciing
chi ra rang s6 lvong dic tinh cla san phdm cang cao thi n6 cang dugc xem
la c6 chét lwvgng cao. Mac du cung cdp mot cach danh gia khach quan,
nhuwng diém yéu cla céach tiép can nay nam & chd chi dya vao s ton tai cla
mot s6 thudc tinh nao dé cta san pham dé chi dinh chét lvgng cta nd la cao
hay thdp. Cach tiép can nay cling khéng danh gia duoc hét sw thay doi va
phtrc tap trong nhu cau cta nguoi tiéu dung.

- Tiép can chat lvong trén géc do san xuat (Production Approach)

Céch ti€p can nay dwa trén sy hoan hao va s phu hop cla hé thong
san xudt ra san pham tuan tha theo nhitng yéu cau hodc nhirng dac tinh k¥
thuat dinh san. Giam cac sai hong trong khi san xuét la mot phuorng phap
nang cao chat lwgng san pham. Ti€p can san xudt khuyén khich cac doanh
nghiép dung phwvong phap théng ké dé kiém tra chat lugng san pham va
dua trén nguyén tic phong nglra. Theo céch nay chét luong chi phan anh
xu huéng cla ngudi sdn xuat ma lang quén nhu cau doi hoi dich thuc cla
khach hang.

- Tiép can chat lvgng trén goéc do nguoi st dung (User Approach)

Chat lvgng clia mot san pham hay dich vu la kha nang lam thoa méan
nhu cau clia nguoi st dung san pham do, hay néi cach khac chéat lvgng san
pham la gia tri st dung ctia nd. Theo quan diém nay chat lvgng san pham la
mot pham tri mang tinh trong d6i va chu quan, chat lugng san pham hoan
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toan phu thudc vao cai nhin cGa nguwéi str dung Vi thé cach tét nhat dé nang
cao chAt lvgng san pham la tim moi cach thoad man nhi*ng ycu cau doi hoi,
mong dgi cua ngui tiéu dung va lam hai I16ng ho. Céch tiép can nay thwong
dugc cac nha markcting ung hd.

- Tiép can chét lvong theo quan diém gid tri (Vialue Approach)

Tuy theo quan diém cua nguoi tieu dung hay cla nguwdi san xuAt ma
chdt lvgng ld quan hé ty Ié gira két qua dat dugc (hay lgi (ch thu dwoc) \OI
chi phi bé ra Nhu vay chédt lvgng cling la mdt pham tru tucmg déi vi no
tuy thudc vado kha nang chi trd cua ngwoi mua va gia ban tré thanh mot chi
ticu chat lwugng va lubn duoc so sanh véi chat lvogng san phdm (tién nao
cha day).

T thap nién 80 tré lai day, cac doanh nghiép ludn di theo dinh huéng
"huwéng t&i khadch hang" (Customcr oricntcd) da lam cho khai niém vé chéit
Ilvong san phdm tién gan toi ly thuyét chdt lvogng theo cach tiép can gia tn
va ticp can trén géc do cua ngudi st dung.

Tuy nhicn, mot hang hay mdt doanh nghiép théng thwong cd nhiéu
lool khach hang khac nhau, do d6, de thod man nhitng yéu cau khéac nhau
cia khéach chat lwvgng san phdm phai devgoc xem nhuw la mot chién lvgc kinh
doanh co ban cta doanh nghiép. Chicn lvgc nay phdi ddm béao cung dtp
nhitng hang hoad va dich vu thoa man hoan toan nhiing mong doi hién lai va
tiém &n cua ca khéach hang ben trong I&n bén ngoai. Chién lvgc nay st dung
tai nang cla tdt ca cac thanh vién nham dat du<yc nhitng lgi ich cho t6 chic
néi riéng, cta ca xfi hoi ndi chung va phai dem lai lgi tlrc cho cac cé dong.

Vay chat lvgng la gi?

ITico quan nidém cd dién, nguoi ta coi: chat lwgng la mdc phu hop voi
cac quy dinh dinh san v& mét s6 déc linh clia san phdm Toc la:

San pham hay dich vu Quy dinh
Theo quan diém hién dai thi: "chat lwgng la sw phu hgp ixh' muc dich

str dung va la mdc dd lam thoa man khach hang”.
f,
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Tiéu chuan thuat ngir 1ISO 8402 (TCVN 5814 - 94) da dinh nghia:
"chat lvgng la toan bd nhitng dac trwng cliia mot sdn pham hodc cia mot
dich vu ¢6 kha nang lam tho& man nhitngyéu cau da dat ra hoac tiém an".

Nhitng "yéu cau tiém an" trén day bao ham noi dung chét lvgng doi
voi x& hoi cla san pham - san pham lam ra khong chi thod méan véi khach
hang mua san phdm ma con khong gay anh hudng dén xa hdi va méi truvong
xung quanh.

b. Tién trinh phat trién tw duy vé chat lvong va quan ly chat lvong san
pham

Quan ly chét lvong san pham nhw ngay nay duoc ap dung la két qua
clia clla mot si phat trién lién tuc chwa dirng lai vé& khai niém chét lvong. Tuy
theo cach danh gia va phan loai, lich st phat trién cta "chat luong" co thé
duoc chia ra thanh 5 bu¢c sau:

- Gan chét lvgng véi viéc "Kiém tra chét lugng” (Quality inspection)

Trong mot thoi gian dai ké tir khi dién ra cudc cach mang cong nghiép,
chat lwvgng san pham chd yéu la dva trén viéc kiém tra.

"Kiém tra chat lvgng s&n phdm la qua trinh do, xem xét, thlir nghiém
mot hay nhiéu dac tinh cla doi tvong (san pham hay dich vu) va so sanh két
qua vGiyéu cau da dit ra nham xac dinh sy phu hop".

Muc dich cla kiém tra la phat hién cac san phdm cd khuyét tat va
dwoc tap trung vao khau kiém tra cudi cung khi san phdm da duogc tao ra.
DPiéu d6 c6 nghia la dé c6 nhitng san phdm c6 chét lwgng chi can ting
cuong cong tac kiém tra cudi cung ma théi. Cach nght nay da khong tim
duoc tan géc nguyén nhan gay ra cac 16i clia san pham nén két qua la cang
tang cuong kiém tra & khau cudi cing thi s6 lwvgng san phdm mac 16i cang
tang Ién va vi thé chi phi cling cang tang lén. Thuc té doi hdi ca qua trinh
truedc, trong va sau khi tao ra san pham déu phai duoc kiém tra dé ngan
chan cac sai sot co thé xay ra ch khong chi & khau cubi cling. Céach tw
duy nay phd bién & cac nudc cong nghiép phat trién trong nhitng nam
1920 ciia thé ky XX.

- Trong thoi ky chién tranh thé gi¢i th Il, nguoi ta lai c6 chd truemg
gén chét luong san phdm voi céng tac kiém soat chat lvong (Quality
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COI‘ItI’O|). Theo cach tw duy nay, khéng nén xem nhe viéc kiém tra chat lvong,
song dé dam bao rang san phdm lam ra dat ycu cau phai tién hanh kiém soat &
tat ca cac khau.

Tién s Juran da khéng dinh: "chat lwvgng khéng dwgc ki€Em tra vao san
phdm ma ndé can phai dwoc san xuét ding ngay tir dau'.

Khi d® nguoi ta da nhan thdy chat lvong san pham phu thudc rat
nhiéu vao nhitng nguwoi thuc hién. Vi vay, vai tro cia nhitng ngudi nhan
vién lam viéc truc ticp dé tao ra sdn pham duoc dé cao va cong tac kiém
soat trong qué trinh tao ra san phdm dé phong nglra cac 16i ctia san pham
dugc lang cudng.

Tuy nhién, cdc nha nghién cttu vé chdt lugng lai nhan thdy hoat dong
kiém soadt khong chi dugc dirng lai & cdc khau cla qué trinh tao ra sdn pham
ma phdi bao trum c& qua trinh thiét ke, xay dwng ke hoach, cung &¢ng vat tv
hang hoad va dinh hwdng san phdm &ng véi cac thi treong muc tiéu cu thé.
Chinh trong giai doan nay, khai niém vé "V6ng xoan chat Iu’(_yng" dad ra doi
& Nhat Ban. Theo khai niém nay ngudi ta quan niém chat lvgng san pham
luén ludn bién doéng véi chidu hwéng di 1én theo mot 16 trinh xo&n bao gom
tdt ca cac giai doan:

- Nghién ctu thi trudng va nghién ctu trién khai

- Mua vat liéu

- San xuét

- Kiém tra

+ Ban san pham

- Bao dudng

- Caéc dich vy sau ban hang

- Thu thap théng tin phan hdi cta khach hang ....

Toan bod cac khau trén vong xoAn du dwoc thyc hién & dau cung déu
déng vai tro quan trong d&i v6i chdt lvgng san phdm, vi thé tai mai khau
déu phai (ién hanh tét viéc kiém soat.

Trong nhitng ndm 60, cong tac kiém sodt chat lwgng tdng thé
(Conlpany wide quality control) dwoc phd bién & cac doanh nghiép ctia Nhat
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Ban. 6 do phwong phap thong ké kiém tra chat lwgng san pham duoc ap
dung réng réi.

Nhu vay, mdi doanh nghiép muén cho san phdm ciia minh cé chét lvong
can phai kiém soat duoc 5 diéu kién co ban sau:

- Kiém soat con nguoi

- Kiém soat phwong phap

- Kiém sodt trang thiét bi

- Kiém soat nguyén vat liéu dau vao

- Kiém soat thong tin.

Diéu quan trong la cong tac kiém soat chat lugng san phdm can phai
duoc tién hanh song song vai viéc kiém tra chat lwgng vi nd budc san pham
tao ra phai dat mc yéu cau nhat dinh va nhuw vay sé ngan ngira, gidm thiéu
nhitng sai sot co thé xay ra. Noi cach khac, chién lwgc kiém soat chét luong
phai 6m ca chién lugc kiém tra chat lvong.

- Gan chat lvgng san phadm véi ddm bao chat lugng (Quality assurance)

Néu nhv muc dich cla viéc nang cao chat lwvgng san pham la dé dem
lai sy thod mén cho khach hang thi muc dich ctia ddm bao chat lwgng la dem
lai niém tin cho khach hang.

Khéch hang c6 thé dat niém tin 1én nguoi cung tng mot khi biét rang
ngudi cung Gng sé dam bao chat lwgng san pham cung cung cdp ra thi
truong. Niém tin ay dwa trén co sé khach hang biét rd vé co cau to chic, con
nguoi, phuong tién, cach quan ly cta nha cung ¢tng. Mat khac cac nha cung
tng cling phéai c6 day dd bang ching khach quan dé chirtng minh kha ning
dam bdo chat lwgng ctia minh. Tw twong vé dam bdo chat lwgng dwgc ap
dung dau tién & cac nganh cong nghiép doi hdi do tin cay cao, sau do phat
trién rong sang cac nganh cung cép dich vu nhu tai chinh, ngan hang, du
lich.... Niém tin cta khach hang la vé cung quan trong d6i véi cac doanh
nghiép dich vu ddc biét la doanh nghiép dich vu du lich vi ngoai niém tin ra
khong c6 mot bién phap nao dé nguoi tiéu dung kiém ching tai chd cac san
pham dich vu trwée khi mua.

Dam bao chét lvgng dugc dinh nghia trong I1SO 8402 (TCVN 5814 -
94) nhu sau: "DPam bao chat lwvgng san pham la toan bd cac hoat dong cé ké
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hoach va c6 hé thdng dugc tién hanh trong hé thdng chat lwvong dé dam hao
tin twong rang san pham hodc dich vu thod man day du c&c yéu cau chat
lvong".

- Gé&n chét lvong san pham véi Quan ly chat lvong (Quality management)

Quan ly chét luong san pham la budc phat trién tiép theo clia dam bao
chét lwvgng. N6 bao trum tat cé cac Iinh vic hoat dong cla doanh nghiép.

Muc tiéu cua quan ly chat lvgng san pham la lanh dao doanh nghiép phai
dé ra dwoc nhitng chinh séach thich hop nham giam t¢i mirc t8i thiéu cac chi phi
va tang loi nhuan trong kinh doanh.

Quan ly chét lvgng san pham dwoc dinh nghta trong 1SO 8402 (TCVN
5814 - 94) nhu sau: "Quan ly chat lwvgng san pham la mot tap hop cac hoat
déng cua chirc nang quan Iy chung nham xac dinh chinh sach chat lvong,
muc dich, trach nhiém va thyc hién ching bang nhitng bién phap nhu lap ké
hoach chat lwgng, diéu khién chat lvgng, dam bao chéat lvgng va cai tién
chat lwvgng trong khudn khd mot hé thong chéat lvong™.

Ddc tinh cta quan ly chat lvgng san pham la:

- Viéc kiém soat cac qua trinh dugc coi trong hon kiém tra.

- Cac bién phap phong ngtra trong tat ca cac linh vuc hoat ddng cua
doanh nghiép la cong viéc quan trong nhat cua quan ly chat luvong.

Cach tu duy nay vé chat lvgng dé cho ta thdy rang khong phai dau tuw
vao chét lugng san phdm la tn kém ma chinh cac sai 16i trong viéc tao ra san
phdm méi la nguyén nhan gay ra chi phi.

- Gan chat lugng san phdm véi quan ly chat lvgng toan dién (Total
guality management - TQM)

Chat luong toan dién bao gdbm nhiéu chudn muc nghia la tir kiém tra
chat lvong dén quan ly chat luvgng. Quan ly chat lugng toan dién nham quan
ly chat lvgng trén quy mo tong thé dé thod mén cac nhu cau bén trong va
bén ngoai. N6 bao gom chat lvgng cua théng tin, dao tao, thai do tac phong,
cach cu-xtr. muc tiéu, t6 chrc, moi quan hé néi bd gira cac phong ban.
nhitng phuong tién, cong cu. diéu kién dé thuc hién cong viéc, san pham
dich vu & bén trong va bén ngoai...

&r
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Quan ly chat luvgng toan dién la sy phdi hgp chat ché tat cd cac bién
phap dé quan Iy moi phuong dién nhu: ky thuat, tai chinh, van ban, tai liéu
con ngudi... ma nhitng bién phap nay chéc chan s& lam cho cac san pham
dich vu lam ra dat chédt luong (khdng phai bang mot si ngau nhién ma bang
cac bién phap thuong xuyén kiém soat, giam sat mot cach chi dong cua cac
doanh nghiép).

Quan ly chéat lvgng toan dién dugc dinh nghfa trong ISO 8402 (TCVN
5814) nhu sau: "Quan ly chat lwong toan dién la cach quan ly cua mot té
chirc tap trung vao chat luong, dua vao sy tham gia cua tat cd cac thanh
vién cta n6 nham dat dwoc sy thanh cong lau dai nho viéc thoa man khach
hang va dem lai lgi ich cho cac thanh vién cla t6 chic d6 va cho xa hoi".

Tom lai, trong vong 50 nam tré lai day, nho nhirng bac thay vé quan
ly chat lwgng nhu: Deming, Freigenbaum, Juran... nguodi ta da hiéu duoc
rang chat lvgng la:

- Khdng chi dugc quyét dinh béi nhitng cong nhan ¢ phan xuéng.

- Khong chi dwgc quyét dinh boi cac nhan vién lam viéc truc ti€p voi
khach hang.

- Khong chi la trach nhiém cda bd phan kiém tra chét lwong san pham
cla mot doanh nghiép.

Ma chét lvgng con:

- Bugc quyét dinh boi cac nha quan ly cap cao, nhitng nguoi thiét lap
Ién hé thong lam viéc cla doanh nghiép.

- La trach nhiém cua tat cad moi nguoi trong doanh nghiép.

Thuat nglr TQM dé cap t¢i nd luc cla toan bd doanh nghiép dé dat
duoc chat lwgng san pham cao. Triét Iy nay doi hdi sy tham gia cla moi
nguoi tir trén xubng dudi. Triét ly nay cling gan véi s tham gia cla ca nha
cung cép va ca khach hang, trong d6 khach hang la diém trung tam, sy thoa
man khach hang la dong lwc thic day va muc tiéu cta né la cai thién khong
ngirng chéat lvong.

9.1.2. Khainiém chatlugng dich vu trong kinh doanh khéach san

Truéc khi dua ra khai niém vé chét lwgng dich vu khach san, ching ta

hay bat dau tir khai niém dich vu va chat luong dich vu néi chung.
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Diclt vu thuong dugc coi la két qua ctia cac mdi quan hé gitra nhan
vién, khach hang va co s vat chat cia mot t0 chic theo quan diém hé
thong. (Xem hinh 9-1).

Hinh 9-1. Co cdu cta doanh nghiép dich vu theo quan diém hé thdng

Theo Donald M. Davidoff, nha nghién ctu vé dich vu néi ti€éng cula
MYV thi: "dich vu la céi gi dé nhv nhitng gié tri (khdng phai la nhi*tng hang
hoa vat chat), ma mot nguoi hay mot to chirc cung cdp cho nhitng nguoi
hay nhitng td chirc khac thdng qua trao doi dé thu dwgc mot cai gi do".
Trong dinh nghfa nay "nhitng gia tri" thwong phai dwgc xac dinh boi
nguoi tiéu dung.

Pong thoi dinh nghta ciing chi ra sy can thiét phai c6 mdi quan hé
gilra nguoi véi ngudi khi thuc hién dich vu. Tie la dich vu nhéat thiét phai
thong qua qua trinh trao d6i dé doi lay mot cai gi d6."Cai gi dé" & day co thé
la tién (hay lgi nhuan) nhw trong kinh doanh dich vu, cling c6 thé la nhitng
loi ich d6i véi cdng dong va xa hdi nhu céac dich vu cong cdng clia nha nwéc
hay céac dich vu mang tinh chat ti thién.

Chét lugng dich vu la mot khai niém kha triru twong va khé dinh
nghfa. N6 la mot pham tri mang tinh tvong doéi va chd quan. Do nhirng dac
diérn cla ban than dich vu ma nguoi ta co thé dua ra khai niém chat luong
dich vu theo nhitng cach khac nhau, nhung nhin chung céc tac gid thuong
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dirng tren quan diém clia nguoi tiéu dung dich vu: tic la chat lwgng dich w
phu thudc vao nhitng sy cdm nhan cta khach hang. Vi du:

- Khai niém chat lvong dich vu dugc cdm nhan (Perceived Service
quality) la két qua ctla mot qué trinh danh giad dwa trén cac tinh chat bé ngoai
(extrinsic) cla san pham dich vu. Vi nguoi tiéu dung khong thé kiém tra
dugc chét lvgng san pham trudc khi mua va ho ciing it khi c6 day da thong
tin v& cac dac tinh can ban cta san phdm dich vu, cho nén ho cé khuynh
hwéng st dung cadc cadm giac cdm nhan duoc trong khi tiéu dung dich vu dé
danh gia chat lwvgng nhu: hinh thic bén ngoai va thai dé cta nhan vién phuc
vu tryc tiép, vé bé ngoai cla co s& vat chat ky thuat cua doanh nghiép cung
cap dich vu.

- Khéi niém chét lvong dich vu "tim thay" (Search Service qualily) la
nhi*ng tinh nang quan trong cltia dich vu c6 thé cho phép khach hang "tim
thay", hay s& hodc nhin dwgc, nhw nhiét do nwéc va nhiét dé6 khong khi ludn
gilr & mic thich hop clia mot bé boi dé gitp khach hang khdng cam thdy
lanh v& mua dong. Viéc ddm bao nuwéc trong bé boi dwgc lam sach va thay
thuong xuyén dé khong thdy duc hodc cé6 mui kho chiu ...

- Khai niém chat lvong dich vu "trai nghiém" (Experience Service
qualily) la chdt lvgng ma khach hang chi cé thé danh gia duoc sau khi da st
dung dich vu, hoac da tiép xic vo&i nhitng nhan vién phuc vu truc tiép, tic la
sau khi da c6 su trdi nghiém nhat dinh vé viéc cung cdp dich vu cla mot
doanh nghiép.

- Khéi niém chat lvgng dich vu "tin twong" (Credence Service quality)
dé la chat lvgng cia san pham ma khach hang phai dwa trén kha nang, uy
tin, tiéng tdm cla nha cung cap san pham dé danh gid. Cac doanh nghiép
cung cap dich vu cang c6 uy tin, danh tiéng tot trén thi trvong thi nguoi tiéu
dung sé c6 xu huéng tin tvong vao chat lugng dich vu cua ho hon.

Tém lai, chat luvgng dich vu la két qua cta mo6t qua trinh danh gia
tich lu§ cua khach hang dwa trén Sy SOsanh gita chét lugng mong doi (hay
dw doan) va mirc do chat lwgng khach hang da nhan duoc.

Hay c6 thé n6i mot cach khéac: Chat lvgng dich vu ludn dwoc so sanh
v6éi mirc do thoa man nhu cau ctia khach hang sau khi da tiéu dung dich wu.
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Vay chét lvgng dich vu khéach san, theo cach tiép can tr goc dd
ngudi tiéu dung, chinh la mic dd thoa man cua khach hang cua khach san.
Tc la:
Chat lvgng dich vu khach san =su thoa man cta khach hang
Ma sy thod man, theo két quad nghién ctu clGa 6ng Donald M.
Davidoff, lai dwoc do boi biéu thirc tam ly:

Sv thod man = Sy cdm nhan - Su mong cho

Khach hang sé bi that vong néu sy cadm nhan cua ho thdp hon su
mong chd ma ho co6 truéc do, khi d6 chét lwgng dich vu khach san sé bi
danh gia la toi t&. Khach hang sé cdm thdy thich thG néu sv cdm nhan cla
ho vé dich vu I6n hon sy ky vong ma ho da cé trwéc do, trong trwdng hop
nay chat lvgng dich vu khach san dwgc danh gia la rat tuyét hao. Khach
hang sé chi cdm thdy chét lugng dich vu khach san la chdp nhan duoc néu
s cdm nhan ding nhuv sy mong chd da cé trwdc khi tiéu dung dich vu,
trong trvong hop nay chét lwgng dich vu khach san chi dwgc xem & mic
dé trung binh (tam dugc).

Nhu vdy muc tiéu ma cac doanh nghiép khach san phéi dat duoc la
thiét ké mot mic cung cap dich vu & mic d6 cao hon so véi nhitng gi khach
hang cua ho ky vong, vdn dé 1a & chd, cac khach san phai xac dinh chinh
xac nhitng nhu cau doi héi cla khach hang muc tiéu dé dwa vao thanh nhirng
tiéu chudn bat budc cho toan hé thdng (khach san) dé moi thanh phan, moi
nguoi trong hé thdng do phai tuan tha.

Theo cach nay, chat lwvgng dich vu khach san cling cé thé duoc hiéu la
mic cung cdp dich vu toi thifu ma mét doanh nghiép khach san da lva chon
nham tho& man & mic dd cao nhu cau cla thi truong khach hung muc tiéu
cua minh. Bong thoi mic cung cap dich vu da dugc xac dinh doi hoi phai
dwoc duy tri nhat quan trong suét qua trinh kinh doanh.

92 PACHIBVIQJACHAT LUONG DICHVU KHACH SAN

Pe c6 thé danh gia va quan ly chat lwgng dich vu cta doanh nghiép
khach san nhat thiét ching ta can phai lam rd nhitng dac diém dac thu cla
nd. Chat lvgng dich vu khach san c6 mét so dac diém co ban sau:

359



9.2.1. Chéat lugng dich vu trong kinh doanh khéach san khoé do lvdng va
danh gia

Pdc diém nay xuat phat tlr chinh ban chat va dac diém cla san pham
khach san: San pham khach san nhuv da trinh bay & chwong | la dich vu tron
goi, tlrc 1a san phadm khach san bao gdm 4 thanh phan co ban: phuong tién
thuc hién, hang hoa ban kém, dich vu hién va dich vu an. Vi thé khi danh
gia chat luong san pham khach san nguoi ta phai danh gia chat lwvgng cla ca
bon thanh t6 trén.

Trén thyc té danh gid chat lwgng cha hai thanh phan dau tién la
phrong tién thyc hién dich vu va hang hoa ban kém c6 thé thyc hién dé
dang hon boi d6 la nhitng vat cu thé, hién hiru. Nguoi ta hoan toan cé thé so
mo, nhin thdy, do dém duoc bang cac s6 do cé tinh quy wéc cao. Vi ban
than chlng déu c6 céc tinh chat hoa, ly cu thé nhw do dai, chiéu rong, kich
¢, nang, nhe, mau sac, mui vi ... V&i hai thanh phan sau la dich vu hién va
dich vu an ta khong nhin thdy, khong so duoc va khong co nhitng thudc do
cu thé vi thé rat khé lvong hoa khi danh gia. Cé nghta la ching chi phu
thuéc vao st cdm nhan clia nguoi tiéu dung. Tuy nhién sy cdm nhan lai la
mot pham tra tdm ly nén chiu sw phu thudc vao cac nhan té chi quan cla
moi ngudi khach, né khong cé tinh 6n dinh va khong c6 nhitng thuéc do
mang tinh quy wéc. Vi du sy cdm nhén cla khach hang vé chét lvgng dich
vu khach san phu thudc vao trang thai tam ly, tinh trang sttc khoé, ngudn
gbc dan tdc v.v... cia moi ngudi tieu dung khac nhau. Nhitng yéu t6 nay
ludn co thé thay ddi theo thoi gian, vi vay cung mdt mirc cung cap dich vu
cla doanh nghiép khéach san sé dugc khach hang cam nhan rat khac nhau.
Vao céc thoi diém khac nhau, cung mdt nguoi khach cling c6 nhirng cdm
nhan danh gia vé chat luong dich vu khach san khéng giong nhau.

Khé khan trong danh gia va do lvong chat lwgng dich vu khach san da
khién mot s6 nha quan ly khach san cé xu hwédng dwa vao nhitng hoat dong
c6 thé nhin thdy va do dém dugc dé danh gia chat lugng san pham du doé
khong phai la chat lwong dich thwc cla san pham khach san nhw: dém so
lugng khach hang ngay ra, vao khach san. Hoac dwa vao cach (*ng x& cua
nhan vién phuc vu voi nha quan ly dé suy ra thai do cla ho déi voi khach
hang cltia khach san, v.v...
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9.2.2. Chéat lvgng dich vu trong kinh doanh khach san chi dvgc danh
gid chinh xac qua sy cdm nhéan cla nguwoi tiéu dung truc ti€p san pham
cua khach san

Déc diém nay xuat phat tr cac ly do sau:

- Bac diém th& nhat cua chat lwong dich vu khach san d& chirng minh
rang chét lwong dich vu khach san phu thudc vao si cam nhan cda ngudi
tiéu dung truc ti€p san pham.

- Do dac diém cua san pham dich vu khach san: qua trinh tao ra va
qué trinh tiéu ding clia cac dich vu khéach san dién ra gan nhu tring nhau vé
thoi gian va khong gian da khang dinh: khach hang déng vai tro quan trong
doi voi san pham dich vu khach san.

Khéach hang chinh la mot thanh vién khong thé thiéu va tham gia truc
tiép vao quéa trinh nay. Ho la "nhan vat chinh" trong hoat dong thuc hién
dich vu khach san vé@i tu cach la ngudi tiéu dung dich vu khach san. Vi vay
ho vlra ¢ cai nhin clia nguoi trong cudc, vira c6 cai nhin cla nguoi bo tién
ra dé mua san pham cla khach san. Banh gia cta ho vé chét lugng dich vu
clia khach san dugc xem la chinh xac nhat. Néu s cam nhén cua khach vé
viéc cung cép dich vu clia doanh nghiép khach san cang t6t thi tirc la khach
cang cdm thdy mic dd thoa mén cang cao. Nhuw vay voéi nhitng ngudi khong
truc ti€p tiéu dung san pham cua khach san sé khong thé cam nhan duoc
mot cach chinh xéac chéat lwgng cda san pham khach san.

Tl dac diém nay cac nha quan ly khach san mudn danh gia chinh xac
chat lwgng dich vu cla khach san phai luén ding trén cai nhin cta khéach
hang, clia nguoi tiéu dung trwc tiép san phdm. Phai ¢ géng hiéu mot cach
chinh xé&c nhirng yéu cau, mong mudn va doi hoi cta khach chi* khong phai
dva trén nhiing nhan dinh hay sv cam nhan chl quan cla riéng minh dé xem
xét. Pay ciling chinh la sai 1am tucmg d6i pho bién cla nhiéu nha quan ly
khach san & Viét Nam.

9.2.3. Chdt lvong dich vu trong kinh doanh khach san phu thudc vao
quéa trinh‘cung cdp dich vu cia doanh nghiép khéach san

MOt qué trinh cung cdp dich vu khach san bao gi¢ cling dugc thuc
hién dwa trén hai nhan t6 co ban, d6 la: co s& vat chat ky thuat cla khach
san va nhirng nhan vién tham gia tryc ti€p vao qua trinh cung cép dich vu.
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Vi |é d6 khi danh gia chat lvong cla dich vu khéach san - chat lugng cua mot
san pham vd hinh - khach hang thuong c¢é xu hwéng dua vao chat lugng ky
thuat (Technical quality) va chat lvgng chic nang (Punctional quality) dé
danh gia vé chét lvgng dich vu.

Chat lvgng k¥ thuat bao gom chéat lvgng cua cac thanh phan cua co so
vat chat ky thuat cua doanh nghiép khéach san hgp thanh nhu: miéc dd tién
nghi, hién dai cua cac trang thiét bi, mic d6 thdm my trong trang tri ndi théat
va thiét ké khach san, mic dd vé sinh bén trong va bén ngoai khach san va
mirc do dam bao an toan trong thiét ké va Iap dit cac trang thiét bi may moc
trong khach san. vé van dé nay ching ta s& xem xét k§ hon ¢ phan sau vé
cac chi tiéu do luong chat lwgng dich vu khach san. Chét lugng k¥ thuat
thwdng gilp khach hang tra 10i cau héi cai gil (What?) khi cam nhan vé
chat lvgng dich vu khach san.

Chat lugng chirc ndng bao gom nhi*rng yéu to lién quan t6i con nguoi,
dac biét Ia nhirng nhan vién phuc vu tryc tiép tai khach san. D6 la thai do,
cach &ng xtr, kha nang giao tiép, hinh thirc bén ngoai cua nhan vién, trinh dd
tay nghé, trinh dd hoc van, tinh trang tdm ly, tinh trang stic khoé, do tudi,
giéi tinh v.v... cla nhan vién phuc vu. Nhitng yéu t6 trén cé tdc dong rat
manh va tryc ti€p dén sw cdm nhan cua khach hang khi tiéu dung dich vu
cla khach san. Ching cho phép khach hang trd 106i cho cau héi nhu thé nao?
(How?) khi danh gia chat lvgng dich vu cla khach san.

Ca hai thanh phan chat lvgng ky thuat va chat lvgng chic nang déu
tac dong t&i hinh anh clia mot khach san va quyét dinh dén chét luong dich
vu dwgc cdm nhan cla khach san. van dé dat ra cho cac nha quan ly khach
san la phai lubn quan tdm va tim cach cai thién ca hai: chat lvgng ky thuat
va chét lvgng chirc nang cla khach san mot cach thuong xuyén duwa trén
nhitng sv thay ddi trong nhu cau s¢ thich va doi héi cua thi trwong khach
hang muc tiéu cta khach san.

9.2.4. Chat lvong dich vu trong kinh doanh khach san doi hoi tinh nhat

gquéan cao

Tinh nhat quan & day phai dwoc hiéu theo hai géc do:

- Th& nhét, d6 la sy théng nhat cao va thong sudt trong nhan thic va
hanh dong cula tat cd cac bd phan, tat cd cac thanh vién cua khach san tir
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trén xudng du¢i vé muc tiéu chat lugng can dat dugc cla doanh nghiép.
Tinh nhat quan vi thé cling doi hoi cac cha truong chinh sach kinh doanh
cla khach san phdi dong bd véi nhau. Nhiéu khach san & Viét Nam hién
nay khi thuc hién cac bién phap hoan thién chat lvgng dich vu lai thiéu su
nhat quan nay.

- Tht hai,, d6 la sy dong bd, toan dién, trwéc sau nhv mot va ding
nhw |&i hira ma khéach san da cong bd véi khach hang. Chéat lwgng dich vu
khéach san doi hoi phai tét & moi lic, moi noi, cho moi khach hang, doi héi
déi véi moi nhan vién & tat ca cac bd phan trong khach san. Diéu dé co
nghta la khong thé cho phép ton tai th* chat lwgng dich vu chi chi trong
ap dung cho mot vai khu vuc "mat tién" quan trong nao d6 ma nha quan ly
khach san cho rang khach hang dé dang nhin thdy nhat dé "che mat thién
ha" c6 tinh chéat d6i phd. Ciing khong thé chdp nhan viéc cac nhan vién
phuc vu tryc tiép trong khach san chi c6 gang "dé mat" va "cham soc kj"
nhiing khach hang ma ho cho la "VIP" (nhirng ngudi trdng c6 vé bé ngoai
sang trong hodc c6 nhiéu tién..). Chat lwogng dich vu khach san ciing
khong thé chi t6t vao lic dau khi khach hang méi téi st dung dich vu cla
khéach san, con nhirng lan sau thi khong can thiét nira (truéc sau bat nhat).
Chét lvgng dich vu khach san khong thé chi nam trong nhitng 107 hira hen
subng rat hay ma khach san da céng bd dé “"canh tranh" mot cach khong
lanh manh véi cac doi thu trén cac phuong tién quang céo...

Tuy nhién tinh nhat quan cla chat lvong dich vu khach san khong
dwgc danh dong v6i tinh c6 dinh bat bién cta khai niém nay. Chat lugng
dich vu khéach san khong phai chi dugc dién ra trong mot thoi diém nhét
dinh nao do, cét chi dé "gan" 1én nguwc 40 mot chiéc "huy chwong" theo
kiéu "bénh thanh tich" thuong thdy. Chat lvong dich vu khach san ciling
khong thé duoc xay dung mot lan rdi cl thé ap dung mai méi khong can
thay ddi. Chat lugng dich vu khach san doi héi phai dwgc hoan thién
khong ngirng va phai dwgc diéu chinh néu thdy can thiét cho phu hop voi
yéu cau thuc té thay ddi cua thi truong (yéu cau cua thi truong khach hang
muc tiéu va thach thirc clia cac dbi tha canh tranh).
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93 Y NGHIA CUA VIEC NANG CAQ CHAT LUDNG DICHwu
TRONG KINH DOANH KHACH SANO'MIET NAM

Chét lvgng va quan ly chét lwgng san pham du chwa that sy tré thanh
st quan tdm hang dau cua nhiéu doanh nghiép khach san & Viét Nam, song
thyc té da chirng minh rang dé khong con la van dé qua méi mé. Ngay tu
nhitng nam dau cuda thdi ky mé clra nén kinh t€ dd c6 mot s6 doanh nghiép
khach san & Ha Noi va thanh phd H6 Chi Minh da tién hanh nhiéu bién phap
can thiét nham cai thién chat lvong dich vu ctia minh dé lam hai long khach
hang va tang uy tin cua khach san nhv dau tv cho viéc dao tao nang cao
trinh dd nghiép vu chuyén moén cho can bd cong nhan vién, dau tv nang cép,
stra chira, hién dai hoa co s& vat chat ky thuat khach san. Tuy nhién viéc lam
dé chd yéu méi chi dirng lai & mic bot phat theo nhu cau nhat thoi cta moi
doanh nghiép. N6 khdong thuong xuyén, quy mo tién hanh cling chua 16n va
chua dong bd. Khi dé chat lugng dich vu chwa dugc xem la chién lwgc kinh
doanh chi phéi doi séng cua cac doanh nghiép khéch san.

Nhitng nam cudi thap ky 90 da bat dau mot thoi ky khé khan trong
kinh doanh khach san & Viét Nam, thoi ky ma nhiéu khach san (dac biét la
cac khach san nha nuwéc va cac doanh nghiép khach san tw nhan c6 quy md
vira va nhd) déu chiu stic ép manh ciia sw canh tranh gay gt trén thi truvong.

Tru6c tinh hinh dd, cau héi thi*r nhat duoc dat ra & day la: Cac khach
san & Viét Nam c6 nhét thiét phai quan tam t6i chat luong dich vu khéng?

Cau trd 10i dwong nhién la can thiét. Ly gidi cho van dé nay ching ta c6
thé liét ké mot s6 ly do mang tinh khach quan da lam cho chédt lvgng san
pham tré thanh van dé ngay cang dwgc nhiéu doanh nghiép khach san & Viét
Nam quan tam. Do la:

- M6i trvong kinh doanh da c6 sv thay doi manh, chuyén tir tinh trang
cau Ién hon cung & thoi ky dau mé clra nén kinh té sang tinh trang du cung
& hau khap cac diém du lich trong ca nwdc nhitng ndm cudi thap ky 90.

- Xu huéng hdi nhap vao nén kinh té khu vuc va thé gigi. Viét Nam
muon tré thanh thanh vién clGa T0 chitc Thwong mai thé gidi, T chic Du
lich thé gi¢i, Khu vuec mau dich tv do ASEAN (AFTA) va la doi tac, ban
hang cutia cac doanh nghiép kinh doanh du lich nwéc ngoai. DE dat dwgc muc
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tiéu do cac khach san Viét Nam chi c6 sy lwa chon duy nhét la phai nang
cao chét lvgng dich vu cta minh.

- Yéu cau doi hdi ngay cang cao ctia khach hang, dac biét la khach du
lich qudc té dén Viét Nam. Ho khong chi cé khad ndang thanh todn cao ma
con la nhitng khach hang c6 nhiéu kinh nghiém di du lich. Ho ludn c6 su so
sanh chat lvgng dich vu cuta cac khach san Viét Nam véi chat lugng dich vu
clia cac khach san & cac nuwdc phat trién khac noi ho da di qua.

- Nhu cau dang ky, bdo vé va khdng dinh thwong hiéu cua céc khach
san trong nuwéc truéce su "banh chwéng” cla cac doanh nghiép khach san lién
doanh v@i cac tap doan khach san Ién cla nuwéc ngoai...

Nhv vay, chat lvgng san phdm da trd thanh van dé can thiét mang
tinh séng con cla cac doanh nghiép kinh doanh khach san cta Viét Nam
trong giai doan hién nay. Vay cau héi tht hai dat ra cho mdi khach san
Viét Nam phai trd 10i la: Tai sao lai phdi khdng ngirng nang cao (cai thién)
chat lvgng dich vu va phai quan ly ngay cang tét hon chat lugng dich vu
khach san? Cau tra loi day dd cho van dé nay phai dwgc nhin nhan trén cac
g6c dé khac nhau:

9.3.1. Chdat lvgng dich vu cao gilup gia tang loi nhuan cho QOsé lvu tra
du lich

Chét lugng dich vu cao gilp khach san giii chan cac khach hang c,
tao ra nhiéu khach hang chung thuy va thu hat thém nhiéu khach hang méi.

Chung ta déu biét dich vu khach san rat khoé do lwdng va danh gia chat
lwvong trede khi mua. Nguoi tiéu dung san pham nay thuwong hay duwa vao
nhirng can ctr c6 dd tin cdy nhu thdng tin truyén miéng hoac kinh nghiém da
c6 cla ban than dé dua ra quyét dinh lwa chon san pham cua cac khach san
ho sép t¢i. Nhu vay chét lvgng dich vu cao khong chi cé tac dung gitr khach
cli ma con kéo thém khach hang méi dén véi khach san ma khéng hé lam
cho khéach san tén thém cac chi phi cho hoat dong marketing, quang cao.
Cac nghién ctru vé chét luvgng dich vu khach san cta Philip Kotler, John
Bowen va James Makens da chi ra rang chi phi chat lwgng hiéu qua hon chi
phi phi chat lvgng trong kinh doanh khéch san la tir bdn dén sau lan. Khi
khach san khéng quan tam téi chat lugng dich vu hodc quan ly chat luvgng
dich vu kém sé lam khach hang khéng hai long véi viéc cung cép dich vu
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clia khach san. Ho s& dé dang quyét dinh chuyén sang tiéu ding san pham
cla ddi thu canh tranh. Khach hang sé thong tin tiéu cwc, khong tét vé khach
san cho nhitng nguoi khac chua biét hoac chuwa tiéu ding san pham cla
khach san. Két qua la khach san mat cd khach hang cli da c6 va ca nhiing
khach hang tiém nang chua tirng téi khach san nhung da cé an tuong xau vé
né vao tay cac doi thu canh tranh. Be cé dwgc nhitng ngudi khach hang tiem
ning nay hodc la ching ta phai doi dén khi nao ddi tha canh tranh méac 16i,
hodc khéng quan tam t6¢i chat lvong dich vu (diéu nay that kho cé duoc
trong mot thi trwdng canh tranh gay gat nhu hién nay). Néu khéng khach san
s& phai ton rat nhiéu chi phi va nd luc cho hoat dong marketing va con phai
mat rat nhiéu thoi gian ni*a méi lay lai duoc long tin cta khach hang.

Nhuv vay viéc nang cao chat lugng dich vu khach san sé gitp cho cac
khach san gilt chan dwoc khach hang cii dd c6 (Iam cho ho phai quay lai st
dung san pham cla khach san nhiéu lan) va thuyét phuc thém nhitng khach
hang m¢i (tiém nang). Diéu do6 tao ra nhiéu lgi ich cho doanh nghiép khach
san nhu:

- Gidm thiéu cac chi phi marketing, chi phi quang céo, ttrc la lam gidm
gia thanh cua san pham cho khach san.

- Tang thi phan va duy tri téc do tang trudng cao vé chi tiéu khach cla
khach san sé lam tdng doanh thu cho khach san.

- Tang khach, hang chung thuy cho khach san chinh 1a bién phap nham
lam khuéch truemg uy tin cho thwong hiéu clia khach san - diéu ma moi nha
quan ly khach san mong mudn dat dwgc trong thi trudng canh tranh manh mé
nhu hién nay & Viét Nam.

Ca ba vdn dé trén déu dan dén két qua la lam tang lgi nhuan cho
doanh nghiép khach san.

9.3.2. Tang kha nang canh tranh va tang gia ban mot cach hop ly trén
thi trvomg

Thi truong khéach du lich la thi truong khéach chinh, quan trong nhéat
cla cac doanh nghiép khach san nhu da chirng minh & chuwong I. Bay ciing
la thi trwdng khach khé tinh nhét, c6 kha nang thanh toan cao va cling ludn
c6 doi hoi rat cao vé chat lwgng san pham ma ho mua.
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9.4. DANH GIA CHAT LUONG DICH vu TRONG KINH DOANH
KHACH SAN

D6i voi nhitng san pham hitu hinh, chat lvong dwoc do lwong boi céc
tiéu chi mang tinh chéat dinh lugng nhw: do bén, tinh ndng ky thuat, cac s6
do nhu do dai, ngén, ndng nhe, mau sic hay s6 lwvgng phé pham.v.v...

Doi voi san pham dich vu néi chung va dich vu khach san noi riéng,
ching ta khé cé thé do lvong chét lwgng dich vu bang nhitng khia canh
mang tinh dinh lvong boi nhitng dac diém riéng biét cta san pham dich vu
khach san nhu tinh vo hinh, tinh khong dong nhét, san xudt va tiéu dung
dong thoi....

Ong Parasuraman da dua ra mot cach tiép can moi - md hinh Servqual dé
do ludng chét lvong dich vu mét cach gian tiép.

Trong tdm clia mo hinh nay la khodng cach hay sy chénh léch (GAP)
gilta s mong dogi cuia khach hang va sy cdm nhan cla ho vé dich vu. Dva trén
st chénh léch nay, khach hang sé c6 cam giac hai long hay khong hai long vé
dich vu ma ho nhan duoc.

Theo md hinh Servqual, chét lvong dich vu dua trén khoang céach gilra sw
mong doi clia khach hang vé dich vu va sy cdm nhan thuc t€ khach hang nhan
dwoc sau khi tiéu diing san phdm. Khoang cach nay thé hién trén GAP 5 clia
mo hinh, la khoang cach gilra sy mong dgi va sy cdm nhan cua khach hang
vé chat lvong dich vu trong kinh doanh khach san.(Xem hinh 9-2).

Muc tiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh dich vu khach san la
x04& bo hodc it nhat la thu hep khoang cach nay dén mic nhd nhat co thé.
Viéc ap dung md hinh nay ciing chi ra nhiéu thach thic déi véi cac nha
quan ly khach san khi muén danh gia chinh xac m&c dé lam thdéa man
nhu cau cla khach hang, 16 hdng ma doanh nghiép dang c6 trong quan ly
chat lvgng dich vu dé tir d6 tim ra cac bién phap nang cao chét lvgng
dich vu cta minh.
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- Chét lvong dich vu dwoc dam béao sé giam kha niang méc 16i trong
qua trinh cung cdp dich vu. Diéu d6 sé giup:

+ T0i thiéu hoad cac hao phi vé thoi gian va chi phi cho hoat dong
ki€ém tra, giam sat qua trinh cung cép dich vu.

+ Gidm céac chi phi cho viéc stra chira cac sai s6t nhw: chi phi dén bu thiét
hai cho khach; chi phi d6i phd voi cac dv luan khdng tot vé khach san; chi phi
Xt ly phan nan clia khach hang ....

- Chat lvong dich vu cao sé lam gidm cac chi phi bat hop ly vé nhan
Iwe vi:

+ Nhitng khéach san duy tri va dam bao chéat lvgng dich vu t6t sé cung
cap cho nguoi lao dong moi trvdng lam viéc tich cwc. Nhan vién cé khuynh
hwéng gén bo 1au dai va trung thanh hon véi doanh nghiép. Do d6 hé so
luan chuyén lao dong cla khach san sé& gidm, chi phi cho viéc tuyén mo, lva
chon lai nhan vién do sy xao trén thwdng xuyén giam.

+ Nhan vién thwong cdm thdy ty hao khi dwgc lam viéc & nhiing
doanh nghiép cé uy tin, danh tiéng trén thi trvong, ho nhan thdy nhitng loi
ich clia khach san gan chat vai loi ich cla ban than mdi ngudi lao dong. DE
khéng dinh va gii* chd 1am viéc clia minh ngudi nhan vién thuwong tu giac,
thwong xuyén ty nang cao trinh do nghiép vu, ty hoan thién nhirng mat con
thiéu dé dap tng duoc yéu cau cla thiyc t. Nhu vay, chat lvgng dich vu cao
cla cac khach san da giGp giam thiéu céac chi phi dao tao, bdi dwdng, huan
luyén nhan vién cho khach san.

Chat lugng dich vu cao gilp tiét kiém chi phi cho hoat ddng
marketing va chi phi quang cao (da duoc trinh bay & trén).

Tom lai, khdng nglrng nang cao chét lvgng dich vu dem lai rat nhiéu
loi ich cho cac khach san kinh doanh trong diéu kién hién nay & Viét Nam.
Bén canh d6, chat lvong dich vu khach san con la doi héi tat yéu déi véi cac
khach san Viét Nam néu mudn ton tai va phat trién trong diéu kién kinh
doanh cé qua nhiéu thang tram va bién dong phtc tap nhu hién nay. Cé thé
n6i mot cach khac: dau tw nham hoan thién va nang cao chéat lvong dich vu
phai tré thanh "su lva chon bat budc™ ddi véi cac khach san & nwéc ta trong
giai doan phat trién hién nay.
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Hinh 9-2. M6 hinh servqual vé ndm khoang cach cua chat lwgng dich vu
khach san
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Trong md hinh Servqual, cac bién phap hoan thién chat lvgng dich vu
duoc thé hién & nhitng nd luc dé xo4 bd hodc thu hep cac khodng cach 1, 2,
3va 4. Diéu do6 sé giup cac doanh nghiép khach san giam badt khoang céch
th 5 (GAP 5). Vay bdon khodng cach do la:

- Khoang cach i (GAP 1) la khoang cach gilta sw mong doi that sy
cla khach hang va nhan thtc cla nha quan ly khach san vé diéu dé. Néu
khodng cach nay Ién tlc la nha quan ly khach san khéng biét khach hang
mong doi gi. Vi vay, hiéu chinh xac khach hang mong doi gi la budc dau
tién va la quan trong nhat trong viéc cung cdp dich vu cé chat lvgng doi voi
mot khach san. Tuy nhién, doanh nghiép biét vé sv mong doi cla khach
hang c6 thé khac véi nhirng cai ma khach hang thuc sy mong doi. Do do tao
nén GAP 1 “khong biét khach hang mong doi gi ”, ¢6 3 nguyén nhan:

+ Nguyén nhan thi 1 Ia thiéu dinh huwéng nghién ciu Marketing. C6
nghia la doanh nghiép cé hoat dong nghién ctru Marketing khéng hiéu qua,
khong str dung hop ly cac két qua nghién ctu.

+ Nguyén nhéan th* 2 1a kénh théng tin tir du¢i 1én khdng hiéu qua.

+ Nguyén nhan th* 3 la doanh nghiép cé qua nhiéu cap bac quan ly va
thong tin sau khi di qua qua nhiéu cép bac quan ly c6 thé bi bép méo hodc bi
lam sai léch hay bi that lac (mat).

- Khoang cach 2(GAP 2) la khoang céach gilra sy hiéu biét clia nha
quan ly khach san vé nhitng gi khach hang mong cho véi viéc chuyén hoa
chlng vao trong cac tiéu chuan cta dich vu (hay khéng lwa chon ding tiéu
chuan dich vu). Khoang cach nay sé la rat 16n néu nhv nguoi quan ly khach
san cho rang mong doi cla khach hang la khong thé dap (ng. Nhan thirc nay
c6 thé la do suy nght hep, néng can, ngan han clia mot bd phan cac nha quan
ly. Digu nay ciing thé hién su thu dong, khong chiu twv duy theo hwéng tich
cuc, sang tao va lac quan cla cac nha quan ly khach san vé kha nang tim cac
giai phap cho doanh nghiép nham déap ¢ng nhu cau khéach hang.

- Khoang cach 3 (GAP 3) la khodng cach gitta cac tiéu chuan chat
lvong dich vu duoc thiét 1ap cla doanh nghiép khach san véi chét lwgng
dich vu thuyc t€ khach san cung cép ra thi truvong (hay khéng cung cép dich
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vu theo dlng céc tiéu chudn da xac dinh). Khoadng cach nay tap trung vao
nhan vién phuc vu tryc tiép, nhi*ng nguoi truc tiép tiép xac véi khach hang.
Ho la mét phan cla dich vu va cé anh huwdng rat I6n dén sy danh gia cla
khach hang vé chat lvgng dich vu cla khach san. Chéat lwgng dich vu cao
khong thé do nhitng nhan vién tdi cung cdp. Tuy nhién nhan vién ciing can
c6 si hd trg phi hop tir phia doanh nghiép dé thwc hién cong viéc. Chat
lvong dich vu vi thé ciing chiu su tac dong boi chinh khach san. Vi du, bang
mo ta cong viéc, tiéu chuan thyc hién céng viéc khong ré rang, khéng phu
hop, cdng nghé ho tro céng viéc nghéo nan, hé thong kiém soat quan ly I6n
x0n kho hi€u, V.V.. la nhitng nguyén nhan dan dén sy thuc hién cong viéc toi
té, &nh hudng dén khd nang va k§ nang thuc hién céng viéc cua nhan vién
phuc vu, vi thé sé tdc dong dén chat lvong dich vu khach san.

- Khoang cach 4 (GAP 4): la khoang céach gilta chat lvgng dich vu
duoc cung cap v6i nhirng théng tin, quang céo hay 1oi hira ma doanh nghiép
khach san dem dén cho khach hang (hay khach san khéng thuc hién I0i
htta). Khodng cach 4 sinh ra do nhirng nguyén nhan nhu truyén théng theo
chiéu ngang (gilra cac bd phan trong doanh nghiép) khéng phu hop. Truyén
thong gilra cac phong ban va trong bd phan cla doanh nghiép la can thiét dé
dat dugc muc tiéu chung. Khoang céach nay la do 16i trong truyén thdong tin.
Vi du: Nhan vién Marketing biét chinh xac mong doi ctia khach hang. Tuy
nhién théng tin nay khdng dugc thong tin chinh xac dén bd phan 1é tan cia
khéach san hodc cac bd phan cung cdp dich vu khéc trong khéach san, do dé
khong thé cung cdp dich vu c6 chét lvgng tot cho khach. Truyén thong bén
ngoai la mot nhan t6 quan trong khac, khach hang cé thé dwoc nhan biét vé
khach san qua cac théng tin quang céo, 10i hira ma doanh nghiép muén gti
dén ho nhu mot bién phap thu hat khach va dé canh tranh voi cac déi tha
canh tranh cGia minh. Vi thé khi céac thdng tin, 16i hra dwgc dua ra thi doi
hdi nhét thiét n6 phai dugc thuc hién bang moi giad. Neu doanh nghiép khach
san cung cdp nhirng thong tin khéng chinh xéac, c6 xu huéng phong dai dé
Ilra doi khach hang thi sé tdc dong xdu dén long tin cla khach. Khi d6 nguoi
tiéu dung bi that vong va chat lvgng dich vu khéach san ducmg nhién bi giam
st mot cach toi té ngoai y muén. Thuc té dd chirng minh rang cac doanh
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nghiép kinh doanh dich vu, dac biét la khach san khong nén dwa ra cung cap
nhitng théng tin, thong diép quéa xa so véi thuc té vi hira bao gio cling dé
hon la thuc hién 161 hra.

Ngoai ra, dé danh gia chat lwvgng dich vu khach san nguoi ta hoan toan
c6 thé ap dung cac phuong phap khac nhu: danh gia théng qua phwong phap
chdm diém théo hé théng chi tiéu co ban va chi tiéu cu thé vé chat luong
dich vu; phuvong phap danh gia mic dé théa man nhu cau bang cach so sanh
mic d0 cdAm nhan va m&c dd mong cho cla khach hang théng qua két qua
diéu tra y kién cla khach hang vé chat lwgng dich vu trwéc va sau khi str
dung dich vu cda doanh nghiép khach san; phuong phap danh gia qua st
dung phan mém SPSS va phuong phap chuyén gia. Moi phuong phéap trén
déu c6 nhitng wu, nhwgce diém riéng, vi thé viéc lva chon phwong phap nao
dé danh gia chat lvong dich vu cho khach san la hoan toan tuy thudc vao
diéu kién dac tht cia moi doanh nghiép khach san.

95. QUAN LY CHAT LUONG DICH Vvu TRONG KINH DOANH
KHACH SAN

Pe quan ly chéat lvgng dich vu cta minh, cac khach san luén phai
khong ngirng cai tién chat lvong dich vu dang co6 dé vwot tréi hon déi thu
canh tranh va dam bdao gilt vitng thuvong hiéu cta doanh nghiép da duogc
khang dinh trén thi trwéng. Cac khach san co thé 4p dung céc budc quan ly
chat lvgng dich vu sao cho phu hop véi diéu kién dac thu cta minh theo so
dd quy trinh quan ly chat lugng dich vu khach san duéi day (Hinh 9-3).

Pay la mot quy trinh khép kin va dugc va doi hoéi phai dugc thyc hién
mdt cach thwdng xuyén, lién tuc va dong bd. Nguyén tic quan trong la quan
ly va hoan thién chat lvong dich vu khach san phai dugc tién hanh tir trén
xubng, nguoc lai voi quy trinh tr dwdi 1én cla so do quy trinh quan ly chat
lvong dich vu khach san sau day.
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Hinh 9-3. Quy trinh quan ly chéat lugng dich vu trong kinh doanh khach san

Hoan
thién
lién

tuc

9.5.1. Hiéu biét nhu cdu mong doi cta khach hang

Theo quan diém Marketing hién dai, hoat dong san xuéat kinh doanh cla
bat ky doanh nghiép nao cling phai bt dau tir khach hang va nhu cau khach
hang. Cac doanh nghiép phai quan tdm va trd 16i cau héi: khach hang hién tai
va thi truong tiem nang cGia minh la ai? C6 nhirng doanh nghiép tap trung thu
hat nhiéu nhém khach hang trong mot doan thi truong nao d6 ma minh dang
hwéng t6i, c6 doanh nghiép chi tap trung vao thi truong kha chuyén biét, thi
treong ngach. DU nham vao thi tredng nao thi viéc hiéu duoc rd thi treong
muc tiéu, nhu cau doi hoéi clia khach hang hién tai va thi truong tiém nang
cling sé gilp cho khach san dé dang thanh céng trong viéc cung cép dich vu
c6 chat lvong, gilp doanh nghiép xac dinh chinh xac tiéu chuan dich vu ho sé
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cung cdp. Biéu dé ciing gitp cho doanh nghiép khach san biét phai lam thé
nao dé tr nén than quen hon véi khach hang cua ho. Mt nghién ctru cla
John E.G. Bateson da chi ra rang doanh nghiép kinh doanh dich vu khong thé
quan ly chat lvgng dich vu ctia minh néu doanh nghiép dé khong hiéu rd ban
chét cla dich vu ma ho cung cép, ho phadi nhan thirc moét cach day da duoc
khach hang cua ho thuc st mudn gi tlr ho? Lam thé nao dé khach hang cam
nhan duoc chat lvong dich vu tir khi méi bat dau ¢ y dinh Iwa chon san pham
cla doanh nghiép.

Muc dich cla viéc tim hiéu nhu cau doi hdi cla khach hang la cac
khéch san phai tra 10i cac cau hoi sau:

- Khach hang biét gi vé nhitng dac trwng cta dich vu ma khach san sé
cung cap?

- Ai la khach hang cla khach san va khach hang mong muén gi?

- Khach hang nhin nhan vé khéach san nhu thé nao? (hinh anh cta doanh
nghiép trong con mat clia khach hang nhu thé nao?)

Viéc tim hiéu mong doi thyc sw cta khach hang muc tiéu la diéu can
thiét nham gidp cac khach san cung cép dich vu c6 chét lugng cao cho
nguoi tiéu dung va nghién ctru Marketing chinh la chia khoa dé gilp cac
khach san hiéu biét mong dogi cua khach hang va sv cam nhan clia ho vé
chat lvgng dich vu ma khach san dang cung cép trén thi trwdng. Théng qua
hoat dong nghién ctru nhu cau khach hang, cac khach san cé thé dat duwoc
cac muc dich sau:

1. Nhén ra nhitng diéu da lam khach hang khong hai Iong va nhiing
thiéu sét cua dich vu can phai duoc khac phuc.

2. Nhan ra nhitng yéu cau mong doi thuc su ctia khach hang veé dich wu.

3. Kiém tra va theo d6i qua trinh thic hién dich vu tai khach san.

4. So sanh su thuc hién cung cdp dich vu cua khach san véi doi tha
canh tranh.

5. Do lwong hiéu qua cua nhitng thay do6i trong viéc nang cao chat
lvong dicfii vu clia khach san.

6. Banh gia su thic hién céng viéc clia cac nhan vién, clia cac bd phan
dé ghi nhan va khen thuong.
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7. Tim hiéu mong doi cla khach hang doi véi cac san pham dich vu méi.

8. Theo ddi nhitng thay doi trong sw mong doi cta khach hang.

9. Dv doan nhitng mong doi clia khach hang trong twemg lai.

9.5.2. Thiét lap tiéu chuan dich vu

Trong nganh kinh doanh khach san, hoan thién quy trinh thyc hién
cbng viéc va quy trinh cong nghé phuc vu gilp cac khach san chuin hoa
dich vu dé cung cdp cac san pham dich vu nhat quan cho khach hang.
Doanh nghiép phai thiét ké quy trinh cung cép dich vu mot cach chuan muc
va quan ly tdt nhitng van dé c6 thé xay ra lam anh hwong téi quy trinh cong
nghé phuc vu cua cac bd phan trong kinh doanh khach san. Nh& dé, cac
khach san thiét 1ap tiéu chuan dich vu phu hgp véi nhitng yéu cau doi hoi
cla thi trwong khach hang muc tiéu. Rat quan trong néu cac khach san nhan
ra rang chuan hoa dich vu khong cé nghia la dich vu dwgc thwc hién mot
cach ctrng nhac. Tiéu chuén dich vu theo dinh hwéng hudng toi khach hang
la phadi dam bao hau hét cac khia canh quan trong cua dich vu duogc thuc
hién cao hon hodc chi it ngang bang so v&i mong doi cta khach hang. Biéu
dé khong c6 nghia rang tit ca cac hoat dong cung cép dich vu déu duoc
kiém tra theo mot cach thong nhat. S dung tiéu chuédn dich vu theo dinh
hwéng huéng téi khach hang cho phép va cé xu huéng tang sw uy quyén cho
nhan vién khach san trong qué trinh thuc hién cong viéc cu thé. Sy thanh
cong trong viéc cung cdp dich vu c6 chat lwvgng nhat quan dwoc thuc hién
dua trén co s& cla viéc xay dung tiéu chuin dé hwéng dan nhan vién cung
cép dich vu mot cach chuan muc. Nhan vién cé thé cam nhan chinh xéac ho
cung cép dich vu t6t nhw thé nao? Mat bao nhiéu thoi gian dé thuc hién cac
hoat dong phuc vu? s6 lan cung cép dich vu mac 16i? Giai quyét phan nan
cta khach nhanh nhu thé nao? .V.V.. Nho d6 ho s& c8 gang dé hoan thién
hoat déng phuc vu khach bang viéc xac dinh muc tiéu dé dap (rng va vuot
qua mong dgi cta khach hang.

Tat ca céc tiéu chuan dich vu clia cac khach san dwgc xay dwng la nham
dat dwoc muc tiéu ngay cang nang cao nang suat lao dong, tang hiéu qua kinh
t€, giam thi€u céc chi phi bat hop ly va cudi cling la nang cao chat lwvgng dich
vu, lam hai long khach hana va tang kha nang canh tranh cho doanh nghiép.
Dich vu tao ra la dé phuc vu khach hang, do do tiéu chuan dich vu cua céc
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khach san phai dva trén co s& nhitng yéu cau doi hdi va mong doi cla khach
va vi thé né ciing phai dwgc do lvong boi khach hang. Tiéu chuan nay phai
dwoc lva chon mot cach than trong dé phu hop véi mong doi cua khach hang
muc tiéu cua mdi khach san.
9.5.3. Nang cao chdt lwgng ddi ngd lao dong

Trong doanh nghiép dich vu khach san, nhan t6 con ngudi déng vai tro
quan trong trong viéc cung cap dich vu va chinh né anh hwong truc ti€p dén
cam nhan cla khach hang trong qua trinh tiéu dung dich vu cla ho. Vi vay
dau tw vao con nguoi dé nang cao chét lwvgng dich vu la hoat dong dau tw truc
tiép dé hoan thién chat lvong dich vu clia khach san. Tat ca nhan vién khach
san tlr nguoi quan ly dén nhiing nhan vién cung cép dich vu cu thé truc tiép
cho khach hang, tat ca nhitng gi ho lam va nhitng gi ho néi déu anh huong
dén nhan thic cla khach hang vé dich vu, vé doanh nghiép. Nhan vién truc
tiép phuc vu khach dai dién cho doanh nghiép va anh hwong truc tiép dén sw
hai long cua khach hang. Ho déng vai tro nhv mét ngudi ban hang, mot nhan
vién Marketing. D6 ciing chinh Ia mét bang chirng xac thuc chi ra rang trong
khach san nhan vién hai long voi cong viéc, voi doanh nghiép sé& ludn san
Iong lam cho khach hang hai long.

Ban chét cta coéng viéc cung cdp dich vu khéach san chi ra rang sy hai
Iong cta khach hang sé tang 1én khi nhan vién lam viéc theo nhom hiéu qua.
Nhén vién c6 cam giac dwoc hod tro khi lam viéc theo nhom, ho cé thé lam
tot hon néu duoc sw cdm thong va sé cung cdp dich vu tot hon. Bang viéc
khuyén khich lam viéc theo nhdm, cac doanh nghiép khach san cé thé tang
cuong kha nang clia nhan vién dé cung cap dich vu tuyét voi.
9.5.4. Kiém tra déu dan thuwong xuycn quéa trinh cung cdp dich vu cua
co St lvu tra du lich

Muc tiéu cla giai doan nay la st dung két qua do lvong dé chon loc ra
nhitng diém ngé&m trong quy trinh va vach ra tiéu chuén dich vu. Quy trinh
tiéu chuan va do luvong can dugc kiém soat dé dam bao rang doanh nghiép
khach san dang phuc vu tot khach hang va khuyén khich nhan vién cung cap
dich vu tot nhat cho khach.

Do lvong chéat lvgng dich vu khach san cho phép nguoi quan ly kiém
soat thirc té hon la trrng phat va dua trén tam nhin, muc tiéu chién lvgc mong
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muén cla khach san. Nguwoi quan ly cé thé st dung nhitng s6 liéu thuc té dé
phan tich va ra quyét dinh.
9.5.5. Gidi quyét phan nan clta khéach

Khéch san cé thé nhan nhiéu 1oi phan nan khac nhau tlr khach hang,
qua dé giip khach san hiéu ding nhitng nguyén nhan co6 thé da lam khach
hang mét long nhu:

- Do kiém soéat hoat déng phuc vu clia nhan vién long léo, khong tuan
thi céc tiéu chuan dich vu da dwoc quy dinh cda khéach san.

- C6 thé do sw phuc vu khong ding nhu da hira.

- Hodc do nhan vién khéng quan tam dén khach hodc thd 16, khéng
lich sw v@i ho....

T4t ca thiéu s6t nay mang lai cdm giac tiéu cuc va nhitng phan (rng
khong mong doi cla khach hang, khach c6 thé roi bo khach san hodc noi véi
khach hang khac vé nhitng cdm giac, kinh nghiém khéng tét va tham chi ho
con kién I&én hoi bdo vé nguoi tiéu dung... Cac nghién ctru dé chi ra rang gidi
quyét phan nan cuta khach tdc dong manh mé dén sy hai long, sy trung thanh
clia khach hang. Khi khach hang phan nan, la do ho thuong c6 mong doi cao
hon mic phuc vu cla khach san. Ho mong dgi dwgc gidp d&@ mot cach
nhanh chéng, dugc dén bu xi&ng dang cho nhitng sy c6 da xady ra hoac su
phién toai dd gap phai. Ho cling lubn mong mudn dwgc doi x& tir t€. Khach
hang hién nay muén khéach san dén bd cho nhitng 16i 1am d4 mac cta khéach
san bang cac hinh thirc nhu: béng tién, bang 1oi xin 16i, bang mot dich vu
trong twong lai, bang nhitng hinh thic giam gia, bang cach sra chira hay
thay ddi. Ho ludn danh gia cao néu khach san cho ho co hdi Iwa chon sy dén
bi. Khéach hang luén mong doi sy cong bang trong chinh sach, nguyén tic
va thoi gian cla quy trinh x& Iy phan nan. Ho mudn dé dang dé tiép can quy
trinh, muén dugc gidi quyét nhanh chéng. Ho thich dwoc gidi quyét ngay
khi gap nhirng réc roi lan dau tién, thich dwgc doi x& lich sy, trung thyc va
dwgc quan tam.

Lam t6t nhitng diéu trén chinh la nhitng bién phap hiéu qua nhat nham
hoan thién lién tuc chét lvong dich vu clia cac khach san. Nho dé cac khach
san s& gilt chan dugc khach hang va lam cho ho tinh nguyén tr& thanh cac
khach hang trung thanh lau dai cta khach san.
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van dé dat ra doi voi cac khach san la phai lién tuc hoan thién chat
lugng dich vu cda minh. Khoéng bao gio chdm dt viéc hoan thién chat
lvgng dich vu dwoc thira nhan la can thiét ddi voi bat ky doanh nghiép nao
mudn ton tai va thanh cong trén thi trwedng. Thuc t€ da chi ra rang, hoan
thién chat lvgng dich vu sé gop phan tang loi nhuan, gidm chi phi va nang
cao vi thé canh tranh cho doanh nghiép khach san trén thi truong.

Cau hoi 6n tap va thao luan chuwong 9

1 Trinh bay khai niém vé chat lugng theo cac cach tiép can khac
nhau?

2. Qua trinh phat trién tw duy vé chat lvgng cé anh hudng nhw thé nao
t6i quan ly chat lwgng san pham? Hay trinh bay khai niém va nhitng dac
diém cla tung hé théng quan ly chat lvong san phdm ma anh (chi) biét?

3. Anh (chi) hiéu thé nao la chat lwgng, chat lwgng dich vu, chét
lvgng dich vu trong kinh doanh khach san?

4, Hay phan tich cac dac diém cla chéat lvgng dich vu trong kinh
doanh khach san?

5. Hay phan tich cac y nghia kinh té quan trong clia viéc nang cao
chat lvong dich vu cla cac khach san? Hay ching minh qua thuc t€ & mot
s6 khach san & Viét Nam ma anh (chi) ndm r&?

« 6. Panh gia chét luong dich vu & mot khach san duoc tién hanh bang
cach nao?

7. Hay van dung nhirng ly thuyét da hoc dé dua ra cac bién phap nang
cao chat lwgng dich vu cho mot khach san cu thé trén dia ban dia phuong
cta anh (chi)?

8. Van dung nhiing ly thuyét da duoc hoc, anh (chi) hdy lwa chon mot
khach san 3 sao tai Ha Noi dé khao sat va danh gia chat luvong dich vu lwu
trd theo phuong phéap st dung cong cu SERVQUAL? Hay xay dung hé
thong tiéu chuan chat lwgng dich vu lvu tri cho khach san nay va dwa ra cac
gidi phap hoan thién chat lvgng dich vu lwu trd cho n6?
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Thi nhat, kiém soat la chirc nang quan ly quan trong cudi cline dé
dam bao cho nhiing muc dich va tiéu chuan cta khach san duoc thuc hién.

Tht hai, ki€m soat la hanh dong vira mang tinh giam sat hoat dong
hién tai vira mang tinh dinh huéng cho hoat dong tuong lai.

Kiém soatphan hoi

Kiém soat phan hoi la mét dang hoat déng quan ly tich cwc va tru bi.
Théng qua hoat dong ki€ém soat ngudi quan ly sé cé nhitng quyét dinh ding
dan trong trvong hop thuc hién ké hoach khéng dat duvoc muc tiéu. Do cong
tac kiém soat thwong sir dung nhiéu nhitng thong tin ké todn nén doi khi
nguoi ta dong nhat chirc nang kiém soét véi chirc nang ké toan. Chirc nédne
ké toan la thwc hién nhitng gi da xay ra. Chirc nang cla kiém soat la gilp
cho khach san thuc hién nhitng cong viéc can thiét dé dat dwogc muc dich da
dinh truoc.

Trong lic diéu hanh nha quan tri khach san giai thich cho nhan vién
dw6i quyén nhitng gi ho phai lam va gitp cho ho hoan tat cong viéc ding
voi nang lwc cha ho. Trong khi kiém soat, nha quan tri nay can xac dinh lam
thé nao dé tién dén két qua trong cong viéc dugc giao va nhirng tién bd nao
dua dén viéc hoan tat muc tiéu. Nha quan tri phai hi€u rd nhiing sv viéc xay
ra, & hwéng dan cong viéc hodc néu can thay déi chiéu hwéng dé cong viéc
khéng di sai muc tiéu da dinh.

Phuong tién ki€ém soat hiru hiéu nhét la bao céo két qua. Ban bao cao
két qua day dd rd rang sé€ gilp cho nha quan tri va cac cdng su c6 thé nhan
biét dvgc nhitng gi da tién trién/tri tré trong cong viéc. Neu can co thé thay
doi I 16i 1am viéc hay chiéu hwéng cla cong viéc.
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Céc ty |é dung dé phan tich hoat dong tac nghiép cla khach san bao
gdm céac ty Ié chi phi trong tong doanh thu, ty 1é loi nhuan gop va lgi nhuan
thuan trong tdng doanh thu va déac biét la cac hé s6 st dung budng, givong
va chd ngbi,an .trong nha hang.

Phan tich cac ty lIé tai chinh cla khéach san la can c vao bang can doi
tai san va bang bao cado két qua kinh doanh clia khach san. Phwong phap
truyén thong dwoc ap dung trong phan tich tai chinh trong khach san la
phuong phap ty 18, phwong phap phan tich dién bién ngudn vén, phwong phap
phén tich cac chi tiéu tai chinh trung gian. Noi dung phén tich tai chinh cla
khach san bao gobm phan tich cac ty Ié tai chinh. Cac ty Ié tai chinh bao gobm
cac ty 1é vé kha nang thanh toan, cac ty I&é vé kha nang can ddi von céc ty I1é
vé kha ning hoat dong va ty 18 vé kha nang sinh I4i. Phan tich dién bién
ngudn von va s dung von cla khach san bang cach lap bang ké ngudn von va
st dung von. Phan tich cacchi tiéu tai chinh trung gian nhw la chénh léch
thwong mai, gia tri gia tang, téng l&i kinh doanh, két qua kinh doanh, két qua
kinh doanh trwéc thué, két qua kinh doanh sau thué.

NOi dung cla chrong bao gom:

1. Kiém soéat-hoat déng trong khach san

2. Kiém tra két qua va nguon thu chi cla khach san khach

10.1. KIEM SOAT (CONTROLLEVG) HOAT DBONG TRONG
KHACH SAN

Tam quan trong cuia hoat dong kiém soét

Kiém soat la trong pham vi quyén han cta minh xem xét dé phat hién,
ngan chan nhiing gi trai v&i quy dinh.

Kiém soat la chirc nang quan tri lién quan dén viéc giam sat cac hoat
dong cua nhan vién gitt cho khach san di ding dwdng dan dén muc tiéu cla
khach san dé ra va stra sai khi can thiét.

Chiic nang kiém soat trong quan ly sé giip cho khach san dat duoc
muc dich kinh doanh va lam théa man khéach. Khoéng thuc hién tét chic
nang nay thi khach san kho hodc khong thé dat dwoc muc tiéu chién luvoc da
dé ra.
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Qua trinh kiém soat phan hdi doTi gian.

Hinh 10-1. Qua trinh kiém soat phan hoi

Su can thiép (néu can thiét)

Qué trinh nay duoc bat dau bang mot ké hoach xac dinh muc dich,
tiéu chuadn cla hoat dong kinh doanh. Ké hoach kinh doanh ciing chi rd
ngudn lvc dvgc phan bd cho hoat dong kinh doanh. Kiém soét la danh gia
viéc thwc hién va so sanh viéc thwc hién co6 dat muc dich va tiéu chuan nhw
da dé ra hay khong. Ket qua nay la co s& dé ra quyét dinh diéu chinh hay
khong diéu chinh muc tiéu cta ké hoach kinh doanh d& dé ra. Viéc so sanh
két qua voi tiéu chuan va sy can thiép néu sy chénh léch khong thé chap
nhan dwgc goi la qua trinh phan héi. Qua trinh phan hoi chi c6 hiéu qua
trong nhitng tinh hudng c6 tinh lap di 1ap lai va khi két qua cta hoat dong
dwoc danh gia va so sanh véi muc dich va tiéu chuén.

Nhitng treong hop khong thé st dung kiém soat phan hoi.

Dai véi cac tinh huéng chi xdy ra mot lan nhv viéc ra quyét dinh chon
vi tri clia Ichach san vi khi biét dwgc két qua cla viéc trén thi moi viéc da roi
khong thé can thiép bang cach chuyén khéach san dén vi tri khac. Khong thé
str dung kiém soat phan hoi khi khong thé danh gia mot cach khach quan va
chinh xac két qua cla hoat dong.
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Vi du sy hdp dan cua phong khach dwoc nang cdp hoac hiéu qua cla
viéc xUc tién trong khach san la khéng thé danh gia va tinh toan khach quan.
Anh hudng tlr cac yéu td ben ngoai cling gay s khé khan cho sy kiém soat
phan hdi. Vi du khi xem xét hoat dong ctia bd phan nhan lyc & khach san,
chat lwgng cla nguoi lao déng trong thi trvong lao dong tai dia phuvong la
yéu t6 moi trvong &nh hwdng dén nguoi xin viéc & khach san, yéu t6 nay b
phan nhan lyc it hodc khong thé kiém soat dugc.

Céc hoat dong trong khéach san thich hop véi kiém soat phan hoi.

Hoat dong nao it nhiéu c6 tinh Iap di 1ap lai va cé thé danh gia két qua
clia hoat dong mot cach khach quan thi déu cd thé 4p dung kiém soat phan
hoi. Hau hét cac hoat dong trong khach san la hoat ddng mang tinh 1ap di
I3p lai va do luong dwgc. Vi du hoat dong ddt phong, lam vé sinh phong,
phuc vu bira an va nhitng than phién cta khach ludn xay ra va phai giai
quyét hang ngay. Cac hoat dong nhuw to chirc hdi thdo, dai tiéc, hoat dong
don ti€p dac biét khac.

Céc budc thiét 1ap hé thong kiém soat

Budc 1, thiét 1ap cac tiéu chuan;

Budc 2, do lvong danh gia nhitng hoat dong, lay két qua dé so sanh
voi tiéu chuén dé ra;

Budc 3, cac bién phap cua ban quan ly can st dung néu sy chénh léch
gitta két qua hoat dong va tiéu chuan dinh mdéc qua lon.

Su can thiép cla ban quan ly sé xay ra bat c lic nao c6 sw chénh léch
qua Ién khong thé chdp nhan duoc gilra két qua va tiéu chuén.

Hai cach co ban ma ban quan ly khach san c6 thé st dung:

Th nhat, gia tdng hodc tai phan phdi cac ngudn lwc c6 duoc cho hoat
dong;

Tht hai, thay d6i cach thuc hién hoat dong.

Ca hai phuong phép trén déu phai kiém tra lién tuc anh huwong cua
viéc tdc dong ddi voi két qua.
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Bang 10-1. N6i dung clia ba hinh thirc kiém soét

NKiém, soét Kiém soéat T
ket qu_aAtrach hoat déng chuycn biét Kiém soat nhan si
nhiém
Ke hoach muc ~ Céc diéu kién bat budc Nang cép kha nang
dich muc tiéu Tha tuc hanh chinh Chon loc
Huan luyén
Phan b6 cong viéc
Ngan sach Trach nhiém Trau doi ky nang giao ti€p
Quy dinh lam viéc Hop thic hoa cac du tinh
Céc chinh sach va thu tuc Ky néng diéu phoi
Quy ché céach cu xr DPéanh gia qua trinh thuc
hién
Tiéu chuan Hiéu chinh trugc két thic Tang cuong kiém tra chéo
Giam sét tryc tiép Néng cao lam viéc nhdm
Quén ly su kién thyc te phat sinh  Hinh thanh nhitng muc tiéu
Gi¢i han chdp nhan riéng tlr nhirng muc tiéu
Hiéu chinh ngén séach chung
Quén ly theo
muc tiéu

Qua trinh kiém soat phan hdi, mot mét gidp cho nha quan ly nim duoc
két qua hoat dong, bd tri cac hoat dong & méc hoan thién nhét trong moi
tinh hudng, 1ap quy trinh cho nhitng céng viéc c6 hoat dong quay vong va
khép kin. Mat khac gitp nha quan ly nang cao nang luc ma khéng phu thuéc
vao thdm nién codng tac.

Céac phuwong thirc kiém soat khac

Céc khach san kiém soat cac hoat dong cu the cua nhan vién théng
qua kicm soat két qua cua hoat dong, ki€ém tra cac hoat dong cu thé clia nhan
vién thong qua thai do va déng luc cua ho.
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Kiém soat trach nhiém dua trén két qua

Tirng cd nhan, hodc trng nhém phai chiu trach nhiém vé két qua cudi
cuing cua mot hoat dong cu the. Do d6, két qua cudi cung cta hoat dong phai
xac dinh va do lvong dugc dé decm so sanh véi muc dich va tiéu chuan dinh
trudc. Vi du, ddi voi nhan vién lam budng ho phai dat dwgc chi tiéu 14
phong/ca lam viéc. B6i véi nhan vién quan ly cadc quay udng thi chi phi cho
thirc udng khong vuot qua 18% doanh s6.

Kiém soat nhirng hoat dong chuyén biét

Kiém soat chuyén biét la loai kiém soat danh cho cac hoat dong
chuyén biét. Vi du kiém soat hiéu qua clia cac bang cam, cac quy dinh, ndi
quy trong khéach san.

Trong khéach san, doi voi giam doc hay trwdng cac bd phan kiém soat
theo dinh mtc chi tiéu tai chinh dé danh gia. Dai voi quan ly cap thap thi co
thé theo thoi gian hoan thanh mot lwgt phuc vu khéach.

Kiém tra nhitng viéc trén la kiém tra nhitng hanh dong chuyén biét
duoc quy dinh boi khach san. Kiém soat nhitng hanh dong chuyén biét tic
kiém soat cach cw xUr ctia nhan vién theo quy dinh cta khach san dé thyc thi
khen thutng hoac ky luat.

vé hé thong kiém soat hanh dong cu thé. Vi du, thuong 100.000 dong
cho nhan vién khéng vang mat va di mudn vé sém trong thang. Mudn theo
doi duoc nhan vién dat duoc phai dva vao kiém dién (Biém danh, bam thé,
lay van tay..).

Xem xét lai cong viéc trvdc khi hoan thanh la mét hinh thirc kiém soét
hanh déng cu thé. Mudn nhu vay phai xem xét treéc khi hoat dong duoc
thie hién va truée khi nd duwgc hoan thanh. Xem xét trwéc khi cdng viéc
dwgc hoan thanh la truc ti€p giam sat cdp dudi. Muc dich cua viéc giam sat
truc ti€p la dé phat hién nhitng hanh dong dac thu cla cdp dudi dé diéu
chinh, giGp nhéan vién hanh dong theo y muén cua ban quan ly. Bay la mot
trong cac chirc nang cta quan ly theo cac sw kién thuc t€ phat sinh. Viéc
kiém tra'mang tinh gidm sat va quan ly theo cac s kién thuc té phéat sinh
thwong .gdm hai hé thong. Thir nhat la kiém soat nhan sy va kiém tra trach
nhiém dva trén két qua.
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Viéc kiém soat nay cé nhirng gidi han dwgc chdp nhan nhu: quy dinh
s tién mat t6i da ma nhan vién quay c6 thé thanh toan truc tiép vai khach
khong can s phé duyét ctia cdp cao hon. De dé phong nhitng hanh vi c6 hai
cho khach san doi hoéi cap du¢i phai bdo cdo nhitng diéu ho dv dinh thuc
hién. Cap trén muon kiém soat cang nhiéu thi si Uy quyén cang bi thu hep
va viéc xem xét trvdc khi hanh dong cang k¥ luéng va chat ché.

Kiém soat nhan suw

Kiém soat nhan su va kiém soat hoat dong chuyén biét khac nhau. Cu
thé la kiém soat hoat dong chuyén biét xac dinh ré rang cach cuv xu, trong
khi ki€m soat nhan su thi nhdn manh vao viéc s dung chién luvoc va thic
day nhan vién dugc giao trach nhiém, hoat déng cé lgi cho khach san theo
cach riéng clia ho. Loai ki€ém soat nay khoi dau bang cach lwa chon ngudi co
nang lwc va dao tao ho, cd nghia la thué nguti lao déng dung véi céng viéc,
dao tao ho nghiém tuc, giao viéc va tao co hdi cho ho hoan thanh t6t cong
viéc. Mudn kiém soat duoc thuc hién tot phai lam cong tac truyén dat va
giao viéc cho nhan viét t6t, tirc la phai lam cho nhan vién biét ho phai lam gi
va diéu ho phai lam sé dem lai sw thanh céng cho khach san. Bé dong vién,
Ban quan ly phai ap dung t6t bién phap khen thuwong kip thoi. Bé bat, nang
lvong, khen thwong chi dwgc xét trén can cr duy nhat vao tiéu chuén cua két
qua hoat dong va phong cach hanh xt chudn muc cla nhan vién khach san.
Neu tiéu chuan ap dung cho viéc nang lvong va dé bat khong rd rang hoac
khong nhat quan thi sé lam cho nhan vién méat dinh huéng va gy khd khan
cho ho trong viéc nhan biét loai hinh hanh x* nao dugc ban quan ly khach
san xem la loai hanh x@ t6t trong khach san.

Lua chon chién lvgc kiém soat trong khéach san

Nhin chung khéng thé diéu khién hoat dong khach san chi bang mot
chién lugc kiém soét. Trén thuc té nhitng khach san duoc qua ly tot la da st
dung nhiéu chién lvoc, dan xen gilra cac chién lvgc dé dat muc dich. Tat ca
cac khach san déu cho rang st dung chién lvoc kiém soat nhan sw 1a s6 mot
va quan trong nhat, tuy nhién sy kiém soat duwa trén két qua va kiém soat
hoat dong chuyén biét cling rat can thiét va quan trong khong kém. Do do, diéu
quan trong la Ban lanh dao khach san phai c¢6 nang luc quan ly, tirc la biét chon
chién lwgc nao pht hop véi hoan canh, diéu kién dé dat két qua cao.
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Kiém soat hoat dong chuycn biét

wu diém: Bat ct lic nao ban quan ly cling biét dvgc mot cach chinh
xac cac loai hanh dong va 16i hanh x& chuan cho tirng cong viéc cu thé dang
dién ra trong khach san.

Ban quan ly cang biét l1am sao dé c6 hanh dong chuén thi ho cang dé
yéu cau nhan vién theo nhirng thl tuc, quy trinh dé tao ra nhirtng hanh dong
chuan. Nhirng quy dinh trong cong viéc va nhitng thu tuc can thiét budc cac
hoat dong chuyén biét phai tuan theo hodc mot s6 dac tinh quan trong cua
san pham dé danh gia két qua. Vi du mui vi cua bat phd ga, thoi gian lam thd
tuc thué phong cho mot khach. Trong truong hop khé danh gia két qua, ban
quan ly phai dung sv giam sat truc ti€p dé bao dam nhitng hanh dong dac thu
dang duwgc tién hanh. Theo Zaccarelli (1990) viéc kiém soat nhitng hoat dong
chuyén biét doi hdi phai co6 su két hop viéc gidm sét trwc ti€p voi mot hé
thong bao cdo dé dam bao nhitng hanh dong chuan dang dwoc thuc hién.

Han ché

Gay ra su cham tré trong gudng may hoat dong, mat thoi gian cla
nhan vién;

Gay ra s khé chiu béi sy kiém tra qua clirng nhac, qua gat gao;

Ché dd kiém soat tirng méat hoat dong doi khi tao ra 16 héng 1am thui
chot tinh sang tao va tinh than trach nhiém cua nhan vién;

Cé nhiéu truong hop Ban quan ly khong thé biét duvoc céi gi co thé tao
ra nhirng hanh dong chuéan. Vi du khé kiém soat sy sang tao cua nguodi dau
bép hodc cudc giao ti€p thwong nhat gitra nhan vién voi khach. Néu kiém
soat gt gao viéc tiép xdc vai khach co thé dan dén nhitng tinh hudng khoi
hai, hoac sé can thiép thd bao dén phong cach hanh x{ cta nhan vién. De
khong bién nhan vién hanh dong nhuv mot cai may thi khong nén kiém soat
chat ché& cac mat hanh ddng tiép xuc tweng hd gitta nhan vién véi khéach.

Kiém soat hoat dong dac thu kho khan va khong thich hop véi cac cép
diéu hanh. Dia vi cang cao trong hé thong cap bac quan ly thi viéc kiém soét
cang kho khan.
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Tuy nhién khi phat hién méi quan hé gitia s6 lvgng hoat dong va két
qua hoat dong cé sw chenh Iéch nhiéu thi phai kiém soat cac hanh dong dac
thu cu thé.

Kiém tra trcn kct qua

Kiém tra trén két qua c6 gia tri cao khi cé cac diéu kién sau: Nhirng
wu diém thuc hién cé thé danh gia duoc; khad nédng thuc hién cong viéc cd
thé danh gia dugc mot cach chinh xac; cac bién phap danh gia phai dung ldc
va thich hop; nhitng bién phap danh gia phai khach quan.

Trong hoat déng khach san c¢c6 mot s6 dap (ng duwgc bdn diéu kién
trén. Vi du kiém tra gid thanh va doanh thu, hoat dong giai tri trong khach
san, hoat dong clia dau bép, hoat dong giam dbc kinh doanh...

Tuy nhién hé thong phai kiém soat dva trén két qua chira dywng cac véan
nan tiém an. mot khi ban lanh dao khong xac dinh dwgc ré muc tiéu.

Vi du nhv khach san dé ra muc tiéu tang doanh thu & nha hang va
quay rwou lén 40%. Tuy nhién c6 thé chi dat dugc muc tiéu trong ngan han
la tdng doanh thu, ma bd qua giam sat chat lvgng phuc vu thi lgi nhuan
trong dai han kho co thé bao dam.

Hé théng kiém soat trach nhiém dua trén két qua phai dwoc thwc hién
kiém soat tat ca cac khia canh quan trong clia qua trinh thuc thi cdng viéc.

Kiém soat nhan su

Kiém soat nhan su la kiém soat khé khan nhat nhung lai thwdng xuyén
va ap dung phd bién trong khach san. DU cho ban quan ly c6 thiét 1ap nhitng
ché do kiém soat vé két qua va vé nhitng hoat dong dac thu mot cach
nghiém ngat cling khé c6 the thanh céng vi hoat ddng kinh doanh khéach san
san pham chinh la dich vu. Do d6 Ban quan ly can phai dac biét chi dén
chién lvoc ki€ém soat nhan sy dé dam bado dong co thai do cho nguoi lao
dong lam cho ho ludn trong tdm thé lam vui long khach, dap (ng cac yéu
cau cla khach theo céch riéng clia trng nhan vién.

Tém lai, kiém soat la chirc nang quan ly quan trong cudi cung dé bao
dam cho nhirng muc tiéu va tiéu chuan cua khach san duoc thwc hién. Nhu
vay, kiém soat la hanh doéng cé dinh huéng. Trong quan Iy khach san co thé
ap dung kiém soat phan hoi ddi véi cac hoat dong dwoc 1ap di 13p lai nhiéu
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lan va két qua cla hoat dong da xac dinh dwoc thi dem so sanh véi muc tiéu
da dé ra cua khach san. Neu c6 su chénh léch qué Ion gilra két qué thuc hién
va muc tiéu dé ra thi ban quan Iy phai c6 ngay hanh déng can thiép, uén nan
lai € hoat dong d6 tré lai trong tam kiém soat. Kiém soat phan hoi cé thé la
mot chién lwvoc hiéu qud, khi ban than hoat dong kinh doanh duoc lap di lap
lai va khi nhitng két qua clia hoat dong duoc danh gia mot cach khach quan.

Hoat dong c6 thé duoc phan loai theo muc dich clia ché dd kiém soét.
Trong hé thong kiém soat phan hdi muc dich cua kiém soat la két qua cla
hoat dong. Mot chién lugc kiém soét hodt dong chuyén biét, nham kiém soat
nhitng hanh dong cu thé mang tinh dac thu cda nhan vién khach san. Chién
lvgc kiém soat nhan sy nham quan ly nhirng hanh ddng clGa nhan vién bang
cach kiém soat qua trinh tuyén chon, dao tao, thai do va dong co cla nguoi
lao dong.

Tuy trong tirng diéu kién va hoan canh trong khach san dé chon chién
lvgc kiém soat cho thich hop. Vi moi chién lvgc déu co nhitng wu diém va
han ché cua nd. Biéu quan trong bac nhat déi voi Ban quan ly la biét rd rang
loai hoat dong nao? Hoat dong dé dan dén két qua gi? Khi d6 viéc kiém soat
hanh dong dac thu sé mang lai két qua rd rét. Chién lwgc kiém soat nhan sy
phai rd rang dé nhan vién c6 thé dya vao dé6 ma thuc hién coéng viéc dé dong
thoi mang lai thanh c6ng cho chinh béan than ho va cho khach san.

Céc khach san duoc quan ly tot déu két hop ca ba chién lvgc kiém soat
noi trén dé bao dam thwc hién nhirng muc tiéu va muc dich cda khach san.
102 KIEMTRAKET QUANGUON THU VA CHI QUA KHACH SAN

Kiém tra la tra xét k§ ludng xem viéc lam cé ding hay khong. Xem
xét tinh hinh thuc té dé danh gia nhan xét.

Hién nay nhiéu khach san sir dung hé thdng kiém soéat ngudn thu cua
khach san bao gém ba thanh phan:

Ke hoach hang ndam cua khach san;

Du; doan hang thang clia khach san;

Chu ky lap ké hoach 10 ngay cla khach san.

Tién trinh 1én k& hoach va kiém soat dwoc ap dung trong khach san la
mot trong nhitng chién lvgc ki€ém soét vé kha nang danh gia két qua rat quan
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trong. Nhitng yéu to can thiét cua hé théng kiém soat kha nang danh gia két
qua bao gom: ké hoach; muc dich va muc tiéu; ngan séach; tiéu chuén; quan
ly dya trén muc tiéu.

Tién trinh kiém soat kha nang danh gia két qua kinh doanh cla khach
san duoc thé hién bang hinh duwéi day:

Hinh 10-2. Tién trinh kiém soat kha nang danh gia két qua kinh doanh cua

khéach san

Viéc cho thué budng la diéu hién nhién cho sw ton tai clia khach san;
viéc wac tinh va kiém soat viéc cho thué phong la muc tiéu chinh ctia cong
tac quan ly khach san. s6 lvgng phong dwgc thué, s6 lugng khach va co cau
khéch trong khach san la dong lwc chinh &nh hwdng hau hét dén cac Iinh vuc
hoat dong cla khach san.

Dv kién chinh xac vé luvgng lvong thuc pham & do uéng doi hoi phai
dv kién that chinh xac vé s6 khach, dac diém tiéu dung cta khach va s6
phong dugc thué. Khi da du tinh dwgc sé phong cho thué, va sé lwvgng khach
thi doanh thu c6 thé wéc tinh dwoc bang cach nhan sé phong dwoc thué voi
murc gia trung binh cho moi phong va nhan sé khau phan an voi gia wéc tinh
cho mbi phan.

Gia nhan céng va gia thuc phdm, nguyén liéu dién, nuéc anh huong
quan trong dén chi phi khach san. Ba khodn chi phi 16n nhét trong kinh
doanh khach san & Viét Nam la: chi phi dién nwéc, chi phi nhan cong va chi
phi thwc pham. Mot khi ngudn thu dwoc du tinh tredc khach san cé thé wéc
tinh nhi*tng khoan chi thvong xuyén khac va céng thém véi cac khoan chi
phi ¢d dinh.
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Mat khéc yéu cau dat budng cho hodi nghi (MICE) cling phai dwgc dy tinh
truéc cho tung ngay trong nam. s6 budng cho khéach hdi nghi thué duoc wéc
tinh thi gia budng ciing duoc woc tinh.

Ngoai ra ciing phai véc tinh ty 1é % clta khach thué budng doi dé wéc
tinh s6 lwgng khach tirng ngay trong khach san.

Ket luan cudi cung la sw théng nhét cla tap thé lanh dao va chuyén gia
vé tinh hinh ndm téi, vé s6 lwgng budng dwoc thué va gia budng trung binh.
Su chinh xéac cla két luan nay tuy thudc vao két quad phan tich moi truong
kinh doanh, kinh nghiém va di liéu théng ké tir nam truéc.

Dv tinh cua cac bo phan

Su dv tinh dwgc thong bao cho tirng bd phéan trong khach san. Sau do6
moi bd phan lan lwvot co trach nhiém 1ap ké hoach ndm cho minh. D&i voi
cac bd phan khoéng tao ra dugc doanh thu truc ti€p nhw bd phan bdo vé, ké
toan, an ninh thi sé dwgc tinh cac khoan chi phi hoat dong ctia bé phan dua
trén san lwgng kinh doanh clia ndm t&i. Chi phi nhan céng va trang thiét bi
la hai khodn I&n nhat trong chi phi clia cac bd phan. Mo6i khoan chi phi nay
thay dbi tly theo san lugng kinh doanh, do dé phai can nhac ky ludng tirng
khodn mot.

B6 phan kinh doanh dn udng phai dwong .dau v6i nhiéu khé khan va
phiic tap hon trong viéc wéc tinh. Trwdc hét phdi wéc tinh duoc s6 luong
khau phan an cho bd phan quan ly phong tiéc, phuc vu tai budng va cac nha
hang (néu c6). Ngoai ra, san lugng kinh doanh ciing phéi dv tinh truéc nhu
nhu cau tiép khach cua phong ban, cac sv kién ndi bd cta khach san. Vi vay
nha l1ap ké hoach nay phdi c6 nhiéu théng tin va phdi can clt vao nhiéu
ngudn dir liéu.

Khi da uéc tinh duoc san luvgng kinh doanh (s6 lwvgng budng cho thué,
s6 luot khach, khau phan an), dwa vao san lugng nay dé tinh toan cac khoan
chi. BO phan ké toan phai cap nhat chi tiét cu thé day di vé cac khoan chi
cua trng bd phan. Phai tinh toan thuong xuyén cac khodan chi chinh theo ty
Ié % cla cac khoan thu.
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ldy gia cao cho khoang 50% s6 lwvong khach thué ngén ngay nhung dén moa
thap diém cd khi chi dat 20% s6 budng cho thué voi gia cao.

Sw bién thién ty 1& khach thué ngén han anh huéng rét I6n dén gia
budng trung binh cla khach san. Gia budng trung binh cta khach san sé
gidm néu s6 luong khach thué voi gia cong bd gidam xubng va tang loai
khach thanh toan theo dai Iy va sy sdp dat tron goi. Vi vay, khach san phai
c6 nhigu nd lyc dé wdc tinh gia budng trung binh cho thué ngan han va s
bubng cho thué ngan han.

Cac nguon thong tin can tham khao de woc tinh:

Dua vao s6 dat phong ngén ngay trong hai ba ndm gan nhat

Cac su kién xay ra trong nén kinh té dia phuong

Céac doi thu canh tranh clia khach san

Céch thtic marketing

Thoi gian ddt budng cho khach hdi nghi.

Cong viéc th hai phai tién hanh la tinh toan truwéc cua viéc cho thué
phong khach hoi nghi (MICE). can cap nhat chi tiét cho tirng nhém chac
chan da dat bubng, cac nhém méi dang trong qua trinh tim kiém.

Gia dinh rang dén thang 9 bat dau thoi gian lap ké hoach cho nam sau
bd phan 1ap ké hoach da c6 dugc s6 liéu twong déi .chdc chan la da co
30.000 dém bubng dat trwéc cho hdi nghi va 15.000 dém budng chwa chic
chan. Tong s6 1a 45.000 dém budng. Dwa trén cac ngudn di liéu théng ké
clia ba ndm trudc la 60.000; 59.800; 61.000. Dwa vao mot s6 can ctr khac va
st dung phuong phap binh quan gidn don Ban quan ly quyét ldy s6 60.200
dém budng la chi tiéu cho ndm t¢i. Nhu vay viéc dat budng chac chén vao
thoi diém lap ké hoach m¢i dat khodng 30.000/60200 = 50%. Néu tinh ca
15.000 dém chua chac chan thi khach san dat 45.000/60200 = 75%. Nhuw
vay, moi c¢d gang khach san phdi cho thué thém 15.200 dém budng trong
khoang 15 thang tir thang 10 nam tru¢c dén thang 12 nam sau. Tat nhién
phai 1am thé nao dé chuyén 15.000 dém budng tir tinh trang khéng chéc
chan V& tinh trang chéc chan.
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gdp g& cac doi tac thudc cac dang cdp khac nhau, dai dién cho cac doanh
nghiép kinh doanh lun trd tai cac quéc gia khac. Nhitng “«/20 ngoai giao
clia co s& luu triv' phat hanh cac phiéu dat ché nhwng khong tra tién truc
tiép. Thong thuong ho thu hoa hong (khodng 5%) trén téng gia tri cla cac
cudc dat chd. Ho tranh ban san pham cla cac doanh nghiép canh tranh. San
pham duoc ban qua cac dbi tac nay la biéu twong cla san pham chat lugng,
dong thoi van dé chinh trong hoat dong kinh doanh la uy tin. Nhiéu khi cac
nha dai dién nay lién két v&i nhau va khdng chdp nhan nhitng co sé cé chat
lvgng san pham giam sut.

Tir d6 cho thdy mot doanh nghiép kinh doanh lwu trG khé cé thé lua
chon mot hay nhiéu kénh phan phdi gian tiép. Doanh nghiép phai ndm duoc
mot cach tot nhat mang lwdi phan phdi: thé loai va tinh trang cua tirng nha
trung gian phan phdi, kha nang tai chinh cla doi tac, vi thé trén thi trwong
cla doi tac dé co thé phan phdi san pham cla minh dat hiéu qua nhat. Néu
st dung nhiéu nha trung gian khac nhau cé thé dan dén su tring 1dp hoic Ia
su qua tai cia kha nang dap tng. NEu diéu d6 tré thanh hién twgng thuong
xuyén thi nhitng thiét hai con Ién hon la néu khdng cho thué dwoc mot s6
budng. Néu nhuw c6 qua nhiéu nha trung gian phan phéi trong kénh dan dén
viéc phai trd hoa héng quéa cao (c6 khi 16n hon 13%). Vi vay, khi lya chon
kénh phan phdi doanh nghiép can phai dat ra cau hdi: “c6 can phai tra loi
khang dinh tdt c& cac cudc dat chd khong?". Cau tra 10i phu thudc vao
chién lwvgc san pham cta doanh nghiép - ndi dung chinh cta hoat dong
nghién ctu cau. Chién lvgc dé cé thé la can tang hay gidm cau hodc cung,
c6 thé 1a sv phan bd lai khach hang, v.v... Vi du, nhitng chudi khach san
trong trvdng hop c6 sy qua tdi cla cau ddi véi mdt co s nhét dinh ho sé
hudng khach hang sang nhitng khach san khac trong cung chudi. M6t s6
co s& kinh doanh lwu trd trén cac truc duong giao théng cé thé cho thué
budng hai lan trong mot ngay.

Cac don vi ban 1é thyc hién chic nang cung cdp cho du khach théng
tin vé chuyén di, noi an, nghi va cac dich vu kem theo, bang gia, diéu kién
phuc vu... Céc dai ly ban bubn ding trung gian gilra cac hang dai ly ban 1é
va to chirc cung rng thuc hién viéc to chirc chuyén di theo kiéu “tron géi”
va ban truc tiép cho cac dai ly ban Ié tai van phong cua minh trwéc khi co
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nhu cau cla khach hang. Xuét phat tir tinh dac thu cua san pham, khach san
muén tang cuwong khd nang phan phbi cia minh déng thoi st dung thém
nhiéu hé thdng kénh phan phdi nhv sau:

Hinh 8-7. Hé théng kénh phan phai

- Chiénlwoc xic tién ban

Mot bién phap rét tot cho viéc gian tiép kich thich tiéu thu la ghi lai
nhitng dong co, mong mudén cla khach va hinh thanh 1én hop thé thdng tin.
Hinh thirc nay cho phép khi khach quay tré lai 1an hai doanh nghiép co thé
dap tng duoc nhitng yéu cau clia ho va nhu vay sé tao ra dwgc nhirng khach
hang c6 dinh cho doanh nghiép.

Trong hé théng truyén théng cua ph6i thi'c Marketing (Marketing -
Mix) d6i voi hoat dong kinh doanh lwu trd thi quan hé dai ching .(Public
Relations) la hoat dong kinh t€ - xa hdi cé y nghfa nhat. Co s& kinh doanh
lru trd 12 noi dién ra cac mdi quan hé x& hdi va can phai duoc théng tin rong
trong xa hdi. Vi vay, trong doanh nghiép kinh doanh lvu trG can phai dam
bdo méi truong van hod, lich su. Diéu dé co thé dat dugc thdng qua viéc
duy tri rihttng moi quan hé twong tac véi nhitng t6 chirc xa hoi khac nhau,
V@i cac phuong tién théng tin dai chdng.

Mat khac, trong cac doanh nghiép kinh doanh lwu trd luén cé céc diéu
kién thuan loi cho viéc t6 chirc nhitng hdi nghi, hoi thao vé van hoa, chinh
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tri, xa hoi. Trén thuc t&, nhitng khach san dang cép cao, c6 quy mo I6n, &
thanh phé thuwong la noi dién ra cubc séng kinh t€ - x& hoi sbi dong. Tai
nhitng khach san nay thuwong td chic cac cudc ti€p ddi ngoai giao, cac cudc
gap g& cha giG¢i kinh doanh, trung bay, trién 1&m, hoa nhac, biéu dién mét
thoi trang. D6 la nhitng hinh thirc quan trong cta quan hé dai chang. TU dé
cho thay viéc duy tri nhirng méi quan hé t6t dep v&i cac phwong tién thdng
tin dai chdng; nhitng d6i tha canh tranh; cac cdp quan ly trén dia ban;
khach hang; nhan vién; nhitng to0 chirc xa hoi, kinh doanh; nhirng hiép hoi
thuong mai v.v... la diéu kién can thiét quyét dinh viéc tiéu thu t6t cac san
pham lwu tra.

b. Xay dung chién lvgc Marketing, Marketing-Mix trong kinh doanh an udng

Ngay nay, ly thuyét Marketing da duoc van dung phd bién trong cac
co so kinh doanh an udng tai nhiéu nwéc phat trién trén thé gidi. Nguyén
nhan co ban la do cac nha kinh doanh mudn cé dwgc nhitng san phdm (ma
ban than chlng rat da dang) thich hop véi nhirtng doan thi tredng cu thé.

Pe thiét k& mot san pham trong kinh doanh dn udng chl yéu can
nghién ctru cac nhan té thudéc moi trudng vi md. Trwdc tién can nghién clu
chi tiét khach hang tiém an. Chinh quy mo va dac diém tiéu ding cta khach
hang tiém an sé c6 anh hudng dén thé loai, quy md, vi tri, thi* hang cla co
so kinh doanh. Doanh nghiép can phai dy bao tru¢c quy md tuvong ddi cla
cau (so lvong khach), sy phan bé va co cdu cta khach. Khi nghién ctu vé
cau céc tiéu chi mang tinh dinh tinh thé hién théi quen an uéng, phong cach
sbng doéng vai tro hét sirc quan trong. DA4i voi hoat dong kinh doanh an uéng
trong kinh doanh du lich quéc té can thiét phai phan doan thi truong theo
qudc tich, boi vi phong tuc, tap quan trong an uéng anh huong dén sé thich
va hanh vi cla nguoi tiéu dung.

Sau khi da nghién ctru khach hang, doanh nghiép can nghién ctu cac
ddi tha canh tranh, van dé doanh nghiép can quan tdm nhat la nhitng diém
manh va nhirng diém yéu cla san pham; khach hang cla cac ddi tha canh
tranh. Trong nhiéu treong hop, doanh nghiép sé ¢6 gang dwa ra mot san
pham khéc biét d6i voi san pham cla cac ddi thi canh tranh (bang cach tao
ra mot cai gi d6 méi, déc dao). Trong kinh doanh &n udng cac san pham
dwoc tao ra ngoai muc dich dé phuc vu khach du lich con dwgc phuc vu ca
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dan cuv dia phvong. Bay chinh la diém thuan lgi cta cadc doanh nghiép kinh
doanh dn udng. Thong thuong sd lwgng khach hang la cv dan dia phuong
chiém mot ty trong 16n va do nghién ctu. Hang kinh doanh dd an nhanh noi
tiéng cla My “McDonald”” rat chg™trong dac diém d6. Thanh cong cla
hang nay tai nhiéu nu¢c trén thé gidi Ia nho vao nhan thirc ding dén cua ho
la thi trvong khong bao gio 1a dong nhat ma chinh la td hop cla nhitng thi
trvong riéng biét. Vi du, tai cac nuwéc theo dao Hoi thi khong dwoc siv dung
nhiing san phdm ma dao Ho6i khong cho phép. Chién lwgc san pham phan
biét can duoc ap dung trong trudng hop cé thi truvdng tiem nang, can chiém
[inh mot doan thi trvong cu thé, tham nhap”i trwong méi hodc gia tang ty
phan thj truvong.

M6t nhan t6 quan trong khac can phai phan tich d6 la cac doi tac kinh
doanh cla doanh nghiép, trwéc tién la cAc nha cung ung cac nguyén vat liéu
va hang hoa cho doanh nghiép. Mot doanh nghiép kinh doanh dn udng céan
phai biét rd mang lwéi thwong mai cua dia ban, dé lva chon cac nha cung
(ng tuy theo tinh chét cla san pham, trén co so vira dam bao chét lwvong san
pham vira dam bao nhitng loi ich vé kinh té. can phai nghién ctu cu thé
ching loai hang hoéa cia cac nha kinh doanh, cac mic gid cla ho, khoang
cach tir doanh nghiép dén chd ho, kha ning chuyén chd thuan tién, thoi gian
va s déu dan trong cung (ng. Nhirng nguyén vat liéu can thiét cho kinh
doanh céan phai duoc chon lwa k§ cang va theo nhitng tiéu chuén hién dai vé
an toan, vé sinh lvong thwc thue pham, va it kalo.

Khi thiét ké mot san phdm mai trong kinh doanh &n udng, ngoai viéc
dva ra nhitng y twdng chung, thé loai, thir hang, quy mo v.v... can phai xay
dung ké hoach chi tiét vé thiét ke bén trong, trang tri ndi that clia phong an,
quan ao dong phuc cta nhan vién, ching loai mén an va s phan bo ching
theo thoi gian trong pham vi moét ngay. Ké hoach nay dwgc xay dung dua
theo nhitng théng so0 vé y tuong chung, thé loai, th( hang, quy md cua
doanh nghiép, khach hang va nhitng nhan t6 khac cua méi truong vi mo.
Diém thuan lgi nhat cta kinh doanh an udng so véi kinh doanh lwu tri la san
pham cu thé trong kinh doanh &n uéng la rat nang dong, co thé dé dang thay
doi theo sw yéu cau clia nguoi tiéu ding. Ngoai ra, san pham cla kinh doanh
an udng con chtra dwng nhiéu yén t6 gi6bng nhu hang hoa thiét yéu hang
ngay nén cé thé xay dung ké hoach theo nhiéu phwong an khac nhau, c6 thé
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thir dwoc ngoai thi trwong dé theo ddi phan (ng clia nguoi tiéu ding. Vi &
do, san phdm trong kinh doanh &n udng c6 tinh linh hoat hem va dé quan Iy
hon d6i véi cac chuyén gia Marketing. Hon nita, n6 lai dé cai tién, dé thay
d6i bang san phdm mai. Trong treong hop thay d8i mot san pham hién tai
can phai phan tich céac yéu t6 lién quan dén san pham va khach hang. Cu thé
can phan tich nhitrng mat manh va mat yéu ctia san pham.

Trong kinh doanh an udng viéc nghién cru khach hang hién c6 thuong
duoc thuc hién theo phuong phép quan sat truc ti€p cla nhan vién phuc vu
trong phong an. Thong tin chinh xac vé khach hang hién cé con dugc thu
thap tir s6 lugng mon an, dé6 uéng da phuc vu. Lién quan dén do an, thic
uéng co6 thé dung rat nhiéu bién phap khac nhau dé nghién ctru vé khach
hang hién c6. Mot phuvong phap phd bién la trung bay db an .uéng dé khach
thtr nham danh gia su va thich cua khach hang. Theo sw phan ng ctia khach
hang sé danh gia chat lwgng, tinh thdm my cta d6 an, thirc udng.

M6t cach tuong tv khac la trién 1dam cac moén an (cé thé tham gia o céc
hdi chg, cudc thi ndu an hoac doanh nghiép ty té chirc). Muc dich la dé trinh
dién tai nghé cta dau bép va cac nhan vién phuc vu. Nhitng phuong phap ké
trén khong nhitng phuc vu cho viéc nghién cttru nhu cau ma con lam tang
tinh hdp dan cho cac san phdm cla cac doanh nghiép kinh doanh an udng.
Ngoai ra, chung con la bién phép kich thich tiéu dung, la hinh thtc quang
cao va quan hé dai ching hi*tu hiéu. Nhirng bién phap d6 c6 y nghia vé nhiéu
mat va thong thuong dugc cac chuyén gia Marketing str dung dé thuc hién
nhiéu muc dich khac nhau cua ho.

Trong kinh doanh &n uéng mot s6 hinh thic phuc vu cling dugc st
dung nhu 1a bién phép nghién ctru khach hang. B4 la cic hinh thic: an ty
chon, goi cac mon &n da dwoc bay san trong ti kinh hodc trén cac xe day
chuyén dung. Hinh thirc an tv chon dwoc td chirc cho cac bira an chinh (an
sang, bira trwa, bira t6i) nham xac dinh nhitng mon &n chinh bt budc nao va
nhitng mén an phu tu chon nao dwgc khach hang wa thich nhat. Trong kinh
doanh an udng viéc nghién ctu nhitng khach hang hién c6 thwong it duoc
thuc hién bang phiéu trung cau y kién hay phong vdn ma phé bién hon 1a
nhirtng phiéu gop y, nhan xét danh gia cla khach hang. Ching thvong dugc
dit trén moi ban an dé nghi khach danh gia vé san pham hodc tra 10i nhitng
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cau hdi nhat dinh. Muc dich chinh la dé nghién clru mirc dd thoa méan cua
san pham noi chung va cua tirng thanh phan noi riéng cta san pham.

Trong kinh doanh an udng viéc hoan thién, da dang hoa san pham
thuong dwoc thuc hién bang su thay déi ctia cac moén an, dé udng. Con viéc
thay d6i san pham, dwa ra san phdm m¢i thuong thong qua viéc nang cép
nha hang. O day lai phai nghién clru cac nhan t6 ctia mdi truong vi mo.
Trong kinh doanh an uéng méi truong xung quanh la nang déng hon so voi
trong kinh doanh lwu trd. Tl yéu t6 dé cong véi nhitng kha nang cé thé tw
dong hoa cac quy trinh va lao dong trong bd phan bép lam cho san pham an
uéng c6 chu ky séng ngan hon san pham lwu trd. 6 ciing 1a xu huéng noi
chung trong Iinh vic kinh doanh an uéng hién nay va doi héi cac doanh
nghiép kinh doanh an uéng can phai c6 chién lvgc san pham linh hoat hon.
Neu bd phan kinh doanh &n udng nam trong khach san thi chu ky s6ng ngan
hon ciia san phdm &n uéng cd thé sinh ra sw mau thuan déi véi nhitng bd
phan kinh doanh khéac trong khach san. Nhung néu nhu dugc quan ly tai tinh
thi nhiéu khi do lai la diéu kién dé déi m¢i va nang cao kha nang canh tranh
cho san pham khach san néi chung.

Khong phu thudc vao chinh sach san pham ma doanh nghiép kinh
doanh &n uéng lwa chon, doanh nghiép can phai xac dinh rd ho sé theo quan
diém kinh doanh nao (truyén thdng hay hién dai) va tir d6 sé thuc hién doi
v6i nhitng thanh phan con lai cta chién lvgc kinh doanh. Vi du vé su lua
chon thanh cong theo quan diém kinh doanh hién dai va thich (rng san pham
ddi vai quan diém dé la trwong hop cla cac nha hang kinh doanh d6 &n
nhanh va cla nhitng chudi nha hang d6. Ho da thanh cong trong viéc bao
phd gan nhu toan bd thi trudng “an nhe, an nhanh va an tiét kiém” va tuong
(rng da thod man thé loai nhu cau do.

Quan diém kinh doanh truyén théng vé co ban van co tinh chit phé
bién hon va dugc dinh hwdng ddi voi nhiéu doan thi trvong. Theo nguyén ly
Marketing cac doanh nghiép kinh doanh an uéng phai xac dinh déi twgng
phuc vu chinh xac. Vi thé da hinh thanh nén nhirng nha hang theo chuyén
dé. Bo lanhitng nha hang kinh doanh theo quan diém truyén thdng nhwng
voi san phadm chuyén mén hoa. Trong nhiéu trvong hop chuyén dé bao gom
nhitng s&n pham ty ché; hai san, th rlrng, cdc moén an kiéng, cdc mon an
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dan tdc, cac mon an Au, cac mon &n A. Trong nhitng nha hang nay thiét ké
ndi that va dong phuc cta nhan vién ciing phai tuan tha theo chuyén dé cua
nha hang. Sw chuyén mén hod cta nha hang cling c6 thé theo hwéng nhitng
dac diém cda khach hang nhu: nha hang cho nguoi cao tudi, nha hang cho
tré em, nha hang cho nhirng nguoi an kiéng; hodc cling cé thé theo phong
cach clia nha hang nhu: quan nhau, quan binh dan.

Nhirng nha hang theo chuyén dé la sy két hgp thanh cong gilta quan
diém kinh doanh trruyén thong va Marketing. Chling khong phai danh cho
nhi*tng khach hanh dai ching ma danh cho nhitng khach hang c6 tinh riéng
biét va on dinh. San pham an udng nhin chung co6 thé dvoc dat trwdce, cling
c6 thé dwgc ban truc ti€p khi khach dén. Thoi gian lam viéc cla nha hang,
s6 chd ngdi, quy md cla céc trang thiét bi ndu nudng 1a cac yéu t6 gilp cho
viéc xac dinh quy m6 phuc vu.

Néu san phdm an udng la mot bd phan cla san pham khach san noi
chung thi n6 cling sé dwgc phan phdi theo nhitng kénh trong tv cho san
pham khéach san va con lai mot phan sé ban truc tiép. Neu la mot san
pham doc lap co thé tham gia vao cac san pham du lich chung duoc xay
dwng boi cac cong ty It hanh hodc cac nha ban budn theo kénh phan phoi
gian ti€p. Thong qua lai kénh phan phdi nay da tao co hdi cho nhitng nha
kinh doanh an udng, vi s& dam bao cho ho cé khéach thvong xuyén va co
s& kinh doanh sé dugc dwa vao cac phuong tién quang cao cla cac doi tac
(catalogue, tap gép).

Do6i véi cac co s& kinh doanh dn ubng doc lap, viéc st dung cac an
pham quang cao chat lvong la khé cd thé thuc hién dugc (do nhirng han ché
vé kha nang tai chinh, do tinh chét tdng hop cla san pham du lich). Ho co
thé tham gia vao chuwong trinh quang cédo cho san phdm néi chung trén dia
ban nhung phai dat dvoc su thong nhat vé lgi ich cho cac chu s& hitu. Vi Ié
do, trén thuc té, cac doanh nghiép kinh doanh an udng thwong trong doi vao
hinh thic quang cao truyén miéng.

Trong kinh doanh dn u6ng, do cac san pham chl yéu dwoc tiéu thu
tric ti€p, nén cac thanh phan khac cta té6 hop Marketing (Marketing-Mix)
cling dwgc van dung mot cach tric ti€p. D6 chinh la cac hinh thiéc quang
céo truc ti€p (théng qua chat lwgng cla san pham, tén tudi va thwong hiéu
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clia nha hang) va céc hinh thirc xUc tién tryc tiép dé tiéu thu san pham. San
pham dn udng cho phép st dung rat nhiéu cach dé kich thich nhu cau va thu
hat duoc sy quan tam cud khach hang. Ngoai nhi*rng hinh thic nhu: trwng
bay, trién 1am cac mon an, con pho bién cac hinh thirc nhu: nhitng ngay,
tuan, thang cua cac moén an cuda cac dan toc khac nhau. Cac hinh thic doé céd
the dwoc thwc hién trong cac khach san c6 dang cép cao (vi du nhu trwdng
hop tai khach san Soiitel Metropole Ha Noi). Bay vira la hinh thirc kich
thich tiéu thu cho khach san vira la hinh thirc quang cao cho nha hang.

Trong kinh doanh an udng viéc giam gia thuong dwoc thwc hién trong
nhitng treong hop: phd bién mot san phdm mai, thu hit moét doan thi tredong
cu thé, gia tdng tiéu thu. Ddc biét, sw giam gia thwong thdy khi thi treong co
hién twgng bao hoa hay xuét hién su canh tranh vé gia ca.

Trong kinh doanh &n udng thuc don cua nha hang la mot hinh thic
quang cao hiru hiéu nham xuc tién tiéu thu san phdm. Thuc don can phai
dwoc thiét ké khéo 1éo nham dat dugoc nhitng muc tiéu Marketing clia nha
hang. Khi thiét ké thwc don can phai dam bao nhitng yéu cau can thiét.

Thuc té cho thdy thuc don duoc ghi trén gidy c6 nhiéu lgi thé hon la
néu dugc ghi trén bang. Nhitng mon &n dac san trong ngay theo nguyén tac
can dugc dua vao mot thuc don riéng. Viéc nhan biét nhitng dac diém tam
sinh ly cta khach hang la diéu kién quan trong gilp cho viéc thiét ké thanh
cong mot thuc don. Vi du, nguoi thiét ké thuc don can phai xac dinh 6 vi tri
nao thuong dugc khach hang chi y nhét, & vi tri nao mén an c6 kha nang sé
duwgc doc nhiéu hon mot lan. Céac két qua diéu tra cho thdy: néu thyc don
dwgc thiét ké gom 2 to thl vi tri duoc chd y nhiéu nhét la goc trén bén phai;
néu thuc don duoc thiét ké gdm 3 to thi vi tri do 1a & gitra to thit 2. O nhitng
vi tri d6 can dwa tén cac mon an can phai tiéu thu véi sd luong 16n theo
chién lvgc san pham da duoc duva ra.

Neu c¢é mot danh sach dai cac moén an thi 2 mén an dau va 2 mon an
cubi thwong dwgc nhé nhat. Tl d6 cho thdy cac vi tri & gitra thuwc don la vi
tri thuan™gi nhat cho nhitng san pham dwoc dy tinh tiéu thu voi so6 lvong it,
phu hop véi cac muc tiéu Marketing da dugc dat ra.
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TUr khoa

Markcting, quan tri Markcting du lich, quan tri Markcting khéach san,

chign lvoc Markcting, chién lvugc Markcting hdn hop (Mar-mix).

Cau hoi 6n tap va thdo luan chwong 8

Hay phan tich muc tiéu Markcting ma mot doanh nghiép kinh doanh
khach san can dat dwgc? Chi*ng minh qua mot vi du thyc té & Viot Nam?
Xay dung mo6 hinh co céu té chitc bd6 may cla bd phan Markcting cho
cac doanh nghiép khach san c6 quy md khéac nhau (theo sv lya chon cua
gido vién)?

Luva chon tiéu chi va phan doan thi trwong, xac dinh thi trudng muc tiéu
cho mdt doanh nghiép kinh doanh luu trd nao dé tai dia phwvong?

Lua chon tiéu chi va phan doan thi truédng, xadc dinh thi trudng muc tiéu
cho mot doanh nghiép kinh doanh &n udng ndo dé theo sy lva chon cia
sinh vién?

Phan tich cac chinh sach cua chién lvoc Markcling hén hop (Markcting-
mix) cho mot doanh nghiép kinh doanh lvu trd nao dé theo sv lva chon
cua sinh vién?

Phéan tich cac chinh sach clta chién lvugc Marketing hén hop (Markcting-
mix) cho mot doanh nghiép kinh doanh &n uéng nao dé theo sv lya chon

cla sinh vién?
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Chuong 9

QUAN LY CHAT LUONG DICH vu TRONG
KINH DOANH KHACH SAN

MUC TIEU CUA CHUONG

Sau khi hoc xong chwong nay, sinh vién c6 kha nang:

- Bua ra cac khai niém co ban vé chét luvgng, chét lvgng dich vu va
chat lwvgng dich vu trong kinh doanh khéach san.

- Chi rd cac dac diém cuda chat lvong dich vu trong kinh doanh khach
san dé tr d6 van dung vao phan tich thuc té chat lwgng dich vu clia cac
khéach san & Viét Nam.

- Phan tich y nghfa va tdm quan trong cua viéc hoan thién chét lvgng
dich vu clia cac doanh nghiép kinh doanh lun tra du lich va qua do6 gilp van
dung phéan tich vai tro cta viéc hoan thién chat lwgng dich vu cla cac doanh
nghiép kinh doanh lwu trG du lich trén thyc té.

- Gidi thiéu cac phuong phap danh gia va do luong chat lugng dich vu
trong kinh doanh khach san va van dung dé danh gia chat lvgng dich vu cho
céc doanh nghiép kinh doanh lwu tri du lich cu thé & Viét Nam.

- Cung cédp co so ly luan vé céc bién phap quan ly va hoan thién chat
lvong dich vu trong cac doanh nghiép kinh doanh lwu tra du lich.

NOI DUNG NGHIEN clPU CUA CHUONG

NOi dung chinh ctia chwong la tap trung nghién clru vé cac van deé:

- Khai niém vé chét lugng, chat lvong dich vu va chét lvgng dich vu
khach san.

- Dac diém cua chét lvgng dich vu khéch san.

- Y nghfia clia viéc nang cao chét lugng dich vu clia khach san.

- Danh gia chét lvgng dich vu clia khach san.

- Quan ly chat lvgng dich vu ctia khach san.
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9.1. KHAINIEM

9.1.1. Khai niém chdt lugng
a. Gidi thiéu cac cach tiép can vé chat lugng

- CAch tiép can chéat lvgng theo su tuyét hao (Transcendence Approach)

Chat lwgng chinh la st hoan hdo mang tinh tuyét ddi va toan thé. Céach
tiép can nay dugc cac nha triét hoc ung hd, no6 thiéu thuc té va rat kho ap
dung trong quan tri kinh doanh. »

- Tiép can chéat lvgng dwa trén san pham (Product Approach)

Céch tiép can nay dva trén sv nhan dang nhitng thudc tinh hay dac
diém cula san pham dé chi ra chat lvgng. Theo dé chat lwgng la cai gi mang
tinh chinh xac va c6 thé do lwong mot cach khach quan duoc, vi du nhu tinh
bén hay d6 chéc chén cla san pham. Ngoai ra tiép can theo céch nay ciing
chi ra rang s6 lvong dic tinh cla san phdm cang cao thi n6 cang dugc xem
la c6 chét lwvgng cao. Mac du cung cdp mot cach danh gia khach quan,
nhuwng diém yéu cla céach tiép can nay nam & chd chi dya vao s ton tai cla
mot s6 thudc tinh nao dé cta san pham dé chi dinh chét lvgng cta nd la cao
hay thdp. Cach tiép can nay cling khéng danh gia duoc hét sw thay doi va
phtrc tap trong nhu cau cta nguoi tiéu dung.

- Tiép can chat lvong trén géc do san xuat (Production Approach)

Céch ti€p can nay dwa trén sy hoan hao va s phu hop cla hé thong
san xudt ra san pham tuan tha theo nhitng yéu cau hodc nhirng dac tinh k¥
thuat dinh san. Giam cac sai hong trong khi san xuét la mot phuorng phap
nang cao chat lwgng san pham. Ti€p can san xudt khuyén khich cac doanh
nghiép dung phwvong phap théng ké dé kiém tra chat lugng san pham va
dua trén nguyén tic phong nglra. Theo céch nay chét luong chi phan anh
xu huéng cla ngudi sdn xuat ma lang quén nhu cau doi hoi dich thuc cla
khach hang.

- Tiép can chat lvgng trén goéc do nguoi st dung (User Approach)

Chat lvgng clia mot san pham hay dich vu la kha nang lam thoa méan
nhu cau clia nguoi st dung san pham do, hay néi cach khac chéat lvgng san
pham la gia tri st dung ctia nd. Theo quan diém nay chat lvgng san pham la
mot pham tri mang tinh trong d6i va chu quan, chat lugng san pham hoan
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toan phu thudc vao cai nhin cGa nguwéi str dung Vi thé cach tét nhat dé nang
cao chAt lvgng san pham la tim moi cach thoad man nhi*ng ycu cau doi hoi,
mong dgi cua ngui tiéu dung va lam hai I16ng ho. Céch tiép can nay thwong
dugc cac nha markcting ung hd.

- Tiép can chat lvong theo quan diém gia tri (Vialue Approach)

Tuy theo quan diém cua nguoi tieu dung hay cla nguwdi san xuAt ma
chdt lvgng ld quan hé ty Ié gira két qua dat dugc (hay lgi (ch thu dwoc) \OI
chi phi bé ra Nhu vay chédt lvgng cling la mdt pham tru tucmg déi vi no
tuy thudc vado kha nang chi trd cua ngwoi mua va gia ban tré thanh mot chi
ticu chat lwugng va lubn duoc so sanh véi chat lvogng san phdm (tién nao
cha day).

T thap nién 80 tré lai day, cac doanh nghiép ludn di theo dinh huéng
"huwéng t&i khadch hang" (Customcr oricntcd) da lam cho khai niém vé chéit
Ilvong san phdm tién gan toi ly thuyét chdt lvogng theo cach tiép can gia tn
va ticp can trén géc do cua ngudi st dung.

Tuy nhicn, mot hang hay mdt doanh nghiép théng thwong cd nhiéu
lool khach hang khac nhau, do d6, de thod man nhitng yéu cau khéac nhau
cia khéach chat lwvgng san phdm phai devgoc xem nhuw la mot chién lvgc kinh
doanh co ban cta doanh nghiép. Chicn lvgc nay phdi ddm béao cung dtp
nhitng hang hoad va dich vu thoa man hoan toan nhiing mong doi hién lai va
tiém &n cua ca khéach hang ben trong I&n bén ngoai. Chién lvgc nay st dung
tai nang cla tdt ca cac thanh vién nham dat du<yc nhitng lgi ich cho t6 chic
néi riéng, cta ca xfi hoi ndi chung va phai dem lai lgi tlrc cho cac cé dong.

Vay chat lvgng la gi?

ITico quan nidém cd dién, nguoi ta coi: chat lwgng la mdc phu hop voi
cac quy dinh dinh san v& mét s6 déc linh clia san phdm Toc la:

San pham hay dich vu Quy dinh
Theo quan diém hién dai thi: "chat lwgng la sw phu hgp ixh' muc dich

str dung va la mdc dd lam thoa man khach hang”.
f,
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Tiéu chuan thuat ngir 1ISO 8402 (TCVN 5814 - 94) da dinh nghia:
"chat lvgng la toan bd nhitng dac trwng cliia mot sdn pham hodc cia mot
dich vu ¢6 kha nang lam tho& man nhitngyéu cau da dat ra hoac tiém an".

Nhitng "yéu cau tiém an" trén day bao ham noi dung chét lvgng doi
voi x& hoi cla san pham - san pham lam ra khong chi thod méan véi khach
hang mua san phdm ma con khong gay anh hudng dén xa hdi va méi truvong
xung quanh.

b. Tién trinh phat trién tw duy vé chat lvong va quan ly chat lvong san
pham

Quan ly chét lvong san pham nhw ngay nay duoc ap dung la két qua
clia clla mot si phat trién lién tuc chwa dirng lai vé& khai niém chét lvong. Tuy
theo cach danh gia va phan loai, lich st phat trién cta "chat luong" co thé
duoc chia ra thanh 5 bu¢c sau:

- Gan chét lvgng véi viéc "Kiém tra chét lugng” (Quality inspection)

Trong mot thoi gian dai ké tir khi dién ra cudc cach mang cong nghiép,
chat lwvgng san pham chd yéu la dva trén viéc kiém tra.

"Kiém tra chat lvgng s&n phdm la qua trinh do, xem xét, thlir nghiém
mot hay nhiéu dac tinh cla doi tvong (san pham hay dich vu) va so sanh két
qua vGiyéu cau da dit ra nham xac dinh sy phu hop".

Muc dich cla kiém tra la phat hién cac san phdm cd khuyét tat va
dwoc tap trung vao khau kiém tra cudi cung khi san phdm da duogc tao ra.
DPiéu d6 c6 nghia la dé c6 nhitng san phdm c6 chét lwgng chi can ting
cuong cong tac kiém tra cudi cung ma théi. Cach nght nay da khong tim
duoc tan géc nguyén nhan gay ra cac 16i clia san pham nén két qua la cang
tang cuong kiém tra & khau cudi cing thi s6 lwvgng san phdm mac 16i cang
tang Ién va vi thé chi phi cling cang tang lén. Thuc té doi hdi ca qua trinh
truedc, trong va sau khi tao ra san pham déu phai duoc kiém tra dé ngan
chan cac sai sot co thé xay ra ch khong chi & khau cubi cling. Céach tw
duy nay phd bién & cac nudc cong nghiép phat trién trong nhitng nam
1920 ciia thé ky XX.

- Trong thoi ky chién tranh thé gi¢i th Il, nguoi ta lai c6 chd truemg
gén chét luong san phdm voi céng tac kiém soat chat lvong (Quality
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control). Theo cach tw duy nay, khéng nén xem nhe viéc kiém tra chét luong,
song dé dam bao rang san phdm lam ra dat ycu cau phai tién hanh kiém soat &
tat ca cac khau.

Tién s Juran da khéng dinh: "chat lwvgng khéng dwgc ki€Em tra vao san
phdm ma ndé can phai dwoc san xuét ding ngay tir dau'.

Khi db nguoi ta da nhan thdy chat lugng san phdm phu thuodc rat
nhiéu vao nhitng nguoi thwc hién. Vi vay, vai tro cua nhitng nguwdi nhéan
vién lam viéc truc ticp dé tao ra san phadm duwogc dé cao va cong tac kiém
soat trong quéa trinh tao ra sdn pham dé phong ngwra cac 18i cha san pham
dvgc lang cuong.

Tuy nhién, cdc nha nghién cttu vé chdt lugng lai nhan thdy hoat dong
kiém soadt khong chi dugc dirng lai & cdc khau cla qué trinh tao ra sdn pham
ma phdi bao trum c& qua trinh thiét ke, xay dwng ke hoach, cung &¢ng vat tv
hang hoad va dinh hwdng san phdm &ng véi cac thi treong muc tiéu cu thé.
Chinh trong giai doan nay, khai niem vé "Vong xoan chat lwong" da ra doi
& Nhat Ban. Theo khai niém nay ngudi ta quan niém chat lvgng san pham
luén ludn bién doéng véi chidu hwéng di 1én theo mot 16 trinh xo&n bao gom
tdt ca cac giai doan:

- Nghién ctu thi trudng va nghién ctu trién khai

- Mua vat liéu

- San xuét

- Kiém tra

+ Ban san pham

- Bao dudng

- Cac dich vu sau ban hang

- Thu thap théng tin phan hdi cta khach hang ....

Toan bod cac khau trén vong xoAn du dwoc thyc hién & dau cung déu
déng vai tro quan trong d&i v6i chdt lvgng san phdm, vi thé tai mai khau
déu phai (ién hanh tét viéc kiém soat.

Trong nhi*rng nadm 60, céng tac kiém soat chédt lwong tong thé

(Conlpany wide quality control) dugc ph6 bién & cdc doanh nghiép clia Nhat
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Ban. 6 do phwong phap thong ké kiém tra chat lwgng san pham duoc ap
dung réng réi.

Nhu vay, mdi doanh nghiép muén cho san phdm ciia minh cé chét lvong
can phai kiém soat duoc 5 diéu kién co ban sau:

- Kiém soat con nguoi

- Kiém soat phwong phap

- Kiém sodt trang thiét bi

- Kiém soat nguyén vat liéu dau vao

- Kiém soat thong tin.

Diéu quan trong la cong tac kiém soat chat lugng san phdm can phai
duoc tién hanh song song vai viéc kiém tra chat lwgng vi nd budc san pham
tao ra phai dat mc yéu cau nhat dinh va nhuw vay sé ngan ngira, gidm thiéu
nhitng sai sot co thé xay ra. Noi cach khac, chién lwgc kiém soat chét luong
phai 6m ca chién lugc kiém tra chat lvong.

- Gan chat lvgng san phadm véi ddm bao chat lugng (Quality assurance)

Néu nhv muc dich cla viéc nang cao chat lwvgng san pham la dé dem
lai sy thod mén cho khach hang thi muc dich ctia ddm bao chat lwgng la dem
lai niém tin cho khach hang.

Khéch hang c6 thé dat niém tin 1én nguoi cung tng mot khi biét rang
ngudi cung Gng sé dam bao chat lwgng san pham cung cung cdp ra thi
truong. Niém tin ay dwa trén co sé khach hang biét rd vé co cau to chic, con
nguoi, phuong tién, cach quan ly cta nha cung ¢tng. Mat khac cac nha cung
tng cling phéai c6 day dd bang ching khach quan dé chirtng minh kha ning
dam bdo chat lwgng ctia minh. Tw twong vé dam bdo chat lwgng dwgc ap
dung dau tién & cac nganh cong nghiép doi hdi do tin cay cao, sau do phat
trién rong sang cac nganh cung cép dich vu nhu tai chinh, ngan hang, du
lich.... Niém tin cta khach hang la vé cung quan trong d6i véi cac doanh
nghiép dich vu ddc biét la doanh nghiép dich vu du lich vi ngoai niém tin ra
khong c6 mot bién phap nao dé nguoi tiéu dung kiém ching tai chd cac san
pham dich vu trwée khi mua.

Dam bao chét lvgng dugc dinh nghia trong I1SO 8402 (TCVN 5814 -
94) nhu sau: "DPam bao chat lwvgng san pham la toan bd cac hoat dong cé ké

354



hoach va c6 hé thdng dugc tién hanh trong hé thdng chat lwvong dé dam hao
tin twong rang san pham hodc dich vu thod man day du c&c yéu cau chat
lvong".

- Gé&n chét lvong san pham véi Quan ly chat lvong (Quality management)

Quan ly chét luong san pham la budc phat trién tiép theo clia dam bao
chét lwvgng. N6 bao trum tat cé cac Iinh vic hoat dong cla doanh nghiép.

Muc tiéu cua quan ly chat lvgng san pham la lanh dao doanh nghiép phai
dé ra dwoc nhitng chinh séach thich hop nham giam t¢i mirc t8i thiéu cac chi phi
va tang loi nhuan trong kinh doanh.

Quan ly chét lvgng san pham dwoc dinh nghta trong 1SO 8402 (TCVN
5814 - 94) nhu sau: "Quan ly chat lwvgng san pham la mot tap hop cac hoat
déng cua chirc nang quan Iy chung nham xac dinh chinh sach chat lvong,
muc dich, trach nhiém va thyc hién ching bang nhitng bién phap nhu lap ké
hoach chat lwgng, diéu khién chat lvgng, dam bao chéat lvgng va cai tién
chat lwvgng trong khudn khd mot hé thong chéat lvong™.

Ddc tinh cta quan ly chat lvgng san pham la:

- Viéc kiém soat cac qua trinh dugc coi trong hon kiém tra.

- Cac bién phap phong ngtra trong tat ca cac linh vuc hoat ddng cua
doanh nghiép la cong viéc quan trong nhat cua quan ly chat luvong.

Cach tu duy nay vé chat lvgng dé cho ta thdy rang khong phai dau tuw
vao chét lugng san phdm la tn kém ma chinh cac sai 16i trong viéc tao ra san
phdm méi la nguyén nhan gay ra chi phi.

- Gan chat lugng san phdm véi quan ly chat lvgng toan dién (Total
guality management - TQM)

Chat luong toan dién bao gdbm nhiéu chudn muc nghia la tir kiém tra
chat lvong dén quan ly chat luvgng. Quan ly chat lugng toan dién nham quan
ly chat lvgng trén quy mo tong thé dé thod mén cac nhu cau bén trong va
bén ngoai. N6 bao gom chat lvgng cua théng tin, dao tao, thai do tac phong,
cach cu-xtr. muc tiéu, t6 chrc, moi quan hé néi bd gira cac phong ban.
nhitng phuong tién, cong cu. diéu kién dé thuc hién cong viéc, san pham
dich vu & bén trong va bén ngoai...

&r
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Quan ly chat luvgng toan dién la sy phdi hgp chat ché tat cd cac bién
phap dé quan Iy moi phuong dién nhu: ky thuat, tai chinh, van ban, tai liéu
con ngudi... ma nhitng bién phap nay chéc chan s& lam cho cac san pham
dich vu lam ra dat chédt luong (khdng phai bang mot si ngau nhién ma bang
cac bién phap thuong xuyén kiém soat, giam sat mot cach chi dong cua cac
doanh nghiép).

Quan ly chéat lvgng toan dién dugc dinh nghfa trong ISO 8402 (TCVN
5814) nhu sau: "Quan ly chat lwong toan dién la cach quan ly cua mot té
chirc tap trung vao chat luong, dua vao sy tham gia cua tat cd cac thanh
vién cta n6 nham dat dwoc sy thanh cong lau dai nho viéc thoa man khach
hang va dem lai lgi ich cho cac thanh vién cla t6 chic d6 va cho xa hoi".

Tom lai, trong vong 50 nam tré lai day, nho nhirng bac thay vé quan
ly chat lwgng nhu: Deming, Freigenbaum, Juran... nguodi ta da hiéu duoc
rang chat lvgng la:

- Khdng chi dugc quyét dinh béi nhitng cong nhan ¢ phan xuéng.

- Khong chi dwgc quyét dinh boi cac nhan vién lam viéc truc ti€p voi
khach hang.

- Khong chi la trach nhiém cda bd phan kiém tra chét lwong san pham
cla mot doanh nghiép.

Ma chét lvgng con:

- Bugc quyét dinh boi cac nha quan ly cap cao, nhitng nguoi thiét lap
Ién hé thong lam viéc cla doanh nghiép.

- La trach nhiém cua tat cad moi nguoi trong doanh nghiép.

Thuat nglr TQM dé cap t¢i nd luc cla toan bd doanh nghiép dé dat
duoc chat lwgng san pham cao. Triét Iy nay doi hdi sy tham gia cla moi
nguoi tir trén xubng dudi. Triét ly nay cling gan véi s tham gia cla ca nha
cung cép va ca khach hang, trong d6 khach hang la diém trung tam, sy thoa
man khach hang la dong lwc thic day va muc tiéu cta né la cai thién khong
ngirng chéat lvong.

9.1.2. Khai niém chéat lwvgng dich vu trong kinh doanh khéach san

Truéc khi dua ra khai niém vé chét lwgng dich vu khach san, ching ta

hay bat dau tir khai niém dich vu va chat luong dich vu néi chung.
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Diclt vu thuong dugc coi la két qua ctia cac mdi quan hé gitra nhan
vién, khach hang va co s vat chat cia mot t0 chic theo quan diém hé
thong. (Xem hinh 9-1).

Hinh 9-1. Co cdu cta doanh nghiép dich vu theo quan diém hé thdng

Theo Donald M. Davidoff, nha nghién ctu vé dich vu néi ti€éng cula
MYV thi: "dich vu la céi gi dé nhv nhitng gié tri (khdng phai la nhi*tng hang
hoa vat chat), ma mot nguoi hay mot to chirc cung cdp cho nhitng nguoi
hay nhitng td chirc khac thdng qua trao doi dé thu dwgc mot cai gi do".
Trong dinh nghfa nay "nhitng gia tri" thwong phai dwgc xac dinh boi
nguoi tiéu dung.

Pong thoi dinh nghta ciing chi ra sy can thiét phai c6 mdi quan hé
gilra nguoi véi ngudi khi thuc hién dich vu. Tie la dich vu nhéat thiét phai
thong qua qua trinh trao d6i dé doi lay mot cai gi d6."Cai gi dé" & day co thé
la tién (hay lgi nhuan) nhw trong kinh doanh dich vu, cling c6 thé la nhitng
loi ich d6i véi cdng dong va xa hdi nhu céac dich vu cong cdng clia nha nwéc
hay céac dich vu mang tinh chat ti thién.

Chét lugng dich vu la mot khai niém kha triru twong va khé dinh
nghfa. N6 la mot pham tri mang tinh tvong doéi va chd quan. Do nhirng dac
diérn cla ban than dich vu ma nguoi ta co thé dua ra khai niém chat luong
dich vu theo nhitng cach khac nhau, nhung nhin chung céc tac gid thuong
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dirng tren quan diém clia nguoi tiéu dung dich vu: tic la chat lwgng dich w
phu thudc vao nhitng sy cdm nhan cta khach hang. Vi du:

- Khai niém chat lvong dich vu dugc cdm nhan (Perceived Service
quality) la két qua ctla mot qué trinh danh giad dwa trén cac tinh chat bé ngoai
(extrinsic) cla san pham dich vu. Vi nguoi tiéu dung khong thé kiém tra
dugc chét lvgng san pham trudc khi mua va ho ciing it khi c6 day da thong
tin v& cac dac tinh can ban cta san phdm dich vu, cho nén ho cé khuynh
hwéng st dung cadc cadm giac cdm nhan duoc trong khi tiéu dung dich vu dé
danh gia chat lwvgng nhu: hinh thic bén ngoai va thai dé cta nhan vién phuc
vu tryc tiép, vé bé ngoai cla co s& vat chat ky thuat cua doanh nghiép cung
cap dich vu.

- Khéi niém chét lvong dich vu "tim thay" (Search Service qualily) la
nhi*ng tinh nang quan trong cltia dich vu c6 thé cho phép khach hang "tim
thay", hay s& hodc nhin dwgc, nhw nhiét do nwéc va nhiét dé6 khong khi ludn
gilr & mic thich hop clia mot bé boi dé gitp khach hang khdng cam thdy
lanh v& mua dong. Viéc ddm bao nuwéc trong bé boi dwgc lam sach va thay
thuong xuyén dé khong thdy duc hodc cé6 mui kho chiu ...

- Khai niém chat lvong dich vu "trai nghiém" (Experience Service
qualily) la chdt lvgng ma khach hang chi cé thé danh gia duoc sau khi da st
dung dich vu, hoac da tiép xic vo&i nhitng nhan vién phuc vu truc tiép, tic la
sau khi da c6 su trdi nghiém nhat dinh vé viéc cung cdp dich vu cla mot
doanh nghiép.

- Khéi niém chat lvgng dich vu "tin twong" (Credence Service quality)
dé la chat lvgng cia san pham ma khach hang phai dwa trén kha nang, uy
tin, tiéng tdm cla nha cung cap san pham dé danh gid. Cac doanh nghiép
cung cap dich vu cang c6 uy tin, danh tiéng tot trén thi trvong thi nguoi tiéu
dung sé c6 xu huéng tin tvong vao chat lugng dich vu cua ho hon.

Tém lai, chat luvgng dich vu la két qua cta mo6t qua trinh danh gia
tich lu§ cua khach hang dwa trén Sy SOsanh gita chét lugng mong doi (hay
dw doan) va mirc do chat lwgng khach hang da nhan duoc.

Hay c6 thé n6i mot cach khéac: Chat lvgng dich vu ludn dwoc so sanh
v6éi mirc do thoa man nhu cau ctia khach hang sau khi da tiéu dung dich wu.
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Vay chét lvgng dich vu khéach san, theo cach tiép can tr goc dd
ngudi tiéu dung, chinh la mic dd thoa man cua khach hang cua khach san.
Tc la:
Chat lvgng dich vu khach san =su thoa man cta khach hang
Ma sy thod man, theo két quad nghién ctu clGa 6ng Donald M.
Davidoff, lai dwoc do boi biéu thirc tam ly:

Sy thod man = Sy cdm nhan - Su mong cho

Khach hang sé bi that vong néu sy cadm nhan cua ho thdp hon su
mong chd ma ho co6 truéc do, khi d6 chét lwgng dich vu khach san sé bi
danh gia la toi t&. Khach hang sé cdm thdy thich thG néu sv cdm nhan cla
ho vé dich vu I6n hon sy ky vong ma ho da cé trwéc do, trong trwdng hop
nay chat lvgng dich vu khach san dwgc danh gia la rat tuyét hao. Khach
hang sé chi cdm thdy chét lugng dich vu khach san la chdp nhan duoc néu
s cdm nhan ding nhuv sy mong chd da cé trwdc khi tiéu dung dich vu,
trong trvong hop nay chét lwgng dich vu khach san chi dwgc xem & mic
dé trung binh (tam dugc).

Nhu vdy muc tiéu ma cac doanh nghiép khach san phéi dat duoc la
thiét ké mot mic cung cap dich vu & mic d6 cao hon so véi nhitng gi khach
hang cua ho ky vong, vdn dé 1a & chd, cac khach san phai xac dinh chinh
xac nhitng nhu cau doi héi cla khach hang muc tiéu dé dwa vao thanh nhirng
tiéu chudn bat budc cho toan hé thdng (khach san) dé moi thanh phan, moi
nguoi trong hé thdng do phai tuan tha.

Theo cach nay, chat lwvgng dich vu khach san cling cé thé duoc hiéu la
mic cung cdp dich vu toi thifu ma mét doanh nghiép khach san da lva chon
nham tho& man & mic dd cao nhu cau cla thi truong khach hung muc tiéu
cua minh. Bong thoi mic cung cap dich vu da dugc xac dinh doi hoi phai
dwoc duy tri nhat quan trong suét qua trinh kinh doanh.

92 PACHIBVIQJACHAT LUONG DICHVU KHACH SAN

Pe c6 thé danh gia va quan ly chat lwgng dich vu cta doanh nghiép
khach san nhat thiét ching ta can phai lam rd nhitng dac diém dac thu cla
nd. Chat lvgng dich vu khach san c6 mét so dac diém co ban sau:
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9.2.1. Chét lugng dich vu trong kinh doanh khach san khé do lvdng va
danh gia

Pdc diém nay xuat phat tlr chinh ban chat va dac diém cla san pham
khach san: San pham khach san nhuv da trinh bay & chwong | la dich vu tron
goi, tlrc 1a san phadm khach san bao gdm 4 thanh phan co ban: phuong tién
thuc hién, hang hoa ban kém, dich vu hién va dich vu an. Vi thé khi danh
gia chat luong san pham khach san nguoi ta phai danh gia chat lwvgng cla ca
bon thanh t6 trén.

Trén thyc té danh gid chat lwgng cha hai thanh phan dau tién la
phrong tién thyc hién dich vu va hang hoa ban kém c6 thé thyc hién dé
dang hon boi d6 la nhitng vat cu thé, hién hiru. Nguoi ta hoan toan cé thé so
mo, nhin thdy, do dém duoc bang cac s6 do cé tinh quy wéc cao. Vi ban
than chlng déu c6 céc tinh chat hoa, ly cu thé nhw do dai, chiéu rong, kich
¢, nang, nhe, mau sac, mui vi ... V&i hai thanh phan sau la dich vu hién va
dich vu an ta khong nhin thdy, khong so duoc va khong co nhitng thudc do
cu thé vi thé rat khé lvong hoa khi danh gia. Cé nghta la ching chi phu
thuéc vao st cdm nhan clia nguoi tiéu dung. Tuy nhién sy cdm nhan lai la
mot pham tra tdm ly nén chiu sw phu thudc vao cac nhan té chi quan cla
moi ngudi khach, né khong cé tinh 6n dinh va khong c6 nhitng thuéc do
mang tinh quy wéc. Vi du sy cdm nhén cla khach hang vé chét lvgng dich
vu khach san phu thudc vao trang thai tam ly, tinh trang sttc khoé, ngudn
gbc dan tdc v.v... cia moi ngudi tieu dung khac nhau. Nhitng yéu t6 nay
ludn co thé thay ddi theo thoi gian, vi vay cung mdt mirc cung cap dich vu
cla doanh nghiép khéach san sé dugc khach hang cam nhan rat khac nhau.
Vao céc thoi diém khac nhau, cung mdt nguoi khach cling c6 nhirng cdm
nhan danh gia vé chat luong dich vu khach san khéng giong nhau.

Khé khan trong danh gia va do lvong chat lwgng dich vu khach san da
khién mot s6 nha quan ly khach san cé xu hwédng dwa vao nhitng hoat dong
c6 thé nhin thdy va do dém dugc dé danh gia chat lugng san pham du doé
khong phai la chat lwong dich thwc cla san pham khach san nhw: dém so
lugng khach hang ngay ra, vao khach san. Hoac dwa vao cach (*ng x& cua
nhan vién phuc vu voi nha quan ly dé suy ra thai do cla ho déi voi khach
hang cltia khach san, v.v...
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9.2.2. Chét lvgng dich vu trong kinh doanh khach san chi dwgc danh
gia chinh xac qua sw cAm nhan cla nguwoi tiéu dung truc ti€ép sdn pham
cla khéach san

Déc diém nay xuat phat tr cac ly do sau:

- Bac diém th& nhat cua chat lwong dich vu khach san d& chirng minh
rang chét lwong dich vu khach san phu thudc vao si cam nhan cda ngudi
tiéu dung truc ti€p san pham.

- Do dac diém cua san pham dich vu khach san: qua trinh tao ra va
qué trinh tiéu ding clia cac dich vu khéach san dién ra gan nhu tring nhau vé
thoi gian va khong gian da khang dinh: khach hang déng vai tro quan trong
doi voi san pham dich vu khach san.

Khéach hang chinh la mot thanh vién khong thé thiéu va tham gia truc
tiép vao quéa trinh nay. Ho la "nhan vat chinh" trong hoat dong thuc hién
dich vu khach san vé@i tu cach la ngudi tiéu dung dich vu khach san. Vi vay
ho vlra ¢ cai nhin clia nguoi trong cudc, vira c6 cai nhin cla nguoi bo tién
ra dé mua san pham cla khach san. Banh gia cta ho vé chét lugng dich vu
clia khach san dugc xem la chinh xac nhat. Néu s cam nhén cua khach vé
viéc cung cép dich vu clia doanh nghiép khach san cang t6t thi tirc la khach
cang cdm thdy mic dd thoa mén cang cao. Nhuw vay voéi nhitng ngudi khong
truc ti€p tiéu dung san pham cua khach san sé khong thé cam nhan duoc
mot cach chinh xéac chéat lwgng cda san pham khach san.

Tl dac diém nay cac nha quan ly khach san mudn danh gia chinh xac
chat lwgng dich vu cla khach san phai luén ding trén cai nhin cta khéach
hang, clia nguoi tiéu dung trwc tiép san phdm. Phai ¢ géng hiéu mot cach
chinh xé&c nhirng yéu cau, mong mudn va doi hoi cta khach chi* khong phai
dva trén nhiing nhan dinh hay sv cam nhan chl quan cla riéng minh dé xem
xét. Pay ciling chinh la sai 1am tucmg d6i pho bién cla nhiéu nha quan ly
khach san & Viét Nam.

9.2.3. Chat luvong dich vu trong kinh doanh khach san phu thudc vao
qua trinh'cung cdp dich vu ctia doanh nghiép khach san

MOt qué trinh cung cdp dich vu khach san bao gi¢ cling dugc thuc
hién dwa trén hai nhan t6 co ban, d6 la: co s& vat chat ky thuat cla khach
san va nhirng nhan vién tham gia tryc ti€p vao qua trinh cung cép dich vu.
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Vi |é d6 khi danh gia chat lvong cla dich vu khéach san - chat lugng cua mot
san pham vd hinh - khach hang thuong c¢é xu hwéng dua vao chat lugng ky
thuat (Technical quality) va chat lvgng chic nang (Punctional quality) dé
danh gia vé chét lvgng dich vu.

Chat lvgng k¥ thuat bao gom chéat lvgng cua cac thanh phan cua co so
vat chat ky thuat cua doanh nghiép khéach san hgp thanh nhu: miéc dd tién
nghi, hién dai cua cac trang thiét bi, mic d6 thdm my trong trang tri ndi théat
va thiét ké khach san, mic dd vé sinh bén trong va bén ngoai khach san va
mirc do dam bao an toan trong thiét ké va Iap dit cac trang thiét bi may moc
trong khach san. vé van dé nay ching ta s& xem xét k§ hon ¢ phan sau vé
cac chi tiéu do luong chat lwgng dich vu khach san. Chét lugng k¥ thuat
thwdng gilp khach hang tra 10i cau héi cai gil (What?) khi cam nhan vé
chat lvgng dich vu khach san.

Chat lugng chirc ndng bao gom nhi*rng yéu to lién quan t6i con nguoi,
dac biét Ia nhirng nhan vién phuc vu tryc tiép tai khach san. D6 la thai do,
cach &ng xtr, kha nang giao tiép, hinh thirc bén ngoai cua nhan vién, trinh dd
tay nghé, trinh dd hoc van, tinh trang tdm ly, tinh trang stic khoé, do tudi,
giéi tinh v.v... cla nhan vién phuc vu. Nhitng yéu t6 trén cé tdc dong rat
manh va tryc ti€p dén sw cdm nhan cua khach hang khi tiéu dung dich vu
cla khach san. Ching cho phép khach hang trd 106i cho cau héi nhu thé nao?
(How?) khi danh gia chat lvgng dich vu cla khach san.

Ca hai thanh phan chat lvgng ky thuat va chat lvgng chic nang déu
tac dong t&i hinh anh clia mot khach san va quyét dinh dén chét luong dich
vu dwgc cdm nhan cla khach san. van dé dat ra cho cac nha quan ly khach
san la phai lubn quan tdm va tim cach cai thién ca hai: chat lvgng ky thuat
va chét lvgng chirc nang cla khach san mot cach thuong xuyén duwa trén
nhitng sv thay ddi trong nhu cau s¢ thich va doi héi cua thi trwong khach
hang muc tiéu cta khach san.

9.2.4. Chéat lvong dich vu trong kinh doanh khach san doi hoéi tinh nhat
gquan cao

Tinh nhat quan & day phai dwoc hiéu theo hai géc do:
- Th& nhét, d6 la sy théng nhat cao va thong sudt trong nhan thic va
hanh dong cula tat cd cac bd phan, tat cd cac thanh vién cua khach san tir
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trén xudng du¢i vé muc tiéu chat lugng can dat dugc cla doanh nghiép.
Tinh nhat quan vi thé cling doi hoi cac cha truong chinh sach kinh doanh
cla khach san phdi dong bd véi nhau. Nhiéu khach san & Viét Nam hién
nay khi thuc hién cac bién phap hoan thién chat lvgng dich vu lai thiéu su
nhat quan nay.

- Tht hai,, d6 la sy dong bd, toan dién, trwéc sau nhv mot va ding
nhw |&i hira ma khéach san da cong bd véi khach hang. Chéat lwgng dich vu
khéach san doi hoi phai tét & moi lic, moi noi, cho moi khach hang, doi héi
déi véi moi nhan vién & tat ca cac bd phan trong khach san. Diéu dé co
nghta la khong thé cho phép ton tai th* chat lwgng dich vu chi chi trong
ap dung cho mot vai khu vuc "mat tién" quan trong nao d6 ma nha quan ly
khach san cho rang khach hang dé dang nhin thdy nhat dé "che mat thién
ha" c6 tinh chéat d6i phd. Ciing khong thé chdp nhan viéc cac nhan vién
phuc vu tryc tiép trong khach san chi c6 gang "dé mat" va "cham soc kj"
nhiing khach hang ma ho cho la "VIP" (nhirng ngudi trdng c6 vé bé ngoai
sang trong hodc c6 nhiéu tién..). Chat lwogng dich vu khach san ciing
khong thé chi t6t vao lic dau khi khach hang méi téi st dung dich vu cla
khéach san, con nhirng lan sau thi khong can thiét nira (truéc sau bat nhat).
Chét lvgng dich vu khach san khong thé chi nam trong nhitng 107 hira hen
subng rat hay ma khach san da céng bd dé “"canh tranh" mot cach khong
lanh manh véi cac doi thu trén cac phuong tién quang céo...

Tuy nhién tinh nhat quan cla chat lvong dich vu khach san khong
dwgc danh dong v6i tinh c6 dinh bat bién cta khai niém nay. Chat lugng
dich vu khéach san khong phai chi dugc dién ra trong mot thoi diém nhét
dinh nao do, cét chi dé "gan" 1én nguwc 40 mot chiéc "huy chwong" theo
kiéu "bénh thanh tich" thuong thdy. Chat lvong dich vu khach san ciling
khong thé duoc xay dung mot lan rdi cl thé ap dung mai méi khong can
thay ddi. Chat lugng dich vu khach san doi héi phai dwgc hoan thién
khong ngirng va phai dwgc diéu chinh néu thdy can thiét cho phu hop voi
yéu cau thuc té thay ddi cua thi truong (yéu cau cua thi truong khach hang
muc tiéu va thach thirc clia cac dbi tha canh tranh).
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93 Y NGHIA CUA VIEC NANG CAQ CHAT LUDNG DICHwu
TRONG KINH DOANH KHACH SANO'MIET NAM

Chét lvgng va quan ly chét lwgng san pham du chwa that sy tré thanh
st quan tdm hang dau cua nhiéu doanh nghiép khach san & Viét Nam, song
thyc té da chirng minh rang dé khong con la van dé qua méi mé. Ngay tu
nhitng nam dau cuda thdi ky mé clra nén kinh t€ dd c6 mot s6 doanh nghiép
khach san & Ha Noi va thanh phd H6 Chi Minh da tién hanh nhiéu bién phap
can thiét nham cai thién chat lvong dich vu ctia minh dé lam hai long khach
hang va tang uy tin cua khach san nhv dau tv cho viéc dao tao nang cao
trinh dd nghiép vu chuyén moén cho can bd cong nhan vién, dau tv nang cép,
stra chira, hién dai hoa co s& vat chat ky thuat khach san. Tuy nhién viéc lam
dé chd yéu méi chi dirng lai & mic bot phat theo nhu cau nhat thoi cta moi
doanh nghiép. N6 khdong thuong xuyén, quy mo tién hanh cling chua 16n va
chua dong bd. Khi dé chat lugng dich vu chwa dugc xem la chién lwgc kinh
doanh chi phéi doi séng cua cac doanh nghiép khéch san.

Nhitng nam cudi thap ky 90 da bat dau mot thoi ky khé khan trong
kinh doanh khach san & Viét Nam, thoi ky ma nhiéu khach san (dac biét la
cac khach san nha nuwéc va cac doanh nghiép khach san tw nhan c6 quy md
vira va nhd) déu chiu stic ép manh ciia sw canh tranh gay gt trén thi truvong.

Tru6c tinh hinh dd, cau héi thi*r nhat duoc dat ra & day la: Cac khach
san & Viét Nam c6 nhét thiét phai quan tam t6i chat luong dich vu khéng?

Cau trd 10i dwong nhién la can thiét. Ly gidi cho van dé nay ching ta c6
thé liét ké mot s6 ly do mang tinh khach quan da lam cho chédt lvgng san
pham tré thanh van dé ngay cang dwgc nhiéu doanh nghiép khach san & Viét
Nam quan tam. Do la:

- M6i trvong kinh doanh da c6 sv thay doi manh, chuyén tir tinh trang
cau Ién hon cung & thoi ky dau mé clra nén kinh té sang tinh trang du cung
& hau khap cac diém du lich trong ca nwdc nhitng ndm cudi thap ky 90.

- Xu huéng hdi nhap vao nén kinh té khu vuc va thé gigi. Viét Nam
muon tré thanh thanh vién clGa T0 chitc Thwong mai thé gidi, T chic Du
lich thé gi¢i, Khu vuec mau dich tv do ASEAN (AFTA) va la doi tac, ban
hang cutia cac doanh nghiép kinh doanh du lich nwéc ngoai. DE dat dwgc muc
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tiéu do cac khach san Viét Nam chi c6 sy lwa chon duy nhét la phai nang
cao chét lvgng dich vu cta minh.

- Yéu cau doi hdi ngay cang cao ctia khach hang, dac biét la khach du
lich qudc té dén Viét Nam. Ho khong chi cé khad ndang thanh todn cao ma
con la nhitng khach hang c6 nhiéu kinh nghiém di du lich. Ho ludn c6 su so
sanh chat lvgng dich vu cuta cac khach san Viét Nam véi chat lugng dich vu
clia cac khach san & cac nuwdc phat trién khac noi ho da di qua.

- Nhu cau dang ky, bdo vé va khdng dinh thwong hiéu cua céc khach
san trong nuwéc truéce su "banh chwéng” cla cac doanh nghiép khach san lién
doanh v@i cac tap doan khach san Ién cla nuwéc ngoai...

Nhv vay, chat lvgng san phdm da trd thanh van dé can thiét mang
tinh séng con cla cac doanh nghiép kinh doanh khach san cta Viét Nam
trong giai doan hién nay. Vay cau héi th hai dat ra cho moi khach san
Viét Nam phai trd 10i la: Tai sao lai phdi khdng ngirng nang cao (cai thién)
chat lvgng dich vu va phai quan ly ngay cang tét hon chat lugng dich vu
khach san? Cau tra loi day dd cho van dé nay phai dwgc nhin nhan trén cac
g6c ddé khac nhau:

9.3.1. Chat lvgng dich vu cao gilp gia tang loi nhuan cho GJsé lwu tra
du lich

Chét lugng dich vu cao gilp khach san giii chan cac khach hang c,
tao ra nhiéu khach hang chung thuy va thu hat thém nhiéu khach hang méi.

Chung ta déu biét dich vu khach san rat khoé do lwdng va danh gia chat
lwvong trede khi mua. Nguoi tiéu dung san pham nay thuwong hay duwa vao
nhirng can ctr c6 dd tin cdy nhu thdng tin truyén miéng hoac kinh nghiém da
c6 cla ban than dé dua ra quyét dinh lwa chon san pham cua cac khach san
ho sép t¢i. Nhu vay chét lvgng dich vu cao khong chi cé tac dung gitr khach
cli ma con kéo thém khach hang méi dén véi khach san ma khéng hé lam
cho khéach san tén thém cac chi phi cho hoat dong marketing, quang cao.
Cac nghién ctru vé chét luvgng dich vu khach san cta Philip Kotler, John
Bowen va James Makens da chi ra rang chi phi chat lwgng hiéu qua hon chi
phi phi chat lvgng trong kinh doanh khéch san la tir bdn dén sau lan. Khi
khach san khéng quan tam téi chat lugng dich vu hodc quan ly chat luvgng
dich vu kém sé lam khach hang khéng hai long véi viéc cung cép dich vu
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clia khach san. Ho s& dé dang quyét dinh chuyén sang tiéu ding san pham
cla ddi thu canh tranh. Khach hang sé thong tin tiéu cwc, khong tét vé khach
san cho nhitng nguoi khac chua biét hoac chuwa tiéu ding san pham cla
khach san. Két qua la khach san mat cd khach hang cli da c6 va ca nhiing
khach hang tiém nang chua tirng téi khach san nhung da cé an tuong xau vé
né vao tay cac doi thu canh tranh. Be cé dwgc nhitng ngudi khach hang tiem
ning nay hodc la ching ta phai doi dén khi nao ddi tha canh tranh méac 16i,
hodc khéng quan tam t6¢i chat lvong dich vu (diéu nay that kho cé duoc
trong mot thi trwdng canh tranh gay gat nhu hién nay). Néu khéng khach san
s& phai ton rat nhiéu chi phi va nd luc cho hoat dong marketing va con phai
mat rat nhiéu thoi gian ni*a méi lay lai duoc long tin cta khach hang.

Nhuv vay viéc nang cao chat lugng dich vu khach san sé gitp cho cac
khach san gilt chan dwoc khach hang cii dd c6 (Iam cho ho phai quay lai st
dung san pham cla khach san nhiéu lan) va thuyét phuc thém nhitng khach
hang m¢i (tiém nang). Diéu do6 tao ra nhiéu lgi ich cho doanh nghiép khach
san nhu:

- Gidm thiéu cac chi phi marketing, chi phi quang céo, ttrc la lam gidm
gia thanh cua san pham cho khach san.

- Tang thi phan va duy tri téc do tang trudng cao vé chi tiéu khach cla
khach san sé lam tdng doanh thu cho khach san.

- Tang khach, hang chung thuy cho khach san chinh 1a bién phap nham
lam khuéch truemg uy tin cho thwong hiéu clia khach san - diéu ma moi nha
quan ly khach san mong mudn dat dwgc trong thi trudng canh tranh manh mé
nhu hién nay & Viét Nam.

Ca ba vdn dé trén déu dan dén két qua la lam tang lgi nhuan cho
doanh nghiép khach san.

9.3.2. Tang kh& nang canh tranh va tang gia ban mot cach hgp ly trén
thi truomg

Thi truong khéach du lich la thi truong khéach chinh, quan trong nhéat
cla cac doanh nghiép khach san nhu da chirng minh & chuwong I. Bay ciing
la thi trwdng khach khé tinh nhét, c6 kha nang thanh toan cao va cling ludn
c6 doi hoi rat cao vé chat lwgng san pham ma ho mua.
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9.4. DANH GIA CHAT LUONG DICH VU TRONG KINH DOANH
KHACH SAN

D6i voi nhitng san pham hitu hinh, chat lvong dwoc do lwong boi céc
tiéu chi mang tinh chéat dinh lugng nhw: do bén, tinh ndng ky thuat, cac s6
do nhu do dai, ngén, ndng nhe, mau sic hay s6 lwvgng phé pham.v.v...

Doi voi san pham dich vu néi chung va dich vu khach san noi riéng,
ching ta khé cé thé do lvong chét lwgng dich vu bang nhitng khia canh
mang tinh dinh lvong boi nhitng dac diém riéng biét cta san pham dich vu
khach san nhu tinh vo hinh, tinh khong dong nhét, san xudt va tiéu dung
dong thoi....

Ong Parasuraman da dua ra mot cach tiép can moi - md hinh Servqual dé
do ludng chét lvong dich vu mét cach gian tiép.

Trong tdm clia mo hinh nay la khodng cach hay sy chénh léch (GAP)
gilta s mong dogi cuia khach hang va sy cdm nhan cla ho vé dich vu. Dva trén
st chénh léch nay, khach hang sé c6 cam giac hai long hay khong hai long vé
dich vu ma ho nhan duoc.

Theo md hinh Servqual, chét lvong dich vu dua trén khoang céach gilra sw
mong doi clia khach hang vé dich vu va sy cdm nhan thuc t€ khach hang nhan
dwoc sau khi tiéu diing san phdm. Khoang cach nay thé hién trén GAP 5 clia
mo hinh, la khoang cach gilra sy mong dgi va sy cdm nhan cua khach hang
vé chat lvong dich vu trong kinh doanh khach san.(Xem hinh 9-2).

Muc tiéu cua cac doanh nghiép kinh doanh dich vu khach san la
x04& bo hodc it nhat la thu hep khoang cach nay dén mic nhd nhat co thé.
Viéc ap dung md hinh nay ciing chi ra nhiéu thach thic déi véi cac nha
quan ly khach san khi muén danh gia chinh xac m&c dé lam thdéa man
nhu cau cla khach hang, 16 hdng ma doanh nghiép dang c6 trong quan ly
chat lvgng dich vu dé tir d6 tim ra cac bién phap nang cao chét lvgng
dich vu cta minh.
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- Chét lvong dich vu dwoc dam béao sé giam kha niang méc 16i trong
qua trinh cung cdp dich vu. Diéu d6 sé giup:

+ T0i thiéu hoad cac hao phi vé thoi gian va chi phi cho hoat dong
ki€ém tra, giam sat qua trinh cung cép dich vu.

+ Gidm céac chi phi cho viéc stra chira cac sai s6t nhw: chi phi dén bu thiét
hai cho khach; chi phi d6i phd voi cac dv luan khdng tot vé khach san; chi phi
Xt ly phan nan clia khach hang ....

- Chat lvong dich vu cao sé lam gidm cac chi phi bat hop ly vé nhan
Iwe vi:

+ Nhitng khéach san duy tri va dam bao chéat lvgng dich vu t6t sé cung
cap cho nguoi lao dong moi trvdng lam viéc tich cwc. Nhan vién cé khuynh
hwéng gén bo 1au dai va trung thanh hon véi doanh nghiép. Do d6 hé so
luan chuyén lao dong cla khach san sé& gidm, chi phi cho viéc tuyén mo, lva
chon lai nhan vién do sy xao trén thwdng xuyén giam.

+ Nhan vién thwong cdm thdy ty hao khi dwgc lam viéc & nhiing
doanh nghiép cé uy tin, danh tiéng trén thi trvong, ho nhan thdy nhitng loi
ich clia khach san gan chat vai loi ich cla ban than mdi ngudi lao dong. DE
khéng dinh va gii* chd 1am viéc clia minh ngudi nhan vién thuwong tu giac,
thwong xuyén ty nang cao trinh do nghiép vu, ty hoan thién nhirng mat con
thiéu dé dap tng duoc yéu cau cla thiyc t. Nhu vay, chat lvgng dich vu cao
cla cac khach san da giGp giam thiéu céac chi phi dao tao, bdi dwdng, huan
luyén nhan vién cho khach san.

Chat lugng dich vu cao gilp tiét kiém chi phi cho hoat ddng
marketing va chi phi quang cao (da duoc trinh bay & trén).

Tom lai, khdng nglrng nang cao chét lvgng dich vu dem lai rat nhiéu
loi ich cho cac khach san kinh doanh trong diéu kién hién nay & Viét Nam.
Bén canh d6, chat lvong dich vu khach san con la doi héi tat yéu déi véi cac
khach san Viét Nam néu mudn ton tai va phat trién trong diéu kién kinh
doanh cé qua nhiéu thang tram va bién dong phtc tap nhu hién nay. Cé thé
n6i mot cach khac: dau tw nham hoan thién va nang cao chéat lvong dich vu
phai tré thanh "su lva chon bat budc™ ddi véi cac khach san & nwéc ta trong
giai doan phat trién hién nay.
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Hinh 9-2. M6 hinh servqual vé ndm khoang cach cua chat lwgng dich vu
khach san
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Trong md hinh Servqual, cac bién phap hoan thién chat lvgng dich vu
duoc thé hién & nhitng nd luc dé xo4 bd hodc thu hep cac khodng cach 1, 2,
3va 4. Diéu do6 sé giup cac doanh nghiép khach san giam badt khoang céch
th 5 (GAP 5). Vay bdon khodng cach do la:

- Khoang cach i (GAP 1) la khoang cach gilta sw mong doi that sy
cla khach hang va nhan thtc cla nha quan ly khach san vé diéu dé. Néu
khodng cach nay Ién tlc la nha quan ly khach san khéng biét khach hang
mong doi gi. Vi vay, hiéu chinh xac khach hang mong doi gi la budc dau
tién va la quan trong nhat trong viéc cung cdp dich vu cé chat lvgng doi voi
mot khach san. Tuy nhién, doanh nghiép biét vé sv mong doi cla khach
hang c6 thé khac véi nhirng cai ma khach hang thuc sy mong doi. Do do tao
nén GAP 1 “khong biét khach hang mong doi gi ”, ¢6 3 nguyén nhan:

+ Nguyén nhan thi 1 Ia thiéu dinh huwéng nghién ciu Marketing. C6
nghia la doanh nghiép cé hoat dong nghién ctru Marketing khéng hiéu qua,
khong str dung hop ly cac két qua nghién ctu.

+ Nguyén nhéan th* 2 1a kénh théng tin tir du¢i 1én khdng hiéu qua.

+ Nguyén nhan th* 3 la doanh nghiép cé qua nhiéu cap bac quan ly va
thong tin sau khi di qua qua nhiéu cép bac quan ly c6 thé bi bép méo hodc bi
lam sai léch hay bi that lac (mat).

- Khoang cach 2(GAP 2) la khoang céach gilra sy hiéu biét clia nha
quan ly khach san vé nhitng gi khach hang mong cho véi viéc chuyén hoa
chlng vao trong cac tiéu chuan cta dich vu (hay khéng lwa chon ding tiéu
chuan dich vu). Khoang cach nay sé la rat 16n néu nhv nguoi quan ly khach
san cho rang mong doi cla khach hang la khong thé dap (ng. Nhan thirc nay
c6 thé la do suy nght hep, néng can, ngan han clia mot bd phan cac nha quan
ly. Digu nay ciing thé hién su thu dong, khong chiu twv duy theo hwéng tich
cuc, sang tao va lac quan cla cac nha quan ly khach san vé kha nang tim cac
giai phap cho doanh nghiép nham déap ¢ng nhu cau khéach hang.

- Khoang cach 3 (GAP 3) la khodng cach gitta cac tiéu chuan chat
lvong dich vu duoc thiét 1ap cla doanh nghiép khach san véi chét lwgng
dich vu thuyc t€ khach san cung cép ra thi truvong (hay khéng cung cép dich
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vu theo dlng céc tiéu chudn da xac dinh). Khoadng cach nay tap trung vao
nhan vién phuc vu tryc tiép, nhi*ng nguoi truc tiép tiép xac véi khach hang.
Ho la mét phan cla dich vu va cé anh huwdng rat I6n dén sy danh gia cla
khach hang vé chat lvgng dich vu cla khach san. Chéat lwgng dich vu cao
khong thé do nhitng nhan vién tdi cung cdp. Tuy nhién nhan vién ciing can
c6 si hd trg phi hop tir phia doanh nghiép dé thwc hién cong viéc. Chat
lvong dich vu vi thé ciing chiu su tac dong boi chinh khach san. Vi du, bang
mo ta cong viéc, tiéu chuan thyc hién céng viéc khong ré rang, khéng phu
hop, cdng nghé ho tro céng viéc nghéo nan, hé thong kiém soat quan ly I6n
x0n kho hi€u, V.V.. la nhitng nguyén nhan dan dén sy thuc hién cong viéc toi
té, &nh hudng dén khd nang va k§ nang thuc hién céng viéc cua nhan vién
phuc vu, vi thé sé tdc dong dén chat lvong dich vu khach san.

- Khoang cach 4 (GAP 4): la khoang céach gilta chat lvgng dich vu
duoc cung cap v6i nhirng théng tin, quang céo hay 1oi hira ma doanh nghiép
khach san dem dén cho khach hang (hay khach san khéng thuc hién I0i
htta). Khodng cach 4 sinh ra do nhirng nguyén nhan nhu truyén théng theo
chiéu ngang (gilra cac bd phan trong doanh nghiép) khéng phu hop. Truyén
thong gilra cac phong ban va trong bd phan cla doanh nghiép la can thiét dé
dat dugc muc tiéu chung. Khoang céach nay la do 16i trong truyén thdong tin.
Vi du: Nhan vién Marketing biét chinh xac mong doi ctia khach hang. Tuy
nhién théng tin nay khdng dugc thong tin chinh xac dén bd phan 1é tan cia
khéach san hodc cac bd phan cung cdp dich vu khéc trong khéach san, do dé
khong thé cung cdp dich vu c6 chét lvgng tot cho khach. Truyén thong bén
ngoai la mot nhan t6 quan trong khac, khach hang cé thé dwoc nhan biét vé
khach san qua cac théng tin quang céo, 10i hira ma doanh nghiép muén gti
dén ho nhu mot bién phap thu hat khach va dé canh tranh voi cac déi tha
canh tranh cGia minh. Vi thé khi céac thdng tin, 16i hra dwgc dua ra thi doi
hdi nhét thiét n6 phai dugc thuc hién bang moi giad. Neu doanh nghiép khach
san cung cdp nhirng thong tin khéng chinh xéac, c6 xu huéng phong dai dé
Ilra doi khach hang thi sé tdc dong xdu dén long tin cla khach. Khi d6 nguoi
tiéu dung bi that vong va chat lvgng dich vu khéach san ducmg nhién bi giam
st mot cach toi té ngoai y muén. Thuc té dd chirng minh rang cac doanh
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nghiép kinh doanh dich vu, dac biét la khach san khong nén dwa ra cung cap
nhitng théng tin, thong diép quéa xa so véi thuc té vi hira bao gio cling dé
hon la thuc hién 161 hra.

Ngoai ra, dé danh gia chat lwvgng dich vu khach san nguoi ta hoan toan
c6 thé ap dung cac phuong phap khac nhu: danh gia théng qua phwong phap
chdm diém théo hé théng chi tiéu co ban va chi tiéu cu thé vé chat luong
dich vu; phuvong phap danh gia mic dé théa man nhu cau bang cach so sanh
mic d0 cdAm nhan va m&c dd mong cho cla khach hang théng qua két qua
diéu tra y kién cla khach hang vé chat lwgng dich vu trwéc va sau khi str
dung dich vu cda doanh nghiép khach san; phuong phap danh gia qua st
dung phan mém SPSS va phuong phap chuyén gia. Moi phuong phéap trén
déu c6 nhitng wu, nhwgce diém riéng, vi thé viéc lva chon phwong phap nao
dé danh gia chat lvong dich vu cho khach san la hoan toan tuy thudc vao
diéu kién dac tht cia moi doanh nghiép khach san.

95, QUAN LY CHAT LUONG DICHvy TRONG KINH DOANH
KHACHSAN

Pe quan ly chéat lvgng dich vu cta minh, cac khach san luén phai
khong ngirng cai tién chat lvong dich vu dang co6 dé vwot tréi hon déi thu
canh tranh va dam bdao gilt vitng thuvong hiéu cta doanh nghiép da duogc
khang dinh trén thi trwéng. Cac khach san co thé 4p dung céc budc quan ly
chat lvgng dich vu sao cho phu hop véi diéu kién dac thu cta minh theo so
dd quy trinh quan ly chat lugng dich vu khach san duéi day (Hinh 9-3).

Pay la mot quy trinh khép kin va dugc va doi hoéi phai dugc thyc hién
mdt cach thwdng xuyén, lién tuc va dong bd. Nguyén tic quan trong la quan
ly va hoan thién chat lvong dich vu khach san phai dugc tién hanh tir trén
xubng, nguoc lai voi quy trinh tr dwdi 1én cla so do quy trinh quan ly chat
lvong dich vu khach san sau day.
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Hinh 9-3. Quy trinh quan ly chat lvgng dich vu trong kinh doanh khéach san

Hoan
thién
lién

tuc

9.5.1. Hiéu biét nhu cdu mong doi ctia khach hang

Theo quan diém Marketing hién dai, hoat dong san xuéat kinh doanh cla
bat ky doanh nghiép nao cling phai bt dau tir khach hang va nhu cau khach
hang. Cac doanh nghiép phai quan tdm va trd 16i cau héi: khach hang hién tai
va thi truong tiem nang cGia minh la ai? C6 nhirng doanh nghiép tap trung thu
hat nhiéu nhém khach hang trong mot doan thi truong nao d6 ma minh dang
hwéng t6i, c6 doanh nghiép chi tap trung vao thi truong kha chuyén biét, thi
treong ngach. DU nham vao thi tredng nao thi viéc hiéu duoc rd thi treong
muc tiéu, nhu cau doi hoéi clia khach hang hién tai va thi truong tiém nang
cling sé gilp cho khach san dé dang thanh céng trong viéc cung cép dich vu
c6 chat lvong, gilp doanh nghiép xac dinh chinh xac tiéu chuan dich vu ho sé

374



cung cdp. Biéu dé ciing gitp cho doanh nghiép khach san biét phai lam thé
nao dé tr nén than quen hon véi khach hang cua ho. Mt nghién ctru cla
John E.G. Bateson da chi ra rang doanh nghiép kinh doanh dich vu khong thé
quan ly chat lvgng dich vu ctia minh néu doanh nghiép dé khong hiéu rd ban
chét cla dich vu ma ho cung cép, ho phadi nhan thirc moét cach day da duoc
khach hang cua ho thuc st mudn gi tlr ho? Lam thé nao dé khach hang cam
nhan duoc chat lvong dich vu tir khi méi bat dau ¢ y dinh Iwa chon san pham
cla doanh nghiép.

Muc dich cla viéc tim hiéu nhu cau doi hdi cla khach hang la cac
khéch san phai tra 10i cac cau hoi sau:

- Khach hang biét gi vé nhitng dac trwng cta dich vu ma khach san sé
cung cap?

- Ai la khach hang cla khach san va khach hang mong muén gi?

- Khach hang nhin nhan vé khéach san nhu thé nao? (hinh anh cta doanh
nghiép trong con mat clia khach hang nhu thé nao?)

Viéc tim hiéu mong doi thyc sw cta khach hang muc tiéu la diéu can
thiét nham gidp cac khach san cung cép dich vu c6 chét lugng cao cho
nguoi tiéu dung va nghién ctru Marketing chinh la chia khoa dé gilp cac
khach san hiéu biét mong dogi cua khach hang va sv cam nhan clia ho vé
chat lvgng dich vu ma khach san dang cung cép trén thi trwdng. Théng qua
hoat dong nghién ctru nhu cau khach hang, cac khach san cé thé dat duwoc
cac muc dich sau:

1. Nhén ra nhitng diéu da lam khach hang khong hai Iong va nhiing
thiéu sét cua dich vu can phai duoc khac phuc.

2. Nhan ra nhitng yéu cau mong doi thuc su ctia khach hang veé dich wu.

3. Kiém tra va theo d6i qua trinh thic hién dich vu tai khach san.

4. So sanh su thuc hién cung cdp dich vu cua khach san véi doi tha
canh tranh.

5. Do lwong hiéu qua cua nhitng thay do6i trong viéc nang cao chat
lvong dicfii vu clia khach san.

6. Banh gia su thic hién céng viéc clia cac nhan vién, clia cac bd phan
dé ghi nhan va khen thuong.

375



7. Tim hiéu mong doi cla khach hang doi véi cac san pham dich vu méi.

8. Theo ddi nhitng thay doi trong sw mong doi cta khach hang.

9. Dv doan nhitng mong doi clia khach hang trong twemg lai.

9.5.2. Thiét lap tiéu chudn dich vu

Trong nganh kinh doanh khach san, hoan thién quy trinh thyc hién
cbng viéc va quy trinh cong nghé phuc vu gilp cac khach san chuin hoa
dich vu dé cung cdp cac san pham dich vu nhat quan cho khach hang.
Doanh nghiép phai thiét ké quy trinh cung cép dich vu mot cach chuan muc
va quan ly tdt nhitng van dé c6 thé xay ra lam anh hwong téi quy trinh cong
nghé phuc vu cua cac bd phan trong kinh doanh khach san. Nh& dé, cac
khach san thiét 1ap tiéu chuan dich vu phu hgp véi nhitng yéu cau doi hoi
cla thi trwong khach hang muc tiéu. Rat quan trong néu cac khach san nhan
ra rang chuan hoa dich vu khong cé nghia la dich vu dwgc thwc hién mot
cach ctrng nhac. Tiéu chuén dich vu theo dinh hwéng hudng toi khach hang
la phadi dam bao hau hét cac khia canh quan trong cua dich vu duogc thuc
hién cao hon hodc chi it ngang bang so v&i mong doi cta khach hang. Biéu
dé khong c6 nghia rang tit ca cac hoat dong cung cép dich vu déu duoc
kiém tra theo mot cach thong nhat. S dung tiéu chuédn dich vu theo dinh
hwéng huéng téi khach hang cho phép va cé xu huéng tang sw uy quyén cho
nhan vién khach san trong qué trinh thuc hién cong viéc cu thé. Sy thanh
cong trong viéc cung cdp dich vu c6 chat lwvgng nhat quan dwoc thuc hién
dua trén co s& cla viéc xay dung tiéu chuin dé hwéng dan nhan vién cung
cép dich vu mot cach chuan muc. Nhan vién cé thé cam nhan chinh xéac ho
cung cép dich vu t6t nhw thé nao? Mat bao nhiéu thoi gian dé thuc hién cac
hoat dong phuc vu? s6 lan cung cép dich vu mac 16i? Giai quyét phan nan
cta khach nhanh nhu thé nao? .V.V.. Nho d6 ho s& c8 gang dé hoan thién
hoat déng phuc vu khach bang viéc xac dinh muc tiéu dé dap (rng va vuot
qua mong dgi cta khach hang.

Tat ca céc tiéu chuan dich vu clia cac khach san dwgc xay dwng la nham
dat dwoc muc tiéu ngay cang nang cao nang suat lao dong, tang hiéu qua kinh
t€, giam thi€u céc chi phi bat hop ly va cudi cling la nang cao chat lwvgng dich
vu, lam hai long khach hana va tang kha nang canh tranh cho doanh nghiép.
Dich vu tao ra la dé phuc vu khach hang, do do tiéu chuan dich vu cua céc
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khach san phai dva trén co s& nhitng yéu cau doi hdi va mong doi cla khach
va vi thé né ciing phai dwgc do lvong boi khach hang. Tiéu chuan nay phai
dwoc lva chon mot cach than trong dé phu hop véi mong doi cua khach hang
muc tiéu cua mdi khach san.
9.5.3. Nang cao chat lvgng doi ngd lao dong

Trong doanh nghiép dich vu khach san, nhan t6 con ngudi déng vai tro
quan trong trong viéc cung cap dich vu va chinh né anh hwong truc ti€p dén
cam nhan cla khach hang trong qua trinh tiéu dung dich vu cla ho. Vi vay
dau tw vao con nguoi dé nang cao chét lwvgng dich vu la hoat dong dau tw truc
tiép dé hoan thién chat lvong dich vu clia khach san. Tat ca nhan vién khach
san tlr nguoi quan ly dén nhiing nhan vién cung cép dich vu cu thé truc tiép
cho khach hang, tat ca nhitng gi ho lam va nhitng gi ho néi déu anh huong
dén nhan thic cla khach hang vé dich vu, vé doanh nghiép. Nhan vién truc
tiép phuc vu khach dai dién cho doanh nghiép va anh hwong truc tiép dén sw
hai long cua khach hang. Ho déng vai tro nhv mét ngudi ban hang, mot nhan
vién Marketing. D6 ciing chinh Ia mét bang chirng xac thuc chi ra rang trong
khach san nhan vién hai long voi cong viéc, voi doanh nghiép sé& ludn san
Iong lam cho khach hang hai long.

Ban chét cta coéng viéc cung cdp dich vu khéach san chi ra rang sy hai
Iong cta khach hang sé tang 1én khi nhan vién lam viéc theo nhom hiéu qua.
Nhén vién c6 cam giac dwoc hod tro khi lam viéc theo nhom, ho cé thé lam
tot hon néu duoc sw cdm thong va sé cung cdp dich vu tot hon. Bang viéc
khuyén khich lam viéc theo nhdm, cac doanh nghiép khach san cé thé tang
cuong kha nang clia nhan vién dé cung cap dich vu tuyét voi.
9.5.4. Kiém tra déu dan thuwong xuycn quéa trinh cung cdp dich vu cda
co St lvu tra du lich

Muc tiéu cla giai doan nay la st dung két qua do lvong dé chon loc ra
nhitng diém ngé&m trong quy trinh va vach ra tiéu chuén dich vu. Quy trinh
tiéu chuan va do luvong can dugc kiém soat dé dam bao rang doanh nghiép
khach san dang phuc vu tot khach hang va khuyén khich nhan vién cung cap
dich vu tot nhat cho khach.

Do lvong chéat lvgng dich vu khach san cho phép nguoi quan ly kiém
soat thirc té hon la trrng phat va dua trén tam nhin, muc tiéu chién lvgc mong
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muén cla khach san. Nguwoi quan ly cé thé st dung nhitng s6 liéu thuc té dé
phan tich va ra quyét dinh.
9.5.5. Gidi quyét phan nan cla khéach

Khéch san cé thé nhan nhiéu 1oi phan nan khac nhau tlr khach hang,
qua dé giip khach san hiéu ding nhitng nguyén nhan co6 thé da lam khach
hang mét long nhu:

- Do kiém soéat hoat déng phuc vu clia nhan vién long léo, khong tuan
thi céc tiéu chuan dich vu da dwoc quy dinh cda khéach san.

- C6 thé do sw phuc vu khong ding nhu da hira.

- Hodc do nhan vién khéng quan tam dén khach hodc thd 16, khéng
lich sw v@i ho....

T4t ca thiéu s6t nay mang lai cdm giac tiéu cuc va nhitng phan (rng
khong mong doi cla khach hang, khach c6 thé roi bo khach san hodc noi véi
khach hang khac vé nhitng cdm giac, kinh nghiém khéng tét va tham chi ho
con kién I&én hoi bdo vé nguoi tiéu dung... Cac nghién ctru dé chi ra rang gidi
quyét phan nan cuta khach tdc dong manh mé dén sy hai long, sy trung thanh
clia khach hang. Khi khach hang phan nan, la do ho thuong c6 mong doi cao
hon mic phuc vu cla khach san. Ho mong dgi dwgc gidp d&@ mot cach
nhanh chéng, dugc dén bu xi&ng dang cho nhitng sy c6 da xady ra hoac su
phién toai dd gap phai. Ho cling lubn mong mudn dwgc doi x& tir t€. Khach
hang hién nay muén khéach san dén bd cho nhitng 16i 1am d4 mac cta khéach
san bang cac hinh thirc nhu: béng tién, bang 1oi xin 16i, bang mot dich vu
trong twong lai, bang nhitng hinh thic giam gia, bang cach sra chira hay
thay ddi. Ho ludn danh gia cao néu khach san cho ho co hdi Iwa chon sy dén
bi. Khéach hang luén mong doi sy cong bang trong chinh sach, nguyén tic
va thoi gian cla quy trinh x& Iy phan nan. Ho mudn dé dang dé tiép can quy
trinh, muén dugc gidi quyét nhanh chéng. Ho thich dwoc gidi quyét ngay
khi gap nhirng réc roi lan dau tién, thich dwgc doi x& lich sy, trung thyc va
dwgc quan tam.

Lam t6t nhitng diéu trén chinh la nhitng bién phap hiéu qua nhat nham
hoan thién lién tuc chét lvong dich vu clia cac khach san. Nho dé cac khach
san s& gilt chan dugc khach hang va lam cho ho tinh nguyén tr& thanh cac
khach hang trung thanh lau dai cta khach san.
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van dé dat ra doi voi cac khach san la phai lién tuc hoan thién chat
lugng dich vu cda minh. Khoéng bao gio chdm dt viéc hoan thién chat
lvgng dich vu dwoc thira nhan la can thiét ddi voi bat ky doanh nghiép nao
mudn ton tai va thanh cong trén thi trwedng. Thuc t€ da chi ra rang, hoan
thién chat lvgng dich vu sé gop phan tang loi nhuan, gidm chi phi va nang
cao vi thé canh tranh cho doanh nghiép khach san trén thi truong.

Cau hoi 6n tap va thao luan chuwong 9

1 Trinh bay khai niém vé chat lugng theo cac cach tiép can khac
nhau?

2. Qua trinh phat trién tw duy vé chat lvgng cé anh hudng nhw thé nao
t6i quan ly chat lwgng san pham? Hay trinh bay khai niém va nhitng dac
diém cla tung hé théng quan ly chat lvong san phdm ma anh (chi) biét?

3. Anh (chi) hiéu thé nao la chat lwgng, chat lwgng dich vu, chét
lvgng dich vu trong kinh doanh khach san?

4, Hay phan tich cac dac diém cla chéat lvgng dich vu trong kinh
doanh khach san?

5. Hay phan tich cac y nghia kinh té quan trong clia viéc nang cao
chat lvong dich vu cla cac khach san? Hay ching minh qua thuc t€ & mot
s6 khach san & Viét Nam ma anh (chi) ndm r&?

« 6. Panh gia chét luong dich vu & mot khach san duoc tién hanh bang
cach nao?

7. Hay van dung nhirng ly thuyét da hoc dé dua ra cac bién phap nang
cao chat lwgng dich vu cho mot khach san cu thé trén dia ban dia phuong
cta anh (chi)?

8. Van dung nhiing ly thuyét da duoc hoc, anh (chi) hdy lwa chon mot
khach san 3 sao tai Ha Noi dé khao sat va danh gia chat luvong dich vu lwu
trd theo phuong phéap st dung cong cu SERVQUAL? Hay xay dung hé
thong tiéu chuan chat lwgng dich vu lvu tri cho khach san nay va dwa ra cac
gidi phap hoan thién chat lvgng dich vu lwu trd cho n6?
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Thi nhat, kiém soat la chirc nang quan ly quan trong cudi cline dé
dam bao cho nhiing muc dich va tiéu chuan cta khach san duoc thuc hién.

Tht hai, ki€m soat la hanh dong vira mang tinh giam sat hoat dong
hién tai vira mang tinh dinh huéng cho hoat dong tuong lai.

Kiém soatphan hoi

Kiém soat phan hoi la mét dang hoat déng quan ly tich cwc va tru bi.
Théng qua hoat dong ki€ém soat ngudi quan ly sé cé nhitng quyét dinh ding
dan trong trvong hop thuc hién ké hoach khéng dat duvoc muc tiéu. Do cong
tac kiém soat thwong sir dung nhiéu nhitng thong tin ké todn nén doi khi
nguoi ta dong nhat chirc nang kiém soét véi chirc nang ké toan. Chirc nédne
ké toan la thwc hién nhitng gi da xay ra. Chirc nang cla kiém soat la gilp
cho khach san thuc hién nhitng cong viéc can thiét dé dat dwogc muc dich da
dinh truoc.

Trong lic diéu hanh nha quan tri khach san giai thich cho nhan vién
dw6i quyén nhitng gi ho phai lam va gitp cho ho hoan tat cong viéc ding
voi nang lwc cha ho. Trong khi kiém soat, nha quan tri nay can xac dinh lam
thé nao dé tién dén két qua trong cong viéc dugc giao va nhirng tién bd nao
dua dén viéc hoan tat muc tiéu. Nha quan tri phai hi€u rd nhiing sv viéc xay
ra, & hwéng dan cong viéc hodc néu can thay déi chiéu hwéng dé cong viéc
khéng di sai muc tiéu da dinh.

Phuong tién ki€ém soat hiru hiéu nhét la bao céo két qua. Ban bao cao
két qua day dd rd rang sé€ gilp cho nha quan tri va cac cdng su c6 thé nhan
biét dvgc nhitng gi da tién trién/tri tré trong cong viéc. Neu can co thé thay
doi I 16i 1am viéc hay chiéu hwéng cla cong viéc.
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Céc ty |é dung dé phan tich hoat dong tac nghiép cla khach san bao
gdm céac ty Ié chi phi trong tong doanh thu, ty 1é loi nhuan gop va lgi nhuan
thuan trong tdng doanh thu va déac biét la cac hé s6 st dung budng, givong
va chd ngbi,an .trong nha hang.

Phan tich cac ty lIé tai chinh cla khéach san la can c vao bang can doi
tai san va bang bao cado két qua kinh doanh clia khach san. Phwong phap
truyén thong dwoc ap dung trong phan tich tai chinh trong khach san la
phuong phap ty 18, phwong phap phan tich dién bién ngudn vén, phwong phap
phén tich cac chi tiéu tai chinh trung gian. Noi dung phén tich tai chinh cla
khach san bao gobm phan tich cac ty Ié tai chinh. Cac ty Ié tai chinh bao gobm
cac ty 1é vé kha nang thanh toan, cac ty I&é vé kha nang can ddi von céc ty I1é
vé kha ning hoat dong va ty 18 vé kha nang sinh I4i. Phan tich dién bién
ngudn von va s dung von cla khach san bang cach lap bang ké ngudn von va
st dung von. Phan tich cacchi tiéu tai chinh trung gian nhw la chénh léch
thwong mai, gia tri gia tang, téng l&i kinh doanh, két qua kinh doanh, két qua
kinh doanh trwéc thué, két qua kinh doanh sau thué.

NOi dung cla chrong bao gom:

1. Kiém soéat-hoat déng trong khach san

2. Kiém tra két qua va nguon thu chi cla khach san khach

101 KIEM SOAT (CONTROLLEVG) HOAT BONG TRONG
KHACH SAN

Tam quan trong cuia hoat dong kiém soét

Kiém soat la trong pham vi quyén han cta minh xem xét dé phat hién,
ngan chan nhiing gi trai v&i quy dinh.

Kiém soat la chirc nang quan tri lién quan dén viéc giam sat cac hoat
dong cua nhan vién gitt cho khach san di ding dwdng dan dén muc tiéu cla
khach san dé ra va stra sai khi can thiét.

Chiic nang kiém soat trong quan ly sé giip cho khach san dat duoc
muc dich kinh doanh va lam théa man khéach. Khoéng thuc hién tét chic
nang nay thi khach san kho hodc khong thé dat dwoc muc tiéu chién luvoc da
dé ra.
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Qua trinh kiém soat phan hoi doTi gian.

Hinh 10-1. Qua trinh kiém soat phan hoi

Su can thiép (néu can thiét)

Qué trinh nay duoc bat dau bang mot ké hoach xac dinh muc dich,
tiéu chuadn cla hoat dong kinh doanh. Ké hoach kinh doanh ciing chi rd
ngudn lvc dvgc phan bd cho hoat dong kinh doanh. Kiém soét la danh gia
viéc thwc hién va so sanh viéc thwc hién co6 dat muc dich va tiéu chuan nhw
da dé ra hay khong. Ket qua nay la co s& dé ra quyét dinh diéu chinh hay
khong diéu chinh muc tiéu cta ké hoach kinh doanh d& dé ra. Viéc so sanh
két qua voi tiéu chuan va sy can thiép néu sy chénh léch khong thé chap
nhan dwgc goi la qua trinh phan héi. Qua trinh phan hoi chi c6 hiéu qua
trong nhitng tinh hudng c6 tinh lap di 1ap lai va khi két qua cta hoat dong
dwoc danh gia va so sanh véi muc dich va tiéu chuén.

Nhitng treong hop khong thé st dung kiém soat phan hoi.

Dai véi cac tinh huéng chi xdy ra mot lan nhv viéc ra quyét dinh chon
vi tri clia Ichach san vi khi biét dwgc két qua cla viéc trén thi moi viéc da roi
khong thé can thiép bang cach chuyén khéach san dén vi tri khac. Khong thé
str dung kiém soat phan hoi khi khong thé danh gia mot cach khach quan va
chinh xac két qua cla hoat dong.
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Vi du sy hdp dan cua phong khach dwoc nang cdp hoac hiéu qua cla
viéc xUc tién trong khach san la khéng thé danh gia va tinh toan khach quan.
Anh hudng tlr cac yéu td ben ngoai cling gay s khé khan cho sy kiém soat
phan hdi. Vi du khi xem xét hoat dong ctia bd phan nhan lyc & khach san,
chat lwgng cla nguoi lao déng trong thi trvong lao dong tai dia phuvong la
yéu t6 moi trvong &nh hwdng dén nguoi xin viéc & khach san, yéu t6 nay b
phan nhan lyc it hodc khong thé kiém soat dugc.

Céc hoat dong trong khéach san thich hop véi kiém soat phan hoi.

Hoat dong nao it nhiéu c6 tinh Iap di 1ap lai va cé thé danh gia két qua
clia hoat dong mot cach khach quan thi déu cd thé 4p dung kiém soat phan
hoi. Hau hét cac hoat dong trong khach san la hoat ddng mang tinh 1ap di
I3p lai va do luong dwgc. Vi du hoat dong ddt phong, lam vé sinh phong,
phuc vu bira an va nhitng than phién cta khach ludn xay ra va phai giai
quyét hang ngay. Cac hoat dong nhuw to chirc hdi thdo, dai tiéc, hoat dong
don ti€p dac biét khac.

Céc budc thiét 1ap hé thong kiém soat

Budc 1, thiét 1ap cac tiéu chuan;

Budc 2, do lvong danh gia nhitng hoat dong, lay két qua dé so sanh
voi tiéu chuén dé ra;

Budc 3, cac bién phap cua ban quan ly can st dung néu sy chénh léch
gitta két qua hoat dong va tiéu chuan dinh mdéc qua lon.

Su can thiép cla ban quan ly sé xay ra bat c lic nao c6 sw chénh léch
qua Ién khong thé chdp nhan duoc gilra két qua va tiéu chuén.

Hai cach co ban ma ban quan ly khach san c6 thé st dung:

Th nhat, gia tdng hodc tai phan phdi cac ngudn lwc c6 duoc cho hoat
dong;

Tht hai, thay d6i cach thuc hién hoat dong.

Ca hai phuong phép trén déu phai kiém tra lién tuc anh huwong cua
viéc tdc dong ddi voi két qua.
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Bang 10-1. N6i dung clia ba hinh thirc kiém soét

Kiém soét

Kiém soat Kié 4t nha
8 3 tré R .A iém soat nhén su
ket qufaA trach hoat déng chuycn biét i
nhiém
Ke hoach muc Céc diéu kién bét budc Nang cép kha nédng
dich muc tieu  Thy tyc hanh chinh Chon loc
Huédn luyén
Phan b0 céng viéc
Ngan sach Trach nhiém Trau doi k§ nang giao tiép
Quy dinh lam viéc Hop thirc hda cac du tinh
Céac chinh séach va thu tuc K¥ nédng diéu phoi
Quy ché cach cu xtr Danh gia qué trinh thuc
hién
Tiéu chuan Hiéu chinh trudc két thic Tang cwong kiém tra chéo
Giam sat tryc tiép Nang cao lam viéc nhém
Quan ly sy kién thyc te phat sinh  Hinh thanh nhitng muc tiéu
Gi6i han chdp nhan riéng tr nhirng muc tiéu
Lo R Al s chung
Hiéu chinh ngén sach
Quan ly theo
muc tiéu

Qua trinh kiém soat phan hdi, mot mét gidp cho nha quan ly nim duoc
két qua hoat dong, bd tri cac hoat dong & méc hoan thién nhét trong moi
tinh hudng, 1ap quy trinh cho nhitng céng viéc c6 hoat dong quay vong va
khép kin. Mat khac gitp nha quan ly nang cao nang luc ma khéng phu thuéc
vao thdm nién codng tac.

Céac phuwong thirc kiém soat khac

Céc khach san kiém soat cac hoat dong cu the cua nhan vién théng
qua kicm soat két qua cua hoat dong, ki€ém tra cac hoat dong cu thé clia nhan
vién thong qua thai do va déng luc cua ho.
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Kiém soat trach nhiém dua trén két qua

Tirng cd nhan, hodc trng nhém phai chiu trach nhiém vé két qua cudi
cuing cua mot hoat dong cu the. Do d6, két qua cudi cung cta hoat dong phai
xac dinh va do lvong dugc dé decm so sanh véi muc dich va tiéu chuan dinh
trudc. Vi du, ddi voi nhan vién lam budng ho phai dat dwgc chi tiéu 14
phong/ca lam viéc. B6i véi nhan vién quan ly cadc quay udng thi chi phi cho
thirc udng khong vuot qua 18% doanh s6.

Kiém soat nhirng hoat dong chuyén biét

Kiém soat chuyén biét la loai kiém soat danh cho cac hoat dong
chuyén biét. Vi du kiém soat hiéu qua clia cac bang cam, cac quy dinh, ndi
quy trong khéach san.

Trong khéach san, doi voi giam doc hay trwdng cac bd phan kiém soat
theo dinh mtc chi tiéu tai chinh dé danh gia. Dai voi quan ly cap thap thi co
thé theo thoi gian hoan thanh mot lwgt phuc vu khéach.

Kiém tra nhitng viéc trén la kiém tra nhitng hanh dong chuyén biét
duoc quy dinh boi khach san. Kiém soat nhitng hanh dong chuyén biét tic
kiém soat cach cw xUr ctia nhan vién theo quy dinh cta khach san dé thyc thi
khen thutng hoac ky luat.

vé hé thong kiém soat hanh dong cu thé. Vi du, thuong 100.000 dong
cho nhan vién khéng vang mat va di mudn vé sém trong thang. Mudn theo
doi duoc nhan vién dat duoc phai dva vao kiém dién (Biém danh, bam thé,
lay van tay..).

Xem xét lai cong viéc trvdc khi hoan thanh la mét hinh thirc kiém soét
hanh déng cu thé. Mudn nhu vay phai xem xét treéc khi hoat dong duoc
thie hién va truée khi nd duwgc hoan thanh. Xem xét trwéc khi cdng viéc
dwgc hoan thanh la truc ti€p giam sat cdp dudi. Muc dich cua viéc giam sat
truc ti€p la dé phat hién nhitng hanh dong dac thu cla cdp dudi dé diéu
chinh, giGp nhéan vién hanh dong theo y muén cua ban quan ly. Bay la mot
trong cac chirc nang cta quan ly theo cac sw kién thuc t€ phat sinh. Viéc
kiém tra'mang tinh gidm sat va quan ly theo cac s kién thuc té phéat sinh
thwong .gdm hai hé thong. Thir nhat la kiém soat nhan sy va kiém tra trach
nhiém dva trén két qua.
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Viéc kiém soat nay cé nhirng gidi han dwgc chdp nhan nhu: quy dinh
s tién mat t6i da ma nhan vién quay c6 thé thanh toan truc tiép vai khach
khong can s phé duyét ctia cdp cao hon. De dé phong nhitng hanh vi c6 hai
cho khach san doi hoéi cap du¢i phai bdo cdo nhitng diéu ho dv dinh thuc
hién. Cap trén muon kiém soat cang nhiéu thi si Uy quyén cang bi thu hep
va viéc xem xét trvdc khi hanh dong cang k¥ luéng va chat ché.

Kiém soat nhan suw

Kiém soat nhan su va kiém soat hoat dong chuyén biét khac nhau. Cu
thé la kiém soat hoat dong chuyén biét xac dinh ré rang cach cuv xu, trong
khi ki€m soat nhan su thi nhdn manh vao viéc s dung chién luvoc va thic
day nhan vién dugc giao trach nhiém, hoat déng cé lgi cho khach san theo
cach riéng clia ho. Loai ki€ém soat nay khoi dau bang cach lwa chon ngudi co
nang lwc va dao tao ho, cd nghia la thué nguti lao déng dung véi céng viéc,
dao tao ho nghiém tuc, giao viéc va tao co hdi cho ho hoan thanh t6t cong
viéc. Mudn kiém soat duoc thuc hién tot phai lam cong tac truyén dat va
giao viéc cho nhan viét t6t, tirc la phai lam cho nhan vién biét ho phai lam gi
va diéu ho phai lam sé dem lai sw thanh céng cho khach san. Bé dong vién,
Ban quan ly phai ap dung t6t bién phap khen thuwong kip thoi. Bé bat, nang
lvong, khen thwong chi dwgc xét trén can cr duy nhat vao tiéu chuén cua két
qua hoat dong va phong cach hanh xt chudn muc cla nhan vién khach san.
Neu tiéu chuan ap dung cho viéc nang lvong va dé bat khong rd rang hoac
khong nhat quan thi sé lam cho nhan vién méat dinh huéng va gy khd khan
cho ho trong viéc nhan biét loai hinh hanh x* nao dugc ban quan ly khach
san xem la loai hanh x@ t6t trong khach san.

Lua chon chién lvgc kiém soat trong khéach san

Nhin chung khéng thé diéu khién hoat dong khach san chi bang mot
chién lugc kiém soét. Trén thuc té nhitng khach san duoc qua ly tot la da st
dung nhiéu chién lvoc, dan xen gilra cac chién lvgc dé dat muc dich. Tat ca
cac khach san déu cho rang st dung chién lvoc kiém soat nhan sw 1a s6 mot
va quan trong nhat, tuy nhién sy kiém soat duwa trén két qua va kiém soat
hoat dong chuyén biét cling rat can thiét va quan trong khong kém. Do do, diéu
quan trong la Ban lanh dao khach san phai c¢6 nang luc quan ly, tirc la biét chon
chién lwgc nao pht hop véi hoan canh, diéu kién dé dat két qua cao.
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Kiém soat hoat dong chuycn biét

wu diém: Bat ct lic nao ban quan ly cling biét dvgc mot cach chinh
xac cac loai hanh dong va 16i hanh x& chuan cho tirng cong viéc cu thé dang
dién ra trong khach san.

Ban quan ly cang biét l1am sao dé c6 hanh dong chuén thi ho cang dé
yéu cau nhan vién theo nhirng thl tuc, quy trinh dé tao ra nhirtng hanh dong
chuan. Nhirng quy dinh trong cong viéc va nhitng thu tuc can thiét budc cac
hoat dong chuyén biét phai tuan theo hodc mot s6 dac tinh quan trong cua
san pham dé danh gia két qua. Vi du mui vi cua bat phd ga, thoi gian lam thd
tuc thué phong cho mot khach. Trong truong hop khé danh gia két qua, ban
quan ly phai dung sv giam sat truc ti€p dé bao dam nhitng hanh dong dac thu
dang duwgc tién hanh. Theo Zaccarelli (1990) viéc kiém soat nhitng hoat dong
chuyén biét doi hdi phai co6 su két hop viéc gidm sét trwc ti€p voi mot hé
thong bao cdo dé dam bao nhitng hanh dong chuan dang dwoc thuc hién.

Han ché

Gay ra su cham tré trong gudng may hoat dong, mat thoi gian cla
nhan vién;

Gay ra s khé chiu béi sy kiém tra qua clirng nhac, qua gat gao;

Ché dd kiém soat tirng méat hoat dong doi khi tao ra 16 héng 1am thui
chot tinh sang tao va tinh than trach nhiém cua nhan vién;

Cé nhiéu truong hop Ban quan ly khong thé biét duvoc céi gi co thé tao
ra nhirng hanh dong chuéan. Vi du khé kiém soat sy sang tao cua nguodi dau
bép hodc cudc giao ti€p thwong nhat gitra nhan vién voi khach. Néu kiém
soat gt gao viéc tiép xdc vai khach co thé dan dén nhitng tinh hudng khoi
hai, hoac sé can thiép thd bao dén phong cach hanh x{ cta nhan vién. De
khong bién nhan vién hanh dong nhuv mot cai may thi khong nén kiém soat
chat ché& cac mat hanh ddng tiép xuc tweng hd gitta nhan vién véi khéach.

Kiém soat hoat dong dac thu kho khan va khong thich hop véi cac cép
diéu hanh. Dia vi cang cao trong hé thong cap bac quan ly thi viéc kiém soét
cang kho khan.
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Tuy nhién khi phat hién méi quan hé gitia s6 lvgng hoat dong va két
qua hoat dong cé sw chenh Iéch nhiéu thi phai kiém soat cac hanh dong dac
thu cu thé.

Kiém tra trcn kct qua

Kiém tra trén két qua c6 gia tri cao khi cé cac diéu kién sau: Nhirng
wu diém thuc hién cé thé danh gia duoc; khad nédng thuc hién cong viéc cd
thé danh gia dugc mot cach chinh xac; cac bién phap danh gia phai dung ldc
va thich hop; nhitng bién phap danh gia phai khach quan.

Trong hoat déng khach san c¢c6 mot s6 dap (ng duwgc bdn diéu kién
trén. Vi du kiém tra gid thanh va doanh thu, hoat dong giai tri trong khach
san, hoat dong clia dau bép, hoat dong giam dbc kinh doanh...

Tuy nhién hé thong phai kiém soat dva trén két qua chira dywng cac véan
nan tiém an. mot khi ban lanh dao khong xac dinh dwgc ré muc tiéu.

Vi du nhv khach san dé ra muc tiéu tang doanh thu & nha hang va
quay rwou lén 40%. Tuy nhién c6 thé chi dat dugc muc tiéu trong ngan han
la tdng doanh thu, ma bd qua giam sat chat lvgng phuc vu thi lgi nhuan
trong dai han kho co thé bao dam.

Hé théng kiém soat trach nhiém dua trén két qua phai dwoc thwc hién
kiém soat tat ca cac khia canh quan trong clia qua trinh thuc thi cdng viéc.

Kiém soat nhan su

Kiém soat nhan su la kiém soat khé khan nhat nhung lai thwdng xuyén
va ap dung phd bién trong khach san. DU cho ban quan ly c6 thiét 1ap nhitng
ché do kiém soat vé két qua va vé nhitng hoat dong dac thu mot cach
nghiém ngat cling khé c6 the thanh céng vi hoat ddng kinh doanh khéach san
san pham chinh la dich vu. Do d6 Ban quan ly can phai dac biét chi dén
chién lvoc ki€ém soat nhan sy dé dam bado dong co thai do cho nguoi lao
dong lam cho ho ludn trong tdm thé lam vui long khach, dap (ng cac yéu
cau cla khach theo céch riéng clia trng nhan vién.

Tém lai, kiém soat la chirc nang quan ly quan trong cudi cung dé bao
dam cho nhirng muc tiéu va tiéu chuan cua khach san duoc thwc hién. Nhu
vay, kiém soat la hanh doéng cé dinh huéng. Trong quan Iy khach san co thé
ap dung kiém soat phan hoi ddi véi cac hoat dong dwoc 1ap di 13p lai nhiéu
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lan va két qua cla hoat dong da xac dinh dwoc thi dem so sanh véi muc tiéu
da dé ra cua khach san. Neu c6 su chénh léch qué Ion gilra két qué thuc hién
va muc tiéu dé ra thi ban quan Iy phai c6 ngay hanh déng can thiép, uén nan
lai € hoat dong d6 tré lai trong tam kiém soat. Kiém soat phan hoi cé thé la
mot chién lwvoc hiéu qud, khi ban than hoat dong kinh doanh duoc lap di lap
lai va khi nhitng két qua clia hoat dong duoc danh gia mot cach khach quan.

Hoat dong c6 thé duoc phan loai theo muc dich clia ché dd kiém soét.
Trong hé thong kiém soat phan hdi muc dich cua kiém soat la két qua cla
hoat dong. Mot chién lugc kiém soét hodt dong chuyén biét, nham kiém soat
nhitng hanh dong cu thé mang tinh dac thu cda nhan vién khach san. Chién
lvgc kiém soat nhan sy nham quan ly nhirng hanh ddng clGa nhan vién bang
cach kiém soat qua trinh tuyén chon, dao tao, thai do va dong co cla nguoi
lao dong.

Tuy trong tirng diéu kién va hoan canh trong khach san dé chon chién
lvgc kiém soat cho thich hop. Vi moi chién lvgc déu co nhitng wu diém va
han ché cua nd. Biéu quan trong bac nhat déi voi Ban quan ly la biét rd rang
loai hoat dong nao? Hoat dong dé dan dén két qua gi? Khi d6 viéc kiém soat
hanh dong dac thu sé mang lai két qua rd rét. Chién lwgc kiém soat nhan sy
phai rd rang dé nhan vién c6 thé dya vao dé6 ma thuc hién coéng viéc dé dong
thoi mang lai thanh c6ng cho chinh béan than ho va cho khach san.

Céc khach san duoc quan ly tot déu két hop ca ba chién lvgc kiém soat
noi trén dé bao dam thwc hién nhirng muc tiéu va muc dich cda khach san.

10.2. KIEM TRA KET QUA NGUON THU VA CHI CUA KHACH SAN
Kiém tra la tra xét k§ ludng xem viéc lam cé ding hay khong. Xem
xét tinh hinh thuc té dé danh gia nhan xét.

Hién nay nhiéu khach san sir dung hé thdng kiém soéat ngudn thu cua
khach san bao gém ba thanh phan:

Ke hoach hang ndam cua khach san;

Du; doan hang thang clia khach san;

Chu ky lap ké hoach 10 ngay cla khach san.

Tién trinh 1én k& hoach va kiém soat dwoc ap dung trong khach san la
mot trong nhitng chién lvgc ki€ém soét vé kha nang danh gia két qua rat quan
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trong. Nhitng yéu to can thiét cua hé théng kiém soat kha nang danh gia két
qua bao gom: ké hoach; muc dich va muc tiéu; ngan séach; tiéu chuén; quan
ly dya trén muc tiéu.
Tién trinh kiém soat kha nang danh gia két qua kinh doanh cla khach
san duoc thé hién bang hinh duwéi day:
Hinh 10-2. Tién trinh kiém soat kha ndng danh gia két qua kinh doanh clia
khach san

Viéc cho thué budng la diéu hién nhién cho sw ton tai clia khach san;
viéc wac tinh va kiém soat viéc cho thué phong la muc tiéu chinh ctia cong
tac quan ly khach san. s6 lvgng phong dwgc thué, s6 lugng khach va co cau
khéch trong khach san la dong lwc chinh &nh hwdng hau hét dén cac Iinh vuc
hoat dong cla khach san.

Dv kién chinh xac vé luvgng lvong thuc pham & do uéng doi hoi phai
dv kién that chinh xac vé s6 khach, dac diém tiéu dung cta khach va s6
phong dugc thué. Khi da du tinh dwgc sé phong cho thué, va sé lwvgng khach
thi doanh thu c6 thé wéc tinh dwoc bang cach nhan sé phong dwoc thué voi
murc gia trung binh cho moi phong va nhan sé khau phan an voi gia wéc tinh
cho mbi phan.

Gia nhan céng va gia thuc phdm, nguyén liéu dién, nuéc anh huong
quan trong dén chi phi khach san. Ba khodn chi phi 16n nhét trong kinh
doanh khach san & Viét Nam la: chi phi dién nwéc, chi phi nhan cong va chi
phi thwc pham. Mot khi ngudn thu dwoc du tinh tredc khach san cé thé wéc
tinh nhi*tng khoan chi thvong xuyén khac va céng thém véi cac khoan chi
phi ¢d dinh.
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ldy gia cao cho khoang 50% s6 lwvong khach thué ngén ngay nhung dén moa
thap diém cd khi chi dat 20% s6 budng cho thué voi gia cao.

Sw bién thién ty 1& khach thué ngén han anh huéng rét I6n dén gia
budng trung binh cla khach san. Gia budng trung binh cta khach san sé
gidm néu s6 luong khach thué voi gia cong bd gidam xubng va tang loai
khach thanh toan theo dai Iy va sy sdp dat tron goi. Vi vay, khach san phai
c6 nhigu nd lyc dé wdc tinh gia budng trung binh cho thué ngan han va s
bubng cho thué ngan han.

Cac nguon thong tin can tham khao de woc tinh:

Dua vao s6 dat phong ngén ngay trong hai ba ndm gan nhat

Cac su kién xay ra trong nén kinh té dia phuong

Céac doi thu canh tranh clia khach san

Céch thtic marketing

Thoi gian ddt budng cho khach hdi nghi.

Cong viéc th hai phai tién hanh la tinh toan truwéc cua viéc cho thué
phong khach hoi nghi (MICE). can cap nhat chi tiét cho tirng nhém chac
chan da dat bubng, cac nhém méi dang trong qua trinh tim kiém.

Gia dinh rang dén thang 9 bat dau thoi gian lap ké hoach cho nam sau
bd phan 1ap ké hoach da c6 dugc s6 liéu twong déi .chdc chan la da co
30.000 dém bubng dat trwéc cho hdi nghi va 15.000 dém budng chwa chic
chan. Tong s6 1a 45.000 dém budng. Dwa trén cac ngudn di liéu théng ké
clia ba ndm trudc la 60.000; 59.800; 61.000. Dwa vao mot s6 can ctr khac va
st dung phuong phap binh quan gidn don Ban quan ly quyét ldy s6 60.200
dém budng la chi tiéu cho ndm t¢i. Nhu vay viéc dat budng chac chén vao
thoi diém lap ké hoach m¢i dat khodng 30.000/60200 = 50%. Néu tinh ca
15.000 dém chua chac chan thi khach san dat 45.000/60200 = 75%. Nhuw
vay, moi c¢d gang khach san phdi cho thué thém 15.200 dém budng trong
khoang 15 thang tir thang 10 nam tru¢c dén thang 12 nam sau. Tat nhién
phai 1am thé nao dé chuyén 15.000 dém budng tir tinh trang khéng chéc
chan V& tinh trang chéc chan.
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Mat khéc yéu cau dat budng cho hodi nghi (MICE) cling phai dwgc dy tinh
truéc cho tung ngay trong nam. s6 budng cho khéach hdi nghi thué duoc wéc
tinh thi gia budng ciing duoc woc tinh.

Ngoai ra ciing phai véc tinh ty 1é % clta khach thué budng doi dé wéc
tinh s6 lwgng khach tirng ngay trong khach san.

Ket luan cudi cung la sw théng nhét cla tap thé lanh dao va chuyén gia
vé tinh hinh ndm téi, vé s6 lwgng budng dwoc thué va gia budng trung binh.
Su chinh xéac cla két luan nay tuy thudc vao két quad phan tich moi truong
kinh doanh, kinh nghiém va di liéu théng ké tir nam truéc.

Dv tinh cua cac bo phan

Su dv tinh dwgc thong bao cho tirng bd phéan trong khach san. Sau do6
moi bd phan lan lwvot co trach nhiém 1ap ké hoach ndm cho minh. D&i voi
cac bd phan khoéng tao ra dugc doanh thu truc ti€p nhw bd phan bdo vé, ké
toan, an ninh thi sé dwgc tinh cac khoan chi phi hoat dong ctia bé phan dua
trén san lwgng kinh doanh clia ndm t&i. Chi phi nhan céng va trang thiét bi
la hai khodn I&n nhat trong chi phi clia cac bd phan. Mo6i khoan chi phi nay
thay dbi tly theo san lugng kinh doanh, do dé phai can nhac ky ludng tirng
khodn mot.

B6 phan kinh doanh dn udng phai dwong .dau v6i nhiéu khé khan va
phiic tap hon trong viéc wéc tinh. Trwdc hét phdi wéc tinh duoc s6 luong
khau phan an cho bd phan quan ly phong tiéc, phuc vu tai budng va cac nha
hang (néu c6). Ngoai ra, san lugng kinh doanh ciing phéi dv tinh truéc nhu
nhu cau tiép khach cua phong ban, cac sv kién ndi bd cta khach san. Vi vay
nha l1ap ké hoach nay phdi c6 nhiéu théng tin va phdi can clt vao nhiéu
ngudn dir liéu.

Khi da uéc tinh duoc san luvgng kinh doanh (s6 lwvgng budng cho thué,
s6 luot khach, khau phan an), dwa vao san lugng nay dé tinh toan cac khoan
chi. BO phan ké toan phai cap nhat chi tiét cu thé day di vé cac khoan chi
cua trng bd phan. Phai tinh toan thuong xuyén cac khodan chi chinh theo ty
Ié % cla cac khoan thu.
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Bang 10-3. Vi du vé cac hang muc chi so voéi ty 1é % trung binh cla doanh thu
khach san trong ba nam lién ké

TT Céac hang muc chi Ty lé % so vGi

doanh thu

1  B® phan kinh doanh bubng

Lwong 11%
2 B0 phan kinh doanh dn udng

Lwong 31,8%

Thyc pham 29.5%

Do udng 20%

Néu khéach san da dung ty Ié chi tiéu trong nhitng ndm da qua dé wéoc
tinh chi tiéu cho thoi gian téi thi muc tiéu dat ra cho nam t6i c6 co s& dé
thyc hién. Két qua cda hoat dong kinh doanh khach san phai c¢6 nhi*ng hoat
dong tich cwc quan ly dva trén mic dd chinh xac cua du bao chr khong
hoan toan dwa vao sy may rui.

Lap ké hoach kinh doanh hang nam

Tién trinh 1ap ké hoach thu chi hang nam dvgc thé hién bang hinh sau:

Hinh 10-3. Hinh hé thong ké hoach hang nam cla tirng b phan
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Tién trinh wéc tinh dwoc bét dau tir thang 9 va bang dv thao ké& hoach
nam sau dugc ndp cho cdp c6 tham quyén vao gitta thang 10. Trong khoang
thoi gian 6 tuan nhitng ngudi co6 trach nhiém phai cling nhau tap hop nhitng
tw liéu can thiét cho bang ké hoach chinh thic. Sé c6 nhiéu cudc hop duoc
sdp xép trwdc hodc khong duoc sap xép trudc dién ra trong thoi gian nay.
Ké hoach kinh doanh hang ndm phai dwoc dai da s6 nhirtng ngudi cé tham
quyén tham gia tan thanh.

Vao khoang nlra dau thang 11 ké hoach kinh doanh clia ndm sau duoc
phé duyét. T ké hoach kinh doanh nam chuyén sang lap ké hoach kinh
doanh théang.

Dv tinh tir 30 ngay dén 90 ngay.

 Di tinh vé s0 budng dwoc thué hang thang

S6 budng dugc cho thué tirng ngay

S6 budng duwgc cho thué ddi voi tirng loai khach
Tong s6 budng cho thué va gia ca cla tirng loai
Su chénh léch gilia dv tinh va kh& nang thuc hién
« Dy tinh vé thyc phdm va do udng hang thang
Cho mdi ngay trong thang

Cho mdi hang khéach tiéu dung

S6 lwgng khau phan an theo tirng hang khach
Céc khoan thu theo tirng hang khéch

So sanh du kién voi ké hoach va ndm truéc

* Loi nhuan tir cac bd phan hoat dong truc ti€p kinh doanh
Doanh thu cua tirng bd phan

Chi phi tryc ti€p cla tirng bd phan

Loi nhuan cua tirng bd phan

Dv kién 14i/16 cta ca khéach san

To6ng doanh thu

Céc khodn trich tir doanh thu
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Tdng lgi nhuan cho thué budng

Céc khoan chi khac

Loi nhuan truwéc thué

So sanh v&i ké hoach va nam trudc

Bang du tinh thang tiép theo phai dwgc hoan tat vao tuan thi ba trong
thang hién tai. Yéu cau bang dv tinh hang thang phai trinh bay rd nhiing gi
ma khéach san phai thuwc hién trong thang ké tiép va cd thé sir dung dé so
sanh v@i bang dv tinh cung ky cua nam truwéc va so sanh voi bang du tinh
muc tiéu dé ra trong ké hoach kinh doanh nam.

Bang 10-4. Vi du vé dy tinh sé budng cho thué hang thang

Ke hoach Du/udc tinh Crlenh
léch
Ngay ,
Nga Oi .
g?n HOI. Tong
ngay nghi

Du tinh vé 13i 16 giira k& hoach va dy tinh

K€ Itoacli 10 ngay va chu ky kiém soat

10.3. QUAN TRI TOI Uu DOANH THU KHACH SAN (YIELD
MANAGEMENT)

Quan tri doanh thu t6i wu la moét phucmg phap thuong dwgc cac cong
ty ap dung nham muc dich t6i wvu héa doanh thu hoat déng kinh doanh théng
qua viéc tinh toan dinh gia san pham dich vu ctia minh mot cach hgp ly nhét
cho cac phan doan thi trvong khac nhau dua trén thdng ké cau thuc té theo
thoi gian thyc va cac thuat toan toi wvu héa. Phuvong phap tinh toan dinh gia
nham t6i wu hoéa ngugn thu nay ap dung dau tién trong nganh hang khong
Hoa Ky tir dau thap nién 80 cua thé ky trudc. Cac hang hang khong Ion

402



cua Hoa Ky vao thoi diém do6 phai hoat dong trong mdi trvong canh tranh
khoc liét do nhiéu hdng hang khdéng gia ré nhu PeopleExpress véi gia vé
chi bang mo6t nira so véi cac hang hang khong nhuv Deltal, American,
United, TWA ... gia nhap thi trvong cling nhw sy phéat trién cla hé thdong
phan phdi chd toan cau GDS ndi két véi hom 500,000 dai ly I hanh khac
nhau trén toan the gioi.

Céac cong ty ap dung cac phuorng phap tinh todn tdi wu hoda voi cac
bién tham s6 nhu bién dong vé cau -cung thoi gian thuc, ty I&é huy chuyén,
huy phong... va cac bién tham s6 khac Ién t¢i hang trdm triéu tham s6 khac
nhau dé dwa ra cac quyét dinh dinh gia phan biét cho cac doan thi trwong
khac nhau nham tao ra doanh thu 16n nhat. Nho viéc ap dung hé théng dinh
gia nay, hdng hang khdng, khach san sé tang doanh thu va hanh khach ciing
dwgc hwong lgi tr viec mua dugc vé cho cac chuyén bay hodc phong ngu
trong khach san voi gia ré hem cho cung mot chat lwgng dich vu.

Nho vao s tién bd cla cdng nghé thdng tin dac biét la internet, gio
day phwong phap quan ly t6i wu héa ngudn thu dd dwgc ng dung & hau
hét cac hang dich vu, dac biét la dich vu du lich It hanh, khach san. Béi vi
phuong phap quan tri t6i wu hoa doanh thu chi c6 hiéu qua dbi véi cac
doanh nghiép cung cdp dich vu nhu hang khéng, khach san véi cac dac
diém sau:

- San pham khong thé lvu kho cat trir hoac chi phi cho viéc lvu gitr rat
cao (vi du mot khi mot chuyén bay cat canh thi nhiing ghé tréng trén chuyén
may bay do vinh vién khong con)

- CoOng sudt cung cap san pham, dich vu twong déi co dinh va khé mé
rong cong suat vi chi phi m& rong cong suat cao, chi phi bién cho mot san
pham dich vu tang thém thap.

- Doanh nghiép c6 kha nang phan doan va ti€p can dugc cac phan doan
thi trvong cé dwong cau san pham dich vu khac nhau (do dac diém cla tirng
thi truong hay do doanh nghiép &p dung cac chinh sach ban khac nhau cho
moi do$n thi treong).

- Doanh nghiép cé kha nang ban trvéc dwgc san pham, dich vu cho
khach hang
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- cau thi truong cho san pham dich vu luén bién déng theo tirng thoi
diém

Nhuv da biét, hau hét cac san pham du lich, dich vu céu thanh nén
chwong trinh du lich tron géi thi c6 cac dac diém ké trén. Ncn viéc ap dung
phuong phap quan tri t6i vu hoa doanh thu trong nganh kinh doanh I
hanh twong d6i pho bién. Hau hét cac cong ty cung cdp dich vu du lich, cac
cong ty I hanh truc tuyén nhu www.travelocitv.com. www.priceline.com.
www.expcdia.com. www.ozbit.com déu si dung cac cac phan mém tinh
toan doanh thu t6i wu dwa tron dv bao dwong cau cho tirng san pham vao cac
thoi diém khéac nhau. Céac thu phap ma cac cong ty ap dung phuong phap
quan tri t6i vu hoa doanh thu thuong hay st dung la:

e Chinh sach phan biét gia (diéu tiét gia)

Doanh nghiép sé tién hanh ap dung cac mic gia khac nhau cho cac
san pham dich vu clia minh vao céc thoi diém va déi twgng khach hang khac
nhau. Dua trcn dv béo lugng cau san phdm vao moi thoi diém khac nhau,
cong ty ap dung céc loai gia khac nhau dé tang tdi da doanh thu nhu tang gia
vao cac thoi diém cau cao hay giam gia cho nhitng thoi diém cau thdp. Hon
ntra, nd luc t6i wu héa doanh thu ctia cac doanh nghiép st dung ky thuat
yield management thdng thuong tap trung vao viéc tim ra dwgc mirc dd co
gidn cua dwong cau vao céac thoi diém khac nhau. Tir d6, doanh nghiép xac
dinh ty 1é hang héa san pham phu hop, dé thuc hién céac chién lvgc dinh gia
(gidm gia hay ting gia) khac nhau, nham thu dwoc lgi nhuén t6t nhét trong
tirng thoi diém. Bang s tro gilp cla cac phan mém may tinh va thuat toan
t0i wu sé cho phép doanh nghiép xac dinh gia cho mot san pham dich vu.
mot nhém san pham dich vu, mot thi trwong hay trén tat ca thi truong khac
nhau dc thu dwoc doanh thu I&n nhat.

Dé hiéu ré hon viéc ap dung phuong phap quan ly t6i wu doanh thu
bang phuong phap toan hoc nhu thé nao, ta xem xét vi du sau:

Gia sir khach san Metropole cé 210 phong dinh ban vao 24 thang 12
nam 2005. Khach san &p dung chinh sach 2 gia cho cac phong nay: (i) gia
cobng bd cuia khach san la 159 do-la My danh cho khéach hang dat hang truc
tiép va (ii) gid ndi bd cho cac hang I hanh mua la 105 d6-la My. Cau héi
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Suy ra, F(Q)=0.339 (cot thi ba bang trén)

Tl cot thi ba & bang trén, gia tri nhd nhat cta Q véi F(Q) I6n hon
hoc bang 0.339. Dé thdy, gia tri Q* la 79 voi F(Q)=0.341. Tir gia tri nay,
khach san Metropole nén gitt lai 79 phong dé ban véi gia cong b6 va danh
131 phong ban végi gia ndi bo cho hang I hanh dé c6 doanh thu 1én nhat.

Phuong phép tinh todn & trén, con goi la phuong phap “doanh thu cén
bién ky vong cho mot mot san pham ban thém (EMRS-Expected Marginal
Seat Revenue)” da dwgc ap dung cho nganh hang khong tir nhiéu thap ky
qua nham giap cho céc hdng hang khéng xac dinh cac loai vé véi gid ban
khac nhau cho céc loai khach khac nhau di cung mdt chuyén bay, mdt tuyén
duwong bay dé thu dwgc doanh thu cao nhat. Phwong phap nay duoc phat
trién bdi nha toan hoc la Peter Belobaba tai Vién céng nghé Massachuses
(Hoa Ky) va cé thé ding cong thirc dé tim ra cac tham sd Q* va F(Q) & trén
nhu sau.

e Goi Ph la gia cong bd va P1 la gia ndi bo

« Goi D la bién ngau nhién dai dién cho phan b6 ctia ham cau phong
khach san

« Q* laso phong t6i wu danh dé ban vai gia cong bd

e c laton that ma khach san ganh chiu do viéc danh nhiéu phong cho
gia cdng b nhung khong ban dwoc vi D<Q (t6n that mdi phong 1a=Ri)

« B laton that do viéc mat di phan doanh thu chénh léch gilra gia phong
cong bd va gia phong ndi bd vi khach san thay vi ban dwgc phong véi gia
cong b6 thi chi ban dwoc phong véi gia ndi bd (t6n that mbi phong = (Ph-Pi))

B _ Ph-PI  _Ph-P
B+C~Ph+PI-Pl - Ph

B _ Ph-Pl
B+C _ Ph
iciot vi du khac: Hang hang khong Viét Nam Airlines muon thu hat
nhiéu khach hang di may bay cla hang trén tuyén TP HO6 Chi Minh- Ba Lat,
Viét Nam Airlines quyét dinh dung chinh sach hai gia cho chuyén bay nay.

F(Q*)>

407



Gia s nho vao thong ké quéa trinh dat phong cla khach san trong
bén thang (123 ngay) trong qua khi cho loai gia phong ndi boé va gia
phong céng bd, khach san tim ra s6 liéu duong cau va phan b6 xac suét
nhu bang sau:

Bang 10-5. SO liéu dwong cau va phan b xac suat

Cau cho loai S0 Phan b6 xac Cau cho loai 0] Phan b6 xac

phong ban voi  ngay Suét phong ban véi  ngay sudt
gia cong bo F(Q=P(D<Q)  gié cong bo F(Q=P(D<Q)

0-70 12 0.098 80 4 0.374

1 3 0.122 8l 10 0.455

72 3 0.146 82 13 0.561

73 2 0.163 8 2 0.659

74 0 0.163 &4 4 0.691

I6) 4 0.195 85 9 0.764

76 4 0.228 86 10 0.846

7 5 0.268 Trén 86 19 1.000

78 2 0.285 Tong so 123 1.000

9 7 0.341

Nhin vao cay quyét dinh & hinh trén, dé thdy rang néu khach san
Metropole quyét dinh khdng ban thém phong tht Q+1 véi gia n6i bd véi hy
vong sé ban duoc véi gia cong bd thi phong nay sé ban dwgc khi ma cau
phong khach san cao hon hodc bang Q+l. Goi xac suft khi s6 lvong cau
phong véi gia céng bé cao hon hodc bang Q 1a F(Q), suy ra xac suét cho
viéc phong nay khong dugc ban véi gia cong bé la 1-F(Q) khi ma cau phong
nho hon hodc bang Q.

Doanh thu ky vong cho viéc khach san khéng ban phong th Q+I ma
gitr lai dé ban véi gia cong bo la:

(1-F(Q))($159)+F(Q)($0)=(1-F(Q))($159)

Vi vay, khach san nén ha thdp so phong danh dé ban voi gia céng b6
khi va chi khi:

(1-F(Q))($159)<S105
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Viét Nam Airlines ap dung gia ban cho loai vé thdng thuong tuyén bay TP
H6 Chi Minh-ba Lat la 650 nghin dong va ap dung gia ban 450 nghin dong
cho loai vé khong duwoc ddi lai, khong chuyén nhuong va khach phai mua
trwdc mot thang. Viét Nam Airlines dung loai may bay Fokker 150 ché
ngoi. Céac soO liéu théng ké cho thdy thong thuwdng cau cho loai vé tuan theo
phan b6 chuén cla thong ké voi gia tri trung binh la 60 va do léch chuan la
15. Tén that cho viéc ban vé giam gia thay vi ban vé thong thuong la 200
nghin va ton that cho viéc dé danh vé dé ban mic gia binh thuong nhung
khéng ban dugc la 450 nghin.
200
- (200+450) _0-31

Tir bang phan bd chuan ta c6 4>(-0-5)=0.31, vi vay z*=-0.5. Tir d6 s0
ghé danh cho loai vé thdng thuong ma Viét Nam Airlines gir lai khéng ban
V@i gia 450 nghin la:

Q*=|i + zo = 60 + (-0.50) (15) = 53 ( ghé)

« Chinh sach béan vc/chd nhigu hon so véi céng sudt hién tai
(overbooking):

Bién phap nay cac cong ty ap dung dé tranh nhitng ton that do khach
hang hoan, huy viéc st dung dich vu. Chéng han nhu cac hang hang khong
ban s6 vé nhiéu hon s& ghé hién cé trong mdi chuyén bay dé tranh trudong
hop mot s6 khach hodn hodc huy chuyén bay hodc khach san sé cho phép
khach hang dit nhiéu hon s6 phong hién cé trong khach san dé bu dap lai
nhitng khach hang dat phong truéc ma khéng dén. Tuy nhién, chinh sach
nay chi c6 thé ap dung khi da cé nhitng tinh toan, thong ké dy bao thich hop
dé tranh treong hop boi thwong nhiéu hon sé doanh thu thu duoc tir viéc ban
phong hodc ban vé thém. Hon nita, trong mot s6 trwong hop chi dwgc ap
dung khi dwgc phap luat cho phép vi viéc ban vé nhiéu hon s6 ghé cé thé vi
pham phép luat va coéng ty dirng trwvéc khd nang bi kién boi thwong. Muc
dich cuta chinh sach nay la viéc lam sao khai thac doanh thu Ién nhét trén co
so' can nhac c4c yéu t6 sau mot cach hop ly: (i) doanh thu bi tén that do viéc
khach bo, hoan, hiay chuyén; (ii) chi phi bdi thwdng cho khach hang trong
trvong hop khach da dat chd treéc ma khong duoc tiéu dung san pham, dich
vy; (iii) uy tin bi anh hwéng do viéc cau vuogt qua cong suat hién co cla
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doanh nghiép. Hai vi du sau day chi r6 viec mét khach san va hang hang
khong ap dung chinh sach nay dé t6i wu hoa doanh thu nhw thé nao.

Gia sir khach san Metropole a4p dung thu phap cho phép dat phong
nhiéu hon s6 phong thuc té cla khach san c6 vao dém 25/12/2005 vi trong
qua kht tinh trang khach dat phong nhung khéng dén nhan phong tuan theo
quy luat chuan véi gia tri trung binh 1a 20 va dd léch chuén la 10. Khach san
Metropole s& chiu ton thét chi phi 300USD cho viéc dén bu thiét hai mot
khach da dat phong ma khong cé phong ¢. Mat khac, khach san cling sé ton
that doanh thu véi gia ndi bd khi ma danh nhiéu phong cho gia cong bé ma
khong ban dugc. Trong vi du nay ty sé B/(B+C)=105/(105+300) = 0.2592
TU bang tra ctru phan phdi chuan ta co.

<K-0.65)=0.2578 va (i)(-0.64)-0.2611

Vi vay z* w-0.645 va s6 luong phong t6i da ma khach san Metropole
cho phép dat qua s6 phong ma khach san cé la: Q*= p + zo =20 +(-
0.645* 10)=13.5 (lam tron la 14 phong).

Mot céach tinh toan nhanh hon, c6 thé dung bang tinh Excel tinh toan
dé tim ra gia tri O trén bang cau lénh:

i=norminv(0.2592,20,10)=13.5]

Mot diéu lvu y la dé 4p dung duoc cac phwong phap tinh toan o trén
mot cach c6 hiéu qua nham dua lai doanh thu I6n nhét thi digu quan trong la
cac doanh nghiép I hanh, cac nha cung cép san pham du lich phai dy bao
dwong cau va ham phan phoi cla dwong cau san pham dich vu trong twong
lai mot cach chinh xac. Chi véi su trg gilp cla may tinh va cac phan mém
chuyén dung thi doanh nghiép m¢i c6 khd nang tinh toan, dy bdo cau va
ham phan phdi cla cau san pham dich vu véi hang nghin tham s6 khac nhau
mot cach nhanh chéng. Bén canh dé doanh nghiép ciing phai cé kha nang ap
dung chinh s&ch dinh gia khac nhau cho cac doan thi truéng ma khach hang
o cac doan thi truong dé khong thé trao ddi, mua di ban lai san pham dich
vu lan nhau duoc.

*"Chinh sach ban sadn pham dich vu voéi diéu kién va quan ly san
pham thay thé.

Céac doanh nghiép I hanh thwong hay ap dung chinh sach nay trong
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giai doan cau thi trvong cao, dac biét trong mua cao diém. Doanh nghiép
ban san pham dich vu véi diéu kién khach hang phai mua hodc st dung san
pham dich vu khac cla doanh nghiép. Ly do dé ap dung chinh sach nay la
do duwdng cau cua cac san pham dich vu cta doanh nghiép co dan khac nhau
trong cung mot thoi diém. Mot s6 san phdm & mot sb thoi diém nhat dinh c6
dwong cau san pham hau nhv khong co gidn. Do vay, bang cach ap dung
bién phap nay, doanh nghiép cé thé t6i da héa ngudn thu cla minh bang
viéc ban kém thém san pham dich vu khac nhau. Hon nita, d6i véi nhitng
truong hop cau thi truong cao hon cung san pham dich vu clia doanh nghiép
thi doanh nghiép It hanh sé phai c6 nhitng ké hoach cung cép cac san pham,
dich vu thay thé tvong dwong véi san phdm dich vu cla minh dé gitr khach
hang. Doanh nghiép sé& phai ap dung phuong phap quan ly san pham, dich
vu thay thé, két n6i va chia sé dir liéu v6i cac nha cung cép, cac doanh
nghiép khac nham dua ra dwoc nhitng dé xuét hop Iy cho khach hang cla
minh va tdi da hoa doanh thu tir viéc gi¢i thiéu khach hang cho doanh
nghiép khéc.

104. PHANTICH KET QUA KINH DOANH QUAKHACH SAN

Vi tv cach la mét phong chirc nang, viéc quan ly tai chinh clia mot
khach san dugc goi bang nhiéu tén khac nhau. Tén thwong dung nhat la
ngudi giam sat. Tai cac khach san 16n, trong hé thong th bac cla khach
san, nguoi giam sat tai chinh cd vi tri thr hai hodc th(v ba trong viéc ra quyét
dinh. Trong qua trinh phat trién cang cé nhiéu khach san chuyén giao trach
nhiém kiém tra ban dém va thG quy cho phong tai chinh ké toan. Tréach
nhiém cudi cung vé cac chic nang thu thap théng tin va giam sat la cla
nguoi giam sat. TO chirc quy trinh phan tich két qua kinh doanh cla khéach
san bao gom:

- Hoi dong phan tich két qua kinh doanh clia khach san. Thanh vién
cta hdi dong chinh la cac thanh vién trong ban diéu hanh cla khéach san do
Giam doc lam chd tich. Hoi déng nay c6 nhiém vu gitp Giam d6c toan bd
cong tac td chirc thuc hién phan tich két qua kinh doanh

- Cac bd phan kinh doanh budng ngl, kinh doanh an uéng va kinh
doanh dich vu bo sung (lam hang ngay, hang tuan).
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- Céc bd phan chtic nang thyc hién cac cong viéc tac nghiép (lam hang
ngay, hang tuan).
10.4.1. Phan tich kct qua kinh doanh cta khach san

Nguoén di liéu

Ngudn di liéu dé phan tich, kiém soat két qua kinh doanh cla khach
san dugc tap hop tir ngudn ghi chép ndi bd cla cac bd phan: Kinh doanh
budng ngll (Rooms Division), dén ti€p phuc vu budng; Kinh doanh dich vu
an udng (Food and Beverage DiVision): bép, nha hang, quay bar; Kinh
doanh dich vu bo sung (Supplement Division): gap g&, hoi nghi, trién lam,
giai tri, tiéu khién. Nguodn di lieu nay duoc thic hién bdi nghiép vu chuyén
moén thuong ngay cla ki€ém todn vién ban dém (night auditor) va bao cao
cua trwong cac bd phan ké toan, kinh doanh buéng ngu, kinh doanh an udng,
kinh doanh dich vu b0 sung va marketing.

Phuong phap phan tich két qua kinh doanh

Phan tich kiém soat két qua kinh doanh cla khach san thuong stv dung
két hop cac phuong phap: Phuwong phap chi tiét, phuvong phap so séanh,
phuong phép loai trr, phuong phap lién hé.

» Phuong phéap chi tiét

Viéc phan tich chi tiét can dwoc thic hién theo cac ndi dung cu thé:

Th nhat, phan tich chi tiét theo cac bd phan cdu thanh téng thé dé xac
dinh co cdu: khach, doanh thu, chi phi, lgi nhuan clta khach san nha hang
trong ky phan tich. Vi du: Trong téng ngay khach tiéu dung dich vu budng
ngu thi trong d6 khach tiéu dung thong qua cac t6 chic 1 hanh la bao
nhiéu? Khach tiéu ding khéng qua cac td chirc It hanh la bao nhiéu? Khach
la nguti nwéc ngoai bao nhiéu? Khach la ngudi trong nwéc la bao nhiéu?
Khach cong vu? Khach du lich? Khach la nguti dia phuong? Tong' luot
khach tiéu dung dich vu an uéng? Trong d6 khach tiéu dung cé dat truéc?
Khéch tiéu dung khéng dat tru¢c? Khach du lich? Khach la nguoi dia
phuzcmg?d...

Tht hai, phan tich chi tiét theo thoi gian: hang ngay, hang tuan hang
quy va hang nam hoac theo mua vu.

t
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Tht ba, phan tich chi tiét theo khéng gian: nha hang trong khach san,
nha hang & bén ngoai khach san, khach san & diém A? diém B?.,

e Phuong phap so sanh

Yéu cau clia phuvong phap nay la:

Th nhat, phai xac dinh dwgc s6 goc dé so sanh, xac dinh diéu kién so
sénh va muc tiéu so sanh.

Tht hai, so sanh theo thdi gian va so sanh theo khong gian. Khi so
sanh theo thoi gian can bao dam cac diéu kién sau:

- Bad dam thong nhat vé ndi dung kinh té cla chi tiéu cé tinh on dinh
va dwgc quy dinh thdng nhat.

- Bdo dam tinh thdng nhét vé phuwemg phéap tinh cac chi tiéu.

- Bdo dam tinh thdng nhéat vé don vi tinh céc chi tiéu ca vé sé luong,
thoi gian va gia tri.

- Bao dam céc diéu kién twong dong tic la co thé so sanh dwgc cla
cac chi tiéu phan tich.

» Phuong phap loai tri

Trong phén tich két qua kinh doanh cla khach san nhiéu trwvdng hop
can nghién ctu anh huong cta cac nhan t6 den két qua kinh doanh nho
phuvong phap loai trir. Day la phwong phap xac dinh mic d6 &nh hwédng cla
tirng nhan t6 dén két qua kinh doanh bang cach loai trir anh hwéng cia cac
nhan t6 khac.

* Phuong phép lién hé

Moi két qua kinh doanh cla khach san déu c6 mdi lién hé mat thiét
vOi nhau gilta cAc mat, cac bd phan. Be lwgng hod cdc mdi lién hé do trong
phan tich két qua kinh doanh con s dung phd bién cac cach nghién ctru lién
hé nhu: lién hé can d6i, lién hé truc tuyén va lién hé phi tuyén.

» Phuong phap hoi quy va phuvong phap tvong quan

Hoi quy va tvong quan la cac phuvong phap cua toan hoc duwoc van
dung trong phan .tich kinh doanh nham thé hién va danh gia moi lién hé
twong quan gitra cac chi tiéu kinh té.
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- Phuong phéap twong quan la quan sat moi lién hé gitra mot tiéu thic
két qud voéi mot hodc nhiéu hon mot tiéu thicc nguyén nhan nhung & dang
lién hé thuc.

- Phuong phap hoi quy la xac dinh do bién thién cla tiéu thirc nguyén
nhan.

Gilia hai phuvong phéap tvong quan va hoi quy c6 lién quan chat ché
v0i nhau, khdng thé tach roi nhau do dé goi tat 1a phvong phap twong quan.

Néu quan sat, danh gia moi lién hé gitra mot tiéu thirc két qua véi mot
tiéu thirc nguyén nhén thi goi la tvong quan don. Neu quan sat, danh gia
moi lién hé gilra mot tiéu thirc két quéd véi nhiéu tiéu thirc nguyén nhan thi
goi la twong quan boi.

Céc chitiéu chinh thudng dung trong phan tich két qua kinh doanh
clla khach san.

- Nhom céc chi tiéu tuyét doi

- Nhom céc chi tiéu tvong doi

- Nhoém céc chi tiéu binh quan

Nhom cac chi tiéu tuyét doi.

Nhém céc chi tiéu nay phan anh két qua cudi cung cla qué trinh kinh
doanh, thuong diing dé danh gia két qua cu thé trong kinh doanh cua khach
san trong mot ky nhat dinh. Vi du nhu: lwong khach, doanh thu, chi phi, loi
nhuéan.

Nhém cac chi tiéu tvong doi.

Nhém céc chi tiéu nay phan anh hiéu sudt kinh doanh, thwéng dung
trong phan tich cac quan hé kinh té gitra cac bd phan trong tdng doanh thu
hay tong chi phi hay tong lgi nhuan hodc xu hwéng phat trién, thi phan cla
khéach san.

Nhoém céc chi tiéu binh quan.

Nhom céac chi tiéu nay phan anh trinh do ph6 bién cta hién tuong
nghién ctu két qua kinh doanh clia khach san. Vi du: doanh thu binh quén
mot budng, doanh thu binh quan mot khach, ndng suét lao dong binh quén
moi nguai ...
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Cac loaiphan tich két qua kinh doanh cta khach san.

- Trong kinh doanh ctia khach san céc loai phan tich kiém soat két qua
kinh doanh dwgc xac dinh theo thoi gian. Bao gom:

+ Phan tich, kiém soat hang ngay, hang tuan

+ Phan tich, kiém soat dinh ky hang thang, hang quy va hang nam.

Phan tich két qua kinh doanh hang ngay cta khach san. Khach san la
mot trong s6 it cac loai kinh doanh kho can ddi ké toan vé coéng viéc kinh
doanh hang ngay.

Do dic diém cua hoat dong khach san mo clra 24 gid hang ngay,
thuong xuyén cé cac hoat dong giao dich vi thé rat khé khan trong viéc dung
cac giao dich dé lam so sach kinh doanh. Nhan vién kiém toan phai cho cho
dén khi khach san vé dém yén tinh khodng 1 gio sang lic d6 méi thuc hién
cong viéc can doi khoan thu cua khach. Théng qua bao cédo hang ngay dé
phan tich mot s6 ty 1é hoat ddng cla khach san: ty 1é st dung budng, ty Ié céac
loai trong s6 budng duoc st dung, ty 1é doanh thu cla tirng loai dich vu trong
ngay kinh doanh cla khach san (dich vu budng ngu, dich vu an udng, dich vu
b6 sung). Cang phan chi tiét bao nhiéu cang lam rd dvoc kha nang kinh doanh
cla tirng loai dich vu. B46i véi dich vu an trong khach san can phan tich dich
vu an theo cac nhom: an thuong (s6 sudt an sang, an trwa, an toi), an tiéc (so
suat an an sang, an gitra gio, an trwa, an t6i), phuc vu an tai budng (s6 suat an
sang, an trwa, &n t6i). Vi du mau bao cao kinh doanh hang ngay cla khach san
(Xem bang 11-6).

Phan tich két qua kinh doanh hang tuan, hang thang, hang quy va hang
nam. Do dac diém kinh doanh cla khach san mot mat cé tinh thoi vu cao,
mot mat khi tiéu ding phai ding ky dit chd trwdc vai thoi gian khéa dai
(khach hoéi nghi), tuy nhién khi dang ky dat cho trwéc ty 1€ huy bd kha cao
thvong xuyén xay ra.

Do vay viéc phan tich kiém soat két qua kinh doanh hang tudn, hang
thang, hang quy va nam c6 y nghfa hét sicc quan trong. N6 gitp cho nha
quan ly kip thoi dwa ra cac bién phap dé thuc hién ké hoach hodc diéu chinh
ké hoach tuan, thang, quy, nam, lam co s& cho viéc xay dung ké hoach kinh
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Phuc vu dn goi mén

S6 suét dn sang

S6 sudt an trua

S6 suat an toi

Tong s6 sudt an goi mén

Doanh thu tir cac suét an sang

Doanh thu tlr c&c suat an trua

Doanh thu tir cac suéat an t6i

T6ng doanh thu tir &n ubng, gia trung binh/Suét an
Phuc vu tiéc

Tiéc séang

Tiéc trua

Tiéc toi

Tiéc gilra gio ((gidi lao )

Téng céac bira tiéc

Doanh thu tir tiéc sang

Doanh thu tw tiéc trua

Doanh thu tir tiéc toi

Doanh thu tir tiéc gitra gio

Tong doanh thu tir &n tiéc, gia trung binh/tiéc
Phuc vu an tai buéng

Phuc vu an tai budng

Phuc an sang tai budng

Phuc an trwa tai budng

Phuc an tdi tai budng

Tong suat an phuc vu tai bubng

Doanh thu tir phuc vu an sang tai budng
Doanh thu tlr phuc vu an trua tai buéng
Doanh thu tir phuc vu an tdi tai budng
Tong doanh thu tir phuc an vu tai budng, gia
trung binh/sudt
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doanh cho nam tiép theo. Viéc phan tich céc két qui kinh doanh ndy duwa
véo » tAng hop céac héo céo két qua kinh doanh hang ngéy ctia khach san

Itang 10-6. Hao céo hang ngay cta khéch %an Hai vin
Ngay thang nAm
NOi dung Don vi 36 Ty 1é
tinh luvng
Loai budng cho thué
RuAng gia cong ho
Buong lién két
Budng theo nhém
Buodng giai tri
RuAng binh dan
Budng quan chirc Chinh pha
Budng han budn
Téng budng st dung va ty 1€ % budng s dung
Doanh thu tlr rdc logi budng cho thué
Doanh thu budng theo gia cong bd
Doanh thu budng licn két
IXttnh thu budng theo nhém
Doanh thu budng gidi tri
Doanh thu budng binh dan
Doanh thu buéng quan chtc Chinh phu
Doanh thu buAng ban budn
T6ng doanh thu budng va gia trung binh
Doanh thu dich vu buAng
IXianh thu dich vu An
Doanh thu dich vu udng
IX»anh thu dich vu buwu chinh
IXumh thu djch vu dau xe
Doanh tiftj dich vu phuc vu An tai budng
Doanh thu dich vu khac
IVvIlyikMih thu nia tikich sun



10.4.2. NOoi dung phan tich két qua kinh doanh cta khach san

Phan tich ngudn khach cuta kltacli san

Y nghfa cla viéc phan tich chi tiéu khach

Viéc phan tich chi tiéu khach cla khach san gitp cho nha quan ly:

Thi nhéat, xac dinh dwgc vi thé ctia doanh nghiép trén thi truong khach
san trong ky phan tich thdng qua chi tiéu thi phan.

Th( hai, xac dinh dwgc cac doan thi trudng muc tiéu cda khach san,
xdy dung va hoan thién chinh sach marketing hon hop cho tirng doan thi
treong muc tiéu, lam ké hoach cho dang khach thué budng dat trwéc voi
thoi han ngan (khach di 1&) va khach thué budng dat trwdc véi thoi han dai
hon (Khach tham gia cac cudc héi hop thwong mai, hoi thdo, khach theo
Tour do cac doanh nghiép I hanh t6 chirc).

Thi ba, xay dwng ké hoach kinh doanh chung ctia khach san va cho
tirng bd phan kinh doanh trong khach san. Viéc cho thué budng la mot diéu
hién nhién cho su tén tai cla khach san. Su wéc tinh va kiém soéat viéc cho
thué budng la muc tiéu chinh cla céng tac quan ly. s6 lvong budng duoc
thué va s lvgng khach & trong khach san la co s& chinh anh huong hau hét
dén cac hoat dong kinh doanh cuia khach san. Mot khi nguodn thu dwgc du
b&o trwdc khach san co6 thé &p dung nhitng nguyén tic chi phitheo ty & %
trong doanh thu va nhitng chi phi c¢6 dinh (thué, khdu hao taisan, laivay,
bao hiém, bao hanh) va tir d6 du tinh dwoc 13i hodc 16 cho thoi gian ké tiép.

Cac chi tiéu vé khach bao gom:

Céc chi tiéu chung vé ngay khach thuc hién rong ky phan tich

- Chi tiéu vé ngay khach tiéu dung dich vu budng nga

- Chi tiéu vé luvot khach tiéu dung dich vu an uéng

- Chi tiéu vé lvot khach tiéu dung dich vu bd sung.

Co céu khach theo tirng loai dich vu

Co céu khach tiéu dung dich vu budng:

ldiach quéc té: s6 luong? Ty 1&?

Khach ndi dia: s6 lvgng? Ty 1€?

Khéach dén qua cac doanh nghiép I hanh: s6 luvgng? Ty 18?
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Khéch dén khong thong qua td chirc: sd lwgng? Ty 18?

(trong do ty 1é khach vang lai?)

Khéach cong vu: s lvong? Ty 16?

Khach nghi ngoi, tham quan: s6 lugng? Ty 1&?

Khach di véi muc dich khac: s6 luong? Ty 1é?

Khach dit bubng c6 dam béao chic chin cla khach san voi thoi han
dai:Sé lwgng? Ty 18?

Khéch dat budng c6 dam bao khac khdng chic chan clia khach san voi
thoi han dai: s6 lugng? Ty 16?

Khach dat budng khong cé ddm bao cla khach san: sé lwgng? Ty 1€?

Khéch ddt budng khéng dén va khdng bao huy cta khach (No-show):
S6 luong? Ty 18?

Co cau khéach tiéu dung dich vu an ubng.

Khach & trong khach san: s6 lvgng? Ty 16?

Khach & ngoai khach san: s6 lugng? Ty 16?

Khéch dat tiéc hodi nghi, cac su kién khac: s6 lugng? Ty 16?

Khach dat tiéc cwdi, sinh nhat... s6 lwgng? Ty 16?

Khéch 1&: s6 lugng? Ty 1€?

Co cdu khach tiéu dung dich vu bo sung.

Khéach & trong khach san: s6 lugng? Ty 18?

Khach ¢ ngoai khach san: s6 lwgng? Ty 16?

Trong do:

Khach la co quan, td chirc, doanh nghiép: so lwong? Ty 16?

Khéch gia dinh: s6 lvgng? Ty 182,

Khéach 18: s6 lvgng? Ty 1&?

Phan tich doanh thu cla khéach san.

Mot trong nhitng dac diém chinh cua kinh doanh khach san la Téng
Giam dbc phai xem xét dé gidi quyét day di nhu cau budng cho khéach.
Khéch san khong thé diéu chinh nhirng thay d6i nhu cau vé budng ma chi cé
thé thay doi ngudn cung cap hodc diéu chinh vé mic dd hang hod va dich vu
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cung cdp trong khach san. Vi vay khach san phai thiét 1ap va st dung hé
thong kiém soat ngudn thu. Cac yéu to chinh cdu thanh hé théng kiém soat
bao gébm: ké hoach, muc dich va muc tiéu, ngan séach, tiéu chuan, quan ly
dua trén muc tiéu. Viéc kiém tra két qua nguon thu chi cua khach san duoc
thuc hién thong qua hé thong kiém soat ngudn thu chi ctia khach san. Céc
budc kiém soat danh gia kha nang két qua kinh doanh cla khéach san:

Dv tinh s6 budng duwgc thué->Dy tinh khéi lwgng thirc an va dod
udng->Duv tinh thu nhap cla khach san ->Du tinh cac khoan chi->Dv tinh
1ai hodc lo.

Dv tinh s6 budng duwgc thué phai can ct vao:

* S thuc budng co6 thdi han ngan (nghfa la tir khi d&t cho dén khi nhan
budng c6 thoi han ngan) trong cac nam trudc,

 Su hiéu biét vé nhitng su kién xay ra trong nén kinh té dia phuong,

» Céc doi thu canh tranh,

e Cach thirc tiép thi, kéo dai viéc dat budng trwédc cho hdi nghi (dac
biét 1a d4t trudc khong chic chan) gay anh hwéng 1on dén viéc ding ky thué
budng v&i thoi han ngan,

« Céan clr vao cac dir liéu trén dé dy bao dwoc sO lwvgng budng thué va
gia budng trung binh khac nhau cho tirng ngay trong nam téi,

* Dy tinh cua tirng bd phéan.

Chu ky phan tich kiém soat bao gébm: ngay, tuan, thang, quy va nam.

Phan tich chi tiéu tdng doanh thu (TRks)

Khéi niém vé chi tiéu tong doanh thu clia khach san. Tong doanh thu
cua khach san bao gom tat cd cac khoan tién thu tlr viéc tiéu thu san pham
clia khach san trong ky phan tich (ky phan tich c6 thé la hang ngay, hang
tuan, hang thang, hang quy, hang nam).

brs= D]+ 0:+ Dj

Trong do:

Dks: Tong doanh thu cua khach san trong ky phan tich

D|! Doanh thu dich vu budng

* DM Doanh thu dich vu an uéng
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Dj Doanh thu dich vu b6 sung
Doanh thu ti dich vu cho thué budng (D|) dugc tinh bang cong thic:
D|« n* [IS{j *Gij * hijj
n la s6 ngay cla ky phan tich.
Sij la s6 lwgng budng loai i hang j
Gij la gia budng loai i hang j
Hij 1a hd s6 budng dwgc st dung loai i hang
Nhv vay, doanh thu budng phu thudc vao s6 lugng, chat lvgng va
cong sudt budng theo thiét k&, sé ngay kinh doanh trong ndam, dom gia tirng
loai budng, hé sd st dung budng, s budng binh thuvong dang s dung, sb
budng phai stra chita, cai tao va s6 buébng méi si dua vao st dung.
Doanh thu tr dich vu an uéng (D2)
Doanh thu theo dinh mirc ké hoach tir dich vu an udng (D4h) duoc
tinh bang cdng thic:
DAh=S,MI*Td
D2 1a doanh thu dwgc theo dinh mdc (ke hoach) trén mot chd ngoi.
S,,1a s6 chd ngdi theo thiét ke clia nha hang
H 1a hé s6 st dung chd ngdi ctia nha hang
T 1a s6 tién thu dugc theo dinh mic trén mot chd ngdi theo thiét ke
cla nha hang.
Doanh thu thyc té tr dich vu an uéng (D2,) cling c6 the duoc tinh
bang cong thirc:
D2, = £Sij - Gij
D2, la doanh thu thyc té tir dich vu an uéng
Sij la sudt an thi i loai j
Gij la gia suat an th i loai j
Doanh thu dich vu bo sung (D3)duwgc tinh bang cong thirc
Dj~IBij *Gjj
D3 la doanh thu thuc t€ tir dich vu bd sung
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Bij la dich vu tht i loai j

Gij 14 gia dich vu th& I loai j

Doanh thu tir dich vu b6 sung cua khach san phu thudc vao khéach tiéu
dung dich vu, chung loai djch vu va gid ca cua tirng loai dich vu.

Co cau cua long doanh thu theo san pham clia khach san hao gém

Doanh thu tir dich vu budng ngt: sé lvgng? Ty 16?

Doanh thu t& dich vu: s6 lwgng? Ty Ié?

Doanh thu lir dich vu b3 sung: s6 lvgng? Ty 18?

Théng qua co cdu doanh thu cua mdi chang loai dich vu dé danh gia
kha nang kinh doanh cua khach san, hoach dinh chién lugc kinh doanh,
hoan thién chinh sach san phdm, dinh hwdéng thay d6i co céu dich vucla
khach san theo hwdng nang cao ty trong dich vu b6 sung va dich vu an uéng
trong kinh doanh cta khach san nham néang cao nang luc canh tranh va tao

lgi the canh tranh.
Co cau cua tong doanh thu theo céc ddi twgng khéach
Doanh thu tir khach quéc té: s luogng? Ty 18?2 Ty le %
Doanh thu tr khach noi dia: s6 lvgng? Ty 16? Ty 19 %
Doanh thu tir khach cta doanh nghiép I hanh: sé lvgng? Ty Ié?
Doanh thu tir khach hdi hop cua cac té chirc: s6 lwgng? Ty 18?
Doanh thu tir khach ty t6 chéc tiéu dang (di 1&8): s6 lvogng? Ty 1&?
Phéan tich co cdu doanh thu theo déi twgng khach giap cho nha quan ly
khach san lya chon cac doan thi treong muc tiéu pht hyp dé tr d6 hoan

thién chién lwvgc kinh doanh cla khach san va s¢ dung hiru hiéu céc céng cu

cua markcting hén hop.

Tuy vao muc tiéu, nhiém vu va ngudn lwc cd thé phan tich chi tiét hon
theo cac ddi twgng trong trng phan co cdu doanh thu tir dich vu lvu trd. an

udng va bdé sung.
Phan tich chiphicua kh&ch san
Hoat dong kinh doanh cua khach san hang ngay hang gio ludén géan

liot véi cdc chi phi nhv lam vé sinh, giat do vai, anh sang bao duéng, chi
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phi lvong thuc, thuc pham, d6 udng, phuc vu... Lrgng chi phi nhiéu hay it
con phu thudc vao quy md, khoi lugng cong viéc, to chirc lao déng hop ly,
dac diém tiéu dung cua thi trweong muc tiéu, tinh hoan thién trong cong tac
quan ly va thyc hanh tiét kiém cua khach san. Nét dac trung khi xay dung ké
hoach chi phi la tdng chi phi dwgc xac dinh trong ké hoach phai la téi da.
Mtc chi phi tdi da nay chi dwgc phép vuot khi ma thyc hién veot mic ké
hoach vé doanh thu. Chi phi kinh doanh cua khach san dugc hiéu la toan bd
cac chi phi ma khach san phai bo ra dé thuc hién hoat dong kinh doanh cla
doanh nghiép, bao gém chi phi vé déi tugng lao dong, tv liéu lao dong, thu
lao lao dong va cac chi phi bang tién khac. Trong kinh doanh khéach san xac
dinh d6i twong phan anh chi phi phai can c* vao loai dich vy, hang hoa va
don vi tinh cla gid. Gia budng la gia tinh cho 1 ngay dém cho s6 khach &,
gia giuvong la gia moét 1 ngay dém tinh cho mot khach, gia an la gia tinh cho
1sudt an & mic dd nao (Binh lwgng, hinh thirc an), gia dich vu la gia tinh
cho mét lan phuc vu (Theo don vi thoi gian quy dinh). Mat khac nha quan ly
phdi x&c dinh dugc tdng chi phi kinh doanh cla khach san minh trong ky
phan tich va chi phi cho tirng loai dich vu (budng nga, an uéng va dich vu
b6 sung ). Viéc xac dinh chi phi can lam rd va xép ching thanh 2 nhém chi
phi cd dinh va chi phi bién doi.

Chi tiéu tong quat vé chiphi cua khach san (gia tri tuyét doi).

TC=Q +c2+c3

Trong do:

TC: Téng chi phi kinh doanh cua khach san trong ky phan tich.

c 1: Chi phi cho kinh doanh lvu trd

¢ 2: Chi phi cho kinh doanh dn uéng

Cy. Chi phi cho kinh doanh céc dich vu b0 sung.

Chiphi cho kinh doanh Ivu tra (Cl)

Chi phi cho kinh doanh lvu tri bao gém tat ca cac chi phi dé thuc hién
dich vu lwu trd cho khéach.

Cl= Chi phi ¢d dinh cho kinh doanh luu trd + chi phi thuong xuyén
(bién doi) cho kinh doanh lwu trd.
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Chi phi cho kinh doanh &n uéng (C2)

Chi phi cho kinh doanh an u6ng bao gém tit ca cac chi phi dc thuc
hién dich vu an udng cho khach.

C2 = Chi phi ¢6 dinh cho kinh doanh an uéng + chi phi thuong xuyén
(bién dai) cho kinh doanh an uéng

Chiphi cho kinh doanh dich vu b6 sung (C3)

Chi phi cho kinh doanh dich vu bd sung bao gbm tit ca cac chi phi dé
thuc hién dich vu bd sung cho khach.

C3 = Chi phi ¢6 dinh cho kinh doanh dich vu b6 sung + chi phi thuwong
xuyén (bién doi) cho kinh doanh dich vu b sung.

Co' cau cua tong chiplii theo cac dich vu chinh cla khach san

Chi phi cho kinh doanh luwu tri: s6 lwgng? Ty 18?

Chi phi cho kinh doanh an udng: sé luvgng? Ty 16?

Chi phi cho kinh doanh dich vu bd sung: sé lugng? Ty 16?

Co cau chiphi cua ticng loai dich vu cho timg d6i twgng khach.

Chi phi kinh doanh lwu trd cho khach quéc té: s6 luong? Ty 18?

Chi phi kinh doanh lwu tra cho khach du lich ndi dia: s6 lugng? Ty 18?

Chi phi kinh doanh an uéng cho khach du lich quéc té: sé lugng? Ty 18?

Chi phi kinh doanh an udng cho khach du lich ndi dia: sé luvgng? Ty 16?

Xac dinh suat chiphi (Mp)

Sudt chiphi la mot chi tiéu tdng hop lam cén c cho viéc danh gia, két
luan, thé hién chi phi trén 100 don vi tién té doanh thu. Suét chi phi duoc
xé&c dinh bang phan tram gitta téng chi phi trén téng doanh thu.

Tgr?gn%g:rllf?z\u X 100

Sudt chi phi can dwoc tinh toan cu thé cho tirng loai dich vu dé lam co

s& cho/VIéc so sanh tinh hiéu qua kinh doanh d6i voi tirng loai.
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Qua bang 10-7 ta thdy suét chi phi cla dich vu bd sung la nhé nhét so
voi hai loai dich vu budng ngu va an uéng. Nhv vay, kinh doanh dich vu b6
sung c6 hiéu qua cao hon so v@i kinh doanh hai loai dich vu ndi trén.

Ba&ng 10-7. Vi du gid dinh Kh&ch san A trong thang 10 nam 2008
Bon vi tinh: Triéu dong
SO Suét chi

Stt Khodn muc N .
tién phi (%)

1 Doanh thu tr dich vu budng ngu 900

2 Chi phi cho dich vu budng ngu 810 90

3 Doanh thu tr dich vu an uéng 550

4 Chi phi cho dich vu an uéng 465 84.5
5 Doanh thu tlr dich vu b6 sung 385

6 Chi phi cho dich vu bo sung 215 55.8

Phan tich lgi nhuan cta khach san

Khai niém lgi nhuan thuan cta khéach san

Ban chat hach toan kinh doanh 1a tim ra lgi nhuan thuan. Loi nhuan
thuan la phan con lai cho khach san sau khi trir tdt cd cac khoan chi phi.
Cong thtrc tinh:

p=TD-TC

Trong do:

p la lgi nhuén thuan cla khach san trong ky phan tich

TD la tdng doanh thu ctra khach san trong ky phan tich

TC la téng chi phi cta khéach san trong ky phan tich

bay la chi tiéu quan trong nhét phan anh toan bd két qua ma nha kinh
doanh khach san mong dgi cling nhu muc dich hwéng téi cta ho

Phan tich co cau lgi nhuan theo tirng b phan kinh doanh

Loi nhuan tir kinh doanh dich vu budng: s6 luvgng? Ty 1€?

Loi nhuan tir kinh doanh dich vu an uéng: s6 lugng? Ty 18?

Loi nhuan tir kinh doanh dich vu bo sung: s6 lvgng? Ty 16?
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Phan lich Igi nhuan then 16ng chi phi cto khach tan

PhAn tich loi nhuan cta dich vu budng theo téng chi phi va chi phi cho
dich vu do

Phan tich lgi nhuan cua dich vu in udng theo téng chi phi vi chi phi
cho dich vu dé

Ph&n tich loi nhuan tir dich vu hé sung theo tAng chi phi vi chi phi cho
dich vu dbé.

Céac chi tiéu turmg d&i mang tinh dac treng trong hoat dong kinh
doanh cua khach son.

Cac chi tiéu twong ddi mang tinh dac trung cda khach san 13 cac ty 18
'/le phan anh chi phi lac nghiép, lgi nhuan gdép va lgi nhuan thuan trong téng
doanh thu cua kinh doanh khach san. Cac ty Ié % chi phi cho cac hoat dong
lac nghicp va ty I& lgi nhuan trong tdng doanh thu gitp cho cac nha quan ly
clia khach san ra cac quyét dinh diing Kip thoi.

Th{t nhat, danh gia dwoc hiéu qua cua viéc st dung chi phi (*/s chi phi
cla tirng hoat déng trong téng doanh thu ctia khach san).

Th hai. dung két qua tinh toan dwgc & tirng 1091 chi phi. loi nhuan de
so sanh véi két qua twong (rng cua déi tha canh tranh, véi cung Ky cia ndm
trudc, hoac ky trudc dé va két qua trung hinh cta todn nganh nham XAC dinh
diém manh, diém yéu. tim ra nguyén nhan de cé gidi phap phu hogp.

Cac ty Ié chi phi tac nghiép hao gom:

Ty 1€ chi phi quan ly  Chi phi quan ly

diéu hanh Doanh thu *

Ty I* chi phi tién céng - ChI~ I1ii~ Onii * >00

.............................................. L Chi phi cic khoan thuc
Ty Ié chi phi cac khoan thue “ ------ IX  hthu--------- X

Tyldochiphlquingcdo-- 100

............... Chi phi nghién ctru markcting
t Ty lé chi phi markeling-------- néinhthu * >00
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Cac ty lé loi nhuan bao gém:
s o« . . . Loginhuangop
Ty Ié lgi nhuén gop = Doanh thu X 100

. . > Loi nhuén thuan
Ty 1€ lgi nhuén thuan = Doanh thu X 100

Céac hé s6 quay vong kho va sir dung budng hodc givong, chd ngdi &n
bao gom:

X . ,,____  Chiphivon

eso qua) vong 0  Chi phi tdn kho trung binh
X . X S6 budng dugc thué

r b b 16ng s6 budng theo thiét ké

i ., . S6 giuvong duoc thué
% o B6 & 16ng sb givong theo thiét ké
6 chod ng0| ducrc st dung

« X O —l
He S0 sw dung cho ngot an = rong so cho ng0| theo thist’ké

Thong qua cac chi tiéu phan tich, kiém soat két qua trén day dé nha
quan ly khéach san tap trung vao hai giai phap co tinh nguyén tic dé nang
cao hiéu qué kinh doanh cua khach san. Hai gidi phap d6 la: tdng doanh thu
va tiét kiém chi phi, mét mat chuyén dich co cdu dich vu trong kinh doanh
khach san theo hwéng dich vu bo sung, dich vu an udng va dich vu budng.
Mat khac nang cao chét lvgng cua cac loai dich vu.

105. PHANTICH TAI CHINH QUAKHACHSAN

Nguon dir liéu

Phan tich tai chinh dugc thwc hién trén co so cac bao cédo tai chinh
thong qua viéc xt ly cac bao cao ké toan nhu la: Bang can ddi tai san cla
khach san A (bang 10.8) va bang bao cdo két qua kinh doanh cla khach san
A (bang 10.9)
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Rang 10-8: Bang can ddi tai san

Don vi: Khach san A

Ngay 31 thang 12 nam X

Tai san

2
Tai san luu dong va dau tv ngan han
Tién
1 Tién mdt tai quy (gébm c& ngan phiéu)
2. Tién gl ngan hang
3. Tién dang chuyén
Céc khoan dau tu tai chinh ngan han
1 Pau tu chitng khoan ngan han
2. Pau tu ngén han khac
3. Du phong gidm gia dau tv ngan han (*)
Céac khoan phai thu
1 Phai thu cla khach hang
2. Tra trwéc cho nguoi ban
3. Phéi thu ndi b
- Von kinh doanh & céc don vi triec thudc
- Phéi thu ndi bd khac
4. Cac khoan phai thu khac
5. Du phong cac khoan phai thu khé doi*
Hang ton kho
1 Hang mua dang di trén duong
2«/Nguyén liéu, vat liéu ton kho
3. Cdng cu, dung cu trong kho
4. Chi phi san xuat kinh doanh d& dang

Pon vi tinh: Triéu dbngﬂ

S6 hiéu
tai khoan

3
100
110
m
112
113
120
21

129
130
131
132
133
134
135
138
139
140
141
142
143
144

S6 dau

nam
4

3504,5

3455
32,4
120,0
457,0
210,0
(80)
904,5
546,5
1255

107,8
(45,8)
4357
354,2
102,7
57,8

Ocubt
nam
5
3153,6
256,0
105,2
75,0
97,0
48,5
(20)
985,7
765,8
96,5

108,2
(64,2)
457,6
385,4
152,8
54.5
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5. Thanh phan tén kho

6. Hang hoa ton kho

7. Hang gti di ban

8. Dv phong gidm gia hang ton kho (*)
Tai sadn luvu dong khac

1 Tam tng

2. Chi phi trd trudc

3. Chi phi cho két chuyén

4. Tai san thiéu cho xt ly

5. Céac khoan thé chép, kv cugc, ky quy
ngan han

Chi sy nghiép

1 Chi sy nghiép nam truéc

2. Chi su nghiép nam nay

Tai san cd dinh va dau tv dai han
Tai san co6 dinh

1 TSCPB hitu hinh

- Nguyén gia

- Gia tri hao mon luy ké (*)

2. TSCPB thué tai chinh

- Nguyén gia

- Gia tri hao mon luy ké (*)

3. TSCD Vo0 hinh

- Nguyén gia

- Gia tri hao mon luy ké (*)

Céac khoan dau tw tai chinh dai han
1 Pau tuv chirng khoan dai han

2. Gop von lién doanh

3. Céc khodn dau tw dai han khéc

145
146
147
149
150
151
152
153
154
155

161
162

200

211
212
213
214
215
216
217
218
219
220

221

222

228

245,6
128,6

(55,8)
105,0
55,5

45,8

219,0
219,0

5.785,6
4785,2
4785,2
3457,8
(1700)

765,0
95,0
859,0
200,0

2158
145,9

(55,8)
102,
46,9
54,2

201,2

201,2
10.627
6785,4
6574,5
9006,0
(2000)

540,0
580
(50,0)
780,0
95,0
685,0
200,0



4. Dy phong gidm gia dau tv dai han
Chi phi xay dwng co ban do dang
Céac khoan ky qu” ky cuvgc dai han
Tdéng cong tai san
Nu phai tra
No ngén han
1. Vay ngan han
2. No dai han dén han tréa
3. Phai trd cho nguoi ban
4. Nguwoi mua tra tién truéc
5. Thué va cac khoan phai ndp nha nuéc
6. Phai tra cong nhan vién
7. Phai trdcho cac don vi noi bd
8. Cac khoan phai tra, phai nop khac
No' dai han
1. Vay dai han
2. No dai han
No khéac
1. Chi phi phai tra
2. Tai san thtra cho xtr ly
3. Nhan ky qu¥y, ky cugc dai han
Ngudn von chl s¢ hiru
Ngudn von - qu¥y
1. Ngudn vdén kinh doanh
2. Chénh léch danh gia lai tai san
3. Chénh léch ty gia
4yQuy phat trién kinh doanh
5- Quy du tri

6. Ldi chva phan phéi

229

230

240

250

300

310

311

312

313

314

315

316

317

318

320

321

322

330

331

332

333

400

410

411

412

413

414

415

416

1457,8
1.456,4

350.0

120,6
453,2
215,0

55,8

320,5

250,0

250,0

215,0

456,0

4.567,9

4.478,5

2346,8

556,7

208.6

699,0

1906,5
1200.4

300,0

115,5
357,8
104.6

30,5

250,0
950,0

950,0

360,0

570.0
4873,8
4357,6

3576,0

498,5

258,9
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7. Quy kher. thwong phuc loi
8. Ngudn vén dau tv xay dung GO ban

T Ngudn kinh phi
1 Qu¥ quan ly cua cédp trén

2. Ngudn kinh phi sy nghiép

- Ngudn kinh phi sy nghiép nam truéc

- Ngu6n kinh phi sw nghiép nam hién tai

Tong cdng ngudn vén

417
418
420
421
422
423
424
430

153,5
516,5
254.8
2548
2548

205,6
357,9
2421

242,1

242,1

6025,7 11659,2

Bang 10-9. B4o cado két qua kinh doanh

Phan 1: L&i, i6
Chi ticu

Téng doanh thu

Trong dé doanh thu hang xuét khiu
Céac khoan khau tri
=04+05+06+07

Chiét khéu

Gidm gia

Gia tri hang ban bi tra lai

Thué

Doanh thu thuan = 01- 03

Gia von hang béan

Loi nhudn g6p = 10-11

Chi phi ban hang

Chi phi quéan ly

Loi nhuan trudc thué =30+40+50
Thué

Loi nhuan sau thué = 60 -70

430

04
05
06
07

Quy
trudece

9383,0

112,2

8,75
14,2

89,25

9270,8
6847,5
2423,3
1331,0
511,5
564,3
141,075
423,2225

Quy nay

10.708,5

148,5

13,62
21,35

113,53

10560,0
7865,0
2965,0
1511.,4
542,3
572,0
143,0
429,0

Luy ké ti
dau nam

20.091,5

260,7

22,37
35,55

202,78

19830,8
14712,5
5118,3
2842,4
1.053,8
1.136,3
284,075
852,225



Bang 10-10. Phan II: Tinh hinh Ihuc hién nghia vu véi nha nuwoc

Bon vitinh: Triéu dong

S6 da S& con
S8 con SO phai
oL nop phai nép
Chi ticu phai ndp nop ky
trong ky dén cudi
ky trudc nay
nay ky nay

Thuc
Thué gia tri gia tang
Thué tiéu thu dac biét
Thué, xudt nhap khiu
Thué thu nhap
Thué trén von
Thué tai nguyén
Thué nha dat
Tién thué dat
Céc loai thué khac
Bao hiém
Bao hiém x& hoi
B4o hiém y té
Kinh phi céng doan
Cac khoan phai nop khac
Céac khoan phu thu
Céac khoan 1é phi
Céac khoan phai ndp khac
Téng cong

Phuwong phéap phan tich tai chinh

Pljan tich tai chinh la mo6t tdp hgp céc khai niém, phuong phép va
cong cu cho phép xur ly cac théng tin ké toan va céac thong tin khac vé quan
ly nham danh gia tinh hinh tai chinh ctia khach san, danh gia rti ro, méc do
va chat luvgng, hiéu qua kinh doanh cuta khach san.
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Phuong phép truyén théng dwgc ap dung phd bién trong phan tich tai
chinh cla khach san la phwong phap ty 16. Khi ap dung phuvong phap nay
xac dinh dwgc cac gidi han (ngudng), cac dinh mic dé xem xét tinh trang tai
chinh cla khach san trén co s& so sanh gia tri cac ty 1é cia khach san voi gia
tri cac ty & dinh mdc, ngudng.

Phwong phap phan tich dién bién ngudn vén va st dung vén tic 1a
xem xét sy thay ddi clia cac ngudn von va cach thirc st dung von cla khach
san trong mot thoi ky theo so liéu gitra hai thoi diém lap bang tong két tai
san. (Biéu ké ngudn von va st dung von). Sir dung von tkrc la tdng tai san
hodc gidm ngudn von. Phuong phap phan tich cac chi tiéu tai chinh trung
gian.

Phan tich cac n6i dung chti yéu vé tai chinh ctia khach san.

Phan tich cac ty Ié tai chinh

Cac ty Ié tai chinh chl yéu thudng dugc phan tich theo 4 nhom: cac ty 1€
vé kha nang thanh toan, cac ty Ié vé kha nang can ddi, cac ty & vé kha nang hoat
dong va cac ty 1é vé kha nang sinh lai.

Cac ty Ié vé kh& nang thanh toan.

Nhom ty 1é nay nham xac dinh cac chi tiéu dwgc sir dung dé danh gia
kha nang dap &ng cac khodn ng ngén han clia khach san. Céac ty Ié vé kha
nang thanh toan bao gém: kha nang thanh toan hién hanh, kha ndng thanh
toan nhanh, ty 1é dv kién trén von lvu dong rong.

- Kha nang thanh toan hién hanh cua khach san

Kha nang thanh todn hién hanh la ty 1é dugc tinh bang cach chia tai
san lvu déng cho ng ngdn han Tai san lwu dong cla khach san thong thuong
bao gdm tién, cac ching khoan dé chuyén nhuwong thanh tién, cac khoan
phai thu va du tri (tdn kho); con no ngin han thuong bao gdm cac khoan
vay ngan han tin dung, cac khoan phai tra cho cac nha cung cap, cac khoan
phai trd khac. Thoi han d6i voi ca tai san lvu dong va ng ngan han khong
qua mot nam. Ty Ié khd nang thanh toan hién hanh la thuéc do kha nang
thanh toan ngan han cla khach san, né cho biét mic d6 cac khoan no co thé
chuyén thanh tién trong mot giai doan tvong dwong véi thoi han cla céc tai
khoan dé.
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« Khico kétqué ty thanh toan hitn hanh ta ao (Anh két qué cua ky
hicn tai VOI kS/trLrOc d6 vA VOl ty i trung Nnh cila nganh dé dua ra céc nhan
xét danh gid vé kha ning thanh toan hién hanh cua khéch san Ncu chi néu
ndv sap xi bAng mot thi khach san c6 kha nAng thanh toan Céac khoan no

ngAn han vi tinh hinh tdi chinh Nnh thueéng hodc kha quan
- Kha thanh toan nhanh

N “ Céc tAi san quay song nhanh
1Y I{ vé kha néang thanh todn nhanh " - .
N ¢ ngén han

Tii san quay song nhanh dwoc hicu IA nhitng tdi san cé thé nhanh
chéng chuyén déi thinh ticn hao gém ticn. ching khodn ngan han céc
khoan phai thu

Khi dA c6 két qua thanh toAn nhanh ta dcm SO sanh két qua cua ky
hién tai ao \/Ol ky trurtc. ao \/(] ty 18 trung hinh cua ngadnh dc dwa ra céc nhén
xét danh gii dugc khi nang thanh toan nhanh cua khich san Ncu ty 1& nd>
> 0.1 thi tinh hinh thanh toan ctia khach san 14 khé quan N&u ty 18 nay < 0,5

co thc gap khoé khan trong viéc thanh toan

«  Kha néng duv trir

I>1le \c kha nang duv tra vAn hoat dong ihdin (vén lvu ddng ring)

Ty 186 nay cho biét phan thua 16 ma khach san cé thc phai ganh chiu do
giA tri hang du trir giAm Ty I{ ndy ap dung ch( yéu kinh doanh d|ch vu An
udng tai céc nha hang vA quay liar

e Cac tyié vi kha nung can dél von

Ty I{ nA) duoc diing dé do luling sbn cla ch khach san so S&i\dn cua
cdc cAdong Thong qua ty I< nAy dé huy déng s™n

Ngudn vén chu so hiru

Ty lIé vi kha nAng can d6i vAn *

(TY suAt tAi try) TANng sA ngudn vAn
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Ty 1é nay duoc st dung dé xac dinh nghia vu cla chu khach san doi
V@i cac chu ng trong viéc gép von véi chd khach san. Thong thuong cac chd
no thich ty 1é vay no vira phdi & muc trung binh cta nganh, vi ty 1é nay cang
thdp thi khodn no cang dwgc bdo dam trong trudng hop khach san bi pha
san. Trong khi d6 cac chi khach san lai va thich ty 1é ng cao hon so véi ty &
trung binh ctia nganh, vi ho muén lgi nhuan gia tang nhanh va muén toan
quyén kiém soat khach san. Tuy nhién néu ty lé nay qua cao thi chi khach
san nha hang roi vao tinh trang méat kha nang thanh toan.

« Ty Ié thanh toan lai vay

Ty Ié nay phan anh kha nang thanh toan ldi vay hodc so lan co thé tra
ldi, tic 1a n6 cho biét mkc dd lgi nhuan bao dam dé tra l1ai vay hang nam
nhuv thé nao, néu khong cé kha nang tra dwoc cac khodn no nay khach san
c6 thé bi pha san.

Ty 1é thanh toan 14i vay bang loi nhuan truéc thué thu nhap va lai vay
chia cho s6 lai vay.

e g e e arreeres N Loi nhuan tredc thué va lai va
TX & thanh toan |&i vay = 6 14 vay p 2’%‘ e y

Ket quéa tinh todn dwgc dem so sanh gitra dau ky véi cudi ky, gilra cubi
ky véi ty 1é trung binh cta nganh. Néu ty Ié cubi ky qua thdp so véi dau ky
va thdp nhiéu hon so v@i trung binh cda nganh thi phan anh khd nang tra lai
vay cla khach san la qua kém va ciing thé hién kha nang sinh lgi cla tai san
thdp va hiéu qua st dung ngudn von kém, do d6 khach san nay khong thé
vay vOn ti€p dugc nira.

» CA4c ty Ié vé kh& nang hoat dong

Céc ty |é két qua hoat dong dwoc sir dung dé danh gid hiéu qua st
dung nguodn von cua khach san. Nguén von cla chd khach san nha hang
dwoc dung dé dau tw cho cac loai tai san c6 dinh, tai san lvu dong. Chi tiéu
tong doanh thu (Ket qua dau ra) cta khach san dugc str dung chd yéu trong
cac ty Ié nay. Céac ty Ié trong nhdm nay gom:

- Hiéu sudt s dung tong von

[, 5 - TR
Hleu SuAt st dung téng von =
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Trong do:

TR latong doanh thu clia khéach san trong ky phan tich
TC latdng von cla khach san trong ky phan tich

- Hiéu suét sr dung von co dinh

TR
Hiéu sudt str dung vén ¢ dinh = ypc

Trong dé:

TR la tong doanh thu clia khach san trong ky phan tich
TFC la tdng von ¢6 dinh cta khach san trong ky phan tich
- Hiéu suat str dung von liru dong

TR
Hiéu suat st dung von lvu dong = yy£

Trong dé:

TR la téng doanh thu ctia khach san trong ky phan tich

TVC latong von lvu dong clia khach san trong ky phan tich

Céc ty 1é nay dem so sanh vGi dau ky va so sdnh v&i mirc trung binh
cta nganh. Néu két qua cang Ién hon 1bao nhiéu, cang 16n hon so véi dau
ky va cang Ién hon so voi trung binh chung cta nganh thi kha ndang hoat
dong cua khach san cang cao bdy nhiéu va nguoc lai.

- Ty Ié véng quay tién

- Doanh thu
Ty Ié vong quay tién = Xong so6 tién mat + Chirng khoan ngan han

Ty 1é nay phdn anh s6 vong quay cUa tién trong ky phan tich. Mubn
biét két qua can phai so sanh véi dau ky va ty Ié trung binh cla nganh.

- Ty Ié vong quay duv trit (ton kho)

Doanh thu
Ty |é vong quay du tru = Gia tri tai san dur trir

Gia tri tai san dy trir bao gom:
Nguyén vat liéu + San pham dang hoan thanh
+ Thanh pham + Hang hoa ton kho.
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Ty I&é nay ph&n anh kha nang quan ly dy trir cta khach san trong ky
phan tich. D€ thé hién rd kha nang nay can so sanh ty Ié dat dwoc trong ky
phan tich so v&i dau ky va so véi ty Ié binh quan cla nganh. Néu ty Ié cla
ky phan tich cang I6n hon ty Ié binh quan cla nganh va cla ky tru¢c bao
nhiéu cang chirng td khd nang quéan ly dy trir cd hiéu qud bay nhiéu va
nguoc lai.

- Ky thu tién binh quéan

Ky thu tién binh quan dwoc st dung dé danh gia kha nang thu hoi vén
trong thanh toan trén co s& cac khoan phdi thu va doanh thu binh quan mét
ngay cua khach san. Cac khoan phai thu 16n hay nho phu thudc vao chinh
sach tin dung clia khéach san va cac khoan tra trwéec.

.............. Céc khodn phai thu x 360

Ky thu t|en 'binh quin = - D rih~th-----------

So sanh két qua cua ky phan tich véi dau ky va voi ty 1€ trung binh cla
nganh. Neu két qud cla ky phan tich cang cao hon bao nhiéu so voi ty Ié
binh quan clia nganh va cla dau ky thi m&c d6 & dong von trong khau thanh
toan cang Ién bay nhiéu, thi trvong tiéu thu khong tién trién dugc va nguoc
lai. Do d6 can chi trong dac biét t6i cac khodn phai thu tlr cac doanh nghiép
I hanh va céc to chirc thuong xuyén dat hang s6 lugng lon.

- Hiéu suét st dung tai san cd dinh

Hiéu sudt s dung _ Tong doanh thu
tai san co dinh Tai san co dinh
- Hiéu suat st dung téng tai san cd dinh
Hiéu suat s dung _  Tong doanh thu
tong tai sdn c6 dinh  Tdng tai san cd dinh

Tat c& cac nhom ty 1€ trén phan anh hiéu qua tirng hoat ddng riéng biét
cla khach san.

» Cac ty Ié vé kha nang sinh lai

Nhom céac ty I&é vé vé kha nang sinh 1 phan anh mot cach tong hop
nhat hiéu qua kinh doanh va hiéu nang quan ly cda khach san. Nhém nay
bao gdbm: Doanh lgi tiéu thu san pham, doanh lgi von tv cé, doanh lgi von.

- Doanh lgi tiéu thu san pham
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N Loi nhuan thuan
Doanh lgi tiéu thu san pham =- N —Mh~th-----

- Doanh lgi von tu c6

Boanh loi v&% tu c6 = L0-pRuan thuan

Von tw co

- Doanh lgi von

Doanh i von _ Lo nh%a éh

16ng v

Trén day la phvong phap phan tich cac ty 1€ tai chinh chia yéu duoc ap
dung phd bién trong kinh doanh cuia cac khach san. Ngoai ra chiing ta con
st dung phuong phap DUPONT nham déanh gia tac dong twong hd gitra cac
ty Ié tai chinh. Phuong phap DUPONT cho phép xac dinh quan hé ham s6
gilta doanh lgi von, vong quay toan bd von va doanh lgi tiéu thu.

Phan tich dién bién ngudn vén va st dung vén ctia khach san.
Bang 10-11. Bang ké ngudn von va sir dung ngudn von cla khach san A
Bon vi tinh: triéu dong

D in 31-12  31-12
Chi tiéu N-I N

Tai san
Tién va 6 phiéu ching khoan dé ban 300 275
Céc khoan phai thu 500 1500
D trip 450 675
Tai san ¢ dinh (theo gia tri con lai) 1000 1200
Ngudn von
Vay ngan hang 120 435
Céc khoan phai trd 150 320
Céc khoan phai nop 95 128
Vay dai han 257 185
Co phiéu thuong 420 420
Loi nhuan khong chia 200 250
Tong cong 3492 5388

St

dung von

1000
225
200

72

1497

Ngubn
von

25

315
170

50
593
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Phan tich ngudn von va si dung ngudn von tic la xem xét sy thay doi
cla cdc ngudn von va cach thic st dung cta khach san trong mot thoi ky
theo s6 liéu gitra hai thoi diém lap bang téng két tai san. Nguoi ta thuong
ding k¥ thuat 1ap bang dé phan tich. Trong bang phai lam ré viéc st dung
vén va ngudn von & hai cot. (Xem bang 11.11). S dung von la tdng tai san
hodc giam ngudn, con ngudn von la gidm tai san hoac tang nguon.

Qua bang ké ngudn vén va st dwng von rat ra cac nhan xét nhu sau:

Khach san A khai thac ngudn vén chi yéu bang céach 1a vay ngén han:
435 triéu dong, tang cac khoan phai tra 320 triéu dong. Trong tdng s6 ngudn
vén dugc cung tng la 593 triéu thi vay ngan hang da la 315 triéu chiém t6i
53,12%, cac khoan phai trd cong phai nop la 203 triéu chiém 34,2%. Nhw
vay, 87,32% tong s von cla khach san A dugc hinh thanh bang céach di vay
ngan han va bang cach chiém dung. V&i téng ngudn vén 1a 593 triéu, khach
san A da sir dung dé tai tro chl yéu cho phén gia tang du trir va cac khoan
phai thu (81,83%), khi do chi tai tro phan nhé cho dau tu tai san co dinh va
can ddi gidm vay dai han.

Phan tich cac chitiéu tai chinh trung gian.

Trong phan tich tai chinh nguoi ta thwdng két hop chat ché nhirng
danh gia vé trang thai tinh v&i nhitng danh gia vé trang thai dong dé dua ra
mot blc tranh toan canh vé tinh hinh tai chinh cda khach san. Trang thai
tinh dwgc phan anh théng qua bang can doi tai san, trang thai dong dwoc
phan anh théng qua bang ké ngudn vén va st dung vén, qua bao cao thu
nhap. Diéu nay noi Ién rang gilra cac bao cao tai chinh cltia khach san c6 méi
lién quan rét chat ché. Khi phan tich trang thai ddng cac nha phan tich con
chl trong t6i cac chi tiéu quan ly trung gian. Cac chi tiéu nay gilp cho viéc
nhan ra diém manh diém yéu cuta khach san.

Vi cac chi tiéu nay la co so dé xac lap cac ty 1é c6 y nghia vé mat hoat
dong, co cau von.

Cac chi tiéu tai chinh trung gian tiéu biéu.

Vi khach san la co s& kinh doanh dich vu cho nén c6 hai ty Ié trung
gian, mdt mat ph&n anh né la doanh nghiép thuong mai Chénh léch thwong
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mai - Tién ban hang - Chi phi mua hang. Mat khac ph&n anh né la doanh
nghiép “san xuat”. Vi vay céc chi tiéu tai chinh trung gian tiéu biéu dung dé
phan tich cé thé la: téng san pham nién d, gia tri tong hoat dong, gia tri gia
tdng, tong lai kinh doanh, két qua kinh doanh, két qua kinh doanh truéc
thué, két qua kinh doanh sau thué.

Tong sanpham _ San phdm  San phdm  San pham

nién do da ban dw trip bat dong '
Gia tritong _ Chénh léch  Tong san pham
hoat dong thuemg mai nién doé

Gia tri gia tang = Gia tri tong hoat dong - Chi phi trung gian.

Gia tri gia tang ph&n anh phan gié tri do khach san tao ra.

Téng l&i kinh doanh, chi tiéu nay phan anh két qua kinh té cla khach
san, né doc lap so voi chinh sach khau hao, chinh sach tai chinh va cac
nghiép vu dac biét cta khach san. Chi tiéu nay cho biét ngudn von kha dung dé
duy tri va phat trién tai san phuc vu kinh doanh va tra no vay cla khach san.

Tong lai Gia tri . , Bao hiém

kinh doanh  giatdng them " ue+ ®p 1+ woné + x&hoi

Ket qua kinh doanh = Téng l&i kinh doanh - (khdu hao +chi phi dy
phong) +'(thu nhap kinh doanh khéc - chi phi kinh doanh khac).

Két qud kinh doanh trudc thué, chi tiéu nay la toan bd két qua kinh
doanh va céc khoan thu nhé&p tlr nghiép vu tai chinh sau khi da triv di cac cac
chi phi tai chinh. Chi tiéu nay phan anh két qua hoat dong binh thwdng cda
khéch san, khdng bi tac dong boi thué hoac cac sy kién dac biét.

Ket qua kinh doanh sau thué = Ket qua truéc thué + (thu nhap dac biét
- chi phi dac biét ) - Lwong cla nguoi lam cong( néu c6 ) - thué thu nhap
doanh nghiép.

Cac chi tiéu nay dugc lam sang té thdng qua viéc tinh toan sb liéu &
bang b&o céo thu nhap dén 31 thang 12 nam N cda khach san Hang Mo nhu
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Bang 10.12. B&o céo thu nhap dén ngay 31 thang 12 nam 2008 clia khach san

Hang Mo
DBon vi tinh: triéu dong
Chiphikinh doanh 8% Thu nhap kinh doanh SG tien
1 Mua hang 300 1.Tién ban hang, an 3000
Thay doi du trir 70 2. Buong, dich vu cho thué 90000
Du dau ky 290 Doanh thu 120000
Du cubi ky 420 3. Dy tri¥ (ton kho) 5000
2. Chi phi mua hang ban 230 Béu ky 7000
3. Chi phi mua nguyén vat 8570  Cudi ky 7500
lieu
Thay doi du triv 90 4.San pham bat dong hoa 15000
Duv dau ky 870 5. Hoan nhap dv phong 450
Du cubi ky 900 6. Thu nhap khac 5600
4. Chi phi bén ngoai khéc 8450 *
5. Thué va Ié phi 570
6. Luong 7890
7. Bao hiém xa hoi 1530
8. Khau hao, dy phong 35420
9. Chi phi khac 765
cong 63515 Cdng 160550
Chi phi tai chinh sOtien  Thu nhap tai chinh SO tién
Khéu hao va dy phong 658  Chitng khoan ngén han 235
Lai phai tra 257  Lai khac 75
Hoan nhap du phong 43
cong 915  Cdng 353
Chi phi bat thuong S tien  Thu nhap bat thuong S0 tién
vé nghiép vu quan ly 125 Tw nghiép vu quéan ly 280
Nhuwong ban bat dong san 560 Nhwong ban bat dong san 1265
Trich dy phong 345 Hoan nhép dy phong 70
Ccong: 1030  Cong: 1615
Phan cua ngudi lam cong 1245
Thué thu nhap 3560
Loi nhuan sau thué 34673
Téng cong: 65460 Tong cong: 162518
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Cén clr vao céac so liéu cu thé trong bang bao céo thu nhap nay ta co
thé tinh dwoc cac chi tiéu tai chinh trung gian nhuw sau:
Chi tiéu chénh léch _ Tién ban hang Tién mua hang ban

thuong mai (3000) (230) = 2170
Chi tiéu Chi tiéu i San phém
\ tong& _ chénh Iech_ Sé&n pham ban a/(\jL?tﬁafun + bét dong hoa
san pham ~ thwong mai (90000) (500) (15000)
nién dé (2770)
= 108270
Chi tiéu X 1iei?X Muangyyén Thay doi Chi phi
giatri = toni;an” ham var?izu - dytdk - bén ngoai khac
tang thém (108270) (8570) (90) (8450)
= 91160
CI:;' ;'j: _ Chi tiéu ITéh:ﬁi Lrong Bao hiém
kinh ddanh gia tri tang thém (91160) ('570) (7890)" (1530)
= 81170
Chi tiéu Hoan nhép Trich Thu nha
Két qua lai gop dv phong  khéu hao khéc'p Chi phi khéc
kinh doanh  kinh doanh  kinh doanh  dw phong (5600) (765)
(81170) (70) (35420)
= 39455
X s PR A - Két qua
Két qua Kétqud  Thunhdp  Chi phi 43 biét
kinh doanh = kinh doanh+ tai chinh - tai chinh + ' '
trwdc thué (39455) (353) (915) (585)
x : Thu nhap Chi phi
etclua - batthuong - bat thwong = 585
I1é thuong (1030)
Ket gua Phan tham gia i S
Két qua Kirih doanh clia ngudi Thuesthutnhap _ 34673
sauthué  trude thue lam cdng N

(39478) (1245) {y"’
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Tw khoa
Chi tiéu tuyét doi, chi tiéu twong d6i, chi tiéu binh quan, ghi chép noi
bd, hé s6 st dung, mua sdm, nhap kho, phwong phap loai trlr, phurong phap
lién hé, phuvong phap ty Ié, phvong phép xac dinh nhu cau vat tv, phwong
phap phan tich dién bién ngudn vén, phwong phap phan tich cac chi tiéu tai
chinh trung gian, s6 lvgng khach, van chuyén, vat tuw.

Bai tap
1 Bai tap ng dung phan tich cac két qua kinh doanh cuta khach s
nha hang.

Tong chi phi cla toan khach san Hai Yén trong quy | nam 2008 la:
15768 ty dong; Tong doanh thu la 30270 ty dong, trong dé doanh thu ti
budng ngu la 15270 ty dong, chi phi cho kinh doanh budng ngt la 10200 ty
dong, doanh thu tlr dich vu an uéng la 9450 ty dong, chi phi cho dich vu nay
la 4680 ty dong, doanh thu tir dich vu b6 sung la 5550 ty dong, chi phi cho
dich vu b0 sung la 888 ty dong. Hay van dung cac chi tiéu phan tich két qua
kinh doanh dé tinh toan va binh luan két qua kinh doanh cla khach san Hai
Yén trong quy | nam 2008.

2. Bai tap phan tich cac ty Ié tai chinh clia mot khach san.

St dung di liéu trong bang can ddi tai san (bang 11.1) va trong bang
bao cédo thu nhap cua khach san A ( bang 11.2). Hay:

Tinh toan cac ty lé tai chinh cla khach san A & dau ky (31- 12- 2007)
va cubi ky (31-12- 2008) va binh luan vé tinh hinh quan ly tai chinh cta
khach san A trong ndm 2008.
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Cau hoi 6n tap va thao luan chuong 10

1 Hay trinh bay ngudn di liéu va phwong phap phan tich két qua
kinh doanh, tai chinh cua khach san, can c* vao thoi gian c6 cac loai phan
tich riao? Theo anh chi loai phan tich nao lam co so tién dé cho céac loai
phan tich khac. Bd phan nao chiu trach nhiém chinh va ai la ngudi thuc hién
phén tich nay trong khach san.

2. Hay trinh bay ndi dung cac chi tiéu dé phan tich két qua kinh
doanh cuia khach san va cho biét y nghta va phwong phap phan tich tirng chi
tiéu?

3. Hay trinh bay céc ty &, hé s6 c6 y nghia quan trong trong viéc ra cac
quyét dinh diéu hanh kinh doanh ctia khach san?

4. Hay trinh bay ngudn di liéu va phuong phap phan tich tai chinh
cla khach san?

5. Hay trinh bay ndi dung phan tich cac ty Ié tai chinh?

6. Hay trinh bay viéc phan tich dién bién ngubn vén va st dung ngudn
vOn va cac chi tiéu tai chinh trung gian cda khach san.

7. Hay trinh bay cac phwong phap xac dinh nhu cau vat tw, mdi
phuong phap cho mét vi du dé minh hoa

8. Hay trinh bay qua trinh mua sdm vat tw ctia khach san

9. Hay trinh bay ndi dung giam sat mua sam vat tw ctia khach san
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PHU LUC

Phu luc 1
Céc hiéo phap quan ly d6 nang cao stic canh tranh clia khach san

TS. Nguyén Van Manh
Th.s. Ha Thanh Hai

MGi lién hé gitra lgi nhuan cua khach san véi sy thoa méan ctia khach hang
muc tiéu co su rang budc va quy dinh 1an nhau. Khach san chi cé thé dat lgi nhuén
cao khi ma céac dich vu ctia khach san thod man mdét cach tot nhat cac nhu cau clia
khach d& va dang tiéu dung dich vu cua khach san. Nang cao stic manh canh tranh
nham thu thu hit nhiéu khach dén voi khach san 1a mot yéu cau cép thiét doi vai
cac nha kinh doanh khach san ¢ Viét Nam hién nay. C6 nhiéu bién phap dé nang
cao stic manh canh tranh trong kinh doanh khach san. Trong bai viét nay tap trung
phan tich tam bién phap quan 1y chiyéu: chat luvgng dich vu: bang chitng hoa dich
vy; dién mao va hinh anh; nhan vién thanh phan chinh ctia dich wvu; vi tri lam viéc
va tiép xuc voi khach; cadm nhan rui ro trudce khi tiéu dung; str dung cdng suat va
tinh déng bd nhat quan trong dich vu khach san.

1 Bién phap quan ly chét lvgng dich vu

Nguoi kinh doanh khach san can nhan thirc rd khach san khong thé thod man
nhu cau cua moi doi twgng khach ma can phéi lya chon cho minh nhiing khach
hang c6 kha nang lam cho khach san dat dwoc nhiing muc tiéu da dé ra. Mudn thoa
man nhitng khach hang duoc chon Iua, khach san phai tao ra mot marketing hon
hop da dén cho ho nhiéu gié tri hon marketing hon hop clia cac d6i thl canh tranh
khac. Quan ly khach san & mdi cép trong khach san déu c6 muc tiéu 1a huong toi
mong muén clia khach hang. Bét ké la nguoi quan ly nha hang, bép truwdng, quan ly
nha budng, 1€ tan, k¥ thuat vv. déu phai tao dong Iuc cho nhan vién dudi quyén tao
ra gia Uri cao hon cho khach hang bang cach tao ra dich vu c6 chéat lvong cao va
khac biét v6i cac khach san khac. Tuy nhién chat lvgng dich vu khé xac dinh hon
so voi chat luong vat pham rat nhigéu. Hon nira, chét lwong dich wu tot hon sé& dan
dén s thoa mén khéach hang nhiéu hon nhung diéu d6 cling can phai chi phi nhiéu
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hon. Be c6 thé tao ra san phdm khac biét mot so khach san lién doanh nwéc ngoai &
Ha Noi da lam nhu sau:

Tl Téng gidm ddc cho dén nhan vién gac ctra khach san déu c6 nhan thirc
théng nhét va hanh dong thdng nhét rang dich vu ma khach san cung cép dung nhw
mong doi ctia khach hang muc tiéu ctia minh. Thuong xuyén boi dudng huan luyén
va khuyén khich ddi ngli nhan vién truc tiép giao dich voi khach; tao lap méi
trwong canh quan, dau tw trang thiét bi tién nghi, xay dwng mot quy trinh phuc wu
tot hon. Vi du tai khach san Soiitel Metropole sau khi lam thi tuc nhan phong,
khach dwgc nhan vién dua lén tan phong hay khach co thé dwoc lam thu tuc trong
phong clia khach hay khach cé thé cd sv lva chon dwoc lam thd tuc nhan phong
theo chuwong trinh dugc may tinh hoa.

Khach san c6 thé lam cho san phdm clia minh khac biét v&i ddi thi canh
tranh la duy tri chat lwong dich vu cao hon va nhat quan hon. Nhiéu khach san da
nhan ra rang su noi trdi vé chat lvong dich vu da tao cho ho mét lgi thé canh tranh,
ban duoc nhiéu dém/phong, suét an, dé uéng.vv hon va lai hon so véi d6i thu canh
tranh. Diéu rét quan trong la mdi ngudi trong khach san phai 1am t6t hon nhitng gi
ma khach trong do'i vé chat lvgng dich vu. Sw trong doi cua khach vé chéat lugng
dich wu thuwong dua trén nhitng trai nghiém cla ho trong qua khi&, nhiing cau
chuyén truyén miéng tlr nhitng nguoi khac va quang céo ciia khach san. Mbi khach
san can chi ra dwoc mong mudn ctia khach hang muc tiéu lién quan dén chét lugng
dich vu. Vi du khach san MELIA, DAEWO, N1KKO da tr¢ nén ndi tiéng vé chat
lugng dich vu phuc vu hdi hop.

Khach san dau tu nhiéu tién ctia dé xay dung cac hé thdng cung cap dich wu
nhanh chéng va hiéu qua. Mong muén cla khach san la khach hang sé luén nhan
duoc chét lugng cao d6i vai mbi dich vu khach st dung. Chét lvgng dich vu ludn
bién thién, phu thudc vao méi quan hé twong tac gitta nhitng nguoi phuc vu va
khach hang. Trong qué trinh cung cép dich vu, chac chan s& co sai s6t hodc phat
sinh vln d&. Nhitng van dé hay sai sot duoc khic phuc kip thoi co thé 1am cho
nhitng khéch hang dang cau gian thanh nhiing khach hang gan bé voi khach san. Vi
du khach san Soiitel Metropole ddi khi cling xay ra nhiing sy ¢d nhu: d6 an phuc
vu cham, mon thit bd bi qua Ira hay moét nhan vién cé thai do gat gong. Khach san
da chi ré cho nhan vién thay khong phdi lic nao cling tranh dugc hét cac sai sot
trong qua trinh phuc vu nhung diéu quan trong bac nhat 1a méi ngudi phuc vu phai
hoc cach khéc phuc ching. Do d6, ngudi phuc vu can cd cac bud'c chudn bi dé ldy
lai dvoc tir nhitng 16i trong phuc vu khi chiing xay ra.
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Trao quyén, phan cap gidi quyét cac van dé nhiéu hon cho nhitng nhan vién
tryc ti€p phuc vu khach va khuyén khich vat chat dé ho chl y, quan tam dén yéu
cau doi héi cua khéach Ia viéc nén lam va can lam Khach san Metropole d& huén
luyén cho nhén vién vé viéc trao quyén, viéc lam nay khuyén khich nhan vién giai
quyét nhitng van dé cua khach nhiéu hon so véi cong viéc thwong nhat cua ho.
Nhirng nhan vién dwoc trao quyén cé thé hanh dong mau le va cd hiéu qua dé lam
sa0 nhitng s ¢6 trong dich vu khong dan dén hau qua méat khach hang. Khach san
cling chinh stra lai chirc trach nhiém vu cu thé clia nhiing nhan vién truc tiép phuc
vu khach. Muc tiéu chd yéu cua nhiing vi tri nay la dam bao cho khach c6 dugc trai
nghiém vé dich vu tuyét voi vai sy mén khach trong qua trinh ho luw lai khach san.
Nhiing nhan vién dugc huan luyén ky lwdng duoc cho phép lam nhiing gi c6 thé
ngay tai chd dé Iam hai long khach. Ho ciing gilp ban giam déc tim ra nhiing
nguyén nhan dan dén “sw ¢ khach” va dé xuét véi ban giam déc nhitng bién phap
céi tién dich vu va tién nghi cho khach.

Qua khao sat cac khach san Daewo, Melia, Soiitel, Hilton va Nikko cho thay
nhiéu diém chung vé chét lvong dich vu: nha quan ly khach san rét quan tam va
bic xdc voi mbi van de clia khach hang. Céc khach san nay c6 chién luoc phan biét
dac biét dé thod man nhitng yéu cau, doi hdi clia khéach tir d6 gianh duwoc sy trung
thanh, gan b6 clia khach. Ban giam déc khach san c6 qua trinh cam két vé chat
lvong. Quan ly cac khach san khdng chi quan tdm dén két qua tai chinh ma con rat
cha trong chét lwgng cac dich vu dwgc dwa ra. Cac khach san nay thwong hay dé ra
tiéu chuan chat luvong dich vu cao. B6i vai ho, dich vu tét van chua d ma ho con
nham t6i 100% dich vu khong c6 16i hodc sw c8. Ho theo ddi va so sanh sét sao
chat luvgng dich vu cua khach san minh véi cac khach san- déi thu canh tranh truc
ti€p. Ho ap dung cac phuvong phap mua so sanh, khdo sat khach hang va lay céac
phiéu y kién khen ché tir khach. Nhitng khach san nay ciing trao doi cac van dé
ma quan ly dang blrc xdc vé chat lugng dich vu va thong tin lai cho nhan vién vé
tinh hinh kinh doanh, phuc vu khéach. Quan ly cac bo phan duy tri cac budi hop
hang ngay v&i nhan vién vé ndi dung y kién phan hoi cia khach va ra soét lai
thong tin vé khach sé dén khach san trong ngay tir co s& di lieu khach do khach
san ty xay dung.

VGi chi phi hoat dong ngay cang tang, cac khach san ludn chiu strc ép Ion la
phai tang]}iéu suét kinh doanh bang cac bién phap nhu: huén luyén nhan vién hién
c6 t6t hon hoac thué nhan vién méi cé tay nghé cao hon va lam viéc cham chi hon
v6i cing mirc lwong nhu trd cho nhéan vién cii. Nhitng toan tinh dé céng nghiép hoa
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dich vu nham cét gidm chi phi c6 thé Iam cho khach san hoat dong hiéu qua hon
trong mot thdi gian ngan nhung vé lau dai diéu do s& 1am giam kha ning d6i mai,
duy tri chat lugng dich vu hay khd nang dap (ng ngay duoc yéu cau, mong muén
clia khach. Do vay mot sd khach san chdp nhan gidm nang sudt dé c6 chat lugng
hay su khéc biét vé& san pham véi cac doi thi canh tranh khéc.

2. Bién phap lam cho kh&ch cdm nhan dugc dich vu khach san trugc khi tiéu
dung (bang ching hoa dich vu khach san)

TU nguoi quan ly dén nhan vién khach san phai quan tdm dén viéc lam cho
khach hang tvong lai cdm nhan duoc dich vu clia minh treéc khi tiéu dung, an
phdm quang cdo, dién mao bén ngoai cla nhan vién va mdi trwong cu thé cla
khach san, tat ca déu gilp cho dich vu dugc thé hién. Vi du cac an pham cua khach
san Melia bao gom: cudn so lich cong tac c6 chira dyng nhitng hinh anh vé khach
san nhu s&nh, phong ngl, phong hop, phong hdi nghi, stic chia cho cac loai hinh
hoi hop gitp cho nhitng khach hang - nguoi td chirc hdi hop hinh dung dugc khong
gian hoi hop.

Nhan vién phu trach ban tiéc clia nha hang EL Patio tai khach san Melia bang
chiing hoa san phdm béng cach mang theo minh mdt album &nh cho thdy nhiéu
cach bay bién tiéc tung cla nhiéu loai khach hang khac nhau cling nhu khen cla
khach trvéc d6. Mot nhan vién thi truong voi dién mao chinh chu, an mac ding
céach va trd 101 cac cau hdi mot cach nhanh chéng va chuyén nghiép lam cho khach
hang c6 duwgc mot hinh anh t6t vé khach san. Vi du khac, nhan vién phu trach cho
thué budng cla khach san Metropole Ha Noi cho khach hang xem méau do dat
phong sang trong ctia Metropole gdm méu khin tdm cac loai v6i kich c& 16n, day
din va mém mai, cac loai dau gbi dau, dau tdm cla hang Ecential vv, ai cling c6
thé cam nhan dugc chét luvgng thé hién trén bé mat cla loai khin tdm nay. Boc céc
udng nuwéc, coc stc miéng trong budng mudn noi véi khach la nhitng chiéc cdc nay
rit sach. Chinh trang, 1am vé sinh budng tam, budng ngl va chuén bi givong cho
khach vao budi toi (tum down Service), mgt bong hong va 2 chiéc keo so co la dat
trén dau givong thé hién sy phuc vu chu ddo dén tirng chi tiét nhd. vé bén ngoai
cua khach san Metropole Ha Noi nhu Céng Vién Xanh & phd Tran Nhan Téng Ha
N@i, khudn vién thoang xanh sach dep muén néi voi khach rang khach san sé cung
cdp mot chd & sach s&, thodi mai va an toan vGi gia phai ching. Khi khéch toi
khéch san ho dugc ngudi phuc vu mo clra, ¢ ngudi chi dan (concierce). Tét ca cac
thir d6 1a bang chiing hoé dich vu trong khéach san, cac bang ching nay 1am cho
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khach cam nhan duot linh nén dung, nén nghi, vi tinh, léch tu chu dao. cm loan
trong dtch xu cua khéch tan trudc khi tiéu dung
J Bién phap quan ly dién mon M hinh anh khach ton

Céc khéach tan licn doanh WM nuée ngoai & MANOI rdt nhay cam trong XIGC
bao vé nét dAc trung vé hinh inh, dién mao cua khach tan minh trong tam tri ctia
khach hing muc ttfu Cac chuyén gia trong Iinh virc ndy cho biét van dé khdng don
gian di birt dugc khi nin toan bd hinh Anh hoat dong VA trinh bAy tin phAm chung
cO the dwgc xem IAhoan toAn cuia mdt khach tan hay mdt thuong hiéu khéch tan
nAo dé NgAy nay dé cs the canh tranh duoc tron thwong truong, nha quan Iy he>
chd doanh nghiép phai thiét ké kiéu dang thwong mai hiéu quA cho khAch tan. tranh
bit chudc gan nhu y hét déi thi canh tranh ctia minh flifu t6i Ky dAi véi céc khach
tan IAcéc thong tin hét giA tri. 1ac hau nhung vin con luu hanh Bang quang cao
hodc chi din khach mét chi* ha> bong den chAy. bai dé xe d td hoac tAng ngam
nhéch nhac VA day rac ruai, nhin vicn véi nhitng bd dong phuc nhAu nat 6 ban. ncn
lam viéc blra bon Nhirng cAnh nhuw vay dl dua den cho khAch hang mét théng diép
tiéu cuc tao ra mdi hinh Anh xiu vi khAch tan trong tim tri khach Be tranh tinh
trang nA> quan lv nhA hang trong khAch san Soiitcl Mctropolc - MANGI phai kiém
tra nha hAng k¥ lrong trude gio mo clra MOt trong nhitng cai can kiém tra la xem
xem tAt ca bong dcn clia nhA hang cb sang khong, vat dung phuc vu An uéng co
rAch, 6 ban. nhAu, sttt mé, nirt... (d0 chi IAnho nhét) khong Tt ca céc chi tiet nho
lvong nhu vun vAt ndy deu |AmM cho khéch c6 An twong r&ng nha hang khong quan
tdm gi dén chi tiét. Nhirng gi nhin thay can phai dugc thiét ke va bAi tri tao cho
chung cung c6 duoc \ i the clia tdn pham trong tam tri clra khAch hang Vi vay nhan
vién le tan & cac khach tan lién doanh thuong mac bd xét dong phuc duoc me>
hAng céc loai vai len hodc pha len cho mla dong. Nhan vién nit thuwdng mac dong
phuc Ao dai truycn théng Nhan vién phuc vu trong cic quan An nhanh thudng mAc
trang phuc don gian tnay bing cAc chét liéu so1 tang hop.

lam xanh khAch tan cling la mot bién phap tao dwng hinh Anh t6t ve khéch
tan Nhirng n&m gin day viéc tao cdnh quan thion nhién bén ngoAi va bén trong
khAch tan ¢d dén xi cdy xanh dt tré thanh phuong phéap dwoc SUdung rong rai xa
pho bién dé tao ra tw khAc biét, the hién bAng chitng hoa dich vu khach tan. Kiéu
dang khAch tan, mAu tem tudng bén ngodi, quang canh trong khuén vién xa phia
trude 167 vao khAch tan. clra VA 16i di danh cho khAch, ctra va 16i di ndi bd cling
duoc cic khach tan liin doanh dac biét quan IAm v.v...
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4. Biénphap quan ly nhan vién nhuy mdtphan clia san pham khach san

Trong moi khéch san, nhan vién 1a phan rat quan trong tao ra dich vu va thuc
hién cac chinh sach marketing hdn hop. Trong mdt khach san duoc quan Iy tét, co
2 loai khach hang: khach hang trd tién (nguoi tiéu dung) va khach hang ndi bd
(nhan vién phuc vu). Nhiém vu huan luyén va dong vién nhan vién phuc wu tét
khéch hang dugc goi 1a “marketing ndi bd”. Trong nganh khéach san, viéc thanh Iap
phong marketing dé lam marketing hwéng vao mot thi truong muc tiéu bén ngoai
chua thé coi la dd. Cong viéc clia giam doc khach san va phong marketing con bao
gdm cé viéc khich & mbi ngudi trong khach san ¢ tu duy huéng vé khach hang.
Vi du m6t cau chuyén vé mot khach hang cdng tac tai Ngan hang Thé gi¢i noi vé
khach san Soiitel Metropole nhu sau: “Nhoém cong tac ching ti quyét dinh sé luu
lai mot dém & Ha Noi. Day la si thay dbi chwong trinh dot xuat do do chua kip dat
budng trvdc. Ching toi nght ngay t&i khach san Soiitel Metropole, mot khach san
chiing toi da tirng c6 mot lan & dé va ciing thich khach san nay. Khi ching toi budc
vao sanh clia khach san khong chéc chan lam 1a sé thué duoc budng. Nhung chiing
t6i da bi bat ngd khi thdy cd nhan vién d quay I tan dd san sang, tuoi cudi Vo
chung tdi, goi chling tdi bang tén riéng va héi thdm strc khoé tirng ngudi. CH ta nho
tén tirng nguoi trong chdng tdi. Sau khodng 5 phut ching t6i da dugc dua toi tirng
budng. Chlng t6i hiéu ra rang tai sao Sofitel Metropole d4 dugc Téng cuc Du lich
Viét Nam cong nhan la khach san dat tiéu chuan 5 sao va tro thanh dia chi tin cay
moi khi khach co dip dén Ha Noi.
5. Bién phap quan ly vi trilam viéc va ti€p xtc véi khach

Nhitng nd Iyc nham duy tri chat lwong phuc vu trong khach san doi khi
khong dwoc thanh céng do chwa chl trong vao nhitng noi, nhitng vi tri cé tiép xuc,
va cham truyc ti€p véi khach. Noi hay va cham vé6i khach 1a bat ky diém nao & do
nhan vién co tiép xuc véi khach nhu vi tri cua nhan vién tong dai, nhan vién dat
phong giao ti€p véi khach trén dién thoai; lai xe cla khach san dén, trd khach trén
san bay; nhan vién quay I€ tan, nhan vién phuc vu ban, bar, v.v... Nhiing nguoi
quan ly khach san khong cd y sao lang nhiing vi tri c6 va cham véi khach. Chi don
gian 1a ho khong nhin thdy. Cac diém va cham v6i khach qué quen thudc dén ndi
ching ta dé quén ching. Trong nhiéu truong hop, gidi quan Iy va chi dau tw thu-
ong quan tam dén nhiing trang thiét bi, vi du nhu sdnh khach san. C6 nhiéu trang
thiét bi, tién nghi trang nhd la t6t nhung khdng nén xép ching ngang hang voi tam
quan trong cla cac Vi tri & nhitng diém co tiép xdc, va cham véi khach. Dich vu ¢
nhi*ng diém néu trén chi duoc cai thién néu nhiing noi d6 dwoc chl y, quan tam va
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trdi nghiém bdi ban quan ly khach san hay nhitng “Khach hang bi mat” do ban
giam doc chi dinh.
6. Bién phap quan ly rui ro thdy trudc cua khach khi tiéu dung

Khach hang mua céc san pham dich vu khach san doi khi thdy e ngai do lan
dau tiéu dung san pham dé. Vi du mdt chuyén vién thudc van phong cta mét B
dugc Chanh Van phong Bo yéu cau t6 chirc mot cudc hoi nghi chuyén dé cuia
nganh. Nguoi chuyén vién nay chua tirng to chiic mot hdi nghi nao va cling chua
tirng lam viéc vGi mot khach san nao truge do. Ngudi chuyén vién nay sé lo lang
va ¢ nhigu ban khodn nghi ngai? Néu hoi nghi dién ra sudn sé thi vi Chanh Van
phong kia sé ¢ an twong tot; nhung néu hdi nghi khdng dwoc sudn sé thi nguoi
chuyén vién duoc giao t6 chitc cudc hop kia c6 thé bi do 16i mét niém tin v&i cip
trén. Trong viéc thu xép noi hop, hdi nghi, nhan vién thi truong cla khach san
nguoi dwoc giao to chirc hdi nghi phai rét tinh thong va c6 kinh nghiém, nhanh
chong nhan biét nhitng ban khoan, nghi ngai clia nguoi dat dich vu lam cho ho tin
twdng, xua di nhitng ban khodn nghi ngai. M6t nhan vién thi trudng c6 nghiép wu
t6t sé xua di moi e ngai bang viéc ndi cho ngudi 1an dau dat dich vu hdi nghi, tiéc
tung biét minh d& thu xép hang tram cudc hop, hdi nghi, tiéc tung lon thanh cdng,
dugc khach hang khen ngoi va danh gia cao (minh ching bang thu khen, hodc s6
gop y clia khach, bang thiét bi nghe nhin hodc dua khach di xem phong hop ciing
nhw c&c trang bi, tién nghi lién quan). Nhiém vy cta nhén vién ban dich vu hoi
nghi la phai lam gidm sv e ngai va lam cho nguoi/co quan t6 chirc h6i nghi tin
tudng. Mot cach khac nham loai b ndi e ngai 1a khuyén khich khach hang/di tac
dung thr cac dich vu khach san, nha hang. Nhiéu khach san va khu nghi mat ti€p
nhéan céac chuyén di khdo sat khach san (FAM Trip) cho cac nha lap ké hoach hdi
nghi va cac hang Ir hanh. Cac hing hang khong cting hay cdp vé mién phi vi ho
cling mubn co cac co hdi kinh doanh. Nhiéu khach san moi d6i tac tiém nang s
dung dich vu budng ngl, phong hdi hop, an udng mién phi voi hy vong khuyén
khich nguoi dirng dau goi y khach hang cua ho trong twong lai sé Iya chon dich vu
ctia khach san. Céac chuyén di khdo sat sé lam gidm boét tinh v6 hinh cta dich wu
khéch san bang cach cho cac dbi tac trung gian trai nghiém dich vu clia khach san
truge khi gtri khach dén khach san.

S cdm nhan rdi ro khi khach mua cac san phdm khéch san ciing la nguyén
nhan tao ra su trung thanh clia khach va d6i tac véi nhiing khach san da luén cung
cédp dich wu t6t cho khach trong qua khir. C6 khach san thu hat khach hang trung
thanh ctia d6i tht canh tranh v6i minh bang chién thut nhu sau: Khach luu tra tra

451



tién budng theo gia thdng thuong. Tuy nhién, khach cé thé tra it hon néu ho cam
thdy budng ngll va cac dich vu khac khong xing dang voi gia ho phai trd. Chiéu
khuyén mai nay da dem lai két qua my man thu hat duoc réat nhiéu khach va hau
hét khach déu tra day du theo dung gia.
7. Bién phap quan ly st dung cong suét cta khach san

Do dac thu cla dich vu 1a khong thé luu kho, viéc quan Iy mdi quan hé cong
suat clia co so luu trd va an udng va nhu cau khach la chiic nang quan ly marketing
clia giam ddc khach san. Vi du, ngay chd nhat theo truyén théng Ia ngay ban ron
nhét trong tuan cla nha hang Le Beaulieu trong Khach san Soiitel Metropole véi
thdi gian cao diém cho bira trwa tir 1100 dén 14h00. Pe tan dung triét dé co hoi
nay, quan ly nha hang nay can phai gidi quyét hai van dé: Trudc tién phai diéu
chinh v& mét t6 chirc dé nha hang cé thé hoat dong hét cong suét. Thi hai, quan ly
nha hang la lam cho nhitng khach hang dugc thod mén. Cac moén an ty chon
(buffet) clia nha hang Le Beaulieu cho bira trva ngay chu nhat rat dac biét véi gia
28 USD/ngudi, khong ké dd udng cling la nham dé tdng cong suét phuc vu. Mot
bita &n tu chon hép dan s& tao ra khong khi 18 hoi, co &n twong vé sw phong phd, da
dang ciing nhu gia tri; lam cho viéc phuc vu dwgc nhanh chéng hon nho bé qua
duoc khau chuan bi d6 an cho khach theo thuyc don khach chon. Khéach hang tw
phuc vu minh d6 an. Nhan vién nha hang phuc vu dé udng va chuan bi hoa don
thanh toan. Phuc vy bita @ ty chon cling trdnh dugc cho nhéan vién doéi khi phai
chd', phuc vu qua 1au cho mot s khéach. Db an buffet dwoc chuin bi san khi khéch
dén co thé an ngay. Diéu nay gilp cho viéc quay vong cac ban khach nhanh hon
cling c6 nghta la tang cong sudt phuc vu clia nha hang. Phuc vu do an tw chon cho
phép nha hang du trir thirc an. Cho du do an kho cé thé dam bao chét luong va su
hdp dan khi bay trén ban 3 gi¢' dong hd nhing thic &n c6 thé dwoc chudn bi theo
tirng mé, mdi mé mét khoang 20-30 phit. Mdt s6 quan an nhanh c6 tiéng rét thanh
cong do ho quén ly thic an dy trit rét tét. D06 dn & nhitng quan nay cd gia khiém ton
nhuwng rat tvoi ngon va duoc lya chon cho cac ddi twong thich cac mén dan da nhu
thit bd, ga quay v.v... Cac khach san & Ha Noi thudng ving khach vao céc thang
mua he. Céc khéach san lién doanh nwdc ngoai 8 Ha No6i chuan bi thé nao cho mot
giai doan vang khach duoc du bao trwdc? CO mdt cach 1am kha twong dong va phd
bién 1a gidm s6 nhén vién va cét giam céc chi tiéu khi brdc vao ky vang khach bao
gom ca viéc thu xép cho nhan vién nghi phép trong giai doan nay. Céach nay, tuy
nhién sé& lam ndy sinh mdt sd van dé vé phuc vu. Mot cach lam khéac chi déng hon
la tich cwc chi dong trong moi quan hé voi cac to chirc kinh té va phi kinh t€ dé c6
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thém céc yéu cau dat dich vu khéach san tir cac o chic trong thoi gian nay. Céac hdi
nghi cla céc cong ty, co quan thuwong co ké hoach hoi hop trong ndm va thuong dat
khach san trwdc hang thang. Déc biét 1a cac to chirc quoc té dat truwdc dich wu
khach san nhiéu thang trwdc khi mot sw kién clia ho duoc dién ra. Ngudi phu trach
marketing c6 thé tang cudng nhitng nhan vién ban dang phu trach thi trwong céc to
chirc qudc té sang thi trwong cong ty, co quan trong nwéc. Tap trung hon vao mot
thi truong cu thé sé lay dugc nhiéu khach hon trong giai doan dugc dy bao 1a sé
véng khach. Cac khach san ciing co thé tan dung giai doan vang khach nay dé t6
chirc cho céac chuyén khao sat khach san cho cac ddi tac ctia minh. Nhitng nha van,
phéng vién chuyén viét vé du lich va mén an cling nén dwoc moi dén tham khach
san. Doi khi trong lic khach san hay nha hang dang hoat dong gan hét cong suét
bong nhién c6 qua nhiéu khach t6i cing Ilc. Cac van dé cling hay tir d6 ma phat
sinh. Cac nghién ctru cho thdy nhitng kéu ca, phan nan ctia khach hang tang Ién khi
cac co so dich vu hoat dong trén 80% cong suédt cia minh. Mot nha hang nhan
nhiéu khach hon nang Iuc phuc vu ctia nhan vién chay ban va nang lyc dap tng cla
nha bép sé dé lai trai nghiém xau trong long khach hang. Khach khdng nhiing c6
thé s& chéng bao gio troy lai nha hang ma con truyén miéng cho nhitng khach hang
tiém nang trai nghiém xau ctia minh vé nha hang. Do d6 can bang dugc méi quan
hé gilra cong suat phuc vu va yéu cau cta khach la van dé rat quan trong néu muén
kinh doanh khach san cé hiéu qua. Bay ciing la mét thach thic trong kinh doanh
khach san ma cac nha quan ly phai ddi mat.

8 Biénphap quan ly tinh dong bd nhéat quan trong dich vu khach san.

Tinh nhét quan 1a mot trong nhiing nhan t6 quan trong quyét dinh su thanh
bai trong kinh doanh dich vu. Tinh dong bd nhét quan & day cdé nghia la khach
hang sé nhan dwgc san pham minh trdng doi ma khong gap phai nhirng bat ngo
khdng dang c6. Trong kinh doanh khach san diéu do6 c6 nghta la khi khach yéu cau
duoc goi dién danh thirc vao Ilc 7h sang thi viéc d6 sé dugc thuc hién ding nhu da
dinh va cafe, ché, nwéc udng dat cho khach dw hdi nghi ung trong gio gidi lao
phai duoc chudn bi san sang. Trong kinh doanh nha hang si nhét quan c6 nghia 1a
phd Ha NOi sé c6 cdm quan nhu n6 dugc ném trudc d6 mdt thang. Khan lau tay
sach s& ludn cd san trong phong vé sinh, bia nhap tir Bi duoc chao ban tuan truwdc
s& ¢6 vao thang sau.

Su nhat quan trong dich vu twdng nhu 1a moét nhiém vu don gidn va c6 logic
ma chdng ta phai thyc hién dén noi dén chén nhung trén thuc t€ né hay bi lang
tranh. Nguyén nhan dan t6i sy thiéu nhat quan trong dich vu khéach san co thé Ia:

»
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Trwdc tién cac quy dinh, chinh sach cta khach san khéng ré rang va dong bo. Vi
du, mdt nhan vién clia mdt khéach san c6 thé ghi no cho khéch vé mét bita &n ndm
trong danh muc dich vu tron goi ma khach khéng dung nhung nhén vién khéc lai tir
ch6i lam viéc ndy vi cho rang khach dd mua dich vu tron géi nén khdéng c6 chuyén
hoan lai tién nhiing dich vu khach khéng dung. Thi hai, nham tiét kiém chi phi
trvdng phong vat tw dat mua mot loai bia nhdn hiéu méi hay doi nguoi cung (ng
mat hang thit bo, thay doi nhan hiéu my pham. Nhiing thay doi nhv vay anh hwong
truc tiép cac dich vu cua khach san ma khach da quen tiéu dung (khéng ding thi
hiéu cia ho) va dan dén sw phl dinh y nghfa tiét kiém chi phi cua trwdng phong vat
tw. Thi ba, la su thay ddi vé to chirc, nhan si, co ché quan ly cua khach san ma
khach hang quen khéng duwoc thong bao trudc. Vi dy, mot co quan la khach hang
cua mot khach san 5 sao & Ha Néi dd tieng c6 mét hdi nghi cho hon 200 khach d-
woc t6 chirc thanh cong tai day. Co quan nay da thanh toan ddy du va rét thoa méan
veé dich vu cua khach san. M6t ndm sau ho lai lién hé véi khach san dat hoi nghi t-
uong tir. Ho chd doi phong kinh doanh ctia khach san khang dinh yéu cau trén. Két
qud la phong kinh doanh cua khach san yéu cau co quan nay phai c6 su ddm bao
thué t6i thiéu 100OUSD/dém/budng va phai dat truéc mot khoan tién coc la 10.000
USD. Co quan nay giai thich véi phong kinh doanh la lan trwéc trudc (cach dayl
nam) khéach san khong yéu cau phai dam bao va dat coc nhw thé. Hon thé nira
nhitng nguoi dw hdi nghi ludn tw dat budng cho chinh ho, co quan khong thé chiu
trach nhiém vé viéc c6 khach da dat budong ma khéng dén. Tuy nhién co quan sé
chiu trach nhiém thanh toan nhu lan truéc vé cac dich vu tiéc ting, phong hop va
thirc @n nhe, d6 udng trong gi® giai lao hdi nghi. Nhan vién phong kinh doanh giai
thich rang ndm nay khach san d& c6 su thay d6i vé nhan sw va céc quy dinh so véi
mot nam trwdc day va yéu cau khach hang nay phai tuan thu nhitng quy dinh cla
khach san. Ket qua thé nao? Khach san 5 sao néi trén da mat di khach hang la co
quan nay. Mot khach san khac la déi thu canh tranh c6 dugc thong tin tlr cac ngudn
tin khac nhau v@ khach hang nay d4 san sang uyén chuyén vé quy dinh clia minh va
cudi cung da gianh dugc khach hang nay. Thi tv la cac sw kién bat thudng tac
dong truc tiép tdi sw nhat quan dich vu khach san- nha hang lam cho tinh nhat quan
trong dich vu bi pha v&. Chang han c6 hai xe 6 t6 ditng béanh, kém theo dé 1a mét
doan hoc sinh di tham quan 6 xufng va vao mt nha hang an nhanh. Ngay sau do 2
phat cé khach (thuwong xuyén) la mét gia dinh véi 4 ngudi vao thi cho du nha hang
nay dwoc quan ly tot dén dau chang nita, nhan vién phuc vu ¢ day ciing khéng cé
khd nang phuc vu gia dinh nay tot dwgc. Mac du khong thé loai bd hoan toan
nhitng nhan t6 &nh hwéng, ngudi quan 1y can phai ¢6 gang & mitc cao nhét co thé
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xay dung dugc mot san pham cé tinh nhét quan. Ngay nay khach hang da hiéu biét
hon trwéc rat nhigu va ho luén doi hoi sw nhat quan trong dich vu.

Hién nay ca nwoc cd 1951 khach san véi 53.273 budng chiém 72% trong
tong céac loai hinh kinh doanh luu trd. Nganh Du lich Viét Nam thdm dinh, cong
nhan 1462 khach san dat tiéu chuan quoc té tir 1 dén 5 sao. Trong d6 c6 18 khach
san 5sao vGi 5251 budng, 41 khach san 4 sao v6i 4699 budng, 115 khach san 3 sao
voi 7848 bubng, 226 khach san 2 sao vdi 7136 budng, 496 khach san 1 sao véi
8432 budng. Trong bdi canh hdi nhap va canh tranh, dé ton tai va phét trién moi
nha kinh doanh khach san & Viét Nam can van dung kién thirc quan tri kinh doanh
dé tim cho minh mot chién lugc riéng, mot cach lam riéng. Nho ap dung cac bién
phap quan ly trén day, 6 Ha Noi trong cdc nam vira qua da c6 5 trong 10 khach san
dwoc binh chon la 10 khach san hang dau & Viét Nam, trong d6é khach san Sofitel
Metropole dat nam nam lién tuc, khach san Nikko dat 3 nam lién tuc.

Cac hién phap quan ly nay cé thé la tai liéu tham khdo t6t cho cac nha kinh
doanh khéach san Viét Nam hién nay trong viéc lva chon cac doan thi truong muc
tiéu, bdo dam chat lwgng dich vu, xay dung long trung thanh ctia khach voi khach
san dé nang cao st)c manh canh tranh clia minh trén thi treong khach san trong
nudc va khu vuec.
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vao GDP culia dat nudc, tao cong an viéc lam cho x& hdi, nang cao nhan thic clia
cong dong dan cu, day manh hop tac hoa binh, hitu nghi... Do do dé thic day phat
trién du lich, nha nuwdc cho thanh 1ap quy ho tro phét trién du lich, thu hat von tir
trong va ngoai nwdc dé hd tro tao dieu kién cho cac doanh ngiép khach san du lich
vay von.

3. Theo y kién cua nhiéu doanh nghiép, mirc phi thanh toan thé la qua cao
dac biét la thé AMEX (3.96%) con céc loai thé khac tlr 2,5 dén 3%. Doanh nghiép
dé xudt dua miéc phi nay xuéng 1.5%. Thuyc t€ cAc mirc phi thanh toan thé do cac
hang phat hanh thé quy dinh chi khong phai do ngan hang quy dinh. Ngan hang
khong thé thay doi cac quy dinh nay.

3. Can tang ti 1é hoa hong cho céac ban thu dbi ngoai té hodc cho phép cac
ban thu thém phi phuc vu ctia khach hang vi cac ban thu d6i ngoai té déu cho ring
ti 1é hoa hdng qua thap, khéng du bu chi phi phuc vu khach, khién cho cac khach
san phai bu 16 nhigu. Thuc té khoan hoa hong nay 1a 0.1% cac doanh nghiép dé
nghi tang Ién 0.5%.

4. Can huy bd quy dinh ti gia chénh léch gitra tién ngoai t& chan, 1&. Nén co
quy dinh thu d6i ngoai té 4p dung chung cho ca tién chén va tién 1&. Khi thanh toan
khach hang thwong rat kho chiu vi sw khac biét ty gia nay. Theo quan niém cla
khach hang, thi moi loai tién t& déu c6 don vi tinh vi du nhu tien My, don vi tinh 1a
dd la My, chéng cd ly do gi lai phan biét ty gia cua tién chén va tién I&.

6. Nha nuéc can c6 nhitng quy dinh, chinh sach ddm bao chat lvgng dich
vu ngan hang. Vi dich vu ngan hang la 1cau thanh trong dich vu khach san, trong
g6i dich vu cua khéach san cac dich vu déu dwgc danh gia & mic cao, nhung néu
dich vu ngan hang truc trac thi sé anh hwong tong thé dén chét lwgng dich vu
khach san. Thuc té mot s6 khach san phan nan vé s phuc vu clia ngan hang dac
biét vao ca dém, nhan vién phuc vu chuwa chuyén nghiép, déi khi con co6 sw c6 ky
thuat phuc vu ...

7. Can xem xét lai quy dinh quan ly ngoai té cla ngdn hang nha nuéc ap
dung cho cac doanh nghiép lwu tri. Vi du khach dit coc tai quay & tan Ia tién ngoai
té tat ca cac khoan dat coc nay phai ndp vao ngan hang nhung khi khach check out,
tién thira dwoc quy doi la Viét Nam dong. RO rang ¢ day cd sw bat hop ly, khach
thwdng thdc mac vé quy dinh nay boi vi tién dat coc thira duoc coi la khoan gitr ho
khach, nhung khi khach nhan lai bi trd bang tién Viét Nam dong trong khi khach
khong dé nhu cau s dung tiép tién Viét hoac bi thiét do chénh léch ti gia.
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