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Lời giới thiệu

Từ những năm 90 của thế kỷ XX đến nay, kinh doanh du lịch nói 
chung và kinh doanh khách sạn nói riêng ở Việt Nam phát triển khá nhanh 
chóng. Nếu vào năm 1985 ở Việt Nam chỉ có 36 khách sạn với khoảng 
1.500 buồng thì đến năm 2010 đã có 5.239 khách sạn được xếp hạng với 
131.488 buồng. Tổng cục Du lịch Việt Nam (2011 dự báo: năm 2015 số 
lượng cơ sở lưu trú cần có 390.000 buồng, trong đó đạt chuẩn từ 3 đến 5 sao 
chiếm tỷ lệ từ 30 đến 35%. Năm 2020 có tổng số là 580.000 buồng trong đó 
buồng từ 3-5 sao chiếm tỷ lệ 35-40%. Năm 2030 có khoảng 900.000 buồng, 
trong đó buồng từ 3-5 sao chiếm tỷ lệ 50%. Nhu cầu về nguồn nhân lực cho 
ngành này được dự báo năm 2015 cần 312.000 người, năm 2020 là 440.300 
người (Nguồn: Chiến lược phát triển Du lịch Việt Nam đến năm 2020 và 
tầm nhìn 2030). Kinh doanh khách sạn là một trong những ngành nghề kinh 
doanh chính trong kinh doanh du lịch. Đe kinh doanh khách sạn có hiệu 
quả, đòi hỏi các nhà kinh doanh phải có kiến thức về du lịch nói chung và 
kiến thức về kinh doanh khách sạn nói riêng. Tại các trường đại học có đào 
tạo về chuyên ngành quản trị du lịch và khách sạn, trong hệ thống kiến thức 
quản trị kinh doanh, việc trang bị cho sinh viên kiến thức và kỹ năng quản 
trị kinh doanh khách sạn là cần thiết và quan trọng.

Môn học quàn trị kinh doanh khách sạn là một trong các môn học 
cốt lõi cúa ngành đào tạo "Quán trị khách sạn" tại Trường Đại học Kinh tế 
Quốc dân. Môn học này một mặt trang bị cơ sờ lý luận, phương pháp luận, 
mặt khác lại mang tính tác nghiệp cao. Mục đích của môn học nhàm trang bị 
kiến thức và hình thành các kỹ năng quản trị kinh doanh trong lĩnh vực 
khách sạn cho sinh viên - các nhà kinh doanh khách sạn trong tương lai. 
Kiến thức của môn học này là sự tiếp nối kiến thức các môn học cơ sở của 
ngàrih quản trị kinh doanh và kiến thức ngành du lịch, khách sạn dã được 
trang bị trước đó.

Xuất phát từ yêu cầu thực tiễn và yêu cầu cùa công tác dào tạo sinh 
viên ngành quản trị khách sạn, Giáo trình Quản trị kinh doanh khách sạn
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là một trong những giáo trình cơ bản cung cấp kiến thức chung của ngành 
quản trị khách sạn. Dựa trên giáo trình Quản trị kinh doanli khách sạn đã 
được xuất bản năm 2008, tập thể giảng viên Khoa Du lịch và Khách sạn 
Trường Đại học Kinh tế Quốc dân đã thay đổi kết cấu và chỉnh sừa, bổ sung 
thêm khối lượng kiến thức làm cho giáo trình Quản trị kinh doanh khách 
sạn lần này đảm bảo hơn tính khoa học, tính hiện đại và tính Việt Nam về 
kinh doanh khách sạn.

Giáo trình “Quản trị kinh doanh khách sạn" do PGS.TS. Nguyễn Văn 
Mạnh và TS. Hoàng Thị Lan Hương đồng chủ biên cùng với sự tham gia 
của ThS. Hoàng Thị Thu Hương - giảng viên Khoa Du lịch và Khách sạn 
biên soạn.

PGS.TS. Nguyễn Văn Mạnh biên soạn chương 4, chương 5 và chương 10.

TS. Hoàng Thị Lan Hương biên soạn chương mở đầu, chương 1, 
chương 2, chương 3, chương 6, chương 7, chương 9.

ThS. Hoàng Thị Thu Hương biên soạn chương 8

Giáo trình này được tổ chức và thực hiện biên soạn một cách cơ bản 
với thái độ làm việc nghiêm túc và thận trọng. Giáo trình đã được thẩm định 
của Hội đồng khoa học và đào tạo Trường Đại học Kinh tế Quốc dân. Mặc 
dù các tác giả đã rất cố gắng nhưng không thể tránh khỏi những khiếm 
khuyết. Tác giả xin chân thành cảm ơn Ban giám hiệu Trường Đại học Kinh 
tế Quốc dân; Hội đồng khoa học và đào tạo trường Đại học Kinh tế Quốc 
dân; PGS.TS. Trần Hậu Thự; Hội đồng Khoa học Khoa Du lịch và Khách 
sạn Trường Đại học Kinh tế Quốc dân; các cơ quan quản lý và các doanh 
nghiệp du lịch, khách sạn đã tạo điều kiện giúp đỡ trong quá trình biên soạn 
giáo trình này.

Chúng tôi mong nhận được sự góp ý chân thành của bạn đọc để 
những lần tái bản nội dung giáo trình sau được tổt hơn.

Hà Nội, tháng 01 năm 2013 

Thay mặt tập thể tác giả 

PGS.TS. Nguyễn Văn M ạnh
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Chương mở đầu

GIỚI TH IỆU KHÁI Q U Á T VÈ HỌC PHÀN  

“Q UẢN TRỊ KINH DO ANH  KHÁCH SẠ N ”

MỤC TIÊU CỦA CHƯƠNG

- Học phần "Quàn trị kinh doanh khách sạn" nhàm giúp người học 
hiểu rõ vị trí cùa nỏ trong mối quan hệ với những học phần chuyên sâu khác 
của ngành Quản trị khách sạn.

- Chi ra đổi tượng của học phần nhàm giúp người học biết cách tiếp 
cận học phần và có định hướng rõ ràng khi nghiên cứu học phần này.

- Nội dung của học phần và phương pháp nghiên cứu của học phần 
được giới thiệu nhăm giúp người học có cái nhìn khái quát, tổng thể phạm 
vi nghiên cứu cùa học phần và tự tim ra phương pháp học và ứng dụng các 
kiến thức cùa học phần một cách hiệu quả.

- Chi ra sự cần thiết và vị trí cùa học phần trong mối quan hệ với các 
học phần khác cũng như trong việc bồ sung và hoàn thiện các năng lực cần 
có cùa một nhà quản trị kinh doanh lưu trú du lịch nhàm tăng khả năng thích 
ứng với thực tiễn kinh doanh khách sạn ở Việt Nam.

- Nhận thức đúng vai trò, tầm quan trọng cùa công tác quản trị kinh doanh 
khách sạn cũng như của các nhà quàn trị doanh nghiệp khách sạn để có định 
hướng nghề nghiệp đúng cho tương lai.
NỘI DUNG NGIIIÊN cứu CỦA CHƯƠNG

1. Giới thiệu khái quát về học phần
2. Tính cấp thiết của học phần trong đào tạo ngành Quàn trị Khách sạn
3. Đổi tượng nghiên cứu cùa học phần
4. Nội dung nghiên cứu của học phần
5. Phương pháp nghiên cứu học phần
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Học phần "Quàn trị kinh doanh khách sạn" là một trong những học 
phần cốt lõi trong hệ thống các học phần chuyên sâu của ngành đào tạo 
"Quàn trị khách sạn” của trường Đại học Kinh tế Quốc dân.

Các dqanh nghiệp kinh doanh dịch vụ lưu trú và ăn uống đóng vai trò 
như những nhà sản xuất, cung cấp sản phẩm trực tiếp cho khách du lịch và 
là một trong những thành phần chính và quan trọng bậc nhất của hệ thống 
cung ứng sản phẩm du lịch của ngành du lịch. Có thể nói ở bất kỳ nơi đâu 
trên thế giới muốn phát triển du lịch nhất thiết phải phát triển hệ thống các 
cơ sở kinh doanh khách sạn nhằm cung cấp các dịch vụ để thỏa mãn nhu 
cầu ăn, ngủ - những nhu cầu thiết yếu không thể thiếu trong thời gian đi du 
lịch của con người. Tỷ trọng doanh thu của loại hình kinh doanh này luôn 
chiếm ưu thế trong tổng doanh thu của toàn ngành du lịch ở tất cả các quốc 
gia. Các doanh nghiệp kinh doanh lưu trú và ăn uống bao gồm nhiều 
chủng loại với nhiều mức cung cấp dịch vụ, tương ứng với nhiều thứ hạng 
khác nhau. Tuỳ thuộc vào mức độ phát triển du lịch của mồi quốc gia, đặc 
điểm và xu hướng tiêu dùng của thị trường khách du lịch của mỗi quốc gia 
mà hoạt động kinh doanh khách sạn ờ. đó cũng phát triển theo chiều rộng 
và chiều sâu ờ những mức độ khác nhau với những nét đặc trưng riêng rất 
khác nhau.

ỉ loạt động kinh doanh khách sạn mang mục đích xã hội vì mục đích 
phục vụ khách của Đảng và Nhà nước ở Việt Nam ra đời tương đối sớm. 
Tuy nhiên, khách sạn được coi thực sự là một ngành kinh doanh nhằm mục 
tiêu lợi nhuận mới chỉ bắt đầu từ sau thời kỳ mở cửa của nền kinh tế Việt 
Nam vào những năm đầu thập niên 90 của thế kỷ trước. So với lịch sử hình 
thành và phát triển của hoạt động kinh doanh khách sạn trên thế giới, ngành 
kinh doanh khách sạn của Việt Nam còn rất non trẻ và khá mới mẻ. Mặc dù 
vậy, các nhà kinh doanh khách sạn ở Việt Nam đã và đang phải đương đầu 
với nhiều khó khăn do tình trạng thiếu vốn, thiếu những kiến thức, kỳ năng 
và rất thiếu kinh nghiệm trong kinh doanh và quản lý điều hành khách sạn. 
Hơn thế nữa, loại hình doanh nghiệp kinh doanh lưu trú du lịch là lĩnh vực 
chuyên sâu, có tính đặc thù và lại mang tính liên ngành, liên vùng, liên quốc 
gia rất cao, vì thế công tác quản trị kinh doanh trong các doanh nghiệp kinh 
doanh lưu trú du lịch cũng đòi hỏi tính sâu và tính chuyên nghiệp sâu sắc.

1. GIỚI THIỆU HỌC PHÀN
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Sau khi Việt Nam gia nhập vào Tổ chức Thưcmg mại Thế giới 
(WTO), với những cam kết của Chính phủ Việt Nam và của ngành du lịch 
Việt Nam, trong bối cảnh hội nhập và toàn cầu hoá sâu và rộng như hiện 
nay, các doanh nghiệp kinh doanh lưu trú du lịch còn non trẻ ở nước ta lại 
phải đối mặt với nhiều khó khăn, thách thức khi tham gia vào thị trường có 
sự cạnh tranh khốc liệt, với sự xuất hiện ngày càng nhiều của các "đại gia” 
trong làng kinh doanh khách sạn hàng đầu thế giới, đó là các tập đoàn khách 
sạn dẫn đầu trên thế giới như: Tập đoàn Accor, Tập đoàn Hilton, Tập đoàn 
Sheraton, Tập đoàn Melia, Tập đoàn InterContinental, Tập đoàn Nikko, Tập 
đoàn Daetvoo....

Thực tiễn đó đã đặt ra những đòi hỏi đối với khoa học nghiên cứu về 
quản trị kinh doanh khách sạn nói chung và học phần "Quản trị kinh doanh 
khách sạn" trong chương trình đào tạo ngành "Quản trị khách sạn" của Đại 
học Kinh tế Quốc dân nói riêng phải cung cấp những kiến thức chuyên 
ngành sâu, cơ bản và toàn diện cho người học - các nhà quản trị khách sạn 
tương lai để có được các năng lực cần thiết về quản trị kinh doanh khách sạn 
đáp ứng yêu cầu của sự phát triển.

2. TÍNH CÁP TH IÉT CỦA HỌC PHẦN TRONG  ĐÀO TẠO NGÀNH  
QUẢN TRỊ KHÁCH SẠN

Đe trờ thành một người quàn lý thành công trong ngành khách sạn, đòi 
hỏi các cừ nhân ngành Quản trị khách sạn không chỉ có thái độ tốt, mà còn 
cân phải có được nhiều kỹ năng và nắm dược những kiến thức chuyên ngành 
sâu về quản trị khách sạn.

Có 3 mục tiêu quản trị khách sạn quan trọng đòi hỏi các cử nhân 
ngành Quản trị khách sạn cần phải đạt được sau khi tốt nghiệp, đó là:

1. Nhà quản lý khách sạn cần làm cho khách cảm thấy luôn được chào 
đón nồng nhiệt. Điều này một mặt đòi hòi sự thân thiện của bản thân nhà 
quản lý khách sạn, mặt khác đòi hỏi nhà quản lý khách sạn phải có khả 
năng xây dựng một bầu không khí "thoải mái, dễ chịu và thân thiện" trong 
nội bộ khách sạn, từ đó tác động tích cực đến hoạt động phục vụ khách 
trong khách sạn.

2. Nhà quản lý khách sạn cần tổ chức tốt các khâu của quá trình cung 
câp dịch vụ khách sạn cho khách du lịch và làm sao cho quá trình đó diễn ra
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một cách trôi chảy và đạt được sự hài lòng cao nhất của khách, ví dụ như: 
lựa chọn đúng các nhà cung cấp, thực phẩm được nhập vào nhà hàng phải 
có chất lượng đảm bảo với giá cả họp lý, các món ăn đưa ra phục vụ phải 
đảm bảo phù họp với yêu cầu của khách: đúng thời gian, với độ nóng hoặc 
lạnh theo yêu cầu và phù họp với khẩu vị của khách. Hay giường ngủ phải 
được trải đệm êm ái, buồng ngủ phải được dọn dẹp, bày biện đẹp đẽ, gọn 
gàng, ấm cúng và thuận tiện cho khách sử dụng... Một hệ thống khách sạn 
đòi hỏi rất nhiều công việc và người quản lý khách sạn phải đảm bảo sao 
cho tất cá những việc đó phải được thực hiện theo đúng những tiêu chuẩn 
chất lượng dịch vụ đã được thiết kế.

3. Nhà quản lý khách sạn cần đảm bảo việc cung cấp dịch vụ cho 
khách với mức độ hài lòng cao nhất trong khi vẫn phải theo đuổi mục tiêu 
tối đa hóa lợi nhuận cho khách sạn để đảm bảo cho doanh nghiệp phát triển 
một cách bền vững.

Đe giúp người học đạt được các mục tiêu quản lý khách sạn nói trên, 
chương trình đào tạo ngành Quản trị khách sạn phải có một học phần 
chuyên sâu giúp trang bị những kiến thức, kỹ năng phù họp cho người học. 
Học phần được lựa chọn phù họp nhất chính là học phần ‘'Quản trị kinh 
doanh khách sạn

3. ĐÓI TƯ Ợ N G  NG H IÊN  c ứ u  CỦA H ỌC PH ẦN

Học phần "Quản trị kinh doanh khách sạn" với tư cách là một môn 
khoa học cung cấp cho người học - sinh viên ngành "Quản trị khách sạn" 
những cơ sở lý luận cơ bản về hoạt động kinh doanh lưu trú du lịch và 
những cơ sở thực tế về kinh doanh khách sạn ở Việt Nam và trên thế giới 
nhằm giúp sinh viên có những hiểu biết sâu sấc về lý luận và khả năng vận 
dụng những kiến thức đã học vào thực tế tốt hơn. Đối tượng nghiên cứu của 
học phần là các vấn đề lý luận cơ bản về kinh doanh khách sạn; các cơ sở lý 
thuyết và thực tiễn về các quy luật và các nguyên tắc được vận dụng trong 
hoạt động quản lý điều hành một doanh nghiệp kinh doanh lưu trú du lịch; 
các nền tảng kiến thức về kinh tế, tổ chức và quản lý vận dụng chuyên sâu 
cho công tác quản trị các nguồn lực được khai thác sừ dụng cho hoạt động 
kinh doanh lưu trú du lịch.
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Học phần tập trung đi sâu phân tích, lý giải và làm rõ các vấn đề chính sau:
- Khái niệm về kinh doanh khách sạn được tiếp cận theo tiến trình 

phát triển cùa lịch sử hoạt động đi du lịch của con người và hoạt động kinh 
doanh các dịch vụ lưu trú nhằm đáp ứng nhu cầu cùa khách du lịch;

- Chi ra các đổi tượng khách hàng chiến lược của các doanh nghiệp 
kinh doanh lưu trú du lịch cùng với những đặc điểm trong tiêu dùng các sản 
phẩm của các doanh nghiệp lưu trú du lịch;

- Phân tích, lý giải các đặc điểm của hoạt động kinh doanh khách sạn 
như những quy luật khách quan có tác động chi phối mạnh mẽ đến các 
quyết định quản lý, kinh doanh của các nhà quàn trị doanh nghiệp lưu trú du 
lịch hợp lý;

- Chi ra mối quan hệ và vai trò của việc phát triển hoạt động kinh 
doanh khách sạn đối với ngành du lịch nói riêng và với nền kinh tế quốc dân 
nói chung;

- Cung cấp cơ sở lý luận về quản trị các nguồn lực sàn xuất kinh 
doanh cùa doanh nghiệp kinh doanh lưu trú và ăn uống trong du lịch như 
quản trị cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn; quàn trị nguồn 
nhân lực trong kinh doanh khách sạn; quản trị các nguồn thu và quản trị tài 
chính của doanh nghiệp lưu trú du lịch;

- Đi sâu giới thiệu công tác quản trị hoạt động kinh doanh, các dịch vụ 
chính trong kinh doanh khách sạn nhằm giúp tổ chức hoạt động kinh doanh 
khách sạn một cách chuyên nghiệp hơn và đem lại hiệu quà kinh tế cao hơn;

Ngoài ra, học phần quản trị kinh doanh khách sạn còn giúp lý giải các 
vấn đề khó khăn, các tình huống thực tế nảy sinh trong hoạt động kinh 
doanh lưu trú du lịch ờ Việt Nam gắn liền và phù hợp với đường lối chính 
sách và chủ trương cùa Đảng và Nhà nước ta. Giúp người học nhận thức 
sâu sắc hơn lý thuyết và vận dụng thành công vào thực tế hết sức đa dạng và 
phức tạp trong lĩnh vực kinh doanh lưu trú du lịch ở Việt Nam.

Với những hướng phát triển nội dung trên, học phần Quản trị kinh 
doanh khách sạn được kết cấu thành 12 chương với nội dung cụ thể như sau:

Chương mờ đầu: Giới thiệu khái quát về học phần “Quản trị kinh 
doanh khách sạn "

4. NỘI DUNG NGHIÊN c ử u  CỦA IIỌC PHÀN
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Chương 1: Tổng quan về kinh doanh khách sạn 
Chương 2: Quàn trị cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn 
Chương 3: Đầu tư xây dựng và phát triển khách sạn 
Chương 4: Lãnh đạo và cơ cấu tổ chức trong khách sạn 
Chương 5: Quản trị nguồn nhân lực trong kinh doanh khách sạn 
Chương 6: Tổ chức hoạt động kinh doanh lưu trú trong khách sạn 
Chương 7: Tổ chức hoạt động kinh doanh ăn uống trong khách sạn 
Chương 8: Quản trị Marketing trong khách sạn 
Chương 9: Quản trị chất lượng dịch vụ trong kinh doanh khách sạn 
Chương 10: Kiểm soát hoạt động và kiểm tra kết quả kinh doanh của 

khách sạn

5. PH Ư Ơ N G  PH ÁP NG H IÊN  CỨU H ỌC PHẦN

Học phần Quản trị kinh doanh khách sạn với tính chất đặc thù riêng 
đòi hỏi người học phải tiếp cận các vấn đề lý thuyết cơ bản thông qua việc 
nghe giảng trên lớp, kết họp với việc dọc giáo trình và các tài liệu tham 
khảo, các văn bản pháp quy của ngành và của Nhà nước có liên quan. Trên 
cơ sờ đó, vận dụng vào việc so sánh, phân tích và lý giải các vấn đề của thực 
tế kinh doanh khách sạn ờ Việt Nam và trên thế giới đang đặt ra.

Trong quá trình nghiên cứu và học tập học phần Quản trị kinh doanh 
khách sạn người học được bổ sung kiến thức thực tế qua việc xem băng 
hình video, tham quan một số khách sạn tại địa phương. Mục tiêu của học 
phần Quản trị kinh doanh khách sạn là giúp người học có được các kỳ 
năng và phương pháp giải quyết các vấn đề thực tế phát sinh trong hoạt 
động kinh doanh cùa khách sạn.

Các bài tập tình huống và bài tập áp dụng để tính toán, phân tích các 
các chỉ tiêu hiệu quà kinh tế và tài chính của khách sạn sẽ giúp tăng cường 
kỹ năng quản lý cho các nhà quản trị kinh doanh khách sạn trong tương lai.

Học phần nhằm giúp sinh viên nhận thức tốt về hoạt động kinh doanh 
khách sạn và rèn luyện các kỹ năng điều hành quản lý cho người học. Thông 
qua các giờ thực hành, các buổi báo cáo ngoại khoá và kỳ thực tập tốt 
nghiệp sẽ giúp bổ sung thêm kinh nghiệm thực tế cho sinh viên.
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Chương 1

TỎ NG  QUAN VÈ KINH DO ANH  K H Á C H  SẠN

MỤC TIÊU CỦA CHƯƠNG

Sau khi học xong chương này, sinh viên có khả năng:
- Khái quát sự phát triển của hoạt động kinh doanh khách sạn trên thế 

giới cũng như tiến trình phát triển của khái niệm kinh doanh khách sạn.

- Nhận diện hoạt động kinh doanh khách sạn, hoạt động kinh doanh 
lưu trú du lịch thông qua các khái niệm ở nghĩa rộng và nghĩa hẹp của 
chúng.

- Phân biệt hoạt động kinh doanh khách sạn với các hoạt động kinh 
doanh trong các lĩnh vực khác thông qua các đặc điểm đặc trưng cơ bản của 
lĩnh vực hoạt động này.

- Chỉ ra khái niệm khách hàng trong kinh doanh khách sạn: họ là ai, 
phân loại các đối tượng khách và phân tích các đặc điếm tiêu dùng sản phẩm 
khách sạn cùa các đoạn thị trường khách hàng giúp vận dụng vào hoạt động 
marketing một cách hiệu quả trong kinh doanh của các doanh nghiệp lưu trú 
du lịch.

- Đưa ra khái niệm sản phẩm của các doanh nghiệp lưu trú du lịch và 
chỉ ra các thành phần cấu thành của sản phẩm lưu trú du lịch theo các cách 
tiếp cận khác nhau; làm rõ các đặc điểm của sản phẩm lưu trú du lịch theo 
cách tiếp cận của nhà quản trị giúp vận dụng tốt vào hoạt động quàn lý điều 
hành kinh doanh của doanh nghiệp lưu trú du lịch một cách hiệu quà.

- Khái quát hóa cơ sở lý luận về phát triển bền vững kinh doanh khách 
sạn tại vùng du lịch như đưa ra khái niệm về phát triển bền vững kinh doanh 
khách sạn, các nguyên tắc của phát triển bền vững kinh doanh khách sạn; 
thông nhất đưa ra hệ thống chỉ tiêu đánh giá sự phát triển bền vừng của hoạt 
động kinh doanh khách sạn trên phạm vi một vùng du lịch theo hướng định 
tính và định lượng;

11



- Phân tích vai trò, ý nghĩa cũng như các tác động tích cực và tiêu cực 
cùa hoạt động kinh doanh lưu trú du lịch đối với quốc gia phát triển du lịch 
về các phưcmg diện kinh tế, xã hội và môi trường.

- Tổng quan lịch sử hình thành và phát triển của hoạt động kinh doanh 
khách sạn, kinh doanh lưu trú du lịch trên thế giới và khái quát các xu 
hưóng phát triển của hoạt động kinh doanh lưu trú du lịch trên thế giới giúp 
vận dụng nhận diện và phân tích các xu hướng phát triển của hoạt động kinh 
doanh lưu trú du lịch ở Việt Nam.

NỘI DUNG  NG H IÊN  cửu CỦA C H Ư Ơ NG

- Các khái niệm cơ bản về kinh doanh khách sạn, kinh doanh lưu trú 
và kinh doanh ăn uống trong du lịch.

- Khái niệm khách hàng trong kinh doanh khách sạn.

- Khái niệm sản phẩm trong kinh doanh khách sạn.

- Đặc điểm của hoạt động kinh doanh khách sạn.

- Vấn đề phát triển bền vừng kinh doanh khách sạn.

- Ý nghĩa của hoạt động kinh doanh khách sạn.

- Khái quát về lịch sử hình thành và phát triển và các xu hướng cơ bản 
trong phát triển của hoạt động kinh doanh khách sạn trên thế giới.

1.1. K H Á I N IỆ M  K IN H  D O A N H  K H Á C H  SẠ N

Khái niệm “kinh doanh khách sạn” ngày càng “giàu có" hơn theo 
quá trình hình thành và phát triển của lĩnh vực hoạt động kinh doanh này. 
Khi nghiên cứu bản chất của khái niệm “kinh doanh khách sạn", để có 
cái nhìn đầy đù và toàn diện, cần hiểu được quá trình hình thành và phát 
triển của hoạt động kinh doanh khách sạn và sự ra đời của các loại hình 
doanh nghiệp tham gia vào hoạt động kinh doanh khách sạn.

Đầu tiên, kinh doanh khách sạn chỉ là hoạt động kinh doanh dịch vụ 
cho thuê buồng trọ qua đêm cho khách vãng lai phải trà tiền của các hộ 
gia đình. Những buồng trọ cho thuê lúc đầu chỉ mang tính tự phát, với số 
lượng nhỏ. Vì thế, “kinh doanh khách sạn" lúc đầu chỉ là hoạt động cho 
thuê buồng ngủ phục vụ nhu cầu ngủ, nghỉ cho khách vãng lai.
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Sau đó, số lượng khách từ thập phương tới các điểm đến du lịch với 
nhu cầu lưu lại lâu hơn đã tăng lên. Đe giữ chân khách và nhàm tăng 
doanh thu cũng như lợi nhuận, ngoài dịch vụ cho thuê buồng ngù, các 
chù nhà trọ đã tổ chức cung cấp thêm dịch vụ phục vụ nhu cầu ăn uống 
cho khách. Khi đó khái niệm "Kinh doanh khách sạn " đã được mở rộng 
và dược hiểu là hoạt động kinh doanh các dịch vụ nhằm thỏa mãn nhu 
cầu nghi ngơi và ăn uống cho khách từ nơi khác đến.

Cùng với sự phát triển của nền kinh tế thế giới, mức sống về vật 
chất và tinh thần của con người ngày càng được nâng cao. số  lượng 
khách du lịch tăng lên nhanh chóng. Cùng với đó, động cơ đi du lịch của 
khách du lịch cũng ngày càng đa dạng. Ngoài việc đi du lịch để nghi 
ngơi, thư giãn, giải trí..., người ta còn di đến những nơi khác ngoài nơi 
cư trú thường xuyên cùa mình vì các lý do khác như: muốn tìm tòi, học 
hòi, khám phá thế giới xung quanh; chừa bệnh; mở rộng tầm nhìn và sự 
hiểu biết; mở rộng các mối quan hệ xã hội; nghiên cứu thị trường tìm 
kiếm cơ hội đầu tư; tham gia vào các sự kiện, hội nghị, hội thảo... Những 
nhu cầu đòi hỏi của khách du lịch tại các điểm đến du lịch cũng ngày 
càng đa dạng, phong phú và đòi hòi phải được thỏa mân ở mức độ cao 
hơn. Vì thế, số lượng và chất lượng của các sản phẩm được cung cấp 
nham thỏa mãn nhu cầu trong thời gian lưu lại của khách du lịch đã buộc 
phải tăng lên. Như vậy, giờ đây trong nội hàm của khái niệm “kinh 
doanh khách sạ n ” bên cạnh việc kinh doanh hai loại dịch vụ chính là 
dịch vụ cho thuê buồng ngủ và dịch vụ phục vụ ăn uống còn có thêm hoạt 
động kinh doanh các dịch vụ bồ sung cho khách du lịch như: dịch vụ thể 
thao, giải trí ngoài trời, y tế, chăm sóc sức khỏe và sắc đẹp, giặt là, 
internet, cho thuê phòng họp, đăng cai tổ chức hội thảo, hội nghị...

Cùng với sự phát triển của hoạt động đi du lịch và nhu càu du lịch, 
sự cạnh tranh giữa các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ ăn uống, nghỉ ngơi 
cho khách du lịch đã ngày càng quyết liệt nhàm thu hút khách (nhất là 
những khách có khả năng thanh toán cao). Điều dó đã làm tăng tính đa 
dạng trong phương thức tổ chức hoạt động kinh doanh và dẫn tới sự ra 
đời của nhiều loại hình doanh nghiệp với nhiều mức độ cung cấp dịch vụ 
khác nhau, nhằm vào những đoạn thị trường khách khác nhau, với các
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tên gọi ngày càng phong phú như: Khách sạn, Nhà nghỉ, Motel, Làng du 
lịch, Lều trạ i.... Chúng được gọi chung là các cơ sở lưu trú du lịch.

Theo Luật Du lịch Việt Nam, trong Điều 62 đã xác định: “Các cơ 
sở lưu trú du lịch bao gồm khách sạn, làng du lịch, biệt thự du lịch, căn 
hộ du lịch, bãi cắm trại du lịch, nhà nghỉ du lịch, nhà ở có phòng cho 
khách du lịch thuê và các cơ sở lưu trú du lịch khác

Theo đỏ, các cơ sở lưu trú du lịch không bao gồm các doanh 
nghiệp kinh doanh thuần túy các dịch vụ ăn uống, dịch vụ vui chơi giải 
trí hay các dịch vụ đơn lẻ riêng biệt, độc lập với các cơ sở lưu trú du 
lịch nói trên.

Khách sạn tuy chỉ là một loại hình cơ sở lưu trú du lịch, song chúng 
hiện diện ờ hầu hết các trung tâm du lịch trên thế giới với số lượng lớn 
và tồn tại dưới nhiều chủng loại khác nhau. Sản phẩm mà các doanh 
nghiệp khách sạn cung cấp hết sức đa dạng với nhiều mức chất lượng 
khác nhau và nhằm vào những đoạn thị trường khách khác nhau. Vì thế, 
theo Điều 4 khoản 12 của Luật Du lịch Việt Nam cũng đã khẳng ầịnh: 
“Cơ sở lưu trú du lịch là cơ sở cho thuê buồng, giường và cung cấp các 
dịch vụ khác phục vụ khách lưu trú, trong đó khách sạn là cơ sở lưu trú 
du lịch chủ yếu".

Ngày nay, không chỉ ờ Việt Nam, mà ở hầu hết các quốc gia trên 
thế giới, loại hình cơ sở lưu trú khách sạn được xem là một loại hình cơ 
sở lưu trú chính mang tính tiêu biểu nhất, đại diện cho các loại hình cơ sờ 
lưu trú du lịch. Chính vì vậy, cụm từ "kinh doanh khách sạn" không chỉ 
dùng riêng để nói về hoạt động kinh doanh của bản thân doanh nghiệp 
khách sạn, mà là danh từ chung dùng để chỉ hoạt động kinh doanh của 
các loại hình cơ sở lưu trú du lịch nói chung. Trong giáo trình này, khái 
niệm “kinh doanh khách sạn " được tiếp cận theo ý nghĩa đại diện trên.

Vậy, kinh doanh khách sạn được hiểu là hoạt động kinh doanh của 
các cơ sở lưu trú. du lịch dựa trên việc cung cấp các dịch vụ lưu trú, ăn 
uống và các dịch vụ bố sung nhằm đáp ứng nhu cầu lưu lại tạm thời của 
khách du lịch.
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Trong qui trinh "tàn xu ắr  v ỉ  hán các sin  phầm dich vụ của minh, cểc 
co *ờ lưu tni du lịch không tan ra sán phám m<Vi vầ cũng khỏng tạo ra giA tri 
mởi Hoạt dộng kinh doanh khAch sạn thõng qua việc khai thác sư dụng cơ  
sở vát chắt kỹ thuAt cùng với hoạt dộng phục vụ của nhản viên phục vụ trực 
tiép tai các hộ phân cung ủng dịch vụ khác nhau đâ giúp chuyên dẩn cAc giá 
tn tứ dang vật chắt sang dang tiến tỷ dưới hình thức “khấu hao " vả phí phục 
vụ Vi vậy hoạt dộng kinh doanh cùa các cơ sở lưu tni du lịch không thuộc 
lỉnh vực san xuất vật chit. mà thuộc lỉnh vực phi vật chắt May kinh doanh 
khách sạn thuộc lĩnh vực kinh doanh d|ch vụ.

1.2. KHẢI N lf  M “KINH DOANH LƯU TRÚ"

Theo tứ điền Tử llán Việt. "Lưu” cỏ nghĩa lầ ơ lợi một nơi nào dỏ một 
thời gian, "Trú” có nghĩa lả ơ lợm Hay "Lưu trú” là việc ở lại lợm thời cua 
con người lợi mật nơi nào dỏ trong một khoang thài gian.

Trong du lịch. "Lưu trù" là việc ơ lọi tạm thài cua khách du lịch lai 
các điềm đen trong mật khoáng thòi gian nhát định Nhu cầu đòi hòi đẩu 
tiẻn mà khách du lịch cần thỏa mãn trong thời gian lưu lại tạm thòi ngoài nen 
cư trú thường xuycn là nhu cáu thiết yểu (nhu càu ân nghi) của họ lai các 
điém đen du lịch. Các nhu càu thiết yẻu trong thòi gian di du lịch cùa con 
ngưiVi đòi hòi phái được đáp ứng ở mức độ ngày càng cao và mửc độ đòi hỏi 
củng ngáy cảng da dạng đã trở thảnh lý do cho sự ra đòi và phát triển của các 
loại hình cơ sỏ lưu trú du lịch. Chức nâng quan trọng dặc trung nhất của cảc 
cơ sở lưu trú du lịch lá cung cẨp dịch vụ cho thuc buồng ngũ qua dem với 
chát lưựng cao nh&m dáp ứng các nhu cầu lưu tni cùa những người từ nen 
khác đén.

Khái niệm "kinh doanh Um tru ' được tiep cận theo hai nghĩa là nghĩa 
hcp vA nghĩa rộng.

Theo nghĩa hcp. khải niệm "kinh doanh Um trú” đưực ticp cận trong 
phạm vi họp - phạm vi doanh nghiệp là một cơ sớ lưu trú du lịch chảng hạn 
như một khách sạn Vậy, kinh doanh lưu trú là hoọt dộng kinh doanh dịch 
vụ cho lltu i buồng ngủ cho khách của một cơ sở lưu trú du lịch. Trên 
thực té trong cAc cơ sở lưu trú du lịch ở Việt Nam. người ta ha> gọi tảt hoạt 
động kinh doanh lưu trú lả kinh doanh buồng.
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Theo nghĩa rộng, khái niệm “kinh doanh lưu trú" được tiếp cận trong 
phạm vi ngành với không gian lãnh thổ du lịch rộng lớn là một tinh, một 
vùng hoặc một quốc gia. Trong đó, “kinh doanh lưu trú” được xem là một 
bộ phận cấu thành không thể tách rời của hoạt động kinh doanh du lịch, là 
lĩnh vực kinh doanh chính đóng vai trò quan trọng trong ngành du lịch. 
Theo cách tiếp cận ngành, cụm từ “kinh doanh lưu trú” trong du lịch được 
dùng để chỉ hoạt động kinh doanh của các cơ sở lưu trú du lịch trong phạm 
vi một tỉnh, một vùng hay một quốc gia.

Vậy theo nghĩa rộng, kinh doanh lưu trú du lịch là hoạt động kinh 
doanh của các cơ sở lưu trú du lịch trong việc cung cấp các dịch vu lưu 
trú, ăn uống và các dịch vụ bố sung nham thỏa mãn nhu cầu lưu lại tạm 
thời của khách du lịch tại một tính, một vùng hay một quốc gia phát triển 
du lịch.

1.3. K H Á I N IỆ M  “ K IN H  D O A N H  Ă N  U Ó N G ”

Khi tìm hiểu bản chất của hoạt động kinh doanh ăn uống trong du lịch 
trước hết nên so sánh hoạt động này với hoạt động phục vụ ăn uống công 
cộng, vì bề ngoài chúng có rất nhiều điểm giống nhau nhưng lại hoàn toàn 
khác nhau về bản chất. Mặt khác, kinh doanh ăn uống trong du lịch ra đời 
muộn hơn hoạt động phục vụ ăn uống công cộng, do đó khi xem xét bản 
chất của kinh doanh ăn uống du lịch, chúng ta có thể tìm hiểu qua hoạt động 
phục vụ ăn uống công cộng.

Trước hết, hoạt động phục vụ ăn uống công cộng và hoạt động kinh 
doanh ăn uống trong du lịch có một số điểm giống nhau, chẳng hạn như:

Thứ nhất, chúng đều nhằm thỏa mãn nhu cầu thiết yếu của con người 
về ăn uống và thường cung cấp với số lượng lớn sản phẩm. Do vậy chúng 
đều tổ chức chế biến thức ăn theo hướng chuyên môn hoá cao;

Thứ hai, ngoài việc chế biến thức ăn, đồ uống, cả hai lĩnh vực này đều 
tổ chức phục vụ nhu cầu tiêu thụ thức ăn, đồ uống tại chỗ cho khách (ngay 
tại cơ sở).

Tuy nhiên, hai hoạt động này có rất nhiều điểm khác nhau, chẳng hạn:

Thứ nhất, điểm đặc trưng nhất của hoạt động phục vụ ăn uổng công 
cộng là có sự tham gia của các quỹ tiêu dùng xã hội trong việc tổ chức và
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duy trì hoạt động của các cơ sở ăn uống. Khác với ăn uống công cộng, kinh 
doanh ăn uống trong du lịch không hề được trợ cấp từ các quỳ tiêu dùng xã 
hội, mà hoạt động này được-hạch toán-trên ĩxrsở quỹ ^iêu dùng của cá nhân 
với nhu cầu đòi hỏi cao him vểx!Hất lựomè các món ăn, đồ uống và chất

! ’ ”
_ăh uông công cộng là

khách hàng nội bộ của các to"cKức, doanh nghiệp, trường học... Trong khi
dpi tượng khách hàng chủ yếu cùa kinh doanh ăn uống trong du lịch là
khách du lịch hoặc người địa phương có khả năng thanh toán cao.

Thứ ba, trong kinh doanh ăn uống du lịch, ngoài việc thường thức các 
thức ăn và đồ uống, khách còn được thoả mãn các nhu cầu bổ sung khác 
trong khi ăn uống như: nghe nhạc, xem biểu diễn nghệ thuật, khiêu vũ...

Thứ tư, mục tiêu của hai loại hoạt động này cũng khác nhau: ăn uống 
công cộng có mục tiêu chủ yếu là phi lợi nhuận, còn hoạt động kinh doanh 
ăn uống trong du lịch lấy mục tiêu tối đa hóa lợi nhuận trên cơ sở đem đến 
cho khách hàng sự hài lòng cao nhất làm mục tiêu chính. Các nhà hàng du 
lịch phải tự hạch toán và luôn theo đuổi mục tiêu lợi nhuận để đảm bảo sự 
tồn tại và phát triển lâu dài cùa mình.

Ngoài ra, nếu khách hàng của các cơ sở kinh doanh ăn uống du lịch là 
khách du lịch quốc tế, việc đáp ứng tốt các nhu cầu đòi hỏi cao cấp về ăn 
uống của khách sẽ đem lại hiệu quả kinh tế cao hơn nhiều thông qua việc 
“xuất khẩu tại chỗ” các nguyên vật liệu thực phẩm mà không cần phải tổn 
phí cho đóng gói bao bì, bảo quản, vận chuyển...

Muốn thực hiện tốt hoạt động kinh doanh ăn uống trong du lịch, đòi 
hỏi phải có sự đầu tư nhất định vào cơ sờ vật chất kỹ thuật với mức độ tiện 
nghi cao và một đội ngũ nhân viên phục vụ được đào tạo tốt, có đủ kiến 
thức, kỳ năng nghề nghiệp và thái độ phục vụ chuyên nghiệp nhàm đem lại 
cho khách sự hài lòng cao nhất. Kinh doanh ăn uổng trong du lịch có thể 
được tiến hành trong các cơ sở lưu trú du lịch, ví dụ như bộ phận nhà hàng 
trong khách sạn. Hoặc có thể được thực hiện trong các cơ sờ kinh doanh ăn 
uông riêng lẻ bên ngoài hệ thống cơ sở lưu trú dư lịch nhưng nhàm vào thị 
trường khách du lịch, ị— \  . •



Nội dung cùa hoạt động kinh doanh ăn uống trong du lịch gồm 3 
nhóm hoạt dộng chính sau:

- I loạt động sản xuất vật chất: chế biến thức ăn trong nhà bếp.

- Hoạt động lưu thông: bán các sản phẩm là thức ăn, đồ uống do nhà 
hàng tự chế biến và các sản phẩm thành phẩm là sản phẩm do các nhà cung 
cấp khác tạo ra.

- Hoạt động tổ chức phục vụ: đảm bảo đù các điều kiện tiện nghi đổ 
phục vụ khách hàng tiêu thụ thức ăn đồ uống tại chỗ tại nhà hàng.

Kinh doanh ãn uống trong du lịch là hoạt động thuộc lĩnh vực sản xuất 
vật chất vì trong hoạt động này, nguyên vật liệu đầu vào là thực phẩm tươi 
sống sau khi dược sản xuất, che biến trong nhà bếp sẽ trở thành các món ản, 
đồ uống phục vụ nhu cầu ãn uống cùa khách. Các sàn phẩm thức ăn, đồ 
uống dược tạo ra có giá trị và giá trị sừ dụng mới khác hẳn so với giá trị và 
giá trị sừ dụng của các nguyên vật liệu đầu vào. Như vậy, lao động trong 
khu vực nhà bếp của các nhà hàng du lịch được xếp vào nhóm lao động sản 
xuất vật chất.

Thực hiện chức năng lưu thông, kinh doanh ăn uống trong du lịch có 
nhiệm thu hút khách đến tiêu thụ các sàn phẩm thức ăn đồ uống thông qua 
việc sừ dụng dịch vụ ăn uống phải trả tiền cùa nhà hàng. Thực chất toàn bộ 
quá trình cung cấp dịch vụ ăn uống tại chồ cho khách là nhàm mục đích bán 
(tiêu thụ) các sản phẩm thức ăn, đồ uống của nhà hàng.

Chức năng phục vụ trong kinh doanh ăn uống du lịch chính là hoạt 
động tổ chức phục vụ trực tiếp giúp khách tiêu dùng các thức ăn đồ uống 
ngay tại nhà hàng cho khách. Ngoài ra, để nâng cao chất lượng dịch vụ và 
tăng lợi thế cạnh tranh, cùng với việc tạo điều kiện thuận lợi cho tiêu dùng 
trực tiếp các thức ăn đồ uống cho khách hàng, nhiều cơ sờ kinh doanh ăn 
uống du lịch còn đặc biệt quan tâm cung cấp thêm các điều kiện và các dịch 
vụ giúp thỏa mãn nhu cầu thư giãn, giải trí và các nhu cầu khác của khách 
trong thời gian ãn uống tại nhà hàng như: lẳp đặt hệ thống ánh sáng, âm 
thanh phục vụ nhu cầu giải trí cùa khách; tổ chức biểu diễn ca nhạc, biểu 
diễn thời trang, biểu diễn nghệ thuật hay tổ chức các sự kiện kỷ niệm cho cá 
nhân và tập thể ngay tại nhà hàng.
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tác động của những nhân tố có tác động đột biến (bất khả kháng) như: thiên 
tai, xung dột chính trị...

Khách không phải là người địa phương chủ yếu là khách du lịch trong 
nước và khách du lịch quốc tế. Loại khách này thường có nhu cầu tiêu dùng 
hầu hết các sản phẩm như dịch vụ thuê buồng ngủ, dịch vụ ăn uống và các 
dịch vụ bổ sung, giải trí khác với thời gian lưu trú bình quân dài và khả năng 
chi trả cao hơn cùng với tâm lý tiêu dùng tích cực hơn. Các doanh nghiệp 
kinh doanh lưu trú du lịch tại các điểm du lịch nghi dưỡng và các trung tâm 
thành phố thường rất chú trọng tới đoạn thị trường này và coi đây là đoạn 
thị trường chiến lược quyết định sự tồn tại và phát triển lâu dài của mình.

Khách tham quan cũng thuộc nhóm khách không phải là người địa 
phương. Đoạn thị trường này chi chiếm tỷ lệ nhò trong tiêu dùng sản phẩm 
lưu trú và thời gian thuê buồng của các cơ sở lưu trú du lịch (hầu như chi 
thuê theo giờ trong ngày mà thôi. Đổi tượng khách tham quan được các cơ 
sờ lưu trú du lịch quan tâm nhiều nhất là trong việc tổ chức bán các dịch vụ 
ăn uống và một số dịch vụ bồ sung. Thị trường khách tham quan thường 
chiếm tỷ trọng lớn trong tổng thị phần của các cơ sở lưu trú du lịch có vị trí 
dịa lý tại các trung tâm du lịch ven đô hoặc tại các trung tâm vui chơi giải trí 
nằm gần các đô thị lớn nhưng ở đó điều kiện cơ sở vật chất kỹ thuật phục vụ 
lưu trú cho khách còn nghèo nàn.

b. Căn cứ vào mục đích (động cơ) cùa chuyến đi

Theo tiêu thức này, khách hàng trong kinh doanh khách sạn bao gồm 
bốn loại:

- Khách đi du lịch chì với mục đích nghỉ ngơi, thư giãn, giải trí. Họ 
được gọi là khách du lịch thuần tuý. Đây là đối tượng khách được các 
doanh nghiệp kinh doanh lưu trú du lịch tại các khu nghỉ dưỡng đặc biệt 
quan tâm bởi tâm lý tiêu dùng tích cực và ngân sách cho tiêu dùng du lịch 
khá cao của họ. Tuy nhiên đây là đối tượng khách hàng này khá khó tính 
và có sự đòi hỏi khắt khe đối với chất lượng dịch vụ của các cơ sở lưu trú 
du lịch, vi thế các cơ sở lưu trú du lịch có thứ hạng cao với mức chất 
lượng dịch vụ tốt như các khách sạn nghi dưỡng hoặc làng du lịch thường
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1.4. K H Á C H  H À N G  T R O N G  K IN H  D O A N H  K H Á C H  SẠ N

1.4.1. Khái niệm

Ta có thể coi khách hàng trong kinh doanh khách sạn là tất cả những 
ai có nhu cầu tiêu dùng sản phẩm của các cơ sở lưu trú du lịch. Họ có thể là: 
khách du lịch, khách tham quan hay người dân địa phương tiêu dùng những 
sản phẩm đơn lẻ của các cơ sở lưu trú du lịch (ví dụ như: sử dụng dịch vụ 
tắm hơi xoa bóp, thuê sừ dụng sân chơi tennis, thường thức một bữa ăn trưa, 
tổ chức một bữa tiệc cưới... Như vậy, khách hàng trong kinh doanh khách 
sạn là những người tiêu dùng sản phẩm của các cơ sở lưu trú du lịch không 
giới hạn bởi mục đích, thời gian, và không gian tiêu dùng, trong đó khách 
du lịch chi là mọt đoạn thị trường, song đây là đoạn thị trường chủ yếu, 
chiếm tỷ trọng lớn nhất và đóng vai trò quan trọng nhất quyết định sự tồn tại 
và phát triển của các doanh nghiệp kinh doanh lưu trú du lịch.

1.4.2. Phân loại khách hàng trong kinh doanh khách sạn

Có nhiều tiêu thức để phân loại khách hàng trong kinh doanh khách 
sạn. Một số tiêu thức mang tính phổ biến thường được sử dụng trong nghiên 
cứu thị trường của các cơ sở lưu trú du lịch là:

a. Căn cứ vào tính chất tiêu dùng và nguồn gốc của khách

Theo tiêu thức này khách hàng trong kinh doanh khách sạn bao gồm 
hai loại:

- Khách là người địa phương

- Khách không phải là người địa phương

Khách là người địa phương là những người có nơi ở thường xuyên (cư 
trú và làm việc) tại địa phương nơi xây dựng khách sạn. Loại khách này tiêu 
dùng các sản phẩm ăn uống và dịch vụ bổ sung như dịch vụ hội nghị hội 
thảo, dịch vụ thể thao, giải trí là chính, họ ít khi sử dụng dịch vụ buồng ngủ 
của các cơ sở lưu trú du lịch, đa phần là khách mua lẻ với thời gian lưu trú 
rất ngắn. Tuy nhiên đoạn thị trường khách địa phương thường đóng vai trò 
quan trọng trong việc giúp các cơ sở lưu trú du lịch duy trì hoạt động kinh 
doanh, tăng doanh thu từ kinh doanh dịch vụ ăn uống, tổ chức hội nghị, hội 
thảo nhằm khắc phục tác động bất lợi của sự tăng, giảm của cầu du lịch dưới
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được họ lựa chọn là nhà cung cấp sản phẩm lưu trú trong chuyến hành 
trình du lịch nghỉ ngơi của mình.

- Khách với mục đích chuyến đi để giải quyết công việc như đi công 
tác; đi tham dự vào các hội nghị, hội thảo, hội chợ; đi để nghiên cứu thị 
trường, để tìm kiếm cơ hội đầu tư, tìm đối tác làm ăn, ký hợp đồng... có gắn 
với tiêu dùng các sản phẩm du lịch. Họ được gọi chung là khách du lịch 
công vụ. Tuy nhiên ngày nay, với sự phát triển mạnh mẽ của nền kinh tế, xu 
thế hội nhập toàn cầu trên thế giới đã làm tăng mạnh số lượng khách đi để 
tham dự vào các sự kiện, hội nghị, hội thảo, triển lãm... trên phạm vi quốc 
gia và quốc tế tăng lên nhanh chóng và chiếm tỷ trọng lớn trong tổng số lượt 
khách đi du lịch vì mục đích công vụ. Vì thế du lịch MICE đã trở thành một 
loại hlnh du lịch đặc thù. Thị trường khách du lịch MICE cũng trờ thành thị 
trường du lịch đầy tiềm năng đối với các doanh nghiệp kinh doanh lưu trú 
du lịch ở hầu hết các quốc gia phát triển du lịch.

- Khách đi du lịch với mục đích thăm người thân, giải quyết các mối 
quan hệ gia đình và xã hội có kết hợp sử dụng dịch vụ du lịch. Họ được gọi 
là khách du lịch thăm thân. Đối tượng khách du lịch này cũng đang có xu 
hướng tăng lên bởi xu hướng tăng cường giao lưu, họp tác và tiết giảm các 
thủ tục xuất nhập cảnh giữa các nước cũng như các chính sách cho phép 
nhập cư vi mục đích chính trị và nhân đạo của nhiều quốc gia trên thế giới. 
Ờ những quốc gia có số lượng kiều bào định cư ở nước ngoài đông, các 
doanh nghiệp kinh doanh lưu trú du lịch sẽ có nhiều cơ hội để khai thác tốt 
đoạn thị trường khách du lịch thăm thân.

Ngoài ra theo mục đích chuyến đi, thị trường khách hàng trong kinh 
doanh khách sạn có thể xếp chung vào nhóm khách đi du lịch với mục đích 
khác như: với mục đích tham dự vào các sự kiện thể thao hoặc đi vì mục 
đích chữa bệnh, mua sắm, mạo hiểm... Họ được gọi là khách du lịch thể 
thao, khách du lịch chữa bệnh, khách du lịch mua sắm hay khách du lịch 
mạo hiểm... Lý do đi du lịch của khách du lịch ngày càng đa dạng vì chất 
lượng cuộc sổng ngày càng cao, đời sổng tinh thần ngày càng đòi hỏi phải 
được cải thiện ờ mức cao hơn... Vì thế mà các cơ sở lưu trú du lịch được xây 
dựng ờ những điểm du lịch có vị trí khác nhau sẽ có thêm những đoạn thị 
trường với mục đích chuyến đi rất khác nhau.
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c. Căn cứ vào hình thức tổ chức tiêu dùng của khách

Theo tiêu thức này khách hàng trong kinh doanh khách sạn bao gồm 
hai loại:

- Khách tiêu dùng sản phẩm cùa cơ sờ lưu trú du lịch thông qua sự 
giúp đỡ cùa các tổ chức trung gian (khách du lịch thông qua tổ chức). 
Những khách này thường đăng ký đặt buồng cũng như các sản phẩm khách 
của các cơ sở lưu trú du lịch thông qua sự giúp đỡ của các đại lý du lịch, các 
công ty lữ hành và có thể thanh toán trước cho các dịch vụ khách sạn sẽ tiêu 
dùng theo giá trọn gói cùa chương trình du lịch cho các công ty lữ hành. Khi 
đến các cơ sở lưu trú du lịch, họ sẽ được phục vụ theo những “đặt hàng” 
trước thông qua các tổ chức trung gian du lịch.

- Khách tự tổ chức tiêu dùng sản phẩm của cơ sờ lưu trú du lịch 
(khách đi không thông qua tổ chức). Những khách này thường tự tìm hiểu 
về cơ sờ lưu trú du lịch, tự đăng ký đặt buồng trước khi tới các cơ sờ lưu trú 
du lịch hoặc có thể là khách vãng lai (Walk-in Guest) đi qua và tình cờ rẽ 
vào thuê buồng ngủ. Họ thường là khách lẻ đi với số lượng nhỏ hoặc là 
những khách hàng thường xuyên trung thành của các cơ sở lưu trú du lịch.

Ngoài ra, khách hàng trong kinh doanh khách sạn còn được phân loại 
theo một số tiêu thức khác như: theo độ tuổi, giới tính hay theo độ dài thời 
gian lưu trú của họ....

Việc phân loại khách càng chi tiết sẽ giúp cho việc xây dựng chính 
sách sản phẩm càng bám sát với mong muốn tiêu dùng của từng đối tượng 
khách, từ đó-giúp nâng cao hiệu quả hoạt động thu hút khách và hiệu quả 
kinh doanh của các doanh nghiệp kinh doanh lưu trú du lịch.

Ket quả cùa hoạt động nghiên cứu thị trường của các cơ sở lưu trú du 
lịch thường được thể hiện qua một số chi tiêu như:

- Tồng số lượt khách lựu trú: là tổng số lượt người đến sử dụng dịch 
vụ lưu trú của cáơ cơ sở lưu trú trong một khoảng thời gian nhất định (có thể 
là một năm hoặc một chu kỳ kinh doanh).

- Tông số ngày khách lưu trú: là tồng số khách đã sử dụng dịch vụ lưu trú 
qua đêm được cộng dồn trong một khoảng thời gian nhất định (có thể là một 
tháng, một quý, một năm hoặc một chu kỳ kinh doanh). Chi tiêu này có thể
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được dự tính thông qua chỉ tiêu tổng lượt khách lưu trú và thời gian lưu trú bỉnh 
quân của 1 lượt khách lưu trú tại cơ sờ lưu trú du lịch.

- Thời gian lini trú bình quân của một lượt khách: là số ngày (đêm) lưu 
lại tính bình quân cho một lượt khách lưu trú (thường tính bình quân cho một 
năm hoặc một chu kỳ kinh doanh).

Thông qua hoạt động nghiên cứu thị trường, các cơ sở lưu trú du lịch 
phải trả lời dược các câu hỏi:

- Ai là khách hàng mục tiêu của doanh nghiệp?

- Đặc điểm trong hành vi tiêu dùng của họ là gì?

- Động cơ tiêu dùng các sản phẩm lưu trú và ăn uống cùa họ là gì?

- Sản phẩm của doanh nghiệp lưu trú đã đáp ứng được nhu cầu đòi hỏi 
cùa khách một cách tốt nhất chưa? Có tương xứng với thứ hạng không? 
Chất lượng đã phù họp với giá cả chưa? Và được khách hàng phản ứng như 
thế nào?...

- Đâu là kênh thông tin hiệu quả nhất cho khách hàng mục tiêu của 
doanh nghiệp lưu trú?

- Cơ sờ lưu trú du lịch đang sử dụng những kênh phân phối nào? Kênh 
phân phối hiện tại đã hiệu quả chưa? Kênh phân phối nào có hiệu quả nhất 
nhàm vào đoạn thị trường khách hàng mục tiêu?...

Việc phân loại khách của các cơ sờ lưu trú du lịch là cơ sờ giúp cho 
công tác phân đoạn thị trường và công tác dự báo thị trường trong tương lai 
cùa các cơ sở lưu trú du lịch đạt hiệu quả.

1.5. SẢ N  P H Ẩ M  T R O N G  K IN H  D O A N H  K H Á C H  SẠ N

1.5.1. Khái niệm

Bất kỳ một doanh nghiệp nào hoạt động trên thị trường cũng đều có hệ 
thống sản phẩm của mình. Các cơ sở lưu trú du lịch cung cấp các sàn phẩm 
là các dịch vụ lưu trú, ăn uống và các dịch vụ bổ sung nhằm thỏa mãn nhu 
cầu nghỉ qua đêm cho khách du lịch tại các điểm đến du lịch. Tuỳ theo từng 
loại hình cơ sở lưu trú du lịch (Khách sạn, Motel, Làng du lịch, Nhà 
nghỉ....) và tuỳ theo mục tiêu hoạt động của doanh nghiệp (mục tiêu kinh tế, 
mục tiêu xã hội, mục tiêu môi trường) mà sản phẩm của từng doanh nghiệp
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lưu trú du Itch cỏ những đậc đ*<m. thành phản cấu thánh v i quy tnnh tấc 
nghitp phuc vu khác h»£t nhau Tuy nh»£n. theo quan diêm Markciing hiín 
dai. cho dù u n  phim IA cùa hất ky loai hình cơ tó  lưu tru du Irch nảo di 
ch Ang nữa thi khái ni£m vàn phim củng đuợc hi^u một cấch chung nhất lề 
những gi đưục tao ra vA có khế nAng lầm thoA min nhu cầu hay mong muôn 
cùa con người nhảm hắn ra thi trường đé thu lợi nhuần

iVn \Vn doanh nghitp khách u n  Sơnphám cùa các doanh nghiép Im  
trù du lịch đuợr hiếu là lái cá những dịch w  nd hàng hoá mà doanh nghttp 
cung cắp ra thị iruàng nhâm đáp ứng các nhu cầu cua khách hàng Im  

trù ân uổng tà  cức nhu cáu hố %ung khác đ i thu lợi nhuán

1.5.2. Phán loại tẳn  p h im  trong lcinh doanh khách tạn

Cấc cơ BỞ lưu trú du lịch được xép vầo nhỏm cấc doanh nghitp cung 
c ip  van phim du l|ch trực ticp trong mạng lưới du lịch cua cểc quốc gia Sin  
phá m cùa cểc cơ tờ lưu trú du l|ch tương đói da dạng vA phong phu. xuát 
phát từ đậc diém cùa nhu ciu  du l|ch mang tinh tổng hợp v i  đổng bộ cao 
Xít trcn phương diộn hình thúc tAn tại. các sin  phim  trong kinh doanh 
khách van bao g<5m hai nhỏm vẩn phẩm l i  háng hoầ v i  sản phẩm lầ d|ch vụ

• Sán phàm háng hoó lầ những san phảm hữu hình tón lai dưới dang 
vật chất mả cơ sỏ lưu trú du lịch bán cho khách hàng của minh như thuv ân. 
đẰ uiSng. hẩng lưu m ón vả cểc háng hoA ticu dùng thòng thương khác Loại 
vẩn phẩm nAỵ sau khi bán cho khách cỏ sự trao dÀi quyẻn sỏ  hữu tử cơ sò  
lưu tni du lịch sang quyến sờ hữu cùa khách háng Sản phẩm thức An. đỏ 
uóng dươc bản chù yéu trong c ic  nhà hAng. quiy bar hoặc đưtpc đật trong 
minihar tặi buông khách thué CAc hẩng hóa úẻu dũng thòng thường khấc 
được bẩn ra dưứi hình thức dịch vụ cho thui buồng ngủ. dó IA cẳc vật phẩm 
dược dật trong phòng ngu vA phòng v ị sinh nhảm tao điều kiện thuận lọi 
cho VIẬC lưu trú tam thời của họ tai cểc cơ sở lưu trú du lịch như xA phòng. 
thuAc đánh ring. dao c#o riu. sừa tầm ... GiA bán của chủng đưục hach toán 
vAo giA thánh cua dịch vụ buồng dưxVi dang tiéu hao nguyón \ àt liệu trong 
thAnh phấn chi phí bién đối Thông thướng thu hang của co  tờ  lưu trú du 
lịch (Ang cao. mức cung cầp chít lượng dịch vụ buẢng càng cao thi si> 
lượng vA chắt lượng cAc hAng hồa nAy cAng lAng lén Trong sổ những sản 
phAm hàng hoA trong kinh doanh khAch san. hẩng lưu nifm  IA một loai
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hàng đặc biệt, cỏ ý nghĩa tinh thần và đem lại tác động tâm lý đặc biệt đối 
với khách du lịch. Chính vì vậy, các cơ sở lưu trú du lịch cần quan tâm 
khai thác loại hàng hóa có tính “chiến lược” này trong các chính sách 
Marketing của mình.

- Sản phẩm dịch vụ là những sản phẩm vô hình, không tồn tại dưới 
dạng vật chất (phi vật chất) mà cơ sở lưu trú du lịch bán cho khách (đồi lấy 
tiền của khách). Chúng không có hình dạng cụ thể, không thể đem ra đổ cân, 
đo, đong, đếm bàng các thước đo có đơn vị tính chính xác mang tính quy 
ước cao như: số đo độ nặng thông qua ki - lô - gam, yến, tạ, tấn... Hay độ 
dài thông qua số đo bằng mét, cen - ti - m ét... Vì thế người ta có thể gọi các 
dịch vụ trong kinh doanh khách sạn ra một cách dễ dàng, song lại không thể 
nhìn thấy chúng. Có thể cảm thấy chất lượng của chúng nhưng lại không thể 
so sánh dễ dàng chất lượng dịch vụ của một cơ sờ lưu trú du lịch này với 
chất lượng dịch vụ của một cơ sờ lưu trú du lịch khác để mọi người cùng 
thừa nhận. Các sản phẩm dịch vụ của các cơ sở lưu trú du lịch được phân 
thành hai loại: dịch vụ chính và dịch vụ bổ sung.

+ Dịch vụ chính trong kinh doanh lưu trú du lịch gồm có dịch vụ buồng 
ngủ và dịch vụ ãn uống. Chúng được cung cấp nhằm thoả mãn nhu cầu thiết 
yếu trong thời gian lưu lại tạm thời tại cơ sở lưu trú của khách. Dịch vụ cho 
thuê buồng ngủ qua đêm trong kinh doanh khách sạn là sản phẩm chính quan 
trọng giúp phân biệt doanh nghiệp kinh doanh lưu trú du lịch với các doanh 
nghiệp kinh doanh các dịch vụ du lịch khác. Nhờ có nhu cầu cần thiết phải 
thuê chỗ ờ qua đêm của khách du lịch khi rời khỏi nơi cư trú thường xuyên 
mà các cơ sở lưu trú du lịch có lý do để ra đòi và ngày càng phát triển như 
ngày nay. Vì vậy dịch vụ buồng ngủ chính là sản phẩm cốt lõi của các cơ sờ 
lưu trú du lịch.

+ Dịch vụ bổ sung trong kinh doanh khách sạn bao gồm các dịch vụ 
khác ngoài dịch vụ cho thuê buồng ngủ và dịch vụ ăn uống nhàm thoả mãn 
các nhu cầu thứ yếu phát sinh trong thời gian khách lưu lại tại cơ sở lưu trú. 
Các dịch vụ bổ sung trong kinh doanh khách sạn đang ngày càng nhiều 
về số lượng, đa dạng về chững loại. Mức độ đa dạng, phong phủ cùa 
chúng hoàn toàn phụ thuộc vào loại hình, thứ hạng, quy mô, nhu cầu đòi 
hỏi của thị trường khách hàng mục tiêu cũng như khả năng đầu tư và
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trình độ, năng lực quàn lý của các cơ sở lưu trú du lịch. Các dịch vụ bồ 
sung trong kinh doanh khách sạn dược phân chia thành hai nhóm cơ bản 
là: các dịch vụ bổ sung bắt buộc và các dịch vụ bổ sung không bẳt buộc, 
trong đó các dịch vụ bồ sung bắt buộc là những dịch vụ mà các cơ sở lưu 
trú du lịch bẳt buộc phải cung cấp ra thị trường tùy thuộc vào tiêu chuẩn 
xếp hạng được quy định trong bộ tiêu chuẩn phân hạng cơ sở lưu trú du 
lịch cùa các quốc gia. Các dịch vụ bổ sung bắt buộc trong kinh doanh lưu 
trú du lịch tăng dần lên theo cấp hạng cùa từng loại hình cơ sở lưu trú. Bên 
cạnh các dịch vụ bổ sung bắt buộc đã được quy định, các cơ sờ lưu trú du 
lịch có thể cung cấp thêm các dịch vụ bổ sung khác không có trong bộ tiêu 
chuẩn, gọi là dịch vụ bổ sung không bắt buộc. Hầu hết các cơ sở lưu trú du 
lịch ngoài việc chọn lựa trang thiết bị, trang trí nội thất và các sản phẩm 
dịch vụ chính và các dịch vụ bổ sung bắt buộc, còn cung cấp thêm các dịch 
vụ bô sung không bắt buộc như dịch vụ phòng tập đa chức năng và dịch vụ 
chăm sóc sức khỏe, vật lý trị liệu (massage), chăm sóc thẩm mỹ, bể bơi, sân 
quần vợt, sân golf (dối với một số resort), phòng họp hội nghị chuyên đề, 
trung tâm thông tin du lịch và các dịch vụ... nhằm thỏa mãn các nhu cầu hết 
sức đa dạng (thậm chí ngày càng có xu hướng tăng lên) phát sinh trong thời 
gian lưu trú tại điểm đến du lịch.

Việc cung cấp ra thị trường các dịch vụ chính và dịch vụ bổ sung bắt 
buộc giúp các cơ sở lưu trú du lịch duy trì tình trạng hoạt động kinh doanh 
theo quy định cứng. Tuy nhiên, để đem lại hiệu quả kinh tế cao hơn cũng 
như để tạo tính khác biệt của sản phẩm nhằm tăng khả năng cạnh tranh, các 
cơ sở lưu trú du lịch có thể lựa chọn cung cấp thêm các dịch vụ bổ sung 
không bắt buộc khác phù hợp với nhu cầu đòi hỏi của khách hàng mục tiêu, 
tận dụng các điều kiện về nguồn lực sẵn có của bản thân doanh nghiệp và 
phải trong khuôn khổ cho phép cùa pháp luật hiện hành. Do đó vấn đề 
quan trọng đối với các doanh nghiệp kinh doanh lưu trú du lịch là phải xác 
định cơ cấu sàn phẩm của doanh nghiệp một cách hợp lý dựa trên việc dánh 
giá mức độ phù họp với nhu cầu của thị trường, tương xứng với nguồn nội 
lực và tận dụng các các điều kiện "nhân hòa, địa lợi” khác một cách linh 
hoạt, mềm dẻo.
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Tóm lại, mặc dù sản phẩm trong kinh doanh khách sạn tồn tai dưới cà 
hai hinh thức là hàng hoá và dịch vụ, song de dàng thầy rảng hầu như CẮC 
sàn phẩm hàng hoá đều dược thực hiện dưói hlnh thức dịch vụ khi đcm bán 
cho khách hàng. Vi vậy, có the kháng định: sàn phám trong kinh doanh 
khách sạn là dịch vụ và hoại dộng kinh doanh khách san thuộc tĩnh vực kinh 
doanh dịch vụ.

Xét trcn phương diện các thành phần cáu thành và theo quan điềm hệ 
thống, sản phẩm trong kinh doanh khách sạn cố dầy đủ 4 yếu tố cểu thánh 
của một sản phẩm dịch vụ trọn gói. đó là: phương tiện thực hiện dịch vụ. 
hàng hoá bán kèm, giá trị hiện vả giá trị ấn.

- Phương tiện thực hiện dịch vụ

Muốn tham gia vào thị trường kinh doanh khách sạn, các cơ sở lưu trú 
du lịch nhất thiết phái chứng minh dă có đú các diều kiện ve cơ sớ vật chắt 
kỹ thuật đàm bào cho việc thực hiện các dịch vụ từ trước khi dịch vụ cổ the 
dược cung cấp. Vỉ dụ, dể kinh doanh dịch vụ cho thuc buồng ngủ, ngay tứ 
dầu, các khách sạn phải đảm bảo các diều kiện cho việc cung cấp các djch 
vụ nhằm thỏa mãn các nhu cầu lưu trú. ản uống và bổ sung khác của khách 
du lịch như: đầu tư xảy dựng tòa nhà gồm các buồng ngủ cho khách thuc vói 
dầy đù các trang thiết bị tiện nghi; đầu tư xảy dựng nhà bcp, nhà hàng, quẩy 
bar, các khu vực cung cấp dịch vụ bổ sung vả giải trí tương ứng với quy mô 
và thứ hạng dã dược xác dịnh.

- Hàng hoá bán kèm

Nhũng sản phẩm hảng hóa là thành phần không the thiếu của dịch vụ 
khách sạn. Giá bán của các hảng hóa này dược kct tinh ưong giá thành cùa 
dịch vụ và chúng dược khách hàng tiêu dùng dổng thời trong thòi gian sứ 
dụng dịch vụ cùa các cơ  sò lưu trú du lịch. Ví dụ: ưong dịch vụ lưu trú. 
hàng hóa bán kèm lá các vật phấm dược dặt sản trong buồng ngú, buồng vệ 
sinh và khách hàng dược quyền sừ dụng trong thời gian thuê buồng ngú 
như: quả tươi, trà, cà p h ê...; xà phòng, bàn chái đánh râng, giấy vệ sinh, sừa 
tim , bỏng ngoái lai... được đật săn ưong phòng ngú và phòng vệ sinh s ố  
lượng vả chẮt lượng cùa các hàng hóa bán kèm phụ thuộc vào thứ hạng, các 
chính sách ưu đăi hay chinh sách cạnh tranh cũa các cơ sỏ  lưu trú du lich
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- Giá trị hiện

Giá trị hiện là nhũng lợi ích trực tiếp mà khách hàng dề dàng cảm 
nhận dược khi sử dụng dịch vụ của các cơ sở lưu trú du lịch và đồng thời 
cũng là những khía cạnh chủ yếu cùa dịch vụ mà khách hàng muốn mua. 
Giá trị hiện của dịch vụ khách sạn thường được khách “cảm” thông qua 
nhừng yếu tổ hiện hữu dỗ thấy. Ví dụ, trong khách sạn đó là chiếc giường 
đệm thật êm ái trong căn buồng ấm cúng, sạch sẽ; hình thức bên ngoài dề 
coi, nct mặt tươi cười, niềm nờ cùa nhân viên phục vụ.

- Giá trị ơn
Giá trị ẩn là những lợi ích mang tính tâm lý mà khách hàng chi cảm 

nhận dược sau khi đã sử dụng dịch vụ. Ví dụ: cảm giác về sự an toàn, yên 
tĩnh khi ở tại khách sạn hay sự cảm nhận về thái độ niềm nờ, lịch sự, luôn ân 
cần chu đáo và sằn sàng giúp đỡ khách cùa nhân viên phục vụ trong khách 
sạn....

Do các sản phẩm dịch vụ của các cơ sờ lưu trú du lịch là dịch vụ trọn 
gói nên mức chi phí cấu thành nên giá thành của sản phẩm dịch vụ khách 
sạn không chi phản ánh mức độ đầu tư vào cơ sở vật chất kỹ thuật mà còn 
phản ánh mức độ đầu tư vào hoạt động phục vụ cùa nhân viên cũng như 
mức dầu tư cho các hàng hóa bán kèm. Trên thực tế, có nhiều cơ sở lưu trú 
du lịch có cùng thứ hạng với mức độ trang thiết bị tiện nghi giống nhau 
nhưng chất lượng của đội ngũ nhân viên phục vụ trực tiếp lại khác nhau, 
chất lượng của những hàng hóa bán kèm cũng khác nhau, vì vậy giá bán và 
chất lượng dịch vụ mà doanh nghiệp cung cấp rất khác nhau, dần đến khả 
năng cạnh tranh cùa chúng cũng rất khác nhau. Điều này không chi gây khó 
khăn cho các doanh nghiệp kinh doanh lưu trú trong việc xác định giá bán 
dịch vụ, mà còn gây khó khăn cho các cơ quan quản lý nhà nước về du lịch 
trong kiểm soát việc đảm bảo chất lượng dịch vụ tương xứng với thứ hạng 
đã được thẩm định và công nhận.

1.5.3. Dặc điểm của sản phẩm trong kinh doanh khách sạn

Sản phẩm trong kinh doanh khách sạn chủ yếu là các dịch vụ, chất 
lượng của chúng phụ thuộc nhiều vào sự cảm nhận cùa người tiêu dùng và 
phụ thuộc cả vào những nhân tố khách quan khó kiểm soát khác như: nhân tố
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tự nhiên, xã hội, chính trị, kinh tế và chất lượng sản phẩm cùa các nhà cung 
cấp đầu vào... Do đó thường gây nhiều khó khăn cho các cơ sở lưu trú du lịch 
trong việc đo lường, kiểm soát và đánh giá chất lượng dịch vụ. Có thể tóm 
lược các đặc điểm của sản phẩm dịch vụ trong kinh doanh khách sạn theo các 
đặc điểm về tính vô hình, tính không thể lưu kho cất trữ, tính cao cấp, tính 
tổng họp, có sự tham gia trực tiếp của người tiêu dùng, phụ thuộc vào cơ sở 
vật chất kỹ thuật...

a. Sản phẩm dịch vụ cùa các cơ sở lưu trú du lịch mang tính vó hình

Do chúng không tồn tại dưới dạng vật chất, không thể nhìn thấy hay 
sờ thấy cho nên cả người cung cấp và người tiêu dùng đều không thể kiểm 
tra được chất lượng của dịch vụ trước khi bán và trước khi mua. Người ta 
cũng không thể vận chuyển sản phẩm dịch vụ trong kinh doanh khách sạn 
trong không gian từ nơi này đến nơi khác như các hàng hoá thông thường 
khác. Tính vô hình của các dịch vụ trong kinh doanh khách sạn cũng gây 
nhiều khó khăn trong việc đánh giá một cách chính xác mang tính định 
lượng kết quả thực hiện công việc của nhân viên. Điều đó gây ra không ít 
khó khăn cho các nhà quản lý trong việc đánh giá, phân loại nhân viên để có 
chính sách phân phối thu nhập cho người lao động trong các cơ sở lưu trú 
du lịch một cách chính xác và công bằng. Đặc điểm này cũng ảnh hường 
trực tiếp tới hệ thống kênh phân phối sản phẩm của các cơ sở lưu trú du lịch 
bởi lẽ chỉ có sự vận động một chiều trong kênh phân phối theo hướng: 
khách phải tự đến các cơ sờ lưu trú du lịch để tiêu dùng dịch vụ. Đây là một 
đặc điểm gây khó khăn không nhỏ trong công tác Marketing khách sạn. 
Đồng thời cho thấy sự cần thiết phải tiến hành các biện pháp chủ động thu 
hút khách đến sử dụng sản phẩm của các cơ sở lưu trú du lịch nếu muốn tồn 
tại và phát triển trên thị trường.

b. Sản phấm dịch vụ trong kinh doanh khách sạn không thể luru kho cất trữ

Quá trình "sản xuất" và "tiêu dùng" các dịch vụ là gần như trùng nhau 
về không gian và thời gian. Hay nói cách khác, sản phẩm của các cơ sở lưu 
trú du lịch có tính "tươi sống" cao. Đặc điểm này cũng giống như với sản 
phẩm của ngành hàng không. Một máy bay có tổng sổ 100 chồ ngồi, nếu 
mồi chuyến bay chi bán được 60 vé thì xem như đã có 40 chỗ không bán 
được hay gọi là đã "bị ế mất 40 chỗ" trên chuyến bay đó. Nói một cách khác
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là hãng hàng không đà không bù đẳp được các chi phí cố định cho 40 chỗ 
ngồi trong chuyến bay đó. Mồi đêm nếu khách sạn có những buông không 
có khách thuê có nghĩa là khách sạn đã bị "ế" số lượng buồng trống dó. 
Người ta không thể "bán bù" trong đêm khác được. Do dó các khách sạn 
phải luôn tìm mọi biện pháp để làm tăng tối đa số lượng buồng bán ra qua 
mỗi ngày hoạt động.

c. Sản phẩm dịch vụ trong kinh doanh khách sạn đòi hỏi chất lượng cao

Khách cùa các các cơ sờ lưu trú du lịch chù yếu là khách du lịch. Họ 
là những người có khả năng thanh toán và khả năng chi trả cao hơn mức tiêu 
dùng thông thường. Vì thế yêu cầu đòi hòi cùa họ về chất lượng sàn phẩm 
mà họ bỏ tiền ra mua trong thời gian đi du lịch là rất cao. Vì vậy các cơ sở 
lưu trú du lịch không có sự lựa chọn nào khác ngoài việc phải cung cấp 
những sản phẩm dịch vụ có chất lượng cao nếu muốn bán sản phẩm cùa 
mình cho khách du lịch - đối tượng khách hàng rất khó tính này. Hay nói 
cách khác, các cơ sờ lưu trú du lịch muốn tồn tại và phát triền lâu dài và bền 
vững buộc phải tìm cách cung cấp những sản phẩm có chất lượng cao phù 
hợp với đòi hỏi cùa thị trường mục tiêu.

d. Sàn phâm trong kinh doanh khách sạn mang tính tổng hợp

Tính tổng họp này xuất phát từ đặc điểm của nhu cầu cùa khách du 
lịch. Vỉ the trong cơ cấu sản phẩm khách sạn, chúng ta thấy có nhiều chủng 
loại dịch vụ khác nhau, số lượng các dịch vụ bổ sung, đặc biệt là các dịch 
vụ giải trí đang ngày càng có xu hướng tăng lên trong cơ cấu sản phẩm của 
các khách sạn có thứ hạng cao trên thế giới. Các khách sạn muốn tăng tính 
hấp dẫn đối với khách hàng mục tiêu và tăng khả năng cạnh tranh cùa mình 
trên thị trường thường phải tìm mọi cách để tăng "tính khác biệt" cho sản 
phẩm cùa mình thông qua các dịch vụ bổ sung không bất buộc.

e. Sàn phẩm trong kinh doanh khách sạn chi được thực hiện với sự tham gia 
trực tiếp của khách hàng

Nếu không cỏ một khách nào đến tiêu dùng sản phẩm coi như doanh 
nghiệp lưu trú du lịch chưa thực hiện được một sản phẩm dịch vụ nào.
1 rong kinh doanh khách sạn không cho phép khách tiêu dùng dịch vụ lưu 
trú qua máy tự động (như trong dịch vụ ngân hàng), hoặc sử dụng dịch vụ
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‘7ử xa” (như trong dịch vụ đào tạo từ xa...). Với sự hiện diện trực tiếp của 
khách hàng trong thời gian và tại địa điểm cung cấp dịch vụ đã buộc các cơ 
sở lưu trú du lịch phải tìm mọi cách để "kéo" khách hàng (từ rất nhiều nơi 
khác nhau) đến với mình để đạt được mục tiêu kitih doanh. Ngoài ra, các 
nhà quản lý còn phải luôn đứng trên quan điềm của người sử dụng dịch vụ 
từ khi thiết kế, xây dựng, bố trí, lẳp đặt cũng như mua sắm các trang thiết bị 
và lựa chọn cách thức trang trí nội thất bên trong và bên ngoài cho một cơ 
sờ lưu trú du lịch.

f. Sản phẩm trong kinh doanh khách sạn có quá trình “sàn xuất ” và quá 
trình tiêu dùng diễn ra đồng thời

Vì quá trình cung cấp dịch vụ của nhân viên phục vụ trực tiếp chính là 
quá trình khách hàng sử dụng dịch vụ cho nên trong kinh doanh khách sạn, 
các cơ sở lưu trú du lịch không có cơ hội “sửa chữa lỗi” hay “tái chế” nếu 
chẳng may sản phẩm được tạo ra có những lỗi sơ suất nào đó (dù là nhỏ 
nhất). Đăc điểm này đòi hỏi các nhà quản trị khách sạn phải đảm bảo kiểm 
soát tốt chất lượng của các nguồn lực đầu vào sao cho chúng thực sự không 
có sai sót và phải hoàn hảo ngay từ đầu. Đây là một trong những khó khăn 
đáng kể đối với các nhà quản trị trong lĩnh vực kinh doanh lưu trú du lịch 
trong công tác quản lý và kiểm soát chất lượng nguồn nhân lực, quản lý sử 
dụng cơ sở vật chất kỳ thuật cũng như quản lý chất lượng nguồn nguyên vật 
liệu đầu vào của hoạt động kinh doanh.

g. Sản phẩm trong kinh doanh khách sạn mang tính không đồng nhất

Chất lượng dịch vụ của các doanh nghiệp kinh doanh lưu trú du lịch 
chịu sự phụ thuộc nhiều vào nhân tố con người (cả từ phía người tiêu dùng 
dịch vụ cũng như từ phía người cung cấp dịch vụ). Trong suốt quá trình diễn 
ra dịch vụ tại cơ sờ lưu trú du lịch luôn có sự tiếp xúc trực tiếp, “mặt đổi mặt” 
giữa người phục vụ và người được phục vụ. Mồi sự thay đổi trong trạng thái 
tâm lý, thể trạng sức khỏe, thái độ của họ tại những thòi điềm giao tiếp trực 
tiếp luôn có sự “giao thoa”, tác động qua lại, ảnh hường lẫn nhau. Vì thế sự 
cảm nhận và mức độ thỏa mãn nhu cầu của khách về chất lượng dịch vụ lưu 
trú của khách sạn cũng bị thay đổi theo thòi gian. Ngoài ra chất lượne dịch vụ 
lưu trú du lịch còn chịu sự phụ thuộc vào nhiều nhân tố khách quan khó khó 
kiểm soát và nằm ngoài khả năng của các cơ sở lưu trú du lịch.
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h. Sàn phầm trong kinh doanh khách sạn chỉ được thực hiện trong những 
điều kiện CƠ3Ở vật chất kỹ thuật nhất định

Để có đủ điều kiện kinh doanh, các khách sạn phải đảm bảo các điều 
kiện về cơ sở vật chất kỹ thuật. Các điều kiện này hoàn toàn tuỳ thuộc vào 
các qui định của mỗi quốc gia cho từng loại, hạng và tuỳ thuộc vào mức độ 
phát triển của hoạt động kinh doanh du lịch ở đó. ở  Việt Nam, các điều kiện 
về cơ sở vật chất kỹ thuật của một cơ sở lưu trú du lịch cụ thể phải tuân thủ 
theo đúng quy định cùa Luật Du lịch Việt Nam và các tiêu chuẩn trong Bộ 
tiêu chuẩn quốc gia về phân hạng cơ sờ lưu trú du lịch do Tổng cục Du lịch 
Việt Nam ban hành.

1.6. Đ Ặ C  Đ IỂ M  C Ủ A  K IN H  D O A N H  K H Á C H  SẠ N

Kinh doanh khách sạn là lĩnh vực luôn đòi hòi những điều kiện kinh 
doanh nhất định và chịu sự chi phối của nhiều nhân tố khách quan và chủ 
quan khác nhau tại địa điểm kinh doanh (điểm du lịch). Đe đưa ra các chính 
sách quản lý phù họp, các cơ quan quản lý Nhà nước và các chủ doanh nghiệp 
lưu trú du lịch cần phải phân tích và hiểu rõ các đặc điểm của lĩnh vực kinh 
doanh này và các đặc trưng riêng trong điều kiện kinh doanh ở mỗi vùng. 
Trên phương diện lý tuyết, kinh doanh lưu trú du lịch có một số đặc điểm sau:

1.6.1. Kinh doanh khách sạn phụ thuộc vào tài nguyên du lịch tại các 
điểm du lịch

Hoạt động kinh doanh lưu trú du lịch chỉ có thể được tiến hành thành 
công ở những nơi có tài nguyên du lịch, bời lẽ tài nguyên du lịch là yếu tố 
tạo ra sự thúc đẩy, thôi thúc và thu hút con người rời khỏi nơi cư trú thường 
xuyên của mình để đi du lịch. Mỗi loại tài nguyên du lịch tạo ra sức hấp dẫn 
thu hút đối với những đối tượng khách du lịch khác nhau. Vì vậy, tài nguyên 
du lịch có tác động rất mạnh đến quyết định đầu tư và các chính sách kinh 
doanh của các cơ sở lưu trú du lịch tại các điểm du lịch. Khả năng tiếp nhận 
của tài nguyên du lịch ở mỗi nơi sẽ quyết định quy mô của các cơ sở lưu trú 
du lịch tại đó. Giá trị và sức hấp dẫn của tài nguyên du lịch ờ mồi nơi quyết 
định sự lựa chọn thứ hạng và chất lượng dịch vụ của các cơ sở lưu trú du 
lịch ở nơi đó. Mặt khác, khi các điều kiện khách quan (tự nhiên, kinh tế, 
chính trị, xã hội) tác động làm thay đổi giá trị và sức hấp dẫn của tài nguyên
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du lịch của một diểm đến, sẽ tác động đến cầu du lịch, khi đó các cơ sở lun 
trú du lịch phải điều chỉnh kịp thời các chính sách kinh doanh cho phù hợp. 
v ề  phần mình, tài nguyên du lịch ở một điểm đến cũng chịu sự phụ thuộc 
vào chính các cơ sở lưu trú du lịch đang hoạt động tại đó. Ví dụ, nếu các cơ 
sở lưu trú du lịch được khai thác quá mức cho phép so với sức chứa cùa tài 
nguyên du lịch, quy hoạch kiến trúc xây dựng không phù họp với đặc thù 
của tài nguyên du lịch, sẽ làm giá trị và sức hấp dẫn của tài nguyên du lịch 
tại đó bị giảm đi. v ề  lâu dài sẽ làm ảnh hường đến sự phát triển bền vững 
của cả vùng du lịch.

Vấn đề này đang đặt ra những thách thức đối với công tác quản lý 
và quy hoạch phát triển kinh doanh khách sạn tại các trung tâm du lịch 
và các vùng du lịch. Đòi hỏi công tác quy hoạch phát triển du lịch phải 
tuân thủ theo các nguyên tắc về phát trển bền vững để đảm bảo không 
làm tổn hại đến tài nguyên du lịch của điểm đến. Công tác quy hoạch về 
số lượng, quy mô, thứ hạng và cơ cấu của các cơ sở lưu trú du lịch nhất 
thiết phải dựa trên cơ sờ nghiên cứu kỹ đặc thù của tài nguyên du lịch 
của điểm du lịch.

1 .6 .2 .  M ộ t  s ố  l o ạ i  h ìn h  c ơ  s ở  lư u  t r ú  d u  l ịc h  c h ín h  n h ư  k h á c h  s ạ n ,  là n g  

d u  l ị c h . . .  đ ò i  h ỏ i  d u n g  l ư ợ n g  v ố n  đ ầ u  t ư  lớ n

Đặc điểm này xuất phát từ nguyên nhân do yêu cầu về tính chất 
lượng cao của sàn phẩm mà các cơ sở lưu trú du lịch cung cấp cho khách 
du lịch. Đòi hỏi các thành phần của cơ sờ vật chất kỳ thuật của các cơ sở 
lưu trú du lịch phải có chất lượng cao ngay từ khi bất đầu xây dựng. Chất 
lượng cùa cơ sở vật chất kỹ thuật của các cơ sờ lưu trú du lịch phụ thuộc 
vào thứ hạng của chúng. Các trang thiết bị được lắp đặt bên trong các 
công trình, các điều kiện vật chất đảm bảo cung cấp các dịch vụ bố sung, 
đặc biệt là các dịch vụ giải trí ngoài trời như bể bơi, sân tennis...cũng đòi 
hòi phải đẹp và sang trọng. Đây chính là nguyên nhân đẩy chi phí đầu tư 
ban đầu của các cơ sở lưu trú du lịch lên cao.

Mặt khác, chi phí đầu tư ban đầu cao còn do các chi phí cho xây dựng 
cơ sở hạ tầng như hệ thống đường sá dẫn đến và đường sá đi lại bên trong 
khuôn viên của các cơ sở lưu trú du lịch như: hệ thống cấp, thoát nước sạch, 
hệ thống xử lý nước thải, hệ thống cung cấp điện và bưu chính viễn thông
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(nhát là tại các trung tâm du lịch nghi dưỡng cách xa các trung tâm dân cư). 
Các chi phí cho đất đai để xây dụng cơ sở lưu trú du lịch như chi phí mua 
quyền sử dụng đất, chi phí giải phóng mặt bằng, chi phí xừ lý các vấn đề về 
ô nhiễm môi trường trước khi xây dựng cũng rất lớn. Bên cạnh đó, yêu cầu 
về tính chất lượng cao cùa các dịch vụ trong kinh doanh khách sạn cũng đòi 
hỏi các cơ sở lưu trú du lịch phải bỏ ra những khoản chi phí đầu tư lớn cho 
hoạt động duy tu, bảo dường thường xuyên nhằm duy trì tinh trạng làm việc 
luôn tổt cùa cơ sờ vật chất kỹ thuật.

Từ đặc điểm này có thể thấy ràng các cơ quan quản lý Nhà nước về du 
lịch khi làm quy hoạch du lịch phải chú ý tính toán cơ cấu về số lượng và 
loại hình của mỗi loại hình cơ sở lưu trú du lịch ở mồi nơi sao cho phù hợp 
với yéu cầu phát triển bền vừng của quốc gia. Ngoài ra cũng cần phải có 
chính khuyến khích các nhà đầu tư có năng lực tài chính đầu tư vào các cơ 
sở lưu trú du lịch có thứ hạng cao ở những trung tâm du lịch có tiềm năng 
phát triển tốt.

1.6.3. Kinh doanh khách sạn đòi hỏi dung luọng lao dộng trực ticp 
tuong đối cao

Kinh doanh khách sạn là lĩnh vực kinh doanh dịch vụ, vì vậy sản 
phẩm dịch vụ cùa các cơ sở lưu trú du lịch chù yếu do những nhân viên 
phục vụ trực tiếp tạo ra. Ờ những cơ sờ lưu trú du lịch có thứ hạng càng cao, 
đòi hòi dịch vụ được cung cấp phải có chất lượng càng cao và thậm chí 
không cho phép có lồi (zero defect). Đế đạt dược điều đó, các cơ sở lưu trú 
du lịch phải phân công bố trí công việc cho nhân viên phục vụ theo hướng 
chuyên môn hóa cao (mồi người chi thực hiện một cung đoạn cùa quả trình 
phục vụ lặp di lặp lại mà thôi). Điều đó dần đến khả nàng thay thế lẫn nhau 
cùa các nhân viên giữa các bộ phận khác nhau và thậm chí trong cùng một 
bộ phận nghiệp vụ hầu như không thể thực hiện được. Đỏ là lý do giài thích 
tại sao các cơ sở lưu trú du lịch buộc phải sử dụng nhiều nhân viên phục vụ 
hơn và số lượng nhân viên phục vụ tăng lên cùng với mức tâng cùa quy mô 
và thứ hạng cùa chúng.

Thời gian lao dộng trong các cơ sở lưu trú du lịch bị phụ thuộc 
vào thời gian tiêu dùng cùa khách và thường kéo dài 24/24 giờ mỗi 
ngày, 7/7 ngày mỗi tuần, 30/30 ngày mỗi tháng và 365/365 ngày mỗi
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năm (đối với các cơ sở lưu trú du lịch hoạt động quanh năm). Do đó, 
các doanh nghiệp này cần phải sử dụng một số lượng lớn lao động phục 
vụ trực tiếp trong mùa vụ chính. Với đặc điểm này, các doanh nghiệp 
kinh doanh khách sạn luôn phải đối mặt với khó khăn về việc làm sao 
để giảm thiểu một cách hợp lý chi phí lao động trực tiếp mà không làm 
ảnh hưởng tới chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách du lịch.

Đối với các cơ sở lưu trú du lịch nằm ở những điểm du lịch thuộc 
vùng sâu, vùng xa, cách xa các trung tâm đô thị lớn (nguồn cung cấp 
lao động du lịch có chất lượng cao) lại hoạt động theo thời vụ buộc phải 
sử dụng lao động là người dân địa phương không có trình độ chuyên 
môn nghiệp vụ. Các cơ sờ lưu trú du lịch phải bỏ ra một lượng chi phí 
tương đối lớn cho công tác đào tạo kỳ năng nghề nghiệp chuyên sâu cho 
người lao động địa phương trước khi tuyển mộ để đảm bảo cho họ đáp 
ứng được các yêu cầu tối thiểu về chất lượng dịch vụ và phong cách 
phục vụ chuyên nghiệp. Đây chính là đặc điểm quan trọng của lĩnh vực 
kinh doanh khách sạn trong việc gắn mục tiêu kinh doanh của các doanh 
nghiệp kinh doanh lưu trú du lịch với mục tiêu phát triển kinh tế - xã hội cúa 
các địa phương nhằm đảm bảo sự phát triển bền vũng về xã hội của các cơ 
sở lưu trú du lịch gan với sự phát triển bền vừng của địa phương và của nền 
kinh tế. Chính quyền địa phương các tỉnh có tiềm năng phát triển du lịch 
nhưng điều kiện kinh tế còn nghèo, đời sống cùa người dân còn khó khăn, 
cần có những chính sách ưu tiên phát triển các loại hình cơ sở lưu trú du lịch 
cộng đồng (như Homestays) nhầm tận dụng những nguồn tài neuyên du lịch 
và nguồn nhân lực sẵn có tại địa phương, cần có chính sách ưu tiên thu hút 
các dự án vào lĩnh vực kinh doanh khách sạn để giải quyết một lượng lớn 
việc làm và nâng cao mức sổng cho người dân bản địa, nâng cao chất lượng 
cuộc sống cho người dân.

1 .6 .4 .  K in h  d o a n h  k h á c h  s ạ n  c h ịu  s ự  t á c  đ ộ n g  c ủ a  m ộ t  s ố  q u y  lu ậ t

Kinh doanh khách sạn thường chịu sự chi phối của rất nhiều nhân 
tố khách quan. Một số trong đó mang tính chất đột biến, ngẫu nhiên, 
một số khác lại hoạt động theo những quy luật lặp đi lặp lại, ví dụ như: 
quy luật tự nhiên, quy luật kinh tế - xã hội, quy luật tâm lý... Do đó, các 
nhà quản lý các cơ sở lưu trú du lịch muốn sử dụng các nguồn lực sẵn
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có một cách hiệu quả phải nghiên cứu kỹ và hiểu rất rõ về các quy luật 
chi hổi hoạt động kinh doanh đối với doanh nghiệp của mình.

Chẳng hạn, giá trị và sức hấp dẫn của tài nguyên du lịch tự nhiên 
của một điểm du lịch bị thay đổi tùy thuộc vào những biến động lặp đi 
lặp lại theo mùa của nhân tố thời tiết khí hậu trong năm. Từ đó gây ra sự 
biến động (tăng hay giảm) theo mùa cùa lượng cầu du lịch tập trung đến 
điểm du lịch vào các thời điểm khác nhau trong năm. Dần đến sự thay 
đổi theo mùa trong tổ chức hoạt động kinh doanh của các cơ sở lưu trú 
du lịch ở các trung tâm du lịch nghỉ dưỡng biển hoặc nghỉ núi. Neu nắm 
bắt được sự vận hành của quy luật tự nhiên, các nhà quản lý sẽ đưa ra 
những chính sách kinh doanh phù họp nhằm tận dụng các nguồn lực như 
nhân lực, vật lực, tài lực sẵn có để khai thác đem lại hiệu quả kinh doanh 
cao nhất cho doanh nghiệp.

Dù chịu sự chi phối của quy luật nào đi nữa thì điều đó cũng gây ra 
những tác động tiêu cực và tích cực đối với kinh doanh khách sạn. vấn  đề 
đặt ra cho các cơ sở lưu trú du lịch là phải nghiên cứu kỹ các quy luật và 
sự tác động của chúng đến hoạt động kinh doanh để từ đó chủ động đưa ra 
các biện pháp hữu hiệu để khắc phục những tác động bất lợi của chúng và 
phát huy những tác động có lợi nhằm phát triển hoạt động kinh doanh có 
hiệu quà.

Đặc điểm về tính quy luật trong kinh doanh khách sạn cũng gây nhiều 
khó khăn cho các tình có sừ dụng chủ yếu nguồn nhân lực địa phương vì có 
thể gây ra hiện tượng thất nghiệp hàng loạt theo chu kỳ, do đó sẽ tác động 
tiêu cực đến dời sống kinh tế - xã hội của địa phương. Những địa phương có 
phát triển hoạt động kinh doanh khách sạn theo mùa vụ cần có những chính 
sách khuyến khích phát triển kết hợp nhiều loại hình cơ sở lưu trú du lịch 
họp lý và có chính sách chủ động thu hút các đoạn thị trường phù họp đến 
địa phương vào các thời điểm kinh doanh khác nhau trong năm nhàm khẳc 
phục những tác động bất lợi cho phát triển kinh tế - xã hội của địa phương 
và trợ giúp cho các doanh nghiệp lưu trú du lịch trên địa bàn phát triển một 
cách bền vững.

Với những đặc điểm trên của kinh doanh khách sạn, việc tạo ra một 
sản phẩm lưu trú du lịch có chất lượng cao, có sức hấp dẫn lớn đối với
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khách là công việc không chỉ phụ thuộc vào nguồn vốn và lao động, mà còn 
phụ thuộc vào năng lực của nhà quản lý trong sự vận hành và khả năng kết 
họp các yếu tố đó ra sao.

Cùng với những đặc điểm chung cùa kinh doanh khách sạn, kinh 
doanh ăn uống trong các cơ sở lưu trú du lịch cũng có một số nét đặc trưng 
cơ bản như:

- Tổ chức ăn uống chù yếu là cho khách ngoài địa phương với thành 
phần cơ cấu rất đa dạng về: nguồn gốc dân tộc, độ tuổi, giới tính, sở thích, 
thói quen, phong tục tập quán... Vì thế khẩu vị ăn uống cùng các nhu cầu 
đòi hỏi cũng như tập quán, thói quen trong ăn uống của khách cũng vô cùng 
đa dạng và phức tạp. Điều đó đòi hỏi các cơ sở kinh doanh ăn uốnu du lịch 
phải tồ chức phục vụ nhu cầu ăn uống tại nhà hàng sao cho phù họp \ ới yêu 
cầu, thói quen, tập quán, khẩu vị dân tộc trong ăn uống của số dỏng các 
đoạn thị trường khách hàng mục tiêu của nhà hàng chứ không thể bắt khách 
phải theo tập quán, khẩu vị ăn uống của người địa phương. Mọi sự coi 
thường tập quán ăn uống của khách đều dẫn đến không làm thoả mãn nhu 
cầu của họ và có ảnh hưởng xấu đến chất lượng dịch vụ, uy tín danh tiếng 
cũng như kết quả kinh doanh của của cơ sở kinh doanh.

- Các cơ sở lưu trú du lịch" thường nằm ở những nơi cách xa trung 
tâm dân cư, vì vậy các doanh nghiệp này phải tổ chức phục vụ các nhu cầu 
ăn uống cho khách du lịch trong ngày cho các bữa ăn chính (sáng, trưa, toi) 
và các bữa ăn phụ cùng với việc phục vụ nhu cầu về sử dụng các loại đồ 
uống cho khách theo độ tuổi, thói quen, khả năng thanh toán....

- Phải tạo những điều kiện một cách thuận lợi và cơ động, linh hoạt 
nhất về thời gian và phương thức phục vụ ăn uống cho khách tại các bất cứ 
nơi nào trong thời gian lưu lại tại điểm du lịch khi khách có nhu cầu như: tổ 
chức phục vụ ăn uống phục vụ tại chỗ trong nhà hàng, tại phòng ngủ cùa 
khách, ngay tại bãi biển, ở các trung tâm thể thao, các phòng họp, hội nghị, 
hội thảo, ngoài trời....

- Việc phục vụ ăn uống cho khách du lịch trong thời gian nghỉ ngơi 
thư giãn cho nên nhu cầu ăn uống của họ không dừng lại ờ mức độ đòi hỏi 
ăn no, đủ chất mà còn phải giúp họ thường thức, giải trí nữa. Vì thế ngoài
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các dịch vụ phục vụ nhu cầu chính của khách khi tới nhà hàng là đê ăn 
uổng, các cơ sở lưu trú và ăn uống du lịch còn phải chủ ý tổ chức các hoạt 
động giải trí cho khách, kết hợp nhừng yếu tố văn hóa bản địa trong phục vụ 
như: khai thác các yếu tố mang tính dân tộc, cồ truyền trong cách bài trí, 
kiến trúc, trong trang phục của nhân viên phục vụ hay ở hình dáng, chất liệu 
cùa các dụng cụ phục vụ ăn uống cùng các món ăn đặc sản mang đậm bản 
sắc vản hỏa địa phương...

1.7. PH Á T  T R IÉ N  BÈN VỮ NG  K ĩN H  DO A N H  K H Á CH  SẠN TẠI 

VÙ NG  DU LỊCH

Sự phát triển của hoạt động kinh doanh khách sạn luôn gẳn liền với 
điều kiện môi trường tự nhiên và xã hội của một điểm đến du lịch. Chính vì 
vậy, sự phát triển của hoạt động kinh doanh khách sạn luôn đòi hôi phải có 
sự phát triển một cách bền vững chung cùa toàn xã hội và ngược lại. Tại Hội 
nghị về Môi trường và Phát triển của Liên họp quốc tổ chức tại Rio de 
•laneiro năm 1992, Tồ chức Du lịch Thế giới (UNWTO) đã đưa ra định 
nghĩa về phát trển du lịch bền vững: "Phát triển du lịch bển vững là phát 
triển các hoạt động kinh doanh du lịch nhằm đáp ứng các nhu cầu hiện tại 
của khách du lịch và người dân bản địa trong khi vẫn quan tâm đến việc 
bào tồn và tôn tạo các nguồn tài nguyên cho việc phát triển hoạt động du 
lịch trong tương lai

Phát triển bền vững kinh doanh khách sạn là một thành phần quan 
trọng trong phát triển bền vừng du lịch của một điểm đến du lịch. Dựa trên 
khái niệm phát triển bền vững du lịch, phát triển bền vững kinh doanh khách 
sạn có thể được định nghĩa như sau:

"Phát triển bền vững kinh doanh khách sạn là sự phát triển hoạt động 
kinh doanh của các cơ sở lưu trú du lịch trên cơ sở khai thác và sứ dụng các 
nguồn lực san có một cách hợp lý đế đạt được đòng thời ba mục tiêu: phát triển 
kinh té, xã hội và bào vệ mối trường tự nhiên sao cho việc quy hoạch, phát triển 
và quản lý kinh doanh hru trú du lịch phải đảm bào khai thác đi đôi với bào tồn 
các giá trị tài nguyên du lịch tự nhiên và nhân tạo, không vượt quá khá năng 
sức chứa cùa điếm đến

39



Như vậy muốn phát triển bền vững kinh doanh khách sạn ở bất kỳ một 
quốc gia, một vùng lãnh thổ hay một địa phương nào trên thế giới cũng phải 
đảm bảo đạt được đồng thời các mục tiêu về phát triển kinh tế, bảo vệ môi 
trường và phát triển xã hội. Ba mục tiêu trên luôn có quan hệ biện chứng với 
nhau, bổ sung cho nhau và đều nhàm vào việc đảm bảo sự phát triển lâu dài, 
bền vững cho sự tồn tại và phát triển không ngừng cùa nền kinh tế, của ngành 
du lịch và của đời sống xã hội ở nơi đó.

Một trong những điều kiện quan trọng đảm bào sự phát triển bền vững 
kinh doanh khách sạn là phải dựa trên việc khai thác các nguồn tài nguyên du 
lịch sẵn có tại các điểm đến. Tài nguyên du lịch ở đâu càng đa dạng, phong 
phú, độc đáo “có một không hai”, càng nổi tiếng thì ờ nơi đó càng có khả 
năng hấp dẫn và thu hút được ngày càng nhiều du khách, đặc biệt là những du 
khách có khả năng thanh toán cao. Giá trị, sức hấp dẫn và chủng loại tài 
nguyên du lịch của một nơi sẽ quyết định đối tượng khách du lịch bị hấp dẫn 
đến nơi đó. Chính vì thế, hoạt động kinh doanh khách sạn tại các điểm du lịch 
luôn phụ thuộc vào chất lượng của môi trường và các nguồn tài nguyên du 
lịch tại đó (bao gồm cả tài nguyên du lịch tự nhiên và tài nguyên du lịch nhân 
tạo). Đồng thời, sự phát triển bền vững hoạt động kinh doanh khách sạn luôn 
phải gắn chặt với trách nhiệm duy trì và tôn tạo các giá trị tài nguyên và môi 
trường du lịch của mỗi doanh nghiệp, mỗi địa phương trong vùng phát triển 
du lịch.

Khái niệm phát triển bền vững kinh doanh khách sạn thường luôn gắn 
vói một cấp phân vị cụ thể trong hệ thống tổ chức lãnh thổ du lịch. Trong đó, 
tổ chức lãnh thổ du lịch là sự phân bố về mặt không gian của hoạt động du 
lịch căn cứ trên sự phân bố của các nguồn tài nguyên du lịch, cùa các điều 
kiện về cơ sở hạ tầng, cơ sở vật chất kỹ thuật phục vụ du lịch cùng các mối 
quan hệ của ngành du lịch với các ngành khác và với các địa phương khác. 
Hệ thống phân vị trong tổ chức lãnh thổ du lịch được phân chia rất khác 
nhau ở các quốc gia khác nhau.

Ờ nước ta, thừa nhận một hệ thống phân vị (đối với lãnh thổ quốc gia) 
gồm 5 cấp là: Điểm du lịch; Trung tâm du lịch; Tiểu vùng du lịch; Á vùng 
du lịch và Vùng du lịch. Theo Quy hoạch tổng thể phát triển du lịch Vùng 
Bắc Bộ thời kỳ 2000-2010 và đến 2020” của Viện Nghiên cứu Phát triển Du
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lịch Việt Nam: "Trên quan điểm hệ thống, có thế coi Vùng du lịch như một 
tập hợp hệ thống lãnh thổ được tạo nén bởi hai yếu tố có quan hệ chặt chẽ 
với nhau là hệ thống lãnh thố du lịch và không gian kinh tế - xã hội xung 
quanh nhằm đàm bào cho cà hệ thống hoạt động có hiệu quả

Thực chất vùng du lịch là sự kết hợp lãnh thổ của nhiều á vùng, tiểu 
vùng, trung tâm và điểm du lịch, cho nên phát triển bền vững kinh doanh 
khách sạn tại vùng du lịch phải dược xét trên tầm vĩ mô vói số lượng tham gia 
cùa nhiều cơ sở lưu trú du lịch ưên phạm vi không gian địa lý rộng lớn gồm 
nhiều tinh thành thuộc các á vùng, tiểu vùng trong vùng du lịch và phụ thuộc 
vào nhiều chủ thề quản lý Nhà nước về du lịch từ Trung ương đến địa 
phương. Vùng du lịch có tính đặc trưng chuyên ngành du lịch rất cao và 
mang tính khái quát cao nhất. Cho nên cơ sờ lý luận về phát triển bền vững 
kinh doanh khách sạn chủ yếu gắn với vùng du lịch.

Vậy phát triển bền vừng kinh doanh khách sạn tại vùng du lịch có thể 
được tiếp cận theo hai cấp độ là cấp dộ ngành và cấp độ doanh nghiệp.

Ở cấp độ ngành , phát triển bển vững kinh doanh khách sạn tại vùng du 
lịch được hiếu là sự phát triển bển vững cùa lĩnh vực kinh doanh khách sạn 
trong ngành du lịch tại một điểm đến hay một vùng du lịch. Trong đó, lĩnh 
vực kinh doanh khách sạn của một vùng du lịch thực chất được phản ánh 
thông qua hoạt dộng kinh doanh của tập hợp các cơ sở lưu trú du lịch tại vùng 
du lịch. Hay nói cách khác, sự phát triển bền vững trong hoạt động kinh 
doanh của tập hợp các cơ sở lưu trú du lịch của các tinh trong một vùng du 
lịch là bức tranh tổng thể phản ánh sự phát triển bền vững cùa lĩnh vực kinh 
doanh khách sạn nói chung tại dó.

Ỏ cấp độ doanh nghiệp, phát triển bền vừng kinh khách sạn tại một 
vùng du lịch có thế được nhận biết qua mức độ phát triển bền vững trong 
hoạt động kinh doanh của các cơ sở lưu trú du lịch tại đó.

Sự phát triển bền vững của lĩnh vực kinh doanh khách sạn tại một vùng 
du lịch phụ thuộc vào sự phát triển bền vững của tập hợp các cơ sở lưu trú du 
lịch trong Vùng. Trong tập hợp đó, các cơ sờ lưu trú du lịch tại các địa 
phương trong vùng là những thành phần cấu thành chính được kết nối trên 
nên tàng của hệ thống cơ chế chính sách và quy định của ngành du lịch các
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cấp và cùa chính quyền địa phương. Đe đạt được đồng thời 3 mục tiêu quan 
trọng của phát triển bền vững lĩnh vực kinh doanh khách sạn về phát triển 
kinh tế, bảo vệ môi trường và phát triển xã hội trên quy mô ngành và trong 
phạm vi lãnh thồ của một vùng du lịch (bao gồm nhiều tinh thành) phải cần 
đến vai trò cùa công tác quản lý nhà nước về du lịch từ cấp Trung ương đến 
cấp địa phương. Vì thế, đánh giá sự phát triển bền vững kinh doanh khách sạn 
ở cấp độ ngành phải dược xem xét trên hai mặt:

Một là, đánh giá mức độ phát triển bền vững của lĩnh vực kinh doanh 
khách sạn trong ngành du lịch tại vùng du lịch;

Hai là, đánh giá công tác quản lý nhà nước về du lịch trong việc đàm bảo 
sự phát triển bền vững cho lĩnh vực kinh doanh khách sạn tại vùng du lịch.

Sự phát triển bền vững của lĩnh vực kinh doanh khách sạn tại một vùng 
du lịch được xem xét qua sự phát triển bền vững của tập hợp các cơ sở lưu trú 
du lịch trong vùng theo nguyên tắc đảm bào sự phát triển bền vững về kinh tế, 
bền vững về xã hội và bền vững về môi trường.

Công tác quản lý nhà nước về du lịch nhàm đảm bảo sự phát triển 
bền vững cho lĩnh vực kinh doanh khách sạn tại vùng du lịch được đánh 
giá thông qua:

- Cách tổ chức bộ máy quản lý của các cơ quan quản lý Nhà nước 
về du lịch của ngành và của các tinh và việc thực hiện các nhiệm vụ và nội 
dung quản lý nhà nước về du lịch của các cơ quan quản lý Nhà nước về du 
lịch các cấp;

- Hiệu quả của các chính sách, các quy định pháp quy được ban 
hành về kinh doanh khách sạn của ngành, của các cơ quan quản lý Nhà 
nước về du lịch;

- Sự phối họp giữa các cơ quan quản lý Nhà nước về du lịch các cấp 
với các Bộ, ban, ngành và chính quyền địa phương các tỉnh...

- Những nhiệm vụ cơ bàn của công tác quản lý Nhà nước về du lịch để 
đảm bảo sự phát triển bền vững kinh doanh khách sạn tại các vùng du lịch là:

- Tổ chức, quản lý và quy hoạch phát triển du lịch của địa phương;
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- Tư vấn và tham gia trực tiếp thẩm định các dự án đầu tư, khai thác 
phát triển du lịch trên địa bàn lãnh thổ;

- Tổ chức quản lý mọi hoạt động du lịch trên lãnh thố theo pháp luật 
và quy chế hiện hành của Nhà nước, tinh, thành phố;

- Kiểm tra giám sát và xử lý vi phạm pháp luật theo quy định của 
pháp luật; <

- Tuyên truyền, giáo dục, hướng dẫn người dân địa phưong tham gia 
vào quá trình phát triển du lịch, bảo vệ giá trị tài nguyên du lịch, bảo vệ quy 
hoạch du lịch và trật tự an toàn, an ninh xã hội trong du lịch, bảo vệ những giá 
trị thẩm mỹ và văn hóa trong hoạt động du lịch;

- Xúc tiến tổ chức tuyên truyền, quảng cáo gan thị trường du lịch địa 
phưong với cả nước, khu vực và thế giới tăng khả năng thu hút khách và khối 
lưọng trao đổi dịch vụ, hàng hóa du lịch và soạn thảo và ban hành các chính 
sách, cơ chế phát triển du lịch theo quy định của pháp luật và tình hình thực tế 
cuả địa phương;

Thực hiện chức năng quản lý nhà nước về du lịch từ Trung ương đến 
địa phương ở Việt Nam hiện nay bao gồm: Bộ Văn hóa, Thể thao và Du lịch, 
Tổng cục Du lịch Việt Nam và các Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch các tỉnh. 
Bên cạnh đó, UBND các tỉnh cũng đóng vai trò quan trọng trong quản lý nhà 
nước và tác động tới phát triển bền vững của ngành du lịch nói chung và của 
lĩnh vực kinh doanh khách sạn tại các vùng du lịch nói riêng.

1 .7 .1 .  C á c  n g u y ê n  t ắ c  CO' b ả n  d .ảm  b ả o  p h á t  t r iể n  b ề n  v ữ n g  k in h  d o a n h  

k h á c h  s ạ n  t ạ i  v ù n g  d u  lịc h

Theo các nguyên tắc chung của phát triển bền vững du lịch, phát triển 
bền vững kinh doanh khách sạn tại vùng du lịch cũng phải tuân thủ theo 
năm nguyên tắc cơ bản, đó là:

a. Phát triển kinh doanh khách sạn phái dựa trên việc khai thác và sử dụng 
các nguồn tài nguyên du lịch tại điểm đến một cách hợp lý

Một trong những đặc điểm quan trọng của hoạt động kinh doanh 
khách sạn là chịu sự phụ thuộc vào tài nguyên du lịch như đã phân tích ở 
trên. Tài nguyên du lịch được hiểu là tất cả những giá trị vật thể hoặc phi vật 
thê tại một địa phương mà có khả năng tạo nên sức hấp dẫn thu hút đối với
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những người ở nơi khác đến và được khai thác vào mục đích kinh doanh du 
lịch tại nơi đó.

Tài nguyên du lịch bao gồm: tài nguyên du lịch tự nhiên và tài nguyên 
du lịch nhân tạo. Mỗi sự thay đổi của giá trị tài nguyên du lịch dưới sự tác 
động của các nhân tố tự nhiên, kinh tế, xã hội... đều kéo theo sự thay đổi 
trong nhu cầu và xu hướng tiêu dùng của khách du lịch đối với các sản 
phẩm du lịch tại các vùng du lịch. Có một số nhân tố tác động làm tăng đột 
biến cầu du lịch tại điểm đến trong một khoảng thời gian nhất định, cũng có 
những nhân tố lại tác động theo chiều ngược lại. Sự biến động đó luôn ảnh 
hưởng rất lớn tới hoạt động kinh doanh của các cơ sờ lưu trú du lịch. Việc 
khai thác và sử dụng hợp lý các nguồn tài nguyên du lịch trong quá trình 
kinh doanh là nguyên tắc số một cần phải tuân thủ trong phát triển kinh 
doanh khách sạn theo hướng bền vững. Hay nói cách khác, để đảm bảo phát 
triển bền vững, kinh doanh khách sạn phải đáp ứng hai yêu cầu cơ bản là: 
bảo tồn được giá trị của môi trường và khai thác sử dụng điều kiện sẵn có 
một cách hiệu quả nhất.

Nếu các tài nguyên du lịch được khai thác một cách hợp lý, được quan 
tâm bảo tồn trong quá trinh sử dụng thì sẽ đảm bảo sự trường tồn của các tài 
nguyên đó nhằm đáp ứng nhu cầu phát triển của kinh doanh khách sạn từ 
thế hệ này qua thể hệ khác. Muốn biết phát triển kinh doanh khách sạn tại 
một vùng du lịch có dựa trên việc khai thác sử dụng các nguồn tài nguyên 
du lịch một cách họp lý hay không cần phải tiến hành các nghiên cứu, điều 
tra và đánh giá xem các chính sách kinh doanh của các cơ sờ lưu trú du lịch 
có hướng đến mục tiêu giữ gìn và bảo tồn các nguồn tài nguyên du lịch tại 
đó hay không. Điều quan trọng nhất là phải làm thay đổi nhận thức của các 
nhà quản lý du lịch (ờ cả cấp quản lý nhà nước và cấp quản lý kinh doanh) 
về vấn đề này. Mọi nguồn tài nguyên du lịch và môi trường du lịch nếu bị 
khai thác quá mức cho phép, sẽ ngày càng trờ nên khan hiếm, cạn kiệt và bị 
tàn phá, hủy hoại. Chúng không phải chì là “thiên phú” và bất tận. Vì thế, 
các chi phí cho việc bào tồn và tôn tạo tài nguyên du lịch cũng cần phải 
được hạch toán vào trong giá thành của các sản phẩm lưu trú du lịch của các 
cơ sờ lưu trú du lịch nhằm góp phần kiểm soát và ngăn chặn sự xuống cấp
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cù a  m ô i trư ờ n g  d u  l ịc h ,  h ư ớ n g  tớ i s ự  phát tr iển  b ề n  v ữ n g  c ù a  c h ín h  c á c  c ơ  

s ở  lư u  trú d u  l ịc h .

Đ ổ  p hát tr iển  b ề n  v ữ n g  k in h  d o a n h  k h á ch  sạ n  tại c á c  v ù n g  du  lịc h  c á c  

c ơ  q u an  q u à n  lý  n h à  n ư ớ c  v ề  d u  lịc h  cầ n  p h ả i làm  tố t c ô n g  tá c  d ự  b á o  v ề :

- N h u  c ầ u  v ề  x â y  d ự n g  c ơ  s ờ  hạ  tầ n g  c h o  v ù n g  d u  l ịc h  n hư : n h u  c ầ u  v ề  

đ ư ờ n g  sá  Và p h ư ơ n g  t iệ n  d ả m  b ả o  g ia o  th ô n g  đ i lạ i c h o  k h á c h  d u  lịc h  (n h ư :  

đ ư ờ n g  th ủ y , đ ư ờ n g  b ộ . đ ư ờ n g  sấ t , h à n g  k h ô n g );

- N h u  c ầ u  v ề  c á c  n g u ồ n  n ă n g  lư ợ n g  s ẽ  s ừ  d ụ n g  (n h ư :  n ã n g  lư ợ n g  g ió ,  

m ặt trờ i, n h iệ t  lư ợ n g );

- N h u  c ầ u  v ề  c ấ p .  th o á t n ư ớ c ; n h u  c ầ u  v ề  c u n g  c ấ p  đ iệ n ,  b ư u  c h ín h  

v iễ n  th ô n g  v à  n h u  c ầ u  v ề  x ừ  lý  c á c  ch ấ t t h ả i . . .

b. Phát Irién kinh doanh khách sụn phái đi đôi với hạn chế sư dụng quá mức 
tài nguyên du lịch và giảm thiếu thai chai thui ra môi trường.

Đ ể  hạn  c h ế  v iệ c  s ừ  d ụ n g  q u á  m ứ c  tài n g u y ê n  du  lịc h  tr o n g  k in h  d o a n h  

k h á ch  sạ n  tại c á c  v ù n g  d u  l ịc h ,  c h ín h  q u y ề n  đ ịa  p h ư ơ n g  c ầ n  p h ả i q u ả n  lý  

ch ậ t c h ẽ  v iệ c  c ấ p  p h é p  đ ầ u  tư  c h o  c á c  d ự  án  đ ầ u  tư  v à o  l ĩn h  v ự c  k in h  

d o a n h  k h á c h  sạ n  sao cho không vượt quá giới hạn sức chứa cho phép cùa 
tài nguyên du lịch đ ư ợ c  x á c  đ ịn h  c h o  m ộ t đ iể m  d u  l ịc h  c ụ  th ẻ  tr o n g  v ù n g  

d u  l ịc h .

D ự a  v à o  v iệ c  x á c  đ ịn h  sứ c  ch ứ a  c h o  p h ép  c ù a  m ộ t đ iể m  d u  lịc h  tron g  

v ù n g  d u  lịc h  m à  c á c  n h à  đ ầu  tư  v à o  lĩnh  v ự c  k in h  d o a n h  k h á c h  sạ n  s ẽ  x á c  

đ ịnh  đ ư ợ c  tổ n g  n h u  c ầ u  v ề  b u ồ n g  n g ủ  c h o  th u ê  c ầ n  th iế t  ở  đ ó . T rên  c ơ  s ở  

đánh  g iá  n hu  cầ u  th u ê  b u ồ n g  n g ủ  cù a  thị trư ờ n g  tro n g  h iệ n  tại v à  x u  h ư ớ n g  

th ay  đ ổ i tro n g  n h u  c ầ u  th u ê  b u ồ n g  n g ủ  củ a  th ị trư ờ n g  tr o n g  n h ữ n g  n ăm  t iế p  

th eo , c á c  n h à  đ ầu  tư  v à o  lĩn h  v ự c  k inh  d o a n h  k h á c h  sạn  c ó  th ế  x á c  đ ịn h  đ ư ợ c  

số  lư ợ n g  b u ồ n g  n g ù  c ò n  th iế u  h ay  thừ a và  n hu  c ầ u  th ự c  s ự  v ề  b u ồ n g  c ù a  đ iểm  

đ ến  tro n g  tư ơ n g  la i, từ  đ ó  s ẽ  x á c  đ ịn h  đ ư ợ c  q u y  m ô  cần  th iế t  c h o  c ơ  s ờ  lư u  trú  

tron g  d ự  án  đ ẩu  tư  cụ  th ể .

Đ ố i v ớ i  m ộ t  v ù n g  d u  lịc h , tổ n g  số  g iư ờ n g  n g ủ  c h o  k h á c h  th u ê  c ủ a  c á c  

c ơ  s ở  lư u  trú  d u  lịc h  c ầ n  th iế t  đ ể  đ ả m  b ả o  đ áp  ứ n g  n h u  c ầ u  lư u  trú c ủ a  s ố  

lư ợ n g  k h á c h  đ ế n  tr o n g  m ộ t  n ăm  k in h  d o a n h  đ ư ợ c  t ín h  th e o  c ô n g  th ứ c :
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s ố  l ư ợ t  k h á c h  c ó  T h ò i  g ia n  lư u  t r ú  

S ố  g i ư ờ n g  _  n h u  c ầ u  lư u  t r ú /n ă m  x b ìn h  q u â n  

c ầ n  c ó  S ố  đ ê m  d ự  t ín h  C S S D  b u ồ n g

k in h  d o a n h  t r o n g  1 n ă m  x t r u n g  b ìn h /n ă m

Nhu cầu về buồng cần thiết cùa các cơ sở lưu trú du lịch của một vùng 
du lịch được xác định theo công thức:

r , , N h u  c ầ u  v ồ  g i ư ò n g  c ầ n  t h iế t  t r o n g  1 n ă m
S o  b u o n g  c a n  c o  s ô  k h á c h  § 1 3  b u ồ n g  t r u n g  b ìn h /n ă m

Phát triển kinh doanh khách sạn đồng nghĩa với việc gia tăng 
lượng khách du lịch đến các vùng du lịch, tăng số lượng các dịch vụ 
được cung cấp và gia tăng nhu cầu sử dụng tài nguyên du lịch. Từ đó dẫn 
đến sự gia tăng các áp lực đối với khả năng đáp ứng của tài nguyên và 
môi trường, gây ô nhiễm cục bộ và nguy cơ suy thoái môi trường lâu dài. 
Kinh doanh khách sạn càng phát triển thì lượng nước tiêu thụ càng nhiều 
hơn. Ví dụ: Nhu cầu nước sinh hoạt cho một người dân trung bình là 50 
lít/ngày, song nhu cầu này đối với khách du lịch trung bình gấp 4 lần, 
thậm chí là 10 lần. Mỗi sân golf trung bình tiêu thụ một lượng nước 
ngầm để tưới cỏ là 3000m3/ngày. Chính vì vậy mà ở nhiều khu du lịch 
trên thế giới tình trạng thiếu nước sinh hoạt của người dân là hết sức 
nghiêm trọng, trong khi nguồn nước thải từ các khu du lịch lại rất lớn gây 
ô nhiễm đất và nguồn nước. Neu không có hệ thống thu gom nước thải từ 
các cơ sở lưu trú du lịch thì nước thài sẽ ngấm xuống nguồn nước ngầm 
hoặc các thủy vực lân cận khu du lịch như sông hồ, biển... Nước thải là 
đường lân truyền nhiều loại bệnh dịch, đồng tời nước thài từ các cơ sở 
lưu trú du lịch còn chứa nhiều chất thải độc hại cho môi trường. Không 
có hệ thống thu gom và hạn chế thải các chất thải rắn ra môi trường sẽ 
gây ra các vấn đề nghiêm trọng về cảnh quan, vệ sinh môi trường, sức 
khỏe cộng đồng và xung đột xã hội. Vì thế cấn thiết bắt buộc phải có các 
biện pháp chủ động hạn chế thải các chất thải ra môi trường thông qua hệ 
thống xử lý chất thải trong các cơ sở lưu trú du lịch. Mặt khác, vào mùa 
du lịch, lượng phương tiện vận chuyển khách du lịch tập trung đến các vùng 
du lịch với số lượng lớn không chỉ gây ra tình trạng ách tắc giao thông mà 
còn làm gia tăng đáng kể lượng khí thải vào môi trường. Ngoài ra lượng khí
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C F C s  thài ra từ  c á c  th iế t  b ị đ iề u  h ò a  n h iệ t  đ ộ  c ù a  c á c  c ơ  s ở  lư u  trú d u  lịc h  

c ù n g  g â y  tá c  đ ộ n g  x ấ u  d ề n  m ô i trư ờ n g  k h ô n g  k h í c ù a  c á c  v ù n g  d u  l ịc h . V iệ c  

k h ai th á c  s ử  d ụ n g  q u á  m ứ c  tài n g u y ê n  v à  k h ô n g  k iể m  s o á t  đ ư ợ c  lư ợ n g  c h ấ t  

thài n ó i c h u n g  từ  h o ạ t đ ộ n g  k in h  d o a n h  k h á c h  sạ n  s ẽ  g ó p  p h a n  d ẫn  đ ế n  s ự  

su y  th o á i m ô i trư ờ n g  m à  h ậu  q u ả  c ù a  n ó  là  s ự  p h át tr iển  k h ô n g  b ề n  v ữ n g  

k h ô n g  c h ì  c ủ a  lĩn h  v ự c  k in h  d o a n h  k h á c h  sạ n  m à  c ò n  c ù a  c ả  n ền  k in h  tế  

q u ố c  d ân . C h ẳ n g  hạn  ờ  N ê p a n  m ỗ i n ă m  c ó  4 0 0 0  h a  rừ n g  bị c h ậ t  p h á . T h e o  

b á o  c á o  c ù a  C h ín h  p h ù  N c p a n , n ả m  1 9 9 7  d o  p h ả i đ áp  ứ n g  n h u  c ầ u  v ề  cù i  

d ố t c ủ a  k h á c h  d u  lịc h  n ê n  tỷ  lệ  p h á  rừ n g  tả n g  h ơ n  10%  v i tổ n g  s ố  c ù i t iê u  

thụ  m ộ t n g à y  c ù a  m ỗ i k h á c h  d u  lịc h  b a n g  s ố  c ủ i đ ố t  cầ n  th iế t  c h o  m ộ t  g ia  

d in h  5 n g ư ờ i d ù n g  tro n g  m ộ t  tu ần . B ê n  cạ n h  đ ỏ . h à n g  n à m  d iệ n  t íc h  rừ n g  

c ù a  n ư ớ c  n à y  c ò n  bị thu  h ẹ p  đ á n g  k ể  d o  v iệ c  x â y  d ự n g  k h á c h  sạ n  v à  c á c  c ơ  

s ờ  d ịc h  v ụ , c u n g  c ấ p  ch ấ t đ ố t  v à  đ ố t  lử a  trại. Đ â y  c ũ n g  c h ín h  là  n g u y ê n  n h â n  

d ẫn  đ ế n  n g u y  c ơ  sạ t lờ  dất v à  lũ  lụ t ở  n h iề u  n ơ i trên  th ế  g iớ i  d a n g  tă n g  lê n , 

tro n g  đ ó  c ó  V iệ t  N a m .

c. Phát triển kinh doanh khách sạn phái -gan liền với bào ton tính đa dạng 
về tự nhiên, vãn hóa và xà hội cùa môi trường du lịch.

T h ự c  tế  d ã  c h ứ n g  m in h  rà n g  n h ữ n g  n ơ i n à o  c ó  tín h  d a  d ạ n g  c a o  v ề  tự  

n h iê n , v ă n  h ó a  v à  x ã  h ộ i,  n ơ i d ó  s ẽ  c ó  k h ả  n ă n g  cạ n h  tranh  c a o  v ề  p h át triên  

du lịc h , c ó  sứ c  h ấp  dẫn  c a o  đ ố i v ớ i d u  k h á c h , đ ả m  b ả o  c h o  s ự  p h át tr iển  b ền  

v ữ n g  c ù a  c á c  c ơ  s ờ  lư u  trú d u  lịc h  tại d ó . V iệ c  d u y  trì v à  tă n g  c ư ờ n g  tín h  da  

d ạ n g  v ề  tự  n h iê n , văn  h ỏ a  v à  x ã  h ộ i là  h ết sứ c  q u a n  trọ n g  c h o  s ự  p hát triển  

b ền  v ữ n g  lâu  dài c ú a  h oạ t đ ộ n g  k in h  d o a n h  k h á ch  sạ n  v à  c ũ n g  là  c h ồ  d ự a  s in h  

tồ n  c ù a  cả  n g à n h  d u  lịch  ở  tất c ả  c á c  q u ố c  g ia  trên  th ế  g iớ i . N h iề u  cá n h  q u an  

d ặ c  s ấ c , h ệ  s in h  thái n h ạ y  c ả m  d ặ c  b iệ t  ở  v ù n g  v e n  b iề n , h à i đ ả o  v à  c á c  k hu  

b à o  tồn  tự  n h iê n , v ư ờ n  q u ố c  g ia  bị th a y  d ổ i h o ặ c  su y  g iả m  c ù n g  v ớ i s ự  phát 

tr iển  c ù a  h o ạ t đ ộ n g  k in h  d o a n h  k h á c h  sạn . Đ a  d ạ n g  s in h  h ọ c  bị đ e  d ọ a  d o  

n h iê u  lo à i s in h  vậ t h o a n g  d ã  q u ý  h iế m  bị sã n  bất p h ụ c  v ụ  c h o  n h u  c ầ u  ẩm  

th ụ c , làm  đ ồ  lư u  n iệ m  h o ặ c  b u ô n  b án  m ẫ u  v ậ t c ù a  k h á ch  d u  lịc h  tại c á c  đ iể m  

d u  lịch .

S ự  d a  d ạ n g  c ủ a  h ệ  th ố n g  x ã  h ộ i v à  h ệ  th ố n g  s in h  th á i c ù a  m ộ t  v ù n g  du  

l ịc h  c ũ n g  sỗ  b ị àn h  h ư ở n g  k h i c á c  n g à n h  n g h ề  tru y ền  th ố n g  c ó  th u  n h ậ p  

k h ô n g  c a o  n h ư  n g h ề  đ án h  bát c á , tr ồ n g  trọt, c h ă n  n u ô i h a y  c á c  n g h ề  tru y ền
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thống khác ở nhiều địa phương bị những công việc cung cấp dịch vụ phục 
vụ khách du lịch có thu nhập cao hơn lấn át và theo thời gian những nghề 
này sẽ dần bị mất đi. Bên cạnh đó, trong quá trình phát triển cùa mình, hoạt 
động kinh doanh khách sạn cũng dễ làm tổn hại đến bản sắc và sự đa dạng 
về tự nhiên, văn hóa, xã hội của môi trường du lịch nếu không được quản lý 
một cách nghiêm túc. Nhiều giá trị văn hóa truyền thống đặc sắc vốn nhạy 
cảm của các cộng đồng dân tộc thiểu số dễ bị biến đồi do bị thị trường hóa 
hoặc do sự du nhập một cách thiếu chọn lọc những nét văn hóa mới khi tiếp 
xúc với khách du lịch. Việc xây dựng hệ thống tiêu chuẩn hóa các sản phẩm 
du lịch để phục vụ khách của các vùng du lịch là hết sức cần thiết. Nó sẽ 
giúp duy trì và không làm mất đi các giá trị văn hóa đặc sắc, độc đáo riêng 
có của mỗi địa phương, mỗi vùng phát triển du lịch.

d. Phát triến kinh doanh khách sạn phải phù hợp với quy hoạch phát triển 
tông thế về kinh tế - xã hội cùa địa phương, vùng và quốc gia

Đặc thù của ngành du lịch là ngành kinh tế tổng họp có tính liên ngành, 
liên vùng cao. Lĩnh vực kinh doanh khách sạn phát triển phải dựa trên sự phát 
triển chung của các ngành, các lĩnh vực khác, kể cả cơ sờ hạ tầng tại điểm đến. 
Vì vậy khi phát triển kinh doanh khách sạn, vấn đề khai thác tài nguyên du lịch 
cần phải được xem xét kỳ, phải phù họp và không đi ngược lại với quy hoạch 
phát triển của ngành du lịch nói riêng và quy hoạch tổng thể phát triển kinh tế - 

' xã hội nói chung ờ phạm vi quốc gia, vùng và địa phương. Bên cạnh đó, trước 
khi tiến hành các phương án phát triển kinh doanh khách sạn cần phải đánh giá 
tác động môi trường nhàm đưa ra các giải pháp giúp hạn chế các tác động tiêu 
cực đến tài nguyên và môi trường du lịch. Điều này sẽ góp phần đảm bảo cho sự 
phát triển bền vững của kinh doanh khách sạn trong mối quan hệ với sự phát 
triển bền vững cùa vùng du lịch. Tuy nhiên, công tác đánh giá tác động môi 
trường đối với mồi phương án quy hoạch phát triển kinh doanh khách sạn tại mồi 
vùng du lịch phải được xem xét một cách toàn diện trên những phương diện khác 
nhau tới tài nguyên du lịch, môi trường tự nhiên, văn hóa và xã hội. Công tác 
đánh giá cũng phải tính tới những mâu thuẫn quyền lợi có thể xảy ra giữa các 
thành phần kinh tế tham gia vào hoạt đông kinh doanh khách sạn như: cộng đồng 
dân cư địa phương, du khách, chinh quyền địa phương, và các cơ sở lưu trú du 
lịch. Việc điều hòa quyền lợi giữa các bên tham gia, giảm thiểu những xung đột
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g iữ a  h ọ  là m ộ t sự  đ ám  b ảo  c h o  phát triển lâu dài v à  b ền  v ũ n g  c ủ a  c à  v ù n g  d u  lịch  

v à  cù a  lĩnh  v ự c  k inh  d o a n h  k h ách  sạn  trong v ù n g .

e Phát triển kinh doanh khách sạn phái chủ trọng đến chia sẻ lợi ích với 
cộng đỏng địa phương

T h ự c  tế  c h o  th ấ y  n ế u  m ỗ i n g à n h  p h át tr iể n  trên  lãn h  th ổ  m ộ t  đ ịa  

phưcrng m à  c h ì q u a n  tâ m  đ ến  lợ i íc h  c ủ a  r iê n g  m in h , k h ô n g  c h ia  s ẻ  lợ i ích  

v ớ i c ộ n g  đ ồ n g  d â n  c ư  đ ịa  p h ư ơ n g  th i s ẽ  là m  c h o  c u ộ c  s ố n g  c ù a  n g ư ờ i d ân  

d ịa  p h ư ơ n g  k h ô n g  n h ừ n g  k h ô n g  đ ư ợ c  c ả i th iệ n , m à  th ậ m  c h í c ò n  b ị n g h è o  

k h ổ  h ơ n  d o  s ự  k h a n  h iế m  m ọ i th ứ  c h o  s in h  h o ạ t h à n g  n g à y  v à  g iá  c ả  đ ắt đ ỏ .  

Đ iề u  đ ó  d ẫ n  đ ế n  b u ộ c  h ọ  p h ả i tim  c o n  đ ư ờ n g  s in h  n h a i th ô n g  q u a  k h a i th á c  

tố i đ a  c á c  n g u ồ n  tài n g u y ê n  sẵ n  c ỏ  ở  đ ịa  p h ư ơ n g . Đ e  đ ả m  b ả o  s in h  tồ n ,  

n g ư ờ i ta k h ô n g  c ò n  m ấ y  q u a n  tâ m  tớ i b ả o  v ệ  m ô i tr ư ờ n g  v à  m ộ t  c á c h  v ô  

tình  h ọ  đã  g ó p  p h ầ n  đ ẩ y  n h a n h  q u á  trình  là m  c ạ n  k iệ t  tà i n g u y ê n  v à  tổ n  hại 

đ ến  m ô i trư ờ n g  s in h  th á i. K ết q u ả  c ù a  q u á  tr ìn h  đ ó  s ẽ  g â y  n ê n  n h ữ n g  tác  

d ộ n g  t iê u  c ự c  đ ế n  s ự  p h át tr iển  b ền  v ữ n g  c ủ a  n g à n h  d u  lịc h  n ó i r iê n g  v à  c ù a  

n ền  k in h  tế  n ó i c h u n g . C h ín h  v ì  v ậ y ,  v iệ c  c h ia  s è  lợ i íc h  v ớ i  c ộ n g  đ ồ n g  đ ịa  

p h ư ơ n g  là  m ộ t  n g u y ê n  tẳ c  q u a n  tr ọ n g  tr o n g  p h át tr iền  b ề n  v ữ n g  k in h  d o a n h  

k h á ch  sạ n  tại c á c  v ù n g  d u  lịc h .

T ó m  lạ i, v iệ c  tu ân  th ù  c á c  n g u y ê n  tắc  v ề  p h á t tr iể n  b ề n  v ữ n g  k in h  

d o a n h  k h á c h  sạ n  trên  đ â y  là  bắt b u ộ c  n h à m  m a n g  lạ i c á c  lợ i íc h  c h o  c á c  b ên  

th am  g ia  v à o  lĩn h  v ự c  n à y  tạ i v ù n g  d u  lịc h :  c h ín h  q u y ề n  đ ịa  p h ư ơ n g , c ộ n g  

đ ồ n g  d â n  c ư , k h á c h  d u  l ịc h  v à  c á c  c ơ  s ở  lư u  trú d u  lịc h . Đ ồ  tu ân  th ủ  c á c  

n g u y ê n  tá c  p h á t tr iể n  b ền  v ữ n g  k in h  d o a n h  k h á c h  sạ n  n h ư  đ ã  đ ề  c ậ p  ở  trên , 

c á c  c ơ  s ờ  lư u  trú  d u  lịc h  c ầ n  n ồ  lự c  áp  d ụ n g  c á c  c h ín h  s á c h  k in h  d o a n h  m ộ t  

c á c h  h iệ u  q u ả  v à  th e o  h ư ớ n g  p h át tr iển  b ền  v ừ n g  v ề  k in h  tế , x ã  h ộ i v à  m ô i  

trư ờ n g  sa o  c h o  v iệ c  k h a i th á c  k in h  d o a n h  c ù a  c á c  c ơ  s ờ  lư u  trú  d u  l ịc h  p h ả i 

g iú p  là m  g ia  tă n g  lợ i  íc h  k in h  tế , x ã  h ộ i v à  g iả m  th iể u  tá c  đ ộ n g  t iê u  c ự c  đ ế n  

c ộ n g  đ ồ n g  đ ịa . B ê n  c ạ n h  đ ó , áp  d ụ n g  c á c  c h ín h  s á c h  k in h  d o a n h  c ầ n  th iế t  

n h ăm  g iả m  n h ẹ  c á c  tá c  đ ộ n g  t iê u  c ự c  đ ố i v ớ i c á c  d i sả n  v ã n  h ó a  đ ịa  p h ư ơ n g  

v à  v iệ c  th ự c  th i c á c  c h ín h  sá c h  s ẽ  g ó p  p h ầ n  g ia  tả n g  lợ i íc h  b ả o  v ệ  m ô i  

trư ờ n g  v à  là m  g ià m  th iể u  c á c  tá c  đ ộ n g  t iê u  c ự c  đ ế n  tà i n g u y ê n  d u  l ịc h  v à  

m ô i trư ờ n g  d u  l ịc h  tại đ ịa  p h ư ơ n g  v à  v ù n g  d u  lịc h .
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1 .7 .2 .  C h ỉ  t iê u  đ á n h  g iá  p h á t  t r i ể n  b ề n  v ữ n g  k in h  d o a n h  k h á c h  s ạ n  tạ i  

v ù n g  d u  l ịc h

Theo cách tiếp cận ngành, căn cứ vào những nguyên tắc cơ bản của 
phát triển bền vững kinh doanh khách sạn, có thể đưa ra các chỉ tiêu để đánh 
giá phát triển bền vững kinh doanh khách sạn tại vùng du lịch theo 3 nhóm 
cơ bàn: các chỉ tiêu đánh giá sự phát triển bền vững về kinh tế; các chỉ tiêu 
đánh giá sự phát triển bền vững về môi trường và các chỉ tiêu đánh giá sự 
phát triển bền vững về xã hội.

a. Chỉ tiêu đánh giá sự phát triển bền vững về kinh tế

Muốn biết phát triển kinh doanh khách sạn tại một vùng du lịch có bền 
vững về kinh tế hay không cần phải xem xét dựa trên một số chỉ tiêu kinh tế 
đặc trưng phản ánh kết quả đạt được trong khai thác kinh doanh của các cơ 
sờ lưu trú du lịch trong vùng có hiệu quả và có đảm bảo sự gia tăng liên tục 
và ồn định hay không. Các chỉ tiêu đó là:

- Chỉ tiêu về cơ sở vật chất kỹ thuật

Chỉ tiêu về cơ sở vật chất kỹ thuật cùa các cơ sở lưu trú du lịch tại 
vùng du lịch, trong đó bao gồm:

+ Chi tiêu số lượng, chất lượng, quy mô và thử hạng của các cơ sở lưu trú 
du lịch tại vùng du lịch

Các cơ sờ lưu trú du lịch bao gồm các khách sạn, motel, lều trại, làng 
du lịch, biệt thự, nhà nghỉ, nhà ở có phòng cho thuê... cùng với các cơ sở 
kinh doanh ăn uổng du lịch như nhà hàng, quán bar, cafe, câu lạc bộ đêm... 
bên trong các cơ sở lưu trú du lịch. Khách du lịch thường muốn được tận 
hưởng tối đa các giá trị của tài nguyên du lịch tại các điểm đến. Hệ thống 
các cơ sờ lưu trú du lịch cũng thường được xây dựng tập trung ở những nơi 
có giàu tài nguyên du lịch hoặc các đô thị, đầu mối giao thông. Ngoài các 
dịch vụ chính như dịch vụ lưu trú và ăn uống, các cơ sở lưu trú du lịch còn 
kinh doanh nhiều dịch vụ bổ sung khác như: tổ chức hội nghị, tắm hơi, 
chăm sóc sức khỏe, các dịch vụ về y tế, bưu điện, các dịch vụ vui chơi giải 
trí như bovvlling, trò chơi điện tử...

Sự phát triển của hoạt động kinh doanh khách sạn ờ một vùng du lịch 
phụ thuộc nhiều vào mức độ hấp dẫn hay giá trị, sự độc đáo của tài nguyên
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du lịch của vùng đó. Mức độ hấp dẫn thu hút khách du lịch càng cao của tài 
nguyên du lịch sẽ làm cho khách du lịch bị hút đến vùng du lịch càng nhiều. 
Điều này đồng nghĩa với độ tập trung của cầu du lịch tăng cao vào những 
thời điểm chính vụ khi các điều kiện tự nhiên và xã hội của vùng du lịch 
thuận lợi nhất. Các nhà đầu tư chi quyết định đầu tư vào các dự án xây dụng 
cơ sở lưu trú đu lịch, đặc biệt là các cơ sở lưu trú với quy mô lớn, thứ hạng 
cao ờ những vùng du lịch có tài nguyên du lịch với sức hấp dẫn đặc biệt cao. 
Số lượng, quy mô và thứ hạng của các cơ sở lưu trú du lịch tăng tỷ lệ thuận 
với xu hướng phát triển du lịch của vùng du lịch và sự gia tăng của số lượng 
khách du lịch đến vùng. Vì thế có thể nói, thông qua mức độ gia tăng cùa 
các chi tiêu: số lượng, chất lượng, quy mô và thứ hạng cùa các cơ sở lưu trú 
du lịch được đầu tư xây dựng ờ một vùng du lịch có thể đánh giá được mức 
độ phát triển ổn định và bền vững của hoạt động kinh doanh khách sạn ờ đó.

+ Chỉ tiêu công suất sừ dụng buồng trung bình của các cơ sở lưu trú 
du lịch tại vùng du lịch

Các sản phẩm cùa các cơ sở lưu trú du lịch là các dịch vụ, mang tính 
vô hình. Các sản phẩm này chi được tính là đã bán được khi có khách đến 
thuê buồng, số lượng các buồng được thuê trong mỗi đêm càng lớn có nghĩa 
là cơ sở lưu trú đã bán ra được nhiều sản phẩm. Chỉ tiêu công suất sử dụng 
buồng trung bình là chi tiêu đặc trưng phản ánh một khía cạnh của hiệu quả 
kinh tế trong kinh doanh khách sạn. Đối với các cơ sở lưu trú du lịch, sự gia 
tăng mạnh mẽ của chỉ tiêu công suất sừ dụng buồng trung bình chính là 
bàng chứng về mức độ khai thác sử dụng cơ sở vật chất kỹ thuật có hiệu quả 
và bền vững trong kinh doanh.

Một trong những đặc điểm quan trọng của sản phẩm lưu trú du lịch là 
không thể lưu kho hay “để dành” sàn phẩm để bán dần, không cho phép đầu 
cơ hay tích trữ sản phẩm. Vì vậy, mỗi cơ sở lưu trú du lịch đều mong muốn 
sản phẩm của mình phải được bán càng nhiều càng tốt sau mỗi đơn vị thời 
gian sử dụng (một ngày đêm). Công suất sử dụng buồng trung bình của các 
cơ sở lưu trú du lịch càng cao, càng chứng tỏ sản phẩm của họ đã không bị 
“ế”, các chi phí cố định và chi phí biến đổi đã được bù đắp ở mức độ cao. 
Như vậy, thông qua chỉ tiêu về công suất sử dụng buồng trung bình có thể
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Phụ lục 3

Chuyên dề 6: DÈ XIIẢT SỬA ĐỎI, BỐ SUNG CÁC  VÀN BẢN PHÁP ỌUY 
VẺ BƯU CHÍNH VIẺN THÔNG ĐÒI VỚI HOẠT DỘNG DU LỊCH

H iện nay, hầu hét cá c  doanh  n gh iệp  du lịch  v ả  khách sạn  c h o  răng g iá  cư ớ c  

viễn  th ôn g  đã tư ơ n g  đ ố i h ợp  lý  và  n gan g  bằng v ớ i cá c  nư ớ c trong khu v ự c . Tuy  

n hicn , th eo  T h ô n g  tư  s ố  0 1 /1 9 9 9 /T T -T C D L  n gày  0 2 /0 6 /1 9 9 9  củ a  T ổ n g  C ụ c Du 

lịch  h ư ớ n g  dẫn thự c h iện  Q u yết định 5 3 /1 9 9 9 /Ọ Đ -T T g  n gày  2 6 /3 /1 9 9 9  củ a  Thú  

tư ớ n g  C hính  phú v ề  m ột số  b iện  pháp khuyến  khích  đầu tư  trực tiếp  n ư ớc ngoà i thi 

m ức phí d ịch  vụ , phụ phí cụ  thể như sau: khách sạn  xép  hạng từ  3 sa o  đ en  5 sao  

phụ thu cư ớ c  v iễ n  th ô n g  tố i đa 15% , khách sạn x cp  hạng từ  1 sa o  đ ến  2  sa o  phụ thu 

cư ớ c  v iễn  th ô n g  tố i da là 10% . T h eo  đánh g iá  và ý  kiến  củ a  n h iều  khách sạn c ó  đầu  

tư thiết bị tổ n g  đài thi m ứ c phụ thu cư ớ c  v iễ n  th ôn g  như v ậ y  là quá thấp đ ế  trang 

trài cá c  ch i phí đầu tư  b ò  ra. N h iều  doanh  n gh iệp  ch o  rẳng Q u y ết đ ịnh  4 7 7 /T T g  

n gày 3 thán g 7 năm  1997  đã quá lạc hậu và k hôn g  phù hợp  v ớ i thực tế k inh doanh  

vì cách  đ ây  10 năm , c ư ớ c  d ịch  vụ v iển  th ôn g  c a o  ch o  nén tỳ lệ phụ thu th eo  m ức  

trong q u yết định là k h ô n g  còn  hợp lý, tuy nh iên  gần đ ây  g iá  cư ớ c  v iễn  thôn g  g iảm  

rất m ạnh c h o  nên  tỷ  lệ phụ thu thấp dẫn tới khó khăn ch o  d oanh  n g h iệp  trang trải 

đầu tư thiết bị và c ư ớ c  n ộ i hạt rất thắp nên khách hàng gọ i đ iện  ít thi phụ thu ghi 

vào  hóa đơn rất thấp và  rất khó thu (v í dụ m ột cu ộ c  g ọ i đ iện  thoại nội hạt thu phụ  

phí 15% cú a  150 đ ồ n g  là k hó thu trong  khi khách ra bưu đ iện  g ọ i m ột c u ộ c  diện  

thoại cũ n g  m ất ít nhất 15 0 0  đ ồ n g ).

N hiều  doanh n ghiệp  đ ề nghị ch o  tăng m ức phụ thu cư ớ c phí lên m ức tối đa là 

35%  đối vớ i khách sạn 3 -5  sao  đ ể đảm  bảo chi phí bỏ ra ch o  thiết bị và trích phí hoa 

hồng ch o  các khách sạn nhẳm  thu hồi vốn đầu tư. Hơn nữa, giá cư ớ c hiện nay dă do  

doanh nghiệp  tự quyết định nên v iệc  thu phí phục vụ % cư ớ c cù n g  không phù hợp mà 

nên tính theo  chi phí thực tế.

N g o à i ra, rất n h iều  ý  k iến  của  doanh  n gh iệp  c h o  ràng ngành  bưu ch ín h  v iễn  

th ôn g  nên g iản  đơn  cách  tính cư ớ c  d iện  thoại và internet. Hầu hết cá c  doanh  n gh iệp  

ch o  rằng h iện  nay cư ớ c  phí v iễn  th ôn g  và bưu ch ín h  v iền  th ôn g  củ a  ta m ặc dù đà 

giám  rất nh iều  d o  cạnh  tranh g iữ a  các doanh n gh iệp  nhưng m ột số  loại h ình d ịch  vụ 

vẫn cò n  c a o  so  v ớ i cá c  n ư ớc trong khu vự c. G iá  cư ớ c  d ịch  vụ  bưu ch in h  v iễn  thông  

hiện  nay nên g iảm  20%  s o  v ớ i m ức g iá  h iện  hành đ ẻ n gang bằng vớ i cá c  q u ố c  gia
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trong khu vực. v ề  bưu chính, các khách sạn thường có số lượng bưu phẩm gửi 
nhiều nên đề nghị có chế độ cước phí hợp lý. Ngoài ra, ngành bưu chính viễn thông 
nên có cơ chê riêng và có chính sách biện pháp nhàm đảm bảo cho các doanh 
nghiệp phải cam kết chất lượng dịch vụ, đặc biệt là cho khách sạn vỉ đặc thù của 
ngành du lịch là ngành kinh tế tổng hợp có liên quan đến ấn tưọng và cảm nhận của 
du khách về Việt Nam cho nên đây cũng là một cách quảng bá môi trưòng đầu tư, 
kinh doanh và hình ảnh hình ảnh đất nước.

Việc Luật Công nghệ thông tin được Quốc hội thông qua tại Kỳ họp thứ 9, 
Quốc hội khoá XI vừa qua, và được Chù tịch nước công bố sáng ngày 21/7, là một 
thành tựu rất quan trọng và có ý nghĩa lớn trong tiến trình hội nhập ngành kinh tế 
quan trọng này với thể giới. Luật Công nghệ thông tin sẽ mờ ra hành lang pháp lý 
cho các hoạt động khai thác, ứng dụng, triển khai công nghệ thông tin trong mọi 
lĩnh vực của cuộc sống. Tuy nhiên, ngành du lịch là ngành kinh tế tổng hợp, dịch 
vụ bưu chính viễn thông liên quan rất nhiều đến hoạt động ký kết hợp đồng, quàng 
cáo và thanh toán giữa các doanh nghiệp du lịch khách sạn với nhau do đặc thù ỏ' 
cách xa nhau về không gian và thòi gian (các đối tác ờ trong nước và các nưóc 
khác nhau trên thế giói) do vậy một trong những giải pháp nhằm nâng cao hon nữa 
hiệu quả thi hành các văn bản pháp quy về bưu chính viễn thông thì hệ thống văn 
bản hướng dẫn Luật Công nghệ thông tin như Nghị định, thông tu ban hành chi tiết 
và thể chế hóa như hoạt động chù’ ký số, dịch vụ chứng thực chữ ký số, chứng thực 
gốc... là nhũng điều kiện pháp lý quan trọng để các doanh nghiệp du lịch áp dụng 
thực hiện vào hoạt động kinh doanh cùa minh. Tổng cục Du lịch cần có trao đổi 
với Bộ Bưu chính Viễn thông và Bộ Tài chính để soạn thảo văn bàn, thông tư 
hưóng dẫn cũng như các quy chế riêng đặc thù cho các doanh nghiệp du lịch Việt 
Nam (đặc biệt là các doanh nghiệp du lịch vừa và nhỏ chưa có uy tín trên thị 
trường du lịch thế giới) nhằm tạo điều kiện thuận lợi cho doanh nghiệp du lịch 
khách sạn khi giao dịch thưong mại điện tử với các doanh nghiệp nưóc ngoài đưọc 
thuận lợi thông qua hệ thống chữ ký số, dịch vụ chứng thực chữ ký số...

Một vấn đề liên quan đến chất lượng dịch vụ bưu chính viễn thông liên quan 
đến du lịch là hệ thống văn bản pháp luật hoàn chinh liên quan đến quản lý cạnh 
tranh. Hiện nay mặc dù có nhiều doanh nghiệp cung cấp dịch vụ bưu chính viễn 
thông cho các doanh nghiệp du lịch khách sạn với mức giá tưong đối thấp và họp 
lý, tuy nkiên do hệ thống vãn bản quản lý cạnh tranh giải quyết cạnh tranh giữa các 
doanh nghiệp viễn thông chưa tốt làm ảnh hưởng rất nhiều đến chất lượng dịch vụ 
cùa doanh nghiệp bưu chính viễn thông từ đó làm ảnh hưòng đến hoạt động kinh
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doanh cùa doanh nghiệp du lịch khách sạn. Một ví dụ điển hình là tình trạng “kiện 
tụng" về dịch vụ kết nối, băng thông kết nối giũa doanh nghiệp viễn thông và Tổng 
công ty Bưu chính Viễn thông. Trong thời gian tới cần hoàn thiện hệ thống văn bản 
pháp quy và quy định về băng thông kết nối, quy chế kết nối giữa các doanh nghiệp 
viễn thông với tổng công ty bưu chính viễn thông nhằm tránh lặp lại tranh chấp 
như thòi gian vừa qua. Đặc biệt, những bất cập trong quản lý games Online, quản lý 
các dịch vụ giá trị gia tăng, quản lý công nghiệp nội dung số vẫn chưa được khắc 
phục. Tình trạng trang web đen, tranh chấp tên miền, tin nhắn ma, quấy rối bằng di 
động, sập mạng, nghẽn mạch... vẫn liên tục diễn ra, mà cơ quan quản lý vẫn chưa 
tìm ra biện pháp hữu hiệu để ngăn chặn.

Vì vậy, Tổng cục Du lịch cần phối hợp với Bộ Bưu chính Viễn thông, Bộ 
Tài chính nhằm ban hành bổ sung các văn bản, thông tư hướng dẫn cụ thể hóa các 
hoạt động chữ ký số, dịch vụ chứng thực chữ ký số, chúng thực gốc liên quan đến 
thương mại điện tử vì đây là những điều kiện pháp lý quan trọng để các doanh 
nghiệp du lịch khách sạn (đặc biệt là các doanh nghiệp vừa và nhỏ) áp dụng thương 
mại điện tử vào hoạt động kinh doanh cùa mình nhằm tăng cưòng khả năng cạnh 
tranh so với doanh nghiệp lớn trong nưóc và nước ngoài.

Tổng cục Du lịch cũng cần thu thập ý kiến cùa các doanh nghiệp du lịch và 
khách sạn nhằm lấy ý kiến xây dựng bổ sung các văn bản pháp quy liên quan đến 
dịch vụ giá trị gia tăng trong du lịch thông qua mạng viễn thông, cần có cơ chế 
đặc thù cho các doanh nghiệp du lịch và khách sạn và viễn thông phối hợp xây 
dựng các dịch vụ gia tăng cho khách du lịch như tìm kiếm bản đồ, tour tuyến, 
dịch vụ tour guide trên mạng, games cho khách lưu trú, dịch vụ chuyển vùng cho 
khách du lịch nhàm thúc đẩy hơn nữa hoạt động du lịch vì có thể coi các doanh 
nghiệp du lịch là doanh nghiệp xuất khẩu tại chỗ nên cần phải có những cơ chế 
đặc thù nhất định.
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P h ụ  lụ c  4

Chuyên để 7: T Ì N H  H Ì N H  T H ự C  H I Ệ N  T H U É  X U Á T  N H Ậ P  K H Ả Ư  

P H Ư Ơ N G  T I Ệ N  V Ậ N  C H U Y Ẻ N  C H U Y Ê N  D Ù N G  D U  L Ị C H

Tình hình thực hiện thuế nhập khẩu các phương tiện vận chuyển chuyên 
dùng du lịch có thề đưọc đánh giá trên hai phương diện là: Các văn bản pháp lý 
điều chỉnh hoạt động nhập khẩu và việc thực hiện nhập khẩu của các doanh nghiệp 
du lịch.

Các văn bàn điều chinh:
Thuế nhập khẩu các phương tiện vận chuyển chuyên dùng du lịch đưọc điéu 

chỉnh theo luật thuế xuất nhập khẩu và hưỏng ưu đãi theo Thông tư số 14/2006/Ttg 
ngày 28 tháng 02 năm 2006 của Bộ Tài chính về hướng dẫn thực hiện thuế suất 
nhập khẩu ưu đãi đặc biệt cùa Việt Nam đề thực hiện Hiệp định về chưong trình ưu 
đãi thuế quan có hiệu lực chung (CEPT) cùa các nước ASEAN.1

Mức thuế suất thuế nhập khẩu các phương tiện vận chuyển chuyên dụng du 
lịch được xác định tại chương 87 phần XVII danh mục và thuế suất đối với hàng 
hóa xuất- nhập khẩu áp dụng vói xe cộ trừ thiết bị chạy trên đường xe lửa hoặc xe 
điện, và các bộ phận phụ tùng cùa chúng. Theo danh mục này, biểu thuế suất đối 
với nhập khẩu các phương tiện vận chuyển là ô tô đuợc phân biệt dựa trên các tiêu 
thức dưó'i đây:

- Trọng tải tỉnh theo số người:

+ Không quá 5 người

+ Trên 10 ngưòi

+ Trên 10 người nhưng nhò hon 16 người

+ 16 người

+ Trên 16 ngưòi nhưng không quá 30 người

+ Trên 30 ngưòi

-_Jrọng tải theo trọng lượng

1 Bộ Tài chính, danh mục và thuế suất đối với hàng hóa xuất nhập khẩu, NXB Lao động -
Xã hội, 2006, trang 108-111.

*
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+ Trọng tải tối đa 5 tấn

+ Trọng tải tối đa trên 6 tấn nhưng không quá 10 tấn 

+ Trọng tải tối đa trên 10 tấn nhưng không quá 18 tấn 

+ Trọng tải tối đa trên 18 tấn nhưng không quá 24 tấn 

+ Trọng tải tối đa lớn hơn 24 tấn nhưng không quá 45 tấn

- Loại động cơ đốt trong kiểu piston đốt cháy bằng sức nén (diesel hoặc bán 
diesel).

+ Dưới 1.000 cc

+ Trên 1.000 cc nhưng không quá 2.000 cc 

+ Loại 2.000 cc 

+ Từ 2.000 cc đến 3.000 cc 

+ Loại 3.000 cc 

+ Loại trên 3.000 cc

- Theo tiêu chuẩn lắp ráp hay tỷ lệ nội địa hóa 

+ Dạng nguyên chiếc

- Còn mới 100%

- Đã qua sử dụng 

+ Dạng CKD

- Các phương tiện đặc chủng

+ Xe buýt chuyên dụng cho sân bay 

+ Xe phục vụ chơi goỉf 

+ Xe cứu thưomg 

+ Xe phục vụ tang lễ 

+ Xe thể thao

+ Xe chỏ người có'khoang để hành lý

Trong đó, mức thuế suất được phân biệt cụ thể theo các tiêu thức trên và 
theo hướng ưu tiên cho dạng CKD và các loại chuyên dụng mang tính chất công 
cộng. Mức thuế suất ưu đãi cho những loại thuộc nhóm này từ 5% đến 135%. Đối
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với các dạng khác, mức thuế suất lên đến 225% (xe cũ nguyên chiếc). 2 Việc phân 
biệt ưu đãi theo CKD và 1KD lả hoàn toàn phù họp với thực tế khách quan cùa sự 
phát triển kinh tế nói chung và sản xuất lắp ráp ô tô trong nước nói riêng.

Từ việc rà soát các thông tin từ biểu thuế suất này, cho thấy:

- Chưa thể hiện cách phân loại thông số kinh tế kỹ thuật các phương tiện vận 
chuyển chuyên dùng du lịch. Các cách phân loại chù yếu được sử dụng là theo 
công suất (dung tích xilanh, trọng tại, xuất xứ là dạng nguyên chiếc hay theo dạng 
CKD và IKD; mới hay đã qua sử dụng).

- Chưa có tiêu chí phân loại về tính chuyên dụng hay gắn với mục đích sử 
dụng các phương tiện. Do vậy, các phưong tiện vận chuyển được đánh đồng chung 
đơn giản là phương tiện vận chuyển hành khách chứ không phân biệt đó là khách 
du lịch hay hành khách thông thường (ngoại trừ xe trong sân golf).

- Chưa có những tiêu chí phân loại dựa trên chất'lượng hay cách thiết kế về 
trang thiết bị thuộc về nội thất của các phương tiện vận chuyển. Đáng chú ý là các 
tiêu thức chuyên dụng cùa phục vụ du lịch như nhà vệ sinh, các phưong tiện giải trí 
hay tính năng đặc biệt phục vụ du lịch khác.

Cũng từ cách phân loại và áp dụng các mức thuế suất thuế nhập khẩu như ỏ' 
trên, cho thấy nổi lên vấn đề về sự thỏa mãn các ràng buộc của các chính sách thuế 
ở ba khía cạnh:

- Đám bảo phát triển bền vững cùa ngành

- Đảm bảo lợi ích của các doanh nghiệp và đặc biệt tính đến yểu tố đặc thù

- Đảm bảo tính thực thi cùa các chính sách

Nhu cầu nhập khẩu và việc thực hiện từ phía các doanh nghiệp:

Tồng họp phiếu hỏi theo Công văn sổ 1991/TCDL-KS ngày 8 tháng 11 năm 
2006 của Tồng cục Du lịch gửi Giám đốc sỏ' du lịch các tỉnh, thành phố trực thuộc 
Trung ương, giám đốc các doanh nghiệp du lịch, các khách sạn từ 3 sao đến 5 sao, 
có các kết quả sau:

2 Bộ Tài chính, danh mục và thuế suất đối với hàng hóa xuất nhập khẩu, NXB Lao động -  
Xã hội. 2006, ưang 772 - 822
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B ả n g  số  1: B ả n g  tổ n g  h ọ p  k ế t  q u ả  trả  lò i  p h iế u  h ỏ i v ề  v iệ c  th ự c  h iện  th u ế  n h ậ p  

k h ẩ u  p h ư ơ n g  t iệ n  v ậ n  c h u y ể n  c h u y ê n  d ụ n g  d u  lịc h

S T T N ô i d u n g S ố  đ ơ n  v ị

1 Sô đơn vị trả lời phiêu hỏi 43

2 Số đon vị đã nhập khẩu phương tiện vận chuyến 0 6

3 Số đơn vị đã nhập khẩu và có kiến nghị 02

4 Số đơn vị đã nhập khẩu nhưng không kiến nghị 04

5 Số đon vị chưa nhập khẩu nhưng có kiến nghị 01

6 Số đon vị chưa nhập khấu, không có ý kiến gì 36

(Nguồn: Phiếu điểu tra)
Trong số 43 đon vị trả lời phiếu hỏi, có 6 đơn vị có nhập khẩu phưong tiện 

nhưng chỉ có 02 đơn vị có kiến nghị, 04 đơn vị không có kiến nghị, cụ thể:

- Đon vị thứ nhất là một khách sạn tại Thành phố Hồ Chí Minh với quy mô 
191 phòng hạng khách sạn 4 sao, đã nhập 04 chiếc xe loại bốn chỗ, 02 chiếc xe loại 
12 chỗ. Công ty có nhu cầu nhập thêm 03 chiếc loại 4 chỗ và 02 chiếc loại 2 chỗ. 
Từ thực tế nhập, công ty có kiến nghị về việc giảm thuế nhập khẩu và thuế tiêu thụ 
đặc biệt để giá thành nhập khẩu ngang bằng với giá của các nước trong khu vực. 
Các thông tin còn lại trong phiếu hỏi về lĩnh vực này đều bỏ trống (tổng chi phí 
nhập khấu, mức thuế hiện hành, mức thuế đề xuất giảm). Do đó, nội dung kiến 
nghị thiếu thuyết phục, khá chung chung, không cụ thể.

- Đơn vị thứ hai là một khách sạn tại Thành phố Hồ Chí Minh, quy mô 107 
buồng loại hạng 4 sao, đã nhập khẩu các loại xe 04 chỗ, 07 chỗ và 12 chỗ nhưng 
không ghi rõ số lượng là bao nhiêu. Mức thuế hiện hành là 10% cho cả ba loại. 
Mức thuế đề xuất giảm chì đánh dấu X với ghi chú xe lắp ráp tại Việt Nam và kiến 
nghị giảm mức thuế nhập khẩu xe cho phù hợp. Đây cũng là một kiến nghị chung 
chung, thiểu cụ thể.

- Đon vị thứ ba là một khách sạn tại Hà Nội với quy mô 149 buồng, hạng 4 
sao, đã nhập xe 4 chỗ, xe loại 7 chỗ và xe 14 chỗ nhưng không ghi rõ số lưọng, 
không ghi mức thuế nhập và không đề xuất kiến nghị gì.

- Đon vị thứ tư là một khách sạn tại Ninh Binh, quy mô 25 buồng, hạng 2 
sao, đã nhập 2 xe loại 4 chỗ và có nhu cầu nhập tiếp 2 xe loại này nữa. Ngoài 
những thông tin trên, không có thêm thông tin nào khác.
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Phụ lục 5

Chuyên đề 8: TÌNH HÌNH THựC HIỆN THUẾ XUẤT NHẬP 
KHẨU TRANG THIÉT BỊ CAO SAO

Các văn bàn điểu chinh:
Thuế nhập khẩu các phương tiện vận chuyển chuyên dùng du lịch được 

điều chỉnh theo Luật thuế xuất nhập khẩu và hưởng ưu đãi theo Thông tư số 
14/2006/Thù tướng ngày 28 tháng 02 năm 2006 của Bộ Tài chính về hướng dẫn 
thực hiện thuế suất nhập khẩu ưu đãi đặc biệt của Việt Nam để thực hiện Hiệp 
định về chương trình ưu đãi thuế quan có hiệu lực chung (CEPT) của các nước 
ASEAN.3

Mức thuế suất thuế nhập khẩu đối với các trang thiết bị khách sạn đưọc xác 
định chung trong danh mục thuế nhập khẩu hàng hóa tưong ứng:

- Gỗ và các mặt hàng bằng gỗ: Chương 44

- Thảm và các loại hàng dệt trải sàn khác: Chương 57

- Sản phẩm được làm bằng đá, thạch cao, xi măng, amiăng, mica hoặc các 
vật liệu tương tự: Chương 68

- Đồ gốm sú: Chương 69

- Thủy tinh và các sản phẩm bằng thủy tinh: Chương 70

- Dụng cụ, đồ nghề, dao kéo và bộ đồ ăn làm từ kim loại cơ bản, các bộ phận 
cùa chúng: Chương 82

- Máy điện và thiết bị điện và các bộ phận cùa chúng; máy ghi âm và tái tạo 
âm thanh; máy ghi và tái tạo hình ảnh truyền hình và âm thanh; bộ phận và các loại 
phụ tùng cùa các loại máy trên: Chương 85.

Mức thuế suất của các mặt hàng này dao động từ 0 (với các mặt hàng trong 
nước chưa sản xuất được) đến 45%.

3 Bộ Tài chính, danh mục và thuế suất đối với hàng hóa xuất nhập khẩu, NXB Lao động -
Xã hội, 2006, ưang 108-111.

*
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yếu. Hoặc đơn vị nhập khẩu là doanh nghiệp gắn với đầu tư trực tiếp nước ngoài và 
được hưởng lợi từ luật đầu tư trực tiếp nước ngoài. Việc nhập khẩu các tài sản cố 
định trong đó có phương tiện vận chuyển dưới hình thức góp vốn và được miễn 
thuế nhập khẩu.

Thực tế các doanh nghiệp có ý kiến phản hồi đều cho rằng mức thuế suất 
thuế nhập khẩu được áp dụng như hiện nay là quá cao và gây khó khăn cho doanh 
nghiệp. Nhiều doanh nghiệp có nhu cầu nhưng không có khả năng để thực hiện. 
Tuy nhiên, đứng trên quan điểm khách quan để đảm bảo sự phát triển chung, cần 
phải có sự phân biệt giữa các doanh nghiệp vận chuyển khách du lịch hoặc các 
doanh nghiệp kinh doanh lữ hành có chức năng kinh doanh vận chuyển khách du 
lịch với các doanh nghiệp lữ hành không có chức năng này và chỉ hoạt động cũng 
như chịu trách nhiệm như một đại lý cho các nhà cung cấp và các khách sạn không 
có chức năng kinh doanh vận chuyển khách du lịch. Với những đơn vị này, việc 
tham gia vào sự điều chỉnh chung như các tổ chức, cá nhân có nhu cầu nhập khẩu 
phương tiện vận chuyển đon thuần như một phương tiện đi lại.
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Tuy nhiên từ việc ra soát các biểu thuế và danh mục hàng hóa tưcmg ứng 
clura thể hiện cách phân loại thông số kinh tế kỹ thuật về chất lượng và tiêu chuẩn 
thể hiện sự sang trọng, cao cấp.

Tinh hình thực hiện tại doanh nghiệp:

Tổng hợp phiếu hỏi theo Công vãn số 1991/TCDL-KS ngày 8 tháng ] 1 năm 
2006 của Tổng cục Du lịch gửi Giám đốc Sờ du lịch các tinh, thành phố trực thuộc 
Trung ương, Giám đốc các doanh nghiệp du lịch, các khách sạn từ 3 sao đến 5 sao, 
có các kết quả sau:

Bảng số 1: Bảng tổng họp kết quả trả lòi phiếu hỏi về việc thực hiện thuế nhập 
khẩu trang thiết bị khách sạn cao sao

STT Nội dung Số đơn vị

1 Số đơn vị trả lời phiếu hỏi 43

2 Số đơn vị đã nhập khẩu 07

3 Số đon vị đã nhập khẩu và có kiến nghị 02

4 Số đon vị đã nhập khẩu nhưng không có kiến nghị 05

5 Số đơn vị chưa nhập khẩu, có kiến nghị 04

6 Số đơn vị chưa nhập khẩu, không có kiến nghị 32

Nguồn: Phiếu điểu tra
Trong số 43 đon vị trả lời phiếu hỏi, chi có 02 đơn vị đã nhập khẩu trang 

thiết bị và có kiến nghị.

- Đơn vị thứ nhất là một công ty du lịch quốc tế tại Hải Phòng, quy mô 88 
buồng, hạng 4 sao đã nhập khầu các mặt hàng:

STT Mặt hàng nhập khẩu Giá trị nhập 
(USD)

Thuế suất
(%)

1 Thiết bị vệ sinh 41.420 40
2 Trang trí nội thất phòng khách 132.179,5 40

3 Trang thiết bị bếp, phòng ăn, Bar 82.034,5 30
4 Tranh, tượng, thảm, vật trang trí 152.065,9 20-40
5 Tù lạnh, TV, lò vi sóng, khử mùi, ly, 

tách, chén bát
34.919 10-40
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đánh giá được sự phát triển ổn định và bền vững trong kinh doanh của các 
cơ sở lưu trú du lịch tại các vùng du lịch.

- Chỉ tiêu khách du lịch

Chỉ tiêu khách du lịch sử dụng dịch vụ lưu trú tại vùng du lịch là chi 
tiêu phản ánh kết quả kinh doanh của các cơ sở lưu trú du lịch và là chỉ tiêu 
định lượng quan trọng đánh giá mức độ phát triển cùa hoạt động kinh 
doanh khách sạn. Chỉ tiêu số lượng khách du lịch đến vùng du lịch cho phép 
đánh giá sự thành công hay thất bại, sự phát triển bền vững hay không bền 
vững của các cơ sở lưu trú du lịch ở đó. Đe đánh giá được tính bền vững 
hay không của sự phát triến kinh doanh khách sạn ở một vùng du lịch, chỉ 
tiêu khách du lịch có sử dụng dịch vụ lưu trú tại vùng du lịch phải có xu 
hướng tăng trưởng liên tục năm này qua năm khác trong thời gian tối thiểu 
hàng chục năm. Trong chỉ tiêu khách du lịch, ngoài số lượng tuyệt đối về 
tổng số khách (hoặc ngày khách, lượt khách), các chỉ tiêu khác cần phải 
tính đến trong quả trình phát triến bến vững kinh doanh khách sạn đó là các 
chỉ tiêu:

• Số ngày (thời gian) lưu trú bình quân;

• Số lượt khách quay trở lại sử dụng dịch vụ lưu trú du lịch;

• Mức chi tiêu bình quân về lưu trú của một lượt khách du lịch;

o Mức độ thỏa mãn của khách du lịch khi sử dụng dịch vụ lưu trú du lịch...

Chì tiêu khách du lịch sử dụng dịch vụ lưu trú du lịch tại vùng du lịch 
được thể hiện qua các chỉ tiêu cụ thể sau:

+ Sự gia tăng của tổng số khách (ngày khách hoặc lượt khách) du lịch 
đến lưu trú tại vùng du lịch.

Rõ ràng ràng sự phát triển của hoạt động kinh doanh khách sạn ờ một 
vùng du lịch tỷ lệ thuận với sự gia tăng của sổ lượng khách du lịch đến đó. 
Tuy nhiên hiệu quả kinh tế thực sự trong kinh doanh khách sạn lại phụ 
thuộc vào số lượng khách có lưu lại qua đêm và có sử dụng dịch vụ lưu trú 
và ăn uống trong các cơ sờ lưu trú du lịch tại vùng du lịch nhiều hay ít. Trên 
thực tế, ở nơi nào số lượng khách tham quan trong ngày chiếm tỳ trọng cao 
thường có doanh thu du lịch hạn chế bời nơi đó nguồn thu chủ yếu chỉ có
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Công ty kiến nghị giảm hoặc miễn thuế nhập khẩu các mặt hàng trên.

- Đơn vị thứ hai là một công ty liên doanh về khách sạn tại Thành phố Hồ 
Chí Minh, quy mô 335 buồng, hạng 5 sao. Đã nhập các trang thiết bị sau:

STT Mặt hàng nhập khẩu Thuế suất thực 
hiện (%)

Thuế suất 
đề nghị (%)

1 Đồ gỗ 40 5

2 Thiết bị vệ sinh 40 5

3 Trang trí nội thất phòng khách 40 5

4 Trang thiết bị bếp, phòng ăn, Bar 40 5

5 Tranh, tượng, thảm và vật trang trí. 5 5

6 Tủ lạnh, TV, lò vi sóng, ly, tách.. 40 5

7 Thiết bị nghe nhìn 5 5

Có 5 khách sạn đã có nhập khẩu trang thiết bị nhung không có kiến nghị gì:

- Đơn vị thứ ba là một khách sạn tại Thành phố Hồ Chí Minh, quy mô 107 
buồng, hạng 4 sao, đã nhập các trang thiết bị như trong bảng kê, trừ thiết bị nghe 
nhìn với mức thuế thực hiện là 10%. Trừ các mặt hàng tù lạnh, ti vi. lò vi sóng, ly, 
tách với mức thuế thực hiện là 5%.

- Đơn vị thứ tư là một khách sạn tại Ninh Bình, quy mô 28 buồng, hạng 2 
sao, đã nhập các trang thiết bị như trong bảng kê, trừ dụng cụ đánh phòng, không 
ghi rõ giá trị nhập, mức thúế thực hiện.

- Đon vị thứ năm là một Khách sạn cũng tại Ninh Bình, quy mô 56 buồng, 
loại hạng 2 sao, đã nhập các mặt hàng như trong bảng kê, không ghi giá trị nhập, 
mức thuế suất thực hiện.

- Đơn vị thứ sáu là một Khách sạn tại Hà Nội, quy mô 149 buồng, loại hạng 
4 sao, đã nhập nhưng không ghi giá trị nhập và mức thuế suất thực hiện.

- Đơn vị thứ bẩy là một Công ty liên doanh tại Hà Nội, đã nhập 4 mặt hàng 
nlumgj^hông ghi giá trị và mức thuế suất thực hiện.

£ .
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Có 4 đơn vị chưa nhập các trang thiết bị nhimg có kiến nghị là:
- Đơn vị thứ nhất là một Khách sạn, quy mô 60 buồng, đù tiêu chuẩn (1 sao), 

kiến nghị: “ hiện tại khách sạn chưa sử dụng sàn phẩm nhập ngoại nhưng theo tôi 
biết thì sàn phâm nhập ngoại rất đắt nên doanh nghiệp chưa đủ tiền đế nhập” nên 
xem đây như không có ý kiến.

- Đơn vị thứ hai là một Tổng công ty Du lịch tại Hà nội, kiến nghị giảm 
mức thuế nhập khẩu cho các thiết bị đồng bộ như: thang máy, điều hòa, thông 
gió, bể boi trong các khách sạn. Các loại này không có trong danh mục bảng kê 
của phiếu hỏi.

- Đon vị thứ ba là một Công ty du lịch tại Huế, để đáp ứng nhu cầu ngày cang 
cao của khách du lịch, đòi hỏi phải nhập khẩu các trang thiết bị từ nước ngoài, đề 
nghị có mức thuế suất nhập khẩu ưu đãi dành riêng cho khách sạn từ 4 đến 5 sao.

- Đon vị thứ tư là một khách sạn tại Hà Nội, 56 buồng, loại hạng 3 sao, kiến 
nghị giảm giá nhập khẩu trang thiết bị đối với khách sạn cao sao (chưa phân biệt 
giảm giá với giảm thuế).

Từ việc xử lý các thông tin thu được từ 43 phiếu hỏi như đã trình bày ờ trên, 
có thể đi đến nhũng nhận xét sau đây:

- Trong 6 đon vị có kiến nghị, chỉ có 2 đon vị thực tế đã nhập khẩu các trang 
thiết bị. Số chưa thực hiện nhập khẩu chiếm tới 4 đon vị. Các kiến nghị của các 
đon vị này đều chung chung và tập trung vào một khía cạnh là cần phải giảm mức 
thuế suất thuế nhập khẩu đối với các trang thiết bị khách sạn, đặc biệt là khách sạn 
cao sao. Nhưng nhưng kiến nghị này bị hạn chế một điểm là không lý giải lý do 
cần phải hạ thấp mức thuế suất và cũng chưa chỉ ra căn cứ giảm cũng như mức 
thuế suất cần giảm.

- Nhu cầu nhập khẩu các trang thiết bị khách sạn là thấp. Trong tổng sổ 43 
đơn vị trả lời phiếu hòi, chỉ có 7 đon vị có nhập khẩu các trang thiết bị loại này, 
chiếm 16%. Các đon vị có nhập khẩu các trang thiết bị khách sạn đều thuộc loại 
khách sạn cao sao. Điều này có thể được lý giải ờ các lý do sau đây: Thứ nhất, do 
yêu cầu cùa tiêu chuẩn dịch vụ, các khách sạn này cần phải nhập các trang thiết 
bị có chất lượng cao. Những trang thiết bị này hoặc trong nước chưa sản xuất 
được hoặc chất lượng chưa đủ đáp ứng được yêu cầu cao cấp. Thứ hai, các khách 
sạn loại nầy mói có khả năng về tài chính để có thể nhập khẩu các trang thiết bị 
loại này. Trong đó, khía cạnh thứ nhất nên được xem như là động cơ chính vì đối 
tượng khách của các khách sạn loại này phần lớn khách nước ngoài và có khả
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năng thanh toán lớn do vậy cũng đòi hỏi cao về chất lượng dịch vụ mà ở đó, các 
trang thiết bị như là một yếu tố cấu thành. Thứ ba, đối với các khách sạn khác, 
các trang thiết bị nhập ngoại có giá thành thực tế quá cao so với khả năng tài 
chính của doanh nghiệp. Trong khi đó, các sản phẩm tương tự được sản xuất 
trong nước, có mức chất lượng cũng có thể đáp ứng được yêu cầu cùa họ.

Từ những phân tích trên, có thể nhận định, vấn đề về thuế suất thuế nhập 
khẩu các trang thiết bị khách sạn cao cấp chưa phải là vấn đề bức xúc đối với 
doanh nghiệp khách sạn. Nhất là trong bối cảnh hiện nay khi Việt Nam đã là 
thành viên chính thức cùa Tổ chức Thương mại thế giới. Điều đó cho phép các 
doanh nghiệp thậm chí phần nào khá bàng quan với vấn đề này.

t
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Phụ lục 6:

Chuyên đề 9: ĐÁ NH  G IÁ T H ự C  TR ẠNG  GIÁ ĐIỆN KINH DOANH  
K H Á CH  SẠN H IỆN NAY Ở  VIỆT NAM

1. QUẢN LÝ NHÀ NƯỚC VÈ GIÁ ĐIỆN ẢNH HƯỞNG TRựC TIÉP ĐÉN 
GIÁ ĐIỆN KINH DOANH KHÁCH SẠN

Điện năng là một loại hàng hóa đặc biệt với đặc thù là việc sản xuất và tiêu 
thụ xảy ra đồng thời; các hoạt động điện lực có mối quan hệ chặt chẽ với nhau 
trong một hệ thống điện thống nhất nên mang tính độc quyền tự nhiên cao, dù có 
sự tham gia rộng rãi của các thành phần kinh tế vào hoạt động điện lực. Ban hành 
chính sách giá điện và biểu giá bán lẻ điện là một trong những hoạt động quan 
trọng cùa quản lý nhà nước về hoạt động lực và sử dụng điện. Điều 31 Mục 1 Luật 
Điện lực chỉ rõ: “Biêu giá bán lè điện đo Thù tướng Chính phù phê duyệt. Cơ quan 
điều tiết điện lực giúp Bộ trường Bộ Công nghiệp xây dụng biếu giá bán le điện 
trình Thu tướng Chính phù phê duyệt". Khác với các mặt hàng và nguyên liệu khác 
càng đầu tư nhiều vào lĩnh vực đó càng hạ thấp được chi phí, chất lượng cao, người 
sử dụng, mua càng nhiều thì giá càng rẻ, tuy nhiên điện Lực Việt Nam càng đầu tư 
nhiều, khách hàng càng sử dụng điện nhiều càng phải trả giá cao hơn? Vì sao? Câu 
trả lời đó là thị trường độc quyền vừa tự nhiên cùa bản thân sản phẩm điện, vừa 
độc quyền nhà nước, hơn thể nữa độc quyền nhà nước lại biến thành đôc quyền 
doanh nghiệp. Thị trường điện lực là thị trường định hướng cung chứ không phải 
thị trường định hướng cầu. Các đơn vị điện lực quan tâm hơn đến việc thỏa mãn 
mong muốn cùa mình hơn là quan tâm đến việc thỏa mãn mong muốn cùa khách 
hàng sử dụng điện. Tham gia vào thị trường điện lực bao gồm tám thành phần:

1. Đơn vị phát điện

2. Đơn vị truyền tải điện

3. Đơn vị phân phối điện

4. Đơn vị bán buôn điện

5. Đơn vị bán lẻ điện

6. Đon vị điều độ hệ thống điện quốc gia

7. Đơn vị điều hành giao dịch thị trường điện lực

8. Khách hàng sừ dụng điện.
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Trong các thành phần nói trên thì các thành phần từ 1 đến 7 thuộc về cung, 
chỉ có thành phần thứ 8 là thuộc về cầu. Cung nằm trong hệ thống nhất độc quyền, 
còn cầu về điện thì lại rất đa dạng trong việc sử dụng điện. Đường lối chính sách 
cùa Đảng và Nhà nước về điện lực nhìn chung là phù hợp. Tuy nhiên, việc đối xử 
đưòng lối chính sách với khách hàng sử dụng điện là thiếu công bằng. Việc phân 
loại khách hàng sử dụng điện hiện hành là thiếu cơ sờ khoa học. Từ việc phân loại 
thiếu co sở khoa học dẫn đến biểu áp giá bán lẻ điện khó có thề đạt mục tiêu như 
trong Mục 2 Điều 16 cùa Luật Điện lực. “Việc định giá bán lè điện cho san xuấi 
sinh hoạt và dịch vụ phái báo đàm thúc đây tô chức cá nhân sử dụng tiết kiệm điện, 
khuyến khích sử dụng trong giờ thấp diêm, giâm sử dụng điện trong giò cao diêm 
cua biêu đồ phụ tài hệ thống điện".

Tiết kiệm chi phí là biện pháp hàng đầu đối với tất cả các nhà kinh doanh, 
tuy nhiên đối với từng nhà kinh doanh khác nhau thì tiết kiệm chi phí lại rất khác 
nhau. Cụ thể đối với các nhà kinh doanh khách sạn thì không thê tiết kiệm chi phí 
vào lúc gọi là giò' cao điểm (từ 18 giờ đến 22 giờ) do nhà cung cấp điện năng quy 
định, thậm chí dù giá điện .có rẻ hơn bao nhiêu, thậm chí là biếu không cũng không 
thể sử dụng điện nhiều hơn trong lúc gọi là giò' thấp điểm (từ 22 giò' đến 4 giờ) ...

Đe tiêu dùng một đơn vị điện năng, khách hàng sử dụng điện phải chi phí 
cho rất nhiều đon vị điện lực với các chức năng khác nhau (giá phát điện, bán buôn 
điện, các loại phân phối truyền tải điện, phân phối điện và thị trường bán lẻ điện) ờ 
Việt Nam.

Hầu hết các khách sạn đều chịu mức giá điện ỏ' loại từ 6 đến 22KV vì vậy có 
sự chênh lệch giá với cấp điện áp từ 22KV đến dưói 110KV như sau:

- Giờ bình thường: 1,350đ -  1,260đ = 90đ

-Giờ cao điểm: 2.190đ — 2.1 lOđ = 80đ

- Giờ thấp điểm: 790đ - 690đ = lOOđ

Số liệu cụ thể được minh hoạ trong các bảng số 1,2,3 dưó'i đây:

f
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Bảng số 1: Giá bán .Iẻ điện từ năm 2002

TT Cấp điện áp và mức giá theo thời điếm 
dùng điện

Mức giá 
bán điện 
cho săn 

xuất bình 
thường 
(đ/kw)

Mức giá 
bán điện 
cho kinh 
doanh 
dịch vụ 
(đ/ktv)

Chênh 
lêch giá 

điện 
giữa s x

và
KDDV

(%)

SỐ giờ 
của 
từng 
mức 
giá

1 C ấ p  đ i ệ n  á p  t ừ  1 1 0  K V  tr ỏ ’ lên

Giờ bình thường (từ 4 giờ đến 18 giờ) 785 14 giờ
Giờ cao điểm (từ 18 giờ đến 22 giờ) 1325 04 giờ
Giờ thấp điểm (từ 22 giờ đến 4 giờ) 425 06 giờ

2 C ấ p  đ i ệ n  á p  t ừ  2 2  K V  đ ế n  d u ó i  1 1 0  K V

Giờ bình thường (từ 4 giờ đến 18 giờ) 815 1260 54,6 14 giờ
Giỏ' cao điểm (từ 18 giờ đến '22 giờ) 1370 2110 54 04 giờ
Giờ thấp điếm (từ 22 giờ đến 04 giờ) 445 690 55 06 giờ

3 C ấ p  đ i ệ n  á p  t ừ  0 6  K V  đ ế n  d u ó ’i 2 2  K V

Giờ bình thường (từ 4 giờ đến 18 giờ) 860 1350 63 14 giờ
Giờ cao điếm (từ 18 giờ đến 22 giờ) 1430 2190 53 04 giờ
Giờ thấp điếm (từ 22 giờ đến 04 giờ) 480 790 65 06 giờ

4 C ấ p  đ i ệ n  á p  d u ’ó'i 0 6  K V

Giờ bình thường (từ 4 giờ đến 18 giờ) 895 1410 71 14 giờ
Giờ cao điếm (từ 18 giờ đến 22 giờ) 1480 2300 55 04 giờ
Giỏ thắp điếm (từ 22 giờ đến 04 giờ) 505 815 61 06 giờ

(Nsuồn: Thông tư sổ 03/2002/ TTBCN ngày 25 tháng 9 năm 2002 cua Bộ Công nghiệp vê
việc hướng dân thực hiện giá bán điện).
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Bảng số 2: Giá bán lẻ điện từ năm 2005

TT cáp điện áp v à  mức giá theo thời điểm 
dùng điện

Mức 
giá bán 

điện 
cho sản 

xuất 
bình 

thường 
(đ/kw)

Mức 
giá bán 

điện 
cho 
kinh 

doanh 
(đ/kw)

Chênh 
lêcli giá 

điện 
giữa 

SXvà 
KD (%)

Số giờ 
của 
tìmg 
mức' 
giá

1 C ấ p  đ iệ n  á p  tù  1 10 K V  trỏ' lên

Giờ bình thirờng (từ 4 giờ đến 18 giờ) 785 14 giở

Giờ cao điểm (từ 18 giờ đến 22 giờ) 1325 04 giờ

Giờ thấp điếm (từ 22 giờ đến 4 giờ ) 425 06 giờ

2 C ấ p  đ iệ n  á p  t ừ  2 2  K V  đ ế n  d ư ớ i  1 1 0 K V

Giờ bình thường (từ 4 giờ đến 18 giờ) 815 1260 54,6 14 giờ

Giờ cao điếm (từ 18 giờ đen 22 giờ) 1370 2110 54 04 giờ

Giờ thắp điểm (từ 22 giờ đến 04 giờ) 445 690 55 06 giờ

3 C ấ p  đ iệ n  á p  t ừ  0 6  K V  đ ế n  d ư ó i  2 2  V

Giờ bình thường (từ 4 giờ đến 18 giờ) 860 1350 57 14 giờ

Giờ cao điếm (từ 18 giờ đến 22 giờ) 1430 2190 53 04 giờ

Giờ thấp điếm (từ 22 giờ đến 04 giờ) 480 790 65 06 giờ

4 C ấ p  đ iệ n  á p  d ư ó i  0 6  K V

Giờ bình thường (từ 4 giờ đến 18 giờ) 895 1410 57,5 14 giờ

Giờ cao điếm (từ 18 giờ đến 22 giờ) 1480 2300 55 04 giờ

Giờ thấp điếm (từ 22 giờ đến 04 giờ) 505 815 61 06 giờ
(Neuỏn: Quyết định số 215/2004/ QD- TTg ngàv 29 tháng 12 năm 2004 cua Thú tướng Chính

phú về giá bán điện).

-y
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Bảng số 3: Giá bán lẻ điện từ 1/1/2007

TT cáp điện áp và múc gùi theo thời điếm 
(lùng điện

Mức 
giá bán 

điện 
cho sán 

xuất 
bình 

thường 
(đ/kw)

Mức
giá
bán
điện
cho
kinh

(loanh
(đ/kw)

Chênh 
lêclt 
giá 
điện 
giữa 

SXvà 
KD 
(%) '

Số giờ 
của 
từng 
mức 
giá

1

1 C ấ p  đ i ệ n  á p  t ừ  1 1 0  K V  t r ỏ  lên

Giờ bình thường (từ 4 giờ đến 18 giờ) 785 14 giờ

Giờ cao điếm (từ 18 giò đến 22 giờ) 1590 04 giờ

Giỏ' thấp điếm (từ 22 giờ đến 4 giờ ) 425 06 giờ

2 C ấ p  đ iệ n  á p  t ừ  2 2  K V  đ ế n  d u ó i  1 1 0 K V

Giờ bình thường (từ 4 giờ đến 18 giờ) 815 1410 73 14 giờ

Giờ cao điếm (từ 18 giờ đến 22 giờ) 1645 2615 59 04 giờ

Giờ thấp điếm (từ 22 giò' đến 04 giỏ) 445 770 73 06 giờ

3 C ấ p  d iệ n  á p  tù  0 6  K V  đ ế n  d u ó i  2 2  K V

Giờ bình thường (từ 4 giờ đến 18 giờ) 860 1510 76 14 giờ

Giờ cao đi ém (từ 18 giỏ' đến 22 giờ) 1715 2715 58 04 giờ

Giờ thấp điếm (từ 22 giờ đến 04 giờ) 480 885 84 06 giờ

4 C ấ p  đ iệ n  á p  d u ó i  0 6  K V

Giỏ' bình thường (từ 4 giờ đến 18 giờ) 895 1580 77 14 giờ

Giờ cao điếm (từ 18 giỏ' đến 22 giờ) 1775 2855 61 04 giờ

Giờ thấp điếm (từ 22 giờ đến 04 giờ) 505 915 81 06 giờ

(Nguồn: Quyết định số 276/2006/ OĐ- TTg ngày 04 tháng 12 nám 2006 của Thu tướng Chinh
phu vê giá bán điện).



Kinh doanh khách sạn là một lĩnh vực kinh doanh dịch vụ tổng hợp thỏa 
mãn đồng thời nhiều nhu cầu của con người ò' mức độ cao. Hầu hết các dịch vụ 
được tạo ra đều có yếu tố đầu vào là năng lượng điện, thậm chí việc trang trí các 
khu vực cùa khách sạn cũng phải sử dụng năng lượng điện. Vì vậy, giá thành của 
các dịch vụ khách sạn cung cấp cho khách chịu ảnh hưỏng lớn từ giá điện ciuy định 
hiện hành (năng lưọng đầu vào) cho kinh doanh khách sạn. Giá điện ờ Việt Nam 
hiện nay là giá độc quyền. Doanh nghiệp không có sự lựa chọn nào hơn, buộc phải 
chấp nhận, nếu không thì khách sạn phải đóng cửa. Một trong câc yếu tổ làm cho 
các khách sạn Việt Nam mất đi lợi thế cạnh tranh về giá cả so với các khách sạn 
cùa các nước trong khu vực là giá đầu vào cao. Chi phí điện ở hầu hết các khách 
sạn chiếm từ 10% trờ lên trong tổng chi phí kinh doanh cùa các khách sạn (theo kết 
quả điều tra cùa Vụ khách sạn - Tổng cục Du lịch năm 2006).

Ví dụ cụ thể về chi phí điện cùa 5 khách sạn ờ Việt Nam được khảo sát thề 
hiện trong bảng dưới đây:

2. THỤC TRẠNG VÈ CHI PHÍ ĐIỆN NĂNG CỦA CÁC KHÁCH SẠN Ờ
VIỆT NAM

B ả n g  số  4: B ả n g  ch i p h í đ iện  ỏ’ m ộ t số  k h á ch  sạ n  đ ư ợ c  k h ả o  sá t

2004 2005 2006

TT Tcn khách sạn Chi phí Tỷ Chi phí T ỷ Chi phí Tỷ

(Tr. lệ (Tr. lệ (Tr. lệ

V N D ) (%) V N Đ ) (%) V N Đ ) (%)

1 Park Hyatt Saigonhotel 7.787,7 15,8 7.787,7 15,8 16.748,8 10

2 Guoman Hotel Hà Nội 3.760 31 3.930 30 4.250 28

3 Đ ồ  Scm Hotel Hải phòng 3.400 6 4.800 13 5.000 11

4 Nha Trang hotel 2.940 12,7 3.335 13,26

5 Hải Â u  Hài Phòng 1.400 19,7 1.427 21,8 1.705 20,2

{Nguồn:, Diều Ira cua Vụ khách sạn Tông cục Du lịch nám 2006)

Giá điện cao buộc các khách sạn cao cấp phải cắt giảm một số dịch vụ làm 
cho tính đồng bộ, tính tiện nghi của khách sạn bị giảm đi kèm theo là chất lưọng 
dịch vụ không đáp ứng đưọc kỳ vọng cùa khách, chất lưọng không tưong xứng với 
giá cả.

blguyên nhân cùa giá điện trong kinh doanh khách sạn ỏ Việt Nam cao theo 
chúng tôi là do: ngành điện chưa hiểu đầy đủ về đặc điểm cùa sản xuất tiêu dùng 

í
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Phụ lục 2

Chuyên đề 5: MỘT SỐ ĐÊ XUẤT ĐÓI VỚI CHÍNH SÁCH CỦA 
NHÀ NƯỚC TRONG LĨNH vực NGÂN HÀNG

Trong bối cành Việt Nam gia nhập vào tổ chức WTO, đã tạo ra nhiều cơ 
hội cũng như thách thức đối với ngành du lịch và các doanh nghiệp du lịch. Với 
đặc thù du lịch là ngành mang tính liên vùng, liên ngành và có tính xã hội hoá 
cao, cho nên việc phối hợp các lĩnh vực ngành nghề là vô cùng cần thiết. Để tăng 
cưò'ng thu hút nhiều du khách đòi hỏi sự phối hợp cùa các cấp các ngành để hỗ 
trợ các doanh nghiệp tạo ra những sản phẩm có tính cạnh tranh cao so với các 
nước trong khu vực.

Ngân hàng là một trong các dịch vụ cấu thành quan trọng cùa sản phẩm du 
lịch. Trong khuôn khổ dự án bồ sung sửa đổi một số chính sách cùa nhà nước có 
liên quan đến dịch vụ ngân hàng, tài chính, bưu chính viễn thông... dựa trên việc rà 
soát các văn bản cùa Bộ Tài chính về dịch vụ ngân hàng và kết quả khảo sát ý kiến 
các doanh nghiệp về việc thực tế áp dụng các chính sách trên, chúng tôi xin đề xuất 
các ý kiến sau đây liên quan đến ngân hàng tài chính nhằm tạo điều kiện thuận lợi 
để phát triển du lịch và các doanh nghiệp kinh doanh du lịch:

Q u a n  đ iể m  x â y  d ự n g  c á c  c h ín h  sá c h

Các chính sách cùa Ngân hàng Nhà nước tạo điều kiện thuận lợi cho các 
doanh nghiệp du lịch khách sạn trong việc nâng cao khả năng cạnh tranh để thu hút 
khách đồng thời đảm bảo sự phát triển cùa ngành và lọi ích quốc gia.

1. Đặc thù ngành kinh doanh khách sạn thường đòi hỏi vốn đầu tư ban đầu 
cao nên nhiều doanh nghiệp khách sạn có nhu cầu vay vốn trong kinh doanh. Mặt 
khác theo kết quả điều tra phỏng vấn nhiều doanh nghiệp khách sạn 22.6% khách 
sạn có nhu cầu vay vốn cùa ngân hàng phục vụ cho kinh doanh. Một số ý kiến cho 
rằng thủ tục cho vay còn rườm rà, đôi khi còn thiếu khách quan, doanh nghiệp gặp 
nhiều khó khăn trong thủ tục vay vốn. Do đó, Ngân hàng Nhà nước cần có hướng 
dẫn chi tiết thù tục vay vốn, và quy định thực hiện cụ thể hơn giúp cho các doanh 
nghiệp dễ dàng tiếp cận nguồn vốn ngân hàng hơn.

2. Đảng ta đã xác định du lịch dịch vụ là ngành kinh tế mũi nhọn, cần được 
ưu tiên phát triển. Du lịch mang lại nguồn thu ngoại tệ lớn, đóng góp tỷ trọng lớn
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được từ các khoản thu phí tham quan và từ việc tiêu dùng một vài dịch vụ 
giải trí trong ngày của khách mà thôi. Trong khi những nhu cầu giải trí lại là 
những nhu cầu thứ yếu dễ bị thay thế cùa khách du lịch. Đe đảm bảo có 
nguồn thu cao và ồn định từ kinh doanh khách sạn đòi hỏi vùng du lịch phải 
đón được càng nhiều khách du lịch lưu lại qua đêm và có sử dụng dịch vụ 
lưu trú và ữn uổng tại đó càng tốt. Do đó mức độ phát triển bền vững của 
hoạt động kinh doanh khách sạn của một vùng du lịch được đánh giá thông 
qua mức tăng của chi tiêu số lượng khách du lịch có sừ dụng dịch vụ lưu trú 
(hoặc số ngày khách hay số lượt khách) một cách liên tục và ổn định.

Mức độ hài lòng của khách đã sử dụng dịch vụ lưu trú và số lượng 
khách du lịch quay trở lại sử dụng dịch vụ của các cơ sở lưu trú du lịch tại 
các vùng du lịch chính là thước đo chính xác về sự phát triển bền vững về 
kinh tế trong kinh doanh khách sạn của các vùng du lịch. Đe tăng khả năng 
cạnh tranh, tăng cường thu hút khách và qua đó tăng hiệu quả kinh doanh 
cùa mình các cơ sờ lưu trú du lịch phải không ngừng hoàn thiện chất lượng 
dịch vụ. Mục tiêu của tất cả các doanh nghiệp này là làm hài lòng khách 
hàng cùa mình ngày càng ở mức cao hơn để “giữ chân’' những khách hàng 
hiện tại, tạo ra những khách hàng trung thành và thu hút thêm nhiều khách 
hàng tiềm năng thông qua uy tín, danh tiếng và thương hiệu đã được khẳng 
định. Các cơ sờ lưu trú du lịch biết rõ ràng du khách là đổi tượng phục vụ 
quan trọng nhất quyết định sự tồn tại và phát triển lâu dài cua họ. Điều đó có 
nghĩa là sự hài lòng của khách du lịch chính là thước đo hiệu quả kinh tế 
trong kinh doanh của các doanh nghiệp kinh doanh khách sạn. Vì vậy, chi 
tiêu về mức độ hài lòng cùa du khách và lòng trung thành của nhũng khách 
hàng thường xuyên là cơ sở quan trọng để đánh giá mức độ phát triển bền 
vững của các cơ sở lưu trú du lịch.

+ Sự gia tâng cùa mức chi tiêu bình quân về lưu trú và thòi gian lưu 
trú trung bình cùa một lượt khách du lịch

Hoạt động kinh doanh khách sạn phát triển một cách tự phát thường 
chi tập trung vào việc thu hút tối đa lượng khách đến tiêu dùng sản phẩm 
cùa mình tại một thời diêm nhất định. Việc tập trung làm tăng số lượng 
khách mà không chú ý tới các giải pháp nhàm kéo dài thời gian lưu trú và 
tâng mức chi tiêu bình quân của một lượt khách thể hiện xu hướng phát triển
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Bảng số 3: Giá bán lẻ điện từ 1/1/2007

TT Cấp điện áp và mức giá theo thời điếm 
(lùng điện

Mức 
giá bán 

điện 
cho sán 

xuất 
hình 

thường 
(d/kw)

Mức
giá
bán
điện
cho
kinh

(loanh
(đ/kw)

Chênh 
lêch 
giá 
điện 
giữa 
SXvà 

KD 
(%) '

Số giò 
cửa 
từng 
mức 
giá

1 C ấ p  đ iệ n  á p  t ừ  1 1 0  K V  tr ỏ  lên

Giờ bình thường (từ 4 giờ đến 18 giờ) 785 14 giờ Ị
Giờ cao điểm (tử 18 giờ đến 22 giờ) 1590 04 giờ

______________Ị

Giỏ' thấp điếm (từ 22 giờ đến 4 giờ ) 425 06 giờ

2 C ấ p  đ iệ n  á p  t ừ  2 2  K V  đ ế n  d u ó i  1 1 0 K V

Giờ bình thường (từ 4 giỏ' đến 18 giò) 815 1410 73 14 giờ

Giờ cao điếm (từ 18 giò■ đến 22 giò) 1645 2615 59 04 giờ

Giỏ' thấp điếm (từ 22 giỏ' đến 04 giỏ) 445 770 73 06 giờ

3 C ấ p  đ iệ n  á p  tù  0 6  K V  đ ế n  d ư ó i  2 2  K V

Giờ bình thường (từ 4 giờ đến 18 giờ) 860 1510 76 14 giờ

Giờ cao điếm (từ 18 giờ đến 22 giờ) 1715 2715 58 04 giờ

Giờ tháp điếm (từ 22 giỏ' đến 04 giờ) 480 885 84 06 giờ

4 C ấ p  đ iệ n  á p  d u ó i  0 6  K V

Giờ bình thường (từ 4 giờ đến 18 giờ) 895 1580 77 14 giò

Giờ cao điếm (từ 18 giờ đến 22 giờ) 1775 2855 61 04 giờ

Giờ thấp điếm (từ 22 giờ đến 04 giờ) 505 915 81 06 giờ

(Nguồn: Quyết định số 276/2006/ OD- TTg ngày 04 tháng 12 năm 2006 cua Thu tướng Chính
phu vể giá bán điện).



Kinh doanh khách sạn là một lĩnh vực kinh doanh dịch vụ tồng họp thỏa 
mãn đông thời nhiều nhu cầu cùa con ngưòi ỏ' mức độ cao. Hầu hết các dịch vụ 
được tạo ra đều có yếu tố đầu vào là năng lượng điện, thậm chí việc trang trí các 
khu vực cùa khách sạn cũng phải sử dụng năng lượng điện. Vì vậy, giá thành của 
các dịch vụ khách sạn cung cấp cho khách chịu ảnh hường lớn từ giá điện quy định 
hiện hành (năng Iưọng đầu vào) cho kinh doanh khách sạn. Giá điện ờ Việt Nam 
hiện nay là giá độc quyền. Doanh nghiệp không có sự lựa chọn nào hơn, buộc phải 
chấp nhận, nếu không thì khách sạn phải đóng cửa. Một trong câc yếu tố làm cho 
các khách sạn Việt Nam mất đi lợi thế cạnh tranh về giá cả so với các khách sạn 
của các nước trong khu vực là giá đầu vào cao. Chi phí điện ờ hầu hết các khách 
sạn chiếm từ 10% trờ lên trong tồng chi phí kinh doanh của các khách sạn (theo kết 
quả điều tra cùa Vụ khách sạn - Tổng cục Du lịch năm 2006).

Ví dụ cụ thể về chi phí điện của 5 khách sạn ờ Việt Nam đưọe khảo sát thể 
hiện trong bảng dưới đây:

2. THỤC TRẠNG VÈ CHI PHÍ ĐIỆN NĂNG CỦA CÁC KHÁCH SẠN Ở
VIỆT NAM

B ả n g  số  4: B ả n g  ch i p h í đ iện  ỏ' m ột số  k h á ch  sạ n  đ ư ọ c  k h ả o  sá t

2004 2005 2006

T T Tên khách sạn Chi phí Tỷ Chi phí T ỷ Chi phí Tỳ

(Tr. lệ (Tr. lệ (Tr. lệ

V N Đ ) (%) V N Đ ) (%) V N Đ ) (%)

1 Park Hyatt Saigonhotel 7.787,7 15,8 7.787,7 15,8 16.748,8 10

2 Guoman Hotel Hà Nội 3.760 31 3.930 30 4.250 28

3 Đồ Sơn Hotel Hải phòng 3.400 6 4.800 13 5.000 11

4 Nha Trang hotel 2.940 12,7 3.335 13,26

5 Hài Âu Hài Phòng 1.400 19,7 1.427 21,8 1.705 20,2

(Nguồn: Diều tra cùa Vụ khách sạn Tông cục Du lịch năm 2006)

Giá điện cao buộc các khách sạn cao cấp phải cắt giảm một số dịch vụ làm 
cho tính đồng bộ, tính tiện nghi của khách sạn bị giảm đi kèm theo là chất lưọng 
dịch vụ không đáp ứng được kỳ vọng cùa khách, chất lượng không tương xứng vói 
giá cả. _

Nguyên nhân của giá điện trong kinh doanh khách sạn ò Việt Nam cao theo 
chúng tôi là do: ngành điện chưa hiểu đầy đù về đặc điểm cùa sàn xuất tiêu dùng
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khách sạn. Người Việt Nam ta có câu: “sống thì dầu đèn, chết thì kèn trống". Đã ở 
khách sạn thì mức độ sang trọng, tiện nghi và tiện dụng phải cao, muốn tiện nghi 
và tiện dụng phải dùng điện, hầu hết các dịch vụ khách sạn được tạo ra phải nhờ 
vào năng lượng điện. Do không nhận thức đầy đù về đặc điểm của sản xuất và tiêu 
dùng dịch vụ khách sạn nên ngành điện đã tham mưu cho Chính phủ đặt giá bán 
điện cho các doanh nghiệp kinh doanh khách sạn cao hon và không bình đẳng với 
các lĩnh vực sản xuất kinh doanh khác. Điều này được thể hiện ờ chỗ:

Thứ nhất, khách sạn không được xếp vào nhóm giá bán điện cho các nhà sản 
xuất. Thực tế, khách sạn là người mua điện để “sàn xuất" ra các dịch vụ bán cho 
khách du lịch, thậm chí khách sạn còn thực hiện việc xuất khẩu tại chỗ các hàng 
hóa trong nước (trong đó có điện năng), đáng ra phải được xếp vào nhóm giá bán 
điện cho các ngành sản xuất. Hơn thế nữa kinh doanh khách sạn còn không được 
xếp vào nhóm khách hành lón. Hãy so sánh giữa người mua điện là nhà máy xi 
măng Bỉm Sơn với khách sạn SOFITEL METROPOLE HANOI xem một năm ai 
tiêu thụ điện nhiều hơn? Xi măng có nhất thiết phải sản xuất vào đúng khoảng từ 
18 giờ -  22 giờ (giờ cao điểm) giờ có lưọng tiêu thụ điện cao nhất không?

Thứ hai, không tính đến tính đặc thù cùa kinh doanh khách sạn là lượng điện 
tiêu thụ chù yếu vào giờ cao điểm phụ thuộc vào đặc điểm tự nhiên của con người 
khi tiêu dùng sản phẩm khách sạn (ban ngày họ đi thăm thú, làm việc, chỉ tối ờ 
trong khác sạn, mà tối phải dùng điện). Ngành điện cũng hiểu rõ tính đặc thù cùa 
sản phẩm điện năng là sản xuất và tiêu dùng là trùng nhau, nhưng lại không hiểu 
sản phẩm (dịch vụ khách sạn) cũng hoàn toàn tương tự như vậy. Sự phân nhóm để 
áp giá bán lẻ điện cho các khách sạn cũng giống như cho các lĩnh vực dịch vụ khác, 
trong khi các dịch vụ đó hoàn toàn không phải sản xuất (phục vụ) vào thời điểm 
được gọi là giờ cao điểm cùa ngành điện. Mặt khác, đầu tư vốn ban đầu cho kinh 
doanh khách sạn là rất lớn, tính tổng họp và đồng bộ của dịch vụ lại rất cao, khó có 
thể bớt đi, hoặc tiết kiệm điện ờ loại dịch vụ nào. Không lẽ cấm khách không được 
dùng nước nóng, không được bật hai ba đèn trong phòng, không được mờ ti vi, 
không chạy tủ lạnh, không bật điều hòa, không dùng các vật dùng chạy điện ... khi 
họ đang ờ trong phòng khách sạn?

Thứ ba, vì đã không tính đến tính đặc thù này, nhà nước còn áp giá điện giờ 
cao điểm là 2.300đ (năm 2002), 2.855đ (năm 2007) là mức giá cao nhất áp dụng 
cho ngành kinh doanh khách sạn. Trong khi các nhà sản xuất bình thường chỉ phải 
chịu mức giá bán điện ở giờ cao điểm là 1.480đ (năm 2002 ) và 1.775đ (nãm 2007) 
trong các lĩnh vực khác. (Sự so sánh này ở cùng mức cấp điện áp).
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Rõ ràng, có sự bất hợp lý giữa đưòng lối phát triển kinh tế của Nhà nước ta 
là coi ngành du lịch là ngành kinh tế mũi nhọn, thực hiện xuất khẩu tại chỗ và xuất 
khẩu vô hình các nguồn lực của đất nưóc, có tác động lan tòa mạnh, thúc đẩy các 
ngành khác trong nền kinh tế quốc dân phát triển, với việc định giá bán điện cho 
ngành kinh doanh khách sạn hiện nay.

Có thể nói: thực trạng giá điện bán lè hiện nay cho kinh doanh khách sạn ờ 
ta là thiếu công bằng với các ngành sàn xuất khác và ngay cà trong nội bộ nhóm 
ngành kinh doanh dịch vụ cũng cực kỳ bất hợp lý.

Vi dụ nhir.

- Ngành giao thông vận tải không được coi là ngành kinh doanh dịch vụ mà 
thuộc nhóm ngành sản xuất.

- Bưu điện các tỉnh chỉ phải trả tối đa từ 3% đến 30% sản lưọng điện tiêu thụ theo 
giá kinh doanh, còn từ 97% đến 70% sản lưọng điện tiêu thụ theo giá sản xuất ??? (Theo 
Thông tư hưóng dẫn thực hiện giá bán điện số 11/2006/TT-BCN ban hành ngày 
20/12/2006 cùa Bộ Công nghiệp.

Giá điện cao làm cho giá sản phẩm đầu ra của khách sạn tăng cao, làm giảm 
đi lọi thế cạnh tranh cùa các doanh nghiệp khách sạn Việt Nam.

Rõ ràng là giá điện bán lẻ áp dụng cho các doanh nghiệp khách sạn đang đi 
ngưọc lại với quan điểm xác định du lịch là ngành kinh tế mũi nhọn cùa quốc gia, 
cẩn phải được Bộ Công nghiệp xem xét và điều chỉnh lại trong thời gian tới.
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P hụ lục 7

Chuyên đề 10: MỘT SÓ PHƯƠNG ÁN GIẢM THUÉ NHẬP KHÁU 
PHƯƠNG TIỆN VẬN CHUYỂN CHUYÊN DÙNG DU LỊCH

Q u a n  đ iểm  c h u n g

Thuế nhập khẩu là một bộ phận cấu thành quan trọng trong hệ thống thuế và 
là nguồn thu chù yếu cùa Ngân sách Nhà nước. Điều này đặc biệt có ý nghĩa đối 
với các nước kém phát triển và đang phát triển khi hoạt động nhập khẩu thường lớn 
hơn xuất khẩu trong tương quan thương mại. Tuy nhiên, đối với các nhà nhập 
khẩu, thuế là nghĩa vụ và cũng là gánh nặng cho hoạt động kinh doanh của doanh 
nghiệp. Từ sự khác biệt về lợi ích, đôi khi việc thực hiện nghĩa vụ thuế có thể 
không được đảm bảo. Nói cách khác là mức độ thực thi của chính sách có thề 
không tốt khi nó không họp lý. Xuất phát từ những vấn đề trên, các phương án đối 
với thuế nhập khẩu phương tiện vận chuyển chuyên dùng được đưa ra theo quan 
điểm sau đây:

Các chính sách thuế nhập khẩu phải đảm bảo cân bằng được các lợi ích cùa 
các đối tượng liên quan: Lợi ích quốc gia, lợi ích cùa ngành và lợi ích cùa doanh 
nghiệp. Quan điểm này đảm bảo cho việc phát triển bền vững ngành, bảo vệ lợi ích 
của doanh nghiệp và đảm bảo cho việc quản lý được thực thi.

Các phương án:

Nhu cầu đặc trưng cùa du khách là đi đến một địa phương khác ngoài nơi cư 
trú của mình. Dịch vụ vận chuyển là vếu tố không thể thiếu trong mỗi chuyến hành 
trình cùa du khách. Các chuyển hành trình của du khách có thể được chia thành hai 
loại hành trình:

Một là đi từ noi cư trú đến điểm du lịch và ngược lại. Điểm du lịch ờ đây có 
thể là một quốc gia khác ngoài phạm vi lãnh thồ của du khách đối với du lịch quốc 
tế hoặc là địa phương khác đối với khách du lịch nội địa.

Hai là đi trong phạm vi một hoặc một số điểm du lịch theo chương trình du 
lịch cụ thể trong phạm vi lãnh thổ Việt Nam. Tùy theo không gian và thời gian cùa 
một chương trình du lịch, du khách có thể đi bằng đường không, đường bộ với 
phương tiện ô tô, tầu hỏa, đường thủy do các tổ chức kinh doanh vận tải thực hiện 
hoặc các công ty du lịch thực hiện bằng chính phương tiện vận chuyển của mình.
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Phụ lục 8:

Chuyên đè II:  MỘT SỔ PHƯƠNG ÁN GIẢM THƯÉ NHẬP KHẲU 
ĐÓI VỚI CÁC TRANG THIẾT BỊ KHÁCH SẠN CAO CÁP

Quan điểm chung

T huế nhập khẩu là m ột bộ phận cấu thành quan trọng trong h ệ th ốn g  thuế và 

là nguồn thu chù  y ếu  của N gân  sách N hà nư ớc. Đ iều  này đặc b iệt c ó  ý  nghĩa  đối 

với cá c  nước kém  phát triển và  đang phát triển khi hoạt đ ộ n g  nhập khẩu thư ờn g lớn 

hon xuất khẩu trong tư ơng quan thương m ại. T u y  n h icn , đối vớ i cá c  nhà nhập 

khẩu, thuế là n gh ĩa  vụ và  cũ n g  là gánh nặng ch o  hoạt đ ộ n g  kinh doanh của doanh  

nghiệp . T ừ  sự  khác b iệt v ề  lợi ích , đôi khi v iệ c  thực h iện  n gh ĩa  vụ thuế c ỏ  thể 

không đ ư ợc đảm  bảo. N ó i cách  khác là m ức đ ộ  thực thi của ch ính  sách  c ó  thể 

không tốt khi nó k hôn g hợp lý. X uất phát từ  những vấn đ ề trên, các  phư ơng án đối 

với thuế nhập khẩu p hư ơng tiện  vận ch u yển  ch u yên  d ù n g  đ ư ợ c đưa ra theo quan 

điếm  sau dây.

C ác ch ính  sách  thuế nhập khấu phải đảm  bảo cân bằng đ ư ợ c cá c  lợi ích của  

các đối tư ợng liên  quan: Lợi ích quốc gia , lợi ích của ngành và lợi ích  của doanh  

nghiệp . Q uan đ iểm  n ày đảm  bảo ch o  v iệc  phát triển bền vữ n g  ngành , bảo v ệ  lợ i ích 

của doanh n gh iệp  và đảm  b ảo  ch o  v iệ c  quản lý đ ư ợc thực thi.

C ần  x á c  đ ịnh  k hách  sạn  c a o  sa o  ch ỉ gồ m  n h ữ n g  khách  sạn  th u ộ c  loạ i 4 và

5 sa o .

Các phương án
T ừ  thực tế cùa cá c  ch ính  sách  thuế nhập khẩu đ ối v ớ i các trang thiết bị khách  

sạn , xin  đưa ra m ột s ố  p hư ơ n g  án như sau:

Phương án thứ nhất:

Đ ặt các  doanh  n gh iệp  khách sạn q u ốc tế và o  nhóm  cá c  ngành sản xuất để 

xuất khẩu và h ư ờ ng  lợ i ích th eo  sự  đ iều  ch inh  của Luật T h uế nhập khẩu đ ư ợc quy  

định tại M ục 4 C h ư ơ n g  4 của N ghị định của C hính phù số  1 4 9 /2 0 0  5 /N Đ -C P  ngày

06  tháng 12 năm  2 0 0 5  áp d ụ n g  đối vớ i các doanh n gh iệp  nhập khẩu thiết bị để sản 

xuất hàng xuất khẩu.
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Phương án này được đưa ra, xuất phát từ đặc thù của du lịch quốc tế chù 
động là xuất khẩu tại chỗ rất có hiệu quả bởi không phải xuất khẩu hàng hóa qua 
cửa khẩu nên không phát sinh chi phí lưu thông, thuế suất, lại được thực hiện theo 
giá bán lẻ. Điều này không chỉ là lợi ích cho các doanh nghiệp du lịch mà cho 
chung toàn bộ nền kinh tế. Các giá trị xuất khẩu không chi của riêng bản thân 
ngành du lịch tạo ra mà còn các ngành liên quan. Và đặc biệt là hoạt động xuất 
khẩu tại chỗ có hiệu quả kinh tế cao hơn nhiều so với xuất khẩu sản phẩm cùng loại 
bỏi không mất các chi phí vận chuyển, lưu kho.

Phưong án này cũng chi nên áp dụng đối với các doanh nghiệp kinh doanh 
vận chuyển khách du lịch hoặc các doanh nghiệp du lịch có chức năng kinh doanh 
vận chuyển khách du lịch chứ không phải với tất cả các doanh nghiệp du lịch có 
nhu cầu nhập khẩu phương tiện đi lại. Vói các doanh nghiệp du lịch không có chức 
năng kinh doanh vận chuyển họ chỉ hoạt động như một đại lý và việc nhập khẩu 
phương tiện vận chuyển được xem như nhu cầu về phương tiện đi lại cùa doanh 
nghiệp.

P h ư ơ n g  á n  th ứ  3

Phương án này đề xuất việc giảm mức thuế nhập khẩu các phương tiện vận 
chuyển chuyên dụng phục vụ du lịch. Phưong án này được đưa ra xuất phát từ việc 
các mức thuế nhập khẩu hiện nay là quá cao. Mức thấp nhất là 35% và mức cao nhất 
lên tới 225% (đối với ô tô nguyên chiếc đã qua sử dụng). Với mức thuế cao như vậy 
đã làm cho giá thành nhập khẩu lên rất cao và tạo khó khăn cho doanh nghiệp.

Trong bối cảnh hiện nay khi mà Việt Nam âã là thành viên thứ 150 của Tổ 
chức Thương mại thế giới (WTO), Việt Nam đang trong tiến trinh thực hiện các 
cam kết nghĩa vụ thành viên. Trong đó có lộ trình về việc cắt giảm thuế nhập khẩu. 
Chỉ tính đến đầu năm 2007, sẽ có tới 1.812 dòng thuế, chiếm 17% biểu thuế sẽ 
được cắt giảm với mức cắt giảm 44% so với mức thuế suất hiện hành, trong số đó 
có ô tô. Đặc biệt một số linh kiện, phụ tùng ô tô sẽ được giảm từ mức 30% đến 
20% xuống mức từ 20% đến 5% cho mặt hàng đồng bộ linh kiện ô tô CKD hoặc 
IKD tạo một bước đột biến cho ngành ô tô trong nước. Điều này đặt doanh nghiệp 
trước câu hỏi về hiệu quả kinh tế, năng lực thực tế đề lựa chọn giữa nhập khẩu với 
mua phương tiện sản xuất trong nước. Mặt khác việc thực hiện lộ trình cùa WTO 
gắn liền với việc thực hiện các cam kết và tạo ra mặt bằng chung giữa các quốc gia. 
Do vậy các giải pháp về giảm thuế nhập khẩu ờ mức thấp hơn các cam kết theo lộ 
trình WTO là không họp lý. Do vậy, phương án ba như đã đề xuất sẽ không có 
nhiều ỷ nghĩa. Nhóm nghiên cứu lựa chọn đề xuất ở hai phương án là phương án 
thứ nhất và phương án thứ hai như đã đề cập ờ trên.
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C ũ n g  tư ơ n g  tư  như lĩnh  v ự c  vận ch u ycn , các  khách  sạn  k h ô n g  ch i phục vụ 

khách du lịch  lá n gư ờ i n ư ở c n goả i. D o  vậy , v iệ c  hoàn thuế cũ n g  d ư ợ c  thực hiện  

trcn c ơ  s ở  tỳ  lệ tham  gia  cùa k inh doanh  d ấi vớ i khách q u ố c  tế.

P h ư ơ n g  án  th ứ  2

B ổ  su n g  thêm  v ả o  danh  m ục cá c  m ật hàng trong n ư ó c  ch ư a  sản xuát dược  

nhữ ng mặt h àng m à thực tc trong n ư ớc dâ sản xuắt n hư n g ch ư a  dáp ứ n g  d ư ợ c tiéu  

chuẩn  chất lư ợ n g  củ a  khách sạn sang trọng.

C ác ch in h  sách  thuc ncn  h ư ớ ng  v ào  v iệ c  ưu ticn  sử  d ụ n g  sản  phàm  d ư ợ c s in  

xuất trong n ư ớ c. Đ iẻu  này g iú p  thúc dẩy sản xuất ư o n g  n ư ớ c phát triền  vá tict kiệm  

n goại tệ. T u y  n h ién , lĩnh v ự c  khách sạn c ó  nhữ ng dặc thú riẻng . D o  đ ò i h ò i c a o  của  

nhu cẩu , cá c  trang th iết bj khách  sạn , dặc biệt là c á c  khách  sạn  c a o  sa o  phải đặc 

biệt san g  trọng . D o  v ậ y  c ỏ  n h iều  trang thiết b ị, m ậc dù đâ d ư ợ c  sán  xuất trong nước  

như ng chất lư ợ n g  ch ư a dáp ứng d ư ợ c yéu  cầu  củ a  loại h ạng khách  sạn  D ố i với 

nhữ ng mặt hàng này nên x cm  như là những m ặt h àng  tron g n ư ớ c ch ư a  sản  xuất 

d ư ợc và  cá c  ch ín h  sách  thuế nẽn hư ớng v à o  v iệ c  ch o  các  khách  sạn nhập kháu CẤC 

trang thiết bj loại d ỏ  h ư ởng ưu đãi của v iệ c  nhập khẩu n h ữ n g  h àng h ỏa  m ả ư o n g  

n ư ớ c ch ư a sản xuất d ư ợ c. Đ ièu  này cũ n g  đ ồ n g  n gh ĩa  v ớ i v iệ c  bổ su n g  thcm  vào  

danh m ục thuế nhập khẩu nhữ ng trang th iết bj d ư ợ c h ư ở n g  ưu dãi v ê  thuế nhập  

khẩu m ả tron g  danh m ụ c h iện  nay ch ư a  có .

P h ư ơ n g  án  th ứ  ba

V iệ c  ƯU dải v ề  thuế nhập khẩu d ối v ớ i cá c  trang th iét bj k hách  sạn c a o  cẨp 

củ a  cá c  khách sạn ca o  sa o  k h ôn g  nên phân biệt g iữ a  v iệ c  nhập  khẩu lần thứ  nhất 

vớ i v iệ c  nhập khẩu đ ể nâng cấp .

N hu  cầu  du lịch  là m ột loại nhu cầu ca o  cấp  và  c ó  tính  d iễn  tién , khách du 

lịch  n gày  cà n g  đ ò i hòi ca o  v ề  chất lư ợn g d ịch  vụ . C ải m à họ c ỏ  n g à y  h ôm  nay si  
đ ư ợ c co i như  là vấn d ề đ ư ơ n g  n h iên  cùa n gày  hỏm  sau . D o  v ậ y , cá c  trang th iết bj 

khách sạn , dặc b iệt lá các  khách sạn hạng san g , đ ò i hỏi phải sa n g  trọn g và  đ ổ n g  bộ, 

hiện  đại và tiện  n gh i. V iệ c  tái dầu tư  đ ể nâng cấp  cũ n g  là m ột y éu  cẦu tất yéu  đề  

dáp ứ ng nhu cầu  luôn tảng lẻn  d ó  củ a  du khách. M ột khách sạn  c a o  sa o  nếu g iừ  

nguyên  h iện  trạng trong k hoản g  thời g ian  từ 3 dến  ỉ  n&m, c ó  thề x em  như  tụt hậu 

V i vậy , ch ín h  sách  thuế nhập kháu đ ối vớ i cá c  trang th iết bị khách  sạn  k hôn g nén  

ch i tinh đcn  ưu đãi đ ố i vớ i cá c  trang thiét bj nhập khẩu lần dầu khi thảnh lãp đc tạo  

lài sản c ố  đ ịnh m à nén d ư ợc Ấp dụng vớ i c i  trường h ọp  t i i  m ua sÁm n h ím  tái tao  

tài sán c ố  d ịnh h oậc nâng cấp  và h iện  dai hóa.
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P h ư ơ n g  án  th ứ  4

Giảm thuế suất thuế nhập khẩu các trang thiết bị khách sạn cao cấp. Mức 
thuế suất hiện nay đều từ 10% đến 40%. Mức này nên giảm xuống từ 20% đến 
5%. Trong mặt bằng chung, mức thuế suất thuế nhập khẩu đối vói các trang thiệt 
bị khách sạn được đánh giá là cao hon so với các hàng hóa khác. Do vậy, việc 
thực hiện lộ trình cắt giảm thuế theo cam kết thành viên WTO, nên đặt ra mức 
giảm cho các hàng hóa là các trang thiết bị khách sạn cao cấp, cao hơn các mặt 
hàng khác.

Trong các phương án đề xuất ỏ' trên, nhóm nghiên cứu trú trọng đến phương 
án thứ nhất và phương án thứ hai bỏi đáp ứng được các mục tiêu nhu quan điểm đã 
xác định ờ trên.
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P h ụ  lục  9

Chuyên đề 12: M ỘT SỐ  PH Ư ƠNG  ÁN GIẢM  GIÁ ĐIỆN TRONG  
KINH DO AN H  K H Á C H  SẠN VÀ CÁC BIỆN PHÁP TIÉ T KIỆM  

ĐIỆN NĂ NG  TR O N G  CÁC K H Á CH  SẠN Ở  VIỆT NAM

1. ĐÁNH GIÁ CHUNG VÊ TÌNH HÌNH THựC THI CÁC CHÍNH SÁCH, 
QUY ĐỊNH VÈ GIÁ BÁN ĐIỆN CHO NGÀNH KINH DOANH KHÁCH SẠN 
Ở VIỆT NAM ĐÉN 2006

Điện năng là một loại hàng hoá đặc thù, là động lực thúc đẩy phát triển sản 
xuất và đời sống xã hội cùa tất cả các quốc gia. Điện năng có tác động trực tiếp đến 
nhiều ngành, nhiều lĩnh vực cùa đất nước. Nhất là trong giai đoạn hiện nay nưóc ta 
đã chính thức gia nhập WTO, yêu cầu phát triển một nền kinh tế bền vững đang 
đưọc đặt ra cho tất cả các lĩnh vực, các ngành, các doanh nghiệp thuộc mọi thành 
phần kinh tế. Vì thế, nhu cầu tiêu thụ điện năng cho mục tiêu phát triển của mỗi 
ngành, mỗi lĩnh vực càng tăng lên mạnh mẽ.

Du lịch đưọc xác định là một ngành kinh tế mũi nhọn trong định hướng 
chiến lược phát triển kinh tế xã hội của Đảng Cộng sản Việt Nam trong giai đoạn 
hiện nay. Trong du lịch, hoạt động kinh doanh khách sạn được coi là lĩnh vực kinh 
doanh đem lại nguồn thu quan trọng nhất trong tổng thu nhập của toàn ngành du 
lịch cũng như là ngành tham gia đóng góp tích cực vào việc thúc đẩy tăng GDP của 
đất nước và của các tình trong cả nước. Năm 2006 nước ta đã đón được xấp xỉ 3,8 
triệu lượt khách quốc tế với 7.065 cơ sở lưu trú du lịch, 142.585 buồng, trong đó có 
3.962 cơ sỏ’ lưu trú du lịch và 98.531 buồng được xếp hạng từ đù tiêu chuẩn đến 5 
sao. Đe khẳng định vị thế của mình trên thị thường, các doanh nghiệp này đang 
phải tìm mọi biện pháp nhằm giảm giá thành sản phẩm, nâng cao hiệu quà kinh tế 
trong kinh doanh. Các doanh nghiệp khách sạn luôn được coi là nhà tiêu thụ sản 
phẩm lớn cùa nhiều ngành khác kinh tế khác trong nền kinh tế quốc dân, trong đó 
phải kể đến ngành điện lực. Vì lý do này, muốn tìm giải pháp thúc đẩy phát triển 
bền vững cho ngành kinh doanh khách sạn, không thể không tính đến các giải pháp 
hỗ trọ’ phát triển một cách đồng bộ và hiệu quả từ nền kinh tế nói chung và từ các bộ, 
ngành có liên quan như ngành điện lực nói riêng trên giác độ của quàn lý nhà nước.

Luật Du lịch đã được ban hành với định hướng tạo những tiền đề quan trọng 
cho việc đề ra các chính sách thuận lợi cho phát triển du lịch của Việt Nam.
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chưa mang tính bền vững của nhiều cơ sở lưu trú du lịch ở Việt Nam hiện 
nay. Tác động xấu của hoạt động kinh doanh khách sạn đến môi trường 
thường xảy ra khi trong mùa du lịch chính, khách du lịch tập trung tới điểm 
đến với số lượng lớn hơn khả năng sức chứa cho phép, sinh ra hiện tượng 
căng thẳng, thậm chí thiếu trầm trọng quỹ buồng giường (vốn chỉ có một 
số lượng hạn chế cho trước). Trong khi ngoài thời vụ du lịch lại thiếu hụt 
nghiêm trọng lượng cầu về buồng, dư cung về buồng trầm trọng và dẫn 
đến tình trạng “ế” hàng loạt buồng của các cơ sở lưu trú du lịch. Để khắc 
phục tác động bất lợi trên, các cơ sở lưu trú du lịch cần thực hiện những 
biện pháp nhằm kéo dài thời gian lưu trú bình quân của một lượt khách 
và một loạt các giải pháp đồng bộ khác nhằm khuyến khích khách sử 
dụng nhiều hơn các dịch vụ của mình để tăng mức chi tiêu bình quân của 
một lượt khách trong thời gian lưu lại. Điều này cho phép vẫn đảm bào 
sự tăng trưởng về doanh thu cho các cơ sở lưu trú du lịch trong một năm 
kinh doanh mà vẫn hạn chế được tình trạng quá tải của mùa du lịch chính 
và hạn chế được các tác động xấu đến môi trường.

Như vậy có thể thấy, chỉ tiêu về mức chi tiêu bình quân và thời gian lưu 
trú trung bình của một lượt khách du lịch càng cao thì hoạt động kinh doanh 
khách sạn được đánh giá là càng theo hướng phát triển bền vững và ngược lại. 
Tuy nhiên trên thực tế, các vùng du lịch cũng không nên xem nhẹ các nồ lực 
tăng cường thu hút lượng khách hàng mói đến sử dụng các dịch vụ lưu trú để 
có thể tăng thu nhập từ hoạt động kinh doanh này và đóng góp ngày càng nhiều 
cho sự phát triển của nền kinh tế địa phương và nền kinh tế quốc dân.

- Chỉ tiểu doanh thu từ kinh doanh lưu trú

Doanh thu là chỉ tiêu định lượng đánh giá kết quà kinh doanh cuối 
cùng mang tính tổng hợp và phản ánh rõ nét về mặt giá trị kinh tế của việc 
sử dụng hợp lý các nguồn lực đầu vào của các doanh nghiệp kinh doanh 
khách sạn. Nhìn vào mức độ tăng tương đối và tuyệt đối của chỉ tiêu tổng 
doanh thu về kinh doanh khách sạn và so sánh vói tốc độ tăng tương đổi và 
tuyệt đối cùa chỉ tiêu tổng chi phí về kinh doanh khách sạn trong một giai 
đoạn nhất định người ta có thể đánh giá được sự phát triển của lĩnh vực kinh 
doanh khách sạn tại vùng du lịch đang theo chiều hướng nào, có đem lại
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chủ nghĩa. Đặc b ĩậ  sau khí chủng ta eía nhập WTO; đã đến hk  các doanh nghiệp 
khách sạn Việt Nam không thề tuỷ tiện 'chơi một minh một luật đuục v ẻ  -.én JỄ 
nảv có 95% số khách sạn được hỏi có ý  kiến cho rằng gíá bán điện áp dạns cho các 

khách sạn vào giớ cao điếm hiện nay lả quá cao và quá bấĩ bợp lý. Chí có 5! I cãc 
doanh nghiệp được hôi không tộ rõ ý  kiến.

- Việc quy định giá bán điện theo đối tưọr.2 SŨ đụn2 hiện na-, lả chua họp 'ri. 

Mức chênh lệch về giá bản điện cho khu vực kinh doanh (ĩrcc.a ổó cố các doanh 
nghiệp khách sạn) là cao hơn 60% so vói cho khu VỤPC công nghiêp có cùng m ú c  

cấp điện áp. về vấn đề nậy kết quả điều tra cho thấv: hơr< 70% các khách sạn cho 
răne không nén phán biệt việc tính giá điện cho ngành khách sạn ỡí các ngành 5.21 
xuất cône n2hiệp khác vì khách sạn lả thuộc ỉĩnh vục CÕDE nghiệp dịch vụ, ngành

cóng nghiệp không khói đóng vai trò quan trọn2 trong V iệc tạo ra thu nhập n2:ạí I 
tệ cho đất nước. Nhà nước nén cản đổi để đưa ra chinh sách một £Ĩá với cũn2 m ức 

cấp điện áp cho ngành khách sạn và các ngành CÓT2 nghiệp khảc. Thậm chí nsav 
tronH bản thán các ngành kinh doanh dịch vụ thì quy định về giá hán điện của Bô 
Cỏn2 nghiệp tron2 Thòng tư hướng dan sổ 11 2006TT-BCN về huỡr.g dẫn thục 
hiện giá bán điện cũng có sự phán biệt đổi xử. Chẳng hạn như ngành giao thông 
vận tải \ a ngành bưu chinh viễn thõng được ép dụng mức đon £Ĩã Ẽẻn điện tháp 
hon nhiều so với ngành kinh doanh khách sạn.

- Nhà nước ta đã và đang có chinh sách khuvcn khích, thúc đẩy việc sử 
dụng điện tiết kiệm. Cụ thề là Chí thị sả 19C005 CT-TTs của Thủ tuớng Chính 
phủ về việc thực hiện tìếĩ kiệm trong sử dụng điện ểuợc áp đụng cho toản quắc. 
Tuy nhiên, việc quv định cắx giảm ít nhất 50: > số luọng đẻn quãng cáo, trang tri áp 
dụng cho lĩnh vục kinh doanh khách sạn trong chì thị này theo các doanh nghiệp 
khách sạn là gả\ khó khăn cho họ trong \ iệc quảng cáo tại chỗ nhẩm tăng khả nâng 
thu hút khách và khuếch trương hình ảnh của doanh nghiệp khách sạn. Đặc thư cũa 
ngành kinh doanh khách sạn là sàn phàm chi được bén ra ~tạã chỗ tại ngav ch:r_h 
khách sạn nơi tạo ra sản phàm. Vì vậy qtiv định trong chi thị trân l i  bơi cứng nhắc 
và làm giảm khả năng cạnh nanh và làm giảm doanh thu của các doanh nghiệp 
khách sạn ỡ Việt Nam.

2. MỘT SỐ PHƯƠNG ÁN ĐẺ XUẮT NHẢM GIẢM GIẢ ĐIỆN KINH 
DOANH VÀ TTỂT KEỆM NÂNG LƯỢNG ĐIỆN TRONG CÁC KHÁCH 
SẠN Ỏ MỆT NAM

Chủng ta cũng biểt điện lãng là tài sản quốc ẼS- Tĩềm nâng ngpồn nâng lượng 
(như than. dâu. khi. eas v.v. .) dùng ổẻ phảt điện lầ khàng lỡn vã nsảv cảng cạn ĩõệt
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Irèn th* g»òi 0  nước u  Intn nax nhu dU w  ivnf Aệ" f<H»c »1 cho |*M trWn 1«*| lé 
«J hộ( cúng như cho Hnk hn« cù* áần ngầ) cảng l h f  KK» nấng OMf ưng
điện chui đap ưng dưoc nhu íều M đựng đtịn Việc (hằn rẻdn â*n nằng cho uht 
dung ờ nmớc u  h«A*i na> chu vèu X in tu iqpnSn trong nưrtc do Nh* m Ac. cu thA la B6 
Còng nghlép vA T ẳp doan đ«<Ti lực đ*v tih xa quan h Các chtnli lách n u  Sha m*x 
qui dinh về phần phA* vi hển dicn hiAn ht rảng huộc hen hói canh va linh htnh 
khố khấn nói hcti

(éc  Ịtiii phấp hữu h*4u truơv mil nhàm thAo ỆỘ những xuơng m k . kh< 
khấn cua cểc doanh nghiệp kinh doanh khAch ếạn ò Việt Nam v4 giam chi phi 
đifn trong | i i  thanh Un phẩm cua họ nhu đế nốt ố phẩn IrAn cẩn được chia ra hai 
nh<Vn chinh

Nhóm I Khòm cấc giAi phap Ung cương quan I) I*C1 kiém đtcn va lổi ưu 
hoA xiệc MI dựng đtcn nAng cúa han thán doanh nghiệp khach can

Nhóm 2 ( éc phương An á t xuất XƠI  Nha nươc nhảm điéu chinh đé giam gia 
han đipn cho cAc doanh nghiệp IchAch Un trong thời gian lới

Cụ thi la

\h d m  I: \h (im  cắc giải pháp làng cin*ng quan tỷ tih  kiệm dtịn  tú 1Ấ1 mu 
hod » »(*< tu  dpng J»fn ndng cùa hòn thán doanh nghếịp khảch tợn à I lệt V am

Trong co ché dộc qux^n vè cung cấp đién hiẻn na>. cAc doanh ngtoệp khách 
can cẩn phai có > thúc cho việc chú dộng tự "cứu minh’* trước hằng cểc biên phAp 
tict kiệm tu dụng d«cn một cểch htéu qua trong doanh nghiÝp cùa minh Chung tổt 
xin dưa ra một aA bién phấp có tinh gợi > cho cấc doanh nghiệp kinh doanh khAch 
can nhầm Ung cương quan l> IIC1 kiém dién >A |A« ưu hoA ttộc ftừ đụng đ»cn nấng 
nhu tau

1 ìha> the aú dung h{ thòng đen chi^u Ung ờ những nơi dổi hòi lượng 
Anh Ung nhiAu trong khAch van. lậi các khu xực MI dụng chung, hỉ thõng bicn 
hi(u. đen quang cio hèn trong xA bén ngoái khếch can hảng hỏng dcn tict ki£m 
đi(n copacl Ihiét kí he thống đen quang cAo hAng he thống đèn Ul. bật luAn 
phiAn nhau \A theo mang

2 l>4 ra cấc rtội quy qu) đinh tiét kiém diện trong bần thAn khach Cận 
như Idp kí hogch xẳ phẩn bố hợp l> xiỷc tu dựng co tỏ vật chất k> thuAt cùa 
khAchtan VỚI h< thAng đen chilu Ung vA cểc thiít b| diẻn tứ dụng chung xấc 
nhưng thời diẻm xằng khAch mí khAch tận cỏ lh< dự hầo được trươc như xAo thời 
gian thầp xụ vA ngoAi thơi xụ du l|ch hẩng cAch dơng ha> cAch I) toán bộ những
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khu vực khách không sử dụng đến để các thiết bị điện ờ những khu vực đó không 
phải làm việc.

3. Ở những khu có diện tích sử dụng chung lớn như đại sảnh, phòng họp, 
phòng hội thảo, phòng ăn lớn v.v..., nên lắp đặt điều hoà trung tâm để giảm điện 
nâng tiêu thụ trong một đon vị thời gian.

4: Tăng cường công tác giáo dục ý thức tự giác thực hành tiết kiệm điện 
cho cán bộ công nhân viên phục vụ trực tiếp và các phòng ban trong khách sạn để 
vẫn không làm ảnh hưỏng đến hoạt động kinh doanh mà vẫn tiết kiệm được điện 
năng cho khách sạn.

5. Sử dụng hệ thống bảng điều khiển điện trung tâm trong các buồng ngủ 
của khách để họ thuận tiện trong việc tắt, mỏ' các thiết bị sử dụng điện và các đèn 
chiếu sáng trong phòng ngủ. Đi đôi với việc đề ra bảng quy định về hướng dẫn sử 
dụng tiết kiệm điện cho khách trong khách sạn.

6. Vào giờ cao điểm, các khách sạn có thể tính toán thay thế sử dụng máy 
phát điện nếu chi phí thực tế thấp hơn so với việc sử dụng từ mạng lưới điện quốc 
gia. Tuy nhiên biện pháp này muốn áp dụng phải tuỳ thuộc vào quy mô cùa từng 
khách sạn và phải dựa trên việc khảo sát điều tra đặc điểm tiêu dùng cùa thị trường 
khách hàng mục tiêu phù hợp cho mỗi khách sạn riêng biệt.

Nhóm 2: Các phương án đề xuất với Nhà nước (cụ thể là Bộ Công nghiệp 
và ngành điện) nìtằm giảm giá bán điện cho các doanh nghiệp khách sạn

Dựa trên nhũng điểm bất hợp lý trong việc quy định mức giá bán điện đang 
áp dụng hiện nay cho các doanh nghiệp kinh doanh khách sạn ở Việt Nam đã được 
phân tích ở trên, chúng tôi xin đưa ra một số phưong án đề xuất có căn cứ khoa học 
nhằm xác định lại giá bán điện cho nhóm ngành kinh doanh khách sạn ờ Việt Nam 
trong thòi gian tới như sau:

1. Phương án 1

Trên cơ sỏ' thống kê lượng điện năng tiêu thụ thực tế của các khách sạn theo 
giờ quy định trong ngày của ngành điện như hiện nay: giờ cao điểm, giờ thấp điểm 
và giò' bình thường, tính mức giá trung bình cộng theo giờ cao điểm, thấp điểm và 
giò' bình thưòng cho mỗi nhóm mức điện áp quy định để xác định đơn giá bán điện 
cho các doanh nghiệp khách sạn.

Ví dụ: Vói nhóm có mức cấp điện áp dưới 6 KV sẽ là:
(1.580 + 915 + 2.855): 3 = 1.783 đ.
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Tiền điện phải thanh toán thực tế được tính bằng cách: nhân đơn giá tiền 
điện trung bình tính theo nhóm điện áp cụ thể với số điện tiêu thụ theo công tơ điện 
cùa từng khách sạn.

2. Phương án 2
vẫn áp dụng giá bán điện theo 3 loại giờ: giờ cao điểm, giờ thấp điểm và giờ 

bình thưòng như hiện đang áp dụng, nhưng phân loại lại các doanh nghiệp khách 
sạn vào nhóm các ngành sản xuất có lượng tiêu thụ điện năng lớn như những ngành 
công nghiệp khác mà ngành điện đang áp dụng cho nhóm ngành này.

3. Phương án 3

vẫn áp dụng các quỷ định về cách tính giá bán điện như hiện hành nhung cỏ 
chính sách chiết khấu cho các đối tượng khách hàng tiêu thụ điện năng với số lưọng 
lỏn như trong cơ chế thị trưòng bình thưòng.

4. Phương án 4
Nhà nước nên xem xét đến tính đặc thù của từng ngành mà giảm giá bán 

điện vào giờ cao điểm cho các doanh nghiệp kinh doanh khách sạn do đặc thù cùa 
ngành này như đã trình bày ờ trên để tạo điều kiện khuyến khích cho ngành tồn tại 
và phát triển.

Nhìn chung, chúng ta đều biết trong điều kiện thị trưÒTig độc quyền thì chi 
có người bán mới có quyền quyết định giá, còn người mua không có quyền lựa 
chọn. Vì vậy, quan điểm chủ đạo có tính nhất quán ờ đây là phải đặt lọi ích chung 
vì phát triển kinh tế cùa quốc gia lên trên lợi ích cục bộ cùa mỗi ngành thì mói tìm 
ra giải pháp tối ưu cho mọi vấn đề. Với hiệu quả kinh tế to lớn do ngành du lịch 
mang lại cho nền kinh tế quốc dân, Nhà nước cần có sự điều tiết và điều chỉnh các 
chính sách và các quy định giá bán điện phù họp hơn cho lĩnh vực kinh doanh 
khách sạn để sản phẩm đầu ra của các khách sạn ờ Việt Nam có lợi thế cạnh tranh 
cả vê giá cả và về chất lượng so với khu vực và thế giới. Nhờ đó sẽ ngày càng nâng 
cao vị thế và năng lực thu hút khách quốc tế vào Việt Nam cùa ngành du lịch, đặc 
biệt sẽ có tác dụng khuyến khích các nhà đầu tư nưóc ngoài vào Việt Nam ngày 
càng nhiều hơn, đảm bào cho nền kinh tế Việt Nam phát triển nhanh chóng và bền 
vững trong tương lai. Chính điều đó sẽ có tác động tích cực và sâu rộng cả về 
phương diện kinh tế và phương diện xã hội cho sự khẳng định vị thế cùa Việt Nam 
sau khi 4ã trờ thành thành viên chính thức cùa Tổ chức Thưong mại thế giới WTO.
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Phụ lục 10

Chuyên đ ề  13: MỘT SÓ GIẢI PHÁP KHẢ THI VẺ GIẢM THUẾ NHẬP 
KHẨU PHƯƠNG TIỆN VẬN CHUYÊN CHUYÊN DÙNG VÀ TRANG 

THIÉT BỊ KHÁCH SẠN CAO SAO, GIÁ ĐIỆN KINH DOANH KHÁCH 
SẠN NHẰM THÚC ĐẨY PHÁT TRIẺN DU LỊCH

1. Đ Ó I  V Ớ I  P H Ư Ơ N G  T I Ệ N  V Ậ N  C H U Y Ề N  C H U Y Ê N  D Ù N G

Tình hình thực hiện và các phương án giảm đã được trình bày cụ thể ở 
chuyên đề 1 và chuyên đề 4. Ở phần này xin được đề xuất một số giải pháp như sau:

- Cần phân định cụ thể các thông số kinh tế kỹ thuật giữa phương tiện vận 
chuyển chuyên dụng du lịch với các phưong tiện vận chuyển thông thường khác. 
Trong đó đặc biệt chú trọng đến các thông số về mức độ sang trọng, hiện đại, tiện 
nghi và tính an toàn của các phương tiện và thiết bị phụ tùng đi kèm.

- Cần xác định lại nhu cầu có khả năng thanh toán (cầu) về mua phương tiện 
vận chuyển chuyên dụng du lịch thực tế của các doanh nghiệp du lịch một cách 
chính xác: số lượng, thời gian mua, hãng sản xuất phương tiện vận chuyển chuyên 
dùng của ngành sàn xuất ô tô trong nước.

- Cần xem xét khả năng sản xuất phương tiện vận chuyển chuyên dùng du 
lịch cùa ngành sản xuất ô tô trong nước.

- Cần tính đến lộ trinh giảm thuế nhập khẩu theo cam kết WTO mà Việt 
Nam đã cam kết với Tổ chức Thương mại thế giới, bất đầu từ năm 2007.

- Cần đánh giá lại tính khả thi và động lực của các chính sách giảm thuế 
nhập khẩu phương tiện vận chuyển chuyên dụng du lịch đối với các doanh nghiệp 
du lịch.

2 . Đ Ó I  V Ớ I  T R A N G  T H I É T  B Ị  K H Á C H  S Ạ N  C A O  S A O

Tình hình thực hiện và các phương án đã được nêu tại chuyên đề số 2 và 
chuyên đề số 5. Phần này, xin đề xuất một số giải pháp như sau:

- Cần rà soát lại danh mục các trang thiết bị khách sạn cao sao được giảm 
thuế nhập khẩu. Trên cơ sỏ đó cân nhắc việc loại bỏ những trang thiết bị mà hiện 
tại trong nước đã có thể đáp ứng đưọc và bổ sung thêm các trang thiết bị còn thiếu. 
Trong đó đặc biệt chú trọng các trang thiết bị mà trong nước đã sản xuất được 
nhưng chất lưọng chưa đáp ứng được yêu cầu cùa khách sạn cao cấp. Những trang
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thiết bị trong nước đã sản xuất được và đáp ứng được chất lưọng, nhất khoát không 
khuyến khích nhập khẩu. Vói các trang thiết bị trong nước đã sản xuất được nhưng 
chưa đáp ứng được chất lượng thì nên xem như là chưa sản xuất đưọc trong nước. 
Những trang thiết bị nằm trong danh mục các hàng hoá giảm thuế nhập khẩu theo 
lộ trình WTO thì nên xem xét đến việc giảm nhiều hon các mặt hàng khác hoặc 
mặt hàng cùng loại nhưng nhập khẩu vói mục đích khác vì tính đặc thù cùa du lịch 
là ngành xuất khẩu tại chỗ và mức thuế suất thuế nhập khẩu hiện nay là vẫn cao 
hon các lĩnh vực khác.

- Đe khuyến khích các khách sạn tâng khả năng đầu tư và tái đầu tư trang 
thiết bị thông qua chính sách thuế. Nên đặt các khách sạn thuộc nhóm doanh 
nghiệp sản xuất hàng xuất khẩu và không chỉ ưu đĩa vói lần nhập khẩu đầu tiên mà 
áp dụng cả với tái đầu tư vì các khách sạn không thể ngừng đầu tư nâng cấp.

3. MỘT SÓ GIẢI PHÁP KHẢ THI VÈ GIẢM GIÁ ĐIỆN KINH DOANH KHÁCH 
SẠN NHẰM THỨC ĐẢY PHÁT TRIÉN DU LỊCH

Đi đôi vói các giải pháp nhằm tăng cường quản lý tiết kiệm điện và tối ưu 
hoá việc sử dụng điện năng đã đề xuất ỏ' chuyên đề số 6 nhằm gọi ý cho các doanh 
nghiệp khách sạn phải để chủ động thực hiện ngay trong thời gian tpước mắt, 
chuyên đề 7 muốn đưa ra một số đề xuất với Nhà nước, Bộ Công nghiệp và Tập 
đoàn Điện lực về một số giải pháp có tính khả thi nhằm giảm giá bán điện áp dụng 
cho các doanh nghiệp khách sạn nhằm thúc đẩy sự phát triển du lịch ở Việt Nam 
trong thời gian tới như sau:

3.ỉ.G iải pháp 1

Trên CO' s ở  thống kê lượng điện năng tiêu thụ thực tế cùa các khách sạn theo 
giờ quy định trong ngày cùa ngành điện như hiện nay: giò' cao điểm, giò' thấp điềm 
và giờ binh thường, tính mức giá trung bình cộng theo giờ cao điểm, thấp điểm và 
giò' bình thường cho mồi nhóm mức điện áp quy định để xác định đon giá bán điện 
cho các doanh nghiệp khách sạn.

Ví dụ: Với nhóm có mức cấp điện áp dưới 6 KV sẽ là:

(1.580 + 915 + 2.855): 3 = 1.783 đ.

Tiên điện phải thanh toán thực tế được tính bằng cách: nhân đơn giá tiền 
điện trung bình tính theo nhóm điện áp cụ thể với số điện tiêu thụ theo công to điện 
của tù'qg khách sạn.
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3.2. Giải pháp 2
vẫn áp dụng giá bán diện theo 3 loại giờ: giờ cao điểm, giờ thấp điểm và giở 

bình thường như hiện đang áp dụng, nhưng phân loại lại các doanh nghiệp khách 
sạn vào nhóm các ngành sản xuất có lượng tiêu thụ điện năng lớn như những ngành 
công nghiệp khác mà ngành điện đang áp dụng cho nhóm ngành này.

3.3. Giải pháp 3

vẫn áp dụng các quy định về cách tính giá bán điện như hiện hành nhung có 
chính sách chiết khấu cho các đối tượng khách hàng tiêu thụ điện năng với số lượng 
lớn như trong cơ chế thị trường bình thường.

3.4. Giải pháp 4

Nhà nước nên xem xét đến tính đặc thù của từng ngành mà giảm giá bán 
điện vào giờ cao điểm cho các doanh nghiệp kinh doanh khách sạn do đặc thù của 
ngành này như đã trình bày ờ trên để tạo điều kiện khuyến khích cho ngành tồn tại 
và phát triển.
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hiệu quà kinh tế thực sự hay không và có đảm bảo tính bền vững về kinh tế 
trong phát triển hay không.

- Chi tiêu về lao động làm việc trong lĩnh vực kinh doanh khách sạn 

Sự phát triển cà về sổ lượng, chất lượng và phù hợp về cơ cấu cùa đội ngũ 
lao động làm việc trong lĩnh vực kinh doanh khách sạn là điểu kiện tiên 
quyết đàm bào cung cấp các sàn phẩm dịch vụ lưu trú du lịch với chất 
lượng cao. Điều đó góp phần quyết định sự phát triển bền vững cùa lĩnh vực 
kinh doanh khách sạn.

+ Sự gia tăng cùa số lượng lao động làm việc trong lĩnh vực kinh doanh 
khách sạn

Kinh doanh khách sạn có đặc điểm luôn đòi hòi dung lượng lao động 
trực tiếp cao. Khác với các lĩnh vực kinh doanh hàng hóa khác, kinh doanh 
khách sạn càng phát triển, thứ hạng của các cơ sở lưu trú du lịch càng tăng 
lên. Chất lượng dịch vụ lưu trú du lịch càng đòi hòi cao bao nhiêu thì đòi 
hỏi số lượng nhân lực làm việc trực tiếp thường xuyên trong các cơ sờ lưu 
trú du lịch càng cao bấy nhiêu. Đe tồn tại và phát triển, các cơ sờ lưu trú du 
lịch phải không ngừng chứng minh tính vượt trội và khẳng định ưu thế cùa 
mình hơn hẳn so với các đối thủ cạnh tranh. Thực tế kinh doanh khách sạn 
trên thế giới đã chứng minh rằng: các cơ sờ lưu trú du lịch có cùng quy mô, 
thứ hạng sẽ dần tiếp cận nhau ở mức tiêu chuẩn trang thiết bị tiện nghi. Điều 
tạo nên sự khác biệt và khó “bắt chước” nhau là ở vấn đề con người. Khách 
du lịch luôn đòi hỏi các cơ sờ lưu trú du lịch phải cung cấp các dịch vụ với 
mức chất lượng ngày càng cao. Đe đảm bào có các dịch vụ không mắc lỗi 
(“zero defect”), các cơ sờ lưu trú du lịch phải sử dụng và phân công lao 
động theo hướng chuyên môn hóa ở mức cao với phương châm “trăm hay 
không bàng tay quen”. Vì thế định mức lao động trong kinh doanh khách 
sạn luôn tăng tỷ lệ thuận với quy mô, thứ hạng của cơ sở lưu trú du lịch và 
mức tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ được cung cấp. Ờ nhũng vùng du lịch 
hoạt động kinh doanh khách sạn phát triển mạnh, có sổ lượng các cơ sở lưu 
trú du lịch quy mô lớn, thứ hạng cao với mức chất lượng dịch vụ cao càng 
tăng sẽ có tổng số lao động thường xuyên với họp đồng dài hạn trong các cơ 
sở lưu trú du lịch càng tăng.

55



3.3 NỘI DUNG NOHIẾN cử u KHẢ THI CỦA Dự ÁN DẢU Tư XẢY 
d ự n o  k h á c h  s ạ n .................................................................................................................. 1 3 9

3 . 3 . 1 . G ia i đ o ạ n  I : D á n h  g iá  d iê u  k iệ n  v è  th | tr ư ờ n g  đ c  k h á n g  đ in h  c á c

q u a n  đ iẻ m  c ù a  c h ú  đ ầ u  t ư ..................................................................................................1 3 9

3 .3 .2 .  G ia i đ o ạ n  2: P h ả n  t íc h  tả i c h ín h  d ự  k ié n  c ủ a  d ự  á n ...........................141

3 .3 .3 .  G ia i đ o ạ n  3: D à m  p h á n  v à  c a m  k ế t ................................................................1 4 5

3 .3 .4 .  G ia i d o ạ n  4 : x é t  d u y ệ t  th iế t  k é , t ic n  h à n h  th i c ô n g  x â y  d ự n g  v à

c h u ẩ n  b ị đ ư a  k h á c h  sạ n  v à o  h o ạ t đ ộ n g .....................................................................1 4 6

3 .3 .5 .  G ia i đ o ạ n  ỉ :  k h a i tr ư ơ n g  v à  đ ư a  k h á c h  sạ n  v ả o  h o ạ t  đ ộ n g .........1 4 7

3 .3 .6 .  G ia i đ o ạ n  6: b ả o  d ư ỡ n g  k h á c h  s ạ n ................................................................1 4 7

C ả u  h ỏ i ỏ n  tậ p  v à  th à o  lu ậ n  c h ư ơ n g  3 ............................................................................. 1 4 9

T ả i l iệ u  th a m  k h ả o ........................................................................................................................... 1 5 0

Chương 4: LẢNH ĐẠO VÀ c ơ  CẢU TỎ CHỨC TRONG
KHÁCH SẠN................................................................................  151

4.1. GIÁM DÓC KHÁCH SẠN - NGƯỜI LẢNH ĐẠO KHÁCH SẠN152
4 .1 .1 .  T ầ m  q u a n  tr ọ n g  c ủ a  s ự  là n h  đ ạ o .................................................................... 1 5 2

4 .1 .2 .  L ã n h  d ạ o  v à  q u y ề n  h ạ n .......................................................................................... 1 5 4

4 .1 .3 .  C á c  y ế u  tố  à n h  h ư ớ n g  tớ i c ô n g  v iệ c  c ũ a  g iá m  đ ố c  k h á c h  sạ n  . 155

4 .1 .4 .  K iể u  n g ư ờ i lả n h  đ ạ o  v à  p h o n g  c á c h  lâ n h  đ ạ o ........................................ 1 5 9

4 .1 .5 .  C ô n g  v i ệ c  c ù a  g iá m  đ ố c /q u ả n  lý  k h á c h  sạ n  n h ỏ .................................1 6 6

4 .1 .6 .  M ô  h ìn h  n ă n g  lự c  c h o  g iá m  đ ổ c  k h á c h  sạ n  tr o n g  tư ơ n g  l a i  1 6 8

4.2. TỒ CHỬC Bộ MÁY CỦA KHÁCH SẠN.....................................175
4 .2 .1 .  K h á i n iệ m  tổ  c h ứ c  b ộ  m á y  v à  c á c  y ế u  tổ  ả n h  h ư ở n g ...................... 1 7 5

4 .2 .2 .  C ơ  s ở  k h o a  h ọ c  c h ù  y ế u  đ c  th iế t  lậ p  tổ  c h ứ c  b ộ  m á y  c ù a

k h á c h  s ạ n .............................................................................................................................. . 17 6

4 .2 .3 .  M ô  h ìn h  tổ  c h ứ c  t iẻ u  b iổ u  c ủ a  k h á c h  s ạ n ................................................. 18 1

T ừ  k h ó a ....................................................................................................................................................1 9 7

B ả i tậ p ................................................................................................................................................ „ . .1 9 7

C á u  h ò i ỏ n  tậ p  v à  th ả o  lu ậ n  c h ư ơ n g  4 ............................................................................. 19 8

T à i liộ u  th a m  k h ả o .................................................................................................................  1 9 9

498



C h ư o n g  5: Q U Ả N  T R Ị  N G U Ồ N  N H Â N  L ự c  T R O N G  K I N H  D O A N H  

K H Á C H  S Ạ N .....................................................   2 0 1

5.1. KHÁI NIỆM QUẢN TRỊ NGUỒN NHÂN L ự c  TRONG KHÁCH
SẠ N..............       202

5.1.1. Khái niệm quản trị nhân sự và quản trị nguồn nhân lực...........202

5.1.3. Ỵận dụng thuyết z  vào quản trị nguồn nhân lực trong
khách sạn ................................................................................................. 207

5.2. B ộ PHẬN QUẢN TRỊ NGUỔN NHÂN L ự c  CỦA
KHÁCH SẠN........................................................  210

5.2.1. Vai trò của bộ phận quản trị nguồn nhân lực............................. 210

5.2.2. Mục tiêu quản trị nguồn nhân lực của khách sạn ......................211

5.2.3. Chức năng quản trị nguồn nhân lực của khách sạn ...................212

5.2.4. Các nguyên tắc quàn trị nguồn nhân lực của khách sạn........... 213

5.2.5. Nhiệm vụ của bộ phận quản trị nguồn nhân lực........................213

5.2.6. Cơ cấu tổ chức của bộ phận quàn trị nguồn nhân lực................214

5.2.7. Các loại quy chế quàn lý của bộ phận quản trị nhân lực..........226

5.3. NỘI DUNG QUÀN TRỊ NGUÔN NHÂN L ự c  CỦA KHÁCH SẠN..... 227

5.3.1. Phân tích công việc (job analysis).............................................. 228

5.3.2. Mô tà công việc (Job descriptions and job speciĩications)...... 230

5.3.3. Tiêu chuẩn hoá định mức lao động (Productivity standards) ...232

5.3.4. Chiêu mộ và tuyển chọn (Recruitment and Selection)............. 236

5.3.5. Bồ nhiệm và giao việc (Appointment and introduction)..........237

5.3.6. Đánh giá việc thực hiện (Períbrmance appraisal)......................237

5.3.7. Đào tạo nghề nghiệp (Training).................................................. 238

5.3.9. Quản lý thu nhập cùa người lao động (Income management)..239

Từ khóa.......................................................................................................... 243

Câu hỏi ôn tập và thảo luận chương 5 ........................................................ 243

CâũTiòi ôn tập ............................................................................................... 244

Tài liệu tham khảo........................................................................................245

499



C h u ô n g  6: T Ó  C H Ứ C  K I N H  D O A N H  L ư u  T R Ú  T R O N G  

K H Á C H  S Ạ N ........................................................................................................................................ 2 4 7

6.1. TẦM QUAN TRỌNG CÙA KINH DOANH DỊCH v ụ  L ư u  TRÚ
TRONG KINH DOANH KHÁCH SẠN............................... ......... ..........248

6.1.1. Vai trò tạo ra tỷ trọng doanh thu cao nhất trên tổng doanh thu
của các cơ sở lưu trú du lịch................................................................... 248

6.1.2. Vai trò đại diện trong tiếp xúc trực tiếp và phục vụ nhu cầu thiết
yếu của khách........................................................................................... 250

6.1.3. Vai trò cung cấp các số liệu dự báo đầu vào quan trọng cho nhà
quán lý và các bộ phận khác trong các cơ sở lưu trú du lịch..............250

6.2. TÓ CHỨC CỦA B ộ PHẬN KINH DOANH LƯU TRÚ TRONG
KHÁCH SẠN................      253

6.2.1. Mô hình tổ chức của bộ phận kinh doanh lưu trú trong
khách sạ n ...................................................................................................253

6.2.2. Chức năng và nhiệm vụ của một số chức danh quan trọng trong
hoạt động kinh doanh lưu trú .................................................................. 256

6.3. TỒ CHỨC HOẠT ĐỘNG KĨNH DOANH LƯU TRÚ TRONG 
KHÁCH SẠN................................................................................................ 259

6.3.1. Tổ chức hoạt động phục vụ cùa bộ phận lễ tân khách sạn....... 259

6.3.2. Tổ chức hoạt động phục vụ của bộ phận phục vụ buồng ngủ
(Housekeeping Department)................................................................... 265

6.3.3. Các phương pháp xác định giá cho thuê buồng ngủ của khách
sạn ......................................................................................................... 272

Câu hỏi ôn tập và thảo luận chương 6 ........................................................ 275

Tài liệu tham khảo.........................................................................................276

Chuông 7: TỎ CHỨC KINH DOANH ĂN UÓNG TRONG KINH 
DOANH KHÁCH S Ạ N ..................................................................................... 279

7.1. KINH DOANH ĂN UÓNG CỦA NHÀ HÀNG TRONG CÁC CO 
SỜ LƯU TRÚ DU LỊCH.................... ........................................................280

7.1.1. Khái niệm nhà hàng..................................................................... 280

7.1.2. Điều kiện kinh doanh ăn uống của nhà hàng.............................282



7.2. QUY TRÌNH TỔ CHỨC KINH DOANH ĂN UỐNG TRONG NHÀ
HÀNG........................................................................................................... 284

7.2.1. Xây dựng kế hoạch thực đơn...................................................... 285

7.2.2. Tổ chức m ua.................................................................................293

7.2.3. Tổ chức nhập................................................................................296
7.2.4. Tổ chức lưu trữ và bảo quản trong kho .....................................298

7.2.5. Tổ chức chế biến thức ăn ............................................................. 299

7.2.6. Tổ chức phục vụ trực tiếp tại nhà hàng.....................................300

Câu hòi ôn tập và thảo luận chương 7 ....................................................... 304

Tài liệu tham khảo....................................................................................... 305

Chuông 8: QUẢN TRỊ MARKETING TRONG KHÁCH SẠN..........307

8.1. BẢN CHẤT CỦA HOẠT ĐỘNG MARKETING KHÁCH SẠN...308

8.1.1. Khái niệm và đặc thù của Marketing du lịch.............................308

8.1.2. Khái niệm Marketing khách sạn và vai trò của quản trị hoạt động
Marketing trong kinh doanh khách sạn .................................................311

8.1.3. Mục tiêu của hoạt động Marketing trong hoạt động kinh doanh
lưu trú và ăn uống....................................................................................314

8.2. CO CẤU TỔ CHỨC Bộ PHẬN MARKETING CỦA
KHÁCH SẠN............................................................................................... 314

8.2.1. Cơ cấu tổ chức bộ m áy................................................................ 314

8.2.2. Chức năng hoạt động của bộ phận Marketing trong khách sạn316

8.3. NỘI DUNG QUẢN TRỊ MARKETING KHÁCH SẠ N ................. 316

8.3.1. Nghiên cứu và xác định thị trường mục tiêu .............................317

8.3.2. Xây dựng chiến lược Marketing, Marketing hồn họp (Marketing-
Mix) trong kinh doanh khách sạn.......................................................... 324

Từ khóa..........................................................................................................346

Câu hỏi ôn tập và thảo luận chương 8 ....................................................... 346

Tài liệu tham khảo............................................................   347

t  ệ .

f
501



Chuông 9: QUẢN LÝ CHÁT LƯỢNG DỊCH vụ TRONG KINH 
DOANH KHÁCH S Ạ N ...................................................................................... 349

9.1. KHÁI NIỆM ........................................................................................... 350

9.1.1. Khái niệm chất lượng................................................................... 350

9.1.2. Khái niệm chất lượng dịch vụ trong kinh doanh khách sạn .... 356

9.2. ĐẶC ĐIẾM CỦA CHÁT LƯỢNG DỊCH vụ KHÁCH SẠ N ........359

9.2.1. Chất lượng dịch vụ trong kinh doanh khách sạn khó đo lường và 
đánh giá...............  360

9.2.2. Chất lượng dịch vụ trong kinh doanh khách sạn chỉ được đánh
giá chính xác qua sự cảm nhận của người tiêu dùng trực tiếp sản phẩm 
của khách sạn........................................................................................... 361

9.2.3. Chất lượng dịch vụ trong kinh doanh khách sạn phụ thuộc vào
quá trình cung cấp dịch vụ của doanh nghiệp khách sạn.................... 361

9.2.4. Chất lượng dịch vụ trong kinh doanh khách sạn đòi hỏi tính nhất
quán cao ....................................................................................................362

9.3. Ý NGHĨA CỦA VIỆC NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG DỊCH v ụ
TRONG KINH DOANH KHÁCH SẠN ở  VIỆT NAM........'..................364

9.3.1. Chất lượng dịch vụ cao giúp gia tăng lợi nhuận cho cơ sờ lưu trú
du lịch ........................................................................................................ 365

9.3.2. Tăng khả năng cạnh tranh và tăng giá bán một cách họp lý trên
thị trường.................................................................................................. 366

9.3.3. Nâng cao chất lượng dịch vụ trong kinh doanh khách sạn giúp
giảm thiểu các chi phí kinh doanh cho doanh nghiệp..........................367

9.4. ĐÁNH GIÁ CHÁT LƯỢNG DỊCH v ụ  TRONG KINH DOANH
KHÁCH SẠ N ................................... ' .......................................................... 369

9.5. QUẢN LÝ CHÁT LƯỢNG DỊCH v ụ  TRONG KINH DOANH
KHÁCH SẠ N ..................................     373

9.5.1. Hiểu biết nhu cầu mong đợi của khách hàng............................. 374

9.5.2. Thiết lập tiêu chuẩn dịch vụ .........................................................376

9.5.3. Nâng cao chất lượng đội ngũ lao động....................................... 377

502



9.5.4. Kiểm tra đều đặn thường xuyên quá trình cung cấp dịch vụ cùa
cơ sở lưu trú du lịch................................................................................377

9.5.5. Giải quyết phàn nàn của khách................................................... 378

Câu hỏi ôn tập và thảo luận chương 9 ....................................................... 379

Tài liệu tham khảo........................................................... ........................... 380

Chuông 10: KIÉM SOÁT HOẠT ĐỘNG VÀ KIẺM TRA KÉT QUẢ 
KINH DOANH CỦA KHÁCH SẠN ............................................................385

10.1. KIÊM SOÁT (CONTROLLING) HOẠT ĐỘNG TRONG
KHÁCH SẠN.... ......................................... ......... .......... ............................ 386

10.2. KÉM TRA KẾT QUÀ NGUỒN TTIU VÀ CHI CỦA KHÁCH SẠN 395

10.3. QUẢN TRỊ TỐI Ưu DOANH THU KHÁCH SẠN (YIELD
MANAGEMENT).......................................................... ............................402

10.4. PHÂN TÍCH KẾT QUẢ KINH DOANH CỦA KHÁCH SẠN.... 410

10.4.1. Phân tích kết quả kinh doanh của khách sạn ...........................411

10.4.2. Nội dung phân tích kết quả kinh doanh của khách sạn...........417

10.5. PHÂN TÍCH TÀI CHÍNH CỦA KHÁCH SẠN.............................426

Từ khóa.........................................................................................................442

Bài tập...........................................................................................................442

Câu hỏi ôn tập và thào luận chương 10.....................................................443

Tài liệu tham khảo.......................................................................................444

PHỤ L Ụ C .............................................................................................................445

503



N H A  X U Á T  B Ả N  Đ A I  H Ọ C  K I N H  T Ế  Q U Ố C  D Á N
( Jả a  n ô i  í Ị Ìử a  t r i  Ị  í t  ức o à  i ự  í  h a n h  đ í i t  (-Ún n itữ n ụ  i 

l à n h  t ế  o à  ( Ịiu t tt  t r ị  l à n h  ( lo a n h  h ử tm ; l a i

http://nxb.neu.edu.vn 4 http://nxb.neu.edu.vn 4 http://nxb.neu.edu.vn 4 http://nxb.neu.edu.vn

Giáo trình

QUẢN TRỊ KINH DOANH KHÁCH SẠN

Tống phát hành tại:

NHÀ XU ẤT BẢN Đ Ạ I HỌC KINH TÊ' Q U Ố C  D Ã N  

207 Dường Giải Phóng, Quận Hai Bà Trưng, Hà Nội 
Tel: (84-4) 3628 2486 - Fax: (84-4) 3628 2485 
Email: nxb@neu.edu.vn - Website:http://nxb.neu.edu.vn

gl 7 s 6 ó 4 ó " ?  I 267

Giá: 1 1 1.0Q0VNĐ

http://nxb.neu.edu.vn
http://nxb.neu.edu.v
http://nxb.neu.edu.vn
http://nxb.neu.edu.vn
mailto:nxb@neu.edu.vn
http://nxb.neu.edu.vn


+ Sự tăng lên của chất lượng nguồn nhân lực được sử dụng trong các 
doanh nghiệp kinh doanh khách sạn.

Chất lượng của đội ngũ nhân viên được sử dụng cùng với trình độ 
quản lý điều hành của các nhà quản lý là nhân tố quyết định sự sáng tạo, 
linh động, đổi mới không ngừng và theo chiều hướng phát triển đón đầu 
để tạo ra “sức bật” cho các doanh nghiệp kinh doanh khách sạn. Như vậy, 
đầu tư vào nguồn lực con người tốt sẽ giúp cho các cơ sở lưu trú du lịch 
chứng minh tính bền vững trong sự phát triển của minh. Công tác đào tạo 
đội ngũ từ quản lý cấp cao, quản lý cấp trung cho đến đội ngũ nhân viên 
phục vụ trực tiếp trong các doanh nghiệp kinh doanh khách sạn theo 
hướng chuyên nghiệp, đảm bào đáp ứng ba yêu cầu tối thiểu phải có của 
đội ngũ nhân lực du lịch là: thái độ tốt, kỹ năng nghề nghiệp cao và kiến 
thức chuyên ngành, văn hóa -  xã hội sâu và rộng. Cùng với đó, yêu cầu 
về nghệ thuật giao tiếp ứng xử, giao tiếp thông thạo bằng ngoại ngữ với 
khách du lịch cùa nhân viên phục vụ đóng vai trò quyết định chất lượng 
nguồn nhân lực và đảm bảo chất lượng dịch vụ hoàn hảo là những căn cứ 
quan trọng đánh giá sự phát triển bền vững của lĩnh vực kinh doanh 
khách sạn của một vùng du lịch.

b. Chỉ tiêu đánh giá sự phát triển bền vững về môi trường

Trong quá trình vận động và phát triển xã hội, con người đã có những tác 
động đáng kể đến môi trường, đến sự cân bàng sinh thái và ngược lại con người 
lại chịu ảnh hường của sự biến động môi trường, của sự mất cân bằng của các hệ 
sinh thái. Trong những năm gần đây, vấn đề môi trường thu hút được sự quan 
tâm đặc biệt của mọi quốc gia. Hầu như trong các chính sách, chiến lược phát 
triển kinh tế - xã hội của mỗi quốc gia hay thậm chí của mỗi tỉnh đều quan tâm 
đề cao những giải pháp nhằm giảm thiểu tác động tiêu cực đến môi trường.

Kinh doanh khách sạn là một ngành mà sự tồn tại và phát triển cùa 
nó gắn liền với môi trường (tự nhiên và xã hội). Chính vì vậy, đối với bất 
kỳ một dự án phát triển kinh doanh khách sạn nào ở vùng du lịch, một 
trong những vấn đề hàng đầu cần được quan tâm là xác định hiện trạng 
môi trường và đưa ra những phương án đầu tư nhàm đảm bảo giảm thiểu 
tác động tiêu cực tới môi trường. Các chỉ tiêu đánh giá sự phát triển bền 
vững về môi trường của kinh doanh khách sạn được phản ánh thông qua:
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mức độ sừ dụng quản lý năng lượng và khả năng xử lý rác thải, khí thải, 
tiếng ồn...của các cơ sờ lưu trú du lịch trong vùng du lịch.

- Mức độ tiết kiệm và khả năng quản lý tiêu thụ năng lượng điện hiệu 
qủa của các CSLTDL.

Trong các cơ sở lưu trú du lịch, năng lượng chủ yếu được sử dụng 
dưới dạng điện năng hoặc nhiệt năng thông qua nhiên liệu đế thấp sáng, làm 
lạnh, vận hành các thiết bị và đun nưóc nóng. Lượng năng lượng tiêu thụ 
trong các cơ sở lưu trú du lịch thường rất lớn. Năng lượng được tiêu thụ 
nhiều nhất trong các hoạt động chính như: khu vực phòng ngủ, nhà hàng, 
chế biến món ăn và các khu vực dịch vụ bổ sung. Có nhiều thiết bị sử dụng 
và tiêu hao nhiều năng lượng như: máy điều hòa nhiệt độ, thiết bị chiếu 
sáng, kho lạnh, thiết bị văn phòng, thang máy, máy giặt... Một số trang thiết 
bị sử dụng nhiên liệu để hoạt động như: lò hơi. bếp than, xe ô tô... Trong 
các cơ sở lưu trú du lịch, chi phí năng lượng, đặc biệt là chi phí điện là 
một trong những mối quan tâm hàng đầu của các nhà quản lý, được thề 
hiện qua chi phí về năng lượng trong tổng chi phí vận hành của cơ sở 
lưu trú du lịch, theo số liệu thống kê cùa Tập đoàn Inter Continental, 
hàng năm loại chí phí này thường chiếm khoảng 21,3% tổng chi phí vận 
hành kinh doanh khách sạn của Tập đoàn, gấp 4 lần so với chi phí cho 
nước. Khi du lịch phát triển, số lượng khách du lịch tăng lên, hệ thống cơ 
sở lưu trú du lịch cũng tăng theo, dịch vụ được mở rộng thì mức độ tiêu thụ 
năng lượng điện để phục vụ khách tăng rất mạnh. Việc tiêu thụ năng lượng 
tăng lên trong kinh doanh khách sạn gây ảnh hường không nhỏ đến nguồn 
tài nguyên và tác động xấu tới môi trường. Do đó, mức độ tiết kiệm và khà 
năng quàn lý tiêu thụ năng lượng điện hiệu quả cùa các cơ sở lưu trú du lịch 
dược đo lường thông qua các chỉ tiêu sau:

+ Mức giảm chi phí diện trong kinh doanh hàng năm cùa các cơ sở lưu 
trú du lịch (hay mức tiết kiệm chi phí điện mà không làm ảnh hướng tới sự 
hài lòng của khách hàng).

+ Mức tăng số lượng các doanh nghiệp kinh doanh khách sạn trong 
vùng du lịch có áp dụng các biện pháp tiết kiệm tiêu thụ điện.
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Căn cứ pháp lý để đánh giá theo tiêu chí này ở Việt Nam là “Nghị định 
về việc tiết kiệm và sử dụng năng lượng hiệu quả” (Nghị định số 
102/2003/NĐ-CP ngày 03/9/2003). Theo Nghị định này, bất kỳ người nào 
tiêu thụ năng lượng với mức tiêu thụ hàng năm lớn hon 3 triệu Kw/h hay 
tưong đưong với 1000 tấn dầu thì sẽ bị coi là “người tiêu thụ năng lượng với 
mức cao”. Nằm trong số này có các siêu thị, cơ sở lưu trú du lịch và các vãn 
phòng cơ quan. Bất kỳ người tiêu thụ nào được xếp vào hàng “người tiêu thụ 
năng lượng mức cao” đều phải thực hiện việc tiết kiệm năng lượng theo chỉ 
định của Bộ Công Nghiệp và Ban Công nghiệp tại địa phương.

- Mức độ tiết kiệm và khả năng quản lý sử dụng nước của các cơ sở 
lưu trú du lịch

Trong các cơ sờ lưu trú du lịch, lượng nước tiêu thụ và lượng nước thải 
ra là rất lớn, gây tác động tới môi trường ở hai khía cạnh: khối lượng nước 
sạch cần được cung cấp và vấn đề nước thải. Do vậy việc sử dụng không hiệu 
quả nước cấp sẽ gây lãng phí nguồn tài nguyên, góp phần gây ô nhiễm và làm 
suy thoái môi trường. Khu vực tiêu thụ nhiều nước nhất là khu vực buồng 
ngủ, phòng vệ sinh, bể bơi, khu vực giặt là, sân vườn, khu vực nhà hàng và 
bếp. Lượng nước thải ra từ cơ sở lưu trú du lịch chứa nhiều chất có hại cho 
môi trường, nhất là các hóa chất dùng để tẩy rửa. Nểu không qua xử lý, lượng 
nước thải này có thể được xả trực tiếp ra cống thoát nước công cộng, ra sông 
và biển. Nước sinh hoạt đóng .vai trò quan trọng trong hoạt động của cơ sở 
lưu trú du lịch, đặc biệt đối vói những cơ sở lưu trú du lịch nằm ở những nơi 
khan hiếm nước ngọt như trên đảo hay bên bờ biển. Tại một sổ nơi, nước ngọt 
phải được vận chuyển từ nơi khác đến hay được sử dụng từ nước biển với chi 
phí rất cao. Trong điều kiện giá nước sinh hoạt, chi phí xử lý nước thải cũng 
như chi phí năng lượng cho việc bơm nước và làm nóng nước tăng lên, các cơ 
sở lưu trú du lịch phải có biện pháp sừ dụng nước, năng lượng hiệu quả thông 
qua quản lý việc sử dụng nước để tiết kiệm chi phí. Vì thế, các chỉ tiêu sử 
dụng để đánh giá mức độ phát triển bền vững về môi trường của kinh doanh 
khách sạn còn bao gồm các chỉ tiêu phản ánh mức độ sử dụng năng lượng 
nước và giảm thiểu tác hại đến môi trường trong kinh doanh của các cơ sở lưu 
trú du lịch như:

• Mức độ tiết kiệm sử dụng nước;
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• Mirc'giam lượng nước thai.

• Múc tici ki£m chi phí điẻn liên quan đen sử dụng nước (như viộc bơm
nuúc);

• Mức giàm chi phí xừ lý nưrtc thài

- Mức độ lài sử dung và xử lý rảc thài cua cảc cơ sở lưu trú du lịch

Rác thái Ành hưởng rất lớn đen mỏi trường vi rác thải bao gồm nhiều 
loại và rất khó xừ lý theo cich  có lợi cho mỏi trưởng. Mặt khác, VIỘC thái 
nhièu rác còn lám lảng phí các nguồn tải nguyên dê làm ra các vật liệu dỏ. 
như vậy cùng góp phàn lảm suy thoái mỏi trướng. Việc phản loại và xư 1) 
rác thái (rong các cơ sở lưu trú du lịch lả một việc làm cần thict nhảm gỏp 
phẰn bào vệ mối trường một cách trực tiếp nhắt. Các cơ sở lưu trú du lịch 
lién tục thài ra khối lượng lớn những chắt thải cứng và độc hại. Ncu có biện 
pháp tỉch cực xử lý rác thải thi cơ sờ lưu trú du lịch có the cẩt giám dược chi 
phí hoạt động, bảo tồn được vẽ dẹp lự nhiên của cành quan môi trường, 
giảm dược mùi vả các loài sâu bọ phá hại. Những lợi ích trong việc quản lý 
rác thải của cơ sờ lưu trú du lịch lả giúp giám nhản công xữ lý chát thái, 
giám chi phi xử lý chất thái, tảng thu nhập từ việc bán các chất thài có thé 
tái ché; phòng chống các loài côn trùng vả các loài gặm nhám phá hại; cái 
thiện mói quan hệ cộng dồng vả tâng sự hài lòng cùa khách.

Như vậy, các doanh nghiệp kinh doanh khách sạn cần thiet phái áp 
dụng các biện pháp quàn lý nhàm tái sữ dụng và xữ lý rác thải từ hoạt dộng 
kinh doanh cùa mình dé khỏng chi gỏp phần giảm (ác dộng xẩu dến mỏi 
trường mà còn dem lại lợi ích nhiêu mật cho doanh nghiệp và giúp doanh 
nghiệp phát triển một cách ben vững.

c. Chi tiêu dủnh giá sự phát irién hến vừng về xâ hội

Trốn the giới, kinh doanh khách sạn vốn được coi là hoạt động xuẨl 
khầu tại chẴ hiệu quả nhất, là ngành kinh doanh tạo nguồn thu ngoại tệ lớn 
và đóng góp tích cực vảo tảng trưởng GDP cho các quốc gia phảt triền du 
lịch Dồng thời, đảy cùng được coi là ngành tạo động lực thúc đầy sự tâng 
trưởng mạnh m ỉ cùa số nhản kinh te thông qua phản úng dây chuyên cùa sự 
tẳng trưởng kinh \ ị  giữa kinh doanh khách sạn với các ngành kinh te khác 
trong nèn kinh té quốc dốn Bén cạnh nhừng đóng góp tích cực cho sự phát
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triển bền vững về kinh tế (đem lại lợi ích kinh tế trước mắt và lâu dài cho 
các vùng, địa phương, quốc gia và các doanh nghiệp tham gia trực tiếp và 
gián tiếp vào quá trình kinh doanh phục vụ khách du lịch), phát triển kinh 
doanh khách sạn tại vùng du lịch còn được coi là một trong những nhân tố 
quan trọng có tác động mạnh đến sự phát triển bền vừng về xã hội cho các 
địa phương và các vùng du lịch.

Như trên đã phân tích, chia sẻ lợi ích với cộng đồng địa phương là một 
nguyên tắc quan trọng trong phát triển bền vững của kinh doanh khách sạn 
tại vùng du lịch. Theo đó, đế đánh giá sự phát triển bền vững về xã hội của 
lĩnh vực kinh doanh khách sạn cần phải dựa trên những chi tiêu cho phép 
đánh giá mức độ tham gia đóng góp của lĩnh vực kinh doanh khách sạn vào 
việc đcm lại những lợi ích thiết thực cho cộng đồng địa phương và đảm bảo 
sự công bàng trong phát triến cả trong hiện tại và tương lai. Các chi tiêu đó 
bao gồm:

d. Mức độ đầu tư vào lĩnh vực kinh doanh khách sạn tại vùng du lịch

Mức độ đầu tư vào lĩnh vực kinh doanh khách sạn tại vùng du lịch 
được đo lường thông qua chi tiêu định lượng là: số lượng các dự án và tổng 
số vốn đầu tư vào các cơ sờ lưu trú du lịch tại vùng du lịch. Đây là chỉ tiêu 
tổng quát nhất phản ánh mức độ đóng góp trực tiếp và gián tiếp cùa kinh 
doanh khách sạn vào việc làm tối đa hóa lợi ích kinh tế và xã hội cho địa 
phương trong hiện tại và tương lai.

Trong điều kiện kinh tế, chính trị, xã hội và môi .trường đảm bảo, ờ 
những vùng du lịch có giàu tài nguyên du lịch với sức hấp dẫn cao thường 
thu hút được nhiều khách du lịch đến tham quan và sử dụng các sản phẩm 
lưu trú du lịch. Khi cầu du lịch tăng mạnh tại các điểm du lịch sẽ thôi thúc 
các nhà đầu tư trong và ngoài nước đổ vốn vào xây dựng thêm nhiều cơ sở 
lưu trú du lịch tại đó. Với những trung tâm du lịch càng nổi tiếng, thu hút 
được nhiều khách du lịch quốc tế có khả năng thanh toán cao thì nhu cầu 
xây dựng các cơ sở lưu trú du lịch cao cấp (có thứ hạng cao và quy mô lớn) 
càng tăng lên. Như vậy, mức dộ phát triển của kinh doanh khách sạn tại 
vùng du lịch được thể hiện qua: số lượng các dự án đầu tư và tổng số vốn 
đầu tư vào kinh doanh khách sạn, đặc biệt là số lượng các dự án từ các 
nguồn vốn đầu tư trực tiếp của nước ngoài vào các cơ sở lưu trú du lịch có
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quy mô lớn, thứ hạng cao. Thông qua số lượng các dự án và tổng số vốn đầu 
tư vào các cơ sở kinh doanh khách sạn tại vùng du lịch cho phép khẳng định 
mức độ phát triển và khả năng đóng góp của ngành kinh doanh khách sạn 
cho sự phát triển kinh tế xã hội của địa phương và vùng du lịch trong tương 
lai. Điều này được chứng minh qua những tác động trực tiếp và gián tiếp 
đến cộng đồng địa phương của các dự án đầu tư. Ví dụ, kinh doanh khách 
sạn có đặc điểm luôn đòi hỏi dung lượng lao động trực tiếp cao, nên khi có 
nhiều dự án lớn đầu tư vào hoạt động kinh doanh khách sạn tại vùng du lịch, 
sẽ tạo ra nhiều việc làm cho người dân bản sứ trực tiếp tại các doanh nghiệp 
kinh doanh khách sạn, thu nhập của người dân cũng sẽ tăng lên và cuộc 
sống của họ sẽ được cải thiện. Mặt khác, các doanh nghiệp kinh doanh 
khách sạn luôn được xem là bạn hàng tiêu thụ một lượng lớn sản phẩm của 
nhiều ngành kinh tế khác trong nền kinh tế quốc dân (như công nghiệp, 
nông nghiệp, công nghiệp thực phẩm, dệt may, xây dựng, ngân hàng, điện, 
nước, bưu điện, thủ công mỹ nghệ...). Khi các dự án đầu tư vào kinh doanh 
khách sạn ờ vùng du lịch càng tăng lên, tổng số vốn đầu tư vào các dự án 
kinh doanh khách sạn có quy mô và thứ hạng cao càng nhiều sẽ tạo điều 
kiện để các ngành kinh tế khác là nhà cung cấp sản phẩm đầu vào cho kinh 
doanh khách sạn sẽ phát triển cả về số lượng và quy mô. Qua đó, kinh 
doanh khách sạn sẽ góp phần gián tiếp làm tăng nguồn thu cho ngân sách 
địa phương từ các ngành khác, tạo ra sổ nhân việc làm gián tiếp cho cộng 
đồng dân cư, giảm thiểu thất nghiệp và các hệ lụy khác đối với xã hội tại 
địa phương.

Theo các chuyên gia kinh tế du lịch, tác động tích cực về mặt xã hội 
của sự phát triển bền vừng kinh doanh khách sạn sẽ đặc biệt cao tại những 
vùng du lịch có khả năng tự cung tự cấp ít nhất khoảng 80% các sản phẩm 
đầu vào cho các doanh nghiệp du lịch ngay tại địa phương. Vì vậy, các tinh 
phát triển kinh doanh khách sạn trong vùng du lịch cần có chính sách ưu 
tiên và tạo điều kiện thuận lợi để khuyến khích thu hút các nguồn vốn đầu tư 
trong và ngoài nước vào các dự án đầu tư xây dựng các cơ sở lưu trú du lịch 
phù họp với đặc thù của địa phương. Đồng thời cũng phải tạo cơ chế đồng 
bộ nhăm khuyên khích các ngành kinh tế khác cùng phát triển trên địa bàn 
nhăm đáp ứng tốt sổ lượng và chất lượng của các sản phẩm hàng hóa và
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dịch vụ dầu vào cho các doanh nghiệp kinh doanh khách sạn trong vùng du 
lịch. Qua đó, sẽ thúc đẩy sự phát triển bền vững về kinh tế và xã hội của địa 
phưong và của vùng du lịch.

e. Mức độ đóng góp chia sẻ lợi ích kinh tế và lợi ích xã hội với cộng đồng 
địa phương của kinh doanh khách sạn tại vùng du lịch

Sự chia sẻ lợi ích kinh tế và lợi ích xã hội với cộng đồng địa phương 
của lĩnh vực kinh doanh khách sạn tại vùng du lịch nhầm gắn mục tiêu phát 
triển kinh doanh của các co sở lưu trú du lịch với mục tiêu phát triển kinh tế 
xã hội của địa phưcmg chính là bàng chứng về sự phát triển theo hướng bền 
vững về xã hội cùa kinh doanh khách sạn tại vùng du lịch. Mức độ chia sẻ 
những lợi ích kinh tế và lợi ích xã hội với cộng đồng địa phương của lĩnh 
vực kinh doanh khách sạn tại vùng du lịch phụ thuộc vào chiến lược và các 
chính sách phát triển theo hướng bền vững về xã hội của ngành du lịch, của 
các địa phưong, của vùng du lịch và của quốc gia. Đồng thời nó cũng chịu 
sự phụ thuộc vào các chính sách phát triển kinh doanh theo hướng bền vững 
về xã hội của các doanh nghiệp kinh doanh khách sạn tại vùng du lịch.

Đe đảm bảo tăng mức độ chia sẻ lợi ích kinh tế và xã hội cho cộng 
dồng địa phương, người dân bản địa phải được hưởng lợi thông qua các 
chính sách điều hòa lợi ích từ nguồn thu của các cơ sở lưu trú du lịch cho 
mục đích tạo công ăn việc làm và nâng cao mức sống của người dân một 
cách ổn định, lâu dài. Điều này sẽ đảm bảo cho sự phát triển kinh tế - xã hội 
cùa địa phương và của toàn vùng du lịch thực sự bền vững. Muốn vậy, các 
doanh nghiệp kinh doanh khách sạn cần phải có những chính sách rõ ràng 
nhằm phát triển theo hướng bền vững về xã hội như:

Chính sách ưu tiên tuyển dụng người địa phương hoặc người dân tộc 
thiếu số vào làm việc trong doanh nghiệp, kể cả ờ VỊ trí quản lý các cấp;

Chính sách hỗ trợ đào tạo người dân địa phương, hoặc người dân tộc 
thiểu số trước và sau khi tuyển dụng vào làm việc tại doanh nghiệp;

Chính sách hỗ trợ các hoạt động phục vụ cộng đồng với mục tiêu phát 
triển xã hội và cơ sở hạ tầng cho địa phương (như: giáo dục, y tế, vệ sinh 
môi trường...);
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Chính sách ưu ticn sử dụng các dịch vụ và hàng hoá là sản phẩm nội 
địa hoặc sản phẩm cùa địa phưomg trong hoạt dộng kinh doanh khách sạn 
cùa cơ sở lưu trú du lịch;

Chính sách hỗ trợ các nhà cung cấp nhỏ phát triển và tiêu thụ các sản 
phẩm được làm từ những nguyên liệu tự nhiên sẵn có tại địa phương, hoặc 
gẮn với yếu tố lịch sứ và văn hóa đặc trưng của địa phương (như thực phẩm, 
đồ uống, hàng thù công mỹ nghệ, sản phẩm nông nghiệp...) của các cơ sờ 
lưu trú du lịch.

Dây là những chính sách quan trọng của các doanh nghiệp kinh doanh 
khách sạn tại vùng du lịch giúp đem lại cho cộng đồng dịa phương những 
lợi ích thiết thực đối với cuộc sống của họ. Chẳng hạn, những người dân 
nghèo ở những vùng sâu, vùng xa, dân tộc thiểu số sau khi dược đào tạo sẽ 
cỏ khà năng dáp ứng được các yêu cầu tối thiều về thái độ, kiến thức và kỹ 
năng phục vụ và sau đó họ sẽ được ưu tiên tuyển chọn vào làm việc và có 
khả năng giừ dược việc làm trong các cơ sờ lưu trú du lịch như những nhân 
viên phục vụ hay thậm chí ờ vị trí quản lý. Nhờ đó, người dân địa phương sẽ 
yên tâm gẩn bó lâu dài với công việc và với doanh nghiệp. Cuộc sống của 
họ và con cháu họ vì thế mới được ổn định và dần được cải thiện cùng với 
sự phát triển bền vững của các doanh nghiệp kinh doanh khách sạn tại vùng 
du lịch. Mặt khác, chính việc thực hiện các chính sách phát triên theo hướng 
bền vừng về xã hội cũng đem lại những lợi ích kinh tế không nhỏ cho các cơ 
sờ lưu trú du lịch vì vừa không phải “nhập khẩu” lao động từ những nơi 
khác, vừa giảm được hộ số luân chuyển lao động và tiết kiệm các chi phí bất 
hợp lý về lao động. Ngoài ra, sự tham gia của cộng đồng dân cư địa phương 
vào hoạt động kinh doanh khách sạn còn góp phần làm đa dạng hóa loại 
hình kinh doanh, tạo sự khác biệt và nâng cao chất lượng sản phẩm cho các 
cơ sở lưu trú du lịch trên cơ sờ tiết kiệm chi phí và tăng lợi thế cạnh tranh 
cho các các doanh nghiệp này. Do dó, các doanh nghiệp kinh doanh khách 
sạn sõ đông thời đạt được cả hai mục tiêu phát triển bền vững về kinh tế và 
phát triển bền vững về xã hội của mình.

Vậy, dê đánh giá mức độ phát triên bền vững về xã hội cùa kinh 
doanh khách sạn tại vùng du lịch, có thể dựa vào các chi tiêu cụ thể như:
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số lượng các cơ sở lưu trú du lịch đã có các chính sách chia sẻ lợi ích 
kinh tế và lợi ích xã hội với cộng đồng địa phương;

Số lượng các chính sách chia sẻ lợi ích kinh tế và lợi ích xã hội với 
cộng đồng địa phương được các cơ sở lưu trú du lịch áp dụng;

Tỷ trọng lao động địa phương được tuyển dụng trong các cơ sở lưu trú 
du lịch...

Bên cạnh đó, để tăng cường và mở rộng phạm vi, mức độ tham gia 
của cộng đồng địa phương vào kinh doanh khách sạn, đồng thời đảm bảo 
tạo ra sự công bàng xã hội và phân chia lợi ích kinh tế - xã hội cho người 
dân địa phương, góp phần bảo vệ môi trường, các nguồn tài nguyên và di 
sản tại địa phương rất cần đến vai trò điều tiết của chính quyền địa phương, 
các cơ quan quản lý nhà nước về du lịch các cấp thông qua hệ thống các 
chính sách, quy định và định hướng phát triển kinh doanh khách sạn cho 
phù họp với điều kiện đặc thù của mỗi vùng du lịch. Thông qua hệ thống 
các chính sách và quy định, chính quyền địa phương và các cơ quan quản lý 
nhà nước về du lịch có thể tạo cơ chế để khuyến khích hoặc bắt buộc các 
doanh nghiệp kinh doanh khách sạn có chính sách ưu tiên tuyển dụng nguồn 
nhân lực địa phương; ưu tiên sử dụng các dịch vụ và hàng hoá là sản phẩm 
của địa phương trong hoạt động kinh doanh, tham gia hỗ trợ các hoạt động 
phục vụ cộng đồng... Các cơ quan quản lý nhà nước về du lịch cũng có thể 
điều tiết nhằm hạn chế sự phát triển của một loại hình cơ sở lưu trú du lịch 
nào đó nếu không phù họp hay có ảnh hưởng xấu đến lợi ích của cộng đồng 
địa phương và ngược lại, có thể định hướng tập trung huy động mọi nguồn 
lực của địa phương vào phát triển một loại hình cơ sờ lưu trú du lịch nào đó 
nếu sự phát triển của nó có tác động tích cực thúc đẩy sự phát triển bền 
vững về kinh tể - xã hội tại địa phương và vùng du lịch. Chẳng hạn, ở những 
tỉnh có giàu tiềm năng về tài nguyên du lịch nhưng hiện trạng kinh tế - xã 
hội còn khó khăn, nhất là ở những vùng sâu, vùng xa, cần có định hướng và 
chính sách khuyến khích phát triển loại hình cơ sờ lưu trú du lịch cộng đồng 
- “Nhà dân có phòng cho thuê” - (Homestay), vì phát triển loại hình cơ sở 
lưu trú du lịch cộng đồng này sẽ mang lại hiệu quả nhiều mặt về kinh tế, xã 
hội cho những vùng nông thôn, miền núi, nhàm thu hút nhiều hơn sự tham 
gia trực tiếp của cộng đồng địa phương, tận dụng lao động, hàng hoá và dịch
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vụ tại chồ, góp phần nâng cao dân trí, phát triển cộng đồng, tạo việc làm và 
xóa đói giảm nghèo cho cộng đồng dần cư địa phương. Trong trường hợp 
đó, dấu hiệu để đánh giá mức độ phát triển bền vững về xã hội nhờ sự chia 
sẻ lợi ích kinh tế và lợi ích xã hội cho cộng đồng địa phưcmg của kinh doanh 
khách sạn tại vùng du lịch dưới tác động của các chính sách quản lý vĩ mô 
cùa cơ quan quản lý nhà nước về du lịch là:

Số lượng các hộ gia đình dân cư địa phưcmg tham gia vào kinh doanh 
loại hình CSLTDL cộng đồng;

Mức tăng ngân sách địa phưcmg từ việc khai thác kinh doanh loại hình 
CSLTDL này;

Số lượng người dân địa phưcmg có việc làm và thu nhập từ kinh doanh 
loại hình CSLTDL cộng đồng tại địa phưcmg...

Bên cạnh những tác động tích cực về xã hội, phát triển kinh doanh 
khách sạn còn có thể gây ra một số tác động tiêu cực đến đời sống xã hội tại 
các địa phưcmg và các vùng du lịch. Nhiều vấn đề xã hội nảy sinh tại các địa 
phưcmg, các vùng du lịch, ở một chừng mực nhất định nào đó có liên quan 
đến sự phát triển của hoạt động kinh doanh khách sạn như ma túy, nạn mại 
dâm, hoạt động sòng bạc không kiểm soát... Mặt khác, trong cơ chế thị 
trường, cùng với quá trình phát triển kinh doanh khách sạn ở một số nơi, 
những giá trị văn hóa truyền thống của địa phương có thể bị biển đổi để phù 
hợp với nhu cầu của khách du lịch, hoặc bị méo mó đi do sự du nhập từ văn 
hóa ngoại lai... Do đó, để đảm bảo cho kinh doanh khách sạn phát triển thực 
sự bền vững về mặt xã hội, vấn đề đặt ra cho công tác quản lý nhà nước về 
du lịch là phải có cơ chế kiểm soát và quản lý nhàm hạn chế các tác động 
tiêu cực nêu trên thông qua hệ thống các quy định, luật pháp phù họp của 
Nhà nước đối với kinh doanh khách sạn.

1.8. Ý  NGHĨA CỦA s ự  PHÁT TRIẺN HOẠT ĐỘNG KINH DOANH  
KHÁCH SẠN

1.8.1. Ý nghĩa kinh tế

Lĩnh vực kinh doanh khách sạn là một bộ phận cấu thành, là khâu mắt 
xích quan trọng và thực hiện những nhiệm vụ quan trọng của ngành du
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lịch. Kinh doanh khách sạn và kinh doanh du lịch của một quốc gia luôn 
song hành và có mối quan hệ tưcmg hỗ hai chiều khăng khít, tác động qua 
lại lẫn nhau.

Thông qua phát triển hoạt động kinh doanh lưu trú du lịch ở các trung 
tâm du lịch, một phần trong quỹ tiêu dùng của người dân được sử dụng vào 
việc tiêu dùng các dịch vụ và hàng hoá của các doanh nghiệp kinh doanh 
lun trú du lịch tại các điểm đến du lịch. Một phần trong quỹ tiêu dùng từ thu 
nhập của người dân từ khắp các nơi (trong và ngoài nước) được đem đến 
tiêu dùng tại các trung tâm du lịch. Như vậy có sự phân phối lại quỹ tiêu 
dùng từ vùng này sang vùng khác, từ đất nước này sang đất nước khác. Kết 
quả dẫn đến việc phân phối lại quỹ tiêu dùng trong nền kinh tế quốc dân. 
Theo cách này, kinh doanh khách sạn góp phần làm tăng GDP cho các vùng 
và quốc gia phát triển nó. Thông qua chuỗi các vòng quay tiêu dùng -  thu 
nhập trong nền kinh tế từ hoạt động kinh doanh của các cơ sở lưu trú du lịch 
còn tạo ra hiệu quả số nhân thu nhập cho nền kinh tế của các quốc gia có 
chiến lược phát triển mạnh lĩnh vực kinh doanh lưu trú du lịch.

Ngoài ra kinh doanh khách sạn phát triển góp phần tăng cường thu 
hút vốn đầu tư trong và ngoài nước, huy động được vốn nhàn rỗi trong 
nhân dân vì đầu tư vào lĩnh vực kinh doanh khách sạn giúp đem lại hiệu 
quả của đồng vốn đầu tư cao. Ở Việt Nam, sau khi có chính sách mờ cửa 
của Đảng và Nhà nước, đến nay đã thu hút được một lượng lớn vốn đầu tư 
của các tập đoàn kinh doanh lớn trên thế giới vào các dự án kinh doanh lưu 
trú du lịch, đặc biệt là các dự án xây dựng các khách sạn có thứ hạng cao ờ 
các trung tâm du lịch phát triển mạnh như Hà Nội, Thành phố Hồ Chí 
Minh, Nha Trang, Huế, Đà Nằng, Quảng Ninh...(chiếm khoảng 70% tổng 
số vốn đầu tư của nước ngoài vào Việt Nam trong giai đoạn 1995-2000).

Các cơ sở lưu trú du lịch là bạn hàng lớn của nhiều ngành khác trong 
nền kinh tế bởi giúp tiêu thụ một khối lượng lớn các sản phẩm của các 
ngành như: công nghiệp nặng, công nghiệp nhẹ, công nghiệp thực phẩm, 
nông nghiệp, bưu chính viễn thông, ngân hàng và đặc biệt là ngành thủ công 
mỹ nghệ. Vì vậy phát triển hoạt động kinh doanh khách sạn cũng đồng 
nghĩa với việc khuyến khích các ngành khác phát triển theo. Trong đó bao 
gồm cả việc khuyến khích phát triển cơ sở hạ tầng cho các điểm du lịch.
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Vi kinh doanh khách sạn luôn đòi hỏi dung lượng lao động trực tiếp 
tương đối cao cho nên phát triển hoạt động kinh doanh khách sạn sẽ góp 
phần giải quyết một khối lượng lớn công ản việc làm cho người dân làm 
việc trực tiếp trong ngành kinh doanh lưu trú du lịch. Tuy nhiên do phản 
ứng dây chuyền về sự phát triển giữa kinh doanh khách sạn và các ngành 
khác (là bạn hàng của khách sạn) như đả nói ở trên mà kinh doanh khách 
sạn phát triển còn tạo ra sự phát triển theo cấp số nhân về việc làm gián tiếp 
trong các ngành có liên quan và các hoạt động vệ tinh.

Tuy nhiên đối với các quốc gia đang phát triển như Việt Nam, với nền 
tảng cơ sở hạ tầng xã hội còn ờ mức độ hạn chế, xuất phát điểm còn chưa 
đạt yêu cầu, việc xây dựng định hướng chiến lược phát triển ngành du lịch 
nói chung và kinh doanh lưu trú du lịch nói riêng cần có sự cân nhắc, tính 
toán kỹ lường. Thực tế phát triển hoạt động kinh doanh lưu trú du lịch ờ 
những nước có nền kinh tế kém phát triển nếu không lường trước những khó 
khăn thách thức và chủ động điều tiết thông qua các chính sách quản lý vĩ 
mô trên phạm vi quốc gia và tinh, có thể sẽ phải đối mặt với những tác động 
tiêu cực thậm chí phải trả giá đất về kinh tế do tập trung phát triển quá 
nhanh lĩnh vực kinh doanh khách sạn.

1.8.2. Ý nghĩa xã hội

Thông qua việc tạo điều kiện cho việc nghi ngơi tích cực trong thời 
gian đi du lịch cùa con người ngoài nơi cư trú thường xuyên, kinh doanh 
khách sạn góp phần gìn giữ và phục hồi khả năng lao động cùa người dân 
tại các điểm du lịch. Thông qua việc thoả mãn nhu cầu tham quan, nghỉ ngơi 
cuối tuần một cách tích cực cho số đông người dân đã góp phần nâng cao 
mức sống về vật chất và tinh thần cho nhân dân. Điều đó càng làm tăng nhu 
cầu tìm hiểu di tích lịch sừ văn hoá cùa đất nước và các thành tựu cùa công 
cuộc xây dựng và bảo vệ đất nước của Đảng ta, góp phần giáo dục lòng yêu 
nước và lòng tự hào dân tộc cho thế hệ trẻ.

Ý nghĩa xã hội khác của kinh doanh khách sạn là thông qua các hoạt 
dộng này, người dân các nước, các dân tộc gặp nhau và làm quen với nhau, 
do đỏ tạo 'điều kiện thuận lợi cho sự gần gũi giữa mọi người từ khấp mọi 
nơi, từ các quốc gia, các châu lục trên thế giới tới Việt Nam. Điều đó làm 
tăng ý nghĩa vì mục đích hoà bình, hữu nghị và tình đoàn kết giừa các dân
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tộc của kinh doanh du lịch nói chung và kinh doanh khách sạn nói riêng. 
Các khách sạn lớn hiện đại là nơi tiến hành các cuộc họp, các hội nghị cấp 
cao hoặc các hội nghị theo các chuyên đề, các đại hội, các cuộc gặp gỡ 
công vụ về kinh tế, chính trị, vãn hoá. Là nơi chứng kiến những sự kiện 
chính trị, kinh tế quan trọng trong nước và thế giới. Tại các khách sạn 
cũng thường được tổ chức nhiều hoạt động văn hoá như hoà nhạc, trưng 
bày nghệ thuật hoặc triển lãm... Theo cách đó, kinh doanh khách sạn đóng 
góp tích cực cho sự phát triển, giao lưu giữa các quốc gia và các dân tộc 
trên thế giới về nhiều phương diện khác nhau.

1.9. KHÁI QUÁT VẺ LỊCH s ử  VÀ x u  HƯỚNG PHÁT TRIẺN 
CỦA KINH DOANH KHÁCH SẠN

1.9.1. Khái quát về lịch sử hình thành và phát triển của kinh doanh 
khách sạn trên the giới

Những dấu hiệu đầu tiên về cơ sờ lưu trú được tìm thấy ở các quốc 
gia chiếm hữu nô lệ ở miền Đông cổ đại và muộn hơn là ở khu vực Địa 
Trung Hải.

Trong thời kỳ Ai Cập cổ đại, những cơ sở lưu trú đầu tiên là những 
căn buồng trang bị thô sơ để phục vụ việc ngủ qua đêm của những khách bộ 
hành. Xung quanh các nhà thờ ở Ai Cập, ở Atxyri và muộn hơn là ở Hy Lạp 
đã dựng lên những ngôi nhà như vậy được trang bị thích hợp theo yêu cầu 
của khách - những người theo tôn giáo hay phi tôn giáo hoặc những người 
hành khách bình thường.

Ở Hy Lạp, trong các thành phố và dọc các con đường có những nhà 
trọ công cộng, ngoài ra còn có những nhà trọ tư nhân, ở  đó, ngoài cho thuê 
chồ ngủ, đôi khi còn bán cả thức ăn.

Mạng lưới đường sá và bưu điện dày đặc ở Đế chế La Mã đã tạo điều 
kiện thuận lợi cho sự phát triển của các cơ sở lưu trú. Bên canh những nhà 
trọ công cộng chủ yếu dành cho những người khách đi vì mục đích công vụ, 
xuất hiện cà những nhà trọ tư nhân. Ngoài ra ở gần các trạm bưu điện còn có 
các cơ sở đặc biệt dành riêng cho các nhà sùng bái đạo Cơ đốc.
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Các cơ sở lưu trú ờ Hy Lạp và La Mã cổ đại mặc dù được trang bị thô 
sơ, nhưng đã đặt nền móng khởi nguồn cho kinh doanh khách sạn hiện đại 
dược gìn giữ đến tận ngày nay như các cơ sở này đã đưa ra những quy định 
về trách nhiệm bảo vệ tài sản của khách, nhiệm vụ lập danh sách khách lưu 
trú, điều luật cấm một số trò chơi và tiêu khiển có hại trong khách sạn. Các 
quy định này vẫn còn giá trị trong kinh doanh khách sạn ngày nay. Trong 
giai đoạn này, hoạt động phục vụ thức ăn, đồ uống cho khách không tách rời 
việc phục vụ chỗ ngủ trong các cơ sờ lưu trú.

Các biến đồi to lớn về kinh tế, xã hội và chính trị trong thời kỳ quá độ 
từ chế độ chiếm hữu nô lệ lên chế độ phong kiến ảnh hường tai hại đen sự 
phát triển của các cơ sở kinh doanh lưu trú và ăn uống thời kỳ này.

Song song với sự cùng cố của chế độ phong kiến ở các nước Châu Âu 
với nhiều nghề nghiệp mới được hình thành. Các thành phố phát triền 
nhanh, hoạt động ngoại thương được mở rộng. Nhu cầu đi lại tăng mạnh, 
kéo theo sự tăng mạnh của các cơ sờ lưu trú và ăn uống. Trong giai đoạn 
này đã hình thành sự phân cấp trong các cơ sở lưu trú, nổi bật là hai loại: cơ 
sờ lưu trú dành cho khách thuộc giai cấp thống trị (giới quý tộc) và cơ sở 
lưu trú dành cho khách thông thường (bình dân).

Trong thời kỳ phong kiến ờ nước Nga, ngoài mạng lưới rộng rãi các cơ 
sở lưu trú dọc đường (gần các trạm bưu điện) còn xây dựng nhiều nhà trọ và 
quán trọ vừa là trung tâm thương mại, vừa có các hoạt động phong phú khác 
phục vụ người nước ngoài.

Cuối thế kỷ 18 và đầu thế kỷ 19 là thời kỳ xuất hiện bước ngoặt của 
hoạt động kinh doanh bưu trú trong khách sạn, mang đủng nghĩa hiện đại 
của nó. Nguyên nhân sinh ra bước ngoặt này là sự hình thành hình thái kinh 
tê - xã hội tư bản chủ nghĩa và đặc biệt là giai đoạn phát triển công nghiệp 
của nó. Các trung tâm công, thương nghiệp mới với phương tiện giao thông 
đường thuỷ (cuối thế kỷ 19) và giao thông đường sắt thuận tiện đã đòi hỏi 
sự phát triển nhanh chóng của kinh doanh khách sạn. Sự phát triển cùa hoạt 
động này gan liền với sự phát triển của chủ nghĩa tư bản. Một mặt, các cơ sở 
lưu trú thô sơ như nhà trọ vẫn mọc lên nhiều nơi. Mặt khác đã xây dựng 
nhiêu khách sạn sang trọng với các buồng khách xa hoa hơn, các buồng đều 
được trang trí lộng lẫy và rất rộng rãi.
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Khoảng cuối thế kỷ 19, hoạt động kinh doanh lưu trú phân hoá theo vị 
trí địa lý của các cơ sờ kinh doanh. Ví dụ: cơ sở lưu trú dành cho khách 
công vụ thường nằm ở gần ga xe lửa, cơ sờ lưu trú dành cho khách nghỉ 
ngơi giải trí thường được xây dựng tại các trung tâm nghỉ dưỡng.... Ở thời 
kỳ này, tiến bộ khoa học kỹ thuật được áp dụng rộng rãi và đã được áp dụng 
sâu vào hoạt động của các khách sạn. Cạnh tranh trong kinh doanh lưu trú 
ngày cũng ngày càng trở nên khốc liệt trong giai đoạn này.

Cuối thế kỷ 19 đầu thế kỷ 20 là thời kỳ nổi tiếng được gọi là "kỷ 
nguyên vàng" trong lịch sử phát triển của kinh doanh khách sạn. Kinh doanh 
khách sạn trong giai đoạn phát triển này có một số đặc điểm sau:

+ Sự gia tăng nhanh chóng của số lượng khách sạn sang trọng ở các 
thù đô các nước trên thế giới.

+ Sự mở rộng và hiện đại hoá hàng loạt các khách sạn trong các khu 
nghỉ dưỡng ở Riviera do sự ham thích nghỉ ngơi ở vùng biển về mùa hè của 
số đông khách du lịch.

+ Xuất hiện nhiều khách sạn dành cho khách công vụ và khách có khả 
năng thanh toán trung bỉnh.

Trong chiến tranh thế giới thứ nhất, kinh doanh khách sạn bị ngừng 
trệ. Một loạt khách sạn bị phá huỷ, một số khách sạn bị biến thành bệnh 
viện phục vụ cho quân đội.

Trong thời kỳ giữa hai cuộc chiến tranh thế giới, cơ cấu của các cơ sở 
lưu trú có nhiều thay đổi phù họp với sự thay đổi của cơ cấu khách du lịch. 
Ví dụ như số các buồng khách có diện tích rộng trong các khách sạn bị 
giảm, số các buồng khách quá xa hoa, sang trọng cũng giảm đi, điện thoại 
được đặt trong tất cả các buồng loại sang trọng...

Vào những năm 30 của thế kỷ 20, ngành chế tạo ô tô phát triển mạnh 
và ở Mỹ đã xuất hiện những Motel đầu tiên dành cho khách đi du lịch bàng 
ô tô riêng.

Chiến tranh thế giới thứ hai gây nên nhiều tổn thất cho kinh doanh 
khách sạn. Rất nhiều khách sạn bị phá huỷ và bị chiếm đóng, biến thành các 
khu trại lính.
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Sau chiến tranh và đặc biệt là từ sau năm 1950 đã mở ra một thời kỳ 
mới thuận lợi cho sự phát triển cùa kinh doanh khách sạn. Bên cạnh các 
nước có ngành kinh doanh khách sạn hiện đại như Thụy Sỹ, Áo, Pháp, đã 
xuất hiện các nước có ngành kinh doanh khách sạn mới như Tây Ban Nha, 
Hy Lạp, Nam Tư...

1.9.2. Lịch sử phát triển ngành du lịch và khách sạn Việt Nam

Kinh doanh khách sạn là một trong những hoạt động kinh doanh lưu 
trú luôn gắn liền cùng với các hoạt động kinh doanh các dịch vụ du lịch 
khác tạo nên những hoạt động du lịch nói riêng và kinh doanh du lịch nói 
chung. Ở Việt Nam, theo một số nghiên cứu chính thức, thì đến đầu thế kỷ 
XX, thực dân Pháp đã phát triển các hoạt động du lịch Việt Nam thông qua 
việc họ tổ chức cho những nhà khoa học Pháp đi khắp Việt Nam tìm kiếm 
những địa điểm có tài nguyên du lịch đặc trưng, khí hậu mát mẻ để xây 
dựng những khu nghỉ dưỡng cho quan chức thực dân, ví dụ như: Hạ Long, 
Sa Pa, Tam Đảo, Mầu Son, Ba Vì, Đồ Son, sầm Son, Bạch Mã, Nha Trang, 
Đà Lạt, Vũng Tàu.v.v...và cho đến tận ngày nay, những địa danh được 
người Pháp chọn làm nơi nghi dưỡng vẫn là những trung tâm du lịch, những 
điểm du lịch hấp dẫn, nổi tiểng và thu hút nhiều khách du lịch đến tham 
quan và nghỉ dưỡng. Cùng với lịch sử phát triển của dân tộc, sự hình thành 
và phát triển ngành du lịch nói chung, ngành khách sạn nói riêng luôn được 
Đảng và Nhà nước ta quan tâm và xác định vị trí trong chiến lược phát triển 
kinh tế - xã hội cùa đất nước phù họp với yêu cầu cách mạng.

Trên phương diện tổng thể, chúng ta có thể phân lịch sừ hình thành 
và phát triển hoạt động kinh doanh du lịch nói chung, và kinh doanh khách 
sạn nói riêng ờ Việt Nam thành những giai đoạn với những đặc trưng cơ 
bản sau:

Giai đoạn đất nước còn tạm thời bị chia cắt, trong hoàn cảnh chiến 
tranh khốc liệt, từ năm 1960 đến 1975, du lịch ra đời nhàm đáp ứng yêu cầu 
phục vụ các đoàn khách của Đảng và Nhà nước, khách du lịch vào nước ta 
theo các Nghị định thư. Để thực hiện mục tiêu này, hội đồng Chính phủ đã 
ban hành Nghị đinh số 26/CP, ngày 09/07/1960, thành lập Công ty Du lịch 
Việt Nam trực thuộc Bộ Ngoại thương. Quản lý nhà nước về du lịch thuộc 
chức năng của Bộ Ngoại thương với một Phòng chuyên trách 4 người; năm
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1969 chức năng này chuyển về Phủ Thủ tướng; sau đó chuyển sang Bộ 
Công an. Trong điều kiện rất khó khăn cùa chiến tranh và qua nhiều cơ quan 
quản lý, ngành Du lịch đã nỗ lực phấn đấu, vượt qua mọi thử thách, từng 
bước mở rộng nhiều cơ sở Du lịch ở Hà Nội, Hải Phòng, Quàng Ninh, Tam 
Đảo, Hoà Bỉnh, Thanh Hoá, Nghệ An... Ngành Du lịch đã hoàn thành tốt 
nhiệm vụ chính trị, phục vụ an toàn, có chất lượng; một lượng lớn khách của 
Đảng và Nhà nước, các đoàn chuyên gia các nước Xã hội chủ nghĩa anh em 
vào giúp Việt Nam thực hiện 2 nhiệm vụ là xây dựng Xã hội chù nghĩa ờ 
miền Bắc và giải phóng Miền Nam thống nhất đất nước; đồng thời đón tiếp 
phục vụ, đáp ứng nhu cầu du lịch, tham quan nghi mát của cán bộ, bộ đội và 
nhân dân.

Sau ngày miền Nam hoàn toàn giả phóng, đất nước thống nhất, hoạt 
động du lịch dần trải rộng ra các miền Tổ quốc. Ngành Du lịch bước vào 
xây dựng bộ máy tổ chức và đội ngũ lao động, phát triển cơ sở vật chất kỹ 
thuật, trong đó có các cơ sở lưu trú, chuẩn bị điều kiện chuyển dần sang cơ 
chế thị trường định hướng xã hội chủ nghĩa, ở  giai đoạn này, ngành Du lịch 
hoạt động trong điều kiện đất nước vừa phải qua cuộc chiến tranh giải 
phóng dân tộc lâu dài, phải tập trung sức hàn gắn vết thương chiến tranh, 
khôi phục kinh tế và phá thế bao vây cấm vận của Mỹ; đồng thời lại phải 
tiếp tục cuộc chiến đấu bảo vệ biên cương phía Bắc và Tây Nam. Từ năm 
1975 đến 1990, hoà vào khí thế chung của đất nước đã được thống nhất, 
ngành Du lịch đã làm tốt nhiệm vụ tiếp quản, bảo toàn và phát triển các cơ 
sở Du lịch ở các tỉnh, thành phố vừa giải phóng; lần lượt mở rộng, xây dựng 
thêm nhiều cơ sở mới từ Huế, Đà Nằng, Bình Định đến Nha Trang, Lâm 
Đồng, thành phố Hồ Chí Minh, Vũng Tàu, cần  Thơ... từng bước thành lập 
các doanh nghiệp du lịch nhà nước trực thuộc Tổng cục Du lịch và Uỷ ban 
Nhân dân tỉnh, thành phố và đặc khu. Tháng 6 năm 1978, Tổng cục Du lịch 
Việt Nam được thành lập trực thuộc Hội đồng Chính phủ, đánh dấu một 
bước phát triển mới của ngành Du lịch.

Trong giai đoạn này, ngành Du lịch đã phấn đấu vượt qua những khó 
khăn, thử thách mới, tổ chức đón tiếp và phục vụ khách du lịch quốc tế từ 
các nước Xã hội chủ nghĩa anh em và các nước khác trên thế giới đến Việt 
Nam. Du lịch đã góp phần tích cực tuyên truyền giới thiệu về đất nước, con
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người Việt Nam với bạn bè thế giới và tổ chức cho nhân dân đi du lịch 
giao lưu hai miền Nam - Bắc, thiết thực góp phần giáo dục tinh thần yêu 
nước, tinh thần tự hào dân tộc. Thông qua du lịch, thế giới hiểu rõ thêm 
quan điểm, nguyện vọng của Đảng, Nhà nước và nhân dân Việt Nam sau 
chiến tranh muốn là bạn cùa tất cả các nước trong cộng đồng thế giới, 
phấn đấu vì hoà bình, độc lập và phát triển, góp phần phá thế bao vây cấm 
vận cùa Mỹ. về  mặt kinh tế - xã hội, ngành Du lịch đã phát triển thêm một 
bước, hoạt động có kết quả tốt, đặt nền móng cho ngành Du lịch bước vào 
giai đoạn mới.

Giai đoạn từ 1990 đến nay, cùng với sự nghiệp đổi mới đất nước, 
ngành Du lịch đã khởi sắc, vưom lên đôi mới quản lý và phát triển, đạt được 
những thành quả ban đầu quan trọng, ngày càng tăng cả quy mô và chất 
luợng, dần khẳng định vai trò, vị trí của mình. Chi thị 46/CT-TƯ của Ban Bí 
thư Trung ưong Đảng khoá VII tháng 10 năm 1994 đã khẳng định “Phát 
triền du lịch là một hướng chiến lược quan trọng trong đường lối phát triển 
kinh tế - xã hội nhằm góp phần thực hiện công nghiệp hoá hiện đại hoả đất 
nuớc ”. Cơ chế chính sách phát triển du lịch tùng bước được hình thành, thể 
chế hoá bằng vàn bản quy phạm phát luật, tạo môi trường cho du lịch phát 
triển, nâng cao hiệu lực quản lý.

Sau 2 năm sáp nhập vào Bộ Văn hoá -  Thông tin, rồi vào Bộ Thương 
mại, tháng 11 năm 1992 Tổng cục Du lịch được thành lập lại, là cơ quan 
thuộc Chính phủ. Tổng cục Du lịch đã nhanh chóng cùng cố, ổn định tổ 
chức bộ máy, xây dựng đội ngũ cán bộ công chức, khắc phục khó khăn, 
vươn lên về mọi mặt để thực hiện tốt chức năng quản lý nhà nước về du lịch 
từ Trung ương đến các tinh, thành phố. Trong quá trình cải cách hành chính, 
đến nay bộ máy quản lý nhà nước về du lịch ở Trung ương có Tổng cục Du 
lịch, ờ địa phương có 15 sở Du lịch, 2 sở Du lịch -  Thương mại, 46 sờ 
Thương mại - Du lịch và 01 sở Ngoại vụ - Du lịch.

Quá trình hình thành và phát triển, được Đảng và Nhà nước quan tâm, 
các ngành, các cấp phối họp, giúp đỡ, nhân dân hưởng ứng, bạn bè quốc tế 
ùng hộ, cùng với sự cố gắng nỗ lực của cán bộ, công nhân viên toàn ngành, 
Du lịch Việt Nam đã có những tiến bộ đáng ghi nhận trong việc chuẩn bị
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hành trang để vững bước tiến vào thế kỷ 21 vói vai trò ngành kinh tế mũi 
nhọn, góp phần vào sự nghiệp phát triển kinh tế - xã hội của đất nước.
Hình 1-1. So’ đồ khái quát lịch sử phát triển của ngành du lịch và khách sạn ở

Việt Nam

(Nguồn: Tống Cục Du lịch Việt Nam)

Một Số mốc thời gian đáng lưu ý trong lịch sử phát triển ngành du lịch 
nói chung và kinh doanh khách sạn nói riêng:
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• Ngày 16/3/1963 Bộ Ngoại thương ban hành Quyết định số 164- 
BNT-TCCB quy định nhiệm vụ, quyền hạn và tổ chức của Công ty Du lịch 
Việt Nam.

• Ngày 18/8/1969 Chính phủ ban hành Nghị định sổ 145 CP chuyển 
giao Công ty Du lịch Việt Nam sang cho Phủ Thủ tướng quản lý.

• Ngày 27/6/1978 Ưỷ ban Thường vụ Quốc hội ban hành Quyết nghị 
số 262 NQ/QHK6 phê chuẩn việc thành lập Tồng cục Du lịch Việt Nam trực 
thuộc Hội đồng Chính phù.

• Ngày 23/1/1979 Hội đồng Chính phủ ban hành Nghị định số 32-CP 
quy định nhiệm vụ, quyền hạn và tổ chức bộ máy của Tổng cục Du lịch 
Việt Nam.

• Ngày 15/8/1987 Hội đồng Bộ trường ban hành Nghị định số 120- 
HĐBT về chức năng, nhiệm vụ và tổ chức bộ máy của Tổng cục Du lịch.

• Ngày 9/4/1990 Hội đồng Bộ trưởng ban hành Nghị định số 119- 
HĐBT thành lập Tổng công ty Du lịch Việt Nam.

• Ngày 31/12/1990 Hội đồng Bộ trưởng ban hành Nghị định số 447- 
HĐBT về chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn và tố chức bộ máy của Bộ Văn 
hóa - Thông tin - Thể thao và Du lịch.

• Ngày 26/10/1992 Chính phủ ban hành Nghị định số 05-CP thành lập 
Tổng cục Du lịch.

• Ngày 27/12/1992 Chính phủ ban hành Nghị định số 20-CP về chức 
năng, nhiệm vụ, quyền hạn và tổ chức bộ máy của Tổng cục Du lịch.

• Ngày 7/8/1995 Chính phủ ban hành Nghị định số 53/CP về cơ cấu tổ 
chức của Tổng cục Du lịch.

• Ngày 25/12/2002 Bộ Nội vụ ban hành Quyết định số 18/2002/QĐ- 
BNV về việc cho phép thành lập Hiệp hội Du lịch Việt Nam.

• Ngày 31 tháng 7 năm 2007, Quốc hội khóa 12 ra Nghị quyết quyết 
định thành lập Bộ Văn hóa, Thể thao và Du lịch Việt Nam trên cơ sờ sáp
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nhập ủy  ban Thể dục Thể thao, Tổng cục Du lịch và mảng văn hóa của Bộ 
Văn hóa và Thông tin Việt Nam.

Lịch sử hình thành và phát triển kinh doanh khách sạn ờ Việt Nam 
được ghi nhận trong hon 50 năm qua là một lịch sử còn khá non trẻ so với 
các ngành kinh tế khác, tuy nhiên với tốc độ phát triển ngành du lịch nói 
riêng và khách sạn nói riêng như hiện nay, cùng với các dự báo về tốc độ 
phát triển ngành du lịch ở Việt Nam của các chuyên gia du lịch, hứa hẹn 
nhiều tiềm năng cho kinh doanh du lịch và khách sạn ở Việt Nam.

1 .9 .3 .  C á c  x u  h ư ó t i g  c ơ  b ả n  t r o n g  p h á t  t r i ể n  h o ạ t  đ ộ n g  k i n h  d o a n h  

k h á c h  s ạ n  t r ê n  t h ế  g i ó i

Kết quả nghiên cứu về kinh doanh khách sạn đã chi ra bảy xu hướng 
cơ bản trong sự phát triển của kinh doanh khách sạn:

Thứ nhất, ngày càng có nhiều các cơ sở lưu trú du lịch áp dụng các 
thành tựu khoa học kỹ thuật để cải tạo, hoàn thiện và hiện đại hoá cơ sở vật 
chất kỹ thuật nhàm tăng khả năng cạnh tranh trên thị trường.

Một số cung đoạn trong quy trình công nghệ phục vụ của các cơ sở 
lưu trú du lịch được tự động hoá. Ví dụ: đưa công nghệ tin học vào việc 
quản lý nhận đăng ký đặt buồng ở những khách sạn có quy mô lớn. ứng 
dụng công nghệ thông tin vào hoạt động thanh toán và kiểm toán trong 
khách sạn. Toán thống kê cũng đã được vận dụng trong thu thập và xử lý 
thông tin quản lý cùa các khách sạn... Do đó đã góp phần làm tăng năng suất 
lao động, tiết kiệm nhân lực, tăng tốc độ phục vụ, nâng cao chất lượng dịch 
vụ và hiệu quả của công tác quản lý các hoạt động kinh doanh của các 
doanh nghiệp kinh doanh lưu trú du lịch.

Thứ hai, tăng nhanh về so lượng các cơ sở lưu trú du lịch ở hầu hết 
các nước trên thế giới.

Các quốc gia có ngành công nghiệp du lịch phát triển như Tây Ban 
Nha, Pháp đã có số giường trong khách sạn tăng từ 20% - 30% mỗi năm. 
Việt Nam cũng có tỷ lệ tăng từ 30 - 40%/ năm, đặc biệt ở Hà Nội và thành 
phố Hồ Chí Minh tốc độ tăng trường của số lượng các khách sạn trong thời 
kỳ nửa đầu của những năm 90 của thế kỷ XX là trên 70%/ năm.
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Thứ ha, cơ cẩu giữa các loại hình cơ sở lưu trú trong lĩnh vực kinh 

doanh khách sạn cỏ sự thay đổi.

Loại hình lều trại (Camping) có chiều hướng phát triển mạnh ở các 
nước có hoạt động du lịch đại chúng phát triển và chiếm một số lượng đáng 
kể. Ví dụ như ờ Tây Ban Nha: số lượng lều trại chiếm tỳ trọng cao khoảng 
27,5%, khách sạn xấp xi 23,20%, Motel chiếm 0,90%, Bungalow là 9,30%, 
nhà trọ và căn hộ cho thuê chiếm 28,10%, còn lại các loại hình cơ sờ lưu trú 
du lịch khác chỉ chiếm 11% trên tổng số các cơ sờ lưu trú du lịch.

Thủ tư, tàng sổ lượng các khách sạn có thứ hạng trung bình. Các 
khách sạn thứ hạng thấp như 1 sao có chiều hướng giảm, trong khi đó số 
lượng buồng cùa các khách sạn hạng 2- 3 sao lại tăng mạnh, chủ yếu hướng 
vào phục vụ khách du lịch nghi dưỡng, thư giãn tham quan và du lịch chữa 
bệnh bởi tính quần chúng hoá trong du lịch tăng lên khi mức sổng của người 
dân càng ngày càng được nâng cao.

Thứ năm, có sự cạnh tranh gay gắt giữa các nước có truyền thống 
kinh doanh khách sạn láu đời với các nước mới phát triển loại hình hoạt 
động kinh doanh này cũng đang diễn ra gay gắt.

Đe đáp ứng được nhu cầu ngày càng tăng của khách du lịch, các chủ 
doanh nghiệp khách sạn ờ các nước mới phát triền: Một mặt, tăng các dịch 
vụ cung cấp trong các khách sạn, tăng tính tồng hợp và đa dạng hoá trong 
chức năng kinh doanh của mình. Mặt khác, không ngừng nâng cao chất 
lượng các dịch vụ cung cấp cho khách, thực hiện chuyên môn hoá cao trong 
tổ chức hoạt động phục vụ cùa khách sạn, do đó giảm được nhiều chi phí bất 
hợp lý, tăng chất lượng dịch vụ và hiệu quả kinh doanh cũng như nâng cao 
khả năng cạnh tranh của các khách sạn trên thị trường. Để đối phó lại, các 
khách sạn lâu đời ở các nước có truyền thống như Thụy Sỹ, Pháp, Áo đã cải 
tạo, nâng cấp cơ sở vật chất kỹ thuật của mình để tăng quy mô, nâng thứ 
hạng và mức cung cấp dịch vụ nhàm đáp ứng ờ mức độ cao hơn nhu của cầu 
thị trường mục tiêu.

Thứ sáu, xu hướng liên kết ngang trong nội bộ ngành đang tăng lên.
Cuộc cạnh tranh giữa các khách sạn có quy mô khác nhau trên thị 

trường cùng được thể hiện rỗ nét. Các khách sạn lớn hoặc các khách sạn
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thuộc các tập đoàn khách sạn chuỗi trên thế giới thường có nhiều ưu thế hcm 
trong việc tạo ra các điều kiện thuận lợi phục vụ khách, cung ứng vật tư và 
thực phẩm hàng hoá, trong việc quảng cáo rộng rãi nhằm thu hút khách trên 
phạm vi toàn cầu cũng như công tác tổ chức lao động hợp lý và năng lực 
đầu tư mạnh. Đe có thể cạnh tranh với các khách sạn lớn có hiệu quả, các 
khách sạn nhỏ phải liên kết với nhau trong việc cung ứng vật tư hàng hoá, 
quảng cáo cũng như trong việc tổ chức các kênh bán các sản phẩm của mình 
trên thị trường. Đã bẳt đầu có một số khách sạn nhỏ liên kết với nhau trong 
một cụm, mang một tên hiệu để khẳng định thương hiệu riêng của cụm mình 
như là dấu hiệu đầu tiên của việc hình thành chuỗi các khách sạn nhỏ.

Thứ bảy, sự cạnh tranh giữa các loại hình cơ sở lưu trú du lịch với
nhau.

Xuất phát từ những ưu nhược điểm của từng loại hình đối với việc 
làm thỏa mãn nhu cầu của khách du lịch ở những vùng miền khác nhau, mỗi 
loại hình cơ sở lưu trú du lịch đều muốn tận dụng những lợi thế của mình và 
tìm mọi cách cải tiến, hoàn thiện các điều kiện kinh doanh để mờ rộng thị 
trường và có xu hướng “lẩn sân'” sang thị trường của các loại hình cơ sở lưu 
trú du lịch khác trong những điều kiện thuận lợi. Ví dụ ở Mỹ, các Motel ven 
đô ngày càng có xu hướng mở rộng quy mô và tăng số lượng chủng loại các 
dịch vụ bổ sung nhàm thu hút cả khách du lịch công vụ. Bằng cách này các 
Motel ờ Mỹ đang trở thành đối tỊiủ cạnh tranh cùa các khách sạn thành phố 
có thứ hạng trung bình và thấp.

C â u  h ỏ i  ô n  t ậ p  v à  t h ả o  l u ậ n  c h ư ơ n g  1

1. Hãy chỉ ra những sự thay đổi trong chức năng hoạt động của hoạt động 
kinh doanh khách sạn theo tiến trình phát triển của hoạt động du lịch trên 
thế giới?

2. Hãy phân tích các chức năng hoạt động của kinh doanh khách sạn?

3. Hãy phân biệt sự giống và khác nhau của hoạt động ăn uống công cộng 
và kinh doanh ăn uống du lịch? Và phân tích các chức năng hoạt động của 
kinh doanh ăn uống du lịch?
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4. Trình bày và phân biệt các khái niệm “kinh doanh khách sạn”, “kinh 
doanh lưu trú du lịch”, “kinh doanh ăn uống du lịch”?

5. Hãy trình bày khái niệm khách hàng của các doanh nghiệp kinh doanh 
khách sạn? Phân tích vai trò cùa thị trường khách du lịch đối với các cơ sở
lưu trú du lịch?

c
6. Hãy phân loại đoạn thị trường khách hàng cùa các doanh nghiệp kinh 
doanh lưu trú là khách du lịch theo các tiêu chí khác nhau?

7. Cho biết các đặc điểm trong nhu cầu tiêu dùng sản phẩm lưu trú của 
khách cùa các cơ sở lưu trú du lịch?

8. Anh (Chị) trình bày khái niệm “sản phẩm trong kinh doanh khách sạn” 
theo hai cách tiếp cận khác nhau?

9. Hãy phân tích các đặc điểm của hoạt động kinh doanh khách sạn và liên 
hệ với thực tế kinh doanh khách sạn ở Việt Nam?

10. Hãy cho biết lịch sử hình thành và phát triển của hoạt động kinh doanh 
khách sạn trên thế giới? Anh chị biết gì về lịch sử phát triển của kinh doanh 
khách sạn ờ Việt Nam?

11. Hãy phân tích những xu hướng phát triển của hoạt động kinh doanh 
khách sạn trên thế giới? Hãy liên hệ với xu hướng phát triển của kinh doanh 
lưu trú du lịch ở nước ta?

12. Hãy phân tích các ý nghĩa kinh tế và ý nghĩa xã hội quan trọng của sự 
phát triển hoạt động kinh doanh khách sạn đối với các quốc gia phát triển du 
lịch? Phân tích các tác động tiêu cực về kinh tế của sự phát triển kinh doanh 
lưu trú du lịch ở các quốc gia có nền kinh tế đang phát triển (lấy Việt Nam 
làm ví dụ để phân tích)?
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Chương 2

QUẢN TRỊ CO SỎ VẬT CHÁT KỸ T H U Ậ T  
TRONG KINH DOANH KHÁCH SẠN

MỤC TIÊU CỦA CHƯƠNG
Sau khi học xong chương này, sinh viên có khà năng:

- Hiểu được khái niệm về "cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh 
khách sạn". Thông qua khái niệm về cơ sờ vật chất kỹ thuật trong kinh 
doanh khách sạn giúp các nhà quản trị khách sạn nhận diện rõ bản chất và 
mối quan hệ của cơ sở vật chất kỹ thuật trong các cơ sở lưu trú du lịch với 
các yếu tố vật chất khác vận dụng trong hoạt động quản lý cơ sở vật chất kỹ 
thuật của doanh nghiệp.

- Khái quát các đặc điểm của cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh 
doanh khách sạn để phân biệt cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh 
khách sạn với cơ sở vật chất kỹ thuật trong các lĩnh vực hoạt động kinh 
doanh dịch vụ khác.

- Phân loại và chi ra các đặc trưng cơ bản của mồi loại hình cơ sờ 
lưu trú du lịch đang phật triển ở Việt Nam và trên thế giới. Qua đó giúp các 
nhà quản trị nhận ra sự khác biệt giữa các loại hình cơ sở lưu trú trong kinh 
doanh khách sạn và lý giải các ưu, nhược điểm cùa mỗi loại hình cơ sờ lưu 
trú du lịch trong mối quan hệ với công tác lựa chọn phương án đầu tư vào 
một loại hình cơ sở lưu trú du lịch cụ thể một cách hiệu quả.

- Trình bày khái niệm về "khách sạn" và phân loại khách sạn theo 
các tiêu chí khác nhau nhằm giúp người học hiểu sâu sắc hơn các đặc thù 
riêng của loại hình cơ sở lưu trú chính này và vận dụng trong khảo sát và 
nghiên cứu về lĩnh vực kinh doanh khách sạn trên thực tế.

- Giới thiệu về hệ thống tiêu chuẩn phân hạng khách sạn trên thế 
giới và ở Việt Nam. Phân biệt các tiêu chuẩn chung và tiêu chuẩn cụ thể
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trong Bộ tiêu chuẩn Quốc gia về xếp hạng các loại hình cơ sở lưu trú du lịch 
do Tổng cục Du lịch Việt Nam ban hành năm 2009.

- Phân chia các khu vực chức năng quan trọng và các yêu cầu bố trí 
các khu vực chức năng đó trong cơ sờ lưu trú là khách sạn giúp cho các nhà 
quản trị khách sạn hiểu về các yêu cầu tối thiểu trong bố trí và thiết kế một 
khách sạn để có thể khai thác sử dụng một cách hiệu quả.

- Nắm được chi tiết các hệ thống máy móc, trang thiết bị lắp đặt 
trong các khu vực chức năng trong khách sạn.

- Cung cấp cơ sở lý thuyết về hệ thống chỉ tiêu đánh giá chất lượng 
của cơ sờ vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn nhằm giúp các nhà 
quản trị có định hướng đúng trong công tác quản trị, đầu tư, bảo dường và 
hoàn thiện chất lượng của cơ sở vật chất kỹ thuật của các doanh nghiệp lưu 
trú du lịch.

- Cơ sở lý luận về hệ thống các chỉ tiêu đánh giá định tính và định 
lượng hiệu quả sử dụng cơ sờ vật chất kỹ thuật của các bộ phận kinh doanh 
chính trong kinh doanh khách sạn, từ đó giúp các nhà quản trị đánh giá mức 
độ khai thác sử dụng cơ sờ vật chất kỳ thuật ờ các bộ phận kinh doanh dịch vụ 
trong các cơ sở lưu trú du lịch có theo hướng đem lại hiệu quả kinh tế hay 
không.

NỘI DUNG NGHIÊN cứu CỦA CHƯƠNG
- Khái niệm về “Cơ sở vật chất kỳ thaật” trong kinh doanh khách sạn.

- Đặc điểm của cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn.

- Giới thiệu các loại hình cơ sở lưu trú chính trong kinh doanh khách sạn.

- Phân loại khách sạn.

- x ế p  hạng cơ sở lưu trú du lịch.

- Bố trí các khu vực và hệ thống trang thiết bị tiện nghi bên trong 
khách sạn.

- Các chỉ tiêu đánh giá chất lượng cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh 
doanh khách sạn.

- Các chỉ tiêu đánh giá hiệu quả sử dụng cơ sở vật chất kỹ thuật trong 
kinh doanh khách sạn.
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2.1. C ơ  SỞ  V Ậ T C H Á T KỶ T H U Ậ T  TR O N G  K INH  DO AN H  

DU LỊCH

2.1.1. Khái niệm

Trong nền kinh tế quốc dân, mồi ngành đều thực hiện những chức 
năng kinh tế rất khác nhau. Trong ngành du lịch, các cơ sở lưu trú du lịch 
cũng thực hiện những chức năng riêng và có những đặc điểm riêng.

Cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn là điều kiện vật 
chất cơ bản nhất trong ngành du lịch tham gia vào việc tạo ra các sàn phẩm 
dịch vụ nhàm đáp ứng các nhu cầu lưu trú tạm thời của khách tại các điểm 
du lịch. Khái niệm cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn có thể 
được xem xét trên phạm vi tiếp cận khác nhau.

Nếu xét trên phạm vi không gian rộng lớn của một ngành, khái niệm 
cơ sờ vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn được hiểu theo nghĩa 
rộng như sau:

Cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn là toàn bộ những tư 
liệu lao động dùng để "sản xuất" và bán các dịch vụ và hàng hoá cùa hệ thong 
cơ sở Ixtu trú du lịch nham đáp ứng các nhu cầu về nghỉ ngơi, ăn uống và các 
nhu câu bô sung khác cùa khách phát sinh trong thời gian lưu lại tại điểm đến 
(cỏ thế là một địa phương hay một quốc gia phát triển du lịch).

Một cách cụ thể hơn theo nghĩa rộng, cơ sờ vật chất kỹ thuật trong 
kinh doanh khách sạn là toàn bộ các công trình và phương tiện vật chất cùa 
các doanh nghiệp kinh doanh lưu trú du lịch được khai thác sử dụng vào 
hoạt động kinh doanh phục vụ nhu cầu lưu trú cùa khách du lịch tại một địa 
phương hoặc một quốc gia.

Neu xem xét khái niệm cơ sờ vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách 
sạn ở phạm vi nhỏ bé của một doanh nghiệp, theo nghĩa hẹp, khái niệm cơ 
sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn được định nghĩa theo nghĩa 
hẹp như sau:

Cớ sở vật chất kỹ thuật của cơ sở hru trú du lịch bao gồm các công 
trình bên trong và bên ngoài doanh nghiệp, toà nhà, các trang thiết bị tiện 
nghi, máy móc, các phương tiện vận chuyển, hệ thống cấp thoát nước, hệ
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thống bưu chính viễn thông và các vật dụng khác do doanh nghiệp tự đầu tư 
cho mục đích kinh doanh các dịch vụ lưu trú, ăn uống và bổ sung cùa mình 
cung cấp cho khách du lịch.

2 .1 .2 .  Đ ặ c  đ iể m  c ủ a  c ơ  s ở  v ậ t  c h ấ t  k ỹ  t h u ậ t  t r o n g  k in h  d o a n h  k h á c h  s ạ n

Cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn là điều kiện vật 
chất giúp các cơ sờ lưu trú du lịch thực hiện các chức năng của mình trong 
quá trình kinh doanh như: tạo ra, bán và trao cho khách các dịch vụ và hàng 
hóa để thỏa mãn nhu cầu nghi ngơi, ăn uống và giải trí cho khách du lịch tại 
các điểm đến du lịch. Để phù hợp với vai trò, chức năng của mình, cơ sở vật 
chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn có một số đặc điểm đặc trưng 
riêng. Có thể tóm lược các đặc điểm của cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh 
doanh khách sạn như sau:

a. Cơ sờ vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn có mối quan hệ mật 
thiết và chịu sự phụ thuộc vào tài nguyên du lịch tại nơi xây dựng.

Cơ sờ vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn góp phần làm tăng 
giá trị, sức hấp dẫn cũng như khả năng khai thác triệt để và toàn diện tài 
nguyên du lịch tại các trung tâm du lịch, v ề  phần mình, cơ sờ vật chất kỹ 
thuật của các cơ sờ lưu trú du lịch cũng chịu sự phụ thuộc vào tài nguyên du 
lịch (như đã trinh bày ở chương 1). Vì vậy mọi phương án hoạt động xây 
dựng, khai thác sử dụng, cải tạo, hiện đại hoá cơ sờ vật chất kỹ thuật cùa các 
cơ sở lưu trú du lịch đều phải được nghiên cứu và cân nhắc kỹ lưỡng các 
thông số kỹ thuật tương ứng trong mối quan hệ với những nhân tố tác động 
đến sự biến đổi giá trị của tài nguyên du lịch ở điểm đến du lịch nhằm đảm 
bảo phát triển kinh doanh lưu trú du lịch theo hướng bền vững.

b. Cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn đòi hỏi tính đồng bộ cao 
trong thiết kế, bổ trí lắp đặt và khai thác sử dụng.

Yêu cầu về tính đồng bộ của cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh 
khách sạn phải được các nhà quản trị khách sạn tôn trọng và thực hiện 
nghiêm túc. Tính đồng bộ của cơ sở vật chất kỹ thuật trong các khâu của 
quá trình đầu tư xây dựng và khai thác sử dụng của một công trình cơ sở lưu 
trú du lịch đòi hỏi phải đáp úng các yêu cầu và nguyên tắc của sự phát triển 
bền vững kinh doanh lưu trú du lịch. Cụ thể là:
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- Đồng bộ trong thiết kế, kiến trúc bên ngoài của công trình đòi hòi 
thứ nhất, phải đảm bảo tính hòa quyện và phù hạp ở mức cao nhất với môi 
trường cảnh quan thiên nhiên, môi trường văn hóa và môi trường xã hội 
xung quanh. Sỗ là yếu tố không đàm bảo tính bền vừng cho sự ra đời, tồn tại 
và phát triển cùa một công trình cơ sở lưu trú mà gây nên sự phá vỡ sự cân 
bàng của môi trường sinh thái và ảnh hưởng xấu tới giá trị cùa các công 
trình văn hỏa, lịch sữ xung quanh. Chàng hạn theo tiêu chuẩn thiết kế bền 
vừng cơ sờ vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn cùa Tồ chức Du 
lịch Thế giới, chiều cao cùa công trình xây dựng khách sạn không được 
vượt quá chiều cao cùa những cây cao nhất trong khu vực xây dựng. Thứ 
hai, thiết kế cơ sờ vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn phải phù 
hợp với thề loại tài nguyên và thể loại du lịch phát triển ở đó. Chẳng hạn: 
khách sạn nghỉ dưỡng ở vùng biển thường có kiến trúc xây dựng theo hình 
bậc thang sao cho mỗi tầng, mồi buồng khách đều có ban công không bị 
tầng trên che ánh nấng mặt trời và được hứng một lượng ánh nắng mặt trời 
vào buồng nhiều nhất trong ngày, giúp khách có thể phơi nắng khi muốn 
hoặc ngồi hóng mát lúc chiều tối. Hay: đối với các khách sạn nghi dưỡng, 
diện tích xây dựng công trình không được vượt quá 25% tổng diện tích của 
mảnh đất thuộc khuôn viên của khách sạn nhàm đảm bào cho khách sạn 
dược cách ly với tiếng ồn và bụi bặm từ bên ngoài nhờ vùng đệm khoảng 
không còn lại không bị bao phù bởi công trình xây dựng. Thứ ba, vị trí và 
thiết kế của cơ sờ lưu trú du lịch phải đảm bảo tuân thủ các quy định của 
pháp luật và phù hợp với quy hoạch tổng thể về phát triển kinh tế - xã hội 
cùa địa phương và quốc gia sờ tại. Chẳng hạn, theo Điều 18, chương IV 
trong Nghị dịnlt 92/2007/NĐ-CP quy định chi tiết thi hành một số điều 
cùa Luật Du lịch của Chính phù ngày 01 tháng 6 năm 2007 đã quy định rõ: 
“Cơ sở lưu trú du lịch không được xây dựng trong hoặc liền kề với khu vực 
thuộc phạm vi quốc phòng, an ninh quàn lý, không được càn trở đến không 
gian cùa trận địa phòng không quốc gia; phải báo đảm khoảng cách an 
toàn đối với trường học, bệnh viện, những nơi gây ó nhiễm hoặc có nguy 
cơ gáy ó nhiễm

- Đồng bộ trong thiết kế, lẳp đặt bên trong và trong khai thác sử dụng 
công trình đòi hỏi:
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Trước hết, quy mô của các cơ sở lưu trú du lịch không được phép vượt 
quá sức chứa cho phép của tài nguyên du lịch tại điểm đến (đã được đề cập 
ờ chương 1).

Thứ hai, thiết kế các khu vực một cách đồng bộ là phải đảm bảo đạt 
được đồng thời các yêu cầu: có tính gắn kết về chức năng hoạt động và tạo 
điều kiện hỗ trợ lẫn nhau trong tổ chức thực hiện nhiệm vụ của các bộ 
phận; các trang thiết bị phải đảm bảo đủ về số lượng (theo quy định trong 
Bộ tiêu chuẩn quốc gia về phân hạng cơ sở lưu trú du lịch) và có chất 
lượng tương xứng với mục tiêu chiến lược về chất lượng dịch vụ và phù 
hợp với mức nhu cầu đòi hỏi của thị trường mục tiêu của doanh nghiệp; 
Đảm bảo sự tách biệt trong lưu thông, đi lại của khách và của nhân viên 
phục vụ trong khách sạn...

Thứ ba, lắp đặt, bố trí và khai thác sừ dụng cơ sở vật chất kỹ thuật bên 
trong cơ sở lưu trú du lịch một cách đồng bộ là phải hài hòa, cân đối, phù 
họp với yêu cầu sử dụng của khách cũng như giúp tận dụng các nguồn lực 
sẵn có để tối đa hóa mục tiêu kinh doanh của cơ sở lưu trú du lịch. Cụ thể 
hơn các lợi ích cần đạt được là: tăng năng suất lao động và tốc độ phục vụ 
của nhân viên phục vụ trực tiếp trong khách sạn; giảm thiéu hao phí lao 
động không cần thiết; đảm bảo thực hiện tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ đã 
được xác định; tạo điều kiện thuận lợi cho khách khi sừ dụng dịch vụ của 
khách sạn; thực hiện đúng quy trình phục vụ của từng bộ phận; tạo điều kiện 
thuận lợi cho công tác kiểm tra, giám sát, điều hành và quản lý quá trình 
thực hiện công việc của nhân viên...

c. Cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn có giá trị của một 
đơn vị sử dụng cao.

Giá trị của một đơn vị sử dụng trong kinh doanh khách sạn được hiểu là 
mức đầu tư tính bình quân cho một buồng lưu trú để đảm bảo cho việc xây 
dựng và khai thác sử dụng cơ sở vật chất kỹ thuật của nó được thực hiện và 
vận hành một cách hiệu quả.

Cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn có giá trị của một 
đơn vị sử dụng cao được lý giải do nhiều nguyên nhân, trong đó phải kể đến 
những nguyên nhân cơ bản sau đây:
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- Một là, sản phẩm dịch vụ trong kinh doanh khách sạn có đặc điểm 
đòi hỏi chất lượng cao cho nên một mặt, tất cà các yếu tố đầu vào cùa hoạt 
động kinh doanh khách sạn như cơ sở vật chất kỹ thuật, nhân lực, hàng hóa 
nguyên vật liệu... đều phải đảm bảo '‘'hoàn háo" (“Períect”) trong ý đồ đầu 
tư cùa chù đầu tư ngay từ đầu. Chất lượng của cơ sờ vật chất kỹ thuật trong 
kinh doanh khách sạn phụ thuộc vào thứ hạng, mức độ đòi hỏi của thị 
trường mục tiêu và mức độ cạnh tranh trên thị trường cùa cơ sờ lưu trú du 
lịch. Các cơ sở lưu trú du lịch có thứ hạng càng cao, nhằm vào thị trường có 
khả năng thanh toán và mức đòi hỏi càng cao và mức độ cạnh tranh trên 
thị trường càng mạnh thi các thành phần của cơ sờ vật chất kỹ thuật được 
đầu tư càng tăng lên để đàm bảo đẹp hơn về hình thức, tiện nghi và sang 
trọng hơn về giá trị sừ dụng. Đó là một lý do đẩy chi phí đầu tư ban đầu 
vào một dơn vị sử dụng cùa cơ sở vật chất kỳ thuật trong kinh doanh 
khách sạn tàng lên. Mặt khác, tính chất lượng cao cùa cơ sờ vật chất kỹ 
thuật trong kinh doanh khách sạn đặt ra yêu cầu cho các nhà quản trị kinh 
doanh lưu trú du lịch phải có các biện pháp duy tu, bảo dưỡng, sửa chữa, 
thay thế và nâng cấp thường xuyên và định kỳ cơ sờ vật chất kỹ thuật 
không ngừng hoàn thiện và nâng cao chất lượng cùa cơ sở vật chất kỹ 
thuật nhằm khẳng định tính vượt trội trong việc đón bắt và thỏa mãn nhu 
cầu cao cấp cùa thị trường khách du lịch. Điều đó dẫn tới chi phí đầu tư 
cho một đơn vị sử dụng của cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh 
khách sạn không chi cao ngay từ đầu mà còn ngày một tăng lên trong quá 
trình kinh doanh.

- Hai là, đặc điểm nhu cầu cùa khách du lịch có tính tổng hợp và đòi 
hòi phải được thỏa mãn đồng thời và đồng bộ với nhau trong thời gian đi 
du lịch cho nên đầu tư xây dựng cơ sờ lưu trú du lịch không phải chi chú ý 
đầu tư xây dựng và lắp đặt các trang thiết bị tiện nghi đề có các buồng đủ 
tiêu chuẩn cho khách thuê, mà còn bắt buộc phải dầu tư xây dựng và lấp 
đặt các trang thiết bị tiện nghi cho các khu vực, các bộ phận kinh doanh 
các dịch vụ khác như dịch vụ ân uống, các dịch vụ bổ sung và dịch vụ giải 
trí. Ngoài ra, đối với các khách sạn ờ những khu du lịch nghi dưỡng cách 
xa trung tâm dân cư, các nhà đầu tư còn phải tính thêm các chi phí cho xây 
dựng các công trình, các khoảng không gian xanh, vùng đệm bên ngoài
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khách sạn và cả những con đường dẫn vào khách sạn cùng hệ thống cấp 
điện, cấp thoát nước, thông tin viễn thông... cho khách sạn.

d. Chất lượng của cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn quyết 
định chất lượng của dịch vụ lưu trú.

Cơ sở vật chất kỹ thuật trong kinh doanh khách sạn là một bộ phận 
cấu thành của dịch vụ lưu trú - sản phẩm mang tính "phi vật chất ” của các 
cơ sở lưu trú du lịch. Các thành phần của cơ sờ vật chất kỹ thuật trong kinh 
doanh khách sạn được hiện hữu dưới dạng vật chất nên được khách du lịch 
dễ dàng nhìn thấy, kiểm tra, "cảm nhận ” hoặc "đoán ” về chúng từ trước 
khi sử dụng dịch vụ lưu trú. Khách du lịch thường "đánh đồng” tình trạng 
cơ sở vật chất kỹ thuật của doanh nghiệp kinh doanh lưu trú với chất lượng 
của dịch vụ lưu trú do doanh nghiệp cung cấp. Thông qua việc tìm hiểu về 
chất lượng của cơ sở vật chất kỹ thuật của các cơ sở lưu trú du lịch sẽ giúp 
họ nhận định, đánh giá và đưa ra quyết định lựa chọn các nhà cung cấp sản 
phẩm lưu trú cho chuyến hành trình du lịch của mình tại các điểm đến du 
lịch. Rõ ràng trong kinh doanh khách sạn, cơ sở vật chất kỳ thuật không 
phải là dịch vụ mà chỉ là điều kiện thực hiện dịch vụ mà thôi. Đó cũng là 
"bằng chứng về mặt vật chất" quan trọng cho chất lượng của các dịch vụ 
lưu trú trong nhận thức của khách du lịch. Vì thế, để không ngừng hoàn 
thiện chất lượng dịch vụ nhằm tăng khả năng cạnh tranh và tăng cường thu 
hút khách đến tiêu dùng sản phẩm lưu trú, các nhà quản lý phải chú ý quản 
lý tốt cơ sở vật chất kỳ thuật để một mặt, duy trì tình trạng làm việc luôn 
luôn tốt của cơ sở vật chất kỹ thuật nhằm thỏa mãn ở mức độ cao nhu cầu 
đòi hỏi của khách; mặt khác, để đảm bảo duy trì và hoàn thiện không ngừng 
các tiêu chuẩn chất lượng cơ sờ vật chất kỹ thuật của cơ sở lưu trú du lịch 
theo các chỉ tiêu về: tính an toàn (thiết kế an toàn, lắp đặt các thiết bị an 
toàn); tính tiện nghi (bổ sung hoặc thay mới các thiết bị có tính năng kỹ 
thuật hiện đại, sừ dụng các máy móc, kỹ thuật với công nghệ mới trong 
phục vụ); tính thẩm mỹ (bài trí sắp đặt không gian phòng ngủ đẹp, hài hòa 
và tạo cảm giác ấm cúng, gần gũi với không gian sống của khách); tính vệ 
sinh (duy trì sự sạch sẽ, gọn gàng, bảo đảm tốt vệ sinh môi trường bên trong 
và bên ngoài cơ sở lưu trú).
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K h á ch  sạ n  là m ộ t  lo ạ i h ìn h  c ơ  s ở  lư u  trú c h ín h  y ể u  n h ấ t, c h iế m  tỷ  

trọ n g  lớ n  n h ất c ả  v ề  s ố  lư ợ n g  v à  lo ạ i k iể u  tro n g  h ệ  th ố n g  c á c  c ơ  s ở  k inh  

d o a n h  lư u  trú c ủ a  n g à n h  d u  lịc h .

D e  p h ân  b iộ t c ơ  s ở  lư u  trú là  k h ả ch  sạ n  v ớ i c á c  lo ạ i h ìn h  c ơ  s ở  lư u  trú 

du lịc h  k h á c , c ầ n  là m  rô k h á i n iệ m  "khách sạn

K h ái n iệ m  "khách sạn " c ù n g  đ ư ợ c  h ic u  k h á c  n h a u  th e o  t iế n  tr in h  lịc h  

sử  ra đ ờ i v à  p h át tr iền  c ủ a  lo ạ i h ìn h  c ơ  s ở  lư u  trú d u  lịc h  n à y . T h u ậ t n g ừ  

"ttolel" - khách sạn c ó  n g u ồ n  g ố c  từ  t iế n g  P h á p . V à o  th ờ i tru n g  c ổ ,  n ó  

đ ư ợ c  d ù n g  đ ẻ  c h i n h ừ n g  n g ô i n h à  s a n g  trọ n g  c ủ a  c á c  c á c  lả n h  ch ú a . T ừ  

"khách sợn ” th e o  n g h ĩa  là  c ơ  s ở  lư u  trú đ ư ợ c  ra d ờ i ở  P h á p  v à o  c u ố i  th ế  kỹ  

th ứ  X V II , m ã i đ ế n  c u ố i  th ế  k ỷ  X I X  m ớ i đ ư ợ c  p h ổ  b iế n  ở c á c  n ư ớ c  k h á c . C ơ  

s ở  c h ín h  đ ể  p h â n  b iệ t  k h á c h  sạ n  v à  n h à  trọ th ờ i k ỳ  b ấ y  g iờ  là  d ự a  v à o  số  

lư ợ n g  c á c  b u ồ n g  n g ủ  r ic n g  c h o  k h á c h  th u c  v ớ i n h iề u  h a y  ít c á c  tra n g  th iế t bị 

t iện  n g h i đ ư ợ c  lả p  đ ặ t b ê n  tro n g .

T ừ  g iừ a  th e  k ỷ  X I X  d cn  d ầ u  th ế  k ỹ  X X , s ự  p h á t tr iển  c ù a  k h á c h  sạ n  

th a y  đ ổ i c ả  v e  s ố  lư ợ n g  v à  ch ấ t lư ợ n g . T ạ i thủ  đ ô  c ủ a  c á c  q u ố c  g ia  c ũ n g  n h ư  

tại c á c  th àn h  p h ố  lớ n  ở  c h â u  Â u , n h ữ n g  k h á c h  sạ n  s a n g  tr ọ n g  ( L u x u r y )  đ ư ợ c  

x â y  d ự n g  v ớ i  m ụ c  đ íc h  c h ù  y ế u  là  đ ể  p h ụ c  v ụ  tầ n g  lớ p  th ư ợ n g  lư u . S o n g  

s o n g  v ớ i c á c  k h á c h  sạ n  lớ n , m ộ t h ệ  th ố n g  c á c  k h á c h  sạ n  n h ỏ  d ư ợ c  tra n g  bị 

rất k h ic m  tổ n  c ũ n g  đ ư ợ c  h ìn h  th àn h . D o  v ậ v  c ó  s ự  k h á c  n h a u  tr o n g  p h o n g  

c á c h  p h ụ c  v ụ  v à  m ứ c  đ ộ  c u n g  c ấ p  d ịc h  v ụ  ở  n h ừ n g  k h á c h  sạ n  c ó  q u y  m ô  

k h á c  n h au . S ự  k h á c  n h a u  c ò n  tu ỳ  th u ộ c  v à o  m ứ c  đ ộ  p h át tr iể n  c ù a  h o ạ t  d ộ n g  

k in h  d o a n h  k h ả c h  sạ n  ờ  m ỗ i q u ố c  g ia . Đ â y  là  m ộ t  tr o n g  n h ữ n g  n g u y ê n  n hân  

d ã n  đ e n  tìn h  trạn g  x u ấ t  h iệ n  n h iề u  k h á i n iệ m  k h á c  n h a u  v ề  "khách sạn " 

d ư ợ c  đ ư a  ra trcn  th e  g iớ i .  C h ẳ n g  h ạ n , k h i d ư a  ra k h á i n iệ m  k h á c h  sạ n . m ộ t  

s ố  n ư ớ c  đ à  d ự a  v à o  n h ữ n g  đ iề u  k iệ n  v ề  s ố  lư ợ n g  b u ồ n g  v à  m ứ c  đ ộ  đ ầ u  tu  

v à o  c á c  tran g  th iế t  b ị t iệ n  n g h i tr o n g  đ ó . C h ả n g  hạn:

Ò  V ư ơ n g  q u ố c  B i ,  n g ư ờ i ta c h o  rằng: "Khách sạn phải có it nhất từ 
10 đen 15 buông ngũ với các điều kiện tiện nghi tối thiểu như phái có phòng 
vệ sinh và máy điện thoại

2 .2 .  K H Á C H  S Ạ N

2 . 2 . 1 .  K h á i  n i ệ m  k h á c h  s ạ n
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ở  Nam Tư cũ đã chấp nhận định nghĩa: “Khách sạn là một toà nhà độc 
lập có ít nhắt 15 buồng ngủ để cho khách thuê

Ở Cộng Hoà Pháp lại định nghĩa rằng: “Khách sạn là một cơ sở lưu 
trú được xếp hạng, có các buồng và căn hộ được trang bị tiện nghỉ nhằm 
thoả mãn nhu cầu nghỉ ngơi tạm thời cùa khách trong một khoảng thời gian 
nhất định (cỏ thể là hàng tuần hoặc hàng thảng) và có thể cỏ nhà hàng. 
Khách sạn có thể hoạt động quanh năm hoặc theo mùa

Trong thời kỳ này, các khái niệm khách sạn được đưa ra chủ yếu dựa 
trên những điều kiện và mức độ phát triển hoạt động kinh doanh khách sạn 
của mỗi quốc gia.

Sự phát triển mạnh mẽ cùa hoạt động du lịch từ sau đại chiến thế giới 
lần thứ hai càng tạo ra sự khác biệt trong nội dung của khái niệm khách sạn. 
Sự phát triển cùa hoạt động kinh doanh khách sạn ngày càng được mở rộng. 
Vì vậy việc nghiên cửu khái niệm khách sạn cũng mang tính hệ thống và 
phải phù hợp với mức độ phát triển của hoạt động kinh doanh khách sạn ở 
mỗi quốc gia phát triển du lịch.

Thông tư số 88/2008/TT-BVHTTDL ngày 30/12/2008 của Tổng cục 
Du lịch Việt Nam về hướng dẫn thực hiện Nghị định số 92/2007/NĐ-CP 
ngày 01 tháng 6 năm 2007 của Chính phủ quy định chi tiết thi hành một số 
điều của Luật Du lịch về lưu trú du lịch đã khẳng định: "Khách sạn (hotel) 
là cơ sở lim trú du lịch, có quy mô từ mười buồng ngủ trở lẽn, đảm bào chất 
lượng về cơ sở vật chất, trang thiết bị và dịch vụ cần thiết phục vụ khách 
lưu trú và sử dụng dịch vụ".

Cùng với sự phát triển kinh tế và đời sống cùa con người ngày một 
được nâng cao thì hoạt động kinh doanh du lịch và hoạt động kinh doanh 
khách sạn cũng không ngừng phát triển cả .về chiều rộng và chiều sâu. Các 
khái niệm về khách sạn cũng ngày càng được hoàn thiện và phản ánh trình 
độ và mức độ phát triển của nó.

Theo nhóm tác giả người Mỹ K.Chon và R.T.Sparrovve trong cuốn 
sách "ỈVelcome to Hospitality, An Introduction” xuất bản năm 1995 đã cho

92



rằng: "Khách sạn là nơi mà bất kỳ ai cũng cỏ thể trà tiền để thuê buồng ngũ 
qua đêm ở đó. Mỗi buồng ngù cho thuê bên trong phải có ít nhất hai phòng 
nhỏ (phòng ngù và phòng tắm). Mỗi buồng khách đều phải có giường, điện 
thoại và vô tuyến. Ngoài dịch vụ buồng ngủ có thế có thêm các dịch vụ khác 
như: dịch vụ vận chuyển hành lý, trung tám thương mại (với thiết bị 
photocopy), nha hàng, quầy bar và một so dịch vụ giải trí. Khách sạn có thê 
được xây dựng ở gần hoặc bên trong các khu thương mại, khu du lịch nghỉ 
dưỡng hoặc các sân bay".

Khái niệm trên về khách sạn đã giúp phân biệt khá cụ thể khách sạn 
với những loại hình cơ sở lưu trú du lịch khác theo các tiện nghi bên trong 
và các dịch vụ bắt buộc tối thiểu cung cấp cùng với dịch vụ lưu trú chính 
của khách sạn. Tuy nhiên, nó hoàn toàn tương xứng với mức độ phát triển 
và điều kiện kinh doanh khách sạn ờ Mỹ vào những năm cuối thế kỷ 20.

Ờ Việt Nam hiện nay, đối chiếu với điều kiện và mức độ phát triển hoạt 
động kinh doanh khách sạn, có thể đưa ra một khái niệm chung nhất về loại 
hình cơ sở lưu trú là khách sạn như sau:

"Khách sạn - Hotel - là cơ sở lưu trú du lịch có quy mô từ mười buồng 
ngủ trở lên, kinh doanh các dịch vụ cho thuê buồng ngủ (đảm bảo chất 
lượng về cơ sở vật chắt kỹ thuật, trang thiết bị tiện nghi), dịch vụ ăn uống 
và các dịch vụ cần thiết khác phục vụ nhu cầu về ăn, ngủ, nghỉ, chữa bệnh, 
hội họp và tiêu khiển... cho khách lưu trú và sử dụng dịch vụ. Chất lượng và 
sự đa dạng của các loại hình dịch vụ được cung cấp tuỳ thuộc vào thứ hạng 
của khách sạn".

Tóm lại, về bản chất so với các loại hình cơ sở lưu trú du lịch khác, 
khách sạn có nhiều ưu thế hơn trên thị trường, như:

- Cung cấp dịch vụ với mức độ tiện nghi và sự thuận tiện cao;

- Cung cấp một số lượng sản phẩm dịch vụ phong phú với mức chất 
ượng dịch vụ cao;

- Có hình thức tồn tại, quy mô, vị trí, thứ hạng đa dạng, có khả năng 
ỉáp ứng nhu cầu của nhiều đoạn thị trường khác nhau.
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Đe có thể khai thác kinh doanh khách sạn một cách có hiệu quả nhất, 
các nhà kinh doanh khách sạn cần phải hiểu rõ bản chất của loại hình cơ sở 
lưu trú du lịch này không chỉ thông qua khái niệm mang tính định tính mà 
còn phải hiểu khái niệm “khách sạn ” một cách định lượng thông qua những 
hình thức tồn tại của loại hình cơ sở lưu trú này. Trên thực tế, khách sạn 
luôn tồn tại dưới nhiều hình thái rất khác nhau, với những tên gọi rất khác 
nhau. Điều đó tuỳ thuộc vào các tiêu chí phân loại khác nhau. Có thể khái 
quát các thể loại khách sạn theo một số tiêu chí cơ bản như: vị trí địa lý, 
mức cung cấp dịch vụ, mức giá bán sản phẩm lưu trú, quy mô của khách sạn 
và hình thức sở hữu và quản lý của khách sạn.

a. Theo vị trí địa lý

Theo vị trí địa lý, các khách sạn được phân thành 5 loại, gồm: khách 
sạn thành phố, khách sạn nghỉ dưỡng, khách sạn ven đô, khách sạn ven 
đường, khách sạn sân bay.

(1) Khách sạn thành phổ (city hotel) hay khách sạn thưcmg mại hoặc 
khách sạn công vụ (Commercial Hotel).

Khách sạn thành phố được xây dựng ở các trung tâm thành phố, đô thị 
lớn hoặc các trung tâm thương mại. Nhầm phục vụ các đối tượng khách đi 
vì mục đích công vụ, tham gia vào các sự kiện văn hóa, xã hội, chính trị, 
tham dự hội nghị, hội thảo (MICE), các sự kiện thể thao, tham quan văn hoá 
hoặc có thể vì mục đích thăm thân hay mua sắm... Các khách sạn công vụ 
thường hoạt động quanh năm, mặc dù hoạt động kinh doanh của chúng vẫn 
có sự biến động theo chu kỳ (mùa thấp điểm và mùa cao điểm).

2 .2 .2 . P h â n  lo ạ i k h á c h  sạn
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T h e  S a n  F r a n c is c o  M arrio tt is  a  p r im e  e x a m p le  o f  a d o w n to w n  h ig h -  

r ise  h o te l. (C o u r te s y  o f  M arrio tt In tern a tio n a l) .

T h e o  T h ô n g  tư  s ố  8 8 /2 0 0 8 /T T - B V H T T D L  n g à y  3 0 / 1 2 /2 0 0 8  c ù a  T ổ n g  

c ụ c  D u  l ịc h  V iệ t  N a m  v ề  h ư ớ n g  d ẫn  th ự c  h iệ n  N g h ị đ ịn h  s ổ  9 2 /2 0 0 7 /N Đ - C P  

n g à y  01 th á n g  6  n ă m  2 0 0 7  c ù a  C h ín h  p h ũ  q u y  đ ịn h  c h i t iế t  thi h àn h  m ộ t sổ  

d iêu  cù a  L u ật D u  lịc h  v ề  lư u  trú du  lịc h  thì: "Khách sụn thành phố (City 
hotẹl) là khách sạn dược xúy dựng tại cúc đỏ thị, chú yếu phục vụ khách 
thương gia, khách công vụ, khách tham LỊuan du lịch

C á c  k h á c h  sạ n  th à n h  p h ố  phát tr iển  m ạ n h  ờ  c á c  n ư ớ c  p hát tr iể n  v à  dà  

c ó  n h iề u  b iế n  tấu  v ề  tên  g ọ i và  p h ư ơ n g  th ứ c  c u n g  c ấ p  d ịc h  v ụ  như : K h á ch  

sạn  h ộ i n g h ị h ộ i  th ả o  (C o n v e n t io n  H o te l) ,  K h á c h  sạ n  s ò n g  b ạ c  (C a s in o  

I ỉo t e l ) ,  K h á c h  sạ n  c ă n  h ộ  ( A l l - s u i t e  I lo t e l .  K h á c h  sạ n  b iệ t  th ự  ở  d à i n g à y  

(E x te n d e d -s ta y  H o t e l ) . . .

ơ  V iệ t  N a m , c á c  k h á c h  sạn  thành  p h ố  ( c ồ n g  v ụ )  c ó  th ứ  h ạ n g  c a o  tập  

tru n g  c h ủ  y ể u  ở  c ố c  th à n h  p h ố , tru n g  tâm  đ ô  thị lớ n  n h ư  H à  N ộ i ,  th àn h  p h ố  

H ồ  C h i M in h , N h a  T r a n g , Đ à  N ă n g , H u ế ...
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(2) Khách sạn nghi dưỡng (resort hotel)

Khách sạn nghỉ dưỡng được xây dựng ở những khu du lịch nghỉ 
dưỡng, dựa vào sức hấp dẫn của các nguồn tài nguyên tự nhiên với cảnh 
quan thiên nhiên đẹp, có bầu không khí nghỉ ngơi thư giãn lý tưởng để thu 
hút khách. Các khách sạn nghỉ dưỡng thường phát triển phổ biến ở các khu 
nghỉ dưỡng biển, nghỉ dưỡng núi... Khách du lịch đến đây với mục đích nghi 
ngơi thư giãn là chủ yếu (có số ít là khách nghiên cứu về môi trường sinh thái). 
Những khách du lịch đi nghỉ dưỡng thường chịu sự phụ thuộc vào điều kiện 
thời tiết khí hậu cho nên hoạt động kinh doanh cùa các khách sạn nghi 
dưỡng cũng bị biến động theo mùa vụ.

Thông tư số 88/2008/TT-BVHTTDL ngày 30/12/2008 của Tổng cục 
Du lịch Việt Nam về hướng dẫn thực hiện Nghị định số 92/2007/NĐ-CP 
ngày 01 tháng 6 năm 2007 của Chính phủ, quy định chi tiết thi hành một số 
điều cùa Luật Du lịch về lưu trú du lịch đã khẳng định: “Khách sạn nghỉ 
dưỡng là khách sạn được xây dựng thành khối hoặc thành quần thể các biệt 
thự, căn hộ, băng-ga-lâu (bungalow) ở khu vực có cảnh quan thiên nhiên 
dẹp, phục vụ nhu cầu nghỉ dưỡng, giải trí, tham quan của khách du lịch ”.

Khách đến đây thường nghỉ dài ngày hơn so với ở các khách sạn khác. 
Ngoài các dịch vụ chính như: dịch vụ buồng ngủ, dịch vụ ăn uống, giặt là 
các khách sạn nghỉ dưỡng còn đặc biệt quan tâm đầu tư cho các dịch vụ vui 
chơi giải trí cho khách như: xây sân golf, sân tenis, bể bơi, sàn khiêu vũ... 
Việc tổ chức dịch vụ tiêu khiển cho khách thường được các khách sạn thuê 
từ nguồn bên ngoài.

Đa số các khách sạn nghỉ dưỡng có thứ hạng cao ở nước ta tập trung ờ 
các khu du lịch nghỉ biển như Hạ Long, Nha Trang, Đà Nằng...

(3) Khách sạn ven đô (suburban hotel)

Khách sạn ven đô được xây dựng ở ven ngoại vi thành phố hoặc ven 
các trung tâm đô thị. Thị trường khách chính của các khách sạn này là khách 
đi nghỉ cuối tuần. Ở các quốc gia có hệ thống đường sá giao thông thuận 
tiện, môi trường ngoại thành sạch sẽ, có cả những khách du lịch công vụ 
cũng thích ra các khách sạn ven đô lưu trú để được hường không khí trong 
lành và yên tĩnh.
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ờ  Việt Nam, khách sạn ven đô chưa có thứ hạng cao và chưa phát 
triển vì hệ thống cơ sờ hạ tầng đường sá còn chưa thật tốt, việc đi lại 
mất nhiều thời gian, môi trường ở các khu ngoại thành còn khá bụi bặm 
và ô nhiễm.

(4) Khách sạn ven đường (Highway Hotel/ Motel)

Khách sạn ven đường được xây dựng ở ven dọc các đường cao tốc 
nhàm phục vụ các đổi tượng khách đi lại trên các tuyến đường cao tốc sừ 
dụng phương tiện vận chuyển là ô tô và mô tô có nhu cầu thuê buồng ngủ 
qua đêm (giống như đối với Motel).

(5) Khách sạn sân bay (Airport hotel)

Khách sạn sân bay được xây dựng ở gần các sân bay quốc tế lớn. 
Đối tượng khách của loại khách sạn này là những hành khách của các 
hãng hàng không dừng chân quá cảnh tại các sân bay quốc tế do lịch 
trình bẳt buộc hoặc vì bất kỳ một lý do đột xuất nào khác. Giá phòng của 
đa số các khách sạn sân bay trên thế giới nằm ngay trong giá trọn gói của 
tuyến hành trình đường dài do hãng hàng không chù động đưa vào.
Bảng 2-1. Số lượng cơ sở và số lượng buồng của các khách sạn phân theo vị trí

địa lý ở Mỹ

STT Khách sạn theo vị trí
Số lượng 

khách sạn
Số lượng buồng

1 Suburban H otel 15 .853 1 .5 7 0 .1 3 4

2 H ighvvay H otel 6 .761 4 5 2 .0 1 7

3 Urban (C ity  center) H otel 4 .5 9 5 7 0 0 .2 6 7

4 A irport H otel 1.933 2 7 4 .7 6 9

5 R esort H otel 3 .8 3 5 5 7 3 .0 9 2

(Nguồn: AH&LA, 2006 Lodging lndustry Pro/ìle. 2005)
b. Theo mức cung cấp dịch vụ

Theo tiêu thức này khách sạn được phân thành 4 loại: khách sạn sang 
trọng, khách sạn với dịch vụ đầy đù, khách sạn cung cấp số lượng hạn chế 
dịch vụ và khách sạn thứ hạng thấp.
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(1) Khách sạn sang trọng (Luxury Hotel)

Khách sạn sang trọng là khách sạn có thứ hạng cạo nhất, tương ứng 
với khách sạn hạng 5 sao ở Việt Nam. Là khách sạn cỏ quy mô lớn, được 
trang bị bởi những trang thiết bị tiện nghi đắt tiền, sang trọng, được trang 
hoàng đẹp. Cung cấp mức độ cao nhất về các dịch vụ bổ sung. Trong 
khách sạn hạng sang bất buộc phải có nhiều dịch vụ bổ sung tại buồng, 
dịch vụ giải trí ngoài trời phong phú, dịch vụ thẩm mỹ (beauty salon, 
íìtness centre), phòng họp, hội thảo.... Khách sạn loại .này có diện tích cùa 
các khu vực sừ dụng chung rất rộng, bãi đồ lớn, bán sàn phẩm của mình 
với mức giá bán cao nhất trong vùng và nhàm vào đoạn thị trường có khả 
năng thanh toán cao nhất.

Luxury hotels cater to a guest’s every need. (Courtesy of Rosewood 
Hotels & Resorts.)

(2) Khách sạn cung cấp đầy đủ dịch vụ (Full Ser\’ice Hoteỉ)

Khách sạn với dịch vụ đầy đủ là những khách sạn bán sản phẩm ra 
thị trường với mức giá cao thứ hai trong vùng (thấp hơn giá của các khách 
sạn trong nhóm thứ nhất). Khách sạn loại này tương ứng với các khách sạn 
có thứ hạng 4 sao ở Việt Nam. Thị trường khách của các khách sạn cung
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cấp đầy đù dịch vụ là đoạn thị trường có khả nâng thanh toán tưomg đối 
cao. Ngoài ra các khách sạn cung cấp dịch vụ đầy đù thường phải có bãi 
đỗ rộng, cung cấp dịch vụ ăn uổng tại phòng, có nhà hàng và cung cấp một 
số dịch vụ bổ sung ngoài trời một cách hạn chế.
Bảng 2-2. Mức công suất sử dụng buồng và mức giá buồng trung bình cùa các

khách sạn ở Mỹ

TT Loại khách sạn
Công suất sử 
dụng buồng 

trung bình (%)

Giá bán 
buồng trung 
bình (U S D )

1 F u ll-S er v ic e  H otels 70 .5 1 27 .20

2 L im ited -S erv ice  H otels 69.4 7 1 .3 5

3 R esorts 72 .2 1 80 .96

4 S u ite  H otels 7 5 .0 108 .35

5 C on v en tio n  H otels 71.3 1 6 6 .1 0

6 A ll H otels 7 1 .4 1 26 .12

(Nguồn: Tập đoàn nghiên cứu khách sạn, PKF Consulting, 2006)

(3) Khách sạn cung cấp số lượng hạn chế dịch vit (Limited-Service Hotel) 
Loại khách sạn này thường có quy mô trung bình và tưcmg úng với

các khách sạn hạng 3 sao ờ Việt Nam. Đây là những khách sạn bán sản 
phẩm lưu trú với mức giá trung bình trong vùng và nhằm vào đối tượng 
khách có khả năng thanh toán trung bình trên thị trường. Những khách sạn 
cung cấp số lượng hạn chế dịch vụ thường có sổ lượng dịch vụ bồ sung nghèo 
nàn, trong đó những dịch bụ bắt buộc phải có là: dịch vụ ăn uống, một số 
dịch vụ bổ sung bắt buộc hạn chế như dịch vụ giặt là, dịch vụ cung cấp 
thông tin, dịch vụ đánh thức khách buổi sáng..., không nhất thiết phải có 
phòng hội thảo và các dịch vụ giải trí ngoài ười.

(4) Khách sạn thứ hạng thấp (khách sạn bình dán) - (Economy Hotel)
Loại khách sạn bình dân là những khách sạn có quy mô nhò, thứ hạng

Ihâp ( 1 - 2  sao). Mức giá bán buông cùa loại khách sạn này tưong đối thấp 
ídưới mức trung bình) trên thị trường. Khách sạn bình dân không nhất thiết
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phải cung cấp dịch vụ ăn uống. Một số dịch vụ bồ sung đơn giản bắt buộc 
được cung cấp kèm với dịch vụ lưu trú chính trong khách sạn bình dân là 
dịch vụ đánh thức khách vào buổi sáng, dịch vụ giặt là.

Trong loại khách sạn thứ hạng thấp này xuất hiện một loại hình khách 
sạn chi cung cấp buồng ngủ và bữa sáng gọi là Bed & Breaựast Hotel. Đó 
là loại hình khách sạn có quy mô gia đình. Nó có thể là những căn nhà có 
v£i phòng chuyển thành cơ sở lưu trú qua đêm hoặc cũng có thể là những 
toà nhà khoảng 20-30 phòng. Chủ khách sạn thường sống ngay tại khách 
sạn và thường chỉ phục vụ bừa ăn sáng cho khách.

Trenđs in Spa O perations

According to the International Spa Association, spas are the íburth- 
largest leisure industry in the United States. Not only are spas growing in 
number (13,757 in the United States) and locations (9 percent are in hotels 
or resorts), but they are grovving in the types of Services provided. Some of 
the latest trends include the following:

■ Authenticity: Destination spas and resort hotel spas are 
differentiating themselves with the types of Products and Services of their 
region. For example, Cliff House Resort & Spa in Ogunquit, Maine, offers 
body wraps made from Maine bluebeưies and wild roses or juniper berries. 
Le Spa at the Radisson Plaza Resort in Papeeta, Tahiti, offers treatments 
featuring the traditional monoi oil used by locals.

■ Wellness: Canyon Ranch Resorts, in Lenox, Massachusetts and 
Tucson, Arizona, are collaborating with the Cleveland Clinic in Ohio to 
offer programs in weight control, stress management, and cardiac care.

■ Medical tourism: This controversial field is booming and is increasingly 
using new technology such as DNA analysis, antiaging treatments, BOTOX®, 
and laser surgery. Medical tourism agencies now exist to help arrange the 
traveler-patient’s stay.

■ Sleep therapy: Spas increasingly will be oíĩering sleep techniques and 
ưeatments to a society that generally is sleep-deprived.
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■ Men: The International Spa Association States that 31 percent of spa- 
goers are men. The Lodge at Woodloch, in Havvley, PA, was designed with 
male-focus including lodge-style architecture, a golf course, 1'ull bar with tapas 
and a dinner menu that includes red meat.

■ Labor Concems: Because of the high cost of labor, particularly in the 
United States, spas are increasingly using “de-staffed” spa ưeatments including 
heat and water experiences. Pricing will also become more attuned to demand 
with treatments during busy timeframes (weekends, for example) costing more 
than lower-demand times (weekdays).

■ Fusion: Fusion treatments and techniques are on the increase. 
Examples include Watsu (water and shiatsu), yogalates (yoga and Pilates), 
Neurobics (mind aerobics) and Kinesis (mind-exercise).

■ Services for Children: The spa industry is responding to the grovvth in 
family travel with more spas adding children’s activities. Children’s activities 
are being oíĩered in many locations while parents indulge in spa treatments. 
Spa Services especially designed for children, such as chocolate manicures, are 
also Creative additions.

Source: "2007Spa Trends, ” Stạff~and Wire Services, Jarmary 7,2007. NorthJersey Media 
Group, Inc. Proquest lnformation and Leaming, http://globaLfaơivacom/lĩa/dẹfault.aspx

c. Theo mức giả trên thị trường

Phân loại theo tiêu chí này chi được áp dụng riêng cho từng quốc gia vì nó 
phụ thuộc vào mức giá cả của các dịch vụ lưu trú khách sạn trên thị trường ờ mỗi 
nước. Đe phân loại khách sạn theo tiêu chí này, các cơ quan quàn lý nhà nước về 
du lịch phải xây dựng lên thước đo phân loại khách sạn bằng cách phải khảo sát 
mức giá bán trung bình công bố của tất cả các khách sạn trong nước. Giới hạn ưên 
của thước đo là mức giá bán buồng trung bình công bổ cao nhất cùa các khách sạn, 
còn giới hạn dưới của nó là mức giá bán buồng trung bình thấp nhất cùa các khách 
sạn. Người ta chia thước đo ra làm 100 phần bàng nhau với đơn vị tính bàng tiền 
(Việt Nam Đồng hoặc USD) rồi đánh dấu các mức giá bán buồng của lần lượt các 
khách sạn ưên thước đo. Các khách sạn phân theo tiêu chí này được chia ra thành 5
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loại: khách sạn có mức giá cao nhất, khách sạn có mức giá cao, khách sạn có mức 
giá tmng bình, khách sạn có mức giá thấp.

(1) Khách sạn có mức giá cao nhất (Luxury Hotel)

Là những khách sạn có mức giá trung bình công bố bán sản phẩm lưu 
trú ra thị trường nàm trong khoảng từ phần thứ 85 trở lên trên thước đo. Như 
vậy hai tiêu chí phân loại khách sạn theo mức cung cấp dịch vụ và theo mức 
giá luôn phải được xem xet đồng thời với nhau. Thị trường mục tiêu của các 
khách sạn trong nhóm này là những khách du lịch có khả năng chi trả cao 
nhất trên thị trường.

(2) Khách sạn có mức giá cao (Up-scale Hotel)

Là những khách sạn công bố bán sản phẩm lưu trú ra thị trường ở mức giá 
trung bình tưong đối cao, nằm trong khoảng từ phần thứ 70 đến cận phần thứ 85 
trên thước đo.

Modern guest rooms can accommodate a variety o f  needs and types o f  
guests (Country Inns and Suites; Courtesy o f  Carlson Hotels Worldwide).

(3) Khách sạn có mức giá trung bình (Mid - price hoteỉ)

Là những khách sạn công bố bán sản phẩm lưu trú ra thị trường ờ mức 
giá trung bình, nằm trong khoảng từ phần thứ 40 đến cận phần thứ 70 trên 
thước đo. Thị trường mục tiêu được các khách sạn có mức giá trung bình 
hướng tói là những khách có khả năng thanh toán trung bình trên thị trường.
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(4) Khách sạn có mức giá bình dán (Economy Holel)

Là nhừng khách sạn công bố bán sàn phẩm lưu trú ra thị trường ở mức 
giá tương đổi thấp (dưới trung bình), nằm trong khoáng từ phần thứ 20 đến 
cận phần thứ 40 trên thước đo và hướng tới những khách hàng bình dân.

(5) Kháph sạn có mức giá thấp nhất (Budgel Hotel)

Là những khách sạn công bố bán sản phẩm lưu trú ra thị trường ơ mức 
giá trung bình thấp nhất, nam trong khoảng từ phần thứ 20 trở xuống trên 
thước đo. Các khách sạn này hướng tới đoạn thị trường có khả năng thanh 
toán thấp nhất.

Hảng 2-3. Co' cấu số Iuọng CO' sỏ' và số lưọng buồng của các khách sạn phân
theo mức giá bán ỏ' Mỹ

Khách sạn theo mức 
giá bán

Sốlưọng khách sạn Số lượng buồng

D ưới 3 0  U S D 857 5 2 ,8 3 0

T ừ  3 0 - 4 4 . 9 9  U S D 7 ,5 1 8 4 0 5 ,0 2 8

T ừ  45  -  5 9 .9 9  U S D 10 ,850 6 6 9 ,1 7 4

T ừ  6 0 -  85 U S D 16 ,562 1 ,3 2 9 ,5 4 4

T rên 85 U S D 11,803 1 ,9 4 5 ,8 9 0

Nguồn: AH&LA. 2006 Lodgìng Industry Profde
d. Theo quy mô của khách sạn

Dựa vào tông số buồng ngù dược thiết kế cùa các khách sạn mà người 
ta phân khách sạn ra thành các loại:

(1) Khách sạn nhò
(2) Khách sạn vừa
(3) Khách sạn lớn
(4) Khách sạn rất lớn
I uy nhiên mức quy mô buồng thiết kế cùa các khách sạn rất lớn. lớn, 

trung bình hay nhò là tuỳ thuộc vào mức dộ phát triển cùa hoạt động kinh 
doanh khách sạn mồi nơi, mỗi tinh hay mỗi quốc gia khác nhau.
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Ví dụ: tại Mỹ, các khách sạn có dưới 75 buồng thiết kế được xếp vào 
loại khách sạn có quy mô nhỏ. Loại này chiếm 52% trên tổng số khách sạn 
ở Mỹ hiện nay. Các khách sạn có từ 75 đến 149 buồng thiết kế được xếp vào 
nhóm khách sạn có quy mô trung bình. Loại này hiện chiếm khoảng 33% 
trên tổng số các khách sạn ở toàn Liên bang. Các khách sạn có từ 150 đến 
299 bùồng thiết kế là thuộc loại có quy mô lớn và số này chiếm khoảng 10% 
trên tổng số. Các khách sạn được xếp vào nhóm có quy mô rất lớn là phải có 
từ 300 buồng thiết kế trờ lên và chúng hiện chỉ chiếm khoảng 5% trên tổng 
số các khách sạn tại Mỹ. Như vậy phần đông (xấp xỉ 85%) các khách sạn ở 
Mỹ hiện nay là có quy mô nhỏ và trung bình.

Bảng 2-4. Co' cấu số lượng cơ sở và số lượng buồng của các 

khách sạn phân theo quy mô ở Mỹ

Khách sạn theo quy mô Số lượng khách sạn Số lượng buồng

D ư ớ i 75 p hòn g 2 7 . 4 1 6 1 .1 6 0 .3 2 9

7 5 - 1 4 9  p hòn g 1 4 .432 1 .5 3 2 .4 7 7

1 5 0 -2 9 9  p h òn g 4 .1 8 2 8 3 6 .5 5 4

3 0 0 - 5 0 0  room s 1 .062 3 9 6 .5 4 4

O ver 5 0 0  room s 4 9 8 4 7 6 .5 6 2

Source: AH&LA, 2006 Lodging ỉndustry Profile

Ờ Việt Nam hiện nay, do hoạt động kinh doanh khách sạn còn mới ở 
giai đoạn bắt đầu của sự phát triển, chưa có nhiều khách sạn lớn và rất lớn, 
vì thế các khách sạn theo tiêu chí này có thể được chia thành 4 nhóm:

- Khách sạn nhỏ: có quy mô dưới 30 buồng

- Khách sạn vừa: có quy mô từ 30 đến 99 buồng

- Khách sạn lớn: có quy mô từ 100 buồng trở lên.

e. Theo hình thức sở hữu và quản lý

Theo hình thức sở hữu và quản lý, trên thế giói các khách sạn được chia 
thành 2 nhóm là: khách sạn độc lập và khách sạn chuỗi.

(1) Khách sạn sở hữu độc lập (Independently Owned Hotel)

Khách sạn sờ hữu độc lập là những khách sạn có một chủ đầu tư là
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một cá nhân hay một hãng (tổ chức hoặc công ty trách nhiệm hữu hạn) đẩu 
tư xây dựng, mua sám trang thiết bị, tự điều hành kinh doanh và tự chịu 
trách nhiệm về kết quả kinh doanh cuối cùng của khách sạn.

Khách sạn độc lập không có sự ràng buộc về quyền sở hữu hay quản 
lý với các đối tác khác và không chịu sự chi phối của bất kỳ ai ngoài chù 
đầu tư của khách sạn về đường lối kinh doanh, các chính sách quản lý kinh 
doanh, tổ chức hoạt động, không phải chia sẻ lợi nhuận cho ai và cũng 
không thể chia sẻ nghĩa vụ tài chính hay các rùi ro kinh doanh khác với ai.

Lợi thế của các khách sạn độc lập là tự chù trong kinh doanh, có khả 
năng phản ứng nhanh, mềm dẻo với những sự thay đổi cùa thị trường. Tuy 
nhiên các khách sạn độc lập không có khả năng làm Marketing hay quảng 
cáo trên phạm vi thị trường rộng rãi và không có được trình độ quản lý tốt 
như các khách sạn tập đoàn.

C h â u  Â u  -  C h â u  lụ c  c ủ a  s ự  k h á c  b iệ t  t r o n g  k in h  d o a n h  K h á c h  s ạ n

Trong khi hiện nay ở một số nơi trên thế giới như châu Á và Trung 
Đông đang chứng kiến sự phát triển nhanh chóng về số lượng các khách 
sạn, thì ở Châu Âu vẫn tiên phong về công suất sử dụng khách sạn. Theo Tổ 
chức Du lịch Thế giới (WTO), khoáng 38% trong sáu khu vực phát triển du 
lịch trên toàn thế giới nằm ở châu Âu. Các khách sạn châu Âu khác biệt với 
các khách sạn ở những nơi khác ở chồ các cơ sờ thường cũ hơn và có quy 
mô nhỏ hơn. Các khách sạn châu Âu cũng có xu hướng bị phân mành hơn, 
so với các phần còn lại của thế giới, trong đó chi có 20% đến 25% số lượng 
buồng mang thương hiệu chuỗi, trong khi tại Bắc Mỹ lại có khoảng 70% các 
khách sạn được quản lý bời chuỗi khách sạn hoặc dưới dạng nhượng quyền 
thương hiệu bởi các chuồi khách sạn (franchise). Các khu vực khác trên thế 
giới đang ờ khoảng giữa cùa Bắc Mỹ và châu Âu.

Mức độ thâm nhập cùa chuồi khách sạn ở châu Âu thay đổi theo từng 
quốc gia. Ví dụ, ở Pháp có tỷ lệ cao nhất về số buồng khách sạn liên kết với 
một chuồi (không bao gồm các tập đoàn) là 38%. Tiếp theo sau là Tây Ban 
Nha với 34%, rồi đến Tây Đức là 24% và Cộng Hòa Ai-Len 21%, Giảm 
đáng kể là ở Thụy Sĩ với 8% và cuối cùng là ở Ý chi có 4,4%.
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Ở châu Âu, Tập đoàn Accor có trụ sở tại Paris hiện đang sở hữu sổ 
lượng lớn nhất các cơ sở lưu trú với 1.922 khách sạn (201.042 buồng) và 
quản lý các thương hiệu nổi tiếng như Ibis, Mercure, Novotel, Formula 1, và 
Etap. Tập đoàn Accor cũng sở hữu thương hiệu khách sạn thứ hạng cao 
Soíitel và khách sạn cho thuê căn hộ ở dài ngày SuiteHotels.

Tập đoàn khách sạn InterContinental cũng có sự hiện diện đáng kể với 
423 cơ sở và 68.841 buồng tại châu Âu và Societe du Louvre với 918 cơ sở 
và 62.856 buồng. Thương hiệu của Tập đoàn khách sạn InterContinental bao 
gồm: Holiday Inn Express cùa Eíoliday Inn, Crowne Plaza, InterContinental 
và Staybridge Suites. Societe du Louvre là công ty được sáng lập bời gia 
đình Tattinger (Họ được biết đến là nhà sản xuất Sâm panh). Thương hiệu 
của họ bao gồm các khách sạn cao cấp Groupe Concorde và khách sạn bình 
dân Groupe Envergure. Tập đoàn Hilton, một tập đoàn Anh với quyền sử 
dụng thương hiệu Hilton bên ngoài Hoa Kỳ, cũng hiện diện ở châu Âu với 
118 khách sạn và có 28.501 buồng.

Các giải pháp liên kết tốt nhất cho các khách sạn bậc trung ở châu Âu là 
có xu hướng trở thành liên kết chuỗi tự nguyện hoặc liên kết chuỗi lựa chọn. 
Thuật ngữ này chi một nhóm các khách sạn tự nguyện liền kết một cách lỏng 
lẻo với nhau để giúp các khách sạn đơn lẻ giảm thiểu các chi phí và tiêu chuẩn 
quy định. Liên kết chuỗi tự nguyện có thể được hủy bò dễ dàng hơn (thường là 
trong thòi gian nhiều nhất là hai năm) trong khi việc hủy bỏ với chuỗi khách 
sạn khác có thể kéo dài qua nhiều thập kỷ.

Ngoài các chuỗi kể trên, các khách sạn châu Ẩu thường không mấy 
hấp dẫn như các khách sạn ở các nơi khác trên thế giới. Quy mô nhỏ và vị 
trí của nhiều khách sạn châu Âu không phù họp với mô hình khách sạn 
chuỗi lớn trên toàn thế giới. Các chuỗi khách sạn lcm thường nhắm tói các 
khu đô thị hấp dẫn hoặc những địa điểm giao thông thuận tiện.

Các tập đoàn chuỗi lớn gần đây đã bị giảm công suất sừ dụng buồng 
khách sạn ở châu Âu. Lý do chính là bởi việc thắt chặt các tiêu chuẩn của 
các tập đoàn. Ví dụ, Best Westem đã thêm 14 tiêu chuẩn điều hành mới. 
Best Westem tiến hành kiểm tra tài sản của họ hàng năm, cũng như Logis de 
France (với gần 4.000 khách sạn), chuỗi tự nguyện Relais & Chateaux.

(Nguồn: M. Marvel, "Thâm nhập chuỗi khách sạn vào Châu Âu - Am hiểu về thị 
trường khách sạn châu Âu," cho EHLITE.com, 08 tháng 1 năm 2004, 

http://ahlaradio.hsyndicate.com/news/4018166.html)
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(2) Khách sạn chuỗi (Chain Hotel)
Khách sạn chuỗi thường được hiểu là khách sạn hoạt động theo hình 

thức liên kết. Sự liên kết trong khách sạn chuỗi được thực hiện theo một số 
cách như:

- Khách sạn chuỗi liên kết sờ hữu (Corporate owned Chain Hotel): Tập 
đoàn chuỗi vừa là đồng chủ sở hữu của khách sạn vừa trực tiếp điều hành 
quản lý khách sạn. Khách sạn liên kết chuồi dược mang logo cùa tập đoàn 
chuỗi và được quản lý bởi một người cùa Tập đoàn chuỗi.

- Khách sạn chuỗi liên kết nhượng quyền (Franchised Chain Hotel): 
Tập đoàn chuồi cho phép chủ sờ hữu khách sạn sử dụng thương hiệu kinh 
doanh cùa Tập đoàn trên cơ sờ thu một khoản phí.

- Khách sạn chuồi hợp đồng quàn lý (Management Contract Chain 
Hotel): Khách sạn do một hãng (công ty) sờ hữu nhưng được quản lý bời 
một nhóm quản lý do một tập đoàn chuỗi hay một hãng (Công ty) khác cho 
thuê lại theo hợp đồng quản lý trên cơ sở phải trả phí.

Trên thực tế, các chù đầu tư khách sạn có thể lựa chọn một trong số 
hình thức liên kết chuồi trên hoặc có thể chọn tất cả các hình thức liên kết 
trên. Ờ một số nước trên thế giới, đổ chống lại sự bành chướng của các Tập 
đoàn chuỗi khách sạn, nhiều khách sạn sở hữu độc lập đang có xu hướng 
hợp sức lại đế liên kết với nhau trong những khoảng thời gian nhất định - 
còn gọi là liên kết lỏng lèo hay liên kết tạm thời.
Bảng 2-5. Co' cấu các loại hình khách sạn phân theo hình thức sỏ' hữu và quản 

lý ỏ' Mỹ (Chỉ tính cho 400 khách sạn đứng hàng đầu)

K h á c h  s ạ n  đ ộ c  lậ p 4 2 %

K h á c h  s ạ n  c h u ỗ i  l i ê n  k ế t  n h ư ọ n g  q u y ề n 2 9 %

K h á c h  s ạ n  c h u ỗ i  l i ê n  k ế t  s ở  h ữ u 1 4 %

K h á c h  s ạ n  c h u ỗ i  h ợ p  đ ồ n g  q u ả n  lý 1 3 %

K h á c h  s ạ n  đ ộ c  l ậ p  l i ê n  k ế t  t ạ m  th ờ i 2 %

Ờ Việt Nam hiện nay vẫn tồn tại một loại hình khách sạn thuộc sở hữu 
Nhà nước với 100% vốn dầu tư ban dầu là của Nhà nước, do một tồ chức 
hay công ty Nhà nước chịu trách nhiệm điều hành quản lý và trong quá trình
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kinh doanh phải tự hạch toán để trang trải chi phí, song nếu kinh doanh thua 
lỗ thì ngân sách Nhà nuớc sẽ phải bù. Theo chủ trương của Nghị quyết 
Trung Ương III của Đại hội Đảng Cộng sản Việt Nam lần thứ IX, loại hình 
khách sạn này đang dần dần được chuyển sang thành khách sạn với hình 
thức sờ hữu hoặc chỉ có một chủ đầu tư (tư nhân), hoặc có nhiều chủ đầu tư 
(khách sạn cồ phần), trong đó Nhà nước có thể là một cổ đông. Như vậy 
trong tương lai gần, khách sạn Nhà nước sẽ không còn tồn tại ờ Việt Nam.

Bảng 2-6. Cơ sở lưu trú du lịch - Phân theo hình thức sở hữu

Hình thức sở hữu Tỷ lệ/tổng số cơ 
sở LTDL (%)

Tỷ lệ/tổng số 
buồng (%)

Nhà nước 10,39 19,16
Tư nhân 35,07 28,8
Trách nhiệm hữu hạn 14,14 16,32
Cổ phần 5,01 8,61
Liên doanh với nước ngoài 0,88 6,84
100% vốn nước ngoài 0,16 0,62
Khác 0,94 1,27

Nguồn: Điều tra cơ bàn CSLTDL (năm 2005) — Viện NCPTDL

2.2.3. xếp h ạ n g  k h á c h  s ạ n

a. Sự cần thiết cùa việc xếp hạng khách sạn

Tất cả các quốc gia phát triển du lịch trên thế giới đều cần thiết phải 
tiến hành xếp hạng các khách sạn. Tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn là những 
yêu cầu, những điều kiện cần thiết mà các cơ sở khách sạn phải đàm bảo. Từ 
xa xưa người ta đã nhận thức được tầm quan trọng của tiêu chuẩn xếp hạng 
các cơ sở lưu trú. ở  thời kỳ Hy Lạp cổ đại và đế chế La Mã, việc phân định 
các cơ sờ nghỉ ngơi theo hạng thành loại tương xứng với trung ương và địa 
phương đã được thực hiện. Thông qua đó chính quyền trung ương và địa 
phương kiểm tra một cách có hệ thống toàn bộ dịch vụ phục vụ khách của 
các cơ sở này.

Sự cần thiết và ý nghĩa quan trọng của tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn 
xuất phát từ những điểm sau đây:
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- Tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn được dùng làm cơ sờ để xây dựng 
các tiêu chuẩn định mức cụ thể khác như: tiêu chuẩn xây dựng thiết kế 
khách sạn, tiêu chuẩn trang thiết bị, tiện nghi trong từng bộ phận của khách 
sạn, tiêu chuẩn cán bộ công nhân viên phục vụ trong khách sạn, tiêu chuẩn 
vệ sinh cần duy tri trong khách sạn...

- Tiêu chuân xêp hạng khách sạn cùng với hệ thông các tiêu chuân cụ 
thề sẽ là cơ sở để xác định hệ thống giá cả dịch vụ trong tùng loại, hạng 
khách sạn.

- Tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn làm cơ sở để tiến hành xếp hạng 
khách sạn hiện có, quản lý và kiểm tra thường xuyên chất lượng dịch vụ cùa 
các khách sạn này nhàm đảm bảo duy trì thực hiện các tiêu chuẩn, yêu cầu 
đã quy định trong bộ tiêu chuẩn quốc gia.

- Thông qua tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn để chủ đầu tư xét duyệt 
luận chứng kinh tế kỹ thuật, cấp vốn đầu tư cho dự án xây dựng khách sạn 
mới, cải tạo hoặc nâng cấp các khách sạn hiện có....

- Thông qua tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn, khách hàng có thể biết 
khả năng, mức độ phục vụ của từng hạng khách sạn, giúp khách lựa chọn 
nơi ăn nghỉ phù họp với thị hiếu và khả năng thanh toán của mình nhàm bảo 
đảm quyền lợi cho khách.

b. xếp hạng khách sạn trên thế giới
ờ  các nước, do có sự khác nhau về truyền thống, tập quán, đặc điểm 

trong hoạt động kinh doanh khách sạn, nên tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn 
cũng không giống nhau.

Trước hết nói về các cơ sở để tiến hành xếp hạng khách sạn: ờ phần 
lớn các nước, tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn thường dựa trên 4 yêu cầu cơ 
bàn sau đây:

1) Yêu cầu về kiến trúc khách sạn.

2) Yêu cầu về trang thiết bị, tiện nghi phục vụ trong khách sạn.
3) Yêu cẩu về cán bộ công nhân viên phục vụ trong khách sạn.
4) Yêu cầu về các dịch vụ và các mặt hàng phục vụ khách tại khách sạn.
Ngoài ra để phù họp với điều kiện và đặc điểm trong kinh doanh 

khách sạn của mồi nước, tiêu chuẩn phân hạng khách sạn của từng nước
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còn đưa thêm hoặc chú trọng hơn đến các yêu cầu cơ bản, cụ thể khác 
nhau. Ví dụ:

- Ở Bulgaria ngoài 4 yêu cầu cơ bản còn có thêm yêu cầu về vệ sinh 
và yêu cầu về độ xa gàn của khách sạn đối với nguồn tài nguyên du lịch.

- Ờ Pháp chú trọng nhiều về yêụ cầu chất lượng dịch vụ ăn uống.

- ở  Tây Ban Nha tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn chú trọng chủ yếu vào:

+ Chất lượng trang thiết bị và các dịch vụ.

+ Tiện nghi, phúơng tiện phục vụ.

+ Các dịch vụ bố sung trong khách sạn.

- ờ  Áo có thêm yêu cầu về trang trí khách sạn và mức độ vệ sinh của 
khách sạn.

- ờ  CHLB Đức chủ yếu chú trọng đến chất lượng dịch vụ buồng.

Trong cách xếp hạng khách sạn, mồi nước cũng áp dụng một cách 
riêng. Tuy vậy, càng ngày càng có nhiều nước áp dụng phương pháp phân 
hạng khách sạn theo sao hoặc cách xếp hạng khác nhưng dùng ký hiệu sao 
để thể hiện khách sạn.

c. Tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn ở Việt Nam

Du lịch Việt Nam là một ngành kinh tế non trẻ, tuy ra đời từ năm 1960 
song thực tế hoạt động kinh doanh khách sạn mới chỉ thực sự phát triển manh 
tự những năm đầu thập kỷ 90 trờ lại đây.

Sau ngày thống nhất đất nước năm 1975 đến nay, ngành Du lịch đã 
từng bước được quan tâm và khuyến khích phát triển. Cơ sở khách sạn đã 
dược sửa chữa, cải tạo nâng cấp và nhiều khách sạn được xây dựng mới. Đến 
cuối năm 1985 toàn ngành Du lịch có 36 khách sạn với hơn 12.000 giường. 
Trong thời kỳ này, phần lớn các khách sạn đã cũ, rất khó cải tạo, nâng cấp và 
mờ rộng thêm dịch vụ mới. Nhiều khách sạn bố trí mặt bàng sản xuất, kinh 
doanh phục vụ không hợp lý, chồng chéo lộn xộn ảnh hường đến năng suất 
lao động và hiệu quả kinh doanh. Trang thiết bị, tiện nghi phục vụ trong các 
khách sạn nhìn chung không đồng bộ, thiếu và cũ, thường hư hỏng và không 
có dự trữ thay thế, chất lượng sử dụng không đảm bào. Nội thất trang trí chưa 
hài hoà, thiếu thẩm mỹ. Điện nước ờ nhiều khách sạn cung cấp không được 
ổn định, có nơi nước chưa họp vệ sinh. Vệ sinh môi trường và vệ sinh trong
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phục vụ chưa được đảm bảo thường xuyên mọi nơi mọi lúc, gây ác cảm với 
khách du lịch nhất là khách quốc tế về vệ sinh của khách sạn Việt Nam. Dịch 
vụ và các mặt hàng phục vụ khách trong khách sạn còn thiếu về số lượng, 
chùng loại và kém về chất lượng. Phần lớn các khách sạn mới chỉ đàm bảo 
phục vụ nhu cầu tối thiểu về ăn, ở của khách. Những món ăn, đồ uống cũng 
chưa phong phú, kỹ thuật nấu ăn và phục vụ chưa hoàn toàn đáp ứng khẩu vị 
và tâm lý của khách. Chương ưình vui chơi, giải trí cho khách còn yếu, chưa 
thực sự hấp dẫn và phong phủ. Công tác tuyển chọn, đào tạo và sử dụng cán 
bộ, nhân viên phục vụ trong các khách sạn chưa được thực hiện một cách 
dồng bộ, ảnh hường tới chất lượng dịch vụ khách sạn. Tù' tình hình thực tiễn 
nói trên, Tổng cục Du lịch Việt Nam đã nhận thức rõ sự cần thiết và cấp bách 
phải xây dựng một hệ thống tiêu chuẩn chuẩn mực và khoa học phục vụ cho 
việc quàn lý thống nhất các cơ sở kinh doanh khách sạn trong toàn ngành. 
Tông cục Du lịch Việt Nam đã ban hành quy định tiêu chuẩn xếp hạng khách 
sạn du lịch, được ban hành ngày 22 tháng 6 năm 1994.

Ngày 15 tháng 06 năm 2009, Tổng cục trường Tổng cục du lịch Việt 
Nam đã ra quyết định số 217/QĐ-TCDL về việc ban hành hướng dẫn áp dụng 
Tiêu chuẩn Quốc gia về phân loại, xếp hạng cơ sở lưu trú du lịch. Bộ tiêu 
chuẩn TCVN 4391:2009 đã được sử dụng làm cơ sờ cho công tác quản lý, 
xây dựng và điều hành kinh doanh khách sạn du lịch trong cà nước. Theo đó, 
tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn du lịch Việt Nam phải đồng thời đáp ứng hai 
điểm sau đây:

- Đảm bảo tiêu chuẩn tương xứng với tiêu chuẩn khách sạn quốc tế. 
Khách sạn du lịch Việt Nam phải đáp ứng những nhu cầu, thị hiếu thói 
quen, đặc điểm tâm lý của khách du lịch quốc tế, đối tượng chính để thu 
ngoại tệ.

- Mang tính thực tiễn vì tiêu chuẩn phải phù họp với điều kiện kinh tế, 
kỹ thuật, thiên nhiên, xã hội và đặc điểm kinh doanh khách sạn ở Việt Nam.

Tiêu chuẩn xếp hạng khách sạn du lịch Việt Nam được xây dựng trên 
cơ sở tiêu chuẩn tối thiểu của đề án xếp hạng khách sạn tại phân vùng Châu 
A - Thái Bình Dương (PATA) của Tô chức du lịch thế giới (WTO) kết họp 
tham khảo nhiều chỉ thị, thể lệ, quy định xếp hạng khách sạn của một số 
nước có sửa đổi, bổ sung cho phù hợp với thực tiền Việt Nam.
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Tiêu chuẩn phân loại, xếp hạng khách sạn du lịch Việt Nam bao gồm 
những nội dung sau:

• Phân loại khách sạn du lịch thành 4 loại:
- Khách sạn thành phố;
- Khách sạn nghỉ dưỡng;
- Khách sạn nổi;
- Khách sạn bên đường;

v ề  xếp hạng căn cứ theo vị trí, kiến trúc, trang thiết bị tiện nghi, dịch
vụ, người quản lý và nhân viên phục vụ, an ninh, an toàn, bảo vệ môi
trường và vệ sinh an toàn thực phẩm, khách sạn được xếp theo 5 hạng: 1 
sao, 2 sao, 3 sao, 4 sao, 5 sao. Yêu cầu chung về xếp hạng khách sạn dựa 
trên 5 nhóm sau:

Vị trí, kiến trúc
- Thuận lợi, dễ tiếp cận, môi trường cảnh quan đảm bảo vệ sinh, an toàn.
- Thiết kế kiến trúc phù hợp với yêu cầu kinh doanh, các khu vực dịch 

vụ được bố trí hợp lý, thuận tiện.
- Nội ngoại thất thiết kế, bài trí, trang trí hợp lý.
- Công trình xây dựng chất lượng tốt, an toàn.
Trang thiết bị tiện nghi
- Trang thiết bị, tiện nghi các khu vực, dịch vụ đảm bảo đầy đủ, hoạt 

đông tốt, chất lượng phù họp với từng hạng.
- Hệ thống điện chiếu sáng đảm bảo yêu càu từng khu vực, cung cấp 

điện 24/24h, có hệ thống điện dự phòng.
- Hệ thống nước cung cấp đủ nước sạch và nước cho chữa cháy, có hệ 

thống dự trữ nước, hệ thống thoát nước đàm bảo vệ sinh môi trường.
- Hệ thống thông gió hoạt động tốt.
- Hệ thống phương tiện thông tin liên lạc đầy đủ và hoạt động tốt.
- Trang thiết bị phòng chống cháy nổ theo quy định của cơ quan có 

thẩm quyền.
Dịch vụ và chất lượng phục vụ
Dịch vụ và chất lượng phục vụ theo quy định đối vói từng hạng tương ứng.
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Người quàn lý và nhân viên phục vụ
- Được đào tạo chuyên môn, nghiệp vụ, ngoại ngữ, vi tính phù họp 

với vị trí công việc và loại hạng khách sạn.
- Có sức khoẻ phù họp với yêu cầu công việc, được kiểm tra định kỳ 

một năm một lần (có giấy chứng nhận của y tể).
- Mặc trarig phục đúng quy định của khách sạn, có phù hiệu tên trên áo.
Bao vệ môi trường, an ninh, an toàn, phòng chống cháy nồ và chất

lượng vệ sinh an toàn thực phẩm
Thực hiện tốt các quy định về bảo vệ môi trường, an ninh, an toàn, 

phòng chổng cháy nổ và chất lượng vệ sinh an toàn thực phẩm của cơ quan 
có thẩm quyền.

Trong đề án xếp hạng khách sạn của Tổ chức Du lịch thế giới (WTO) 
phân vùng Châu Á - Thái Bình Dương (PATA) có đề cập rất cụ thể và chú 
trọng nhiều tới yêu cầu vệ sinh trong khách sạn. Cụ thể là yêu cầu bảo quản 
khách sạn, vệ sinh chống côn trùng, vệ sinh nước rừa, nước uống, bảo vệ 
sức khoẻ cho khách và CBCNV phục vụ, hệ thống vệ sinh riêng cho 
CBCNV khách sạn. Việt Nam là một nước nằm trong vùng khí hậu nhiệt 
đới và là thành viên của Tổ chức Du lịch thế giới thuộc tiểu vùng Châu Á - 
Thái Bình Dương, vì vậy vấn đề vệ sinh phòng dịch, bảo vệ sức khoẻ cho 
khách phải được đặt ra trong tiêu chuẩn.

Bảng 2-7. Co' sỏ' lưu trú du lịch đưọc xếp hạng ở Việt Nam 
(tính đến tháng 6/2009)

Stt Hạng Sốlưọng Số buồng
1 5 sao 33 8.564
2 4 sao 90 10.950
3 3 sao 176 12.674
4 2 sao 850 31.450
5 1 sao 990 20.790
6 Đạt tiêu chuẩn tối thiểu <*) 3.100 46.724

Tổng cộng 5.239 (,,) 131.152
Nguồn: Vụ Khách sạn - Tổng cục Du lịch
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2.3. BÓ TRÍ CÁC KHU vực VÀ HỆ THÓNG TRANG THIẾT BỊ 
TIỆN NGHI BÊN TRONG KHÁCH SẠN
2 .3 .1 .  C á c  k h u  v ự c  c h ín h  c ủ a  k h á c h  s ạ n

Bên trong khách sạn, hàng ngày diễn ra vô số các hoạt động khác 
nhau ở nhiều khu vực khác nhau, có liên quan trực tiếp hoặc gián tiếp đến 
hoạt động phục vụ khách của khách sạn. Do đó, việc nắm vững chức năng 
của từng khu vực cũng như mối quan hệ tương hỗ chặt chẽ giữa các khu vực 
là vấn đề quan trọng trong công tác điều hành và quản lý một doanh nghiệp 
khách sạn.

Nhìn chung các khu hoạt động của một doanh nghiệp khách sạn có thể 
chia thành 2 loại chính:

- Khu vực phục vụ trực tiếp

- Khu vực gián tiếp

Khu vực phục vụ trực tiếp là khu vực mà ở đó các hoạt động diễn ra 
đều nhằm phục vụ trực tiếp việc tiêu dùng dịch vụ của khách.

Khu vực gián tiếp là nhũng khu vực mà hoạt động ở đó không có sự 
tham gia trực tiếp của khách hàng.

Neu dựa vào chức năng hoạt-động, các khu vực trong khách sạn được 
phân chia như sau:

(1) Khu vực kỹ thụât (Technoỉogical area)
Khu vực này bao gồm:

- Trung tâm xử lý và chứa nước.

- Hệ thong làm lạnh trung tâm.

- Trạm biến thế điện và khu máy phát điện.

- Tổng đài điện thoại.

- Bộ phận bảo dưỡng

(2) Khu vực lối vào dành cho công vụ (Area o f  Service entrance)
Khu vực này bao gồm:

- Chỗ tập kết và kiểm tra hàng cung ứng

- Cửa ra vào dành cho nhân viên
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- Bộ phận cung ứng vật tư

- Nơi để bao bì đã sử dụng và vỏ chai lọ

- Nơi đổ rác

(3) Khu vực kho và bếp (storage and kitchen area)
Khu vựò này bao gồm:

- Các kho hàng hoá vật tư

- Các kho thực phẩm

- Các buồng lạnh bào quản thực phẩm

- Khu chuẩn bị, sơ chế và chế biến các món ăn

- Nơi rừa bát đĩa

(4) Khu vực dành cho sinh hoạt cùa nhân viên (Personal area) 
Khu vực này bao gồm:

- Phòng họp nhỏ

- Phòng ăn cùa nhân viên

- Phòng thay quần áo

- Phòng tấm

- Nhà vệ sinh

(5) Khu vực nhà hàng (Restaurant area)
Khu vực này bao gồm:

- Phòng ãn (lớn, nhỏ)

- Quầy bar.

- Gian làm việc cùa các nhân viên bộ phận nhà hàng

(6) Khu vực phòng ngủ (rooms area)
Khu vực này bao gồm:

- Khu vực buồng ngủ của khách

- Các phòng trực tầng

- Các phòng dành cho nhân viên phục vụ buồng
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(7) Khu vực giặt là (Laundry area)

Khu vực này bao gồm:

- Khu vực giặt và là

- Phòng làm việc của quản trị trưởng giặt là

- Kho trang thiểt bị phục vụ giặt là

(8) Khu vực phòng làm việc (Offìces area)

Khu vực này bao gồm:

- Các phòng làm việc của Ban Giám đốc khách sạn

- Các phòng làm việc của các bộ phận phòng ban khác

(9) Khu vực cửa ra vào chính (Principal entrance area)

Khu vực này bao gồm:

- Sảnh đón tiếp

- Quầy lễ tân

- Buồng máy điện thoại công cộng

(10) Khu vực thương mại và dịch vụ (Commercial and Services area) 

Khu vực này bao gồm:

- Cửa hàng cắt, uốn tóc

- Cửa hàng bán lưu niệm

- Cửa hàng bán hoa

- Cửa hàng bán hàng hoá

- Nơi phục vụ tắm saunna và massage

- Nơi phục vụ các dịch vụ về thư ký (đánh máy, phiên dịch)

(11) Khu vực hội nghị (Congress area)
Khu vực này bao gồm:

- Sảnh đón tiếp khách hội nghị, hội thảo

- Phòng họp lớn và các phòng họp nhỏ

- Kho máy móc và thiết bị phục vụ chuyên dùng

- Phòng thư ký và phiên dịch
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- Nơi giữ áo khoác
- Nhà vệ sinh

(12) Các khu vực khác
Khu vực này bao gồm:

- Sân tennis
- Bãi đậu xe
- Bể bơi
- Phòng y tế
- Bãi tắm, nơi thay quần áo, tráng nước ngọt, nhà vệ sinh

Trong thực tiễn, do phụ thuộc vào nhiều yếu tố khác nhau và phụ 
thuộc vào tính chất đặc trưng của từng khách sạn mà việc phân định và phân 
bố các khu vực hoạt động của các doanh nghiệp khách sạn có sự khác nhau 
cho phù họp với hoàn cảnh thực tế. Tuy nhiên, có một nguyên tấc chung vô 
cùng quan trọng luôn luôn phải được tuân thủ, đó là:

- Việc phân bố các khu vực hoạt động của một doanh nghiệp khách 
sạn phải đảm bảo đoạn đường đi lại giữa các bộ phận có chức năng liên 
quan phải là tương đối ngắn. Đảm bảo sự giao lưu qua lại họp lý giữa chúng.

- Đảm bảo tiết kiệm tối đa sức lao động cùa nhân viên thực hiện các 
công việc tại các bộ phận chức năng và do đó giúp tăng năng suất lao động 
cho khách sạn.

- Đảm bảo sự tập trung của các nhóm dịch vụ tương tự. Giúp cho việc 
kiểm tra, giám sát và quàn lý một cách thuận lợi.

- Đảm bảo sự lưu thông tương đối tách biệt giữa khách và nhân viên.
- Ngoài ra theo vị trí, chúng ta còn có thể phân các khu vực hoạt động 

của khách sạn ra thành 3 khu lớn:
Khu dịch vụ và trang thiết bị kỹ thuật (Zone o f Services and technological 

installations) thường nằm ở tầng ngầm hoặc tầng mặt đất.
Khu đại diện (Repesentative zone) bao gồm tất cà các khu vực công 

cộng dành cho khách. Thường nàm ở tầng mặt đất và tầng một.
Khu buông ngủ cùa khách (Lodging zone) bao gồm các phòng ngủ dành 

cho khách. Thường phân bố trên các tầng cao hơn.
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2 . 3 . 2 .  M ộ t  s ố  h ệ  t h ố n g  k ỹ  t h u ậ t  c ơ  b ả n  t r o n g  k h á c h  s ạ n

Các hệ thống kỹ thuật là một phần không thể thiếu trong cấu trúc của 
một khách sạn. Vì vậy kích thước, chất lượng kỹ thuật và hiệu quả hoạt 
động của chúng có tác động quyết định đến công tác điều hành quản lý cơ 
sở vật chất kỹ thuật của một khách sạn. Trong rất nhiều trường họp, chất 
lượng phục vụ khách của khách sạn phụ thuộc trực tiếp vào vấn đề các hệ 
thống kỹ thuật có hoạt động được hay không và hoạt động như thế nào.

Các hệ thống kỹ thuật chính trong khách sạn có thể kể đến là:

(1) Hệ thong cung cấp nước

- Hệ thống ống dẫn và các van khoá

- Hồ chứa và bể lọc

- Máy bơm

(2) Hệ thống thoát nước

- Hệ thống ống và cống thoát nước

- Be lọc và xử lý sơ bộ nước thải

- Hệ thống làm lạnh

Hệ thống làm lạnh trung tâm: ở đây khí hoả lỏng được dẫn từ 2 
trung tâm lạnh chung theo đường ống tới những nơi cần làm lạnh trong 
khách sạn.

Hệ thống làm lạnh cục bộ: gồm các máy điều hoà nhiệt độ được bố 
trí ờ những vị trí cần thiết.

(3) Hệ thống cung cấp nước nóng

- Hệ thống trung tâm: nước nóng được dùng trong nồi lớn tại trung 
tâm chung sau đó theo ống dẫn tới những nơi có nhu cầu sử dụng.

- Hệ thống cục bộ: nhu cầu về nước nóng được đáp ứng qua các máy 
đun nước nóng có kích thước nhò và vừa (chaupin).

(4) Hệ thong thông hơi

- Hệ thống ống thông hơi

- Quạt máy
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(5) Hệ thống thoát khói nhà bếp

- Hệ thống ống thông hơi

- Chụp hứng khói, bộ lọc và quạt hút

(6) Hệ thong điện
- Trạm biến thế điện

- Máy phát điện
- Hệ thống dây dẫn và ổ cắm điện

- Hệ thống bảng phân phối điện, cầu dao, cầu chì, đồng hồ điện

(7) Hệ thong radio và tivi
- Máy phát trung tâm công suất lớn

- Hệ thống dây dẫn và 0 cắm

- Đài và ti vi lắp đặt tại các phòng ngủ

(8) Hệ thong điện thoại

- Tổng đài trung tâm

- Các máy điện thoại phụ

(9) Hệ thống thang máy

- Thang chở người

- Thang phục vụ chờ hàng

(10) Hệ thong phòng chữa cháy
- Hệ thống ống dẫn nước và các van khoá

- Các hộp chữa cháy (fire - box)

2.4. G IỚ I T H IỆ U  M Ộ T SÓ LO ẠI H ÌN H  c o  SỞ  LƯ U  T R Ú  DU  

LỊCH K H Á C  N G O À I K H Á C H  SẠN

2.4.1. M otcl

Motel đã xuất hiện ở Mỹ từ những năm 30 của thế kỷ XX. Trong hơn 
nửa thế kỷ tồn tại và phát triển, Motel đã lớn dần cả về số lượng và chất 
lượng. Hiện nay ở Bắc mỹ, Motel đang khẳng định như là một loại hình cơ 
sở lưu trú đầy tiềm năng.
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Motel thường được phân biệt với các cơ sở lưu trú khác ở các tiêu chí 
vị trí địa lý, cách thức thiết kế, đối tượng khách, các dịch vụ cung ứng.

- Vị trí địa lý: nàm ven dọc các đường quốc lộ hoặc ven ngoại ô 
thành phố.

- Cách thức thiết kế: motel là một quần thể gồm những toà nhà được 
xây dựng không quá hai tầng, được quy hoạch và được chia thành các khu 
vực sừ dụng riêng biệt: khu lưu trú, khu bãi đồ, khu cung cấp dịch vụ bán 
xăng, sửa chừa, bảo dưỡng và cho thuê xe.

- Đổi tượng khách của Motel là những người đi lại sừ dụng phương 
tiện vận chuyển là mô tô và ô tô trên các tuyến đường quốc lộ.

- Sản phẩm do Motel cung cấp chủ yếu là dịch vụ buồng ngủ (với hình 
thức tự phục vụ là chính), các dịch vụ bổ sung truyền thống như bán tiếp 
nhiên liệu xăng dầu, sửa chữa, bảo dưỡng xe ô tô...).

Một số Motel ven đô ờ Bắc mỹ gần đây có xu hướng tăng dần quy mô 
và nâng mức cung cấp dịch vụ của mình như tăng số lượng các dịch vụ 
(dịch vụ ăn uống, dịch vụ giải trí, dịch vụ thông tin ...) nhằm cạnh tranh với 
các khách sạn thành phố.

• Tuy nhiên ở Việt Nam, trong Thông tư số 88/2008/TT-BVHTTDL 
ngày 30/12/2008 của Tổng cục Du lịch Việt Nam về hướng dẫn thực hiện 
Nghị định số 92/2007/NĐ-CP ngày 01 tháng 6 năm 2007 của Chính phủ quy 
định chi tiết thi hành một số điều của Luật Du lịch về lưu trú du lịch đã đồng 
nhất Motel với loại hình khách sạn bên đường là một, trong đó ghi rõ: 
“Khách sạn bén đường (motel) là khách sạn được xây dimg gần đường giao 
thông, gan với việc cung cấp nhiên liệu, bảo dưỡng, sửa chữa phương tiện 
vận chuyến và cung cấp các dịch vụ cần thiết phục vụ khách du lịch".

2 . 4 . 2 .  L à n g  d u  l ị c h  ( T o u r i s m  v i l l a g e )

Làng du lịch ra đời ở Pháp và đã xuất hiện vào đầu những năm 1947, 
chủ yếu nằm ở ven Địa trung hải. Ngày nay, Làng du lịch được xây dựng ở 
các điểm du lịch nghỉ dưỡng, nơi có giàu tài nguyên du lịch thiên nhiên.

Làng du lịch là một khu độc lập bao gồm những biệt thự hay băn-ga- 
lâu một tầng có cấu trúc gọn nhẹ và được xây dựng bời những vật liệu nhẹ 
mang tính truyền thống địa phương. Trong làng du lịch, người ta quy hoạch
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thành những khu riêng biệt: khu lưu trú, khu ăn uổng, khu thương mại, khu 
bãi đỗ, khu thể thao.

Thông tư số 88/2008/TT-BVHTTDL ngày 30/12/2008 của Tổng cục 
Du lịch Việt Nam về hướng dẫn thực hiện Nghị định số 92/2007/NĐ-CP ngày 
01 tháng 6 năm 2007 của Chính phù quy định chi tiết thi hành một sổ điều 
cùa Luật Du lịch về lưu trú du lịch đã chi rõ: “Làng du lịch (tourist village) là 
cơ sớ lưu trú du lịch gồm tập hợp các biệt thự hoặc một so loại cơ sơ h ĩ U  trú 
khác như căn hộ, băng-ga-lâu (bungalow) và bãi cắm trại, được xây dựng ở 
nơi có tài nguyên du lịch, cành quan thiên nhiên đẹp, có hệ thống dịch vụ 
gồm các nhà hàng, quầy bar, cửa hàng mua sam. khu vui chơi giải trí, thế 
thao và các tiện ích khác phục vụ khách du lịch". Theo Tiêu chuân Quôc gia 
TCVN 7797:2009 của Tồng cục Du lịch Việt Nam: “Băng-ga-lâu (bungalowJ 
là nhà thấp tầng được xây dựng đon chiếc hoặc thành dãy, cụm riêng biệt với 
các tiện nghi phục vụ khách du lịch".

Đối tượng khách nghỉ ở Làng du lịch gồm nhiều đổi tượng khách 
khác nhau song phần đông trong số họ là những khách có khá năng thanh 
toán cao, đi theo đoàn hoặc riêng lè thông qua tổ chức với mức giá trọn 
gói. Khách đi cùng gia đình sử dụng dịch vụ của loại hình cơ sờ lưu trú 
này cũng đang có xu hướng tăng lên trên thế giới. Thời gian lưu lại cùa 
khách nghi tại Làng du lịch thường kéo dài.

Căn cứ vào: vị trí, kiến trúc, trang thiết bị tiện nghi, dịch vụ, người 
quản lý và nhân viên phục vụ, an ninh, an toàn, bảo vệ môi trường và chất 
lượng vệ sinh an toàn thực phẩm, ở Việt Nam, làng du lịch được xếp theo 5 
hạng: 1 sao, 2 sao, 3 sao, 4 sao và 5 sao.

2 . 4 .3 .  L ề u  t r ạ i  ( C a m p i n g )

Leu trại là một thể loại cơ sở lưu trú du lịch, thường được xây dựng ở 
những nơi có giàu tài nguyên thiên nhiên. Đặc trưng cùa lều trại là được tạo 
thành bời những vật liệu kém bền chắc, có tính di động cao và thường được 
quy hoạch thành khu riêng biệt. Căn cứ vào quá trình phát triển cùa lều trại 
từ trước đại chiến thế giới thứ II dến nay, có nhiều loại lều trại như lều trại 
hoang dã, lều trại có chù, lều trại kinh doanh, lều trại tại nhà... Trong phạm 
vi cùa giáo trình, chúng tôi chi dề cập tới loại lều trại kinh doanh dành cho 
khách du lịch thuê.
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Trong lều trại kinh doanh, khách du lịch được cung cấp các dịch vụ 
như: nơi ngủ, nơi ăn uống, khu thể thao và vui chơi giải trí và một vài dịch 
vụ bồ sung khác. Do vậy khi kiến thiết khu lều trại cần chú ý những khu 
vực sau:

- Nơi đón tiếp khách: có nhiệm vụ chỉ dẫn và cung cấp thông tin cho 
khách khi đến nghỉ.

- Khu vực cắm trại: dành cho việc xây dựng các lều trại cho khách 
thuê, gần khu bãi đồ (cho xe ô tô và xe máy), các công trình công cộng (nhà 
tắm, nhà vệ sinh, nhà giặt...).

- Khu thương mại: gồm các quầy bán hàng, nhà hàng, quầy bán đồ 
lưu niệm, cho thuê đồ dùng để cắm trại.

- Khu thể thao giải trí ngoài trời: phải có diện tích đủ rộng và cách biệt.

Ngoài ra lều trại có thể có cả khu nấu ăn do khách tự phục vụ.

Thị trường khách mà lều trại nhắm tới chủ yếu là những khách ở độ tuổi 
thanh niên, là học sinh, sinh viên, thích đi du lịch theo đoàn hoặc theo nhóm 
và thường đi theo trào lưu.

Theo Tiêu chuẩn Quốc gia TCVN 7796:2009, của Tổng cục du lịch Việt 
Nam, '"Bãi cắm trại du lịch (tourist camping site) là khu vực được quy hoạch ở 
nơi có cảnh quan thiên nhiên đẹp, có kết cấu hạ tầng, có cơ sở vật chất kỹ thuật 
du lịch và dịch vụ cần thiết phục vụ khách cắm trại”. Đơn vị trại (camping 
unit) là “một khoảnh đất dựng lều cho 2 ngicời hoặc cho một phòng ngủ di 
động (caravan) cho bốn người hoặc một phòng ngủ trong nhà xây cố định tại 
bãi cắm trạĩ'.

Yêu cầu tối thiểu đối với bãi cắm trại đạt tiêu chuẩn kinh doanh lưu 
trú du lịch được quy định gồm: vị trí, tổ chức không gian, diện tích; trang 
thiết bị, tiện nghi, dịch vụ và mức độ phục vụ; người quản lý và nhân viên 
phục vụ; bảo vệ môi trường, an ninh, an toàn, phòng chổng cháy nổ và vệ 
sinh an toàn thực phẩm. Leu trại là một loại hình cơ sở lưu trú nằm ở những 
nơi giàu tài nguyên thiên nhiên. Đặc trưng của lều trại là được tạo nên bởi 
những vật liệu kém bền chắc, có tính di động cao và thường được quy hoạch 
thành khu riêng biệt.
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2 .4 .4 .  C ă n  h ộ  d u  l ịc h  ( T o u r i s t  a p a r t m c n t )

Căn hộ du lịch là những căn hộ "có trang thiết bị, tiện nghi cho khách 
du lịch thuê, có thế tự phục vụ trong thời gian lưu trú. Được gọi là khu căn 
hộ du lịch khi có từ 10 căn hộ du lịch trở lên Theo Tiêu chuẩn Quốc gia 
TCVN 7798: 2009 của Tổng cục du lịch Việt Nam. căn hộ du lịch dược xếp 
thành 2 hạng là: hạng đạt tiêu chuẩn kinh doanh lưu trú du lịch (ĐC) và 
hạng cao cấp (CC). Căn hộ du lịch được xểp hạng dựa trên các yêu cầu 
chung như: vị trí, kiến trúc; trang thiết bị, tiện nghi; dịch vụ và mức độ phục 
vụ; người quản lý và nhân viên phục vụ. bảo vệ môi trường, an ninh, an 
toàn, phòng cháy chữa cháy và vệ sinh an toàn thực phẩm.

2 .4 .5 .  B i ệ t  t h ự  d u  l ịc h  ( T o u r i s t  V i l l a )

Biệt thự du lịch là cơ sở lưu trú du lịch “có trang thiết bị, tiện nghi cho 
khách du lịch thuê, cỏ thể tự phục vụ trong thời gian lưu trú. Có từ ba biệt 
thự du lịch trở lên được gọi là cụm biệt thự du lịch"[4]- Tiêu chuẩn Quốc 
gia TCVN 7795:2009. Theo đó, biệt thự du lịch được xếp theo 2 hạng: hạng 
đạt tiêu chuẩn kinh doanh lưu trú du lịch (ĐC) và hạng cao cấp (CC) dựa 
trên các căn cứ như: vị trí, kiến trúc, trang thiết bị, tiện nghi, dịch vụ và mức 
độ phục vụ, người quản lý và nhân viên phục vụ, bảo vệ môi trường, an 
ninh, an toàn, phòng cháy chữa cháy và vệ sinh an toàn thực phẩm.

2 . 4 .6 .  N h à  n g h i ’ d u  l ịc h  ( T o u r i s t  g u e s t  h o u s e )

Theo Tiêu chuẩn Quốc gia TCVN 7799: 2009 cùa Tổng cục Du lịch 
Việt Nam: “Nhà Iigliỉ du lịch (tourist guest house) là cơ sở lưu (rủ có trang 
thiết bị, tiện nghi cần thiết phục vụ khách du lịch như khách sạn nhưng 
không đạt tiêu chuan xép hạng khách sạn” [8]. Theo đó, Nhà nghi du lịch 
được phân thành 2 loại: nhà nghi có dưới 10  buồng ngủ và nhà nghi có từ 10 

buồng ngủ trở lên.

Ngoài các loại hình cơ sở lưu trú du lịch kể trên, ở Việt Nam. trong Bộ 
tiêu chuẩn quốc gia TCVN 7800:2009 của Tổng cục Du lịch Việt Nam còn 
có N h à  ỏ'có p h ò n g  c h o  k h á c h  d u  l ị c h  t h u ê  ( H o m e s t a y ) .  Theo đó “Nhà ứ 
có phòng cho khách thuê “nơi sinh song cùa người sở hữu nhà hoặc sư 
dụng hợp pháp trong thời gian cho thuê lưu trú, cỏ trang thiết bị, tiện nghi
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cho khách du lịch thuê lưu trú, có thể có dịch vụ khác theo khả năng đáp 
ứng của chủ nhà

2.5. Q U Ả N  T R Ị C Á C  T R A N G  T H IẾ T  BỊ V À  s ử  D Ụ N G  N Ă N G  

L Ư Ợ N G  T R O N G  K IN H  D O A N H  K H Á C H  SẠ N

2 . 5 . 1 .  Q u ả n  t r ị  c á c  t r a n g  t h i ế t  b ị

Mặc dù hoạt động điều hành và bảo trì cơ sở vật chất thường là một 
chức năng nội bộ của các tổ chức khách sạn. song có một xu hướng ngày 
càng tăng lên trong nhiều cơ sở lưu trú du lịch trên thế giới là chỉ tập trung 
vào những công việc điều hành và bảo trì cơ sở vật chất mà họ làm tốt nhất I 
và sẽ đi thuê các dịch vụ từ bên ngoài những hoạt động không phải là thế 
mạnh của họ. Đối với các cơ sở lưu trú du lịch, các hoạt động chính là tiếp 
thị và quản lý hoạt động kinh doanh lưu trú và ăn uống phục vụ nhu cầu tiêu 
dung của khách, còn một số chức năng hỗ trợ họ thường yêu cầu sự trợ giúp 
đỡ từ các cơ sờ cung cấp dịch vụ chuyên nghiệp khác.

Công nghệ sẽ đóng vai trò ngày càng lớn trong việc cung cấp một môi 
trường an toàn và lành mạnh thông qua kiểm soát môi trường và các tính 
năng bảo vệ khách hàng, cải thiện chất lượng nước và các quá trình xử lý 
chất thải sẽ khả thi nhờ những tiến bộ trong việc theo dõi các biến môi 
trường và ứng dụng công nghệ sinh học sử dụng vi khuẩn để tiêu diệt các 
yếu tố có hại trong môi trường. Chủ khách sạn nếu tận dụng lợi ích của các 
phát hiện, khám phá thú vị này sẽ đạt được một bước tiến lớn trong cạnh 
tranh với các đối thủ khi nhằm vào đoạn thị trường khách hàng có ý thức 
môi trường tốt.

Nguồn: Michael Olsen, vào thiên niên kỳ mới

Đôi khi sẽ là không hiệu quả đối với một cơ sờ lưu trú du lịch để tự 
tiên hành các hoạt động như giặt ủi, làm vệ sinh, thu gom rác thải, bảo trì cơ 
sở vật chất kỹ thuật, sửa chữa các thiết bị điện và lò sưởi, bảo trì bể bơi... 
Những hoạt động này có thể được thuê ngoài tại các công ty quản lý thiết bị, 
các công ty này sẽ quàn lý các hoạt động đó trên cơ sở hợp đồne. Việc sấp
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xếp như vậy giúp các khách sạn đảm bào việc lên kế hoạch hoạt động và chi 
phí cho các hoạt động quản lý thiết bị một cách hệ thống và chất lượng của 
các cơ sở vật chất kỹ thuật được duy trì.
2.5.2. Quản lý sử dụng năng lưọng trong kinh doanh khách sạn

Trong hệ thống thống nhất về tài khoản quản lý chi phí nâng lượng 
cho khách sạn bao gồm các chi phí điện, khí đốt, dầu, nước, hơi nước và 
nhiên liệu khác, được mô tả trong ấn phẩm mới nhất của hệ thống thống nhất 
dưới mục chi phí tiện ích. Các chi phí này được thể hiện trong Bàng 2-8 cho 
các khách sạn có đóng góp cho báo cáo quốc tế Pannell Kerr Forster trong 
nãm 1998 dưới dạng tỷ trọng chiếm trong tổng doanh thu của khách sạn. 
Tồng chi phí năng lượng của các khách sạn ở những vùng có khí hậu nóng, 
điều hòa không khí là một yêu cầu cần thiết trong các khách sạn hạng nhất, 
thường chiếm tỷ trọng trên tổng doanh thu cao hơn so với của những khách 
sạn ờ vùng khí hậu lạnh. Vì ở những vùng thời tiết khí hậu nóng bức, hệ 
thống điều hòa nhiệt độ trong các cơ sở lưu trú du lịch bị sừ dụng liên tục. 
Ngược lại, ở những vùng có thời tiết lạnh, hệ thống lò sưởi lại tiêu hao phần 
lớn năng lượng được tiêu thụ của các cơ sở lưu trú du lịch.

Chi phí nãng lượng là một bộ phận chiếm tỷ trọng đáng kể trong tổng 
chi phí kinh doanh của các khách sạn, vì thế việc kiểm soát tiêu hao năng 
lượng đã được các doanh nghiệp kinh doanh lưu trú du lịch ở hầu hết các 
khu vực và quốc gia trên thế giới quan tâm chú ý đặc biệt trong những năm 
gần đây. Điều này được phản ánh trong bảng 2-9.

B à n g  2-8 .  T ỳ  t r ọ n g  c ủ a  ch i  phí n ă n g  lư ợ n g  trên  tổ n g  d o a n h  th u  c ủ a  cá c  C O 'sỏ ’ 

lư u  trú  du  lịch  ờ  c á c  k h u  v ự c  lã n h  th ổ  ở  c h â u  Â u

Các khu vực Tỷ trọng (%)

Toàn bộ châu Âu 2.98

Bắc Âu 2.92

Đông Âu 2.83

Nam Âu 2.83

Nguồn: Based on Pannell, Kerr Forster, Europe, Middle East and Africa Trends, 1998
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Hảng 2 -9 .  T ỷ  t r ọ n g  c ủ a  ch i  p h í  n ă n g  lư ợ n g  trên  t ổ n g  d o a n h  th u  c ủ a  c á c  c ơ  s ở  

lư u  trú  d u  lịch  ở  m ộ t  sổ  q u ố c  g ia  trê n  t h ế  g ió i

Các khu vực, quốc gia Tỷ trọng (%)

T ru n g  Đ ô n g

Israel 3.27

Pakistan 9.06

UAE 3.05

A /r ic a

Egypt 4.17

Kenya 5.24

Morocco 7.27

E u r o p e

Austria 4.03

Portugal 3.67

Switzerland 2.99

Nguồn: Based on Pannell, Kerr Forsler, Europe, Middle Easí and A/rica Trends, 1998 

2.5.3. Hệ thống các chỉ tiêu đánh giá hiệu quả sử dụng cơ sở vật chất kỹ 
thuật trong kinh doanh khách sạn

a. Trong kinh doanh lưu trú

- Công suất sử dụng buồng trung bình

C ô n g  s u ấ t  s ử  d ụ n g  
b u ồ n g  TBi

T ổ n g  s ố  b u ồ n g  i c ó  k h á c h  
( b á n  ra ,  t h ự c  h iện )

T ổ n g  số  b u ồ n g  i có  
k h ả  n ă n g  đ á p  ứ n g  ( th iế t  kế)

X  1 0 0 %

- Số buồng bán ra tại điếm hoà vốn cùa khách sạn

FC.t FC.t
Q h v  =  — —----------------- = ---------------

p - AVC CM
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Trong đó:

- Qhv là số buồng bán ra tại điểm hoà vốn của khách sạn

- CM : biên phân phổi
- FC: là chi phí cố định TB trong một ngày của cả khách sạn về lưu trú

- t là thời gian hoạt động của khách sạn
- AVC: là chi phí biến đổi trung binh của một buồng khách sạn trong 

một ngày.

- p  : Giá trị buồng trung bình

- Công suất sừ dụng buồng trung bình tại điểm hoà vốn của khách sạn

Quv
CSSDBTBhv = —7 ——  X 10 0%

Q t k

- Hệ số khách sử dụng buồng trung bình

T ổ n g  số  k h á c h  lư u  trú  tại ks  
( T ô n g  n g à y  k h á c h  th ự c  h iện)

H ệ  sổ  k h á c h  s ử  =  __________________________________

d ụ n g  b u ô n g T B  T ổ n g  số  b u ồ n g  có  k h á c h  ( tổ n g  

s ố  n g à y  b u ồ n g  th ự c  h iện)

b. Trong kinh doanh ăn uống

- Khả năng phục vụ tối iru của nhà hàng

K N P V T Ư  =  T ô n g  số  c h ỗ  H ệ  số  s ử  d ụ n g
J n g ồ i  th iế t  k ế  x c h ỗ  n g ồ i  T B j

Trong đó: KNPVTU: Khả năng phục vụ tối ưu của nhà hàng 
J: bữa ăn J

- Hệ số sử dụng chỗ ngồi trung bình

T ổ n g  th ò i  g ia n  p h ụ c  v u  c ủ a  n hà  h à n g  
H S S D C N TBj =  ___________ ________— 1  ___________

T h ò i  g ia n  p h ụ c  v ụ  T B  1 k h á ch

Trong đó: HSSDCN: hệ số sử dụng chỗ ngồi cùa nhà hàng.
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Câu hỏi ôn tập và thảo luận chưong 2

1. Hãy trình bày nhận thức của anh (chị) về khái niệm cơ sở vật chất kỹ 
thuật của khách sạn?

2. Anh (chị) hiểu thế nào về từ "khách sạn"! Khái niệm khách sạn có 
phụ thuộc vào quá trình phát triển của loại hình khách sạn không? Hãy giải 
thích rõ?

3. Anh (chị) hãy phân biệt ba loại hình cơ sờ lưu trú cơ bản ngoài khách 
sạn trong lĩnh vực kinh doanh khách sạn?

4. Các khách sạn có thể tồn tại trên thực tế dưới những hình thức nào?

5. Tại sao phải phân hạng khách sạn? Phân hạng khách sạn ờ Việt Nam 
có gì khác so với phân hạng khách sạn trên thế giới?

6 . Hãy cho biết xây dựng dự án khách sạn cần phải tiến hành những 
công việc gì?

7. Anh (chị) hãy tìm hiểu một dự án xây dựng khách sạn đã thực hiện, 
rồi so sánh với cơ sở lý luận? Hãy nhận xét dự án xây dựng khách sạn đó?

8. Để đánh giá hiệu quả sử dụng cơ sở vật chất kỹ thuật của một khách 
sạn cần dựa trên những tiêu chí nào?

9. Hãy cho biết nguyên tắc trong việc bố trí sắp xếp các khu vực chức 
năng trong một khách sạn?
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Chương 3

ĐÀU T ư  XÂY Đ ựN G  VÀ PHÁT TRIỂN KHÁCH SẠN

MỰC TIÊU CỦA CHƯƠNG
Sau khi học xong chương này, sinh viên có khả năng:
- Nam vững khái niệm đầu tư trong kinh doanh khách sạn và chỉ ra 

các đặc điểm của hoạt động đầu tư xây dựng khách sạn.
- Giới thiệu các phương thức đầu tư trong kinh doanh khách sạn. Qua 

đó giúp người học đi sâu tỉm hiểu các ưu, nhược điểm của mồi phương thức 
đầu tư trong kinh doanh khách sạn. Trên cơ sở phân tích các điều kiện cụ 
thể của mồi dự án đầu tư vào mỗi loại hình cơ sờ lưu trú du lịch để lựa chọn 
phương thức phù họp.

- Cung cấp cho người học những cơ sờ lý luận quan trọng về quản lý 
dự án đầu tư xây dựng khách sạn, về vòng đời của dự án đầu tư xây dựng 
khách sạn.

- Các giai đoạn quản lý dự án đầu tư xây dựng khách sạn như: quàn lý 
dự án ở giai đoạn hình thành và phát triển; quản lý dự án ở giai đoạn thực 
hiện (tiền thi công); quản lý dự án ờ giai đoạn thi công xây dụng; quản lý dự 
án ở giai đoạn kết thúc.

- Làm rõ các nội dung nghiên cứu khả thi cùa dự án đầu tư xây dựng 
khách sạn. Mô tả và phân tích các bước của quy trình nghiên cứu khả thi của 
dự án khách sạn giúp người học so sánh quy trình các bước tiến hành cho 
thực hiện một dự án xây dựng cơ sở lưu trú du lịch cụ thể theo một phương 
thức lựa chọn trên thực tế.

- Đi sâu làm rõ các nội dung của giai đoạn phân tích thị trường cùa các 
nhà đâu tư hoặc các chuyên gia tư vấn đầu tư khách sạn trước khi nhà đầu tư 
quyết định đầu tư vào một dự án xây dựng khách sạn nhất định. Từ đó giúp 
người học hiểu và biết cách vận dụng vào hoạt động nghiên cứu thị trường 
cung và cầu cho một dự án đầu tư xây dựng cơ sờ lưu trú du lịch.
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- Chương 3 cũng xác định mục tiêu và nội dung tiến hành các bước 
phân tích thị trường của một dự án đầu tư xây dựng khách sạn mới. Qua đó 
giúp nhà quản trị khách sạn vận dụng tính toán, phân tích, kiểm soát và quản 
lý dự án khách sạn một cách hiệu quả.

- Sau khi học xong- chương này, người học hiểu sâu sắc hơn các yêu 
cầu cần thiết cho việc lựa chọn và quản lý một dự án đầu tư xây dựng khách 
sạn từ khâu lựa chọn nhóm chuyên gia tư vấn đến việc kiểm tra, kiểm soát 
hoạt động của nhóm tư vấn cũng như kiểm soát độ tin cậy cùa các thông tin 
đầu vào của một dự án xây dựng khách sạn.

- Đặc biệt các yêu cầu về thiết kế, kiến trúc một công trình khách sạn đứng 
trên quan điểm của những người sử dụng cuối cùng công trình khách sạn là vô 
cùng cần thiết đối với một nhà quản trị khách sạn cũng như đối với nhà đầu tư 
khách sạn khách sạn.

- Hoạt động chuẩn bị đưa công trình khách sạn trong dự án vào khai 
thác hoạt động có vai trò quyết định đối với một dự án khách sạn. Các nhà 
quản trị khách sạn cần hiểu rõ các công việc cần phải xúc tiến trong giai 
đoạn thi công xây dựng để chuẩn bị cho các ý tưởng đầu tư phải được thực 
hiện như ý muốn, chẳng hạn như các hoạt động nghiên cứu thị trường, xúc 
tiến các mối quan hệ với các nhà cung cấp đầu vào của khách sạn, các nhà 
cung cấp sản phẩm du lịch trung gian, tuyển mộ, lựa chọn và đào tạo huấn 
luyện nhân viên cho khách sạn...

- Hoạt động sửa chữa, bảo dưỡng cơ sở vật chất kỹ thuật, các trang 
thiết bị tiện nghi trong khách sạn cũng được đặc biệt nhấn manh nhàm giúp 
cho hoạt động quản lý cơ sở vật chất kỹ thuật cũng như quản trị dự án đầu 
tư xây dựng khách sạn đạt hiệu quả.

NỘI DUNG NGHIÊN cứu CỦA CHƯƠNG
- Đầu tư trong kinh doanh khách sạn và các phương thức đầu tư trong 

kinh doanh khách sạn.

- Dự án đầu tư xây dựng khách sạn.
- Quản lý dự án đầu tư xây dựng khách sạn.

- Nội dung nghiên cứu khả thi của dự án đầu tư xây dựng khách sạn.
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3.1. ĐÀU Tư TRONG KINH DOANH KHÁCH SẠN
3.1.1. Khái niệm và đặc điểm

Đầu tư trong kinh doanh khách sạn là hoạt động sử dụng các nguồn 
lực tài chính, lao động, tài nguyên du lịch và các tài sản vật chất khác trong 
hiện tại để tiến hành hoạt động kinh doanh của các doanh nghiệp lưu trú du 
lịch nhàm thu về lợi nhuận và đảm bảo sự phát triển bền vững lâu dài trong 
tưorng lai.

Đầu tư trong kinh doanh khách sạn có những đặc điểm chính sau đây:

- Phải đảm bảo lượng vốn đù lớn ngay từ đầu không chỉ cho việc đầu 
tư trực tiếp cho xây dựng và lắp đặt các trang thiết bị tiện nghi cho công 
trình, mà còn phải đảm bảo chi phí cho phát triển kinh doanh lưu trú trong 
giai đoạn đầu khi thu chưa đủ bù chi. vốn có thể là nguồn vốn tư nhân, vốn 
góp, vốn cổ phần, vốn vay dài hạn, trung hạn, ngắn hạn...

- Thời hạn đầu tư trong kinh doanh khách sạn kéo dài, thậm chí phải 
đảm bảo sự trường tồn mãi mãi của một doanh nghiệp kinh doanh lưu trú 
du lịch.

- Lợi ích do đầu tư trong kinh doanh khách sạn mang lại phải biểu 
hiện trên 3 mặt: lợi ích tài chính (biểu hiện qua lợi nhuận); lợi ích kinh tế - 
xã hội (biểu hiện qua chi tiêu kinh tế xã hội) và lợi ích môi trường (biểu 
hiện qua chi tiêu bảm vệ môi trường). Trong đó, lợi ích tài chính ảnh hưỏng 
trực tiếp đến quyền lợi của chủ đầu tư, lợi ích kinh tế - xã hội ảnh hường 
đen quyền lợi của xã hội, của cộng đồng dân cư địa phưong; lợi ích môi 
trường ảnh hường đến quyền lợi cùa tất cả các bên: chủ đầu tư, cộng đồng 
dân cư địa phưong và khách du lịch.

3.1.2. Các phương thức đầu tư trong kinh doanh khách sạn

Có 4 phưcmg thức đầu tư kinh doanh trong lĩnh vực kinh doanh khách 
sạn được các nhà quản trị khách sạn lựa chọn, đó là:

- Đầu tư nâng cấp sửa chữa hiện đại hóa cơ sở lưu trú du lịch cũ để 
kinh doanh.

- Đầu tư mua lại cơ sở lưu trú du lịch có sẵn để đưa vào kinh doanh.
- Đầu tư thuê lại cơ sở lưu trú du lịch có sẵn để đưa vào kinh doanh.
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- Đầu tư xây dựng mới.

Tùy thuộc vào những điều kiện cụ thể về năng lực đầu tư, năng lực về 
tài chính, xu hướng và đặc điểm tiêu dùng của thị trường khách du lịch, mức 
độ cạnh tranh trên thị trường, điều kiện về tài nguyên du lịch ở các điểm du 
lịch... mà các nhà đầu tư có thể lựa chọn một trong bốn phương thức đầu tư 
kinh doanh khách sạn cho phù hợp.

Trên thực tế, mỗi phương thức đầu tư trên đều có những ưu, nhược 
điểm riêng. Trong một số trường hợp, những ưu, nhược điểm của phưcmg 
thức này lại là nhược, ưu điểm của phương thức kia. Chúng có mối quan hệ 
chặt chẽ với các điều kiện kinh doanh và các năng lực cũng như mục tiêu 
hay kỳ vọng đầu tư của các nhà đầu tư.

Trong 4 phương thức đầu tư trong kinh doanh khách sạn kể trên, 
phương thức đầu tư xây dựng mới bao gồm đầy đù các giai đoạn, các bước 
của quá trình xây dựng dự án đầu tư của cơ sở lưu trú du lịch. Vi thế trong 
giáo trình chi tập trung giới thiệu quy trình đầu tư xây dựng khách sạn để 
làm cơ sở chung áp dụng cho các phương thức đầu tư còn lại.

3.2. Dự ÁN ĐẦU TƯ XÂY DựNG KHÁCH SẠN
3.2.1. Q uản lý dự án đầu tư xây dựng khách sạn

Trong khoảng một thập niên trở lại đây, cùng với xu hướng hội nhập 
khu vực hóa, toàn cầu hóa trong mọi lĩnh vực kinh tế và cả lĩnh vực đầu tư 
tròn kinh doanh khách sạn, công tác quản lý đầu tư xây dụng các công trình 
khách sạn ngày càng trờ nên phức tạp đòi hỏi phải có sự phối hợp của nhiều 
đối tác và nhiều bên liên quan. Do đó, công tác quản lý dự án đầu tư xây 
dựng khách sạn đòi hỏi phải mang tính chuyên nghiệp hơn mới có thể đáp 
ứng nhu cầu xây dựng các công trình khách sạn có quy mô lớn, thứ hạng 
cao ở nước ta trong thời gian tói.

Quản lý dự án xây dựng khách sạn là công tác hoạch định, theo dõi và 
kiêm soát tất cả những vấn đề liên quan của một dự án khách sạn và điều 
hành mọi thành phần tham gia vào dự án đó nhằm đạt được những mục tiêu 
của dự án đúng thời hạn với các chi phí, chất lượng và khả năng thực hiện 
chuyên biệt. Nói một cách khác, quản lý dự án xây dựng khách sạn là công
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việc áp dụng các chức năng và hoạt động cùa quàn lý vào suốt vòng đời cùa 
Dự án nhằm đạt đuợc những mục tiêu đã đề ra cùa chù đẩu tư.

Quản lý dự án xây dựng khách sạn là một quá trình phức tạp, không 
có sự lặp lại, nó khác hoàn toàn so với việc quản lý công việc thường ngày 
cùa một nhà hàng, một khách sạn (bởi tính lặp đi lặp lại, diễn ra theo các 
quy tấc chặt che đã được xác định rõ cùa mồi công việc), trong khi công 
việc của quàn lý dự án xây dụng khách sạn và những thay đổi cùa nó mang 
tính duy nhất, không lặp lại, không xác định rõ ràng và không có dự án nào 
giống dự án nào. Mồi dự án xây dựng khách sạn có địa diêm khác nhau, 
không gian và thời gian khác nhau, yêu cầu về quy mô, thứ hạng và chất 
lượng khác nhau, tiến độ khác nhau, con người khác nhau,...và thậm chí 
trong quá trình thực hiện dự án còn có sự thay đổi mục tiêu, ý tường từ chủ 
dầu tư. Cho nên việc điều hành quản lý dự án cũng luôn thay đổi linh hoạt, 
không có công thức nhất định.

a. Vòng đời cùa dự ớn đầu tư xây dựng khách sạn

Mỗi dự án đầu tư xây dựng khách sạn đều có thời điểm bắt đầu và 
thời diếm kết thúc rõ ràng nên mỗi dự án đều có một vòng đời. Vòng đời 
của dự án xây dựng khách sạn bao gồm nhiều giai đoạn phát triển từ ý 
tường cùa chủ đầu tư đến việc triển khai nhàm đạt được kết quả và đến khi 
kết thúc dự án.

Thông thường, các dự án xây dụng khách sạn đều có vòng đời gồm 
bôn giai đoạn, đó là: giai đoạn hình thành dự án, giai đoạn phát triển, giai 
đoạn thực hiện và quàn lý và giai đoạn kết thúc.

- Giai đoạn hình thành dự án có các công việc chính như: xây dựng 
và khẳng định ý tưởng đầu tư ban đầu, xác định qui mô, thứ hạng và các 
mục tiêu, đánh giá tính khả thi về thị trường và tài chính cùa dự án, xác định 
các nhân tố và cơ sở thực hiện dự án;

- Giai đoạn nghiên cứu - phát triển: xây dựng dự án, lập kế hoạch 
thực hiện và chuẩn bị nguồn nhân lực, lập kế hoạch tài chính và khả năng 
kêu gọi dầu tư, xác định yêu cầu chất lượng và phê duyệt dự án;

- Giai đoạn thực hiện (giai đoạn triển khai): thông tin tuyên truyền, 
thiết kê quy hoạch và kiến trúc, phê duyệt các phương án thiết kế, đấu thầu
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xây dựng và tổ chức thi công xây dựng, quản lý và kiểm soát;

- Giai đoạn kết thúc: hoàn thành công việc xây dựng, các hồ sơ hoàn 
công, vận hành thử công trinh, giải thể nhóm tư vấn, kiểm toán và tất toán.

Trong đó, cần hiểu rõ các bên hay các thành phần tham gia một dự án 
xây dựng khách sạn là các cá nhân hoặc tổ chức có liên quan đến dự án, 
hoặc là những người được hưởng lợi hay bị xâm hại khi dự án thành công, 
bao gồm: chủ đầu tư (nhà tài trợ hoặc người cung cấp tài chính, cổ 
đông....); ban quản lý dự án; nhà thầu chính hoặc tổng thầu và các nhà thầu 
phụ; các nhà cung úng; cơ quan quản lý nhà nước; cộng đồng dân cư địa 
phương; công ty bảo hiểm...

H ìn h  3 - 1 .  V ò n g  đ ờ i  d ự  á n  g ồ m  4 g ia i  đ o ạ n

(N guồn: N g ô  L ẽ  M in h , công tác quản lý dự án đầu tư xây dựng - tạp chí Xây Dựng,
Bộ XD -  6/ 2008).

b. Các giai đoạn quàn lý dự án đầu tư xây dựng khách sạn

Hiện nay, công tác quản lý dự án đầu tư xây dựng khách sạn đang 
ngày càng được chú ý và mang tính chuyên nghiệp hơn, nỏ tỷ lệ thuận với 
qui mô, thứ hạng, chất lượng công trình và năng lực cũng như tham vọng 
của chính chủ đầu tư. Kinh nghiệm đã cho thấy công trình khách sạn nào cỏ 
yêu cầu cao về chất lượng, hoặc công trình được thiết kế xây dựng theo tiêu

136



chuẩn quốc tế, liên kết với các đơn vị tư vấn quốc tế,... sẽ đòi hỏi một ban 
quản lý dự án có năng lực thực sự, làm việc với cường độ cao, chuyên 
nghiệp và hiệu quả.

Han quản lý dự án đầu tư xây dụng khách sạn là một thành phần quan 
trọng của Dự án dầu tư xây dựng khách sạn, đó là một cá nhân hoặc một tổ 
chức do Chù đầu tư thành lập, có nhiệm vụ điều hành, quản lý dự án trong 
suốt quá trình thực hiện dự án. Các thành phần của Ban quản lý dự án có thể 
thay đổi qua các giai đoạn cụ thể của dự án.

- Giám đốc dự án, hay Quản lý dự án phải là một người có trình độ 
học vấn và kinh nghiệm trong lĩnh vực quản lý; cỏ bàn lĩnh nghề nghiệp 
vững vàng, kỹ năng lãnh đạo, kỳ năng làm việc theo nhóm, và phải biết 
ngoại ngữ nếu Dự án có sự hợp tác với các đối tác nước ngoài. Giám đốc dự 
án là người hiểu rõ chù trương, ý đồ cùa Chủ đầu tư, đồng thời hiểu cặn kẽ 
mọi khía cạnh của dự án, để từ đó truyền đạt lại cho các thành viên khác và 
phải đưa ra những quyết định chính xác, họp lý và khách quan trong quá 
trình quản lý, nhằm đạt được những mục tiêu của dự án đã đề ra. Giám đốc 
dự án sẽ hoạt động liên tục trong suốt quá trình của dự án, từ khi nghiên cứu 
lập báo cáo dự án đến giai đoạn thiết kế, giai đoạn đấu thầu, giai đoạn thi 
công xây dựng và cuối cùng là giai đoạn nghiệm thu bàn giao công trình.

- Các trợ lý chuyên môn về lĩnh vực kinh doanh khách sạn, về môi 
trường du lịch, về MKT và tài chính, về luật pháp và thư ký giúp việc;

- Kiến trúc sư (chuyên môn sâu về kiến trúc khách sạn);

- Các kỹ sư kết cấu, điện, nước,...

Đối với các dự án đầu tư xây dựng khách sạn có qui mô lớn, thứ hạng 
cao, chức năng sử dụng phức tạp với yêu cầu cao về chất lượng, kỹ thuật thì 
cần thiết phải huy động các dịch vụ tư vấn quản lý dự án chuyên nghiệp. 
Cần phải lưu ý ràng, một trong những lý do chủ yếu của việc thất bại, chậm 
trễ hay vượt ngân sách của các dự án bất động sàn là sự yếu kém hoặc thiếu 
kinh nghiệm cùa Quàn lý dự án.

Hiện tại, ờ Việt Nam đã có nhiều tồ chức tư vấn cung cấp dịch vụ 
quản lý dự án mang tính chuyên nghiệp, các đơn vị này hoặc là các công ty 
100% vốn nước ngoài hoặc là công ty Việt Nam nhưng có các chuyên gia
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nước ngoài tham gia tư vấn. Một số tên tuổi đơn vị tư vấn có thể kể đến 
như: Công ty TNHH Archetype Việt Nam, Atelier Management & Design 
Việt Nam, Meinhardt Việt Nam, Page Kirkland Việt Nam, Cty TNHH tư 
vấn Hyder-CDC, Công ty TNHH AIC Management,...

Từ các giai đoạn của một vòng đời dự án đầu tư xây dựng khách sạn 
cũng có các giai đoạn quản lý dự án tương ứng:

(Ị) Quản lý dự án ở giai đoạn hình thành và phát triển
- Lập báo cáo dự án đầu tư, báo cáo kinh tế kỳ thuật;
- Đánh giá hiệu quả dự án đầu tư xây dựng khách sạn và xác định tổng 

mức đàu tư cho dự án;
- Xây dựng phương án đền bù, giải phóng mặt bàng (nếu có);
(2) Quản lý dự án ở giai đoạn thực hiện (tiền thi công)
- Điều hành quản lý chung dự án;
- Tư vấn, tuyển chọn nhà thầu thiết kế khách sạn;
- Quản lý các họp đồng tư vấn (soạn thảo họp đồng, phương thức 

thanh toán);

- Triển khai công tác thiết kế khách sạn và các thủ tục xin phê duyệt 
thiết kế khách sạn;

- Chuẩn bị cho giai đoạn thi công xây dựng khách sạn;
- Xác định và thẩm định dự toán, tổng dự toán công trình;
- Lập hồ sơ mời thầu và hồ sơ đấu thầu.
(3) Quản lý dự án ở giai đoạn thì công xây dựng
- Quản lý và giám sát chất lượng thi công xây dựng khách sạn;
- Quản lý tiến độ thi công;
- Quản lý chi phí dự án đầu tư xây dụng khách sạn (tổng mức đàu tư, 

dự toán, tạm ứng, thanh toán vốn);
- Quản lý các họp đồng (soạn họp đồng, phương thức thanh toán).
(4) Quản lý dự án ở giai đoạn kết thúc
- Nghiệm thu bàn giao công trình khách sạn;
- Lập hồ sơ quyết toán công trình;
- Công tác bảo hành, bảo trì và bảo hiểm công trình.
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3.3. NỘI DUNG N G H IÊ N  CÚtJ KHẢ TH I C Ủ A  D ự  Á N  Đ À U TU  

XÂY D ự N G  K H Á C H  SẠN

Quy trình triển khai nghiên cứu khà thi dụ án đầu tư xây dựng khách sạn 
gồm các giai đoạn sau:

3.3.1. Giai đoạn 1: Đánh giá điều kiện về thị trường để khẳng định các 
quan điểm của chủ đầu tư

a Bước 1: Thu thập và gạn lọc thông tin về thị trường
Thu thập các thông tin về thị trường là thu thập các thông tin về các 

khách sạn hiện có trong vùng như: số lượng các khách sạn, quy mô, thứ 
hạng, thời gian đưa vào hoạt động, công suất, mức giá bán buồng, vị trí địa 
lý, hình thức sờ hữu và quản lý.... để lấy các thông tin cần thiết về thị trường 
mục tiêu của khách sạn sẽ xây dựng trong tương lai. Tuy nhiên gạn lọc 
thông tin về thị trường có nghĩa là chi lấy những thông tin liên quan tới 
khách sạn trong dự án mà thôi. Ví dụ thông tin về các khách sạn có cùng 
quy mô, thứ hạng trong vùng.

b Bước 2: Phán tích và xử lý thông tin ve thị trường

Lúc này các chuyên gia phải tính các chi sổ về thị trường qua các 
bước như:

- Tính mức cung và cầu về buồng cùa thị trường ở thời điềm hiện tại.

- Tính chi số tăng trường hỗn hợp của cầu.

- Dự báo mức cầu về buồng trong tương lai cùa thị trường.

- Tính mức cung về buồng trong tương lai và số buồng còn thiếu (thừa) 
của thị trường.

Qua đó sẽ xác định được thị trường có cần thêm một số lượng nhất 
định vê buồng không. Thực chất đây là bước phân tích tính khả thi về mặt 
thị trường cho dự án.
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c. Bước 3: Khẳng định các quan điểm và ý  tưởng chính trong dự án của chủ 
đầu tư

Dựa vào các thông số đã tính toán được, các chuyên gia tư vấn phải 
chỉ ra cho chủ đầu tư của dự án biết:

- Vị trí của khách sạn trong tưcmg lai: sẽ được xây dựng ở đâu là tốt 
nhất. Vị trí của khách sạn là một yếu tố quan trọng để đánh giá vị thế cạnh 
tranh của doanh nghiệp, vị trí cùa khách sạn không thể thay đổi được sau 
khi đã xây dựng. Vì thế việc xác định vị trí khách sạn phải được cân nhắc kỹ 
lưỡng. Nó phải đảm bảo sự tồn tại lâu dài của khách sạn trong tương lai.

- Loại, hạng khách sạn: Loại khách sạn liên quan đến loại của tài 
nguyên du lịch tại vùng xây dựng khách sạn. Loại khách sạn sẽ quyết định 
chủng loại sản phẩm, cách thiết kế khách sạn ...

- Thứ hạng của khách sạn lại quyết định số buồng ngủ tối thiểu, mức 
yêu cầu về trang thiết bị tiện nghi bên trong, mức chất lượng dịch vụ cũng 
như mức giá sẽ bán sản phẩm của khách sạn trong tưcmg lai. Đặc biệt đối 
với một dự án khách sạn, mức giá bán buồng dự tính sẽ giúp các chuyên gia 
xem xét tổng số vốn đầu tư của dự án (theo luật ngón tay cái). Đương nhiên 
thứ hạng của khách sạn phải được xác định dựa trên ý tường cùa chủ đầu tư.

- Hình thức sở hữu và quản lý: Các chuyên gia nghiên cứu có thể đề 
xuất về hình thức sở hữu và quản lý của khách sạn trong tưcrng lai tuỳ thuộc 
vào kết quả nghiên cứu cung cầu trên thị trường, kết hợp với năng lực đầu 
tư và mong muốn của chủ đầu tư.

Đây chỉ là ý tường ban đầu mà các chuyên gia đưa ra trên cơ sở 
nghiên cứu để giúp chủ đầu tư cân nhắc, lựa chọn phương án tốt nhất, phù 
họp nhất mà thôi. Nếu ý tưởng của nhà nghiên cứu được các chủ đầu tư 
chấp thuận thì nó có ý nghĩa quan trọng trong dự báo về tài chính của dự án 
trong tương lai.

Nhóm các chuyên gia nghiên cứu thường bao gồm những thành viên phải 
có những kiến thức, am hiểu sâu về các vấn đề sau:

+ Phải am hiểu sâu sắc về du lịch và khách sạn.

+ Có kiến thức về thị trường Marketing.

+ Có kiến thức về tài chính.
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+ Hiểu biết sâu sắc về lĩnh vực kiến trúc, xây dựng công trình.

+ Là chuyên gia trong lĩnh vực luật pháp.

3.3.2, Giai đoạn 2: Phân tích tài chính dự kiến của dự án

Phân tích tài chính dự kiến của dự án thực chất là giai đoạn xem xét và 
chỉ ra cho chủ đầu tư khách sạn ràng: ông ta cần phải bỏ ra bao nhiêu tiền 
cho dự án? và sau bao lâu sẽ thu hồi được vốn đầu tư của mình? Đe phân 
tích tài chính của dự án cần thực hiện qua các bước sau:

a. Dự tỉnh chi phỉ cho dự án
Thông thường các chuyên gia dự án phải tiến hành dự tính các chi phí 

có liên quan tới dự án, cụ thê là phải dự tính 3 nhóm chi phí sau đây:

+ Nhóm các chi phí liên quan đến hoạt động đầu tư xây dựng khách sạn. 

+ Nhóm các chi phí chuẩn bị đưa khách sạn vào hoạt động.

+ Nhóm các chi phí cho kinh doanh khách sạn sau khai trưong.

Các chi phí kinh doanh của một doanh nghiệp khách sạn thường bao gồm:

• Các khoản nghĩa vụ, thuế đóng cho Nhà nước.

• Khấu hao tài sản cố định.

• Tiền trà lãi vay ngân hàng.

• Chi phí tiền lương, thường cho người lao động.

• Chi phí sửa chữa, bảo dưỡng cơ sở vật chất kỹ thuật khách sạn.

• Chi phí cho nhiên liệu, điện, nước, điện thoại...

• Chi phí cho bảo hiểm BHXH.

• Chi phí cho công tác Marketing trong quá trình kinh doanh khách sạn.

• Chi phí cho mua sắm các nguyên vật liệu, hàng hoá.

• Các chi phí khác.

b. Dự tính doanh thu của dự án

Dợ báo doanh thu cho dự án xây dựng khách sạn thường được thực 
hiện theo hai mãng hoạt động kinh doanh;
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- Dự báo doanh thu về kinh doanh lưu trú 

Người ta thường dựa vào một số công thức:

Công thức 1:

D — Pđi X Qtk X CSSDPTBdt X tdt

Trong đó:

• D : doanh thu lưu trú của khách sạn

• P d t: giá bán buồng trung bình dự tính.

• QTK số buồng thiết kế theo dự tính.

• CSSDPTB : Công suất sử dụng buồng trung bình dự tính.

• td t : thời gian hoạt động dự tính 

Công thức 2:

_ Mức chi tiêu bình quân , ,
DTl.t -  vị  Ịưu trú  của Ị N K  X Tong so NKdựtính thực hiện.

Trong đó: NK là ngày khách 

Công thức 3:

Mức chi tiêu bình quân 
LT = về lưu trú của LK X Tổng LK dự tính

Trong đó: LK là lượt khách 

- Dự báo doanh thu về kinh doaríh ăn uống 

Công thức tính 1:

Dav = DTbq/inouòi X Qtk X tổng số bữa ăn X thời gian hoạt động 

Trong đó:

• DTbq/tn<niới’ Doanh thu bình quân một chỗ ngồi (một lượt khách ăn). 

® Qtk: Tổng số chỗ ngồi thiết kế trong nhà hàng.
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Công thức tính 2:

' Mức chi tiêu bình quân . X ^
DTau= « - Ắ , , , Cù ■ u X Tổng số NKvê ăn uông của 1 ngày khách

c. Dự tính mửc lãi (lỗ) cùa dự án
Trên cơ sở số liệu dự tính về tổng doanh thu, chi phí từng năm tiến 

hành dự tính mức lãi lỗ hàng năm của dự án. Đây là chỉ tiêu phản ánh kết 
quà hoạt động kinh doanh trong từng năm cùa đời dự án. Việc đánh giá tính 
khả thi về tài chính của dự án xây dựng khách sạn được thực hiện thông qua 
việc so sánh kết quả dự tính Doanh thu và Chi phí dự tính trong dự án. Tức 
là bàng chỉ tiêu lãi (lồ) của dự án.

d. Dự báo thời hạn thu hồi vốn cùa dự án

Thời hạn thu hồi vốn cũng là chỉ tiêu quan trọng để đánh giá tính khả 
thi cùa dự án khách sạn.

e. Chi tiêu đánh giá hiệu quả tài chính của dự án

(1) Chi tiêu giá trị hiện tại thuần cùa dự án (Net Present Value - NPV)

* Khái niệm: Giá trị hiện tại thuần là tổng lãi ròng của cả đời dự án 
dược chiết khấu về năm hiện tại theo tỷ lệ chiết khấu nhất định.

NPV= V Ễ Ì z £ ì
(l + r)i

hay £
1=0

Bi
(l + r)i

Ci
(l + r)i

Trong đỏ:

Bi (Benefit) - Lợi ích của dự án, tức là bao gồm tất cả những gỉ mà dự 
án thu được (như doanh thu bán hàng, lệ phí thu hồi, giá trị thanh lý thu 
hồi..)

Ci (Cost) - Chi phí của dự án, tức là bao gồm tất cả những gì mà dự án 
bò ra (như chi đầu tư, chi bào dưỡng, sửa chữa, chi trả thuế và trả lãi vay...)

r -  Tỷ lệ chiết khấu.

143



n -  số năm hoạt động kinh tế của dự án (tuổi thọ kinh tế của dự án)

i -  Thời gian (i = 0,1 ...n)

* Đánh giá chỉ tiêu NPV:
- Nếu dự án có NPV lớn hon 0 thì dự án đó đáng giá về mặt tài chính

- Nếu dự án có nhiều phưong án loại bỏ nhau thì phưong án có NPV 
lớn nhất là phưong án đáng giá nhất về mặt tài chính.

- Nếu các phưong án của dự án có lợi ích như nhau thì phương án có 
giá trị hiện tại của chi phí nhỏ nhất thì phương án đó đáng giá nhất về tài 
chính.

* ưu nhược điểm của chi tiêu:

Ưu điểm: Cho biết quy mô tiền lãi thu được của cả đời dự án

Nhược điếm:

- NPV phụ thuộc nhiều vào tỷ suất chiết khấu dùng để tính toán. Việc 
xác định tỷ lệ chiết khấu là rất khó khăn trong thị trường vốn đầy biến động.

- Sử dụng chỉ tiêu này đòi hỏi xác định rõ ràng dòng thu và dòng chi 
của cả đời dự án. Đây là một công việc khó khăn, không phải lúc nào cũng 
dự kiến được.

- Chỉ tiêu này chưa nói lên hiệu quả sử dụng một đồng vốn.

- Chỉ tiêu này chỉ sử dụng để lựa chọn các dự án loại bỏ nhau trong 
trường hợp tuổi thọ như nhau. Neu tuổi thọ khác nhau, việc lựa chọn căn cứ 
vào chỉ tiêu này sẽ không có ý nghĩa.

(2) Thời gian thu hồi vốn đầu tư (Payback method - T)

* Khải niệm: Thời gian thu hồi vốn chưa xét đến yếu tố thời gian là 
khoảng thời gian đến khi hoàn trả toàn bộ vổn đầu tư với giả định tỳ lệ lãi 
suất 0%. Nó được tính bàng công thức

Trong đỏ:

T- Thời gian thu hồi vốn chưa xét yếu tố thời gian. 

K - Tổng vốn đầu tư của phương án
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P- Lợi nhuận và khấu hao hàng năm.
Chi tiêu này đon giàn, dễ tính toán. Song nó bị bò qua yếu tố thời gian 

của tiền tệ, nghĩa là không quan tâm đến thời điểm bò vốn và phát sinh lãi.

* Đánh giả:
- Dự án có T càng nhỏ càng tốt

(

- Nếu dự án loại bỏ nhau, thì dự án nào có T nhò hon được xếp hạng 
cao hơn.

* ưu nhược điểm:
Ưu điểm: Chỉ tiêu thời gian thu hồi vốn cho biết lúc nào thì vốn được 

thu hồi, từ đó có giải pháp rút ngắn thời gian đó.

Nhược điểm:
- Không đề cập đến sự diễn biến của chi phí và lợi ích của dự án sau 

khi hoàn vốn. Một dự án tuy có thời gian hoàn vốn dài hon song lợi ích tăng 
nhanh hơn thì vẫn là một dự án tốt.

- Dễ ngộ nhận phải chọn dự án có T nhỏ nhất, do đó có thể bỏ qua các 
dự án có NPV lớn.

- Phụ thuộc nhiều vào lãi suất tính toán r. Trường họp đầu tư hoạt 
động trong điều kiện không an toàn. Trong thực tế, các kết quả dự tính thu 
dược trong tương lai là không chắc chắn vì có thể xảy ra nhiều điều bất 
thường, không lường hết được. Trong điều kiện đó, phải sử dụng các chi 
tiêu đánh giá phù họp hơn

3 . 3 . 3 .  G i a i  đ o ạ n  3 :  Đ à m  p h á n  v à  c a m  k ế t

Giả thiết ràng:

- Tính khả thi về mặt tài chính đã được chứng minh.

- Những người quan tâm đến vấn đề dự án thấy dự án có sức thuyết 
phục và đồng ý tham gia vào dự án.

Giai đoạn này bao gồm những hoạt động đàm phán, cam kết hoặc ký 
kết họp đồng dưới dạng văn bản giữa chủ đầu tư với các đổi tác khác để 
đảm bảo sự thực hiện thành công trong tương lai của dự án.

Các hoạt động trong đàm phán không nhất thiết phải được tiến hành 
theo một trình tự nhất định mà có thể tiến hành đồng thời.
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Nội dung của đàm phán, cam kết về dự án đầu tư xây dựng khách sạn
bao gồm:

- Đàm phán về vấn đề đất đai.

- Đàm phán về vấn đề môi trường.

- Đàm phán về vấn đề thiết kế xây dựng.

- Đàm phán về vấn đề thủ tục hành chính và pháp lý của dự án.

- Đàm phán về vấn đề hình thức sở hữu và quản lý.

- Đàm phán về vấn đề vốn đầu tư.

- Đàm phán về vấn đề nhân lực

- Đàm phán về vấn đề cung ứng vật tư hàng hoá cho dự án.v.v...

3 . 3 . 3 .  G i a i  đ o ạ n  4 :  x é t  d u y ệ t  t h i ế t  k ế ,  t i ế n  h à n h  t h i  c ô n g  x â y  d ự n g  v à  

c h u ẩ n  b ị  đ ư a  k h á c h  s ạ n  v à o  h o ạ t  đ ộ n g

Thiết kế phải đáp ứng những yêu cầu sau:

- Thiết kế phải tạo sự độc đáo cho khách sạn.

- Thiết kế khách sạn phải đảm bảo hoà nhập với môi trường cảnh quan 
xung quanh.

- Kiểu dáng bên ngoài khách sạn phải đẹp và hài hoà.

- Thiết kế khách sạn nhất thiết phải được xem xét trên cái nhìn của 
người sử dụng cuối cùng công trinh.

- Chuẩn bị đưa khách sạn vào hoạt động là khâu quan trọng đảm bảo 
cho công trình chắc chắn được đưa vào sử dụng ngay sau khi được xây dựng 
và lắp đặt.

Những công việc chuẩn bị đưa khách sạn vào sử dụng phải đảm bảo 
sao cho đến thời điểm kết thúc hoạt động hoàn thiện xây dựng lẳp đặt khách 
sạn phải có những ngưòi khách đầu tiên vào sử dụng dịch vụ cùa khách sạn 
và mọi việc chuẩn bị đã được hoàn tất.

Công tác chuẩn bị đưa khách vào hoạt động có ý nghĩa cực kỳ quan 
trọng đối với một khách sạn mới.
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3.3.5. Giai đoạn 5: khai trương và đưa khách sạn vào hoạt động

- Giai đoạn này diễn ra vào thời điểm khi khách sạn đã thực sự bước 
vào hoạt động kinh doanh trcn thị trường.

- Yêu cầu đặt ra là mọi sự chuẩn bị, mọi thủ tục phải được hoàn tất 
vào phút chót trước khi người khách đầu tiên bước vào khách sạn. Phải tạo 
cho những người khách dầu tiên cảm giác họ không phải là người sừ dụng 
đầu tiên mà phải đảm bảo mọi yếu tố về nhân lực, quy trình phục vụ diễn 
ra một cách trcm tru, trôi chảy không để xảy ra bất kỳ một trục trặc kỹ 
thuật nào.

Sau một thời gian công trình được khai thác hoạt động, cần thiết phải 
tổ chức hoạt dộng bảo dưỡng công trình.

3.3.6. Giai đoạn 6: bảo dưõng khách sạn

a. Khái niệm chung về công tác bao dưỡng khách sạn

Bảo dưỡng được hiểu là những hoạt động can thiệp mang tính kỹ thuật 
nhàm duy trì hiệu quả hoạt động cao của tài sản trong một doanh nghiệp 
khách sạn như: toà nhà, máy móc, trang thiết bị, đồ dùng... trong việc thực 
hiện các chức năng hoạt động cùa chúng.

Cũng như các công tác khác, đề đánh giá về công tác bảo dưỡng, 
chúng ta phải sừ dụng đen khái niệm hiệu quả. ờ  đây hiệu quà bảo dưỡng có 
thê xem xét như mối quan hệ giữa chi phí dành cho công tác bảo dưỡng với 
công suất sử dụng ổn định cùa một thiết bị và khả năng hoàn thành thường 
xuyên các chức nâng cùa nó.

Hiệu quả cùa công tác bảo dưỡng phụ thuộc vào nhiều yếu tố như:

- Công tác bảo dưỡng ở khách sạn được tổ chức như thế nào?

- Trinh dộ tay nghề, chuyên môn kỹ thuật cùa công nhân phụ trách 
bảo dường của khách sạn.

- Khả năng tài chính, phương tiện kỹ thuật và nhân lực mà khách sạn 
có thể huy dộng.

-  Qtky m ô  v à  ch ất lư ợ n g  c á c  trang thiết bị k h á ch  sạn  h iệ n  có .

* Thiết kế ban đầu cùa khách sạn.
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- Điều kiện tự nhiên của môi trường xung quanh khách sạn (nhiệt độ 
độ ẩm, gió, lượng mưa, số ngày nắng.v.v.v).

b. Các loại hình bào dưỡng khách sạn

-  v ề  mức độ, công tác bảo dưỡng khách sạn bao gồm các loại:

+ Bảo dưỡng

+ Sửa chữa

+ Thay mới

+ Nâng cấp

- v ề  thời gian có thể chia công tác bảo dưỡng thành 2  loại:

+ Bảo dưỡng định kỳ

+ Bảo dưỡng đột xuất

Bảo dưỡng định kỳ được tiến hành theo một kế hoạch đã được xây 
dựng chi tiết từ trước trên co sờ những khảo sát và đánh giá sơ bộ về tình 
trạng của cơ sở vật chất kỹ thuật của khách sạn.

Bảo dưỡng đột xuất được tiến hành ngay tại thời điểm xuất hiện sự cố, 
vì vậy nó nằm ngoài kế hoạch dự kiến ban đầu.

Đe cho chất lượng công trình và các trang thiết bị của khách sạn 
luôn ờ tình trạng hoạt động tốt, các khách sạn phải tổ chức tốt hoạt động 
bảo dưỡng. Vì thế trong quy trình xây dựng khách sạn, giai đoạn tổ chức 
hoạt động bảo dưỡng được xem như một giai đoạn tiếp nối của các giai 
đoạn trên.
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C â u  hỏi ôn  tập  và  th ảo  luận c h u ô n g  3

1. Hây trinh bày nhận thức của anh (chị) về khái niệm đầu tư trong 
kinh doanh khách sạn?

2. Anh (chị) hiểu thế nào về các phưong thức đầu tư trong kinh doanh 
khách sạn"?

3. Hãy phân tích ưu, nhược điểm của từng phưong thức đầu tư trong 
kinh doanh khách sạn? Vận dụng để đánh giá sự lựa chọn đầu tư của một dự 
án đầu tư trong kinh doanh khách sạn ở địa phưong của anh (chị)?

4. Trình bày khái niệm dự án đầu tư xây dựng khách sạn?

5. Phân tích sự cần thiết của công tác quàn lý dự án đầu tư xây dựng 
khách sạn?

6 . Trình bày sự hiểu biết của anh (chị) về vòng đời của dự án đầu tư 
xây dựng khách sạn?

7. Trình bày các giai đoạn của hoạt động quản lý dự án đầu tư xây 
dựng khách sạn?

8 . Trình bày nội dung của nghiên cứu khả thi dự án đầu tư xây dựng 
khách sạn?

9. Anh (chị) hãy tìm hiểu một dự án xây dụng khách sạn đã thực hiện, 
rồi so sánh với cơ sở lý luận? Hãy nhận xét dự án xây dựng khách sạn đó?
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Chương 4

LÃNH ĐẠO VÀ CO CÁU TỎ  C H Ứ C  TR O N G

KHÁCH SẠN

M Ụ C  T I Ê U  C Ủ A  C H Ư Ơ N G

Sau khi học xong chương này, sinh viên có khả năng:

- Hiểu được các kiến thức cơ bàn về lãnh đạo, mô hình năng lực cho 
giám đốc khách sạn trong từng loại.

- Nắm vững kiến thức cơ bản về tổ chức bộ máy về công việc cùa 
giám đốc khách sạn.

- Hình thành kỹ năng thiết lập tổ chức bộ máy, xác định chức năng 
nhiệm vụ, mối quan hệ giữa các bộ phận trong tổ chức bộ máy của khách sạn.

- Hình thành năng lực thực thi các công việc của giám đốc khách sạn.

N Ộ I  D U N G  N G H I Ê N  cứu C Ủ A  C H Ư Ơ N G

Lãnh đạo khách sạn là một trong các năng lực quan trọng của giám 
đốc khách sạn được hiểu rõ bàng cách phân tích những ảnh hường định hình 
nó. Hai bối cảnh lớn ảnh hưởng đến định hình công việc lãnh đạo của giám 
đốc khách sạn là yêu cầu công việc và các vấn đề về mối quan hệ. Chúng 
khác nhau phụ thuộc vào khung thời gian ngấn hạn, trung hạn và dài hạn. 
Hai yếu tố này dẫn đến các chức năng công việc cụ thể. Mô hình năng lực 
của giám đốc tương lai ngành công nghiệp khách sạn được nghiên cứu trong 
chương này.

Đe thiết kế bộ máy tổ chức của khách sạn cần hiểu rõ khái niệm bộ 
máy tổ clựrc, các căn cứ khoa học để thiết lập, cơ chế vận hành bộ máy, các 
yếu tố ảnh hường quyết định đến việc lựa chọn mô hình tổ chức bộ máy. Mô 
hình tổ chức bộ máy tiêu biểu được áp dụng phổ biến trong các khách sạn là 
mô hình trực tuyến chức năng. Công việc quan trọng bậc nhất khi thiết kế
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bộ máy là phải phân định rõ chức năng nhiệm vụ, quyền hạn và trách nhiệm 
của từng bộ phận, cơ chế phối hợp giữa các bộ phận trong cơ cấu tổ chức bộ 
máy của khách sạn vì tính liên tục, tác động lẫn nhau để tạo ra dịch vụ trong 
toàn bộ quá trình phục vụ khách tiêu dùng sản phẩm tại khách sạn.

Nội dung nghiên cứu của chương bao gồm

1. Giám đốc khách sạn - người lãnh đạo khách sạn

2. Cơ cấu tổ chức trong khách sạn.

4 .1 .  G I Á M  Đ Ố C  K H Á C H  S Ạ N  -  N G Ư Ờ I  L Ã N H  Đ Ạ O  K H Á C H  S Ạ N

4 .1 .1 .  T ầ m  q u a n  t r ọ n g  c ủ a  s ự  lã n h  đ ạ o

Các khách sạn lớn ngày nay là những doanh nghiệp phong phú đa dạng 
và phát triển nhanh, tham gia vào hàng loạt các hoạt động vận hành kinh 
doanh khách sạn hướng tới mục đích làm vui lòng khách và chiến thắng trong 
cạnh tranh. Mức độ phức tạp về tổ chức và hoạt động của giám đốc tăng dần 
theo quy mô và thứ hạng của khách sạn. Trong tác phẩm những nhà lãnh đạo 
“Những nhà lãnh đạo "Bennis và Nanus (1987) cho thấy:

- Rẩt ít người lao động cho rằng họ đã làm việc hết năng lực của mình. 
Khi phỏng vấn 20%-30% người lao động trong tổ chức, chỉ có hai, ba người 
trả lời họ đã làm việc hết khả năng của mình.

- Khoảng 50% trả lời họ không cố gắng làm hơn những gì được yêu 
cầu để duy trì công việc (là việc cầm chừng).

- Khoảng 75% nói ràng họ có thể làm việc hiệu quả hơn so với họ 
đang làm hiện nay (chưa làm việc hết mình).

Khi làm công tác quản lý khách sạn thì sự lãnh đạo là một trong 
những thừ thách chù yếu mà giám đốc phải đối mặt. J.Willard Marriot đã 
làm việc trong trong ngành khách sạn nhà hàng 56 năm đã đưa ra kết luận:

Thứ nhất, không ai có thể quản lý khách sạn trừ khi họ có những 
người tài giỏi trợ giúp.

Thứ hai, ngày nay một trong những vấn đề khó khăn lớn nhất trong 
ngành khách sạn là nhân viên có thái độ thờ ơ lãnh đạm với công việc.

Peter Drucker (1954) đã chỉ ra ràng: “Mực đích của tổ chức là tạo ra 
những con người giống nhau để thực hiện các công việc khác nhau ” và theo
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đó “Lãnh đ ạ o  m ột n gư ời là  g iú p  nâng tầm  nhìn và  hiệu  q u a  làm  v iệc  cù a  họ 
lén  cao  hơn, x â y  d ự n g  tinh cách  cùa họ vư ợ t khỏi g iớ i hạn bình thư ờn g

Như vậy có thể thấy rằng:

Thứ nhất, các khách sạn làm ăn không tốt là hệ quả của nhân viên thờ 
ơ lãnh đạm YỚi pông việc.

Thứ hai. công việc của người lãnh đạo là làm cho những con người 
bình thường thực hiện tốt những công việc không bình thường.

Các khía cạnh để đánh giá sự lãnh đạo trong khách sạn

Qua phỏng vấn các trường bộ phận người giám đốc khách sạn giói và 
sự lãnh đạo của giám đốc được đánh giá cao phải hội tụ được các khía cạnh 
sau đây:

- Thời gian đề lãnh đạo chiếm khoảng 40-45% trong toàn bộ thời gian 
làm việc của Giám đốc

- Phải biết bồi dưỡng đội ngũ nhân viên

- Biết xây dựng đội ngũ quản lý giỏi

- Giám đốc phải là động lực, nhân tố thúc đẩy nhân viên

- Là người dại diện xứng đáng cho tập thể lao động

- Có năng lực truyền đạt thông tin chính xác và cời mở

- Quan tâm, lo lang đến nhân viên, là niềm tin cậy của nhân viên 
nhưng phải có bản lĩnh

- Hiểu biết được nhu cầu cùa khách hàng

- Hiểu biết công việc Marketing

- Giỏi giải quyết vấn đề theo nguyên tắc thấu tình đạt lý.

- Dược sự ủng hộ cùa đa sổ nhân viên và cấp trên

- Năm chẳc và kịp thời về tình hình tài chính và ra quyết định

- Có quan hệ tốt với cộng đồng và cơ quan quản lý cấp trên cũng như 
chủ đầu tư.

Như vậy đòi hòi tổng giám đốc của khách sạn phải là người có được 
tông hợp các nâng lực của một hướng đạo  sinh , một huấn luyện  viên  bóng  

bầu dục, một g iá o  viên  và một v ị tướng.
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Đặc điểm của sự lãnh đạo là đặc điểm hàng đầu trong danh sách 
những đặc điểm của công tác quản lý khách sạn được người lao động cấp 
dưới đặc biệt quan tâm. Khi sự lãnh đạo hiện hữu và có hiệu quả thì khách 
sạn sẽ thành công và phát triển. Khi thiếu vắng sự lãnh đạo thì khách sạn sẽ 
lâm vào tình trạng sa sút và phá sản.

Sự lãnh đạo trong khách sạn là quá trình tác động làm cho người lao 
động sẵn sàng làm việc theo hướng nhất định để đạt được mục tiêu của 
khách sạn đã đề ra.

4 .1 .2 .  L ã n h  đ ạ o  v à  q u y ề n  h ạ n

a. Nhận diện người lãnh đạo

Vấn đề đặt ra là: Người ta tự nhiên trở thành lãnh đạo hay phải được 
đào tạo huấn luyện? Thời thế tạo ra vai trò lãnh đạo cho một con người hay 
lãnh đạo tạo ra thời thế? Người ta chỉ huy bằng quyền hạn hay uy quyền? 
Con người phải có những tính cách như thế nào mới có khả năng lãnh đạo.

Thực tế cho thấy những nhà lãnh đạo đều không lệ thuộc vào chuẩn 
mực cân đo, hình dạng và giới tính.

Đặc điểm quan trọng để nhận biết người lãnh đạo có thể là:

Thứ nhất, có mong muốn mãnh liệt về thành đạt và tha thiết với việc 
biến ý muốn ấy thành hiện thực; có năng lực giám sát tốt, thông minh, 
cương quyết và tự tin.

Thứ hai, có năng lực cao và mũốn trở thành người toàn diện.

Tuy nhiên những năng lực trên cũng nhận thấy ở nhiều người khác 
nhưng họ không phải là nhà lãnh đạo. Việc nhận diện người lãnh đạo không 
phải dễ dàng. Khả năng lãnh đạo là một phẩm chất có thể học trong một thời 
gian dài cho đến khi có được những tính cách, khả năng đòi hỏi tối thiểu để 
làm lãnh đạo. Trên thực tế có một số ít người lãnh đạo có tài bẩm sinh, còn đa 
phần những nhà lãnh đạo khác đều phải trải qua học tập và rèn luyện. Thay vì 
việc đi tìm những người lãnh đạo để tuyển mộ thì Tổ chức nên chọn những 
nhân viên có một số tiêu chuẩn nào đó để đào tạo họ trở thành lãnh đạo.

b. Quyền hạn của lãnh đạo

Nói đến lãnh đạo là nói đến quyền hạn. Thông thường có 5 loại quyền hạn:
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Quyền thường, quyền phạt, quyền họp pháp, quyền tác động và quyền 
thầm định.

Quyền thường, quyền phạt. Người lãnh đạo có thẩm quyền thường 
phát cấp dưới tùy theo thái độ của họ. Vì động lực thúc đẩy cấp dưới làm 
việc liên quan đến khen thường và kỷ luật. Thưởng phạt là nhằm uốn nắn để 
đi đến hoàn thiện thái độ làm việc của cấp dưới. Thưởng phạt phải đúng, 
khách quan, công bàng, minh bạch, rõ ràng thì mới có tác dụng.

Quyền họp pháp hóa, quyền này có được là do chức năng xã hội gán 
cho họ và được sự thừa nhận của xã hội.

Quyền tác động là quyền do năng lực nhân cách của người lãnh đạo 
(đức và tài). Cấp dưới và cộng sự bị cuốn hút bời nhân cách của người lãnh 
đạo mà họ coi như là tấm gương để noi theo.

Ví dụ William Scully: Nhân viên của ông nói ràng ông đã làm cho họ, 
vỉ ông mà họ làm việc siêng năng.

Curtis Samuels được miêu tả như một nhà lãnh đạo có khả năng gây 
được cảm hứng và đã làm cho người khác thấy được mục đích của công việc 
nên được nhân viên tôn thờ như thần thánh.

Matthevv Fox được nhân viên tin tường thán phục vì họ biết rang ông 
công bằng, lương thiện, trung thành và có quyết tâm cao. Một số nhân viên 
nói rằng họ làm việc cho Matt chứ không phải cho công ty.

Một khách sạn bất kể là độc lập hay là một phần của chuỗi khách sạn 
đều có thể được quản lý như là một doanh nghiệp độc lập. Giám đốc khách 
sạn là người thực thi chính chiến lược kinh doanh của khách sạn và là mẫu 
hình hoạt động cho toàn thể nhóm quản lý thuộc quyền. Những yêu cầu và 
thách thức trong công việc quản lý khách sạn được phản ánh trong bàn chất 
công việc cùa giám đốc. Công việc của giám đốc khách sạn được xem xét 
bởi các yếu tố bối cảnh ảnh hưởng và định hình nó. Bối cảnh của một khách 
sạn đưa ra cho giám đốc một loạt yêu cầu các công việc và vấn đề quan hệ 
mà họ phàị xử lý có hiệu quả để có được thành công của khách sạn.

4 .1 .3 .  C á c  y ế u  tố  ả n h  h ư ở n g  t ớ i  c ô n g  v i ệ c  c ủ a  g iá m  đ ố c  k h á c h  s ạ n

Yêu cầu về công việc và các mối quan hệ ảnh hưởng tới hoạt động 
quản lý cùa giám đốc khách sạn.
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Hình 4-1. Nhũng ảnh hưỏng định hình công việc của tổng giám đốc khách sạn

Nguồn: Denny G. Ruthrford, Quán lý và vận hành khách sạn, trang 118

Các yêu cầu đối với công việc và các mối quan hệ chính tùy thuộc vào 
mối liên quan của chúng tới khung thời gian ngắn hạn, trung hạn và dài hạn. 
Bảng 4-1. Các yêu cầu công việc và vấn đề quan hệ chính của giám đốc khách sạn

Khung thời gian Các yêu cầu công việc chính Các vấn đề quan hệ chính
Ngắn hạn Kiểm soát vận hành thường nhật 

về dịch vụ, chi phí và doanh thu. 
Áp lực cao bời phải có lợi nhuận 
cao và cung cấp dịch vụ cao

Giao tiếp ngôn ngữ nói nội bộ, 
từ ưên xuống dưới với cưòng độ 
cao và thưòng xuyên tưong tác 
với cấp dưới trong khách sạn

Trung hạn Đào tạo và phát triển cấp dưới. 
Điều chình chiến lược dịch vụ của 
khách sạn cho phù họp vói môi 
trưòng thay đổi ở bên ngoài. Phát 
triển và hoàn thiện bộ máy tổ chức

Giao tiếp nội bộ từ trên 
xuống. Giao tiếp chiều ngang 
với môi trưòtig bên ngoài. 
Giao tiếp với cấp trên

Dài hạn Ra các quyết định về vốn, đầu 
tư phù hợp với tầm nhìn chiến 
lược. Duy trì ốn định và phát 
triển khách sạn

Giao tiếp nội bộ từ trên 
xuống. Giao tiếp chiều ngang 
với bên ngoài. Giao tiếp 
cường độ cao với cấp trên

Nguồn: Denny G Rutherford, Quán lý và vận hành khách sạn, trang 119.
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Theo Mintzberg (1973) đề xuất mười vai trò công việc chung cùa 
giám đốc bao gồm: người đứng đầu, người lãnh đạo, người liên lạc, người 
giám sát, người phổ biến, người phát ngôn, người giải quyết nhiễu loạn, nhà 
doanh nghiệp, người phân bổ nguồn lực và người thưong thuyết. Theo đó 
mười vai trò này được sẳp xếp vào ba nhóm: liên nhân, thông tin và quyết 
định. Nhóm liên nhân bao gồm ba vai trò người đứng đầu, người lãnh đạo, 
người liên lạc. Nhóm thông tin bao gồm ba vai trò: người giám sát, người 
phổ biến, người phát ngôn. Nhóm quyết định bao gồm bốn vai trò: người 
giải quyết nhiễu loạn, nhà doanh nghiệp, người phân bổ nguồn lực, người 
thương thuyết.

Chức năng công việc của giám đốc khách sạn bao gồm: Giám đốc là 
nhà kiểm soát, vận hành; Giám đốc là nhà phát triển công tác tổ chức và 
giám đốc là nhà duy trì doanh nghiệp.

Theo khung ngắn hạn, các vai trò công việc quản lý để thực hiện chức 
năng kiểm soát, vận hành. Công việc của giám đốc để thực hiện chức năng 
kiểm soát, vận hành được đặc trưng bời mức độ tham gia vào các hoạt động 
thường ngày của khách sạn. Các hoạt động của khách sạn nhiều, nhỏ và rất 
đa dạng, giám đốc cần phải thường xuyên giám sát và pho biến thông tin chi 
tiết liên quan tới từng bộ phận, từng vấn đề hoạt động hàng ngày. Mật độ 
giao tiếp cùa giám đốc với cấp dưới để nắm bắt kịp thời các vấn đề vận hành 
cùa khách sạn xảy ra trong ngày. Công việc rất nhiều cần phải có các quyết 
định kịp thời, đòi hòi giám đốc phải có quyền tiếp cận và sử dụng nhanh 
chóng các thông tin nội bộ đáng tin cậy. Thực hiện phân bổ nguồn lực/thời 
gian để thực hiện công việc thường nhật và tình huống bất thường. Giám 
đốc thực hiện vai trò lãnh đạo trong mọi liên hệ với cấp dưcrì. Mọi hành 
động của giám đốc đều được cấp dưới phân tích và diễn giải. Mọi tương tác 
với cấp dưới đem đến cho giám đốc cơ hội hành xử quyền lãnh đạo. Giám 
đốc được mọi người chú ý đến trong ngày làm việc. Giám đốc còn hành xử 
quyền lãnh đạo bàng việc quyết định các vấn đề vận hành cần tập trung.

Theố khung trung hạn, các vai trò công việc quản lý để thực hiện chức 
năng phát triển tổ chức. Các công việc này vượt ra khỏi phạm vi khách sạn. 
Giám đốc còn phải giám sát thông tin cả về cộng đồng lẫn môi trường cạnh 
tranh và điều này đòi hỏi giám đốc phải trở thành liên lạc giữa khách sạn với

V ai trò của  g iám  đốc k hách  sạn
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môi trường bên ngoài. Mặt khác các thông tin mà giám đốc có được từ mô-, 
trường bên ngoài phải được phân tích và phổ biến tới các cấp dưới của 
khách sạn.

Bảng 4-2. Các vai trò công việc của giám đốc khách sạn

V a i  t r ò  c ô n g  v i ệ c M ô  tả  v a i  t r ò

Người đứng đầu Tượng trưng cho vị trí hàng đẩu của khách sạn. Đòi 
hỏi phải thực hiện một số hoạt động pháp lý và 
tham gia vào các hoạt động xã hội

Người lãnh đạo Chịu trách nhiệm bố trí nhân viên, đào tạo, định 
hướng và khích lệ cấp dưới

Người liên lạc Phát triến một hệ thống bên ngoài tố chức nhằm thu 
thập thông tin

Người giám sát Tìm và phân tích khối lượng thông tin rộng, phong 
phú, đa dạng ở bên ngoài và bên trong khách sạn

Người phổ biến Phố biến thông tin nhận được từ cả bên ngoài và bên 
trong tổ chức tới các thành viên

Người phát ngôn Phố biến thông tin về tố chức cho những người bên 
ngoài

Người giải quyết 
nhiễu, loạn

Thực hiện các hành động sừa chữa mồi khi tổ chức 
gặp sự cố bất ngờ và không thường lệ

Nhà doanh nghiệp Tìm ra các cách để thay đối tố chức vì mục đích tốt 
hơn. Tìm kiểm thông tin ở bên trong và bên ngoài 
để cải tiến các ý tường. Khời xướng và giám sát sự 
tiến bộ của các dự án

Người phân bổ 
nguồn lực

Chịu trách nhiệm phân bố tất cả các nguồn lực quan 
trọng của tổ chức, cả về mặt tài chính và nhân lực, 
bao gồm cách nhà quản lý lên chương trình thời 
gian cá nhân, đặt chương trình công việc và ủy 
quyền các hành động

Người thương 
thuyết

Phụ trách các thương thuyết bên ngoài của tố chức

Nguồn: Denny G. Rutherford, Quàn lý v à  vận hành khách sạn, trang 122

Theo khung dài hạn, các vai trò công việc thực hiện chức năng duy tri 
doanh nghiệp đó là các quyết định đầu tư, chi phí tương thích với tàm nhìn 
chiến lược của khách sạn. Các quyết định về ổn định bộ máy, chất lượng 
nguồn nhân lực để giúp khách sạn thực hiện kế hoạch chiến lược. Mật độ
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giao tiếp cao từ dưới lên với các cấp trên, giao tiếp chiều ngang với các mối 
liên hệ rộng khẩp trong ngành và trong cộng đồng là rất quan trọng trong 
các công việc trong khung dài hạn.

Cả ba chức năng công việc yêu cầu giám đốc khách sạn phải có tư 
chất của nhà lãnh đạo để thực hiện vai trò trong mọi giao tiếp với cấp dưới.

Các chức năng công việc này không nhất thiết và thường không thực 
hiện tách rời nhau.

Trước những biến động nhanh của các yếu tố trong môi trường kinh 
doanh đòi hỏi giám đốc khách sạn phài đặc biệt chú ý tới các vấn đề ngấn 
hạn, trung hạn và dài hạn trong quản lý. Giám đốc khách sạn phải có khả 
năng thực hiện thành công ba chức nãng công việc khác nhau và riêng biệt 
này. Giám đốc phải thực hiện có hiệu quả trong các vai trò kiểm soát vận 
hành, phát triển tổ chức và duy trì doanh nghiệp.

4 .1 .4 .  K iể u  n g ư ờ i  lã n h  đ ạ o  v à  p h o n g  c á c h  lã n h  đ ạ o

a. Kiếu người lãnh đạo

Theo cách tiếp cận truyền thống phổ biến có ba kiểu lãnh đạo: người 
lãnh dạo độc tài, người lãnh đạo dân chù và người lãnh đạo tự do.

Người lãnh đạo độc tài là người luôn đòi hỏi cấp dưới phải phục tùng 
tuyệt đối mọi mệnh lệnh cùa mình. Bàn thân người lãnh đạo tự tìm hiểu, tự 
suy nghĩ và quyết định tất cả các van đề và cho rằng chi có người đó mới là 
người có quyền duy nhất được lựa chọn.

Người lãnh đạo độc tài là người sử dụng quyền hạn để áp đặt sự phục 
lùng đề kiểm soát để ra lệnh và để quyết định. Những người khác chi là “túi 
đựng" những mệnh lệnh của người lãnh đạo độc tài. Ví dụ người bếp trường 
tự quyết dịnh toàn bộ cách thức chuẩn bị và nấu nướng các món ăn cũng là 
một trường hợp cùa kiểu lãnh đạo độc tài. Xét về mặt lịch sử, sự lãnh đạo 
độc tài ra đời sớm nhất. Chính mồi con người trong quá trình phát triển sự 
lãnh dạo đầu tiên phải chịu và trải qua là sự lãnh đạo độc tài của cha, mẹ và 
người lớn,

Người lãnh đạo dân chủ là người luôn trưng cầu ý kiến của cấp dưới.
1 rước khi quyết định làm việc gì, người lãnh đạo dân chủ thường tổ chức 
hội họp để lấy ý kiến và trao đổi cùa mọi người. Ở mức độ dân chủ cao

159



quyết định được đưa ra để biểu quyết dựa trên cơ sở nhất trí của số đông. Ví 
dụ khi cả gia đình cùng tham gia vào quyết định đi nghỉ hè. Tổng giám đốc 
cho phép bộ phận điều hành (CEO) cùng quyết định về chính sách giá cả 
thuê phòng cho năm tiếp theo... Lãnh đạo dân chủ xuất hiện từ xã hội Hy 
Lạp cổ và hình thành nguyên tắc dân chủ trong tổ chức và sự lãnh đạo dân 
chủ.

Người lãnh đạo kiểu tự do là người chỉ làm công việc cung cấp thông 
tin cho nhân viên. Người lãnh đạo tự do hầu như không tham gia vào hoạt 
động của nhóm mà để cho mọi người phát huy hết khả năng độc lập, tự điều 
khiển tư duy và hành động của minh, ít có sự điều hành của người lãnh đạo. 
Kiểu lãnh đạo tự do ra đời muộn hơn cả bời tác động của các yêu tố trong môi 
trường và trong từng lĩnh vực hoạt động của đời sống xã hội.

b. Phong cách lãnh đạo

Phong cách lãnh đạo là hoạt động giao tiếp đặc thù của người lãnh đạo 
được hình thành trên cơ sở kết hợp chặt chẽ và tác động qua lại biện chứng 
giữa yếu tố tâm lý của người lãnh đạo và yếu tố môi trường trong hệ thống 
quản lý.

Yeu tố tâm lý, đặc biệt là tính khí và tính cách là tương đối ổn định.

Yeu tố môi trường đặc biệt là môi trường xã hội là yếu tố luôn biến 
động và tính chất tình huống.

Hai phong cách lãnh đạo độc tài và dân chủ đại diện cho hai trường 
phái với hai cách giải quyết vấn đề khác nhau. Người độc tài sẽ quyết định 
mọi chuyện trong khi người lãnh đạo dân chủ áp dụng chủ yếu nguyên tắc 
nhất trí bàng bò phiếu. Như vậy đổi với việc ra quyết định thì không thề 
dung hòa hai phong cách lãnh đạo được hoặc là theo cách này thì không sử 
dụng được cách kia. Chuyên quyền thì không thể dân chủ, mà đã dân chủ 
thì không thể chuyên quyền. Khôn ngoan nhất của một nhà lãnh đạo là tùy 
tình huống, trường họp cụ thể mà ra quyết định theo trường phái nào để 
đạt mục tiêu.

Đúng và sai của lãnh đạo độc tài và lãnh đạo dân chủ

- Lãnh đạo độc tài có các ưu điểm sau:

160



T h e o  W e b b e r  ( 1 9 7 5 )  p h o n g  c á c h  làn h  đ ạ o  đ ộ c  tà i đ ư ợ c  ư a  c h u ộ n g  là  

b ở i n h ừ n g  lý  d o  sau:

T h ứ  n h ấ t, lãn h  đ ạ o  đ ộ c  tài là  m ộ t  c á c h  lãn h  đ ạ o  c ó  h iệ u  q u à . c ó  th ể  d ự  

đ o á n  trư ớ c  n h ừ n g  n h u  c ầ u  c ơ  bản  nhất th ô n g  q u a  c ô n g  v iệ c .

T h ứ  h a i, n h iề u  n g ư ờ i trô n g  c h ờ  v à o  th ư ợ n g  c ấ p  c ủ a  h ọ  s ự  q u y ế t  đ o á n ,  

n ẻu  n g ư ợ c  lạ i sỗ  th ê  h iệ n  s ự  k h iê m  k h u y ê t .

T h ứ  b a , lã n h  đ ạ o  đ ộ c  tà i k h ô n g  m ấ t n h iề u  th ò i g ia n ;  n g ư ờ i c h i h u y  ch i  

c ầ n  ra lệ n h , v ì v ậ y  k h ô n g  p h ả i ch i p h í n h iề u  c h o  c á c  c u ộ c  h ọ p .

T h ứ  tư , đ â y  là  p h o n g  c á c h  làn h  đ ạ o  d ễ  nhất.

T h ứ  n à m , p h o n g  c á c h  n à y  m a n g  t ín h  tru n g  th ự c , th ẳ n g  th a n  v à  k h ô n g  

c ố  t ìn h  x â m  p h ạ m  đ ế n  n h ữ n g  v ấ n  đ ề  r iê n g  tư  c ù a  n h â n  v iê n ,  tự  c h ịu  trách  

n h iệ m  k h ô n g  n ú p  b ó n g  tập  th ể .

- L ã n h  đ ạ o  d â n  c h ủ  c ó  n h ừ n g  ư u  đ iể m  sa u  d ây :

T h ứ  n h ất, m ọ i n g ư ờ i th ự c  h iệ n  c ô n g  v iệ c  k h ô n g  p h ả i v i b ị b ẩt b u ộ c  m à  

v ì đ ể  d á p  ứ n g  n h u  c ầ u  c a o  h ơ n .

T h ứ  h a i, n h â n  v iê n  m u ố n  th ể  h iệ n  n ă n g  lự c  c ù a  m ìn h ,

c. Lựa chọn p h o n g  cách  lãnh đạo

L ãn h  đ ạ o  c ầ n  p h ả i lin h  đ ộ n g . M u ố n  th à n h  c ô n g ,  m ộ t  n g ư ờ i lãn h  đ ạ o  

k h ô n g  thổ  tr o n g  m ọ i trư ờ n g  h ợ p  lu ô n  c ó  p h o n g  c á c h  d â n  c h ủ  h a y  đ ộ c  tài h a y  

tự  d o  h a y  c h i q u a n  tâ m  đ ế n  n h ân  v iê n  h o ặ c  c h i q u a n  tâ m  đ ế n  c ô n g  v iệ c .  

T r o n g  từ n g  tr ư ờ n g  h ợ p  p h ả i b iế t  c á c h  v ậ n  d ụ n g  từ n g  p h o n g  c á c h  lãn h  đ ạ o  

c h o  p h ù  h ợ p  đ ó  là  đ iề u  m à  bất c ứ  n g ư ờ i lãn h  đ ạ o  n à o  m u ố n  th à n h  c ô n g  p h ả i 

g h i n h ớ  đ ể  th ự c  h iệ n .

C ách  lãnh  đ ạ o  cùa c ấ p  trên  và  sự  chín chắn  củ a  c ấ p  d ư ớ i

C á c h  lã n h  đ ạ o  là  m ộ t n g h ệ  thuật th ư ờ n g  tá c  đ ộ n g  đ ế n  n g ư ờ i k h á c  v à  là  

tác  d ộ n g  hai c h iề u .  M ộ t c h iề u ,  tác đ ộ n g  đ ến  n h â n  v iê n  c ấ p  d ư ớ i là m  c h o  h ọ  

p h ấn  c h ấ n  h o ặ c  n ản  c h í.  C h iề u  k h ác  n h ân  v iê n  tr o n g  c ô n g  v iệ c  c ù a  m ìn h  

c ũ n g  g á y .à n h  h ư ờ n g  đ ế n  n g ư ờ i lãn h  đ ạ o , ản h  h ư ờ n g  đ ế n  c á c h  c ư  x ừ  c ủ a  h ọ .

S ự  c h ín  c h ấ n  c ù a  n h â n  v iê n  d ư ợ c  H e r s le y  v à  B la n c h a r d  ( 1 9 7 7 )  đ ịn h  

n g h ĩa :  “N gư ờ i nhân viên  chin  chắn tron g  côn g  v iệc  là  khi họ tự  rèn  luyện  đ ế
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có kỹ năng và tích lũy được kinh nghiệm áp dụng vào công việc. Chín chắn 
về tâm lý là khi họ vừa tự tin vừa có lòng tự trọng

Đối với nhân viên không đù chín chắn rất cần sự thúc đẩy của lãnh 
đạo trong công việc. Họ cần được huấn luyện để biết làm gì và làm như thế 
nào? Họ rất cần sự chỉ đạo của lãnh đạo nên người lãnh đạo chi quan tâm 
đến quyền lợi của họ thì không thích hợp.

Đổi với nhân viên bắt đầu có sự chín chắn người lãnh đạo phải thay 
đổi cách lãnh đạo, phải quan tâm đến họ ngay.

Đối với nhân viên ở mức chín chắn trung bình người lãnh đạo cần tập 
trung nhiều vào sự quan tâm đến họ, vừa phải lo cho việc hình thành cơ cấu 
tổ chức và cơ chế làm việc để thúc đẩy họ trong công việc. Trong giai đoạn 
này, nhân viên được rèn luyện kỹ năng làm việc đồng thời lòng tự tin của họ 
cũng được tăng dần, người lãnh đạo cần hướng sự quan tâm của mình để hỗ 
trợ về tâm lý cho nhân viên.

Sự chín chan của cắp dưới càng cao, lãnh đạo càng không phải cần 
quan tâm nhiều đến họ về cả hai mặt công việc và tâm lý. Tuy vậy, sự quan 
tâm của lãnh đạo không phải vì thế mà bỏ qua.

Phương pháp Hersley và Blanchard giúp điều chỉnh cách lãnh đạo cho 
phù họp với từng mức độ chín chắn của nhân viên.

Những nhân viên có kinh nghiệm làm việc lâu năm với cùng một 
Tổng giám dốc khách sạn A, khi được hỏi về người Tổng giám đốc này, họ 
thường trả lời như sau: “Tổng giám đốc đê cho nhân viên thực hiện công 
việc của mình; ông trao cho nhân viên quyền hạn rộng rãi; ông nam quyền 
nhưng lại đế cho nhân viên tự quản lý mình; ông tin tưởng và giao việc cho 
nhân viên khi dã được trao đổi thông tin. Ỏng đê cho nhân viên tự do nhưng 
không để những điều bất ngờ xảy ra”.

Phương pháp lựa chọn phong cách lãnh đạo cùa Vroom và Yetton 
(1973).

Vroom và Yetton đã thiết lập một quy trình công việc cho người quàn 
lý, giúp họ trong công tác lãnh đạo, nâng cao kỹ năng đưa ra quyết định.
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Theo phương pháp này có thể giúp cho nhà lãnh đạo xác định một 
cách hợp lý số lượng nhân viên được tham gia vào quá trình đưa ra quyết 
định.

Bảng 4.3 mô tà các phong cách lãnh đạo như sau:

Quyết định độc tài AI và A2, quyết định có hội ý C1 và C2; quyết 
định dân chù G I.

Như vậy, quyết định một cách nhanh nhất là A I và chậm nhất là Gỉ.

Tuy nhiên tốc độ không phải là lý do quan trọng nhất để lựa chọn 
phong cách lãnh đạo. Trong trường họp không gây ảnh hường gì và yêu cầu 
về tính thời gian thì đây là phong cách tốt nhất.

Bảng 4-3. Đặc điểm của các phong cách lãnh đạo khi đưa ra quyết định

T T P h o n g
c á c h

Đ ặ c  đ i ể m  c ủ a  p h o n g  c á c h

1 AI Người lãnh đạo giải quyết vấn đề độc lập với nguồn dữ 
liệu trong tay

2 A2 Người lãnh đạo nhận thông tin từ cấp dưới/ nhân viên. 
Ra quyết định sau khi cùng bàn bạc hoặc không bàn bạc 
với cấp dưới về tính chất công việc

3 C1 Người lãnh đạo bàn bạc vấn đề với cấp dưới/nhân viên 
trên tư cách cá nhân, nhận ý kiến và đề nghị cùa họ sau 
đó đưa ra quyết định. Quyết định này có hoặc không 
phản ánh sự đóng góp của nhân viên

4 C2 Người lãnh đạo bàn bạc vấn đề với cấp dưới/nhân viên, thu 
thập ý kiến và đề nghị của họ sau đó đưa ra quyết định. 
Quyết định này có hoặc không phản ánh sự đóng góp của 
nhân viên

5 G2

•V

Người lãnh đạo bàn bạc vấn đề với cấp. dưới/nhân viên 
trong nhóm và cùng nhau quyết định cách giải quyết thích 
họp nhât. Người lãnh đạo săn sàng châp nhận quyêt định 
cùa đa số (nguyên tắc thiểu sổ phụ tùng đa số)

Nguồn Giáo trình quàn lý khách sạn, Bàn dịch NXB tré 1997, Trang 313
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V r o o m  v à  Y c tto n  k h u y ê n  c á c  n hà lẵn h  đ ạ o  n ên  trả lờ i c ó /k h ô n g  đ ố i v ớ i  

n h ừ n g  cá u  h ỏ i sau  đ á y  trư ớ c  k h i h ọ  q u y ế t  đ ịn h  c h ọ n  p h o n g  c á c h  lản h  đ ạ o .

1) Q u y ế t  đ ịn h  n à y  k h ô n g  đ ư ợ c  ư a  th íc h  h ơ n  c á c  q u y ế t  đ ịn h  k h á c  p h ả i

k h ô n g ?

2 )  C ó  đ ủ  th ô n g  tin  đ ề  đ ư a  ra q u y ế t  đ ịn h  ch Ắ c c h á n  k h ô n g ?

3 )  C ỏ  v ấ n  n ạ n  tự  p h á t s in h  k h ô n g ?

4 )  N h â n  v ic n  c h ấ p  n h ậ n  q u y ế t  đ ịn h  c ó  tá c  đ ộ n g  đ ế n  v i ệ c  th i h à n h  

q u y ế t  đ ịn h  h a y  k h ô n g ?

5 )  Q u y c t  đ ịn h  lã n h  đ ạ o  đ ư a  ra n h â n  v iê n  c ó  c h ấ p  n h ậ n  k h ô n g ?

6 )  N c u  n h ả n  v iê n  th a m  g ia  g iả i  q u y ế t  v ấ n  đ c  đ ư a  ra  th i h ọ  c ó  g ỏ p  

p h ầ n  th ự c  h iệ n  m ự c  t ic u  c ù a  tổ  c h ứ c  k h ô n g ?

7 )  Đ ố i  v ớ i  c á c h  g iả i  q u y ế t  tố t n h ấ t d c  c ó  s ự  đ ố i  lậ p  c ủ a  n h ả n  v ic n  

p h á i k h ô n g ?

C â u  h ỏ i 1, 2  v à  3 n g ư ờ i lả n h  đ ạ o  c ó  th ể  tự  trá lờ i ,  c á u  h ỏ i từ  4  d c n  7  

l iê n  q u a n  đ c n  th á i đ ộ  c ù a  n h â n  v iê n  đ ố i  v ớ i  s ự  c h ấ p  n h ậ n  q u y ế t  đ ịn h  đ ẻ  ra.

T ừ  s ự  trà lờ i c ó  h o ặ c  k h ô n g  đ ố i  v ớ i  từ n g  c á u  h ỏ i trên  s ỉ  x ả y  ra c á c  

t ìn h  h u ố n g  đ ố i  tư ơ n g  ứ n g  v ớ i  v i ệ c  lự a  c h ọ n  5 p h o n g  c á c h  lả n h  đ ạ o  n h ư  ở  

b ả n g  trên .

P h o n g  c á c h  là n h  đ ạ o  đ ộ c  tà i A 1 c ó  th ế  đ ư ợ c  s ử  d ụ n g  k h i m à  c á u  1 v à  

c â u  4  trả lờ i  “ K h ô n g ” ; c â u  2  ư ả  lờ i “ C ỏ ” .

T r o n g  tr ư ờ n g  h ợ p  n à y  c á u  h ỏ i 1 trả lờ i  k h ô n g , tứ c  là  q u y c t  đ ịn h  n à y  c ó  

th ể  c h ấ p  n h ậ n  n h ư  n h ử n g  q u y ế t  đ ịn h  k h á c ; c á u  h ỏ i 2  trả lờ i  c ó .  tứ c  là  n g ư ờ i  

làn h  đ ạ o  c ó  đ ầ y  đ ù  th ô n g  tin  đ ẻ  đ ư a  ra q u y ế t  đ ịn h ; c â u  h ỏ i 4  trả lờ i  k h ô n g ,  

tứ c  là  s ự  c h ấ p  n h ậ n  c ủ a  n h â n  v ic n  k h ô n g  ả n h  h ư ở n g  g i đ c n  v iệ c  th ự c  h iệ n  

q u y ế t  đ ịn h .

P h o n g  c á c h  là n h  đ ạ o  A I  c ù n g  sỗ  đ ư ợ c  á p  d ụ n g  n c u  c á c  c á u  h ỏ i 1 , 2 ,  4 ,  

v à  5 đ ề u  c ó  s ự  trả lờ i “ C ổ ” .

T r o n g  c á c  trư ờ n g  h ợ p  p h ứ c  tạp  đ ò i h ỏ i p h ả i c ó  p h o n g  c á c h  lâ n h  đ ạ o  

d â n  c h ủ  v ớ i  s ự  trả lờ i c á c  c â u  h ỏ i  n h ư  b ả n g  4 - 4 .

Q u y ế t  đ ịn h  đ ư ợ c  m ọ i n g ư ở i đ ồ n g  ý  ( c â u  h ỏ i I ) n h ư n g  n g ư ờ i lã n h  đ ạ o  

k h ô n g  c ỏ  đ ầ y  đ ù  th ô n g  tin  ra q u y ế t  đ ịn h  (c á u  h ò i 2 );  v ẩ n  n ạ n  n ả y  lả  tự  p hát
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sinh (câu hỏi 3) sự chấp nhận cùa nhân viên sẽ quan trọng (câu hỏi 4); nhân 
viên không chấp nhận quyết định của người lãnh đạo (câu hỏi 5); nhân viên 
phải chịu một phần trách nhiệm trong việc thực hiện mục tiêu của cả khách 
sạn nếu họ chịu trách nhiệm liên đới trong việc giải quyết vấn đề (câu hỏi 
6), nhưng lại có sự bất đồng đổi với giải pháp tốt nhất (câu hỏi 7). Van đề tự 
phát sinh và thôtig tin khan hiếm buộc người lãnh đạo phải liên kết với nhân 
viên để thu nhận thông tin và chọn giải pháp. Rõ ràng, người lãnh đạo phải 
thận trọng với việc ra quyết định khi mà không được số đông chấp thuận. 
Nhưng do nhân viên cùng chịu trách nhiệm về mục tiêu chung cho nên nếu 
thái độ của họ nhiệt tình tâm huyết và trung thực nhàm tìm ra giải pháp tốt 
nhất thì giả quyết theo phong cách này là tối ưu. Trong trường họp này, 
cách lựa chọn khôn ngoan nhất là quyết định phải mang tính dân chủ (G2). 
Bởi vì, nó sẽ tạo ra sự nhất trí cao, tránh được sự bất đồng sau khi đưa ra 
quyết định khi tất cả cấp dưới đều có tiếng nói của chính họ trong quá trình 
đưa ra quyết định.

Bảng 4-4. Các câu hỏi của phong cách lãnh đạo dân chủ

Câu hỏi Trả lòi Câu hỏi Trả lòi
(1) Quyết định này 
không được ưa thích 
hơn các quyết định khác 
phải không?

Có (4) Nhân viên chấp nhận 
quyết định có tác động 
đến việc thi hành quyết 
định hay không?

Có

(2) Có đủ thông tin đê 
đưa ra quyết định chắc 
chắn không?

Không (5) Quyết định lãnh đạo 
đưa ra nhân viên có chấp 
nhận không

Không

(3) Có vấn nạn tự phát 
sinh không?

Có (6) Nếu nhân viên tham gia 
giải quyết vấn đề đưa ra thì 
họ có góp phần thực hiện 
mục tiêu của tổ chức không

Có

-M.S

(7) Đối với cách giải 
quyết tốt nhất dễ có sự đối 
lập cùa nhân viên phải 
không?

Có

Phong cách lãnh đạo tối ưu trong các trường họp nêu trên là gì? Nếu 
câu hỏi 6 được trả lời là không thì rất nguy hiểm khi để cho cấp dưới tham
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dự vào tiến trình ra quyết định vì không đảm bảo chắc chắn ràng quyết định 
mang tính tập thể này sẽ đạt được lợi ích chung cho khách sạn. Vào trường 
họp này, cách tối ưu của người lãnh đạo là phải bám vào phong cách C2. 
Nhìn chung trong các trường họp có những vấn nạn phát sinh mà lại thiếu 
các thông tin để đưa ra quyết định, trong khi cấp dưới chấp nhận can dự vào 
phần trách nhiệm đối với mục tiêu của khách sạn thì lãnh đạo khách sạn 
tham gia thào luận với cấp dưới càng nhiều càng tốt.

Mô hình lựa chọn phong cách lãnh đạo của Vroom và Jago (1978) là 
rất phức tạp. Tuy nhiên, mô hình này lại rất hữu ích cho các nhà lãnh đạo 
khách sạn khi quyết định áp dụng phong cách lãnh đạo nào. Một cuộc 
nghiên cứu đã chứng minh ràng có khoảng 85% các giám đốc khách sạn đã 
thành công vì họ đã lựa chọn phong cách lãnh đạo khi áp dụng mô hình này. 
Lời khuyên hữu ích đối với các nhà lãnh đạo là không nên luôn là độc tài 
hay luôn là dán chủ. Hay nói quản lý truyền thống của người Việt Nam 
trong câu thành ngữ “liệu bò mà lo chuồng

4 .1 .5 .  C ô n g  v i ệ c  c ủ a  g iá m  đ ố c / q u ả n  lý  k h á c h  s ạ n  n h ỏ

Những công việc trong tiêu chuẩn kỹ năng nghề -  nghiệp vụ quản lý 
khách sạn nhỏ bao gồm:

-  Vai trò và chức năng của người quản lý khách sạn nhỏ
Vai trò của người quản lý

Chức năng và công việc hàng ngày của người quản lý khách sạn nhỏ 

Trách nhiệm của người quản lý 

Chăm sóc khách hàng

-  Quản lý nghiệp vụ buồng:
An ninh và an toàn

Phòng đồ vải

Kiểm tra tình trạng buồng

Bảo dưỡng

-  Quản lý nghiệp vụ lễ  tân 
Quy trình nhận đật buồng 

Công nghệ thông tin và lễ tân
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Quy trình nhận và trả buồng

An ninh, kiểm soát chìa khóa và đối phó với các trường họp khẩn

-  Quản lý nghiệp vụ ăn uống 

Xác định nhu cầu của khách

Các loại đồ ăn thức uống trong nhà hàng và lập thực đon

An toàn và vệ sinh thực phẩm

Chuẩn bị ca làm việc của nhà hàng

Các mối quan hệ hiệu quả và phưong pháp làm việc

-  Quản lý nghiệp vụ kế toán

Nắm chắc các khái niệm cơ bản của kế toán 

Thực hành kế toán 

Hệ thống kiểm soát

Quản lý tiền mặt báo cáo kết quả kinh doanh 

Lập ngân sách 

Chi phí

Báo cáo cuối tháng

-  Quản lý nhân sự

Tuyển dụng, thuê và sa thải nhân sự 

Họp đồng lao động và tiền công 

Đào tạo định hướng và sổ tay nhân viên 
Bản thiết kế công việc 

Đánh giá năng lực làm việc

-  Quản lý hoại động Markeíing 

Nghiên cứu và thống kê

Xác định các đoạn thị trường mục tiêu 
Sử dụng công cụ Marketing 4P



Nhận biết những kỹ năng và năng lực cần thiết đối với những nhà lãnh 
đạo tương lai trong ngành rất quan trọng đối với các công ty mong muốn 
duy trì năng lực cạnh tranh. Việc nhận biết những năng lực lãnh đạo thích 
hợp giúp các nhà quản lý cấp cao trong việc lựa chọn phát triển và huấn 
luyện các nhà lãnh đạo tương lai, cũng như vạch ra con đường sự nghiệp và 
quy hoạch đội ngũ kế cận.

-  Khái niệm mô hình năng lực

Theo Lucia và Lepsinger (1999) “M5 hình năng lực là công cụ mô tả, 
xác định kiến thức kỹ năng, khả năng và cách hoạt động cần thiết đế làm 
việc hiệu quả trong một tổ chức". Mô hình năng lực tập trung vào cách hành 
động hơn là những nét tính cách, bởi những nét tính cách thường khó được 
đo lường một cách chính xác.

Từ các kết quả nghiên cứu của mình, các tác giả Beth G. Chung- 
Herrera, Cathy A. Enz và Melenie J. Lankau đề xuất mô hình năng lực 
chuẩn bị những nhà lãnh đạo tương lai ngành khách sạn nhà hàng. Mô hình 
năng lực này bao gồm 8 nhân tố bao trùm và 99 năng lực cụ thể.

+ Tám nhân tố bao trùm bao gồm: giao tiếp, tư duy phê phán, thực thi, 
kiến thức ngành, các kỹ năng liên nhân cách, năng lực lãnh đạo, năng lực tự 
quản lý và định vị chiến lược. Trong mỗi nhân tố lại bao hàm các khía cạnh 
khác nhau. Ví dụ nhân tố lãnh đạo bao gồm: phát triển những người khác, 
năm lấy thay đổi, dũng cảm chịu đựng, tăng cường động cơ, tài lãnh đạo và 
định hướng làm việc theo nhóm. Nhân tố tự quản lý bao gồm: đạo đức và 
tính liêm chính, quản lý thời gian, phát triển bản thân, tính mềm dẻo và khả 
năng thích ứng.

+ Danh sách 99 năng lực cụ thể cùa giám đốc trong ngành khách sạn:

1) Dự đoán các trờ ngại và xây dựng các kế hoạch để đối phó với
những sự bất ngờ

2) Thích ứng với các hoàn cảnh thay đổi

3) Quản lý thời gian nhàm bảo đảm năng suất

4.1.6. Mô hình năng lực cho giám đốc khách sạn trong tương lai
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94) Hiểu các sự việc nằm trong tổng thể sự việc

95) Thúc đẩy làm việc nhóm trong khách sạn, không khuyến khích 
cách tư duy chúng ta đối lập với họ

96) Truyền cảm hứng và động viên những người khác

97) Đưa ra các quyết định họp lý dưới áp lực thời gian và những nguồn 
lực hạn chế

98) Nói rõ ràng và lưu loát trong các tình huống khác nhau

99) Xây dựng các quan hệ cộng tác và các liên minh với các tổ chức 
cộng đồng

(Nguồn: Denny G. Ruther/ord (2007) Quàn lý và vận hành khách sạn, ban dịch năm
2009, dự án EU, trang 135-136)

- Các năng lực then chốt

Theo kết quả nghiên cứu các năng lực then chốt bao gồm:

+ Năng lực tự quản lý là nhân tố bao trùm được đánh giá cao nhất. 
Nhân tố này bao gồm 4 khía cạnh của hoạt động: đạo đức và tính liêm 
chính, quản lý thời gian, tính mềm dẻo và khả năng thích ứng, phát triển 
bản thân.

+ Năng lực trong định vị chiến lược coi là bao trùm quan trọng thứ hai 
đối với các nhà quản lý khách sạn tưorng lai. Nhân tố này bao gồm bốn khía 
cạnh: ý thức về mong muốn cùa khách hàng, cam kết về chất lượng, quản lý 
các cổ đông và quan tâm tới cộng đồng. Các kỹ năng thực thi, tư duy phê 
phán và giao tiếp cũng được xếp vào các kỹ năng cực kỳ quan trọng của 
giám đốc khách sạn.

Kiên thức ngành và năng lực lãnh đạo, kỹ năng quan hệ liên nhân cách 
được đánh giá thấp hon so với các nhân tổ nói trên.
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26) Nỗ lực để hiểu tại sao những người khác lại kháng cự thay đổi thay 
vì bắt những người khác phải chấp nhận thay đổi

27) Xác định một cách chinh xác các điểm mạnh và điểm yếu ở người khác

28) Luôn cập nhật các phương pháp và những phát triển mới trong ngành

29) Nghiên cứu và giám sát các xu hướng trong ngành kinh doanh 
khách sạn

30) Nắm rõ các chương trình và quan điểm của người chủ nhân viên và 
các bên có liên quan

31) Làm rõ những kỳ vọng với nhân viên về các nhiệm vụ, vai trò và 
trách nhiệm

32) Lựa chọn phong cách lãnh đạo phù họp nhất cho tình huống cụ thể

33) Giao những nhiệm vụ đầy thử thách để tạo thuận lợi cho sự phát triển

34) ứng dụng kiến thức liên ngành để hiểu và giải quyết vấn đề

35) Thể hiện sự tin tưởng về năng lực làm việc của nhân viên

36) Xử lý và giải quyết các xung đột

37) Tương tác với mọi người bằng một phong cách cởi mở và trực tiếp

38) Coi các vấn đề là cơ hội và sai sót là tiến bộ

39) Cố gắng tạo quan hệ khăng khít với những người chủ

40) Hiểu và kiểm soát những khác biệt của cá nhân để tạo lợi thế canh tranh

41) Phát triển các kế hoạch hành động để đáp ứng mong muốn của khách

42) Giảm tới mức tối thiểu các điếm thừa trong những quy trình và thủ tục

43) Đưa thông tin phản hồi có tính xây dựng, kịp thời và cụ thể

44) Điều chinh hành động theo phản hồi và kinh nghiệm

45) Làm mẫu những thay đổi kỳ vọng ở người khác

46) Cân nhắc các lựa chọn trước khi ra quyết định

47) Lắng nghe mọi người mà không ngắt lời

48) Bảo vệ thông tin mật
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70) Kiểm soát sớm các vấn đề trước khi chúng trờ nên không thể quản 
lý được

71) Làm việc với tư cách một thành viên nhóm

72) Tính đến các hàm ý đạo đức trước khi hành động

73) Khiến những người khác quan tâm và tham gia vào quy trinh thay đổi

74) Tạo những hệ thống và các thủ tục cần thiết để hỗ trợ các thay đồi

75) Cập nhật thông tin cho những người khác

76) Tính đến các nhu cầu của khách hàng khi ra quyết định

77) Tính dến những ảnh hưởng của các quyết định tói lợi ích của cộng đồng

78) Bảo vệ những ý tưởng và sáng kiến mới

79) Tập trung vào những thông tin quan trọng, không bị nhiễu

80) Sử dụng đường hướng làm việc nhóm để giải quyết các vấn đề

81) Hiểu các giá trị của người chủ và các bên liên quan và cách lĩnh hội 
các vấn đề của họ

82) Gây ảnh hưởng và định hình các quyết định của người chù và các 
bên có liên quan

83) Nhận ra và nắm lấy cơ hội trong môi trường

84) Thúc đẩy sự tôn trọng và hiểu rõ giá trị của sự đa dạng và những 
khác biệt cá nhân

85) Đối xử công bằng với mọi người

86) Cho phép những người khác lãnh đạo trong những tình huống thích họp

87) Liên tục tự học tâp và tự phát triển

88) Quảng bá những sáng kiển và chất lượng

89) Chú ý cho phép báo cáo trực tiếp cùa nhân viên

90) Phát huy được các mặt mạnh, hạn chế, mặt yếu của bản thân

91) Hiểu những mặt mạnh và yếu của tổ chức

92) Viết với một phong cách hiệu quả

93) Luôn trực tiếp chủ động lẳng nghe khách hàng
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Bảng 4-5. Mô hình năng lực lãnh đạo cho ngành công nghiệp khách sạn

Nhân tố Điểm
TB Khía cạnh

Điểm
trung
bình

Quản lý 4.32 Đạo đức và tính liêm khiết 4,58
bản thân Quản lý thời gian 4,28

Linh hoạt và khả năng thích ứng 4,22
Tự phát triến 4,12

Định vị 4,17 Nhận biết các mong muốn của khách 4,39
chiến Cam kết chất lượng 4,26
lược Quản lý các cổ đông 4,21

Quan tâm tới cộng đồng 3,67
Thực thi 4,16 Lập kế hoạch 4,23

Chì đạo người khác 4,15
Tái cơ cấu 4,02

Tư duy 4,15 Định hướng chiến lược 4.24
phê phán Ra quyết định 4,18

Phân tích 4,17
Chấp nhận mạo hiểm và đổi mới 4,03

Giao tiếp 4,12 Nói có ảnh hường 4,27
Tạo thuận lợi cho giao tiếp mở 4,14
Chủ động nghe 4,06
Giao tiếp viết 4,06

Liên 4,09 Xây dựng các mạng lưới 4,20
nhân Quản lý sự xung đột 4,07

Kiểm soát sự đa dạng 4,01
Lãnh đạo 4,09 Định hướng làm việc nhóm 4,25

Thúc đẩy động cơ 4,19
Dũng cảm chịu đựng 4,14
Kiểm soát sự thay đổi 4,02
Phát triển người khác 3,98
Tái lãnh đạo 3,97

Kiến 4,09 Chuyên môn nghề và kinh doanh 4,09
thức
nghành
Nguồn: Denny G. Rutherford(2007), Quán lý và vận hành khách sạn, Ban dịch, dự án EU,

trang 138,139.
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Mô hình năng lực giúp cho các nhà quản lý khách sạn tương lai phát 
triển các kỹ năng cần thiết cho việc lãnh đạo công ty khách sạn. Một mô 
hình năng lực tốt như là bản đồ chi dẫn chung cho việc phát triển bản thân 
hướng tới sự thành công trong nghề nghiệp quản lý khách sạn.

Một trong những vấn đề then chốt của sự lãnh đạo trong khách sạn là 
xây dựng cơ cấu tồ chức, sự quan tâm đến công việc và sự quan tâm đến con 
người.

Người lãnh đạo phải phác họa cơ cấu tổ chức cụ thế, phân bổ công 
việc rõ ràng cho cấp dưới, làm cho họ hiểu sự lãnh đạo là cần thiết. Hơn thế 
nữa, người lãnh đạo khách sạn cùng một lúc phải thực hiện cả hai nhiệm vụ 
vừa quan tâm sâu sẳc đến công việc và vừa quan tâm sâu sắc đến cấp dưới 
của họ.

4.2. TỔ CHỨC Bộ MÁY CỦA KHÁCH SẠN
4.2.1. Khái niệm tổ chức bộ máy và các yếu tố ảnh hưởng

a. Khái niệm tổ chức bộ mảy

Một trong những nhiệm vụ chính của khách sạn là tổ chức sắp xếp 
nguồn lực thành từng bộ phận mang tính độc lập tương đối, tạo ra “tính trồi” 
trong hệ thống để đạt được mục tiêu của khách sạn.

Việc sắp xếp nhân viên, cơ sở vật chất kỹ thuật và các nguồn lực khác 
(với tư cách là đối tượng quàn lý) thành từng bộ phận được gọi là thiết lập 
mô hình tổ chức bộ máy trong khách sạn. Mô hình tổ chức bộ máy trong 
khách sạn một mặt phản ánh vị trí, chức năng, quyền hạn, trách nhiệm của 
từng bộ phận, từng cá nhân. Mặt khác phàn ánh mối quan hệ quản lý, thông 
tin và mối quan hệ chức năng giữa các vị trí, các cá nhân thực hiện các công 
việc khác nhau trong khách sạn hướng tới mục tiêu đề ra.

b. Các yếu to ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn mô hình tô chức bộ máy 
của khách sạn

Đe thiết lập và vận hành tổ chức bộ máy có hiệu quả, đạt được sứ 
mệnh, mụcjiêu của doanh nghiệp, nhà kinh doanh khách sạn cần phải phân 
tích và cân nhắc các yếu tố: quy mô của doanh nghiệp, thị trường mục tiêu 
(các đối tượng khách), phạm vi hoạt động và kiểm soát.
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Quy mô của khách sạn, thời gian thực hiện công việc của từng bộ 
phận trong khách sạn. Quy mô khách sạn càng nhỏ, sản phẩm có tính đon 
nhất cao thì mô hình tổ chức bộ máy cùa khách sạn càng giản đon, gọn nhẹ, 
càng ít bậc quản lý và ngược lại. Thời gian thực hiện công việc để xác định 
số lượng người phụ trách theo ca kíp, đáp ứng nhu cầu của khách đảm bảo 
thời gian làm việc liên tục trong ngày, trong tháng, trong năm.

Thị trường mục tiêu. Thị trường mục tiêu càng nhỏ, tính thuần nhất 
trong tiêu dùng càng lớn thì tổ chức bộ máy càng gọn nhẹ, ít các đầu mối và 
ngược lại.

Phạm vi hoạt động và kiểm soát. Khách sạn càng có nhiều đon vị kinh 
doanh ở nhiều noi khác nhau, cung cấp nhiều loại sản phẩm khác nhau, thì bộ 
máy tổ chức càng phức tạp, càng có nhiều thang bậc, đầu mối và ngược lại.

4.2.2. Cơ sở khoa học chủ yếu để thiết lập tổ chức bộ máy của khách sạn

a. Đặc điểm của lao động trong khách sạn

Lao động trong khách sạn có một số đặc điểm sau:

- Sản phẩm là dịch vụ chiếm tỷ trọng lớn, vì vậy lao động trong khách 
sạn chủ yếu là lao động dịch vụ.

- Tính chuyên môn hoá cao dẫn đến khó thay thế lao động.

- Khó có khả năng cơ khí hoá, tự động hoá dẫn đến số lượng lao động 
nhiều trong cùng một thời gian và không gian (chưa kể sự có mặt của người 
tiêu dùng), nhiều loại chuyên môn nghề nghiệp dẫn đến việc khó khăn trong tổ 
chức quản lý điều hành.

- Thời gian làm việc của hầu hết các bộ phận trong khách sạn kinh 
doanh lưu trú và ăn uống phụ thuộc vào thời gian tiêu dùng của khách.

- Cường độ lao động không đồng đều mang tính thời điểm cao, đa 
dạng và phức tạp.

- Các đặc điểm về độ tuổi, giới tính, hình thức, trình độ chuyên môn 
nghiệp vụ, ngoại ngữ.

- Các đặc điểm của quy trình tổ chức lao động (giờ trong ngày, ngày 
trong tuần, tuần trong tháng, tháng trong năm).
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Tất cả các đặc điểm trên đặt ra cho công tác quản lý nguồn nhân lực 
của khách sạn phải đáp ứng được các yêu cầu sau:

Thứ nhất, vừa tiết kiệm lao động vừa đảm bảo chất lượng lao động 
trong khi lao động trong khách sạn có hệ số luân chuyển cao, có xu hướng 
tăng và lớn hon so với các lĩnh vực khác.

Thứ hai, định mức lao động, xác định nhiệm vụ cụ thể chính xác cho 
từng chức danh, bảo đàm tính hợp lý công bằng trong phân phối lợi ích cả 
về vật chất và tinh thần.
b. Tổ chức lao động và quàn trị nguồn nhân lực của khách sạn

Việc thiết lập tổ chức bộ máy của khách sạn một mặt phải phân tích 
các đặc điểm cùa lao động trong khách sạn, mặt khác phải dựa vào các khả 
năng tổ chức lao động có thể trong khách sạn: khả năng chuyên môn hoá, 
khả năng bộ phận hoá, khả năng sử dụng quyền lực, khả năng kiểm soát, 
khả năng điều phối.

Khá năng chuyên môn hoá là theo nguyên lý thâm canh bào đảm chất 
lượng và năng suất cao hon quàng canh hoặc trăm hay không bằng tay quen.

Khả năng bộ phận hoá là phân chia theo chức năng và tính chất các 
công việc mà mỗi nhân viên đảm nhận có liên hệ với nhau. Mỗi bộ phận có 
the gọi là phòng, ban, tổ tuỳ theo điều lệ cùa doanh nghiệp hoặc theo quy 
định cùa các văn bản quy phạm pháp luật khác.

Khả năng sử dụng quyển lực là tập trung thống nhất hay giao và chia 
sẻ quyền lực cho từng chức danh tưong úng.

Khả năng kiểm soát là định lượng phạm vi kiểm soát cho giám sát 
viên. Phạm vi giám sát nhỏ hay lớn (hẹp hay rộng) phải căn cứ vào số lượng 
cụ thể. Khi lựa chọn phạm vi kiểm soát cần căn cứ vào các yếu tố: tính 
tưomg tự cùa công việc, đào tạo và chuyên môn hoá, sự ổn định của công 
việc, sự thường xuyên tác động qua lại, sự họp nhất công việc, sự phân tán 
nhân viên.

Khà^năng điều phối các hoạt động là sự điều khiển các hoạt động 
khác nhau tạo ra sự nhịp nhàng liên kết với nhau tạo ra hành động thống 
nhất để thực thi nhiệm vụ. Ba hình thức có thể áp dụng trong khách sạn là: 
liên hợp góp phần, liên họp liên tục và liên hợp tương hỗ xoay chiều. Liên
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hợp góp phần là các hoạt động được thực hiện bởi những cá nhân khác hoặc 
các nhóm chức năng nhưng ít bị ảnh hưởng của tác động qua lại. Do đó cần 
phải tiêu chuẩn hoá các chức năng nhiệm vụ của từng nhân viên. Ví dụ: 
nhân viên điện thoại, nhân viên phục vụ buồng và nhân viên thu tiền, mồi 
người có thể thực hiện nhiệm vụ của họ một cách độc lập, các nỗ lực cố 
gắng của họ đều hướng tới một kết quả cụ thể như các cuộc điện thoại được 
xử lý đúng cách, nhanh, kịp thời chính xác; buồng ngủ và khu vực hành lang 
được vệ sinh sạch sẽ, sáp xếp gọn gàng ngăn nắp có tính thẩm mỹ cao; thu 
đúng, đủ và chính xác các khoản tiêu dùng của khách tại khách sạn. Đòi hỏi 
sự tăng cường và hoạt động có hiệu quả của công tác giám sát. Liên hợp liên 
tục là đầu ra của công việc này trở thành đầu vào của công việc kia (tính dây 
chuyền trong sản xuất dịch vụ). Vì vậy cần có sự liên kết chặt chẽ để hoạt 
động liên tục bảo đảm cho sàn xuất dây chuyền của khách sạn tạo ra sản 
phẩm cuối cùng đạt năng suất và chất lượng cao.

Trong kinh doanh khách sạn, hình thức liên hợp liên tục là khá phổ 
biến. Điển hình là quy trình làm thủ tục đăng ký nhập khách sạn cho khách 
cần có sự liên họp giữa bộ phận đón tiếp, bộ phận buồng và bộ phận kế toán 
hoặc hoạt động giữa bộ phận phục vụ bàn với bếp và bar. Sản phẩm đầu ra 
của bộ phận này trở thành nguyên liệu đầu vào của bộ phận kia. Hình thức 
liên hợp liên tục này sẽ đạt được kết quả tốt khi mà hệ thống phân phối và 
phục vụ được tổ chức họp lý, được tiêu chuẩn hoá, các mắt xích giữa các 
công việc phải được quan tâm đúng mức vì ở ngay mồi mắt xích thường có 
nhiều vấn đề phát sinh. Liên hợp tương hỗ xoay chiều là sự điều phối mang 
tính quy mô lớn. Trong đó, các bộ phận hoặc các cá nhân cung cấp cho nhau 
đầu vào và cả đầu ra. Đầu ra của bộ phận (cá nhân) này là đầu vào dưới 
dạng thông tin cho các bộ phận (cá nhân) khác. Do đó kết quả hoạt động của 
bộ phận này có ảnh hưởng trực tiếp tức thời tới kết quả và chất lượng hoạt 
động của bộ phận khác trong toàn khách sạn. Hình thức liên họp tương hỗ 
xoay chiều là đặc trưng điển hình của tổ chức lao động trong khách sạn. Ví 
dụ bộ phận đón tiếp của khách sạn và bộ phận phục vụ buồng là một hình 
thức liên họp tương hỗ tương xoay chiều đặc trưng. Khi có khách trả buồng, 
bộ phận đón tiếp phải thông báo cho bộ phận buồng có buồng trống chưa 
làm vệ sinh. Đen lượt mình, bộ phận buồng đã làm vệ sinh các buồng mà
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khách vừa trả phải thông báo ngay cho bộ phận đón tiếp là các buông khách 
vừa trả đã được chuẩn bị chu đáo, sẵn sàng đón tiếp khách mới. Như vậy cà 
bộ phận đón tiếp và phục vụ buồng đều cung cấp đầu vào và đầu ra cho 
nhau, phối họp nhịp nhàng trong quá trình sản xuất và tiêu thụ dịch vụ 
buồng ngủ.

c. Cơ chế vận hành bộ máy tổ chức của khách sạn
Cơ chế vận hành bộ máy tổ chức là tổng thề các yếu tố, các mối quan 

hệ, động lực và quy luật chi phối sự vận động của bộ máy tổ chức nhằm đạt 
được mục đích cùa khách sạn. Cơ chế vận hành bộ máy tổ chức của khách 
sạn phải bào đảm được tính thang bậc, tính thống nhất, tính uỳ quyển và 
tính phối hợp.

Tính thang bậc trong bộ máy tổ chức là sự phản ánh mối quan hệ 
quyền lực thông tin trong bộ máy tổ chức của khách sạn, thông qua sơ đồ tổ 
chức bộ máy mà bất cứ người lao động nào trong khách sạn cũng có thề 
nhận ra vị trí cùa mình, vị trí đó phải chịu sự chỉ huy, điều hành trực tiếp 
cùa ai, làm việc với ai, quan hệ thông tin như thế nào? Ví dụ nhân viên lễ 
tân muốn tăng lương hoặc đề xuất các ý kiến của mình thì cấp đầu tiên có 
quyền hạn là ai. Hoặc thông tin từ giám đốc khách sạn xuống tới từng nhân 
viên ở từng bộ phận phải qua cấp nào và nguợc lại.

Tính thống nhất trong tổ chức và điều hành là mồi nhân viên chỉ chịu 
trách nhiệm trước một và chỉ một cấp trên mà thôi (chỉ có một thủ trường 
trực tiếp duy nhất).

Tính uỷ quyển trong tổ chức và điều hành là sự thoả thuận giữa cấp 
trên (người được giao quyền lực) và cấp dưới về mức độ trách nhiệm, mức 
độ tự do hành động và quyền hạn đối với công việc được giao. Uỳ quyền là 
giao quyền hạn, trách nhiệm và kết quả cuối cùng. Nếu không có uý quyền 
sẽ không có bộ máy tồ chức và nếu có chỉ là hình thức. Uỷ quyền là yêu cầu 
của công tác tổ chức, người quản lý giỏi là người biết uỷ quyền. Cơ sờ cùa 
uỷ quyền là mức độ tin cậy cùa cấp dưới đổi với cấp trên. Uỷ quyền phải rõ 
ràng, hoàn chinh và bào đảm tính hiệu lực. Người thủ trường giòi là người 
thù trưởng biết giao quyền và kiềm soát quyền lực cho cấp dưới và người 
giúp việc.
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Tính phối hợp hoạt động giữa các bộ phận phối hợp hoạt động giữa 
các bộ phận trong khách sạn là yêu cầu cần thiết và có ý nghĩa quyết định 
đến năng suất, chất lượng và hiệu quả kinh doanh của toàn khách sạn. Thứ 
nhất, tính độc lập tương đối giữa các bộ phận trong khi đó khách sạn lại có 
rất nhiều các bộ phận chính và trong mỗi bộ phận chính lại có nhiều bộ phận 
nhỏ cấu thành. Thứ hai, khách cần thoả mãn tổng họp và đồng bộ các nhu 
cầu. Thứ ba, sản phẩm khách sạn là kết quả tạo ra từ hành động thống nhất 
trong hoạt động của từng cá nhân, từng bộ phận theo chức năng, nhiệm vụ 
được phân công. Thứ tư, chất lượng của dịch vụ lưu trú và ăn uống trong 
khách sạn có những đặc trưng khác biệt so với các loại hàng hoá và dịch 
vụ ăn uổng bình thường. Thứ năm, yêu cầu về thông tin trong các mối 
quan hệ giữa các bộ phận trong khách sạn cần bảo đảm thông suốt kịp thời 
và chính xác.

Cơ chế phối hợp hoạt động giữa các bộ phận có thể như sau:

Thiết lập ban điều hành hoạt động của khách sạn bao gồm Giám đốc 
(Tổng giám đốc) và các thành viên là trưởng (giám đốc) các bộ phận. Tức là 
thành viên của ban điều hành phải là cấp dưới trực tiếp của Giám đốc (Tống 
giám đốc). Ví dụ: đổi với khách sạn có quy mô trung bình thì ban điều hành 
gồm có: Tổng Giám đốc, Giám đốc tài chính, Giám đốc kinh doanh dịch vụ 
lưu trú, Giám đốc nhà hàng ăn uống, Giám đốc marketing, Giám đốc nhân 
sự. Đối với khách sạn có quy mô lớn, ban điều hành gồm Tổng Giám đốc, 
Giám đốc tài chính, Giám đốc kinh doanh dịch vụ lưu trú, Giám đốc nhà 
hàng ăn uống, Giám đốc marketing, Giám đốc nhân sự, Giám đốc kỹ thuật, 
Giám đốc kinh doanh dịch vụ tổ chức hội nghị và dịch vụ bổ sung, Giám 
đốc quan hệ đối ngoại. Các thành viên này được coi là những người điều 
hành ở vị trí cao nhất của khách sạn. Họ là những Giám đốc bộ phận (cán bộ 
chủ chốt) chịu sự lãnh đạo trực tiếp của Tổng Giám đốc, chịu trách nhiệm 
về ngân sách và kế hoạch hoạt động của bộ phận mình, vấn đề quan trọng 
bậc nhất của ban điều hành là bổn phận và trách nhiệm của chính ban này. 
Bổn phận và trách nhiệm của ban này được thể hiện ở các mặt. Thứ nhất, 
mức độ phân cấp quản lý của ban điều hành. Thứ hai, thông tin giữa các 
thành viên trong ban. Hai vấn đề cốt lõi này trước hết phụ thuộc vào phong 
cách lãnh đạo của Tổng Giám đốc. Tổng giám đốc sử dụng ban này với vai
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- Bộ phận quàn lý chung
Bộ phận quàn lý chung (Ban giảm đốc) là bộ phận có chức năng hành 

chính cao nhất về quản lý khách sạn. Dưới sự lãnh đạo và chi dẫn cùa Giám 
đốc để lập kế hoạch công tác, các quy tắc, quy định để đạt được mục tiêu 
kinh doanh đặt ra cùa ban giám đốc hoặc cùa Hội đồng quản trị (nếu có); 
thực hiện đôn đổc kiểm tra, chì đạo các bộ phận hoàn thành công việc được 
giao; phối hợp quan hệ và công việc giữa các bộ phận trong khách sạn, thay 
mặt khách sạn liên hệ với các tồ chức cơ quan, khách sạn bên ngoài, giải 
quyết các công việc hành chính hàng ngày đe đảm bảo cho công việc kinh 
doanh cùa khách sạn diễn ra bình thường.

Chức năng cùa Giám đốc khách sạn
Chức danh: Giám đốc.

Bộ phận: Văn phòng Giám đốc.
Người lãnh đạo trực tiếp: Uỳ viên thường trực Hội đồng Quản trị.(nếu 

có) hoặc cấp trên.

Chức năng: Chịu sự lãnh đạo cùa Hội đồng Quản trị, nghiêm túc chấp 
hành các phương châm chính sách, luật pháp của nhà nước, vạch ra và tổ 
chức thực hiện chiến lược kinh doanh và thực hiện kế hoạch kinh doanh của 
khách sạn, không ngừng nâng cao hiệu quà kinh tế và hiệu quả xã hội cùa 
khách sạn.

Ngoài chức danh Giám đốc, bộ phận quản lý chung còn bao gồm các 
chức danh khác như: Phó giám đốc, Trợ lý giám đốc, Thư ký. Chức năng, 
nhiệm vụ, quyền hạn cùa từng chức danh này do giám đốc khách sạn quyết 
định theo điều lệ khách sạn và các văn bàn pháp quy khác.

- Bộ phận kinh doanh buồng thực hiện chức năng kinh doanh dịch vụ 
buồng ngủ. Khách đăng ký buồng phải được tiếp nhận chu đáo lịch sự, khi 
khách đên phải dược đón tiếp nồng hậu ân cần và chu đáo, được bố trí vào 
đúng loại buồng mà khách đã đảng ký từ trước và buồng đó đã được chuẩn 
bị sẵn mọi tiện nghi, vệ sinh để phục vụ khách. Buồng phải được làm vệ 
sinh hàng'ngày, thay và bổ sung những đồ dùng cần thiết theo tiêu chuẩn 
của khách sạn và loại buồng mà khách đang thuê. Khi nhận được thông tin 
từ phía khách thì khách sạn phải trà lời khách ngay bàng phương tiện giao 
tiếp truyền thống hoặc hiện đại. Nếu khách có thẩc mấc gì phải được giải
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ưu điếm: Hiệu quả cao, phát huy được lợi điểm của chuyên môn hoá, 
đơn giản hoá việc đào tạo chuyên viên quản lý, chú trọng đến tiêu chuẩn hoá 
chức danh nghề nghiệp và nhân cách của người đảm nhận chức danh.

Hạn chế: Tạo ra sự mâu thuẫn giữa các bộ phận, bộ phận nào cũng 
cho mình là quan trọng nhất, thiếu sự phối hợp thống nhất nếu cơ chế điều 
phối (liên họp liên tục, liên họp góp phần và liên họp tương hỗ xoay chiều) 
các hoạt động ở từng bộ phận và từng cá nhân không rõ ràng, tầm nhìn hạn 
hẹp và cản trở sự phát triển của người lao động, dồn trách nhiệm vào bậc 
quản lý cao nhất trong khách sạn.

b. Mô hình tổ chức bộ máy điển hình của khách sạn có quy mô 100 buồng 
đến 200 buồng hạng 3 sao

Hình 4-2.TỔ chức bộ máy điển hình của khách sạn 3 sao

Bộ máy tổ chức bao gồm các bộ phận:

• Bộ phận quản lý chung

• Bộ phận kinh doanh buồng

• Bộ phận kinh doanh ăn uống

• Bộ phận marketing

• Bộ phận tài chính kế toán

• Bộ phận quản lý nguồn nhân lực

Chức năng chính của từng bộ phận trong hoạt động kinh doanh của 
khách sạn:
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quyết ngay. Để thực hiện chức năng này bộ phận kinh doanh buồng đưọ 
chia thành các bộ phận thành phần và có thể được gọi là tổ hoặc ban... c  
thể chia thành các tổ như sau: Tổ tiền sảnh, tổ bảo vệ, tổ nhận đặt buồng, t 
buồng, tổ giặt là, tổ kỹ thuật. Công việc của các tổ này phụ thuộc lẫn nha 
vì thế cần có sự điều phổi chặt chẽ các hoạt động giữa các tổ.

Chức năng của trường bộ phận kinh doanh buồng
Chức danh: Giám đốc bộ phận buồng.

Bộ phận: Bộ phận kinh doanh buồng.

Người lãnh đạo trực tiếp: Giám đốc khách sạn.

Chức năng: Chịu sự lãnh đạo của Giám đốc, nghiêm túc chấp hànỉ 
các phương châm chính sách, luật pháp của nhà nước, đề ra và tổ chức thự< 
hiện chiến lược kinh doanh và thực hiện kế hoạch kinh doanh buồng củí 
khách sạn, không ngừng nâng cao hiệu quả kinh tế và hiệu quả xã hội củí 
khách sạn.

Dưới bộ phận kinh doanh buồng còn có các chức danh khác tuỳ thuộc 
vào quyết định cùa tổng giám đốc trên cơ sở đề nghị của giám đốc bộ phận 
kinh doanh buồng và bộ phận quàn trị nhân lực.

- Bộ phận kinh doanh ân uống. Chức năng chính của bộ phận này là 
kinh doanh thức ăn đồ uống và phục vụ nhu cầu ăn uổng tại nhà hàng cho 
khách. Neu cơ sở lưu trú chỉ có một nhà hàng phục vụ ăn uống thì tổ chức 
công việc ở đây đơn giản, nhưng nếu cơ sở có nhiều loại nhà hàng, nhiều 
quầy uống và nhiều hình thức phục vụ thì mọi việc sẽ trở nên phức tạp hơn 
rất nhiều.

Chức năng của trưởng bộ phận kinh doanh ăn uống
Chức danh: Giám đốc bộ phận kinh doanh ăn uống.
Bộ phận kinh doanh ăn uống.

Người lãnh đạo trực tiếp: Giám đổc khách sạn.

Chức năng: Chịu sự lãnh đạo của Giám đốc, nghiêm túc chấp hành 
các phương châm chính sách, luật pháp của Nhà nước, đề ra và tổ chức thực 
hiện chiến lược kinh doanh và thực hiện kế hoạch kinh doanh ăn uống của 
khách sạn, không ngừng nâng cao hiệu quả kinh tế và hiệu quả xã hội của 
khách sạn.
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Người lãnh đạo trực tiếp: Giám đốc khách sạn.
Chức năng: Chịu sự lãnh đạo của Giám đốc, nghiêm túc chấp hành 

các phương châm chính sách, luật pháp cùa Nhà nước, vạch ra và tổ chức 
thực hiện chiến lược tài chính và thực hiện kế hoạch tài chính của khách 
sạn, không ngừng nâng cao hiệu quả kinh tế và hiệu quả xã hội của khách 
sạn. Dưới giám đốc tài chính kế toán còn có các chức danh khác tuỳ thuộc 
vào quyết định của tổng giám đốc trên cơ sở đề nghị của giám đốc bộ phận 
này và bộ phận quàn trị nhân lực.

Nhiệm vụ cụ thể của bộ phận kế toán được phân công cho từng nhân 
vicn chuẩn bị bảng lương, kế toán thu, kế toán chi, kế toán giá thành, kiểm 
soát các chi phí cùa toàn bộ hoạt động khách sạn, thu ngân (thù quỹ) theo 
dõi chặt chẽ tất cả các việc thu tiền và tính tiền vào tài khoản của khách. 
Mồi ngày nhân viên kiểm toán ca đêm phải kiểm tra, vào sổ tất cả các hoá 
đơn chi tiêu và mua hàng cùa khách ờ các bộ phận khác nhau của khách sạn.

c. Mô hình tổ chức điển hình cùa khách sạn có quy mô từ 200 đến 400 
buồng với thứ hạng 4 - 5  sao

Mình 4-3. Tổ chức bộ máy điển hình của khách sạn từ 200 buồng 
trỏ lên hạng 4 sao

187



Chức năng của trưởng bộ phận marketing
Chức danh: Giám đốc bộ phận marketing.

Bộ phận kinh doanh marketing.

Người lãnh đạo trực tiếp: Giám đốc khách sạn.

Chức năng: Chịu sự lãnh đạo của Giám đốc, nghiêm túc chấp hành 
các phưcmg châm chính sách, luật pháp của Nhà nước, đề ra và tổ chức thực 
hiện chiến lược marketing và thực hiện kể hoạch marketing của khách sạn, 
không ngừng nâng cao hiệu quả kinh tế và hiệu quả xã hội của khách sạn.

Dưới giám đốc của bộ phận Marketing còn có các chức danh khác tuỳ 
thuộc vào quyết định của tổng giám đốc trên cơ sở đề nghị của giám đốc bộ 
phận Marketing và bộ phận quản trị nhân lực.

- Bộ phận quản lý nguồn nhân lực. Bộ phận này không trực tiếp phục 
vụ khách hàng, nhưng lại đóng một vai trò cực kỳ quan trọng để khách sạn 
kinh doanh có hiệu quả.

Chức năng của trưởng bộ phận quản lý nguồn nhân lực
Chức danh: Giám đốc bộ phận nhân lực.

Bộ phận nhân lực

Người lãnh đạo trực tiếp: Giám đốc khách sạn

Chức năng: Chịu sự lãnh đạo của Giám đốc, nghiêm túc chấp hành 
các phương châm chính sách, luật pháp của Nhà nước, đề ra và tổ chức thực 
hiện chiến lược nhân lực và thực hiện kế hoạch nhân lực của khách sạn, 
không ngừng nâng cao hiệu quả kinh tế và hiệu quả xã hội của khách sạn. 
Giám đốc nhân lực được xem như chuyên gia về luật lao động của Nhà nuớc 
có thể làm tham mưu cho Giám đốc các bộ phận khác về vấn đề này. Bộ 
phận này có thể chia thành ba bộ phận nhỏ: tuyển mộ nhân viên, đào tạo, 
quản lý phúc lợi. Các chức danh của bộ phận này là do tổng giám đốc quyết 
định trên cơ sở đề nghị của giám đốc bộ phận nhân lực.

- Bộ phận tài chỉnh - kế toán. Bộ phận này vừa thực hiện chức năng 
tham mưu vừa thực hiện chức năng điều hành.

Chức năng của trưởng bộ phận tài chỉnh kể toán
Chức danh: Giám đốc bộ phận tài chính kế toán.
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Mỗi bộ phận trong khách sạn phải được làm rõ ràng và đầy đủ các nội 
dung sau:

• Vai trò chức năng nhiệm vụ của mồi bộ phận.

• Chức danh cùa từng vị trí trong bộ phận.

• Các qui định đối với từng công việc trong bộ phận.

• Trình tự và tiêu chuẩn thao tác đối với từng công việc cho từng 
chức danh thực hiện.

• Quan hệ nội bộ và quan hệ với các bộ phận khách trong khách sạn.

Theo mô hình tổ chức này của khách sạn 4 sao phải xây dựng được
vai trò, chức năng, nhiệm vụ của từng bộ phận với các chức danh, quy tắc, 
điều lệ và tiêu chuẩn hoá quy trình và kỹ thuật thao tác, các quy định quan 
hệ nội bộ và các quan hệ khác với bên ngoài phù hợp cho mồi khách sạn.

Trong mô hình này chỉ mô tả chi .tiết chức năng chủ yếu của các bộ 
phận điển hình như: Hội đồng quản trị, Tổng Giám đốc, Bộ phận đón tiếp, 
Bộ phận phục vụ buồng và ăn uống. Các bộ phận khác còn lại trong sơ đồ 
bộ máy tổ chức tương tự như mô hình tổ chức của khách sạn 3 sao đã trình 
bày ở trên người học tự nghiên cứu.

- Hội đổng quản trị

Hội đồng quàn trị là cơ quan quyền lực cao nhất của khách sạn, gồm 
các đại biểu do điều lệ khách sạn và theo các điều khoản pháp lý hiện hành 
quy định, đặc điểm tính chất, hình thức sở hữu mà khách sạn đó thuộc về.

Chức trách chủ yếu của hội đồng quản trị bao gồm:

Thực hiện họp đồng và phụ lục họp đồng đã ký kết với các đối tác.

Thi hành và sửa đổi điều lệ của khách sạn trong khung pháp lý cho phép.

Thẩm tra phương châm xây dựng và kinh doanh, kế hoạch đầu tư, kế 
hoạch kinh doanh, dự toán, quyết toán, phương án phân chia lợi nhuận hoặc 
bù lỗ hàng năm của khách sạn.

Thẩm tra báo cáo của tổng giám đốc.

Quyết định thành lập các bộ phận quản lý của khách sạn và tiền lương, 
phúc lợi và các đãi ngộ khác cho người lao động trong khách sạn.
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Mỗi bộ phận trong khách sạn phải được làm rõ ràng và đầy đủ các nội 
dung sau:

• Vai trò chức năng nhiệm vụ của mỗi bộ phận.

• Chức danh của từng vị trí trong bộ phận.

• Các qui định đối với từng công việc trong bộ phận.

• Trình tự và tiêu chuẩn thao tác đối với từng công việc cho từng 
chức danh thực hiện.

• Quan hệ nội bộ và quan hệ với các bộ phận khách trong khách sạn.

Theo mô hình tổ chức này của khách sạn 4 sao phải xây dựng được 
vai trò, chức năng, nhiệm vụ của từng bộ phận với các chức danh, quy tắc, 
điều lệ và tiêu chuẩn hoá quy trình và kỹ thuật thao tác, các quy định quan 
hệ nội bộ và các quan hệ khác với bên ngoài phù họp cho mỗi khách sạn.

Trong mô hình này chỉ mô tả chi .tiết chức năng chủ yếu của các bộ 
phận điển hình như: Hội đồng quản trị, Tổng Giám đốc, Bộ phận đón tiếp, 
Bộ phận phục vụ buồng và ăn uống. Các bộ phận khác còn lại trong sơ đồ 
bộ máy tổ chức tương tự như mô hình tổ chức của khách sạn 3 sao đã trình 
bày ờ trên người học tự nghiên cứu.

- Hội đồng quản trị

Hội đồng quản trị là cơ quan quyền lực cao nhất của khách sạn, gồm 
các đại biểu do điều lệ khách sạn và theo các điều khoản pháp lý hiện hành 
quy định, đặc điểm tính chất, hình thức sờ hữu mà khách sạn đó thuộc về.

Chức trách chủ yếu của hội đồng quản trị bao gồm:

Thực hiện họp đồng và phụ lục họp đồng đã ký kết với các đổi tác.

Thi hành và sửa đổi điều lệ của khách sạn trong khung pháp lý cho phép.

Thẩm tra phương châm xây dựng và kinh doanh, kế hoạch đầu tư, kế 
hoạch kinh doanh, dự toán, quyết toán, phương án phân chia lợi nhuận hoặc 
bù lỗ hàng năm của khách sạn.

Thẩm tra báo cáo của tổng giám đốc.

Quyết định thành lập các bộ phận quản lý của khách sạn và tiền lương, 
phúc lợi và các đãi ngộ khác cho người lao động trong khách sạn.
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Phê chuẩn các hợp đồng và các thoả thuận quan trọng.

Ban hành các điều lệ, chế độ quan trọng của khách sạn.

Bồ nhiệm Tổng Giám đốc, Phó Tổng Giám đốc, Kế toán tường, 
Trường(ban kiểm toán (thẩm định).

Xác định phương pháp trích rút và sử dụng quỹ dự trữ, quỹ tiền 
thường và phúc lợi, quỹ phát triển khách sạn.

Thào luận và phê chuẩn phương án khi cần cải tổ khách sạn. Phê 
chuẩn Hội đồng thanh lý và phụ trách công tác thanh ly khách sạn khi cần 
thiết.

Các hội nghị của Hội đồng Quản trị phải có trên 2/3 số uỷ viên tham 
dự, các quyết nghị phải quá bán số ủy viên tham dự. Ngoài ra các nghị quyết 
sau đây phải được tất cả các uỷ viên trong hội đồng nhất trí.

• Sửa đổi và bổ sung họp đồng, điều lệ.

• Chấm dứt và giải thể khách sạn.

• Sát nhập với khách sạn khác.

• Đăng ký gia tăng tư bản và chuyển nhượng.

Chủ tịch Hội đồng Quàn trị là người đại diện pháp lý cao nhất của 
khách sạn. Đe thuận tiện cho công việc, Hội đồng quản trị lập ra văn phòng 
đại diện Hội đồng quản trị. Văn phòng đại diện là cơ quan làm việc, thực 
hiện các quyền hạn do Hội đồng Quản trị giao phó. Tồng Giám đốc chịu 
trách nhiệm trước văn phòng đại diện Hội đồng Quản trị về việc quản lý 
kinh doanh. Uỷ viên thường trực Hội đồng Quàn trị do hội đồng Quản trị cử 
ra và chịu trách nhiệm điều hành công việc của văn phòng đại diện Hội 
đồng Quản trị. Văn phòng đại diện Hội đồng Quản trị phải được phân định 
chức trách và quyền hạn rõ ràng, ở  mồi vị trí phải xác định rõ chức danh, bộ 
phận quản lý, người lãnh đạo trực tiếp, nội dung công việc phải thực hiện, 
nhiệm vụ và quyền hạn (chức trách) cụ thể, các quy tắc làm việc của văn 
phòng đại diện Hội đồng Quản trị. Cụ thể là: Quy tác làm việc đối với thư 
ký văn phòng, đôi với công tác tài vụ, quyên hạn của Hội đông quản trị giao 
cho Tổng Giám đốc, điều lệ và công tác quản lý hồ sơ, xác định quy trình 
tác nghiệp và tiêu chuẩn đạt được của từng hoạt động tác nghiệp. Quy định
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v ề  m ố i q u a n  h ệ  g iữ a  v ă n  p h ò n g  đ ạ i d iệ n  h ộ i d ồ n g  q u ả n  trị v ớ i  c á c  b ộ  p h ậ n  

tr o n g  k h á c h  s ạ n , v ớ i c á c  c ơ  q u a n  b c n  n g o à i .

- Bộ phận văn phòng Tổng Giám đốc

Vãn phòng Tồng Giám đốc là  b ộ  p h ậ n  c h ứ c  n ă n g  h à n h  c h ín h  c a o  n hất  

v ề  q u ả n  lý  k h á c h  sạ n . D ư ớ i s ự  lã n h  d ạ o  v à  c h i d ẫ n  c ù a  T ổ n g  G iá m  đ ố c  đ ề  

lậ p  k ế  h o ạ c h  c ô n g  tá c , c á c  q u y  tă c , q u y  đ ịn h  đ c  đ ạ t đ ư ợ c  m ụ c  t ic u  k in h  

d o a n h  c ù a  k h á c h  sạ n ; th ự c  h iệ n  đ ô n  đ ố c  k iể m  tra, c h i đ ạ o  c á c  b ộ  p h ậ n  h o à n  

th à n h  c ô n g  v iệ c  đ ư ợ c  g ia o ;  P h ố i h ợ p  q u a n  h ệ  v à  c ô n g  v i ệ c  g iữ a  c á c  b ộ  p h ậ n  

tr o n g  k h á c h  s ạ n , th a y  m ặ t k h á c h  sạ n  l iê n  h ệ  v ớ i  c á c  tổ  c h ứ c  c ơ  q u a n , k h á c h  

sạ n  b c n  n g o à i ,  g iả i q u y ế t  c á c  c ô n g  v i ệ c  h à n h  c h ín h  h à n g  n g à y  đ ể  đ ả m  b ả o  

c h o  c ô n g  v iệ c  k in h  d o a n h  c ù a  k h á c h  sạ n  d iễ n  ra  b ìn h  th ư ờ n g .

C h ứ c  n ă n g  c ủ a  T ổ n g  G iá m  d ố c

C h ứ c  d a n h : T ổ n g  G iá m  đ ố c .

B ộ  p h ậ n  V ă n  p h ò n g  T ổ n g  G iá m  đ ố c .

N g ư ờ i  lã n h  đ ạ o  tự c  tiếp :  U ỳ  v iê n  th ư ờ n g  trự c  H ộ i đ ồ n g  Q u ả n  trị.

C h ứ c  n ă n g : C h ịu  s ự  lã n h  đ ạ o  c ủ a  H ộ i đ ồ n g  Q u ả n  trị, n g h iê m  tú c  c h ấ p  

h à n h  c á c  p h ư ơ n g  c h â m  c h ín h  s á c h ,  lu ậ t p h á p  c ủ a  N h à  n ư ớ c ,  v ạ c h  ra v à  tổ  

c h ứ c  th ự c  h iệ n  c h iế n  lư ợ c  k in h  d o a n h  v à  th ự c  h iệ n  k ế  h o ạ c h  k in h  d o a n h  c ủ a  

k h á c h  sạ n , k h ô n g  n g ừ n g  n â n g  c a o  h iệ u  q u ả  k in h  tế  v à  h iệ u  q u ả  x ã  h ộ i c ù a  

k h á c h  sạ n . D ư ớ i T ổ n g  g iá m  đ ố c  c ò n  c ó  c á c  c h ứ c  d a n h  k h á c  n h ư : trợ  lý  g iá m  

đ ố c ,  g iá m  đ ố c  h à n h  c h ín h , th ư  k ý  v ă n  p h ò n g  tổ n g  g iá m  đ ố c ,  th ư  k ý  r iê n g  

tổ n g  g iá m  đ ố c .

T ấ t c ả  c á c  c h ứ c  d a n h  n à y  đ ề u  n à m  tro n g  b ộ  p h ậ n  V ả n  p h ò n g  T ổ n g  

G iá m  đ ố c  v à  n g ư ờ i lã n h  đ ạ o  trự c  t iế p  là  T ổ n g  G iá m  đ ố c .  T u y  n h iê n  c h ứ c  

n ă n g  v à  n h iệ m  v ụ  c ụ  th ể  g á n  v ớ i  trá ch  n h iệ m  c ù a  từ n g  n g ư ờ i đ ả m  n h ậ n  c á c  

c h ứ c  d a n h  k h á c  n h a u  p h ả i đ ư ợ c  x á c  đ ịn h  thật rỗ rà n g  v à  c ụ  th ể .

Quy trình thao tác nghiệp vụ cùa các chức danh trong vân phòng 
Tổng Giám đốc.

T r iệ u  tập  h ộ i n g h ị.

V iế t  tổ n g  k ế t  c ô n g  tá c .

T iế p  k h á c h  c ù a  T ồ n g  G iá m  đ ố c .
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Thu phát công văn giấy tờ.

Xử lý việc đột xuất quan trọng.
Các quy định về mối quan hệ của bộ phận văn phòng Tổng Giám đốc. 
Quy định về quan hệ với các bộ phận trong khách sạn của văn phòng 

Tổng Giám đốc.,'

Quy định về quan hệ với các cơ quan, tổ chức, khách sạn bên ngoài 
khách sạn của Văn phòng Tổng Giám đốc.

- Bộ phận tiếp nhận khách

Đây là trung tâm vận hành của toàn bộ khách sạn, đầu mối liên hệ 
giữa khách với khách sạn, là bộ phận tham mưu, trợ giúp cho bộ máy quản 
lý khách sạn.

Tiếp nhận khách được hiểu là phục vụ khách trong suốt quá trình quan 
hệ giữa khách và khách sạn kể từ khi khách đặt buồng cho tới khi khách 
thanh toán rời khỏi khách sạn.

Các chức danh trong bộ phận tiếp nhận khách bao gồm:
Giám đốc;

Phó Giám đốc;

Thư ký;
Trợ lý;

Tổ trường cho thuê buồng;

Nhân viên cho thuê buồng;

Tổ trường tiếp khách;

Nhân viên tiếp khách;

Tổ trường trung tâm dịch vụ;
Văn thư trung tâm dịch vụ;

Tổ trường và tổ phó Tổng đài;
Nhân viên Tổng đài;

Tổ trưởng phụ trách hành lý;

Ca trưởng phụ trách hành lý.
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Nhân viên phụ trách hành lý;

Đại diện tại sân bay;

Tổ trưởng trung tâm nghe nhìn (âm và hình);

Nhân viên kỹ thuật nghe, nhìn;

Đội trưởng đội xe;

Đội phó đội xe kiêm điều độ viên;

Lái xe;

Các quy tắc, quy định hoạt động của bộ phận đón tiếp;

Quản lý chìa khoá phòng khách;

Phục vụ bưu phẩm;

Phát phiếu ãn, uống cho khách;

Khống chế giá cho thuê buồng;

Gửi hành lý của khách và những điều cần chú ý khi vận chuyển hành lý; 

Quản lý kho hành lý;

Chuyển báo chí;

Thu phát bưu kiện;

Quy chế công tác của đại diện tại sân bay;

Quản lý và sử dụng chìa khoá vạn năng;

Tiếp nhận khách;

Quy chế làm việc của trung tâm dịch vụ;

Đánh thức khách bàng điện thoại;

Quy chế làm việc, bảo quản, sử dụng các thiết bị tại phòng điện thoại; 

Quy chế làm việc của cho thuê buồng;

Quy chế xử lý khiếu nại của khách;

Quy chế tiếp khách VIP;

Quy chế khám bệnh và cấp cứu đối với khách;

Quy trình thao tác của bộ phận tiếp nhận khách;

Phục vụ hành lý cho khách đi lẻ tới khách sạn và rời khỏi khách sạn.
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Phục vụ hành lý cho khách đi theo đoàn tới khách sạn và rời khỏi 
khách sạn.

Giúp khách đổi buồng.

Chuyển bưu kiện.
Chuyển tư liệu.

Chuyển FAX và TELEX.

Đăng ký và mua vé phương tiện vận chuyển cho khách.

Nhận và giao lại hành lý cho khách.

Đón tiếp khách và tiễn khách tại sân bay.

Nối điện thoại cho khách.

Nối điện thoại cho cán bộ nhân viên khách sạn.

- Bộ phận phục vụ buồng
Bộ phận này còn gọi là bộ phận quản gia trong khách sạn. Bộ phận 

phục vụ buồng có phạm vi kiểm soát rộng, đối tượng quản lý phức tạp, lao 
động chiếm tỷ lệ lớn là công nhân lành nghề. Doanh thu chiếm tỷ trọng lớn 
nhất trong tồng doanh thu của toàn khách sạn. Công việc chính của bộ phận 
này là làm vệ sinh bảo dưỡng toàn bộ các buồng, phòng hội họp, bảo đảm 
cung ứng các dịch vụ giặt là, cho thuê đồ dùng, làm vệ sinh (tẩy trùng, diệt 
chuột gián ruồi, muồi) và bảo dưỡng các khu vực công cộng. Mục tiêu quản 
lý ở bộ phận này là phục vụ khách theo tiêu chuẩn thứ hạng của khách sạn 
(đã được chuẩn hoá theo tiêu chuẩn quốc tế). Bảo đảm các dịch vụ hoàn 
hảo, chuẩn mực làm cho khách cảm thấy thoải mái, thuận tiện, thuận lợi, vệ 
sinh, lịch sự, chu đáo và an toàn, thu hút nhiều khách mới, xây dựng lòng 
trung thành cùa khách đối với khách sạn.

Bộ phận này có thể được tổ chức thành các bộ phận nhỏ: văn phòng, 
bộ phận phục vụ buồng, bộ phận phục vụ giặt là đồ vải, bộ phận phục vụ 
khu vực công cộng.

Các chức danh ở bộ phận này bao gồm giám đốc, phó giám đốc, trợ lý 
giám đốc,' thư ký, nhân viên phục vụ buồng, trường bộ phận vườn hoa cây 
cảnh, khuôn viên, trường kho, trưởng ca, trường bộ phận quản lý đồ vải,
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- Không để người ngoài khách sạn vào nhà tắm của cán bộ công nhân
viên.

- Kiểm tra, đôn đốc, cán bộ, công nhân viên làm tốt công tác bảo quản 
tủ đựng quần áo và chia khoá.

- Làm tốt công tác giao ca.

- Đôn đổc cán bộ, công nhân viên chấp hành các quy định tại phòng 
thay quần áo, góp ý kiến với người vi phạm và báo cáo người chủ quản. 
Tuân thủ quy chế, điều lệ của khách sạn, hoàn thành tốt các công việc khác 
do cấp trên giao.

C h ứ c  t r á c h  c ủ a  n h â n  v iê n  in  ấ n

Chức danh: Nhân viên in ấn 

Bộ phận: Bộ phận phụ trách nhân lực.

Người lãnh đạo trực tiếp: Thư ký bộ phận phụ trách nhân lực.

Khái quát công việc: đánh máy, in ốp- sét, sao chụp các tài liệu, giấy 
tờ của khách sạn.

Chức trách:

- Chấp hành các quy định quản lý in ấn của khách sạn, vào sổ sách 
việc giao và nhận tài liệu in ấn.

- Hoàn thành nhiệm vụ in ấn với chất lượng tốt, căn cứ vào tầm quan 
trọng, yêu cầu gấp hay không gấp để bố trí thời gian in trước sau.

- Nắm được tính năng của máy chữ, máy in ốp -  sét và máy 
photocopy, làm tốt công tác lau chùi và bảo dưỡng máy.

- Nghiêm túc tuân thủ kỷ luật, chủ ý giữ bí mật tài liệu.

- Tích cực tham gia các lóp bồi dưỡng, đào tạo, không ngừng nâng 
cao trình độ kỹ thuật.

- Tiết kiệm giấy, chú ý giảm chi phí.

- Hoàn thành các công việc khác do cấp trên giao.

5 .2 .7 .  C á c  lo ạ i  q u y  c h e  q u ả n  lý  c ủ a  b ộ  p h ậ n  q u ả n  t r ị  n h â n  lự c

Quy chế tuyển dụng.

Quy che duyệt, điều động và thăng tiến.
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Quy chế duyệt, biện pháp xừ lý ký luật.

Quy chc về chấm dứt hoặc huỷ bò hợp đồng lao động.

Quy chể quản lý hồ sơ cán bộ nhân viên.

Quy chế về việc chấm công cho người lao động.
Quy ché về làm việc thêm giờ.

Quy chế về ngày nghi của cán bộ nhân viên.

Quy chế về tiền lương, tiền thường.

Quy chế về in ấn.

Quy chế bảo mật.

Quy chế về bồi dưỡng đào tạo.

Quy chể bình chọn thi đua, khen thưởng.

Quy chế về khám chữa bệnh cho người lao động trong khách sạn.

Các quy chế khác (dùng bữa tại nhà ăn, phòng thay quần áo, phòng 
ngủ, đo dùng, vật dụng phát riêng cho người lao động).

5.3. NỘI DUNG Q UẢN TRỊ NG UỒ N NH ÂN Lực CỦA K H Á CH  SẠN

Nội dung công việc quản trị nguồn nhân lực trong khách sạn bao gồm:

- Phân tích nhiệm vụ.

- Mô tả công việc.

- Tuyển mộ và tuyển chọn.

- Bổ nhiệm và giao việc.

- Ticu chuẩn đánh giá việc thực hiện.
- Huấn luyện.

- Quản lý phân phối thu nhập của người lao động.

- Nghicn cứu thực hiện và vận dụng luật lao động.

- Người lao động bò việc và chấm dứt hợp đồng lao động.
- Ch) phí lao động và nảng suất.

- Quản lý con người.
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Quá trình quản trị nguồn nhân lực cùa khách sạn có thể được khái quát 
bàng Hình dưới đây:

H ìn h  5 -3 . Q u á  tr ìn h  q u ả n  tr ị n g u ồ n  n h â n  lự c  c ủ a  k h á c h  sạ n

5.3.1. Phân tích công việc (job analysis)

Do chuyên môn hóa lao động mà mỗi nghề được chia ra thành ra các 
công việc. Mỗi công việc lại được tạo thành bởi các nhiệm vụ cụ thể.

Nghề là tập họp những công việc tưcmg tự về nội dung và có liên quan 
với nhau ở mức độ nhất định với những đặc tính vốn có, đòi hỏi người lao 
động có những năng lực (kiến thức, kỹ năng và thái độ) cần thiết để thực 
hiện. Ví dụ các công việc phục vụ bàn, buồng, lễ tân... đều thuộc nghề phục 
vụ du lịch.

Công việc là tất cả các nhiệm vụ được thực hiện bởi một người lao 
động hoặc là tất cả những nhiệm vụ giống nhau được thực hiện bời một số 
người lao động. Ví dụ các nhiệm vụ giống nhau cùa phục vụ buồng được 
thực hiện bởi các nhân viên buồng.

Nhiệm vụ có nghĩa là biểu thị từng hoạt động lao động riêng biệt với 
tính mục đích cụ thể mà mỗi người lao động phải thực hiện. Ví dụ: đón 
khách, tiễn khách, hướng dẫn khách tiêu dùng dịch vụ của khách sạn... là 
nhiệm vụ của lễ tân.

Nguyên tắc của việc phân tích công việc của từng chức danh phải có sự 
liên kết kỳ vọng bảo đảm được sự thống nhất của năm thành phần: kỳ vọng của 
người sử dụng, kỳ vọng của người lao động, kỳ vọng của đồng nghiệp, kỳ vọng
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của xã hội và kỳ vọng cùa khách hàng. Sự chênh lệch cùa 5 kỳ vọng này càng 
tiến dần tới không bao nhiêu thì càng tốt bấy nhiêu, (xem Hình 5-4).

Hình 5-4. Phân tích nhiệm vụ dựa vào mối quan hệ giữa các thành phần

Thực chất của việc phân tích công việc là một tiến trình nhằm xác định 
một cách có hệ thống các nhiệm vụ cụ thể và các kỹ năng cần thiết để thực 
hiện các công việc theo chức danh trong khách sạn. Trên cơ sở này cung cấp 
cho nhà quản lý trực tiếp một bản tóm tắt các nhiệm vụ và trách nhiệm, quyền 
hạn của một chức danh cụ thể, mối tương quan của công việc mà chức danh 
đó đảm nhiệm với công việc của các chức danh khác, các kiến thức cần thiết, 
kỹ năng và điều kiện làm việc. Việc phân tích công việc của các chức danh 
chính trong khách sạn được thực hiện từ giác độ cùa khách để thiết kế công 
việc có thể là chuyên môn hoá, luân phiên, mở rộng công việc, hoặc kết hợp.

Phân tích công việc bắt đầu từ khi khách đến khách sạn, nhân viên gác 
cửa chào khách mang hành lý cho khách vào quầy đón tiếp... cho đến khi 
khách ra khỏi khách sạn. Để phân tích nhiệm vụ đòi hòi chuyên gia quản lý 
nhân sự phải có nhiều các kỹ năng và các kỹ thuật khác nhau để thu thập và 
phân tích thông tin. Các phương pháp thu thập thông tin thường dùng và 
phổ biến hiện nay là: phương pháp quan sát, bảng câu hỏi, phỏng vấn cá 
nhân hay tập thể.

Việc phân tích công việc có thể dựa vào:
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- Chức năng cơ bản xảy ra trong quá trình thực hiện nhiệm vụ: sử dụng 
thông tin, quan hệ với cá nhân khác, các thao tác cụ thể.

- Chức vụ, nội dung.

- Theo cấp bậc kỹ thuật, chức danh, bậc thợ, nội dung.

Phân tích công việc là một công cụ rất quan trọng trong quản trị nhân 
lực, nó còn đặc biệt quan trọng hơn đối với các khách sạn mà trong đó sản 
phẩm chủ yếu là dịch vụ. Một trong các nguyên nhân dẫn đến năng suất lao 
động thấp, nhân viên dẫm chân lên nhau, tranh công đổ tội, không biết rõ 
trách nhiệm và quyền hạn của ai, việc đào tạo huấn luyện không có cơ sở, 
thiếu thực tế đó là các khách sạn chưa áp dụng một cách thường xuyên đầy 
đủ và có hiệu quả công cụ này.

5 .3 .2 .  M ô  t ả  c ô n g  v i ệ c  ( J o b  d e s c r i p t i o n s  a n d  j o b  s p e c i f i c a t i o n s )

Thông thường việc phân tích nhiệm vụ và công việc được phê chuẩn 
và liệt kê từng nhiệm vụ cụ thể thì việc phân tích công việc trở thành bản 
mô tả công việc mà một chức danh nào phải thực hiện. Ví dụ: mô tả công 
việc của nhân viên khuân vác hành lý của khách sạn như sau: chỉ dẫn khi 
ôtô đến, mở cửa, chào đón, bốc dỡ hành lý, chờ khách làm thủ tục nhập 
buồng, tháp tùng khách và chuyển hành lý của khách vào buồng. Bản mô tà 
công việc là liệt kê cô đọng và chính xác những việc mà nhân viên đảm 
nhận chức danh đó phải thực hiện. Bản mô tả công việc cho biết người 
mang chức danh đó phải làm gì, bàng cách nào, các kiến thức, kỹ năng cần 
thiết, điều kiện thực hiện... Bản mô tả công việc như là cơ sờ có tính chất 
pháp lý để quản lý người lao động, lả một trong những công cụ có thể sử 
dụng để đo lường việc thực hiện bổn phận của người lao động theo từng 
chức danh mà họ đảm nhận, cấu  trúc của bản mô tả công việc:

- Chức danh.

- Bộ phận.

- Người lãnh đạo trực tiếp.
- Chức trách chính.

- Chức trách hỗ trợ.

- Khả năng, kỹ năng, kiến thức.
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nhóm trường các nhóm phụ trách vệ sinh các khu vực công cộng, nhân viên 
vệ sinh.

Các quy định làm việc cùa bộ phận phục vụ buồng.

Cũng như các quy định cùa các bộ phận khác quy định phải đầy đù, cụ 
thể chi tiết, rõ ràng mang tính khả thi cao, làm cơ sờ cho công tác kiểm tra, 
đánh giá người lao động. Các quy định bao gồm: quy định làm việc, quy 
định bào quản và bàn giao các loại chìa khoá, quy định quản lý tiền thường- 
boa) cùa khách, quy định về cất giữ và trao trả tài sản khách để quên, quy 
định về việc cho khách mượn đồ dùng, vật dụng, quy định về giao nhận vật 
tư, đồ dùng, quy định về vệ sinh buồng, các quy định về quan hệ nội bộ bộ 
phận phục vụ buồng, và với các bộ phận khác trong khách sạn.

Quy trình và tiêu chuẩn thao tác cùa bộ phận phục vụ buồng. Yêu cầu 
phải cụ thể, chi tiết theo từng công việc với từng đối tượng khách cho từng 
chức danh. Tại khách sạn 4 sao đã đưa ra các trình tự thao tác cho người 
thực hiện. Sau đây là một số trình tự làm ví dụ trong đó:

Trình tự và tiêu chuẩn thao tác khi nhân viên trực buồng nhận điện 
thoại của khách:

(Nhận điện thoại -  Ghi chép - đối chiếu -  chào khách -  thực hiện).

Trình tự và tiêu chuẩn thao tác bảo quản thu phát chìa khoá:

(Gửi chìa khoá - Nhận chìa khoá - Sừ dụng -  Gửi chìa khoá).

Trình tự và tiêu chuẩn thao tác viết và chuyển phiếu yêu cầu sửa chữa 
phương tiện thiết bị dụng cụ:

(Chuẩn bị -  Viết phiếu -  Chuyển phiếu -  Thực hiện).

Trình tự và tiêu chuẩn thao tác đặt mua hoa và giao nhận hoa:

(Người đặt mua -  Phê duyệt -  Người thực hiện mua -  Nhận và kiểm 
tra - Giao hoa).

Trình tự và các tiêu chuẩn thao tác phục vụ buồng ngủ:

(Vào buồng- Thu dọn rác — Hút bụi — Lau chùi- Cọ rửa- Trải giường -  
Kiểm tra - Bồ sung vật dụng - Rà soát lại -  Ra khỏi buồng).

Trình tự kiểm tra trước khi hoàn thành nhiệm vụ ra khỏi buồng. Kiểm 
tra các loại cửa - Kiểm tra tủ quần áo- Kiểm tra tù tường- Kiểm tra thùng rác
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-  K ic m  tra th ic t bj đ iệ n  từ  -  K iể m  tra trần n h à  - K iề m  tra rèm  c ữ a  s ổ  - K iề m  

tra s o p h a , bàn  trà - K iề m  tra g iư ờ n g  - K iể m  tra đ ẩu  g iư ờ n g  - K iể m  tra tư ờ n g

- K ic m  tra m á y  đ iề u  h o à -  K iể m  tra th à m  trải sà n  - K iể m  tra b u ồ n g  v ệ  s in h  - 

ra k h ỏ i b u ồ n g .

- Bộ phận phục vụ ân uống
D â y  lả m ọ t tro n g  n h ữ n g  b ộ  p h ậ n  lớ n  v à  c ũ n g  là  b ộ  p h ậ n  q u a n  trọ n g  

tro n g  k h á c h  sạn . B ộ  p h ậ n  n à y  c ó  đ ặ c  đ iể m :

S ố  lư ợ n g  la o  đ ộ n g  lớ n , n h iề u  n g h ề  k h o ả n g  4 0  c h ứ c  d a n h  g â y  n ê n  sự  

p h ứ c  tạp  tro n g  tố  c h ứ c  q u à n  lý  la o  đ ộ n g .

D o a n h  thu  c h iế m  tỷ  tr ọ n g  lớ n  ( th ứ  h a i)  tr o n g  tồ n g  d o a n h  th u  c ù a  lo à n  

k h á c h  sạn .

Ih ị h iếu  khẩu  v ị ăn  u ố n g  d a  d ạn g , p h ứ c tạp  (là m  d âu  trăm  h ọ ).

Đ à m  b ả o  c á c  d ịc h  v ụ  ản  u ố n g  k h ô n g  c h i th o à  m ã n  n h u  c ầ u  s in h  lý  m à  

c ò n  th o à  m ãn  n h u  c ầ u  tâ m  lý .

C h ứ c  n ă n g  c ủ a  b ộ  p h ậ n  n à y  là  p h ụ c  v ụ  k h á c h  c á c  m ó n  ả n . d ồ  u ố n g  

m ộ t c á c h  tố t  nhất th e o  đ ú n g  m o n g  m u ố n  c ủ a  k h á ch .

M ụ c  t iê u  q u ả n  lý  đ ặ t ra ở  b ộ  p h ậ n  n à y  là  tạo  ra n h ừ n g  m ó n  ản  n g o n  

(n g h ệ  th u ật v ă n  h o á  ấ m  th ự c ) , an  to à n  th ự c  p h ẩ m , g iá  c ả  h ợ p  lý .  p h ụ c  v ụ  

k h á ch  tận  t ìn h  v ớ i thá i đ ộ  v ă n  m in h  lịc h  s ự  v à  h iếu  k h á c h , tạ o  ra b ầu  k h ô n g  

k hí th o ả i m á i, làm  c h o  k h á c h  c ả m  th ấ y  k h ô n g  c h i ăn  n g o n , u ố n g  s a y  m à  c ò n  

c ả m  th ấ y  d ề  c h ịu  n h ư  ở  n h à  m ìn h . C á c  c h ứ c  d an h  ở  b ộ  p h ậ n  n à y  c ó  th ề  là: 

G iá m  đ ố c ,  p h ó  g iá m  đ ố c ,  trợ  lý  g iá m  đ ố c , th ư  k ý  g iá m  đ ố c ,  tr ư ờ n g  t iế p  th ị, 

trư ở n g  c á c  p h ò n g  ăn  (n c u  c ó  n h iề u  p h ò n g ) ,  trư ở n g  c a  là m  v iệ c ,  n h â n  v iê n  

b àn , n h â n  v iê n  đ ó n  d ẫ n  k h á ch  ờ  p h ò n g  ản , n h ân  v iê n  p h ụ c  v ụ  k h á c h  ãn  tại 

b u ồ n g  k h á c h  ở , trư ở n g  p h ò n g  p h ụ c  v ụ  đ ồ  u ố n g , n h â n  v iê n  p h a  c h ế  rư ợ u , 

n h ản  v iê n  q u a y  bar, trư ờ n g  p h ò n g  t iệ c ,  n h â n  v iê n  p h ụ c  v ụ  b àn  t iệ c ,  b ếp  

trư ở n g  h à n h  c h ín h , b c p  trư ở n g  k ỹ  th u ậ t, trư ở n g  b ộ  p h ậ n  n ấ u  b ế p , th ợ  n ấu  án , 

trư ờ n g  b ộ  p h ậ n  d ồ  ăn n g u ộ i ,  d ồ  ân  n ư ớ n g , th ợ  là m  m ó n  ăn  n g u ộ i .  T r ư ờ n g  b ộ  

p hận  p h ụ  trách  d ụ n g  c ụ  v à  tạp  v ụ , trư ở n g  k h o , n h ân  v iê n  q u é t  d ọ n , n hân  

v iê n  rữa b á t. n h ân  v ic n  p h ụ c  v ụ  p h ò n g  ăn  n ộ i b ộ .

Q u y  đ ịn h  làm  v iệ c  c ù a  b ộ  p h ận  p h ụ c  v ụ  ăn  u ố n g :

C á c  q u y  đ ịn h  c ầ n  đ ầ y  đ ù , c ụ  th ể , ch i t iế t  rỏ rà n g , m a n g  t ín h  k h ả  thi 

c a o , là m  c ơ  s ờ  c h o  c ô n g  tác q u à n  lý . C á c  q u y  đ ịn h  g ồ m : q u y  đ ịn h  v ề  h ộ i ý
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nhân viên phục vụ trực tiếp ở đó. Đế giảm thiểu những sơ suất có thể xảy ra 
trong thời gian phục vụ trực tiếp khi khách tới nhà hàng, rất cần một sự 
chuẩn bị phục vụ thật sự chu đáo. Chính vì vậy giai đoạn chuẩn bị phòng ăn 
đóng vai trò hết sức quan trọng.

Nội dung của các công việc chuẩn bị phòng ăn là:

- Làm vệ sinh phòng ăn.

- Sắp xếp, kê bàn. ghế trong phòng ăn.

- Trải khăn trải bàn.

- Bày biện bàn ăn.

- Nhân viên phục vụ tự chuẩn bị vệ sinh cá nhân.

Khi mọi công việc chuẩn bị đã hoàn tất, nhà quản lý (tổ trường tổ bàn) 
nhất thiết phải kiểm tra thật kỹ lưỡng từng việc đối với từng nhân viên. 
Trong trường hợp cần thiết phải tiến hành sát hạch tay nghề cùa nhân viên, 
đặc biệt là những nhân viên mới để đâm bảo giảm thiểu các lỗi có thể xảy 
ra. Bên cạnh đó công tác tự chuân bị cùa nhân viên phục vụ bàn cũng cần 
phài được quy định và đòi hòi phải được duy trì thường xuyên. 

b. Đón tiếp khách và mời khách định vị tại nhà hàng

Công việc này có thể được thực hiện theo cách chuyên môn hoá. Tức 
là có thể phân công cho những nhân viên có khả nâng giao tiếp tốt (có trình 
độ ngoại ngữ), có khả năng nắm bắt tâm lý khách tốt làm việc ở cung đoạn 
phục vụ, tiếp khách trực tiếp như: đón tiếp khi khách mới đến cùa nhà hàng, 
mời thực đơn, nhận đặt ăn của khách, bưng đưa, gắp rót thức ăn đồ uống 
phục vụ khách trong bữa ăn... Như vậy sẽ làm tăng sự cảm nhận tốt của 
khách về chất lượng dịch vụ của nhà hàng. Việc sừ dụng lao động theo cách 
này cũng giúp các nhà quản lý phát huy triệt để năng lực sờ trường của từng 
cá nhân và tính hợp tác, tinh thần đồng đội của nhân viên bàn. Điều đó sẽ 
giúp nhà hàng tăng khả năng thu hút khách, tăng khả năng cạnh tranh, nâng 
cao năng suất lao động và đem lại hiệu quả cao hơn cho nhà hàng.

Ngoài ra, nhân viên đón tiếp khách phải là người hiểu biết sâu sắc về 
các món ăn đồ uống của nhà hàng, thậm chí cả về cách chế biến các món ăn. 
vê phong tục tập quán trong ăn uống cua các vùng, miền, dân tộc khác nhau 
nhầm có kỳ năng bán hàng tốt nhất và tối đa hoá doanh thu cho nhà hàng.
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trước giờ vào ca, quy định về giao ca, quy định về quản lý tiền thưởng của 
khách, quy định vệ kiểm tra thiết bị tiện nghi trong phòng ăn, quy định về 
kèm cặp tay nghề cho nhân viên mới, quy định về huỷ bỏ hoặc thay đổi yêu 
cầu đặt món ăn, quy định về cuộc họp liên tịch giữa các phòng ăn và nhà 
bếp, quy định về việc nhận đặt bữa của khách, quy định về chế độ báo cáo 
công việc, quy định về công tác trực ban của trưởng các bộ phận, quy định 
về quản lý rượu, đồ uống không cồn, quy định về an toàn nhà bếp trách 
nhiệm cá nhân về bảo quản dụng cụ, quy định về việc huỷ thực phẩm biến 
chất, quy định khống chế giá thành món ăn, đồ uống, chế độ quản lý tài sản, 
quy chế quản lý kho đồ dùng, dụng cụ, quy định về vệ sinh, đánh giá vệ 
sinh, quy định về quản lý rác thài trong bộ phận, quy định về quan hệ nội bộ 
trong bộ phận ăn uống, vói các bộ phận khác trong khách sạn.

Quy trình và tiêu chuẩn thao tác đối với từng chức danh tưcmg thích 
với từng bộ phận nhỏ trong bộ phận phục vụ ăn uống. Trong đó đặc biệt 
nhấn mạnh đến các chức danh mà người đảm nhận trực tiếp phục vụ khách 
(Nhân viên đón dẫn khách, nhân viên bàn, bar).

Việc xây dựng các quy trình và tiêu chuẩn phải căn cứ vào sơ đồ tổ 
chức bộ máy của khách sạn, đối tượng khách phục vụ, sản phẩm ăn uống 
cụ thể của khách sạn đáp ứng được tính chuẩn hoá, quốc tế hoá mang bản 
sắc Việt Nam, phù họp với điều kiện trang thiết bị, trình độ lao động trong 
khách sạn.

Các bộ phận còn lại (Kinh doanh tổng họp, tài vụ, nhân lực, bảo vệ, 
quản trị thiếtt bị, cửa hàng bán buôn, bán lẻ, trung tâm dịch vụ vui chơi giải 
trí cũng được xây dựng tương tự theo nội dung của các bộ phận đã trình bày. 
(Người học tự nghiên cứu và xây dựng).

Vấn đề có tính nguyên tắc là phải phân công công việc cụ thể, quy chế 
làm việc và quy trình thao tác nghiệp vụ của tùng cá nhân tương ứng với 
tùng chức danh cụ thể trong các điều kiện và hoàn cảnh cụ thể, phù họp với 
từng đối tượng khách. Chỉ có như vậy mới kiểm tra giám sát và bào đảm 
được chất lượng dịch vụ chung của toàn khách sạn.
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T ừ  k h ó a

Bộ máy tổ chức, cơ chế vận hành, cơ chế phổi họp, cơ sở khoa học, 
chức năng nhiệm vụ, giám đốc khách sạn, nãng lực cụ thể, năng lực then 
chốt, quyền hạn và trách nhiệm, quá trình phục vụ, tính liên tục, tác động 
lẫn nhau, trực tuỵến chức năng, vai trò của giám đốc khách sạn.

B à i  tậ p

1. Neu Anh/ Chị có thể nhờ ai làm điều mà Anh/ Chị muốn bàng cách 
chĩa súng vào đầu họ, việc làm này có phải là phong cách lãnh đạo không? 
Vì sao?

2. Hãy cho một ví dụ về người lãnh đạo độc tài tốt nhất và tồi tệ nhất mà 
Anh/Chị đã từng gặp? Giải thích tại sao?

3. Hãy cho một ví dụ về người lãnh đao dân chủ tốt nhất và tồi tệ nhất 
mà Anh/Chị đã từng gặp? Giải thích tại sao?

4. Thảo luận mô hình tổ chức bộ máy trong kinh doanh khách sạn. Theo 
anh chị, các khách sạn có nhất thiết phải có một mô hình tổ chức bộ máy 
giống nhau? Vì sao? Liên hệ với các khách sạn có quy mô dưới 100 buồng ở 
Việt Nam?

5. Hãy mô tả “Một ngày trong cuộc sống của giám đốc khách sạn”.

6 . Đọc và tự đánh giá bản thân theo danh sách 99 năng lực trong ngành 
khách sạn. (Thang điểm 5 với 1 là thấp nhất và 5 là cao nhất).
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Câu hỏi ôn tập và thảo luận chuông 4

1. Trình bày vai trò của lãnh đạo.

2. Phong cách lãnh đạo và lựa chọn phong cách lãnh đạo theo phương 
pháp Vroom và Yetton.

3. Trình bày khái niệm tổ chức bộ máy và các cơ sở khoa học để thiết lập 
tổ chức bộ máy và vận hành bộ máy cùa khách sạn?

4. Phân biệt sự khác nhau giữa chức năng, nhiệm vụ cùa bộ phận và 
chức năng, nhiệm vụ cùa trường bộ phận.

5. Phân tích bản chất công việc của giám đốc khách sạn.

6 . Phân tích các vai trò công việc của giám đốc khách sạn.

7. Phân tích mô hình năng lực của giám đốc khách sạn trong tương lai.

8 . Phân tích những năng lực then chốt được xác định trong mô hình 
năng lực.
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Chương 5

QUẢN TRỊ N G U Ồ N  NHÂN Lực
TRO NG  KINH D O ANH  K H Á C H  SẠN•

MỤC TIÊU CỦA CHƯƠNG

Sau khi học xong chương này, sinh viên có khả năng:

- Hiểu được kiến thức cơ bản về quản trị nguồn nhân lực trong khách sạn.

- Hình thành kỹ năng quản trị nguồn nhân lực trong khách sạn.

NỘI DUNG NGHIÊN c ứ u  CỦA CHƯƠNG
Quản trị nguồn nhân lực là một phần quản trị kinh doanh cùa khách 

sạn. Quản trị nguồn nhân lực không đồng nhất với quản trị nhân sự. Quàn trị 
nhân lực bao gồm tất cả các công việc có liên quan tới con người trong công 
việc và các quan hệ của họ trong khách sạn, đề cao sự phát triển nhân cách 
của người lao động, xây dựng tinh thần đồng đội trong các bộ phận cấu 
thành bộ máy tổ chức của khách sạn nhằm hướng tới sự thành công. Vận 
dụng thuyết z  vào quản lý nguồn nhân lực của khách sạn là phù họp nhất.

Quản trị nguồn nhân lực của khách sạn thực hiện ba chức năng chính: 
thu hút nhân lực, đào tạo và phát triển nhân lực, duy trì nguồn nhân lực. 
Quản trị nguồn nhân lực cần tuân theo các nguyên tắc: thang bậc quản lý, 
thống nhất trong quản lý và điều hành, nguyên tắc uỷ quyền, sự bình đẳng 
về cơ hội và quy luật tự đào thải.

Quản trị nguồn nhân lực của khách sạn do bộ phận quản trị nhân lực 
chịu trách nhiệm chính, có sự phối họp chặt chẽ của trưởng các bộ phận 
trong tổ chức bộ máy của khách sạn. Bộ phận quản trị nguồn nhân lực 
được cơ cấu thành ba bộ phận nhỏ dưới sự quản lý điều hành cùa giám đốc 
nhân lực.

Nội dung của quản trị nguồn nhân lực của khách sạn bao gồm: phân 
tích công việc, mô tả công việc, tuyển mộ và tuyển chọn, bổ nhiệm và

201



giao việc, định mức lao động, đào tạo, quản lý thu nhập và thăng tiến 
người lao động.

Nội dung nghiên cứu cùa chương bao gồm:

1. Khái niệm quản trị nguồn nhân lực
2. Chức năng quản trị nguồn nhân lực cùa khách sạn

3. Bộ phận chịu trách nhiệm chính quản trị nguồn nhân lực trong 
khách sạn

4. Nội dung quản trị nguồn nhân lực trong khách sạn

5.1. KHÁI NIỆM  QUẢN TRỊ NGUỒN NHÂN L ự c  TRONG  
KHÁCH SẠN

5 .1 .1 .  K h á i  n iệ m  q u ả n  t r ị  n h â n  s ự  v à  q u ả n  t r ị  n g u ồ n  n h â n  lự c

Quản trị nguồn nhân lực trong khách sạn là một trong những hoạt 
động quản trị quan trọng bậc nhất của khách sạn, có thể xem là một công 
việc khó khăn và gai góc vì tỷ lệ thay đổi nhân công ở các vị trí là rất lớn 
(hệ số luân chuyển lao động cao) so với các lĩnh vực hoạt động kinh doanh 
khác. Mặt khác sản phẩm của khách sạn chủ yếu là dịch vụ. Nhà quản lý 
khách sạn cần chú ý phân biệt giữa hai khái niệm quản trị nhân sự và quản 
trị nguồn nhân lực.

Theo từ điển từ và nghĩa Hán việt các thuật ngữ này được hiểu như sau:

“Quản” nghĩa là trông nom chăm sóc, “Trị” nghĩa là sửa sang, răn đe. 
“Quản trị” tức là phụ trách việc trông nom, sắp xếp công việc nội bộ của 
một tổ chức. “Nhân” là người, “Sự” nghĩa là việc, làm việc, “Lực” nghĩa là 
sức, “Nhân sự” nghĩa là con người sự việc trong một tổ chức, “Nhân lực” 
nghĩa là sức lao động của con người. Như vậy, có thể hiểu quàn trị nhân sự 
là phụ trách sắp xếp con người sự việc hiện tại trong một tố chức, tất cả các 
doanh nghiệp khi sử dụng lao động đều phải trả lương và tuân theo luật lao 
động có nghĩa là phải bảo đảm quản lý hành chính về con người -  cá nhân 
người lao động. Còn quản trị nhân lực là phụ trách sắp xếp, vun đắp sức lao 
động cùa con người để duy trí và phát triển tỏ chức.

So với quản trị nhân sự, quản trị nguồn nhân lực mang tính chiến lược 
dài hạn, dựa vào các thoả thuận tâm lý đã được cam kết hơn là phục tùng
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theo mệnh lệnh, tự kiềm soát hơn là bị kiềm soát. Do đó giữa quản trị nhân 
sự và quàn trị nhán lực cỏ sự khác nhau về nội dung, nguyên tác phương 
pháp quản lý. Khi nhận thức rõ điều này thi áp dụng các biện pháp quản lý 
mới có hiệu quả và tạo ra được bầu không khí tâm lý xã hội tích cực trong 
khách sạn. Quàn trị và quản lý, hai thuật ngừ này chi là một (Management). 
“Quản trị là phụ trách việc trỏng nom, sẮp xcp công việc nội bộ của một tổ 
chức”. “Quàn lý là phụ trách chăm nom và sảp đặt công việc trong một tồ 
chức”. Tuy nhicn ở Việt Nam có sự khác biệt khi dùng thuật ngừ này trong 
các tổ chức khác nhau và ờ cấp độ khác nhau. Nếu ờ cấp độ vi mô và trong 
các tổ chức kinh tế thi người ta quen dùng thuật ngữ quàn trị. Ví dụ: quản trị 
kinh doanh. Ncu ở cấp độ vĩ mô và các tổ chức phi kinh tế thì người ta quen 
dùng thật ngữ quản lý. Ví dụ: quản lý Nhà nước hoặc quản lý các tổ chức 
chính trị xâ hội.

Theo David Gucst (1989) có 3 cách dc định nghĩa quàn trị nguồn nhân 
lực: thứ nhất, chi cần đổi tên quản trị nhân sự thành quản trị nguồn nhân lực; 
thứ hai. nhấn mạnh khía cạnh chiến lược của quản trị nguồn nhân lực; thứ 
ba, đưa ra các luận điềm quản trị nguồn nhân lực khác hoàn toàn với quản 
trị nhân sự.

Len Holdcn (1997) cho rằng thuật ngừ quản trị nguồn nhân lực dã 
dược dùng đề mô tả việc quản trị người lao động.

Theo Storey (2001) quản trị nguồn nhân lực là phương pháp riêng biệt 
về quản lý lao động, tìm cách giành được lợi thế cạnh tranh bàng cách sử 
dụng chiến lược lực lượng lao động có nảng lực, hợp nhất về vãn hóa, cơ 
cấu và nhân sự.

Nhiều người cho ràng quản trị nguồn nhân lực chi là tcn gọi mới cùa 
quàn trị nhân sự. Một số người khác thì cho rằng đây là cách nhìn nhận mới 
về nguồn nhân lực dược doanh nghiệp quản lý.

Như vậy quản trị nhân sự là phụ trách sấp xếp con người sự việc trong 
một tổ chức. Quản trị nguồn nhân lực là phụ trách sẩp xếp, vun dẳp sức lao 
động của con người dựa trẽn chính sách nguồn nhân lực, để duy trì và phát 
triền tồ chức. Chính sách nguồn nhân lực là một phần cùa chính sách tổng 
thề cùa doanh nghiệp. Chính sách này là một bộ phận chính hay phụ, phàn 
ánh mức độ xác định tẩm quan trọng về tài sản con người cùa doanh nghiệp
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Có thể rút ra nhận xét về sự khác biệt giữa quản trị nguồn nhân lực với 
quản trị nhân sự ở các khía cạnh sau:

Thứ nhất, quản trị nguồn nhân lực mang tính chiến lược dài hạn, dựa 
vào các thoả thuận tâm lý đã được cam kết hon là phục tùng theo mệnh 
lệnh, tự kiểm soát hon là bị kiểm soát.

Thứ hai, mức độ cho phép người lao động tham gia vào việc ra quyết định.

Thứ ba, quản lý nguồn nhân lực là trách nhiệm của tất cả các nhà quản 
lý chứ không chỉ là nhà quản trị nhân sự. Nội dung quản lý nguồn nhân lực 
bao gồm nhiều khía cạnh hon quản trị nhân sự. Quản trị nhân sự là chức 
năng chuyên nghiệp/nghề.

Thứ tư, quản lý nguồn nhân lực được bàn luận và quan tâm của tất cả 
các nhà quàn lý ở các câp độ khác nhau. Quản trị nhân sự là sự quan tâm 
bàn luận về các hoạt động của nhà quản trị nhân sự chuyên nghiệp.

Thứ năm, các chính sách nhân sự và nguồn nhân lực bao gồm nhiều 
nội dung khác nhau nhưng liên quan chặt chẽ với nhau.

Ket quả nghiên cứu chỉ ra tương đồng và khác biệt giữa quản trị nhân sự 
và quản trị nguồn nhân lực qua bảng 5.1 dưới đây:

B ả n g  5 -1 . S o  sá n h  g iũ a  q u ả n  tr ị n h â n  s ự  và  q u ả n  tr ị n g u ồ n  n h â n  lự c

T T T iê u  c h í so  
sá n h

Q u ả n  tr ị n h â n  s ự Q u ả n  tr ị n g u ồ n  n h â n  lự c

1 Bản chất Quản lý hành chính hiện 
tại trong khách sạn về con 
người để trả lưong và tuân 
theo luật lao động

Quản lý nhân công trong 
khách sạn cả hiện tại và tương 
lai

2 Đối tượng 
quản iý

Nhân cách trong hiện tại Nhân cách cả trong quá khứ, 
hiện tại và tương lai

3 Mục tiêu 
quản lý

Ngắn hạn, đạt mục tiêu 
của tổ chức

Dài hạn, đạt mục đích đồng 
thời cùa cả cá nhân và tổ chức

4 Phưong pháp 
quản lý

Hành chính, kinh tế và 
giáo dục. Dựa trên kinh tế 
và các điều khoản cùa 
pháp luật và hành chính

Giáo dục, kinh tế và hành 
chính. Dựa trên sự trao đổi, 
đồng thuận và tham gia quản lý
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Tóm lại, quản trị nguồn nhân lực là hệ thống các triết lý, chính sách 
và hoạt động chức năng dể thu hút, đào tạo và duy trì phát triển sức lao động 
con người của doanh nghiệp khách sạn nhằm đạt được kết quả tối ưu cho cả 
doanh nghiệp và thành viên. Quản trị nguồn nhân lực là một phần cùa quản 
trị kinh doanh, nó có liên quan tới con người trong công việc và các quan hệ 
cùa họ, làm cho họ cỏ thể đóng góp tốt nhất vào sự thành công của doanh 
nghiệp khách sạn. Từ quản trị nhân sự thành quản trị nguồn nhân lực có 
nghĩa là chiến lược con người được coi là một bộ phận quan trọng hàng đầu 
trong chiến lược kinh doanh cùa doanh nghiệp.

5 .1 .2 .  N h ữ n g  n g u y c n  n h â n  v à  h ậ u  q u ả  c ủ a  t h a y  t h ế  n h â n  v i ê n  t r o n g  

n g à n h  c ô n g  n g h iệ p  k h á c h  s ạ n

Ilình 5-1. Tác động của thay thế nhân viên tói khách sạn, nhà hàng
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Từ khóa

Quản trị nguồn nhân lực, quản trị nhân sự, nhân cách, thuyết z ,  thu 
hút nhân lực, đào tạo, duy trì nguồn nhân lực, thang bậc quản lý, thống nhất 
trong quản lý và điều hành, nguyên tắc uỷ quyền, sự bình đẳng về cơ hội, tự 
đào thải, bộ phận quản trị nguồn nhân lực, giám đốc nhân lực, nghề, công 
việc, vị trí, nhiệm vụ, phân tích công việc, mô tả công việc, tuyển mộ và 
tuyển chọn, bồ nhiệm và giao việc, định mức lao động, thay thế lao động, 
đào tạo, quản lý thu nhập, tranh chấp lao động.

C â u  h ỏ i  ô n  t ậ p  v à  t h ả o  lu ậ n  c h ư o n g  5  

C â u  h ỏ i  t h ả o  lu ậ n

1. Hãy nêu các đặc điểm của các nhà kinh doanh Nhật. So sánh các 
đặc điểm này với nhà kinh doanh Mỹ?

2. Quản lý theo các sự kiện thực tế phát sinh có quan hệ như thế nào 
với quản lý của người Nhật?

3. Trình bày ý kiến của anh (chị) về định mức lao động, thu nhập của 
người lao động trong các khách sạn ờ Việt Nam hiện nay?

4. Xây dựng các chức danh, chức trách cùa từng chức danh ở bộ phận 
kinh doanh buồng của khách sạn 3 sao?

5. Xây dựng các tiêu chuẩn về quy trình và thao tác kỹ thuật cho từng 
chức danh ờ bộ phận đón tiếp của khách sạn 3 sao?

6 . Xây dựng các mối quan hệ của bộ phận đón tiếp ở khách sạn 3 sao?
7. Xây dựng các chức danh, chức trách của từng chức danh ở bộ phận 

kinh doanh buồng của khách sạn 3 sao?
8. Xây dựng các tiêu chuẩn về quy trinh và thao tác kỹ thuật cho từng 

chức danh ở bộ phận đón tiếp của khách sạn 3 sao?
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Thay thế nhân viên luôn là một vấn đề cố hữu xảy ra khắp nơi trong 
ngành công nghiệp khách sạn. Nhiều minh chứng có tính giai thoại cho ràng : 
tỷ lệ thay thế nhân viên cao đến mức 200% hoặc 300% đối với nhân viên 
thường, còn ở vị trí quản lý, ít nhất là tiệm cận 10 0 % ở một sổ khách sạn, 
nhà hàng...

Khi mà tỷ lệ thất nghiệp thấp thể hiện thách thức cho ngành khách 
sạn. Thứ nhất, số lượng lao động trong các thị trường mục tiêu truyền thống 
giảm. Thứ hai, lao động thứ cấp chiếm tỷ trọng lớn, lương thấp, việc làm 
ngắn hạn chờ một cơ hội tốt hơn. Thứ ba, hình ảnh ngành thường là cuối 
cùng được người lao động lựa chọn. Thay thế nhân viên là một vấn đề 
nghiêm trọng.

Theo Bluerdorn (1982), tốc độ thay thế nhân viên được dùng để chỉ 
việc tự nguyện hay không tự nguyện rời khỏi tổ chức. Ngành khách sạn nhìn 
nhận tốc độ thay thế nhân viên theo hai cách. Thứ nhất, nhiều công ty e ngại 
ràng thay thế nhân viên làm cho công ty tốn tiền, vì vậy cần tránh những 
mức thay thế không thể chấp nhận được. Thay thế nhân viên dẫn đến: các 
chi phí liên quan đến việc ra đi; chi phí để thay thế nhân viên như quảng 
cáo, phỏng vấn và phí di chuyển; đường cong học tập không hiệu quả của 
nhân viên mới; các chi phí gắn với tạm thời ngừng việc của người lao động 
và các chi phí không định lượng được do hình thành và lòng trung thành cùa 
khách bị suy giảm bởi người lao động tiền nhiệm ra đi.

Thứ hai, nhiều công ty lại cho rằng thay thế nhân viên là đáng chê 
trách vì hoạt động và thời hạn làm việc có mối quan hệ nghịch đảo hình chữ 
u . Nghĩa là hoạt động tăng lên trong thời kỳ ngắn hạn và trung hạn nhưng 
giảm đi hoặc trì trệ trong dài hạn.

Các nguyên nhân chính bao gồm: đối xử của cấp trên, khối lượng giờ 
làm việc, áp lực công việc, thời gian biểu, đào tạo, các gói phúc lợi, các cơ 
hội tốt hơn ờ nơi khác, yêu cầu về sức khỏe cùa công việc.

Thay thế nhân viên là một vấn đề đáng chú ý lâu nay trong ngành 
khách sạn. Tác động của tỷ lệ thay thế nhân viên cao ảnh hưởng tới các 
doanh nghiệp khách sạn lớn hơn những gì mà các triết lý hiện thời đề xuất.
Vì vậy xừ lý và thay thế nhân viên như một sự kiện đơn lập sẽ không giúp 
nhận ra các nguyên nhân của chúng. Xử lý vấn đề này là phải sử dụng tồng
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họp các phương pháp. Một mặt loại bỏ những nguồn làm nhân viên không 
hài lòng. Mặt khác tăng cường sự hài lòng của nhân viên và giữ chân họ. 
làm cho nhân viên coi mình là thành viên cùa công ty.

5.1.3. Vận dụng thuyct z  vào quản trị nguồn nhân lực trong khách sạn
Kết hợp những tính chất vượt trội cùa thuyết X và thuyết Y, cùng với 

các giá trị văn hoá đặc trung, triết lý sống William G. Ouchi (1981) người 
Mỹ dã đưa mô hình quản lý đặc thù của người Nhật mà ông gọi là thuyết z  
trong cuốn: ịlHow American Business meel the ưapanese challenge". Thuyết 
này được coi là mô hình quản trị đặc trưng kiểu Nhật, là một thách thức đoi 
với Hoa Kỳ và các nước Tây Âu trong quản lý người lao động. Mô hình 
quản lý này cho ràng sự tư duy, sự thông minh không phải bằng kỹ thuật 
hay công cụ quàn lý hiện đại mà bàng một cách nhìn nhân văn cùa người 
quàn lý dối với người bị quản lý. Trong khi các nước phương Tây tiếp tục 
duy trì và đề cao tính cạnh tranh cá nhân thì Nhật Bàn lại nhấn mạnh và đề 
cao tính tập thể và dặt sự họp tác lên hàng đầu. Nội dung cùa thuyết z  được 
tóm tẩt như sau:

Thứ nhất, năng suất đi đôi với niềm tin, phương pháp quán lý là loại 
bò lòng nghi kỵ, phải xây dựng và thúc đẩy niềm tin nhờ vào sự thẳng thắn 
và trung thực cùa những cá nhân cùng làm việc với nhau, công nhận liên đới 
trách nhiệm trong công việc sẽ là dộng lực chính đề tăng năng suất lao động.

Thứ hai, sự tinh tế trong các mối quan hệ ứng xứ giữa con người với 
con người đem lại cho cuộc sống hiệu quà hơn, cân bầng hơn và chất 
lượng hơn.

Thứ ba, tính thân mật là một trong yểu tố quan trọng cùa một xã hội 
lành mạnh, khà năng cho và nhận trong tình bạn chân thành là cội nguồn 
thật sự cùa tinh thân. Tình thân loại bỏ những hành vi vị kỳ và bất lương 
trong nội bộ của tồ chức.

Thứ tư, nêu cao tính cộng đồng: mồi người vì mọi người, mọi người vì 
mỗi người. Mồi người là một phần không thể thiếu trong tập thể, lôi cuốn 
mọi người vào quá trinh ra quyết định, sau khi thống nhất ai cũng coi là 
quyết dịnh của mình, ý kiến của minh, do đó người ta khó có thề chống lại ý 
kiến của chính mình. Thuyết z  không dùng những yếu tổ kích thích cá nhân
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như trả lương theo sản phẩm, tăng lương theo năng suất lao động, không co 
danh hiệu cá nhân xuất sẳc. Chế độ làm việc suốt đời gắn cuộc đời mình và 
các thế hệ sau với tổ chức (doanh nghiệp) là đặc điểm quan trọng nhất của 
toàn bộ hệ thống quản lý Nhật Bản. Uớc mong của người lao động là mục 
tiêu của nhà quản lý.

Các đặc điểm đặc trưng trong phong cách quản lý kiểu Nhật:

- Đảm bảo đời sống và công tác lâu dài cho người lao động, tạo được 
bầu không khí gia đình trong tổ chức.

- Đảm bảo tính công bàng đối với tất cả những người lao động có 
năng lực như nhau, bình đẳng về điểm xuất phát.

- Khi thăng tiến phải có từng thời điểm, theo quá trình công tác của I 
người lao động.

- Phải trải qua quá trình đảm trách công việc ở các lĩnh vực khác nhau.

- Luôn biết đặt lợi ích cừa tổ chức lên trên lợi ích cá nhân.

- Luôn đặt niềm tin vào người lao động để tạo cho mỗi thành viên tự 
khẳng định vai trò, vị trí của mình trong tổ chức.

- Tạo cho người lao động có cùng trách nhiệm, tham gia vào việc ra 
các quyết định.

Mô h ìn h  q u ả n  lý t h e o  t h u y ế t  z  k iể u  N h ậ t  t r o n g  d o a n h  n g h iệ p  

k h á c h  s ạ n

Mô hình quản lý này thê hiện ở các ãìêm chỉnh sau: hạn chế sự luân 
chuyển lao động trong khách sạn; nghiệp vụ chuyên môn đa năng cho ban 
điểu hành; chú trọng mối quan hệ giũa con người với con người; phong 
cách lãnh đạo dân chủ - tôn trọng ỷ  kiến của tập thể và trách nhiệm chung 
của tập thể.

- Hạn chế sự luân chuyển lao động trong khách sạn

Nhìn chung các khách sạn ờ Mỹ đều không huấn luyện cho những 
nhân viên thâm niên, tuy nhiên đổi với các khách sạn ở Nhật Bản thì việc 
huấn luyện cho nhân viên thâm niên là việc làm thường xuyên. Phần lớn các 
khách sạn ờ Mỹ chỉ có tổng giám đốc và thành viên ban điều hành cấp cao 
là gắn bó lâu dài với công ty. Các nhà quản lý cấp trung và các nhân viên
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thường chuyền/nghi việc với tỷ lệ cao. Điều này gây ra nhiều khó khăn cho 
khách sạn vi không có đội ngũ cán bộ quản lý cấp trung và nhân viên dày 
dặn kinh nghiệm trong phục vụ. Phỏng vẩn 53 người là trưởng bộ phận 
trong khách sạn, hầu hết trong số này đều than phiền về sự chuyển đồi nhân 
viên liên tục với.một tỳ lệ cao. Điều khó khăn nhất mà họ phải đối đầu là 
việc huấn luyện và trang bị cho cấp dưới và nhân viên mới được tuyển dụng 
là một số kỹ năng quản lý cơ bản như: kỹ năng giám sát công việc, tạo động 
lực thúc đẩy nhân viên, đề ra mục tiêu phấn đấu, sấp xếp thời gian hạp lý và 
xử lý có hiệu quả áp lực cùa công việc và đặc biệt khó khăn trong việc nâng 
cao tay nghề cho đội ngũ nhân viên phục vụ. Mô hình quán lý trong kinh 
doanh khách sạn ờ Nhật Bàn dã khắc phục được những bất lợi này.

Hạn chế sự thay đổi lao động và xây dựng một đội ngũ quan lý cấp 
cơ sở và cấp trung mạnh với lực lượng nhân viên phục vụ tương đối ôn định 
đê đội ngũ này có kinh nghiệm dày dặn trong hoạt động cung cap dịch vụ. 
góp phần chinh tạo ra uy tín cho khách sạn.

- Nghiệp vụ chuyên môn đa năng cho ban điếu hành
Ờ các khách sạn Mỹ thường có khuynh hướng đề cừ nhân viên chi dựa 

vào một khá nâng chuyên môn chuyên biệt cùa họ mà không theo hướng đa 
năng. Tại các khách sạn ở Nhật, các nhân viên dược đề bạt phải có khà năng 
chuyên môn rộng để có cái nhìn tổng quát điều phối các hoạt độne cho cà 
guồng máy trong khách sạn. Thành viên trong ban điều hành hoạt động của 
khách sạn phải có tầm nhln rộng mang tính chiến lược thay vì chỉ biết lợi 
ích hay hoạt động trong phạm vi một bộ phận.

Vì vậy cần bồi dưỡng đào tạo phát triển nhân lực trong ban điều hành 
bằng cách huấn luyện thường xuyên, luân chuyển cán bộ trong phạm vi 
khách sạn.

-  Chú trọng mối quan hệ giữa con ngicời với con người
Tạo sự gan bó giữa cán bộ điều hành với nhân viên bàng cách tôn 

trọng cá tính cùa nhau, hiểu biết và chia sẻ thông tin, tạo và duy trì bầu 
không khĩ gia đình trong khách sạn, và hơn tất cả là người đứng đầu phài 
gương mẫu.
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- Phong cách lãnh đạo dân chù - tôn trọng ý  kiến cùa tập thể và trách 
nhiệm chung của tập thế

Sự nỗ lực cố gắng trong quản lý cần làm cho các thành viên có 
được sự tự tin, hiểu được tường tận những bước đi của khách sạn, tinh 
thần đồng đội, tình đoàn kết để làm việc và tinh thần trách nhiệm được 
phát huy cao độ.

Việc vận dụng các lý thuyết quản lý trên đây giúp cho các nhà quản trị 
nguồn nhân lực có các biện pháp thích hợp để tạo động lực cho mỗi thành 
viên trong doanh nghiệp làm việc tích cực sáng tạo. Một mặt làm cho nhân 
cách của mỗi người được phát triển và hoàn thiện hon. Mặt khác tạo ra các 
giá trị văn hoá cho doanh nghiệp. Lý thuyết quản lý này phù họp với các đặc 
điểm lao động trong kinh doanh khách sạn, giải quyết được các mâu thuẫn 
trong các mối quan hệ quản lý, quan hệ chức năng trong bộ máy tổ chức của 
khách sạn nhàm tạo ra bầu không khí tâm lý xã hội tích cực làm cho tất cả 
người lao động của khách sạn đều có mong muốn làm vui lòng khách.

5.2. Bộ PHẬN QUẢN TRỊ NGUÒN NHÂN Lực CỦA KHÁCH SẠN
5.2.1. Vai trò của bộ phận quản trị nguồn nhân lực

Ngành khách sạn được tạo thành bởi các đcm vị kinh doanh khác nhau 
rất lớn về quy mô và loại hình. Các khách sạn nhỏ có thể cho ràng không 
cần đến một giám đốc hay một chuyên gia quản trị nhân lực riêng biệt. Tuy 
nhiên, dù khách sạn có quy mô lớn hay nhò đều phải coi trọng chức năng 
quản trị nguồn nhân lực trong khách sạn. Sự khác biệt ở chỗ trong bộ máy tổ 
chức của khách sạn có bộ phận chuyên môn riêng với các chuyên gia quản 
trị nguồn nhân lực, hay chức năng này là kiêm nhiệm của chủ khách sạn, 
giám đốc, hay trường các bộ phận. Yếu tố quan trọng bậc nhất tạo ra dịch vụ 
khách sạn là con người. Chất lượng người lao động trong khách sạn quyết 
định chất lượng dịch vụ mà khách sạn cung cấp cho khách hàng và quyết 
định sự thành công của khách sạn trên thị trường. Quản lý ở mỗi cấp trong 
khách sạn suy cho cùng đều phải hướng vào khách của khách sạn. Đây là 
một yếu tố quan trọng bậc nhất tạo ra sức cạnh tranh và lợi thế cạnh tranh. 
Khách sạn chi có thể tiếp tục tồn tại và phát triển bàng cách thu hút, đào tạo
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Bộ phận quản trị nguồn nhân lực là bộ phận chức năng về quản lý và 
công tác đào tạo bồi dưỡng người lao động của khách sạn. Bộ phận này 
chịu trách nhiệm quan hệ phối họp nhân lực trong nội bộ khách sạn, tạo 
điều kiện tổt cho mọi người làm việc theo đúng chức danh mà cá nhân 
đảm nhận, tăng cường sự đoàn kết gắn bó, xây dựng vãn hoá truyền thống 
của khách sạn. Quản trị nguồn nhân lực là một trong những chức năng cơ 
bản của hoạt động quản trị, giải quyết tất cả vấn đề có liên quan tới con 
người gắn với công việc của họ trong bất cứ một tổ chức nào. Không một 
hoạt động nào của tổ chức mang lại hiệu quả nếu thiếu quản trị nguồn 
nhân lực. Quản trị nguồn nhân lực là nguyên nhân của thành công hay thất 
bại đối với bất cứ một tổ chức nào. Có thể khẳng định quản trị nguồn nhân 
lực là bộ phận cấu thành của khoa học quản trị, bộ phận không thể thiếu 
cùa quản trị kinh doanh.

Quản trị nguồn nhân lực của khách sạn liên quan tới công tác tổ chức 
thu hút các ứng cử viên cho công việc, tuyển chọn, giới thiệu, sắp đặt nhân 
viên thực thi nhiệm vụ cụ thể, trả công xứng đáng với sức lao động mà họ 
bỏ ra, xác định tiềm năng của họ cho sự phát triển trong tương lai, lập kế 
hoạch phát triển nguồn nhân lực của khách sạn.

5.2.2. Mục tiêu quản trị nguồn nhân lực của khách sạn

Đối với các khách sạn nói riêng, các tổ chức kinh tế xã hội nói chung, 
công tác quản trị nguồn nhân lực đều có ba mục tiêu cơ bản sau:

- Sử dụng có hiệu quả nguồn nhân lực nhàm tăng năng suất lao động 
và nâng cao hiệu quả kinh doanh.

- Đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của nhân viên, tạo điều kiện cho 
nhân viên phát huy tối đa năng lực. Cá nhân được kích thích, động viên 
nhiều nhất tại nơi làm việc và trung thành, tận tâm với khách sạn.

- Xây dựng đội ngũ người lao động có chất lượng cao đáp ứng được 
tư tưởng quàn lý và phát triển của khách sạn.

và khích lệ những con người giỏi thông qua việc thực hiện  tố t chức năng
quàn trị nguồn nhân lực.
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Quản trị nguồn nhân lực của khách sạn thực hiện 3 nhóm chức năng
chủ yếu sau đây:

- Nhóm chức năng thu hút nguồn nhân lực

Nhỏm chức năng này chú trọng vấn đề bảo đảm có đủ số lượng nhân 
viên với phẩm chất phù hợp cho công việc cùa khách sạn. Nhóm chức năng 
này bao gồm những hoạt động chù yếu như: dự báo và hoạch định nhân lực; 
phân tích công việc; tuyển chọn nhân lực; thu thập lưu giữ và xử lý thông 
tin về nhân lực cùa khách sạn.

- Nhóm chức năng đào tạo, phát triển nguồn nhân lực

Nhóm chức năng này chú ữọng việc nâng cao năng lực của nhân vién 
đảm bảo cho nhân viên trong khách sạn có kĩ năng, trinh dộ lành nghề cần thiết 
để hoàn thành tổt công việc được giao và tạo điều kiện cần thiết cho nhân viên 
phát triển tối đa các năng lực cá nhân. Các khách sạn áp dụng chưomg trinh 
hướng nghiệp và đào tạo cho nhân viên mới nhàm xác định thực tế của nhân 
viên và giúp nhân viên làm quen với công việc của khách sạn. Đồng thời các 
khách sạn cũng thường lập kể hoạch đào tạo, huấn luyện và đào tạo lại nhân 
viên mỗi khi có sự thay đổi về nhu cầu sản xuất kinh doanh hoặc quy trinh công 
nghệ, kĩ thuật. Nhóm chức năng đào tạo, phát triền thường thực hiện các hoạt 
động như: hướng nghiệp, huấn luyện, đào tạo kĩ năng thực hành cho nhân viên, 
bồi dưỡng nâng cao trình độ lành nghề và cập nhật kiến thức quản lý, kĩ thuật 
công nghệ cho cán bộ quản lý và cán bộ chuyên môn nghiệp vụ.

-  Nhóm chức năng duy trì nguồn nhân lực

Nhóm chức nâng này chú ừọng tới duy trì và sử dụng có hiệu quả nhân 
lực khách sạn. Nhóm chức năng này gồm hai chức năng nhò hom là kích thích, 
động viên nhân viên và duy trì phát triển mối quan hệ lao động tốt đẹp trong 
khách sạn. Chức năng kích thích, động viên liên quan đến các chính sách và 
hoạt động nhàm khuyến khích, động viên nhân viên trong khách sạn làm việc 
hãng say, tận tinh, có ý thức trách nhiệm và hoàn thành công viêc với chất 
lượng cao. Chức năng quan hệ lao động liên quan đến các hoạt động nhẩm 
hoàn thiện môi trường làm việc và các mối quan hệ ưong công việc như: ki kết 
hợp đồng lao động, giải quyết khiếu tố tranh chấp lao động, giao tế nhân viên.

5.2 .3 . C hứ c năng quàn tr ị  nguồn nhân lực của khách sạn
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cài thiện môi trường làm việc, y tế, bảo hiểm và an toàn lao động. Giải quyết 
tốt chức nâng quan hệ lao động sẽ giúp cho các khách sạn tạo ra bầu không khí 
tập thc và các giá trị truyền thống tốt đẹp, vừa làm cho nhân viên được thoả 
mãn với công việc và với khách sạn.
5.2.4. Các nguycn tắc quản trị nguồn nhân lực của khách sạn

Để thể hiẹn được các chức năng trên, quàn trị nguồn nhân lực của 
khách sạn phải tuân theo 5 nguyên tẳc sau:

- Nguyên tấc về thang bậc trong quàn lý

- Nguyên tắc thống nhất trong quàn lý và điều hành

- Nguyên tắc uỳ quyền

- Nguyên tắc tạo cơ hội bình đẳng

- Nguyên tắc tự đào thải

5.2.5. Nhiệm v ụ  c ủ a  hộ phận quản trị nguồn nhân lực

Bộ phận này được xác định là một trong những bộ phận quan trọng 
nhất của quản trị kinh doanh khách sạn và là bộ phận gián tiếp hoạt động 
kinh doanh. Nhiệm vụ cụ thé của nó là:

- Xác định mô hình tổ chức bộ máy của khách sạn và định biên lao 
động ở các bộ phận trong khách sạn.

- Lập kế hoạch và thực hiện việc tuyển dụng người lao động cho 
khách sạn.

- Phối họp với các bộ phận khác xây dựng chức trách cho từng chức 
danh, các quy định chuẩn hoá quy trình và thao tác kỹ thuật, các mối quan 
hệ cho từng bộ phận trong khách sạn.

- Quy định chế độ và thực hiện dánh giá công việc cùa từng chức danh 
mà người lao động đảm nhiệm.

- Đe ra và chấp hành chế độ quản lý người lao động.

- Tham gia biên soạn và sửa chữa quy chế, điều lệ của khách sạn.

- Thực hiện công tác lao dộng tiền lưong. phúc lợi, bảo hiềm, bào hộ 
lao động, quản lý công tác bồi dưỡng và đào tạo người lao động.

- Thực hiện các công tác quản lý hành chính khác.
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Bộ phận quản trị nguồn nhân lực có vai trò: tư vấn, phục vụ và kiểm tra 
với các quyền hạn tham mưu và quyền hạn chức năng.

5.2.6. Cơ cấu tổ chức của bộ phận quản trị nguồn nhân lực

Bộ phận quản trị nguồn nhân lực được cơ cấu như sau:
Hình 5-2. Cơ cấu tổ chức của bộ phận quản trị nguồn nhân lực

Chức năng của các bộ phận thành phần

Giám đốc phụ trách quản trị nguồn nhân lực

Chức danh: Giám đốc bộ phận

Bộ phận: quản trị nhân lực

Người lãnh đạo trực tiếp: Tổng giám đốc

Chức năng: Dưới sự chỉ đạo của tổng giám đốc lập quy hoạch tổng 
họp, tổ chức phối họp và thực hiện các công tác có liên quan đến chế độ 
nhân sự, quan hệ nhân sự, phân phối nhân sự, đào tạo và bồi dưỡng, quản lý 
hành chính.

Nhiệm vụ cụ thể:

- Nắm vững phương châm chính sách lao động của Đảng và Nhà 
nước, tổ chức lập quy hoạch lâu dài và kế hoạch hàng năm về phát triển 
nguồn nhân lực của khách sạn.

- Căn cứ vào nhu cầu kinh doanh của khách sạn để định biên, cân đối 
lao động của các bộ phận và quản lý lực lượng lao động của khách sạn.

2 1 4



- Thu thập và tìm hiểu thông tin về thị trường lao động, mở rộng kênh 
thu nhận nhân lực, lập phương án tổng thể về tuyển mộ, tuyển dụng, điều 
động lao động, giám sát việc tổ chức thực hiện.

Thư ký bộ phận nhân sự

Chức danh: Thư ký thuộc bộ phận nhân sự

Chức danh thư ký thuộc bộ phận phụ trách nhân lực, người lãnh đạo 
trực tiếp là giám đốc bộ phận phụ trách nhân lực. Khái quát công việc bao 
gồm: giải quyết các công việc văn phòng hàng ngày của bộ phận phụ trách 
nhân lực, làm tốt công tác thư ký, giữ quan hệ chặt chẽ với các bộ phận 
khác. Các nhiệm vụ cụ thể bao gồm:

- Căn cứ vào yêu cầu của giám đốc soạn thảo các văn bàn, ghi biên 
bản hội nghị, đánh số đăng ký in ấn và phân phát các công văn giấy tờ, làm 
đúng các thủ tục ký nhận và đàng ký kí nhận các công văn giấy tờ gửi đến, 
kịp thời gừi cho người nhận.

- Chuyển các báo biểu cho người chủ quản có liên quan phê duyệt, sau 
đó chuyển tới bộ phận có liên quan và lưu hồ sơ lưu trữ.

- Tiếp khách và sắp xếp thời gian tiếp khách của cấp trên.

- Thống kê danh sách cán bộ, công nhân viên và tình trạng cụ thể của 
từng đối tượng.

- Khởi thào thông báo tuyển dụng, nâng cấp và chuyển tới các bộ phận 
có liên quan, ghi chép và thống kê hàng ngày ngày công của người lao động 
trong bộ phận nhân sự, làm tốt công tác phúc tra ngày công của khách sạn 
và nạp dữ liệu vào máy.

- Lĩnh và mua văn phòng phẩm của bộ phận nhân sự, kiểm tra tình 
trạng biểu mẫu của bộ phận nhân sự để bổ sung kịp thời, hàng tháng kiểm 
tra và phát phiếu ăn cho các bộ phận.

- Làm tốt công tác bảo vệ, bảo quản máy tính và tư liệu về nhân sự.

- Tuân thủ quy chế, điều lệ của khách sạn, phát huy tính chủ động 
sáng tạo Hoàn thành tốt mọi công việc thường nhật và công việc bất thường 
mà cấp trên giao cho.
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Trưỏtig phòng nhân sự

Chức danh: Trường phòng thuộc bộ phận nhân sự.

Người lãnh đạo trực tiếp: Giám đốc phụ trách nhân lực.

Khái quát công việc: dưới sự lãnh đạo của giám đốc nhân lực, căn cứ 
vào yêu cầu quản lý nhân sự tại khách sạn để tổ chức chiêu mộ, tuyển dụng, 
thưởng phạt cán bộ nhân viên, lao động tiền lưcmg, phúc lợi cùa khách sạn.

Các nhiệm vụ cụ thể bao gồm:

- Lập và thực hiện kế hoạch về biên chế tiền lưong và phúc lợi hàng nãm.

- Chiêu mộ, tuyển dụng cán bộ công nhân viên quán triệt nguyên tắc 
“Tìm người vì việc, sử dụng người đúng năng lực”, kịp thời tuyển dụng 
công nhân viên bổ sung cho các bộ phận, điều chỉnh cơ cấu cán bộ, công 
nhân viên một cách hợp lý.

- Xử lý cán bộ công nhân viên vi phạm kỷ luật theo quy chế điều lệ đã 
quy định.

- Tiếp nhận ý kiến tư vấn và giải quyết ý kiến khiếu tố về nhân sự lao động.

- Tổ chức kiếm tra đánh giá cán bộ công nhân viên đề đạt ý kiến 
thưởng phạt

- Tổ chức công tác thẩm tra việc ký kết họp đồng lao động.

- Căn cứ vào sự điều chinh chính sách quản lý nhân sự của nhà nước 
và tình hình thay đổi của khách sạn để đề đạt ý kiến và phương án sửa đổi 
trình tự thao tác quản lý nhân sự.

- Tổ chức công tác bình tuyên và biểu dương tập thể tiên tiến cá nhân
ưu tú.

- Tổ chức sắp xếp công việc của nhân viên dưới quyền, kiểm tra chất 
lượng và hiệu quả công việc của họ.

- Giám sát và chỉ đạo công tác nhà ăn của cán bộ, công nhân viên, 
trưng cầu ý kiến của cán bộ, công nhân viên và các cán bộ có liên quan về 
chất lượng ăn uống và về công tác quản lý. Phối họp xử lý những vấn đề 
nam ngoài quyền hạn của bếp trưởng bếp ăn của cán bộ, công nhân viên.

- Hoàn thành các công việc khác do cấp trên giao phó.
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Trợ lý n h â n  sự  cao cẩp

Nhiệm vụ của trợ lý nhân sự cao cấp bao gồm:

- Giúp trường phòng nhân sự làm tốt công tác chiêu mộ, tuyến dụng 
cán bộ, công nhân viên.

- Làm thủ tục triệu tập và giao việc cho cán bộ, công nhân viên mới. 
Lập biểu đăng ký giao việc, thu thập và đối chiếu giấy tờ hồ sơ. phát đồ 
dùng cá nhân cho cán bộ, công nhân viên, đăng ký sồ sách và làm thé ra vào 
cho cán bộ, công nhân viên.

- Làm thù tục thôi việc cho cán bộ công nhân viên. Thu lại thẻ ra vào, 
thè dùng bữa, sổ tay công nhân viên và chìa khoá tủ quần áo cùa cán bộ. 
công nhân viên thôi việc, tính toán tiền lương và các chi phí khác cho họ.

- Thực hiện cụ thể việc ký kết họp đồng tiếp tục tuyển dụng cán bộ, 
công nhân viên.

- Phụ trách công tác quản lý phòng thay quần áo, kiểm tra định kỳ và 
giải quyết vấn đề nảy sinh.

- Phụ trách việc cấp giấy nghi phép năm, nghỉ cưới... cho cán bộ, 
công nhân viên và dăng ký các giấy phép, vào sổ sách.

- Phụ trách một phần công việc phúc lợi cho cán bộ nhân viên. Thẩm 
tra việc cấp giấy giới thiệu dâng ký kết hôn, cấp tiền mừng kết hôn mới, cấp 
tiền mừng cán bộ công nhân viên sinh con, cấp giấy chứng minh lĩnh tiền 
trợ cấp nuôi con nhỏ cho cán bộ, công nhân viên.

- Phúc tra ngày công của cán bộ, công nhân viên và nạp vào máy tính

- Hoàn thành các công việc khác do cấp trên giao.

Trợ lý nhân sự

Nhiệm vụ cụ thể cùa trợ lý nhân sự bao gồm:

- Sắp xếp, bảo quản hồ sơ nhân sự, làm tốt công tác quản lý hồ sơ, 
thống kê nhân sự, làm tốt công tác nhận hồ sơ cùa cán bộ, công nhân viên 
mới vào lậm việc, trả lại hồ sơ cùa cán bộ, công nhân viên thôi việc.

- Thống kê phân tích tình hình cán bộ, công nhân viên vi phạm kỷ luật 
dê báo cáo lên cấp trên và gửi cho các bộ phận có liên quan.
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- Kịp thời thống kê tình hình biến động về cán bộ, công nhân viên, 
giúp trưởng phòng nhân sự phân tích nguyên nhân lưu động'lao động.

- Làm tốt công tác kiểm tra việc tuyển dụng cán bộ, công nhân viên.

- Làm tốt công tác đăng ký và lưu hồ sơ tình hình biến động nhân sự.

- Tiếp đại diện của các cơ quan bên ngoài tới điều tra tình hình cán bộ, 
công nhân viên của khách sạn được điều tới cơ quan ấy, giúp trưởng phòng 
nhân sự giới thiệu và cung cấp hồ sơ cho họ một cách thực sự cầu thị.

- Lập và đối chiếu các giấy chứng nhận, giấy điều tra.

- Nhận và bào quản tiền ký quỹ của cán bộ, công nhân viên.

- Hoàn thành các công việc khác do cấp trên giao.

Trưởng phòng đào tạo

Chức danh: Trưởng phòng I

Bộ phận: Phòng đào tạo

Người lãnh đạo trực tiếp: Giám đốc bộ phận phụ trách nhân lực

Khái quát công việc: Dưới sự lãnh đạo của giám đốc bộ phận phụ 
trách nhân lực, lập và thực hiện kể hoạch công tác đào tạo cán bộ, công 
nhân viên khách sạn.

Chức trách:

- Lập và thực hiện kế hoạch đào tạo và dự toán đào tạo hàng năm

- Phụ trách công tác đào tạo nhân viên mới, nhân viên đang làm việc 
và cán bộ quản lý các cấp.

- Áp dụng nhiều hình thức tuyên truyền để giáo dục pháp luật, pháp 
quy của nhà nước, quy chế, điều lệ của khách sạn đối với cán bộ, công nhân 
viên, tuyên truyền người tốt việc tốt.

- Kiểm tra và chi đạo các bộ phận thực hiện công tác đào tạo nhân 
viên của họ.

- Chủ trì việc biên tập các giáo trình đào tạo, thực hiện nhiều phương 
pháp đào tạo, nâng cao năng suất chất lượng đào tạo.

- Xác định và thực hiện chế độ kiểm tra kết quả đào tạo.

- Phụ trách công tác bình bầu cá nhân lễ độ và tổ lễ độ.
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Hình 5-5: Hệ thống tạo động lực cho ngưòi lao động

Tiền lương là khoản tiền trả cho người lao động khi hoàn thành công 
việc nào đó. Tiền lương cơ bản được xác định trên cơ sở tính đủ các nhu cầu 
cơ bản về sinh học, xã hội học, về độ phức tạp và mức độ tiêu hao lao động 
trong điều kiện lao động trung bình của từng ngành nghề, công việc. Tiền 
lương theo quy định = đơn giá tiền lương của nhà nước * hệ số lương theo 
từng chức danh mà người lao động được hường. Việc phân phối tiền lương 
có thể dựa vào thời gian làm việc (theo ngày công hoặc giờ công của người 
lao động), theo hệ số (gồm các hệ số: giờ công, chức vụ, cấp bậc, thành tích, 
thâm niên, môi trường độc hại, làm thêm giờ) hoặc thực hiện khoán lương 
theo lừng bộ phận. Cách tính trả lương làm thêm giờ:

Tiền lương cơ bản trong ngày + Tiền lương thả nổi trong ngày

........................ Phần cứng X Phần mềm
Đơn giá làm thêm giờ = ----------- g—77-------------

Tiền làm thêm giờ = Đơn giá làm thêm giờ * số giờ làm thêm 

Đe trả lương cho người lao động phải thực hiện các công việc:

Thứ nhất, xác định quỹ lương của khách sạn. Việc xác định này có thể 

theo doanh thu, theo tổng thu nhập, theo thu nhập hạch toán, theo lãi gộp 
hoặc tỷ lệ phần trăm lương trong tổng doanh thu.
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- Tham gia công tác kiểm tra và chi đạo về chất lượng phục vụ, 
phương tiện phục vụ và chuẩn mực thao tác của các bộ phận.

- Tồ chức đánh giá trình độ ngoại ngữ của cán bộ, công nhân viên.
- Bố trí công tác của nhân viên dưới quyền, kiểm tra chất lượng và 

hiệu quả học tập của họ.

- Hoàn thành các công việc khác do cấp trên giao.

Trợ lý đào tạo cao cấp

Chức danh: trợ lý đào tạo cao cấp.

Bộ phận: Phòng đào tạo.

Người lãnh đạo trực tiếp: Trường phòng đào tạo.

Khái quát công việc: phụ trách công tác đào tạo hàng ngày dưới sự chỉ 
đạo cùa trường phòng đào tạo.

Chức trách:

- Chủ trì công tác đào tạo tiếng Anh cho nhân viên và nâng cao trình 
độ tiếng Anh cho cán bộ quản lý cao cấp.

- Phụ trách công tác kiểm tra ngoại ngữ và thi nâng cấp ngoại ngữ.

- Phụ trách công tác đào tạo cho nhân viên mới nhận việc.

- Tổ chức các lóp đào tạo ngoại ngữ khác.

- Biên soạn giáo trình đào tạo ngoại ngữ.

- Căn cứ vào kế hoạch của khách sạn thực hiện công tác đào tạo cán 
bộ, công nhân viên ở trong nước và ờ nước ngoài.

- Mua các tài liệu và phương tiện dạy học của phòng đào tạo.

- Phát huy tính chủ động trong công tác, hoàn thành các công việc 
khác do cấp trên giao.

Trợ lý đào tạo

Chức danh: Trợ lý đào tạo 

Bộ pỊiận: Phòng đào tạo

Người lãnh đạo trực tiếp: Trưởng phòng đào tạo
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Khái quát công việc: giúp trường phòng đào tạo quản lý hồ SƯ cùa 
phòng đào tạo, tham gia công tác tổ chức đào tạo ngoài các bài giảng hàng
ngày.

Chức trách:
- Phụ trách công tác in tài liệu dào tạo.

- Thảo các công văn giấy tờ cùa phòng đào tạo, xử lý công văn đi, đến.

- Phụ trách công tác biên tập panô, áp phích tuyên truyền.

- Phối họp với phòng máy tính tổ chức đào tạo, kiểm tra và cấp bàng 
kỹ thuật sử dụng máy tính trong khách sạn.

- Tổ chức công tác bình bầu cá nhân gưorng mẫu về lễ độ và gưorng 
mẫu về tổ lề độ một năm 2  lần.

- Phối họp với trưởng phòng đào tạo tô chức thi kỹ thuật và thi kiến thức.

- Tố chức biên tập, quay camera chuyên ngành về đào tạo phụ trách 
công tác biên soạn về tài liệu đào tạo.

- Tồ chức các buổi toạ đàm chuyên về lễ độ, lý luận quản lý và kỹ 
năng thao tác.

- Phát huy tính chủ động trong công tác. hoàn thành các công việc 
khác do cấp trên giao phó.

Trưởng phòng y tế

Chức danh: Trường phòng y tế.

Bộ phận: Phòng y tế.

Người lãnh đạo trực tiếp: Giám đốc bộ phận phụ trách nhân lực.

Khái quát công việc: thực hiện công tác khám chữa bệnh hàng ngày và 
quản lý phòng y tế.

Chức trách:

- Xác định chế độ, nội quy công tác vệ sinh, khám chữa bệnh của 
khách sạn, làm tốt công tác quản lý hành chính đối với phòng y tế.

- Lập quy hoạch và dự toán mua thuốc và chi phí y tế hàng năm. bồ 
sung các thiết bị điều trị cần thiết.

- Tồ chức khám sức khoè cùa cán bộ, công nhân viên.
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•- Tổ chức tuyên truyền phòng bệnh, tổ chức kiểm tra vệ sinh cùa cán 
bộ, công nhân viên trước khi vào phòng ăn, đôn đốc việc thực hiện các che 
độ về quàn lý vệ sinh.

- Đối với các bệnh đặc biệt, các trường hợp cấp cúu phải tổ chức sơ 
cứu và kịp thời chuyển tới tuyến trên.

< X i- Phụ trách công tác đào tạo thây thuôc ở phòng mình.

- Bố trí ca làm việc cùa công nhân dưới quyền và kiểm tra công tác 
của họ.

- Giúp các bộ phận có liên quan làm tốt công tác sinh đẻ có kế hoạch, 
công tác cho máu.

- Làm tốt công tác kiểm tra vệ sinh thực phẩm của khách sạn.

- Hoàn thành công tác khác do cấp trên giao phó.

N h â n  v i c n  k i ế m  n g h i ệ m  t h ự c  p h ấ m

Chức danh: Nhân viên kiểm nghiệm thực phẩm.

Bộ phận: Phòng y tế.

Người lãnh đạo trực tiếp: Trưởng phòng y tế.

Khái quát công việc: Giám sát công việc vệ sinh thực phẩm của khách sạn.

Chức trách:

- Xác định chế độ vệ sinh thực phẩm.

- Phối hợp với nhóm quản lý kho và phòng mua sắm, nắm chắc khâu 
chất lượng thực phẩm.

- Đi tuần kiểm tra nơi chế biến thực phẩm, căn cứ vào “quy định vệ 
sinh an toàn thực phẩm" đề đạt ý kiến xử phạt đối với những hành vi vi 
phạm.

- Định kỳ triệu tập hội nghị các bộ phận để báo cáo tình hình vệ sinh 
an toàn thực phẩm, đề ra ý kiến chấn chinh.

- Cùng với bộ phận sử dụng, tổ mua sắm kiểm định những thực phầm 
nghi có vấn đề về chất lượng, khi cần thiết thỉ đưa tới tồ chức kiểm định để 
kiểm nghiệm.
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• I-àm tốt công tác gtữ mẫu thực phẩm dùng cho c ic  buổi tiệc quan 
trọng vầ trong cểc hoạt dộng &n uống có quy mổ lớn.

- Dịnh kỳ láy m ỉu thức An tại nhả bép

• Phụ trách công tác kiẻm tra súc kho* của cAn bộ. cAng nhân vién và 
cổng tác truyèn dạt tri thức vệ sinh an toàn thực phim cho cAng nhẩn viên 
cùa bộ phận An uẮng.

• Bảo quản giấy chứng nhận sức khoẻ, giẨy chứng nhân dáo tạo V* 
sinh an toàn thực phẩm

- Phổi hợp quan hệ giữa các bộ phận hảnh chinh cểc cắp vé vệ sinh an 
toàn thực phẩm, làm tốt công tác tiếp khách.

- Hoàn thảnh các câng việc khác do c ip  trẻn giao

('hứ c trách của BAc *5

Chức danh: Bác sỹ.

Bộ phận: Phòng Y tế.

Người lânh đạo trực tiếp: Trưởng phòng y té.

Khái quát cỏng việc: phối hợp với phòng y tế khám chữa b*nh cho cần 
bộ, cóng nhân viên.

Chức trách:

- Nghicm túc chấp hành chc độ vộ sinh y tế của khách sạn. hoàn thánh 
cỏng tác khám chữa bệnh hàng ngày.

• Phụ trách cụ thẻ các công tác chẲn đoán cáp cữu, điéu trí hẩng ngấy, 
và hoàn thành cỏng tác đảng ký bệnh án.

- CAn cứ vào tình hình bệnh của bệnh nhản nặng, lảm tốt còng tác cắp 
cứu v ả  chuyên bệnh nhản lén tuyén ưẻn.

• Lám tốt cỏng lác kiếm tra và cẨp phép nghi ốm. giầy thanh toán 
khám chữa bệnh cho công nhản viên.

- Quản lý ihuẢc một cách chẠt ch*, láp sẨ sách xuit, nhẬp thuẨc. 
thướng xuyên kiềm tra tinh hỉnh cip phát thuốc vA han sứ dụng ihuẮc

- Lảm tổt cồng tác tiêu độc các dựng cụ khám chữa b*nh
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- Phối hợp làm tốt công tác kiểm tra sức khoẻ hàng năm cho cán bộ, 
công nhân viên.

- Tổ chức khám sức khoẻ và làm bệnh án cho nhân viên mới

- Làm tốt công tác thăm hỏi gia đình công nhân viên, giúp các bộ phận 
có liên quan làm tốt công tác sinh đẻ có kế hoạch.

- Hoàn thành các công việc khác do cấp trên giao.

C h ứ c  t r á c h  c ủ a  tổ  t r ư ỏ n g  n h à  b c p  c ủ a  c á n  b ộ  c ô n g  n h â n  v i ê n

Chức danh: Tổ trường.

Bộ phận: Nhà bếp của cán bộ công nhân viên.

Người lãnh đạo trực tiếp: Trưởng phòng nhân sự.

Khái quát công việc: dưới sự lãnh đạo của truởng phòng nhân sự, làm 
tốt công tác quản lý và phục vụ tại nhà bếp, nhà ăn cùa cán bộ, công nhân 
viên.

Chức trách:

- Xác định và thực hiện các quy định, chế độ tại nhà bếp, nhà ăn cùa 
cán bộ, công nhân viên.

- Lập kế hoạch và tổ chức lên thực đon hàng tuần và mua thực phẩm 
cho nhà bếp, nhà ăn cùa công nhân viên.

- Nghiêm chinh chấp hành pháp lệnh vệ sinh an toàn thực phẩm, làm 
tốt công tác vệ sinh an toàn thực phẩm, vệ sinh môi trường và vệ sinh cá 
nhân tại nhà bếp, nhà ăn cùa cán bộ, công nhân viên.

- Chú ý lắng nghe ý kiến và đề nghị của cán bộ, công nhân viên, 
không ngừng thay đổi món ăn, nâng cao chất lượng món ăn.

- Làm tốt công tác hạch toán giá thành, đôn đốc và chi đạo nhân viên 
thống kê cùa nhà bếp, nhà ăn tổng hợp và công khai báo biểu hàng tháng.

- Tăng cường quan hệ với phòng mua sấm, bảo đảm mua hàng kịp 
thời, thực phẩm tươi ngon.

- Tảrrg cường quản lý nội bộ, phân công ca kíp ngày công và kiểm tra 
công việc cùa công nhân viên, đồng thời căn cứ vào mức độ hoàn thành 
nhiệm vụ của họ để đề nghị thường phạt.
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- l  áng cương công tác bồi dưởng, đàơ tạo nhản viên, kiêm tra tinh 
hình chấp hành quy che, điều lộ cùa họ, hoàn thảnh các cóng viộc khác do 
cấp trcn giao phó.

c h ứ c  t r á c h  c ù a  k ỹ  s ư  n á u  â n  c a o  c á p

Chức danh: Kỹ sư nấu ản cao cấp.

Bộ phận: Nhà bcp cùa cán bộ, công nhân viên.

Người lânh đạo trực tiếp: Tổ trương tồ nhà bcp cùa cán bộ công nhán
viên.

Khái quát công việc: phụ trách cóng tác che biến món ản vả phục vụ 
tại nhà bcp của cán bộ, công nhân vicn.

Chức trách:

- Bố trí công việc che biến món ân hảng ngày tại nhà bếp cua cán bộ. 
công nhân viên.

- Kicm tra chất lượng thực phẩm mua vè nhà bcp.

- Kiếm tra nhản vicn dưới quyền làm cóng tác gia công và che bicn 
món ân.

- Làm tốt công tác vệ sinh môi trướng nhà bếp, bào dường và sứa 
chữa thict bị, dụng cụ.

- Chế biến món ân theo trinh tự và ycu cầu đà quy định, báo dam vệ
sinh.

- Giúp công nhản nấu ăn làm công tác bày bản, chú ý  lảng nghe ý  kiến 
cùa công nhản viên về món ân.

- Làm tốt công tác giao ban nhà bếp. I

- Tích cực tham gia các lớp bồi dưởng, đào tạo, tuán thũ quy che, điều 
lệ cùa khách sạn, hoàn thành các công việc khác do cấp trên giao.

C h ứ c  t r á c h  c ù a  t h ợ  n á u  ả n

Chức danh: Thợ niu ân.

Bộ phận: Nhà bép cùa cán bộ công nhản viên.

Người lành đạo trực tiếp: Tổ trưởng tổ nhà bép của cán bộ, công nhản
viên.
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Khái quát công việc: làm tốt công tác hậu cần nấu ăn của cán bộ, công 
nhân viên.

Chức trách:

- Lau rửa và chuẩn bị dụng cụ nhà bếp, nhà ăn.

- Rửa và gia công nguyên liệu thực phẩm theo yêu cầu vệ sinh thực
phẩm.

- Làm tốt công tác giúp việc kỹ sư nấu ăn cao cấp.

- Làm tốt công tác chuẩn bị trước khi mở cửa nhà ăn như công tác sẳp 
xếp bàn ghế, bày bàn.

- Chấp hành các quy định về dùng bữa tại nhà ăn, đề phòng bệnh 
truyền nhiễm.

- Nhiệt tình phục vụ cán bộ, công nhân viên ăn uổng, chú ý đối xử 
công bàng, họp lý, ai cũng như ai.

- Khống chế số lượng chia món ăn và tiêu chuẩn chất lượng.

- Làm tổt công tác giao ban.

- Tích cực tham gia các lóp bồi dưỡng, đào tạo, tuân thù quy chế, điều 
lệ cùa khách sạn, hoàn thành các công việc khác do cấp trên giao.

C h ú c  t r á c h  c ủ a  n h â n  v i ê n  q u ả n  lý  b u ồ n g  t h a y  q u ầ n  á o

Chức danh: Nhân viên quản lý buồng thay quần áo.

Bộ phận: Phòng nhân sự.

Người lãnh đạo trực tiếp: Trợ lý nhân sự cao cấp.

Khái quát công việc: làm tốt công tác vệ sinh, bảo vệ an toàn và duy 
trì trật tự tại phòng thay quần áo cùa cán bộ, công nhân viên.

Chức trách:

- Làm tốt công tác vệ sinh trong và ngoài bồn tắrh.

- Đôn đốc cán bộ, công nhân viên sấp xếp quần áo có trật tự, bảo đàm 
vệ sinh và vẻ đẹp của phòng thay quần ảo.

- Giúp nhân viên mới nhận tủ để quần áo.

- Thu hồi tù để quần áo của nhân viên thôi việc.
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- Tiêu chuẩn đào tạo (bằng cấp).

- Thời gian và điều kiện làm việc.
Ví dụ: bản mô tả công việc của Giám đốc phụ trách ăn uống ở khách 

sạn Kim Liên:
Chức danh: Giám đốc.

<
Bộ phận: Bộ phận phục vụ ăn uống.

Người lãnh đạo trực tiếp: Tổng giám đốc.

Chức năng: lập và thực hiện kế hoạch công việc và dự toán do bộ 
phận mình phụ trách, tăng cường quản lý công việc dịch vụ ăn uống, điều 
hành các hoạt động hàng ngày cùa bộ phận mình, hoàn thành các công việc 
và chi tiêu kinh tế do Tổng giám đốc giao.

C h ứ c  t r á c h  c h í n h :

Lập dự toán và chịu trách nhiệm về lỗ lãi dịch vụ ăn uống cả nãm, 
chịu trách nhiệm chi phí về dịch vụ ăn uống trong đó gồm có dự toán, giá 
thành sản phẩm ăn uống, lương cán bộ nhân viên và các chi phí khác về ăn 
uống đề ra các quy chế điều lệ, quy trình tiêu chuẩn thao tác dịch vụ ăn 
uống và kiểm tra đôn đốc cấp dưới thực hiện.

Mô tà và giao nhiệm vụ rõ ràng cụ thể, trách nhiệm và thầm quyền 
cho từng bộ phận trong bộ phận kinh doanh ăn uống của khách sạn.

Lập kế hoạch, thực hiện và kiểm soát hoạt động của tất cả các nhà 
hàng và quầy bar để có kết quả tốt nhất.

Lập danh mục các sản phẩm ãn uống thu tiền trực tiếp tại phòng ãn, 
thường xuyên tìm hiểu thị trường ăn uống, lập và thực hiện các kế hoạch 
marketing sản phẩm ăn uống, cùng trường quản lý nhà hàng, bếp trưởng, lên 
thực đơn, thường xuyên làm việc với nhóm mua thực phẩm để đảm bảo chất 
lượng, giá cả nguyên liệu đầu vào, quyết định và kiểm tra việc mua các 
dụng cụ, chất tẩy rửa, chỉ đạo, kiểm tra kế hoạch việc sấp xếp các buổi tiệc.

Phụ trách công tác tuyển dụng cấp dưới, sát hạch định kỳ, đề nghị 
thăng tiến,''lập và thực thi kế hoạch bồi dưỡng, đào tạo nhân viên dưới quyền.

Tham gia các buổi họp, chịu trách nhiệm báo cáo với giám đốc về mọi 
hoạt động của bộ phận kinh doanh ăn uống, bố trí dự họp với các bộ phận
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dưới quyền, kiểm tra theo dõi thực hiện công việc tại các bộ phận phòng ăn, 
bếp, dụng cụ, tạp vụ.

Liên hệ với khách để giải quyết các phàn nàn khiếu nại của khách.

Thực hiện các công việc khác do lãnh đạo giao phó.

C h ứ c  t r á c h  h ỗ  t r ợ :

Phối hợp hoạt động giữa các bộ phận, giải quyết những vấn đề tâm lý 
xã hội trong bộ phận ăn uống, tham gia các hoạt động xã hội, phong trào 
văn hoá thể thao.

Y ê u  c ầ u :  chuyên môn, kiến thức và năng lực tính toán, truyền tin, thu 
nhận thông tin, giải quyết các mâu thuẫn, giao tiếp bàng Anh ngữ thành 
thạo, sử dụng máy vi tính và các phần mềm quản lý, các giác quan nghe, 
ngửi, nếm, nhìn hoàn hảo, có độ nhạy cảm cao, có khả năng phân biệt và 
phát hiện nhanh các vấn đề phát sinh trong các các sản phẩm ăn uống.

T i ê u  c h u ẩ n :  cừ nhân quản trị kinh doanh về các lĩnh vực có liên quan

K i n h  n g h i ệ m :  đã có kinh nghiệm làm việc trong các nhà hàng, quầy 
bar, bếp tổ chức liên hoan, chiêu đãi các đoàn khách lớn.

5 . 3 . 3 .  T i ê u  c h u ấ n  h o á  đ ị n h  m ứ c  l a o  đ ộ n g  ( P r o d u c t i v i t y  s t a n d a r d s )

Tiêu chuẩn hoá định mức có thể xây dựng cho từng chức danh: cần 
bao nhiêu thòi gian để hoàn thành một nhiệm vụ cụ thể. Năng suất lao động 
là số giờ lao động cần thiết của một nhân viên để cung cấp một dịch vụ nào 
đó cho khách. Việc tăng năng suất lao động xảy ra khi:

- Cùng một số lượng nhân viên và cùng một chất lượng phục vụ 
được cung cấp cho lượng khách nhiều hơn.

- Cùng một số khách nhất định được phục vụ bời một số lượng nhân 
viên ít hơn.

- Cùng một số lượng nhân viên cung cấp nhiều dịch vụ hơn cho một 
lượng khách cố định.

Tính năng suất lao động bình quân bằng cách phân tích mối quan hệ 
giữa tổng doanh thu với tổng chi phí cho việc sử dụng lao động, hoặc tổng 
doanh thu với tổng số lao động, tổng số lượt khách phục vụ với tổng số 
nhân viên ở từng bộ phận trong' bộ máy tổ chức của khách sạn hoặc Chi p h í
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tiền công /Doanh thu * 100%. Phần trăm chi phí tiền công trong tồng 
doanh thu phản ánh đầy đủ nhất về sự gia tăng hay suy giảm năng suất lao 
động của khách sạn. Thông qua việc tiêu chuẩn hoá nàng suất lao động để 
xác định số lao động cần thiết cho từng bộ phận trong khách sạn tương 
thích với cầu ở từng thời điểm kinh doanh để có kế hoạch và điều động 
người lao động.

B ả n g  5 - 2 .  Đ ị n h  m ứ c  l a o  đ ộ n g  c h u n g  ỏ '  m ộ t  s ố  k h á c h  s ạ n  t ạ i  H à  N ộ i

T T K h á c h  s ạ n H ạ n g Số b u ồ n g
L a o  đ ộ n g  T B  c h u n g  

( n g ư ò i / b u ồ n g )

1 Kim Liên 3 sao 420 buồng 1,4 người / buồng

2 Hoà Bình 3 sao 90 buồng 2,1 người / buồng

3 Dân Chủ 3 sao 56 buồng 2,4 người / buồng

4 Công Đoàn 3 sao 90 buồng 2,0 người / buồng

5 Sài Gòn 3 sao 44 buồng 1 ,6 người/ buồng

6 Vườn Thù đô 3 sao 80 buồng 1,73 người/ buồng

7 Công đoàn Hà Nội 3 sao 90 buồng 0,8 ngưòi/ buồng

8 - Hà Nội Heritage 3 sao 62 buông 1 ,6 người/ buồng

9 Bên Hồ 3 sao 78 buồng 2,33 nguời /  buồng

1 0 Phương Đông 3 sao 64 buồng 0,8 ngưòi/ buồng

11 Phùng Hưng 2sao 55 buồng 0,9 người /  buồng

12 Tây Hồ 3 sao 109 buồng 1,6 người /  buồng

13 ATS 3sao 56 buồng 1,14 người/ buồng

14 La Thành 3 sao 136 buồng 1,6 người /  buồng

15 Bàn Cờ 3 sao 42 buồng 1,14 người /  buồng

16 Sao Mai 3 sao 62 buồng 2,03 người /  buồng

17 Đồng Lợi 2sao 38 buồng 2,47 người /  buồng

18 Hà Nội 4 sao 224 buồng 1,72 người / buồng

19 Me lia 5 sao 306 buồng 0,9 người / buồng
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Việc xác định định mức lao động Irong kinh doanh khách sạn là rất 
khó khăn. Một mặt bởi tính phức tạp ti mi khó áp dụng kỹ thuật hiện dại 
trong phục vụ. một mật máu thuần giữa hiệu quá và chất lượng, nếu lao 
động nhiều tảng chi phí thi hiệu quà kinh doanh giàm nhưng chát lượng 
phục vụ có thề tăng. Vì đặc điểm cùa dịch vụ khách sạn cán đầu tư nhiều vè 
số vả chát lượng cùa lao động. Đầu tư cho lao động chính lả dầu tư về chất 
lượng phục vụ tại khách sạn.

Dịnh mức lao động trong khách sạn theo hai dạng chính:

Định mức lao động trung hình chung và định mức lao động trung binh 
hộ phận

Định mức lao động trung bình chung tức là xác định số lượng nhản 
viên cần thict đề thực hiện kinh doanh I buồng trong một nâm kinh doanh

Ví dụ định mức lao động bình quán chung của một số khách sạn ở Hả 
Nội (Xem bảng 5-2):

Khối khách sạn sở hữu licn doanh hạng khách sạn 3 đen ỉ  sao lao 
động binh quân 1,61 người/buồng, thu nhập binh quán 1,35 triệu/người/ 
tháng, khối khách sạn thuộc sở hữu nhà nước hạng khách sạn 2-3 sao. lao 
động binh quân 1,64 người/ buồng, thu nhập binh quán 1,1 triệu/ngưòi/ 
tháng, khối khách sạn tư nhân khách sạn chưa dược xép sao 0,89 
người/buồng thu nhập bình quân 0,8 triệu/ người/tháng.

Định mức lao động trung bình bộ phận tức là xác định khối lượng 
công việc mà một nhân viên phái thực hiện trong một đem vị thời gian 
(thường là 8 giờ cho 1 ca làm việc). Việc định mức này thường áp dụng cho 
các chức danh tại bộ phận lao dộng trực tiếp kinh doanh trong khách sạn 
như bộ phận lỗ tân, buồng, bàn, bar. Sau đây là các ví dụ:

Vỉ du I: về định mức quét dọn buồng và tiêu chuẩn về thời gian quét 
dọn các loại buồng của khách sạn thảnh phổ ở Thượng Hải - Trung Quốc 
như sau:

- Sổ buồng quct dọn lả 16 buổng/ngày/người đổi với loại buồng khỏng 
có khách ở.
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- số buồng quét dọn là 1 2  buồng/ngày/người đối với loại buồng có 
khách đang ở và loại buồng mà khách vừa trả.

- Thời gian quét dọn loại buồng không có khách 5 -1 0  phút/ buồng/người.

- Thời gian quét dọn loại buồng khách đang ờ 20 -  25 phủt/buồng/người.

- Thời gian quét dọn loại buồng khách vừa ữả 30 -  40 phút/ buồng/người.

- Thời gian quét dọn loại buồng khách vừa trả mà loại buồng đó khách 
thuê liên tục từ 5 ngày trở lên 40 -  45 phút/ buồng/người.

Ví du 2: về bố trí nhân viên của khách sạn Regal. Việc bố trí lao động 
của khách sạn này tính theo giờ làm việc căn cứ vào số suất ăn, số buồng 
được khách thuê.

Ví du 3: về định mức lao động cho nhân viên phục vụ buồng tại một 
số khách sạn ở Hà Nội.

Trước hết phải thấy rằng việc định mức lao động trong kinh doanh 
khách sạn không phải là phương pháp kinh tế kỹ thuật mà là phương pháp 
thống kê kinh nghiệm do đặc điểm đặc trưng của sản xuất và tiêu dùng sản 
phẩm khách sạn. Do đó không thể đưa ra một công thức dập khuôn làm định 
mức lao động chung cho tất cả các khách sạn, việc xác định trước hết phụ 
thuộc vào điều kiện, sản phẩm, khách của khách sạn, kinh nghiệm cùa các 
nhà quàn lý (xem bảng 5.1 và bảng 5.2). Xây dựng định mức lao động của 
khách sạn cần bảo đảm 3 yêu cầu:

- Trung bình, tiên tiến.

- Tạo động lực cho người thực hiện.

- Không cố định và rập khuôn máy móc.

Xây dựng định mức lao động của khách sạn cần dựa vào các căn cứ sau:

- Dựa trên quy trình tổ chức phục vụ của tùng bộ phận.

- Dựa trên số lượng chủng loại, cơ cấu dịch các dịch vụ bổ sung đi kèm.

- Đặc điểm tiêu dùng cùa thị trường mục tiêu.

- Tính thời vụ ứong sản xuất và tiêu dùng sản phẩm khách sạn.

- Thống kê định mức lao động cùa khách sạn qua từng thời kỳ.

- Thống kê định mức lao động của các khách sạn cạnh tranh.
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- Định mức lao động trung bình của toàn ngành.

- Định mức lao động trung bình của các khách sạn tiên tiến làm ăn có 
hiệu quả trong vùng.

- Lấy ý kiến của nhân viên ở các bộ phân phục vụ trực tiếp.

- Khả năng áp dụng tiến bộ của khoa học kỹ thuật.

B ả n g  5-3 .  Đ ịn h  m ứ c  la o  đ ộ n g  c h o  n h â n  v iê n  b ộ  p h ậ n  b u ồ n g  ở  m ộ t  s ố

k h á c h  s ạ n  tạ i  H à  N ộ i

S T T K h á c h  sạ n H ạ n g B ộ  p h ậ n  b u ồ n g

1 Kim Liên 3 sao 13 buồng/ người/ca

2 Hoà Bình 3 sao 14 buồng/ người/ca

3 Dân Chủ 3 sao 12 buồng/ người/ca

4 Công Đoàn 3 sao 14 buồng/ người/ca

5 Sài Gòn 3 sao 14 buồng/ người/ca

6 Hà Nội 4 sao • 15 buồng/ người/ca

7 Melia 5 sao 16 buồng/ người/ca

5 . 3 . 4 .  C h i ê u  m ộ  v à  t u y ể n  c h ọ n  ( R e c r u i t m e n t  a n d  S e l e c t i o n )

Chiêu mộ, thực chất của công việc này là quảng cáo để thu hút người 
lao động đến với khách sạn. Đe hoạt động này thành công và có hiệu quả 
cần có:

- Ke hoạch cụ thể, rõ ràng.

- Dự kiến các nguồn cung cấp lao động.

- Lựa chọn hình thức phưcmg tiện, tần suất, nội dung quảng cáo.

- Thời gian, hình thức, thủ tục tiếp nhận hồ sơ.

Quá trình chiêu mộ được thực hiện theo các bước:

- Xác định chỉ tiêu và chất lượng chiêu mộ dựa vào nhu cầu lao động 
của khách sạn và bảng mô tả công việc để đưa ra các tiêu chuẩn cho các ứng 
viên (thể chất, giáo dục, kinh nghiệm, kiến thức, kỳ năng, kỹ thuật, các 
phẩm chất cá nhân, yêu cầu điều kiện ăn ở đi lại, thời gian làm việc).
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- Chiêu mộ tại chỗ (bên trong khách sạn).

- Chiêu mộ từ bên ngoài khách sạn.

- Chi phí cho hoạt động chiêu mộ.

- Quảng cáo.
Sau khi thực hiện các công việc cùa chiêu mộ tiến hành tuyển chọn, 

các công việc cần tiến hành trong quá trình tuyển chọn:

- Công tác chuẩn bị.

- Tuyển chọn chính thức (phỏng vấn sơ bộ, xét đơn xin việc, trắc 
nghiệm ứng cử viên, kiểm tra lý lịch, khám sức khoẻ, quyết định tuyển dụng).

Ngày nay người ta thường dùng mô hình 3 “C” để tuyển chọn:

- Tiếp xúc (Contact)

- Nội dung (Content)

- Kiểm soát (Control)

5 . 3 .5 .  B ố  n h i ệ m  v à  g i a o  v i ệ c  ( A p p o i n t m e n t  a n d  i n t r o d u c t i o n )

Sau khi có kết quả tuyển chọn bộ phận quản trị nhân lực có trách 
nhiệm gừi kết quả và thư mời người trúng tuyển đến nhận việc. Trước khi 
giao công việc cho nhân viên cần làm các thủ tục như trao quyết định bổ 
nhiệm và các giấy tờ có liên quan.

Giới thiệu về khách sạn bao gồm: truyền thống, khách hàng, sản 
phâm, tôn chỉ mục đích, bộ máy tổ chức, kỷ luật lao động, nội quy bảo đảm 
an ninh an toàn, phòng cháy chữa cháy, nội quy của khách sạn....

5 . 3 .6 .  Đ á n h  g i á  v i ệ c  t h ự c  h i ệ n  ( P e r í b r m a n c e  a p p r a i s a l )

Đánh giá việc thực hiện có tác dụng so sánh giữa công việc đã được 
thực hiện của người lao động so với bản thiết kế công việc tương ứng với 
chức danh của loại công việc đó. Đánh giá thực hiện công việc được thực 
hiện theo nhiều mục đích khác nhau như: cung cấp các thông tin phản hồi 
cho người lao động thực hiện công việc của họ so với tiêu chuẩn và với 
nhân viêa-kháe, giúp người lao động điều chỉnh sửa chữa những sai sót 
trong quá trình thực hiện công việc, kích thích, động viên người lao động 
thông qua việc đánh giá, ghi nhận những ưu điểm của họ, hỗ trợ để phát
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triển, cung cấp các dữ liệu cho việc trả lương, đào tạo lại, thăng tiến, táng 
cường mối quan hệ giữa cấp trên và cấp dưới.

Phương pháp tiếp cận: đánh giá kết quả đầu ra, hoặc đánh giá các yếu 
tố dầu vào, hoặc kết hợp cả hai. Việc tiến hành đánh giá bao gồm:

- Xây dựng hệ thống đánh giá

- Tổ chức đánh giá

- Đánh giá thông qua phỏng vấn

- Các điều cần chú ý có và không khi đánh giá

5 . 3 . 7 .  Đ à o  t ạ o  n g h ề  n g h i ệ p  ( T r a i n i n g )

Mục tiêu là phải tạo nghề nghiệp cho nhân viên

Hình thức đào tạo: đào tạo mới (apprentice), học việc (simulation), 
tham gia khoá bồi dưỡng (certification), đào tạo tại chồ bàng càch kèm cặp 
của thợ cả (on the job training), bồi dưỡng nghề nghiệp theo các khoá đào 
tạo hoặc tự học (off the job training). Do đó cần phân tích nhu cầu huấn 
luyện và hiệu quả của các hình thức huấn luyện để lựa chọn hình thức đào 
tạo nhân viên thực thi các công việc trong khách sạn cho thích hợp.

5 . 3 . 8 .  Đ á n h  g i á  h i ệ u  q u ả  s ử  d ụ n g  n h â n  l ự c  ( E f e c t i v e  e v a l u t i o n )

Đe đánh giá hiệu quả sử dụng lao động, ngoài chỉ tiêu năng suất lao 
động bình quân, cần tiến hành phân tích các khía cạnh sau đây:

Phân tích tình hình biến động nhân lực của khách sạn trong mối'.quan hệ 
với doanh thu của khách sạn bằng chỉ số. Công thức tính chỉ số phân tích:

I, = — Ti- - X 1 0 0 %

Trong đó: Ti là lao động của kỳ phân tích

To là lao động của kỳ trước 

Di là doanh thu của kỳ phân tích 

Do là doanh thu của kỳ trước
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Ncu I|< l tict kiệm lao động so với kỳ trước 
I|> 1 tảng phí lao động so với kỳ trước 
I | =  1 không thay đổi so với trước 

Từ đó suy ra sổ lao động tiết kiệm (lãng phí) = *Di/Do 
Phân tích tinh hình biến động quỹ tiền lưcmg cùa khách sạn trong mối 

quan hệ với doanh thu bàng chỉ số. Công thức tính chi sổ:

ĩ ,=  —  s ' X 100%
s0 X Ư|-D,

Trong đỏ: s I là quỹ lưcmg của kỳ phân tích

s 0 là quỹ lưomg cùa kỳ trước.
Di là doanh thu của kỳ phân tích.

Do là doanh thu cùa kỳ trước.
Ncu I S<1 tiết kiệm quỹ lưcmg so với kỳ trước 

I S> 1  lãng phí quỹ lưorng so với kỳ trước 
Is < 1  không thay đổi so với kỳ trước.

Từ đó suy ra quỹ tiền lương tiết kiệm (lãng phí) = A s = Si -  S0 * D | / D 0

Từ kết quả phân tích trên tìm ra sự hợp lý hoặc bất hợp lý trong việc 
sừ dụng lao động để có giải pháp thích hợp.
5 . 3 .9 .  Q u à n  lý t h u  n h ậ p  c ủ a  n g u ô i  l a o  đ ộ n g  ( I n c o m e  m a n a g c m c n t )

Tạo động lực cho người lao dộng là việc xây dựng và thực thi các 
chính sách biện pháp nhảm mục đích khuyến khích người lao động chù 
dộng tích cực và sáng tạo để hoàn thành các công việc được giao theo chức 
danh, làm cho tất cà thành viên trong khách sạn đều cỏ mong muốn làm vui 
lòng khách hàng. Tạo động lực cho người lao động bao gồm khuyến khích 
về vật chất và khuyến khích về tinh thần. Cơ cấu về hệ thống tạo động lực 
cho người lao động được thể hiện bàng Hình 5.5.

Khuyến khích về vật chất.

Khuyến khích về vật chất chính là tạo thu nhập cho người lao động. 
Thu nhập của người lao động bao gồm các khoản tiền lương, tiền thường và 
các loậi phúc lợi.
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Thứ hai. xAc dinh lưtmg của người lao động hao gAm cấc khoán nho 
ciu  thảnh

Ví du Ị : (  Ang ty khách van Kim I lên d i ip  dung vi<c trấ lương cho 
ngưhi lao dộng theo cểch:

T lèn lưimg " Tièn lương co  hấn ♦ Tièn lưong vòng II

Trong đổ

(.heo quy đinh c ù . NM  nuức) -  o ™  « "  « »<  ■* lư™ f

T icn lưong vòng II “  Ngay cAng » I ưrrng binh quán vòng II tính cho 
một ngiy cóng » IU trách nhiệm

Quỹ lương của khách van ■ 0.7 n (TAng doanh thu * Tỏng chi phỉ) 
1 Ang chi phi khớng bao gÀm chi phi lương vầ thuc thu nhập khách Vận

I ương binh quAn vAng II tính cho một ngảy cAng ■ Ọuỹ lương - chi 
lương co  bản - quỹ lưcmg dự phòng (0.12»quỹ lương) - quỹ khen thường 
(O.lxquỹ lương) /TÀng vA ngáy cống của ngưửi lao dộng trong thắng của 
khách van

Vi du 2: Tiẻn lương cùa ngưAi lao dộng tệi khách vạn Mclia - HA NỘI

Tièn lương co  bin (phẲn cũng) cùa khách vạn nA) dưục phản phối 
theo cấc chức danh đám nhận cAc chức trách khAc nhau (xem hAng)

liếng 5-4. M ú t  lirrmg I h r o  chúc danh !fi khách vạn M rlia  llầ  Nội

Chức danh Tưtmg thắng (USD)

T ồng giAm dốc. pho tổng giAm đốc 8 0 0 0 -  10 000

OiAm đÁc cểc bộ phận 1.000 -  4.000

T rưtVng cếc bộ phận 6 0 0 -  1 000

Trự lý bA phận 5 0 0 -8 0 0

TrưAng ca 30 0 - 500

OiAnt sát viỉn 2 0 0 -4 0 0

Nhtn viên cấp 1 1 5 0 - 2 7 0

Nhàn V lén thương 90-180
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Trên thực tế các khách sạn có thể áp dụng các hình thức trả lương 
khác nhau. Cho dù áp dụng hình thức nào cũng phải tuân thù các yêu cầu:

- Phân phối theo lao động

- Bảo đảm tính công bằng, kích thích nâng cao năng suất, chất lượng
- Tuân thủ các quy định của Nhà nước về tiền lương

Tiền thưởng là khoản tiền trả cho người lao động khi họ thực hiện tốt 
công việc của mình. Các hình thức thưởng có thế sử dụng trong khách sạn 
như: thưởng năng suất, chất lượng, tiết kiệm, sáng kiến, theo kết quả kinh 
doanh, ký kết các hợp đồng, đảm bảo hoặc vượt giờ làm việc, về lòng trung 
thành, tận tâm với khách sạn, thành tích đặc biệt.

Cơ cấu thu nhập hàng tháng của người lao động:

Thu nhập = Lương cơ bản + Phụ cấp + Tiền thưởng

Trong đó:
- Lương cơ bản: 40%

- Phụ cấp lương: 30%

- Thưởng: 30%

Phúc lợi: phụ thuộc vào các quy định của bộ luật lao động, tập quán, 
khả năng của từng khách sạn. Phúc lợi của khách sạn thường bao gồm: bảo 
hiểm y tế, xã hội, hưu trí, nghỉ phép, nghỉ lễ, tết, các bữa ăn giữa ca, trợ cấp 
khó khăn, quà tặng.

Khuyến khích về tinh thần: động viên bàng các danh hiệu, quan tâm 
đến đời sống tinh thần, biểu dương, khen ngợi, ghi công....

P h ò n g  n g ừ a  v à  g i ả i  q u y ế t  t r a n h  c h ấ p  la o  đ ộ n g

Tranh chấp lao động là những tranh chấp về quyền và lợi ích của các 
bên liên quan đến việc làm, tiền lương, thu nhập và các điều kiện lao động 
khác. Tranh chấp lao động có thể là: bãi công, đình công và lãn công.

Phòng ngừa tranh chấp lao động là thực hiện những biện pháp nhàm 
ngăn chặn trước những tranh chấp lao động có thể xảy ra giữa chủ khách 
sạn với người lao động.

Giải quyết tranh chấp lao động ờ mỗi quốc gia thực hiện một cách 
thống nhất theo một cơ chế hoàn chỉnh được pháp luật quy định.
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Câu hỏi ôn tập

1. Trình bày quy trình quản trị nguồn nhân lực của khách sạn, liên hệ với 
quản trị nguồn nhân lực của các khách sạn hiện nay ở Việt Nam?

2. Phân tích lợi ích của thiết kế/phân tích công việc? Khi nào phải thiết kế 
công việc?

3. Trình bày nội dung của bản mô tả công việc, bản yêu cầu năng lực đối 
với người thực hiện và bảng tiêu chuẩn thực hiện công việc?

4. Phân tích công việc công cụ của quản lý nguồn nhân lực trong khách sạn?
5. Phân tích đặc điểm thay thế nhân lực cao trong kinh doanh khách sạn?
6. Trình bày các phưong pháp dự đoán cầu nhân lực của khách sạn?
7. Trình bày phưong pháp tuyển mộ lao động trong khách sạn?
8 . Trình bày quá trình tuyển chọn lao động trong khách sạn?
9. Trình bày các biện pháp tạo động lực cho người lao động trong khách

sạn?

10. Trình bày các loại phúc lợi cho người lao động trong khách sạn?
11. Trình bày quá trình giải quyết bất bình của người lao động trong khách 

sạn?
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