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Loi gioi thiéu

T nhitng nam 90 cla thé ky XX dén nay, kinh doanh du lich néi
chung va kinh doanh khéach san néi riéng & Viét Nam phat trién kha nhanh
chéng. Néu vao nam 1985 & Viét Nam chi c6 36 khach san véi khodng
1.500 bubng thi dén ndm 2010 d& c6 5.239 khach san dugc xép hang voi
131.488 budng. Tong cuc Du lich Viét Nam (2011 dy bdo: nam 2015 so
lwvong co so lwu tri can cé 390.000 budng, trong d6 dat chuan tlr 3 dén 5 sao
chiém ty 1é tir 30 dén 35%. Nam 2020 c6 téng s6 la 580.000 budng trong dé
budng tir 3-5 sao chiém ty I& 35-40%. Nam 2030 c6 khoang 900.000 budng,
trong dé budng tir 3-5 sao chiém ty 1& 50%. Nhu cau vé ngudn nhan lyc cho
nganh nay dugc dy bdo nam 2015 can 312.000 ngwdi, ndm 2020 la 440.300
ngudi (Ngudn: Chién lwgc phat trién Du lich Viét Nam dén nam 2020 va
tam nhin 2030). Kinh doanh khach san la m6t trong nhirng nganh nghé kinh
doanh chinh trong kinh doanh du lich. Be kinh doanh khach san c6 hiéu
qua, doi hdi cac nha kinh doanh phai c6 kién thic vé du lich ndi chung va
kién thirc vé kinh doanh khach san néi riéng. Tai cac trwong dai hoc c6 dao
tao vé chuyén nganh quan tri du lich va khach san, trong hé théng kién thic
quan tri kinh doanh, viéc trang bi cho sinh vién kién thirc va k§ nang quan
tri kinh doanh khach san la can thiét va quan trong.

Mon hoc quan tri kinh doanh khach san la mét trong cd&c mon hoc
c6t 16i cla nganh dao tao "Quan tri khach san" tai Trwong Pai hoc Kinh té
Qudc dan. Moén hoc nay mot mat trang bi co so ly luan, phuong phép luan,
mat khac lai mang tinh tac nghiép cao. Muc dich cia mdén hoc nham trang bi
kién thic va hinh thanh cac ky nang quan tri kinh doanh trong linh vuc
khach san cho sinh vién - cadc nha kinh doanh khach san trong twong lai.
Kién thirc cla mdn hoc nay la su ti€p ndi kién thlrc cAc mon hoc co s& cla
ngarih quan tri kinh doanh va kién thicc nganh du lich, khach san da dugc
trang bi trvdc do.

Xuft phat tir yéu cau thic tién va yéu cau clia cong tac dao tao sinh
vién nganh qudn tri khach san, Gido trinh Quan tri kinh doanh khach san
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la mot trong nhitng giao trinh co ban cung cép kién thirc chung cta nganh
quan tri khach san. Dwva trén gido trinh Quan tri kinh doanli khach san da
dwoc xudt ban nam 2008, tap thé giang vién Khoa Du lich va Khach san
Truwong Dai hoc Kinh té Quoc dan da thay doi két cau va chinh slra, bd sung
thém khéi lvgng kién thiéc lam cho giao trinh Quén tri kinh doanh khéach
san lan nay dam bédo hon tinh khoa hoc, tinh hién dai va tinh Viét Nam veé
kinh doanh khéach san.

Gio trinh “Quan tri kinh doanh khach san" do PGS.TS. Nguyén Van
Manh va TS. Hoang Thi Lan Hwong dong chu bién cung véi sy tham gia
cta ThS. Hoang Thi Thu Huong - gidng vién Khoa Du lich va Khach san
bién soan.

PGS.TS. Nguyén V&n Manh bién soan chuong 4, chwong 5 va chuong 10.

TS. Hoang Thi Lan Hwong bién soan chwong mé dau, chwong 1,
chwong 2, chuvong 3, chvong 6, chuong 7, chweong 9.

ThS. Hoang Thi Thu Huong bién soan chuong 8

Gido trinh nay dugc to chirc va thwc hién bién soan mot cach co ban
voi thai do lam viéc nghiém tdc va than trong. Giéo trinh da dwgc tham dinh
cla Hoi dong khoa hoc va dao tao Trwong Pai hoc Kinh té Qudc dan. Mac
di céc tac gia da rat c¢6 gang nhwng khong thé tranh khoi nhitng khiém
khuyét. Tac gid xin chan thanh cdm on Ban gidm hiéu Truong Dai hoc Kinh
t€ Qubc dan; Hoi dong khoa hoc va dao tao trwvong Pai hoc Kinh té Quéc
dan; PGS.TS. Tran Hau Thy; Hoi dong Khoa hoc Khoa Du lich va Khéach
san Truong Pai hoc Kinh té Qudc dan; cac co quan quan ly va cac doanh
nghiép du lich, khach san da tao diéu kién gilup d& trong qua trinh bién soan
giao trinh nay.

Ching t6i mong nhan duoc sy gop y chan thanh cla ban doc dé
nhirng lan tai ban ndi dung gido trinh sau dwogc tot hon.

Ha Noi, thang 01 nam 2013
Thay mat tap thé tac gia
PGS.TS. Nguyén Van Manh



Chuwong mé dau

GIOI THIEU KHAI QUAT VE HOC PHAN
“QUAN TRI KINH DOANH KHACH SAN™

MUC TIEU CUA CHUONG

- Hoc phan "Quan tri kinh doanh khach san" nham gilp ngu®i hoc
hiéu rd vi tri clia nd trong mdi quan hé véi nhitng hoc phan chuyén sau khac
cta nganh Quan tri khach san.

- Chi ra déi twong cta hoc phan nham gilp nguoi hoc biét cach tiép
can hoc phan va c6 dinh hwéng rd rang khi nghién cttru hoc phan nay.

- NOi dung cla hoc phan va phuong phap nghién ctu ctia hoc phan
dwoc gidi thiéu nham gilp ngudi hoc co cai nhin khai quat, tong thé pham
vi nghién ctru cua hoc phan va ty tim ra phuong phap hoc va (rng dung cac
kién thirc cua hoc phan mot cach hiéu qua.

- Chi ra sy can thiét va vi tri cua hoc phan trong mdi quan hé véi cac
hoc phan khac cling nhu trong viéc bé sung va hoan thién cac nang luc can
c6 cua mdt nha quéan tri kinh doanh Iwu tra du lich nham tang kha nang thich
tng voi thuc tién kinh doanh khach san & Viét Nam.

- Nhan thic ding vai tro, tam quan trong clia cong tac quan tri kinh doanh
khéach san cling nhu clia cac nha quan tri doanh nghiép khach san dé cé dinh
hwéng nghé nghiép ding cho tuong lai.

NOI DUNG NGIEN ClPU CUA CHUONG

1 Gi6i thiéu khai quat vé hoc phan

2. Tinh cép thiét ctia hoc phan trong dao tao nganh Quan tri Khach san

3. Dai twong nghién cru clia hoc phan

4. Noi dung nghién ctu cla hoc phan

5. Phuwong phéap nghién ctu hoc phan



1. GIOI THIEU HOC PHAN

Hoc phan "Quan tri kinh doanh khach san" la mét trong nhitng hoc
phan cbt 16i trong hé thdng cac hoc phan chuyén sau cua nganh dao tao
"Quan tri khach san”cla treong Bai hoc Kinh té Qudc dan.

Cac dganh nghiép kinh doanh dich vu lvu trd va an uéng déng vai tro
nhv nhitng nha san xudt, cung cdp san pham tryc tiép cho khach du lich va
la mot trong nhitng thanh phan chinh va quan trong bac nhét cta hé thong
cung (rng san pham du lich cGa nganh du lich. Cé thé néi & bat ky noi dau
trén thé gidi muon phat trién du lich nhat thiét phai phat trién hé théng céac
co s kinh doanh khach san nhdam cung cép céac dich vu dé théa man nhu
cau an, ngu - nhitng nhu céu thiét yéu khong thé thiéu trong thoi gian di du
lich ca con nguoi. Ty trong doanh thu cla loai hinh kinh doanh nay ludn
chiém wu thé trong tong doanh thu cda toan nganh du lich & tat ca cac quoc
gia. Cac doanh nghiép kinh doanh lwu trG va an ubéng bao gém nhiéu
ching loai v&i nhiéu mc cung cép dich vu, twvong tng véi nhiéu thir hang
khac nhau. Tuy thudc vao mic do phat trién du lich clia mdi qudc gia, dac
diém va xu hwéng tiéu dung cda thi treong khach du lich cia mdi quéc gia
ma hoat dong kinh doanh khéach san ¢. d6 cling phat trién theo chiéu rong
va chiéu sau ¢ nhitng mic d6 khac nhau véi nhirng nét dac trung riéng rat
khac nhau.

iloat dong kinh doanh khach san mang muc dich xa hdi vi muc dich
phuc vu khach cla Pang va Nha nuéc & Viét Nam ra doi tuong ddi som.
Tuy nhién, khach san dwoc coi thuc s 1a mdt nganh kinh doanh nhdm muc
tieu lgi nhuan méi chi bat dau tir sau thdi ky mé clra cia nén kinh té& Viét
Nam vao nhitng ndm dau thap nién 90 cla thé ky truwéc. So v6i lich st hinh
thanh va phat trién cda hoat dong kinh doanh khéach san trén thé gi¢i, nganh
kinh doanh khach san cta Viét Nam con rat non tré va kha méi mé. Mac du
vay, cac nha kinh doanh khach san & Viét Nam da va dang phai duong dau
v@i nhiéu kho khan do tinh trang thiéu von, thiéu nhitng kién thirc, ky nang
va rét thiéu kinh nghiém trong kinh doanh va quan ly diéu hanh khach san.
Hon thé nita, loai hinh doanh nghiép kinh doanh lwu trd du lich Ia Iinh vuc
chuyén sau, c6 tinh ddc thu va lai mang tinh lién nganh, lién vung, lién quéc
gia rat cao, vi thé cdng tac quan tri kinh doanh trong cac doanh nghiép kinh
doanh Iwu tri du lich cing doi héi tinh sau va tinh chuyén nghiép sau séc.
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Sau khi Viét Nam gia nhap vao T0 chirc Thucmg mai Thé gidi
(WTO), v6i nhitng cam két ctia Chinh phu Viét Nam va cla nganh du lich
Viét Nam, trong bdi cadnh hdi nhap va toan cau hoa sau va rong nhu hién
nay, cac doanh nghiép kinh doanh lwu trd du lich con non tré & nuéc ta lai
phdi d6i mat véi nhiéu khé khan, thach thirc khi tham gia vao thi tredng co
sw canh tranh khéc liét, v&i sy xuét hién ngay cang nhiéu cla cac "dai gia”
trong lang kinh doanh khach san hang dau thé gidi, do la cac tdp doan khach
san dan dau trén thé gi¢i nhu: Tap doan Accor, Tap doan Hilton, Tap doan
Sheraton, Tap doan Melia, Tap doan InterContinental, Tap doan Nikko, Tap
doan Daetvoo....

Thyc tién d6 da dat ra nhitng doi hoi d6i voi khoa hoc nghién ciru vé
quan tri kinh doanh khach san néi chung va hoc phan "Quan tri kinh doanh
khach san" trong chwong trinh dao tao nganh "Quan tri khach san™ cla Dai
hoc Kinh té Qudc dan noi riéng phadi cung cdp nhitng kién thic chuyén
nganh séu, co ban va toan dién cho ngudi hoc - cac nha quan tri khach san
twong lai dé c6 duoc cac nang luc can thiét vé quan tri kinh doanh khach san
dap (ng yéu cau cla su phat trién.

2. TINH CAP THIET CUA HOC PHAN TRONG DAO TAO NGANH
QUAN TRI KHACH SAN

De tré thanh mot ngudi quan ly thanh cong trong nganh khéach san, doi
héi cac clr nhan nganh Quan tri khach san khéng chi c6 thai d6 t6t, ma con
can phai c¢6 dugc nhiéu k§ ning va ndm dwoc nhitng kién thirc chuyén nganh
sau veé quan tri khéach san.

C6 3 muc tiéu quan tri khach san quan trong doi hdi cac ci nhan
nganh Quan tri khach san can phai dat dwoc sau khi tét nghiép, dé la:

1 Nha quén ly khach san can lam cho khéach cdm thdy ludn dugc chao
don nong nhiét. Diéu nay mdt mat doi hoi sy than thién cta ban than nha
quan ly khach san, mat khac doi héi nha quan ly khach san phai cé kha
ning xay deng mot bau khong khi "thodi mai, dé chiu va than thién" trong
ndi bd khach san, tlr d6 tac dong tich cwc dén hoat dong phuc vu khach
trong khach san.

2. Nha quan ly khach san can td chirc tot cac khau cda quéa trinh cung
cap dich vu khach san cho khach du lich va lam sao cho qué trinh do6 dién ra



mot cach troi chdy va dat dwgc sy hai long cao nhét cta khach, vi du nhu:
lva chon dldng cac nha cung cdp, thuc pham duoc nhap vao nha hang phai
c6 chét lwvgng ddm bao véi gia ca hop ly, c&c mén an dwa ra phuc vu phai
dam bao phu hop véi yéu cau cla khach: ding thoi gian, véi dé néng hoac
lanh theo yéu cau va pht hop véi khau vi cla khach. Hay givong ngl phai
duoc trdi dém ém ai, buéng ngd phai duoc don dep, bay bién dep dé, gon
gang, dm cing va thuan tién cho khach st dung... Mot hé thdng khach san
doi hoi rat nhiéu cong viéc va ngudi quan ly khach san phai dam bao sao
cho tat ca nhitng viéc doé phai dugc thuc hién theo ding nhitng tiéu chuén
chét lvgng dich vu da duoc thiét ké.

3. Nha quan ly khach san can ddm bao viéc cung cép dich vu
khach v&i mac do hai long cao nhit trong khi van phai theo dudi muc tiéu
tdi da hoa lgi nhuan cho khach san dé dam bao cho doanh nghiép phat trién
mot cach bén virng.

De gilp nguoi hoc dat dugc cac muc tiéu quan ly khach san néi trén,
chuong trinh dao tao nganh Quéan tri khach san phai c6 mot hoc phan
chuyén sau giup trang bi nhitng kién thirc, k§ nang phu hop cho nguoi hoc.
Hoc phan duwgc lwa chon phu hop nhét chinh la hoc phan “Quéan tri kinh
doanh khéach san

3. POI TUONG NGHIEN c* u CUA HOC PHAN

Hoc phan "Quan tri kinh doanh khach san" véi tu cach la mét moén
khoa hoc cung cép cho ngudi hoc - sinh vién nganh "Quan tri khach san"
nhitng co s& ly luan co ban vé hoat dong kinh doanh Iuu trd du lich va
nhitng co s& thuc té€ vé kinh doanh khach san & Viét Nam va trén thé gici
nham giGp sinh vién c6 nhitng hiéu biét sau sic vé Iy luan va kha ning van
dung nhi*tng kién thirc dd hoc vao thuc té tét hon. B6i twgng nghién ctu cla
hoc phan la cac van dé ly luan co ban vé kinh doanh khéch san; cac co so ly
thuyét va thwc tién vé cac quy luat va cac nguyén tc dwoc van dung trong
hoat dong quan ly diéu hanh mo6t doanh nghiép kinh doanh lwu tri du lich;
cac nén tang kién thic vé kinh té, to chirc va quan ly van dung chuyén sau
cho cong tac quan tri cac nguon luc dugc khai thac sir dung cho hoat dong
kinh doanh Iwu trd du lich.



4. NOI DUNG NGHIEN ctru CUA 110C PHAN

Hoc phan tap trung di sau phan tich, ly gidi va lam rd céac van dé chinh sau:

- Khai niém vé kinh doanh khach san dugc ti€p can theo tién trinh
phat trién cua lich st hoat déng di du lich cta con nguoi va hoat dong kinh
doanh céc dich vu luu trd nham dap ¢ng nhu cau cua khach du lich;

- Chi ra cac doi tugng khach hang chién lugc cla cac doanh nghiép
kinh doanh lwu tr( du lich cing véi nhitng dac diém trong tiéu dung céac san
pham cla cac doanh nghiép lwu trd du lich;

- Phan tich, ly giai cac dac diém cla hoat dong kinh doanh khach san
nhu nhitng quy luat khach quan c6 tac dong chi phdi manh mé dén cac
quyét dinh quan ly, kinh doanh cla cac nha quan tri doanh nghiép lwu tra du
lich hop ly;

- Chi ra moi quan hé va vai tro clia viéc phat trién hoat dong kinh
doanh khach san dbi véi nganh du lich ndi riéng va véi nén kinh té quéc dan
néi chung;

- Cung cap co s& ly luan vé quan tri cac ngudn luc san xudt kinh
doanh cua doanh nghiép kinh doanh lvu trG va &n udng trong du lich nhu
quan tri co s& vat chat k§ thuat trong kinh doanh khach san; quan tri ngudn
nhan lyc trong kinh doanh khach san; quan tri cac nguon thu va quan tri tai
chinh cta doanh nghiép lwu trd du lich;

- Bi séu gidi thiéu céng tac quan tri hoat déng kinh doanh, céc dich vu
chinh trong kinh doanh khéach san nham gitp t8 chirc hoat dong kinh doanh
khach san mot cach chuyén nghiép hon va dem lai hiéu qua kinh té cao hon;

Ngoai ra, hoc phan quan tri kinh doanh khach san con gitp ly gidi cac
van dé khé khan, cac tinh hudng thuc té ndy sinh trong hoat ddng kinh
doanh luu trd du lich & Viét Nam gén lién va phd hop véi dwang 16i chinh
sach va chud trvong cua Bang va Nha nuéc ta. Gilp ngudi hoc nhan thic
sau sac hon ly thuyét va van dung thanh cdng vao thuc té hét sirc da dang va
phtrc tap trong Iinh vuc kinh doanh lwu trd du lich & Viét Nam.

V@i nhitng hwdng phét trién nbi dung trén, hoc phan Quan tri kinh
doanh khéch san dwgc két cdu thanh 12 chwong véi ndi dung cu thé nhu sau:

Chuong m¢ dau: Gidi thiéu khai quat vé hoc phan “Quén tri kinh
doanh khach san "



Chuong 1 Téng quan vé kinh doanh khéch san

Chuong 2: Quan tri co s¢ vat chat k¥ thuat trong kinh doanh khach san

Chuong 3: Dau tw xay dung va phat trién khach san

Churong 4: Lanh dao va co cau to chirc trong khach san

Chuwong 5: Quan tri ngudn nhan lyc trong kinh doanh khach san

Chuong 6: To chirc hoat dong kinh doanh lwu trG trong khach san

Chuong 7: T6 chirc hoat dong kinh doanh an udng trong khach san

Chuwong 8: Quan tri Marketing trong khach san

Chuwong 9: Quan tri chat lwvgng dich vu trong kinh doanh khach san

Chuong 10: Kiém soat hoat dong va kiém tra két qua kinh doanh cla
khéch san

5. PHUONG PHAP NGHIEN CUU HOC PHAN

Hoc phan Quan tri kinh doanh khach san v6i tinh chat dac thu riéng
doi hdi ngwdi hoc phai ti€p can cac van dé ly thuyét co ban théng qua viéc
nghe giang trén 16p, két hop voi viéc doc gido trinh va céc tai liéu tham
khao, cac van ban phap quy cua nganh va ctia Nha nuéc c6 lién quan. Trén
co so dd, van dung vao viéc so sanh, phan tich va ly giai cac van dé cua thuc
t€ kinh doanh khach san ¢ Viét Nam va trén thé gi¢i dang dat ra.

Trong qua trinh nghién ctu va hoc tap hoc phan Quan tri kinh doanh
khach san nguoi hoc dugc bd sung kién thic thyc té€ qua viéc xem bang
hinh video, tham quan mot s6 khach san tai dia phwong. Muc tiéu cta hoc
phan Quan tri kinh doanh khach san la giGp nguti hoc c6 dugc cac ky
nang va phwong phap gidi quyét cac van dé thuc té phat sinh trong hoat
dong kinh doanh cua khéch san.

Céc bai tap tinh huéng va bai tap ap dung dé tinh toan, phan tich cac
céac chi tiéu hiéu qua kinh té va tai chinh cta khach san sé giup tang cwong
k¥ nang quén ly cho cac nha quan tri kinh doanh khach san trong tuong lai.

Hoc phan nham gidp sinh vién nhan thic t6t vé hoat dong kinh doanh
khach san va rén luyén cac k§ nang diéu hanh quéan ly cho nguti hoc. Théng
qua cac gio thuc hanh, cac budi bdo cédo ngoai khoa va ky thuc tap tot
nghiép sé gilp bd sung thém kinh nghiém thyc t€ cho sinh vién.
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Chuong 1

TONG QUAN VE KINH DOANH KHACH SAN

MUC TIEU CUA CHUONG
Sau khi hoc xong chuong nay, sinh vién cé kha nang:

- Khai quét sy phat trién cla hoat dong kinh doanh khéach san trén thé
gid¢i cling nhuw tién trinh phat trién cla khai niém kinh doanh khach san.

- Nhéan dién hoat dong kinh doanh khéach san, hoat déng kinh doanh
lvu trd du lich thdng qua cac khai niém & nghia rong va nghia hep cua
ching.

- Phén biét hoat dong kinh doanh khach san v¢i cac hoat dong kinh
doanh trong cac linh vuc khac thong qua cac dac diém dac trung co ban cla
[inh viec hoat déng nay.

- Chi ra khai niém khach hang trong kinh doanh khach san: ho Ia ai,
phan loai cac ddi tvong khach va phan tich cac dac diém tiéu dung san pham
khéch san cua cac doan thi trwvong khach hang gitp van dung vao hoat dong
marketing mot cach hiéu qud trong kinh doanh cta cac doanh nghiép luu trd
du lich.

- Bua ra khai niém san pham cla cac doanh nghiép lwu trG du lich va
chi ra cac thanh phan cau thanh cuta san pham lwu trd du lich theo cac cach
ti€ép can khac nhau; lam rd cac dac diém cla san pham lwu trd du lich theo
cach tiép can cla nha quan tri giip van dung t6t vao hoat dong quan ly diéu
hanh kinh doanh cta doanh nghiép lvu trd du lich mot cach hiéu qua.

- Khéi quéat héa co so ly luan vé phat trién bén vitng kinh doanh khach
san tai vung du lich nhw dwa ra khai niém vé phat trién bén vitng kinh doanh
khach san, cac nguyén tac cla phat trién bén virng kinh doanh khach san;
thong nhat dua ra hé thong chi tiéu danh gia sy phat trién bén virng cla hoat
dong kinh doanh khach san trén pham vi mdt vung du lich theo hwéng dinh
tinh va dinh lwgng;



- Phén tich vai tro, y nghia ciing nhu céc tac dong tich cuc va tiéu cuc
cua hoat dong kinh doanh Iwu trG du lich d6i véi qudc gia phat trién du lich
vé cac phucmg dién kinh té, xa hdi va mdi truong.

- Tong quan lich st hinh thanh va phat trién cta hoat dong kinh doanh
khach san, kinh doanh lwu trd du lich trén thé gi¢i va khai quat cac xu
huéng phat trién cta hoat dong kinh doanh lwu trd du lich trén thé gi¢i giup
van dung nhan dién va phan tich cac xu hudng phat trién cla hoat dong kinh
doanh lwu trd du lich & Viét Nam.

NOI DUNG NGHIEN CUU cUA CHUONG

- Céac khai niém co ban vé kinh doanh khach san, kinh doanh lwu trd
va kinh doanh an uéng trong du lich.

- Khéi niém khach hang trong kinh doanh khach san.

- Khai niém san pham trong kinh doanh khach san.

- Déc diém cua hoat dong kinh doanh khéach san.

- Vén dé phat trién bén virng kinh doanh khéach san.

- Y nghta clia hoat dong kinh doanh khéch san.

- Khéi quat vé lich st hinh thanh va phat trién va cac xu huéng co ban
trong phat trién cta hoat dong kinh doanh khach san trén thé gidi.
1.1. KHAI NIEM KINH DOANH KHACH SAN

Khéi niém “kinh doanh kh&ch san” ngay cang “giau c6" hon theo
qua trinh hinh thanh va phat trién cta Iinh vic hoat dong kinh doanh nay.
Khi nghién ctu ban chat cla khai niém “kinh doanh khach san", dé co
céi nhin day du va toan dién, can hiéu dugc qua trinh hinh thanh va phat
trién cla hoat déng kinh doanh khach san va sv ra doi cta cac loai hinh
doanh nghiép tham gia vao hoat ddng kinh doanh khach san.

Pau tién, kinh doanh khach san chi la hoat dong kinh doanh dich vu
cho thué budng tro qua dém cho khach vang lai phai tra tién cua cac hd
gia dinh. Nhirng budng tro cho thué lic dau chi mang tinh ty phat, véi s6
lugng nhd. Vi thé, “kinh doanh khach san" lic dau chi la hoat dong cho
thué budng ngl phuc vu nhu cau ngu, nghi cho khéach véng lai.
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Sau do, s6 lwgng khach tir thap phuong téi cac diém dén du lich voi
nhu cau lvu lai lau hon da tang Ién. Be gilt chan khach va nham tang
doanh thu ciing nhu lgi nhuan, ngoai dich vu cho thué buéng ngu, cac
chl nha tro da t6 chirc cung cdp thém dich vu phuc vu nhu cau dn udng
cho khach. Khi d6 khai niém "Kinh doanh khach san " dd dwgc mé rong
va dugc hiéu la hoat dong kinh doanh cac dich vu nham théa man nhu
cau nghi ngoi va an uéng cho khach tir noi khac dén.

Cung v6i sy phat trién cla nén kinh té thé gi¢i, mic séng vé vat
chat va tinh than cla con ngu¢i ngay cang dwgc nang cao. s6 lugng
khach du lich tang Ién nhanh chéng. Cung voi dé, dong co di du lich cla
khach du lich ciing ngay cang da dang. Ngoai viéc di du lich dé nghi
ngoi, thu gidn, giai tri..., nguwdi ta con di dén nhirng noi khac ngoai noi
cuw trd thuong xuyén cua minh vi cac ly do khac nhu: mudn tim toi, hoc
hoi, kham pha thé gi¢i xung quanh; chlra bénh; mé& rong tam nhin va su
hiéu biét; m& rong cac moi quan hé x& hdi; nghién cku thi trvong tim
kiém co hoi dau tw; tham gia vao cac suv kién, hdi nghi, hdi thdo... Nhiing
nhu cau doi hdi cla khach du lich tai cac diém dén du lich ciing ngay
cang da dang, phong phd va doi hoi phai dugc théa man & mdc dd cao
hon. Vi thé, s lwgng va chat lwvgng cla cac san pham dwgc cung céap
nham théa mén nhu cau trong thoi gian Ivu lai cla khach du lich d& budc
phadi ting lén. Nhu vay, gid day trong ndi ham cua khai niém “kinh
doanh khach san” bén canh viéc kinh doanh hai loai dich vu chinh la
dich vu cho thué budng ngd va dich vu phuc vu an uéng con c6 thém hoat
dong kinh doanh céc dich vu bd sung cho khach du lich nhu: dich vu thé
thao, giai tri ngoai troi, y té, chdm soc sic khoe va sic dep, giat I3,
internet, cho thué phong hop, dang cai to chirc hoi thao, hodi nghi...

Cung voi sy phat trién cla hoat dong di du lich va nhu cau du lich,
su canh tranh gitra cdc doanh nghiép cung cdp dich vu an uéng, nghi ngoi
cho khéach du lich da ngay cang quyét liét nham thu hat khach (nhéat la
nhitng khach cé khd nang thanh toan cao). Diéu d6 da lam tang tinh da
dang trong phuong thirc t6 chirc hoat dong kinh doanh va dan téi sv ra
doi cua nhiéu loai hinh doanh nghiép véi nhiéu m&c dd cung cép dich vu
khac nhau, nhdm vao nhitng doan thi tredng khach khac nhau, véi cac

13



tén goi ngay cang phong phu nhu: Khach san, Nha nghi, Motel, Lang du
lich, Léu trai.... Ching dugc goi chung la cac co s& lwu tra du lich.

Theo Luat Du lich Viét Nam, trong Diéu 62 dd xac dinh: “Cac co
s& luu tra du lich bao gom khéach san, lang du lich, biét thy du lich, can
ho du lich, bai cam trai du lich, nha nghi du lich, nha & c6 phong cho
khach du lich thué va cac co s& lvu tra du lich khac

Theo dd, cac co s& lwu trd du lich khéng bao gom cac doanh
nghiép kinh doanh thuan tdy cac dich vu an uéng, dich vu vui choi giai
tri hay cac dich vu don I& riéng biét, doc lap véi cac co s& lwvu trd du
lich ndi trén.

Khéch san tuy chi la mét loai hinh co sé& luu trd du lich, song ching
hién dién ¢ hau hét cac trung tam du lich trén thé gi¢i véi s6 lwgng 16n
va ton tai du¢i nhiéu ching loai khac nhau. S&n phdm ma céc doanh
nghiép khach san cung cdp hét sttc da dang vGi nhiéu mac chat lwgng
khac nhau va nham vao nhitng doan thi truong khach khac nhau. Vi thé,
theo Didu 4 khodn 12 cta Luat Du lich Viét Nam ciing d4 khang ainh:
“Co s& lwu trd du lich la co s& cho thué budng, givdng va cung cap cac
dich vu khac phuc vu khach lwu trd, trong dé khach san la co sé& lwu trd
du lich chu yéu".

Ngay nay, khdng chi & Viét Nam, ma & hau hét cac qudc gia trén
thé gidi, loai hinh co s& lwu trd khach san dwgc xem la mot loai hinh co
s& lvu trd chinh mang tinh tiéu biéu nhat, dai dién cho cac loai hinh co so
lvu trd du lich. Chinh vi vay, cum tir "kinh doanh khach san" khéng chi
ding riéng dé ndi vé hoat déng kinh doanh cla ban than doanh nghiép
khach san, ma la danh tir chung ding dé chi hoat dong kinh doanh cla
cac loai hinh co s& lwu trd du lich néi chung. Trong gido trinh nay, khai
niém “kinh doanh khach san " dugc ti€p can theo y nghia dai dién trén.

Vay, kinh doanh khach san dugc hiéu la hoat dong kinh doanh cla
cac co s& lwu trd.du lich dva trén viéc cung cdp cac dich vu lwu trg, an
uéng va cac dich vu b6 sung nham dap ¢¥ng nhu cau lwu lai tam thoi cla
khach du lich.
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Trong qui trinh "tan xu&r vi han cac sin pham dich vu clia minh, céc
co *& luu tni du lich khdng tan ra san pham nrM va cling khéng tao ra giA tri
mé&i Hoat dong kinh doanh khAch san thdéng qua viéc khai thac sv dung co
s& vat chat ky thuAt ciing véi hoat dong phuc vu ctia nhan Vién phuc vu tryc
tiép tai cac ho phan cung Gng dich vu khac nhau da gitp chuyén dan cAc gia
tn tr dang vat chat sang dang tién ty du¢i hinh thic “khau hao "' va phi phuc
vu Vi vay hoat dong kinh doanh cuia cac co s6 lwu tni du lich khong thudc
linh vuc san xudt vat chit. ma thudc linh vic phi vat chat May kinh doanh
khach san thudc Iinh vuc kinh doanh djch vu.

12 KHAI NIfM “KINH DOANH LUU TRU"

Theo t& dién Tk llan Viét. "Lwu” co nghia 14 o lgi mdt noi nao dé mét
thoi gian, "Trd” c6 nghia 1a o lom Hay "Lwu tra” la viéc & lai lom thoi cua
con nguoi lgi mat noi nao dé trong mét khoang thai gian.

Trong du lich. "Lwu tru™ la viéc o loi tam thai cua khach du lich lai
cac diém den trong mat khoang thoi gian nhat dinh Nhu cau doi hoi diu
tién ma khach du lich can théa méan trong thoi gian lwu lai tam thoi ngoai nen
cu tra thwong xuycn la nhu cau thiét yéu (nhu cau an nghi) ctia ho lai cac
diém den du lich. Cac nhu cau thiét yéu trong thoi gian di du lich cua con
nguiVi doi hoi phai dugc dap rng & m&rc dd ngay cang cao va mirc do doi hoi
cling ngay cang da dang da trd thanh ly do cho sw ra doi va phat trién cla cac
loai hinh co sé lwu tra du lich. Chirc nang quan trong dac trung nhét clia cac
co s& lwu tra du lich 1a cung cAp dich vu cho thuc budng ngli qua dem vo&i
chat lvung cao nh&m dap ng cac nhu cau lwu tni ctia nhitng nguwdi tir nen
khéc dén.

Khai niém "kinh doanh Um tru’ dwgc tiep can theo hai nghia la nghia
hcp VA nghta rong.

Theo nghta hcp. khai niém "kinh doanh Um trd” dwuc ticp cén trong
pham vi hop - pham vi doanh nghiép la mét co s& Iwu trd du lich chang han
nhr mot khach san Vay, kinh doanh lwu trd 1a hoot dong kinh doanh dich
vu cho lltui buéng ngd cho khach cta mét co s& Iwu trd du lich. Trén
thuc té trong cAc co s6 Iwu trd du lich & Viét Nam. nguoi ta ha> goi tat hoat
dong kinh doanh lwu trd 1a kinh doanh budng.
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Theo nghta rong, khai niém “kinh doanh lwu trd" dwoc ti€p can trong
pham vi nganh véi khoéng gian lanh thé du lich rong lén 1a mot tinh, mot
vung hodc mét qudc gia. Trong d6, “kinh doanh lvu trd” dwgc xem la mot
bé phan cdu thanh khéng thé tach roi cla hoat dong kinh doanh du lich, la
[inh vyc kinh doanh chinh déng vai tro quan trong trong nganh du lich.
Theo cach ti€p can nganh, cum t&r “kinh doanh lwu trG” trong du lich duoc
dung dé chi hoat dong kinh doanh cta cac co s& lwu trd du lich trong pham
vi mot tinh, mot vung hay mot quéc gia.

Vay theo nghia rong, kinh doanh lwu trd du lich la hoat dong kinh
doanh cua cac co s& luu tra du lich trong viéc cung cdp cac dich vu luu
trd, an udng va cac dich vu b6 sung nham théa man nhu cau lvu lai tam
thoi cta khach du lich tai mot tinh, mot viing hay mot qudc gia phéat trién
du lich.

1.3. KHAINIEM “KINH DOANH AN UONG”

Khi tim hiéu ban chat cla hoat dong kinh doanh dn udng trong du lich
trwéc hét nén so sanh hoat ddng nay voi hoat ddong phuc vu an uéng cong
cong, vi bé ngoai ching cd rat nhiéu di€ém gidng nhau nhwng lai hoan toan
khac nhau vé ban chat. Mat khac, kinh doanh an udng trong du lich ra doi
mudn hon hoat dong phuc vu an udng céng cong, do d6 khi xem xét ban
chat cta kinh doanh an udng du lich, chlng ta c6 thé tim hiéu qua hoat dong
phuc vu &@n udng cong cdng.

Truéc hét, hoat dong phuc vu an udng céng cdng va hoat dong kinh
doanh &n uéng trong du lich c6 mét s6 diém giéng nhau, chang han nhu:

Th nhat, ching déu nham théa man nhu cau thiét yéu cla con ngudi
vé an ubng va thuong cung cép voi so lvgng Ién san pham. Do vay ching
déu to chirc ché bién thirc an theo hwdng chuyén mon hoa cao;

Thi hai, ngoai viéc ché bién thirc an, do6 udng, ca hai Iinh vuc nay déu
t6 chirc phuc vu nhu cau tiéu thu thic &n, d6 udng tai chd cho khach (ngay
tai co s@).

Tuy nhién, hai hoat dong nay c6 rat nhiéu diém khac nhau, chéng han:

Thi nhéat, diém dac trung nhét cla hoat dong phuc vu an uéng céng
cong la c6 suw tham gia cla cac quy tiéu dung x& hdi trong viéc t6 chic va
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duy tri hoat dong cla cac co s an udng. Khac véi an udng cong cong, kinh

doanh dn udng trong du lich khong hé dwgc tro cdp tir cac quy tiéu dung xa

hoi, ma hoat déng nay dugc-hach toan-trén ixrsé quy ~iéu dung cla ca nhan

vOi nhu cau doi hdi cao him véxHat lyome cdc mdn an, d6 udng va chat
;o ”

_ah ubng céng céng la
khach hang ndi bd cla cac to"cKirc, doanh nghiép, trwong hoc... Trong khi
dpi twgng khach hang chd yéu cua kinh doanh an uéng trong du lich la
khach du lich hoac ngudi dia phuvong c6 kha nang thanh toan cao.

Thi ba, trong kinh doanh an udng du lich, ngoai viéc thuwdng thic cac
thi/c an va do udng, khach con dwgc thod mén cac nhu cau bé sung khac
trong khi &n uéng nhu: nghe nhac, xem biéu dién nghé thuat, khiéu vd...

Thi tv, muc tiéu cla hai loai hoat déng nay cling khac nhau: an uéng
cong cdng c6 muc tiéu cha yéu la phi lgi nhuan, con hoat dong kinh doanh
an udng trong du lich ldy muc tiéu t6i da hoa lgi nhuan trén co s¢ dem dén
cho khach hang sy hai long cao nhat lam muc tiéu chinh. Cac nha hang du
lich phai tv hach toan va ludn theo dudi muc tiéu lgi nhuan dé dam bao su
ton tai va phat trién lau dai cua minh.

Ngoai ra, néu khach hang cula cac co s& kinh doanh an uéng du lich la
khach du lich quéc té, viéc dap tng tot cac nhu cau doi héi cao cdp vé an
udng ctia khach sé dem lai hiéu qua kinh té cao hon nhiéu théng qua viéc
“xuét khau tai ch6” cac nguyén vat lieu thuc phdm ma khéng can phai tén
phi cho déng goi bao bi, bdo quan, van chuyén...

Muén thyc hién tét hoat dong kinh doanh an udng trong du lich, doi
hdi phai c6 sy dau tu nhat dinh vao co so vat chat ky thuat voi mic do tién
nghi cao va mot doi ngl nhan vién phuc vu dwgc dao tao tot, cd du kién
thirc, ky nang nghé nghiép va thai dd phuc vu chuyén nghiép nham dem lai
cho khach si hai long cao nhét. Kinh doanh an udng trong du lich c6 thé
dwogc tién hanh trong cac co s& luu trd du lich, vi du nhv bd phan nha hang
trong khach san. Hodc cé thé duoc thuc hién trong cac co so kinh doanh an
udng riéng I1é bén ngoai hé théng co s& lwu trd dv lich nhung nham vao thi
trwdng khach du lich, i— \. .



NOi dung cua hoat ddng kinh doanh dn uéng trong du lich gom 3
nhém hoat déng chinh sau:

- lloat ddng san xudt vat chat: ché bién thirc an trong nha bép.

- Hoat dong lvu thdng: ban cac san phdm la thic an, do udng do nha
hang tv ché bién va cac san phdm thanh pham la san phdm do céc nha cung
cap khac tao ra.

- Hoat déng t6 chirc phuc vu: ddm bao du céc diéu kién tién nghi do
phuc vu khéach hang tiéu thu thirc &n dd ubng tai cho tai nha hang.

Kinh doanh dn ubng trong du lich la hoat dong thudc Iinh vuc san xuat
vat chat vi trong hoat déng nay, nguyén vat liéu dau vao la thuc pham tuoi
song sau khi dwgc san xuét, che bién trong nha bép sé tré thanh cac moén an,
dd udng phuc vu nhu cau an udng ctia khach. Cac san pham thic an, do
udng duoc tao ra ¢ gia tri va gia tri sir dung méi khac han so véi gia tri va
gia tri str dung cuia cac nguyén vat liéu dau vao. Nhv vay, lao dong trong
khu vic nha bép clia cac nha hang du lich dugc xép vao nhém lao ddng san
Xudt vat chat.

Thuc hién chic nang lvu thdng, kinh doanh an udng trong du lich c6
nhiém thu hiat khach dén tiéu thu céc san pham thiéc an do udng thong qua
viéc sir dung dich vu an uéng phai tra tién cua nha hang. Thuc chét toan bo
qua trinh cung cédp dich vu an udng tai ché cho khach la nham muc dich ban
(tiéu thu) céc san pham thic an, d6 udng cta nha hang.

Chiic nang phuc vu trong kinh doanh an uéng du lich chinh Ia hoat
dong t6 chirc phuc vu tryc ti€p gilp khéach tiéu dung céac thirc an d6 ubng
ngay tai nha hang cho khach. Ngoai ra, dé nang cao chét lvgng dich vu va
tang lgi thé canh tranh, cung voi viéc tao diéu kién thuan lgi cho tiéu dung
tryc ti€p cac thic an d6 uéng cho khach hang, nhiéu co so kinh doanh an
udng du lich con dac biét quan tdm cung cap thém cac diéu kién va céac dich
vu gilp thda mén nhu cau thu gidn, gidi tri va cdc nhu cau khac cda khach
trong thoi gian 4n ubng tai nha hang nhu: 13p dat hé théng anh sang, &m
thanh phuc vu nhu cau gii tri cua khach; t6 chirc biéu dién ca nhac, biéu
dién thoi trang, biéu dién nghé thuat hay t6 chirc cac sw kién ky niém cho ca
nhan va tap thé ngay tai nha hang.
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tdc dong clia nhirng nhan t6 c6 tdc dong dot bién (bat kha khang) nhu: thién
tai, xung dot chinh tri...

Khach khong phai la nguoi dia phuong chi yéu la khach du lich trong
nuéc va khach du lich quéc té. Loai khach nay thudng c6 nhu cau tiéu dung
hau hét cac san pham nhu dich vu thué budng ngu, dich vu an udng va cac
dich vu b sung, gidi tri khac véi thoi gian lvu trd binh quan dai va kha nang
chi trd cao hon cung véi tdm ly tiéu dung tich cwc hon. Cac doanh nghiép
kinh doanh lwu trd du lich tai cac diém du lich nghi dwdng va cac trung tam
thanh phé thudng rat chd trong t¢i doan thi trudng nay va coi day la doan
thi treong chién lvgce quyét dinh su ton tai va phat trién lau dai cta minh.

Khéach tham quan cling thuéc nhém khach khéng phai la nguoi dia
phuong. Doan thi treong nay chi chiém ty 1é nho trong tiéu ding san pham
lvu trd va thoi gian thué budng cta cac co s& lwu trd du lich (hau nhw chi
thué theo gio trong ngay ma thdi. D6i twgng khach tham quan dugc cac co
so lvu tra du lich quan tdm nhiéu nhét la trong viéc t6 chirc ban cac dich vu
an udéng va mot sé dich vu bd sung. Thi trvong khach tham quan thuong
chiém ty trong Ién trong téng thi phan cla cac co so lvu tra du lich co vi tri
dia ly tai cac trung tdm du lich ven d6 hodc tai cac trung tdm vui choi gidi tri
nam gan cac do thi I6n nhung & d6 digu kién co s& vat chat k§ thuat phuc vu
Iwu tra cho khach con nghéo nan.

b. Can ¢t vao muc dich (déng co) cua chuyén di

Theo tiéu thic nay, khach hang trong kinh doanh khach san bao gom
bon loai:

- Khéch di du lich chi véi muc dich nghi ngoi, thw gian, giai tri. Ho
dugc goi la khach du lich thuan tuy. Pay la ddi twong khach dugc cac
doanh nghiép kinh doanh lwu trd du lich tai cac khu nghi dudng dac biét
quan tam béi tam ly tiéu dung tich cuc va ngan sach cho tiéu dung du lich
kha cao cla ho. Tuy nhién day la ddi tugng khach hang nay kha khé tinh
va c6 sw doi hoi khat khe d6i voi chat lvong dich vu cla cac co s& lwu trd
du lich, vi thé cac co s& lvu trd du lich c6 tht hang cao véi mic chéat
lvong dich vu tot nhw cac khach san nghi duéng hoac lang du lich thuwdong
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1.4. KHACH HANG TRONG KINH DOANH KHACH SAN

1.4.1. Khai niém

Ta c6 thé coi khach hang trong kinh doanh khach san la tit ca nhirng
ai ¢6 nhu cau tiéu dung san pham cla cac co s& lwu trd du lich. Ho co thé la:
khéach du lich, khach tham quan hay nguoi dan dia phwong tiéu dang nhitng
san pham don 1é cha cac co s& lwu trd du lich (vi du nhw: si dung dich vu
tdm hoi xoa bdp, thué sir dung san choi tennis, thudong thirc mot bira an trua,
t6 chirc mot bira tiéc cwdi... Nhw vay, khach hang trong kinh doanh khéach
san la nhirng nguoi tiéu dung san pham cda cac co s& lvu trd du lich khong
gi¢i han bdi muc dich, thoi gian, va khéng gian tiéu dung, trong dé khach
du lich chi la mot doan thi trwvong, song day la doan thi truong chd yéu,
chiém ty trong 16n nhat va dong vai tro quan trong nhat quyét dinh sy ton tai
va phat trién cta cac doanh nghiép kinh doanh Iwu trG du lich.
1.4.2. Phéan loai khach hang trong kinh doanh khach san

Cé nhiéu tiéu thirc dé phan loai khach hang trong kinh doanh khéach
san. Mot s tiéu thiec mang tinh pho bién thwong dwoc st dung trong nghién
ctru thi trwdng cla cac co s6 luu trd du lich la:

a. Can ct vao tinh chat tiéu dung va nguodn géc cua khach
Theo tiéu thirc nay khach hang trong kinh doanh khéch san bao gom
hai loai:

- Khéch la nguoi dia phwong

- Khach khéng phai la nguti dia phuong

Khéach la nguoi dia phrong la nhitng nguoi c6 noi & thwong xuyén (cu
trd va lam viéc) tai dia phuong noi xay dwng khach san. Loai khach nay tiéu
diing céc san phadm dan udng va dich vu bd sung nhv dich vu hdi nghi hoi
thdo, dich vu thé thao, giai tri la chinh, ho it khi st dung dich vu budng ngl
cla cac co s& lwu trd du lich, da phan la khach mua I& véi thoi gian lvu trd
rdt ngan. Tuy nhién doan thi truong khach dia phwrong thwdng dong vai tro
quan trong trong viéc gilp cac co s& lwu trd du lich duy tri hoat ddong kinh
doanh, tang doanh thu tr kinh doanh dich vu an uéng, to chtc hdi nghi, hoi
thao nham khéc phuc tac dong bat loi clia su tdng, giam cla cau du lich dudi
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dwoc ho lya chon la nha cung cdp san pham lwu trd trong chuyén hanh
trinh du lich nghi ngoi cta minh.

- Khach véi muc dich chuyén di dé giai quyét céng viéc nhuw di cong
tac; di tham du vao cac hdi nghi, hoi thdo, hoi cho; di dé nghién ciu thi
treong, dé tim kiém co hoi dau tu, tim déi tac lam an, ky hop dong... c6 gan
v0i tiéu ding cac san pham du lich. Ho dugc goi chung la khach du lich
céng vu. Tuy nhién ngay nay, v&i su phat trién manh mé cta nén kinh té, xu
thé hoi nhap toan cau trén thé gidi da lam tdng manh s6 lvgng khach di dé
tham du vao cac sv kién, hdi nghi, hoi thao, trién Iam... trén pham vi qudc
gia va qudc té tang Ién nhanh chong va chiém ty trong I6n trong tong so luot
khach di du lich vi muc dich cong vu. Vi thé du lich MICE dé tré thanh mot
loai hinh du lich ddc thu. Thi trwdng khach du lich MICE ciing tro thanh thi
trvong du lich day tiém nang déi véi cac doanh nghiép kinh doanh lwu trd
du lich & hau hét cac qudc gia phat trién du lich.

- Khéach di du lich véi muc dich tham nguoi than, giai quyét cac moi
quan hé gia dinh va xa hdi cé két hop st dung dich vu du lich. Ho dugc goi
la khach du lich tham than. Béi twong khach du lich nay cling dang cé xu
hwéng tang Ién béi xu huéng tdng cwdng giao luu, hop tac va tiét gidm céac
thu tuc xuédt nhap canh gilta cac nuéc cling nhw cac chinh sach cho phép
nhap cu vi muc dich chinh tri va nhan dao cla nhiéu quéc gia trén thé gioi.
O nhitng qubc gia c6 s6 lugng kiéu bao dinh cw & nwdc ngoai dong, cac
doanh nghiép kinh doanh luwu tri du lich sé cd nhiéu co hdi dé khai thac tot
doan thi truong khéach du lich tham than.

Ngoai ra theo muc dich chuyén di, thi truong khach hang trong kinh
doanh khéach san c6 thé xép chung vao nhém khach di du lich v&i muc dich
khac nhu: v&i muc dich tham du vao cac sw kién thé thao hoic di vi muc
dich chita bénh, mua sdm, mao hiém... Ho dwoc goi la khach du lich thé
thao, khach du lich chita bénh, khach du lich mua sdm hay khach du lich
mao hiém... Ly do di du lich cta khach du lich ngay cang da dang vi chét
lvgng cudc sOng ngay cang cao, doi song tinh than ngay cang doi hoi phai
duoc cai thién @ mic cao hon... Vi thé ma cac co sé lwu trd du lich dvgc xay
dung 0 nhitng diém du lich c6 vi tri khac nhau sé c6 thém nhirng doan thi
truong véi muc dich chuyén di rdt khac nhau.
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¢. Can ct vao hinh thirc to chirc tiéu dliing ctia khach

Theo tiéu thirc nay khéach hang trong kinh doanh khach san bao gom
hai loai:

- Khéch tiéu dung san phdm cua co so lwu trG du lich théng qua sw
gilp d& cua cac t6 chic trung gian (khach du lich thong qua t6 chic).
Nhitng khach nay thuong dang ky dat budng cling nhw cac san pham khach
cla cac co s& luu tra du lich thong qua sw gitp d& cua cac dai ly du lich, cac
cong ty I hanh va cé thé thanh toan triedc cho cac dich vu khach san sé tiéu
dung theo gia tron goi cua chwong trinh du lich cho céc cong ty It hanh. Khi
dén cac co s& lwu tra du lich, ho sé dwgc phuc vu theo nhitng “dat hang”
trwdc thong qua cac td chic trung gian du lich.

- Khach ty t6 chirc tiéu dung san pham cda co so lvu trd du lich
(khach di khong théng qua to chic). Nhitng khach nay thuong ty tim hiéu
vé co so luu tra du lich, tw dang ky dat budng truéc khi téi cac co so luu trd
du lich hodc cé thé la khach vang lai (Walk-in Guest) di qua va tinh co ré
vao thué budng ngl. Ho thuong la khach 18 di voi s6 lugng nhd hoac la
nhitng khach hang thudng xuyén trung thanh cla cac co s& lwu tra du lich.

Ngoai ra, khach hang trong kinh doanh khach san con dugc phén loai
theo mot soO tiéu thirc khac nhu: theo do tudi, gi¢i tinh hay theo dd dai thoi
gian lvu tra cda ho....

Viéc phan loai khach cang chi tiét sé gilp cho viéc xay dwng chinh
sach san pham cang bam sat véi mong mudn tiéu dung cla tirng déi tvong
khach, tir d6-gitp nang cao hiéu qua hoat dong thu hat khach va hiéu qua
kinh doanh cua cac doanh nghiép kinh doanh lwu tra du lich.

Ket qua cua hoat ddong nghién ctu thi trwvdng cla cac co s& luu trd du
lich thuong duoc thé hién qua mot s6 chi tiéu nhu:

- Tong s6 luot khach lyu trd: la tdng s6 lwot nguoi dén st dung dich
vu lvu trd clia cdo co so lwu trd trong mot khoadng thoi gian nhét dinh (c6 thé
2 m6t nam hodc mot chu ky kinh doanh).

- Téng s6 ngay khach lwu tra: la tong s6 khach da st dung dich vu lvu trd
qua dém duoc cong don trong mot khoang thoi gian nhét dinh (cé thé la mot
thang, mot quy, mot nam hodac mot chu ky kinh doanh). Chi tiéu nay c6 thé
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dwoc dy tinh thong qua chi tiéu tong lugt khach lwu trd va thoi gian Iwu trd binh
quan cla 1 luvot khach luwu trd tai co so lwu trd du lich.

- Thoi gian lini trd binh quan ctia mét lugt khach: 1a sé ngay (dém) luu
lai tinh binh quan cho mdt lwgt khach lwu tra (thudng tinh binh quén cho mét
nam hodac mot chu ky kinh doanh).

Thoéng qua hoat ddng nghién ctru thi trvdng, cac co s¢ luu trd du lich
phai trd 10i dwgc cac cau hoi:

- Ai la khach hang muc tiéu ctia doanh nghiép?

- Béc diém trong hanh vi tiéu dung cuta ho la gi?

- Bong co tiéu dung cac san pham lvu trd va an udng cua ho la gi?

- San pham cua doanh nghiép lwu tri d& dap ¢ng dwgc nhu cau doi hdi
cua khach mdt cach t6t nhat chva? C6 twong xing voi thtr hang khong?
Chat lvgng da phu hop v6i gia cd chra? Va dwgc khach hang phan ¢ng nhuw
thé nao?...

- Dau la kénh thong tin hiéu qud nhat cho khach hang muc tiéu cla
doanh nghiép luu tra?

- Co s lvu trd du lich dang st dung nhitng kénh phan phdi nao? Kénh
phan phdi hién tai dd hiéu qua chua? Kénh phan phéi nao cé hiéu qud nhat
nham vao doan thi truong khach hang muc tiéu?...

Viéc phan loai khach cua cac co s¢ lwu trd du lich la co s¢ gilp cho
cdng tac phan doan thi trudng va cong tac du bao thi trvdng trong twong lai
cla cac co s& lwu trd du lich dat hiéu qua.

1.5. SANPHAM TRONG KINH DOANH KHACH SAN

1.5.1. Khai niém

Bat ky mot doanh nghiép nao hoat dong trén thi truong cling déu c6 hé
thong san pham cda minh. Cac co s& lvu trd du lich cung cdp cac san pham
la cac dich vu lwu tra, &n udng va cac dich vu b6 sung nhdm thdéa mén nhu
cau nghi qua dém cho khach du lich tai cac diém dén du lich. Tuy theo tirng
loai hinh co s& lwu trd du lich (Khach san, Motel, Lang du lich, Nha
nghi....) va tuy theo muc tiéu hoat dong cta doanh nghiép (muc tiéu kinh té,
muc tiéu xa hoi, muc tiéu moi treong) ma san pham cua tirng doanh nghiép
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lvu trd du ltch ¢6 nhitng dac d*<m. thanh ph&n céu thanh vi quy tnnh tac
nghitp phuc vu kh&c h»£t nhau Tuy nh»£n. theo quan diém Markciing hiin
dai. cho du un phim lAcua hat ky loai hinh co t6 lwu tru du Irch nao di
chAng nita thi khai niEm van phim clng dugc hi*u mét cach chung nhat 1é
nhi*tng gi dwuc tao ra vAc6 khé nAng Iam thoA min nhu cau hay mong mudn
clia con ngudi nhadm han ra thi treong dé thu loi nhuan

iVn \Wh doanh nghitp khach un Sonpham cua cac doanh nghiép Im
tru du lich duor hiéu la 1ai ca nhitng dich w nd hang hoa ma doanh nghttp
cung cap ra thi iruang nham dap &ng cac nhu cau cua khach hang Im
tri an udng ta ctrc nhu cau hd %ung khac di thu lgi nhuan
1.5.2. Phan loai tdn phim trong Icinh doanh khéch tan

Céac co BO lwu tra du lich duwge xép vao nhém cac doanh nghitp cung
cip van phim du ljch truc ticp trong mang lwéi du lich cua céc qudc gia Sin
phaMcua céc co t0 vy tra du lich tuong do6i da dang vA phong phu. xuat
phat tir dac diém clia nhu ciu du llch mang tinh téng hop vi déng bd cao
Xit trcn phuwong dign hinh thdc tAn tai. cac sin phim trong kinh doanh
khach van bao g<bm hai nhém van pham li hang hoa vi san pham la d|ch vu

» S&n pham hang hod 1a nhitng san pham hitu hinh tén lai dwéi dang
vat chat ma co sé luu trd du lich ban cho khach hang cia minh nhu thuv an.
dA uiSng. hdng lvu mén va céc hang hoA ticu dung thong thwong khac Loai
van phdm nAy sau khi ban cho khach cé sy trao dAi quyén s6 hitu tlr co so
Ivu tni du lich sang quyén so hitu cla khach hang San pham thic An. dé
uéng dwoc badn chu yéu trong cic nha hAng. quiy bar hoac dutpc dat trong
minihar tdi budng khach thué CAc hang hda Géu diing thong thwong khic
dwoc ban ra dudi hinh thibe dich vu cho thui budng ngd. dé IAcéic vat pham
dwoc dat trong phong ngu vA phong vi sinh nham tao diéu kién thuan loi
cho \AﬁC Iwu tra tam thoi cda ho tai céc co s& Iwu trd du lich nhu XA phong.
thuAc danh ring. dao c#o riu. stra tdm ... GiA ban cla ching duwuc hach toan
VAo giA thanh cua dich vu budng duxVi dang tiéu hao nguyén \at liéu trong
thAnh phan chi phi bién d6i Théng thuéng thu hang cla co to lwu trd du
lich (Ang cao. mirc cung cap chit lvong dich vu buAng cang cao thi si>
luong VA chét lvong cAc hAng hda nAy cAng IAng 1én Trong s6 nhirng san
phAm hang hoA trong kinh doanh khAch san. hang lvu nifm 1A mot loai
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hang dac biét, cd y nghia tinh than va dem lai tdc dong tam ly dac biét ddi
voi khach du lich. Chinh vi vay, cac co s& lwu trd du lich can quan tam
khai thac loai hang héa cé tinh “chién lugc” nay trong cac chinh sach
Marketing cta minh.

- San pham dich vu la nhitng sadn phadm vé hinh, khong ton tai dudi
dang vat chat (phi vat chat) ma co sé lwu trd du lich ban cho khach (doi lay
tién clia khach). Ching khong cé hinh dang cu thé, khong thé dem ra do can,
do, dong, dém bang cac thuwéc do cd don vi tinh chinh x4c mang tinh quy
wéc cao nhu: s6 do dd nang théng qua ki - 16 - gam, yén, ta, tdn... Hay do
dai théng qua s6 do bang mét, cen - ti - mét... Vi thé ngudi ta co thé goi cac
dich vu trong kinh doanh khéch san ra mot cach dé dang, song lai khéng thé
nhin thdy ching. C6 thé cdm thay chét lvgng cla ching nhuwng lai khong thé
so sanh dé dang chét lvong dich vu clia mét co s lwu trd du lich nay voi
chat lvgng dich vu ctia mot co so lwu trd du lich khac dé moi nguoi cung
thira nhan. Cac san pham dich vu cla cac co s& lvu tra du lich dwoc phan
thanh hai loai: dich vu chinh va dich vu b6 sung.

+ Dich vu chinh trong kinh doanh Iuwu trd du lich gém c6 dich vu budng
ngl va dich vu &n udng. Chang duoc cung cdp nham thod man nhu cau thiét
yéu trong thoi gian lvu lai tam thoi tai co s& lwu trd cda khach. Dich vu cho
thué budng ngl qua dém trong kinh doanh khach san la san phdm chinh quan
trong giup phéan biét doanh nghiép kinh doanh lwu trd du lich véi cac doanh
nghiép kinh doanh cac dich vu du lich khac. Nh& cé nhu cau can thiét phai
thué chd & qua dém cla khéach du lich khi roi khdi noi cu tra thwdng xuyén
ma cac co so lvu trd du lich c6 ly do dé ra doi va ngay cang phat trién nhw
ngay nay. Vi vay dich vu budng ngu chinh la sdn pham c6t 18i cla cac co so
Iwu trd du lich.

+ Dich vu b0 sung trong kinh doanh khach san bao gdom cac dich vu
khéac ngoai dich vu cho thué buéng ngl va dich vu dn uéng nham thod man
cac nhu cau tht yéu phat sinh trong thoi gian khach lwu lai tai co sé& lwu trd.
Céc dich vu bd sung trong kinh doanh khach san dang ngay cang nhiéu
vé s6 lugng, da dang vé chitng loai. Mrc d6 da dang, phong phi cua
ching hoan toan phu thudc vao loai hinh, thr hang, quy m6, nhu cau doi
hoéi cla thi trwong khach hang muc tiéu cling nhv khd ndang dau tu va
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trinh @9, nang luc quan ly cla cac co s& luu trd du lich. Cac dich vu bo
sung trong kinh doanh khach san dugc phéan chia thanh hai nhém co béan
la: cac dich vu b8 sung bat budc va céc dich vu bd sung khong bat budc,
trong dé cac dich vu bd sung bat budc 1a nhitng dich vu ma cac co s¢ luu
trd du lich bat budc phai cung cép ra thi trwong tiy thudc vao tiéu chudn
xép hang dwgc quy dinh trong bd tiéu chudn phan hang co s luu trd du
lich cuia cac qudc gia. Céac dich vu b8 sung bat budc trong kinh doanh luwu
tr( du lich tdng dan 1én theo cép hang cua tirng loai hinh co s& lvu tri. Bén
canh cac dich vu b8 sung bét budc da dwoc quy dinh, cac co so lwu tri du
lich c6 thé cung cép thém céc dich vu b6 sung khac khdng cé trong b tiéu
chuén, goi la dich vu b8 sung khdng bét budc. Hau hét cac co s& lwu trd du
lich ngoai viéc chon lya trang thiét bi, trang tri ndi that va cac san pham
dich vu chinh va cac dich vu b8 sung bét budc, con cung cép thém cac dich
vu bd sung khéng bat budc nhw dich vu phong tap da chirc nadng va dich vu
cham séc strc khoe, vat ly tri liéu (massage), cham séc thdm my, bé boi, san
quan vot, san golf (d6i véi mot sé resort), phong hop hdi nghi chuyén dé,
trung tam théng tin du lich va céac dich vu... nham thdéa man cac nhu cau hét
stec da dang (thdm chi ngay cang c6 xu hudng tdng 1én) phat sinh trong thoi
gian lwu tra tai diém dén du lich.

Viéc cung cdp ra thi trvong cac dich vu chinh va dich vu b6 sung bét
budc gilp céac co sé lwu trd du lich duy tri tinh trang hoat dong kinh doanh
theo quy dinh cng. Tuy nhién, dé dem lai hiéu qua kinh té cao hon ciing
nhu dé tao tinh khéc biét clia san phdm nham ting kha nang canh tranh, céc
co s& lwu trd du lich c6 thé lya chon cung cdp thém cac dich vu bd sung
khong bat budc khac phd hgp véi nhu cau doi héi clia khach hang muc tiéu,
tan dung cac diéu kién vé ngudn lyc san cé cla ban than doanh nghiép va
phai trong khuoén khé cho phép cua phap luat hién hanh. Do dé van dé
quan trong ddi véi cac doanh nghiép kinh doanh lwu trd du lich la phai xac
dinh co cdu san pham cuda doanh nghiép mdt cach hop ly dua trén viéc danh
gia mic do phu hop v&i nhu céau cuda thi trwong, tvong xing voi ngudn ndi
lvc va tan dung céac céac diéu kién "nhan hoda, dia lgi” khac mot cach linh
hoat, mém déo.
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Toém lai, mac du san phdm trong kinh doanh khach san tbn tai dugi ca
hai hinh thtc 1a hang hoa va dich vu, song de dang thay rang hau nhw CAC
san phdm hang hoé déu dwoc thwc hién dwéi hinh thirc dich vu khi dcm ban
cho khach hang. Vi vay, c6 the khang dinh: san pham trong kinh doanh
khach san la dich vu va hoai dong kinh doanh khach san thuéc tinh vuc kinh
doanh dich wvu.

Xét trcn phuong dién cac thanh phan cau thanh va theo quan diém hé
théng, san phdm trong kinh doanh khach san c6 day da 4 yéu td céu thanh
clla mét san phdm dich vu tron go6i. d6 la: phuong tién thuc hién dich vu.
hang hoa ban kem, gia tri hién va gia tri an.

- Phuwong tién thuc hién dich vu

Muén tham gia vao thi trwong kinh doanh khach san, cac co s& lwu tri
du lich nhét thiét phai chirng minh di c6 da cac diéu kién ve co s¢ vat chat
ky thuat dam bao cho viéc thwc hién céac dich vu tr trweée khi dich vu cd the
dwoc cung cdp. Vi du, dé kinh doanh dich vu cho thuc bubng ngl, ngay t¢
dau, cac khach san phai ddm bao cac diéu kién cho viéc cung cédp cac djch
vu nham théa man cac nhu cau lwu trd. &n uéng va bé sung khac cha khach
du lich nhw: dau tv xay dung téa nha gom cac budng nga cho khach thuc véi
day du cac trang thiét bi tién nghi; dau tw xay dwng nha bcp, nha hang, quay
bar, cac khu vic cung cdp dich vu b6 sung va giai tri twong (ng v&i quy mo
va thr hang da dwgc xac dinh.

- Hang hoa ban kem

Nhiing san phdm hang hoéa la thanh phan khdng the thiéu cla dich vu
khach san. Gia ban cta cac hang héa nay dugc kct tinh wong gid thanh cua
dich vu va chiang dwoc khach hang tiéu dung déng thoi trong thoi gian st
dung dich vu cua cac co sO lwu trd du lich. Vi du: wong dich vu lwu tra.
hang héa ban kém 14 cac vat phdm dugc dat san trong budng ngud, budng vé
sinh va khach hang dwoc quyén st dung trong thoi gian thué budng ngu
nhuv: qua twoi, tra, ca phé...; xa phong, ban chai danh rang, gidy vé sinh, sra
tim, bdng ngodi lai... dwgc dat san wong phong ngld va phong vé sinh sé
lvong va chAt luong cua cac hang héa ban kém phu thudc vao thé hang, cac
chinh sach wu dai hay chinh sach canh tranh clia cdc co s6 lwu trd du lich
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- Gia tri hién

Gia tri hién la nhiing lgi ich tryc tiép ma khach hang dé dang cam
nhan dwgc khi st dung dich vu cla cac co s& luu trd du lich va dong thoi
cling la nhitng khia canh chd yéu cua dich vu ma khach hang mudén mua.
Gia tri hién cta dich vu khach san thuong dwgc khach “cdm” thdng qua
nhirng yéu t6 hién hitu db thdy. Vi du, trong khach san d6 la chiéc giuvong
dém that ém ai trong can budng dm cung, sach s&; hinh thrc bén ngoai dé
coi, nct mat twoi cuoi, niém no cua nhan vién phuc vu.

- Giatrion

Gia tri an la nhitng loi ich mang tinh tdm ly ma khach hang chi cam
nhan dwoc sau khi da st dung dich vu. Vi du: cdm giac vé sy an toan, yén
tinh khi & tai khach san hay sy cdm nhan vé thai do niém no, lich su, luén an
can chu dao va san sang giup d& khach cta nhan vién phuc vu trong khach
san....

Do cac san pham dich vu cla cac co s¢ lwu trd du lich la dich vu tron
g6i nén mic chi phi cau thanh nén gia thanh cla san pham dich vu khach
san khong chi phdn anh mc d6 dau tu vao co s& vat chat ky thuat ma con
phadn anh mc d6 dau tv vao hoat dong phuc vu cua nhan vién ciing nhuw
mic dau tw cho cac hang hoéa ban kém. Trén thuc té, cé nhiéu co s& lwu trd
du lich c6 cung th¢ hang véi mkc do trang thiét bi tién nghi giéng nhau
nhung chét lvgng cla ddi ngli nhan vién phuc vu truc ti€p lai khac nhau,
chéat lvgng cla nhirng hang héa ban kem ciling khac nhau, vi vay gia ban va
chat lvgng dich vu ma doanh nghiép cung cép rat khac nhau, dan dén kha
nang canh tranh cua ching ciing rat khac nhau. Diéu nay khong chi gay kho
khan cho c&c doanh nghiép kinh doanh lwu trG trong viéc xac dinh gia béan
dich vy, ma con gay khé khan cho cac co quan quan ly nha nwéc vé du lich
trong kiém soat viéc dam bao chat lvong dich vu twong xng véi thé hang
da duoc tham dinh va cong nhan.

1.5.3. Dac diém cla san pham trong kinh doanh khéach san

San phdm trong kinh doanh khach san chi yéu la cac dich vu, chat
lvgng cda ching phu thudc nhiéu vao sy cdm nhan cua nguoi tiéu dung va
phu thudc ca vao nhitng nhan to khach quan kho kiém soat khac nhu: nhan to
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tw nhién, xa hoi, chinh tri, kinh té va chét lwgng sdn pham cua cac nha cung
cap dau vao... Do d6 thuong gay nhiéu khé khan cho cac co sé lvu trd du lich
trong viéc do lvong, kiém soat va danh gia chéat lvgng dich vu. C6 thé tom
lvgc cac dac diém cla san phdm dich vu trong kinh doanh khach san theo cac
dac diém vé tinh vO hinh, tinh khong thé lvu kho cat trir, tinh cao cép, tinh
tong hop, cé s tham gia tryc ti€p cla nguoi tiéu dung, phu thudc vao co sé
vat chét ky thuat...
a S&npham dich vu cla cac co sd lwu tri du lich mang tinh vo hinh

Do chdng khong ton tai dwdi dang vat chat, khong thé nhin thdy hay
s0 thdy cho nén ca ngudi cung cap va nguoi tiéu dung déu khdng thé kiém
tra duoc chat lvgng cla dich vu trwvde khi ban va truéc khi mua. Nguoi ta
cling khong thé van chuyén san pham dich vu trong kinh doanh khéach san
trong khdng gian tr noi nay dén noi khac nhv cac hang hoa thong thuong
khac. Tinh v6 hinh cta cac dich vu trong kinh doanh khach san cling gay
nhiéu khé khan trong viéc danh gia mot cach chinh xac mang tinh dinh
lugng két qud thyc hién cong viéc ctia nhan vién. Diéu d6 gay ra khong it
khd khan cho cac nha quan ly trong viéc danh gia, phan loai nhan vién dé co
chinh sach phan phdi thu nhap cho nguoi lao ddng trong cac co sé luu trd
du lich mdt cach chinh xac va coéng bang. Pic diém nay ciing anh huong
truc tiép téi hé thong kénh phan phoi san phdm cla cac co s¢ lwu trd du lich
bdi 18 chi c6 su van dong mot chiéu trong kénh phan phdi theo huwéng:
khach phai ti dén cac co so lwu trd du lich dé tiéu dung dich vu. Day la mot
dac diém gay khoé khan khong nhé trong cong tdc Marketing khach san.
Dong thoi cho thdy su can thiét phai tién hanh cac bién phap chd dong thu
hat khach dén s dung san pham cla cac co s¢ lwu trd du lich néu muén tén
tai va phat trién trén thi truvong.
b. San pham dich vu trong kinh doanh khach san khdng thé luru kho cat tri

Qua trinh "san xuat" va "tiéu dung" céac dich vu la gan nhu trung nhau
vé khong gian va thoi gian. Hay ndi cach khac, san pham cta céac co sé luu
tr du lich cé tinh "twoi s6ng" cao. Dac di€ém nay cling giong nhu voi san
phdm cua nganh hang khong. Mot may bay cé tong s6 100 chd ngdi, néu
mdi chuyén bay chi ban dugc 60 vé thi xem nhu da c6 40 chd khdng ban

duoc hay goi la d& "bi é méat 40 chd" trén chuyén bay do. N6i mot cach khéc
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la hang hang khong da khong bu dép dwoc céc chi phi ¢ dinh cho 40 chd
ngdi trong chuyén bay d6. M6i dém néu khach san c6 nhitng budng khéng
c6 khach thué c6 nghia la khach san da bi "€" s6 lwgng budng tréng do.
Nguoi ta khong thé "ban bu" trong dém khac dugc. Do doé cac khach san
phai luén tim moi bién phap dé lam tang t6i da s6 lwgng budng ban ra qua
mdi ngay hoat dong.

¢. San pham dich vu trong kinh doanh khach san doi hoi chat lvgng cao

Khéch clia cac cac co s¢ lvu trd du lich chu yéu la khach du lich. Ho
l4 nhitng ngudi cé khad nang thanh todn va kha nang chi trd cao hon muc tiéu
dung thong thwong. Vi thé yéu cau doi hoi cua ho vé chat lvgng san pham
ma ho bd tién ra mua trong thoi gian di du lich l1a rat cao. Vi vay cac co s¢
lvu trd du lich khéng c6 sy lva chon nao khac ngoai viéc phéi cung cap
nhitng san phdm dich vu c6 chéat lwong cao néu mudn ban san pham cua
minh cho khach du lich - d6i twgng khach hang rat kho tinh nay. Hay noi
cach khéac, cac co st lwu trd du lich mudn ton tai va phat trién lau dai va bén
virng budc phai tim cach cung cép nhitng san phdm c6 chat lwvgng cao phu
hop véi doi héi cua thi truong muc tiéu.

d. San pham trong kinh doanh khach san mang tinh téng hop

Tinh tdng hop nay xuét phat tir dac diém cua nhu cau cua khach du
lich. Vi the trong co cdu san pham khach san, ching ta thdy cé nhiéu chiling
loai dich vu khac nhau, s6 luvgng cac dich vu bd sung, dac biét la cac dich
vu gidi tri dang ngay cang cé xu huéng tang Ién trong co cdu san pham cua
cac khach san co6 thr hang cao trén thé gi¢i. Cac khach san muén tang tinh
hap dan déi voi khach hang muc tiéu va ting kha ning canh tranh cda minh
trén thi treong thuong phai tim moi cach dé tang "tinh khac biét" cho san
pham cua minh thdng qua cac dich vu b6 sung khong bét budc.

e. San pham trong kinh doanh khéach san chi dwgc thuc hién véi sy tham gia
truc ti€p cla khach hang

NEu khong cé mdt khach nao dén tiéu dung san phdm coi nhv doanh
nghiép lwu trd du lich chwa thwc hién dwgc mot san pham dich vu nao.
1rong kinh doanh khach san khdng cho phép khach tiéu dung dich vu luu
trd qua may ty dong (nhv trong dich vu ngan hang), hodc st dung dich vu
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“7¢ xa” (nhu trong dich vu dao tao tir xa...). V&i sy hién dién tryc ti€p cla
khach hang trong thoi gian va tai dia diém cung cdp dich vy d& budc céac co
s& lwu trd du lich phai tim moi cach dé "kéo" khach hang (tlr rat nhiéu noi
khac nhau) dén véi minh dé dat duoc muc tiéu kitih doanh. Ngoai ra, cac
nha quan ly con phai ludn ding trén quan diém cda ngudi st dung dich vu
tir khi thiét k&, xay dung, b6 tri, 1ap dat cling nhv mua sdm cac trang thiét bi
va lya chon céach thirc trang tri ndi that bén trong va bén ngoai cho mot co
so lwu trd du lich.
f. S&n pham trong kinh doanh khach san cé qua trinh “san xudt” va qua
trinh tiéu dung dién ra déng thoi

Vi qua trinh cung cédp dich vu cta nhan vién phuc vu truc tiép chinh la
qua trinh khach hang st dung dich vu cho nén trong kinh doanh khach san,
cac co s& lvu trd du lich khéng cé co hoi “sira chira 16i” hay “tai ché” néu
chdng may san phdm duoc tao ra c6 nhitng 16i so sudt nao dé (du la nho
nhét). Dac diém nay doi hdi cac nha quan tri khach san phai dam bao kiém
soat t6t chat lvgng cla cac ngudn lyc dau vao sao cho ching thuc sy khdng
c6 sai sot va phai hoan hdo ngay tir dau. Bay la mot trong nhirng khé khan
dang ké doi vai cac nha quan tri trong Iinh vwc kinh doanh lwu tri du lich
trong cong tac quan ly va kiém soat chat lvgng ngudn nhan lyc, quan ly sk
dung co s& vat chat ky thuat cling nhv quan ly chét lwvgng nguén nguyén vat
liéu dau vao cua hoat dong kinh doanh.
g. Sanpham trong kinh doanh khach san mang tinh khong dong nhat

Chét luvgng dich vu cltia cac doanh nghiép kinh doanh lwu trd du lich
chiu sy phu thuéc nhiéu vao nhan t6 con ngudi (ca tir phia nguoi tiéu dung
dich vu ciing nhv tir phia nguoi cung cép dich vu). Trong sudt qua trinh dién
ra dich vu tai co so luu tra du lich ludn cé su tiép xdc tryc tiép, “mat déi mat”
gitba nguoi phuc vu va nguoi dwoc phuc vu. Moi su thay ddi trong trang thai
tam ly, thé trang stc khoe, thai do cla ho tai nhirng thoi diém giao tiép truc
tiép ludn co sy “giao thoa”, tdc dong qua lai, anh hudng 1an nhau. Vi thé su
cdm nhan va mirc do théa man nhu cau cta khach vé chét lwgng dich vu luu
tri ctia khach san ciing bi thay ddi theo thoi gian. Ngoai ra chat lugne dich vu
lwu trd du lich con chiu sy phu thudc vao nhiéu nhan t6 khach quan khé kho
kiém soat va nam ngoai kha ning ctia cac co so lwu tra du lich.
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h. San pham trong kinh doanh khach san chi dugc thwc hién trong nhitng
diéu kién cO30 vat chat ky thuat nhat dinh

Dé c6 du diéu kién kinh doanh, cac khach san phai dam bao cac diéu
kién vé co s& vat chat ky thuat. Cac diéu kién nay hoan toan tuy thudc vao
cac qui dinh ctia mdi quéc gia cho tirng loai, hang va tuy thudc vao mic dd
phat trién cla hoat dong kinh doanh du lich & d6. & Viét Nam, cac diéu kién
Ve co s& vat chat k¥ thuat cia mot co s& lvu tra du lich cu thé phai tuan thl
theo ding quy dinh cua Luat Du lich Viét Nam va céc tiéu chuan trong Bo
tiéu chudn qudc gia vé phan hang co s¢ luu trd du lich do Téng cuc Du lich
Viét Nam ban hanh.

1.6. DAC PIEM CUA KINH DOANH KHACH SAN

Kinh doanh khach san la Iinh vic ludén doi hoi nhitng diéu kién kinh
doanh nhét dinh va chiu sy chi phdi cla nhiéu nhan t6 khach quan va chd
quan khac nhau tai dia diém kinh doanh (diém du lich). DBe dwa ra cac chinh
sach quan ly phu hop, cac co quan quan ly Nha nuéc va cac chd doanh nghiép
Iwu trG du lich can phai phan tich va hiéu rd cac dac diém cla Iinh vuc kinh
doanh nay va céc dic trung riéng trong diéu kién kinh doanh & mdi ving.
Trén phuong dién ly tuyét, kinh doanh lwu trd du lich c6 mot s6 dac diém sau:
1.6.1. Kinh doanh khach san phu thufc vao tai nguyén du lich tai cac
diém du lich

Hoat dong kinh doanh luwu tri du lich chi c6 thé dwgc ti€én hanh thanh
cong & nhitng noi c6 tai nguyén du lich, boi I8 tai nguyén du lich la yéu t6
tao ra sy thic ddy, thdi thic va thu hit con ngudi roi khoi noi cw trd thwong
xuyén clia minh dé di du lich. Mai loai tai nguyén du lich tao ra strc hdp dan
thu hat ddi véi nhitng d6i twong khach du lich khac nhau. Vi vay, tai nguyén
du lich c6 tac dong rat manh dén quyét dinh dau tu va cac chinh sach kinh
doanh cua cac co s& lwu trd du lich tai cac diém du lich. Kha nang tiép nhan
cla tai nguyén du lich & mdi noi s& quyét dinh quy md clia cac co s¢ luu tri
du lich tai d6. Gia tri va strc hdp dan cla tai nguyén du lich & mdi noi quyét
dinh sy lva chon thr hang va chét lwgng dich vu cta cac co s& lwu trd du
lich & noi d6. Mat khac, khi cac diéu kién khach quan (tv nhién, kinh t€,
chinh tri, x& hoi) tac dong lam thay déi gia tri va strc hip dan cla tai nguyén
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du lich ciia mot diém dén, sé tdc dong dén cau du lich, khi dé céac co so lun
trd du lich phdi diéu chinh kip thoi cac chinh sach kinh doanh cho phu hgp.
vé phan minh, tai nguyén du lich & mot diém dén ciing chiu sw phu thudc
vao chinh cac co s& lwu trd du lich dang hoat dong tai d6. Vi du, néu céc co
s& luu trd du lich duoc khai thac qua mirc cho phép so véi sirc chira cua tai
nguyén du lich, quy hoach kién tric xay dung khéng phu hop véi dac thu
cla tai nguyén du lich, s& lam gia tri va strc hdp dan cla tai nguyén du lich
tai d6 bi giam di. vé lau dai sé lam anh hwong dén su phat trién bén virng
cla ca vung du lich.

Véan dé nay dang dat ra nhirng thach thic dbi vai cong tdc quén ly
va quy hoach phat trién kinh doanh khach san tai cac trung tdm du lich
va cac vung du lich. Doi hdi cong tac quy hoach phéat trién du lich phai
tuan thl theo cac nguyén tic vé phat trén bén vitng dé dam bao khong
lam ton hai dén tai nguyén du lich cla diém dén. Cong tac quy hoach vé
s6 lvgng, quy md, thr hang va co cau cla cac co s& lvu trd du lich nhat
thiét phai duva trén co so nghién ctu ky dac thu cda tai nguyén du lich
ctia diém du lich.

1.6.2. Mot s6 loai hinh co s& lvu trd du lich chinh nhw khach san, lang
du lich... doi héidung lugng vén dau tu Ién

Pac diém nay xuat phat tir nguyén nhan do yéu cau vé tinh chat
lvong cao cda san phdm ma cac co s& lwu trd du lich cung cdp cho khach
du lich. Boi héi cac thanh phan cla co s& vat chat ky thuat cta cac co sé
Ivu trd du lich phai cé chét lvgng cao ngay tir khi bat dau xay dwng. Chat
lugng cua co s vat chat ky thuat cla cac co s¢ lwu trd du lich phu thudc
vao th* hang clia ching. Céc trang thiét bi duoc I&p dit bén trong céc
cong trinh, cac diéu kién vat chat dam bao cung cédp cac dich vu b sung,
dac biét la cac dich vu gidi tri ngoai troi nhw bé boi, san tennis...cling doi
hoi phai dep va sang trong. Day chinh Ia nguyén nhan day chi phi dau tv
ban dau cla cac co s& lvu trd du lich Ién cao.

Mat khac, chi phi dau tv ban dau cao con do cac chi phi cho xay dung
co s ha tang nhu hé théng dudng sa dan dén va duong s di lai bén trong
khudn vién cla cac co s& lvu trd du lich nhu: hé théng cdp, thoat nuéc sach,
hé théng xtr ly nudc thai, hé théng cung cdp dién va bwu chinh vién thong
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(nhét Ia tai cac trung tdm du lich nghi du@ng cach xa cac trung tdm dan cu).
Céc chi phi cho dat dai dé xay dung co s& lwu trG du lich nhw chi phi mua
quyén st dung dét, chi phi giai phong mit bang, chi phi xir Iy cac van dé vé
6 nhiém moi truong trudc khi xay dwng ciing rat 1on. Bén canh do, yéu cau
vé tinh chat lvgng cao clia cac dich vu trong kinh doanh khach san ciing doi
hdi cac co s& lwu tra du lich phdi bd ra nhitng khoan chi phi dau tu 16n cho
hoat dong duy tu, bao dudng thudng xuyén nham duy tri tinh trang lam viéc
ludn t6t cua co so vat chat ky thuat.

Tl dac diém nay co thé thdy rang cac co quan quan ly Nha nuéc vé du
lich khi lam quy hoach du lich phai chd y tinh toan co cau vé sb lugng va
loai hinh clia mdi loai hinh co s& luu trd du lich @ mdi noi sao cho phl hop
voi yéu cau phat trién bén virng cta qudc gia. Ngoai ra cing can phai co
chinh khuyén khich cac nha dau tv c6 nang luc tai chinh dau tv vao cac co
s& lwu trd du lich c6 th¢ hang cao & nhirng trung tdm du lich c6 tiém nang
phét trién tot.

1.6.3. Kinh doanh khach san ddi héi dung luong lao dong truc ticp
tuong ddi cao

Kinh doanh khéach san la Iinh vuc kinh doanh dich vy, vi vay san
pham dich vu cla cac co s& luu trd du lich chd yéu do nhitng nhan vién
phuc vu truc tiép tao ra. O nhitng co s& lwu trd du lich c6 thir hang cang cao,
doi hoi dich vu dwgc cung cdp phdi cé chat lvong cang cao va tham chi
khong cho phép c6 16i (zero defect). DE dat dwoc diéu do, cac co s6 lwu trd
du lich phai phan cong bd tri cdng viéc cho nhan vién phuc vu theo huéng
chuyén mon hoéa cao (modi ngudi chi thuc hién mdt cung doan cua qud trinh
phuc vu 13p di 13p lai ma théi). Dieu d6 dan dén kha nang thay thé 1an nhau
cua cac nhan vién gitra cdc bd phan khac nhau va tham chi trong cung mét
b6 phan nghiép vu hau nhw khong thé thuc hién dugc. D6 la ly do giai thich
tai sao cac co s& luu trd du lich budc phdi st dung nhiéu nhan vién phuc vu
hon va s6 lwgng nhan vién phuc vu tang Ién cung véi mic tang cua quy md
va thi hang cla chung.

Thoi gian lao dong trong cac co s& luu trd du lich bi phu thudc
vao thoi gian tiéu ding cua khach va thuong kéo dai 24/24 gid moi
ngay, 7/7 ngay moi tuan, 30/30 ngay moi thang va 365/365 ngay moi
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nam (d6i véi cac co s& lwu trd du lich hoat ddng quanh nam). Do do,
cac doanh nghiép nay can phai st dung mot sé lwgng 16n lao déng phuc
vu tric tiép trong mua vu chinh. Vé&i dac diém nay, cac doanh nghiép
kinh doanh khach san luén phai déi mat véi khé khan vé viéc lam sao
dé giam thiéu mot cach hgp ly chi phi lao dong tryc ti€p ma khéng lam
anh huéng toi chat lwvong dich vu va sy hai long ctia khach du lich.

D6i voi cac co s lwu trd du lich ndm & nhitng diém du lich thudc
vling sau, vung xa, cach xa cac trung tam dé thi Ién (ngudn cung céap
lao dong du lich c6 chéat lvgng cao) lai hoat dong theo thoi vu budc phai
st dung lao dong la ngudi dan dia phuong khdng cé trinh d6 chuyén
mon nghiép vu. Cac co s& lwu trG du lich phai bé ra mot lvgng chi phi
tvong ddi Ién cho cong tac dao tao ky nang nghé nghiép chuyén sau cho
nguoi lao dong dia phwong tredc khi tuyén mo dé dam bao cho ho dap
tng dwoc cac yéu cau tdi thiéu vé chat lugng dich vu va phong céch
phuc vu chuyén nghiép. Pay chinh la dac diém quan trong cuta linh vuc
kinh doanh khéach san trong viéc gan muc tiéu kinh doanh cla céc doanh
nghiép kinh doanh lwu trd du lich véi muc tiéu phat trién kinh té - x& hoi cla
cac dia phwrong nham dam béao sy phat trién bén viing vé xa hdi cla cac co
s& luu tra du lich gan véi sv phéat trién bén virng cla dia phrong va clia nén
kinh t€. Chinh quyén dia phwvong céc tinh cd tiém nang phat trién du lich
nhung diéu kién kinh té con ngheo, doi sdng cua ngudi dan con kho khan,
can ¢ nhirng chinh sach wu tién phat trién cac loai hinh co s& lwu trd du lich
cdng dong (nhr Homestays) nham tan dung nhirng nguon tai neuyén du lich
va ngudn nhan lyc san c6 tai dia phwong, can cé chinh sach vu tién thu hat
cac dy an vao linh vuc kinh doanh khach san dé giai quyét mot lvgng I6n
viéc lam va nang cao mic song cho nguoi dan ban dia, nang cao chét lugng
cudc sdng cho nguoi dan.

1.6.4. Kinh doanh khéach san chiu sy tdc déng cia mot s6 quy luat

Kinh doanh khach san thuong chiu sy chi phdi cta rat nhiéu nhan
t6 khach quan. Mot sé trong d6 mang tinh chdt dot bién, ngau nhién,
mot s6 khac lai hoat dong theo nhirng quy luat 1ap di 1ap lai, vi du nhu:
quy luat ty nhién, quy luat kinh t€ - xa hdi, quy luat tam ly... Do do6, cac
nha quan ly cac co s& lwu trd du lich mudn st dung cac ngudn luc san
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c6 mot cach hiéu qua phai nghién ctru k§ va hiéu rat rd vé cac quy luat
chi hdi hoat dong kinh doanh ddi v&i doanh nghiép clia minh.

Chang han, gié tri va sttc hdp dan cla tai nguyén du lich ty nhién
cta mot diém du lich bi thay ddi tuy thudc vao nhirtng bién dong lap di
Iap lai theo mua cta nhan t6 thoi tiét khi hau trong ndam. T d6 gay ra su
bién dong (tang hay gidm) theo mua cua lugng cau du lich tap trung dén
diém du lich vao céc thoi diém khac nhau trong ndm. Dan dén sy thay
ddi theo mua trong t6 chirc hoat dong kinh doanh cua céc co so lwu trd
du lich & cac trung tdm du lich nghi dwéng bién hodc nghi ndi. Neu ndm
bit dwoc sw van hanh cia quy luat tw nhién, cdc nha quan ly sé dwa ra
nhitng chinh sach kinh doanh phu hop nhdm tan dung cac ngudn lyc nhw
nhan lvc, vat luc, tai lwc sdn c6 dé khai thac dem lai hiéu qué kinh doanh
cao nhét cho doanh nghiép.

Du chiu su chi phdi cta quy luat nao di nita thi diéu dé cling gay ra
nhitng tac dong tiéu cyc va tich cuc ddi voi kinh doanh khach san. van dé
dat ra cho cac co s& lwu trd du lich la phai nghién ctru k¥ cac quy luat va
st tdc dong cua ching dén hoat dong kinh doanh dé tir d6 chu dong duva ra
cac bién phéap hitu hiéu dé khac phuc nhitng tac dong bat loi cla ching va
phat huy nhitng tac dong cé loi nham phat trién hoat dong kinh doanh cé
hiéu qua.

DBac diém vé tinh quy luat trong kinh doanh khach san cling gay nhiéu
kho khan cho cac tinh ¢6 str dung chi yéu ngudn nhan lyc dia phuong vi cé
thé gay ra hién twong that nghiép hang loat theo chu ky, do dé sé tac dong
tiéu cwc dén doi song kinh té - xa hdi cua dia phuong. Nhitng dia phwong c6
phat trién hoat dong kinh doanh khéach san theo mua vu cén c¢é nhirng chinh
sach khuyén khich phat trién két hgp nhiéu loai hinh co s& lwu tri du lich
hop Iy va c6 chinh sach chi dong thu hat cac doan thi truong phu hop dén
dia phuong vao cac thoi diém kinh doanh khac nhau trong ndm nham khac
phuc nhi*tng tdc dong bat lgi cho phat trién kinh té - xa hdi cla dia phuong
va trg gilp cho cac doanh nghiép lwu trd du lich trén dia ban phat trién mot
cach bén virng.

V@i nhitng ddc diém trén cta kinh doanh khach san, viéc tao ra mot
san phadm Iwu trd du lich c6 chét lwong cao, c¢d sttc hdp dan Ion ddi voi
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khach la cdng viéc khdng chi phu thudc vao ngudn von va lao dong, ma con
phu thudc vao nang lwc cla nha quan ly trong sy van hanh va kha nang két
hop cac yéu t6 dé ra sao.

Cung voi nhitng dac diém chung cua kinh doanh khach san, kinh
doanh an uéng trong cac co s& lwu tra du lich cling c6 mot s6 nét dac trung
co ban nhu:

- T6 chirc d@n udng chu yéu la cho khach ngoai dia phuong véi thanh
phan co cdu rat da dang vé: ngudn géc dan tdc, do tudi, gidi tinh, s& thich,
théi quen, phong tuc tap quan... Vi thé khau vi an uéng cliing cac nhu cau
doi hdi cling nhu tap quéan, théi quen trong an udng cla khach ciing vé cung
da dang va phtrc tap. Diéu dé doi hoi cac co s& kinh doanh an uénu du lich
phdi t6 chic phuc vu nhu cau an udng tai nha hang sao cho phu hop \ 6i yéu
cau, théi quen, tap quéan, khau vi dan tdc trong an ubng cla s6 déng cac
doan thi truong khach hang muc tiéu clia nha hang cht khong thé bat khach
phai theo tap quan, khau vi an udng cla ngwoi dia phuong. Moi sy coi
thudng tap quan an udng cla khach déu dan dén khong lam thod mén nhu
cau cla ho va c6 anh hudng xau dén chét lugng dich vy, uy tin danh tiéng
cling nhu két qud kinh doanh cua cuta co sé kinh doanh.

- Céac co so luu trd du lich" thuong ndm & nhitng noi cach xa trung
tam dan cw, vi vay cac doanh nghiép nay phai té6 chirc phuc vu cac nhu cau
an udng cho khach du lich trong ngay cho céac bita an chinh (sang, truva, toi)
va cac bita an phu cung véi viéc phuc vu nhu cau vé st dung cac loai do
uéng cho khach theo dé tudi, théi quen, kha nang thanh toan....

- Phai tao nhitng diéu kién mot cach thuan lgi va co dong, linh hoat
nhat vé thoi gian va phrong thirc phuc vu an udéng cho khach tai cac bat ci
noi nao trong thoi gian lwu lai tai di€ém du lich khi khach cé nhu cau nhu: to
chiec phuc vu an udng phuc vu tai chd trong nha hang, tai phong ngd cla
khach, ngay tai bai bién, & cac trung tam thé thao, cac phong hop, hdi nghi,
hoi thdo, ngoai troi....

- Viéc phuc vu an udng cho khach du lich trong thoi gian nghi ngoi
thv gidn cho nén nhu cau dan udng cla ho khdng ding lai @ méc do doi hoi
an no, da chat ma con phéi gidp ho thuong thire, gidi tri nita. Vi thé ngoai
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cac dich vu phuc vu nhu cau chinh cla khach khi téi nha hang la dé an
uéng, cac co s& luu trG va an udng du lich con phai chl y to chic cac hoat
dong gidi tri cho khach, két hop nhirng yéu t6 van hda ban dia trong phuc vu
nhu: khai thac cac yéu t6 mang tinh dan tdc, co truyén trong céch bai tri,
kién trdc, trong trang phuc cta nhan vién phuc vu hay & hinh dang, chat liéu
cua cac dung cu phuc vu an uéng cung cdc moén an dac san mang dam ban
s&c van hoa dia phuong...

1.7. PHAT TRIEN BEN VUNG KiINH DOANH KHACH SAN TAI
VUNG DU LICH

Su phéat trién cla hoat dong kinh doanh khéach san ludén gan lién véi
diéu kién moi trwong ty nhién va xa hoi cia mot diém dén du lich. Chinh vi
vay, su phat trién clia hoat dong kinh doanh khach san luén doi héi phai cé
sty phét trién mot cach bén virng chung clia toan xa hoi va nguoc lai. Tai Hoi
nghi vé M0i trwvong va Phat trién ctia Lién hop qudc to chic tai Rio de
elaneiro nam 1992, T6 chic Du lich Thé gi¢i (UNWTOQO) da dwa ra dinh
nghia vé phét trén du lich bén viing: "Phéat trién du lich bén viing la phat
trién cac hoat dong kinh doanh du lich nham dap (ng cac nhu cau hién tai
cla khach du lich va ngudi dan ban dia trong khi van quan tam dén viéc
bao ton va tdn tao cac ngudn tai nguyén cho viéc phat trién hoat dong du
lich trong twong lai

Phat trién bén vitng kinh doanh khach san la mot thanh phan quan
trong trong phat trién bén virng du lich ctia mét diém dén du lich. Dua trén
khai niém phat trién bén virng du lich, phat trién bén vitng kinh doanh khéach
san c6 thé dwgc dinh nghta nhu sau:

"Phat trién bén vitng kinh doanh khéch san la sy phat trién hoat dong
kinh doanh clia cac co s& lwu trd du lich trén co s& khai thac va s dung cac
ngudn lvc san ¢é mot cach hop ly dé dat dugc dong thoi ba muc tiéu: phéat trién
kinh té, xa hdi va bao vé mdi truong tw nhién sao cho viéc quy hoach, phét trién
va quén ly kinh doanh hru trd du lichphai d&m bao khai thac di ddi véi bao ton
cac gia tri tai nguyén du lich tv nhién va nhan tao, khéng vuot qua khd nang
strc chira clia diém dén
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Nhw vay muén phat trién bén vitng kinh doanh khach san & bat ky mot
qudc gia, mot vung lanh tho hay mét dia phuvong nao trén thé gigi cling phai
dam bao dat dwgc dong thoi cAc muc tiéu vé phat trién kinh t€, bao vé moi
treong va phat trién xa hodi. Ba muc tiéu trén luén cd quan hé bién ching véi
nhau, bo sung cho nhau va déu nham vao viéc dam bao sy phat trién lau dai,
bén virng cho su ton tai va phat trién khong nglrng cua nén kinh té, clia nganh
du lich va cta doi séng xa hdi & noi do.

MOt trong nhitng diéu kién quan trong dam bao sy phat trién bén viing
kinh doanh khach san la phai duva trén viéc khai thadc cdc nguon tai nguyén du
lich sdn c6 tai cac diém dén. Tai nguyén du lich & dau cang da dang, phong
pha, doc dao “cd mdt khong hai”, cang ndi tiéng thi & noi dé cang c6 kha
ning hdp dan va thu hat deoc ngay cang nhiéu du khach, dac biét 1a nhitng du
khach c6 kha ndng thanh toan cao. Gia tri, stc hdp dan va ching loai tai
nguyén du lich clia mét noi sé quyét dinh d6i twong khach du lich bi hdp dan
dén noi do. Chinh vi thé, hoat dong kinh doanh khéach san tai cac diém du lich
lubn phu thudc vao chét lwvgng cla mdi tredng va cadc ngudn tai nguyén du
lich tai d6 (bao gobm ca tai nguyén du lich ty nhién va tai nguyén du lich nhan
tao). Bong thoi, sy phat trién bén virng hoat dong kinh doanh khach san luén
phai gn chit vai trach nhiém duy tri va ton tao cac gia tri tai nguyén va moi
treong du lich cia moi doanh nghiép, moi dia phuong trong ving phat trién
du lich.

Khai niém phat trién bén virng kinh doanh khach san thuwong ludn gén
voi mot cap phan vi cu thé trong hé théng to chirc Ianh thd du lich. Trong dé,
t6 chirc lanh thé du lich la sy phan bd vé mat khoéng gian cla hoat dong du
lich can ct trén sy phan bd clia cac ngudn tai nguyén du lich, cua cac diéu
kién vé co s& ha tang, co s& vat chat ky thuat phuc vu du lich cung cac méi
quan hé cta nganh du lich véi cac nganh khac va véi cac dia phvong khac.
Hé théng phan vi trong t6 chirc lanh tho du lich dwgc phéan chia rat khac
nhau & cac qudc gia khac nhau.

O nubc ta, thira nhan mot hé théng phan vi (d6i voi lanh thd quéc gia)
gdbm 5 cép la: Diém du lich; Trung tdm du lich; Tiéu vang du lich; A ving
du lich va Vung du lich. Theo Quy hoach tong thé phat trién du lich Vlng
Béc Bo thoi ky 2000-2010 va dén 2020 cia Vién Nghién ctru Phat trién Du
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lich Viét Nam: "Trén quan diém hé thdng, c6 thé coi Vung du lich nhu mot
tap hop hé thdng lanh thd dwgc tao nén bdi haiyéu td cd quan hé chat ché
v@i nhau la hé thong lanh thd du lich va khdng gian kinh té - x& hi xung
quanh nhdm dam bao cho ca hé théng hoat déng c6 hiéu qua

Thuc chat ving du lich 1a sy két hop lanh thd cla nhiéu & ving, tiéu
vlng, trung tdm va diém du lich, cho nén phat trién bén vitng kinh doanh
khach san tai vung du lich phai dwgc xét trén tam vi mo voi sé lvgng tham gia
cta nhiéu co s& lwu tra du lich wén pham vi khéng gian dia ly rong 16n gom
nhiéu tinh thanh thudc cac & vung, ti€u vung trong ving du lich va phu thudc
vao nhiéu chd thé qudn ly Nha nwéc vé du lich tr Trung wong dén dia
phuong. Vung du lich cé tinh ddc trung chuyén nganh du lich rat cao va
mang tinh khai quat cao nhdt. Cho nén co so ly luan vé phat trién bén viing
kinh doanh khach san chl yéu gén véi ving du lich.

Vay phat trién bén virng kinh doanh khach san tai ving du lich c6 thé
duoc ti€p can theo hai cap dd la cdp do nganh va cdp do doanh nghiép.

O cép dd nganh, phat trién bén viing kinh doanh khach san tai vung du
lich dwoc hiéu la s phat trién bén vitng cua Iinh vic kinh doanh khéch san
trong nganh du lich tai mot diém dén hay mot ving du lich. Trong do, linh
vuc kinh doanh khach san clia mét vung du lich thwc chat duwgc phan anh
thong qua hoat dong kinh doanh cla tap hop cac co sé& Ivu trd du lich tai ving
du lich. Hay nédi cach khac, sy phat trién bén viing trong hoat dong kinh
doanh cla tap hgp cac co s& lvu trd du lich cla cac tinh trong mét vung du
lich la btrc tranh tong thé phan anh sy phét trién bén virng clia Iinh vic kinh
doanh kh&ch san noi chung tai do.

O cdp dd doanh nghiép, phat trién bén virng kinh khach san tai mot
ving du lich c6 thé dwgc nhan biét qua mic do phat trién bén vitng trong
hoat dong kinh doanh ctia cac co sé lwu trd du lich tai do.

Sy phat trién bén vitng clia ITnh vic kinh doanh khach san tai mét viing
du lich phu thudc vao su phat trién bén viing cla tap hop cac co s& luu trd du
lich trong Vung. Trong tap hop do, cac co s¢ lwu trd du lich tai cac dia
phwong trong vung la nhitng thanh phan cdu thanh chinh dwgc két ndi trén
nén tang clia hé thdng co ché chinh sach va quy dinh cta nganh du lich cac
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cap va cua chinh quyén dia phuong. Pe dat dwgc dong thoi 3 muc tiéu quan
trong clia phat trién bén vitng Iinh vuc kinh doanh khach san vé phat trién
kinh t€, bdo v& moi trwong va phat trién xa hdi trén quy md nganh va trong
pham vi lanh thd cla mot vang du lich (bao gébm nhiéu tinh thanh) phai can
dén vai tro cua cdng tac quan ly nha nuéc vé du lich tir cdp Trung wong dén
cap dia phwong. Vi thé, danh gia su phat trién bén vitng kinh doanh khach san
& cap dd nganh phai dwgc xem xét trén hai mat:

MOt 13, danh gia mirc d6 phat trién bén virng cla linh vec kinh doanh
khéach san trong nganh du lich tai vung du lich;

Hai la, danh gia cong tac quan ly nha nwéc vé du lich trong viéc dam bao
st phét trién bén virng cho linh vuc kinh doanh khéach san tai vung du lich.

Su phét trién bén virng cla linh vuc kinh doanh khach san tai mét viing
du lich dugc xem xét qua su phat trién bén virng cla tap hop céc co s lvu tri
du lich trong ving theo nguyén tic dam bao sy phat trién bén virng vé kinh té,
bén vitng vé x& hdi va bén virng vé moi trudng.

Cong tac quan ly nha nuéc vé du lich nham dam bao su phat trién
bén vitng cho Iinh vyc kinh doanh khach san tai vung du lich dugc danh
gia théng qua:

- Céch t6 chirc bd may quan ly cla cac co quan quan ly Nha nuéc
vé du lich clia nganh va cda céc tinh va viéc thyc hién cac nhiém vu va ndi
dung quan ly nha nuéc vé du lich cta cac co quan quéan ly Nha nuéc vé du
lich cac cép;

- Hiéu qué cua cac chinh sach, cac quy dinh phap quy dugc ban
hanh vé kinh doanh khach san cla nganh, cla cac co quan quéan ly Nha
nuéc vé du lich;

- Su ph6i hop gitra cac co quan quan ly Nha nuéc vé du lich cac céap
V@i cac BO, ban, nganh va chinh quyén dia phuvong céc tinh...

- Nhirng nhiém vu co ban cuta cong tac quan ly Nha nwdc vé du lich dé
dam bao su phat trién bén virng kinh doanh khach san tai cac vung du lich la:

- To chtre, quan ly va quy hoach phat trién du lich cua dia phwong;
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- Tw van va tham gia truc ti€p thdm dinh cac dy an dau tw, khai thac
phat trién du lich trén dia ban lanh thg;

- T6 chirc quan ly moi hoat dong du lich trén lanh thd theo phap luat
va quy ché hién hanh ctia Nha nuéc, tinh, thanh pho;

- Kiém tra giam sat va x( ly vi pham phap luat theo quy dinh cla
phap luat; <

- Tuyén truyén, gido duc, hudng dan nguodi dan dia phwong tham gia
vao qua trinh phat trién du lich, bao vé gia tri tai nguyén du lich, bao vé quy
hoach du lich va trét ty an toan, an ninh x& hdi trong du lich, bdo vé nhitng gia
tri thdm my va van hda trong hoat dong du lich;

- Xc tién to chirc tuyén truyén, quang cdo gan thi trvong du lich dia
phuwong véi cd nwéc, khu vuc va thé gigi tang kha nang thu hat khach va khdi
lwvong trao ddi dich vu, hang héa du lich va soan thdo va ban hanh cac chinh
sach, co ché phat trién du lich theo quy dinh cltia phap luat va tinh hinh thuc té
cud dia phuong;

Thyc hién chirc nang quéan ly nha nuéc vé du lich tr Trung wong dén
dia phwrong & Viét Nam hién nay bao gdm: Bd Van héa, Thé thao va Du lich,
Tong cuc Du lich Viét Nam va cac S& Van hda, Thé thao va Du lich céc tinh.
Bén canh d6, UBND céc tinh cling déng vai tro quan trong trong quéan ly nha
nwdc va tac dong tdi phat trién bén virng clia nganh du lich néi chung va cua
[inh vuc kinh doanh khach san tai cac vung du lich néi riéng.

1.7.1. Céc nguyén tidc CO ban d.&m bao phéat trién bén vitng kinh doanh
khach san tai vuang du lich

Theo c4c nguyén tic chung clia phat trién bén viing du lich, phat trién
bén vitng kinh doanh khach san tai vung du lich cling phai tuan tha theo
nadm nguyén tac co ban, do Ia:

a. Phat trién kinh doanh khach san phai dwa trén viéc khai thac va st dung
cac nguon tai nguyén du lich tai diém dén mot cach hop ly

Mot trong nhitng dac diém quan trong cla hoat dong kinh doanh
khéach san Ia chiu su phu thudc vao tai nguyén du lich nhw da phan tich &
trén. Tai nguyén du lich duoc hiéu la tat ca nhitng gia tri vat thé hoac phi vat
thé tai mot dia phwong ma c6 kha nang tao nén sitc hap dan thu hat déi voi
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nhitng nguwdi & noi khac dén va dwgc khai thac vao muc dich kinh doanh du
lich tai noi dé.

Tai nguyén du lich bao gdm: tai nguyén du lich tw nhién va tai nguyén
du lich nhan tao. M6i su thay d6i cla gia tri tai nguyén du lich dudi su tac
dong cda cac nhan té ty nhién, kinh té, xa hoi... déu kéo theo su thay doi
trong nhu cau va xu huéng tiéu dung clta khach du lich ddi véi cac san
pham du lich tai cac vung du lich. Cé mot sd nhan to tac dong lam tang dot
bién cau du lich tai diém dén trong mot khoang thoi gian nhat dinh, cling ¢
nhirng nhan t6 lai tac dong theo chiéu nguoc lai. Sy bién déng dé luén anh
hwdng rat 1on téi hoat dong kinh doanh cla cac co s& lwu trd du lich. Viéc
khai thac va st dung hop ly cac ngudn tai nguyén du lich trong qua trinh
kinh doanh la nguyén tic s6 mot can phai tuan thd trong phat trién kinh
doanh khach san theo huéng bén vitng. Hay néi cach khac, dé dam bao phat
trién bén vitng, kinh doanh khach san phai dap (ng hai yéu cau co ban la
bdo ton dwoc gia tri cla moi trwdng va khai thac st dung diéu kién sén co
mot cach hiéu qua nhat.

Néu cac tai nguyén du lich dwgc khai thdc mot cach hop ly, dvoc quan
tam bao ton trong qua trinh s& dung thi s& ddm bao sy trwdng tén cla cac tai
nguyén dé nham dap (¢ng nhu cau phat trién cla kinh doanh khach san ti
thé hé nay qua thé hé khac. Muon biét phat trién kinh doanh khach san tai
mot vung du lich c6 dya trén viéc khai thac st dung cac ngudn tai nguyén
du lich mdt cach hop ly hay khéng can phai ti€én hanh cac nghién ctu, diéu
tra va danh gid xem cac chinh sach kinh doanh cta cac co s¢ lwu trd du lich
c6 huéng dén muc tiéu gilr gin va bao ton cac ngudn tai nguyén du lich tai
dé hay khéng. Biéu quan trong nhét la phai lam thay doi nhan thirc cla cac
nha quéan ly du lich (¢ ca cdp quan ly nha nuéc va cap quan ly kinh doanh)
vé van dé nay. Moi nguon tai nguyén du lich va mdéi truong du lich néu bi
khai thac qua mic cho phép, sé ngay cang tro nén khan hiém, can kiét va bi
tan pha, hiy hoai. Ching khong phai chi la “thién phd” va bat tan. Vi thé,
cac chi phi cho viéc bao ton va tén tao tai nguyén du lich cling can phai
dugc hach toan vao trong gia thanh cla cac san pham lwu trd du lich cla céc
co so luu tri du lich nhdm gop phan kiém soat va ngan chin sy xudng cép
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clla moi treong du lich, hwéng téi sy phat trién bén virng clua chinh cac co
s& lvu tra du lich.

D06 phat trién bén virng kinh doanh khach san tai cac vung du lich cac
co quan quan ly nha nwéc vé du lich can phai lam tét c6ng tdc dv bdao vé:

- Nhu cau vé xay dung co s¢ ha tdng cho vung du lich nhw: nhu cau vé
dvong sa Va phuwong tién dam bdo giao théng di lai cho khach du lich (nhu:
duwong thay, duvong bd. duong sat, hang khéng);

- Nhu cdu vé cadc ngudn nang lugng sé st dung (nhu: néng lvgng gio,
mat troi, nhiét lvgng);

- Nhu cau vé cédp. thodt nuwéc; nhu cau vé cung cdp dién, buwu chinh
vién théng va nhu cau vé xir Iy cac chdt thai...

b. Phat Irién kinh doanh khach sun phai di d6i véi han ché s dung qua muc
tai nguyén du lich va gidm thiéu thai chai thui ra méi truong.

Dé han ché viéc str dung qua mic tai nguyén du lich trong kinh doanh
khach san tai cac vung du lich, chinh quyén dia phvong can phai quan ly
chat ché viéc cdp phép dau tv cho cac dy an dau tu vao Iinh vwc kinh
doanh khach san sao cho khong vuwgt qua gi¢i han si¢c chira cho phép cua
tai nguyén du |iCh dwoc xac dinh cho mot diém du lich cu thé trong ving
du lich.

Dwa vao viéc xac dinh sttc chtta cho phép cia mot diém du lich trong
vling du lich ma cac nha dau tv vao Iinh vwc kinh doanh khach san sé xéac
dinh dwgc téng nhu cau vé budng ngl cho thué can thiét & d6. Trén co s&
danh gia nhu cau thué budng ngl cua thi trwong trong hién tai va xu huéng
thay d&i trong nhu cau thué budng ngd cha thi trvong trong nhitng nam tiép
theo, cdc nha dau tv vao Iinh vuc kinh doanh khach san cd thé xac dinh duoc
s6 lvgng budng ngl con thiéu hay thira va nhu cau thyc sy vé budng clia diém
dén trong twong lai, tr d6 sé xac dinh dvgc quy mo can thiét cho co so lwu tra
trong dy an d&u tw cu thé.

P6i véi mot vung du lich, téng s6 givdng ngl cho khach thué clha cac
co s& lwu trd du lich can thiét dé dam bao dap &¢ng nhu cau lwu trd cda sé

lwgng khach dén trong mot nam kinh doanh dwgc tinh theo cong théc:
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sd lwot khach co Thoi gian lvu tra
S6 giwong _ nhu cau lwvu trd/ndam x binh quan
can co6 SO0 dém du tinh CSSD bubdng

kinh doanh trong 1 ndm x trung binh/nam

Nhu cau vé budng can thiét cua cac co s& lwu trd du lich ciia mot vung

du lich duvgc xac dinh theo céng thic:
r , , Nhu cdu vd giwong can thiét trong 1 ndam

So buong can co s0 khach s13 budng trung binh/nam

Phat trién kinh doanh khach san dong nghia véi viéc gia tang
lvgng khéach du lich dén cac vung du lich, tdng s6 lvong cac dich vu
duoc cung cdp va gia ting nhu cau st dung tai nguyén du lich. Tr d6 dan
dén sy gia tang cac ap lwc déi véi kha nang dap (ng cla tai nguyén va
mdi trwdng, gay 6 nhiém cuc bd va nguy co suy thoai moi treong lau dai.
Kinh doanh khach san cang phat trién thi lvgng nuéc tiéu thu cang nhiéu
hon. Vi du: Nhu cau nuwéc sinh hoat cho mot nguoi dan trung binh la 50
lit/ngay, song nhu cau nay ddi véi khach du lich trung binh gap 4 lan,
tham chi 1a 10 lan. M&i san golf trung binh tiéu thu mét lwong nwéc
ngam dé tudi cd la 3000m3Ingay. Chinh vi vdy ma & nhiéu khu du lich
trén thé gidi tinh trang thi€éu nu6c sinh hoat clia ngudi dan la hét sic
nghiém trong, trong khi ngudn nuéc thai tr cadc khu du lich lai rat Ion gay
6 nhiém d4t va ngudn nudc. Neu khong co hé théng thu gom nudc thai tir
cac co s¢ lwu trd du lich thi nwéc thai sé ngdm xudng ngudn nudc ngam
hodc céac thay vuwc lan can khu du lich nhu song ho, bién... Nudc thai la
duong lan truyén nhiéu loai bénh dich, dong toi nudc thai tlr cac co s&
Ivu trd du lich con chira nhiéu chat thai doc hai cho mdi truong. Khong
c6 hé théng thu gom va han ché thai cac chét thai ran ra méi truong sé
gy ra cac van dé nghiém trong vé canh quan, vé sinh mdi trvong, stc
khoe cong dong va xung dot xa hdi. Vi thé cén thiét bat budc phai co cac
bién phap chu ddng han ché thai cac chéat thdi ra moi truong thong qua hé
thdng xt ly chét thai trong cac co s& lvu trd du lich. Mat khéac, vao mua
du lich, lvgng phuwong tién van chuyén khach du lich tap trung dén céc vung
du lich v6i s6 lwgng I6n khong chi gy ra tinh trang ach tc giao thng ma
con lam gia tang dang ké lugng khi thai vao mdi trudng. Ngoai ra lugng khi
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CFCs thai ra tir cac thiét bi diéu hoa nhiét do cua cac co s& lwu trd du lich
cung gay tac dong xau dén mdi trwvong khdéng khi cua cadc vung du lich. Viéc
khai thac s dung qua m&c tai nguyén va khdéng kiém soat dwvoc lvong chat
thai néi chung tir hoat déong kinh doanh khach san sé géop phan dan dén su
suy thoai moi truodng ma hau qua cua noé la sy phat trién khéng bén ving
khong chi cta I"Tnh vwc kinh doanh khéch san ma con cua cad nén kinh té
quéc dan. Chdng han & Népan mdi nadm cé 4000 ha rirng bi chat pha. Theo
b&do cdo cua Chinh pht Ncpan, ndm 1997 do phai dap &ng nhu cau vé cui
dot cta khach du lich nén ty Ié pha rirng tdng hon 10% vi tédng s6 cUi tiéu
thu mot ngay cua méi khach du lich bang s6 cai dét can thiét cho mot gia
dinh 5 nguoi dung trong mot tudn. Bén canh dé. hang nam dién tich rlrng
cla nwdc nay con bi thu hep dang ké do viéc xay dwng khach san va cac co
so dich vu, cung cdp chat dét va dot Ira trai. Day cling chinh la nguyén nhan
dan dén nguy co sat 1o dat va Ii lut & nhidu noi trén thé gi¢i dang tang lén,
trong d6 cé6 Viét Nam.

c. Phét trién kinh doanh khach san phai -gan lién véi bao ton tinh da dang
vé ty nhién, van hoa va xa hdi cua mdi truong du lich.

Thyc té dd chitng minh rang nhi*rng noi nao cé tinh da dang cao vé tu
nhién, van héa va xa hoi, noi d6 sé c6 kha nang canh tranh cao vé& phat trién
du lich, c6 sttc hdp dan cao d6i véi du khach, ddm bédo cho su phéat trién bén
vitng cua cac co so lwu trd du lich tai d6. Viéc duy tri va tdang cuwong tinh da
dang vé ty nhién, vdn hdéa va xa hoi la hét skrc quan trong cho sy phat trién
bén virng lau dai cta hoat déng kinh doanh khach san va cling la chd dva sinh
ton cua cd nganh du lich & tdt ca cac quodc gia trén thé gi¢i. Nhiéu cadnh quan
ddc sdc, hé sinh thdi nhay cdm ddc biét & vung ven bién, hai dado va cac khu
bao tébn ty nhién, vwon qudc gia bi thay d6i hodc suy gidm cung ve&i sy phat
trién cla hoat déng kinh doanh khach san. Da dang sinh hoc bi de doa do
nhiéu loai sinh vat hoang did quy hiém bi sdn bit phuc vu cho nhu cau &m
thuc, 1am dd lwvu niém hodc budén ban mau vat cua khach du lich tai cac diém
du lich.

Sy da dang cla hé thong xa hoi va hé thong sinh thai cia mot viung du
lich cling sd bi anh huwdéng khi cdc nganh nghé truyén théng cé thu nhap

khong cao nhwv nghé danh béat ca, trong trot, chan nudi hay cac nghé truyén
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thdng khac & nhiéu dia phwong bi nhitng cong viéc cung cdp dich vu phuc
vu khach du lich c6 thu nhap cao hon lan at va theo thoi gian nhirtng nghé
nay sé dan bi mat di. Bén canh dé, trong qua trinh phat trién clia minh, hoat
dong kinh doanh khach san cting dé lam t6n hai dén ban sic va sy da dang
vé tv nhién, van hoéa, xa hdi cta moi trwvong du lich néu khéng dwoc quan ly
mot cach nghiém tdc. Nhiéu gia tri vdn hoa truyén théng dac sic vén nhay
cam clia cac cong dong dan toc thiéu s6 dé bi bién dbi do bi thi trwdng hoa
hodc do su du nhap mot cach thiéu chon loc nhitng nét van héa maéi khi tiép
xuc voi khach du lich. Viéc xay dwng hé thong tiéu chuan hda cac san pham
du lich dé phuc vu khéach cla cac vung du lich la hét sc can thiét. N6 sé
gilp duy tri va khéng lam mat di cac gia tri van hoa dac sic, doc dao riéng
c6 clia moi dia phuong, moi vung phat trién du lich.
d. Phat trién kinh doanh khach san phai phtu hgp véi quy hoach phat trién
tong thé vé kinh té - xa hdi cua dia phwong, vung va quéc gia

Pac thu ctia nganh du lich la nganh kinh té tong hop cé tinh lién nganh,
lién vung cao. Linh vuc kinh doanh khach san phét trién phai dwa trén sy phat
trién chung clia cac nganh, cac Iinh vuc khac, ké ca co st ha tang tai diém dén.
Vi vay khi phat trién kinh doanh khach san, van dé khai théac tai nguyén du lich
can phai dugc xem xét ky, phai phu hop va khéng di nguoc lai véi quy hoach
phéat trién clia nganh du lich néi riéng va quy hoach téng thé phat trién kinh té -
"xa hdi no6i chung & pham vi quéc gia, vung va dia phuvong. Bén canh d6, trudc
khi tién hanh cac phuong an phat trién kinh doanh khéach san can phai danh gia
tdc dong moi trvong nham dua ra cac giai phap gilp han ché cac tac dong tiéu
cuwc dén tai nguyén va moi truong du lich. Biéu nay sé gép phan dam bao cho sy
phét trién bén vitng cla kinh doanh khach san trong mdi quan hé voi su phat
trién bén virng cua vung du lich. Tuy nhién, cong tac danh gia tac dong moi
trwong doi véi moi phuong an quy hoach phat trién kinh doanh khach san tai moi
vung du lich phéi dugc xem xét mot cach toan dién trén nhitng phwong dién khac
nhau toi tai nguyén du lich, mdi trwong ty nhién, van hda va x& hdi. Cong tac
danh gia cting phai tinh t6i nhitng méau thuan quyén lgi c6 thé xay ra giita cac
thanh phan kinh t€ tham gia vao hoat dong kinh doanh khéch san nhu: cdng dong
dan cu dia phuong, du khach, chinh quyén dia phuong, va cac co s¢ lvu trd du
lich. Viéc diéu hoa quyén lgi gilra cac bén tham gia, gidm thiéu nhitng xung dot
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gitta ho 1a mot sy dam bao cho phat trién 1au dai va bén viing cGa ca vung du lich
va cua linh vec kinh doanh khach san trong vung.

e Phat trién kinh doanh khach san phai chd trong dén chia sé lgi ich voi
cdng dong dia phvong

Thyc té cho thdy néu mébi nganh phat trién trén lanh thé mot dia
phucrng ma chi quan tam dén lgi ich cta riéng minh, khdng chia sé lgi ich
véi cong ddng dan cu dia phwong thi sé lam cho cudc sdng clua nguoi dan
dia phwvong khong nhitng khdong duoc cai thién, ma tham chi con bi nghéo
khé hon do sy khan hiém moi th cho sinh hoat hang ngay va gia cd dat do.
Diéu d6 dan dén budc ho phai tim con dwong sinh nhai théng qua khai thac
t6i da cadc ngudn tai nguyén sdn cé & dia phvong. Pe dam béo sinh tdn,
nguwoi ta khong con mday quan tam téi bdo vé moi truong va mot cach vo
tinh ho da gép phan ddy nhanh quéa trinh lam can Kkiét tai nguyén va tén hai
dén moi trvong sinh thai. Két qua cua quda trinh dé sé gay nén nhirng tac
dong tiéu cwc dén sy phat trién bén virng cla nganh du lich ndi riéng va cua
nén kinh té néi chung. Chinh vi vay, viéc chia sé lgi ich v&i cong dong dia
phuong 12 mét nguyén tic quan trong trong phéat trién bén vitng kinh doanh
khéach san tai cac vang du lich.

Tém lai, viéc tuan thu cac nguyén tdc vé phat trién bén virng kinh
doanh khach san trén day la bt budéc nham mang lai cac lgi ich cho céc bén
tham gia vao Iinh vyc nay tai vang du lich: chinh quyén dia phuwong, cong
dong dan cw, khach du lich va cac co s& lwu trd du lich. Do tuan tha cac
nguyén tac phat trién bén virng kinh doanh khach san nhv da dé cap & trén,
cadc co so lwu tra du lich can nd lwc 4p dung cac chinh sach kinh doanh mot
cach hiéu qua va theo hwdng phéat trién bén virng vé kinh té, x4 hoi va mai
truong sao cho viéc khai thac kinh doanh cua cac co s¢ lwu trd du lich phai
gitp lam gia tdng lgi ich kinh té, x4 hoi va giam thiéu tac dong tiéu cwc dén
cong dong dia. Bén canh dd, 4p dung cac chinh sach kinh doanh can thiét
nham gidm nhe cac tdc dong tiéu cwc d6i véi cac di sdn van hoa dia phuong
va viéc thwc thi cac chinh sach sé goép phan gia tang lgi ich bao vé mai
tredng va lam giam thiéu cac tac dong tiéu cwc dén tai nguyén du lich va

moi trwvong du lich tai dia phwvong va vung du lich.
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1.7.2. Chi tiéu danh gia phat trién bén ving kinh doanh khach san tai
vung du lich

Theo cach tiép can nganh, can c* vao nhitng nguyén tic co ban cla
phat trién bén virng kinh doanh khach san, cé thé dua ra cac chi tiéu dé danh
gia phat trién bén virng kinh doanh khach san tai vung du lich theo 3 nhém
co ban: cac chi tiéu danh gia sw phat trién bén virng vé kinh té; cac chi tiéu
danh gia suw phat trién bén virng vé moi truong va cac chi tiéu danh gia su
phat trién bén virng vé xa hoi.
a. Chi tiéu danh gia su phat trién bén vitng vé kinh té

Mudn biét phat trién kinh doanh khach san tai mot vung du lich c6 bén
virng vé kinh té hay khéng can phai xem xét dwa trén mot s6 chi tiéu kinh té
dac trung phan anh két qua dat duoc trong khai thac kinh doanh cla cac co
sO lwu trd du lich trong vang ¢6 hiéu qua va c6 ddm bao su gia tang lién tuc
va on dinh hay khong. Cac chi tiéu do la:
- Chi tiéu vé co s& vat chat ky thuat

Chi tiéu vé co s& vat chat ky thuat cua cac co s& luu trd du lich tai
vung du lich, trong dé bao gom:
+ Chi tiéu so lwgng, chat lugng, quy md va thlr hang cta cac co s& lwu tru
du lich tai vung du lich

Cac co so lvu trd du lich bao gom céac khach san, motel, 1éu trai, lang
du lich, biét thy, nha nghi, nha & cé phong cho thué... cung vo¢i cac co s&
kinh doanh an udng du lich nhr nha hang, quan bar, cafe, cau lac bd dém...
bén trong cac co s& lwu trd du lich. Khach du lich thwdng mudn dugc tan
hwdng toi da cac gia tri cla tai nguyén du lich tai cac diém dén. Hé thong
cac co so lvu trd du lich ciling thvong dwoc xay dwng tap trung & nhitng noi
c6 giau tai nguyén du lich hodc cac do6 thi, dau moi giao thdng. Ngoai cac
dich vu chinh nhu dich vu lwu trd va an uéng, cac co s& lwu trd du lich con
kinh doanh nhiéu dich vu b8 sung khac nhw: t8 chirc hdi nghi, tdm hoi,
cham sdc stc khoe, cac dich vu vé y té, bwu dién, cac dich vu vui choi giai
tri nhu bowvlling, tro choi dién t...

Su phat trién cla hoat dong kinh doanh khach san & mot vung du lich
phu thudc nhidu vao mic dd hdp dan hay gia tri, sw doc déo cua tai nguyén
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du lich ctia ving d6. Mirc do hap dan thu hat khach du lich cang cao cla tai
nguyén du lich sé lam cho khach du lich bi hat dén vung du lich cang nhiéu.
Dbiéu nay dong nghia véi do tap trung cla cau du lich tdng cao vao nhirng
thoi diém chinh vu khi cac diéu kién ty nhién va xa hdi cta vung du lich
thuan loi nhat. Cac nha dau tu chi quyét dinh dau tv vao cac dy an xay dung
co s& lwu trd du lich, dac biét la cac co s& lwu trd véi quy md Ién, thir hang
cao & nhi*tng vang du lich c6 tai nguyén du lich véi sttc hdp dan dac biét cao.
S6 lvong, quy mo va thir hang cltia cac co s& lwu tra du lich tang ty Ié thuan
vOi xu hwdng phat trién du lich ctia vang du lich va sw gia tang cla sd lvong
khach du lich dén ving. Vi thé cé thé noi, thong qua mic do gia tang cla
cac chi tiéu: s6 lwgng, chat lwgng, quy md va thit hang cua cac co s& luwu tru
du lich duoc dau tw xay dwng & mot vung du lich c6 thé danh gia dwoc mic
do phat trién 6n dinh va bén virng cla hoat dong kinh doanh khach san & do.

+ Chi tiéu cong sudt sir dung budng trung binh clia cac co s& luu trd
du lich tai vung du lich

Cac san pham cua cac co s¢ lwu trd du lich la cac dich vu, mang tinh
vO hinh. Céac san pham nay chi duoc tinh la dd ban dwoc khi c6 khach dén
thué budng, s6 luvgng cac budng duoc thué trong moi dém cang I6n c6 nghfa
la co s& lwu trG da ban ra dwgc nhiéu san pham. Chi tiéu cong suét st dung
budng trung binh la chi tiéu dac trung phadn anh mot khia canh ctia hiéu qua
kinh té trong kinh doanh khach san. B&i véi cac co so lvu tra du lich, su gia
tang manh mé cuda chi tiéu cong sudt st dung budng trung binh chinh la
bang ching vé mirc do khai thac st dung co s& vat chat ky thuat cé hiéu qua
va bén virng trong kinh doanh.

MGt trong nhitng dac diém quan trong cla san phdm lwu trd du lich la
khong thé lvu kho hay “dé danh” san pham dé ban dan, khong cho phép dau
co hay tich trit san pham. Vi vay, moi co s& lvu tri du lich déu mong muén
san pham cta minh phai dwoc ban cang nhiéu cang t6t sau mdi don vi thoi
gian st dung (mdt ngay dém). Cong suét st dung budng trung binh cla cac
co so lwu trd du lich cang cao, cang chirng t6 san pham cla ho da khong bi
“8”, cac chi phi ¢8 dinh va chi phi bién déi da dugc bl ddp & mirc dd cao.
Nhv vay, thong qua chi tiéu vé céng sudt st dung budng trung binh cé thé
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Phu luc 3

Chuyén dé 6: DE XI1AT SUA BOI, BO SUNG CAC VAN BAN PHAP QUY
VE BUU CHINH VIEN THONG BOI VOI HOAT DONG DU LICH

Hién nay, hau hét cac doanh nghiép du lich v& khach san cho rdang gia cuéc
vién théng da twong déi hop ly va ngang bang véi cac nwéc trong khu vic. Tuy
nhicn, theo Thong tw s6 01/1999/TT-TCDL ngay 02/06/1999 cia Téng Cuc Du
lich hwéng dan thyc hién Quyét dinh 53/1999/0BD-TTg ngay 26/3/1999 cda Thu
twéng Chinh phd vé mot s6 bién phap khuyén khich dau tw tryc ti€p nwéc ngoai thi
muc phi dich vu, phu phi cu thé nhu sau: khach san xép hang tr 3 sao den 5 sao
phu thu cwéc vién théng t6i da 15%), khach san xcp hang tr 1sao dén 2 sao phu thu
cwdc vién thong téi da 1a 10%. Theo danh gia va y kién cla nhidu khéach san c6 dau
tw thiét bi téng dai thi mc phu thu cwéc vién théng nhu vay la qua thdp dé trang
trai cac chi phi dau tv bo ra. Nhidu doanh nghiép cho rdng Quyét dinh 477/TTg
ngay 3 thang 7 nam 1997 d& qué lac hau va khong phu hgp véi thyc té kinh doanh
vi cach day 10 nam, cuwdc dich vu vién théng cao cho nén ty 1é phu thu theo muc
trong quyét dinh 1a khéng con hop ly, tuy nhién gan day gia cudc vién théng giam
rdt manh cho nén ty & phu thu thdp dan téi khé khan cho doanh nghiép trang trai
dau tu thiét bi va cwéc ndi hat rat thdp nén khach hang goi dién it thi phu thu ghi
vao héa don rat thadp va rat kho thu (vi du moét cudc goi dién thoai ndi hat thu phu
phi 15% cla 150 dong la khé thu trong khi khach ra bwu dién goi mot cudc dién
thoai cling mat it nhat 1500 dong).

Nhigu doanh nghiép dé nghi cho tdng m&c phu thu cwéc phi 1én m&c téi da la
35% ddi véi khach san 3-5 sao dé dam bao chi phi bd ra cho thiét bi va trich phi hoa
hdng cho cac khach san nhdm thu hdi vén dau tu. Hon nita, gid cwéc hién nay da do
doanh nghiép ty quyét dinh nén viéc thu phi phuc vu % cwéc cung khéng phu hgp ma
nén tinh theo chi phi thyc té.

Ngoai ra, rat nhidu y kién cta doanh nghiép cho rang nganh buu chinh vién
thong nén gian don cach tinh cwdc dién thoai va internet. Hau hét cac doanh nghiép
cho rdng hién nay cwéc phi vién théng va buu chinh vién théng cla ta mac du da
gidm rat nhiéu do canh tranh gitta cac doanh nghiép nhwng mot sé loai hinh dich vu
van con cao so v&i cac nudc trong khu vic. Gia cudc dich vu bwu chinh vién thong

hién nay nén gidm 20% so véi mirc gia hién hanh dé ngang b&ng véi cac quéc gia
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trong khu vic. vé buu chinh, cac khach san thuong co so lwong buu pham gbi
nhiéu nén dé nghi c6 ché do cudc phi hop ly. Ngoai ra, nganh bwu chinh vién théng
nén c6 co ché riéng va cé chinh sach bién phap nham ddm bao cho cac doanh
nghiép phai cam két chat lwvgng dich vu, dac biét 1a cho khach san vi déc thu cla
nganh du lich la nganh kinh té tng hop cé lién quan dén an tvong va cdm nhan clia
du khach vé Viét Nam cho nén day ciing la mot cach quang ba mdi trvong dau tu,
kinh doanh va hinh anh hinh anh dat nwéc.

Viéc Luat Cong nghé théng tin duoc Qudc hdi thdng qua tai Ky hop thi 9,
Quadc hoi khoa XI vira qua, va dugc Chu tich nwéc cong bd sang ngay 21/7, 1a mot
thanh twu rat guan trong va cé y nghia I6n trong tién trinh hdi nhap nganh kinh té
guan trong nay véi thé gi¢i. Luat Cong nghé thong tin sé mo ra hanh lang phép ly
cho céc hoat dong khai thac, (ng dung, trién khai cong nghé thong tin trong moi
[inh vire clia cude séng. Tuy nhién, nganh du lich 1a nganh kinh té tong hop, dich
vu bru chinh vién thong lién quan rat nhiéu dén hoat dong ky két hop dong, quang
cao va thanh toan gitra cdc doanh nghiép du lich khach san véi nhau do dac thu &
cach xa nhau vé khong gian va thoi gian (cac ddi tac ¢ trong nuwdc va cac nuéc
khéc nhau trén thé gi6i) do vy mét trong nhitng giai phap nhdm nang cao hon nita
hiéu qué thi hanh cac van ban phap quy V& buu chinh vién théng thi hé théng van
ban huéng dan Luat Cong nghé thdng tin nhw Nghi dinh, théng tu ban hanh chi tiét
va thé ché hda nhw hoat dong chu’ky so, dich vu chitrng thuc chir ky sd, ching thwc
goc... la nhiing diéu kién phap ly quan trong dé cac doanh nghiép du lich ap dung
thic hién vao hoat dong kinh doanh cltia minh. Téng cuc Du lich can c6 trao doi
v6i Bd Buu chinh Vién thdng va BO Tai chinh dé soan thdo van ban, thong tu
hwéng dan ciing nhu cac quy ché riéng dic thu cho cac doanh nghiép du lich Viét
Nam (dac biét la cac doanh nghiép du lich vira va nhd chwa cé uy tin trén thi
truong du lich thé gi¢i) nham tao dieu kién thuan loi cho doanh nghiép du lich
khach san khi giao dich thwong mai dién t&r v&i cac doanh nghiép nwdc ngoai dwoc
thuan lgi thong qua hé théng chir ky s6, dich vu ching thuc chit ky s0...

M6t vén dé lién quan dén chét lwong dich vu buu chinh vién thong lién quan
dén du lich 1a hé thong van ban phap luat hoan chinh lién quan dén quan ly canh
tranh. Hién nay méc di c6 nhiéu doanh nghiép cung cdp dich vu buu chinh vién
thong cho cac doanh nghiép du lich khach san v6i mic gia twong doi thdp va hop
ly, tuy nkién do hé thong van ban quan ly canh tranh giai quyét canh tranh gitra cac
doanh nghiép vién thong chua t6t 1am anh hudng rét nhiéu dén chét lvong dich vy
clia doanh nghiép buwu chinh vién théng tir d6 1am anh huong dén hoat dong kinh
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doanh clia doanh nghiép du lich khach san. Mdt vi du dién hinh la tinh trang “kién
tung" vé dich vu két ndi, bing thong két néi gilia doanh nghiép vién théng va Téng
cong ty Buu chinh Vién thong. Trong thoi gian t¢i can hoan thién hé théng van ban
phap quy va quy dinh vé bang thong két ndi, quy ché két ndi gilra cac doanh nghiép
vién thdng véi téng céng ty buu chinh vién théng nham tranh 1ap lai tranh chap
nhu thdi gian vira qua. Bac biét, nhitng bat cap trong quan ly games Online, quan ly
cac dich vu gia tri gia tang, quan ly céng nghiép ndi dung s6 van chuwa duoc khic
phuc. Tinh trang trang web den, tranh chdp tén mién, tin nhan ma, qudy réi bang di
dong, sap mang, nghén mach... van lién tuc dién ra, ma co quan quan ly van chua
tim ra bién phap hru hiéu dé ngan chan.

Vi vay, Téng cuc Du lich can phéi hop véi Bd Buru chinh Vién théng, B
Tai chinh nhdm ban hanh b6 sung cac van ban, thong tv huéng dan cu thé hoa cac
hoat dong chir ky s6, dich vu chitng thuc chir ky s6, chidng thuc goc lién quan dén
thwong mai dién tr vi day la nhitng diéu kién phap ly quan trong dé cac doanh
nghiép du lich khach san (dac biét la cac doanh nghiép vira va nhd) ap dung thuong
mai dién t& vao hoat déng kinh doanh clia minh nham ting cwong kha ning canh
tranh so v&i doanh nghiép I¢n trong nwoc va nudc ngoai.

Téng cuc Du lich cling can thu thap y kién cua cac doanh nghiép du lich va
khach san nham 4y y kién xay dwng bd sung cac van ban phap quy lién quan dén
dich vu gia tri gia tang trong du lich thdng qua mang vién théng, can c6 co ché
ddc thd cho cac doanh nghiép du lich va khach san va vién théng phdi hop xay
dung cac dich vu gia tdng cho khach du lich nhr tim kiém ban do, tour tuyén,
dich vu tour guide trén mang, games cho khach luwu trd, dich vu chuyén viing cho
khach du lich nham thic day hon nita hoat dong du lich vi c¢6 thé coi cac doanh
nghiép du lich 1a doanh nghiép xuét khau tai chd nén can phai c6 nhitng co ché
dac thu nhat dinh.
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Phu luc 4

Chuyén dé 7: TiNH HINH THuYC HIEN THUE XUAT NHAP KHAU
PHUONG TIEN VAN CHUYEN CHUYEN DUNG DU LICH

Tinh hinh thuc hién thué nhap khdu cac phuong tién van chuyén chuyén
dung du lich cé thé dwoc danh gia trén hai phwong dién la: Cac van ban phap ly
diéu chinh hoat déng nhap khau va viéc thwc hién nhap khau cla cac doanh nghiép
du lich.

Céc van ban diéu chinh:

Thué nhap khau cac phuong tién van chuyén chuyén ding du lich dwoc diéu
chinh theo luat thué xuat nhap khau va huong wu dai theo Thong tv s 14/2006/Ttg
ngay 28 thang 02 nadm 2006 clia BO Tai chinh vé hudng dan thuc hién thué sut
nhap khau wu dai dac biét ctia Viét Nam dé thuc hién Hiép dinh vé chwrong trinh uu
dai thué quan cé hiéu lyc chung (CEPT) clia cac nwéc ASEAN.1

Mrc thué suat thué nhap khau cac phwong tién van chuyén chuyén dung du
lich dwgc xéac dinh tai chwong 87 phan XVII danh muc va thué suat doi voéi hang
héa xuat- nhap khau ap dung voi xe cd trir thiét bi chay trén dwong xe Iira hodc xe
dién, va cac bd phan phu tung clia ching. Theo danh muc nay, biéu thué suét doi
voi nhap khau cac phuong tién van chuyén la 6 té dugc phan biét dva trén céc tiéu
thirc dud'i day:

- Trong tai tinh theo s6 nguoi:

+ Khdng qué 5 nguoi

+ Trén 10 nguoi

+ Trén 10 ngwdi nhwng nhd hon 16 ngudi

+ 16 nguoi

+ Trén 16 nguoi nhwng khéng qué 30 nguoi

+ Trén 30 nguoi

-_Jrong tai theo trong luvgng

1 BO Tai chinh, danh muc va thué suét doi véi hang hoa xuat nhap khau, NXB Lao dong -
Xa hoi, 2006, trang 108-111.
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+ Trong tai toi da 5 tan
+ Trong tai toi da trén 6 tin nhwng khong qua 10 tan
+ Trong tai toi da trén 10 tdn nhwng khong qua 18 tan
+ Trong tai t0i da trén 18 tAn nhwng khdng qua 24 tan
+ Trong tai t6i da I6n hon 24 tdn nhung khéng qué 45 tan
- Loai dong co dét trong kiéu piston d6t chay bang strc nén (diesel hodc ban
diesel).
+ Du6i 1.000 cc
+ Trén 1.000 cc nhwng khéng qua 2.000 cc
+ Loai 2.000 cc
+ Tl 2.000 cc dén 3.000 cc
+ Loai 3.000 cc
+ Loai trén 3.000 cc
- Theo tiéu chuén I8p rap hay ty Ié ndi dia hoa
+ Dang nguyén chiéc
- Con méi 100%
- B4 qua st dung
+ Dang CKD
- Céc phuong tién dac ching
+ Xe buyt chuyén dung cho san bay
+ Xe phuc vu choi goif
+ Xe ctru thwomg
+ Xe phuc vu tang 1&
+ Xe thé thao
+ Xe ché nguoi cd'khoang dé hanh ly
Trong d6, mic thué suat dwoc phan biét cu thé theo cac tiéu thic trén va

theo hudng wu tién cho dang CKD va cac loai chuyén dung mang tinh chat cong
cong. Mic thué suédt uu déi cho nhitng loai thudc nhém nay tir 5% dén 135%. Dai
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voi céc dang khac, murc thué suét lén dén 225% (xe cli nguyén chiéc). 2 Viéc phan
biét uvu déi theo CKD va 1KD Ia hoan toan phu hop voi thuc t€ khach quan cua s
phat trién kinh t€ n6i chung va san xuét Iap rap 6 td trong nudc noéi riéng.

Tl viéc ra soat cac thong tin tlr biéu thué suét nay, cho thay:

- Chua thé hién cach phan loai thong s6 kinh té ky thuat cac phwong tién van
chuyén chuyén ding du lich. Cac cach phan loai chu yéu dwoc st dung la theo
cong suat (dung tich xilanh, trong tai, xudt x& la dang nguyén chiéc hay theo dang
CKD va IKD; méi hay da qua st dung).

- Chua c6 tiéu chi phan loai vé tinh chuyén dung hay gan véi muc dich st
dung céc phuwong tién. Do vay, cac phuong tién van chuyén dugc danh dong chung
don gian la phuong tién van chuyén hanh khach chir khéng phan biét do la khach
du lich hay hanh khach thdng thedng (ngoai trir xe trong sén golf).

- Chua ¢é nhitng tiéu chi phan loai dva trén chat'lvgng hay cach thiét ké vé
trang thiét bi thudc vé ndi that clia cac phuong tién van chuyén. Bang chi y la cac
tiéu thirc chuyén dung ctia phuc vu du lich nhu nha vé sinh, cac phwong tién giai tri
hay tinh nang ddc biét phuc vu du lich khac.

Ciing tlr cach phan loai va ap dung cac mic thué sudt thué nhap khau nhu &
trén, cho thay ndi lén van dé vé su thda méan cac rang budc cua cac chinh sach thué
¢ ba khia canh:

- Bam bao phat trién bén vitng cuia nganh

- Dam bao loi ich clia cac doanh nghiép va dac biét tinh dén yéu to dac thu

- Dam bdo tinh thuc thi cua cac chinh sach

Nhu cau nhap khau va viéc thuc hién tir phia cac doanh nghiép:

Tong hop phiéu hoi theo Cong van s 1991/TCDL-KS ngay 8 thang 11 nam
2006 ctia Tong cuc Du lich gtri Gidm ddc sé' du lich céc tinh, thanh phd tryec thude
Trung wong, giam doc cac doanh nghiép du lich, cac khach san tir 3 sao dén 5 sao,
c6 cac két qua sau:

2B6 Tai chinh, danh muc va thué suét doéi v&i hang hda xuét nhap khau, NXB Lao dong -
Xa héi. 2006, wang 772 - 822
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Bang s6 1: Bang tong hop k&t qua tra 10i phiéu hdi vé viéc thwc hién thué nhap

khdu phwong tién van chuyén chuyén dung du lich

STT Ndi dung S6 don vi
1 SO don vi tra 10i phiéu hoi 43
2 S0 don vi dd nhap khau phwong tién van chuyén 06
3 S0 don vi da nhap khau va cé kién nghi 02
4 S0 don vi dd nhap khau nhwng khong kién nghi 04
5 S0 don vi chwa nhap khau nhung cé kién nghi 01
6 S6 don vi chwa nhap khau, khong cé y kién gi 36

(Ngudn: Phiéu diéu tra)

Trong s 43 don vi tra loi phi€u hoi, cd 6 don vi c6 nhap khau phwong tién
nhwng chi ¢6 02 don vi c6 kién nghi, 04 don vi khong cd kién nghi, cu thé:

- Don vi th nhat la mot khach san tai Thanh phd H6 Chi Minh véi quy md
191 phong hang khéch san 4 sao, d4 nhap 04 chiéc xe loai bn chd, 02 chiéc xe loai
12 chd. Cong ty c6 nhu cau nhap thém 03 chiéc loai 4 chd va 02 chiéc loai 2 chd.
Tl thue t€ nhap, cong ty cd kién nghi vé viéc giam thué nhap khau va thué tiéu thu
dic biét dé gia thanh nhap khdu ngang bang voi gia clia cac nudc trong khu vuec.
Céc thong tin con lai trong phiéu hdi vé Iinh vic nay déu bo tréng (tdng chi phi
nhap khdu, mc thué hién hanh, mic thué d& xuat giam). Do do, ndi dung kién
nghi thiéu thuyét phuc, kha chung chung, khdng cu thé.

- Bon vi th hai l1a mét khach san tai Thanh pho H6 Chi Minh, quy mé 107
budng loai hang 4 sao, dd nhap khau cac loai xe 04 chd, 07 chd va 12 chd nhung
khong ghi rd s6 lwvgng l1a bao nhiéu. Mic thué hién hanh la 10% cho ca ba loai.
Mrc thué dé xudt giam chi danh déu X véi ghi chi xe I3p rép tai Viét Nam va kién
nghi gidm murc thué nhap khau xe cho phu hop. DPay cling la mot kién nghi chung
chung, thiéu cu thé.

- Don vi thit ba la mot khach san tai Ha NOi v&i quy md 149 budng, hang 4
sao, d4 nhap xe 4 chd, xe loai 7 chd va xe 14 chd nhung khéng ghi rd s6 lwong,
khong ghi mic thué nhap va khoéng dé xuét kién nghi gi.

- Pon vi th tv 1a mot khach san tai Ninh Binh, quy md 25 budng, hang 2
sao, d4 nhap 2 xe loai 4 chd va c6 nhu cau nhap tiép 2 xe loai nay nita. Ngoai
nhirng thdng tin trén, khdng cé thém théng tin nao khac.
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Phu luc 5

chuyen de &: TINH HINH THYC HIEN THUE XUAT NHAP
KHAU TRANG THIET Bl CAO SAO

Céc van ban diéu chinh:

Thué nhap khau cac phuwong tién van chuyén chuyén dung du lich dwoc
diéu chinh theo Luat thué xuat nhap khau va huéng vu dai theo Thong tw so
14/2006/Thu twdng ngay 28 thang 02 nam 2006 cla Bd Tai chinh vé hudng dan
thic hién thué suat nhap khau vu dai dac biét cia Viét Nam dé thuc hién Hiép
dinh vé& chwong trinh wu déi thué quan cé hiéu lvc chung (CEPT) clia cac nuéc
ASEAN.3

Mtrc thué sudt thué nhap khau déi vai céc trang thiét bi khach san duoc xac
dinh chung trong danh muc thué nhap khau hang héa tong (rng:

- GO va cac mat hang bang gb: Chuong 44

- Tham va cac loai hang dét trai san khac: Chuong 57

- San pham duoc lam bang d4, thach cao, xi mang, amidng, mica ho3c cac
vat liéu twong tu: Chuong 68

- B0 goém su: Chuong 69

- Thay tinh va céc san phdm bang thly tinh: Chrong 70

- Dung cu, d6 nghé, dao kéo va bd do an lam tir kim loai co ban, cac bd phan
cua chung: Chuong 82

- May dién va thiét bi dién va cac bd phéan ctia ching; may ghi am va tai tao
am thanh; may ghi va tai tao hinh anh truyén hinh va am thanh; b phan va céc loai
phu tlng cua cac loai may trén: Chuong 85.

Mrc thué suét clia cac mat hang nay dao dong tir O (v&i cac mat hang trong
nuéc chwa san xuat dugc) dén 45%.

3 B0 Tai chinh, danh muc va thué suat d6i véi hang hda xuét nhap khau, NXB Lao dong -
Xa hoi, 2*006, wang 108-111.

467



yéu. Ho&c don vi nhap khau la doanh nghiép gén véi dau tw trire tiép nudc ngoai va
duogc hudng loi tlr luat dau tu tric ti€p nuwdc ngoai. Viéc nhap khau cac tai san co
dinh trong d6 c6 phwong tién van chuyén dugi hinh thirc gop vén va dugc mién
thué nhap khau.

Thuc t& cac doanh nghiép c6 y kién phan hdi déu cho rang muc thué suft
thué nhap khau duoc 4p dung nhu hién nay la qué cao va gay khé khan cho doanh
nghiép. Nhiéu doanh nghiép c6 nhu cau nhung khong cd khd nang dé thwc hién.
Tuy nhién, dirng trén quan diém khach quan dé dam bao su phat trién chung, can
phai cd su phan biét gilra cAc doanh nghiép van chuyén khach du lich hodc cac
doanh nghiép kinh doanh It hanh cé chirc nang kinh doanh van chuyén khach du
lich v&i cac doanh nghiép It hanh khéng c6 chiic nang nay va chi hoat ddng ciing
nhw chiu trdch nhiém nhu mét dai ly cho cac nha cung cép va cac khach san khong
¢6 chirc nang kinh doanh van chuyén khéach du lich. Véi nhitng don vi nay, viéc
tham gia vao sv diéu chinh chung nhu cac t6 chirc, ca nhan c6 nhu cau nhap khau
phuong tién van chuyén don thuan nhuy mot phuong tién di lai.
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Tuy nhién tir viéc ra soat cac biéu thué va danh muc hang héa tucmg (rng
clura thé hién cach phan loai théng s6 kinh té ky thuat vé chat lvgng va tiéu chuan
thé hién sy sang trong, cao cép.

Tinh hinh thyc hién tai doanh nghiép:

Tong hop phiéu héi theo Cong van s6 1991/TCDL-KS ngay 8 thang ]1 nam
2006 cta Tong cuc Du lich giri Giam doc S du lich céc tinh, thanh pho tric thudc
Trung wong, Gidm dbc cac doanh nghiép du lich, cac khach san tlir 3 sao dén 5 sao,
c6 cac két qua sau:

Bang s0 1: Bang tong hop két qua tra loi phi€u hdi vé viéc thuwc hién thué nhap
khau trang thiét bi khach san cao sao

STT Noi dung S6 don vi
1 S6 don vi trd 1oi phi€u hoi 43
2 S0 don vi dd nhap khau 07
3 S0 don vi da nhap khau va cé kién nghi 02
4 S0 don vi da nhap khau nhwng khéng co kién nghi 05
5 S6 don vi chwa nhap khau, cé kién nghi 04
6 S0 don vi chwa nhap khau, khong co kién nghi 32

Ngudn: Phiéu diéu tra
Trong s6 43 don vi trd 1oi phi€u hoi, chi c6 02 don vi dd nhap khau trang
thiét bi va cd kién nghi.
- Don vi thr nhat la mot cong ty du lich quoc té tai Hai Phong, quy md 88
budng, hang 4 sao dd nhap khau cac mat hang:

STT Mat hang nhap khau Gia tri nhap  Thué suét
(USD) (%)

1 Thiét bi vé& sinh 41.420 40

2 Trang tri ngi that phong khach 132.179,5 40

3 Trang thiét bi bép, phong &n, Bar 82.034,5 30

4 Tranh, twong, tham, vat trang tri 152.065,9 20-40

5  Tu lanh, TV, 16 vi song, khir mui, ly, 34.919 10-40

tach, chén bat
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danh gia duoc sy phat trién 6n dinh va bén vitng trong kinh doanh cua céc
co s& luu trd du lich tai cac vung du lich.

- Chi tiéu khach du lich

Chi tiéu khach du lich s& dung dich vu lvu trd tai vang du lich la chi
tiéu phan anh két qua kinh doanh clia cac co s lwu trd du lich va la chi tiéu
dinh lvong quan trong danh gid mic do phat trién cua hoat dong kinh
doanh khach san. Chi tiéu s6 lvgng khach du lich dén vung du lich cho phép
danh gia sy thanh céng hay that bai, sy phat trién bén virng hay khong bén
vitng cla cac co s& luu tra du lich & d6. Be danh gia dwgc tinh bén virng
hay khong cla sy phat trién kinh doanh khach san & mot vang du lich, chi
tiéu khach du lich c6 st dung dich vu lwu tra tai vang du lich phai cé xu
hwéng tang tredng lién tuc ndam nay qua nam khac trong thoi gian tdi thiéu
hang chuc nam. Trong chi tiéu khach du lich, ngoai s6 lvgng tuyét ddi vé
tong s6 khach (hoac ngay khach, lwgt khach), cac chi tiéu khac can phai
tinh dén trong qua trinh phat trién bén virng kinh doanh khach san do la cac
chi tiéu:

* SO ngay (thoi gian) lwu trd binh quén;

* SO lwot khach quay tré lai s dung dich vu lwu tra du lich;

e Mrc chi tiéu binh quan vé luu trd cia moét lwgt khach du lich;

0 Mirc dd théa mén clia khach du lich khi str dung dich vu lwu trd du lich...

Chi tiéu khach du lich st dung dich vu lwu tra du lich tai vung du lich
dwoc thé hién qua cac chi tiéu cu thé sau:

+ Sy gia tdng cla tong s6 khach (ngay khach hodc lvot khach) du lich
dén luwu tra tai vung du lich.

RO rang rang su phat trién cta hoat dong kinh doanh khéach san ¢ mot
vung du lich ty Ié thuan véi sy gia tang cla s6 lvgng khach du lich dén do.
Tuy nhién hiéu qud kinh té thuc su trong kinh doanh khéach san lai phu
thudc vao s6 lvong khéach c6 lwu lai qua dém va c6 st dung dich vu lwu trd
va an udng trong cac co s lwu trd du lich tai vung du lich nhiéu hay it. Trén
thuwe t€, & noi nao s6 lwgng khach tham quan trong ngay chiém ty trong cao
thwong cé doanh thu du lich han ché bdi noi d6 ngudn thu chd yéu chi co
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Cong ty kién nghi giam hodc mién thué nhap khdu cac mit hang trén.
- Dbon vi th hai la mot cong ty lién doanh vé khach san tai Thanh phé Ho
Chi Minh, quy md 335 budng, hang 5 sao. Da nhap céc trang thiét bi sau:

STT Mat hang nhap khau Thué sudt thuc Thué suat

hién (%) dé nghi (%)
1 Dbdgd 40 5
2 Thiét bi vé sinh 40 5
3 Trang tri ndi that phong khéach 40 5
4 Trang thiét bi bép, phong an, Bar 40 5
5  Tranh, twgng, thAm va vat trang tri. 5 5
6 Ta lanh, TV, 16 vi song, ly, tach.. 40 5
7 Thiét bi nghe nhin 5 5

C6 5 khach san da c6 nhap khau trang thiét bi nhung khong cé kién nghi gi:

- Bon vi tht ba la mgt khach san tai Thanh phé H6 Chi Minh, quy mo 107
budng, hang 4 sao, da nhap cac trang thiét bi nhv trong bang ké, trlr thiét bi nghe
nhin véi mic thué thuc hién 1a 10%. Trlr cAc méat hang tu lanh, ti vi. 10 vi song, ly,
tach voi miec thué thwc hién la 5%.

- Bon vi thi tv la mdt khach san tai Ninh Binh, quy md 28 bubng, hang 2
sao, da nhap céc trang thiét bi nhuw trong bang ké, trlr dung cu danh phong, khong
ghi ro gia tri nhap, mic thaé thuc hién.

- Bon vi thit ndm 1a mot Khéach san cling tai Ninh Binh, quy md 56 buong,
loai hang 2 sao, da nhap cac mat hang nhu trong bang ké, khéng ghi gia tri nhap,
mtrc thué suat thuc hién.

- Don vi thit sdu 1a mot Khach san tai Ha N6i, quy mo 149 budng, loai hang
4 sao, da nhap nhung khong ghi gia tri nhap va mic thué suét thwe hién.

- Bon vi thir by la mot Cong ty lién doanh tai Ha Noi, dd nhap 4 mat hang
nlumgj~hodng ghi gia tri va mic thué suat thue hién.
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C6 4 don vi chua nhap cac trang thiét bi nhimg c6 kién nghi la:

- DBon vi thi nhét la mot Khach san, quy md 60 budng, du tiéu chuan (1 sao),
kién nghi: “ hién tai khach san chua sir dung san phadm nhap ngoai nhwng theo toi
biét thi san pham nhap ngoai rat dt nén doanh nghiép chwa da tién d& nhap” nén
xem day nhu khong cé y kién.

- Pon vi thr hai la mét Tong cong ty Du lich tai Ha ndi, kién nghi giam
mirc thué nhap khau cho céc thiét bi dong bd nhu: thang mdy, diéu hoa, thong
gi6, bé boi trong cac khach san. Cac loai nay khong co trong danh muc bang ké
cla phiéu hoéi.

- Pon vi thir ba la mot Cong ty du lich tai Hué, dé dap (ng nhu cau ngay cang
cao cuta khach du lich, doi hdi phai nhap khau céc trang thiét bi tir nwdc ngoai, dé
nghi cé miic thué sudt nhap khau wu déi danh riéng cho khéch san tlr 4 dén 5 sao.

- Pon vi thi tu 1a moét khach san tai Ha Noi, 56 budng, loai hang 3 sao, kién
nghi gidm gid nhap khau trang thiét bi doi vai khach san cao sao (chwa phan biét
giam gia véi gidm thué).

T viéc x&r ly cac thdng tin thu dugc tir 43 phi€u hdi nhw da trinh bay ¢ trén,
c6 thé di dén nhiing nhan xét sau day:

- Trong 6 don vi cd kién nghi, chi c6 2 don vi thyc té da nhap khau cac trang
thiét bi. S6 chwa thyc hién nhap khau chiém téi 4 don vi. Cac kién nghi cla cac
don vi nay déu chung chung va tap trung vao mot khia canh la can phai giam mtc
thué suét thué nhap khau doi véi cac trang thiét bi khach san, dac biét la khach san
cao sao. Nhwng nhung kién nghi nay bi han ché mét diém la khdng ly giai ly do
can phai ha thdp mic thué suat va cling chua chi ra can ¢t gidm cling nhu mc
thué suét can giam.

- Nhu cau nhap khau céc trang thiét bi khach san la thap. Trong tong so 43
don vi trd loi phiéu hoi, chi c6 7 don vi c6 nhap khau céc trang thiét bi loai nay,
chiém 16%. Cac don vi c6 nhap khau cac trang thiét bi khach san déu thudc loai
khach san cao sao. Diéu nay cé thé duwoc ly giai ¢ cac ly do sau day: Thir nhat, do
yéu cau cula tiéu chuan dich vy, cac khach san nay can phai nhap céc trang thiét
bi c6 chat lwvgng cao. Nhitng trang thiét bi nay hodc trong nuéc chuwa san xuét
dwoc hodc chat lwgng chuwa du dap (ng dugc yéu cau cao cdp. Thi hai, cac khach
san loai ndy moi c6 kha nang vé tai chinh dé c6 thé nhap khau cac trang thiét bi
loai nay. Trong d6, khia canh thi nhéat nén dwoc xem nhu 1a dong co chinh vi di
twong khach cla cac khach san loai nay phan lén khach nuéc ngoai va co kha
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nang thanh toan Ién do vay cling doi héi cao vé chét lugng dich vu ma & do, cac
trang thiét bi nhv 1a mdt yéu t6 cdu thanh. Thi ba, ddi voi cac khach san khac,
céc trang thiét bi nhap ngoai c6 gia thanh thuc t€ qua cao so véi khd nang tai
chinh clia doanh nghiép. Trong khi dé, cac san pham twvong ty dugc san xuét
trong nwdc, ¢d mirc chat lugng cling co thé dap (ing dwoc yéu cau cua ho.

Tw nhitng phan tich trén, c¢d thé nhan dinh, van dé vé thué suét thué nhap
khau céc trang thiét bi khach san cao cdp chwa phai la vdn dé blrc xic déi voi
doanh nghiép khach san. Nhat la trong b6i canh hién nay khi Viét Nam da la
thanh vién chinh thirc ciia T6 chirc Thuong mai thé gigi. Diéu dé cho phép cac
doanh nghiép tham chi phan nao kha bang quan véi van dé nay.
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Phu luc 6:

Chuyén d8 9: DANH GIA THvC TRANG GIA PIEN KINH DOANH
KHACH SAN HIEN NAY & VIET NAM

1. QUAN LY NHA NUOC VE GIA BPIEN ANH HUONG TRuwC TIEP PEN
GIA PIEN KINH DOANH KHACH SAN

Dién nang la mot loai hang héa dédc biét véi dac thu la viéc san xuat va tiéu
thu xay ra dong thoi; cac hoat dong dién luc c6 mdi quan hé chat ché véi nhau
trong mot hé thdng dién thdng nhat nén mang tinh doc quyén tuv nhién cao, du cé
st tham gia rong réi clia cac thanh phan kinh té€ vao hoat dong dién luc. Ban hanh
chinh sach gia dién va biéu gia ban 1é dién la mot trong nhitng hoat dong quan
trong clia quan ly nha nuwéc vé hoat déng lwc va st dung dién. Diéu 31 Muc 1 Luat
Dién lwc chi r6: “Biéu gia ban Ié dién do Thu twéng Chinh phu phé duyét. Co quan
diéu tiét dién lwc gitp BO trwong B6 Cong nghiép xay dung biéu gid ban le dién
trinh Thu tvéng Chinh phu phé duyét”. Khéac véi cac mat hang va nguyén liéu khac
cang dau tu nhiéu vao Iinh vic dé cang ha thdp dwoc chi phi, chat lwvgng cao, nguoi
st dung, mua cang nhiéu thi gia cang ré, tuy nhién dién Luc Viét Nam cang dau tw
nhiéu, khach hang cang st dung dién nhiéu cang phai tra gia cao hon? Vi sao? Cau
tra 10i do la thi truong doc quyén vira ti nhién cua ban than san pham dién, vira
doc quyén nha nwéc, hon thé nita doc quyén nha nudc lai bién thanh déc quyén
doanh nghiép. Thi truong dién luc la thi trwong dinh huéng cung chir khdng phai
thi trvong dinh hudng cau. Céc don vi dién lwc quan tdm hon dén viéc thda man
mong mudn cua minh hon la quan tdm dén viéc thda mdn mong muén cua khach
hang st dung dién. Tham gia vao thi trvong dién lwc bao gom tdm thanh phan:

1 Don vi phat dién
Don vi truyén tai dién
DBon vi phan phdi dién
Pon vi ban budn dién
Don vi ban Ié dién
Don vi diéu dd hé thong dién quoc gia

Don vi diéu hanh giao dich thi trvdng dién luc

® N O oA W N

Khéach hang st dung dién.
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Trong cé&c thanh phan néi trén thi cac thanh phan tr 1 dén 7 thudc vé cung,
chi c6 thanh phan thir 8 1a thudc vé cau. Cung nam trong hé théng nhét doc quyén,
con cau vé dién thi lai rat da dang trong viéc str dung dién. Buong 16i chinh sach
cua Dang va Nha nuwéc vé dién luc nhin chung la pht hop. Tuy nhién, viéc doi x
duwong 16i chinh sach véi khach hang st dung dién 1a thiu cong bang. Viéc phan
loai khach hang str dung dién hién hanh la thi€u co s¢ khoa hoc. Tl viéc phan loai
thiéu co s& khoa hoc dan dén biéu &p gia ban 18 dién kho co6 thé dat muc tiéu nhw
trong Muc 2 Diéu 16 cua Luat Dién lyc. “Viéc dinh gia ban I1& dién cho san xuéi
sinh hoat va dich vu phai bao dam thuc day t6 chirc ca nhan s dung tiét kiém dién,
khuyén khich s&r dung trong gi¢ thap diém, giam st dung dién trong gio cao diém
cua biéu dd phu tai hé théng dién"".

Tiét kiém chi phi l1a bién phap hang dau ddi voi tat ca cac nha kinh doanh,
tuy nhién doi véi tirng nha kinh doanh khéac nhau thi tiét kiém chi phi lai rat khac
nhau. Cu thé doi vdi cac nha kinh doanh khach san thi khong thé tiét kiém chi phi
vao llc goi la gio' cao diém (tlr 18 gio dén 22 gi®) do nha cung cap dién nang quy
dinh, tham chi du gia dién .cé ré hon bao nhiéu, tham chi la biéu khong cling khong
thé str dung dién nhiéu hon trong Ilc goi la gid' thap diém (tlr 22 gid' dén 4 gio) ...

Pe tiéu dung mot don vi dién nang, khach hang st dung dién phai chi phi
cho rat nhiéu don vi dién luc véi cac chirc nang khac nhau (gia phat dién, ban budn
dién, cac loai phan phdi truyén tai dién, phan phdi dién va thi trudng ban I8 dién) &
Viét Nam.

Hau hét cac khach san déu chiu mic gia dién & loai tir 6 dén 22KV vi vay co
st chénh léch gia voi cép dién ap tir 22KV dén dwdi 110KV nhv sau:

- Gio binh thwong: 1,350d - 1,260d = 90d

-Gio cao diém: 2.190d —2.1 10d = 80d

- Gio thap diém: 790d - 690d = 100d

S0 liéu cu thé dugc minh hoa trong cac bang s6 1,2,3 dud'i day:
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Bang s6 1: Gia ban .Ié dién tir ndm 2002

Mrc gié
' ’ ban dién
Cap dién ap vamirc gia theo thoi diém cho san
dung dién xudt binh
thwong
(d/kw)
Céap dién &p tr 110 KV tré’Ién
Gio binh thuong (tir 4 gid dén 18 gio) 785
Gio cao diém (tr 18 gio dén 22 gio) 1325
Gio thap diém (tlr 22 git dén 4 gio) 425
Cédp dién ap tir 22 KV dén dudi 110 KV
Gio binh thuong (tir 4 gio dén 18 gio) 815
Gio' cao diém (tlr 18 git dén 22 gio) 1370
Gio thap diém (tlr 22 gio dén 04 giv) 445
Cédp dién ap tir 06 KV dén dud’i22 KV
Gio binh thuong (tir 4 gior dén 18 giv) 860
Gi0 cao diém (tr 18 gity dén 22 gio) 1430
Gio thap diém (tr 22 gio dén 04 gio) 480
Céap dién ap dui 06 KV
Gio binh thuong (ttr 4 gio dén 18 giv) 895
Gio cao diém (ttr 18 git dén 22 gio) 1480
Gid thap diém (tlr 22 gitr dén 04 gio) 505

Mtrc gia
ban dién
cho kinh
doanh
dich vu
(a/ktv)

1260
2110
690

1350
2190
790

1410
2300
815

Chénh
léch gia

54,6

5
61

SOgivy
clia
tirng
mirc
gia

14 gt
04 gio
06 givr

14 git
04 giv
06 gio

14 gi®y
04 gio
06 giv

14 givy
04 giv
06 giv

(Nsudn: Thong tw s6 03/2002/ TTBCN ngay 25 thang 9 ndm 2002 cua Bd Cong nghiép vé
viéc hwdng dan thuc hién gia ban dién).
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Bang sO 2: Gia ban Ié dién tlr nam 2005

Mtrc
gid ban
) dién
cap dién &p va mirc gia theo thoi diém  cho san
dung dién xudt
binh
thudng
(dkw)
Céap dién ap to 110 KV tro' 1én
Gio binh thirong (tr 4 gio dén 18 gio) 785
Gi0 cao diém (tlr 18 gior dén 22 gio) 1325
Gio thap diém (tr 22 gio dén 4 gio) 425
Cdp dién ap tlr 22 KV dén dué¢i 110KV
Gio binh thuong (tr 4 gic dén 18 gio) 815
Gio cao diém (tlr 18 gio den 22 gio) 1370
Gid thap diém (tlr 22 gity dén 04 gio) 445
Cép dién ap tr 06 KV dén dudi 22 V
Gio binh thudong (ttr 4 gio dén 18 gio) 860
Gio cao diém (tlr 18 it dén 22 giv) 1430
Gio thap diém (tlr 22 gio dén 04 gio) 480
Céap dién ap duwoi 06 KV
Gio binh thuong (tir 4 gie dén 18 gio) 895
Gio cao diém (tr 18 gity dén 22 giv) 1480
Gio thap diém (tir 22 gio dén 04 gio) 505

Mtrc

gid ban

dién

cho

kinh
doanh
(A7kw)

1260
2110
690

1350
2190
790

1410
2300
815

Chénh

lécli gia

dién
gilta
SXva
KD (%)

57,5
%5
61

S0 giv
clia
timg
muc'
gia

14 gi&
04 giov
06 giv

14 gio
04 gio
06 giv

14 gity
04 gioy
06 givy

14 git
04 givy
06 gio

(Neudn: Quyét dinh s6 215/2004/ QD- TTg ngav 29 thang 12 ndm 2004 cua Tha twéng Chinh

ph( vé gia ban dién).
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Bang so 3: Gia ban Ié dién tr 1/1/2007

cap dién ap vamic gui theo thoi diém
(Iung dién

Cdp dién ap tir 110 KV trd Ién

Gio binh thuong (tr 4 gio dén 18 giv)
Gio cao diém (tlr 18 gio dén 22 gio)

Gid' thap diém (tir 22 gi® dén 4 gio’)
Cdp dién ap tir 22 KV dén dudi 110KV
Gio binh thuong (tr 4 gio dén 18 giv)
Gio cao diém (tlr 18 git dén 22 gio)

Gio thap diém (tr 22 gio' dén 04 gid)
Cap dién 4p td 06 KV dén dudi 22 KV
Gio binh thuong (tir 4 gio dén 18 giv)
Gio cao diém (tlr 18 gid* dén 22 gio)
Gio thap diém (tlr 22 gi® dén 04 giv)
Cap dién ap duci 06 KV

Gid" binh thuong (tir 4 gic dén 18 gio)
Gio cao diém (tlr 18 gid' dén 22 gio)
Gio thap diém (ttr 22 gid dén 04 gid)

Mirc
gia ban
dién
cho séan
xuat
binh
thudng
(d/kw)

785
1590
425

815
1645
445

860
1715
480

895
1775
505

Mirc
gia
ban
dién
cho
kinh

(loanh

(A/kw)

1410
2615
770

1510
2715
885

1580
2855
915

Chénh
léclt
gia
dién
gilra
SXva
KD

(%)

73
St

76

61
1

S6 givv
clia
tirng
mic
gia

14 giy
04 giv
06 gio

14 gity
04 gio
06 gio

14 giv
04 giv
06 giv

14 giv
04 gio
06 gio

(Nguon: Quyét dinh s6 276/2006/ OP- TTg ngay 04 thang 12 ndm 2006 cta Thu twéng Chinh
phu vé gia ban dién).



2. THUC TRANG VE CHI PHI PIEN NANG CUA CAC KHACH SAN O
VIET NAM
Kinh doanh khach san la mét Iinh vic kinh doanh dich vu tdng hop théa
méan dong thoi nhiéu nhu ciu cla con ngudi ¢ mirc d6 cao. Hau hét cac dich wvu
dwoc tao ra déu co6 yéu td dau vao la nang lugng dién, tham chi viéc trang tri céc
khu vuc cua khach san cling phai st dung nang luong dién. Vi vay, gia thanh cla
céc dich vu khach san cung cép cho khach chiu anh huong I6n tir gia dién ciuy dinh
hién hanh (ndng lwong dau vao) cho kinh doanh khach san. Gia dién & Viét Nam
hién nay la gia doc quyén. Doanh nghiép khong cé sw lwa chon nao hon, budc phai
chap nhéan, néu khéng thi khach san phai dong clra. Mot trong cac yéu té lam cho
cac khach san Viét Nam mat di loi thé canh tranh V& gia ca so véi cac khach san
cua c&c nudc trong khu vuc la gia dau vao cao. Chi phi dién & hau hét cac khach
san chiém tlr 10% tro' Ién trong tdng chi phi kinh doanh clia cac khach san (theo két
qua diéu tra cua Vu khach san - Téng cuc Du lich nam 2006).
Vi du cu thé vé chi phi dién ctia 5 khach san & Viét Nam dwoc khao sat thé
hién trong bang duwéi day:
Bang s6 4: Bang chi phi dién 6’mot s6 khach san dwgc khao sat
2004 2005 2006

TT Ten khéch san Chiphi Ty  Chiphi 1y  Chiphi Ty
(Tr. 18 (Tr. lé (Tr. 1é

VND) (%) VND) (%) VND) (%)
1 Park Hyatt Saigonhotel 7.787,7 158 7.787,7 158 16.7488 10
2 Guoman Hotel Ha N6i 3.760 31 3930 30 4250 28
3  po Scm Hotel Hai phong  3.400 6 4.800 13 5.000 11
4 Nha Trang hotel 2.940 12,7 3.335 13,26
5  Hai Au Hai Phong 1.400 197 1.427 21,8 1705 20,2
{Nguén:, Diéu Iracua Vu khach san Téng cuc Du lich ndm 2006)
Gia dién cao budc cac khach san cao cdp phai cat giam mot s6 dich vu lam
cho tinh dong b, tinh tién nghi cla khach san bi gidm di kém theo la chat lwong
dich vu khong dap (ng dwoc ky vong clia khach, chat lvong khong twong xirng véi
gia ca.
blguyén nhan cua gia dién trong kinh doanh khach san 6 Viét Nam cao theo
chang toi la do: nganh dién chwa hiéu day du vé ddc diém cua san xuét tiéu dung
I
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Phu luc 2

Chuyén @8 5: MOT SO PE XUAT BOI VOI CHINH SACH CUA
NHA NUOC TRONG LTNH VUPC NGAN HANG

Trong béi canh Viét Nam gia nhap vao to chirc WTO, da tao ra nhiéu co
hoi cling nhw thach thic doi véi nganh du lich va cac doanh nghiép du lich. Vi
dac thu du lich 1a nganh mang tinh lién vung, lién nganh va co6 tinh xa hoi hoa
cao, cho nén viéc phéi hgp cac linh vic nganh nghé la vo cling can thiét. DE tang
cuo'ng thu hat nhigu du khach doi héi sy phéi hop cla cac cdp cac nganh dé ho
trg cac doanh nghiép tao ra nhitng san phdm cé tinh canh tranh cao so véi céc
nwéc trong khu vuc.

Ngan hang la mot trong cac dich vu céu thanh quan trong cta san pham du
lich. Trong khudn khé duw an bo sung stra doi mot sé chinh sach cuia nha nuéc co
lién quan dén dich vu ngan hang, tai chinh, bwu chinh vién théng... dua trén viéc ra
S04t cac van ban cua B Tai chinh vé dich vu ngan hang va két qua khao sat y kién
c&c doanh nghiép vé viéc thuc t€ &p dung cac chinh sach trén, chlng téi xin dé xuat
cac y kién sau day lién quan dén ngan hang tai chinh nham tao diéu kién thuan loi
dé phat trién du lich va cac doanh nghiép kinh doanh du lich:

Quan diém xay dwng céac chinh sach

Cac chinh sach cua Ngan hang Nha nuéc tao diéu kién thuan lgi cho céc
doanh nghiép du lich khach san trong viéc nang cao kha nang canh tranh dé thu hat
khach déng thoi dam bao su phét trién cua nganh va loi ich qudc gia.

1 Béc thu nganh kinh doanh khach san thwdng doi hoi von dau tv ban dau
cao nén nhiéu doanh nghiép khach san c6 nhu cau vay von trong kinh doanh. Mat
khac theo két qua diéu tra phong van nhiéu doanh nghiép khach san 22.6% khach
san ¢6 nhu cau vay von clia ngan hang phuc vu cho kinh doanh. Mot s y kién cho
rang tha tuc cho vay con rudm ra, déi khi con thiéu khach quan, doanh nghiép gap
nhiéu khd khan trong thi tuc vay von. Do d6, Ngan hang Nha nwéc can cé hwéng
dan chi tiét thu tuc vay von, va quy dinh thwc hién cu thé hon gitp cho cac doanh
nghiép dé dang tiép can ngudn von ngan hang hon.

2. Pang ta da xac dinh du lich dich vu la nganh kinh t€ mi nhon, can dugc
wu tién phat trién. Du lich mang lai nguon thu ngoai té 16n, dong gop ty trong loén
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duoc tir cac khodn thu phi tham quan va tir viéc tiéu dung mot vai dich vu
gidi tri trong ngay cua khach ma théi. Trong khi nhitng nhu cau gidi tri lai la
nhitng nhu cau tht yéu dé bi thay thé cua khach du lich. Pe ddm bao co
nguodn thu cao va on dinh tir kinh doanh khach san doi héi vung du lich phai
don dwgc cang nhiéu khach du lich lwu lai qua dém va cé st dung dich vu
lvu trd va n udng tai do cang tét. Do d6 méc do phat trién bén virng cla
hoat dong kinh doanh khach san ca mét vung du lich dwgc danh gia thong
qua mtc tang cua chi tiéu s6 lwgng khach du lich c6 str dung dich vu lwu tra
(hodc s6 ngay khéch hay so lwgt khach) mot cach lién tuc va on dinh.

Mtc do hai long clta khach da st dung dich vu lwu trd va s6 lwgng
khach du lich quay tr& lai st dung dich vu cla cac co s& lwu trd du lich tai
cac vung du lich chinh Ia thwéc do chinh xac vé sv phat trién bén virng vé
kinh té trong kinh doanh khéch san cta cac vung du lich. Be tang kha nang
canh tranh, tang cwong thu hat khach va qua dé tdng hiéu qud kinh doanh
cta minh céac co so lwu tra du lich phai khdng ngrng hoan thién chét lvgng
dich vy. Muyc tiéu cla tat cad cadc doanh nghiép nay la lam hai long khach
hang cua minh ngay cang & mirc cao hon dé “gitt chan™ nhitng khach hang
hién tai, tao ra nhirng khach hang trung thanh va thu hat thém nhiéu khach
hang tiém nang théng qua uy tin, danh tiéng va thwong hiéu da duoc khang
dinh. Cac co so lwu trd du lich biét rd rang du khach la doi twong phuc vu
quan trong nhat quyét dinh su ton tai va phat trién lau dai cua ho. Diéu dé cé
nghia la sy hai long cta khach du lich chinh la thuéc do hiéu qua kinh té
trong kinh doanh cua cac doanh nghiép kinh doanh khach san. Vi vay, chi
tiéu vé mic dd hai long cua du khach va long trung thanh cta nhiing khach
hang thwong xuyén la co s quan trong dé danh gia miéc do phat trién bén
virng cua cac co s¢ lwu trd du lich.

+ Su gia tang cua muc chi tiéu binh quan vé lwu trd va thoi gian luu
trd trung binh cua moét lwot khach du lich

Hoat dong kinh doanh khach san phat trién mot cach ty phat thuong
chi tap trung vao viéc thu hat t6i da lwong khach dén tiéu ding san pham
cua minh tai mot thoi diém nhét dinh. Viéc tap trung lam tang sé lwong
khach ma khéng cha y toi cac gidi phap nham kéo dai thoi gian luwu trd va
tang mic chi tiéu binh quan clia mot lugt khach thé hién xu hudng phat trién
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Bang sb 3: Gia ban Ié dién tir 1/1/2007

Céap dién &p vamurc gia theo thoi diém
(lung dién

Céap dign ap tir 110 KV tro Ién
Gio binh thuong (tir 4 gio dén 18 giv)
Gio cao diém (tr 18 gior dén 22 gio)

Gid thap diém (ttr 22 gi® dén 4 gio’)

Céap dién ap tir 22 KV dén dudi 110KV
Gio binh thuong (tr 4 gid' dén 18 gid)
Gio cao diém (tlr 18 giomién 22 gio)
Gid'thap diém (tlr 22 gid' dén 04 gid)
Céap dién 4p tu 06 KV dén dwéi 22 KV
Gio binh thuong (tr 4 gio dén 18 giv)
Gio cao diém (tlr 18 gir dén 22 gio)

Gio thap diém (ttr 22 gid' dén 04 gio)
Cap dién ap duoi 06 KV

Gio binh thuong (tir 4 gio dén 18 gio)
Gio cao diém (tlr 18 gity dén 22 gio)

Gio thap diém (tlr 22 gio dén 04 gio)

Murc
gia ban
dién
cho san
xuat
hinh
thuong
(d/kw)

785
1590
425

815
1645

860
1715
480

8%
1775
505

Murc
gia
ban
dién
cho
kinh
(loanh
(d/kw)

1410
2615
770

1510
2715
885

1580
2855
915

Chénh

léch
gia
dién
gilra
SXva
KD

(%)

73
99

76

61
a

S6 gio
clra
tiing
muc
gia

14 gitv
04 giy

06 gio

14 gitv
04 gio
06 giv

14 givv
04 gio
06 giv

14 gio
04 gio
06 gio

(Ngudn: Quyét dinh s6 276/2006/ OD- TTg ngay 04 thang 12 nam 2006 cua Thu twéng Chinh
phu Vé gia ban dién).



2. THUC TRANG VE CHI PHI BIEN NANG CUA CAC KHACH SAN O
VIET NAM
Kinh doanh khach san la mét Iinh vic kinh doanh dich vu tong hop thoa
méan dong thoi nhiéu nhu cau cla con nguoi 6 mic do cao. Hau hét cac dich vu
duoc tao ra déu cé yéu td dau vao la nang lwgng dién, tham chi viéc trang tri cac
khu vuc cua khach san ciling phai st dung nang lugng dién. Vi vay, gia thanh cla
céc dich vu khach san cung cdp cho khach chiu anh hwong I6n tir giad dién quy dinh
hién hanh (nang lwong dau vao) cho kinh doanh khach san. Gia dién ¢ Viét Nam
hién nay la gia doc quyén. Doanh nghiép khéng cé sv lwa chon nao hon, budc phai
chdp nhan, néu khong thi khach san phai déng ctra. M6t trong cac yéu t6 lam cho
cac khach san Viét Nam mat di loi thé canh tranh vé gi& cd so v6i cac khach san
cla cac nudc trong khu vuc 1a gid dau vao cao. Chi phi dién @ hau hét cac khach
san chiém tlr 10% tr& lén trong tong chi phi kinh doanh cta cac khach san (theo két
qua diéu tra cua Vu khach san - Téng cuc Du lich nam 2006).
Vi du cu thé vé chi phi dién clia 5 khach san & Viét Nam dwoe khao sat thé
hién trong bang duéi day:
Bang s6 4: Bang chi phi dién 6" mot s6 khach san dvoc khao sat
2004 2005 2006

T Tén Khach san Chi phi Ty Chi phi Ty Chi phi Ty
(Tr. 1é (Tr. 1é (Tr. 1é

VND) (%) VND) (%) VND) (%)
1 Park Hyatt Saigonhotel 7.787,7 158 7.787,7 158 16.7488 10
Guoman Hotel Ha Noi 3.760 31 3.930 30 4.250 28

N

3 D06 Son Hotel Hai phong  3.400 6 4.800 13 5.000 i
4 Nha Trang hotel 2.940 12,7 3.335 13,26
5 Hai Au Hai Phong 1.400 19,7 1427 21,8 1705 20,2

(Ngudn: Diéu tra cia Vu khach san Téng cuc Du lich nam 2006)

Gi4 dién cao budc cac khach san cao cdp phai cét giam mét s6 dich vu 1am

cho tinh d6ng b9, tinh tién nghi ctia khach san bi gidm di kém theo la chéat luwong

dich vu khong dap (ng dwgc ky vong cua khach, chét lugng khong twong xtrng voi
gid ca. _

Nguyén nhan cla gia dién trong kinh doanh khach san & Viét Nam cao theo

chlng toi la do: nganh dién chua hiéu day du vé dac diém cua san xudt tiéu dung
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khach san. Nguoi Viét Nam ta c6 cau: “s6ng thi dau dén, chét thi ken trong”. Da &
khach san thi m&c do sang trong, tién nghi va tién dung phai cao, mudn tién nghi
va tién dung phai ding dién, hau hét cac dich vu khéach san dugc tao ra phdi nho
vao nang luvgng dién. Do khong nhan thic day du vé dac diém cla san xuét va tiéu
dung dich vu khach san nén nganh dién da tham muu cho Chinh phu dat gia ban
dién cho cac doanh nghiép kinh doanh khach san cao hon va khong binh dang voi
cac Iinh vire san xuét kinh doanh khac. Biéu nay dwoc thé hién & cho:

Thir nhat, khach san khong duoc xép vao nhém gia ban dién cho cac nha san
xuét. Thuc t€, khach san la nguoi mua dién dé “‘san xuat" ra cac dich vu ban cho
khéch du lich, tham chi khach san con thuc hién viéc xuét khau tai chd cac hang
héa trong nuwéc (trong dé cd dién nang), dang ra phai dugc xép vao nhdm gia ban
dién cho céc nganh san xudt. Hon thé nita kinh doanh khach san con khéng duoc
xép vao nhém khach hanh I6n. Hay so sanh gilta ngwoi mua dién la nha may xi
mang Bim Son véi khach san SOFITEL METROPOLE HANOI xem mdét nam ai
tiéu thu dién nhiéu hon? Xi mang cé nhéat thiét phai san xuét vao ding khoang tur
18 giv - 22 giv (gio cao diém) gio co lwong tiéu thu dién cao nhat khong?

Thit hai, khong tinh dén tinh dac thu cua kinh doanh khach san la lvgng dién
tiéu thu cht yéu vao gio cao diém phu thudc vao dac diém ty nhién cla con nguoi
khi tiéu dung san pham khach san (ban ngay ho di tham tha, lam viéc, chi t6i ¢
trong khac san, ma tdi phai ding dién). Nganh dién cling hiéu rd tinh dac thu cla
san phdm dién nang la san xudt va tiéu dung la tring nhau, nhung lai khong hiéu
san pham (dich vu khéach san) cling hoan toan twong tw nhw vay. Sy phan nhém dé
ap gia ban 1é dién cho cac khach san cling gidng nhu cho cac Iinh vic dich vu khéc,
trong khi céac dich vu d6é hoan toan khong phai san xuét (phuc vu) vao thoi diém
dwoc goi la gio cao diém cla nganh dién. Mat khac, dau tw vén ban dau cho kinh
doanh khéch san la rét Ién, tinh tong hop va déng bd cua dich vu lai rat cao, khd cé
thé bat di, hodc tiét kiém dién ¢ loai dich vu nao. Khong & cdm khach khong duoc
dung nwéc nong, khéng duoc bat hai ba dén trong phong, khong dwgc mo ti vi,
khong chay td lanh, khéng bat diéu hoa, khong dung céac vat dung chay dién ... khi
ho dang & trong phong khach san?

Thit ba, vi da khong tinh dén tinh déc thu nay, nha nwéc con ap gia dién gid
cao diém la 2.300d (ndm 2002), 2.855d (ndam 2007) la mic gia cao nhat ap dung
cho nganh kinh doanh khéch san. Trong khi céc nha san xudt binh thwong chi phai
chiu mic gia ban dién & gio cao diém la 1.480d (nam 2002 ) va 1.775d (ndm 2007)
trong cac ITnh virc khéc. (Su so sanh nay & cung mic cap dién ap).
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RO rang, c6 sy bat hop ly gitta dwong I6i phat trién kinh té cia Nha nuéc ta
1a coi nganh du lich 1a nganh kinh té mii nhon, thuc hién xudt khu tai chd va xuét
khau vo hinh cac ngudn lyc cla dat nwoc, cé tdc dong lan toa manh, thic day cac
nganh khac trong nén kinh té quéc dan phat trién, vai viéc dinh gia ban dién cho
nganh kinh doanh khach san hién nay.

C6 thé noi: thuyc trang gia dién ban le hién nay cho kinh doanh khach san &
ta 1a thiéu cong bang voi cac nganh san xudt khac va ngay ca trong ndi bd nhom
nganh kinh doanh dich vu cling cuc ky bat hop ly.

Vidu nhir.

- Nganh giao théng van tai khéng dugc coi la nganh kinh doanh dich vu ma
thudc nhém nganh san xuét.

- Buu dién cac tinh chi phai tra toi da tir 3% dén 30% san lwong dién tiéu thu theo
gia kinh doanh, con tir 97% dén 70% san luong dién tiéu thu theo gia san xuét ??? (Theo
Thong tv hwong dan thuc hién gia ban dién s6 11/2006/TT-BCN ban hanh ngay
20/12/2006 cua B Cdng nghiép.

Gia dién cao lam cho gia san phdm dau ra cta khach san tdng cao, lam giam
di loi thé canh tranh clia cAc doanh nghiép khach san Viét Nam.

RO rang la gia dién ban 1é ap dung cho cac doanh nghiép khach san dang di
nguoc lai véi quan diém xac dinh du lich la nganh kinh t€ mdi nhon clia qudc gia,
can phai dugc B6 Cong nghiép xem xét va diéu chinh lai trong thoi gian toi.
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Phu luc 7

Chuyén dé 10: MOT SO PHUONG AN GIAM THUE NHAP KHAU
PHUONG TIEN VAN CHUYEN CHUYEN DUNG DU LICH

Quan diém chung

Thué nhap khau la mot bd phan cdu thanh quan trong trong hé thong thué va
1a ngudn thu cht yéu cua Ngan sach Nha nuéc. Diéu nay dac biét cé y nghia di
V@i cac nudc kém phat trién va dang phat trién khi hoat dong nhap khau thuong lon
hon xuat khdu trong twong quan thuong mai. Tuy nhién, doi véi cac nha nhap
khau, thué la nghta vu va cling la ganh nang cho hoat dong kinh doanh cla doanh
nghiép. Tir s khac biét vé loi ich, dbi khi viéc thyc hién nghia vu thué co thé
khong dwgc ddm bdo. NGi cach khac la mic d6 thyc thi cla chinh sach cé thé
khong t6t khi n6 khong hop ly. Xudt phat tir nhitng van dé trén, cac phuong an doi
vGi thué nhap khau phuong tién van chuyén chuyén dung duoc dva ra theo quan
diém sau day:

Céac chinh sach thué nhap khau phai dam bao can bang dwoc cac lgi ich cua
cac doi tugng lién quan: Loi ich quoc gia, lgi ich cta nganh va loi ich cua doanh
nghiép. Quan diém nay dam bao cho viéc phat trién bén virng nganh, bao vé lgi ich
cla doanh nghiép va ddm bao cho viéc quan ly duoc thuc thi.

Cécphuvong an:

Nhu cau dac trwng cla du khéch la di dén mot dia phwong khac ngoai noi cw
trG ctia minh. Dich vu van chuyén la véu t8 khong thé thiéu trong moi chuyén hanh
trinh ctia du khach. Cac chuyén hanh trinh clia du khach cé thé duoc chia thanh hai
loai hanh trinh:

Mot la di tlr noi cw trG dén diém du lich va nguoc lai. Diém du lich & day co
thé la mot quoc gia khac ngoai pham vi lanh tho clia du khach déi véi du lich quoc
té hodc la dia phwong khac déi véi khach du lich nbi dia.

Hai la di trong pham vi mot hodc mot s6 diém du lich theo chwong trinh du
lich cu thé trong pham vi lanh tho Viét Nam. Tuy theo khéng gian va thoi gian clia
mdt chuong trinh du lich, du khach cé thé di bang duong khong, duong bd voi
phuong tién 6 t6, tau hoa, duong thly do céac to chirc kinh doanh van tai thyc hién
hoac cac cong ty du lich thuc hién bang chinh phwrong tién van chuyén ctia minh.
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Phu luc 8:

Chuyén de 11: MOT SO PHUONG AN GIAM THUE NHAP KHAU
POl VOl CAC TRANG THIET Bl KHACH SAN CAO CAP

Quan diém chung

Thué nhap khdu la mot bd phan cdu thanh quan trong trong hé théng thué va
la ngudn thu chu yéu cla Ngan sach Nha nwéc. Digu nay ddc biét cé6 y nghia doi
véi cdc nwdc kém phat trién va dang phat trién khi hoat dong nhap khdu thwdng Ién
hon xudt kh&u trong twong quan thwong mai. Tuy nhicn, d&i v&i cac nha nhap
kh&u, thué la nghta vu va cling la ganh nang cho hoat déong kinh doanh cta doanh
nghiép. Tl sy khac biét vé lgi ich, ddi khi viéc thwc hién nghfa vu thué co6 thé
khéng dwgc dam bao. No6i cach khac la méc d6 thuc thi clia chinh sach c6 thé
khong tot khi n6 khéng hgp ly. Xudt phat tr nhirng van dé trén, cdc phwong an doi
v@i thué nhap khdu phuwong tién van chuyén chuyén dung dwgc dwa ra theo quan
diém sau day.

Céac chinh sach thué nhap kh&u phai ddm bao can bang dwoc cac lgi ich cla
cac doi twgng lién quan: Loi ich qudc gia, lgi ich cta nganh va lgi ich cGa doanh
nghiép. Quan diém nay dam bao cho viéc phat trién bén viing nganh, bao vé lgi ich
clia doanh nghiép va dam bao cho viéc quan ly dugc thyc thi.

Ccan xac dinh khach san cao sao chi gdm nhitrng khach san thudc loai 4 va
5 sao.

Céac phuong an

T thyc té cla cac chinh sach thué nhap khdu ddi véi cac trang thiét bi khach
san, xin dwa ra mot s6 phuwong &n nhu sau:

Phuwong an thir nhat:

bat cac doanh nghiép khach san quéc té vao nhém cac nganh san xudt dé
xudt khdu va huwong lgi ich theo sy diéu chinh cla Luat Thué nhap khiu duwoc quy
dinh tai Muc 4 Chuwong 4 cta Nghi dinh ctia Chinh phd s6 149/2005/NDB-CP ngay
06 thang 12 nam 2005 ap dung d6i véi cdc doanh nghiép nhap kh&du thiét bi dé san

xudt hang xudt khau.
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Phrong an nay dugc dua ra, xudt phat tr dac thu cta du lich qudc té chu
dong la xuét khau tai chd rdt c6 hiéu qua bdi khong phai xuét khdu hang hoéa qua
clra khau nén khong phat sinh chi phi lvu théng, thué suét, lai dugc thuc hién theo
gid ban l1&. Biéu nay khong chi 1a lgi ich cho cac doanh nghiép du lich ma cho
chung toan bd nén kinh té. Cac gia tri xuat khau khong chi clia riéng ban than
nganh du lich tao ra ma con cac nganh lién quan. Va dac biét la hoat dong xuat
khAu tai chd c6 hiéu qua kinh té cao hon nhiéu so véi xudt khau san phdm cung loai
bdi khong mat cac chi phi van chuyén, luu kho.

Phwong an nay cling chi nén ap dung d6i voéi cac doanh nghiép kinh doanh
van chuyén khach du lich hodc cac doanh nghiép du lich cé chic nang kinh doanh
van chuyén khach du lich chit khong phai véi tat ca cac doanh nghiép du lich ¢
nhu cau nhap khau phuong tién di lai. Vi cac doanh nghiép du lich khong c6 chic
nang kinh doanh van chuyén ho chi hoat dong nhi mot dai ly va viéc nhap khau
phwong tién van chuyén dwgc xem nhw nhu cau vé phuwong tién di lai cua doanh
nghiép.

Phwvong an tho 3

Phuong an nay dé xudt viéc giam mirc thué nhap khau cac phuwong tién van
chuyén chuyén dung phuc vu du lich. Phrong an nay dwoc duwa ra xudt phat tlr viéc
cac mirc thué nhap khau hién nay la qua cao. Mikc thdp nhat la 35% va mirc cao nhét
Ién t&i 225% (d6i voi 6 td nguyén chiéc da qua st dung). V&i mic thué cao nhu vay
da lam cho gia thanh nhap khau lén réat cao va tao kho khan cho doanh nghiép.

Trong bdi canh hién nay khi ma Viét Nam &4 la thanh vién thi 150 cla T6
chiec Throng mai thé gi¢i (WTO), Viét Nam dang trong tién trinh thiwc hién cac
cam két ngha vu thanh vién. Trong do c6 16 trinh vé viéc cét giam thué nhap khau.
Chi tinh dén dau ndm 2007, sé co6 téi 1.812 dong thué, chiém 17% biéu thué sé
duoc cat giam voi mic cat gidm 44% so véi mic thué sudt hién hanh, trong s6 do
c6 0 t6. Dac biét mot sO linh kién, phu tung 0 t0 sé dugc giam tlr mirc 30% dén
20% xubng murc tr 20% dén 5% cho méat hang dong bo linh kién 6 t6 CKD hoac
IKD tao mot buéc dot bién cho nganh 6 té trong nwéc. Biéu nay dat doanh nghiép
trwdc cau hoi vé hiéu qua kinh té, nang luc thuc t€ dé Iya chon gilra nhap khau véi
mua phuong tién san xuét trong nuéc. Mat khac viéc thuc hién 16 trinh cua WTO
gan lién vai viéc thrc hién cac cam két va tao ra mat bang chung gilra cac quéc gia.
Do vay cac giai phap vé giam thué nhap khau & murc thdp hon cac cam két theo 10
trinh WTO la khéng hop ly. Do vay, phuong an ba nhv dd dé xuat sé khong cé
nhiéu y nghia. Nhém nghién ctu lya chon dé xudt & hai phwong an la phwong an
thr nhat va phwong an thv hai nhw da dé cap o trén.
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Cling twvong twv nhu Iinh vec van chuycn, cac khach san khdéng chi phuc vu
khach du lich 1& nguvoi nudc ngodi. Do vay, viéc hoan thué cling dugc thuc hién
trcn co so ty 1 tham gia clia kinh doanh d&i véi khach quéc té.

Phuwong an tht 2

B6 sung thém vao danh muc cdc mat hang trong nwéc chwa san xuat duwoc
nhi*tng mat hang ma thuwc tc trong nwéc da sdn xudt nhwng chwa dap t¢ng duoc tiéu
chudn chét lvgng cta khach san sang trong.

Céac chinh sach thuc ncn hwéng vao viéc wu ticn s& dung s&dn pham dwoc sin
Xxudt trong nwéc. Diéu nay gilp thic ddy sdn xudt wong nwdc phat trién va tict kiém
ngoai té. Tuy nhién, I'Tnh vec khach san cé nhi*tng dac tha riéng. Do doi hoi cao cula
nhu cdu, cac trang thiét bj khach san, dac biét la cac khach san cao sao phai dac
biét sang trong. Do vay cd nhiéu trang thiét bi, mac du da dugc san xudt trong nuwéc
nhung chdt lvugng chuwa dap &ng dugc yéu cau cla loai hang khach san Dd&i véi
nhirng mdt hang nay nén xcm nhv la nhi*rng mat hang trong nwéc chwa sadn xuat
dwgc va cac chinh sach thué nén hwéng vao viéc cho cadc khach san nhap khau CAc
trang thiét bj loai do hwdng wu dai cha viéc nhap khdu nhirng hang héa ma wong
nwéc chwa san xudt dwgc. Diéu nay cling dong nghfa véi viéc bd sung thcm vao
danh muc thué nhap khau nhirng trang thiét bj dvoc hwédng wu dai vé thué nhap
khdu ma trong danh muc hién nay chuva co.

Phwong &an th ba

Viéc UU dai vé thué nhap khau déi véi cac trang thiét bj khach san cao cAp
cla cac khach san cao sao khong nén phan biét gitta viéc nhap khau lan th¢ nhéat
v@i viéc nhap khdu dé nang cép.

Nhu cau du lich 1a mot loai nhu cau cao cdp va c6 tinh dién tién, khach du
lich ngay cang doi hoi cao v& chat lwvong dich vu. Cai ma ho c¢d ngay hom nay si
duvoc coi nhw la vdn dé duvong nhién clia ngay hom sau. Do vay, cac trang thiét bj
khach san, dac biét 14 cac khach san hang sang, doi hoi phai sang trong va déng bd,
hién dai va tién nghi. Viéc tai dau tv dé nang cdp ciing la mot yéu cAu tat yéu dé
dap ¢ng nhu cau ludn tdng Ién d6 cla du khach. Mdt khach san cao sao néu gil
nguyén hién trang trong khoang thoi gian tir 3 dén i n&m, cé thé xem nhw tut hau
Vi vay, chinh sach thué nhap khau doi véi cac trang thiét bi khach san khdéng nén
chi tinh dcn wu dai déi véi cac trang thiét bj nhap khau lan dau khi thanh lap dc tao
lai s&n c¢6 dinh ma nén dwoc Ap dung véi ci trwdng hop tii mua sAm nhim tai tao

tai san c6 dinh hoac nang cdp va hién dai héa.
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Phuvong an tho 4

Gidm thué sudt thué nhap khau céc trang thiét bi khach san cao cdp. Mirc
thué suat hién nay déu tlr 10% dén 40%. Mic nay nén giam xudng tir 20% dén
5%. Trong mat bang chung, mdc thué sudt thué nhap khau déi voi cac trang thiét
bi khach san dwgc danh gia 1a cao hon so véi cac hang héa khéac. Do vay, viéc
thuc hién 16 trinh cdt giam thué theo cam két thanh vién WTO, nén dat ra mic
gidm cho cac hang hoa la céc trang thiét bi khach san cao cép, cao hon cac mat
hang khac.

Trong cac phuong an dé& xuét & trén, nhdm nghién ctiu trd trong dén phwong
an tht nhét va phuong an thir hai boi dap (ing dugc cac muc tiéu nhu quan diém da
xac dinh ¢ trén.
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Phu luc 9

Chuyén dé 12: MOT SO PHUONG AN GIAM GIA BIEN TRONG
KINH DOANH KHACH SAN VA CAC BIEN PHAP TIET KIEM
DIEN NANG TRONG CAC KHACH SAN O VIET NAM

1. PANH GIA CHUNG VE TINH HINH THyC THI CAC CHINH SACH,
QUY PINH VE GIA BAN BPIEN CHO NGANH KINH DOANH KHACH SAN
O VIET NAM DEN 2006

Dién nang la mot loai hang hoa dac thu, 1a dong luc thic day phat trién san
Xuat va doi song xa hdi cuia tat ca cac quoc gia. Dién nang c6 tac dong truc tiép dén
nhiéu nganh, nhiéu Iinh vuc cla dat nwéc. Nhét la trong giai doan hién nay nwéc ta
da chinh thirc gia nhap WTO, yéu cau phat trién mot nén kinh té bén virng dang
duwoc dat ra cho tat cd cac Iinh vuc, cadc nganh, cac doanh nghiép thudc moi thanh
phan kinh t&. Vi thé, nhu cau tiéu thu dién ndng cho muc tiéu phét trién cia moi
nganh, mdi Iinh vuc cang ting 1én manh mé.

Du lich dwoc xac dinh la mot nganh kinh té mdi nhon trong dinh hwéng
chién lvgc phat trién kinh té x4 hoi clia Dang Cong san Viét Nam trong giai doan
hién nay. Trong du lich, hoat déng kinh doanh khach san duoc coi la Iihh vic kinh
doanh dem lai ngudn thu quan trong nhat trong tong thu nhap cuda toan nganh du
lich cting nhw la nganh tham gia déng gop tich cuc vao viéc thiic day tang GDP cla
dat nwéc va clia cac tinh trong ca nwéc. Nam 2006 nudc ta da don dwge xdp xi 3,8
triéu luot khach qudc té véi 7.065 co s& lwu trd du lich, 142.585 budng, trong d6 co
3.962 co s0’ lvu tra du lich va 98.531 budng dwoc xép hang tir du tiéu chuén dén 5
sa0. De khang dinh vi thé cta minh trén thi thuong, cac doanh nghiép nay dang
phai tim moi bién phap nham giam gia thanh san pham, nang cao hiéu qua kinh t&
trong kinh doanh. Cac doanh nghiép khach san ludn dwgc coi la nha tiéu thu san
pham 16n clia nhiéu nganh khéc kinh té khac trong nén kinh té qudc dan, trong do
phai ké dén nganh dién lyc. Vi ly do nay, mudn tim giai phap thic day phat trién
bén virng cho nganh kinh doanh khach san, khong thé khong tinh dén cac giai phap
hd tro’phat trién mot cach dong bd va hiéu qua tir nén kinh té ndi chung va tir cac bo,
nganh c6 lién quan nhu nganh dién lwc ndi riéng trén giac do clia quan ly nha nuwoc.

Luat Du lich da dwgc ban hanh véi dinh hwéng tao nhitng tién dé quan trong
cho viéc dé ra cac chinh sach thuan lgi cho phat trién du lich cta Viét Nam.
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chua mang tinh bén vitng ctia nhiéu co s& lwu trd du lich & Viét Nam hién
nay. Tac dong xau cua hoat dong kinh doanh khach san dén mdi trwong
thwong xay ra khi trong mua du lich chinh, khach du lich tap trung téi diém
dén voi sd lugng 16n hon kha nang strc chira cho phép, sinh ra hién twgng
cang théng, tham chi thiéu trdm trong quy budng givdng (vén chi c6 mot
sO lvong han ché cho trwéc). Trong khi ngoai thoi vu du lich lai thi€u hut
nghiém trong luong cau vé budng, dw cung vé budng tram trong va dan
dén tinh trang “€” hang loat budbng cla cac co s& lwu tri du lich. D& khac
phuc tac dong bat lgi trén, cac co s& luu trd du lich can thyc hién nhitng
bién phap nham kéo dai thoi gian lvu trd binh quan cla mét lugt khach
va mot loat cac giai phap dong bd khac nham khuyén khich khach st
dung nhiéu hon cac dich vu clia minh dé tang muc chi tiéu binh quan cla
mot lwgt khach trong thoi gian lvu lai. Didu nay cho phép van dam bao
su tang trudng vé doanh thu cho céac co s& lwu trd du lich trong mot nam
kinh doanh ma van han ché duoc tinh trang qué tai cia moa du lich chinh
va han ché duoc cac tdc dong xau dén moi trvong.

Nhu vay cé thé thdy, chi tiéu vé mic chi tiéu binh quan va thoi gian lvu
trd trung binh ctia moét lwot khach du lich cang cao thi hoat dong kinh doanh
khach san duoc danh gia la cang theo hwdng phat trién bén vitng va nguoc lai.
Tuy nhién trén thuc té, cac vung du lich cling khdng nén xem nhe cac nd lyc
tang cvong thu hat lwvong khach hang moéi dén s dung céc dich vu lvu tra dé
c6 thé tang thu nhap tlr hoat dong kinh doanh nay va déng gop ngay cang nhiéu
cho su phat trién cta nén kinh té dia phwong va nén kinh té quéc dan.

- Chi tiéu doanh thu tir kinh doanh lwu trd

Doanh thu la chi tiéu dinh lwgng danh gia két qua kinh doanh cu6i
cung mang tinh tong hop va phan anh rd nét vé mat gia tri kinh té cta viéc
str dung hop ly cac nguén luc dau vao cda cac doanh nghiép kinh doanh
khach san. Nhin vao mirc d6 tdng tvong doi va tuyét doi cua chi tiéu tong
doanh thu vé kinh doanh khéach san va so sanh voi téc do tang tvong déi va
tuyét d6i cua chi tiéu tdng chi phi vé kinh doanh khach san trong mét giai
doan nhét dinh nguoi ta c6 thé danh gia duoc sw phat trién cla Iinh vuc kinh
doanh khéch san tai vung du lich dang theo chiéu huéng nao, c6 dem lai
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chl nghta. Bac b7a sau khi chlng ta efa nhap WTO; da dén hk cac doanh nghiép
khach san Viét Nam khong thé tuy tién 'choi mot minh métluat duuc vé -én E
nav c6 95% sd khach san dwgc hoi coy kién cho rang gia ban dién ap dans cho cac
khach san vao gi¢ cao diém hién nay la qua cao va qua bai bop ly. Chi c6 5! cic
doanh nghiép dwgc hoi khdng to ré y kién.

- Viéc quy dinh gia ban dién theo déi twor.2 SO dun2 hién na-, 1a chua hop .
Mtc chénh léch vé gia ban dién cho khu vuc kinh doanh (ircc.a 66 cd cac doanh
nghiép khéch san) la cao hon 60% so vdi cho khu MRCc6ng nghiép c6 cung muac
cap dién 4p. V€ van dé nay két qua didu tra cho thav: hor< 70% cac khach san cho
rane khdng nén phan biét viéc tinh gia dién cho nganh khach san &i cdc nganh 521
xuét cone n2hiép khac vi khach san 1a thudc finh vuc GODE nghiép dich vu, nganh

cong nghiép khong khdi  dong vai tro quan tron2 trong viéc tao ra thu nhap n2:ail
té cho dat nuéc. Nha nwéc nén can ddi dé dwa ra chinh sach mot £1a véi clin2 m te
cap dién ap cho nganh khach san va cac nganh COT2 nghiép khac. Tham chi nsav
tronH ban than cac nganh kinh doanh dich vu thi quy dinh vé gia han dién ctia B
C6n2 nghiép tron2 Thong tv hwéng dan s6 112006 TT-BCN vé hudr.g dan thuc
hién gi4 ban dién ciing c6 sy phan biét déi x&. Chang han nhw nganh giao théng
van tai \ a nganh bwu chinh vién théng dwoc ép dung mic don £14 Eén dién thap
hon nhiéu so v&i nganh kinh doanh khéch san.

- Nha nuwéc ta da va dang co6 chinh sach khuven khich, thic day viéc st
dung dién tiét kiém. Cu thé la Chi thi s& 19C005 CT-TTs cla Tha tuéng Chinh
phil vé viéc thuc hién tiéT kiém trong st dung dién éugc ap dung cho toan quéc.
Tuy nhién, viéc quv dinh cax giam it nhat 50: >s8 luong dén quéng céo, trang tri ap
dung cho Iinh vuc kinh doanh khach san trong chi thi nay theo cac doanh nghiép
khach san 1a ga\ kho khan cho ho trong \ iéc quang céo tai chd nhdm tang kha nang
thu hat khach va khuéch treong hinh anh clia doanh nghiép khach san. Bac thu clia
nganh kinh doanh khach san la san pham chi dwgc bén ra ~tadchd tai ngav chir_h
khach san noi tao ra san pham. Vi vay qtiv dinh trong chi thi tran li boi cirng nhic
va lam gidm kha nang canh nanh va lam giam doanh thu cla cac doanh nghiép
khéch san & Viét Nam.

2. MOT SO PHUONG AN PE XUAT NHAM GIAM GIA DIEN KINH
DOANH VA TTET KEEM NANG LUQNG PIEN TRONG CAC KHACH
SAN O MET NAM

Chuing ta cting biét dién Iang la tai san quéc ES- TTém nang ngpdn nang luong
(nhw than. dau. khi. eas v.v. .) dung 6é phat dién Ia khang I&n va nsav cang can T6ét
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Iren th* g»0i 0 nwdc u Intn nax nhu dU w ivnf A&" f<Hic »1 cho [*M trWh 1«*| e
«J hg( clng nhv cho Hnk hn« cu* aan ngd) cang lhf KK» ndng OMf ung
dién chui dap ung dwoc nhu i&u M dung dtin Viéc (han rédn a*n nang cho uht
dung & nméc u hei na> chu véu Xn tu igpnSn trong nurtc do Nh* m Ac. cu thA la B6
cong nghlép vA Tap doan &<Ti luc d*v tih xa quan h Céc chtnli lach nu Sha m*x
qui dinh vé phan phA* vi hén dicn hiAn ht rang hudc hen hdi canh va linh htnh
kh6 khan noi hcti

(éc Itiii phdp hiru h*4u truov mil nham thAo EOQ nhitng xuong mk. kx
khan cua céc doanh nghiép kinh doanh khAch éan 0 Viét Nam v4 giam chi phi
difn trong |ii thanh Un pham cua ho nhu dé n6t 6 phan IrAn cdn dugc chia ra hai
nh<vh chinh

Nhém | Khom céc giAi phap Ung cuong quan 1) PCL kiém dtcn va 16i wu
hoA xiéc mi dyng dtcn nAng cla han than doanh nghiép khach can

Nhém 2 ( éc phuong Anat xudt xor Nha nuoc nham diéu chinh dé giam gia
han dipn cho ¢Ac doanh nghiép IchAch Un trong thoi gian 16

Cu thi la

\hdm I: \h(im c&c giai phap lang cin*ng quan ty tih kiém dtin t0 1AL mu
hod »f<tu dpng J»fn ndng cua hon than doanh nghéip khach ton a I1ét Vam

Trong co ché doc qux”n ve cung cap dién hién na>. cAc doanh ngtoép khach
can can phai ¢6 > thic cho viéc chi dong ty "clru minh™trwéc hdng céc bién phAp
tict kiém tu dung d«en mdt céch htéu qua trong doanh nghiYp ctia minh Chung t6t
xin dwa ra mot aA bién phdp c6 tinh ggi >cho cdc doanh nghiép kinh doanh khAch
can nham Ung cuong quan > IICL kiém dién >A |A« uu hoA ttdc ftlr dung d»cn néng
nhu tau

1 iha> the al dung h{ thong den chi*u Ung & nhi*tng noi d6i hoi lvong
Anh Ung nhiAu trong khAch van. lai cac khu xuc M dung chung, hi théng bicn
hi(u. den quang cio hén trong xA bén ngodi khéch can hang hdng dcn tict kifm
di(n copacl Ihiét ki he thong den quang cAo hAng he théng dén Ul bat luAn
phiAn nhau \A theo mang

2 >4 racéac i quy qu) dinh  tiét kiém dién trong ban thAn khach Can
nhr Idp ki hogch x& phan bé hop I> xiyc tu dung co td vat chat k> thuAt clia
khAchtan VOl h< thAng den chilu Ung VA céc thiit b| dién t& dung chung xac
nhung thoi diém xang khAch mi khAch tan co Ih< duy hao dugc treoc nhu xAo thoi
gian thap xu VA ngoAi thoi xu du ljch hang cAch dong ha> cAch 1) todn bd nhirng
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khu virc khach khong st dung dén dé cac thiét bi dién o nhitng khu virc dé khong
phai lam viéc.

3. O nhitng khu c6 dién tich st dung chung I6n nhu dai sanh, phong ho
phong héi thao, phong an 16n v.v..., nén lap dat dieu hoa trung tam dé giam dién
nang tiéu thu trong mot don vi thoi gian.

4; Tang cudng cong tac gido duc y thic ty gidc thyc hanh tiét kiém dién
cho can bd cong nhan vién phuc vu tric tiép va cac phong ban trong khach san dé
van khong 1am anh hwéng dén hoat dong kinh doanh ma van tiét kiém dwoc dién
nang cho khach san.

5. St dung hé théng bang diéu khién dién trung tam trong cac budng ngl
clia khéch dé ho thuan tién trong viéc tat, md' cac thiét bi sir dung dién va céc dén
chiéu sang trong phong ngl. Bi doi v6i viéc dé ra bang quy dinh v@ huéng dan st
dung tiét kiém dién cho khéch trong khach san.

6. Vao gio cao diém, cac khach san cd thé tinh toan thay thé st dung may
phat dién néu chi phi thyc t€ thdp hon so véi viéc str dung tir mang ludi dién qudc
gia. Tuy nhién bién phap nay mudn ap dung phai tuy thudc vao quy md cla tlirng
khach san va phai dua trén viéc khao sat diéu tra dac diém tiéu ding cua thi treong
khach hang muc tiéu phi hop cho mdi khéch san riéng biét.

Nhom 2: Cacphwong an dé xudt voi Nha nwdc (cu thé 1a B6 Cong nghiép
va nganh dién) nitdm giam gia ban dién cho cac doanh nghiép khach san

Dua trén nhting diém bat hop ly trong viéc quy dinh mirc gia ban dién dang
ap dung hién nay cho céac doanh nghiép kinh doanh khach san & Viét Nam da duoc
phan tich & trén, ching toi xin dua ra mot s6 phwong an dé xudt cé can ctr khoa hoc
nham xéac dinh lai gia ban dién cho nhém nganh kinh doanh khach san & Viét Nam
trong thoi gian t&¢i nhw sau:

1 Phuwongan 1

Trén co sd' thdng ké luong dién nang tiéu thu thic t€ cla cac khach san theo
gio quy dinh trong ngay ctia nganh dién nhu hién nay: gio cao diém, gio thap diém
va gio' binh thuong, tinh mic gia trung binh cong theo gio' cao diém, thap diém va
gi0' binh thwdng cho méi nhém mdc dién ap quy dinh dé xac dinh don gia ban dién
cho cac doanh nghiép khach san.

Vi du: V6i nhdm c6 mic cap dién ap dudi 6 KV s la:

(1.580 +915 +2.855): 3= 1.783 d.
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Tién dién phai thanh toan thuc té dugc tinh bang cach: nhan don gié tién
dién trung binh tinh theo nhém dién ap cu thé voi so dién tiéu thu theo cong to dién
cua tirng khéch san.

2. Phuong an 2

van ap dung gia ban dién theo 3 loai gio: gio cao diém, gi¢ thap diém va giv
binh thuwong nhu hién dang ap dung, nhung phéan loai lai cac doanh nghiép khéch
san vao nhdm cac nganh san xuét c6 lwgng tiéu thu dién nang I6n nhw nhitng nganh
cdng nghiép khac ma nganh dién dang ap dung cho nhém nganh nay.

3. Phuong an 3

van &p dung cac quy dinh vé cach tinh gia ban dién nhw hién hanh nhung co
chinh sé&ch chiét khau cho cac dbi tugng khach hang tiéu thu dién nang véi s6 lvong
16n nhu trong co ché thi tridong binh thuong.

4. Phuong an 4

Nha nwéc nén xem xét dén tinh dac thu cla tirng nganh ma gidm gia ban
dién vao gio cao diém cho cac doanh nghiép kinh doanh khach san do dac thi clia
nganh nay nhu da trinh bay ¢ trén dé tao diéu kién khuyén khich cho nganh ton tai
va phét trién.

Nhin chung, ching ta déu biét trong dieu kién thi truOTig doc quyén thi chi
c6 ngudi ban méi cé quyén quyét dinh gid, con nguwoi mua khéng cé quyén lua
chon. Vi vay, quan diém chi dao c6 tinh nhat quan & day la phai dat loi ich chung
vi phat trién kinh t& cla qudc gia Ién trén lgi ich cuc bd cia mbi nganh thi méi tim
ra gidi phap toi wu cho moi van dé. Vi hiéu qua kinh té to 16n do nganh du lich
mang lai cho nén kinh t€ quéc dan, Nha nuéc can co sy diéu tiét va diéu chinh céc
chinh sach va cac quy dinh gid ban dién phu hop hon cho Iinh vyc kinh doanh
khéach san dé san pham dau ra clia cac khach san & Viét Nam cd lgi thé canh tranh
ca vé gia ca va vé chéat lvong so véi khu vuc va thé gidi. Nho do sé ngay cang nang
cao vi thé va nang luc thu hat khach quéc té vao Viét Nam cuia nganh du lich, dac
biét sé c6 tac dung khuyén khich cac nha dau tuv nuw6c ngoai vao Viét Nam ngay
cang nhiéu hon, dam bao cho nén kinh té Viét Nam phat trién nhanh chong va bén
vitng trong twong lai. Chinh diéu dé sé cé tac dong tich cuc va sau rong ca vé
phuong dién kinh t& va phuong dién xa hdi cho sw khéng dinh vi thé clia Viét Nam
sau khi 44 tro thanh thanh vién chinh thirc cia T6 chirc Throng mai thé gigi WTO.
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Phu luc 10

Chuyén d& 13: MOT SO GIAI PHAP KHA THI VE GIAM THUE NHAP

KHAU PHUONG TIEN VAN CHUYEN CHUYEN DUNG VA TRANG

THIET Bl KHACH SAN CAO SAO, GIA PIEN KINH DOANH KHACH
SAN NHAM THUC PAY PHAT TRIEN DU LICH

1.DOI VOI PHUONG TIEN VAN CHUYEN CHUYEN DUNG

Tinh hinh thyc hién va cac phuong an gidm da dwoc trinh bay cu thé &
chuyén dé 1va chuyén dé 4. & phan nay xin duoc dé xuat mot s6 giai phap nhw sau:

- Céan phan dinh cu thé cac thong so kinh té k¥ thuat gitta phrong tién van
chuyén chuyén dung du lich véi cac phwong tién van chuyén thong thwong khac.
Trong d6 dac biét chi trong dén cac thong sb vé mic dd sang trong, hién dai, tién
nghi va tinh an toan clia cac phwong tién va thiét bi phu ting di kém.

- Cén xéac dinh lai nhu cau c6 kha nang thanh toan (cau) vé mua phuong tién
van chuyén chuyén dung du lich thyc té cla cac doanh nghiép du lich mot cach
chinh xéac: sd lvgng, thoi gian mua, hang san xuat phuong tién van chuyén chuyén
dung clia nganh san xuét & t6 trong nuéc.

- Can xem xét kha nang san xudt phuong tién van chuyén chuyén dung du
lich ctia nganh san xudat 0 to trong nuoc.

- Can tinh dén 10 trinh giam thué nhap khau theo cam két WTO ma Viét
Nam da cam két véi T6 chic Thuong mai thé gidi, bat dau tlr nam 2007.

- Can danh gia lai tinh kha thi va dong luc cltia cac chinh sach gidm thué
nhap khau phwong tién van chuyén chuyén dung du lich d6i véi cac doanh nghiép
du lich.

2.901 VOl TRANG THIET BI KHACH SAN CAO SAO

Tinh hinh thyc hién va cac phuong an da dugc néu tai chuyén dé s6 2 va
chuyén dé so 5. Phan nay, xin dé xuat mot so giai phap nhu sau:

- Can ra soat lai danh muc céac trang thiét bi khach san cao sao duwgc giam
thué nhap khau. Trén co sé d6 can nhéc viéc loai bd nhitng trang thiét bi ma hién
tai trong nwéc da co thé dap ng dwoc va bo sung thém céc trang thiét bi con thiéu.
Trong d6 dac biét chl trong cac trang thiét bi ma trong nudc da san xuét dwgc
nhwng chat lwong chwra dap (ng dwgc yéu cau cla khach san cao cap. Nhitng trang
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thiét bj trong nwéc da san xudt dugc va dap ’ng duoc chat lvong, nhat khoat khdng
khuyén khich nhap khdu. Voi cac trang thiét bi trong nwéc da san xuét dwgc nhuwng
chua dap ’ng dugc chat lvong thi nén xem nhu la chwa san xudt duoc trong nwéc.
Nhitng trang thiét bi ndm trong danh muc cac hang hoa gidm thué nhap khéu theo
10 trinh WTO thi nén xem xét dén viéc gidm nhiéu hon cac mat hang khéac hodc
mat hang cing loai nhung nhap khau véi muc dich khac vi tinh dac thu cta du lich
14 nganh xudt khdu tai ché va mic thué sudt thué nhap khdu hién nay la van cao
hon cac linh vuc khac.

- Be khuyén khich cac khach san tdng kha nang dau tv va tai dau tu trang
thiét bi thong qua chinh sach thué. Nén dat cac khach san thudéc nhom doanh
nghiép san xuét hang xuét khdu va khong chi vu dia véi lan nhap khiu dau tién ma
ap dung ca vai tai dau tu vi cac khach san khong thé ngirng dau tv nang cap.

3. MOT SO GIAI PHAP KHA THI VE GIAM GIA PIEN KINH DOANH KHACH
SAN NHAM THU'C DAY PHAT TRIEN DU LICH

Di dbi voi cac giai phap nhdm tang cwong quan ly tiét kiem dién va tdi wu
hoé viéc st dung dién nang d4 d& xudt 8 chuyén d& s6 6 nhdm goi y cho cac doanh
nghiép khach san phai dé cha ddng thwc hién ngay trong thoi gian tpwdc mat,
chuyén dé& 7 muén duva ra mot s6 dé xuat véi Nha nuéc, BO Cong nghiép va Tap
doan Dién lyc v&@ mot s6 gidi phap cé tinh kha thi nhdm gidm gia ban dién ap dung
cho cac doanh nghiép khach san nhdm thac ddy su phat trién du lich & Viét Nam
trong thoi gian t&¢i nhu sau:
3.i.Gidi phap 1

Trén co s¢ thong ké lvgng dién ndng tiéu thu thyc té cua cac khach san theo
gio quy dinh trong ngay cla nganh dién nhw hién nay: gio' cao diém, gio' thap diém
va gio binh thwdng, tinh m&c gia trung binh cdng theo giv cao diém, thap diém va
gio' binh thwong cho méi nhém mdc dién ap quy dinh dé xac dinh don gid ban dién
cho céac doanh nghiép khach san.

Vi du: V&i nhém c6 mirc cdp dién &p duwéi 6 KV sé la

(1.580 + 915 + 2.855): 3= 1.783 d.

Tién dién phai thanh toan thuwc té duoc tinh bang céch: nhan don gia tién
dién trung binh tinh theo nhém dién &p cu thé voi s6 dién tiéu thu theo cong to dién
cla tu'qg khéch san.
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3.2. Gidi phap 2

van &p dung gia béan dién theo 3 loai gio: gid cao diém, gid thap diém va gid
binh thudng nhu hién dang ap dung, nhwng phéan loai lai cac doanh nghiép khach
san vao nhém cac nganh san xuét c6 lwvgng tiéu thu dién nang 16n nhw nhitng nganh
cdng nghiép khac ma nganh dién dang ap dung cho nhdm nganh nay.
3.3. Gidi phap 3

van ap dung cac quy dinh vé cach tinh gia ban dién nhw hién hanh nhung cé
chinh sach chiét khau cho cac déi twong khach hang tiéu thu dién nang véi sé lugng
I6n nhu trong co ché thi trwdng binh thudng.
3.4.Giai phéap 4

Nha nwéc nén xem xét dén tinh dac thu cla tlrng nganh ma gidm gia ban
dién vao gio cao diém cho cac doanh nghiép kinh doanh khéach san do dac thu cla
nganh nay nhw da trinh bay o trén dé tao diéu kién khuyén khich cho nganh ton tai
va phat trién.
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hiéu qua kinh té thyc su hay khéng va c6 ddm bao tinh bén virng vé kinh té
trong phat trién hay khong.

- Chi tiéu vé lao dong lam viéc trong Iinh viee kinh doanh khach san
Su phét trién ca vé sd lugng, chat lwgng vaphl hop vé co cdu cua doi ngi
lao dong lam viéc trong Iinh vuc kinh doanh khach san la diéu kién tién
quyét dam bao cung cdp cac san pham dich vu lvu trd du lich véi chat
lwvgng cao. Diéu d6 gop phan quyét dinh su phat trién bén virng cua linh vic
kinh doanh khach san.
+ Sy gia tang cua s6é lvgng lao dong lam viéc trong linh vic kinh doanh
khach san

Kinh doanh khach san c6 dac diém ludn doi hoi dung lvgng lao dong
truc ti€p cao. Khac voi cac Iinh vuc kinh doanh hang héa khac, kinh doanh
khach san cang phat trién, th hang cuta cac co s& lvu trd du lich cang tang
Ién. Chét lvgng dich vu luu trd du lich cang doi hoi cao bao nhiéu thi doi
hdi s6 lugng nhan lyc lam viéc tryc tiép thwong xuyén trong cac co so luu
tr( du lich cang cao bdy nhiéu. De ton tai va phat trién, cac co so luu tri du
lich phai khéng ngitng chirng minh tinh vwot trdi va khang dinh vu thé coa
minh hon han so véi cac d6i thd canh tranh. Thuc t& kinh doanh khach san
trén thé gi¢i da ching minh rang: cac co so lwu tri du lich c6 cung quy mé,
th(* hang sé dan tiép can nhau & mic tiéu chuan trang thiét bi tién nghi. Diéu
tao nén su khac biét va kho “bat chudc” nhau 1a & van dé con nguoi. Khach
du lich luén ddi héi cac co so lwu trd du lich phai cung cép cac dich vu voi
mic chét lwvong ngay cang cao. Pe dam bao c6 cac dich vu khdong mac 16i
(“zero defect”), cac co so lwu trd du lich phai st dung va phan cong lao
dong theo huéng chuyén mén hbéa & mic cao véi phwong cham “trdm hay
khong bang tay quen”. Vi thé dinh mic lao dong trong kinh doanh khach
san ludn tang ty 1é thuan véi quy mo, thi hang cla co s& lwu trd du lich va
mikc tiéu chudn chat luvgng dich vu duoc cung cdp. O nhiing ving du lich
hoat dong kinh doanh khéach san phat trién manh, cé s6 lvong cac co s& luu
trd du lich quy m6 16n, thr hang cao v6i mic chat lwvgng dich vu cao cang
tdng sé cd tong so lao dong thuong xuyén véi hop dong dai han trong céc co
s& lwu trd du lich cang tang.
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+ Su tang Ién cua chat lvgng ngudn nhan lyc dwoc st dung trong cac
doanh nghiép kinh doanh khéch san.

Chat lvgng cla doi ngl nhan vién dugc st dung cung véi trinh do
quan ly diéu hanh cla cac nha quan ly la nhan t6 quyét dinh sy sang tao,
linh déng, d6i m¢i khong ngirng va theo chiéu hudng phat trién don dau
dé tao ra “strc bat” cho cac doanh nghiép kinh doanh khach san. Nhv vay,
dau tv vao ngudn lyc con ngudi tét sé gilp cho cac co s& luu tra du lich
chirng minh tinh bén vi*ng trong sw phat trién clia minh. Céng tac dao tao
doi ngl tir quan ly cdp cao, quan ly cdp trung cho dén ddi ngl nhan vién
phuc vu truc tiép trong cac doanh nghiép kinh doanh khach san theo
huvéng chuyén nghiép, dam bao dap (ng ba yéu cau tdi thiéu phai c6 cla
ddi ngd nhan lyc du lich la: thai do t6t, ky ndng nghé nghiép cao va kién
thi'c chuyén nganh, van hoéa - xa hoi sau va rong. Cung véi do, yéu cau
vé nghé thuat giao tiép ng x&, giao tiép thong thao bang ngoai ngit vai
khach du lich cua nhan vién phuc vu dong vai tro quyét dinh chét lvgng
ngudén nhan lyc va ddm bao chét lvgng dich vu hoan hdo la nhirng cédn ct
quan trong danh gia sy phat trién bén virng cta linh vuc kinh doanh
khéach san ctia mgt vung du lich.

b. Chi tiéu danh gia su phét trién bén virng vé méi truvong

Trong qué trinh van dong va phét trién xa hoi, con nguoi da cé nhitng tac
dong dang ké dén mai trwong, dén s can bang sinh thai va ngwoc lai con nguoi
lai chiu anh hwdng cla sw bién ddong moi tredng, clia sw mat can bang clia cac hé
sinh thai. Trong nhirng ndm gan day, van dé moi truong thu hat duoc sy quan
tam dac biét cla moi quéc gia. Hau nhu trong cac chinh séach, chién luvgc phat
trién kinh té - xa hdi ctia moi quéc gia hay tham chi ctia mdi tinh déu quan tam
dé cao nhitng gidi phap nham giam thiéu tac dong tiéu cwc dén moi truong.

Kinh doanh khéch san la m6t nganh ma su ton tai va phat trién cua
n6 gan lién voi moi trwdng (tw nhién va xa hoi). Chinh vi vay, d6i vai bt
ky mot dy an phat trién kinh doanh khach san nao & vung du lich, mot
trong nhitng van dé hang dau can dwgc quan tam la xac dinh hién trang
moi trvong va duwa ra nhitng phwong an dau tv nham dam bao giam thiéu
tdc dong tiéu cwc téi moi truong. Cac chi tiéu danh gia sy phat trién bén
vitng vé mdi trwvong cla kinh doanh khach san dugc phan anh théng qua:
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mic do s dung quan ly nang lwgng va khd nang xtr ly rac thai, khi thai,
tiéng On...clia cac co so luu tra du lich trong vung du lich.

- Mrc d6 tiét kiém va kha nang quan ly tiéu thu nang luvgng dién hiéu
qla clia cac CSLTDL.

Trong cac co s& lwu trd du lich, nang lvong chd yéu dwgc st dung
duwoi dang dién nang hodc nhiét nang thdng qua nhién liéu dé thdp sang, lam
lanh, van hanh cac thiét bi va dun nwéc nong. Luong nang lugng tiéu thu
trong cac co s& lwu trd du lich thuong rat I6n. Nang lwgng dugc tiéu thu
nhiéu nhat trong cac hoat dong chinh nhuw: khu vyc phong ngl, nha hang,
ché bién moén an va cac khu vic dich vu bo sung. Cé nhiéu thiét bi st dung
va tiéu hao nhiéu nang lwgng nhw: may diéu hoa nhiét do, thié€t bi chiéu
sang, kho lanh, thiét bi van phong, thang may, may giat... M6t s6 trang thiét
bi st dung nhién liéu dé hoat déng nhu: 10 hoi. bép than, xe 6 t6... Trong
cac co s& lwu trd du lich, chi phi nang lugng, dac biét la chi phi dién la
mot trong nhirng m6i quan tdm hang dau cla cac nha quan ly, dugc thé
hién qua chi phi vé nang luvgng trong téng chi phi van hanh cla co s&
lvu trd du lich, theo sb liéu thdng ké cua Tap doan Inter Continental,
hang nam loai chi phi nay thuong chiém khodng 21,3% téng chi phi van
hanh kinh doanh khach san cta Tap doan, gap 4 lan so véi chi phi cho
nwéc. Khi du lich phat trién, s6 lwgng khach du lich ting 1én, hé thong co
s& lwu trd du lich cling tang theo, dich vu dwgc mé rong thi mac do tiéu thu
nang lvong dién dé phuc vu khach tang rat manh. Viéc tiéu thu nang luong
tang lén trong kinh doanh khach san gay anh huong khéng nhd dén ngudn
tai nguyén va tac dong xau téi moi truong. Do d6, mirc do tiét kiém va kha
nang quan ly tiéu thu nang luvong dién hiéu qud clia cac co s& lwu trd du lich
dwgc do lvong théng qua cac chi tiéu sau:

+ Muc giam chi phi dién trong kinh doanh hang ndm cua cac co s¢ luu
trd du lich (hay muc tiét kiém chi phi dién ma khong lam anh huéng téi sw
hai long cla khach hang).

+ Muc tang s6 lugng cac doanh nghiép kinh doanh khach san trong
vung du lich c6 &p dung cac bién phap tiét kiém tiéu thu dién.

57



Cén clt phap ly dé danh gia theo tiéu chi nay & Viét Nam la “Nghi dinh
vé viéc tiét kiém va st dung nang lwong hiéu qud” (Nghi dinh s6
102/2003/ND-CP ngay 03/9/2003). Theo Nghi dinh nay, bat ky ngudi nao
tiéu thu nang luvong véi mic tiéu thu hang ndm Ion hon 3 triéu Kw/h hay
trong duong véi 1000 tdn dau thi sé bi coi la “nguoi tiéu thu nang lvgng véi
mitc cao”. Nam trong s6 nay co6 cac siéu thi, co s& luu tri du lich va cac van
phong co quan. Bat ky nguoi tiéu thu nao dugc x€p vao hang “nguoi tiéu thu
nang lvgng mic cao” déu phai thuc hién viéc tiét kiém nang lwgng theo chi
dinh ctia B6 Cong Nghiép va Ban Cong nghiép tai dia phuong.

- M{rc do tiét kiém va kha nang quan ly st dung nwéc clia cac co s&
lwu tra du lich

Trong cac co s¢ lwu tra du lich, lwgng nuéc tiéu thu va lvong nuéc thai
ra la rat Ién, gay tac dong téi moi trwong & hai khia canh: khoi lugng nuéc
sach can dwgc cung cdp va van dé nuéc thai. Do vay viéc st dung khong hiéu
qué nudc cdp sé gay lang phi ngudn tai nguyén, gop phan gay 6 nhiém va lam
suy thoai moi truong. Khu vuc tiéu thu nhiéu nuéc nhat la khu vuc budng
ngl, phong vé sinh, bé boi, khu vuc giat 13, san vuon, khu viec nha hang va
bép. Luong nudc thai ra tr co s& lvu trd du lich chira nhiéu chét c6 hai cho
moi trirdng, nhéat la cac hoa chat diing dé tay rira. Néu khong qua x& ly, lvong
nudc thai nay cé thé dwgc xa truc tiép ra cdng thoat nuéc cong cong, ra song
va bién. Nwéc sinh hoat déng .vai tro quan trong trong hoat dong cla co s&
lvu tra du lich, ddc biét d6i voi nhitng co s lwu trd du lich ndm & nhitng noi
khan hiém nudc ngot nhw trén ddo hay bén bo bién. Tai mot s6 noi, nwéc ngot
phai dugc van chuyén tlr noi khac dén hay duoc st dung tlr nwdc bién vai chi
phi réat cao. Trong diéu kién gia nwéc sinh hoat, chi phi xt ly nwéc thai ciing
nhw chi phi nang lugng cho viéc bom nuwéc va lam néng nuwéc tang I1én, cac co
s& lwu trd du lich phai c6 bién phap sir dung nuéc, nang lvgng hiéu qué thong
qua quan ly viéc sir dung nwéc dé tiét kiém chi phi. Vi thé, cac chi tiéu sk
dung dé danh gia mic d6 phat trién bén virng vé moi truong cla kinh doanh
khach san con bao gébm cac chi tiéu phan anh mic dd st dung nang lwvgng
nudc va gidm thiéu tac hai dén moi trvong trong kinh doanh clia cac co sé luu
trd du lich nhu:

o Muc do tiét kiém st dung nuéc;
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* Mirc'giam lugng nudc thai.

* Mic tici kiEm chi phi dién lién quan den st dung nwéc (nhu vidc bom

nuuc);

* Mc giam chi phi xtr ly nurtc thai
- Mrc d6 lai str dung va xtr ly rac thai cua cac co s& lwu trd du lich

Rac thai Anh hudng rét I6n den moi trwong vi rac thai bao gdm nhiéu
loai va rat khé xir ly theo cich c6 lgi cho méi trudng. Mat khéac, VIQC théai
nhiéu rac con lam lang phi cac ngudn tai nguyén dé lam ra céac vat liéu dé.
nhu vay cung gép phan Iam suy thodi méi trwéng. Viéc phan loai va xu 1)
rac thai (rong cac co s& lwu trd du lich 1& mot viéc lam can thict nham gép
phAn bao vé méi trwdng mot cach tryc tiép nhat. Cac co s& lwu trd du lich
lién tuc thai ra khéi lwgng 16n nhitng chat thai cirng va doc hai. Ncu cé bién
phap tich cwc x& ly rac thai thi co so lwu trd du lich cé the cat gidm dwgc chi
phi hoat dong, bado ton dwoc vé dep lu nhién cla canh quan méi truwong,
giam dugc mui va cac loai sau bo pha hai. Nhirng lgi ich trong viéc quan ly
réc thai ctua co s¢ lwu trd du lich 1a gidp giam nhan céng x@ ly chat thai,
giadm chi phi x ly chat thai, tang thu nhap t&r viéc ban cac chat thai cé thé
tai ché; phong chdng cac loai con trung va cac loai gam nham pha hai; cai
thién méi quan hé cdng dong va tang sv hai long cua khach.

Nhuv vay, cac doanh nghiép kinh doanh khach san can thiet phai ap
dung cac bién phap quan ly nham tai sit dung va x@ ly rac thai tlr hoat dong
kinh doanh cta minh dé khdng chi gop phan gidm (ac déng xau dén moi
treong ma con dem lai lgi ich nhiéu mat cho doanh nghiép va giup doanh
nghiép phat trién mot cach ben virng.

c. Chi tiéu duinh gia swphat irién hén virng vé xa hoi

Trén the gi¢i, kinh doanh khach san vén dugc coi la hoat dong xuAl
khau tai chA hiéu qua nhét, 1a nganh kinh doanh tao ngudn thu ngoai té l6n
va dong gop tich cuc vao tang trwdng GDP cho cac qubc gia phat trién du
lich Dbng thoi, day cung duoc coi la nganh tao dong luc thic day su tang
trudng manh mi cua sd6 nhan kinh te théng qua phan Ung day chuyén cua sy
tang trudng kinh \i gitra kinh doanh khéach san véi cac nganh kinh te khac
trong nén kinh té quéc don Bén canh nhirng dong goép tich cwc cho sy phat
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trién bén virng vé kinh té (dem lai loi ich kinh té truéc mat va lau dai cho
cac vung, dia phwong, qudc gia va cac doanh nghiép tham gia truc tiép va
gian tiép vao qua trinh kinh doanh phuc vu khach du lich), phat trién kinh
doanh khéch san tai vung du lich con dugc coi la mét trong nhitng nhan t6
quan trong cé tac dong manh dén sy phat trién bén virng vé xa hdi cho cac
dia phuong va cac vung du lich.

Nhu trén da phan tich, chia sé lgi ich voi cong dong dia phwong la mot
nguyén tic quan trong trong phat trién bén vitng cla kinh doanh khéach san
tai ving du lich. Theo d6, dé danh gia sv phat trién bén virng vé xa hoi cua
Iinh vuc kinh doanh khach san can phai dwa trén nhitng chi tiéu cho phép
danh gia mdc dd tham gia déng gép cua linh vic kinh doanh khach san vao
viéc dcm lai nhitng loi ich thiét thuc cho cong dong dia phvong va ddm bao
su cong bang trong phat trién cd trong hién tai va twong lai. Cac chi tiéu do
bao gom:

d. Mc do dau tv vao Iinh vuc kinh doanh khach san tai vung du lich

Mc dd dau tu vao linh vuc kinh doanh khéach san tai vung du lich
dwoc do lwong thong qua chi tiéu dinh lwong la: s6 lugng cac dy an va tong
sO von dau tu vao cac co so lwu trd du lich tai ving du lich. Day la chi tiéu
tong quat nhat phan anh mic do dong gop truc tiép va gian ti€p cua kinh
doanh khéch san vao viéc lam t6i da hoa lgi ich kinh té va x& hoi cho dia
phuong trong hién tai va twong lai.

Trong diéu kién kinh t€, chinh tri, xa hdi va mdi .trudng dam bao, &
nhitng ving du lich ¢ giau tai nguyén du lich v&i sikc hdp dan cao thudng
thu hat dugc nhiéu khach du lich dén tham quan va sir dung cac san pham
Iwu trd du lich. Khi cau du lich tding manh tai cac diém du lich sé théi thic
cac nha dau tu trong va ngoai nuwdc d6 von vao xay dung thém nhiéu co sd
lwu trd du lich tai d6. V@i nhitng trung tam du lich cang ndi tiéng, thu hat
dugc nhiéu khach du lich qudc té c6 khd nang thanh toan cao thi nhu cau
xa@y dwng céac co s lwu trd du lich cao cdp (c6 thir hang cao va quy md 16n)
cang tang lén. Nhu vay, mic do phat trién cta kinh doanh khach san tai
vung du lich dugc thé hién qua: sé lwgng cac dy an dau tw va téng sd von
dau tv vao kinh doanh khach san, dac biét la s6 lugng cac du an tr cac
nguon von dau tw tryc ti€p clia nwdc ngoai vao cac co s& luu trd du lich co
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quy mo 16n, thir hang cao. Thong qua so lvgng cac dy an va tong s6 von dau
t vao céc co s& kinh doanh khéach san tai vang du lich cho phép khang dinh
mirc do phat trién va kha nang déng gép cua nganh kinh doanh khéach san
cho sy phat trién kinh t€ xa hoi cla dia phuong va vung du lich trong tuong
lai. Diéu nay dwgc chirng minh qua nhitng tac dong truc ti€p va gian tiép
dén cdng dong dia phuong cua cac dy an dau tu. Vi du, kinh doanh khach
san c6 dac diém ludn doi héi dung lvong lao dong truc tiép cao, nén khi cé
nhiéu dy an 1én dau tu vao hoat dong kinh doanh khach san tai vung du lich,
sé tao ra nhiéu viéc lam cho ngudi dan ban st truc tiép tai cac doanh nghiép
kinh doanh khach san, thu nhap cla ngu®di dan ciing sé tang lén va cudc
sbng cla ho sé duoc cai thién. Mat khac, cac doanh nghiép kinh doanh
khach san ludn dwgc xem la ban hang tiéu thu mot lvgng Ién san pham cla
nhiéu nganh kinh té khac trong nén kinh t€ quéc dan (nhw cbng nghiép,
ndng nghiép, cong nghiép thuc pham, dét may, xay dung, ngan hang, dién,
nwéc, buu dién, thi cdng my nghé...). Khi cac dy an dau tu vao kinh doanh
khach san ¢ vling du lich cang tdng lén, tdng s6 von dau tv vao cac du an
kinh doanh khach san c¢6 quy mo va thr hang cao cang nhiéu sé tao diéu
kién dé cac nganh kinh té khac la nha cung cap san phdm dau vao cho kinh
doanh khach san sé& phat trién ca vé so lvgng va quy md. Qua dé, kinh
doanh khach san sé gop phan gian tiép lam tang ngudn thu cho ngéan sach
dia phuong tlr cAc nganh khéac, tao ra s0 nhan viéc lam gian tiép cho cong
dong dan cw, giam thiéu that nghiép va cac hé luy khac doi véi xa hoi tai
dia phuong.

Theo cac chuyén gia kinh té du lich, tdc dong tich cuc v& mat xa hoi
cla sy phat trién bén virng kinh doanh khach san sé& dac biét cao tai nhirng
vung du lich cé kha nang tw cung tw cép it nhat khoang 80% cac san pham
dau vao cho cac doanh nghiép du lich ngay tai dia phuong. Vi vay, cac tinh
phat trién kinh doanh khach san trong vung du lich can cé chinh sach wu
tién va tao diéu kién thuan lgi dé khuyén khich thu hat cac ngudn von dau tw
trong va ngoai nuéc vao cac dy an dau tu xay dung cac co s& lwu trd du lich
phu hop véi dac thu cla dia phuvong. Bong thoi cling phai tao co ché dong
bé nham khuyén khich cac nganh kinh té khac cung phat trién trén dia ban
nham dap (ng tot sO lwong va chat lvgng cla cac san phadm hang hoa va
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dich vu dau vao cho cac doanh nghiép kinh doanh khach san trong vung du
lich. Qua do, sé thic day sy phat trién bén virng vé kinh t€ va x& hoi cla dia
phuong va cda vung du lich.

e. Mlc dd dong gop chia sé lgi ich kinh té va lgi ich xa hdi v&i cong dong
diaphuong cua kinh doanh khach san tai vung du lich

Su chia sé lgi ich kinh té va lgi ich xa hdi véi cdng dong dia phuwong
cla Inh vee kinh doanh khéach san tai ving du lich nhdm gan muc tiéu phat
trién kinh doanh cla céc co s& lwu trG du lich véi muc tiéu phat trién kinh té
xa hdi cla dia phwemg chinh 1a bang chirng vé sy phat trién theo hwéng bén
vitng vé xa hdi cua kinh doanh khach san tai vung du lich. M&rc dd chia sé
nhitng lgi ich kinh t€ va lgi ich x& hdi véi cong dong dia phuong cda Iinh
vuc kinh doanh khach san tai vung du lich phu thudéc vao chién lvgc va cac
chinh sach phat trién theo huéng bén virng vé x& hdi clia nganh du lich, cla
cac dia phuong, cla vung du lich va cta qudc gia. Dong thoi né ciing chiu
st phu thudc vao cac chinh sach phat trién kinh doanh theo huéng bén virng
vé xa hdi cla cac doanh nghiép kinh doanh khach san tai vung du lich.

De ddm bao tdang mic dd chia sé lgi ich kinh té va xd hdi cho cdng
dong dia phwong, nguwdi dan ban dia phai dwgc huédng lgi thdng qua cac
chinh sach diéu hoa lgi ich tir ngudn thu clta cac co s& lwu trd du lich cho
muc dich tao c6ng an viéc lam va nang cao mirc s6ng cla nguoi dan mot
cach 6n dinh, lau dai. Diéu nay sé ddm bao cho sy phat trién kinh té - xa hoi
cua dia phwong va cla toan vung du lich thwc sy bén vitng. Mudn vay, cac
doanh nghiép kinh doanh khach san can phai cé nhiing chinh sach rd rang
nham phat trién theo hwdng bén vitng vé xa hdi nhu:

Chinh sach wu tién tuyén dung nguoi dia phwong hodc nguoi dan toc
thiéu s6 vao lam viéc trong doanh nghiép, ké ca & M tri quan ly céc cép;

Chinh sach ho tro dao tao ngwdi dan dia phuong, hodc ngudi dan toc
thiéu so tredc va sau khi tuyén dung vao lam viéc tai doanh nghiép;

Chinh séach hd trg cac hoat dong phuc vu cdng dong véi muc tiéu phat
trién x4 hoi va co s¢ ha tang cho dia phwong (nhuw: gido duc, y té, vé sinh
moi trvong...);
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Chinh sach wu ticn st dung céac dich vu va hang hod la san pham noi
dia hodc san phdm cua dia phwomg trong hoat dong kinh doanh khach san
cua co s¢ lwu tra du lich;

Chinh sach hd tro cac nha cung cip nhd phat trién va tiéu thu cac san
phdm dugc lam tir nhitng nguyén liéu ty nhién san c6 tai dia phuong, hodc
0An voi yéu t8 lich st va van héa dic trung cla dia phrong (nhw thic pham,
dd udng, hang thu cong my nghé, san phdm néng nghiép...) cla cac co so
lwu tra du lich.

Day la nhitng chinh sach quan trong cla cac doanh nghiép kinh doanh
khach san tai vung du lich gitp dem lai cho cdng dong dia phvong nhitng
loi ich thiét thwc ddi voi cudc séng cla ho. Chéng han, nhitng ngudi dan
nghéo & nhitng ving sdu, vung xa, dan toc thiéu sd sau khi dugc dao tao sé
cd kha nang dap ng dwgc cac yéu cau toi thiéu vé thai do, kién thirc va ky
nang phuc vu va sau do ho sé duoc wu tién tuyén chon vao lam viéc va cé
kh& nang gitr dwgc viéc lam trong cac co so lwu trd du lich nhw nhitng nhéan
vién phuc vu hay tham chi & vi tri quan ly. Nho do, nguoi dan dia phuong sé
yén tdm gan bé lau dai voi cong viéc va véi doanh nghiép. Cudc sdng cla
ho va con chau ho vi thé méi dwgc 6n dinh va dan dwoc cai thién cling voi
st phét trién bén vitng cla cac doanh nghiép kinh doanh khéach san tai ving
du lich. Mat khéc, chinh viéc thuc hién c&c chinh sach phét trién theo hudng
bén virng vé xa hdi cling dem lai nhitng lgi ich kinh té khéng nhé cho cac co
so lwu trd du lich vi vira khéng phai “nhap khau” lao dong tir nhitng noi
khéc, vira giam dwgc hd sd luan chuyén lao dong va tiét kiém céac chi phi bat
hop ly vé lao dong. Ngoai ra, su tham gia clia cong dong dan cu dia phuong
vao hoat dong kinh doanh khach san con gép phan lam da dang hoa loai
hinh kinh doanh, tao sy khac biét va nang cao chat lvgng san pham cho céc
co s& lwu trd du lich trén co so tiét kiém chi phi va tang lgi thé canh tranh
cho céac cac doanh nghiép nay. Do do, cac doanh nghiép kinh doanh khach
san sd dong thoi dat dwoc ca hai muc tiéu phat trién bén vitng vé kinh té va
phat trién bén virng vé xa hoi ctia minh.

Vay, dé danh gia m&c do phat trién bén viing vé xa hdi cua kinh
doanh khéch san tai vung du lich, cé thé dua vao cac chi tiéu cu thé nhu:
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sd lwgng cac co s& luu trd du lich dad c6 cac chinh sach chia sé lgi ich
kinh té va lgi ich xa hdi voi cong dong dia phuong;

S6 lwgng céac chinh sach chia sé lgi ich kinh t€ va lgi ich x& hoi véi
cdng dong dia phuong duoc cac co s& luu tra du lich ap dung;

Ty trong lao dong dia phvong dwoc tuyén dung trong cac co so luwu trd
du lich...

Bén canh d6, dé ting cwong va mé rong pham vi, mic do tham gia
cla cong dong dia phuvong vao kinh doanh khach san, dong thdi dam bao
tao ra sy cong bang xa hdi va phan chia lgi ich kinh té - xa hdi cho nguoi
dan dia phuong, gop phan bdo vé mdi truong, cac ngudn tai nguyén va di
san tai dia phuong rét can dén vai tro diéu tiét cta chinh quyén dia phuong,
cac co quan quan ly nha nwéc vé du lich cac cdp thong qua hé thdng cac
chinh sach, quy dinh va dinh hwéng phat trién kinh doanh khach san cho
phu hop v6&i diéu kién dic thd cla moi vung du lich. Théng qua hé théng
cac chinh sach va quy dinh, chinh quyén dia phwong va cac co quan quan ly
nha nuéc vé du lich co thé tao co ché dé khuyén khich hodc bat budc cac
doanh nghiép kinh doanh khach san c6 chinh sach wu tién tuyén dung ngudn
nhan lvc dia phuong; wu tién st dung céac dich vu va hang hoa la san pham
cla dia phuong trong hoat dong kinh doanh, tham gia hd tro cac hoat dong
phuc vu cdng dong... Cac co quan quan ly nha nwéc vé du lich ciling c6 thé
digu tiét nham han ché sy phat trién cta mot loai hinh co s& lvu trd du lich
nao dé néu khong phu hop hay cé anh huéng xau dén loi ich ctia cong dong
dia phwong va ngugc lai, c6 thé dinh huéng tap trung huy dong moi ngudn
lvc cla dia phwong vao phat trién mot loai hinh co s¢ lwu tri du lich nao dé
néu sy phat trién cta né c6 tac dong tich cuc thic day sy phat trién bén
vitng vé kinh té - x4 hdi tai dia phuvong va vung du lich. Chang han, & nhitng
tinh cé giau tiém nang vé tai nguyén du lich nhwng hién trang kinh té - xa
hdi con kho khan, nhét la & nhirng ving sau, vung xa, can c¢6 dinh huwéng va
chinh sach khuyén khich phat trién loai hinh co s¢ lwu tra du lich cong dong
- “Nha dan cé phong cho thué” - (Homestay), vi phat trién loai hinh co s&
Ivu trd du lich cdng dong nay sé mang lai hiéu qua nhiéu mat vé kinh té, xa
hdi cho nhitng vung néng thén, mién ndi, nham thu hat nhiéu hon sy tham
gia tryc ti€p cla cdng dong dia phwong, tan dung lao dong, hang hoa va dich
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vu tai chd, gop phan nang cao dan tri, phat trién cong dong, tao viéc lam va
x6a doéi giam ngheéo cho cdng dong dan cu dia phuvong. Trong trudng hop
dd, ddu hiéu dé danh gia mirc do phat trién bén virng vé xa hdi nho su chia
sé lgi ich kinh t€ va lgi ich x& hdi cho cong dong dia phvcmg cuta kinh doanh
khéach san tai vung du lich dwéi tac ddng cla cac chinh sach quan ly vi mo
cua co quan quan ly nha nwéc vé du lich la:

S6 lwgng cac ho gia dinh dan cw dia phucmg tham gia vao kinh doanh
loai hinh CSLTDL cdng dong;

Mtrc tang ngén sach dia phucmg tlr viéc khai thac kinh doanh loai hinh
CSLTDL nay;

S6 lwgng nguoi dan dia phucmg cd viéc lam va thu nhap tir kinh doanh
loai hinh CSLTDL c6ng dong tai dia phucmg...

Bén canh nhitng tadc dong tich cuc vé xa hoi, phat trién kinh doanh
khach san con cé thé gay ra mot so tdc dong tiéu cuc dén doi sdng xa hoi tai
céac dia phucmg va cac vung du lich. Nhiéu van dé xa hdi nay sinh tai cac dia
phucmg, cac vung du lich, & mot chirng muc nhét dinh nao dé cé lién quan
dén su phat trién cta hoat dong kinh doanh khach san nhu ma tdy, nan mai
dam, hoat dong song bac khdng kiém soéat... Mat khac, trong co ché thi
treong, cung voi qua trinh phat trién kinh doanh khach san & mot s6 noi,
nhirng gia tri van hoa truyén thong cla dia phuong co thé bi bién ddi dé phu
hop véi nhu cau cla khach du lich, hodc bi méo moé di do sy du nhap tlr van
hda ngoai lai... Do dd, dé dam bao cho kinh doanh khach san phat trién thuc
st bén vitng vé mat xa hdi, van dé dat ra cho cong tac quan ly nha nuéc vé
du lich la phai c6 co ché kiém soat va quan ly nham han ché céc tac dong
tiéu cuwc néu trén thong qua hé théng cac quy dinh, luat phap phu hop cua
Nha nwéc déi véi kinh doanh khéach san.

1.8. Y NGHTA CUA sy PHAT TRIEN HOAT BONG KINH DOANH
KHACH SAN

1.8.1. Y nghta kinh té

Linh vuc kinh doanh khach san 1a mot bd phan cau thanh, 1a khau méat
xich quan trong va thuc hién nhirng nhiém vu quan trong clia nganh du
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lich. Kinh doanh khach san va kinh doanh du lich ciia mot quéc gia luén
song hanh va c6 méi quan hé twcmg hd hai chiéu khang khit, tac déng qua
lai 1an nhau.

Thong qua phat trién hoat dong kinh doanh Iwu tri du lich & céc trung
tam du lich, mét phan trong quy tiéu dung cla nguoi dan dugc st dung vao
viéc tiéu dung cac dich vu va hang hoa cla cac doanh nghiép kinh doanh
lun tra du lich tai cac diém dén du lich. Mt phan trong quy tiéu dung tlr thu
nhap cla ngwdi dan tir khdp cac noi (trong va ngoai nuwéc) duoc dem dén
tiéu dung tai cac trung tam du lich. Nhv vay c6 su phan ph6i lai quy tiéu
dung tir vung nay sang vung khéc, tlr dat nwéc nay sang dat nudc khac. Két
qua dan dén viéc phan phdi lai quy tiéu ding trong nén kinh t€ quéc dan.
Theo cach nay, kinh doanh khach san gop phan lam tdang GDP cho cac ving
va qubc gia phat trién nd. Théng qua chudi cac vong quay tiéu dung - thu
nhap trong nén kinh té tr hoat dong kinh doanh cta cac co s& luu tra du lich
con tao ra hiéu qua sd nhan thu nhap cho nén kinh té cla cac qudc gia cé
chién luvgc phat trién manh Iinh viee kinh doanh lwu trd du lich.

Ngoai ra kinh doanh khach san phat trién gép phan tang cuong thu
hat vén dau tw trong va ngoai nudc, huy dong duoc vén nhan rdi trong
nhan dan vi dau tu vao Iinh vec kinh doanh khach san gitp dem lai hiéu
qua cla ddng von dau tu cao. O Viét Nam, sau khi c6 chinh sdch mo clra
cla Pang va Nha nuwéc, dén nay da thu hat duegc mot lwgng 16n von dau tw
cla cac tap doan kinh doanh Ién trén thé gi¢i vao cac du an kinh doanh luu
trd du lich, ddc biét la cac dy an xay dwng céc khéach san cé th hang cao &
cac trung tdm du lich phét trién manh nhuv Ha Ngi, Thanh phd H6 Chi
Minh, Nha Trang, Hué, Da Nang, Quang Ninh...(chiém khoang 70% téng
s6 von dau tv cla nwdc ngoai vao Viét Nam trong giai doan 1995-2000).

Cac co s& lwu tra du lich la ban hang Ién cta nhiéu nganh khac trong
nén kinh t€ bdi gidp tiéu thu mot khdi lwgng I6n cac sdn phdm cua céc
nganh nhw: cdng nghiép nang, céng nghiép nhe, cong nghiép thuc pham,
ndng nghiép, buu chinh vién thong, ngan hang va dic biét 1a nganh tha cong
m§ nghé. Vi vay phat trién hoat dong kinh doanh khach san ciing dong
nghia véi viéc khuyén khich cac nganh khac phat trién theo. Trong d6 bao
gdm ca viéc khuyén khich phat trién co s¢ ha tdng cho cac diém du lich.

66



Vi kinh doanh khach san ludn doi hdi dung lwvgng lao dong truc ti€p
twvong doi cao cho nén phat trién hoat dong kinh doanh khach san sé gop
phan gidi quyét mot khdi lwgng Ién céng an viéc lam cho ngudi dan lam
viéc tryc ti€p trong nganh kinh doanh lwu trG du lich. Tuy nhién do phéan
(ng day chuyén vé sy phat trién gitta kinh doanh khéach san va cac nganh
khac (Ia ban hang cla khach san) nhu d& néi & trén ma kinh doanh khach
san phat trién con tao ra su phat trién theo cdp sd nhan vé viéc lam gian tiép
trong cac nganh c6 lién quan va cac hoat dong vé tinh.

Tuy nhién doi véi cac qudc gia dang phat trién nhw Viét Nam, véi nén
tang co s& ha tdng xa hdi con & mirc do han ché, xuédt phat diém con chua
dat yéu cau, viéc xay dung dinh huéng chién Ivgc phat trién nganh du lich
ndi chung va kinh doanh lwu trd du lich n6i riéng can c6 sw can nhc, tinh
toan ky lvong. Thuc t€ phat trién hoat dong kinh doanh lwu trd du lich ¢
nhitng nudc co nén kinh té kém phat trién néu khong lwong trwde nhitng khé
khan thach thic va chi dong diéu tiét thong qua cac chinh sach quan ly Vi
mo trén pham vi qudc gia va tinh, c6 thé sé phai déi mat véi nhitng tac dong
tiéu cuc tham chi phai tra gia dat vé kinh t€ do tap trung phat trién qua
nhanh Iinh vuc kinh doanh khach san.

1.8.2. Y nghia x& hoi

Thong qua viéc tao diéu kién cho viéc nghi ngoi tich cwc trong thoi
gian di du lich cua con nguoi ngoai noi cuv trd thwong xuyén, kinh doanh
khach san gop phan gin gilr va phuc hdi kha nang lao dong cua nguoi dan
tai cac di€ém du lich. Thong qua viéc thod mén nhu cau tham quan, nghi ngoi
cubi tuan mot cach tich cwc cho s6 dong ngudi dan da gép phan nang cao
mirc séng vé vat chét va tinh than cho nhan dan. Biéu dé cang lam tang nhu
cau tim hiéu di tich lich sir van hoa cua dat nudc va cac thanh tyu clia cong
cudc xay dung va bdo vé dat nuéc cia Bang ta, gop phan giao duc long yéu
nwéc va long ty hao dan tdc cho thé hé tré.

Y nghta x& hoi khac cta kinh doanh khach san 1a thong qua céc hoat
doéng nay, ngudi dan cdc nwéc, cac dan tdc gap nhau va lam quen voi nhau,
do dd tao 'diéu kién thuan lgi cho sy gan gii gi!a moi nguoi tr khdp moi
noi, tlr cac qudc gia, cac chau luc trén thé gidi téi Viét Nam. Diéu d6 lam
tang y nghfa vi muc dich hoa binh, hitu nghi va tinh doan két gitra cac dan
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toc cla kinh doanh du lich néi chung va kinh doanh khach san néi riéng.
Céac khach san I¢n hién dai la noi tién hanh cac cudc hop, cac hdi nghi cap
cao hodc cac hdi nghi theo cac chuyén de, cac dai hoi, cac cudc gap gb
cdng vu vé kinh té, chinh tri, van hoa. La noi ching kién nhitng sv kién
chinh tri, kinh té quan trong trong nuéc va thé gi¢i. Tai cac khach san
cling thuong dwgc to chic nhiéu hoat dong van hod nhu hoa nhac, trwng
bay nghé thuat hodc trién Iam... Theo cach dd, kinh doanh khéach san déng
gbp tich cwc cho sv phat trién, giao lwu gitra cac qudc gia va cac dan toc
trén thé gi¢di vé nhiéu phuvong dién khac nhau.

1.9. KHAI QUAT VE LICH s VA xu HUONG PHAT TRIEN
CUA KINH DOANH KHACH SAN

1.9.1. Khai quat vé lich st hinh thanh va phéat trién cta kinh doanh
khach san trén the gi¢i

Nhitrng dau hiéu dau tién vé co s¢ lvu trd dugc tim thdy & cac qubc
gia chiém httu nd 16 & mién Dong cd dai va mudn hon la & khu vyc Dia
Trung Hai.

Trong thoi ky Ai Cap cb dai, nhitng co s& lwu tri dau tién la nhitng
can budng trang bi thé so dé phuc vu viéc ngl qua dém cla nhirng khach bd
hanh. Xung quanh cac nha tho & Ai Cap, & Atxyri va mudn hon la & Hy Lap
dd dung Ién nhitng ng6i nha nhw vay dwgc trang bi thich hgp theo yéu cau
cta khéach - nhitng nguoi theo tdn gido hay phi ton gidao hodc nhirng nguoi
hanh khéach binh thuong.

O Hy Lap, trong cac thanh phd va doc cac con dudng cé nhitng nha
tro cong cdng, ngoai ra con c6 nhirng nha tro tv nhan, & d6, ngoai cho thué
chd ngu, doi khi con ban ca thirc an.

Mang lu¢i dudng sa va buu dién day dac & DE ché La Ma da tao diéu
kién thuan lgi cho su phat trién clia cac co s& lwu trd. Bén canh nhitng nha
tro cdng cong chd yéu danh cho nhitng nguoi khéach di vi muc dich céng vu,
xudt hién ca nhitng nha tro tu nhan. Ngoai ra & gan cac tram bwu dién con c6
cac co s& dac biét danh riéng cho cac nha sung bai dao Co doc.
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Céc co s¢ lwu tri @ Hy Lap va La M4 cd dai mac du duoc trang bi thd
so, nhwng da dat nén mong khdi ngudn cho kinh doanh khach san hién dai
dugc gin gilt dén tan ngay nay nhu céac co s& nay da dua ra nhirng quy dinh
vé trach nhiém bdo vé tai san cla khach, nhiém vu lap danh sach khach lwu
tr, diéu luat cdm mot s6 tro choi va tiéu khién cé hai trong khach san. Cac
quy dinh nay van con gia tri trong kinh doanh khach san ngay nay. Trong
giai doan nay, hoat dong phuc vu thirc an, doé uéng cho khach khéng tach roi
viéc phuc vu chd ngi trong cac co so luu tra.

Céc bién doi to 16n vé kinh té, xa hdi va chinh tri trong thoi ky qua do
tlr ché dd chiém hitu nd 1€ 1én ché dd phong kién anh hutng tai hai den su
phat trién cla cac co s& kinh doanh lvu trd va an udng thoi ky nay.

Song song v&i sw cung ¢d cla ché do phong kién & cac nuéc Chau Au
vGi nhiéu nghé nghiép mé6i dwoc hinh thanh. Cac thanh phd phat trién
nhanh, hoat ddng ngoai thuong dugc mé rong. Nhu cau di lai tding manh,
kéo theo su tdng manh cla cac co so luu trd va an uéng. Trong giai doan
nay da hinh thanh sy phan cép trong cac co s& lwu trd, ndi bat la hai loai: co
sO lwu trd danh cho khach thudc giai cdp théng tri (gi¢i quy tdc) va co s&
lvu trd danh cho khéach thong thwong (binh déan).

Trong thoi ky phong kién ¢ nuwdc Nga, ngoai mang lu¢i rong réi cac co
s& luu trd doc dudng (gan cac tram buu dién) con xay dwng nhiéu nha tro va
quan tro vlra la trung tdm thwong mai, vira ¢6 cac hoat déng phong pha khéac
phuc vu nguoi nuwdc ngoai.

Cubi thé ky 18 va dau thé ky 19 la thoi ky xuat hién bwéc ngoat cla
hoat dong kinh doanh buu tri trong khach san, mang ding nghia hién dai
cla né. Nguyén nhan sinh ra buwéc ngoat nay la si hinh thanh hinh thai kinh
té - x4 hoi tw ban chl nghia va ddc biét la giai doan phat trién cdng nghiép
cla nd. Cac trung tam cong, thvong nghiép méi voi phrong tién giao thdng
dudng thuy (cudi thé ky 19) va giao thong dwong st thuan tién da doi hoi
s phat trién nhanh chéng cla kinh doanh khach san. Sy phat trién cua hoat
dong nay gan lién véi sy phat trién cta chl nghia tv ban. Mot mat, cac co s¢
lru trd thd so nhu nha tro van moc Ién nhiéu noi. Mt khac da xay dung
nhiéu khach san sang trong véi cac budng khach xa hoa hon, cac buéng déu
duoc trang tri 1ong lay va rét rong rai.
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Khoang cudi thé ky 19, hoat dong kinh doanh luu trd phan hoa theo vi
tri dia ly cta cac co so kinh doanh. Vi du: co s& luu trd danh cho khach
cong vu thwdng nam & gan ga xe lra, co s lwu trd danh cho khach nghi
ngoi giai tri thwong dwoc xay dung tai cac trung tdm nghi dudng.... O thoi
ky nay, tién bd khoa hoc k¥ thuat duoc ap dung rong réi va da dugc ap dung
sau vao hoat dong clia cac khach san. Canh tranh trong kinh doanh luwu trd
ngay cling ngay cang tré nén khdc liét trong giai doan nay.

Cudi thé ky 19 dau thé ky 20 la thoi ky noi tiéng duoc goi la "ky
nguyén vang" trong lich si* phat trién cta kinh doanh khach san. Kinh doanh
khach san trong giai doan phat trién nay c6 mot sd dac diém sau:

+ Su gia tang nhanh chdng cla sé lvgng khach san sang trong & cac
thu dd cac nuGc trén thé gidi.

+ Sy mé rdng va hién dai hoa hang loat cac khach san trong cac khu
nghi dudng & Riviera do si ham thich nghi ngoi & ving bién vé mua hé cua
s6 dong khach du lich.

+ Xuét hién nhiéu khach san danh cho khach céng vu va khach cé kha
nang thanh toan trung binh.

Trong chién tranh thé gi¢i th nhat, kinh doanh khach san bi nglrng
tré. Mot loat khach san bi pha huy, mot s6 khach san bi bién thanh bénh
vién phuc vu cho quan doi.

Trong thoi ky gilta hai cudc chién tranh thé gi¢i, co cdu cua cac co s6
lwu tri c6 nhiéu thay déi phu hop véi sw thay ddi clia co cau khach du lich.
Vi du nhu s6 cac budng khach cé dién tich rong trong cac khach san bi
gidm, s6 cac budng khéach qua xa hoa, sang trong ciing gidm di, dién thoai
duwoc dat trong tat ca cac budng loai sang trong...

Vao nhitng nam 30 cla thé ky 20, nganh ché tao 0 td phat trién manh
va & My da xuét hién nhitng Motel dau tién danh cho khach di du lich bang
0 t0 riéng.

Chién tranh thé gid¢i thr hai gdy nén nhiéu ton that cho kinh doanh
khach san. Rat nhiéu khach san bi pha huy va bi chiém doéng, bién thanh cac
khu trai linh.
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Sau chién tranh va dac biét la tr sau nam 1950 da mé& ra mot thoi ky
m¢i thuan lgi cho sy phét trién cua kinh doanh khach san. Bén canh céc
nwdc c6 nganh kinh doanh khach san hién dai nhw Thuy Sy, Ao, Phéap, da
xudt hién cac nwéc cd nganh kinh doanh khach san méi nhv Tay Ban Nha,
Hy Lap, Nam Tu...

1.9.2. Lich st phat trién nganh du lich va khach san Viét Nam

Kinh doanh khach san la mét trong nhirng hoat ddng kinh doanh luu
trd ludn gan lién cung véi cac hoat dong kinh doanh cac dich vu du lich
khac tao nén nhiing hoat dong du lich néi riéng va kinh doanh du lich noi
chung. O Viét Nam, theo mét s6 nghién ctru chinh thirc, thi dén dau thé ky
XX, thwc dan Phap da phat trién cac hoat dong du lich Viét Nam thong qua
viéc ho t6 chirc cho nhitng nha khoa hoc Phap di khip Viét Nam tim kiém
nhitng dia di€ém cé tai nguyén du lich dac trwng, khi hdu mat mé dé xay
dung nhitng khu nghi duéng cho quan chirc thuc dan, vi du nhv: Ha Long,
Sa Pa, Tam D&o, Mau Son, Ba Vi, B6 Son, sam Son, Bach M4, Nha Trang,
Pa Lat, Ving Tau.v.v...va cho dén tan ngay nay, nhitng dia danh duoc
ngwdi Phap chon 1am noi nghi dwéng van 1a nhitng trung tam du lich, nhiing
diém du lich hdp dan, ndi tiéng va thu hat nhieu khach du lich dén tham
quan va nghi dudng. Clng véi lich si phat trién cla dan toc, sv hinh thanh
va phat trién nganh du lich néi chung, nganh khach san néi riéng ludn duwoc
Dang va Nha nudc ta quan tam va xac dinh vi tri trong chién lvgc phat trién
kinh té - xa hdi cua dat nuéc phu hop véi yéu cau cach mang.

Trén phuong dién tdng thé, ching ta cé thé phan lich sir hinh thanh
va phat trién hoat dong kinh doanh du lich néi chung, va kinh doanh khach
san ndi riéng 0 Viét Nam thanh nhitng giai doan v&i nhitng ddc trung co
ban sau:

Giai doan dat nwdc con tam thoi bi chia cat, trong hoan canh chién
tranh khoc liét, tr nam 1960 dén 1975, du lich ra d&i nham dap ¢*ng yéu cau
phuc vu cac doan khach ctia Bang va Nha nwéc, khach du lich vao nuéc ta
theo cac Nghi dinh thw. Dé thuc hién muc tiéu nay, hoi dong Chinh phu da
ban hanh Nghi dinh s6 26/CP, ngay 09/07/1960, thanh Iap Cdng ty Du lich
Viét Nam tryc thuéc B6 Ngoai thuvong. Quan ly nha nwéc vé du lich thudc
chtrc nang cta Bd Ngoai thuong véi mot Phong chuyén trach 4 ngudi; nam
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1969 chirc nang nay chuyén vé Pha Thu twéng; sau d6 chuyén sang BO
Cong an. Trong diéu kién rat kh6 khan cua chién tranh va qua nhiéu co quan
quéan ly, nganh Du lich da no lyc phan dau, vwot qua moi thir thach, tirng
bwéc mé rong nhiéu co s¢ Du lich & Ha Ndi, Hai Phong, Quang Ninh, Tam
Dao, Hoa Binh, Thanh Hoa, Nghé An... Nganh Du lich dd hoan thanh tot
nhiém vu chinh tri, phuc vu an toan, cé6 chat luvgng; mot lvong 16n khach cla
Dang va Nha nuéc, cac doan chuyén gia cac nwéc Xa hdi chi nghia anh em
vao giup Viét Nam thyc hién 2 nhiém vu la xady dwng Xa hoi chu nghia ¢
mién Bac va giai phong Mién Nam théng nhit dat nwdc; dong thoi don tiép
phuc vy, dap ¢ng nhu cau du lich, tham quan nghi mat cla can bg, bd ddi va
nhan dan.

Sau ngay mién Nam hoan toan gia phong, dat nudc thdng nhét, hoat
dong du lich dan trai rong ra cac mién To qudc. Nganh Du lich bwéc vao
xay dung bd may to0 chirc va doi ngl lao dong, phat trién co s& vat chat ky
thuat, trong d6 cé cac co so lwu trd, chuan bi digéu kién chuyén dan sang co
ché thi trvong dinh huéng x& hdi chi nghta, & giai doan nay, nganh Du lich
hoat dong trong diéu kién dat nwéc vira phdi qua cudc chién tranh giai
phong dan toc lau dai, phai tap trung sitc han gan vét thwong chién tranh,
khoéi phuc kinh té va pha thé bao vay cdm van cta MY; dong thoi lai phai
tiép tuc cudc chién ddu bao vé bién cwong phia Bic va Tay Nam. Tir nam
1975 dén 1990, hoa vao khi thé chung cua dat nwéc da dugc théng nhat,
nganh Du lich d& lam t6t nhiém vu ti€p quan, bao toan va phat trién cac co
s& Du lich & cac tinh, thanh phd vira gidi phong; lan lvgt mé rong, xay dung
thém nhiéu co s¢@ mai tr Hué, Da Nang, Binh Dinh dén Nha Trang, Lam
Bong, thanh phd H6 Chi Minh, Viing Tau, can Tho... tirng budc thanh 1ap
cac doanh nghiép du lich nha nwéc tryc thude Tong cuc Du lich va Uy ban
Nhan dan tinh, thanh phd va dac khu. Thang 6 nam 1978, Téng cuc Du lich
Viét Nam duwoc thanh lap trwc thuéc HOi dong Chinh phd, danh dau mot
budc phat trién méi cla nganh Du lich.

Trong giai doan nay, nganh Du lich dd phan dau vuot qua nhitng khé
khan, thir thach méi, to chirc don ti€p va phuc vu khach du lich qudc té tir
cac nudc Xa hdi chu nghia anh em va cac nuéc khac trén thé gidi dén Viét
Nam. Du lich da gop phan tich cuwc tuyén truyén gidi thiéu vé dat nudc, con
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nguoi Viét Nam véi ban bé thé gi¢i va to chirc cho nhan dan di du lich
giao lvu hai mién Nam - Baéc, thiét thuc gop phan gido duc tinh than yéu
nudc, tinh than ty hao dan tdc. Thong qua du lich, thé gidi hiéu rd thém
quan diém, nguyén vong clia Dang, Nha nwéc va nhan dan Viét Nam sau
chién tranh mudn la ban cua tit cd cac nwdc trong cong dong thé gidi,
phén dau vi hoa binh, doc lap va phat trién, gép phan pha thé bao vay cdm
van clia My. vé mat kinh té - x& hoi, nganh Du lich da phéat trién thém mot
bwéc, hoat dong c6 két qud tét, dat nén méng cho nganh Du lich bwéc vao
giai doan moi.

Giai doan tlr 1990 dén nay, cung véi sv nghiép doi méi dat nuwac,
nganh Du lich da khéi sic, vuom Ién déi méi quan ly va phat trién, dat dwoc
nhirng thanh qua ban dau quan trong, ngay cang tang cd quy md va chat
lugng, dan khang dinh vai trd, vi tri cGa minh. Chi thi 46/CT-TU cla Ban Bi
thr Trung wong Bang khoa VII thang 10 ndm 1994 d4 khang dinh “Phat
trién du lich la mot huéng chién lwgc quan trong trong dudng 16i phat trién
kinh té - x& hoi nham gop phan thuc hién céng nghiép hoa hién dai hoa dat
nudc . Co ché chinh sach phat trién du lich ting budc dwoc hinh thanh, thé
ché hoé bang van ban quy pham phat luat, tao moi tredng cho du lich phat
trién, nang cao hiéu luc quan ly.

Sau 2 ndm sap nhap vao B6 Van hoad - Thong tin, réi vao B6 Thuong
mai, thang 11 nam 1992 Téng cuc Du lich dugc thanh lap lai, la co quan
thudc Chinh pha. Tong cuc Du lich da nhanh chéng cung c6, on dinh to
chic bd may, xay dung doi ngli can bd cong chirc, khac phuc khé khan,
viron lén vé moi mat dé thuc hién tt chirc nang quan ly nha nuwéc vé du lich
tlr Trung wong dén cac tinh, thanh phé. Trong qua trinh céi cach hanh chinh,
dén nay bd may quan ly nha nwéc vé du lich & Trung wong c6 Tong cuc Du
lich, & dia phuvong c6 15 s& Du lich, 2 s& Du lich - Thwong mai, 46 so
Thwong mai - Du lich va 01 s& Ngoai vu - Du lich.

Quaé trinh hinh thanh va phat trién, dwgc Dang va Nha nwéc quan tam,
cac nganh, cac cap phdi hop, gilp d&, nhan dan huéng (rng, ban bé quéc té
ung hd, cung voi sw ¢6 gang nd luc clia can bd, cdng nhan vién toan nganh,
Du lich Viét Nam da c6 nhitng ti€én bd dang ghi nhan trong viéc chuan bi
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hanh trang dé virng budc tién vao thé ky 21 véi vai tro nganh kinh té mi
nhon, gép phan vao su nghiép phat trién kinh té - xa hdi cta dat nuéc.

Hinh 1-1. So’dd khai quat lich s phat trién cta nganh du lich va khach san &
Viét Nam

(Nguon: Téng Cuc Du lich Viét Nam)
Mot SO moc thoi gian dang Ivu y trong lich siv phat trién nganh du lich
noi chung va kinh doanh khach san ndi riéng:
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e Ngay 16/3/1963 B& Ngoai thwong ban hanh Quyét dinh s6 164-
BNT-TCCB quy dinh nhiém vu, quyén han va td chirc clia Coéng ty Du lich
Viét Nam.

e Ngay 18/8/1969 Chinh phl ban hanh Nghi dinh s6 145 CP chuyén
giao Cong ty Du lich Viét Nam sang cho Phu Tha twéng quan ly.

* Ngay 27/6/1978 Uy ban Thuong vu Qudc hdi ban hanh Quyét nghi
s6 262 NQ/QHKS6 phé chuén viéc thanh 1ap Tong cuc Du lich Viét Nam truc
thuéc Hoi dong Chinh phu.

* Ngay 23/1/1979 Hoi dong Chinh pha ban hanh Nghi dinh s6 32-CP
quy dinh nhiém wvu, quyén han va to chirc bd may cta Tong cuc Du lich
Viét Nam.

» Ngay 15/8/1987 Hoi dong Bo trwdng ban hanh Nghi dinh s6 120-
HDBT vé chirc nang, nhiém vu va to chirc bd may clia Téng cuc Du lich.

* Ngay 9/4/1990 Hoi dong BoO trwdng ban hanh Nghi dinh s6 119-
HDBT thanh 1ap Tong cong ty Du lich Viét Nam.

» Ngay 31/12/1990 Hoi dong Bo trwdng ban hanh Nghi dinh s6 447-
HDBT vé chirc nang, nhiém vu, quyén han va té chicc bd may clia B6 Van
héa - Thong tin - Thé thao va Du lich.

e Ngay 26/10/1992 Chinh pht ban hanh Nghi dinh s6 05-CP thanh lap
Tong cuc Du lich.

* Ngay 27/12/1992 Chinh pha ban hanh Nghi dinh s6 20-CP vé chic
nang, nhiém vu, quyén han va td chirc bd may cta Tong cuc Du lich.

» Ngay 7/8/1995 Chinh phl ban hanh Nghi dinh s6 53/CP vé co cau td
chirc clia Tong cuc Du lich.

» Ngay 25/12/2002 B6 No6i vu ban hanh Quyét dinh s 18/2002/Qb-
BNV vé viéc cho phép thanh lap Hiép hoi Du lich Viét Nam.

* Ngay 31 thang 7 ndm 2007, Qudc hdi khoa 12 ra Nghi quyét quyét
dinh thanh lap Bd Van hoéa, Thé thao va Du lich Viét Nam trén co so sap
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nhap Gy ban Thé duc Thé thao, Tong cuc Du lich va mang van hda cta B
Van héa va Thong tin Viét Nam.

Lich st hinh thanh va phét trién kinh doanh khéach san ¢ Viét Nam
dugc ghi nhan trong hon 50 ndm qua la mot lich s con kha non tré so voi
cac nganh kinh té khac, tuy nhién véi toc do phat trién nganh du lich noéi
riéng va khéach san néi riéng nhu hién nay, cung véi cac dy bao vé toc do
phat trién nganh du lich & Viét Nam cuda cac chuyén gia du lich, hta hen
nhiéu tiém nang cho kinh doanh du lich va khach san & Viét Nam.

1.9.3. Cac xu huwotig co ban trong phéat trién hoat déng kinh doanh
khéach san trén thé gidi

K&t qua nghién ctru vé kinh doanh khach san da chi ra bay xu hwéng
co ban trong su phat trién cta kinh doanh khach san:

Thr nhat, ngay cang c6 nhiéu cac co s lvu trd du lich 4p dung céc
thanh twu khoa hoc ky thuat dé cai tao, hoan thién va hién dai hoa co s& vat
chéat ky thuat nham tang kha nang canh tranh trén thi truong.

Mot s6 cung doan trong quy trinh cdng nghé phuc vu cla cac co s&
Ivu trd du lich dwoc tw dong hoa. Vi du: dwa cdng nghé tin hoc vao viéc
quan ly nhan dang ky dat buéng & nhitng khach san cé quy mod lén. ng
dung cong nghé thong tin vao hoat dong thanh toan va kiém toan trong
khach san. Toan théng ké cling da dwgc van dung trong thu thap va xi ly
thong tin quan ly cua cac khach san... Do d6 da gép phan lam tdng nang suat
lao dong, tiét kiém nhan lyc, tdng téc do phuc vu, nang cao chét lvgng dich
vu va hiéu qué cla cong tac quan ly cac hoat dong kinh doanh cla céac
doanh nghiép kinh doanh lwu trd du lich.

Thi hai, tang nhanh vé so lvgng cac co s& lwu trd du lich & hau hét
cac nudc trén thé gioi.

Céac quoc gia c6 nganh cong nghiép du lich phat trién nhu Tay Ban
Nha, Phap da c6 s6 giwdng trong khach san ting tir 20% - 30% moi nam.
Viét Nam cling c6 ty Ié tang tlr 30 - 40%/ nam, dac biét & Ha Noi va thanh
phdé H6 Chi Minh téc do tang trwong cla sé lvong cac khach san trong thoi
ky nira dau cta nhirng nam 90 cua thé ky XX la trén 70%/ nam.
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Thv ha, co cdu gitra cac loai hinh co s& lwu trd trong ITnh vuc kinh
doanh khach san co s thay doi.

Loai hinh léu trai (Camping) c6 chiéu huéng phat trién manh & cac
nudc ¢d hoat dong du lich dai ching phéat trién va chiém mot sé lugng dang
ké. Vi du nhv & Tay Ban Nha: so lvgng léu trai chiém ty trong cao khoang
27,5%, khach san xap xi 23,20%, Motel chiém 0,90%, Bungalow la 9,30%,
nha tro va can hd cho thué chiém 28,10%, con lai cac loai hinh co so lvu tri
du lich khac chi chiém 11% trén tong s6 cac co so lwu trd du lich.

Tha tw, tang sO lwgng cac khach san cé thi hang trung binh. Céc
khéach san th¢ hang thdp nhu 1 sao c6 chiéu hwéng giam, trong khi d6 so6
lvgng budng clia cac khach san hang 2- 3 sao lai tdng manh, chi yéu huéng
vao phuc vu khach du lich nghi du@ng, thu gidn tham quan va du lich chita
bénh bdi tinh quan chdng hoa trong du lich tang 1én khi mrc song cla nguoi
dan cang ngay cang dwoc nang cao.

Thir ndm, c6 su canh tranh gay gat gilta cac nudc cd truyén théng
kinh doanh khach san lau doi véi cac nudc mai phat trién loai hinh hoat
dong kinh doanh nay ciing dang dién ra gay gét.

Pe dap (’ng dwgc nhu cau ngay cang tang cta khach du lich, cac chd
doanh nghiép khach san & cac nwéc moi phat trien: Mot mat, tang cac dich
vu cung céap trong cac khach san, tang tinh tong hop va da dang hoa trong
chirc nang kinh doanh cta minh. Mat khac, khéng ngirng nang cao chéat
lvong céac dich vu cung cép cho khach, thic hién chuyén mén hoéa cao trong
t6 chirc hoat dong phuc vu cua khach san, do dé giam duogc nhiéu chi phi bat
hop ly, tdng chéat lvong dich vu va hiéu qua kinh doanh ciing nhv nang cao
kha nang canh tranh cla cac khach san trén thi truong. DE ddi phé lai, cac
khach san lau doi & cac nwdc co truyén thdng nhw Thuy S§, Phap, Ao di cai
tao, nang cdp co s vat chat ky thuat clia minh dé tang quy md, nang thi
hang va mirc cung cép dich vu nham dap tng & mic do cao hon nhu cuta cau
thi trwdng muc tiéu.

Thtr s&u, xu hudng lién két ngang trong ndi b nganh dang tang Ién.

Cubc canh tranh gilta cdc khach san c6 quy md khéc nhau trén thi
treong cung dwoc thé hién rd nét. Cac khach san 1én hodc cac khach san
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thudc céac tap doan khach san chudi trén thé gigi thuong c6 nhidu wu thé hem
trong viéc tao ra cac diéu kién thuan lgi phuc vu khach, cung ¢ng vat tv va
thyc phdm hang hod, trong viéc quang cao rong rai nham thu hit khéch trén
pham vi toan cau ciling nhuv cong tac td chirc lao déng hop ly va nang luc
dau tv manh. De cé thé canh tranh véi cac khach san 16n c6 hiéu qua, céc
khéach san nhé phai lién két v6i nhau trong viéc cung rng vat tv hang hoa,
quang céo cling nhu trong viéc td chirc cac kénh ban cac san phdm cla minh
trén thi treong. DA bat dau c6 mot s6 khach san nho lién két voi nhau trong
mot cum, mang mot tén hiéu dé khéng dinh thvong hiéu riéng ctia cum minh
nhu 1a ddu hiéu dau tién cda viéc hinh thanh chudi cac khach san nho.

Thi bay, su canh tranh gilra cac loai hinh co s& lvu tra du lich véi
nhau.

Xuét phat tlr nhitng vu nhwgc diém cla ting loai hinh d6i véi viéc
lam thda man nhu cau cia khach du lich & nhitng ving mién khac nhau, mi
loai hinh co s6 Iwu trd du lich déu mudn tan dung nhiing lgi thé ctia minh va
tim moi cach cai tién, hoan thién cac diéu kién kinh doanh dé mo rong thi
treong va co xu hwdng “lan san'’ sang thi truong cla cac loai hinh co sé lvu
trd du lich khac trong nhirng diéu kién thuan lgi. Vi du & My, cac Motel ven
dd ngay cang c6 xu hwéng mé rong quy md va tang s6 lvgng ching loai cac
dich vu b6 sung nham thu hat ca khach du lich cong vu. Bang cach nay cac
Motel & My dang tré thanh ddi tlit canh tranh cua cac khach san thanh phé
c6 tht hang trung binh va thap.

Cau héi 6n tap va thdo luan chwong 1

1. Hay chi ra nhitng su thay doi trong chirc ndng hoat dong clia hoat dong
kinh doanh khach san theo tién trinh phéat trién cla hoat dong du lich trén
thé gigi?

2. Hay phan tich cac chirc nang hoat dong cta kinh doanh khach san?

3. Hay phan biét sy giébng va khac nhau cla hoat dong an udng céng cong
va kinh doanh an uéng du lich? Va phan tich cac chirc ndng hoat ddng cua
kinh doanh an u6ng du lich?
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4. Trinh bay va phéan biét cidc khai niém “kinh doanh khé&ch san”, “kinh
doanh luwu trd du lich”, “kinh doanh an uéng du lich”?
5. Hay trinh bay khai niém khach hang cua cac doanh nghiép kinh doanh
khach san? Phan tich vai tro cua thi truong khach du lich déi véi cac co sé
Iu trd du lich?

c
6. Hay phéan loai doan thi truong khach hang cua cac doanh nghiép kinh
doanh luwu trd la khach du lich theo céac tiéu chi khac nhau?
7. Cho biét cac dac diém trong nhu cau tiéu ding san pham lwu trG cla
khach cua céc co s¢ lvu trd du lich?
8. Anh (Chi) trinh bay khai niém “san pham trong kinh doanh khéach san”
theo hai céach ti€p can khac nhau?
9. Hay phan tich cac dac diém cla hoat dong kinh doanh khach san va lién
hé voi thwe té kinh doanh khéach san & Viét Nam?
10. Hay cho biét lich si hinh thanh va phat trién cla hoat dong kinh doanh
khach san trén thé gi¢i? Anh chi biét gi vé lich st phat trién cla kinh doanh
khach san & Viét Nam?
11. Hay phan tich nhitng xu huéng phat trién cta hoat dong kinh doanh
khach san trén thé gi¢i? Hay lién hé v&i xu hudng phat trién cla kinh doanh
Itu trd du lich & nuéc ta?
12. Hay phan tich cac y nghfa kinh té va y nghia xa hdi quan trong cla su
phat trién hoat dong kinh doanh khach san déi véi cac qudc gia phat trién du
lich? Phan tich cac tac dong tiéu cuc vé kinh té cla su phat trién kinh doanh
lwu trG du lich & cac qudc gia cé nén kinh t€ dang phat trién (ldy Viét Nam
lam vi du dé phan tich)?
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Chuong 2

QUAN TRI CO SO VAT CHAT KY THUAT
TRONG KINH DOANH KHACH SAN

MUC TIEU CUA CHUONG

Sau khi hoc xong chuong nay, sinh vién cé kha nang:

- Hiéu dwoc khai niém vé "co so vat chat ky thuat trong kinh doanh
khach san". Thong qua khai niém vé co s& vat chat ky thuat trong kinh
doanh khach san gilp cac nha quan tri khach san nhan dién ré ban chat va
mdi quan hé cla co s& vat chat ky thuat trong cac co s& lwu trd du lich véi
cac yéu td vat chat khac van dung trong hoat dong quan ly co s& vat chat ky
thuat clia doanh nghiép.

- Khai quat cac dac diém cla co s& vat chat ky thuat trong kinh
doanh khéach san dé phan biét co s& vat chat ky thuat trong kinh doanh
khach san véi co s& vat chat ky thuat trong cac Iinh vic hoat dong kinh
doanh dich vu khac.

- Phén loai va chi ra cac dac trweng co ban cta moi loai hinh co s¢
lwu trG du lich dang phat trién & Viét Nam va trén thé gi¢i. Qua dé giup cac
nha quan tri nhan ra sy khac biét gitra cac loai hinh co s& lwu tra trong kinh
doanh khach san va ly gidi cac wu, nhugc diém clia moi loai hinh co so lvu
trd du lich trong méi quan hé véi cong tac lva chon phuong an dau tu vao
mot loai hinh co s& lwu trd du lich cu thé mot cach hiéu qua.

- Trinh bay khai niém vé "khach san" va phan loai khach san theo
cac tiéu chi khac nhau nham gilp ngudi hoc hiéu sau sic hon cac dac thl
riéng cla loai hinh co s& lvu trd chinh nay va van dung trong khado sat va
nghién ctu vé Iinh vuc kinh doanh khach san trén thuc té.

- Gigi thiéu vé hé thdong tiéu chuan phan hang khach san trén thé
giGi va & Viét Nam. Phan biét cac tiéu chuan chung va tiéu chuan cu thé

83



trong B0 tiéu chudn Qudc gia vé xép hang céc loai hinh co s& lwu trd du lich
do Tong cuc Du lich Viét Nam ban hanh nam 20009.

- Phan chia cac khu vuc chic nang quan trong va cac yéu cau bé tri
cac khu vuc chirc ndng do6 trong co so lwu trd 1a khach san giap cho cac nha
quan tri khach san hiéu vé cac yéu cau toi thiéu trong b6 tri va thiét ké mot
khach san dé co thé khai thac st dung mot cach hiéu qua.

- N&m dwoc chi tiét cac hé théng may moc, trang thiét bi lap dit
trong c&c khu vuc chirc ndng trong khach san.

- Cung cép co s6 ly thuyét vé hé théng chi tiéu danh gia chat lugng
cla co s vat chat ky thuat trong kinh doanh khach san nham giup céc nha
quan tri ¢6 dinh huéng ding trong cdng tac quan tri, dau tv, bdo dwong va
hoan thién chét lvgng cla co s& vat chat ky thuat cla cac doanh nghiép luu
trd du lich.

- Co s& ly luan vé hé thong cac chi tiéu danh gia dinh tinh va dinh
lvong hiéu qué st dung co so vat chat k§ thuat cta cac bd phan kinh doanh
chinh trong kinh doanh khach san, tir d6 gilp cac nha quan tri danh gid muc
dd khai thac str dung co s& vat chat ky thuat ¢ cac bd phan kinh doanh dich vu
trong cac co s& lwu trd du lich cd theo huéng dem lai hiéu qud kinh t€ hay
khong.

NOI DUNG NGHIEN ctvu QUACHUONG

- Khai niém vé “Co s& vat chat ky thaat” trong kinh doanh khach san.

- Dac diém cla co sd vat chat k¥ thuat trong kinh doanh khach san.

- Gi6i thiéu cac loai hinh co s& lvu tra chinh trong kinh doanh khach san.

- Phén loai khach san.

- x&p hang co s& luu trd du lich.

- B6 tri cac khu vuc va hé thong trang thiét bi tién nghi bén trong
khach san.

- Céac chi tiéu danh gia chat lwvgng co s& vat chat ky thuat trong kinh
doanh khach san.

- C&c chi tiéu danh gia hiéu qua st dung co s& vat chat ky thuat trong
kinh doanh khéach san.
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21. Co SO VAT CHAT KY THUAT TRONG KINH DOANH
DU LICH

2.1.1. Khai niém

Trong nén kinh té qudc dan, moéi nganh déu thuc hién nhirng chic
nang kinh té rat khac nhau. Trong nganh du lich, cac co s& luu trd du lich
cling thwe hién nhitng chirc nang riéng va cé nhirng dac diém riéng.

Co s¢ vat chat ky thuat trong kinh doanh khach san la diéu kién vat
chét co ban nhat trong nganh du lich tham gia vao viéc tao ra cac san pham
dich vu nham dap ng cac nhu cau luu trd tam thoi cla khach tai cac diém
du lich. Khéi niém co s& vat chat ky thuat trong kinh doanh khach san c6 thé
dwgc xem xét trén pham vi ti€p can khac nhau.

Néu xét trén pham vi khdng gian rong Ié¢n cla mot nganh, khai niém
co s0 vat chat ky thuat trong kinh doanh khéach san dwoc hiéu theo nghia
rong nhu sau:

Co s& vat chat k¥ thuat trong kinh doanh khach san la toan bd nhitng tw
liéu lao dong dung dé "san xuat" va ban céc dich vu va hang hoa cua hé thong
co s& Ixtu trd du lich nham dap (rng cac nhu cau vé nghi ngoi, an udng va cac
nhu cau bd sung khac clia khach phat sinh trong thoi gian lvu lai tai diém dén
(cd thé la mot diaphuong hay mot quéc giaphat trién du lich).

M6t cach cu thé hon theo nghia rong, co s¢ vat chat ky thuat trong
kinh doanh khach san la toan b cac cong trinh vaphuong tién vat chat cua
cac doanh nghiép kinh doanh lwu tra du lich duvgc khai thac st dung vao
hoat dong kinh doanh phuc vu nhu cau lwu tri cua khach du lich tai mét dia
phrong hodc moét qudc gia.

Neu xem xét khai niém co s vat chat ky thuat trong kinh doanh khach
san & pham vi nhd bé cla mdt doanh nghiép, theo nghta hep, khai niém co
s& vat chat ky thuat trong kinh doanh khach san dugc dinh nghfa theo nghia
hep nhv sau:

C& s& vat chat ky thuat cta co s& hru tri du lich bao gém céc cong
trinh bén trong va bén ngoai doanh nghiép, toa nha, cac trang thiét bi tién
nghi, may méc, cac phuong tién van chuyén, hé thong cdp thoat nudc, hé
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théng buu chinh vién théng va cac vat dung khac do doanh nghiép tw dau tw
cho muc dich kinh doanh céc dich vu lwu trd, an udng va bo sung ctia minh
cung cap cho khach du lich.

2.1.2. Dédc diém cOa co s& vat chdt k§y thuadt trong kinh doanh khéach san

Co s& vat chat ky thuat trong kinh doanh khach san la diéu kién vat
chét gitp cac co so lwu trd du lich thuc hién cac chirc ndng ctia minh trong
qué trinh kinh doanh nhu: tao ra, ban va trao cho khéach cac dich vu va hang
héa dé thoa man nhu cau nghi ngoi, an udng va giai tri cho khach du lich tai
cac diém dén du lich. D€ phu hop véi vai tro, chrc nang clia minh, co s& vat
chat ky thuat trong kinh doanh khach san c6 mot sd dac diém dac trung
riéng. Co thé tom lwgc cac dac diém cla co s& vat chat ky thuat trong kinh
doanh khach san nhu sau:

a. Co so vat chat ky thuat trong kinh doanh khach san c6 méi quan hé mat
thiét va chiu sy phu thudc vao tai nguyén du lich tai noi xay dung.

Co so vat chat ky thuat trong kinh doanh khach san gép phan lam tang
gia tri, sttc hdp dan ciing nhu kha ning khai thac triét dé va toan dién tai
nguyén du lich tai cac trung tdm du lich, vé phan minh, co s& vat chat ky
thuat cltia cac co so luu trd du lich ciing chiu su phu thudc vao tai nguyén du
lich (nhw d& trinh bay & chuong 1). Vi vady moi phuong an hoat dong xay
dung, khai thac st dung, céi tao, hién dai hoa co s vat chat k§ thuat cuia cac
co s& lwu trd du lich déu phai dugc nghién clru va can nhic k§ ludng cac
thong s6 k¥ thuat tuong (ng trong mdi quan hé véi nhitng nhan t6 tac dong
dén sw bién dbi gia tri cla tai nguyén du lich & diém dén du lich nhdam dam
bao phat trién kinh doanh lwu trG du lich theo hwéng bén virng.

b. Co sé vat chat k¥ thuat trong kinh doanh khach san doi héi tinh dong bd cao
trong thiét k&, bd tri 1ap dat va khai thac st dung.

Yéu cau veé tinh déng bo cla co sé& vat chat ky thuat trong kinh doanh
khach san phai dugc cac nha quén tri khach san tén trong va thyc hién
nghiém tdc. Tinh ddng bd clia co s& vat chat ky thuat trong cac khau cua
qua trinh dau tv xay dyng va khai thac st dung ctia mot cong trinh co s¢ luu
trG du lich doi hoi phai dap Ung cac yéu cau va nguyeén tac cla sw phat trién
bén virng kinh doanh luwu trd du lich. Cu thé la:
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- Bong bo trong thiét k&, kién tric bén ngoai cla cdng trinh doi hoi
tht nhat, phai ddm bao tinh hoa quyén va phu hap & m&c cao nhat véi mdi
trwong canh quan thién nhién, moi trwong van hdéa va moi trwong xa hoi
xung quanh. Sb la yéu t6 khong dam bao tinh bén virng cho sy ra doi, ton tai
va phét trién clia mot cong trinh co s& lwu trd ma gay nén su pha v sv can
bang cla mdi trvong sinh thai va anh hwdng xau téi gia tri cla cac cong
trinh van héa, lich s xung quanh. Chang han theo tiéu chuan thiét ké bén
virng co so vat chat ky thuat trong kinh doanh khach san cua T6 chirc Du
lich Thé gi¢i, chiéu cao cua cong trinh xdy dung khach san khdong duwgc
vuot qua chiéu cao cua nhitng cdy cao nhét trong khu vuc xay dung. Thi
hai, thiét ké co s vat chat ky thuat trong kinh doanh khach san phai phu
hop v6i the loai tai nguyén va thé loai du lich phat trién & d6. Chang han:
khach san nghi du@ng & ving bién thuwong cé kién tric xay dwng theo hinh
bac thang sao cho mdi tang, mdi budbng khach déu cé ban céng khong bi
tang trén che anh ndng mat troi va dwoc hirng mot lwong anh niang mat troi
vao budng nhidu nhit trong ngay, giup khach c6 thé phoi nang khi mudn
hoac ngdi hong mat ldc chiéu t6i. Hay: d6i voi cac khach san nghi dudng,
dién tich xay dwng cong trinh khong dugc vuot qua 25% tong dién tich cla
manh dét thudc khudn vién cla khach san nham dam bao cho khéach san
duoc cach ly véi ti€éng 6n va bui bam tir bén ngoai nho vung dém khoang
khong con lai khéng bi bao phu béi cong trinh xay dwng. Thi ba, vi tri va
thiét ké clia co so lwu trd du lich phdi ddm bao tuan thu cac quy dinh cua
phap luat va phu hop véi quy hoach tong thé vé phat trién kinh té - xa hoi
cla dia phuong va qudc gia so tai. Chang han, theo Piéu 18, chwong IV
trong Nghi dinlt 92/2007/ND-CP quy dinh chi tiét thi hanh mot s6 diéu
cua Luét Du lich cia Chinh phu ngay 01 thang 6 nam 2007 da quy dinh ro:
“Co s lwu tra du lich khdng duoc xay dwng trong hodc lién ké véi khu vuc
thudc pham vi qudc phong, an ninh quan ly, khdng dwgc can tré dén khdng
gian cua tran dia phong khong qudc gia; phai bao dam khoang cach an
toan d6i vai tredng hoc, bénh vién, nhitng noi gay 6 nhiém hodc c6 nguy
co gay 6 nhiém

- DBong bo trong thiét ké, 13p dat bén trong va trong khai thac s dung
cdng trinh doi hoi:
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Trudc hét, quy mo cla cac co s¢ lwu trd du lich khdong dwgc phép vuwot
qua strc chira cho phép cla tai nguyén du lich tai diém dén (da dwoc dé cap
o chuong 1).

Thi hai, thiét ké cac khu vuc mot cach dong bd la phai dam bao dat
dugc dong thoi cac yéu cau: co tinh gan két vé chirc nang hoat dong va tao
dieu kién hd tro 1an nhau trong t8 chirc thuc hién nhiém vu cla cac bod
phan; céac trang thiét bi phai ddm bdao du vé s6 lwgng (theo quy dinh trong
Bo tiéu chuan qudc gia vé phan hang co s& lwu trd du lich) va cé chat
lugng tvong xtng véi muc tiéu chién lvgc vé chét lvong dich vu va phu
hop véi m&c nhu cau doi hdi clta thi trwdng muc tiéu cla doanh nghiép;
Dam bao sy tach biét trong luu théng, di lai cia khach va cla nhan vién
phuc vu trong khéch san...

Thi ba, 1&p dat, bd tri va khai thac st dung co s& vat chat k§ thuat bén
trong co s& lwu trd du lich mot cach dong bd la phai hai hoa, can déi, phu
hop v6i yéu cau st dung cla khach cling nhw gitp tan dung cac nguén luc
san c6 dé tdi da hoa muc tiéu kinh doanh cuta co s& lvu trd du lich. Cu thé
hon céac loi ich can dat dwgc la: tdng nang suat lao dong va toc dd phuc vu
cta nhan vién phuc vu tryc tiép trong khach san; gidm thiéu hao phi lao
dong khong can thiét; dam bao thyc hién tiéu chuan chat lvgng dich vu da
duoc xac dinh; tao diéu kién thuan lgi cho khach khi stv dung dich vu cla
khach san; thwc hién dang quy trinh phuc vu cla tirng bd phan; tao diéu kién
thuan lgi cho cong tac ki€ém tra, gidm sat, diéu hanh va quan ly qua trinh
thyc hién cdng viéc cla nhan vién...

c. Co s6 vat chat ky thuat trong kinh doanh khach san cé gia tri cia mot
don vi str dung cao.

Gia tri cia mot don vi st dung trong kinh doanh khach san dwgc hiéu la
mic dau tw tinh binh quan cho mot budng lwu trd dé dam bao cho viéc xay
dung va khai thac st dung co s& vat chat ky thuat ciia né duoc thuc hién va
van hanh mot cach hiéu qua.

Co s& vat chat ky thuat trong kinh doanh khach san c6 gia tri cla mot
don vi st dung cao dwgc ly gidi do nhiéu nguyén nhan, trong dé phai ké dén
nhitng nguyén nhan co ban sau day:
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- M6t la, san pham dich vu trong kinh doanh khach san c6 dac diém
doi héi chat lvgng cao cho nén mot mat, tat ca cac yéu té dau vao cua hoat
dong kinh doanh khach san nhu co s& vat chat ky thuat, nhan luc, hang hoéa
nguyén vat liéu... déu phai ddm bao “hoan hao" (“Periect”) trong y do dau
tv cla chu dau tw ngay tir dau. Chat lvong cla co s¢ vat chat ky thuat trong
kinh doanh khéach san phu thubc vao thir hang, mic do doi hoi cua thi
tredng muc tiéu va mic do canh tranh trén thi trvdng cua co s¢ lwu trd du
lich. Céc co s& luu trd du lich c6 thi hang cang cao, nham vao thi trwdng cé
kh& nang thanh todn va mic ddi héi cang cao va mic do canh tranh trén
thi truong cang manh thi cac thanh phan cla co s& vat chat ky thuat duoc
dau tu cang tang lén dé dam bao dep hon vé hinh thic, tién nghi va sang
trong hon vé gia tri sr dung. D6 1a mét ly do ddy chi phi dau tu ban dau
vao mot don vi st dung cua co s& vat chat ky thuat trong kinh doanh
khach san tang lén. Mat khac, tinh chat lwgng cao cua co so vat chat ky
thuat trong kinh doanh khach san dat ra yéu cau cho cac nha quan tri kinh
doanh Iuu trd du lich phai cé cac bién phap duy tu, bdo dudng, stra chira,
thay thé va nang cép thuong xuyén va dinh ky co s& vat chat ky thuat
khéng ngirng hoan thién va nang cao chat lwvgng cua co s& vat chat ky
thuat nhdm khéng dinh tinh vuwot trdi trong viéc don bét va thda man nhu
cau cao cdp cla thi truong khach du lich. Diéu dé dan téi chi phi dau tw
cho moét don vi st dung cla co s& vat chat ky thuat trong kinh doanh
khach san khong chi cao ngay tir ddu ma con ngay mot tang Ién trong qua
trinh kinh doanh.

- Hai 13, dac diém nhu cau ctia khach du lich c6 tinh tdng hop va doi
hoi phai dugc théa man dong thoi va dong bd véi nhau trong thoi gian di
du lich cho nén dau tv xay dwng co so lwu trd du lich khéng phai chi chd y
dau tv xay dwng va Iap dat cac trang thiét bi tién nghi dé c6 cac budng du
tiu chudn cho khéach thué, ma con bat budc phai dau tw xay dung va Iap
dat cac trang thiét bi tién nghi cho cac khu vuc, cac bd phan kinh doanh
cac dich vu khac nhuv dich vu an udng, cac dich vu bd sung va dich vu giai
tri. Ngoai ra, d6i voi cac khach san & nhitng khu du lich nghi dudng cach
Xa trung tdm dan cu, cac nha dau tu con phai tinh thém cac chi phi cho xay
dwng cac cong trinh, cac khodng khéng gian xanh, vung dém bén ngoai
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khach san va ca nhitng con duong dan vao khach san cung hé théng cép
dién, cép thoat nudc, thong tin vién thong... cho khach san.

d. Chat lugng cla co s& vat chat k§ thuat trong kinh doanh khach san quyét
dinh chat lvgng cla dich vu lvu tra.

Co s6 vat chat ky thuat trong kinh doanh khach san la mét bd phan
cau thanh cla dich vu lwu trG - san phdm mang tinh "phi vat chat ” cla cac
co s& lwu tra du lich. Cac thanh phan clia co s¢ vat chat ky thuat trong kinh
doanh khéach san dwgc hién hiru duéi dang vat chat nén dwoc khach du lich
dé dang nhin thdy, kiém tra, "c&m nhan > hoic "doan” vé ching tir truedc
khi stt dung dich vu lwu trd. Khach du lich thuong "danh déng” tinh trang
co s& vat chat ky thuat cta doanh nghiép kinh doanh lwu trd véi chat lugng
ctia dich vu lvu trG do doanh nghiép cung cdp. Thong qua viéc tim hiéu vé
chat lvgng cua co s& vat chat ky thuat clia cac co s¢ lwu trd du lich sé gitp
ho nhan dinh, danh gia va dwa ra quyét dinh lva chon cac nha cung cédp san
phdm lwu trd cho chuyén hanh trinh du lich cia minh tai cac diém dén du
lich. RO rang trong kinh doanh khach san, co s& vat chét ky thuadt khdng
phai la dich vu ma chi la diéu kién thuc hién dich vu ma théi. Bé ciling la
"bang chirtng vé mat vat chat" quan trong cho chat lwgng cta céac dich vu
lvu trG trong nhan thirc cta khach du lich. Vi thé, dé khong ngirng hoan
thién chat lwvgng dich vu nhdm tang kha ning canh tranh va tang cwong thu
hat khach dén tiéu ding san pham lwu tri, cac nha quan ly phai cha y quan
ly tot co s& vat chat ky thuat dé mot mat, duy tri tinh trang lam viéc ludn
ludn tét cla co s& vat chat ky thuat nhdm théa man & mic do cao nhu cau
doi hdi cta khach; mat khac, dé dam bao duy tri va hoan thién khdng nglrng
cac tiéu chuan chat lvgng co so vat chat ky thuat cta co s& lwu tra du lich
theo cac chi tiéu vé: tinh an toan (thiét k& an toan, 1ap dat cac thiét bi an
toan); tinh tién nghi (bd sung hodc thay méi céac thiét bi co tinh nang ky
thuat hién dai, sir dung c&c may moc, k§ thuat véi cong nghé maoi trong
phuc vu); tinh thdm my (bai tri sdp dit khong gian phong nga dep, hai hoa
va tao cdm giac am cung, gan gdi v6i khong gian sdng cla khach); tinh vé
sinh (duy tri sy sach s&, gon gang, bdo dam tdét vé sinh mdi trvdng bén trong
va bén ngoai co sé& lwu tra).
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2.2. KHACH SAN

2.2.1. Khai niém khach san

Khéach san la mdt loai hinh co s&@ lvu trd chinh yéu nhét, chiém ty
trong I6n nhédt cad vé s6 lvong va loai kiéu trong hé thdng cac co s& kinh
doanh lwu trd cla nganh du lich.

De phéan bidét co s& lvu trd la khach san véi cac loai hinh co sé& lvu tra
du lich khac, can lam ré khai niem "khach san

Khai niem "khach san " cung duoc hicu khac nhau theo tién trinh lich
st ra doi va phat trién cta loai hinh co s& lwu trd du lich nay. Thuat ngw
"ttolel" - khach san c6 ngudn géc twr tiéng Phap. Vao thoi trung cé, né
dwoc dung dé chi nhitng ng6i nha sang trong cla cac cac lanh choa. Tw
"khach son ” theo nghta 1a co s& lvu trd duoc ra doi & Phap vao cudi thé ky
th XV 11, mai dén cudi thé ky XIX madi dwgc phd bién O cac nudc khac. Co
s&@ chinh dé phan biét khach san va nha tro thoi ky bay gio la dva vao sé
lwgng cac budng ngu ricng cho khéach thuc véi nhigdu hay it cdc trang thiét bi
tién nghi duogc lap dat bén trong.

Tw gira the ky XIX dcn dau thé k§ XX, sy phat trién cta khach san
thay déi ca ve s6 lvgng va chét lvgng. Tai tht do cha cac qudc gia cling nhw
tai cac thanh phé 16n & chau Au, nhitng khach san sang trong (Luxury) duoc
xay dwng v&i muc dich chu yéu la dé phuc vu tang lép thwong lvu. Song
song vé&i cac khach san Ién, mot hé thong cac khach san nhd duwoc trang bi
rat khicm t6én cling dvoc hinh thanh. Do vav c6 sy khac nhau trong phong
cach phuc vu va mic do cung cdp dich vu & nhi*rng khéach san c6 quy mo
khéac nhau. Sy khac nhau con tuy thudc vao méc do phéat trién cua hoat dong
kinh doanh khach san & mdi quéc gia. Day la mot trong nhi*ng nguyén nhan
din den tinh trang xu&t hién nhitu khai niém khac nhau vé "khach san"
duoc dwa ra trcn the gi¢i. Chéng han, khi dva ra khai niém khéach san. mot
s6 nwdc da dwa vao nhitng diéu kién vé sé lugng budng va mic d6 dau tu
vao cac trang thiét bj tién nghi trong dé6. Chang han:

O Vwong qudc Bi, nguoi ta cho rang: "Khach san phai cé it nhat tir
10 den 15 budng ngii v&i cac diéu kién tién nghi t6i thiéu nhw phai cé phong
vé sinh va may dién thoai
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& Nam Tuw cli dd chdp nhan dinh nghia: “Khach san la mot toa nha doc
1ap c6 it nhat 15 budng ngt dé cho khach thué

O Cong Hoa Phép lai dinh nghTa rang: “Khach san 1a mot co s& luu
tri dwoc xép hang, c6 cac budng va can hd duoc trang bi tién nghi nham
thod man nhu cau nghi ngoi tam th&i ctua khach trong mét khoang thoi gian
nhat dinh (cé thé la hang tuan hodc hang thang) va co thé cdé nha hang.
Khach san cé thé hoat dong quanh nam hodc theo mua

Trong thdi ky nay, cac khai niém khach san dwoc dua ra chl yéu dua
trén nhitng diéu kién va mic do phat trién hoat dong kinh doanh khéch san
clia moi quéc gia.

Su phat trién manh mé ctia hoat déng du lich tlr sau dai chién thé gidi
lan thv hai cang tao ra sw khac biét trong ndi dung cta khai niém khach san.
Sv phat trién cua hoat dong kinh doanh khach san ngay cang dugc mé rong.
Vi vay viéc nghién ciru khai niém khach san cling mang tinh hé théng va
phai phl hop véi mkc do phat trién cla hoat dong kinh doanh khach san &
moi qudc gia phat trién du lich.

Thong tu s6 88/2008/TT-BVHTTDL ngay 30/12/2008 cla Tdng cuc
Du lich Viét Nam vé huéng dan thuc hién Nghi dinh s 92/2007/ND-CP
ngay 01 thang 6 nam 2007 cta Chinh phl quy dinh chi tiét thi hanh mot s6
diéu cda Luat Du lich vé lvu trG du lich da khadng dinh: "Khach san (hotel)
la co s& lim trd du lich, c6 quy md tr muoi budng nga tré 1€n, ddm bao chat
lugng vé co s& vat chat, trang thiét bi va dich vu can thiét phuc vu khach
lvu trd va st dung dich vu".

Cung v6i sy phat trién kinh té va doi song cua con ngudi ngay mot
duoc nang cao thi hoat dong kinh doanh du lich va hoat dong kinh doanh
khach san ciing khong nglrng phat trién ca .vé chiéu rong va chiéu sau. Céc
khai niém vé khach san ciing ngay cang dwgc hoan thién va phan anh trinh
dd va méc do phat trién cua no.

Theo nhom tac gid nguoi My K.Chon va R.T.Sparrovve trong cudn
sach "TVelcome to Hospitality, An Introduction” xudt ban nam 1995 da cho
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rang: "Khach san la noi ma bat ky ai cling cé thé tra tién dé thué budng ngii
qua dém & d6. Mdi bubng ngu cho thué bén trong phai c6 it nhat hai phong
nhé (phong ngu va phong tdm). Moi budng khach déu phai cé givong, dién
thoai va vo tuyén. Ngoai dich vu budng ngt c6 thé c6 thém céac dich vu khac
nhw: dich vu van chuyén hanh ly, trung tdm thwong mai (véi thiét bi
photocopy), nha hang, quay bar va mot so dich vu giai tri. Khach san c6 thé
duoc xay dung & gan hoac bén trong cac khu thuvong mai, khu du lich nghi
dwdng hoac cac san bay".

Khai niém trén vé khach san da gilp phan biét kha cu thé khach san
voi nhitng loai hinh co s& lwu tra du lich khac theo cac tién nghi bén trong
va cac dich vu bat budc t6i thiéu cung cdp cung véi dich vu lwu trd chinh
cla khach san. Tuy nhién, n6 hoan toan twong xirng véi mic dd phat trién
va diéu kién kinh doanh khach san & My vao nhitng nam cudi thé ky 20.

O Viét Nam hién nay, d6i chiéu voi diéu kién va mirc do phat trién hoat
dong kinh doanh khach san, cé thé dua ra mot khai niém chung nhat vé loai
hinh co sé lvu trd la khach san nhu sau:

"Khach san - Hotel - la co s& lwu trd du lich c6 quy mo tr muoi budng
ngl tré 1én, kinh doanh céac dich vu cho thué budng ngl (dam bao chat
lwvong vé co s& vat chat ky thuat, trang thiét bi tién nghi), dich vu &n uéng
va cac dich vu can thiét khac phuc vu nhu cau vé an, ngd, nghi, chita bénh,
hoi hop va tiéu khién... cho khach lwu trd va st dung dich vu. Chat lvong va
st da dang cUa cac loai hinh dich vu dwgc cung cap tuy thudc vao th hang
clia khach san".

Tém lai, vé ban chéat so véi cac loai hinh co s& lvu trd du lich khéac,
khach san cé nhiéu vu thé hon trén thi trwong, nhu:

- Cung cdp dich vu v&i mic do tién nghi va sw thuan tién cao;

- Cung cdp mot s6 lugng san pham dich vu phong phi véi mic chat
wong dich vu cao;

- C6 hinh thirc ton tai, quy mo, vi tri, tht hang da dang, c6 kha nang
iap ng nhu cau cla nhiéu doan thi trvdng khac nhau.
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2.2.2. Phan loai khach san

De c6 thé khai thac kinh doanh khach san mdt cach c6 hiéu qua nhat,
cac nha kinh doanh khach san can phai hiéu ré ban chat cua loai hinh co s&
lvu trd du lich nay khéng chi thdng qua khai niém mang tinh dinh tinh ma
con phai hiéu khai niém “khach san ” mot cach dinh lvgng thong qua nhitng
hinh thirc tén tai cla loai hinh co s& lvu trd nay. Trén thuc té, khach san
lubn ton tai dwdi nhiéu hinh thai rat khac nhau, véi nhitng tén goi rat khac
nhau. Diéu dé tuy thudc vao céac tiéu chi phan loai khac nhau. C6 thé khai
quat cac thé loai khach san theo mot s6 tiéu chi co ban nhuw: vi tri dia ly,
mic cung cdp dich vu, mrc gid ban san pham lwu trd, quy mod cla khach san
va hinh thirc s& hi*tu va quan ly ctia khach san.
a. Theo vi tridia ly

Theo vi tri dia ly, cAc khéach san duoc phan thanh 5 loai, gdm: khach
san thanh phd, khach san nghi duéng, khach san ven dd, khach san ven
dudng, khach san san bay.

Q) Khéach san thanh pho (city hotel) hay khach san thwcmg mai |
khach san cong vu (Commercial Hotel).

Khach san thanh phd dwoc xay dwng & cac trung tdm thanh phd, do thi
Ién hodc cac trung tam thwong mai. Nham phuc vu cac ddi tugng khach di
vi muc dich cdng vu, tham gia vao cac sy kién van hda, x& hoi, chinh tri,
tham du héi nghi, hoi thao (MICE), cac su kién thé thao, tham quan van hoa
hodc c6 thé vi muc dich thim than hay mua sdm... Cac khéach san céng vu
thwdng hoat dong quanh nam, mic du hoat dong kinh doanh clia ching van
co s bién dong theo chu ky (mua thap di€ém va mua cao diém).
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The San Francisco Marriott is a prime example of a downtown high-

rise hotel. (Courtesy of Marriott International).

Theo Thong tv s6 88/2008/TT-BVHTTDL ngay 30/12/2008 cua Téng
cuc Du lich Viét Nam vé hwéng dan thwc hién Nghi dinh s6 92/2007/ND-CP
ngay 01 thang 6 nam 2007 cua Chinh phii quy dinh chi tiét thi hanh mdt sé
diéu cua Luat Du lich vé Ivu trd du lich thi: "Khach sun thanh ph6 (City
hotel) la khach san dugc xUy dung tai cic dd thi, chd yéu phuc vu khach
thwong gia, khach cdng vy, khach tham Lluan du lich

Céac khach san thanh ph6 phat trién manh ¢ cac nudc phat trién va da
c6é nhiéu bién tdu vé tén goi va phuvong thitc cung cdp dich vu nhuv: Khéch
san hdi nghi hdi thao (Convention Hotel), Khach san song bac (Casino
liotel), Khach san can ho (All-suite llotel. Khach san biét thy & dai ngay
(Extended-stay Hotel)...

0 Viét Nam, cadc khach san thanh phdé (cé6ng vu) cé tht hang cao tap
trung chd yéu & céc thanh phd, trung tdm do thi I6n nhw Ha No§i, thanh phé

HO6 Chi Minh, Nha Trang, Da Nang, Hué...
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(2) Khach san nghi du®ng (resort hotel)

Khéach san nghi dwdng dugc xdy dwng & nhitng khu du lich nghi
dudng, dwa vao stec hdp dan cla cac ngudn tai nguyén ty nhién voi canh
quan thién nhién dep, cé bau khdng khi nghi ngoi thw gidn ly twéng dé thu
hit khach. Céac khach san nghi dudng thuong phat trién pho bién & cac khu
nghi dwdng bién, nghi dwdng ndi... Khach du lich dén day véi muc dich nghi
ngoi thu gidn la chd yéu (c6 s6 it 1a khach nghién ctu vé mdi truong sinh thai).
Nhirng khach du lich di nghi duéng thuong chiu sy phu thudc vao diéu kién
thoi tiét khi hau cho nén hoat dong kinh doanh cua cac khach san nghi
dudng cling bi bién dong theo mua vu.

Thong tu s6 88/2008/TT-BVHTTDL ngay 30/12/2008 cla Téng cuc
Du lich Viét Nam vé huéng dan thwc hién Nghi dinh s6 92/2007/ND-CP
ngay Ol thang 6 nam 2007 cta Chinh phd, quy dinh chi tiét thi hanh mot s6
didu cua Luat Du lich v& luu trd du lich da khang dinh: “Khéach san nghi
dudng la khach san dugc xay dwng thanh khéi hodc thanh quan thé cac biét
thy, can hd, bang-ga-lau (bungalow) & khu vuc c6 canh quan thién nhién
dep, phuc vu nhu cau nghi dudng, gidi tri, tham quan cua khach du lich ”.

Khach dén day thuong nghi dai ngay hon so véi 6 cac khach san khac.
Ngoai cac dich vu chinh nhu: dich vu buéng ngu, dich vu an udng, giat la
cac khach san nghi dudng con dac biét quan tdm dau tw cho cac dich vu vui
choi giai tri cho khach nhu: xay san golf, san tenis, bé boi, san khiéu vi...
Viéc to6 chtrc dich vu tiéu khién cho khach thuwong dwoc cac khach san thué
tlr ngudn bén ngoai.

Pa s6 cac khach san nghi dudng c6 thi hang cao & nwéc ta tap trung ¢
cac khu du lich nghi bién nhv Ha Long, Nha Trang, Pa Nang...

(3) Khéch san ven do (suburban hotel)

Khach san ven d6 dwgc xay deng & ven ngoai vi thanh phd hoac ven
cac trung tam do thi. Thi trwong khach chinh ctia cac khach san nay la khach
di nghi cudi tuan. O cac qudc gia cd hé théng dwong sa giao thong thuan
tién, mdi trudng ngoai thanh sach s&, c6 ca nhitng khach du lich cdng vu
cling thich ra cac khach san ven do luu tri dé duoc hwong khong khi trong
lanh va yén tinh.
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0 Viét Nam, khach san ven dé chua cd thr hang cao va chua phét
trién vi hé thdng co s¢ ha tdng dudng sa con chuva that tét, viéc di lai
mat nhiéu thoi gian, méi truong & cac khu ngoai thanh con kha bui bam
va 6 nhiém.

(4) Khéch san ven dwong (Highway Hotel/ Motel)

Khéach san ven duong dwgc xay dung & ven doc cac duwdng cao téc
nham phuc vu cac doi twong khach di lai trén cac tuyén dwong cao toc sir
dung phuwong tién van chuyén la 6 t6 va mo to c6 nhu cau thué budng ngl
qua dém (giong nhu doéi véi Motel).

(5) Khéch san san bay (Airport hotel)

Khach san san bay dugc xay dwng & gan cac san bay qudéc té 16n.
Doi twgng khach cda loai khach san nay la nhitng hanh khach cua cac
hdng hang khong dirng chan qué canh tai cac san bay qudc té do lich
trinh bat budc hodc vi bat ky mot ly do dot xudt nao khac. Gia phong cia
da s6 cac khach san san bay trén thé gi¢i ndm ngay trong gia tron goi cla
tuyén hanh trinh dudng dai do hang hang khdng chu dong dwa vao.

Bang 2-1. S6 lwgng co s& va sO lwgng budng clia cac khach san phan theo vi tri

dia Iy & My

) - S6 lwon . .

STT Khach san theo vi tri L g S6 lvong budng
khach san

1 Suburban Hotel 15.853 1.570.134
2 Highvvay Hotel 6.761 452.017
3 Urban (City center) Hotel 4.595 700.267
4 Airport Hotel 1.933 274.769
5 Resort Hotel 3.835 573.092

(Ngudn: AH&LA, 2006 Lodging Industry Profile. 2005)
b. Theo mic cung cép dich vu

Theo tiéu thirc nay khach san dwgc phéan thanh 4 loai: khach san sang
trong, khach san véi dich vu day du, khach san cung cép s6 lwvgng han ché
dich vu va khach san thit hang thép.
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(1) Khéach sansang trong (Luxury Hotel)

Khach san sang trong la khach san c6 th hang cao nhét, twong (ng
voi khach san hang 5 sao & Viét Nam. La khach san cé quy m6 Ién, duoc
trang bi bdi nhitng trang thiét bi tién nghi dat tién, sang trong, dwoc trang
hoang dep. Cung cdp mirc d6 cao nhat vé cac dich vu bd sung. Trong
khach san hang sang bat budc phai c6 nhiéu dich vu b6 sung tai budng,
dich vu giai tri ngoai troi phong phu, dich vu tham my (beauty salon,
iitness centre), phong hop, hdi thdo.... Khéach san loai .nay cé dién tich cua
cac khu vuc str dung chung rat rong, bai do lon, ban san pham cda minh
vOi mirc gia ban cao nhét trong vung va nham vao doan thi trvong c6 kha
nang thanh todn cao nhat.

Luxury hotels cater to a guest’s every need. (Courtesy of Rosewood
Hotels & Resorts.)

(2) Khéach san cung cap day du dich vu (Full Ser\’ice Hotei)

Khéch san véi dich vu day da la nhitng khach san ban san pham ra
thi trvong voi mic gia cao thv hai trong vung (thdp hon gia cla cac khach
san trong nhém thi nhat). Khach san loai nay tvong (ng véi cac khach san
c6 tht hang 4 sao & Viét Nam. Thi truong khach cda cac khach san cung
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cép day du dich vu la doan thi trvdng c6 khd nang thanh toan twomg doi

cao. Ngoai ra cac khach san cung cép dich vu day du thuong phai cé béi

dd rong, cung cdp dich vu an udng tai phong, c6 nha hang va cung cap mot

s dich vu bd sung ngoai troi mot cach han ché.

Bang 2-2. Mirc cong sudt str dung budng va mirc gia budng trung binh cua cac
khéch san & My

Cong sudt st Gia ban
TT Loai khach san dung budng budng trung
trung binh (%) binh (usD)
1 Full-Service Hotels 70.5 127.20
2 Limited-Service Hotels 69.4 71.35
3 Resorts 72.2 180.96
4 Suite Hotels 75.0 108.35
5 Convention Hotels 71.3 166.10
6 All Hotels 71.4 126.12

(Ngudn: Tap doan nghién ctru khach san, PKF Consulting, 2006)

(8) Khach san cung cép s6 lvong han ché dich vit (Limited-Service Hotel)

Loai khach san nay thudong c6 quy mé trung binh va twecmg Ung voi
cac khach san hang 3 sao ¢ Viét Nam. Bay la nhitng khach san ban san
phdm lwu trd v&i méc gia trung binh trong ving va nhdm vao déi twong
khéach cé kha ndng thanh toan trung binh trén thi trwong. Nhitng khéach san
cung cép s6 lvgng han ché dich vu thuong cé s6 lvgng dich vu bd sung nghéeo
nan, trong d6 nhitng dich bu bat budc phai cé la: dich vu dn ubng, mot s6
dich vu b6 sung bat budc han ché nhw dich vu giat 13, dich vu cung cép
thong tin, dich vu danh thirc khach budi sang..., khdng nhat thiét phai cé
phong hdi thdo va cac dich vu gidi tri ngoai uoi.

(4) Khach san thit hang thap (khach san binh dan) - (Economy Hotel)

Loai khach san binh déan Ia nhitng khéach san c6 quy md nho, tht hang
Ihap (1-2 sao). Mic gia ban budng cua loai khach san nay twong déi thap
idwdi mic trung binh) trén thi truong. Khach san binh dan khéng nhat thiét
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phai cung cdp dich vu &n uéng. Mot s6 dich vu bd sung don gian bat budc
duoc cung cdp kém voi dich vu luu trd chinh trong khach san binh dan la
dich vu danh thirc khach vao budi sang, dich vu gidt la.

Trong loai khach san th* hang thap nay xudat hién mot loai hinh khach
san chi cung cdp budng ngl va bi*ta sang goi la Bed & Breawast Hotel. D4
la loai hinh khach san c6 quy mo gia dinh. N6 cé thé l1a nhitng can nha cé
VEi phong chuyén thanh co s& lwu tri qua dém hodc ciing cé thé la nhitng
toa nha khodng 20-30 phong. Chu khach san thwdng sdng ngay tai khach
san va thuwong chi phuc vu blra an sang cho khéach.

Trends in Spa Operations

According to the International Spa Association, spas are the iburth-
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:

m  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 bluebeuwies 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.

m 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.

m 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.

m Sleep therapy: Spas increasingly will be oifering sleep techniques and
weatments to a society that generally is sleep-deprived.
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m Men: The International Spa Association States that 31 percent of spa-
goers are men. The Lodge at Woodloch, in Hawley, PA, was designed with
male-focus including lodge-style architecture, a golf course, 1ull bar with tapas
and a dinner menu that includes red meat.

m Labor Concems: Because of the high cost of labor, particularly in the
United States, spas are increasingly using “de-staffed” spa weatments 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).

m 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).

m Services for Children: The spa industry is responding to the growvth in
family travel with more spas adding children’s activities. Children’s activities
are being oifered 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, » Staff~and Wire Services, Jarmary 7,2007. NorthJersey Media
Group, Inc. Proguest Information and Leaming, hitp://globalfacivaconvIia/default.aspx

c. Theo muc gia trén thi trudng

Phan loai theo tiéu chi nay chi dwgc ap dung riéng cho tlrng quéc gia vi nd
phu thudc vao mic gia ca clia cac dich vu luu tri khéach san trén thi truong & moi
nudc. De phan loai khach san theo tiéu chi nay, cac co quan quan ly nha nuwéc vé
du lich phai xay dung Ién thudc do phan loai khach san bang cach phai khao sat
mrc gia ban trung binh céng b6 cla tat c& cac khach san trong nuéc. Gigi han uén
clia thude do la mirc gia ban budng trung binh cong bd cao nhét clia cac khéch san,
con gi6i han dudi ctia né la mirc gia ban budng trung binh thap nhat ctia cac khach
san. Nguoi ta chia thuwéc do ra lam 100 phan bang nhau véi don vi tinh bang tién
(Viét Nam Bong hoac USD) r6i danh dau cac mic gid ban budng cla lan lugt cac
khéach san wén thudc do. Cac khach san phan theo tiéu chi nay dwgc chia ra thanh 5
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loai: khach san c6 mic gia cao nhét, khach san c6 mic gia cao, khach san c6 mic
gia tmng binh, khéach san cé murc gia thap.

(1) Khéach san c6 mic gia cao nhat (Luxury Hotel)

La nhitng khach san ¢c6 mic gia trung binh cong b6 ban san pham lwu
trd ra thi trvong nam trong khodng tir phan thi 85 tré 1én trén thuwdc do. Nhu
vay hai tiéu chi phan loai khach san theo mic cung cép dich vu va theo mic
gid luén phai dugc xem xet dong thoi voi nhau. Thi tredng muc tiéu cla cac
khach san trong nhém nay la nhitng khach du lich c6 kha nang chi tra cao
nhét trén thi treong.

(2) Khéch san cd mic gi& cao (Up-scale Hotel)

La nhitng khach san céng b6 ban san pham lwu trd ra thi truong & mire gia
trung binh trong d6i cao, nam trong khoang tlr phan tht 70 dén can phan thi 85
trén thudc do.

Modern guest rooms can accommodate a variety ofneeds and types of
guests (Country Inns and Suites; Courtesy ofCarlson Hotels Worldwide).

() Khéch san c6 mic gia trung binh (Mid - price hotei)

La nhitng khach san cong bd ban san pham lwu tri ra thi truong & mic
gi4 trung binh, ndm trong khoang tir phan tht 40 dén can phan th 70 trén
thugc do. Thi trvong muc tiéu dugc cac khach san cé mirc giad trung binh
huéng toi la nhitng khach c6 kha nang thanh toan trung binh trén thi trudng.
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(4) Khéch san c6 mtc gia binh dan (Economy Holel)

La nhirng khach san cong b6 ban san phadm lwu trd ra thi trudng & mirc
gia twong déi thdp (dwdi trung binh), ndm trong khoang tir phan thir 20 dén
cén phan tht 40 trén thudc do va hudng toi nhitng khach hang binh dan.

(5) Khaph san c6 mirc gia thap nhat (Budgel Hotel)

La nhitng khach san cong b6 ban san pham lvu tri ra thi trvong o mic
gia trung binh thdp nhét, nam trong khoang tir phan th& 20 tré xubng trén
thudc do. Céc khéch san nay hwéng téi doan thi trwong cd khd nang thanh
todn thap nhat.

Hang 2-3. Co' cdu sO luong co sd' va so lvong budng cla cac khach san phan
theo muc gia ban ¢ My

Khéch san theo mirc !
' v S6luong khéach san SO lwgng budng

gia ban
Duéi 30 USD 857 52,830
T 30-44.99 USD 7,518 405,028
Tl 45 - 59.99 USD 10,850 669,174
T 60- 85 USD 16,562 1,329,544
Trén 85 USD 11,803 1,945,890

Ngudn: AH&LA. 2006 Lodging Industry Profde

d. Theo quy mé cua khach san

Duva vao tdng s6 budng ngu duoc thiét ké cua cac khach san ma nguoi
ta phan khach san ra thanh céc loai:

(1) Khéch san nho

(2) Khéch san vira

(3) Khéch san 16n

(4) Khach san rat 16n

luy nhién m&c quy mo budng thiét ké clia cac khach san rét 16n. lon,
trung binh hay nho la tuy thudc vao mic do phat trién ctia hoat dong kinh
doanh khéach san mbi noi, moi tinh hay moi quéc gia khac nhau.
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Vi du: tai My, cac khach san c6 du¢i 75 budng thiét ké duoc xép vao
loai khach san cé quy mo nhd. Loai nay chiém 52% trén tong sd khach san
& MY hién nay. Cac khach san c6 tir 75 dén 149 budng thiét ké dwoc x€p vao
nhom khach san c6 quy md trung binh. Loai nay hién chiém khoang 33%
trén tong s6 cac khach san & toan Lién bang. Cac khach san c6 tir 150 dén
299 budng thiét ké la thudc loai cd quy mo Ién va s6 nay chiém khodng 10%
trén tong s0. Cac khach san dwgc xép vao nhom cé quy mo rat Ién la phai cé
tlr 300 budng thiét ké tro Ién va ching hién chi chiém khoang 5% trén tong
s6 cac khach san tai My. Nhu vay phan déng (xap xi 85%) cac khach san &
MYV hién nay la c6 quy md nhé va trung binh.

Bang 2-4. Co' cdu sb lwong co sé va so lwgng budng clia cac
khach san phan theo quy mé & My

Khéach san theo quy md S0 lwgng khéach san S6 lwvong budng
Du6i 75 phong 27. 416 1.160.329
75-149 phong 14.432 1.532.477
150-299 phong 4.182 836.554
300-500 rooms 1.062 396.544
Over 500 rooms 498 476.562

Source: AH&LA, 2006 Lodging industry Profile

O Viét Nam hién nay, do hoat dong kinh doanh khach san con méi &

giai doan bat dau cla sy phat trién, chwa c6 nhiéu khéach san I6n va rét I6n,
vi thé cac khach san theo tiéu chi nay cé thé dwgc chia thanh 4 nhém:

- Khach san nhé: c6 quy mo6 dudi 30 budng

- Khach san vira: ¢6 quy mo tir 30 dén 99 budng

- Khach san Ién: c6 quy mo tir 100 bubng tré Ién.
e. Theo hinh thirc s& hitu va quan ly

Theo hinh thirc s& hitu va quén ly, trén thé gidi cac khach san duoc chia
thanh 2 nhom 1a: khéach san doc 1ap va khéach san chubi.

(1) Khach san s& hiru doc 1ap (Independently Owned Hotel)
Khach san s& hitru doc lap la nhitng khach san c6 mot chd dau tv la
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mot ca nhan hay mot hdng (t6 chirc hodc cong ty trach nhiém hitu han) dau
tv xay dwng, mua sam trang thiét bi, tw diéu hanh kinh doanh va ty chiu
trach nhiém vé két qua kinh doanh cudi cung cuia khach san.

Khach san doc lap khdong c6 sy rang budc vé quyén s& hiru hay quan
ly voi cac déi tdc khac va khong chiu sy chi phdi cua bat ky ai ngoai chu
dau tuv cta khach san vé dudng 16i kinh doanh, cac chinh sach quan ly kinh
doanh, to chic hoat dong, khong phai chia sé loi nhuan cho ai va ciling
khong thé chia sé nghia vu tai chinh hay céc rui ro kinh doanh khac véi ai.

Loi thé clia cac khach san doc lap la tu chu trong kinh doanh, c6 kha
nang phan (ng nhanh, mém déo v&i nhitng sv thay doi cua thi truong. Tuy
nhién cac khach san doc lap khong c6 kha nang lam Marketing hay quang
céo trén pham vi thi truong rong réi va khong cé dugc trinh d quan ly t6t
nhw cac khach san tap doan.

Chau Au - Chau luc cta sy khéac biét trong kinh doanh Khéch san

Trong khi hién nay & mot s6 noi trén thé gi¢i nhu chau A va Trung
Doéng dang ching kién sy phat trién nhanh chéng vé s6 lvgng cac khach
san, thi & Chau Au van tién phong vé cong suat st dung khach san. Theo T8
chirc Du lich Thé gi¢i (WTO), khoang 38% trong sau khu vuc phat trién du
lich trén toan thé gi¢i ndm & chau Au. Cac khéach san chau Au khéc biét voi
cac khach san & nhitng noi khac & chd cac co s¢ thuong cli hon va cé quy
md nhd hon. Cac khach san chau Au ciing c6 xu huéng bi phan manh hon,
S0 V@i cac phan con lai cla thé gidi, trong do6 chi c6 20% dén 25% sb lwgng
budng mang throng hiéu chudi, trong khi tai Bdc MY lai c6 khoang 70% céac
khach san dwoc quan ly boi chudi khach san hodc du¢i dang nhurgng quyén
thuong hiéu béi cac chudi khach san (franchise). Cac khu vuc khac trén thé
gi¢i dang & khoang gitra ciia Bc My va chau Au.

Mirc do tham nhap clia chudi khach san & chau Au thay d6i theo tirng
qudc gia. Vi du, & Phap c6 ty 1é cao nhat vé s6 budng khach san lién két voi
mot chudi (khdng bao gdém cac tap doan) la 38%. Tiép theo sau la Tay Ban
Nha véi 34%, roi dén Tay Blc la 24% va Cong Hoa Ai-Len 21%, Gidm
dang ké 1a & Thuy ST voi 8% va cudi cing 1a & Y chi c6 4,4%.
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O chau Au, Tap doan Accor c6 tru s¢ tai Paris hién dang s& hitu s6
lugng 16n nhét cac co s& luu trd véi 1.922 khach san (201.042 budng) va
quan ly cac thwong hiéu n6i tiéng nhu Ibis, Mercure, Novotel, Formula 1, va
Etap. Tap doan Accor cling s& hitu thwong hiéu khach san thr hang cao
Soiitel va khach san cho thué can hd & dai ngay SuiteHotels.

Tap doan khach san InterContinental ciing c6 sw hién dién dang ké voi
423 co s& va 68.841 bubng tai chau Au va Societe du Louvre v&i 918 co s&
va 62.856 budng. Thurong hiéu clia Tap doan khach san InterContinental bao
gom: Holiday Inn Express cua Eioliday Inn, Crowne Plaza, InterContinental
va Staybridge Suites. Societe du Louvre la cong ty dwgc sang lap boi gia
dinh Tattinger (Ho dugc biét dén la nha san xudt Sam panh). Thuong hiéu
cla ho bao gom cac khach san cao cadp Groupe Concorde va khach san binh
dan Groupe Envergure. Tap doan Hilton, mot tap doan Anh véi quyén sk
dung thwong hiéu Hilton bén ngoai Hoa Ky, ciing hién dién & chau Au voi
118 khach san va cé 28.501 budng.

Cac giai phap lién két t6t nhat cho cac khach san bac trung & chau Au 1a
c6 xu hudng tré thanh lién két chudi tv nguyén hoic lién két chudi Iwa chon.
Thuat ngl nay chi mot nhom cac khach san tw nguyén lién két mot cach léng
lo v&i nhau dé gilp cac khach san don 1é gidm thi€u cac chi phi va tiéu chuan
quy dinh. Lién két chudi tw nguyén cé thé duoc hiy bo dé dang hon (thwdng la
trong thoi gian nhiéu nhat la hai ndm) trong khi viéc hdy bd voi chudi khach
san khac c6 thé kéo dai qua nhiéu thap ky.

Ngoai cac chudi ké trén, cac khach san chau Au thuong khdng may
hdp dan nhu cac khach san & cac noi khac trén thé gidi. Quy md nhd va vi
tri cia nhidu khach san chau Au khdng phd hop véi mé hinh khach san
chudi 1on trén toan thé gi¢i. Cac chudi khach san lem thwdng nhdm téi cac
khu dd thi hdp dan hodc nhitng dia diém giao thong thuan tién.

Céac tap doan chudi Ion gan day da bi giam cdéng sudt sir dung budng
khach san & chau Au. Ly do chinh 1a bgi viéc that chat cac tiéu chuén cla
cac tap doan. Vi du, Best Westem d&d thém 14 tiéu chuan diéu hanh méi.
Best Westem tién hanh kiém tra tai san cla ho hang nam, cting nhu Logis de
France (v&i gan 4.000 khach san), chudi tw nguyén Relais & Chateaux.

(Ngudn: M. Marvel, "Tham nhéap chudi khéch san vao Chau Au - Am hiéu ve thi
trvdng khach san chau Au," cho EHLITE.com, 08 thang 1 nam 2004,
http://ahlaradio.hsyndicate.com/news/4018166.html)
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(2) Khach san chudi (Chain Hotel)

Khach san chubi thuong duoc hiéu 1a khach san hoat dong theo hinh
thirc lién két. Sy lién két trong khach san chudi dugc thuc hién theo mot sé
cach nhu:

- Khéch san chudi lién két s hitu (Corporate owned Chain Hotel): Tap
doan chubi vira la ddong chl s& hitu clia khach san vira tryc tiép diéu hanh
quan ly khach san. Khach san lién két chudi dwgc mang logo cua tap doan
chudi va dwgc quan ly bdi mot ngudi clia Tap doan chudi.

- Khéch san chudi lién két nhuong quyén (Franchised Chain Hotel):
Tap doan chudi cho phép chu s& hitru khach san st dung thwong hiéu kinh
doanh clia Tap doan trén co s¢ thu mot khoan phi.

- Khéach san chudi hgp dong quan ly (Management Contract Chain
Hotel): Khach san do mét hdng (cong ty) s& hitru nhung dwgc quan ly boi
mdt nhém quéan ly do mot tap doan chudi hay mét hdng (Cong ty) khac cho
thué lai theo hgp dong quan ly trén co s& phai tra phi.

Trén thuc té, cac chu dau tu khach san c6 thé lva chon mot trong so
hinh théc lién két chudi trén hodc co thé chon tit ca cac hinh thic lién két
trén. O mot s6 nwoc trén thé gidi, d6 chéng lai su banh chudng cta cac Tap
doan chudi khach san, nhiéu khach san s& httu doc 1ap dang c6 xu hudéng
hop stc lai dé lién két véi nhau trong nhitng khoang thoi gian nhét dinh -
con goi la lién két I6ng Ieo hay lién két tam thoi.

Bang 2-5. Co' ciu céc loai hinh khach san phan theo hinh thirc s6' hitu va quan
ly & My (Chi tinh cho 400 khach san dirng hang dau)

Khéch san doc lap 42 %
Khéach san chudi lién két nhuvong quyén 29 %
Khach san chudi lién két s hiru 14%
Khéch san chubi hgp ddong quéan ly 13%
Khéch san doc lap lién két tam thoi 29

O Viét Nam hién nay van ton tai mot loai hinh khach san thudc s¢ hitu
Nha nuéc véi 100% von dau tw ban dau la cia Nha nwéc, do mét to chic
hay cong ty Nha nwéc chiu trdch nhiém diéu hanh quén ly va trong qua trinh
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kinh doanh phai tw hach toan dé trang trai chi phi, song néu kinh doanh thua
16 thi ngan sach Nha nudc sé& phai bl. Theo chd trvong cta Nghi quyét
Trung Uong Il cha Dai hoi Bang Cong san Viét Nam lan th¢ IX, loai hinh
khach san nay dang dan dan dwgc chuyén sang thanh khach san véi hinh
thirc so hitu hodc chi c6 mdét chd dau tw (tw nhan), hodc c6 nhiéu chd dau tw
(khach san ¢b phan), trong d6 Nha nwéc cé thé la mot co dong. Nhu vay
trong twong lai gan, khach san Nha nuéc sé khong con ton tai ¢ Viét Nam.
Bang 2-6. Co s& luu trd du lich - Phan theo hinh thirc sé hitu

Hinh thirc s& hiru Ty 1é/tong s6 co Ty lé/tong sO
s¢ LTDL (%) budng (%)
Nha nuwoc 10,39 19,16
Tw nhan 35,07 28,8
Trach nhiém hitu han 14,14 16,32
C0 phan 5,01 8,61
Lién doanh véi nudc ngoai 0,88 6,84
100% von nudc ngoai 0,16 0,62
Khac 0,94 1,27

Nguon: Diéu tra co ban CSLTDL (nam 2005) — Vién NCPTDL

2.2.3. XEp hang khach san
a. Sy can thiét clia viéc xép hang khach san

Tat cd cac qudc gia phat trién du lich trén thé gidi déu can thiét phai
tién hanh xép hang cac khach san. Tiéu chuan xép hang khach san la nhitng
yéu cau, nhitng diéu kién can thiét ma cac co sé khach san phai dam bao. Tl
Xa xtra nguoi ta da nhan thirc dwgce tam quan trong cla tiéu chuan xép hang
cac co s¢ lwu trd. & thoi ky Hy Lap c6 dai va dé ché La M4, viéc phan dinh
cac co so nghi ngoi theo hang thanh loai twong xt*ng véi trung vong va dia
phuvong da duoc thwc hién. Thong qua dé chinh quyén trung wong va dia
phuong kiém tra mot cach cé hé thong toan bd dich vu phuc vu khéach cla
C&c co s& nay.

Su can thiét va y nghfa quan trong cla tiéu chuan xép hang khéch san
Xudt phat tir nhitng diém sau day:
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- Tiéu chudn xép hang khach san dwgc dung lam co so dé xay dwng
cac tiéu chuan dinh mbc cu thé khac nhuw: tiéu chudn xay dung thiét ké
khéach san, tiéu chuén trang thiét bi, tién nghi trong tirng b6 phan cla khéach
san, tiéu chuan can bd cdng nhan vién phuc vu trong khach san, tiéu chuén
vé sinh can duy tri trong khach san...

- Tiéu chuén xép hang khéch san cung voi hé thdng céac tiéu chuéan cu
thé sé la co s dé xac dinh hé thong gia ca dich vu trong tung loai, hang
khach san.

- Tiéu chuan xép hang khach san lam co s¢ dé ti€én hanh xép hang
khach san hién cd, quan ly va kiém tra thwong xuyén chat lvong dich vu clia
cac khach san nay nham dam bao duy tri thuc hién cac tiéu chuén, yéu cau
da quy dinh trong bd tiéu chuan qudc gia.

- Thong qua tiéu chuédn xép hang khéach san dé chl dau tw xét duyét
ludn ching kinh té k¥ thuat, cp von dau tv cho dv an xay dung khach san
méi, cai tao hodc nang cdp cac khach san hién co....

- Thong qua tiéu chudn xép hang khach san, khach hang cé thé biét
kha& ndang, mrc dd phuc vu cla trng hang khach san, gitp khach lya chon
noi an nghi phu hop v6i thi hiéu va kha nang thanh toan ctia minh nham bao
dadm quyén lgi cho khéach.

b. xép hang khach san trén thé gigi

0 cac nwéc, do cd suw khac nhau vé truyén théng, tap quan, dac diém
trong hoat dong kinh doanh khéch san, nén tiéu chudn xép hang khach san
cling khdng giéng nhau.

Trwdc hét ndi vé cac co so dé ti€n hanh xép hang khach san: ¢ phan
Ién cac nudce, tiéu chudn xép hang khach san thwong dua trén 4 yéu cau co
ban sau day:

1) Yéu cau vé kién trac khach san.

2) Yéu cau ve trang thiét bi, tién nghi phuc vu trong khach san.

3) Yéu cau Ve can bd cong nhan vién phuc vu trong khéach san.

4) Yéu cau veé cac dich vu va cac mat hang phuc vu khach tai khach san.

Ngoai ra dé phu hop véi diéu kién va dac diém trong kinh doanh
khach san clia moi nuéc, tiéu chuan phan hang khach san cua tirng nuéc
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con dwa thém hoac chl trong hon dén cac yéu cau co ban, cu thé khac
nhau. Vi du:

- O Bulgaria ngoai 4 yéu cau co ban con c6 thém yéu cau vé vé sinh
va yéu cau vé dd xa gan cua khach san d6i voi nguodn tai nguyén du lich.

- O Phap chu trong nhiéu vé yéu cau chat lvong dich vu an uéng.

- 0 Tay Ban Nha tiéu chuén xép hang khach san chu trong chi yéu vao:

+ Chat luvgng trang thiét bi va cac dich vu.
+ Tién nghi, phaong tién phuc vu.
+ Céc dich vu bd sung trong khéch san.

- 0 Ao c6 thém yéu cau Ve trang tri khach san va mac do vé sinh cla
khach san.

- 0 CHLB B¢ chd yéu cha trong dén chat lugng dich vu budng.

Trong cach xép hang khach san, mdi nwéc cling 4p dung mot céach
riéng. Tuy vay, cang ngay cang c6 nhiéu nuéc ap dung phwong phap phéan
hang khach san theo sao hodc cach xép hang khac nhung dung ky hiéu sao
dé thé hién khach san.

c. Tiéu chuan xép hang khach san & Viét Nam

Du lich Viét Nam la m6t nganh kinh té non tré, tuy ra doi tir nam 1960
song thuc té hoat dong kinh doanh khéach san méi chi thuc sy phat trién manh
tw nhitng ndm dau thap ky 90 tro lai day.

Sau ngay théng nhat dat nwéc nam 1975 dén nay, nganh Du lich da
tirng buwdc duoc quan tdm va khuyén khich phéat trién. Co s¢ khach san da
duoc stra chira, cdi tao nang cap va nhiéu khach san dugc xay dwng mai. Bén
cudi nam 1985 toan nganh Du lich c6 36 khach san v&i hon 12.000 givong.
Trong thoi ky nay, phan 16n cac khach san da cd, rat kho cai tao, nang cdp va
mo rong thém dich vu mai. Nhiéu khach san b6 tri mdt bang san xudt, kinh
doanh phuc vu khdéng hgp ly, chdng chéo I6n xdn anh huong dén nang suat
lao dong va hiéu qua kinh doanh. Trang thiét bi, tién nghi phuc vu trong céc
khach san nhin chung khong dong bd, thiéu va cii, thuong hu hdng va khdng
c6 du trir thay thé, chat lvong st dung khéng dam bao. Noi that trang tri chua
hai hoa, thiéu tham my. Dién nwdc ¢ nhiéu khach san cung cdp khong duoc
on dinh, c6 noi nuéc chua hop vé sinh. Vé sinh moi truong va vé sinh trong
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phuc vu chra duge dam bao thuong xuyén moi noi moi lic, gy ac cam voi
khach du lich nhat la khach qudc té vé vé sinh cla khach san Viét Nam. Dich
vu va cac mat hang phuc vu khach trong khach san con thiéu vé s6 lugng,
chung loai va kém vé chét lugng. Phan 16n cac khach san méi chi dam bao
phuc vu nhu cau tdi thiéu vé an, & cla khach. Nhitng moén an, do udng ciing
chua phong ph, k¥ thuat ndu an va phuc vu chra hoan toan dap (ng khau vi
va tam ly cta khach. Chuong winh vui choi, gidi tri cho khach con yéu, chua
thuc su hdp dan va phong phid. Cong tac tuyén chon, dao tao va st dung can
b, nhan vién phuc vu trong cac khach san chua dugc thyc hién mét cach
dong bd, anh hudng t6i chat lvong dich vu khach san. TU' tinh hinh thyc tién
ndi trén, Tong cuc Du lich Viét Nam da nhan thirc rd sw can thiét va cép bach
phai xay dwng mot hé théng tiéu chuan chudn myc va khoa hoc phuc vu cho
viéc quan ly thdng nhat cac co s& kinh doanh khach san trong toan nganh.
Tong cuc Du lich Viét Nam d& ban hanh quy dinh tiéu chuan xép hang khéach
san du lich, dwgc ban hanh ngay 22 thang 6 nam 1994,

Ngay 15 thang 06 ndm 2009, Tong cuc treong Tong cuc du lich Viét
Nam d4 ra quyét dinh s6 217/QD-TCDL V& viéc ban hanh huéng dan ap dung
Tiéu chuan Quoc gia vé phan loai, xép hang co s& luu trd du lich. B tiéu
chudn TCVN 4391:2009 da dwoc st dung lam co s¢ cho cong tac quan ly,
xay dyng va diéu hanh kinh doanh khach san du lich trong ca nu¢c. Theo do,
tiéu chuan xép hang khach san du lich Viét Nam phai dong thoi dap (ng hai
diém sau day:

- Dam bdo tiéu chuan tvong x&ng véi tiéu chuan khach san quéc té.
Khach san du lich Viét Nam phai dap (ng nhitng nhu cau, thi hiéu thoi
quen, dac diém tam ly cta khach du lich quéc té, doi tuong chinh dé thu
ngoai té.

- Mang tinh thyc tién vi tiéu chudn phai phd hop véi diéu kién kinh té,
k¥ thuat, thién nhién, xa hoi va dac diém kinh doanh khach san & Viét Nam.

Tiéu chuan xép hang khach san du lich Viét Nam dwgc xay dung trén
co s tiéu chudn t6i thiéu cla dé an xép hang khach san tai phan viing Chau
A - Thai Binh Dwong (PATA) cta T6 chirc du lich thé gi¢i (WTO) két hop
tham khao nhiéu chi thi, thé I&, quy dinh xép hang khach san ctia mot so
nudc cé stra doi, bd sung cho phu hop vai thyc tién Viét Nam.
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Tiéu chuan phan loai, xép hang khach san du lich Viét Nam bao gom
nhitng ndi dung sau:
e Phéan loai khach san du lich thanh 4 loai:
- Khéch san thanh ph6;
- Khach san nghi duéng;
- Khach san noi;
- Khéch san bén duong;
vEé xép hang can ct theo vi tri, kién trac,trang thiét bi tiénnghi, dich
vu, nguoi quan ly va nhan vién phuc vu, an ninh, antoan, bdo vé mdi
truong va vé sinh an toan thywc pham, khach san dugc xép theo 5 hang: 1
sao, 2 sao, 3 sao, 4 sao, 5 sao. Yéu cau chung vé xép hang khach san dva
trén 5 nhém sau:
Vi tri, kién trac
- Thuan loi, dé tiép can, moi truong canh quan dam bao vé sinh, an toan.
- Thiét ké kién tric phu hgp véi yéu cau kinh doanh, cac khu vuc dich
vu dugc bo tri hop ly, thuan tién.
- NOi ngoai that thiét ké, bai tri, trang tri hgp ly.
- Cong trinh xay dyng chét lvgng tét, an toan.
Trang thiét bi tién nghi
- Trang thiét bi, tién nghi cac khu vuc, dich vu ddm béao day du, hoat
dong tot, chat lvong phu hop v6i tirng hang.
- Hé théng dién chiéu sang dam bao yéu cau trng khu vuc, cung cap
dién 24/24h, c6 hé théng dién dv phong.
- Hé théng nuéc cung cdp du nwéc sach va nuéce cho chira chay, cé hé
thong du tri® nwéc, hé thong thoat nwéc dam bdo vé sinh maoi truong.
- Hé théng théng gié hoat dong tot.
- Hé théng phuong tién thong tin lién lac day dd va hoat dong t6t.
- Trang thiét bi phong chéng chay nd theo quy dinh cta co quan co
tham quyén.
Dich vu va chéat lvgng phuc vu
Dich vu va chét lugng phuc vu theo quy dinh d6i véi tirng hang tuong (ng.
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Ngui quan ly va nhan vién phuc vy

- Bugc dao tao chuyén mon, nghiép vy, ngoai nglr, vi tinh phu hop
V@i vi tri cdng viéc va loai hang khéch san.

- C6 stic khoé phu hop véi yéu cau cong viéc, dugc kiém tra dinh ky
mot nam mot 1an (cé gidy chirng nhan cua vy té).

- Méc trarig phuc dung quy dinh cutia khach san, c6 phu hiéu tén trén ao.

Bao vé mdi truong, an ninh, an toan, phong chdng chay no va chat
lvgng vé sinh an toan thuc pham

Thyc hién t6t cac quy dinh vé bao vé mdi truong, an ninh, an toan,
phong chéng chay no va chét lugng vé sinh an toan thwc phdm cla co quan
c6 tham quyén.

Trong dé an xép hang khach san ctia T6é chirc Du lich thé gi¢i (WTO)
phan ving Chéau A - Thai Binh Dwong (PATA) c6 dé cép rét cu thé va chu
trong nhiéu t&i yéu cau vé sinh trong khach san. Cu thé la yéu cau bao quan
khach san, vé sinh chéng c6n trung, vé sinh nu¢c rlra, nuéc udng, bao vé
strcc khoé cho khach va CBCNV phuc vu, hé théng vé sinh riéng cho
CBCNV khéch san. Viét Nam la mot nudc ndm trong ving khi hau nhiét
doi va la thanh vién cta T6 chirc Du lich thé gi¢i thudc tiéu ving Chau A -
Thai Binh Duong, vi vay véan dé vé sinh phong dich, bado vé sttc khoé cho
khach phai duoc dat ra trong tiéu chuan.

Béang 2-7. Co'sd' lvu trd du lich dwoc xép hang & Viét Nam
(tinh dén thang 6/2009)

Stt Hang S6lwong S6 bubng
1 5sa0 3 8.564
2 4 sao0 90 10.950
3 3 sao 176 12.674
4 2 530 850 31.450
5 1sa0 990 20.790
6 Pat tiéu chuén tdi thiéu < 3.100 46.724

Tong cong 5.239 (,,) 131.152

Ngudn: Mu Khach san - Tong cuc Du lich

113



23 BOTRI CAC KHU virc VAHE THONG TRANG THIET
TIENNGHI BEN TRONG KHACH SAN
2.3.1. Céac khu vuwc chinh cta khéach san

Bén trong khach san, hang ngay dién ra vd s6 cac hoat dong khéc
nhau & nhiéu khu vec khac nhau, c6 lién quan truc tiép hodc gian ti€p dén
hoat dong phuc vu khach clia khach san. Do dd, viéc ndm vitng chirc ning
cla tirng khu vuic cling nhu méi quan hé twong hd chit ché gitra cac khu vic
la van dé quan trong trong cong tac diéu hanh va quan ly mot doanh nghiép
khach san.

Nhin chung cac khu hoat dong ctia mdt doanh nghiép khéach san cé thé
chia thanh 2 loai chinh:

- Khu vuc phuc vu tryc tiép
- Khu vuc gian tiép
Khu vic phuc vu trec tiép 1a khu viee ma & do cac hoat dong dién ra
deu nham phuc vu truc tiép viéc tiéu dang dich vu cla khach.
Khu vuc gian tiép la nhiing khu viec ma hoat dong & d6 khong cé su
tham gia tryc tiép cta khach hang.

Neu dya vao chiec ndng hoat-déng, cac khu vyc trong khach san duoc
phén chia nhu sau:

(1) Khu vuc k¥ thuat (Technoiogical area)
Khu vic nay bao gom:

- Trung tdm x@ ly va chira nuéc.

- Hé thong lam lanh trung tam.

- Tram bién thé dién va khu may phat dién.

- Tong dai dién thoai.

- B6 phéan bao duéng
(2) Khu vuc 16i vao danh cho céng vu (Area o fService entrance)
Khu vic nay bao gom:

- Cho tap két va kiém tra hang cung (ng

- Ctura ra vao danh cho nhén vién
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- B0 phén cung tng vat tw

- Noi dé bao bi da st dung va vé chai lo

- Noi do rac
(3) Khu viec kho va bép (storage and kitchen area)
Khu vyo nay bao gom:

- Cac kho hang ho4 vat tw

- Céc kho thyc pham

- Céc budng lanh bao quan thuc phdm

- Khu chuan bi, so ché va ché bién cac mén an

- Noi rira bat dia
(4) Khu vire danh cho sinh hoat cua nhan vién (Personal area)
Khu virc nay bao gom:

- Phong hop nhé

- Phong &n cua nhén vién

- Phong thay quan 4o

- Phong tdm

- Nha vé sinh
(5) Khu vyc nha hang (Restaurant area)
Khu vic nay bao gom:

- Phong an (I6n, nho)

- Quay bar.

- Gian lam viéc cua cac nhan vién b6 phan nha hang
(6) Khu vycphong ngt (rooms area)
Khu virc nay bao gom:

- Khu vuc budng ngl cla khach

- Cac phong truc tang

- Céac phong danh cho nhan vién phuc vu budng
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(7) Khu vuc gidt la (Laundry area)
Khu vyc nay bao gom:

- Khu vuc giat va la

- Phong lam viéc cda quan tri treéng giat la

- Kho trang thiét bi phuc vu giat la
(8) Khu vic phong lam viéc (Offices area)
Khu virc nay bao gom:

- Céc phong lam viéc ctia Ban Giam déc khach san

- Céc phong lam viéc cla cac bd phan phong ban khac
(9) Khu vuc ctra ra vao chinh (Principal entrance area)
Khu vuc nay bao gom:

- Sanh don tiép

- Quay Ié tan

- Budng may dién thoai cong cdng
(10) Khu vyc thuong mai va dich vu (Commercial and Services area)
Khu vic nay bao gom:

- Ctlra hang cét, uén téc

- Ctra hang ban lvu niém

- Ctutra hang ban hoa

- Ctra hang ban hang hoa

- Noi phuc vu tdm saunna va massage

- Noi phuc vu céc dich vu vé thu ky (danh may, phién dich)
(11) Khu vuc hdi nghi (Congress area)
Khu vyc nay bao gom:

- Sanh don tiép khach hoi nghi, hoi thdo

- Phong hop 16n va cac phong hop nhé

- Kho may méc va thiét bi phuc vu chuyén dung

- Phong thv ky va phién dich



- Noi gilt 40 khoac
- Nha vé sinh
(12) Céc khu vyc khac
Khu vic nay bao gém:
- Sén tennis
- Béi dau xe
- BE boi
- Phong y té
- B4i tdm, noi thay quan 4o, trang nudc ngot, nha vé sinh

Trong thuc tién, do phu thuéc vao nhiéu yéu t6 khac nhau va phu
thudc vao tinh chat dac trwng cla tirng khach san ma viéc phan dinh va phan
b6 cac khu vuc hoat dong cla cac doanh nghiép khach san cé su khac nhau
cho phu hop véi hoan cadnh thyc té. Tuy nhién, c6 mot nguyén tdc chung vo
cung quan trong luén ludn phai duoc tuan tha, dé la:

- Viéc phan b6 cac khu vec hoat dong clia mdt doanh nghiép khach
san phai ddm bdo doan duong di lai gitta cdc bd ph&n cd chirc nang lién
quan phai la tvong d6i ngan. Bam bao su giao lwu qua lai hop ly gitta ching.

- Bam bao tiét kiém tdi da strc lao ddong cua nhan vién thyc hién cac
cong viéc tai cac bd phan chic nang va do doé gilp tang nang sudt lao dong
cho khach san.

- Bam bdo sy tap trung cla cac nhém dich vu twvong tw. Gilp cho viéc
kiém tra, giam sat va quan ly mot cach thuan lgi.

- Bam bao su lvu théng twong déi tach biét gitra khach va nhan vién.

- Ngoai ra theo vi tri, chiing ta con c6 thé phan cac khu vuc hoat dong
cla khach san ra thanh 3 khu lon:

Khu dich vu va trang thiét bi k§ thuat (Zone ofServices and technological
installations) thwdng ndm & tang ngam ho#c tang mat dt.

Khu dai dién (Repesentative zone) bao gom tat ca cac khu vuc cong
cong danh cho khach. Thudng nam & tang mat dat va tang mot.

Khu budng ngl cta khach (Lodging zone) bao gém cac phong ngu danh
cho khach. Thuong phan bé trén cac tang cao hon.
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2.3.2. MOt s6 hé thong k§ thuadt co ban trong khéach san

Céc hé thong k¥ thuat la mot phan khong thé thiéu trong cau tric cla
mot khach san. Vi vay kich thuéc, chat lvgng ky thuat va hiéu qud hoat
dong cla chung cé tac dong quyét dinh dén cong tac diéu hanh quan ly co
s& vat chat ky thuat cia mot khach san. Trong rat nhiéu truong hop, chat
lvong phuc vu khach cla khach san phu thudc truc tiép vao van dé cac hé
thong ky thuat c6 hoat dong duoc hay khdng va hoat dong nhu thé nao.

Céc hé thong k¥ thuat chinh trong khach san cé thé ké dén la:
(1) Heé thong cung cap nuéc
- Hé théng 6ng dan va céc van khoa
- HO chtra va bé loc
- May bom
(2) Hé thdng thoat nwéc
- Hé théng 6ng va cong thoat nuéc
- Be loc va xt ly so bd nuwéc thai
- Hé théng lam lanh
Hé thdng lam lanh trung tam: & day khi hoa 16ng dwoc dan tir 2
trung tdm lanh chung theo dudng 6ng t¢i nhitng noi can lam lanh trong
khach san.
Hé thdng lam lanh cuc bd: gobm cac may diéu hoa nhiét dé dugc bd
tri & nhirng vi tri can thiét.
(3) Heé thdéng cung cap nwéc nong
- Hé théng trung tdm: nudc nong dwgc dung trong ndi 1én tai trung
tam chung sau d6 theo 6ng dan t&i nhitng noi c6 nhu cau st dung.
- Hé thdng cuc bd: nhu cau vé nuwéc néng dwoc dap rng qua cac may
dun nwéc ndng co kich thwdc nho va vira (chaupin).
(4) Heé thong théng hoi
- Hé théng 6ng thdng hoi
- Quat may
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(5) Heé thdng thoat khoi nha bép

- Hé théng 6ng théng hoi

- Chup htrng khoi, bd loc va quat hat

(6) Heé thong dién

- Tram bién thé dién

- May phat dién

- Hé théng day dan va 6 cdm dién

- Hé théng bang phan phéi dién, cau dao, cau chi, dong ho dién

(7) Hé thong radio va tivi

- May phat trung tam cong suét 16n

- Hé théng day dan va o cdm

- Dai va ti vi l3p dit tai cac phong ngi

(8) Hé thong dién thoai

- Tong dai trung tam

- Céac may dién thoai phu

(9) Hé théng thang may

- Thang ché nguoi

- Thang phuc vu cho hang

(10) Hé thongphong chira chay

- Hé théng 6ng dan nwoc va cac van khoa

- Cac hop chita chay (fire - box)
2.4. GIOI THIEU MOT SO LOAI HINH co SO LUU TRU DU
LICH KHAC NGOAI KHACH SAN

2.4.1. Motcl

Motel d& xudt hién & My tir nhitng nam 30 cla thé ky XX. Trong hon
nira thé ky ton tai va phat trién, Motel da I16n dan ca vé sO lvong va chét
lugng. Hién nay & Béc my, Motel dang khéng dinh nhw 1a mét loai hinh co
s& lwu tra day tiém nang.
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Motel thudng dugc phan biét voi cac co sé lwu trd khac & cac tiéu chi
vi tri dia ly, cach thic thiét ké, ddi twong khach, cac dich vu cung Gng.

- Vi tri dia ly: nam ven doc cac duong quéc 160 hodac ven ngoai 0
thanh phé.

- Céach thirc thiét ké: motel la mot quan thé gdm nhitng toa nha dwoc
xay dwng khong qua hai tang, dwgc quy hoach va dugc chia thanh cac khu
virc sir dung riéng biét: khu lwu trd, khu bai d6, khu cung cép dich vu ban
xang, stra chira, bdo dwdng va cho thué xe.

- Boi twong khach cla Motel la nhitng nguoi di lai st dung phuong
tién van chuyén la mé td va o to trén cac tuyén dwong qudc 1.

- San pham do Motel cung cép chi yéu la dich vu budng ngl (véi hinh
thirc tw phuc vu la chinh), cac dich vu b6 sung truyén thong nhu ban tiép
nhién liéu xang dau, stta chita, bdo dudng xe 6 t6...).

Mot s6 Motel ven d6 & Bac my gan day c6 xu hwéng ting dan quy md
va nang méc cung cdp dich vu cla minh nhv tdng s6 lvgng céc dich vu
(dich vu &n udng, dich vu giai tri, dich vu théng tin ...) nhdm canh tranh voi
cac khach san thanh phé.

e Tuy nhién & Viét Nam, trong Thong tv s6 88/2008/TT-BVHTTDL
ngay 30/12/2008 clia Téng cuc Du lich Viét Nam vé huéng dan thuc hién
Nghi dinh s6 92/2007/NB-CP ngay 01 thang 6 ndam 2007 cta Chinh phl quy
dinh chi tiét thi hanh mot s6 diéu cta Luat Du lich vé luvu tra du lich d& dong
nhdt Motel véi loai hinh khach san bén duong la mot, trong d6 ghi rd:
“Khéach san bén duong (motel) la khach san dugc xay dimg gan duong giao
thong, gan véi viéc cung cdp nhién liéu, bado dudng, slra chita phwong tién
van chuyén va cung cép cac dich vu can thiétphuc vu khach du lich".

2.4.2. Lang du lich (Tourism village)

Lang du lich ra doi & Phap va da xuat hién vao dau nhitng nam 1947,
chl yéu ndm & ven Dia trung hai. Ngay nay, Lang du lich dugc xay dung &
cac diém du lich nghi dudng, noi c6 giau tai nguyén du lich thién nhién.

Lang du lich 1a mot khu ddc lap bao gom nhitng biét thy hay ban-ga-
lau mot tang c6 céu trdc gon nhe va dwgc xay dung boi nhirng vat liéu nhe
mang tinh truyén thdng dia phuvong. Trong lang du lich, nguoi ta quy hoach
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thanh nhitng khu riéng biét: khu lvu trd, khu an udng, khu thuong mai, khu
bai d6, khu thé thao.

Thong tv s6 88/2008/TT-BVHTTDL ngay 30/12/2008 cla Tong cuc
Du lich Viét Nam vé hréng dan thuc hién Nghi dinh s6 92/2007/ND-CP ngay
01 thang 6 nam 2007 cla Chinh phu quy dinh chi tiét thi hanh mot s6 diéu
cua Luat Du lich vé luu trG du lich da chi rd: “Lang du lich (tourist village) la
co s¢ lwu trd du lich gom tap hop cac biét thy hoac mdt so loai co so niu tri
khac nhu cin hd, bang-ga-lau (bungalow) va bai cdm trai, dwoc xay dung &
noi cé tai nguyén du lich, canh quan thién nhién dep, cé hé théng dich vu
gdm cac nha hang, quay bar, cra hang mua sam. khu vui choi giai tri, thé
thao va céc tién ich khac phuc vu khach du lich”. Theo Tiéu chuan Quéc gia
TCVN 7797:2009 ctia Tong cuc Du lich Viét Nam: “Bang-ga-lau (bungalowJ
la nha thap tang dugc xay dung don chiéc hodc thanh day, cum riéng biét voi
cac tién nghiphuc vu khéch du lich".

DPoi tvgng khach nghi & Lang du lich gdm nhiéu doi twong khach
khac nhau song phan déng trong s6 ho la nhitng khach cé kha nang thanh
todn cao, di theo doan hodc riéng le thong qua t6 chirc véi mic gia tron
g6i. Khach di cung gia dinh st dung dich vu cla loai hinh co s& lwu tra
nay cling dang cé xu huéng tang Ién trén thé gi¢i. Thoi gian lvu lai cua
khach nghi tai Lang du lich thudng kéo dai.

Can ctr vao: vi tri, kién trac, trang thiét bi tién nghi, dich vy, nguoi
quan ly va nhan vién phuc vy, an ninh, an toan, bdo vé moi truong va chat
lwvong vé sinh an toan thuc pham, & Viét Nam, lang du lich duoc xép theo 5
hang: 1sao, 2 sao, 3 sao, 4 sao va 5 sao.

2.4.3. L@&u trai (Camping)

Leu trai la mot thé loai co so lwu trd du lich, thvong dwoc xay dung &
nhirng noi c6 giau tai nguyén thién nhién. Bac trung cua léu trai la dwgc tao
thanh boi nhitng vat lieu kém bén chéc, co tinh di dong cao va thudng duwoc
quy hoach thanh khu riéng biét. Can cl* vao qua trinh phét trién ctia 18u trai
tlr trvéc dai chién thé gidi thir 11 dén nay, c6 nhiéu loai léu trai nhu Iéu trai
hoang d&, léu trai c6 chu, Iéu trai kinh doanh, léu trai tai nha... Trong pham
vi clia giao trinh, chdng t6i chi dé cap t¢i loai léu trai kinh doanh danh cho
khach du lich thué.
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Trong léu trai kinh doanh, khach du lich dvgc cung cdp cac dich vu
nhw: noi ngl, noi dn udng, khu thé thao va vui choi giai tri va mot vai dich
vu bd sung khac. Do vay khi kién thiét khu Iéu trai can chd y nhirng khu
VIrC sau:

- Noi don tiép khéach: c6 nhiém vu chi dan va cung cép théng tin cho
khach khi dén nghi.

- Khu vuc cdm trai: danh cho viéc xay dwng cac l8u trai cho khéach
thué, gan khu bai dd (cho xe 6 td va xe may), cac cong trinh céng cdng (nha
tdm, nha vé sinh, nha giit...).

- Khu thuong mai: gém cac quay ban hang, nha hang, quay ban do
lru niém, cho thué dd ding dé cam trai.

- Khu thé thao giai tri ngoai troi: phai cé dién tich du rong va céach biét.

Ngoai ra lBu trai c6 thé c6 ca khu ndu an do khach tu phuc vu.

Thi tredng khach ma 18u trai nhadm t¢i chl yéu 1a nhitng khach & do tudi
thanh nién, 1a hoc sinh, sinh vién, thich di du lich theo doan hodc theo nhém
va thuvong di theo trao luu.

Theo Tiéu chuidn Quéc gia TCVN 7796:2009, clia Téng cuc du lich Viét
Nam, "'Bai c&m trai du lich (tourist camping site) 1a khu vwc duoc quy hoach &
noi c6 canh quan thién nhién dep, c6 két cdu ha tang, cé co sé vat chat ky thuat
du lich va dich vu can thiét phuc vu khach cam trai”. Bon vi trai (camping
unit) 1a “mot khodnh dat dwng Iéu cho 2 ngicoi hodc cho mot phong ngu di
dong (caravan) cho b6n nguti hodac mdt phdong ngu trong nha xay cd dinh tai
bai cam trai".

Yéu cau t8i thiu ddi voi bai cam trai dat tiéu chudn kinh doanh luu
tri du lich dwgc quy dinh gém: vi tri, t6 chirc khong gian, dién tich; trang
thiét bi, tién nghi, dich vu va mic dé phuc vu; nguoi quan ly va nhan vién
phuc vu; bdo vé méi trvong, an ninh, an toan, phong chéng chay no va vé
sinh an toan thuc phdm. Leu trai 1a mot loai hinh co s& lwu trd ndm & nhitng
noi giau tai nguyén thién nhién. Bac trung clta léu trai la dugc tao nén bdi
nhitng vat liéu kém bén chic, c6 tinh di dong cao va thuong duoc quy hoach
thanh khu riéng biét.
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2.4.4. Céan ho du lich (Tourist apartmecnt)

Can ho du lich 1a nhitng can ho "cé trang thiét bi, tién nghi cho khach
du lich thué, cé thé tw phuc vu trong thoi gian lvu tri. Buoc goi la khu can
ho du lich khi c6 tir 10 can ho du lich tré 1én  Theo Tiéu chuan Qudc gia
TCVN 7798: 2009 clia Tong cuc du lich Viét Nam. can h du lich dwgc xép
thanh 2 hang la: hang dat tiéu chudn kinh doanh lwu trd du lich (BC) va
hang cao cdp (CC). Can hd du lich dwoc xép hang dua trén cac yéu cau
chung nhu: vi tri, kién trdc; trang thiét bi, tién nghi; dich vu va m&c dd phuc
vy; nguoi quan ly va nhéan vién phuc vu. bdo vé méi trvong, an ninh, an
toan, phong chdy chira chay va vé sinh an toan thuc pham.

2.4.5. Biét thy du lich (Tourist Villa)

Biét thy du lich la co s& luu trd du lich “c6 trang thiét bi, tién nghi cho
khach du lich thué, co thé tw phuc vu trong thoi gian lwu trd. Co tlr ba biét
thy du lich tré 1én duoc goi la cum biét thy du lich"[4]- Tiéu chudn Quéc
gia TCVN 7795:2009. Theo d6, hiét thy du lich dugc xép theo 2 hang: hang
dat tiéu chuan kinh doanh lwu trd du lich (BC) va hang cao cdp (CC) dua
trén cac can ct nhu: vi tri, kién trdc, trang thiét bi, tién nghi, dich vu va muc
dd phuc vu, nguoi quan ly va nhan vién phuc vy, bdo vé méi trwong, an
ninh, an toan, phong chay chita chay va vé sinh an toan thuc pham.

2.4.6. Nha nghi’du lich (Tourist guest house)

Theo Tiéu chuan Quéc gia TCVN 7799: 2009 cua Tdng cuc Du lich
Viét Nam: “Nha liglii du lich (tourist guest house) la co s& lwu (rd cé trang
thiét bi, tién nghi can thiét phuc vu khach du lich nhu khach san nhung
khdng dat tiéu chuan xép hang khach san” [8]. Theo d6, Nha nghi du lich
dugc phan thanh 2 loai: nha nghi c6 dudi 10 budng ngu va nha nghi c6 tir 10
budng ngu tré Ién.

Ngoai cac loai hinh co s& lvu trd du lich ké trén, & Viét Nam. trong Bo
tiéu chuan qudc gia TCVN 7800:2009 cla Tong cuc Du lich Viét Nam con
cd Nha 6'CO phong cho khach du lich thué (Homestay). Theo d6 “Nha ¢
c6 phong cho khach thué “noi sinh song cua nguoi s& hitu nha hoac su
dung hop phap trong thoi gian cho thué lwu trd, cé trang thiét bi, tién nghi
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cho khach du lich thué lwu trd, c6 thé cé dich vu khac theo kha nang dap
(rng clia ch nha

2.5. QUAN TRl CAC TRANG THIET Bl VA st DUNG NANG
LUONG TRONG KINH DOANH KHACH SAN

2.5.1. Quéan tricéc trang thiét bi

Mac du hoat dong diéu hanh va bao tri co s& vat chat thwong la mot
chttc ndng ndi bd cla cac to chirc khach san. song c6 mot xu huwéng ngay
cang tang Ién trong nhiéu co s& lvu trd du lich trén thé gidi la chi tap trung
vao nhirng c6ng viéc diéu hanh va bdo tri co s& vat chat ma ho lam tét nhat |
va sé di thué cac dich vu tir bén ngoai nhitng hoat ddng khong phai la thé
manh cla ho. B4&i véi cac co s& lwu trd du lich, cac hoat ddng chinh la ti€p
thi va quan ly hoat déng kinh doanh luu trd va an udng phuc vu nhu cau tiéu
dung cta khach, con mdt s6 chirc nang hd trg ho thudng yéu cau sy trg gidp
dd tir cac co so cung cép dich vu chuyén nghiép khéac.

Cong nghé sé déng vai tro ngay cang lén trong viéc cung cap mot moi
trvong an toan va lanh manh théng qua ki€ém soat méi treong va cac tinh
nang bdo vé khach hang, cai thién chét lwvgng nuéc va cac qua trinh xtr ly
chat thadi sé kha thi nho nhiing tién bd trong viéc theo dbi cac bién moi
trvong va tng dung cong nghé sinh hoc s dung vi khuan dé tiéu diét cac
yéu té c6 hai trong mdi tredng. Chl khach san néu tan dung loi ich cta cac
phat hién, kham pha tha vi nay sé dat dugc mot bwdc tién Ién trong canh
tranh v&i cac déi th( khi nham vao doan thi trudng khach hang cé y thirc
moi trevong tot.

Ngudn: Michael Olsen, vao thién nién ky méi

Doi khi sé la khéng hiéu qua doi véi mot co s¢ lvu trd du lich dé tu
tién hanh cac hoat dong nhu giat Gi, lam vé sinh, thu gom rac thai, bao tri co
s¢ vat chat ky thuat, sira chira cac thiét bi dién va 10 swai, bao tri bé boi...
Nhirng hoat déng nay c6 thé dugc thué ngoai tai cac cong ty quan ly thiét bi,
cac cong ty nay sé quan ly cac hoat dong do trén co sé hop done. Viéc sap
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xép nhu vay gilp cac khach san ddm bao viéc 1én ké hoach hoat dong va chi
phi cho cac hoat dong quan ly thiét bi mot cach hé théng va chat lwgng cla
céac co s vat chat ky thuat dwgc duy tri.

2.5.2. Quan ly str dung nang lwong trong kinh doanh khach san

Trong hé théng thong nhét vé tai khoan quéan ly chi phi nang lwgng
cho khach san bao gdém cac chi phi dién, khi dét, dau, nwéc, hoi nuéc va
nhién liéu khac, dwgc mé ta trong an phdm méi nhat cta hé thdng thong nhat
dwdi muc chi phi tién ich. Cac chi phi nay dugc thé hién trong Bang 2-8 cho
cac khach san cé déng goép cho bao cdo qudc té Pannell Kerr Forster trong
ndm 1998 du¢i dang ty trong chiém trong tong doanh thu cta khéach san.
Tong chi phi nang lwgng cla cac khach san & nhitng vung c6 khi hau néng,
diéu hoa khong khi la mot yéu cau can thiét trong cac khach san hang nhat,
thwong chiém ty trong trén tong doanh thu cao hon so véi cla nhitng khéach
san 0 vung khi hau lanh. Vi & nhitng vung thoi tiét khi hau néng bic, hé
thong diéu hoa nhiét dd trong cac co s& luu trd du lich bi sir dung lién tuc.
Nguoc lai, & nhitng ving cé thoi tiét lanh, hé thong 10 swéi lai tiéu hao phan
I6n nang lvgng duoc tiéu thu cla cac co sé luu trd du lich.

Chi phi nang lvong la mot bd phan chiém ty trong dang ké trong tong
chi phi kinh doanh cla cac khach san, vi thé viéc ki€ém soat tiéu hao nang
lvgng da dugc cac doanh nghiép kinh doanh lwu trG du lich & hau hét cac
khu vuc va quéc gia trén thé gi¢i quan tdm chi y dac biét trong nhirng nam
gan day. biéu nay dugc phéan anh trong bang 2-9.

Bang 2-8. Ty trong cla chi phi ndng lwvgng trén téng doanh thu clGa cac CO'sd’

lvu tra du lich & cac khu vwce lanh thé & chau Au

Céc khu vuc Ty trong (%)
Toan bd chau Au 2.98
Bac Au 2.92
Pong Au 2.83
Nam Au 2.83

Nguon: Based on Pannell, Kerr Forster, Europe, Middle East and Africa Trends, 1998
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Héng 2-9. Ty trong cta chi phi ndng lvgng trén tdng doanh thu cla cac co s&

lvu tra du lich @ mot s6 qudc gia trén thé gidi

Céac khu vuec, quoc gia Ty trong (%)
Trung Boéng

Israel 3.27
Pakistan 9.06
UAE 3.05
Alrica

Egypt 4.17
Kenya 5.24
Morocco 7.27
Europe

Austria 4.03
Portugal 3.67
Switzerland 2.99

Ngudn: Based on Pannell, Kerr Forsler, Europe, Middle Easi and A/rica Trends, 1998
2.5.3. Hé thong cac chi tiéu danh gia hiéu qua s dung co s& vat chat ky
thuat trong kinh doanh khach san
a. Trong kinh doanh luu tru

- Cong suat sir dung budng trung binh

Téng s6 bubng i cé khach
Cong sudt st dung (ban ra, thyc hién)

budng TBI X 100%
Téng s6 budng icd

kh& nang dap &¢ng (thiét ké)
- S6 budng ban ra tai diém hoa von cua khach san

FC.t FC.t

Q hv = =

~ p-AVC CM
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Trong do:

- Qhv la so budng ban ra tai diém hoa von cla khach san

CM : bién phan phéi

- FC: la chi phi c6 dinh TB trong mot ngay cuta ca khach san vé luvu tri

- t lathoi gian hoat dong cta khach san
- AVC: la chi phi bién doi trung binh clia mot budng khéch san trong
mot ngay.
- p : Giatri budng trung binh
- Cong suét str dung budng trung binh tai diém hoa von cta khach san
Quv

CSSDBTBhv = —
Q tk

X100%

- Hé s6 khach s* dung budng trung binh

T6ng s6 khach lwu tra tai ks

(Tdéng ngay khach thuc hién)

Hé s6 khach s =

dung budéngTB T6ng s6 budng c6 khach (téng
s0 ngay budng thuc hién)

b. Trong kinh doanh an uéng
- Kha& nang phuc vu téi iru cia nha hang
KNPVTU = Téng s6 chd Heé s6 st dung
J ngodi thiét ké x chd ngdi TBj
Trong d6: KNPVTU: Kha nang phuc vu t6i wu cta nha hang
J: bi*a an J
- Hé s6 sir dung chd ngbi trung binh

T6ng thoi gian phuc vu clla nha hang
HSSDCNTB = — 1
Thoi gian phuc vu TB 1 khach

Trong d6: HSSDCN: hé s6 str dung chd ngdi clia nha hang.
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Cau haéi on tap va thao luan chuong 2

1. Hay trinh bay nhan thirc ctia anh (chi) vé khai niém co s& vat chat k¥
thuat cta khach san?

2. Anh (chi) hiéu thé nao vé tir "khach san"! Khai niém khach san co
phu thudc vao qué trinh phat trién cla loai hinh khach san khong? Hay gidi
thich rg?

3. Anh (chi) hdy phén biét ba loai hinh co s¢ luu trd co ban ngoai khéach
san trong Iinh vyc kinh doanh khach san?

4, Céac khach san c6 thé ton tai trén thuc t€ dwdi nhirng hinh thirc nao?

5. Tai sao phai phan hang khach san? Phan hang khach san ¢ Viét Nam
c6 gi khac so v&i phan hang khach san trén thé gigi?

6. Hay cho biét xdy dwng dv an khach san can phai tién hanh nhiing
cong viéc gi?

7. Anh (chi) hdy tim hiéu mot dv an xay dwng khach san da thwc hién,
roi so sanh voi co s¢ ly luan? Hay nhan xét dv an xay dwng khach san dé?

8. D€ danh gia hiéu qua sl dung co s& vat chat ky thuat cia mot khach
san can dua trén nhirng tiéu chi nao?

9. Hay cho biét nguyén tic trong viéc bd tri sdp xép cac khu vuc chirc
nang trong mot khach san?
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Chuwong 3

PDAU Tu XAY DuyNG VA PHAT TRIEN KHACH SAN

MJCTIEU QUA CHUONG

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

- Nam vitng khai niém dau tu trong kinh doanh khach san va chi ra
cac dac diém cla hoat dong dau tv xay dwng khach san.

- Gigi thiéu cac phuong thic dau tu trong kinh doanh khéach san. Qua
dé gitp nguoi hoc di sau tim hiéu cac wu, nhwgc diém cla mdi phwong thirc
dau tv trong kinh doanh khéch san. Trén co s& phan tich cac diéu kién cu
thé clla mbi dv an dau tw vao mdi loai hinh co st luu trd du lich dé lya chon
phuong thirc phu hop.

- Cung cép cho nguoi hoc nhitng co s ly luan quan trong vé quan ly
du &n dau tv xay dung khach san, vé vong doi cla dv an dau tv xay dung
khach san.

- Céc giai doan quan ly du an dau tu xay dwng khach san nhuw: quan ly
dy &n & giai doan hinh thanh va phat trién; quan ly dv an & giai doan thuc
hién (tién thi cong); quan ly dy an ¢ giai doan thi cdng xay dung; quan ly dw
an & giai doan két thic.

- Lam rd cac ndi dung nghién ctu khd thi cua dy &n dau tv xay dung
khach san. Md t& va phan tich cac buéc cla quy trinh nghién ctu kha thi cta
du an khach san gilp ngw®i hoc so sanh quy trinh cac budc tién hanh cho
thic hién mot du an xay dwng co s& lwu trd du lich cu thé theo mot phwong
thtre lwa chon trén thuc té.

- Bi sau lam rd cac ndi dung cula giai doan phan tich thi trvdng cua cac
nha dau tu hodc cac chuyén gia tv van dau tv khach san trwéc khi nha dau tu
quyét dinh dau tv vao mot dy an xay dung khach san nhat dinh. T d6 gidp
nguoi hoc hiéu va biét cach van dung vao hoat déng nghién clru thi treong
cung va cau cho mot duv an dau tv xay dung co so lwu tra du lich.
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- Chuong 3 cling xac dinh muc tiéu va ndi dung ti€én hanh cac buéc
phan tich thi truong clia mot dy an dau tv xay dung khach san méi. Qua doé
gilp nha quan tri khach san van dung tinh toan, phan tich, kiém soat va quan
Iy dv an khach san mot cach hiéu qua.

- Sau khi hoc xong-chwong nay, ngudi hoc hiéu sau sic hon cac yéu
cau can thiét cho viéc lya chon va quan Iy mot dvy &n dau tv xay dung khach
san tlr khau lva chon nhém chuyén gia tw van dén viéc kiém tra, kiém soét
hoat dong clia nhém tv van ciling nhu kiém soat dd tin cay clia cac thdng tin
dau vao ctia mot dv an xay dwng khach san.

- Béc biét cac yéu cau ve thiét ké, ki€n trac mot cong trinh khach san dirng
trén quan diém cla nhitng nguoi st dung cudi cuing cong trinh khach san la vo
cung can thiét d6i véi mot nha quan tri khach san cling nhw déi véi nha dau tw
khach san khéach san.

- Hoat dong chuédn bi duva cong trinh khach san trong dy &an vao khai
thac hoat dong c6 vai tro quyét dinh déi véi mot dv an khach san. Cac nha
quan tri khach san can hiéu rd cac cong viéc can phai xdc tién trong giai
doan thi cong xay dung dé chuan bi cho cac y twdng dau tv phai duoc thuc
hién nhw y mudn, chdng han nhu céc hoat ddng nghién ctu thi truong, xic
tién cdc mdi quan hé véi cac nha cung cdp dau vao cla khach san, cac nha
cung cdp san phdm du lich trung gian, tuyén mo, lva chon va dao tao huén
luyén nhén vién cho khach san...

- Hoat dong stra chita, bdo dudng co sé vat chat ky thuat, cac trang
thiét bi tién nghi trong khach san cling dwvgc dac biét nhan manh nham gitp
cho hoat dong quan ly co s& vat chat ky thuat cling nhw quan tri dy an dau
tw xay dwng khach san dat hiéu qua.

NOI DUNG NGHIEN clru QUA CHUONG

- Bau tv trong kinh doanh khach san va cac phwong thirc dau tu trong

kinh doanh khéch san.

- Dv an dau tu xay dung khach san.
- Quén ly dvy an dau tu xay dwng khach san.
- N&i dung nghién ctru kh3 thi cla dv &n dau tv xay dung khach san.
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31 DAUT U TRONG KINH DOANH KHACH SAN
3.1.1. Khai niém va dic diém

Pau tu trong kinh doanh khach san la hoat dong s dung cac ngudn
luc tai chinh, lao dong, tai nguyén du lich va cac tai san vat chat khac trong
hién tai dé ti€én hanh hoat dong kinh doanh cla cac doanh nghiép lwu trd du
lich nham thu vé lgi nhuan va dam bao sv phat trién bén virng lau dai trong
trorng lai.

Pau tv trong kinh doanh khach san c6 nhitng dac diém chinh sau day:

- Phai d&m bao lwgng von du 16n ngay tir dau khong chi cho viéc dau
tw truc tiép cho xay dung va lap dit cac trang thiét bi tién nghi cho cong
trinh, ma con phai dam bao chi phi cho phat trién kinh doanh Iwu trd trong
giai doan dau khi thu chwa du bu chi. von c6 thé 1a ngudn vén tw nhan, von
gop, von cb phan, von vay dai han, trung han, ngan han...

- Thoi han dau tv trong kinh doanh khach san kéo dai, tham chi phai
dam bdo sv trudng ton mai mai cia mot doanh nghiép kinh doanh lwu trd
du lich.

- Loi ich do dau tuw trong kinh doanh khach san mang lai phai biéu
hién trén 3 mat: lgi ich tai chinh (bi€u hién qua lgi nhuan); lgi ich kinh té -
x& hoi (bi€u hién qua chi tiéu kinh t€ x& hoi) va loi ich moi trvong (bi€u
hién qua chi tiéu bam vé moi trvong). Trong dd, loi ich tai chinh anh hudng
truc ti€p dén quyén lgi cta chd dau tu, lgi ich kinh té - xa hdi anh hwong
den quyén lgi cta xa hdi, cia cong dong dan cv dia phwong; lgi ich moi
trvong &nh hwong dén quyeén lgi cua tat cd cac bén: chi dau tw, cdng dong
dan cv dia phwong va khéach du lich.

3.1.2. Cac phuwong thirc dau tv trong kinh doanh khéach san

Cé6 4 phucmg thire dau tv kinh doanh trong linh vuc kinh doanh khach
san dwoc cac nha quén tri khach san lya chon, dé la:

- Pau tu nang cap stra chita hién dai hoa co s& lwu trd du lich cii dé
kinh doanh.

- Pau tv mua lai co s& lwu tra du lich c6 sén dé dwa vao kinh doanh.
- Pau tv thué lai co s& lwu tra du lich c6 san dé dwa vao kinh doanh.
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- Bau tv xay dung méi.

Tuy thudc vao nhitng diéu kién cu thé vé nang luc dau tw, nang luc vé
tai chinh, xu hwéng va dac diém tiéu dung cla thi trweong khach du lich, muc
do canh tranh trén thi trvong, diéu kién vé tai nguyén du lich & cac diém du
lich... ma cac nha dau tw co6 thé lwva chon mot trong bdn phwong thirc dau tw
kinh doanh khach san cho phu hop.

Trén thuc t6, mdi phwong thirc dau tw trén déu c6 nhitng wu, nhuoc
diém riéng. Trong mot sd trwong hop, nhitng wu, nhvoc diém clha phucmg
thirc nay lai la nhuoc, wu diém cla phrong thirc kia. Ching c6 moi quan hé
chat ché véi cac diéu kién kinh doanh va cac nang luc cling nhv muc tiéu
hay ky vong dau tu cla cac nha dau tu.

Trong 4 phuong thirc dau tu trong kinh doanh khach san ké trén,
phuong thirc dau tu xay dwng méi bao gom day du cac giai doan, cac budc
cla qua trinh xay dwng dv an dau tu cla co s& luu tra du lich. Vi thé trong
gido trinh chi tap trung gidi thiéu quy trinh dau tv xay dung khach san dé
lam co s& chung ap dung cho cac phuong thirc dau tu con lai.

32 Dy ANDAUTU XAY DUNG KHACH SAN
3.2.1. Quan ly du an dau tv xay dung khach san

Trong khoang mot thap nién tré lai day, cung véi xu hwédng hdi nhap
khu vuc hoéa, toan cau héa trong moi Iinh vyc kinh té va ca Iinh vec dau tu
tron kinh doanh khach san, cong tadc quan ly dau tv xay dung cac cong trinh
khach san ngay cang trd nén phtrc tap doi hoi phai c6 sw phdi hgp cla nhiéu
ddi tac va nhiéu bén lién quan. Do d6, cdng tac quadn ly dv an dau tv xay
dwng khach san doi hoi phai mang tinh chuyén nghiép hon méi co thé dap
tng nhu cau xay dung cac cong trinh khach san c6 quy md Ién, thi hang
cao & nuGc ta trong thoi gian toi.

Quan ly dv &n xay dung khach san la céng tac hoach dinh, theo ddi va
kiém soat tat cd nhirng van dé lién quan cia mot dy an khach san va diéu
hanh moi thanh phan tham gia vao dv an d6 nham dat dwgc nhitng muc tiéu
cla du an dang thoi han véi cac chi phi, chat lvong va kha nang thuc hién
chuyén biét. N6i mét cach khac, quan ly du an xdy dwng khach san la cong
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viéc ap dung cac chirc nang va hoat dong cua quan ly vao su6t vong doi cua
Du 4n nham dat dugc nhirng muc tiéu da dé ra ctia chu ddu tw.

Quan ly du an xay dwng khach san la mét qua trinh phirc tap, khong
c6 sw ldp lai, n6 khac hoan toan so véi viéc quan ly cdng viéc thudng ngay
clia mot nha hang, mot khach san (bdi tinh 13p di 13p lai, dién ra theo céc
quy téc chat che da dwgc xac dinh rd cua moi cdng viéc), trong khi cong
viéc cla quan ly dy an xay dung khach san va nhitng thay doi cua né6 mang
tinh duy nhat, khong Iap lai, khéng xac dinh rd rang va khéng c6 dy an nao
gidng dy an nao. Moi dy an xay dwng khach san cé dia diém khac nhau,
khong gian va thoi gian khac nhau, yéu cau vé quy md, tht* hang va chat
lvong khac nhau, ti€én dd khac nhau, con nguoi khac nhau,...va tham chi
trong qua trinh thwc hién dw an con cé sy thay doi muc tiéu, y tuong tir cha
dau tv. Cho nén viéc diéu hanh quan ly dy an ciing luén thay doi linh hoat,
khong cé cong thirc nhat dinh.

a. Vong doi cua du én dau tv xay dung khach san

MOi dy an dau tv xay dung khach san déu co thoi diém bat dau va
thoi diém két thac rd rang nén mdi dy an déu c6 mot vong doi. Vong doi
clia dy an xay dyng khach san bao gébm nhiéu giai doan phat trién tir y
tong clia chli dau tw dén viéc trién khai nham dat dwoc két qua va dén khi
két thac dv an.

Thong thuong, cac dv an xay dung khach san déu cé vong doi gom
bon giai doan, do la: giai doan hinh thanh dv &n, giai doan phat trién, giai
doan thyc hién va quan ly va giai doan két thic.

- Giai doan hinh thanh dy an c6 cac cong viéc chinh nhu: xay dung
va khang dinh y twdng dau tu ban dau, xac dinh qui mé, thi hang va cac
muc tiéu, danh gia tinh kha thi vé thi truong va tai chinh ctia dy an, xac dinh
cac nhan t6 va co sé thuc hién dy an;

- Giai doan nghién clru - phéat trién: xay dung dv an, l1ap ké hoach
thic hién va chuén bi ngudn nhan luc, lap ké hoach tai chinh va kha nang
kéu goi dau tw, xac dinh yéu cau chat lvgng va phé duyét dv an;

- Giai doan thyc hién (giai doan trién khai): théng tin tuyén truyén,
thiét ké quy hoach va kién tric, phé duyét cac phuong an thiét ké, dau thau
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xay dwng va té chirc thi cong xay dung, quan ly va kiém soat;

- Giai doan két thac: hoan thanh cong viéc xay dung, cac hd so hoan
cong, van hanh thir céng trinh, giai thé nhém tu van, kiém toan va tat toan.

Trong do6, can hiéu rd cac bén hay cac thanh phan tham gia mot dy an
xay dung khéach san la cac ca nhan hodc t6 chirc cd lién quan dén dv éan,
hodac la nhitng ngudi dugc hwdng lgi hay bi xam hai khi dy an thanh cong,
bao gom: chi dau tw (nha tai trg hodc nguoi cung cdp tai chinh, co
dong....); ban quan ly dv an; nha thau chinh hodc téng thau va cac nha thau
phu; cac nha cung Ung; co quan quan ly nha nwéc; cong dong dan cu dia
phuong; cong ty bao hiém...

Hinh 3-1. Vong doi dy an gdom 4 giai doan

(Ngudn: Ngé L& Minh, cOng tac quan ly dy an dau tw xay dung - tap chi Xay Dung,
B XD - 6/ 2008).

b. Cac giai doan quan ly dv an dau tw xay dwng khach san
Hién nay, cong tac quan ly dy an dau tuv xay dwng khach san dang
ngay cang duoc chd y va mang tinh chuyén nghiép hon, né ty Ié thuan véi
qui md, tht hang, chat lwgng céng trinh va nang luc cling nhv tham vong
cta chinh chd dau tv. Kinh nghiém da cho thdy cong trinh khach san nao co
yéu cau cao vé chat lvgng, hodc cong trinh dugc thiét ké xay dung theo tiéu
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chuan quéc té, lién két vai cac don vi tw van quoc té,... sé doi hoi mot ban
quan ly duv an c6 nang lwc thuc sw, lam viéc vGi cwdng dd cao, chuyén
nghiép va hiéu qua.

Han quan ly duv an dau tu xay dung khach san la mét thanh phan quan
trong clia Dy an dau tw xay dung khach san, dé la mot ca nhan hodc mot to
chic do Chu dau tv thanh 1ap, c6 nhiém vu diéu hanh, quéan ly dy an trong
sudt qua trinh thic hién duy an. Cac thanh phan cla Ban quan ly dv an c6 thé
thay d6i qua cac giai doan cu thé cta duw an.

- Giam dbc dy an, hay Quan ly dy an phai Ia mot nguoi c6 trinh do
hoc vén va kinh nghiém trong Iinh vuc quan ly; c¢d ban Iinh nghé nghiép
vitng vang, ky nang lanh dao, ky nang lam viéc theo nhom, va phai biét
ngoai nglr néu Dy &n c6 sy hop tac vai cac ddi tdc nwdc ngoai. Giam doc dy
an la nguoi hiéu rd chu trvong, y do clia Chu dau tw, dong thoi hiéu can ké
moi khia canh ctla du an, dé tir d6 truyén dat lai cho céc thanh vién khéc va
phdi dua ra nhitng quyét dinh chinh xac, hop ly va khach quan trong qua
trinh quan Iy, nham dat dugc nhitng muc tiéu cla dy an da dé ra. Giam déc
du an sé hoat ddng lién tuc trong su6t qua trinh cla dv an, tr khi nghién ctu
lap bao cdo dy an dén giai doan thiét ké, giai doan dau thau, giai doan thi
cong xay dung va cudi cung la giai doan nghiém thu ban giao cong trinh.

- Céac trg ly chuyén mén vé linh vuc kinh doanh khach san, v& mdi
trwong du lich, vé MKT va tai chinh, vé luat phap va thv ky gilp viéc;

- Kién tric sv (chuyén mon sau vé kién trdc khach san);

- Céc k¥ su két cau, dién, nuoc,...

Dai v6i cac dv an dau tv xay dwng khach san c6 qui moé 16n, thir hang
cao, chirc nang st dung phtrc tap véi yéu cau cao vé chat lvong, ky thuat thi
can thiét phai huy dong cac dich vu tv van quan ly dv an chuyén nghiép.
Can phai luu y rang, mot trong nhitng ly do chu yéu cla viéc that bai, cham
tré hay vwot ngan sach cla cac dy an bat dong san l1a sy yéu kém hodc thiéu
kinh nghiém cua Quan ly du an.

Hién tai, 0 Viét Nam da cé nhiéu t6 chic tv van cung cép dich vu
quan ly dy &n mang tinh chuyén nghiép, cac don vi nay hodc la cac céng ty
100% vdn nwéc ngoai hoac la cdng ty Viét Nam nhung c6 cac chuyén gia
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nwéc ngoai tham gia tw van. Mot sO tén tubi don vi tu van co thé ké dén
nhw: Céng ty TNHH Archetype Viét Nam, Atelier Management & Design
Viét Nam, Meinhardt Viét Nam, Page Kirkland Viét Nam, Cty TNHH tw
van Hyder-CDC, Cong ty TNHH AIC Management,...

Tw cac giai doan clia mOt vong doi dv an dau tv xay dung khéach san
cling cé céc giai doan quan ly dv an twong tng:

(1) Quan ly dy an & giai doan hinh thanh vaphat trién

- Lap béo cao dv an dau tv, bao céao kinh té ky thuat;

- Danh gia hiéu qua dv an dau tv xay dung khach san va xac dinh tong
muc dau tv cho dv an;

- Xay dung phuong an dén bu, gidi phong mat bang (néu co);

(2) Quan ly dv an & giai doan thyc hién (tién thi cong)

- Diéu hanh quén ly chung dv an;

- Tw vén, tuyén chon nha thau thiét ké khach san;

- Quan ly cac hop dong twv van (soan thdo hop dong, phwong thic
thanh toan);

- Trién khai cong tac thiét ké khach san va cac thu tuc xin phé duyét
thiét ké khach san;

- Chuén bi cho giai doan thi cong xay dwng khach san;

- X4c dinh va tham dinh du toan, téng du toan cong trinh;

- Lap hd so moi thau va ho so déu thau.

(3) Quan ly dv an & giai doan thi cong xay dung

- Quan ly va giam sat chat lugng thi cong xay dwng khach san;

- Quén ly tién do thi cong;

- Quan ly chi phi dv an dau tv xay dung khéach san (tdng mic dau tw,
du toan, tam (*ng, thanh toan von);

- Quan ly cac hop dong (soan hop dong, phuong thirc thanh toan).

(4) Quan ly dv an & giai doan két thic

- Nghiém thu ban giao cdng trinh khach san;

- Lap ho so quyét toan cdng trinh;

- Cong tac bao hanh, bao tri va bdo hiém céng trinh.
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3.3. NOI DUNG NGHIEN CUtJ KHA THI CUA Duv AN PAU TU
XAY DUNG KHACH SAN

Quy trinh trién khai nghién cru kha thi du an dau tv xay dwng khéach san
gom céc giai doan sau:
3.3.1. Giai doan 1: Panh gia didu kién vé thi truong dé khang dinh céac
quan diém cula chd dau tw

a Buéc 1: Thu thap va gan loc thdng tin vé thi truong

Thu thap céac thdng tin vé thi trvdng la thu thap cac thdng tin vé céc
khach san hién c6 trong vung nhu: s6 lugng cac khach san, quy mé, thk
hang, thoi gian dua vao hoat dong, cdng suat, mic gia ban budng, vi tri dia
ly, hinh thirc s¢ hitu va quan ly.... dé ldy cac thong tin can thiét vé thi truong
muc tiéu clia khach san sé xay dung trong tvong lai. Tuy nhién gan loc
thong tin vé thi trwong cé nghia la chi ldy nhirng thong tin lién quan téi
khach san trong dv an ma théi. Vi du thdng tin vé cac khach san cé cung
quy md, tht hang trong vung.
b Buwéc 2: Phan tich va x ly théng tin ve thi trvong

Lic nay cac chuyén gia phai tinh cac chi s6 vé thj truong qua céc
budc nhu:

- Tinh mrc cung va cau vé budng cua thi truong & thoi diém hién tai.

- Tinh chi s6 tang trwdng hon hop cla cau.

- Dw bao mirc cau vé budng trong twong lai cua thi truong.

- Tinh mk&c cung vé budng trong twong lai va sé budng con thiéu (thira)
cla thi truong.

Qua dd sé xac dinh duoc thi truong c6 can thém mot sé lugng nhéat
dinh vé budng khdéng. Thuc chat day la buwéc phan tich tinh kha thi vé mat
thi trwdng cho du an.
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¢. Bwdc 3: Khang dinh cac quan diém vay twdng chinh trong du an cta chi
dau tw

Duva vao cac thong s6 da tinh toan dugc, cac chuyén gia tuw van phai
chi ra cho chd dau tv cla dv an biét:

- Vi tri cta khach san trong twcmg lai: sé dwgc xay dung ¢ dau la tét
nhat. Vi tri cia khach san la mot yéu to quan trong dé danh gia vi thé canh
tranh clGa doanh nghiép, vi tri cla khach san khéng thé thay doi duoc sau
khi d& xay dwng. Vi thé viéc xac dinh vi tri khach san phai dwoc can nhic kj
ludng. N6 phai ddm bao su ton tai lau dai clia khach san trong twong lai.

- Loai, hang khach san: Loai khach san lién quan dén loai cla tai
nguyén du lich tai vung xay dwng khach san. Loai khach san sé& quyét dinh
ching loai san phdm, cach thiét ké khach san ...

- Thit hang cla khach san lai quyét dinh s6 bubng ngl tdi thiéu, mic
yéu cau vé trang thiét bi tién nghi bén trong, mic chét lwgng dich vu cling
nhv mic gia sé ban san phdm cla khach san trong twcmg lai. Dac biét doi
vGi mot dy an khach san, méc gia ban budng du tinh sé gilp cac chuyén gia
xem xét tong s6 von dau tw cla dv an (theo luat ngdn tay cai). Buong nhién
tht hang cla khach san phai duoc xac dinh dva trén y tuong cua chd dau tu.

- Hinh thirc s& hiru va quan ly: Cac chuyén gia nghién clru c6 thé dé
xuat vé hinh thitc s& hitu va quan ly cta khach san trong tucrng lai tuy thudc
vao két qud nghién ctu cung cau trén thi truong, két hgp véi nang lyc dau
tv va mong mudn cla chu dau tu.

Pay chi la y twong ban dau ma cac chuyén gia dwa ra trén co s&
nghién ctru dé gilp chl dau tw can nhic, lva chon phwong an t6t nhét, phu
hop nhdt ma th6i. Néu y tudng cua nha nghién ctru dugc cac chd dau tw
chép thuan thi né c6 y nghfa quan trong trong dv bdo vé tai chinh cta dy an
trong twong lai.

Nhom cac chuyén gia nghién ciru thwdng bao gébm nhitng thanh vién phai
c6 nhirng kién thirc, am hi€u sau vé cac van dé sau:

+ Phai am hiéu sau s&c vé du lich va khach san.

+ Co kién thirc veé thi truong Marketing.

+ CO kién thirc Ve tai chinh.
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+ Hiéu biét sau sic vé linh vuc kién tric, xay dwng cong trinh.
+ La chuyén gia trong Iinh vic luat phap.
3.3.2, Giai doan 2: Phan tich tai chinh duw kién cta dy an

Phan tich tai chinh dy kién cta du an thyc chat la giai doan xem xét va
chi ra cho chd dau tw khach san rang: dng ta can phai bd ra bao nhiéu tién
cho dy an? va sau bao lau sé thu hoi dwgc von dau tv cia minh? Pe phan
tich tai chinh cla dv an can thyc hién qua cac buéc sau:

a. Dv tinh chiphi cho du an
Thoéng thuong cac chuyén gia du an phai tién hanh dv tinh cac chi phi
cé lién quan t&i du &n, cu thé Ia phai dy tinh 3 nhém chi phi sau day:

+ Nhom cac chi phi lién quan dén hoat dong dau tv xay dung khach san.
+ Nhoém céc chi phi chuén bi dwa khach san vao hoat dong.
+ Nhom céc chi phi cho kinh doanh khéach san sau khai trvong.
Céc chi phi kinh doanh ctia mdt doanh nghiép khach san thwdng bao gom:
 Cac khoan nghta vu, thué dong cho Nha nuéc.
» Khéu hao tai san c6 dinh.
e Tién tra ldi vay ngan hang.
e Chi phi tién lvong, thuong cho nguoi lao dong.
* Chi phi stra chita, bdo dwdng co sé vat chat ky thuat khach san.
* Chi phi cho nhién liéu, dién, nwéc, dién thoai...
« Chi phi cho bao hiém BHXH.
* Chi phi cho cong tdc Marketing trong qué trinh kinh doanh khach san.
« Chi phi cho mua s&m céc nguyén vat liéu, hang hoa.
* Cac chi phi khac.
b. Dv tinh doanh thu cta dv an

D¢ béo doanh thu cho dy an xay dwng khéach san thwong duoc thuc
hién theo hai mang hoat dong kinh doanh;
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- Dv bao doanh thu vé kinh doanh lwu tru
Nguoi ta thwdng dwa vao mot s6 cong thic:

Cong thire L

D —Pdi XQtk XCSSDPTBdt X tdt

Trong do:

» D :doanh thu lwu trd ctia khach san

e Pdt: gid ban budng trung binh dy tinh.

e QTK s6 budng thiét ké theo du tinh.

e CSSDPTB : Cong sudt str dung budng trung binh dy tinh.

e tdt:thoi gian hoat dong duy tinh
Cong thtrc 2:

DTLt™ M\L/‘]C ﬁfhlj tt:ﬁucﬁén? ﬂfn x Tong so NKdytinh thichién

Trong d6: NK la ngay khéch
Cong thtric 3:

Mtrc chi tiéu binh quén

IT=  vé luutrdcia LK X T0ng LK du tinh

Trong do6: LK la lvgt khach
- Dy bao doanh thu vé kinh doarih an uéng

Cong thirc tinh 1

Dav = DThyfinouwdi X Qtk Xtdng so bira an Xthoi gian hoat dong

Trong do:
+  DIgtn<niéi’ Doanh thu binh quan moét chd ngdi (mdt lugt khach an).
® Qtk: Téng s6 chd ngdi thiét ké trong nha hang.



Cong thic tinh 2:

‘Muc chi tiéu binh quén XN
DTau= & an ubhg ctia 1 ngay RHALH XTong s6 NK

c. Du tinh mirc 13i (16) cua duy &n

Trén co s¢ s6 lieu dy tinh vé tdng doanh thu, chi phi tlrng ndm tién
hanh du tinh mirc 13i 16 hang nam cla dy &n. Day la chi tiéu phan anh két
qua hoat dong kinh doanh trong tirng nam cua doi dy &n. Viéc danh gia tinh
kha thi vé tai chinh cla dy an xay dwng khach san dugc thuc hién théng qua
viéc so sanh két qua dv tinh Doanh thu va Chi phi dv tinh trong du an. Tic
la bang chi tiéu lai (16) cha dy an.
d. Dv bao thei han thu hoi von cuia dv an

Thoi han thu hoi von ciing la chi tiéu quan trong dé danh gia tinh kha
thi cua dw an khach san.
e. Chi tiéu danh gia hiéu qud tai chinh cta dy an

(1) Chi tiéu gia tri hién tai thuan cua dy an (Net Present Value - NPV)

* Khai niém: Gia tri hién tai thuan la tong lai rong cua ca doi dv an
dwgc chiét khau vé nam hién tai theo ty 1& chiét khau nhat dinh.

NPV= VEIz£Ei
(I+ni
hay Bi Ci _
1=0 (| + r)i (l + r)l
Trong dd:

Bi (Benefit) - Loi ich cla dv an, tic la bao gom tat ca nhitng gi ma du
an thu dwoc (nhuw doanh thu ban hang, 1é phi thu hoi, gia tri thanh ly thu
hdi..)

Ci (Cost) - Chi phi ctia dy an, tirc la bao gdm téat c& nhitng gi ma dy an
bo ra (nhw chi dau tu, chi bao dudng, stra chira, chi tra thué va trd lai vay...)

r- Ty lé chiét khau.
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n- s6 nam hoat déng kinh té clia dv an (tudi tho kinh té cla dv an)

i- Thoi gian (i=0,1...n)

*Panh gia chi tiéu NPV:

- Néu dy an c6 NPV 16n hon 0 thi dy &n d6 dang gia vé mat tai chinh

- Néu dy an c6 nhiéu phuong an loai bé nhau thi phuvong an c6 NPV
I6n nhét la phwrong an dang gia nhat vé mat tai chinh.

- Néu céc phuong an cla dy an coé lgi ich nhw nhau thi phuvong an co
gia tri hién tai cla chi phi nhé nhat thi phuvong an d6 dang gia nhat veé tai
chinh.

* u nhuwoc diém cla chi tiéu:

Uu diém: Cho biét quy mo tién lai thu dwoc cia ca doi dv an

Nhuwoc diém:

- NPV phu thudc nhiéu vao ty sudt chiét khdu dung dé tinh toan. Viéc
xac dinh ty 1é chiét khau la rat kho khan trong thi truong von day bién dong.

- Str dung chi tiéu nay doi hdi x&c dinh rd rang dong thu va dong chi
cla cd doi dy an. Bay la mot cong viéc khd khan, khong phai lic nao cling
dv kién duoc.

- Chi tiéu nay chua ndi Ién hiéu qud st dung mot déng von.

- Chi tiéu nay chi st dung dé Iva chon cac duw an loai bd nhau trong
treong hop tudi tho nhw nhau. Neu tudi tho khac nhau, viéc lya chon can ct
vao chi tiéu nay sé khdng c6 y nghia.

(2) Thoi gian thu hoi von dau tv (Payback method - T)

* Khai niém: Thoi gian thu hoi von chua xét dén yéu t6 thoi gian la
khoang thoi gian dén khi hoan tra toan bd von dau tu véi gia dinh ty 1é lai
suat 0%. N6 dwoc tinh bang cong thic

Trong do:
T- Thoi gian thu hoi von chua xét yéu t6 thoi gian.
K - Téng v6n dau tv cda phwong an
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P- Loi nhuan va khau hao hang nam.

Chi tiéu nay don gian, dé tinh toan. Song n6 bi bo qua yéu t6 thoi gian
clia tién t&, nghta la khong quan tdm dén thoi diém bo von va phat sinh .

*Panh gia:

- Dv an c6 T cang nho cang tot

- Néu dv én loai bé nhau, thi dv &n nao c6 T nho hon dugc xép hang
cao hon.

* u nhuwoc diém:

Uu diém: Chi tiéu thoi gian thu hdi von cho biét lic nao thi von dugc
thu hoi, tir d6 c6 giai phap rat ngén thoi gian do.

Nhuwoc diém:

- Khong dé cap dén su dién bién cia chi phi va loi ich cta du an sau
khi hoan vén. Mot dy an tuy cé thoi gian hoan von dai hon song lgi ich tang
nhanh hon thi van la mot dy an tot.

- D& ngd nhan phai chon dy an ¢6 T nhd nhét, do d6 c6 thé bd qua cac
du an c6 NPV I6n.

- Phu thudc nhiéu vao lai suat tinh toan r. Truong hop dau tv hoat
dong trong diéu kién khong an toan. Trong thuc té, cac két qua dy tinh thu
dugc trong twong lai 13 khong chc chén vi co thé xay ra nhidu diéu bat
thuong, khong lvong hét dugc. Trong diéu kién do, phai s dung cac chi
tiéu danh gia phu hop hon
3.3.3. Giai doan 3: bam phéan va cam két
Gia thiét rang:

- Tinh kha thi vé mat tai chinh da dwgc chirng minh.

- Nhi*tng nguoi quan tdm dén van dé dy an thdy duy an c6 stic thuyét
phuc va dong y tham gia vao duy an.

Giai doan nay bao gém nhitng hoat dong dam phan, cam két hodc ky
két hop dong dudi dang van ban gilra chi dau tw voi cac doi tac khac dé
dadm bdo su thuc hién thanh cong trong twong lai clia dy an.

Céac hoat dong trong dam phan khong nhat thiét phai dwoc tién hanh
theo mat trinh ty nhat dinh ma c6 thé tién hanh déng thoi.
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Noi dung clia dam phan, cam két vé dy an dau tv xay dung khach san
bao gom:

- Bam phan vé van dé dat dai.

- Bam phéan vé van dé mdi truong.

- Bam phén vé van deé thiét ké xay dung.

- Bam phéan vé véan dé tha tuc hanh chinh va phép ly clta dv an.

- Bam phén vé véan dé hinh thirc s& hiru va quan ly.

- Bam phéan vé van dé von dau tu.

- Bam phan vé van dé nhan luc

- Bam phan vé vén dé cung (*ng vat tv hang hoa cho dy an.v.v...

3.3.3. Giai doan 4: xét duyét thiét k&, tién hanh thi cong xay dwng va
chudn bi dwa khach san vao hoat dong

Thiét ké phai dap rng nhirng yéu cau sau:

- Thiét ké phai tao suv doc dao cho khach san.

- Thiét ké khach san phai dam bao hoa nhap véi moi trvong cadnh quan
xung quanh.

- Kiéu dang bén ngoai khach san phai dep va hai hoa.

- Thiét ké khach san nhét thiét phai dwgc xem xét trén cai nhin cla
ngwdi st dung cudi cung cdng trinh.

- Chuan bi dua khéach san vao hoat dong la khau quan trong dam bao
cho cdng trinh chac chan duoc dua vao st dung ngay sau khi dwoc xay dung
va l3p dat.

Nhirtng cong viéc chuan bi dwa khach san vao s dung phai dam bao
sao cho dén thoi diém két thic hoat ddng hoan thién xay dung I13p dat khach
san phdi c6 nhitng nguwoi khach dau tién vao st dung dich vu ctia khach san
va moi viéc chuén bi da dwgc hoan tat.

Cong tac chuédn bi dwa khach vao hoat dong c6 y nghia cwc ky quan
trong d6i v&i mot khach san moi.
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3.3.5. Giai doan 5: khai trvong va dva khach san vao hoat déng

- Giai doan nay dién ra vao thoi diém khi khach san da thuc su budc
vao hoat déng kinh doanh trcn thi tredng.

- Yéu cau dat ra la moi sy chuan bi, moi thd tuc phai dwgc hoan tat
vao phut chét trudc khi nguoi khach dau tién bwéc vao khach san. Phai tao
cho nhitng nguoi khach dau tién cadm giac ho khdng phai la nguoi st dung
dau tién ma phai dam bao moi yéu t6 vé nhan luc, quy trinh phuc vu dién
ra mot cach trem tru, tr6i chdy khong dé xay ra bat ky mot truc trac ky
thuat nao.

Sau mot thoi gian cong trinh dwgc khai thac hoat dong, can thiét phai
t6 chirc hoat dong bao dwdng cong trinh.

3.3.6. Giai doan 6: bdo duwdng khéach san
a. Khai niém chung vé cong tac bao dudng khach san

Bao dudng duwoc hiéu la nhitng hoat dong can thiép mang tinh k¥ thuat
nham duy tri hiéu qua hoat déng cao cla tai s&n trong mot doanh nghiép
khach san nhu: toa nha, may mdc, trang thiét bi, d6 dung... trong viéc thyc
hién cac chirc nang hoat ddng cua chdng.

Ciling nhu cac c6ng tac khac, dé danh gia vé cong tac bdo dudng,
ching ta phai str dung den khai niém hiéu qua. 0 day hiéu qua bao duwdng cd
thé xem xét nhv mdi quan hé gilta chi phi danh cho cong tac bdo dwdng voi
cong suét sir dung 6n dinh cua mot thiét bi va kha nang hoan thanh thuong
Xuyén cac chirc nang cta no.

Hiéu qud cua cdng tac bdo dwdng phu thudc vao nhiéu yéu té nhu:

- Cong tac bao dwdng & khach san duoc to chirc nhu thé nao?

- Trinh do tay nghé, chuyén mén ky thuat ctua cdng nhan phu trach
bao dudng cla khach san.

- Kh& nang tai chinh, phuong tién k§ thuat va nhan lyc ma khach san
c6 thé huy dong.

- Qtky md va chéat lvgng cac trang thiét bi khach san hién cé.

*Thiét ké ban dau cua khach san.
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- Diéu kién ty nhién cta modi truong xung quanh khéach san (nhiét do
do am, gio, lvgng mua, s6 ngay nang.v.v.v).
b. C&c loai hinh bao dufng khach san

- vé mic do, cdng tac bao dudng khach san bao gom cac loai:

+ Bdo dudng

+ Slra chira

+ Thay m@i

+ Nang cép

- v& thoi gian c6 thé chia cong tac bao dudng thanh 2 loai:

+ Bao dudng dinh ky

+ Bao dudng dot xuéat

Béo dudng dinh ky dwoc ti€én hanh theo mot ké hoach da duwgc xay
dung chi tiét tr trwvdc trén co so nhitng khdo sat va danh gia so bd vé tinh
trang cla co s& vat chat ky thuat clia khach san.

Bao dudng dot xudt duoc tién hanh ngay tai thoi diém xudt hién su c6,
vi vay né ndam ngoai ké hoach du kién ban dau.

Pe cho chét lvgng cong trinh va cac trang thiét bi cta khach san
ludn & tinh trang hoat dong tot, cac khach san phai to chirc tot hoat dong
bdo dudng. Vi thé trong quy trinh xay dung khéach san, giai doan t6 chirc
hoat dong bdo dudng dwoc xem nhu mot giai doan ti€p ndi cla cac giai
doan trén.
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Cau hoi 6n tap va thado luan chudng 3

1 Hay trinh bay nhan thirc cta anh (chi) vé khai niém dau tv trong
kinh doanh khach san?

2. Anh (chi) hiéu thé nao vé cac phuong thirc dau tw trong kinh doanh
khach san"?

3. Hay phan tich wu, nhuvoc diém cla tirng phwong thire dau tw trong
kinh doanh khéach san? Van dung dé danh gia sv lwva chon dau tw clia mot dw
an dau tv trong kinh doanh khach san & dia phuong cla anh (chi)?

4. Trinh bay khai niém dy an dau tu xay dung khach san?

5. Phan tich su can thiét cta cong tac quan ly du an dau tu xay dung
khéch san?

6. Trinh bay sv hiéu biét clia anh (chi) vé vong doi cua dy an dau tw
xay dung khéach san?

7. Trinh bay cac giai doan cla hoat dong quan ly du an dau tu xay
dung khéch san?

8. Trinh bay ndi dung cta nghién ctu kha thi dv an dau tu xay dung
khach san?

9. Anh (chi) hay tim hiéu mot dv an xay dung khach san da thuc hién,
roi so sanh véi co sé ly luan? Hay nhan xét dv an xay dwng khach san dé?
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Chuong 4

LANH DPAO VA CO CAU TO CHUC TRONG
KHACH SAN

MUC TIEU CUA CHUONG
Sau khi hoc xong chwong nay, sinh vién cé khé nang:

- Hiéu dugc cac kién thirc co ban vé lanh dao, mé hinh nang luc cho
gidm dbc khach san trong tirng loai.

- N&m vitng kién thi)c co ban vé t8 chirc bd may vé cong viéc cla
giam déc khach san.

- Hinh thanh k¥ nang thiét 1ap to chic bd may, xac dinh chirc nang
nhiém vu, moi quan hé gitra cac bd phan trong td chirc bd may ctia khach san.

- Hinh thanh nang luc thuc thi cac cong viéc cla giam déc khach san.

NOI DUNG NGHIEN CL’PU CUA CHUONG

Lanh dao khach san la mot trong cac nang lyc quan trong cla giam
doc khach san dwgc hiéu rd bang cach phan tich nhirng anh huong dinh hinh
nd. Hai b6i canh 16n &nh huéng dén dinh hinh cong viéc lanh dao cua giam
déc khach san la yéu cau cong viéc va cac van dé vé moi quan hé. Ching
khac nhau phu thudc vao khung thoi gian ngén han, trung han va dai han.
Hai yéu t6 nay dan dén céc chirc nang cong viéc cu thé. Mo hinh nang luc
cla giam doéc twong lai nganh cong nghiép khach san dwgc nghién ctu trong
chwong nay.

De thiét ké bd may t6 chirc cla khach san can hiéu rd khai niém bd
may to clurc, cac can clr khoa hoc dé thiét 1ap, co ché van hanh bd may, cac
yéu t0 anh hwong quyét dinh dén viéc lva chon md hinh to chirc bd may. Mo
hinh td chitc bd may tiéu biéu duoc ap dung pho bién trong cac khach san la
mod hinh trec tuyén chic nang. Cong viéc quan trong bac nhat khi thiét ké
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bd may la phai phan dinh rd chirc nang nhiém vu, quyén han va trach nhiém
cla tlrng bd phan, co ché phdi hop gilra cac bd phan trong co cau to chic bd
may cla khéach san vi tinh lién tuc, tic dong Ian nhau dé tao ra dich vu trong
toan bd qua trinh phuc vu khéch tiéu dung san pham tai khach san.

NOi dung nghién ctru cta chuvong bao gom

1 Giam d6c khach san - nguoi lanh dao khach san

2. Co cau td chic trong khéch san.

41.G1IAM POC KHACH SAN -NGUOI LANH PAO KHACH SAN

4.1.1. Tam quan trong cla sy ldnh dao

Céc khach san I¢n ngay nay la nhitng doanh nghiép phong phu da dang
va phat trién nhanh, tham gia vao hang loat cac hoat dong van hanh kinh
doanh khéch san huéng t¢i muc dich 1am vui 1ong khéach va chién thang trong
canh tranh. Mtc dd phtc tap vé td chirc va hoat dong clia giam ddc tang dan
theo quy mo va tht hang cltia khach san. Trong tac pham nhitng nha lanh dao
“Nhitng nha lanh dao "Bennis va Nanus (1987) cho thdy:

- R&t it nguoi lao dong cho rang ho da lam viéc hét ning lyc cta minh.
Khi phéng van 20%-30% nguoi lao dong trong to chirc, chi ¢ hai, ba nguoi
trd 10i ho da lam viéc hét kha nang cta minh.

- Khoang 50% tra Ioi ho khong c¢6 gang lam hon nhitng gi duoc yéu
cau dé duy tri cong viéc (la viéc cam chirng).

- Khoang 75% ndi rang ho c6 thé lam viéc hiéu quad hon so véi ho
dang lam hién nay (chua lam viéc hét minh).

Khi lam céng tdc quan ly khach san thi sy l&nh dao & mot trong
nhitng thir thach chu yéu ma giam déc phai d6i mat. J.Willard Marriot da
lam viéc trong trong nganh khach san nha hang 56 nam da dua ra két luan:

Thir nhédt, khong ai cd thé quan ly khach san trlr khi ho c6 nhitng
nguoi tai gidi tro gidp.

Tht hai, ngady nay mdt trong nhitng van dé khé khan Ién nhét trong
nganh khéach san la nhan vién cé thai dé tho o 1anh dam véi cdng viéc.

Peter Drucker (1954) da chi ra rang: “Muc dich cla t6 chic la tao ra
nhitng con nguwoi giong nhau dé thuwc hién cac cong viéc khac nhau ”va theo
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d6 “Lanh dao mot ngudi la gitp nang tam nhin va hiéu qua lam viéc cua ho
Ién cao hon, xay dwng tinh cach cua ho vwot khéigi¢i han binh thwong

Nhu vy c6 thé thdy rang:

Thit nhat, cac khach san lam an khong t6t la hé qua cta nhan vién tho
o l1&nh dam YOi pong viéc.

Thit hai. cdng viéc cla nguoi lanh dao la lam cho nhitng con nguoi
binh thudng thuc hién t6t nhirtng céng viéc khong binh thudng.

Céc khia canh dé danh gia sv lanh dao trong khach san

Qua phéng van cac truong bd phan ngudi giam déc khach san gidi va
st lanh dao clia giam déc duoc danh gia cao phai hdi tu dugc cac khia canh
sau day:

- Thoi gian dé lanh dao chiém khodng 40-45% trong toan bd thoi gian
lam viéc cta Giam doc

- Phai biét boi dutng ddi ngli nhan vién

- Biét xay dwng doi ngli quan ly gidi

- Giam d6c phai la dong luc, nhan to thic ddy nhan vién

- La nguoi dai dién x(rng dang cho tap thé lao déng

- C6 nang luc truyén dat thong tin chinh xac va coi mé

- Quan tam, lo lang dén nhan vién, la niém tin cay cla nhan vién
nhung phai cé ban Iinh

- Hiéu biét duoc nhu cau cua khach hang

- Hiéu biét cong viéc Marketing

- Gibi giai quyét van dé theo nguyén tic thau tinh dat Iy.

- Duwoc st ing hd cua da s6 nhan vién va cép trén

- N&m chéc va kip thoi vé tinh hinh tai chinh va ra quyét dinh

- C6 quan hé tot voi cdng dong va co quan quan ly cép trén cling nhu
chu dau tu.

Nhu vay doi hoi tong giam ddc cua khach san phdi la nguoi c6 dugc
tong hop cac nang lvc clia mot huéng dao sinh, mOt huan luyén vién béng
bau duc, mdt gido vien va mot vi twéng.

153



Pac diém cua sv lanh dao la dac diém hang dau trong danh séach
nhitng dac diém cla cong tac quan ly khach san dugc nguoi lao dong cap
dud¢i dac biét quan tdm. Khi sy l1anh dao hién hiru va cd hiéu qua thi khéach
san sé thanh coéng va phat trién. Khi thiéu vang su 1anh dao thi khach san sé
I[am vao tinh trang sa st va pha san.

Su 1anh dao trong khach san la qué trinh tac dong lam cho nguei lao
dong sén sang lam viéc theo hwéng nhat dinh dé dat dwoc muc tiéu cla
khéach san da dé ra.

4.1.2. Lanh dao va quyén han
a. Nhan dién ngudi lanh dao

Van dé dat ra la: Nguoi ta tw nhién tré thanh lanh dao hay phai duoc
dao tao hudn luyén? Thoi thé tao ra vai tro lanh dao cho mot con nguti hay
linh dao tao ra thoi thé? Nguoi ta chi huy bang quyén han hay uy quyén?
Con nguei phai cé nhitng tinh cach nhu thé nao méi c6 kha nang lanh dao.

Thuc t€ cho thay nhitng nha lanh dao déu khong Ié thudc vao chuén
muc can do, hinh dang va gi@i tinh.

Déc diém quan trong dé nhan biét nguoi lanh dao co thé la:

Thi nhat, c6 mong mudn manh liét vé thanh dat va tha thiét véi viéc
bién y mu6n dy thanh hién thyc; cd nang lwc giam sat tdt, thong minh,
cwong quyét va tu tin,

Th hai, c6 nang luc cao va m{ién tré thanh ngudi toan dién.

Tuy nhién nhitng ndng lyc trén cling nhan thdy & nhiéu nguoi khac
nhwng ho khong phdi 1a nha lanh dao. Viéc nhé&n dién nguei Ianh dao khéng
phai dé dang. Kha ning lanh dao 12 mot phdm chét co thé hoc trong mot thoi
gian dai cho dén khi cé dwoc nhitng tinh cach, kha nang doi hoi tdi thiéu dé
lam lanh dao. Trén thuc té cé mot sd it ngudi 1anh dao co tai badm sinh, con da
phan nhitng nha lanh dao khac déu phai trai qua hoc tap va ren luyén. Thay vi
viéc di tim nhitng nguoi lanh dao dé tuyén mo thi T6 chirc nén chon nhirng
nhan vién cd mot sé tiéu chuin nao d6 dé dao tao ho trd thanh lanh dao.

b. Quyén han cla lanh dao

NO6i dén lanh dao la n6i dén quyén han. Thong thwong cé 5 loai quyén han:
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Quyén thuong, quyén phat, quyén hop phap, quyén tac dong va quyeén
tham dinh.

Quyén thuong, quyén phat. Ngwoi lanh dao cd thdm quyén thuong
phat cap dudi tuy theo thai do cda ho. Vi dong luc thic ddy cdp dudi lam
viéc lién quan dén khen thudng va ky luat. Thuedng phat 1a nhdam uén nan dé
di dén hoan thién thai dd lam viéc clia cdp du¢i. Thudng phat phai dang,
khach quan, cdng bang, minh bach, rd rang thi méi cé tac dung.

Quyén hop phap héa, quyén nay c6 dugc la do chic nang xa hoi gan
cho ho va duwoc su thira nhan cda xa hoi.

Quyén tac dong la quyén do nang luc nhan cach cta nguoi lanh dao
(dkrc va tai). Cap duwéi va cong sy bi cudn hat boi nhan cach cia ngudi lanh
dao ma ho coi nhu la tdm guwong dé noi theo.

Vi du William Scully: Nhan vién cla 6ng néi rang éng da lam cho ho,
vi 6ng ma ho lam viéc siéng nang.

Curtis Samuels dwgc miéu td nhuv mét nha lanh dao cé khd nang gay
dwgc cAm hirng va da lam cho nguoi khac thdy dwgc muc dich cla cong viéc
nén duoc nhan vién ton the nhu than thanh.

Matthevv Fox dugc nhan vién tin twong than phuc vi ho biét rang dng
cong bang, lvong thién, trung thanh va co quyét tam cao. Mot s6 nhan vién
noi rang ho lam viéc cho Matt ch* khéng phai cho cong ty.

Mot khach san bat ké la doc 1ap hay 1a mot phan cla chudi khach san
déu c6 thé duoc quan ly nhr la mot doanh nghiép doc lap. Giam doc khach
san 1a ngudi thuc thi chinh chién lvgc kinh doanh cla khach san va 1a mau
hinh hoat déng cho toan thé nhém quan ly thudc quyén. Nhitng yéu cau va
thach thic trong cong viéc quan ly khach san dugc phan anh trong ban chéat
cong viéc cua giam déc. Cong viéc cla giam doc khach san dugc xem xét
bdi cac yéu t6 boi canh anh hwéng va dinh hinh né. B6i cdnh cla mot khach
san dua ra cho giam déc mot loat yéu cau cac cong viéc va van dé quan hé
ma ho phai x ly c6 hiéu qua dé cé dwoc thanh cong cla khach san.

4.1.3. Céc yéu td &nh hudng téi cong viéc ctla giam doc khach san

Yéu cau vé cong viéc va cac moi quan hé anh huwdng téi hoat dong

quan ly ctia gidm d6c khach san.
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Hinh 4-1. Nhiing anh hwdng dinh hinh cong viéc clia tong giam ddc khach san

Nguon: Denny G. Ruthrford, Quan ly va van hanh khéch san, trang 118

Céac yéu cau db6i voi cong viéc va cac mdi quan hé chinh tuy thudc vao
mai lién quan cda chung t¢i khung thoi gian ngan han, trung han va dai han.

Bang 4-1. Céac yéu cau cong viéc va van dé quan hé chinh ctia giam déc khach san

Khung th&i gian
Ngan han

Trung han

Dai han
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Céc yéu cau cong viéc chinh

Kiém soat van hanh thuong nhét
vé dich vy, chi phi va doanh thu.
Ap luc cao boi phéi ¢ loi nhuan
cao va cung cap dich vu cao

Pao tao va phat trién cap dudi.
Piéu chinh chién lugc dich vu clia
khach san cho phu hop véi mbi
truong thay doi & bén ngoai. Phat
trién va hoan thién bd may to chtic
Ra cac quyét dinh vé von, dau
tw phu hgp v6i tam nhin chién
lvgc. Duy tri 6n dinh va phat
trién khach san

Céc van dé quan hé chinh
Giao tiép ngdn ngt n6i ndi bo,
tlr uén xudng dudi véi cuong do
cao va thvdng xuyén twong tac
v6i cap dudi trong khach san
Giao ti€ép ndi bd tir trén
xudng. Giao tiép chiéu ngang
vOoi moi truotig bén ngoai.
Giao ti€p voi cap trén

Giao ti€p ndi bd tir trén
xudng. Giao tiép chiéu ngang
voi bén ngoai. Giao ti€p
cudong do cao véi cap trén

Nguon: Denny G Rutherford, Quan ly va van hanh khach san, trang 119.



Vai tro clla giam doéc khéach san

Theo Mintzberg (1973) dé xudt muoi vai trd cong viéc chung cua
giam déc bao gom: nguoi ding dau, nguoi lanh dao, nguoi lién lac, nguoi
giam sat, nguoi phd bién, nguoi phat ngon, ngudi gidi quyét nhiéu loan, nha
doanh nghiép, nguoi phan bé ngudn lyc va nguoi thvong thuyét. Theo do
mudi vai trd nay dugc sap xép vao ba nhém: lién nhan, thong tin va quyét
dinh. Nhom lién nhan bao gébm ba vai tro nguoi ding dau, nguoi lanh dao,
nguoi lién lac. Nhom théng tin bao gém ba vai tro: ngudi gidam sat, ngudi
ph6 bién, nguoi phat ngdn. Nhém quyét dinh bao gom bon vai tro: nguoi
gidi quyét nhiéu loan, nha doanh nghiép, ngudi phan b8 ngudn luc, ngudi
thuong thuyét.

Chtrc nang cong viéc cla giam dbc khach san bao gom: Giam déc la
nha kiém soat, van hanh; Giam ddc la nha phat trién cong tac t6 chirc va
giam dbc la nha duy tri doanh nghiép.

Theo khung ngan han, cac vai trd cong viéc quan ly dé thrc hién chic
nang kiém soét, van hanh. Cong viéc clia giam doc dé thuc hién chirc nang
kiém soat, van hanh dwoc dac treng boi miéc do tham gia vao cac hoat dong
thuong ngay cla khach san. Céc hoat dong cua khach san nhiéu, nhé va rat
da dang, giam d6c can phai thudng xuyén giam sat va pho bién théng tin chi
tiét lién quan t6i trng bd phéan, trng van dé hoat dong hang ngay. Mat do
giao tiép clia giam déc vai cdp dudi dé ndm bat kip thoi cac van dé van hanh
cua khach san xay ra trong ngay. Cong viéc rat nhiéu can phai cé cac quyét
dinh kip thoi, doi hoi giam ddc phai c¢6 quyén ti€p can va st dung nhanh
chong cac thong tin ndi bd dang tin cdy. Thuc hién phan b6é ngudn lyc/thoi
gian dé thuc hién cong viéc thuwong nhat va tinh huéng bét thwong. Giam
doc thwc hién vai tro lanh dao trong moi lién hé véi cap ducri. Moi hanh
dong cla giam doc déu dugc cdp dudi phan tich va dién giai. Moi tuong tac
vGi cdp dudi dem dén cho giam d6c co hoi hanh xtr quyén lanh dao. Giam
déc dugc moi ngudi chd y dén trong ngay lam viéc. Gidam dbc con hanh xu
quyén lanh dao bang viéc quyét dinh cac van dé van hanh can tap trung.

Theo khung trung han, céc vai tro cong viéc quan ly dé thuc hién chic
nang phat trién to chirc. Cac cong viéc nay vuot ra khdi pham vi khach san.
Giam d6c con phai giam sat thong tin ca vé cong dong lan méi trwdng canh
tranh va diéu nay doi hdi giam doc phai tré thanh lién lac gitra khach san voi
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moi trudng bén ngoai. Mat khac cac thdng tin ma giam doc c6 dugc tir mos;
trvong bén ngoai phai dugc phan tich va phd bién téi cac cdp dudi cla
khach san.
Bang 4-2. C4c vai tro cong viéc cla giam doc khach san
Vai tro cong viéc M6 td vai tro
Nguoi ding dau Tuong trng cho vi tri hang dau cda khach san. Doi
héi phai thuc hién mot sé hoat dong phap ly va
tham gia vao cac hoat dong xa hoi

Nguoi lanh dao Chiu trach nhiém bd tri nhan vién, dao tao, dinh
huéng va khich 1é cap dudi

Nguoi lién lac Phét trién mot hé théng bén ngoai t6 chirc nham thu
thap thoéng tin

Nguwdi giam sat Tim va phan tich kh6éi lvgng théng tin roéng, phong
phu, da dang & bén ngoai va bén trong khach san

Nguwoi phd bién Ph6 bién théng tin nhan dugc tlr ca bén ngoai va bén

trong t6 chirc téi cac thanh vién
Nguoi phadt ngbn  Phé bién thdéng tin vé t6 chic cho nhitng ngudi bén

ngoai
Nguoi giai quyét Thuc hién cac hanh dong stra chira moi khi to chirc
nhiéu, loan gap s c6 bat ngo va khéng thuong 1é

Nha doanh nghiép Tim ra céc cach dé thay d6i t6 chirc vi muc dich tot
hon. Tim kiém thong tin & bén trong va bén ngoai
dé cai tién cac y twong. Khoi xwéng va giam sat sy
tién bd cla cac dv an

Nguoi phan bo Chiu tradch nhiém phan b tat ca cac ngudn luc quan

nguon luc trong cla t6 chirc, ca v&é mat tai chinh va nhan luc,
bao gom cach nha quan ly Ién chuwong trinh thoi
gian ca nhan, dat chuong trinh céng viéc va uy
quyén cac hanh dong

Ngu@i thuong Phu trach céac thuwong thuyét bén ngoai cua té chic

thuyét

Nguon: Denny G. Rutherford, Quan ly va van hanh khéach san, trang 122

Theo khung dai han, cac vai tro cong viéc thwc hién chirc nang duy tri
doanh nghiép d6 la cac quyét dinh dau tw, chi phi twong thich véi tam nhin
chién lugc cla khach san. Cac quyét dinh vé 6n dinh bd may, chét luvgng
ngudn nhan lyc dé gilp khach san thuc hién ké hoach chién lvgc. Mat do

158



giao ti€p cao tir dwdi Ién véi cac cap trén, giao ti€p chiéu ngang véi cac moi
lien hé rong khap trong nganh va trong cong dong la rat quan trong trong
cac cbng viéc trong khung dai han.

Ca ba chic ndang cong viéc yéu cau giam déc khach san phai cé tuw
chat clia nha lanh dao dé thuc hién vai tro trong moi giao tiép véi cap dudi.

Cac chirc ndang cong viéc nay khdng nhat thiét va thuong khéng thuc
hién tach roi nhau.

Truéc nhitng bién dong nhanh cla cac yéu td trong mdi truong kinh
doanh doi héi giam déc khach san phai dac biét chi y téi cac van dé ngén
han, trung han va dai han trong quan ly. Gidam déc khach san phai cé kha
nang thwc hién thanh cdng ba chic nang cdng viéc khac nhau va riéng biét
nay. Giam doc phai thuc hién co6 hiéu qua trong cac vai tro kiém soat van
hanh, phat trién t6 chirc va duy tri doanh nghiép.

4.1.4. Kiéu nguoi ldnh dao va phong cach ldnh dao
a. Kiéu nguoi lanh dao

Theo céach ti€p can truyén thdng phd bién cé ba kiéu lanh dao: nguoi
I&nh dao ddc tai, nguoi lanh dao dan chu va nguoi lanh dao tv do.

Nguoi lanh dao doc tai la ngudi luén doi héi cap dwdi phai phuc tlung
tuyét d6i moi ménh Iénh clia minh. Ban than nguoi lanh dao tw tim hiéu, tw
suy nght va quyét dinh tit ca cac van dé va cho rang chi c6 ngudi dé moéi la
nguoi co6 quyén duy nhat dugc lva chon.

Nguoi lanh dao doc tai la nguoi s dung quyén han dé ap dat sy phuc
lung dé kiém soat dé ra lénh va dé quyét dinh. Nhirtng nguoi khac chi la “tui
dung" nhirng ménh I&énh cla nguoi lanh dao doc tai. Vi du ngudi bép trwdng
ty quyét dinh toan bd cach thic chuan bi va nau nuéng cac moén an ciing la
mot trudng hop cua kiéu lanh dao doc tai. Xét vé mat lich st, sv lanh dao
doc tai ra doi sém nhat. Chinh mdi con nguoi trong qua trinh phat trién sy
lanh dao dau tién phai chiu va trai qua la sv lanh dao doc tai cta cha, me va
nguoi lon,

Nguoi lanh dao dan chd la ngudi ludn trung cau y kién cla cap duoi.
trwde khi quyét dinh lam viéc gi, nguoi lanh dao dan chl thwong to chic
hdi hop dé Idy y kién va trao d6i clia moi ngudi. O mirc dd dan chi cao
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quyét dinh duoc dwa ra dé biéu quyét dwa trén co s& nhat tri ctia s6 dong. Vi
du khi ca gia dinh cling tham gia vao quyét dinh di nghi hé. Téng giam doc
cho phép bd phan diéu hanh (CEO) cung quyét dinh vé chinh sach gia ca
thué phong cho nam tiép theo... Lanh dao dan chd xuét hién tr xd hoi Hy
Lap c6 va hinh thanh nguyén tac dan chl trong t& chirc va sy lanh dao dan
chu.

Nguoi lanh dao kiéu ty do la ngudi chi lam cong viéc cung cdp thdng
tin cho nhan vién. Nguoi lanh dao ty do hau nhu khéng tham gia vao hoat
dong clia nhdm ma dé cho moi nguoi phat huy hét kha nang doc lap, tu diéu
khién tv duy va hanh dong cta minh, it c6 sw diéu hanh cla nguoi ldnh dao.
Kiéu lanh dao ty do ra doi mudn hon ca boi tdc dong clia cac yéu té trong moi
truong va trong trng Iinh vec hoat dong cla doi s6ng xa hoi.

b. Phong céach I&nh dao

Phong céach lanh dao la hoat ddng giao ti€p dac thu cla nguoi lanh dao
duoc hinh thanh trén co s& két hop chat ché va tac dong qua lai bién ching
gilta yéu td tdm ly cta nguoi lanh dao va yéu t6 mdi truong trong hé théng
quan ly.

Yeu t6 tdm ly, dac biét la tinh khi va tinh cach la twong d6i on dinh.

Yeu t6 mdi truong dac biét la moi trwdng xa hdi la yéu té ludn bién
dong va tinh chat tinh hudng.

Hai phong cach lanh dao doc tai va dan chd dai dién cho hai truong
phai voi hai cach giai quyét van dé khac nhau. Nguoi doc tai sé quyét dinh
moi chuyén trong khi nguoi lanh dao dan chi 4p dung chd yéu nguyén tic
nhét tri bang bo phiéu. Nhw vay doi véi viéc ra quyét dinh thi khong thé
dung hoa hai phong cach lanh dao duoc hoac la theo cach nay thi khong st
dung dwoc cach kia. Chuyén quyén thi khdng thé dan chd, ma da dan cha
thi khéng thé chuyén quyén. Khon ngoan nhét ctia mot nha lanh dao la tay
tinh hudng, trvong hop cu thé ma ra quyét dinh theo trwdng phai nao dé
dat muc tiéu.

Pulng va sai cla lanh dao doc tai va lanh dao dan cha

- L4nh dao doc tai co cac wu diém sau:

160



Theo Webber (1975) phong cach lanh dao ddc tai duwgc wa chudng la
b&i nhirng ly do sau:

Th& nhét, l1anh dao doc tai la mot cach lanh dao cé hiéu qua. cé thé dv
doan trudéc nhirng nhu cdu co ban nhat théng qua cdong viéc.

Th® hai, nhiéu nguoi trong cho vao thugng cdp cla ho sy quyét doéan,
néu nguoc lai s thé hién sy khiém khuyét.

Tht ba, lanh dao doc tai khong mat nhiéu thoi gian; ngwoi chi huy chi
can ra lénh, vi vay khong phai chi phi nhiéu cho céc cudc hop.

The tw, day la phong cach lanh dao dé& nhat.

Tht nam, phong cach nay mang tinh trung thwc, thdng than va khéng
cOd tinh xadm pham dén nhing vdn dé riéng tv cua nhan vién, ty chiu trach
nhiém khong nap bdng tap thé.

- Ldnh dao dan cht ¢c6 nhirtng vu diém sau day:

Th&¢ nhédt, moi nguwoi thuc hién cong viéc khdng phai vi bi bat budc ma
vi dé dap &ng nhu cau cao hon.

Th& hai, nhan vién mudn thé hién nadng lyc cia minh,

c. Lwa chonphong cach lanh dao

Lanh dao can phai linh dong. Mudn thanh céng, mot nguoi ldnh dao
khong thdé trong moi trwdng hop luén cé phong cach dan chd hay ddc tai hay
ty do hay chi quan tdm dén nhan vién hodc chi quan tam dén cbéng viéc.
Trong trng treong hop phai biét cach van dung tirng phong cach ldnh dao
cho phu hgp d6 la dieu ma bat c nguwoi lanh dao nao mudn thanh cdong phai
ghi nho dé thwc hién.

Cach lanh dao cua cdp trén va su chin ch&n cla cép dugi

Céch l&nh dao la m§t nghé thuat thwong tdc dong dén nguoi khac va la
tdc dong hai chiéu. Mot chiéu, tdc dong dén nhan vién cdp dudi lam cho ho
phdn chan hodc nan chi. Chiéu khac nhan vién trong cdng viéc cla minh
cling gady.anh huong dén nguoi ldnh dao, anh hwong dén cach cv xlr ciia ho.

Sy chin ch&n cda nhan vién dwgc Hersley va Blanchard (1977) dinh

nghfa: “Ngudi nhan vién chin chén trong céng viéc 1a khi ho tw rén luyén dé
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c6 k§ ndng va tich Itly dwoc kinh nghiém &p dung vao céng viéc. Chin chan
vé tam ly la khi ho vira ty tin vira c6 long tu trong

D6i vai nhan vién khong du chin chan rat can su thic ddy cda lanh
dao trong cong viéc. Ho can dwgc huan luyén dé biét lam gi va lam nhw thé
nao? Ho rat can sv chi dao cla lanh dao nén ngudi lanh dao chi quan tam
dén quyén lgi cla ho thi khdng thich hop.

D6i voi nhan vién bat dau cé sy chin chdn nguodi lanh dao phai thay
ddi cach lanh dao, phai quan tam dén ho ngay.

D6i véi nhan vién & méc chin chén trung binh ngudi 1anh dao can tap
trung nhiéu vao sy quan tdm dén ho, vira phai lo cho viéc hinh thanh co céu
t6 chirc va co ché lam viéc dé thic day ho trong cong viéc. Trong giai doan
nay, nhan vién duoc rén luyén k§ nang lam viéc dong thoi long tu tin cta ho
cling dugc ting dan, nguoi lanh dao can hwdng su quan tdm ctia minh dé hod
tro vé tam ly cho nhan vién.

Su chin chan cla cap du¢i cang cao, ldnh dao cang khong phai can
quan tdm nhiéu dén ho vé ca hai méat cong viéc va tam ly. Tuy vay, sv quan
tam cua lanh dao khong phai vi thé ma bé qua.

Phuong phap Hersley va Blanchard gitp diéu chinh cach lanh dao cho
phl hop véi tirng mirc dd chin chan cla nhan vién.

Nhitng nhan vién cé kinh nghiém lam viéc lau ndam vé&i cung mot
Tong giam déc khach san A, khi dwgc héi vé nguei Tong giam déc nay, ho
thuong tra 10i nhw sau: “Téng giam ddc dé cho nhan vién thuyc hién cong
viéc clia minh; 6ng trao cho nhan vién quyén han rong rdi; dng nam quyén
nhwng lai dé cho nhan vién tv quan ly minh; dng tin tvéng va giao viéc cho
nhan vién khi d& duoc trao ddi thong tin. Ong dé cho nhan vién tv do nhung
khong dé nhirng diéu bat ngoxay ra”.

Phuong phap lva chon phong cach 1&nh dao cua Vroom va Yetton
(1973).

Vroom va Yetton da thiét 1ap mot quy trinh cong viéc cho ngudi quan
ly, giGp ho trong cdng tac lanh dao, nang cao ky nang dwa ra quyét dinh.
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Theo phuong phap nay cé thé giip cho nha lanh dao xac dinh mot
cach hop ly s6 lvgng nhan vién dugc tham gia vao quéa trinh dua ra quyét

dinh.

Bang 4.3 mé ta cac phong céch l&nh dao nhv sau:
Quyét dinh doc tai Al va A2, quyét dinh cé hoi y C1 va C2; quyét

dinh dan chu G 1.

Nhuv vay, quyét dinh mot cach nhanh nhét laAl va cham nhat la Gi.

Tuy nhién tdc do khong phai la ly do quan trong nhat dé lva chon
phong céach lanh dao. Trong truong hop khong gay anh hwong gi va yéu cau
ve tinh thoi gian thi day la phong céach tét nhat.

Bang 4-3. Dac diém cla cac phong céach lanh dao khi dua ra quyét dinh

TT Phong

cach
1 Al
2 A2
3 C1l
4 C2
5 G2
Y,

bac diém cua phong céach

Nguoi lanh dao gidi quyét van dé doc lap véi ngudn dir
liéu trong tay

Nguoi lanh dao nhan théng tin tir cdp dudi/ nhan vién.
Ra quyét dinh sau khi cung ban bac hodac khéng ban bac
V@i cap dudi veé tinh chat cong viéc

Nguoi lanh dao ban bac van dé voi cdp dudi/nhan vién
trén tw cach ca nhan, nhan y kién va dé nghi cua ho sau
doé dua ra quyét dinh. Quyét dinh nay cé hoac khdng
phan anh sy déng gop cla nhan vién

Nguoi lanh dao ban bac van dé voi cap du¢i/nhan vién, thu
thap y kién va dé nghi clia ho sau do dwa ra quyét dinh.
Quyét dinh nay c6 hoac khdng phan anh su déng gop cua
nhan vién

Nguoi l&nh dao ban bac van dé voi cdp.dudi/nhan vién
trong nhdm va cung nhau quyét dinh céach giai quyét thich
hop nhat. Nguoi 1anh dao san sang chap nhan quyét dinh
cla da s6 (nguyén tac thiéu s6 phu tung da s6)

Nguon Gi4o trinh quan ly khach san, Ban dich NXB tré 1997, Trang 313
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Vroom va Yctton khuyén cac nha 1&nh dao nén tra 1oi c6/khong déi véi
nhitng cau hdi sau day trwvédc khi ho quyét dinh chon phong cach lanh dao.

1) Quyét dinh nay khdéng dwgc wa thich hon cadc quyét dinh khac phai
khong?

2) C6 da thong tin dé dua ra quyét dinh chAc chan khoéng?

3) Co& van nan ty phéat sinh khdéng?

4) Nhan vicn chap nhan quyét dinh c6 tdc dong dén viéc thi hanh
quyét dinh hay khdong?

5) Quyct dinh lanh dao dwa ra nhan vién cé chap nhan khong?

6) Ncu nhan vién tham gia giai quyét van dc dwa ra thi ho cé gdp
phan thyc hién muyc ticu clia t6 chirc khdéng?

7) DOi voi cach giadi quyét té6t nhat dc c6 sy ddi lap cta nhan vicn
phéai khdng?

Cau hoéi 1, 2 va 3 ngudi lanh dao c6 thé ty trd loi, cau hdi tr 4 dcn 7
lien quan dcn thdi do cua nhan vién ddi véi sw chdp nhan quyét dinh dé ra.

Tw sy tra 16i c6 hodc khong ddi véi tieng cdu hoi trén si xay ra céac
tinh hudong do6i twong &¢ng vé&i viéc lwa chon 5 phong cach lanh dao nhu &
bang trén.

Phong cach lanh dao ddc tai A 1c6 thé duoc sir dung khi ma cau 1va
cau 4 tra 1oi “Khoéng”;cau 2 va loi “Cd”.

Trong truong hop nay cdu héi 1trd Ioi khong, tec la quyct dinh nay cé
thé chdp nhan nhv nhi*ng quyét dinh khac; cau hoi 2 tra 10i cd. thc la nguoi
lanh dao c6 day du thong tin dé dua ra quyét dinh; cau hdi 4 tra loi khong,
trc la sy chdp nhan cla nhan vicn khéng anh hwdng gi dcn viéc thuwc hién
quyét dinh.

Phong cach lanh dao Al cung sé dwoc 4p dung ncu cac cau hoi 1,2, 4,
va 5 déu c6 sw tra 1oi “Cd”.

Trong cac truong hop phic tap doi héi phai cé phong cach lanh dao
dan chd véi su tra 10i cac cau hoéi nhu bang 4-4.

Quyét dinh dwgoc moi ngudi dong y (cau héi 1) nhweng nguoi ldnh dao

khéng cé day du thdong tin ra quyét dinh (cdu hoi 2); vdn nan nay la ty phat
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sinh (cau hdi 3) sw chdp nhan cua nhan vién sé quan trong (cau hdi 4); nhan
vién khong chdp nhan quyét dinh cla ngudi 18nh dao (cau hdi 5); nhan vién
phai chiu modt phan trach nhiém trong viéc thyc hién muc tiéu cla ca khach
san néu ho chiu trach nhiém lién déi trong viéc giadi quyét van dé (cau hoi
6), nhung lai cé sv bat dong doi voi giai phap tot nhat (cau hoi 7). Van dé tu
phat sinh va thétig tin khan hiém budc nguoi lanh dao phai lién két véi nhan
vién dé thu nhan thong tin va chon giai phap. RO rang, nguoi lanh dao phai
than trong voi viéc ra quyét dinh khi ma khong dugc s6 dong chap thuan.
Nhung do nhan vién cung chiu trdch nhiém vé muc tiéu chung cho nén néu
thai do cla ho nhiét tinh tdm huyét va trung thyc nham tim ra giai phap t6t
nhat thi gia quyét theo phong cach nay la t6i wu. Trong trudng hop nay,
cach lva chon khén ngoan nhét la quyét dinh phai mang tinh dan chu (G2).
B&i vi, n6 sé tao ra s nhat tri cao, tranh dwgc sy bat dong sau khi dwa ra
quyét dinh khi tat ca cap dwéi déu co tiéng ndéi cla chinh ho trong qua trinh
dua ra quyét dinh.
Bang 4-4. Cac cau héi cta phong cach lanh dao dan cha

Céau hoi Tra 10i Cau hoi Tra 1oi
(1) Quyét dinh nay Co (4) Nhan vién chap nhan Co
khong dugc wa thich quyét dinh cé tac dong
hon céc quyét dinh khéc dén viéc thi hanh quyét
phai khong? dinh hay khong?
(2) Co dua thong tin dé Khéng (5) Quyét dinh lanh dao Khong
dua ra quyét dinh chac dwa ra nhan vién cé chap
chan khong? nhan khong
(3) C6 vén nan ty phat Céo (6) Néu nhan vién tham gia Co
sinh khéng? gidi quyét van dé dua ra thi

ho c6 gop phan thwc hién
muc tiéu ctia té chirc khong
(7) B6i voi cach gidi Cé
quyét t6t nhat dé co sv ddi
l&p cua nhén vién phai
s khong?
Phong cach lanh dao t6i wu trong cac truong hop néu trén la gi? Néu
cau hdi 6 dwoc trd 10i la khong thi rdt nguy hiém khi dé cho cap dugi tham
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du vao tién trinh ra quyét dinh vi khdng dam bao chac chan rang quyét dinh
mang tinh tap thé nay sé dat dwoc lgi ich chung cho khach san. Vao trwong
hop nay, cach t6i wu cla nguoi lanh dao la phai bam vao phong cach C2.
Nhin chung trong céac trvong hop cé nhitng van nan phat sinh ma lai thiéu
cac thong tin dé dva ra quyét dinh, trong khi cdp du¢i chdp nhan can du vao
phan trach nhiém d6i v&i muc tiéu cla khach san thi lanh dao khach san
tham gia thao luan v6i cdp du¢i cang nhiéu cang t6t.

M& hinh lya chon phong céach lanh dao cta Vroom va Jago (1978) la
rat phic tap. Tuy nhién, md hinh nay lai rat hiru ich cho cac nha lanh dao
khach san khi quyét dinh & dung phong céach l&nh dao nao. Mot cudc
nghién ctru da chirng minh rang c6 khoang 85% cac giam doc khach san da
thanh cong vi ho da lva chon phong céach Ianh dao khi ap dung md hinh nay.
Loi khuyén hitu ich d6i voi cac nha lanh dao la khéng nén ludn la doc tai
hay luén la dan chi. Hay né6i quan ly truyén théng cla nguti Viét Nam
trong cau thanh ng “liéu bo ma lo chudéng
4.1.5. CoOng viéc cla giam doc/quan ly khéach san nhd

Nhitng cdng viéc trong tiéu chuan ky nang nghé - nghiép vu quan ly
khéach san nhé bao gom:

- Vai tro va chirc nang ctia ngudi quan ly khach san nhé

Vai tro clia nguoi quan ly

Chtrc ndng va cdng viéc hang ngay cua nguoi quan ly khach san nho

Tréach nhiém cda nguoi quan ly

Cham s6c khach hang

- Quén ly nghiép vu bubng:

An ninh va an toan

Phong do vai

Kiém tra tinh trang budng

Bao dutng

- Quan ly nghiép vu I1é tan

Quy trinh nhan dat budng

Cong nghé théng tin va Ié tan
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Quy trinh nhan va tra buéng

An ninh, kiém soat chia khoa va doi phd véi cac truong hop khéan
- Quan ly nghiép vu an uéng

Xéc dinh nhu cau clia khéch

Céc loai dd an thirc udng trong nha hang va lap thuc don
An toan va vé sinh thwc pham

Chuén bi ca lam viéc clia nha hang

Cac m6i quan hé hiéu qud va phuong phap lam viéc
- Quan ly nghiép vu ké toan

N&m chic cac khai niém co ban cula ké toan

Thwe hanh ké toan

Hé théng kiém soat

Quan ly tién mat bao céao két qua kinh doanh

Lap ngén sach

Chi phi

Béo céao cubi thang

- Quan ly nhan sy

Tuyén dung, thué va sa thai nhan sw

Hop dong lao dong va tién cong

Dao tao dinh hudng va sb tay nhan vién

Ban thiét ké cong viéc

Panh gia nang luc lam viéc

- Quan ly hoai ddong Markeiing

Nghién cru va thong ké

Xac dinh céc doan thi treong muc tiéu

Strdung céng cu Marketing 4P



4.1.6. Md hinh nang lyc cho giam déc khach san trong twong lai

Nhan biét nhirng k¥ nang va nang lyc can thiét déi voi nhirng nha lanh
dao twong lai trong nganh rat quan trong d6i v&i cac céng ty mong muon
duy tri nang lwc canh tranh. Viéc nhan biét nhitng nang luc lanh dao thich
hop gilp cac nha quan ly cép cao trong viéc lya chon phat trién va huan
luyén cac nha lanh dao twong lai, cling nhw vach ra con dutng su nghiép va
quy hoach doi ngii ké can.

- Khai niém mé hinh nang luc

Theo Lucia va Lepsinger (1999) “M5 hinh nang luc la cong cu md t3,
xac dinh kién thirc kj nang, kha nang va cach hoat dong can thiét dé lam
viéc hiéu qua trong mot td chirc". M6 hinh nang lyc tap trung vao cach hanh
dong hon la nhitng nét tinh cach, bdi nhirng nét tinh cach thuong kho dugc
do lvdng mot cach chinh xac.

T cac két qud nghién ctu cla minh, cac tac gia Beth G. Chung-
Herrera, Cathy A. Enz va Melenie J. Lankau dé xudt md hinh nang luc
chuan bi nhitng nha lanh dao tvong lai nganh khach san nha hang. M6 hinh
nang lic nay bao gom 8 nhan td bao trim va 99 nang luc cu thé.

+ Tam nhan t6 bao trum bao gom: giao tiép, tw duy phé phan, thuc thi,
kién thirc nganh, cac k¥ nang lién nhan cach, nang lyc lanh dao, ndng luc tu
quan ly va dinh vi chién Ivgc. Trong mdi nhan td lai bao ham céc khia canh
khac nhau. Vi du nhan t6 lanh dao bao gom: phat trién nhirng nguodi khac,
nam ldy thay ddi, diing cam chiu dung, tdng cvong dong co, tai lanh dao va
dinh huéng lam viéc theo nhém. Nhan t6 ty quan ly bao gébm: dao dic va
tinh liém chinh, quan ly thoi gian, phat trién ban than, tinh mém déo va kha
nang thich tng.

+ Danh sach 99 nang luc cu thé cua giam déc trong nganh khach san:

1) Du doan céc tro ngai va xay dung cac ké hoach dé doi pho vai

nhitng sv bat ngo

2) Thich (ng véi cac hoan canh thay doi

3) Quan ly thoi gian nham bdo ddm nang suét
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94) Hiéu cé4c sy viéc nam trong téng thé su viéc

95) Thic day lam viéc nhom trong khach san, khong khuyén khich
cach tw duy chdng ta ddi lap véi ho

96) Truyén cdm hing va dong vién nhirng nguoi khac

97) Bua ra cac quyét dinh hop ly dwéi ap lwc thoi gian va nhirng ngudn
Ivc han ché

98) Noi rd rang va luu loat trong cac tinh hudéng khac nhau

99) Xay dwng cac quan hé cdng tac va cac lién minh véi cac to chiic
cong dong

(Nguon: Denny G. Ruther/ord (2007) Quan ly va van hanh khach san, ban dich nam
2009, dy an EU, trang 135-136)

- Cac nang luc then chét

Theo két qué nghién ctu cac nang lyc then chét bao gom:

+ Nang lvc ty quan ly la nhan t6 bao trum duwgc danh gia cao nhat.
Nhan t6 nay bao gom 4 khia canh cla hoat dong: dao dic va tinh liém
chinh, quan ly thoi gian, tinh mém déo va kha nang thich (ng, phéat trién
ban than.

+ Nang lyc trong dinh vi chién lwgc coi la bao trum quan trong thi hai
ddi véi cac nha quan ly khach san tuorng lai. Nhan td nay bao gom bdn khia
canh: y thi'c v& mong mudn cuia khach hang, cam két vé chat lugng, quan ly
cac co dong va quan tam t¢i cong dong. Cac k§ nang thuc thi, tv duy phé
phan va giao tiép cling dugc xép vao cac k§ nang cwc ky quan trong cula
gidm ddc khach san.

Kién thi'c nganh va nang luc 1&8nh dao, k§ nang quan hé lién nhan cach
dwoc danh gia thap hon so vaéi cac nhan to noi trén.
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26) N0 luc dé hiéu tai sao nhitng ngudi khac lai khang cu thay d6i thay
vi bat nhitng nguoi khac phai chdp nhan thay doi

27) Xéac dinh mot cach chinh xac cac diém manh va diém yéu & nguoi khac

28) Ludn cap nhat cac phuong phap va nhitng phat trién méi trong nganh

29) Nghién ctru va giam sat cdc xu hwéng trong nganh kinh doanh
khach san

30) Nam rd cac chwrong trinh va quan diém cla ngudi chl nhan vién va
cac bén co lién quan

31) Lam rd nhitng ky vong véi nhan vién vé cac nhiém vu, vai tro va
trach nhiém

32) Lwa chon phong cach lanh dao phu hop nhét cho tinh hudng cu thé

33) Giao nhirng nhiém vu day thr thach dé tao thuan lgi cho su phat trién

34) t'ng dung kién thirc lién nganh dé hiéu va giai quyét van dé

35) Thé hién su tin twdng vé nang luc lam viéc cla nhan vién

36) Xt ly va giai quyét cac xung dot

37) Tuong tac véi moi ngwdi bang mdt phong cach céi mé va truc tiép

38) Coi cac van dé la co hoi va sai sét la tién bd

39) C6 gang tao quan hé khang khit v&i nhitng ngudi cha

40) Hiéu va kiém soat nhirng khéac biét clia ca nhan dé tao loi thé canh tranh

41) Phat trién cac ké hoach hanh dong dé dap (rng mong mudn ctla khach

42) Giam t¢i mic tdi thi€u cac diém thira trong nhi*rng quy trinh va tha tuc

43) Pua théng tin phan hdi cé tinh xay dung, kip thoi va cu thé

44) biéu chinh hanh dong theo phan hdi va kinh nghiém

45) Lam mau nhitng thay ddi ky vong & nguoi khac

46) Can nhac cac lua chon trwdce khi ra quyét dinh

47) Lang nghe moi ngwdi ma khéng ngat 10i

48) Bao vé thdng tin mat
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70) Kiém soat sém cac van dé trudc khi ching tro nén khong thé quan
ly duoc

71) Lam viéc véi tw cach mot thanh vién nhom

72) Tinh dén cac ham y dao dic trwéc khi hanh dong

73) Khién nhitng nguoi khac quan tdm va tham gia vao quy trinh thay doi

74) Tao nhitng hé thdng va cac tha tuc can thiét dé ho trg cac thay doi

75) Cép nhét thdng tin cho nhitng ngudi khac

76) Tinh dén céac nhu cau clta khach hang khi ra quyét dinh

77) Tinh dén nhitng anh hwéng cla cac quyét dinh téi lgi ich cta cdng dong

78) Bao vé nhitng y tudng va sang kién méi

79) Tap trung vao nhitng théng tin quan trong, khéng bi nhiéu

80) St dung dwong hudng lam viéc nhom dé giai quyét cac van de

81) Hiéu cac gia tri clia nguoi chl va cac bén lién quan va cach Iinh hdi
cac vén dé cla ho

82) Gay anh hudng va dinh hinh cac quyét dinh cla nguoi chu va céac
bén co lién quan

83) Nhan ra va ndm ldy co hdi trong mdi trudng

84) Thac day su ton trong va hiéu rd gia tri cia sv da dang va nhiing
khac biét ca nhan

85) B6i x& cong bang véi moi ngudi

86) Cho phép nhirng nguoi khac lanh dao trong nhitng tinh huéng thich hop

87) Lién tuc tw hoc tap va ty phat trién

88) Quang ba nhitng sang kién va chat lvgng

89) Chi y cho phép bao céo tryc ti€p ctia nhan vién

90) Phat huy dugc cac mat manh, han ché, mat yéu cua ban than

91) Hiéu nhirng mat manh va yéu cla to chirc

92) Viét véi mot phong cach hiéu qua

93) Ludn tryc tiép cha dong lang nghe khéach hang



Bang 4-5. Mé hinh nang luc 1anh dao cho nganh céng nghiép khach san

Piém ] Diém
Nhan t6 Khia canh trung
B N

binh

Quan ly 4.32 Dao dirc va tinh liém khiét 4,58

ban than Quén ly thoi gian 4,28

Linh hoat va kha nang thich trng 4,22

Ty phat trién 4,12

Pinh vi 4,17  Nhan biét cac mong muén cla khach 4,39

chién Cam két chat lvgng 4,26

lvoc Quan ly céc c¢6 dong 4,21

Quan tam t&i cong dong 3,67

Thuc thi 4,16  Lap ké hoach 4,23

Chi dao nguei khac 4,15

Tai co cdu 4,02

Tuw duy 4,15 DBinh huéng chién luoc 4.24

phé phéan Ra quyét dinh 4,18

Phan tich 4,17

Chéap nhan mao hiém va d6i méi 4,03

Giao tiép 4,12 Noi c6 anh huong 4,27

Tao thuan lgi cho giao tiép mé& 4,14

Chu dong nghe 4,06

Giao tiép viét 4,06

Lién 4,09 XAy dung cac mang ludi 4,20

nhéan Quan ly sy xung dot 4,07

Kiém soéat sv da dang 4,01

Lanh dao 4,09  Binh huéng lam viéc nhom 4,25

Thuc day dong co 4,19

D(ing cdm chiu dung 4,14

Kiém soéat sy thay ddi 4,02

Phat trién nguoi khac 3,98

Tai lanh dao 3,97

Kién 4,09 Chuyén mon nghé va kinh doanh 4,09

thirc

nghanh

Nguon: Denny G. Rutherford(2007), Quan ly va van hanh khéch san, Ban dich, du an EU,
trang 138,139.
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M6 hinh nang lyc gilp cho cac nha quéan ly khach san twong lai phéat
trién cac ky nang can thiét cho viéc lanh dao cong ty khach san. Mot mo
hinh nang luc t6t nhu 1a ban dd chi dan chung cho viéc phat trién ban than
hwéng t¢i su thanh cdng trong nghé nghiép quan ly khach san.

Mot trong nhitng van dé then chét cla sy lanh dao trong khach san la
xay dung co cdu to chic, sy quan tdm dén cong viéc va sy quan tdam dén con
nguoi.

Nguoi lanh dao phai phac hoa co cdu t6 chirc cu thé, phan bé cong
viéc rd rang cho cép duwdi, lam cho ho hiéu su lanh dao la can thiét. Hon thé
nita, ngwoi lanh dao khach san cung mot lac phai thyc hién ca hai nhiém vu
vira quan tdm siu sac dén cong viéc va vira quan tam sau sic dén cdp dudi
cua ho.

42 TOCHUTB) MAY QUAKHACHSAN
4.2.1. Khai niém t6 chirc b6 may va céac yéu td anh hudng
a. Khai niém t0 chirc bo may

Mot trong nhitng nhiém vu chinh ctia khach san 1a t6 chirc sdp xép
nguodn lyc thanh tirng bd phan mang tinh doc lap tvong déi, tao ra “tinh troi”
trong hé thong dé dat dwoc muc tiéu cla khach san.

Viéc sip x&p nhan vién, co s vat chét ky thut va cac ngubn luc khac
(v6i tu cach la doi twong quan ly) thanh tirng bd phan duoc goi la thiét Iap
mo hinh t6 chirc bd may trong khach san. M6 hinh t6 chirc bd may trong
khach san mdt mat phan anh vi tri, chirc nang, quyén han, trach nhiém cla
tlrng bd phan, tirng ca nhan. Mat khac phan anh méi quan hé quan ly, thong
tin va m6i quan hé chirc nang gilra cac vi tri, cAc c& nhan thuc hién cac cong
viéc khac nhau trong khach san hwéng té¢i muc tiéu dé ra.

b. Cac yéu to anh huéng dén quyét dinh lwa chon mé hinh t6 chirc bd may
cla khach san

De thiét 1ap va van hanh t6 chirc bd may cé hiéu qua, dat dwoc st
ménh, mucjiéu cla doanh nghiép, nha kinh doanh khach san can phai phan
tich va can nhéc cac yéu t6: quy md cla doanh nghiép, thi truong muc tiéu
(cac doi twong khach), pham vi hoat dong va kiém soét.
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Quy md cua khach san, thoi gian thyc hién cong viéc cla tlrng bd
phan trong khach san. Quy mé khach san cang nhd, san pham co tinh don
nhat cao thi md hinh t6 chirc bd may cua khach san cang gian don, gon nhe,
cang it bac quan ly va nguoc lai. Thoi gian thyc hién cong viéc dé xac dinh
s6 lugng nguoi phu trach theo ca kip, dap &ng nhu cau cta khach dam bao
thoi gian lam viéc lién tuc trong ngay, trong thang, trong nam.

Thi treong muc tiéu. Thi truong muc tiéu cang nhd, tinh thuan nhat
trong tiéu dung cang lén thi to chirc bd may cang gon nhe, it cac dau moi va
nguoc lai.

Pham vi hoat déng va kiém soat. Khach san cang cé nhiéu don vi kinh
doanh & nhiéu noi khac nhau, cung cdp nhiéu loai san phdm khéc nhau, thi bd
may t6 chirc cang phirc tap, cang cé nhiéu thang bac, dau madi va nguoc lai.
4.2.2. Co so khoa hoc chu yéu dé thiét 1ap t6 chirc bd may cla khach san
a. Dac diém cla lao dong trong khach san

Lao dong trong khach san cé mot so dac diém sau:

- San pham la dich vu chiém ty trong lén, vi vay lao dong trong khach
san chi yéu la lao dong dich vu.

- Tinh chuyén mon hoa cao dan dén kho thay thé lao dong.

- Khé c6 kha nang co khi hod, tw dong hoa dan dén s6 lugng lao dong
nhiéu trong cling mot thoi gian va khong gian (chua ké sy c6 mdt clia nguoi
tiéu ding), nhiéu loai chuyén mén nghé nghiép dan dén viéc kho khan trong té
chiec quan ly diéu hanh.

- Thoi gian lam viéc cta hau hét cac bd phan trong khach san kinh
doanh lwu tri va an udng phu thudc vao thoi gian tiéu dung cla khach.

- Cuong d6 lao dong khong dong déu mang tinh thoi diém cao, da
dang va phuc tap.

- Cac ddc diém vé do tudi, gidi tinh, hinh thic, trinh dd chuyén mon
nghiép vy, ngoai ngir.

- Céc dac diém cla quy trinh t6 chirc lao dong (gio trong ngay, ngay
trong tuan, tuan trong thang, thang trong nam).
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Tat ca céc dac diém trén dat ra cho cong tdc quan ly ngudn nhan luc
cla khach san phai dap tng dwoc cac yéu cau sau:

Th nhét, vira tiét kiém lao dong vira ddm bdo chat lwgng lao dong
trong khi lao dong trong khéach san cé hé sd luan chuyén cao, ¢ xu huéng
tang va lén hon so vai cac linh v khac.

Th hai, dinh mac lao dong, xac dinh nhiém vu cu thé chinh xéac cho
tirng chirc danh, bado dam tinh hop ly cong bang trong phan phdi loi ich ca
veé vat chat va tinh than.

b. T6 chirc lao dong va quan tri ngudn nhan lyc clia khach san

Viéc thiét 1ap t0 chirc bd may cla khach san mot mat phai phan tich
cac dac diém cua lao dong trong khach san, mat khac phai dwa vao cac kha
nang té chirc lao dong co6 thé trong khach san: kha nang chuyén mon hoa,
kha nang bd phan hod, kha nang s dung quyén luc, kha nang kiém soét,
kha nang diéu phdi.

Kha nang chuyén mén hoa la theo nguyén ly tham canh bao dam chat
lrong va nang suét cao hon quang canh hoic tram hay khéng bang tay quen.

Kha nang bd phan hoa la phan chia theo chiic nang va tinh chat cac
cdng viéc ma moi nhan vién dam nhan cd lién hé vai nhau. Moi bd phan cé
the goi la phong, ban, t6 tuy theo diéu Ié cua doanh nghiép hodc theo quy
dinh cua cac van ban quy pham phép luat khéc.

Kha nang st dung quyén luc la tap trung thdng nhét hay giao va chia
sé quyén luyc cho tlrng chiic danh twong Ung.

Kha nang kiém soéat la dinh lugng pham vi ki€m soat cho giam sat
vién. Pham vi giam sat nhé hay Ién (hep hay rong) phai can ct vao s6 lvgng
cu thé. Khi lya chon pham vi kiém soat can can cl* vao cac yéu td: tinh
tromg tw cua cong viéc, dao tao va chuyén moén hod, sy 6n dinh cta cong
viéc, si thuong xuyén tac dong qua lai, sv hop nhét cong viéc, sv phan tan
nhan vién.

Kha”*nang diéu ph6i cac hoat dong la sw diéu khién cac hoat dong
khac nhau tao ra sy nhip nhang lién két véi nhau tao ra hanh dong théng
nhat dé thuc thi nhiém vu. Ba hinh thiic c6 thé ap dung trong khach san la:
lién hop gop phan, lién hop lién tuc va lién hop twong hd xoay chiéu. Lién
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hop gép phan la cac hoat dong dwgc thuc hién béi nhitng ca nhan khéac hoac
cac nhom chirc nang nhung it bi &nh hwdng cla tac dong qua lai. Do d6 can
phai tiéu chuidn hoa cac chrc nang nhiém vu cla tirng nhan vién. Vi du:
nhan vién dién thoai, nhan vién phuc vu budng va nhan vién thu tién, moi
ngudi c6 thé thuc hién nhiém vu cla ho mot cach doc 1ap, cac nd luc c6
gang cta ho déu hudng tG¢i mot két qua cu thé nhu cac cudc dién thoai duoc
Xt ly ding cach, nhanh, kip thdi chinh xac; buéng ngl va khu vic hanh lang
dugc vé sinh sach s&, sap xép gon gang ngan nap cd tinh thdm my cao; thu
ding, da va chinh xac cac khodn tiéu dung ctia khach tai khach san. Boi héi
su tang cwdng va hoat dong cé hiéu qua cla cong tac giam sat. Lién hop lién
tuc la dau ra cta cong viéc nay tré thanh dau vao cla cong viéc kia (tinh day
chuyén trong san xuat dich vu). Vi vay can cé su lién két chat ché dé hoat
dong lién tuc bdo dam cho san xudt day chuyén cua khach san tao ra san
phdm cudi cung dat nang suat va chét luvgng cao.

Trong kinh doanh khach san, hinh thitrc lién hop lién tuc la kha pho
bién. Dién hinh la quy trinh lam thd tuc dang ky nhap khach san cho khach
can co sw lién hop gitra b phan dén tiép, bd phan budng va bd phan ké toan
hodc hoat dong gitra bd phan phuc vu ban véi bép va bar. San pham dau ra
cla bd phan nay tré thanh nguyén liéu dau vao clta bd phan kia. Hinh thirc
lién hop lién tuc nay sé dat duoc két qud tot khi ma hé théng phan phoi va
phuc vu dwoc t6 chirc hop ly, dugc tiéu chudn hod, cac méat xich gitta cac
cdng viéc phai dwoc quan tam ding muc vi & ngay mdi mat xich thuwong co
nhiéu van dé phat sinh. Lién hop twong hd xoay chiéu la sw dieu phdi mang
tinh quy mé 16n. Trong d6, cac bd phan hodc cac ca nhan cung cdp cho nhau
dau vao va ca dau ra. Pau ra cta bd phan (cad nhan) nay la dau vao duoi
dang thong tin cho cac bd phan (ca nhan) khac. Do d6 két qua hoat dong cua
bd phan nay cé &nh hudéng tryc tiép tlc thoi téi két qua va chat lwgng hoat
dong cla bd phan khac trong toan khach san. Hinh thirc lién hop tuong ho
xoay chiéu la dac trung dién hinh cla t6 chic lao dong trong khach san. Vi
du bd phan don tiép cda khach san va bd phan phuc vu budng la mot hinh
thirc lién hop twong hd twong xoay chiéu dac trung. Khi co khéch tra budng,
bd phan don tiép phai thdng bao cho bd phan budng cé bubng tréng chua
lam vé sinh. Pen lvot minh, bd phan buéng da lam vé sinh cac budng ma
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khéach vira tra phai théng bao ngay cho bd phan doén tiép la cac budng khach
vira trd d4 dwoc chudn bi chu ddo, san sang don tiép khach mai. Nhw vay ca
bd phan don ti€p va phuc vu bubng déu cung cdp dau vao va dau ra cho
nhau, phdi hop nhip nhang trong qué trinh s&n xudt va tiéu thu dich vu
budng ngu.

c. Coché van hanh bo may t6 chirc clia khach san

Co ché van hanh bd may to chic la tong thé cac yéu to, cac méi quan
hé, dong luc va quy luat chi phéi sy van dong ctia bd may t6 chirc nham dat
dwoc muc dich cua khach san. Co ché van hanh bd may to chirc cla khach
san phai bao dam dugc tinh thang bac, tinh thong nhat, tinh uy quyén va
tinh phdi hop.

Tinh thang bac trong bd may td chic la sv phan anh mdi quan hé
quyén luc thdng tin trong bd may to chirc cla khach san, thong qua so do to
chirc b6 may ma bat clv nguoi lao dong nao trong khach san ciing c6 thé
nhan ra vi tri cia minh, vi tri d6 phai chiu sw chi huy, diéu hanh truc ti€p
cla ai, 1am viéc v6i ai, quan hé théng tin nhu thé nao? Vi du nhan vién &
tan muén tang lvong hodc dé xuat cac y kién cia minh thi cdp dau tién co
quyén han la ai. Hoac thong tin tlr giam ddc khach san xudng téi tirng nhan
vién & tirng bd phan phai qua cép nao va ngugc lai.

Tinh théng nhat trong t6 chirc va diéu hanh la mdi nhan vién chi chiu
trach nhiém tru¢c mot va chi mot cap trén ma thdi (chi c6 mot tha treong
tryc ti€p duy nhat).

Tinh uy quyén trong t6 chitrc va diéu hanh la sy thoa thuan gilra cap
trén (nguoi dugc giao quyén lyc) va cdp dwdi vé mic do trach nhiém, muc
dd ty do hanh ddng va quyén han dbéi véi cong viéc duoc giao. Uy quyén la
giao quyén han, trach nhiém va két qua cudi cung. Néu khdng c6 uy quyeén
sé khong c6 bd may to chirc va néu co6 chi la hinh thirc. Uy quyén la yéu cau
clia cong tac t6 chirc, nguwoi quan ly gidi la nguoi biét uy quyén. Co so cua
uy quyén la mic do tin cay cla cap dudi déi voi cdp trén. Uy quyén phai ro
rang, hoan chinh va bao dam tinh hiéu lwc. Nguoi tha trwong gioi la ngudi
thu truéng biét giao quyén va kiém soat quyén lwc cho cdp du¢i va nguoi
gilp viéc.
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Tinh ph6i hop hoat ddng gitta cac bd phan phdi hgp hoat dong gitra
cac bd phan trong khach san la yéu cau can thiét va c6 y nghia quyét dinh
dén nang sudt, chat lwvgng va hiéu qua kinh doanh cda toan khach san. Thi
nhat, tinh doc lap twong doi gitra cac bd phan trong khi dé khach san lai cé
rat nhidu cac bd phan chinh va trong moi bd phan chinh lai c6 nhiéu bd phan
nhd cdu thanh. Thi hai, khach can thod méan tong hop va déng bd cac nhu
cau. Thi ba, san pham khach san la két qua tao ra tir hanh dong thong nhat
trong hoat dong cua tirng ca nhan, tirng bd phan theo chirc nang, nhiém vu
duoc phan céng. Thi tw, chat lwvgng cda dich vu lwu trd va an udng trong
khach san c6 nhitng dac trung khéac biét so vo¢i cac loai hang hod va dich
vu an uéng binh thwong. Thi ndm, yéu cau vé théng tin trong cac moi
quan hé gilra cac bd phan trong khach san can bao dam thong su6t Kip thoi
va chinh xac.

Co chéphdi hop hoat dong gilra cac bo phan cé thé nhw sau:

Thiét 1ap ban diéu hanh hoat ddng cla khach san bao gom Giam déc
(Tong giam ddc) va céc thanh vién la tredng (giam ddc) cac bd phan. Tic la
thanh vién cla ban diéu hanh phai la cp du¢i tryc ti€p cla Giam doéc (Téng
giam doc). Vi du: déi voi khach san c6 quy mo trung binh thi ban diéu hanh
gom c6: Tong Giam dbc, Giam ddc tai chinh, Giam dbc kinh doanh dich vu
lvu trd, Gidm d6c nha hang an uéng, Gidam doéc marketing, Giam d6c nhan
sr. DO6i vai khach san ¢ quy mé 16n, ban diéu hanh gbm Tong Giam déc,
Giam doc tai chinh, Giam déc kinh doanh dich vu lwu trd, Gidm doc nha
hang an udéng, Giam déc marketing, Giam déc nhan sy, Giam déc ky thuat,
Giam déc kinh doanh dich vu t6 chic hdi nghi va dich vu bd sung, Giam
doc quan hé ddi ngoai. Cac thanh vién nay dwgc coi la nhirng ngudi diéu
hanh & vi tri cao nhat ctia khach san. Ho la nhirng Giam d6c b6 phan (can bd
chl chot) chiu sy 1anh dao truc tiép cla Tong Giam ddc, chiu trach nhiém
vé ngan sach va ké hoach hoat dong cia bd phan minh, van dé quan trong
bac nhat cla ban diéu hanh la bon phan va trach nhiém cla chinh ban nay.
BoOn phan va trach nhiém cla ban nay dwgc thé hién & cac mat. Thir nhét,
mic d0 phan cdp quén ly cla ban diéu hanh. Thi hai, thong tin gilra céc
thanh vién trong ban. Hai van dé cot 16i nay trwdc hét phu thudc vao phong
cach lanh dao clia Tong Giam doc. Tong giam doc st dung ban nay véi vai
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- B6 ph&n quan ly chung

Bo6 phan quan ly chung (Ban giam déc) la bd phan cé chic nang hanh
chinh cao nhét vé quan Iy khach san. Du6i sy lanh dao va chi dan cua Giam
déc dé 1ap k& hoach cong tac, cac quy tic, quy dinh dé dat duvgc muc tiéu
kinh doanh dat ra cua ban giam d6c hodc cua Hoi dong quan tri (néu co);
thwc hién don doc kiém tra, chi dao cac bd phan hoan thanh cong viéc duoc
giao; phdi hgp quan hé va cdng viéc giita cac bd phén trong khach san, thay
mat khach san lién hé voi cac td chirc co quan, khach san bén ngoai, giai
quyét cac cdng viéc hanh chinh hang ngay de dam bao cho cdng viéc kinh
doanh clia khach san dién ra binh thuong.

Chlrc nang cua Giam doc khach san

Chtrc danh: Giam déc.

B0 phan: Van phong Giam déc.

Nguoi lanh dao tryc ti€p: Uy vién thuong truc HOi dong Quan tri.(néu
cd) hodc cép trén.

Chtrc nang: Chiu su lanh dao cua Hoi dong Quan tri, nghiém tic chap
hanh cac phwong cham chinh sach, luat phap cta nha nuwéc, vach ra va to
chirc thuc hién chién lwvge kinh doanh va thwc hién ké hoach kinh doanh cua
khach san, khdng ngirng nang cao hiéu qua kinh té va hiéu qua xa hoi cua
khéach san.

Ngoai chic danh Giam d6c, bé phan quan ly chung con bao gébm céac
chic danh khac nhu: Phd gidam déc, Tro ly gidm doc, Thu ky. Chic ndng,
nhiém vu, quyén han cua tirng chitcc danh nay do giam déc khach san quyét
dinh theo diéu 1é khach san va cac van ban phap quy khac.

- B6 phan kinh doanh budng thyc hién chic nang kinh doanh dich vu
budbng ngl. Khach dang ky budng phai dugc ti€p nhan chu dao lich sy, khi
khach dén phai dugc don tiép ndng hau an can va chu dao, dugc bo tri vao
ding loai budng ma khach da dang ky tir trwdc va budng dé da duoc chuan
bi s&n moi tién nghi, vé& sinh dé phuc vu khach. Budng phai dwgc lam vé
sinh hang'ngay, thay va bd sung nhitng do dung can thiét theo tiéu chuan
cta khach san va loai buéng ma khach dang thué. Khi nhan duwoc thong tin
tr phia khach thi khach san phai tra 16i khach ngay bang phuong tién giao
ti€p truyén théng hodc hién dai. Néu khéach cé thdc mac gi phai dugc giai
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wu diém: Hiéu qua cao, phat huy duoc lgi di€ém cla chuyén mon hoa,
don gian hoa viéc dao tao chuyén vién quan ly, chd trong dén tiéu chuan hoa
chirc danh nghé nghiép va nhan cach cta nguti ddm nhan chirc danh.

Han ché: Tao ra sw mau thudn giita cac bd phan, bd phan nao ciing
cho minh la quan trong nhat, thiéu sy phéi hgp thong nhat néu co ché diéu
phdi (lién hop lién tuc, lién hop gop phan va lién hop twong hd xoay chiéu)
cac hoat dong & tirng bd phan va tirng ca nhan khong ré rang, tam nhin han
hep va can tré sy phat trién cla nguoi lao dong, don trach nhiém vao bac
quan ly cao nhat trong khach san.

b. M6 hinh t6 chirc bd may dién hinh cua khéach san c6 quy mé 100 budng
dén 200 budng hang 3 sao
Hinh 4-2.TO chic bd may dién hinh ctia khéch san 3 sao

Bo may to chirc bao gom cac bd phan:

* B0 phén quén ly chung

» B0 phén kinh doanh bubng

e B0 phan kinh doanh an uéng

* B0 phan marketing

e B0 phan tai chinh ké toan

» B0 phan quan ly ngudn nhan lyc

Chirc nang chinh cla tirng bd phéan trong hoat dong kinh doanh cla

khach san:
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quyét ngay. DEé thuc hién chic nang nay bd phan kinh doanh budng dwo
chia thanh cac bd phan thanh phan va cé thé dwoc goi la té hoac ban... ¢
thé chia thanh cac t6 nhw sau: T tién sanh, t6 bao vé, t6 nhan dat budng, t
budng, t6 giat 13, t6 k¥ thuat. Cong viéc cta cac t6 nay phu thudc l1an nha
vi thé can co s diéu phdi chat ché cac hoat dong gilra cac to.

Chtic nang cla truong bo phan kinh doanh budng

Chtic danh: Giam d6c bd phan budng.

B6 phan: B phan kinh doanh budng.

Nguwoi lanh dao truc tiép: Giam déc khach san.

Chirc nang: Chiu sy lanh dao cta Giam ddc, nghiém tac chdp hani
cac phuong cham chinh sach, luat phap cla nha nuwéc, dé ra va to chirc thu<
hién chién lvgc kinh doanh va thuc hién ké hoach kinh doanh budng cui
khach san, khéng nglrng nang cao hiéu qua kinh té va hiéu qua xa hoi cui
khach san.

Duéi bd phan kinh doanh budng con c6 cac chirc danh khac tuy thudc
vao quyét dinh cua tdng giam doc trén co s& dé nghi cla giam déc bd phan
kinh doanh budng va bd phan quan tri nhan luc.

- B6 phan kinh doanh an udng. Chitrc nang chinh cta bd phan nay la
kinh doanh thirc an d6 udng va phuc vu nhu cau an uodng tai nha hang cho
khach. Neu co s¢ lwu trd chi ¢c6 mot nha hang phuc vu an udng thi t6 chirc
cong viéc & day don gian, nhwng néu co sé c6 nhiéu loai nha hang, nhiéu
quay udng va nhiéu hinh thitc phuc vu thi moi viéc sé tré nén phic tap hon
rat nhiéu.

Chtrc nang cta tredng bd phan kinh doanh an uéng

Chtrc danh: Giam ddc bd phan kinh doanh an udéng.

B6 phan kinh doanh an uéng.

Nguoi lanh dao truc tiép: Giam déc khach san.

Chtrc nang: Chiu sy lanh dao cla Giam doc, nghiém tic chdp hanh
cac phwong cham chinh sach, luat phap cta Nha nwéc, dé ra va té chirc thuc
hién chién lvoc kinh doanh va thuc hién ké hoach kinh doanh an udng cua
khach san, khéng nglrng nang cao hiéu qua kinh té va hiéu qua xa hoi cla
khach san.
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Nguei lanh dao truc ti€p: Giam dbc khach san.

Chtrc nang: Chiu s lanh dao cla Giam dbéc, nghiém tic chap hanh
cac phwong cham chinh séach, luat phap cla Nha nwéc, vach ra va td chic
thwc hién chién lwogc tai chinh va thuc hién k& hoach tai chinh cla khéch
san, khong nglrng nang cao hiéu qud kinh té va hiéu qua xa hdéi cta khach
san. Du¢i gidam d6c tai chinh ké todn con c6 cac chic danh khac tuy thudc
vao quyét dinh cla tong giam déc trén co s dé nghi cta giam doc bd phan
nay va bd phén quan tri nhan luc.

Nhiém vu cu thé cta bd phan ké toan dugc phan cong cho tirng nhan
vicn chuédn bi bang luong, ké toan thu, ké toan chi, ké toan gia thanh, kiém
soat cac chi phi ctua toan bd hoat déng khach san, thu ngan (thu quy) theo
dbi chat ché tat cd cac viéc thu tién va tinh tién vao tai khoan clta khéach.
M0i ngay nhan vién kiém toan ca dém phai kiém tra, vao sO tat ca cac hoa
don chi tiéu va mua hang cua khach & cac bd phan khac nhau cta khach san.
¢. M6 hinh to chic dién hinh clia khach san cé quy mé tir 200 dén 400
budng véi thir hang 4-5 sao

Minh 4-3. T6 chirc bd may dién hinh clia khéach san tlr 200 bubng

tré I1én hang 4 sao

187



Chtrc nang cua trudng bd phan marketing

Chirc danh: Giam ddéc bo phan marketing.

B6 phan kinh doanh marketing.

Nguei lanh dao tryc ti€p: Giam ddc khach san.

Chtrc nang: Chiu su lanh dao cla Giam d6c, nghiém tac chdp hanh
cac phuwemg cham chinh sach, luat phap clia Nha nwéc, dé ra va té chirc thuc
hién chién lvgc marketing va thuc hién ké hoach marketing cta khach san,
khong ngirng nang cao hiéu qua kinh t€ va hiéu qua xa hoi cta khach san.

Du6i giam déc cla bd phan Marketing con cé cac chirc danh khac tuy
thudc vao quyét dinh cla tong giam déc trén co s& dé nghi cta giam doc bo
phan Marketing va b6 phan quan tri nhan luc.

- B6 phan quan ly nguén nhan lyc. Bd phan nay khong tryc tiép phuc
vu khach hang, nhung lai déng mét vai tro cwc ky quan trong dé khach san
kinh doanh c6 hiéu qua.

Chirc nang cta trudng bd phan quan ly ngudn nhan lyc

Chtic danh: Giam déc bd phan nhan luc.

B& phan nhén lyc

Nguoi lanh dao truc tiép: Gidam dbc khach san

Chirc nang: Chiu sy ldnh dao cla Giam d6c, nghiém tic chdp hanh
cac phvong cham chinh sach, luat phap cta Nha nuwéc, dé ra va té chirc thuc
hién chién lwvgc nhan lwc va thwc hién ké hoach nhan luc cla khach san,
khoéng ngirng nang cao hiéu qud kinh té va hiéu qua xa hdi cta khach san.
Giam d6c nhan lyc dwgc xem nhu chuyén gia vé luat lao dong clia Nha nuéc
c6 thé lam tham muwu cho Gidm doc cac bd phan khac vé van dé nay. Bo
phan nay c6 thé chia thanh ba b phan nhé: tuyén mod nhan vién, dao tao,
quan ly phuc lgi. Cac chirc danh cla bd phan nay la do tong giam doc quyét
dinh trén co s& dé nghi clia giam déc bd phan nhan luc.

- B6 phan tai chinh - ké todn. Bd phan nay vira thyc hién chic nang
tham muu vira thyc hién chirc nang diéu hanh.

Chtrc nang cua trwdng bo phan tai chinh ké toan

Chtrc danh: Giam déc bd phan tai chinh ké toan.
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M0i bd phan trong khach san phai dwoc 1am rd rang va day da cac noi
dung sau:

* Vai tro chirc nang nhiém vu ctia moi bd phan.

e Chtrc danh cua tlrng vi tri trong bd phan.

» Cé&c qui dinh ddi véi tieng cong viéc trong bd phan.

e Trinh ty va tiéu chuan thao tac doi voi tirng cong viéc cho tiing

chirc danh thyc hién.

* Quan hé ndi bd va quan hé vi cac bd phén khach trong khach san.

Theo md hinh t6 chirc nay cla khach san 4 sao phai xay dwng duoc
vai trd, chirc ning, nhiém vu cla tirng bd phan voi cac chic danh, quy tic,
diéu lé va tiéu chuan hod quy trinh va ky thuat thao tac, cac quy dinh quan
hé ndi bd va cac quan hé khac véi bén ngoai phu hgp cho moéi khach san.

Trong m6 hinh nay chi md ta chi .tiét chirc nang chd yéu cla cac bd
phan dién hinh nhu: HOi déng quan tri, Téng Giam dbc, B6 phan don tiép,
B6 phan phuc vu budng va an uéng. Cac bd phan khac con lai trong so do
bé may t6 chirc twong tw nhw mo hinh to chirc clia khach san 3 sao dé trinh
bay & trén ngudi hoc tv nghién ctu.

- Hoi déng quan tri

HOi dong quan tri la co quan quyén lyc cao nhét ctua khach san, gbm
cac dai biéu do diéu Ié khach san va theo cac diéu khoan phap ly hién hanh
quy dinh, dac diém tinh chat, hinh thirc s& htru ma khach san dé thudc veé.

Chtrc trach chd yéu cla hdi déng quan tri bao gom:

Thuc hién hop dong va phu luc hop dong da ky két véi cac doi tac.

Thi hanh va stra doi diéu Ié cta khach san trong khung phép Iy cho phép.

Tham tra phrong cham xay dyng va kinh doanh, ké hoach dau tu, ké

hoach kinh doanh, dyv toan, quyét toan, phuong an phan chia lgi nhuan hoac
b 16 hang ndm cda khéch san.

Tham tra bao céo cua téng giam doc.

Quyét dinh thanh lap cac bd phan quan ly ctia khach san va tién luong,
phuc lgi va cac dai ngd khac cho nguoi lao dong trong khach san.
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M0i bd phan trong khach san phai dwoc 1am rd rang va day da cac noi
dung sau:

« Vai tro chic nang nhiém vu ctia mdi bd phan.

e Chtrc danh cua tirng vi tri trong bd phan.

 Céc qui dinh d6i voi tirng cdng viéc trong b phan.

e Trinh ty va tiéu chudn thao tac doi véi tirng céng viéc cho tlirng

chtrc danh thyuc hién.

* Quan hé ndi bd va quan hé voi cac bbd phan khach trong khéach san.

Theo md hinh t6 chirc nay cua khach san 4 sao phai xay dwng duoc
vai trd, chirc ndng, nhiém vu cla tirng bd phan véi cac chirc danh, quy téc,
diéu 1é va tiéu chuan hoa quy trinh va ky thuat thao tac, cac quy dinh quan
hé ndi bd va cac quan hé khéac véi bén ngoai phu hop cho moi khach san.

Trong mo6 hinh nay chi moé t& chi .tiét chirc nang chu yéu cltia cac b
phan dién hinh nhu: HG6i déng quan tri, Tong Giam ddc, B phan don tiép,
BO phan phuc vu budng va an uéng. Cac bd phan khac con lai trong so do
bé may t6 chiic twvong tv nhv mo hinh to chic clia khach san 3 sao da trinh
bay ¢ trén nguoi hoc ty nghién ctu.

- HGi dong quan tri

HOi dong quan tri la co quan quyén lyc cao nhat cla khach san, gém
cac dai biéu do diéu Ié khach san va theo céac diéu khoan phap ly hién hanh
quy dinh, dac diém tinh chat, hinh thic so hiru ma khach san dé thudc veé.

Chtrc trach chd yéu cta hdi déng quan tri bao gom:

Thuc hién hop dong va phu luc hop déng da ky két véi cac dai tac.

Thi hanh va slra doi diéu 1é cta khéach san trong khung phap Iy cho phép.

Tham tra phurong cham xay dwng va kinh doanh, ké hoach dau tw, ké
hoach kinh doanh, dv toan, quyét toan, phuong an phan chia lgi nhuan hoac
bu 16 hang nam cla khach san.

Tham tra bao céo cla téng giam doc.

Quyét dinh thanh lap cac bo phan quan ly cta khach san va tién luvong,
phuc lgi va cac dai ngd khac cho nguoi lao dong trong khéach san.

188



Phé chuén cac hgp dong va cac thoa thuan quan trong.

Ban hanh cac diéu I, ché dd quan trong ctia khach san.

B6 nhiém Téng Giam doc, Phé Téng Giam doc, Ké toan tuong,
Truwong(an ki€ém toan (thdm dinh).

Xac dinh phuong phap trich rat va st dung quy dy trit, quy tién
thuwong va phuc lgi, quy phat trién khach san.

Thao luan va phé chuan phuong an khi can cai t0 khach san. Phé
chuan Hoi dong thanh ly va phu trach cong tac thanh ly khach san khi cén
thiét.

Cac hdi nghi ctua Hoi dong Quan tri phai co trén 2/3 sd uy vién tham
du, cac quyét nghi phai qua ban sb Gy vién tham du. Ngoai ra cac nghi quyét
sau day phai duoc tat ca cac uy vién trong hdi dong nhat tri.

 Sira d6i va bd sung hop dong, diéu lé.

« Cham dt va giai thé khach san.

» St nhap voi khach san khac.

« Dang ky gia tang tv ban va chuyén nhuong.

Chu tich H6i dong Quan tri la ngudi dai dién phap ly cao nhét cua
khéach san. Be thuan tién cho cong viéc, HOi dong quan tri 1ap ra van phong
dai dién Hoi dong quan tri. Van phong dai dién la co quan lam viéc, thuc
hién cac quyén han do Hoi dong Quan tri giao phé. Tong Giam dbc chiu
trach nhiém trwdc van phong dai dién HOi dong Quan tri vé viéc quan ly
kinh doanh. Uy vién thuong truc HOi dong Quan tri do hdi dong Quan tri clv
ra va chiu trach nhiém diéu hanh céng viéc clia van phong dai dién Hoi
dong Quan tri. Van phong dai dién Hoi dong Quan tri phai dugc phan dinh
chirc trach va quyén han rd rang, & moi vi tri phai xac dinh rd chirc danh, bd
phan quan ly, nguti lanh dao tryc tiép, ndi dung cdng viéc phai thyc hién,
nhiém vu va quyén han (chtrc trach) cu thé, cac quy tic lam viéc cla van
phong dai dién HOi dong Quan tri. Cu thé la: Quy tac lam viéc d6i voi thw
ky van phong, ddi voi cdng tac tai vu, quyén han clia Hoi ddng quan tri giao
cho Téng Giam ddc, diéu Ié va cong tac quan ly hd so, xac dinh quy trinh
tac nghiép va tiéu chuan dat dwoc cua tlrng hoat dong tac nghiép. Quy dinh
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vé mébi quan hé gitta van phong dai dién hoi ddong quan tri véi cac bd phan
trong khach san, véi cdc co quan bcn ngoai.

- Bd phan van phong Tong Giam doc

Van phong Tong Giam d6c¢ 1a bo phan chic nang hanh chinh cao nhat
ve quan ly khach san. Dw¢i sy lanh dao va chi dan cua Téng Giam déc dé
lap k& hoach cdng tac, cdc quy tac, quy dinh dc dat dwugc muc ticu kinh
doanh clia khach san; thwc hién dén ddéc kiém tra, chi dao cadc bd phan hoan
thanh céng viéc dvgc giao; Phdi hgp quan hé va cong viéc gilra cdc bd phan
trong khach san, thay mat khach san lién hé v&i cac t6 chirc co quan, khach
san bcn ngoai, giai quyét cdc cong viéc hanh chinh hang ngay dé dam bao
cho cong viéc kinh doanh cuia khéach san dién ra binh thudong.

Chirc ndng cia Téng Giam ddc

Chirc danh: Téng Giam déc.

BO phan Van phong Téng Giam ddc.

Nguoi lanh dao twc tiép: Uy vién thwong truc Hoi dong Quan tri.

Chc ndang: Chiu sy lanh dao clia Hdi dong Quan tri, nghiém tuc chéap
hanh cdac phvong cham chinh sach, luat phap cta Nha nwéc, vach ra va té
chitc thwc hién chién lvoc kinh doanh va thwc hién ké hoach kinh doanh cta
khéach san, khong nglrng nang cao hiéu qua kinh té va hiéu qua xa héi cua
khach san. Dw¢i Téng giam doc con cd cac chirc danh khac nhu: tro Iy giam
dbéc, giam d6éc hanh chinh, thw ky vdn phong téng giam déc, thw ky riéng
téng gidam déc.

T&t cd cac chrc danh nay déu nam trong bd phan Van phong Téng
Giam do6c va nguoi ldnh dao tryc tiép la Téng Giam d6c. Tuy nhién chic
ndng va nhiém vu cu thé gan v&i trach nhiém cla trng nguwdi dam nhan cac
chitc danh khac nhau phai dvoc xac dinh that ré rang va cu thé.

Quy trinh thao tac nghiép vu cua céc chic danh trong van phong
Téng Giam dac.

Triéu tdp hdi nghi.

Viét tdng két céng tac.

Tiép khach cua Tong Giam déc.
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Thu phat cong van gidy to.

Xt ly viéc dot xuat quan trong.

Cac quy dinh v&é moi quan hé cta bd phan van phong Téng Giam dac.

Quy dinh vé quan hé véi cac bo phan trong khach san cda van phong
Tong Giam déc.,

Quy dinh vé quan hé véi cac co quan, to chirc, khach san bén ngoai
khach san cla Van phong Téng Giam déc.

- B6 phan tiép nhan khach

Pay la trung tdm van hanh cua toan bd khach san, dau moi lién hé
gilta kha&ch vai khach san, 1a bd phan tham muu, tro gidp cho bd may quan
Iy khach san.

Tiép nhan khach duoc hiéu la phuc vu khach trong suét qué trinh quan
hé gitta khach va khach san ké tir khi khach dat budng cho t¢i khi khach
thanh toan r&i khdi khach san.

Céc chirc danh trong bd phan ti€p nhan khach bao gom:

Giam déc;

Pho Giam doc;

Thu ky;

Tro ly;

T0 trwong cho thué budng;

Nhan vién cho thué budng;

TO trweong tiép khach;

Nhan vién ti€p khach;

T0 tredng trung tdm dich vu;

Van thu trung tdm dich wvy;

TO treong va té pho Tong dai;

Nhan vién Tong dai;

TO trwdng phu trach hanh ly;

Ca trwdng phu trach hanh ly.
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Nhan vién phu trdch hanh ly;

Dai dién tai s&n bay;

TO trudng trung tdm nghe nhin (am va hinh);

Nhan vién ky thuat nghe, nhin;

Doi trudng doi xe;

Doi pho doi xe kiém diéu do vién;

Lai xe;

Céc quy t&c, quy dinh hoat déng ctia bd phan dén tiép;

Quén ly chia khoa phong khach;

Phuc vu buu pham;

Phat phiéu an, uéng cho khach;

Khdéng ché gia cho thué budng;

GUi hanh ly ctia khach va nhirng diéu can chi y khi van chuyén hanh ly;
Quan ly kho hanh ly;

Chuyén béo chi;

Thu phéat buu kién;

Quy ché cdng tac cla dai dién tai san bay;

Quan ly va s dung chia khoa van nang;

Tiép nhan khach;

Quy ché lam viéc cua trung tam dich vy;

Dénh thirc khach bang dién thoai;

Quy ché lam viéc, bao quan, sir dung cac thiét bi tai phong dién thoai;
Quy ché lam viéc ctia cho thué budng;

Quy ché xt ly khiéu nai cla khach;

Quy ché tiép khach VIP;

Quy ché kham bénh va céap ctu db6i voi khach;

Quy trinh thao tac cta bd phan tiép nhan khach;

Phuc vu hanh ly cho khach di I t&i khach san va roi khoéi khach san.
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Phuc vu hanh ly cho khach di theo doan t&¢i khach san va roi khoi
khéach san.

Gilp khéch doi budng.

Chuyén buu kién.

Chuyeén tu liéu.

Chuyén FAX va TELEX.

bang ky va mua vé phurong tién van chuyén cho khéch.
Nhan va giao lai hanh ly cho khach.
Don tiép khach va tién khach tai san bay.

NO&i dién thoai cho khach.

NOi dién thoai cho can bd nhan vién khach san.

- B6 phan phuc vu budng

B6 phan nay con goi la bd phén quan gia trong khach san. B& phén
phuc vu budng cé pham vi kiém soat rong, ddi twong quan ly phic tap, lao
dong chiém ty 1é 16n la cong nhan lanh nghé. Doanh thu chiém ty trong 16n
nhat trong tong doanh thu cla toan khach san. Céng viéc chinh ctia b6 phan
nay la lam vé sinh bado dudng toan bd cac budng, phong hoi hop, bao dam
cung (rng céac dich vu giat la, cho thué do dung, lam vé sinh (tay triing, diét
chudt gian rudi, mudi) va bdo dudng cac khu vic cong cong. Muc tiéu quan
ly & bd phan nay la phuc vu khach theo tiéu chuén thi hang cla khach san
(da dwgc chuan hoa theo tiéu chudn quoc t€). Bao dam cac dich vu hoan
hao, chuan muc lam cho khach cdm thdy thoai mai, thuan tién, thuan loi, vé
sinh, lich sy, chu dao va an toan, thu hat nhiéu khach méi, xay dung long
trung thanh ctia khach déi véi khach san.

B0 phan nay co thé dugc to chirc thanh cac bd phan nho: van phong,
bd phan phuc vu budng, bd phan phuc vu giat la d6 vai, bd phan phuc vu
khu vic céng cong.

Céc chirc danh & bd phan nay bao gobm giam déc, phé giam ddc, trg ly
giam doc,' thuv ky, nhan vién phuc vu budng, truong bd phan vwdn hoa cay
canh, khuon vién, trwong kho, trudng ca, trvong bd phan quan ly do vai,
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- Khong dé ngudi ngoai khach san vao nha tdm clia can bd cong nhan
vién.

- Kiém tra, dén doc, can bd, cong nhan vién lam tdt cong tac bao quan
t dwng quan 4o va chia khoa.

- Lam t6t c6ng tac giao ca.

- Bon doc can b, cong nhan vién chdp hanh cac quy dinh tai phong
thay quan 4o, gop y kién véi nguti vi pham va bao cado ngudi chd quan.
Tuan tha quy ché, diéu Ié cta khach san, hoan thanh t6t cac cong viéc khac
do cép trén giao.

ChtGc trach ca nhan vién in an

Chtic danh: Nhan vién in an

B6 phan: B& phéan phu trach nhan lyc.

Nguoi lanh dao truc tiép: Thu ky b phan phu trach nhan luc.

Khai quat cdng viéc: danh may, in Op- sét, sao chup cac tai liéu, gidy
to cta khach san.

Chtrc trach:

- Chédp hanh cac quy dinh quan ly in an cla khach san, vao so sach
viéc giao va nhan tai liéu in an.

- Hoan thanh nhiém vu in an véi chat lugng t6t, can ct vao tam quan
trong, yéu cau gap hay khong géap dé bo tri thoi gian in trudc sau.

- N&m duoc tinh ndng cla may chi¥, may in 6p - sét va may
photocopy, lam t6t cong tac lau chui va bdo dudng may.

- Nghiém tdc tuan tha ky luat, chia y gilr bi mat tai liéu.

- Tich cyc tham gia cac 16p bdi dudng, dao tao, khdng nglrng nang
cao trinh dd ky thuét.

- Tiét kiém gidy, cha y giam chi phi.

- Hoan thanh céc cong viéc khac do cép trén giao.

5.2.7. Cac loai quy che quan ly cta bd phan quan tri nhan lyc

Quy ché tuyén dung.

Quy che duyét, diéu dong va thang tién.
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Quy ché duyét, bién phap xtr ly ky luat.

Quy chc vé cham dit hoac huy bo hgp dong lao dong.

Quy ché quan ly ho so can bd nhan vién.

Quy ché veé viéc chdm cdng cho ngudi lao dong.

Quy ché vé lam viéc thém gio.

Quy ché vé ngay nghi cta can bd nhan vién.

Quy ché vé tién lvong, tién thuong.

Quy ché vé in an.

Quy ché bao mat.

Quy ché vé boi dvdng dao tao.

Quy ché binh chon thi dua, khen thudng.

Quy ché vé kham chira bénh cho ngudi lao dong trong khach san.

Cac quy ché khac (dung bita tai nha an, phong thay quéan &o, phong
ngl, do dung, vat dung phat riéng cho nguoi lao dong).

53. NOI DUNG QUAN TRI NGUON NHAN LIC cUA KHACH sAN
NOi dung cdng viéc quan tri ngudn nhan lyc trong khach san bao gom:
- Phéan tich nhiém wvu.

- M6 té cdng viéc.

- Tuyén md va tuyén chon.

- BO nhiém va giao viéc.

- Ticu chuan danh gia viéc thuc hién.

- Huén luyén.

- Quan ly phan phdi thu nhap ctia nguoi lao dong.

- Nghicn ctru thye hién va van dung luat lao dong.

- Nguoi lao dong bo viéc va chdm dit hop dong lao dong.
- Ch) phi lao ddng va nang suat.

- Quén ly con nguoi.
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Quaé trinh quan tri ngudn nhan luc cua khach san cé thé duoc khai quat
bang Hinh du¢i day:

Hinh 5-3. Quéa trinh quan tri ngudn nhan lyc cta khach san

5.3.1. Phén tich cong viéc (job analysis)

Do chuyén mon hoéa lao dong ma mdi nghé dugc chia ra thanh ra céac
cdng viéc. Mbi cong viéc lai dwoc tao thanh bdi cac nhiém vu cu thé.

Nghé la tap hop nhitng cdng viéc twemg ty vé ndi dung va cd lién quan
v6i nhau & mrc dd nhat dinh véi nhitng dac tinh von cd, doi hdi nguoi lao
dong co nhitng nang luc (kién thirc, k¥ nang va thai do) can thiét dé thuc
hién. Vi du cac cdng viéc phuc vu ban, budng, I tan... déu thudc nghé phuc
vu du lich.

Cong viéc la tat cd cac nhiém vu dugc thywc hién béi mot ngudi lao
dong hoac la tat ca nhitng nhiém vu gidéng nhau dugc thuc hién bdi mot s6
nguoi lao dong. Vi du cac nhiém vu giéng nhau cua phuc vu budng duoc
thuwc hién béi cac nhan vién buong.

Nhiém vu c6 nghta la biéu thi tlrng hoat dong lao dong riéng biét véi
tinh muc dich cu thé ma mdi nguodi lao dong phai thuc hién. Vi du: don
khach, tién khach, hwéng dan khach tiéu dung dich vu clia khach san... 1a
nhiém vu cla Ié tan.

Nguyén tac clia viéc phan tich cong viéc cla tirng chirc danh phéi c6 s
lién két ky vong bdo dam dugc su théng nhat clia nam thanh phan: ky vong cla
nguoi st dung, ky vong cla nguoi lao dong, ky vong ctia dong nghiép, ky vong
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clia x& hoi va ky vong cua khach hang. Sy chénh léch cua 5 ky vong nay cang
tién dan t¢i khong bao nhiéu thi cang t6t bay nhiéu, (xem Hinh 5-4).
Hinh 5-4. Phan tich nhiém vu dwa vao mdi quan hé gitra cac thanh phan

Thuc chat clia viéc phan tich cong viéc 1a mot tién trinh nham xac dinh
mot cach cé hé théng cac nhiém vu cu thé va cac k§ nang can thiét dé thuc
hién cac cong viéc theo chirc danh trong khach san. Trén co s& nay cung cap
cho nha quén 1y truc ti€p mot ban tom tat cac nhiém vu va trach nhiém, quyén
han clia mot chirc danh cu thé, moi twong quan cla cong viéc ma chic danh
d6é dam nhiém véi cdng viéc cta cac chirc danh khac, cac kién thirc can thiét,
ky nang va diéu kién lam viéc. Viéc phan tich cong viéc cua cac chic danh
chinh trong khéach san dugc thuc hién tir gidc do clia khach dé thiét ké cong
viéc c6 thé la chuyén mon hod, luan phién, mé rong cong viéc, hodc két hop.

Phan tich cong viéc bat dau tir khi khach dén khach san, nhan vién gac
ctra chao khach mang hanh ly cho khach vao quay don tiép... cho dén khi
khach ra khéi khach san. D€ phan tich nhiém vu doi hoi chuyén gia quan ly
nhan su phai c6 nhiéu cac k¥ nang va cac ky thuat khac nhau dé thu thap va
phéan tich théng tin. C&c phuong phép thu thap théng tin thwdng dung va
pho bién hién nay la: phuong phdp quan sat, bang cau hdi, phéng van ca
nhan hay tap thé.

Viéc phan tich cong viéc cé thé dva vao:
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- Chtrc nang co ban xay ra trong qué trinh thyc hién nhiém vu: st dung
thong tin, quan hé véi ca nhan khac, céac thao tac cu thé.

- Chtrc vu, ndi dung.

- Theo cédp bac k¥ thuat, chic danh, bac thg, ndi dung.

Phan tich cdng viéc la mot cong cu rat quan trong trong quan tri nhan
luc, n6 con dac biét quan trong hon ddi véi cac khach san ma trong do6 san
phadm chl yéu la dich vu. Mt trong cac nguyén nhan dan dén nang suét lao
dong thdp, nhan vién dam chan 1én nhau, tranh cong d6 tdi, khong biét rd
trach nhiém va quyén han cla ai, viéc dao tao huén luyén khéng c6 co s@,
thi€u thuc té do la cac khach san chuwa ap dung mot cach thuong xuyén day
dd va c6 hiéu qua cong cu nay.

5.3.2. MO0 tad cong viéc (Job descriptions and job specifications)

Thong thuong viéc phan tich nhiém vu va cong viéc dugc phé chuén
va liét ké tirng nhiém vu cu thé thi viéc phan tich cong viéc tré thanh ban
mod td cébng viéc ma mét chirc danh nao phai thuc hién. Vi du: md t4 céng
viéc cla nhan vién khuan véac hanh ly ca khach san nhw sau: chi dan khi
0td dén, mé clra, chao dén, bdc d& hanh ly, ché khach lam thd tuc nhap
budng, thap tling khach va chuyén hanh ly cla khach vao bubng. Ban mo ta
cong viéc la liét ké cd6 dong va chinh x&c nhitng viéc ma nhan vién dam
nhan chitc danh d6 phai thwc hién. Bdn md t& cong viéc cho biét nguoi
mang chic danh d6 phai lam gi, bang cach nao, cac kién thirc, k§ nang can
thiét, diéu kién thyc hién... Ban mo t& cong viéc nhuv la co so co6 tinh chat
phap ly dé quan ly nguoi lao dong, 1a mot trong nhitng cong cu cé thé s
dung dé do lvong viéc thyc hién bon phan cla ngudi lao dong theo tlrng
chirc danh ma ho ddm nhan, cau trdc cla ban mo t4 cdng viéc:

- Chtrc danh.

- B0 phan.

- Ngu@i lanh dao truc tiép.

- Chtrc trach chinh.

- Chirc trach ho tro.

- Kha nang, k¥ nang, kién thic.
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nhém truong cdc nhém phu tradch vé sinh cac khu vic cong céng, nhan vién
vé sinh.

Cac quy dinh lam viéc cua bd phan phuc vu budng.

Ciing nhu cac quy dinh cua cac bd phan khac quy dinh phai day du, cu
thé chi tiét, rd rang mang tinh kha thi cao, lam co s& cho cdng tac kiém tra,
danh gia nguoi lao dong. Cac quy dinh bao gom: quy dinh lam viéc, quy
dinh bao quéan va ban giao cac loai chia khod, quy dinh quén ly tién thuong-
boa) cua khach, quy dinh vé cat gilr va trao tra tai san khach dé quén, quy
dinh vé viéc cho khach muon d6 dung, vat dung, quy dinh vé giao nhan vat
tw, d6 dung, quy dinh vé vé sinh budng, cac quy dinh vé quan hé ndi bd bd
phan phuc vu budng, va véi cac bd phan khac trong khach san.

Quy trinh va tiéu chuén thao tac clia bd phan phuc vu budng. Yéu cau
phai cu thé, chi tiét theo tirng cong viéc véi tlrng doi tvong khéach cho tirng
chtrc danh. Tai khach san 4 sao da duwa ra cac trinh ty thao tdc cho nguoi
thyc hién. Sau day la mot s6 trinh tw lam vi du trong do:

Trinh ty va tiéu chuan thao tac khi nhan vién truc budng nhan dién
thoai clia khach:

(Nhan dién thoai - Ghi chép - dbi chiéu - chao khach - thyc hién).

Trinh ty va tiéu chuan thao tac bao quan thu phat chia khoa:

(Gti chia khoa - Nhan chia khoa - Sir dung - GUi chia khod).

Trinh ty va tiéu chuan thao tac viét va chuyén phiéu yéu cau stra chira
phuong tién thiét bi dung cu:

(Chuén bi - Viét phiéu - Chuyén phiéu - Thuc hién).

Trinh ty va tiéu chuan thao tac dat mua hoa va giao nhan hoa:

(Nguoi diat mua - Phé duyét - Nguoi thuc hién mua - Nhan va kiém
tra - Giao hoa).

Trinh ty va céc tiéu chuédn thao tac phuc vu budng ngu:

(Vao buéng- Thu don rac —Hut bui —Lau chui- Co rtra- Trai giuvong -
Kiém tra - B0 sung vat dung - Ra soat lai - Ra khéi budng).

Trinh ty ki€ém tra trwéc khi hoan thanh nhiém vu ra khoi budng. Kiém
tra cac loai clra - Kiém tra t quan do- Kiém tra ti twong- Kiém tra thing rac

194



- Kicm tra thict bj dién tlr - Kiém tra trdn nha - Kiém tra rém clra s6 - Kiém
tra sopha, ban tra - Kiém tra givdng - Kiém tra ddu givdng - Kiém tra twvong
- Kicm tra may diéu hoa- Kiém tra tham trai san - Kiém tra bubng vé sinh -
ra khéi bubdng.

- Bé phan phuc vu an uéng

Day la mot trong nhi*tng bd phéan Ién va clng la bd phan quan trong
trong khach san. B0 phan nay c6 déac diém:

S6 lvgng lao dong I6n, nhigu nghé khodng 40 chic danh gay nén sy
phtc tap trong té chc quan ly lao dong.

Doanh thu chiém ty trong Ién (th® hai) trong tong doanh thu cua loan
khach san.

lhi hiéu kh&u vi an udng da dang, phtrc tap (Iam dau tram ho).

bam bao céac dich vu an udng khong chi thoa méan nhu cau sinh ly ma
con thoa méan nhu cau tam ly.

Chtlrc nang cta bd phan nay la phuc vu khach cdc mén an. ddé udng
mot cach tét nhdt theo ding mong mudn ctua khéach.

Muc tiéu quan ly dat ra & bd phan nay la tao ra nhirng mén an ngon
(nghé thuat van hod d&m thuc), an toan thyc phdm, gid ca hop ly. phuc vu
khach tan tinh v@i thai d6 van minh lich sy va hiéu khach, tao ra bau khong
khi thodi mai, lam cho khach cdm thdy khdng chi an ngon, uéng say ma con
cadm thady dé chiu nhv & nha minh. Cac chitc danh & bd phan nay cé thé la:
Gidm déc, ph6 gidm doc, trg ly gidm déc, the ky giam ddc, trvong tiép thi,
trudng cac phong an (ncu cé nhiéu phong), truéng ca lam viéc, nhan vién
ban, nhan vién dén dan khach & phong an, nhan vién phuc vu khach &n tai
budng khach &, trudng phong phuc vu dd uéng, nhan vién pha ché ruvou,
nhan vién quay bar, trwuong phong tiéc, nhan vién phuc vu ban tiéc, bép
tredng hanh chinh, bcp tredng k§ thuat, tredng bd phan ndu bép, theg nédu an,
truong bd phan dd an ngudi, doé an nwéng, thg lam moén an ngudi. Treong bo
phan phu trach dung cu va tap vu, truéng kho, nhan vién quét don, nhan
vién rita bat. nhan vicn phuc vu phong an ndi bo.

Quy dinh lam viéc cua bd phan phuc vu an udng:

Céac quy dinh can day du, cu thé, chi tiét rd rang, mang tinh kha thi

cao, lam co s cho cong tac quan ly. Cac quy dinh gom: quy dinh vé hoi y
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nhan vién phuc vu truc tiép & d6. BE giam thiéu nhirng so suat cd thé xay ra
trong thoi gian phuc vu tryc tiép khi khach téi nha hang, rat can mot su
chuén bi phuc vu that sy chu ddo. Chinh vi vay giai doan chuéan bi phong an
dong vai tro hét sirc quan trong.

NOi dung cla cac cong viéc chuan bi phong an la:

- Lam vé sinh phong an.

- S&p xép, ké ban. ghé trong phong &n.

- Trai khan trai ban.

- Bay bién ban an.

- Nhan vién phuc vu tw chuan bi vé sinh ca nhan.

Khi moi céng viéc chuan bi da hoan tat, nha quan ly (t6 truong td ban)
nhat thiét phadi kiém tra that ky ludng tlrng viéc d6i voi tieng nhan vién.
Trong treong hop can thiét phai tién hanh sat hach tay nghé ctia nhan vién,
d4c biét 1a nhitng nhan vién mai dé dam bao gidm thiéu cac 16i c6 thé xay
ra. Bén canh d6 cong tac tu chuan bi cua nhan vién phuc vu ban ciling can
phai duoc quy dinh va doi hoi phai dugc duy tri thwong xuyén.

b. Bon tiép khach va moi khach dinh vi tai nha hang

Cong viéc nay cd thé dugc thuc hién theo cach chuyén mon hoa. Tic
la c6 thé phan céng cho nhirtng nhan vién c6 kha nang giao tiép tot (cé trinh
dd ngoai ngit), c6 kha nang ndm bat tam Iy khach t6t lam viéc & cung doan
phuc vu, tiép khach tryc tiép nhuw: don ti€p khi khach méi dén cua nha hang,
mdi thic don, nhan dat &n cla khéach, bung dua, gap rot thirc &n dd udng
phuc vu khach trong bita an... Nhv vay sé lam tdng sy cam nhan tét cla
khéach vé chat lvgng dich vu cda nha hang. Viéc sir dung lao dong theo cach
nay cling gilp cac nha quan ly phat huy triét dé nang luc s¢ treong cla tirng
ca nhan va tinh hop tac, tinh than ddéng ddi cla nhan vién ban. Diéu d6 sé
gitp nha hang tang kha nang thu hat khach, tang kha nang canh tranh, nang
cao nang sudt lao dong va dem lai hiéu qua cao hon cho nha hang.

Ngoai ra, nhan vién don tiép khach phai la nguwoi hiéu biét sdu sic vé
cac moén an do udng clia nha hang, tham chi c vé cach ché bién cac mon an.
vé phong tuc tap quan trong an udng cua cac vung, mién, dan téc khac nhau
nham c6 ky nang ban hang t6t nhét va t6i da hoa doanh thu cho nha hang.
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truéc gio vao ca, quy dinh vé giao ca, quy dinh vé quan ly tién thuéng cla
khach, quy dinh vé kiém tra thiét bi tién nghi trong phong an, quy dinh vé
kem cap tay nghé cho nhan vién méi, quy dinh vé huy bd hoac thay déi yéu
cau dat mon an, quy dinh vé cudc hop lién tich gilra cac phong an va nha
bép, quy dinh vé viéc nhan dat bira cta khach, quy dinh vé ché do bao céo
cong viéc, quy dinh vé cong tac trwc ban cla truéng cac bd phan, quy dinh
vé quan ly rwou, do uéng khong con, quy dinh vé an toan nha bép trach
nhiém ca nhan vé bdo quan dung cu, quy dinh vé viéc huy thuc pham bién
chéat, quy dinh khéng ché gia thanh moén an, dé udng, ché dd quan ly tai san,
quy ché quéan ly kho d6 dung, dung cu, quy dinh vé vé sinh, danh gia vé
sinh, quy dinh vé quan ly rac thai trong bd phan, quy dinh vé quan hé ndi bd
trong bd phan an udng, véi cac bd phan khac trong khach san.

Quy trinh va tiéu chuan thao tac ddi voi tirng chirc danh twcmg thich
voi tirng bd phan nhé trong bd phan phuc vu an uéng. Trong do dac biét
nhan manh dén cac chirc danh ma nguoi ddm nhan truc ti€p phuc vu khach
(Nhan vién don dan khach, nhan vién ban, bar).

Viéc xay dung cac quy trinh va tiéu chudn phai can c* vao so do t6
chirc bd may cla khach san, déi twgng khach phuc vy, sdn pham an udng
cu thé clia khach san dap ng duoc tinh chuan hod, quéc té hoa mang ban
sac Viét Nam, phu hop véi digu kién trang thiét bi, trinh do lao dong trong
khach san.

Céac bd phan con lai (Kinh doanh téng hop, tai vu, nhan luc, bao Vé,
quan tri thiétt bi, ctra hang ban budn, ban &, trung tdm dich vu vui choi giai
tri cling duoc xay dung tvong ty theo ndi dung clia cac bo phan da trinh bay.
(Nguwoi hoc tu nghién clru va xay dung).

Van dé co tinh nguyén tic 1a phai phan cong cong viéc cu thé, quy ché
lam viéc va quy trinh thao tac nghiép vu cua tung ca nhéan tvong tng voi
tling chirc danh cu thé trong cac diéu kién va hoan canh cu thé, phu hop véi
tirng doi twong khach. Chi cé nhu vay méi kiém tra giam sat va bao dam
dugc chat lwgng dich vu chung cua toan khach san.
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Tw khoa
Bo may td chirc, co ché van hanh, co ché phdi hop, co s& khoa hoc,
chirc nang nhiém vu, gidm doc khach san, nang luc cu thé, nang luc then
chdt, quyén han va trach nhiém, qua trinh phuc vu, tinh lién tuc, tac dong
lan nhau, trwc tuyén chirc nang, vai tro cla giam déc khach san.

Bai tap

1. Neu Anh/ Chi c6 thé nh¢ ai lam diéu ma Anh/ Chi mu6n bang cach
chia siing vao dau ho, viéc lam nay c6 phai la phong cach lanh dao khong?
Vi sao?

2. Hay cho mot vi du vé nguoi lanh dao doc tai tét nhat va téi té nhat ma
Anh/Chi da trng gdp? Giai thich tai sao?

3. Hay cho mot vi du vé nguoi lanh dao dan chi tét nhat va toi té nhat
ma Anh/Chij da trng gap? Giai thich tai sao?

4. Thao ludn mé hinh t6 chirc bd may trong kinh doanh khéach san. Theo
anh chi, cac khach san cé nhat thiét phai c6 mot md hinh t6 chic bd may
giébng nhau? Vi sao? Lién hé véi cac khach san c6 quy mé dwéi 100 bubng &
Viét Nam?

5. Hay md ta “M0ot ngay trong cudc séng cua giam déc khach san”.

6. Boc va ty danh gid ban than theo danh sach 99 ndng Iyc trong nganh
khach san. (Thang diém 5 véi 1 la thdp nhat va 5 la cao nhat).
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Cau hoi 6n tap va thao luan chudng 4

1 Trinh bay vai tro cta lanh dao.

2. Phong cach lanh dao va lua chon phong cach lanh dao theo phuong
phap Vroom va Yetton.

3. Trinh bay khéi niém t6 chirc bd may va cac co s& khoa hoc dé thiét Iap
t6 chirc bd may va van hanh bé may cua khach san?

4. Phan biét sy khac nhau gilra chirc ndng, nhiém vu cua b phan va
chirc nang, nhiém vu cua trwvong bd phan.

5. Phan tich ban chét cong viéc cla giam ddc khach san.
6. Phan tich cac vai tro cong viéc clia giam déc khach san.
7. Phan tich mé hinh ndng luc cla giam déc khach san trong tuong lai.

8. Phan tich nhirng ndng luc then chdt dugc x&c dinh trong mé hinh
nang luc.
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Chuwong 5

QUAN TRI NGUON NHAN LUC
TRONG KINH DOANH KHACH SAN

MUC TIEU CUA CHUONG
Sau khi hoc xong chuong nay, sinh vién c6 kha nang:
- Hiéu duoc kién thirc co ban vé quan tri ngudn nhan luc trong khéch san.
- Hinh thanh k§ ndng quén tri nguén nhan lyc trong khéach san.

NOI DUNG NGHIEN c* u CUA CHUONG

Quan tri ngudén nhan lyc la mdt phan quan tri kinh doanh cua khach
san. Quan tri ngudén nhan lyc khdng dong nhat véi quan tri nhan su. Quan tri
nhan lyc bao gdm tét ca cac cong viéc co lién quan téi con nguoi trong cong
viéc va cac quan hé cla ho trong khach san, dé cao sv phéat trién nhan cach
cla nguoi lao dong, xdy duwng tinh than doéng ddi trong cdc bd phan cau
thanh bd may td chirc cia khach san nhdm hwéng toi su thanh céng. Van
dung thuyét z vao quan ly nguén nhan lyc cla khach san la phu hop nhat.

Quan tri ngudén nhan lyc cta khach san thic hién ba chirc nang chinh:
thu hat nhan luc, dao tao va phat trién nhan luc, duy tri ngudén nhan luc.
Quan tri ngudn nhan Iyc can tuan theo cac nguyén tic: thang bac quan Iy,
théng nhét trong quén ly va didu hanh, nguyén tdc uy quyén, sv binh dang
vé co hoi va quy luat ty dao thai.

Quan tri ngudén nhan lyc cta khach san do bd phan quan tri nhan luc
chiu trach nhiém chinh, cé sv phdi hop chat ché cla trwdng cac bd phan
trong t0 chirc bd may cua khach san. B6 phan quan tri ngudn nhan luc
duoc co cdu thanh ba bd phan nhé dudi sy quan ly diéu hanh cua giam déc
nhéan luc.

NGi dung ctia quan tri nguén nhan lyc clia khach san bao gom: phan
tich céng viéc, mo ta cong viéc, tuyén mo va tuyén chon, bo nhiém va

201



giao viéc, dinh m&c lao ddng, dao tao, quan ly thu nhap va thang tién
nguoi lao dong.

N®i dung nghién ctru cua chwong bao gom:

1. Khéi niém quan tri ngudn nhan lyc

2. Chtrc nang quan tri ngudn nhan lyc cua khach san

3. B0 phan chiu trach nhiém chinh quan tri nguén nhan lyc trong

khach san
4. NOi dung quan tri ngudn nhan lyc trong khach san

51. KHAlI NIEM QUAN TRI NGUON NHAN Luc TRONG
KHACH SAN

5.1.1. Khai niém quan tri nhan sy va quan tri ngudén nhan lyc

Quan tri nguon nhan luc trong khach san la mot trong nhirng hoat
dong quan tri quan trong bac nhat cla khach san, cd thé xem la mét cong
viéc khé khan va gai goc vi ty I1é thay déi nhan cong & cac vi tri la rat I6n
(hé so luan chuyén lao dong cao) so véi cac Iinh vic hoat dong kinh doanh
khac. Mat khac san pham cla khéach san chu yéu la dich vu. Nha quan ly
khéach san can ch( y phan biét gitra hai khai niém quan tri nhan sy va quan
tri ngudn nhan lyc.

Theo tlr dién tir va nghia Han viét cac thuat ngt nay dwoc hiéu nhu sau:

“Quan” nghfa la trbng nom cham séc, “Tri” nghia la sta sang, ran de.
“Quan tri” tirc 1a phu trach viéc trdng nom, sdp xép cong viéc ndi bd cla
mot td chirc. “Nhan” la nguoi, “Su” nghia la viéc, lam viéc, “Luc” nghia la
stric, “Nhan sy” nghfa la con nguoi s viéc trong mot to chirc, “Nhan lyc”
nghia la strc lao dong clia con nguoi. Nhuw vay, cé thé hiéu quan tri nhan su
la phu trach sip x&p con ngudi su viéc hién tai trong mot t6 chirc, tat ca cac
doanh nghiép khi st dung lao dong déu phai trd lwvong va tuan theo luat lao
ddng co6 nghia la phai bdo ddm quan ly hanh chinh vé con nguti - c& nhan
ngudi lao dong. Con quan tri nhan lyc la phu trach sap xép, vun dap stc lao
dong cua con nguoi dé duy tri vaphat trién to chiec.

So vGi quan tri nhan sy, quan tri nguén nhan lyc mang tinh chién lugc
dai han, dua vao cac thoa thuan tam ly da dwoc cam két hon la phuc tung
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theo ménh Iénh, tu kiém soat hon la bi kiém soat. Do d6 gilra quan tri nhan
sy va quan tri nhan lyc ¢d sw khac nhau vé ndi dung, nguyén tdc phwong
phap quan ly. Khi nhan thirc rd diéu nay thi 4p dung céac bién phap quan ly
méi c6 hiéu qua va tao ra dwgc bau khong khi tam ly xa hdi tich cwc trong
khach san. Quan tri va quan ly, hai thuat ngtr nay chi la mot (Management).
“Quan tri la phu trach viéc trong nom, sAp xcp cdng viéc ndi bd clia mot té
chirc”. “Quan ly la phu trach cham nom va sap dat cong viéc trong mot to
chtrc”. Tuy nhicn & Viét Nam c6 su khac biét khi dung thuét nglr nay trong
cac to chirc khac nhau va ¢ cap do khac nhau. Néu ¢ cap do vi mo va trong
cac t6 chirc kinh té thi nguoi ta quen dung thuat ngl quan tri. Vi du: quan tri
kinh doanh. Ncu & cdp dd vi md va cac td chirc phi kinh té thi nguoi ta quen
dung that ng® quan ly. Vi du: quan ly Nha nuéc hodc quan ly cac td chiic
chinh tri xa hoi.

Theo David Gucst (1989) c6 3 cach dc dinh nghia quan tri ngudn nhan
lyc: thir nhat, chi can doi tén quan tri nhan sw thanh quan tri ngudn nhan luc;
tht hai. nhan manh khia canh chién lugc cla quan tri nguén nhan lyc; thiv
ba, dwa ra cac luan diém quan tri nguoén nhan lyc khac hoan toan véi quan
tri nhan su.

Len Holdcn (1997) cho rang thuat nglr quan tri ngudn nhan lyc di
dwgc dung dé mod ta viéc quan tri nguodi lao dong.

Theo Storey (2001) quan tri ngudn nhan luc la phwong phap riéng biét
vé quan ly lao dong, tim cach gianh dwgc lgi thé canh tranh bang cach st
dung chién luoc lyc lwgng lao dong c6 nang lwc, hgp nhat vé van hoéa, co
cau va nhan su.

Nhiéu nguoi cho rang quan tri ngudn nhan lyc chi la tcn goi méi cua
quan tri nhan sw. Mot s6 nguoi khac thi cho rang day Ia cach nhin nhan méi
vé ngudn nhan lyc dugc doanh nghiép quén ly.

Nhu vay quan tri nhan su la phu trach sdp xép con nguoi su viéc trong
mot t& chirc. Quan tri ngudn nhan luc 1a phu trach sip xép, vun dap stc lao
dong cla con nguoi dua trén chinh sach ngudn nhan lyc, dé duy tri va phat
trién to chirc. Chinh sach ngudn nhan lyc la mot phan cua chinh sach tong
thé cua doanh nghiép. Chinh sach nay la mot b phan chinh hay phu, phan
anh mirc do xac dinh tdm quan trong Ve tai san con nguoi cua doanh nghiép
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C6 thé rat ra nhan xét vé su khac biét gitra quan tri ngudn nhan luc véi
qudn tri nhan sv & cac khia canh sau:

Thi nhat, quan tri nguén nhan lyc mang tinh chién lvgc dai han, dva
vao cac thod thuan tam ly da dugc cam két hon la phuc tung theo ménh
Iénh, tv kiém soat hon la bi kiém soat.

Th hai, mrc d6 cho phép nguoi lao dong tham gia vao viéc ra quyét dinh.

Tht ba, quan ly ngudn nhan lyc la trach nhiém cla tat cd cac nha quan
ly chit khdng chi la nha quan tri nhan sw. Noi dung quan Iy nguén nhan luc
bao gom nhiéu khia canh hon quan tri nhan sy. Quan tri nhan sy la chic
nang chuyén nghiép/nghé.

Tht tu, quan ly ngudn nhan lyc dwgc ban luan va quan tdm cla téat ca
cac nha quan ly & cac cap dd khac nhau. Quéan tri nhan sy la sy quan tam
ban luan vé cac hoat dong ctia nha quan tri nhan sy chuyén nghiép.

Th& nam, cac chinh sach nhan sy va nguén nhan lyc bao gébm nhiéu
ndi dung khac nhau nhwng lién quan chat ché véi nhau.

Ket qua nghién ctru chi ra tuong dong va khac biét gitra quan tri nhan sy
va quan tri ngudn nhan luc qua bang 5.1 du¢i day:

Bang 5-1. So sanh gilia quan tri nhan sy va quan tri ngudn nhan lyc

TT Tiéu chi so Quan tri nhan su Quan tri ngudn nhan luc
sanh
1 Béanchat Quan ly hanh chinh hién Quan Iy nhan c6ng trong

tai trong khach san vé con khéch san ca hién tai va tuong
nguoi dé tra luvong va tuan lai
theo luét lao déng

2  Ddi tugng Nhan céch trong hién tai Nhén cach ca trong quéa kht,
quan iy hién tai va tuong lai

3 Muctiéu Ngan han, dat muc tiéu Dai han, dat muc dich dong
quan ly clia t0 chirc thoi clia ca ca nhan va té chic

4 Phuong phdp Hanh chinh, kinh t8 va Gido duc, kinh t€ va hanh
quan ly gido duc. Dya trén kinh t¢ chinh. Duwa trén su trao doi,

va cac dieu khoan cua dong thuan vatham gia quan ly
phap luat va hanh chinh
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Tom lai, quan tri ngudén nhan lyc la hé théng cac triét ly, chinh sach
va hoat dong chirc ndng dé thu hat, dao tao va duy tri phat trién strc lao dong
con ngudi clia doanh nghiép khach san nham dat dvoc két qua tdi wu cho ca
doanh nghiép va thanh vién. Quan tri ngudén nhan lyc la mot phan cua quan
tri kinh doanh, né c6 lién quan téi con ngudi trong cdng viéc va cac quan hé
cua ho, lam cho ho co thé dong gép tot nhat vao sy thanh cong clia doanh
nghiép khéach san. Tl quan tri nhan sy thanh quan tri ngudn nhan luc co
nghta la chién lwgc con nguoi dugc coi la mot bd phan quan trong hang dau
trong chién lwvgc kinh doanh ctia doanh nghiép.

5.1.2. Nhi*ng nguycn nhan va hau qua cua thay thé nhan vién trong
nganh céng nghiép khach san

Ilinh 5-1. T&c dong cla thay thé nhan vién téi khach san, nha hang
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Tw khoéa

Quan tri ngudn nhan lyc, quan tri nhan sy, nhan céach, thuyét z, thu
hat nhan luc, dao tao, duy tri ngudén nhan lyc, thang bac quan ly, théng nhat
trong quan ly va diéu hanh, nguyén tic uy quyén, si binh dang vé co hoi, tw
dao thai, bd phan quan tri ngudn nhan lyc, giam doéc nhan lyc, nghé, cong
viéc, vi tri, nhiém vu, phan tich cdng viéc, md ta coéng viéc, tuyén mo va
tuyén chon, bd nhiém va giao viéc, dinh mirc lao dong, thay thé lao dong,
dao tao, quan ly thu nhap, tranh chap lao dong.

Céau hdi 6n tap va thao luan chvong 5

Ccau hdi thao luan

1 Hay néu cac dac diém cla cac nha kinh doanh Nhat. So sanh cac
dac diém nay véi nha kinh doanh My?

2. Quan ly theo cac su kién thyc té phat sinh c6 quan hé nhu thé nao
vOi quan ly cta ngudi Nhat?

3. Trinh bay y kién cda anh (chi) vé dinh mic lao dong, thu nhap cua
nguoi lao ddng trong cac khach san & Viét Nam hién nay?

4, Xay dung céac chic danh, chirc trach cua tirng chirc danh & b6 phan
kinh doanh budng cuta khach san 3 sao?

5. Xay dung cac tiéu chuén vé quy trinh va thao tac k¥ thuat cho tlrng
chtrc danh & bd phan don tiép cla khach san 3 sao?

6. Xay dung cac mdéi quan hé ctia bd phan dén ti€p & khach san 3 sao?

7. Xay dwng cac chirc danh, chirc trach cla tirng chirc danh & bd phan
kinh doanh bubng ctia khach san 3 sao?

8. Xay duyng céc tiéu chuan vé quy trinh va thao tac k¥ thuat cho tirng
chtrc danh & bd phan dén tiép cta khach san 3 sao?
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Thay thé nhan vién ludn 1a mot van dé cd hiru xay ra khap noi trong
nganh cong nghiép khach san. Nhiéu minh ching cé tinh giai thoai cho rang
ty & thay thé nhan vién cao dén mirc 200% hodc 300% d6i v&i nhan vién
thwong, con & vi tri quan ly, it nhat la tiém can 100% & mot sd khach san,
nha hang...

Khi ma ty Ié that nghiép thap thé hién thach thic cho nganh khach
san. Thi* nhét, s6 lvgng lao dong trong céac thi trudng muc tiéu truyén théng
gidm. Th hai, lao dong thi cdp chiém ty trong lén, lvong thdp, viéc lam
ngan han chd mot co hdi t6t hon. Tha ba, hinh anh nganh thuong 1a cubi
cung duoc ngudi lao dong lva chon. Thay thé nhan vién la mot van dé
nghiém trong.

Theo Bluerdorn (1982), toc do thay thé nhan vién dwoc dung dé chi
viéc t nguyén hay khong ty nguyén roi khdi t6 chirc. Nganh khach san nhin
nhan téc dd thay thé nhan vién theo hai cach. Thi nhat, nhiéu cong ty e ngai
rang thay thé nhan vién lam cho cdng ty tdn tién, vi vay can tranh nhirng
mic thay thé khong thé chdp nhan dwoc. Thay thé nhan vién dan dén: céac
chi phi lién quan dén viéc ra di; chi phi dé thay thé nhan vién nhu quang
céo, phdng van va phi di chuyén; dvong cong hoc tap khong hiéu qua cla
nhan vién mai; cac chi phi gan véi tam thoi ngirng viéc cla ngudi lao dong
va céc chi phi khdng dinh lvong dugc do hinh thanh va long trung thanh cua
khach bi suy gidm bé&i nguoi lao dong tién nhiém ra di.

Thi¢ hai, nhidu cong ty lai cho rang thay thé nhan vién 1a dang ché
trach vi hoat dong va thdi han lam viéc c6 mdi quan hé nghich dao hinh chir
u. Nghfa Ia hoat déng tidng Ién trong thdi ky ngén han va trung han nhung
giam di hodc tri tré trong dai han.

Cac nguyén nhan chinh bao goém: ddi xir cta cap trén, khdi lugng gio
lam viéc, ap luc cong viéc, thoi gian biéu, dao tao, cac géi phic loi, cac co
hoi t6t hon & noi khac, yéu cau vé stirc khde clia cong viéc.

Thay thé nhan vién la mot van dé dang chd y lau nay trong nganh
khach san. Tac dong cua ty Ié thay thé nhan vién cao &nh huwéng téi cac
doanh nghiép khach san 16n hon nhitng gi ma céc triét ly hién thoi dé xuat.
Vi vay xUr ly va thay thé nhan vién nhuv mot sy kién don lap sé khong gilp
nhan ra cac nguyén nhan cla ching. X ly van dé nay la phai st dung tong
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hop cac phuvong phap. Mot mat loai bd nhitng nguén lam nhan vién khéng
hai Iong. Mat khac tang cwong sw hai long cla nhan vién va gitr chan ho.
lam cho nhén vién coi minh la thanh vién cua cdng ty.

5.1.3. Van dung thuyct z vao quan tri nguén nhan lyc trong khéach san

Két hgp nhitng tinh chét vuot trdi cua thuyét X va thuyét Y, cung voi
cac gia tri van hoa dac trung, triét ly séng William G. Ouchi (1981) ngudi
My da dwa mo hinh quan ly dac thu cla ngudi Nhat ma éng goi la thuyét z
trong cudn: ilHow American Business meel the vapanese challenge"”. Thuyét
nay duoc coi la mo hinh quan tri dac trung ki€éu Nhat, l1a mot thach thirc doi
vOi Hoa Ky va cac nwdc Tay Au trong quan ly nguoi lao dong. M6 hinh
quan ly nay cho rang sy tu duy, s¢ théng minh khong phai bang k¥ thuat
hay cong cu quan ly hién dai ma bang mét cdch nhin nh&n van cua nguoi
quan ly d6i véi ngudi bi quan ly. Trong khi cac nuéc phwong Tay tiép tuc
duy tri va dé cao tinh canh tranh c& nhan thi Nhat Ban lai nhdn manh va dé
cao tinh tap thé va dat sv hop tac 1én hang dau. NOi dung cua thuyét z dwoc
tom tat nhu sau:

Th nhat, nang suat di doéi véi niém tin, phuvong phap quan ly la loai
bd long nghi ky, phai xay dung va thic ddy niém tin nho vao sw thang thén
va trung thyc cua nhitng cd nhan cung lam viéc véi nhau, céng nhén lién doi
trach nhiém trong cong viéc sé la dong luc chinh dé tang nang suét lao dong.

Thi hai, su tinh t€ trong cac mdi quan hé (ng x(& gilra con nguoi véi
con nguoi dem lai cho cudc séng hiéu qua hon, can bang hon va chat
lvgng hon.

Thi ba, tinh than mat la mot trong yéu td quan trong clia mot xa hoi
lanh manh, kha nang cho va nhan trong tinh ban chan thanh la c6i nguén
that sv cua tinh than. Tinh than loai bé nhitng hanh vi vi ky va bét luvong
trong ndi bd cla to chuc.

Thir tw, néu cao tinh cdng dong: moi ngudi vi moi ngudi, moi ngudi vi
moi ngudi. MOi ngudi 1a mot phan khong thé thiéu trong tap thé, 16i cudn
moi ngudi vao qua trinh ra quyét dinh, sau khi théng nhat ai cling coi la
quyét dinh ctia minh, y kién ctia minh, do dé nguoi ta khé c6 thé chong lai y
kién cta chinh minh. Thuyét z khéng ding nhitng yéu to kich thich ca nhan
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nhu tra lvong theo san pham, tang lvong theo nang suét lao déng, khong co
danh hiéu c& nhan xuét séc. Ché do lam viéc sudt doi gan cudc doi minh va
cac thé hé sau véi t6 chic (doanh nghiép) la dac diém quan trong nhét cla
toan bd hé thdng quén ly Nhat Ban. Uéc mong cla nguoi lao ddng la muc
tiéu cta nha quén ly.

Céc dac diém dac trung trong phong cach quan ly kiéu Nhat:

- Badm bao doi sdng va cong tac lau dai cho nguoi lao dong, tao dugc
bau khong khi gia dinh trong t6 chic.

- Bam bao tinh cdng bang ddi véi tat cd nhitng nguoi lao ddong co
nang lyc nhu nhau, binh ddng vé diém xudt phat.

- Khi thang tién phai c6 tirng thoi diém, theo qué trinh cong tac cla |
nguoi lao dong.

- Phai trdi qua quéa trinh dam trach coéng viéc & cac Iinh vuc khac nhau.

- Lubn biét dat loi ich ctra td6 chirc 1én trén lgi ich ca nhan.

- Luén dat niém tin vao ngudi lao dong dé tao cho mdi thanh vién tu
khang dinh vai trd, vi tri ciia minh trong t& chic.

- Tao cho ngu®i lao dong c6 cung trach nhiém, tham gia vao viéc ra
cac quyét dinh.

MO hinh quan |y theo thuyét Z kiéu Nhat trong doanh nghiép

khach san

~N A

M6 hinh quan ly nay thé hién & cac aiém chinh sau: han ché su luan
chuyén lao dong trong khach san; nghiép vu chuyén moén da nang cho ban
diéu hanh; chl trong moi quan hé gifia con ngwoi véi con nguoi; phong
cach lanh dao dan chu - tén trong y kién cua tap thé va trach nhiém chung
cla tap thé.

- Han ché sy luan chuyén lao déng trong khéach san

Nhin chung cac khach san & My déu khéng huan luyén cho nhitng
nhan vién tham nién, tuy nhién ddi voi cac khach san & Nhat Ban thi viéc
huan luyén cho nhan vién tham nién la viéc lam thuong xuyén. Phan Ién cac
khach san @ MY chi c6 tong giam doc va thanh vién ban diéu hanh cap cao
la gan b6 lau dai vai cong ty. Cac nha quan ly cap trung va cac nhan vién
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thuong chuyén/nghi viéc véi ty 1é cao. Diéu nay gay ra nhiéu khé khan cho
khach san vi khong c6 ddi ngli can bd quan ly cdp trung va nhan vién day
dan kinh nghiém trong phuc vu. Phéng van 53 nguoi la truéng bd phan
trong khéach san, hau hét trong s6 nay déu than phién vé sy chuyén doi nhan
vién lién tuc v&i.mot ty 1é cao. Diéu khé khan nhat ma ho phai déi dau la
viéc hudn luyén va trang bi cho cép du¢i va nhan vién méi duoc tuyén dung
la mot s6 ky ndng quéan ly co ban nhu: k§ nang giam sat cong viéc, tao dong
lyc thlic ddy nhan vién, dé ra muc tiéu phan dau, sdp xép thoi gian hap ly va
Xt ly c6 hiéu qua ap lyc cta cong viéc va dac biét kho khan trong viéc nang
cao tay nghé cho ddi ngd nhan vién phuc vu. Mo hinh quan ly trong kinh
doanh khéch san & Nhat Ban da khic phuc dwoc nhitng bat loi nay.

Han ché su thay ddi lao dong va xay dwng mot doi ngdi quan ly cap
co s& va cap trung manh véi luc lvong nhan vién phuc vu twong déi 6n dinh
dé doéi ngl nay cé kinh nghiém day dan trong hoat dong cung cap dich wu.
go6p phan chinh tao ra uy tin cho khach san.

- Nghiép vu chuyén mén da nang cho ban di€u hanh

O céc khach san My thuwong c6 khuynh hwéng dé clr nhan vién chi dua
vao mdt kha nang chuyén mén chuyén biét cua ho ma khéng theo huéng da
nang. Tai cac khach san & Nhat, cac nhan vién dugc dé bat phai cé kha nang
chuyén moén rong dé cé cai nhin tong quat diéu phdi cac hoat done cho ca
gudng may trong khach san. Thanh vién trong ban diéu hanh hoat dong cla
khach san phai c6 tam nhin rong mang tinh chién lwgc thay vi chi biét loi
ich hay hoat déng trong pham vi mét bd phan.

Vi vay can boi dudng dao tao phat trién nhan lyc trong ban diéu hanh
bang cach hudn luyén thuong xuyén, luan chuyén can bd trong pham vi
khéach san.

- Cha trong mdi quan hé gilra con ngicoi véi con nguoi

Tao sy gan b6 gita can bd diéu hanh véi nhan vién bang céach ton
trong ca tinh clia nhau, hiéu biét va chia sé théng tin, tao va duy tri bau
khong khT gia dinh trong khach san, va hon tat c& la nguoi ding dau phai
guong mau.
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- Phong cach lanh dao dan chu - tén trongy kién cua tap thé va trach
nhiém chung cla tap thé

Sy nd luc c8 géng trong quan ly can lam cho cac thanh vién co
dwoc su tv tin, hiéu dwgc twong tan nhirng buwdc di cla khach san, tinh
than dong doi, tinh doan két dé lam viéc va tinh than trach nhiém duoc
phat huy cao do.

Viéc van dung cac ly thuyét quan ly trén day gilp cho cac nha quan tri
ngudn nhan luc c6 cac bién phéap thich hgp dé tao dong luc cho moi thanh
vién trong doanh nghiép lam viéc tich cuc sang tao. Mot méat lam cho nhan
cach clia moi ngudi dwoc phat trién va hoan thién hon. Mt khéc tao ra céac
gia tri van hoa cho doanh nghiép. Ly thuyét quan ly nay phu hop véi cac dac
diém lao dong trong kinh doanh khach san, gidi quyét dwoc cac mau thuan
trong cac moi quan hé quan ly, quan hé chirc nang trong bd may td chirc clia
khach san nham tao ra bau khéng khi tam ly x& hoi tich cuc lam cho tat ca
nguoi lao dong clha khach san déu c6 mong mudn lam vui long khach.

52 B PHAN QUANTRI NGUONNHAN Lirc QUAKHACH SAN
5.2.1. Vai tro cta bd phan quan tri ngudon nhan lyc

Nganh khach san dugc tao thanh bdi cac decm vi kinh doanh khac nhau
rat 16n vé quy mod va loai hinh. Cac khach san nhé cé thé cho rang khong
can dén mot giam ddc hay mot chuyén gia quan tri nhan lyc riéng biét. Tuy
nhién, du khach san c¢6 quy mo6 Ién hay nhd déu phai coi trong chic nang
quan tri ngudn nhan luc trong khéach san. Su khéac biét & chd trong bd may té
chirc cta khach san cé bd phan chuyén mon riéng véi cac chuyén gia quan
tri nguén nhan lyc, hay chirc nang nay la kiém nhiém cuta chd khach san,
giam ddc, hay treong cac bd phan. Yéu té quan trong bac nhat tao ra dich vu
khach san la con nguoi. Chat lwvgng nguoi lao dong trong khach san quyét
dinh chat lvong dich vu ma khach san cung cdp cho khach hang va quyét
dinh su thanh cong cla khach san trén thj truong. Quan Iy & mdi cap trong
khach san suy cho cung déu phai huéng vao khach clia khach san. Bay la
mot yéu té quan trong bac nhéat tao ra stc canh tranh va lgi thé canh tranh.
Khach san chi c6 thé tiép tuc ton tai va phat trién bang cach thu hat, dao tao
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va khich 1& nhitng con nguoi gidi théng qua viéc thwc hién tot chrc nang
quan tri nguén nhan lyc.

BO phan quan tri ngudn nhan lyc la bd phan chirc nang vé quan ly va
cong tac dao tao boi dudng nguoi lao dong clia khach san. Bd phan nay
chiu trach nhiém quan hé phdi hop nhan lyc trong ndi bd khéach san, tao
diéu kién tot cho moi nguoi lam viéc theo ding chirc danh ma cé nhan
dam nhan, ting cwong sy doan két gan bo, xay dwng van hod truyén théng
cta khach san. Qudn tri ngudn nhan lyc la mot trong nhirng chic nang co
ban clia hoat dong quan tri, gidi quyét tat ca van dé cé lién quan téi con
ngudi gan véi cong viéc clia ho trong bat ci mot t6 chirc ndo. Khdng mot
hoat dong nao cla td6 chic mang lai hiéu qua néu thi€éu quan tri ngudn
nhan lyc. Quan tri ngudén nhan lyc la nguyén nhan cda thanh céng hay that
bai d6i voi bat cir mot t6 chirc ndo. C6 thé khang dinh quén tri ngudn nhan
Ivc 1a bd phan cdu thanh cla khoa hoc quan tri, bd phan khong thé thiéu
clia quén tri kinh doanh.

Quan tri ngudn nhan lyc cla khach san lién quan tdi cong tac to chiic
thu hat cac (rng clr vién cho cong viéc, tuyén chon, gi¢i thiéu, sdp dat nhan
vién thyc thi nhiém vu cu thé, trd cong xirng dang véi stc lao dong ma ho
bd ra, xac dinh tiém nang cla ho cho sv phat trién trong tuong lai, 1ap ké
hoach phat trién nguén nhan lyc cla khach san.

5.2.2. Muc tiéu quan tri nguon nhan lwc cla khach san

Dai voi cac khach san ndi riéng, cac td chirc kinh t€ x& hdi noi chung,
cong tac quan tri nguén nhan lyc déu cé ba muc tiéu co ban sau:

- St dung c6 hiéu qud ngudén nhan lyc nham tang nang suat lao dong
va nang cao hiéu qua kinh doanh.

- Bap tng nhu cau ngay cang cao cla nhan vién, tao diéu kién cho
nhan vién phat huy t6i da nang lvc. Ca nhan dugc kich thich, dong vién
nhiéu nhat tai noi lam viéc va trung thanh, tan tam véi khach san.

- Xay dung doi ngl nguoi lao dong c6 chét lugng cao dap ng dwgc
tw twdng quan ly va phat trién cta khach san.
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5.2.3. Ch&rc ndang quan tri ngudén nhan lyc cia khach san

Quan tri ngudn nhan lyc cla khach san thyc hién 3 nhém chic nang
chl yéu sau day:

- Nhoém chirc nang thu hat nguén nhan luc

Nhdm chic nang nay chd trong van dé bdo dam c6 dd s6 lwgng nhan
vién véi pham chat phu hop cho cong viéc cua khach san. Nhom chirc néng
nay bao gébm nhirng hoat ddng chu yéu nhu: dv bao va hoach dinh nhan luc;
phan tich cong viéc; tuyén chon nhan luc; thu thap lvu gitt va xt ly thong
tin vé nhan luc cua khach san.

- Nhém chiic ndng dao tao, phat trién ngudn nhan lyc

Nhém chiic nang nay chd (rong viéc nang cao nang luc clia nhan vién
ddm bao cho nhan vién trong khach san c6 ki nang, trinh dd lanh nghé can thiét
dé hoan thanh t6t cong viéc dugc giao va tao diéu kién can thiét cho nhan vién
phét trién toi da cac nang luc ca nhan. Cac khach san ap dung chuomg trinh
hwéng nghiép va dao tao cho nhan vién méi nham xac dinh thuc t€ cla nhan
vién va gilp nhan vién lam quen véi céng viéc cta khach san. Bong thoi céac
khéach san cting thuong 1ap ké hoach dao tao, hudn luyén va dao tao lai nhan
vién moi khi co s thay d6i vé nhu cau san xuét kinh doanh ho3c quy trinh céng
nghé, KT thuat. Nhém chirc nang dao tao, phat trién thudng thuc hién cac hoat
dong nhu: huwéng nghiép, huan luyén, dao tao ki nang thuc hanh cho nhan vién,
boi dudng nang cao trinh do lanh nghé va cap nhat kién thirc quan ly, ki thuat
cbng nghé cho can bd quéan ly va can bd chuyén mén nghiép vu.

- Nhém chirc nang duy tri nguén nhan luc

Nhém chirc nang nay chi rong téi duy tri va st dung c6 hiéu qua nhan
lvc khach san. Nhém chirc nang nay gém hai chiéc nang nho hom la kich thich,
dong vién nhan vién va duy tri phat trién méi quan hé lao dong tot dep trong
khach san. Chtc nang kich thich, dong vién lién quan dén cac chinh sach va
hoat dong nham khuyén khich, ddng vién nhan vién trong khach san lam viéc
hang say, tan tinh, c6 y thic trdch nhiém va hoan thanh céng viéc véi chat
lvong cao. Chirc ndng quan hé lao dong lién quan dén cac hoat dong nham
hoan thién mdi trwvong lam viéc va cac mdi quan hé wong cong viéc nhu: ki két
hop dong lao dong, gidi quyét khi€u t6 tranh chap lao dong, giao t€ nhan vién.
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cai thién mdi truong lam viéc, y t€, bdo hiém va an toan lao dong. Giai quyét
tot chirc nang quan hé lao dong sé gilp cho cac khach san tao ra bau khong khi
tap thc va cac gia tri truyén théng tot dep, vlira lam cho nhan vién dwoc thoa
maén v&i cdng viéc va véi khach san.

5.2.4. Cac nguycn tac quan tri ngudn nhan luc cha khach san

Dé thé hien dwgc cac chlrc nang trén, quan tri ngudén nhan luc cua
khach san phai tuan theo 5 nguyén tic sau:

- Nguyén tac vé thang bac trong quan ly

- Nguyén tac théng nhét trong quan ly va diéu hanh

- Nguyén tic uy quyén

- Nguyén tic tao co hdi binh dang

- Nguyén téc tw dao thai
5.2.5. Nhiém vy cta hd phan quan tri ngudén nhan luc

B0 phan nay duwoc x&c dinh la mét trong nhitng bd ph&n quan trong
nhat cta quan tri kinh doanh khéach san va la bd phan gian tiép hoat dong
kinh doanh. Nhiém vu cu thé clia n6 la:

- Xac dinh md hinh t6 chrc bd may clia khach san va dinh bién lao
dong & cac bd phan trong khéch san.

- Lap ké hoach va thuc hién viéc tuyén dung nguoi lao dong cho
khach san.

- Phéi hop véi cac bd phan khac xay dung chirc trach cho tirng chirc
danh, cac quy dinh chuan hoa quy trinh va thao tac ky thuat, cac mé6i quan
hé cho tlrng bd phén trong khéach san.

- Quy dinh ché do va thuc hién danh gia cong viéc cua tirng chirc danh
ma nguoi lao dong ddm nhiém.

- Pe ra va chdp hanh ché dd quan ly nguoi lao dong.

- Tham gia bién soan va stra chita quy ché, diéu Ié cta khach san.

- Thuc hién cong tac lao dong tién lwong. phac lgi, bdo hiém, bao ho
lao dong, quan ly cong tac boi dudng va dao tao ngudi lao dong.

- Thyc hién céc cong tac quéan ly hanh chinh khac.
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B0 phan quan tri ngudn nhan lic c6 vai tro: tw van, phuc vu va kiém tra
V@i cac quyén han tham muwu va quyén han chirc nang.
5.2.6. Co cau to chirc clia bo phan quan tri ngudén nhan lwc
B6 phan quan tri ngudn nhan lyc dvoc co cdu nhu sau:
Hinh 5-2. Co cdu to chirc ctia bo phan quan tri ngudn nhan luyc

Chrc nang cta cac bd phan thanh phan

Giam d6c phu trach quan tri nguén nhan luyc

Chrc danh: Giam déc bd phéan

B& phan: quan tri nhan lwc

Nguoi lanh dao truc ti€p: Téng giam déc

Chirc nang: Duwéi sy chi dao cla tong giam ddc l1ap quy hoach téng
hop, t0 chirc phéi hop va thuc hién cac cong tac cd lién quan dén ché do
nhan su, quan hé nhan si, phan phéi nhan sy, dao tao va boi dudng, quan ly
hanh chinh.

Nhiém vu cu thé:

-N&m vitng phrong cham chinh sach lao dong cia Dang va Nha
nuéc, td chic 1ap quy hoach lau dai va ké hoach hang nam vé phat trién
nguon nhan lyc cla khach san.

- Can cr vao nhu cau kinh doanh cla khach san dé dinh bién, can doi
lao ddng cua cac bo phan va quan ly luc lvgng lao dong cla khach san.
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- Thu thap va tim hiéu théng tin vé thi truvong lao dong, mé rong kénh
thu nhan nhan luc, 1ap phuvong an tong thé vé tuyén mo, tuyén dung, diéu
dong lao dong, giam sat viéc to chirc thuc hién.

Thu ky bd phan nhan sy

Chtrc danh: Thu ky thudc bd phan nhan sy

Chtrc danh the ky thuéc bd phén phu trach nhan luyc, ngudi lanh dao
tryc tip la giam déc bd phan phu trach nhan lyc. Khai quat cdng viéc bao
gbm: gidi quyét cac cong viéc van phong hang ngay cla bd phan phu trach
nhan lyc, lam t6t cong tac thu ky, gilt quan hé chat ché véi cac bd phan
khac. Cac nhiém vu cu thé bao gom:

- Can clr vao yéu cau clia giam ddc soan thao cac van ban, ghi bién
ban hdi nghi, danh s6 dang ky in an va phan phat cac céng van gidy to, lam
ding cac thd tuc ky nhan va dang ky ki nhan cac cong van gidy to gui dén,
Kip thoi glri cho nguoi nhéan.

- Chuyén céc bao biéu cho nguoi chi quan co lién quan phé duyét, sau
dé chuyén téi bd phan cé lién quan va luu ho so lwu trik.

- Tiép khéch va sdp xép thoi gian tiép khach cla cép trén.

- Thong ké danh sach can bd, cong nhan vién va tinh trang cu thé cla
tleng doi tuvong.

- Khéi thao théng bao tuyén dung, nang cap va chuyén t¢i cac bd phan
cé lién guan, ghi chép va thdng ké hang ngay ngay céng cla nguoi lao dong
trong bd phan nhan su, lam t6t cong tac phic tra ngay céng cuta khach san
va nap dir liéu vao may.

- LTnh va mua van phong pham cuta bd phan nhan s, kiém tra tinh
trang biéu mau cla bd phan nhan su dé bd sung kip thdi, hang thang kiém
tra va phat phiéu an cho céc bd phan.

- Lam t6t cong tac bdo vé, bdo quan may tinh va tu liéu vé nhan su.

- Tuan tha quy ché, diéu Ié cta khach san, phat huy tinh chi dong
sang tao Hoan thanh t6t moi cong viéc thuong nhat va cong viéc bat thuong
ma cap trén giao cho.
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Trwotig phong nhan suw

Chtrc danh: Truong phong thuéc bd phén nhan su.

Nguwoi lanh dao truc tiép: Giam doc phu trach nhan luc.

Khai quat cong viéc: dugi sy 1anh dao cla giam doc nhan lyc, can ct
vao yéu cau quan ly nhan su tai khach san dé t6 chirc chiéu mo, tuyén dung,
thudng phat can bd nhan vién, lao dong tién lwvcmg, phdc lgi cua khach san.

Céc nhiém vu cu thé bao gom:

- Lap va thuc hién ké hoach vé bién ché tién lvong va phuc lgi hang nam.

- Chiéu mo, tuyén dung céan bd coéng nhan vién quan triét nguyén tic
“Tim nguoi vi viéc, st dung nguoi ding nang lwc”, kip thoi tuyén dung
cong nhan vién bb sung cho cac bdé phan, diéu chinh co cdu can bd, coéng
nhan vién mét cach hop ly.

- X ly can bd cdng nhan vién vi pham ky luat theo quy ché diéu 1é da
quy dinh.

- Ti€p nhan y kién tu van va giai quyét y kién khiéu t6 vé nhan su lao dong.

- T6 chic kiém tra danh gid can by cong nhan vién dé dat y kién
thudng phat

- T6 chirc cong tac tham tra viéc ky két hop dong lao dong.

- Can ctr vao sv diéu chinh chinh sach quan ly nhan sy cta nha nutc
va tinh hinh thay doi cla khéach san dé dé dat y kién va phwong an stra doi
trinh ty thao tdc quéan ly nhén su.

- T0 chiic cong tac binh tuyén va biéu duong tap thé tién tién ca nhan
wu ta.

- T6 chirc sdp xép codng viéc cla nhan vién dudi quyén, kiém tra chét
lvong va hiéu qué coéng viéc cua ho.

- Giam sat va chi dao cong tdc nha an cla can bd, cdng nhan vién,
treng cau y kién cla can bd, cong nhan vién va cac can bd co lién quan vé
chat lvgng an uéng va vé cong tac quan ly. Phdi hop x ly nhitng véan dé
nam ngoai quyén han cla bép trwdng bép an cta can bd, cdng nhan vién.

- Hoan thanh céac cong viéc khac do cép trén giao pho.
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Tro lynnhan suw cao cap

Nhiém vu cua tro ly nhan su cao cap bao gom:

- Gilp truong phong nhan sy lam t6t cong tac chiéu md, tuyén dung
can bd, cdng nhan vién.

- Lam thd tuc triéu tap va giao viéc cho can bd, cong nhan vién méi.
Lap biéu dang ky giao viéc, thu thdp va ddi chiéu gidy to hd so. phat do
dung ca nhan cho céan bd, cong nhan vién, dang ky s6 sach va lam thé ra vao
cho cén b, cobng nhéan vién.

- Lam thu tuc théi viéc cho céan bd cong nhéan vién. Thu lai thé ra vao,
thé ding bita, s6 tay céng nhan vién va chia khoa ti quan &o cua can bo.
cong nhan vién thoi viéc, tinh toan tién lvong va cac chi phi khac cho ho.

- Thuc hién cu thé viéc ky két hop dong ti€p tuc tuyén dung cén bo,
cong nhan vién.

- Phu trach cong tac quan ly phong thay quan 4o, kiém tra dinh ky va
giai quyét van dé nay sinh.

- Phu trach viéc cdp gidy nghi phép nam, nghi cu@i... cho can b9,
cong nhan vién va dang ky cac giay phép, vao sb sach.

- Phu trach mét phan cong viéc phuc loi cho can bd nhan vién. Tham
tra viéc cap gidy gi¢i thiéu dang ky két hon, cép tién mirng két hdn maoi, cép
tien mirng can by céng nhan vién sinh con, cép gidy chi*rng minh Iinh tién
trg cdp nudi con nhd cho can bd, cong nhan vién.

- Phic tra ngay cong cuta can bd, cong nhan vién va nap vao may tinh

- Hoan thanh cac cong viéc khac do cép trén giao.

Tro ly nhan sw

Nhiém vu cu thé cua trg ly nhan sy bao gom:

- Sap xép, bado quan hd so nhan s, lam t6t cong tac quan ly hd so,
thong ké nhan sy, lam t6t cong tdc nhan hd so cua can bd, cdng nhan vién
mai vao lam viéc, tra lai hd so cua can bd, cdng nhan vién thoi viéc.

- Théng ké phén tich tinh hinh cén bd, cong nhan vién vi pham ky luat
dé bao cao Ién cép trén va gri cho cac bd phan co lién quan.
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- Kip thoi théng ké tinh hinh bién dong vé can bd, cdng nhan vién,
gilp trvéng phong nhan sy phan tich nguyén nhan lvu dong'lao dong.

- Lam tot cong tac kiém tra viéc tuyén dung can bd, céng nhan vién.

- Lam t6t cong tac dang ky va lwu ho so tinh hinh bién ddng nhan su.

- Tiép dai dién cua cac co quan bén ngoai t6i diéu tra tinh hinh céan bd,
cong nhan vién cua khach san dugc diéu téi co quan ay, gilp tredng phong
nhan su gigi thiéu va cung cap hd so cho ho mot cach thyc sy cau thi.

- Lap va doi chiéu cac gidy chirtng nhan, gidy diéu tra.

- Nhan va bao quan tién ky quy cta can bd, cong nhan vién.

- Hoan thanh céac coéng viéc khac do cép trén giao.

Truwdng phong dao tao

Chtrc danh: Trwdng phong I

B6 phan: Phong dao tao

Ngu@i lanh dao tryc ti€p: Giam doc bo phan phu trach nhan luc

Khai quat cong viéc: Duwéi su lanh dao cla gidm déc bd phan phu
trach nhan luc, 1ap va thuc hién ké hoach cong tdc dao tao can bd, cong
nhan vién khach san.

Chtrc trach:

- Lap va thyc hién ké hoach dao tao va dy toan dao tao hang nam

- Phu trach cbng tdc dao tao nhan vién maéi, nhan vién dang lam viéc
va can bd quén ly céac cép.

- Ap dung nhiéu hinh thirc tuyén truyén dé gido duc phéap luat, phap
quy clia nha nuéc, quy ché, diéu Ié cla khach san d6i véi can bd, cong nhan
vién, tuyén truyén nguoi tot viéc tot.

- Kiém tra va chi dao cac bd phan thyc hién cong tdc dao tao nhan
vién cla ho.

- Chu tri viéc bién tap céac giao trinh dao tao, thwc hién nhiéu phuong
phéap dao tao, nang cao nang sudt chat lwvgng dao tao.

- X&c dinh va thuc hién ché do kiém tra két qua dao tao.
- Phu trach cong tac binh bau ca nhan I& do va té Ié do.
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Hinh 5-5: Hé thong tao ddng lwc cho nguoi lao dong

Tién lvong la khoan tién trd cho nguoi lao dong khi hoan thanh cong
viéc nao dd. Tién lvong co ban duoc xac dinh trén co s& tinh du cac nhu cau
co ban vé sinh hoc, xd hdi hoc, vé dd phtrc tap va mirc do tiéu hao lao dong
trong diéu kién lao ddng trung binh cla tirng nganh nghé, cdng viéc. Tién
lvong theo quy dinh = don gia tién lvong cda nha nuéc * hé s6 lvong theo
tirng chirc danh ma nguoi lao dong dwgc hwong. Viéc phan phéi tién luong
c6 thé dya vao thoi gian lam viéc (theo ngay cong hodc gio cong cla nguoi
lao dong), theo hé sb (gom cac hé sb: git cong, chic vu, cdp bac, thanh tich,
tham nién, moi trudng doc hai, lam thém gi¢) hodc thwc hién khoan lwvong
theo Irng bd phén. Cach tinh trd lvong lam thém gio:

Tién lvong co ban trong ngay + Tién lvong tha ndi trong ngay

ropennnee e N .. Phan ct*ng x Phan mém
Pon gia'lam thém gio = 77

Tién lam thém gi¢ = Bon gid lam thém gio * sé gio lam thém

e tra lvong cho ngudi lao déng phai thuc hién cac cong viéc:

Thi nhat, xac dinh quy lvong cla khach san. Viéc xac dinh nay cé thé
theo doanh thu, theo tong thu nhap, theo thu nhap hach toan, theo l&i gop
hodc ty 1é phan tram lvong trong tong doanh thu.
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- Tham gia cbng tac kiém tra va chi dao vé chat lugng phuc vu,
phuong tién phuc vu va chuan muc thao tac cla cac bd phan.

- T06 chic danh gia trinh dé ngoai ngit clia can bd, cdng nhan vién.

- BO tri c6ng tac cla nhan vién dwdi quyén, kiém tra chat lvgng va
hiéu qua hoc tap cla ho.

- Hoan thanh cac cdng viéc khac do cép trén giao.

Tro ly dao tao cao cép

Chrc danh: trg ly dao tao cao cép.

B6 phén: Phong dao tao.

Nguoi lanh dao tryc ti€p: Truong phong dao tao.

Khai quat cdng viéc: phu trach cdng tac dao tao hang ngay duwéi su chi
dao cua trvong phong dao tao.

Chtrc trach:

- Chd tri c6ng tac dao tao tiéng Anh cho nhan vién va nang cao trinh
dd tiéng Anh cho céan bd quan ly cao cép.

- Phu trach cong tac kiém tra ngoai ngi¥ va thi nang cép ngoai ngir.

- Phu trach cong tac dao tao cho nhan vién méi nhan viéc.

- T6 chic céac 16p dao tao ngoai nglr khac.

- Bién soan gido trinh dao tao ngoai ngi.

- Céan ct vao ké hoach cta khach san thwc hién cong tadc dao tao céan
bd, cdng nhan vién & trong nwéc va & nwdc ngoai.

- Mua céc tai liéu va phuong tién day hoc cta phong dao tao.

- Phat huy tinh chd dong trong cong tac, hoan thanh cac cdng viéc
khac do cép trén giao.

Tro ly dao tao

Chtrc danh: Tro ly dao tao

B0 plian: Phong dao tao

Nguoi lanh dao tryc ti€p: Trudng phong dao tao
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Khai quat céng viéc: gilp trwdng phong dao tao quan ly hé Su cua
phong dao tao, tham gia cong tac t6 chirc dao tao ngoai cac bai giang hang
ngay.

Chtrc trach:

- Phu trach cong tac in tai liéu dao tao.

- Thdo cac cdng van gidy to cla phong dao tao, x ly cong van di, dén.

- Phu trach cong tac bién tap pand, ap phich tuyén truyén.

- Phéi hop véi phong may tinh t6 chirc dao tao, ki€ém tra va cap bang
k¥ thuat s dung may tinh trong khach san.

- T6 chirc cong tac binh bau cd nhan gworng mau vé Ié do va guorng
mau vé to 1&é dd0 mot nam 2 lan.

- Phdi hop voi tredng phong dao tao to chirc thi k¥ thuat va thi kién thic.

- T6 chtrc bién tap, quay camera chuyén nganh vé dao tao phu trach
cong tac bién soan vé tai liéu dao tao.

- T chic cac budi toa dam chuyén vé I1& do, Iy luan quéan ly va ky
nang thao téc.

- Phat huy tinh chd dong trong cong tac. hoan thanh cac cdéng viéc
khac do cép trén giao phd.

Trwdng phong y té

Chtic danh: Truong phong vy té.

B phéan: Phong y té.

Nguoi lanh dao tric tiép: Giam dbc bd phan phu trach nhan lyc.

Khai quéat cdng viéc: thuc hién cong tac khdm chira bénh hang ngay va
quan ly phong y té.

Chtrc trach:

- Xac dinh ché dd, ndi quy cong tac vé sinh, kham chitra bénh cla
khach san, lam t6t cong tac quan ly hanh chinh ddi véi phong y té.

- Lap quy hoach va dy todn mua thu6c va chi phi y t€ hang nam. bo
sung cac thiét bi diéu tri can thiét.

- T6 chirc kham strc khoé cua can bd, cdng nhan vién.
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o TO chirc tuyén truyén phong bénh, to chic ki€ém tra vé sinh clia can
bd, cdng nhan vién truéc khi vao phong an, don déc viéc thuc hién cac che
do vé quan ly vé sinh.

- Dbi v6i cac bénh dac biét, cac trvong hop cdp clu phai to chic so
ctu va Kip thoi chuyén téi tuyén trén.

- Phu trachcong tac dao tao thé(y thuac & phong minh.

- B0 tri ca lam viéc cuia cong nhan dudi quyén va kiém tra cong tac
cua ho.

- Gilp céac bd phan cé lién quan lam t6t cong tac sinh dé c6 ké hoach,
cbng tac cho mau.

- Lam tot cong tac kiém tra vé sinh thuc pham cla khach san.

- Hoan thanh cong tac khac do cép trén giao pho.

Nhéan vicn kiém nghiém thyc phdm

Chtic danh: Nhan vién kiém nghiém thyc pham.

B phan: Phong y té.

Nguoi 1anh dao tric ti€ép: Trudng phong vy té.

Khai quat cong viéc: Giam sat cong viéc vé sinh thuc phdm ctia khéach san.

Chc tréach:

- Xac dinh ché do vé sinh thwc pham.

- Phéi hop véi nhom quan ly kho va phong mua sdm, ndm chic khau
chét lvgng thuc pham.

- Di tuan kiém tra noi ché bién thyc pham, can cir vao “quy dinh vé
sinh an toan thyc phdm" dé dat y kién xt phat doi véi nhirng hanh vi vi
pham.

- Binh ky triéu tap hdi nghi cac bd phan dé bao céo tinh hinh vé sinh
an toan thwc pham, dé ra y kién chan chinh.

- Cung v&i bd phan st dung, t& mua sam kiém dinh nhitng thuc pham
nghi ¢ van dé vé chét lugng, khi can thiét thi dva téi to chic ki€m dinh dé
kiém nghiém.
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« l-am t6t céng tac gt mau thuc phdm dang cho cic budi tiéc quan
trong va trong céc hoat dong & udng ¢c6 quy mdo Ion.

- Dinh ky lay miu thiéc An tai nha bép

* Phuy trach cdng tac kiém tra stc kho* clia cAn b§. cAng nhan vién va
cdng tac truyén dat tri thié/c vé sinh an toan thyc phim cho cAng nhan vién
cua bd phan An uAng.

« Bao quan gidy ching nhan stc khog, giAy chirng nhan déao tao W
sinh an toan thyc pham

- Phéi hgp quan hé gitra cac bd phan hanh chinh céc cap vé vé sinh an
toan thuc pham, lam t6t cong tac ti€p khach.

- Hoan thanh cac cang viéc khac do cip trén giao

("h&rc trach cha BAc *5

Chirc danh: Bac sy.

B0 phan: Phong Y té.

Nguwoi lanh dao truc ti€p: Trudng phong y té.

Khai quat cong viéc: ph6i hgp véi phong y té kham chita b*nh cho can
bd, cong nhan vién.

Chtrc tréch:

- Nghicm tac chdp hanh chc do vo sinh y té cha khach san. hoan thanh
cong tac kham chira bénh hang ngay.

« Phu tréach cu thé cac cong tac chAn doan cap citu, diéu tri hang ngdy,
va hoan thanh céng tac dang ky bénh an.

- CAn clt vao tinh hinh bénh cta bénh nhan ning, 1am tét cong tac cap
ctru va chuyén bénh nhan Ién tuyén uén.

« Lam t6t cong lac kiém tra va cAp phép nghi 6m. gidy thanh toan
kham chitra bénh cho cdng nhan vién.

- Quan ly ihuAc mot cach chAt ch*, 1ap sA sach xuit, nhAp thuAc.
thudng xuyén kiém tra tinh hinh cip phat thudc vA han si* dung ihuAc

- Lam tét cong tac tiéu doc cac dwng cu kham chira b*nh
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- Phoi hop lam tot cong tac ki€ém tra strc khoé hang ndm cho cén bo,
cong nhan vién.

- T6 chirc khdm strc khoé va lam bénh an cho nhan vién méi

- Lam t6t cong tac tham hdi gia dinh cong nhan vién, gitp cac bd phan
c6 lién quan lam t6t cong tac sinh dé c6 ké hoach.

- Hoan thanh céac cdng viéc khac do cép trén giao.

Chtrc trach cha té trvong nha bcp cla can bd céng nhan vién

Chtc danh: T0 truong.

B6 phan: Nha bép clia can bd cong nhan vién.

Nguoi lanh dao tryc ti€p: Trwdng phong nhan su.

Khai quat cong viéc: dugi sv lanh dao cla truéng phong nhan su, lam
tot cong tac quan ly va phuc vu tai nha bép, nha an cua can b, céng nhan
vién.

Chtc tréch:

- Xéc dinh va thyc hién cac quy dinh, ché do tai nha bép, nha an cla
can bd, cong nhan vién.

- Lap ké hoach va to chirc Ién thuc don hang tuan va mua thuc pham
cho nha bép, nha an cua cdng nhan vién.

- Nghiém chinh chdp hanh phap lénh vé sinh an toan thuc pham, lam
tot cong tac vé sinh an toan thuc pham, vé sinh mdi trwong va vé sinh ca
nhan tai nha bép, nha an cua can b, cong nhan vién.

- Cha y l&ng nghe y kién va d& nghi cta can bd, céng nhan vién,
khong ngirng thay do6i mén an, nang cao chat lwgng mon an.

- Lam t6t cong tac hach toan gia thanh, don déc va chi dao nhan vién
thong ké cua nha bép, nha an tong hop va cong khai bao biéu hang thang.

- Tang cuong quan hé véi phong mua sdm, bdo dam mua hang kip
thoi, thuc pham tuoi ngon.

- Tarrg cwong quan ly ndi bd, phan cong ca kip ngay cong va kiém tra
cong viéc cua cong nhan vién, dong thdi can cli vao mic dd hoan thanh
nhiém vu clia ho dé dé nghi thuong phat.
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- 1 &ng cwong céng tac bdi dwdng, dao tao nhan vién, kiém tra tinh
hinh chdp hanh quy che, diéu 16 cua ho, hoan thanh cac céng viéc khac do
cap trcn giao phoé.

Chtc trach cua ky sw ndu an cao céap

Chtrc danh: K§ su ndu an cao cap.

B6 phan: Nha bcp cua can bd, cdng nhan vién.

Nguwoi lanh dao truc tiép: T6 trieong té nha bep clia cadn bd cong nhan
vién.

Khai quat cong viéc: phu trach cong tac che bién moén an va phuc vu
tai nha bcp cda can bd, cong nhan vicn.

Chtrc trach:

- B6 tri cong viéc che bién moén an hang ngay tai nha bép cua can bd.
cdng nhan vién.

- Kicm tra chéat lvgng thuc phdm mua vé nha bcp.

- Kiém tra nhan vicn duéi quyén lam céng tac gia cong va che bicn
man an.

- Lam tdt cong tac vé sinh moi truéng nha bép, bao dudng va ska
chira thict bi, dung cu.

- Ché bién mén an theo trinh tv va ycu cau da quy dinh, bdo dam vé
sinh.

- Gilp céng nhan nau an lam cong tac bay ban, chd y lang nghe y kién
ctia cong nhan vién vé mén an.

- Lam t6t c6ng tac giao ban nha bép.

- Tich cwc tham gia cac 16p bdi dudng, dao tao, tuan thd quy che, diéu
Ié cua khach san, hoan thanh cac cong viéc khac do cap trén giao.

Chtrc trach cua tho nau an

Chirc danh: Tho niu an.

B0O phan: Nha bép cua can bd cong nhan vién.

Nguwoi lanh dao tryc tiép: T6 trwdng td nha bép cla can bd, cong nhan
vién.
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Khai quéat cong viéc: lam t6t cong tac hau can ndu an cuta can bd, cong
nhan vién.

Chtre trach:

- Lau rra va chuan bi dung cu nha bép, nha an.

- Rira va gia cdng nguyén liéu thuc pham theo yéu cau vé sinh thuc
pham.

- Lam t6t cdng tac gilp viéc k¥ sv ndu an cao cép.

- Lam t8t cong tac chudn bi trwéc khi mé clra nha &n nhw cdng tac sap
xép ban ghé, bay ban.

- Chdp hanh cac quy dinh vé dung bita tai nha an, dé phong bénh
truy@n nhiém.

- Nhiét tinh phuc vu cén bg, cdng nhan vién an udng, chi y déi xi
cdng bang, hop ly, ai cling nhu ai.

- Khéng ché s6 lwgng chia moén dn va tiéu chuan chét lugng.

- Lam t6t cong tac giao ban.

- Tich cwc tham gia cac 16p boi dudng, dao tao, tuan thu quy ché, diéu
Ié clia khach san, hoan thanh céc cdng viéc khac do cép trén giao.

Chuc trach ctia nhan vién quan ly budng thay quan &o

Chtrc danh: Nhan vién quan ly buéng thay quan ao.

B6 phan: Phong nhan su.

Nguoi lanh dao tryc ti€p: Tro ly nhan sw cao cap.

Khai quat cdng viéc: lam t6t cdng tac vé sinh, bdo vé an toan va duy
tri trat tv tai phong thay quan 4o cua can bd, cong nhan vién.

Chtre trach:

- Lam t6t céng tac vé sinh trong va ngoai bon tarh.

- Bon d6c can bd, cong nhan vién sdp x€p quan 4o co trat ty, bdo dam
vé sinh va vé dep cutia phong thay quan 4o.

- Gilp nhan vién méi nhan ti dé quan 4o.

- Thu hoi tu dé quan 4o cua nhan vién thoi viéc.
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- Tiéu chuén dao tao (bang cap).

- Thoi gian va diéu kién lam viéc.

Vi du: badn md ta cong viéc cla Giam dbc phu trach an uéng & khach
san Kim Lién:

Chtic danr<1: Giam déc.

BO phan: B phan phuc vu an udng.

Nguoi lanh dao truc tiép: Téng giam dac.

Chtic nang: lap va thuc hién ké hoach cong viéc va dy toan do bd
phan minh phu trach, tdng cwdng quan ly céng viéc dich vu an udng, diéu
hanh cac hoat ddng hang ngay cua bé phan minh, hoan thanh cac céng viéc
va chi tiéu kinh té do Tdng giam doc giao.

Chtc trach chinh:

Lap du toan va chiu trach nhiém vé 16 14 dich vu an uéng ca nam,
chiu trach nhiém chi phi vé dich vu an udng trong d6 gom c6 dv toan, gia
thanh san phdm an udng, lvong can bd nhan vién va cac chi phi khac vé an
uéng dé ra cac quy ché diéu l&, quy trinh tiéu chuan thao tac dich vu an
uéng va kiém tra don doc cép dudi thuc hién.

M0 ta va giao nhiém vu rd rang cu thé, trach nhiém va tham quyén
cho tlrng bd phan trong bd phan kinh doanh an uéng cta khach san.

Lap k& hoach, thuc hién va ki€ém soat hoat déng cua tt ca cac nha
hang va quay bar dé c6 két qua tot nhat.

Lap danh muc cac san pham &n udng thu tién truc tiép tai phong an,
thwong xuyén tim hiéu thi truong an uéng, lap va thuc hién cac ké hoach
marketing san pham an udng, cung treong quan ly nha hang, bép truedng, lén
thuc don, thudng xuyén lam viéc véi nhdm mua thuec phadm dé dam bao chét
lvong, gid ca nguyén liéu dau vao, quyét dinh va kiém tra viéc mua cac
dung cu, chat tay rra, chi dao, ki€ém tra ké hoach viéc sap xép céac budi tiéc.

Phu trach cong tac tuyén dung cép dudi, sat hach dinh ky, dé& nghi
thang tién,"lap va thuc thi k€ hoach bdi duéng, dao tao nhan vién dwéi quyeén.

Tham gia cac budi hop, chiu trach nhiém béo céo véi giam doc vé moi
hoat dong clia bd phan kinh doanh an uéng, bd tri dw hop véi cac bd phan
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duwdi quyén, kiém tra theo ddi thwc hién cong viéc tai cac bd phan phong an,
bép, dung cu, tap vu.

Lién hé véi khach dé giai quyét cac phan nan khiéu nai cua khach.

Thuc hién cac céng viéc khac do 1anh dao giao phdé.

Chtc trach hd tro:

Phdi hgp hoat dong gitra cac bo phan, gidi quyét nhirng van dé tam ly
xa hoi trong b phan an udng, tham gia cac hoat dong xa hdi, phong trao
van hoa thé thao.

Yéu cau: chuyén mon, kién thic va nang luc tinh toan, truyén tin, thu
nhan théng tin, gidi quyét cac mau thuan, giao ti€p bang Anh ngit thanh
thao, st dung may vi tinh va cdc phan mém quan ly, cac gidc quan nghe,
ngli, ném, nhin hoan hao, c6 dd nhay cdm cao, c6 kha nang phan biét va
phat hién nhanh céac van dé phat sinh trong cac cac san pham an udng.

Tieu chuan: clr nhan quan tri kinh doanh vé céac Iinh vuc ¢6 lién quan

Kinh nghiém: dd c6 kinh nghiém lam viéc trong cac nha hang, quay
bar, bép t6 chic lién hoan, chiéu dai cac doan khach Ién.

5.3.3. Tiéu chudn hod dinh mutc lao ddng (Productivity standards)

Tiéu chuén hoa dinh mic c6 thé xay dwng cho tlrng chirc danh: céan
bao nhiéu thoi gian dé hoan thanh mot nhiém vu cu thé. Nang suét lao dong
la s6 gi¢ lao dong can thiét cia mot nhan vién dé cung cdp mot dich vu nao
do6 cho khach. Viéc tang nang sudt lao dong xay ra khi:

- Cung modt sd lwgng nhan vién va cung mot chéat lwgng phuc vu
duoc cung cdp cho lvgng khach nhiéu hon.

- Cung mot s6 khach nhét dinh dugc phuc vu bdi mot s6 lugng nhan
vién it hon.

- Cung m6t s6 lvgng nhan vién cung cdp nhiéu dich vu hon cho mot
lvong khach ¢d dinh.

Tinh ndng suét lao dong binh quan bang cach phan tich mdi quan hé
gitra tong doanh thu véi tong chi phi cho viéc st dung lao ddng, hodc tong
doanh thu véi tong so lao dong, tong s6 lwgt khach phuc vu véi tong so
nhan vién & tlrng bd phan trong' bd may t6 chirc clia khach san hodc Chiphi
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tien céng /Doanh thu * 100%. Phan tram chi phi tién cdng trong tong
doanh thu phan anh day di nhét vé sy gia tang hay suy gidm ndng suét lao
dong cla khach san. Théng qua viéc tiéu chuan hoéa nang suéat lao dong dé
xac dinh s6 lao dong can thiét cho tirng bd phan trong khach san tuong
thich voi cau & tieng thoi diém kinh doanh dé c6 ké hoach va diéu dong
nguoi lao dong.

Bang 5-2. Dinh mc lao dong chung 6'mdt s6 khach san tai Ha Nai

Lao dong TB chung

TT Khach san Hang SO budng (hgubilbudng)
1 Kim Lién 3 sa0 420 budng 1,4 nguoi / bubng
2  Hoa Binh 3 sao0 90 budng 2,1 nguoi / budng
3  Dan Cha 3s5a0 56 budng 2,4 nguoi / budng
4  Cong boan 3 sao0 90 budng 2,0 nguoi / budng
5  Sai Gon 3 sao 44 budng 1,6 nguoi/ buodng
6  Vuwon Thu do 3 sao 80 budng 1,73 nguoi/ budng
7 Cong doan Ha Noi 3sao0 90 budng 0,8 nguois budng
8 - Ha NOoi Heritage 3sao 62 bubng 1,6 ngu i/ budng
9 Bén Ho 3sa0 78 budng 2,33 ngudi / buong
10 Phuong Dong 3sa0 64 budng 0,8 nguois budng
1 Phung Hung 2530 55 budng 0,9 nguoi/ budng
12 Tay Ho 3sa0 109 budng 1,6 nguoi / budng
13 ATS 3sa0 56 budng 1,14 ngu¢i; budng
14 LaThanh 3530 136 budng 1,6 nguoi / bubng
15 Ban Co 3sa0 42 budng 1,14 nguwai / budng
16 Sao Mai 3530 62 budng 2,03 nguoi s budng
17 bong Loi 2sa0 38 budng 2,47 nguoi s budng
18  HaNoi 4 sao 224 budng 1,72 nguoi / budng
19  Melia 5 sao 306 budng 0,9 nguoi / budng
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Viéc xac dinh dinh mGc lao ddng Irong kinh doanh khach san la rat
kh6 khan. M6t méat béi tinh phic tap ti mi khé ap dung ky thuat hién dai
trong phuc vu. mét mat mau thuan gittra hiéu qua va chat lvgng, néu lao
dong nhiéu tang chi phi thi hiéu qua kinh doanh giam nhuwng chat lugng
phuc vu c6 thé tang. Vi dac diém cua dich vu khach san can dau tv nhiéu vé
s va chat lvgng cua lao dong. Pau tv cho lao dong chinh la dau tv vé chat
lvgng phuc vu tai khach san.

Dinh mtc lao dong trong khach san theo hai dang chinh:

Binh mttc lao déng trung hinh chung va dinh méc lao déng trung binh
hd phéan

Dinh mec lao déng trung binh chung tiéc la xac dinh s6 lwgng nhan
vién can thict dé thyc hién kinh doanh | budng trong mét nadm kinh doanh

Vi du dinh mtc lao dong binh quan chung ctia mét s6 khach san & Ha
Noi (Xem bang 5-2):

Khéi khach san s& hitu licn doanh hang khach san 3 den i sao lao
dong binh quan 1,61 nguwoi/budng, thu nhap binh quan 1,35 triéu/nguoi/
thang, khéi khach san thudc s& hu nha nuéc hang khach san 2-3 sao. lao
dong binh quan 1,64 nguwoi/ budng, thu nhap binh quan 1,1 triéu/nguoi/
thang, khéi khach san tv nhan khach san chwa duwgc xép sao 0,89
nguwdi/budng thu nhap binh quéan 0,8 triéu/ nguoi/thang.

Binh mtc lao dong trung binh bd phén tkc la xac dinh khéi lvong
cong viéc ma mot nhan vién phai thuc hién trong mot dem vi thoi gian
(thwong la 8 gio cho 1ca lam viéc). Viéc dinh m&c nay thwdng &p dung cho
cac chirc danh tai bo phan lao dong truc tiép kinh doanh trong khach san
nhu bd phan 16 tan, budng, ban, bar. Sau day la cac vi du:

Vi du I:vé dinh m&c quét don bubng va tiéu chudn vé thoi gian quét
don céac loai bubng cta khach san thanh phd & Thuwong Hai - Trung Quoc
nhu sau:

- S6 bubng quct don 1a& 16 budng/ngay/ngudi déi véi loai budng khong

c6 khéach 4.
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- s0 budng quét don la 12 budng/ngay/ngudi ddi véi loai budng co
khach dang & va loai bubng ma khach vira tra.

- Thoi gian quét don loai budng khong cé khach 5-10 phat/ budng/ngudi.

- Thoi gian quét don loai budng khach dang & 20 - 25 phut/budng/ngudi.

- Thoi gian quét don loai budng khach vira v 30 - 40 phat/ budng/ngudi.

- Thoi gian quét don loai budng khach vira trd ma loai budng dé khach
thué lién tuc tir 5 ngay tré 1én 40 - 45 phat/ budng/nguoi.

Vi du 2: vé bd tri nhan vién cta khach san Regal. Viéc b tri lao dong
cla khach san nay tinh theo gi& lam viéc can c vao s6 suat an, s6 budng
duwoc khach thué.

Vi du 3: vé dinh mic lao dong cho nhan vién phuc vu budng tai mot
s6 khach san & Ha Noi.

Truwdc hét phai thdy rang viéc dinh mac lao dong trong kinh doanh
khach san khong phéi la phuvong phap kinh té ky thuat ma la phuong phap
thong ké kinh nghiém do dac diém dac trung clia san xudt va tiéu dung san
phdm khach san. Do d6 khong thé dua ra mot céng thirc dap khudn lam dinh
mic lao dong chung cho tat ca cac khach san, viéc xac dinh trwéc hét phu
thuéc vao diéu kién, san pham, khach clia khach san, kinh nghiém cla céac
nha quan ly (xem bang 5.1 va bang 5.2). Xay dwng dinh mic lao dong cua
khach san can bao dam 3 yéu cau:

- Trung binh, tién tién.

- Tao dong lwc cho ngudi thyc hién.

- Khong cb dinh va rap khuén may mdc.

Xay dyng dinh mic lao dong clia khach san can dya vao céc can clr sau:

- Dva trén quy trinh t6 chirc phuc vu cla tung bo phan.

- Dua trén sd lvgng chiing loai, co cau dich céc dich vu bo sung di kém.

- Dac diém tiéu dung cua thi truong muc tiéu.

- Tinh thoi vu (rong san xuét va tiéu dung san pham khach san.

- Théng ké dinh muc lao dong cua khach san qua tirng thoi ky.

- Théng ké dinh mic lao dong cua cac khach san canh tranh.
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- Binh mtc lao ddng trung binh cuta toan nganh.

- Binh mic lao dong trung binh cla cac khach san tién tién lam an c6
hiéu qué trong vung.

- Lay y kién cla nhan vién & cac bo phan phuc vu truc tiép.

- Khéd nang ap dung tién b6 cla khoa hoc ky thuat.

Bang 5-3. Dinh m&c lao déong cho nhan vién bd phan budbng & mot sé

khach san tai Ha NOi

STT Khach san Hang B6 phan budng
1 Kim Lién 3 sa0 13 budng/ nguti/ca
2  HoaBinh 3sao0 14 budng/ nguti/ca
3 DanCha 3 sa0 12 budng/ nguoi/ca
4 Cbng boan 3 sa0 14 budng/ nguoi/ca
5  Sai Gon 3 sao0 14 budng/ nguoi/ca
6  HaNoi 4 530 * 15 bubng/ nguti/ca
7 Melia 5sa0 16 budng/ ngudi/ca

5.3.4. Chiéu mo6 va tuyén chon (Recruitment and Selection)

Chiéu mo, thuc chat clia cong viéc nay la quang céo dé thu hat nguoi
lao dong dén véi khach san. Be hoat dong nay thanh cong va c6 hiéu qua
can co:

- Ke hoach cu thé, rg rang.

- Du kién cac nguodn cung céap lao dong.

- Lua chon hinh thiéc phuemg tién, tan suat, ndi dung quang céo.

- Thoi gian, hinh thirc, tha tuc tiép nhan ho so.

Qua trinh chiéu md dwoc thuc hién theo cac budc:

- X&c dinh chi tiéu va chét lvgng chiéu md dwa vao nhu cau lao dong
cta khach san va bang mo ta cong viéc dé dua ra cac tiéu chuan cho céc rng
vién (thé chat, gido duc, kinh nghiém, kién thirc, ky nang, ky thuat, cac
phdm chét cé& nhan, yéu cau diéu kién an & di lai, thoi gian lam viéc).
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- Chiéu mo tai chd (bén trong khach san).

- Chiéu mé tir bén ngoai khach san.

- Chi phi cho hoat déng chiéu mé.

- Quaéng céo.

Sau khi thuc hién cac cong viéc clia chiéu md tién hanh tuyén chon,
cac cong viéc can tién hanh trong qua trinh tuyén chon:

- Coéng tac chuan bi.

- Tuyén chon chinh thitc (phong védn so bd, xét don xin viéc, trac
nghiém (&ng ctr vién, kiém tra ly lich, kham strc khoé, quyét dinh tuyén dung).

Ngay nay nguoi ta thwong dung mé hinh 3 “C” dé tuyén chon:

- Tiép xtc (Contact)

- Ndi dung (Content)

- Kiém soét (Control)

5.3.5. B6 nhiém va giao viéc (Appointment and introduction)

Sau khi cé két qua tuyén chon bd phan quan tri nhan luc cé trach
nhiém gtri két qua va thv moi nguoi tring tuyén dén nhan viéc. Trudc khi
giao cong viéc cho nhan vién can lam céc thd tuc nhu trao quyét dinh bo
nhiém va cac gidy to co lién quan.

Gi6i thiéu vé khach san bao gom: truyén théng, khach hang, san
pham, ton chi muc dich, bd may t6 chirc, ky luat lao déng, ndi quy bao dam
an ninh an toan, phong chay chira chay, ndi quy cta khach san....

5.3.6. banh gia viéc thuwc hién (Peribrmance appraisal)

Déanh gia viéc thuc hién c6 tac dung so sanh gilta cbng viéc da duoc
thuc hién cda ngudi lao dong so véi ban thiét ké cong viéc twong ng voi
chtrc danh cla loai cong viéc d6. Banh gia thuwc hién cong viéc duoc thuc
hién theo nhiéu muc dich khac nhau nhuw: cung cdp cac thong tin phan hoi
cho nguoi lao déng thuc hién cong viéc cla ho so véi tiéu chudn va véi
nhan viéa-khae, gilp nguoi lao dong diéu chinh skta chira nhitng sai sot
trong qua trinh thuc hién céng viéc, kich thich, ddng vién ngudi lao ddng
théng qua viéc danh gia, ghi nhan nhitng uu diém cia ho, hd tro dé phat
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trién, cung cép céac dir liéu cho viéc trd lvong, dao tao lai, thang tién, tang
cuwong mdi quan hé gitra cap trén va cap duoi.

Phuong phép tiép can: danh gid két qua dau ra, hoac danh gia cac yéu
t6 dau vao, hodc két hop cd hai. Viéc tién hanh danh gia bao gom:

- Xay dwng hé théng danh gia

- TO chiic danh gia

- Danh giad thdng qua phdéng van

- Cac diéu can chu y c6 va khong khi danh gia
5.3.7. Dao tao nghé nghiép (Training)

Muc tiéu la phai tao nghé nghiép cho nhan vién

Hinh thi*c dao tao: dao tao m@i (apprentice), hoc viéc (simulation),
tham gia khoa bdi duwdng (certification), dao tao tai chd bang cach kém cap
cla tho ca (on the job training), boi dudng nghé nghiép theo cac khoa dao
tao hodc tv hoc (off the job training). Do d6 can phan tich nhu cau huéan
luyén va hiéu qua cda cac hinh thiéc hudn luyén dé lya chon hinh thirc dao
tao nhan vién thuc thi cac céng viéc trong khach san cho thich hop.

5.3.8. DPanh giad hiéu qua s dung nhan luc (Efective evalution)
Pe danh giad hiéu qud st dung lao dong, ngoai chi tiéu nang suét lao
doéng binh quan, can tién hanh phan tich cac khia canh sau day:

Phan tich tinh hinh bién ddng nhan lyc clia khach san trong méi'.quan hé
vGi doanh thu cla khéach san bang chi s6. Cong thirc tinh chi s6 phan tich:

I, = —Ti- - X100%

Trong do: Ti la lao dong cua ky phan tich
To la lao ddng cua ky truwéc
Di la doanh thu ctia ky phan tich
Do la doanh thu cta ky truéc
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Ncu I|< | tict kiém lao déng so voi ky truwéc
I|> 1 tang phi lao ddng so véi ky trudc
11= 1 khong thay doi so véi truéc
Tlr d6 suy ra so lao dong tiét kiém (lang phi) = *Di/Do
Phan tich tinh hinh bién déng quy tién lucmg cua khéach san trong moéi
quan hé véi doanh thu bang chi s6. Cong thic tinh chi so:

.= - ¢ x 100%
Y
Trong do: S 11a quy lucmg cda ky phén tich
Solaquy lvomg cua ky trude.
Di la doanh thu cla ky phan tich.
Do la doanh thu cua ky truéc.
Ncu |1 tiét kiém quy luecmg so véi ky truéce
IS1 l&ng phi quy lwvorng so véi ky truwéc
Is<1 khong thay ddi so voi ky trudc.

Tw d6 suy ra quy tién luong tiét kiém (lang phi) = As=Si- So* D|/Do

Tw két qua phan tich trén tim ra sy hop ly hodc bat hop ly trong viéc
st dung lao dong dé co6 giai phap thich hop.

5.3.9. Quan |)'/thu nhap cla ngudi lao déng (Income managcmecnt)

Tao dbng lwc cho nguoi lao dong la viéc xdy dung va thyc thi cac
chinh sach bién phap nhdm muc dich khuyén khich nguoi lao dong chu
dong tich cuc va sang tao dé hoan thanh cac cong viéc duoc giao theo chirc
danh, lam cho tit ca thanh vién trong khach san déu c6 mong mudn lam vui
Iong khéach hang. Tao dong luc cho ngudi lao dong bao gom khuyén khich
vé vat chat va khuyén khich vé tinh than. Co céu vé hé thdng tao dong luc
cho nguoi lao dong duoc thé hién bang Hinh 5.5.

Khuyén khich vé vat chat.

Khuyén khich vé vat chét chinh la tao thu nhap cho nguoi lao dong.
Thu nhap cla nguoi lao dong bao gom cac khoan tién lvong, tién thuong va
céc lodi phuc loi.
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Tht hai. xAc dinh lvtmg cla ngudi lao déng hao gAm cac khoan nho
ciu thanh

Vidu I:( Ang ty khach van Kim 11én di ip dung vi<c trd lvong cho
ngwhi lao dong theo céch:

Tlen luvimg ™ Tien lvong co hén ¢ Tien luong vong I

Trong dé
(.heo quy dinhcu. NM nutic) - o™ «" « »< W lu™ f
Ticn lwong vong Il “ Ngay cAng » | urrng binh quan vong Il tinh cho

mot ngiy cong » IU  trach nhiém

Quy lvong cua khach van m 0.7 n (TAng doanh thu * Téong chi phi)
1Ang chi phi khéng bao gAm chi phi lvong va thuc thu nhap khach Van

I vong binh quAn vAng Il tinh cho m6t ngay cAng m Quy luong - chi
lvong co ban - quy lucmg dy phong (0.12»quy luong) - quy khen thwong
(O.Ixquy lwong) /TAng VA ngay cng clia ngulri lao dong trong thing cla
khéach van

Vi du 2: Tién lvong cha nguAi lao dong téi khach van Mclia - HA NOI

Tién lwong co bin (phAn ciing) cua khach van nA) duuc phan phéi
theo cdc chirc danh ddm nhan cAc chirc trach khAc nhau (xem hAng)

liEng 5-4. M at lirrmg 1hro chidc danh !fi khach van Mrlia 114 Noi

Chtrc danh Tuwtmg thang (USD)
Tbng giAm déc. pho téng giAm ddc 8000- 10 000
OiAm dAc céc bo phan 1.000 - 4.000
TrutVng céc bd phan 600- 1000
Try ly bA phan 500-800
TrwAng ca 300- 500
OiAnt sat viin 200-400
Nhtn vién cédp 1 150-270
Nhan vlén thuong 90-180
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Trén thuc t€ cac khach san cé thé ap dung cac hinh thirc tra lwong
khac nhau. Cho du ap dung hinh thic nao cling phai tuan thu cac yéu cau:

- Phan ph6i theo lao dong

- B&o dam tinh coéng bang, kich thich nang cao nang suét, chat lwgng

- Tuan thu cac quy dinh cta Nha nu6c veé tién luong

Tién thudng la khodn tién trd cho nguti lao déng khi ho thiyc hién tot
cong viéc cla minh. Céc hinh thirc thuédng co6 thé s dung trong khach san
nhw: thwdng nang suat, chat lugng, tiét kiém, sang kién, theo két qua kinh
doanh, ky két cac hgp dong, ddm bao hodc vuot gi¢ lam viéc, vé ldng trung
thanh, tan tam véi khach san, thanh tich dac biét.

Co cdu thu nhap hang thang cta nguoi lao dong:

Thu nhap = Luong co ban + Phu cdp + Tién thuéng

Trong do:

- Lwvong co ban: 40%

- Phu cép lvong: 30%

- Thuéng: 30%

Phuc lgi: phu thudc vao cac quy dinh cta bd luat lao dong, tap quan,
kh& ndng cuda trng khach san. Phic lgi cta khach san thwdng bao gom: bao
hiém y t&, xa hoi, huwu tri, nghi phép, nghi 18, tét, cac bita &n giira ca, tro cip
khé khan, qua tang.

Khuyén khich vé tinh than: déng vién bang cac danh hiéu, quan tam
dén doi song tinh than, biéu dwong, khen ngoi, ghi cong....

Phong ngtra va giai quyét tranh chdp lao dong

Tranh chép lao dong la nhi*tng tranh chdp vé quyén va lgi ich cla cac
bén lién quan dén viéc lam, tién luvong, thu nhap va cac diéu kién lao dong
khac. Tranh chédp lao dong co thé la: bai cong, dinh céng va lan cong.

Phong ngtra tranh chdp lao dong la thuc hién nhirng bién phap nham
ngan chan truéc nhirng tranh chap lao dong cé thé xay ra gira chu khach
san v&i nguoi lao dong.

Giai quyét tranh chap lao dong & moi qudc gia thuc hién mot céch
thdng nhat theo mot co ché hoan chinh duoc phap luat quy dinh.
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Cau héi 6n tap

Trinh bay quy trinh quan tri nguén nhan lyc ctia khach san, lién hé véi
quan tri ngudn nhan lyc cta cac khach san hién nay ¢ Viét Nam?

Phan tich lgi ich cla thiét ké/phan tich cdng viéc? Khi nao phai thiét ké
cong viéc?

Trinh bay ndi dung cta bdn md t4 cong viéc, ban yéu cau nang luc doi
vOi nguoi thwe hién va bang tiéu chuan thuc hién cong viéc?

Phan tich cong viéc cong cu ctia quan ly ngudn nhan luc trong khach san?
Phan tich dac diém thay thé nhan luc cao trong kinh doanh khach san?
Trinh bay cac phwong phap dv doan cau nhan luc cta khach san?

Trinh bay phuong phap tuyén mo lao dong trong khach san?

Trinh bay qua trinh tuyén chon lao dong trong khach san?

Trinh bay céc bién phép tao dong lwc cho ngudi lao dong trong khéach
san?

10. Trinh bay céc loai phdc lgi cho nguoi lao dong trong khach san?
11. Trinh bay qué trinh gidi quyét bt binh cta nguoi lao dong trong khéach

san?
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